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ONSOZ

1990’11 yillarin baginda, 6ncelikle halkla iligkilere alternatif olabilecek kavram
arayisi ¢alismalart icerisinde ortaya ¢ikan itibar yonetimi, bugiin onemli bir yonetim islevi
halini almistir.Bu olguyu literatiire kazandiran en onemli isimlerden biri olan Charles
Fombrun’un Oniimiizdeki yillarda bir bilim haline gelecegini iddia ettigi itibar yonetiminin
onemi, artik tartismasiz kabul edilse de konuyla ilgili akademik calismalar ne yazik ki
sinirhdir.

Diinyadaki gelismeler ve yapilan ¢alismalarla kiyaslandiginda iilkemizde soz
konusu sinirliligin, daha da belirgin oldugu goriilmektedir.

Bu calismanin ortaya cikmasi siirecinde karsilastifim en biiyiik sorun olan
konuyla ilgili literatiirdeki sinirlilik, aym1 zamanda bu konuyu tez calismasi olarak
belirlememin de en biiyiik nedenidir.Bu yiizden bu miitevazi ¢alismanin s6z konusu alana
kiiciik de olsa bir katki saglamasini diliyorum.

Ve bu siirecte desteklerini benden esirgemeyen “6zel” insanlara tesekkiir etmek
istiyorum.

Oncelikle calisma yasamumla birlikte yiiksek lisans egitimimi siirdiirmem
konusunda bana her zaman destek olan, ozellikle de tez hazirlama siirecinde bana biiyiik
anlayis gosteren ve gercek bir egitimciyle ¢alisiyor olmanin farkini hissettiren Test-Teknik
Dershanesi kurucusu Celal Temel’e, fikirleriyle caligmami yonlendirmemi ve bir takim
kaynaklara erismemi saglayan Istanbul Ticaret Universitesi Iletisim Fakiiltesi Ogretim
Uyesi Yrd. Dog. Dr. Ebru Giizelcik Ural’a, Istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesi Ogretim
Uyeleri Dog. Dr. Ayla Okay ve Dog. Dr. Aydemir Okay’a, Istanbul Universitesi iletisim

Fakiiltesi Arastirma Gorevlisi Korhan Mavnacioglu’na tesekkiir ederim.
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Boylesi yeni ve literatiir sinirliligr olan bir konuda 6zgiin bir calisma ortaya
koyabilecegim konusunda beni yiireklendiren, bana giivendigini hissettirerek motive eden
ve danmismanhigimi iistlenen Mersin Universitesi IIBF Dekam Prof. Dr.Tayfur Ozsen’e,
getirdigi farkli Onerilerle tezimin zenginlesmesine katkida bulunan Yrd. Dog. Dr. Atilla
Giiney’e, ve her zaman bana giivenen, beni anlayan ve hep yanimda olan sevgili aileme ve

dostlarima sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Mersin, Ekim 2005



I
OZET
ITIBAR YONETIMI

Iletisim teknolojilerindeki hizl1 degisim, bilgiye erisim olanaklarinin cogalmasi,
tiriin ve hizmet farkliliklarinin azaldigi bir rekabet ortaminin olusmasi, sadece reklam
caligmalarina dayal1 iletisim stratejilerinin yetersiz kalmasi, itibarin rekabet¢i bir avantaj
olarak deger kazanmasina yol agmustir.

Bir kurumun en degerli varligi olarak nitelendirilen itibar, kurumun sosyal
paydaslar (miisteriler, calisanlar, tedarikgiler, ortaklar vs.) nezdinde nasil algilandigim
ifade eden degerler biitiinii olarak tanimlanabilmektedir.

iyi itibar, kurumun kamuoyu tarafindan desteklenmesini, tiiketiciler tarafindan
tercih edilmesini, kurumun kriz donemlerini en az hasarla atlatmasini saglar.Ayrica
calisanlarin kuruma baghliklarini arttirir, kalifiye calisanlart kuruma c¢eker, yatirimcilarin
da kurumu tercih etmesini saglar.

Kazanilmasi uzun ve planh bir siireci gerektiren itibar, dogru yonetilmediginde
kolayca yitirilebilecek bir degerdir.itibarin vyitirilmesi kurumun yasamina dahi mal
olabilmektedir.Bu nedenle itibarin etkili bir sekilde yonetilmesi gerekir.itibar yonetimi
itibar1 tesis etmek, siirdirmek ve korumak amaciyla yapilan tim c¢alismalari
kapsamaktadir.

Giivenilirlik, etik, saydamlik, kalite, miisteri odaklilik, iletisim ve yOnetisim
gibi degerlerden olusan itibar 6zel isletmeler icin oldugu kadar kamu yOnetimi icin de
onemlidir.Bu cercevede devletin, kamu kuruluslarinin, biirokratlarin ve siyasilerin
itibarindan s6z edilebilir.

Kamu yo6netiminde itibarin olugmasindaki en onemli etken halkin devlete ve

kurumlarina duydugu giivendir.Bu da saydam bir yonetim yapisi, kaliteli, adil ve hizhi



v
hizmet sunumu gibi unsurlarla saglanabilmektedir.Ote yandan iilke icerisinde itibar sahibi
olan bir devlet, uluslararasi platformda da itibar sahibi olur.

Konuya iilkemiz acisindan baktigimizda s6z konusu kriterlerin yeterince
saglanamamasindan dolay1r Tiirk Kamu Yonetimi’nin halk nezdinde yeterince itibarli

olmadig1 da goriilmektedir.



ABSTRACT
REPUTATION MANAGEMENT

The rapid change in the communication technologies, the increase in the
facilities for the access to the information, the formation of a competition media where the
product and service differences have decreased, and the communication strategies based
merely upon advertisements being insufficient have led to an increase in the value of
reputation as a competitive advantage.

The reputation which is the most precious asset of an institution may be
defined as the integrity of values in which the institution is perceived among its
shareholders (customers, employees, partners, providers, etc...)

A good reputation provides the company with being supported by the public
opinions, with being preferred by the customers, and with the least damage in a crisis
period. It also increases the loyalty of its staff to the institution and helps the investors to
prefer the institution.

Reputation which requires a long and planned period to be acquired is a value
that can easily be lost if its not managed in the right way.If an institution loses its
reputation, this may even lead to the end of its existence.So reputation should be managed
in an effective way.Reputation management includes the stages of to build up, to sustain
and to preserve reputation.And each and every staff including the chief executive officer
and the worker is responsible for these stages.

Reputation which consist of reliability, ethics, transparency, quality, customer-
centered applications, communication and governance is very crucial for the public
administration as well as the private sector.In this context, we may talk about the

reputation of the state, public institutions, bureaucrats, and politicians.
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The main factor in the establishment of reputation in public administration is

that the trust of the people to the state and its institutions.This is only fulfilled through a

transparent administration structure and a qualified, fair and rapid service.Furthermore,

state having a good reputation in the country will have a good reputaton in the international
platform.

When we look into the subject as per our country, it is clearly seen that the

Turkish administration doesn’t have a sufficient reputation among its people due to the fact

that the above mentioned criteria aren’t completely fulfilled.
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GIRIS

[k olarak 1900’lii yillarin basinda ortaya cikan, 1929 ekonomik bunalimiyla
onemi giderek artan ve 1950’lerden sonra iletisim teknolojilerindeki gelismelere paralel
olarak vazgecilmez bir yonetim islevi halini alan halkla iliskiler, yiiz yillik gelisim
seriiveninde ¢ok farkli sekillerde anlamlandirilmis, farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu
tanimlamalar halkla iliskilerin gelisimine ve uygulama tarzlarina gore sekillenmistir.

Kimi zaman bilim, kimi zaman disiplin, kimi zaman da sanat olarak
nitelendirilen halkla iligkiler kavrami i¢inde bulundugu sektére ve gorev alanina gore ¢ok
farkli sekillerde tanimlanmakta, bu nedenle bu konuda {izerinde uzlasilan tek bir tanim
bulunmamaktadir.Ornegin Ingiliz Halkla Iliskiler Enstitiisii (IPR), halkla iliskileri, “Bir
kurulus ile hedef kitlesi arasinda iyi niyet ve karsilikli anlayisa dayal iliskileri siirdiirmeye
yonelik, 6nceden planlanmig ¢abalardir”, seklinde tanimlamaktadir.

Ancak son yillarda kavramla ilgili olarak yapilan tanimlarin coklugundan &te
asil konu; yaklasik yiiz yillik gelisim siirecinde halkla iligkiler kavraminin, bu ¢ercevede
yapilan etkinlikleri anlatmaya yetmedigi konusundaki tespitlerin yogunlasmasidir.

En basit ifadeyle kurum ve hedef kitleler arasindaki iletisimin yonetimi olarak
tanimlanan halkla iliskiler kavraminin, bu kapsamda yapilan etkinlikleri anlatmadaki
yetersizligi ozellikle 1990’lardan sonra hem profesyonelleri, hem de akademisyenleri yeni
kavramsal arayislara siiriiklemistir. Halen siiriip giden tartigmalarin uzantisinda ozellikle
stratejik iletisim yOnetimi, algilama yOnetimi, itibar yonetimi gibi kavramlar ortaya
cikmuistir.

Iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler ve degisen pazar kosullar1 halkla

iliskilerin “kabuk degisimi”ni kac¢inilmaz kilmistir.Yapilan isin igerigi ve niteliklerinin
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degismesiyle, bu islevleri tanimlamak iizere ortaya atilan yeni kavramlardan biri de “Itibar
Yonetimi” olmustur.

Amerikali Yonetim Profesorii Charles Fombrun tarafindan gelistirilen itibar
yonetimi modeli, son donemlerde halkla iligkilerle ilgili kavramsal arayislarda énemli bir
yer tutmaktadir.

Saygi gorme, degerli ve giivenilir olma durumu olarak tanimlanan itibar,
sirketlere  rekabet¢i avantaj saglayan en Onemli stratejik faktor olarak
goriilmektedir.Kurumsal itibar, sosyal paydaslarin o kurumla kurduklar1 rasyonel ve
duygusal baglar temsil eder.

Daha once de belirttigimiz iizere; halkla iligkilerin kabuk degisimi herkesce
kabul edilse de bu konudaki kavramsal arayislar ve tartismalar varligini korumaktadir.

Bu noktada itibar yonetimi mevcut tartismalar icerisinde onemli bir alternatif
olarak durmaktadir. Konu, halkla iligkilerin dogdugu yer olan Amerika’da biiyilk 6neme
sahip olmakla beraber iilkemizde bu konudaki caligmalar olduk¢a sinirhidir.

Bu calisma, s6z konusu alandaki mevcut boslugu doldurmak ve konuyu daha
genis bir platformda tartisilir kilmay1 hedeflemektedir.Calisma literatiir taramas1 yapilarak
gerceklestirilmistir.Calismanin ~ temel varsayimlar1  sunlardir:  Itibar bir kurumun
siirekliligini saglayan en 6nemli degerdir. itibar yonetimi halkla iliskilerin yerine ikame
edilecek bir kavram olmaktan cok, halkla iliskilerin yeni bir calisma alanidir. Itibar olgusu
0zel yonetim i¢in oldugu kadar kamu yonetimi icin de sahip olunmasi ve korunmasi
gereken bir degerdir ve itibar yonetimi kamu yonetiminde de uygulanabilecek bir

modeldir.



Bu cercevede calismamizin birinci boliimiinii itibar olgusunun kavramsal
cerceve kismi olusturmaktadir.Bu kapsamda itibar1 olusturan kavramlar irdelenmis ve
kurumsal itibar olgusunun kurumlar agisindan yeri ve onemi tartigilmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde yeni bir yonetim islevi olan itibar yonetimi
olgusu, itibarin olusum ve korunma siireci cercevesinde irdelenmistir.lkinci boliimde
ayrica diinyada ve iilkemizde gerceklestirilen itibar olciim teknikleri incelenmistir.Ote
yandan itibarin bir kurumun siirekliligini saglamasi acisindan ne kadar énemli bir deger
oldugu vurgulamak acisindan, diinyada yasanan ve literatiire gecen iki Ornek olay
calismaya taginmistir.

Uciincii boliimde ise akademik anlamda heniiz tartismaya agilmamis kamuda
itibar yonetimi konusu irdelenmistir.Kamu yonetiminde itibarin Onemi, itibar1 sarsan
nedenler, kamu yOnetiminde itibar1 saglamanin kosullar1 bagliklar1 altinda kamu
yonetiminde itibar yonetiminin uygulanabilirligi tartisilmistir.Calismanin son kisminda ise
kamu yOnetiminde itibarin Onemini ortaya koymak adina 1999 Marmara depremi
sonrasinda yasananlari itibar yonetimi agisindan degerlendiren bir ornek olay incelemesi
yaptlmistir. Calismanin bu kismi, 6zellikle 17 Agustos-31 Agustos 1999 tarihleri
arasindaki Radikal, Sabah ve Hiirriyet Gazetelerini i¢ine alan bir basin taramasi yapilarak

olusturulmustur.



LBOLUM : KURUMSAL iTiBAR

I.1.Kurumsal itibar Kavram

I.1.1.Kurumsal itibar Nedir?

Itibar olgusu, 6zellikle son yillarda pes pese patlak veren sirket skandallari,
biiylik ekonomik krizler ve yolsuzluklarla daha 6nemli ve giincel bir konu haline
gelmistir. Bu cercevede kurumlarin itibarindan soz edilebilecegi gibi; bir liderin, bir
yoneticinin, bir toplulugun veya bir iilkenin itibarindan da sOz etmemiz
miimkiindiir.Ancak ¢aligmamiza konu olan itibar olgusunun c¢ergevesini, “kurumsal itibar”
olusturmaktadir.

Tirk Dil Kurumu tarafindan yaymlanan Tiirkgce sozlikte “Saygi gorme,
degerli, giivenilir olma durumu, sayginlik, prestij”1 olarak ifade edilen itibar kavrama,
isletme terminolojisinde ¢cok daha genis ifadelerle tanimlanmaktadir.

Kurumlarin en degerli varligi olarak nitelendirilen itibar, bir kurumun ya da
endiistrinin genel degerler dizisine dayanan giivenilirligi, itimada layik olusu, sorumlulugu
ve yeterliligi (giicli) hakkinda ¢ok sayida kisisel ve kollektif yargidan olusmus bir biitiin
olarak tanimlanmaktadir®.

Itibar yonetimi denince diinya capinda akla gelen ilk isimlerden olan itibar
Enstitiisti kurucusu Charles Fombrun ise itibari, algilanma ve yanlis algilanmay1 yansitan
bir ayna olarak tammlamaktadir’. Fombrun, itibarin gecmiste yapilan eylemlerle birlikte
gelecekte yapilacak olan eylemleri de kapsadigini ifade ederek itibarin algiya dayanan bir

kavram oldugunu belirtmektedir”.

! Tiirkce Sozliik, Tiirk Dil Kurumu Basimevi, Ankara, 1989, s.603.

? “Why Reputation Matters”, www.bsmg.com/hot/reput.htm.,(Aktaran: Ayla Okay, Aydemir Okay, Halkla
iliskiler Kavram, Strateji ve Uygulamalar, Der Yayinlari, Istanbul, 2001, 5.452.)

3 «ftibar Aynadir”, Sabah Business, Say1 1, Mart 2003, s.15.

4 Okay, Okay (2001), a.g.e., s.452.



Itibar olgusunun yalmizca algiya dayali oldugu goriisii  oldukca
yaygindir.Ornegin Peter Sheldon Green’e gore itibar, tesadiifi risklerle tehdit edilen,
ozellikle zedelenebilir bir varliktir.Ger¢egin degil, algilamanin dogrudan bir
fonksiyonudur’. itibar degeri, bir sirketle ya da onun markalaryla ilgili kamuoyu
algilamalarinin dogrudan bir fonksiyonudur.Uriin, hizmet veya sirket performansi ile ancak
rastlantisal olarak ilgilidir.Green’e gore, itibara iligkin algilama, gercek ve hayal iiriinii
tehditler tarafindan zedelenebilir; bunlarin her ikisi de ayn1 derecede tehlikelidir 6,

Barbara Ettore da itibar kavraminin i¢ine kurumun imaji, marka ismi,
toplumsal konumu, calisanlariyla, ortaklariyla, miisterileriyle ve basinla is yapma bi¢imi
gibi unsurlar1 ve en 6nemlisi algilama faktdriinii katmistir’.

Pek c¢ok yazar algilama iizerine vurgu yaparken, bazi yazarlar da kurum
itibarim1 hem algilama, hem de gercegin kombinasyonu olarak tanimlamaktadirlar®. Bu
cercevede yapilan bir tanima gore kurumsal itibar, sosyal paydaslarin o kurumla kurduklari
rasyonel ve duygusal baglar temsil eder’.

Bir bagka yaklasima gore ise kurum itibart ¢ok yonlii bir bilesiktir,
algilamalardan ve cesitli hissedar gruplarin beklentilerinden meydana gelmistir.Her grup
diger gruplarin hepsini etkiler ve kendisi de etkilenir'”.

Itibar, bir kurumun farkli izleyici gruplar1 nezdinde yarattigi algilamalarin ve

bu gruplarin onunla kurdugu iliski icinde yasadig1 deneyimlerden olusan izlenimlerin bir

3 Peter Sheldon Green, Sirket Uniinii Koruma Yollari, Cev.Abdullah Ersoy, Milliyet Yayinlari, Istanbul ,
1996, s.53.

6Green, a.g.e., s,25.

" Barbara Ettore, “The Care of Feeding of a Corporate Reputation” , Management Review, v:85, June 1996,
5.40, (Aktaran: Billur Ulger, Isletmelerde fletisim ve Halkla iliskiler, Der Yayinlari, Istanbul, 2003, 5.93.)

¥ “Building Corporate Reputation,” , http:/prfirms/org/infocenter/corperp.http.5 February 1999, (Aktaran:
Okay, Okay, (2001), a.g.e., s.455.)

? “jtibar Yonetimi ile Rekabette Avantaj Yaratma Konferansi”, www.prci.icco.turkey ,“erisim tarihi:
06.08.2003.

10 Wirthlin Report, Vol.1, Nol, April 2000, s.1, (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e., s.453.)
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biitiiniidiir.itibar, agirlikli olarak kurulusa iliskin deneyim ve bilgiden kaynaklanir''. Bu
tanimlamaya gore de itibarla ilgili olarak bilgi konusuna vurgu yapilmaktadir.

Itibar, ister kurumun kendisiyle, isterse cesitli hizmetleri ve iiriinleriyle ilgili
olsun, hemen hemen her kurumun degerinin bir boliimiiniin onun itibarindan olustugu
informal bicimde hep biline gelmistir'*.

Jim Kartalia ise itibarin dokunulamaz bir deger oldugunu ifade ederek daha
genis bir tanimlama yapmustir.Kartalia’ya gore itibar, bir kurumun faaliyetleri, eylemleri,
tirin ve hizmetleri hakkinda beklentileri ve tepkileri, gelecek tepkileri ve ge¢misin
yansimalarini i¢ermektedir.Kurumun biitiin hissedarlar, yatirimcilar, miisteriler, alicilar,
caligsanlar, destek saglayanlar, ortaklar, saticilar, medya, finans uzmanlari, 6zel cikar
gruplari politikacilar, sendikalar vb. gibi tarafindan benimsenen goriislerin toplamidir'?.

Waste Management’in CEO’su Steve Miller’a gore; “itibar miisterilere satis
yapabilmek, tedarikg¢iler ile aligveris yapabilmek, kalifiye personeli kuruma ¢ekebilmek ve
onlar1 tutabilmek, hiikiimetin baskilarindan uzak kalabilmek ve sosyal paydaslarimnizi
memnun etmek i¢in yonetmek zorunda oldugunuz en 6nemli degerdir™'*.

Ayni zamanda kurumsal itibar, herhangi bir kurumun toplum nezdinde ne
kadar begenildigini ifade eden bir olgu olarak degerlendirilmektedir'®. Dolayisiyla itibar,
bir kurumun en Onemli degeridir, o kurumun tiim sosyal paydaslarinin beklentilerini

karsilayabileceginin en agik gbstergesidirl6.

' Cem ilhan, “Yeni Ekonominin Geri Doniisii ve itibar”, www.bnet.net.tr/turkce/newsletter/sayil 7/4.htm.,
erisim tarihi: 12.02.2004.

12Green, a.g.e.,s.17.

' Jim Kartalia, “White Paper Total Reputation Management”, http:/publicrelations.about.com/gi/dynamic/
offsites.htm/ (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e.,s.452.)

' Prema Nakra, “Corporate Reputation Management: “CRM” With a Strategic Twist”, Public Relations
Quartely, Volume 45, Number 2, Summer 2000, s.36, (Aktaran: Sebnem Hasirci, “Degisen Rekabet
Anlayis1 ve Kurumsal iletisim Faaliyeti Olarak itibar Yonetimi”, Arastirma Projesi, Istanbul, 2003, s.11.)
15 www.infakto.com.tr/03/01c.php?wish_id=21&me=6, erisim tarihi: 17.11.2003.

"*www.prci.icco.turkey, a.g.k., erisim tarihi: 06.08.2003.
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Itibar olgusu iizerinde uzlasilmis tek bir tanim olmasa da itibarin kurumlarin en
degerli varligt oldugu iizerinde fikir birligi s6z konusudur.Bu konudaki en kesin
ifadelerden biri Green’e aittir. Green, kurumsal itibarin; kurumun defter degeri ile piyasa
degeri arasindaki farkin onemli boliimiinii ifade ettigini belirtir.Green, itibar1 yaratmak ve
miilkiyetini tesis etmek ve boyle bir itibardan yararlanmak icin ¢ok miktarda paralar
odenebilecegini belirtmektedir'”.
Kurumun gelecegiyle 6zdeslesen ve stratejik bir faktor olan kurumsal itibarin
dogmasina sebep olan etkenleri Arin Dortok su sekilde siralamaktadir'® :

Bilgiye ulasilabilirlik: Bilgi kaynaklarinin ve medya, yayin kanallari,
internet gibi ortamlarla anlik bilgi aktarimlarinin olaganiistii ¢ogalmasi, ayn1 zamanda
kamuoyunun iirtin ya da hizmetlerin kalitesini ayirt etmesinin ¢ok zorlastigi bir ortam
yaratti.Bu durum, kurumlarin “kendilerini rakiplerinden farkli kilacak™ iletisim
stratejilerine olan ihtiyacini da yiikseltti.

Kiiresel Liberallesme: Biiyiiyen uluslararasi ekonomik rekabet, cesitli
kiiltiir ozelliklerini on plana c¢ikaran yerel pazarlarin agilmasina yol agti.Bu pazarlarda
rekabet edebilmek, yerel yonetimler ve tiiketiciler nezdinde olumlu algilamalar yaratmak
i¢in sistematik yollar bulmak gerekli hale geldi.

Uriin Fazlahgi: Yerel ve bolgesel ekonomik pazarlarm birlesmesi,
kurumlar1 hizmetlerini kiiresellestirmeye zorladi.Diinyanin dort bir yanina ulasabilmek ve
daha fazla rekabet edebilmek icin, daha once hi¢ olmadigi kadar yeniden yapilanmalar

olustu, sirket evlilikleri yapild1 ve birlesmeler cogaldi.Uriin ve hizmet farkliliklarinin ¢ok

17 Green,a.g.e.,s.11.

'8 Reputation Institute, “What is Corporate Reputation?”(¢evrimici),hhtp//www.reputationinstitute.com,
Haziran 2002, (Aktaran: Arin Dértok, Kurumsal Itibarmizdan Kac¢ Sifir Atabilirsiniz?, Rota Yayinlari,
Istanbul, 2004, 5.59-60.)
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azaldig1 giinlimiizde, sosyal paydaslarin algilamalari, farklilasma yaratmanin en Onemli
kaynak alanlarindan biri olmaya bagladi.

Media-Mania: Son yillarda medya olaganiistii statii kazanarak etkileme
giiciinii percinledi ve sadece bilgi iletmenin 6tesinde halkin giivenini de yonlendirici bir rol
oynamaya basladi.Kurumlar ve {iist diizey yoneticileri, medya degirmeninde 6giitiilmemek
icin kurumlar1 hakkinda kamuoyundaki algilamayr yonetmek gorevini {istlenmenin
Onemini kavradilar.

Reklam Kirliligi: Afislerden “billboard”’lara, radyodan televizyon
reklamlarina bireyler siirekli olarak kurumsal mesajlarla taciz edilmektedir.Haddinden
fazla sayida kodlamalara maruz kalmis toplumlarda bu mesajlara her gecen giin daha az
dikkat gosterilmekte oldugundan; reklamlar eski etkisini kaybetmeye baslamistir.
Kurumlarin kalabaliktan siyrilip farklilik yaratmalari ve algilamayr etkilemek i¢in baska
araclar kullanmalar geregi ortaya ¢cikmaktadir.

Ozet olarak, yukarida siraladifimiz tanimlarin tiimii itibarin olusumunu farkl
etkenlere baglasa da itibar olgusunun bir kurumu digerlerinden farkli kilan bir deger

olduguna vurgu yapmaktadir.

1.1.2. Sosyal Paydas - itibar iliskisi:

Kurumsal itibar zor edinilebilecek, ancak kolay yitirilebilecek bir degerdir.Bu
kadar kirilgan ancak bir o kadar da etkili bir degeri, dogru yonetmek icin ilgili sosyal
paydaslarin beklentilerini ve itibar igindeki yerlerini Ogrenmek ve analiz etmek

gerekmektedirl9.

" Davis Young, Building Your Company’s Good Name.How to Create & Protect the Reputation of Your
Organization Wants &Deserves, Amacom, New York, 1996, p, 34-35, (Aktaran: Dortok, a.g.e., s.63.)
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Ancak oncelikle bu kavrami tanimlamak gerekirse; sosyal paydas, ortaklari,
yatirimcilar igeren ancak tiim hedef kitleleri kapsayan daha genel bir terim olarak ifade
edilebilir. Bir firma ile iligkileri olan, olmasi gereken ve onlarin islerinden etkilenen,
etkilenecek tiim Kkitleleri kapsar.Ornegin calisanlar, tiiketiciler, tedarikciler, bayiler,
hiikiimet yetkilileri, yakin cevre gibi .

Kurumsal itibar, sosyal paydaslarin kurumla ilgili her kararinda, her adiminda
merkezi rol oynar.Sosyal paydaslar nezdinde rakiplerden kurumu ayiran temel unsur
kurumsal itibardir.Pazarda tiiketiciler, miisteriler, ticari ortaklar ve rakipler, hisse senedi
piyasasinda yatirimcilar ve analistler, is pazarinda mevcut ve potansiyel calisanlar,
medyada gazeteciler kuruma iliskin tutumlarini kurumun itibarina gore belirlerler *'.

Sosyal paydaslarin iyi bir kurumdan beklentileri ve bir kurumla ilgili
algilamalar giiniimiizde daha da 6nem kazanmistir.Bu beklenti ve algilamalar ise kurumun
“defter degerinden ote elle tutulamayan degerleri” ile ilgilidir.Sosyal paydaslarin kurumu
nasil algiladiklarina iliskin sorular “kurumsal itibar” denilen soyut, ancak giiniimiizde
Olciilebilir hale gelen kavrami ortaya cikarmistir. Kurumlar artik sosyal paydaslarin
beklentilerini 6l¢gmek, kendi vizyonlarini net bir sekilde ortaya koymak ve bunlar
arasindaki baglantiyr kurarak “gelecegi yonetmek” ihtiyaci ile karsi karsiya kalmuslardir®.

Bu nedenle; itibar yonetimini etkin olarak gerceklestirebilmek i¢in kurum,
oncelikle kendi konumlandirmasina yonelik paydaslarimi (hissedarlar, miisteriler,
calisanlar, toplum, tedarik¢iler...) ve onlarin beklentilerini net olarak belirlemek

23
durumundadir .

0 Serra Gorpe, Aciklamal ingilizce Tiirkce Halkla iliskiler Kavramlar, istanbul iletisim Fakiiltesi
Yaynlari, Istanbul, 2001, 5.93.

2l “Marka M1 ,itibar M1?” Sabah Business, Mart 2003, Sayi.1,s.13.

2 Dortok, a.g.e., s.13-14.

% Burcu Akar Kuyucu, “Kurumlarda Basarih ve Etkin itibar Yonetimi”, Der.Y1lmaz Argiiden, Itibar
Yonetimi, Arge Danigmanlik Yayinlari, Istanbul, 2003,s.15.



10

Her sosyal paydas grubu kurumlarin farkli yonleriyle ilgili oldugundan farkli
algilamalara sahiptir.Ornegin; miisteriler dogal olarak fiyat, kalite, kurum, iiriin ve
hizmetlerin giivenilirligi ve ¢ogunlukla kurumun sosyal ve etik politikalariyla
ilgilenirler.Finansal =~ kurumlar/enstitiiler =~ kurumun  yapisi  ve  performansiyla
ilgilenirler.Diger taraftan calisanlar Oncelikle {icretlerle, ¢alisma kosullari ve insan
kaynaklar1 politikalariyla ilgilidir. Mantiken, kurum iletisim etkinliklerini her bir sosyal
paydasn ilgilendigi alana gore yonlendirir **.

Davies’e gore kurumlar i¢in itibar acisindan en énemli iki paydas calisanlar ile
miisterilerdir.Ciinkii en biiyilik iki grubu genel olarak bunlar olusturur ve is {izerinde en
cok bunlarin etkisi vardir »°.

Calisanlarin  goziinde kurumun itibar1 her zaman Onemlidir.Calisanlar,
kurumun markasinin potansiyel miisteriler, miisteriler ve diger sosyal paydaslarla
paylasilmasinda rekabetci avantajdir *°.

Gercekte rekabetin yogun oldugu bir ekonomik yapida, miisterinin tatmin
olmasi, calisanin tatmin olmasina baglidir.Bir baska deyisle, isyerinde mutlu olmayan
calisamin, muhatap oldugu kisileri mutlu etmesi miimkiin degildir *'.

Reputation Institute’in kurucusu Charles Fombrun Sabah Businness’la yaptigi

sOyleside, calisanlarin itibara katkis1 konusunda sunlar1 belirtmektedir 2,
Bir kurumun itibari, o kurumun i¢inde neler oldugunun aynasidir.Eger calisanlar
kurumu kendileriyle 6zdeslestirirlerse daha iyi ¢alisirlar, iiriinlerine daha ¢ok 6zen gosterirler

ve bu da kurumsal kiiltiirii giiclendirir.Eger firsatlar1 olursa, dis diinyaya kurumun bir elgisi

* Edmund R.Gary, John M.T.Balmer, Managing Corporate Image and Corporate Reputation, Lang
Range Planning Vol.31, October 1998, 5.699.

2 Gary Davies, Rosa Chun, Rui Vinhas da Silva ve Stuart Ropert, “Itibar ()lgme ,Kurumsal Kisilik
Olgegi”, Der.Argiiden, a.g.k., 5.43-44.

26 Paulo M.Angelo, “Strengthening Your Corporate Reputation”, The Gallery, International Assocation of
Business Communicatiors/Detroit (¢evrimigi), http// www.iabcdetroit.com.Subat,2003, (Aktaran: Dortok,
a.g.e, s.76.)

" Filiz Balta Peltekoglu , Halkla iliskiler Nedir, Beta Yayinlart, Istanbul, 2001, s.338.

* “tibar Aynadir”, Sabah Business, Mart 2003, Sayi 1, s.14.
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gibi davranirlar.Bu yiizden ¢alisanlarin destegini almak, giiclii bir itibar1 devam ettirmek i¢in

cok onemlidir.

[tibar olgusuna miisteriler agisindan bakarsak; itibarin, miisterilerin tercihlerini
belirleyen en 6nemli unsur oldugunu goriiriiz.Davies’e gore kalabalik bir pazarda
miisterilerin biitiin arz olanaklarin1 arastiracak zamanlar1 olmayabilir.Bu durumda ¢ogu
zaman kisa bir tercih kiimesi listesini dikkate alarak, bilerek karar almak isterler.O nedenle
her sirket, miisterilerin goziinde miimkiin oldugu kadar ¢ok sayida bu tiir kiimeye dahil
olmayr saglamalidir.Miisterilerin biitiin potansiyeli dikkate almak yerine kisa bir liste
olusturmalarinin nedeni itibarla ilgilidir *°.

Ote yandan miisteriler nezdinde yaratilan kurumsal itibar ise marka degerini
yiikseltmekte, sadakati arttirmakta, yeniden satin almaya tesvik etmekte ve daha fazla
kazang saglamaktadir *°.

Sperman, itibar ve miisteri arasindaki korelasyona farkli bir yaklasim getirerek
itibar1 miisterinin elinde tuttugu bir rehine olarak ifade etmektedir.Burada rehine kavrami
ile itibarin bir kurumun paydaslar1 tarafindan olusturulan, paylasilan, hatta imha edilen bir
aktif oldugu ima edilmektedir '

Rakipler de itibar olgusu agisindan Onemlidir.Davies’e gore itibar rekabeti
etkileyebilir.Bir kurumun rakipleri goziinde itibar1 zayifsa ya da yetkin goriinmiiyorsa,
rekabet¢i eylemlere hedef olma riskini, herhangi bir meydan okumayi1 ¢abuk ve atak
yanitlamastyla iinlii bir sirkete kiyasla cok daha fazla tasiyor demektir *2. Diger taraftan
kiiresellesmenin de etkisiyle sik¢a yasanan sirket birlesmeleri s6z konusu oldugunda da

itibarl1 sirketler rakiplerine oranla daha cok tercih edilmektedir.

2 Davies, Chun, Silva ve Ropert, a.g.k.,43-44.

30 Davies, Chun, Silva ve Ropert, “itibar Yonetimi”, Der.Y1ilmaz Argiiden, a.g.k., s.30.
*! flhan, a.g.m., erisim tarihi: 12.02.2004.

32 Davies, Chun, Silva ve Ropert,(2003a), a.g.k., s. 30.



12

Itibar1 yiiksek olan kurumlar, tiim faaliyetlerinde rakiplerine gore daha

avantajli bir konumda olmaktadirlar.Pazarlama, finans ve yatirim gibi pek cok konuda
rakiplerine gore daha iyi bir pozisyondadirlar **.

Bir kurumun itibar konumu ile uzun vadeli finansal performansi arasinda ¢ok

yakin bir iliski bulunmaktadir.Yatirimcilar, kurumun gelecekteki finansal basarilari

hakkinda yaptiklar1 tahminlerde kurum itibarin1 da gézeterek daha saygin kurumlarin daha

yiiksek finansal getirilere sahip olacaklarini diisiinmektedir **.

I.2.Kurumsal itibar1 Olusturan Kavramlar

1.21.Giivenilirlik

Giivenilirlik, itibar olgusunun i¢ini dolduran en Onemli kavramlardan
biridir.Yukarida da belirttigimiz gibi itibar giivenilir olma durumu olarak da ifade
edilmektedir.

Giivenilirlik, kurumlarin devamliligs igin de 6n kosullardan biridir.Ozellikle de
kriz donemlerinin en az hasarla atlatilabilmesinde o kuruma sosyal paydaslar tarafindan
duyulan giivenin rolii biiyiiktiir.

Bir kurum, hedef Kkitleler tarafindan giivenilir ve saygideger olarak
algilaniyorsa; kurumun yolladig1 mesajlarin hedef kitleler tarafindan kabulii de o derece
kolay olacaktir.Bu nedenle pazarlama iletisiminin etkinliginin saglanmasi i¢in; kurumlarin
hedef kitle tizerindeki imajinin giiclendirilmesi ve iyilestirilmesi gerekmektedir.

Giivenilirlik ile itibar arasinda karsihikli  bir iliskiden s6z etmek

miimkiindiir.Zira bir kurumun olumlu bir itibara sahip olmasi i¢in giivenilir olmasi1 gerekir,

3 Faruk Yazar, “itibar Yonetimi”, www.ekocerceve.com/yazarlarDetay.asp?yazi/D=2996&yazarid=146,
erisim tarihi: 03.03.2005.
* www.prci.icco.turkey.com, a.g.m., erisim tarihi:06.08.2003.
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diger taraftan olumlu bir itibara sahip olan bir kurum genel kamuda veya hedef kitlede
giiven uyandirir.

Arastirmacilar, 1940’larda yaptiklar1 bir arastirmada yiiksek sayginligin
inandirict etkisini saptamiglardir. Arastirmaya gore bir kaynak o konuda ne kadar uzmansa,
dinleyicinin ona duydugu saygi da o kadar artmakta, boylece sayginligi yiiksek kaynaktan
gelen mesajin kabul edilebilirligi de yiiksek olmaktadir *°.

Hedefte tutum degisikligi yaratmayr amaclayan bir pazarlama iletisimi
cabasinin basarili olup olamayacagini belirleyen mesajin kaynagina iliskin 6zelliklerden
en Onemlisi; inanilirhiktir. Mesajin kaynaginin inanilirlik derecesi arttik¢a tutum degistirme
cabalarinin basariya ulagsma olasiligi da genellikle artmaktadir.Pazarlama iletisiminde
kaynagin inanilirligina olumlu etkide bulunan 68eler ise kaynagin sayginligi yani itibar1 ve

giivenilirligidir *°.

1.2.2.Etik

Etik kavrami, felsefi anlamda ahlaki degerlerin 6ziinii ve temellerini arastiran
bilim, insanin bireysel ve toplumsal yasamdaki ahlaksal davranislar ile ilgili sorunlari
inceleyen felsefenin bir dal olarak tanimlanmaktadir.Diger bir ifadeyle etik kavrami, “lyi

nedir, ya da dogru hareket nedir?”” sorularina yanit iiretmeye calisir 37,

3 Yiicel Ertekin, Halkla iliskiler, Yargi Yayinevi, Ankara, 2000, s.27.

3% A.Biilent Goksel — Fiisun Kocabas — Miige Elden ; Pazarlama Iletisimi Acisindan Halkla iliskiler ve
Reklam, Istanbul, 1997, 5.67-69, (Aktaran: Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve isletmelerde Degisen Kurum
imajl, Sistem Yayincilik, Istanbul, 1999, s.167.)

37 Bedia Akarsu, Felsefe Terimleri Sozliigii, 3.Basi, Savas Yayinlari, Ankara, 1984, s.62.
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Etik bir kisinin ya da grubun davramislarina rehberlik eden dogrunun ve
yanligin iyi veya kotiiniin standartlarin1 olusturan moral ilkelerin kodu olarak da
tanimlanabilir *°.

Etik olgusu yonetim acgisindan degerlendirildiginde yonetimin verimliligi
acisindan da biiylik 6nem tasir.YOnetim siireci, siirekli olarak baskalarin1 yakindan
ilgilendiren ve etkileyen kararlar almayi, karar ve politikalar1 herkesin yararina olacak
sekilde uygulamayi, orgiitsel ve bireysel gereksinimleri karsilamayi, catismalarin orgiit ve
bireylerin yararin1 gozetecek sekilde coOziimlenmesini, Orgiitte yapilmasi gereken
gorevlerin isgorenlere adil olarak paylastirilmasini, emegin degerinin verilmesini,
isgorenlerin yansiz olarak degerlendirilmesini, orgiitiin kaynaklarinin bir kisi ya da bir grup
icin degil orgiitsel amaglart gerceklestirmek icin kullanilmasini, haklarin  ve
sorumluluklarin adil olarak paylagimini gerektirir.Bu siire¢ icinde dogru-yanlis ayriminin
kisiye gorelilikten cok, evrensel kabul goren Olciilere gore belirlenmesinde etik ilkeler ¢ok
onemli islev gormektedir *.

Etik, kuruluslarin itibarini tesisi eden en nemli degerlerden de birisidir.Oyle
ki; yapilan arastirmalara gore olumlu bir itibara sahip olan isletmeler finansal acidan da
giiclenmektedir.Fortune Magazine’ in, 1983 yilindan bu yana yaptig1 “Yilin En Begenilen
Sirketleri” anketleri de desteklemektedir ki; isletmelerin kurumsal ahlaki davranislar
onlarin itibarlarini etkileyen en 6nemli faktordiir.Bu arastirmaya gore Philip Morris, itibar
ile ilgili yapilan arastirmalarda siirekli diisiik bir dereceye sahiptir.Ciinkii toplum Morris’in
drettigi  Urlinlerin  insanlarda aligkanlik yarattigimi, kansere sebebiyet verdigini

diisiinmektedir.Morris, yillardir bunlarin iistesinden gelebilmek icin bir cok strateji

38 David H.Holt,Management:Principles and Practices New Jersey, Prantice- Hall Inc., 1987, p.697, a..
Negahandy , International Management, Massachuset: Allynn And Buckland Press, 1987, p.75, (Aktaran:
Raci Kilavuz, Kamu Yonetiminde Etik ve Bir Sorun Alam Olarak Yozlasma, Seckin Yayincilik,
Ankara, 2003, s.25.)

* Inayet Pehlivan Aydin,Yonetsel Mesleki ve Orgiitsel Etik, Pegem Yayincilik, 2001, Ankara, s.39.
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izlemistir.Achiga kars1 savasmis, aile i¢i siddeti 6nlemek icin kampanyalar baslatmis, bu
igler icin milyonlarca dolarlik biitceler ayirmistir.Ancak tiim bunlara ragmen Morris ile
ilgili diistincelerde degisiklik olmamuis, tiim ¢abalara karsin itibar1 ylikselmemistir 40

Diinyanin en biiyiik insan kaynaklari danigmanligi sirketlerinden Adecco
Tiirkiye CEO’su Pembe Candaner, Capital Dergisi’ne verdigi roportajda etik ve itibarla

ilgili olarak sunlar1 belirtmektedir*' :

En begenilen sirket olmak icin sirket skandallarindan uzak kalmak, mesleki etige
sahip olmak gerektiginin altin1 ¢izmek istiyorum.Kriz donemlerinde kar marjlarini arttirmak
icin manipiilasyonlarla rakiplerin karsisinda avantaj yakalamaya calisan firmalar var
olacaktir.Ancak firmalarin aslinda uzun vadede kendi pazarlarina, o pazarin tiiketicilerine zarar
verdiklerini kavramalar1 gerekiyor.Bu anlamda etik standartlara uygun davranmayan, haksiz

rekabet yaratan aktorlerin gerek kamu otoritesi eliyle, gerekse sektorlerin igcinden ¢ikan

bagimsiz mesleki orgiitler yoluyla elimine edilmesi gerekiyor.

1.2.3.Saydamhk

Saydamlik, yonetimin aldigi kararlarin, yaptigi eylem ve islemlerin kapali
kapilar ardinda degil, halkin gozii Oniinde gerceklestirilmesini 6ngdéren ve kamuoyu
denetimini ve halkin bilgi edinme hakkini saglayan uygulamalardir ** .

Saydamlik, kararlar1 alanlarin ve icra edenlerin kurallara ve diizenlemelere
uymasi gerektigini ifade etmektedir.Ayrica saydamlik islem ve kararlardan etkilenenlerin
ilgili bilgilere kolayca ulagmasimi da ifade etmektedir.Ayn1 zamanda; yeterli bilginin
kolayca anlasilir bir bicimde ve medya ile saglanmasi, yonetisimin aradigi yontemlerden
biridir.Boylece daha ¢ok insan dogru bilgiye ulagsmak suretiyle yonetisimin 6zii olan

katilim icin gerekli ortami yakalamus olacaktir .

“ Prema Nakra, “Corporate Reputation Management: “CRM” With a Strategic Twist”, Public Relations
Quarterly, Volume 45, Number 2, Summer 2000, (Aktaran:Sebnem Hasirci,a.g.k., s.34.)

' www.adecco.com.tr/haber002_2asp. erisim tarihi:17.11.2003.

> Turgay Ergun, Kamu Yénetimi, TODAIE, Ankara, 2004, 5.484.

* Ibrahim Yildirtm, Demokrasi, Sivil Toplum Kuruluslar: ve Yonetisim, Seckin, Ankara, 2004, s.228.
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Saydamlik, demokrasinin de geregidir **.Yonetsel sistemleri toplumsal acik
sistemler olarak algilayan yonetim diisiincesinden, demokratiklesme  ve katilim
yontemlerine  kadar olan tiim gelismeler artik gizliligi degil, saydamlig1 giindeme
getirmektedir.Saydamlik (aciklik), katilim ve halkin denetimi kavramlari, aslinda ic ice
olan kavramlardir.Ornegin yonetimin karar verme ve uygulama siireclerinde aciklik
saglanmasi oraninda kuskusuz halkin denetimi daha etkili olacaktir *°.

Saydamlik, hem kamu yonetimi, hem de isletme yonetimi i¢in vazge¢ilmez bir
olgudur.

Kamu yoOnetimi acisindan baktigimizda da saydamlik, yOnetisimin
denetlenebilirlik veya hesap sorulabilirlik ilkesinin de ©n sartidir Kamu yonetimine
giivenin yeniden tesisi i¢in yonetilen iradesinin denetim mekanizmasina yansitilmasinda
saydamlik gerekli bir olgudur.Kollektif bir yap1 arz eden kamu yonetimi Orgiitlerinde
katilimei aktorlerin coklugu da saydamligi kaginilmaz kilmaktadir “.

Genel olarak halkla, 6zellikle de sinirlar belirtilmis kamusal cevrelerle saglikli
iliskilerin kurulmas: saydamligin ilkece benimsenmesine baglidir.Kuskusuz bu ilkenin
yonetsel uygulamada istisnalar1 olabilir. Her kamu hizmetine bu ilke uygulanamayacagi
gibi, iilkeden iilkeye de farkliliklar olabilir *'.

Saydamlik; itibart olusturmayi, korumayi ve savunmayi saglar.Kurumlar
kendileriyle ilgili daha ¢ok ve iyi bir sekilde bilgiye ulasilir kildiklarinda, kamu onlar1

daha giivenilir ve sorumlu olarak degerlendirir **.

44Coskun Can Aktan, (1992), Politik Yozlasma ve Kleptokrasi:1980-1990 Tiirkiye Deneyimi, Afa
Yaynlari, Istanbul, s.79.

45 Selcuk Yalgindag, “Saydam ve Diiriist Belediyecilik”, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Ankara,
TODAIE Yaymn, Cilt:4, Sayi:1, s.26, (Aktaran: Yiicel Ertekin (2000), a.g.e.,s.81.)

46 Yildirim, a.g.e.,s.223.

47 Tekin Akillioglu,Yonetimin Oniinde Savunma Haklar1, TODAIE Yayini, Ankara, 1983, s.113.

* Charles Fombrun, J. Cees B.M Von Riel, Fame and Fortune, Prentice Hall, Upper Saddle River, 2004,
s.94.
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Giicli kurumsal itibar, kurumlarin yaptiklar islerde saydam olduklarinda
gelisir. Tiiketiciler, kendileriyle acik iletisim kuran kurumlara daha giiclii bir itibar
atfederler.Aksine, kamularla iletisim kurmaktan kacinan, ¢alismalariyla ilgili asgari bilgi
saglayan, neyi, nasil ve neden yaptiklarin1 gostermekten kacinan kurumlar da kamu
diisiincesinde yer kaybetmeye neden olurlar *°.

Sonug itibariyle, kurumlarin herhangi bir olay esnasinda takindiklar1 saydam
tavir, onlarin kuvvetli bir kurum itibar1 olusturabilmelerine biiyiik yarar saglar.Saydam
olabilmek icin birincil sart, iletisim kurmaktir.Iliskide bulundugu cevre ile iletisim kuran,
saygl goren bir kurumun, ne kadar giiclii oldugunu medya yolu ile de gorebiliriz.Bu tip
kurumlar, kendileri ile ilgili bir ¢ok bilgiyi ¢evre ile paylastiklar1 gibi, iyi yada kotii tiim
gelismeleri sermaye gruplari ile olan diyaloglarinda da ac¢iga vururlar.Saydam bir iletisim
bir kuruma olan inanilirhk ve giivenilirligi ¢ogaltarak, o kurumu miisterileri ve sermaye

gruplari icin cazip kilar *°.

1.2.4.Miisteri /Hizmet Alana Odaklihk

Miisteri odaklilik, miisteri istek ve beklentilerini karsilama ilkesini, kurulustaki
tim c¢alisanlarin gorevi olarak ortaya koyan ve bu dogrultuda iiriin kalitesini hedefleyen
yaklagimdir 3! Kamu yonetimi agisindan degerlendirildiginde ise; hizmet alana odaklilik
olarak nitelendirebilecegimiz kavram, kamuoyunun istek ve beklentilerini karsilama
ilkesini kurumlarin varlik nedeni ve kurum calisanlarinin gorevi olarak ortaya koyan ve

hizmet kalitesini hedefleyen yaklagimdir.

49
a.k., s.93.

0 http://www.reputationinstitute.com , Subat 2003, (Aktaran: Sebnem Hasirci, a.g.k., 5.68-69.)

3! Muhittin Simsek, Sorularla Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence Sistemleri , Alfa, Istanbul, 2000, s.39.
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Giiniimiiz rekabet ortaminda miisterilerin beklentilerini belirleyip, bunlar
tatmin etme, kurumlarin varli§im1 = siirdiirmelerinin, dolayisiyla itibar yOnetimini
gerceklestirmelerinin 6n kosullari arasinda sayilmaktadir.

Zira iletisim teknolojilerindeki olaganiistii gelismeler miisterilerin bilgiye
ulagmasini, her tiirlii gelismeden kisa siirede haberdar olmasini, dolayisiyla daha bilingli
tercihler yapmalarin1 saglamaktadir.Bu nedenle miisteriden gelen taleplere kulak veren ve
miisterinin ihtiyaclarini en erken tespit edip bunlar1 gideren kurumlar, 6nemli bir rekabet
avantajina sahip olmaktadirlar.

1990’1arin hizla degisen is ortaminda yasamak ve basarili olmak i¢in miisteri
odakl1 olmak artik bir zorunluluktur.Tatmin olmus miisterilere sahip olmak, hiper rekabetin
yasandig1 ortamlarda isletmelerin en biiyiik hedefi olmaktadir *°.

Kuruluslarin en ©Onemli hedefleri, miisterilerinin simdiki ve gelecekteki
beklentilerini ve ihtiyaclarin1 belirleyerek bunlar1 karsilayip, hatta asarak memnuniyeti
saglamaktir.Clinkii memnuniyet sagladik¢a, sadik miisteriler olusacak ve bdylece
miisterinin kurum hakkindaki imaj1 da gii¢lenecektir.Rekabetin hizla arttigi giiniimiizde
miisterilerin siirekli artan beklentilerini, rakiplerine gore fazladan bir seyler sunarak
karsilamak ve sadik miisteriler olusturarak, sonucgta soyut imaj olusturmak

gerekmektedir53.

1.2.5.Kalite
Hizmet sunan ya da iiretim yapan bir kurumun, miisteriler basta olmak tizere

hedef kitle tizerinde olumlu bir itibara sahip olabilmesi icin gereken onemli kriterlerden

>* Giizelcik (1999), a.g.e., 5.203.
Yak., s.204.
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biri de kalitedir. Rekabetin varoldugu her ortamda mutlak suretle var olan kalite kavrami
izerine pek ¢ok tanimlama yapilmistir.

Ornegin, Avrupa Kalite Kontrol Orgiitiiniin (EQCO) tanimina gore kalite, bir
malin ya da bir hizmetin tiiketici isteklerine uygunluk derecesidir.
TSE’ye gore kalite, “Bir iiriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek

734 olarak

ihtiyaclar1  karsilama  kabiliyetine  dayanan  Ozelliklerinin  toplami
tanimlanmaktadir.

Toplam kalite yonetimi yaklasiminin gelismesine katkida bulunan isimlerden
Juran, “Kalite, kullanima uygunluktur” derken, Crosby ‘“Kalite bir {iriiniin gerekliliklere
uygunluk derecesidir’’der™.

Kalite tanimi, yonetim diisiincesinin evrimine gore pek cok degisiklige
ugramistir.Ornegin geleneksel yonetim yaklasiminda kalitenin sadece kalite departmanin
isi oldugu savunulurken; cagdas yaklagimlarda bu anlayis daha biitiinsel bir bakis acisini
yansitir ve kalitenin gerceklesmesinde tiim departmanlarin sorumlulugu esas alinir.

Kurumlar, miisteri tatminini en iist diizeye getirme ugraslar1 vermektedirler.Bu
yiizden kalitenin miisteri memnuniyetinde en onemli yaklasimlardan biri oldugu kabul
edilmektedir. Teknolojik gelismeler ve diinyanin bir agik pazar haline gelmesi miisterinin
seceneklerini arttirmistir.Bu baglamda artik miisteri degil, isletmeler miisteriye mecbur
kalmaya baglamislardir.Aym1 hizmeti veren yiizlerce kurum olunca miisteri dogal olarak

kendisine en kaliteli hizmeti ve iriinii verecek olan kurumu se¢mektedir.Bu giiniimiiz

. - 6
miisteri davranisinin en somut olgusudur5 .

3 Tirk Standartlari Enstitiisii, TS.ISO Kilavuzu, Ankara,1991, s.1,(Aktaran: Adnan Celik, “Tiirkiye’de
Isadami Orgiitlerinin Kamu Yonetiminde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligine iliskin
Goriisleri”, Kamu Yonetiminde Kalite II.Ulusal Kongresi, TODAIE, Ankara,1999, 5.42.)

5 Kutlu Merih, Ilkay Capraz, Toplam Kalite Yonetimi, www.eylem.com. , erisim tarihi : 10.12.2005.

*® Simgek, a.g.k., 5.69.
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Kalite ve kurum itibar1 arasinda karsilikli bir etkilesim séz konusudur.itibar
Oyle bir degerdir ki; bu degere sahip bir isletmenin veya kurulusun ciktisi olan hizmet veya
tiriintin kalitesinin de teminatidir.Aym1 zamanda kalitenin siirekliligi itibarin korunmasi
acisindan da biiyiik 6nem tasir.Ornegin itibarli bir firma piyasaya bir iiriin siirdiigiinde
tiikketiciler firmanin mevcut itibarindan dolay1 o iiriiniin kalitesinden tereddiit etmeksizin
iriinii kullanacaklardir.

Toplam kalite felsefesinin yerlesmesiyle birlikte kalite; hammaddeden iiretime,
personele, satis sonrasi hizmetlere kadar biitiin bir siireci i¢ine alan biitiinciil bir perspektifi
yansitiyor olmasi neticesinde itibar agisindan da daha biiyiik bir 6nem tasimaktadir.Bugiin
kaliteli iirlin veya hizmet, kaliteli personel itibar1 saglamanin en 6nemli kosullarindandir.

Eskiden kurumlari rakiplerinden ayirici bir faktor olarak kullanilan kalite, artik
bir garanti olarak verilmektedir.Eger boyle verilmezse, giiniimiiz rekabet ortaminda is
yapmak miimkiin olmayacaktir.Giinlimiizde miisterilerin ihtiyaglarin1 ve beklentilerini
anlamanin, karsilamanin ve miisteriye ihtiyaglarindan daha fazla seyler sunmanin yerine
gecebilecek baska bir strateji yoktur.Miisteriyi memnun etmeden, ihtiyacglarini ve
beklentilerini karsilamadan, giiclii bir kurum imaj1 olusturulamayacagi da artik anlasilmaya

baslamustir’.

1.2.6.1letisim
[k izlenimler olduk¢a 6nemlidir; dyle ki birinin algisim ozellikle de olumsuz

algisint degistirmek, ilk anda izlenim yaratmaktan daha zordur.Ké6tii haberler insanlarin

7 John,A.Higgings; “Corporate Identity and The Service Professions”,Creating A Winning Corporate Image
(Konferans Tutanaklar1), USA:The Conferance Board Inc.,1992, s.22, (Aktaran: Giizelcik (1999), a.g.k.,
5.202-203.)
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zihninde iyi haberlerden daha uzun kalir.insanlarin ¢ogu yanhs degerlendirdiklerini itiraf
etmek istemez, olusturduklari kanaatleri yeniden diisiinmeyi tercih etmezler °.

Bu nedenle kisilerin, kurumlarin kendilerini en iyi ve en dogru sekilde ifade
etmeleri gerekir.Bu da ancak dogru mesajlarin, dogru kanallardan, dogru hedefe
aktarilmasi ile yani iletisim ¢aligsmalariyla gerceklesir.

Iletisim en o6zlii tanimyla bilgi, diisince ve davramslarin aktarilmasi
siirecidir™. Calismamiza konu olan kurumsal iletisim, orgiitiin isleyisini ve amaglarin
gerceklestirmek icin kurumu olusturan cesitli boliimler arasinda ve kurum ile c¢evresi
arasinda devamli bir bilgi ve diisiince aligverisi saglayan toplumsal bir siirectir. Kurumsal
iletisimin 6zelliklerini soyle siralayabiliriz®:

e Kurumsal iletisim, Orgiitsel amaglarin (resmi ve dogal amaglarin)

gerceklestirilmesiyle ilgilidir.

e Kurumsal iletisim, Orgiitii olusturan Ogeler arasinda gerekli iliskilerin

kurulmasini saglar.Baska bir deyisle orgiitii canli tutar.

e Kurumsal iletisim, gelismelere toplumsal ve teknolojik ag¢idan uyum

saglamaya calisan bir sistemdir.

e Kurumsal iletisim, kurumun verimli ve etkin olarak yonetilmesine imkan

saglayan aragtir.

e Kurumsal iletisim, tek yonlii degildir.Ciinkii 6rgiit dinamik yapi1 icinde yer

almaktadir.

%% Joe Marconi, ,Reputation Marketing, Building and Sustaining Your Organization’s Greatest Asset ,
McGraw Hill, New York, 2002, s. 16.

% Ersal ilal, Yiginsal iletisim Araglari, Der Yayinlari , istanbul, 1991, 5.9, (Aktaran: Ridvan Biilbiil, iletisim
ve Etik, Nobel Yayin Dagitim, 2001, Ankara, s.2.)

% Salih Giiney, “Bireyler Arasi iletisim”, Ed.Salih Giiney,Yonetim ve Organizasyon, Nobel Dagitim,
Ankara, 2001, s.199-200.
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Bir kurumda, iletisimle gerekli bilgiler toplanir, sorunlar Ogrenilir ve
cOziimlenir.Bir orgiitte yonetme, karar verme, planlama, orgiitleme, esgiidiim, denetleme
gibi yonetim siireclerinin islemesi iletisimle saglanan bilgilere dayanir.Bu nedenle, bir
kurumda ydnetim siirecinin iletisimle basladigini séylemek olanaklidir °'.

Kadibesegil’e gore giiniimiizde iletisimin Onemi Oylesine artmustir ki; bu
cercevede  rekabetin tanimi degismis, giliniimiizde iletisim performanst rekabeti
baglamistir®. Yakin bir zamana kadar pazarlarda mal ve hizmetlerin ulasilabilirliginde,
kalitesinde, fiyatinda, cesitliliinde yasanan rekabet simdi, ‘“yOnetimlerin iletisim
performansina ve entellektiiel sermaye rekabetine” doniismiistiir *.

Dortok, iletisimin Onemini su ifadeyle vurgulamaktadir: “Rekabetc¢i pazarda
hele ki degisime diren¢ gosteren ya da degisimin yararlarinin farkinda olmayan
kuruluglarin ortalama 25-30 yil hayatta kalabildikleri biliniyorsa, sirket Omriinii uzatmanin
yolunun, sinirlar1 ve igerigi iyi belirlenmis bir iletisim planinin katkisindan gectigi gbzden

99

kacirilmamalidir % Her diizeyde acik bir iletisim ve etkili bir katilim kurulusun rekabet

glictinii arttirir 63,

Elektronik ticaretin biiyiimesi, internet aracilifiyla kurumsal bilginin elde
edilmesinde bir artisa sebep olmustur.Kurumlar, iiriinler ve hizmetler hakkinda bilgi
edinmek tiiketiciler ve paydaslar icin kolaylasmustir.Tiiketicilerin, calisanlarin, hisse

sahiplerinin, saticilarin i¢inde bulundugu herhangi bir paydas veya toplumsal liderler bir

tusa dokunarak kurumun yaptiklarim1 Ogrenebilirler.Enformasyonun kaynagi, hayal

% Etem Basaran, Yonetim, Ankara, Giil Yayinevi, 1989, s.281.

62 Salim Kadibesegil, “iletisim Performansiyla Rekabet”,www.orsa.com.tr/cgi-bin/asp/content.asp?type
=normal&lang=TR&id=112 , erigim tarihi 03.01.2004.

0 ak.

o4 Dortok,a.g.e,s.23.

% Ahmet Yatkin, Halkla iligkiler ve iletisim, Nobel, Ankara, 2003, s.119.
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kirikligina ugramis bir calisan veya tiim gerceklere sahip bir gazeteci ise kurum itibari
biiyiik bir risk altitndadir ®.

Kurumlarin etkililigi orgiit cevresinden ve i¢inden aldigr bilgilerin hacmine,
niteligine ve bu bilgilerin oOrgiit i¢inde karar merkezlerine iletilebilmesine ve bu
merkezlerde ussal bir bicimde degerlendirilebilmesine baghidir ®.

Kurumlarin amaclarina ulagsmasinda bu kadar 6nemli rolii olan iletisimin Orgiit
yararina uygun ve en etkili bir bicimde gerceklesmesi teknolojik, orgiitsel, bireysel
etmenlere baghdir.Teknolojik etmenler dogrudan dogruya iletisimin, yOntem ve
kanallariyla ilgilidir.Kurumsal etmenler; kurumun biiyiikliigii, bi¢imsel yapinin 6zellikleri,
rol ve statii diizenleri ve kuruma egemen olan yonetim anlayist gibi kurumlarin kendi
biinyelerinden dogan etmenlerdir.Bireysel etmenler ise; Orgiitte iletisim siirecini
gerceklestiren bireylerin tutum ve davraniglari, diisiince cevreleri, bilgi diizeyleri, iletisim
yetenekleri, iletisim konusuna duyduklar ilgi gibi iletisim siirecinde bireysel davranislar
belirleyen etmenlerdir 68

Bir kurumun en biiyiik hedefi; tiim hedef kitlelerinin ve sosyal paydaslarinin
birinci tercihi olmaktir.Bunu saglayabilmek i¢in kurumlarin kendilerini topluma ifade
edebilmeleri, onlarin beklentilerine cevap vermeleri gerekmektedir.Bu nedenle giintimiiz
isletmeleri i¢in basarinin en biiyiik anahtari; kurduklar iletisimin kalitesidir.Ciinkii olumlu
bir itibar, ancak etkin bir iletisim faaliyeti ile olusur 0,

Kurumsal itibari 1yi yoneten sirketler her bir sosyal paydas i¢in bekledikleri is
sonucglarin1 ~ belirleyip, her bir sosyal paydas i¢in ayrn iletisim planlar

uygulamaktadirlar.Ancak tiim bu farkl iletisim planlamalarinin uygulamalar1 neticesinde

% Jim Kartalia,Technology Safeguards for a Good Corporate Reputation,Information Executive, 1999,
(Aktaran: Nakra,a.g.m., s.404.)

67 Turgay Ergun, Aykut Polatoglu, Kamu Yonetimine Giris, TODAIE, Ankara, 1992, s.203.

% Ergun, Polatoglu, a.g.e., s.204.

% Hasircl, a.g.k., s.20.
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hedef; kurumsal itibarin toplam olarak artmasi ya da korunmasidir.Her ne kadar ayri
iletisim caligmalar1 yapilsa da iletisimin tekseslilik i¢inde yiiriitiilmesi gerekmektedir ki
kurumsal itibarin toplam olarak artmasi ya da korunmasi saglanabilsin’.

lletisimde  creativity(yaraticilik), consistency(tutarlilik/is ~ hedeflerine
uygunluk), continuity(siireklilik) olarak adlandirilan 3C kuralindan bir tanesi eksik
oldugunda, iletisim harcamalar1 bosa gitmekte, en Onemlisi kurum itibar1 zarara
ugramaktadir’".

Kurumlarda kalite hedeflerinin ve basarinin gerceklesmesi icin gerekli
ogelerden sayilan iletisimin, acik ve ¢cok yonlii olarak gerceklestirilmesi gerekir.Iletisimin
oniinde kat1 hiyerarsinin doguracagi engeller olmamalidir.

Diinya pazarlarinin liberallesmesi devam ettigi icin iletisim hizlanmis ve
teknolojik yenilikler artmis, insanlar mevcut zamanlarda elde edebileceklerinden daha
fazla enformasyon ve daha ¢ok tercihle karsi karsiya kalmistir.Satin alma kararlarim
kolaylastirmak icin alicilar, markalar ve iiriinler i¢in sorumluluk alan pazar onceliklerinde
kurumlar ve itibarlar1 hakkinda daha fazla bilgi talep etmektedirler’>.

Dolayisiyla bir kurumun itibarin1 yonetmesinin yolu iletisimi yonetmekten
gecer.Kurumun sahip oldugu kiiltiir ve degerleri dogrultusunda tasarladigi gelecek
planlarin1 ve bu planlarin uzantist olan is hedeflerini gerceklestirmesinde devreye soktugu
siireclerden bir tanesi de iletisim siirecleridir.iletisim siiregleri, kurumun iliskide oldugu
sosyal paydaslar ile kurdugu iletisimin tamamini kapsar.Bu sosyal paydaslar ise calisan,
miisteri, medya, isbirligi yapilan kurumlar, bayiler, yatirimcilar, hiikiimet, tiniversite, genel

kamuoyu gibi o kurumun bugiin ve gelecekteki durumundan etkilenen Kkitleleri

7 Dortok, a.g.e., s.67.

™ Ali Saydam, “Kriz iletisimle Firsata Doniisebilir” , www.activefinans.com/activeline/sayi:12/iletisim.
html , erisim tarihi: 17.11.2003.

’* Nakra,a.g.m., 5.404.
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kapsamaktadir. Tiim sosyal paydaslarin o kurumla ilgili toplam algilamasi, kurumun
itibarinin iyi yada kotii olmasimi belirler ve kurumun bu algilamay: bilerek iletisimini
uygun bir strateji ile yonetmesi gerekir’".

Iletisim sadece ozel sektorde degil, kamu ve sivil toplum yapilanmasinda da
“bir numarali” yonetim onceligi olmustur.Kurumlar, toplum nezdindeki “farklilagsmalarin1”
ancak iletisimle gerceklestirebileceklerini  gormiislerdir.S6z konusu farklilagsma,

kurumlarin paha bicemeyecekleri itibarlarinin yonetilmesi ile es anlamlidir’.

1.2.7.Y 0netisim

Ingilizce’de “governance” olarak ifade edilen yonetisim kavrami, Tiirkiye’'nin
giindemine yeni yeni girmesine ragmen, Avrupa Birligi’nde dokuz on yildir son derece
yogun bir bi¢imde tartisilan, yeni modellere ve oOzellikle kamu yonetimi reformuna
kaynaklik eden bir kavram haline gelmistir’".

Yonetisim kavrami; bir toplumsal-politik sistemdeki ilgili biitiin aktorlerin
ortak cabalariyla elde edilen sonuglarin olusturdugu yapi1 yada diizen olarak ifade
edilmektedir”®.

Yonetisim kavrami; kamu yonetimi, 6zel sektor ve sivil toplum kuruluslarini
icine alan kompleks bir sistem ve bunlarin kendi aralarindaki iliskiler ag1 ve karsilikli
etkilesimlerini ifade etmek ic¢in kullanilmaktadir.Yonetisim, toplumu yonlendirmek ve
yonetmek konusunda sorumluluk dengesinin devletten sivil topluma dogru kaymakta

olduguna isaret etmektedir.Bagka bir anlatimla yOnetisim, kamu yonetimini, devletin ve

73 Dortok,a.g.e., s.61.

"«Kurumsal itibar Nasil Yonetilir?” , Wwww.orsa.com.tr/cgi_bin/asp/concept.asp?type=normal&lang
=TR06id042 erisim tarihi: 06.08.2003.

s Yildirim,a.g.e., s.194.

76 Omer Bozkurt, Turgay Ergun, Kamu Yonetimi Sozliigii, Ed.Seriye Sezen, TODAIE, Ankara, 1998,

S.274.
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siyasal iktidarlarin faaliyetleri ile sinirlandirmamakta, bunlarla birlikte 6zel sektor ve sivil
toplum orgiitlerini de yonetimin vazgecilmez aktorleri olarak kabul etmektedir.Burada ¢ok
aktorlii bir yonetim karsimiza cikmaktadir’.

Yonetim ve iletisim, birbirinden ayrilmayacak iki kavramdir.Son zamanlarda
kullanilmaya baslanan yonetisim kavrami, yoneticiler ile yonetilenler arasindaki iletisimin
6nemini ortaya koymasi acisindan da deger tasimaktadir’®.

Bir bagka anlatimla yoOnetisim, iilkenin kaynak ve islerinin agik, saydam,
sorumlu, adil ve halkin ihtiyaglarina uyumlu bir tarzda yeterli yOonetimi anlamina
gelir.Yonetisim, vatandaslarin ve gruplarin ifade ettikleri, yasal haklarimi sagladiklari,
yiikiimliiliiklerini yerine getirdikleri ve farkli c¢ikarlar arasinda arabuluculuk yaptiklari
yontem, siire¢ ve kuruluslar da icerir’.

Yonetisimin siyasal, ekonomik, idari ve kurumsal anlamda kullanilmaya
calisildign  goriilmektedir.Kurumsal  yOnetisim, dar anlamda  kullanilan  bir
kavramdir.Kurumsal yonetisim, kurumun yonetim kurulu, hissedarlar, maash yoneticiler
ve diger hisse sahipleri arasindaki hak ve sorumluluklarinin dagilimimi tamimlar, sirket
kararlarinin verilmesinde kullanilacak kurallar1 ve yoOnergeleri aciklar.Boylece, kurulus
amaclarinin  belirlenmesinde, bu amagclara ulasmakta ve kurulus performansinin
izlenmesinde kullamlacak araglarin seciminde bir baz olusturur®.

Yonetisimin olmazsa olmaz denebilecek bir ¢cok temel unsuru bulunmaktadir.
Bunlar; katilim, hukukun istiinliigii, saydamlik, sorumluluk, uzlasma, esitlik ve adalet,

etkinlik, verimlilik ve sorgulanabilirliktir. Toplumun simdiki ve gelecekteki ihtiyaclarina

"7 Bilal Eryillmaz, Kamu Yo6netimi, Erkan Matbaacilik, Istanbul, 1999, s.28.

78 Aktan, a.g.e., s.80.

™ Australian Agency For International Development (AusAID) Good Governence:Guolding Principles For
Implementation: The Australian Government’s Overseas Aid Program.Canberra, August,2000, p.3, (Aktaran:
Yildirim,a.g.e,.s.195-196.)

% Melda Ararat, “Sirketlerde Iyi Yonetisim:Ne Yesilden, Ne Siyahtan, Ne Insanliktan Taviz” ,Tiirkiye Kalite
Dernegi, 10.Ulusal Kalite Kongresi 2001, (Aktaran: Yildirim, a.g.e, s.197.)
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cevap vermeyi amaglayan yonetisim, yozlasmanin azaltilmasini, her kesimin goriislerinin
hesaba katilmasini, toplumda en fazla ezilmislerin karar asamasinda seslerinin
duyurulmasini temin eden bir yonetim anlayisidir®’. Yonetisim icin gerekli olan saydamlik,
verimliligi diisiiren, giivenilirligi azaltan ve kamu yOnetiminin esitlik ilkesini ortadan
kaldiran riisvet ve yolsuzluk engelinin de ayni zamanda panzehiri hiikkmiindedir™.

Yonetisim kavrami, yonetime katilma kavramina bir secenek olarak ortaya
konmaktadir™. Yonetisimin 6z mantiginda cogulculuk, yaygin yetki paylasimi ve yerinden
yonetim vardir®™,

Demokratiklesmeyi saglamasi diisiiniilen katilmali yonetimle, yonetilen
temsilcilerinin karar siirecinde yer almasi hedeflenmekteydi. Bu da sonugta yoneten ve
yonetilenlerin durumlarin1 duraganlastiran bir yonetim anlayisina gotiiriiyordu. Oysa
yonetisim kavrami disaridan bir baski olmadan her birinin birbirini etkiledigi aktorlerin
yarattig1 bir yapiy1 yada diizeni belirtmektedir *.

Yonetisimin amaci, hem toplumsal sorunlarla hem de cagdas toplumlarin
karmasikligini, dinamiklerini ve cesitliligini yaratan olgularla bas
edebilmektedir. YOnetisim, toplumsal cikarlari dengeler ve toplumsal aktorlerin ve
dizgelerin kendilerine c¢eki diizen vermelerini saglayacak bicimde olanaklar1 ve

stnirhiliklart ortaya glkar1r86.

81 Yildirim, a.g.e, s.215.

2 ak., s.222.

83 Bozkurt,Ergun, a.g.e., s.274.

8 Korel Goymen, “Tiirkiyede Yerel Yonetim ve Yonetisim Gereksinmeleri, Onermeler, Yonelimler”,
Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Cilt 9, Say1 2, Nisan 2002, s.13.

% Bozkurt,Ergun, a.g.e., s.274.

% ak., s274.
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Yonetisimin saglikli mekanizmalar1 ancak saglikli ortamlarda isler hale

getirilebilir.Kapali idari ve siyasi ortamlarin sagliksiz ve sakincali iktisadi, siyasi, idari ve
sosyal iiriinlerinin i¢ ve dis itibarin zedelenmesine yol actig1 bilinmektedir®’.

Saygilioglu, karsilikli bilgi akist ve etkilesime dayali bir anlayis olarak

yonetisimin temel ilkelerini su sekilde siralamigtir®®:

Demokratik diizende aciklik, hesap verme, cogulculuk ve
dolayisiyla birlikte yonlendirme siirecidir.

- Yonetimin merkezi otoritenin tekelinden c¢iktifi ve yetkilerin
paylasildigi bir yonetim tiiriidiir.

- Kamu biirokrasisi, 0zel sektor ve sivil toplum orgiitlerinin bir arada
da rol aldig1 ¢ok aktorlii bir yonetim anlayisidir.

- Yonetsel kararlarin alinmasinda insandan c¢evreye kadar her
olusumdan merkezin etkilenmesi ve etkilesimle yonetim anlayisinin
benimsenmesidir.

Yukarida da belirttigimiz lizere yOnetisimin temel wunsurlart arasinda
siraladigimiz katilimer yonetim, hukukun {istiinliigli, saydamlik, sorumluluk, uzlasma,
esitlik, adalet, etkinlik, verimlilik, sorgulanabilirlik gibi ilkeler itibarin tesisinde ve
korunmasinda da gerekli ilkelerdir.Ote yandan karsilikli bilgi aligverisini temel alan bir

anlayis olmasindan dolayi itibar yonetimi acisindan biiyiik 6nem tasir

1.3.Kurumsal itibarla iliskili Kavramlar

1.3.1.Sosyal Sorumluluk

87 Yildirim,a.g.e., s.224.

88 Nevzat Saygilioglu, " Yonetisim", Finansal Forum, 20.11 2000, (Aktaran:Esra Emin, Devlet Yonetimine
Katilm Aqsindan Tiirk Kamu Yonetiminde Halkla iliskiler, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Ankara, 2002, s 28.)
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L.3.1.1. Tanim

Genis anlamiyla, kuruluslar tarafindan alinacak kararlarin, kamu {izerinde
yarataca@1 etkinin etrafli bicimde diisiiniilmesi olarak 6zetlenebilen sosyal sorumluluk,
karar verme siirecinde kisisel-kurumsal karar ve faaliyetlerin tiim sosyal sistem {izerinde de
yaratacag olasi etkileri degerlendirme zorunlulugudur™.

Sosyal sorumluluk, kuruluslarin hizla degisen ekonomik, sosyal ve politik
cevrenin ihtiyaglarina cevap verme gereksiniminden kaynaklanmistir™.

Cok daha gerilere gidebilmekle birlikte, modern anlamda sosyal sorumluluk,
1930’larda degerlerdeki kisisel ahlak kurallarindan sosyal ahlak anlayisina dogru gelisen
egilimin yonetim felsefesini de etkilemesi ile birlikte giindeme gelmistir’'.

Isletmelerin sosyal sorumluluga bakis acilar1, bugiinkii boyutlara ulasmadan
once sadece ii¢ alanda islev gormiistiir. Bunlar’:

1.Isletme icinde kisisel degerlerin ne 6lciide korunmasi geregi (isletme
icinde haksizlig1 onlemek, 1yi bir ast-iist iletisimi vs.)

2.Isverenlerin calisanlara karsi sorumlulugu (sigorta, calisanlarin
cocuklarina kres imkani, konut yardimi vs.)

3.Sosyal faaliyetler (sanatkarlar1 ve baz1 dernekleri desteklemek vs.dir)

Ancak insanlar isletmelerden icinde bulunduklari toplumun sorunlarina da
egilmelerini beklemektedir.

Gliniimiizde kurumlar sadece teknik ve ekonomik kuruluslar olarak

tanimlanmayip, sosyal birer kurulus olarak da tamimlanir.Toplumun kurumlardan

8 Keith Davis, Robert L.Blomstrom,Business Society and Environment, 2.edition,.New York:Mc Graw
Hill, 1971, s.85, (Aktaran:Peltekoglu, a.g.e., s.170.)

% Len Peach, “Corporate Responsibility”,Effective Corporate Relations, Maidenhead:McGraw Hill, 1987,
s.191, (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e., s.617.)

°! Peltekoglu, a.g.e., s.170.

%2 Ulger,a.g.e., s.120-121.
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beklentileri yeni boyutlar kazaninca kurumlar da topluma karsi tutum ve davranmislarini
degistirerek, iistlerine diisen sosyal sorumluluklarimi yiiklenmek yada yeniden gézden
gecirmek durumunda kalmiglardir.Cagdas kurum sadece mal iireten, pazarlayan ve sonugta
kar elde eden kurulus olmaktan cikmakta, topluma karsi belirli sorumluluklar tasiyan
kurulug haline doniismektedir’”.

Cevreden enerji, materyal ve bilgi alarak, bunu cevreye mal ve hizmet ¢iktisi
olarak sunan kurumlar; tiiketiciler, diger isletmeler, sendikalar gibi ¢esitli kurum ve
kuruluglarla iletisimde bulunmak zorundadir.Cevreyle i¢ ice yasamalari, toplum
beklentilerinin degismesi gibi etkenler ise, kurumlarin sosyal sorumluluk anlayisina uygun
davranmas! konusunda itici gii¢ rolii oynamaktadir **.

Tiiketiciler, artik kendilerine sunulan herseyi tiiketmeye hazir halde degildirler,
daha akilc1 kararlar alip uygulamaya calisirken, kendilerini hedef alan reklam ve diger
pazarlama iletisimi calismalarinda iiriin veya hizmetin kendisine sundugu faydanin
yaninda, kurumun topluma katkisim1 veya cevreye olan duyarhiligini da goérmek
istemektedirler””.

Kurumun kendi ¢ikarlar1 disinda toplumun varligini kabul etmesi, temel
gorevleri disinda toplumsal sorunlarla da ilgilenmesi, atacagi adimlarin doguracagi
sonuglarini onceden diisiinmesi, sorumlu davranigin temelini olusturmaktadlr%.

Billur Ulger, rekabet ortaminda ve birbirine benzer hizmet ve iiriinlerin
sunuldugu bir ortamda su sorunun sorulmasi gerektigini belirtiyor: “Bir kurum,
rakiplerinden farkli oldugunu hedef kitlesine nasil anlatir?”.Ulger’e gore giiniimiiz rekabet

anlayisina istinaden bu soruya verilebilecek en uygun yanit; kurumu ya da markayz,

93 Zeyyat Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla iliskiler, Ezgi Kitabevi Yaymnlari, Bursa, 1998, s.14.
% Peltekoglu,a.g.e., s.169.

% jzzet Bozkurt,.Biitiinlesik Pazarlama iletisimi, Mediacat, Ankara, s.28.

% Peltekoglu, a.g.e., s.168.
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herhangi bir sosyal ama¢ ya da soruna baglayarak isletmenin karsilikli kazang(win-win)
anlayisin1 yansitmayl amaclayan, kurumun ya da markanin rasyonel boyutundan cok
irrasyonel (duygusal) boyutuna dikkat ¢ceken ve boylelikle kriz durumlarina karsi bir iyi
niyet altyapisi olusturan sosyal sorumluluk kampanyalardir™’.

Sosyal sorumluluk kampanyalari, kurumun imajin1 arttirmanin ve miisteri
sadakati saglamanin en etkin yollarindan bir tanesidir.Toplum artik sorumluluklarini yerine
getirme yoOniinde hi¢ bir ¢aba sergilemeyen kuruluglara karsi her gecen giin daha az
tolerans tanir hale gelmistir’®.Bu nedenle kuruluslar kendi sosyal programlarini olusturmak
ve gelistirmek zorunda kalmuglardir.”.

Davis, Frederick ve Bloomstrom sosyal bir kurulusla, sosyal sorumluluklarini
yerine getirmeyen, iiretim odakli kurum modellerini karsilastirarak asagidaki tabloyu
gelistirmiglerdir.

Sekil 1:Sosyal Sorumluluk Acisindan iki Kurumsal Modelin Karsilastirilmasi

EKONOMIK MODEL SOSYO-EKONOMIK MODEL
Birinci derecede onem verilen hususlar Birinci derecede onem verilen hususlar
Uretim Yasam kalitesi
Kaynaklar1 kendi ¢ikarina kullanma Kaynaklarin korunmasi ve dogayla uyumu
Piyasa iradesi Piyasa kararlar iizerinde bazi topluluklarin
kontrolii

Kaynaklar tizerinde ekonomik geri doniisiim | Kaynaklarin dengeli ekonomik ve sosyal
geri doniisiimii

Bireysel ¢ikar Toplumsal ¢ikar:Sistem icinde calisan
insanlarin  dayanismasim1  gerekli  kilan
isbirligi

Kapal1 sistemde is yapma Acik sistemde is yapma

Hiikiimetin rolii ikinci derecededir. Hiikiimetle aktif baglilik s6z konusudur

Kaynak:Business and Society : Concepts and Policy Issues, 4th ed.By Keith Davis, William C.Frederick, and
Robert L.Blomstrom, Copyright©1980 by McGraw-Hill Book Company, p.9, Robert Kreitner, Management,
Houghton Mifflin Company, Boston 1989, 5.72

77 Ulger, a.g.e., s.118-119.

% Bjorn Stigsan, “Pillars of Change, Forum For Applied Research and Public Policy, vol:16, no:4, Summer
2002, s.25, (Aktaran: Ulger, a.g.e.,s.119.)

% Ulger, a.g.e., s.118-119.
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1.3.1.2.Sosyal Sorumluluk ve itibar Yonetimi iliskisi

Sosyal sorumluluk bilinci i¢inde yonetsel felsefesini olusturan ve c¢evreye
acilan kuruluslar, ¢cevreye kapali ve salt ekonomik yaklasan kuruluslara gore daha basarili
ve uzun Omiirli ¢calisma sansina sahiptirler.Cevre iligkilerini siirekli ve diizenli isleten
kurumlar, toplumsal cikarlarla orgiitsel ¢ikarlar1 uzlastirabilen cagdas kuruluslar olarak
tanimlanabilirler'®.

Yalnizca ticari kaygi giiderek faaliyet gosteren kurumlar, artik kamuoyundan
kabul gormemekte, bu bakimdan da kurumlar sosyal sorumluluk tasiyan faaliyetlere agirlik
vermekte ve bu sekilde rakipleri arasindan siyrilmaya calisarak, iyi bir itibar ile hedef
gruplarina ulagsmaya c¢alismaktadirlar.Toplum, kar eden sirketlerden cok sosyal olan
sirketleri begenmektedir.Artik sosyal sorumluluk kurum felsefesinin tamamlayic1 bir 6gesi
haline gelmistir'®".

Bu nedenle giiniimiizde kuruluslarin faaliyetlerinde sosyal sorumluluk ©n
plana cikarilmaya baslanmistir.Kuruluslarin basar1 kazanmalarinda sadece kendi ic
uyumunun yeterli olmadigi, aynt zamanda kurulusun cevresiyle de diizenli ve uyumlu
iligkilerin kurulmasi1 gerektigi anlasilmistir.isletmeler artik sadece ekonomik birer varlik
olarak degil, aym1 zamanda sosyal kuruluslar olarak da degerlendirilmektedir.Kuruluglar
kazan¢ elde etmelerinin yaninda topluma karsi bazi sorumluluklarinin oldugunu da
anlamiglardir.Bu yilizden toplumun istek ve beklentilerini iist yonetime ileterek nihai
kararin alinmasinda, halkla iliskiler gorevlilerinin yer aldigin gériilmektedirloz.

Kurumlarin, sosyal sorumlulugu, kurumsal yap1 icerisinde nereye koyduklari,

sosyal sorumlulugun degerinin gercek bir gostergesidir.Sosyal sorumluluk genellikle dig

1% Sabuncuogli, a.g.e., s.5. )
01 Metin Kazanci, Kamuda ve Ozel Sektorde Halka Hiskiler, Turhan Kitabevi, Ankara, 1997,s.40.
192 Okay ,Okay (2001), a.g.e., s.618.
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iliskiler, kurumsal iligkiler veya toplumsal iliskiler icerisine yerlestirilmektedir.Sosyal
sorumluluk, kurumun dis iliskilerinin dolayisiyla halkla iliskilerin bir fonksiyonu olarak
goriilmektedir.Bu icerik icerisinde  halkla iligkilerin amaci, sirketlerin faaliyette

(13

bulunduklar1 yerlerde “iyi kurum vatandasi” olarak faaliyetlerinin bilinmesini
saglamaktadir'®

Sosyal sorumluluk uygulamalari; kuruma satis artisi, kaliteli isgiiciiniin kuruma
cekilmesi ve kuruma giiven duyulmasini saglayarak katkida bulunabilir'®.

Kurumlar, yakin ge¢miste dogrudan mal ve hizmet ile iliskili alanlarda
yogunlasarak rekabet iistiinliigii elde etmeye calismaktaydilar.Ancak bugiin ¢evre ve sosyal
sorumluluk bilinciyle rakiplerine karsi iistiinliik saglama miicadelesi vermektedirler'®.

Diinya Siirdiiriilebilir Kalkinma Is Konseyi (WBCSD) Direktorii Marcel Engel,
kurumsal sorumlulugun, kurumlarin diinya vatandaglar1 olarak gorevlerini yerine
getirmelerine yardimci oldugunu belirtmektedir.Engel, sosyal sorumluluk projelerinin
kurumlarin is paydaslarina olan etkisini ise sO0yle 6zetlemektedir: “Sosyal sorumluluk,
kurumsal taahhiit, personelin hayat kalitesini yiikseltme ve yerel toplumsal birimlerle
birlikte gergeklestirilen calismalarin biitlintidiir. Tutarli bir kurumsal sosyal sorumluluk
biitiinliik, saglam degerler ve uzun bir yaklasim iizerine kuruluysa kurumlara mutlaka yarar
saglar106.

Sosyal sorumlulugun eksikligi yiiziinden bir kurumun hisse senedi fiyatlarinin

etkilendigine dair ¢ok kuvvetli bir kanit olmamasmma ragmen bu durumun kurumun

itibarina zarar verebilecegini soylemek miimkiindiir.

19 Peter Frankental “Corporate Social Responsibility-A PR Invention”, Corporate Communications:An

Internal Journal,Vol.6,Numl, 2001, s.22-23, (Aktaran:Okay, Okay (2001), 5.626.)

1%y 1lmaz Argiiden, Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Arge Danigmanlik Yayinlari, Istanbul, 2002, .43

105 Simgek, a.g.k., s.72.

106 Fadime Coban, “Tiirkiye’nin En Sorumlu Sirketleri”’, www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=161
erisim tarihi: 08.05.2005.
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Gary Davies’e gore de sosyal sorumlu goriilmek bir kurumun itibarin
iyilestiren bir seydir.Bu, artik kir pesindeki kurumlar icin tercih haline gelmistir.Iyi bir
kurumsal yurttas olarak goriilmek, itibar denilen cisimsiz varlig1 insa etmeye yardimci
olur.lyi bir itibar ise miisteri ve calisanlar ¢ekip korumaya yardimer olur'”’.

Peter Frankental’a gore bir cok sosyal sorumluluk calismasi nihai bir geri
doniis arzusuyla mesela daha uysal bir isgiicii, daha diizgiin planlama izninin ¢ikmasi, daha
sorumlu miisteriler ya da giiniimiiziin kurumsal iligkiler yonetimi jargonunda “faaliyet
yapmak i¢in lisans almak veya itibar giivenini kazanmak” gibi amaglarla
yapilmaktadir.Frankental’a gore iste bu nedenle, cagdas kurumsal sosyal sorumluluk

kavramu artik gercek hayir severlikten hayli uzaklasmis goriinmektedir'*®.

1.3.2.Kriz Yonetimi

1.3.2.1.Krizin Tamim

Orgiitsel anlamda kriz; 6rgiitiin amaclarin1 ve varligini tehdit eden, orgiitiin risk
Onleyici Onlemlerini yetersiz ~ kilabilecek nitelikte Orgiitiin ani tepkisini gerektiren
beklenmedik ve hizli degisikliklerin so6z konusu oldugu, planlama ve Kkarar
mekanizmalarint  olumsuz  bicimde etkileyen, gerilimli bir durum  olarak
degerlendirilebilir'®.

Krizler, kurumlarin rutin sistemini bozar ve aniden ortaya ¢ikar''® .Orgiitlerin

ve toplumlarin yasaminda karsilasilabilecek kaotik durumlardir ve karmasa yaratir.Kriz

olasiligini tiimiiyle engelleyecek bir yontem de yoktur'''.

17 Davies,Chun,Silva,ve Ropert(2003b) a.g.k,.s.54.

1% Peter Frankental “Corporate Social Responsibility-A PR Invention” , Corporate Communications:An
International Journal,Vol.6, Num.1 ,2001, (Aktaran: Okay,.Okay (2001), a.g.e.,s.627.)

109 Ertekin, a.g.e.,s.107.

"% Norman Phelps,“Setting Up a Crisis Recovery Plan”, The Journal of Businness Strategy, Vol.6, No.4,
Spring 1986, s.5, (Aktaran: Melek V.Tiiz, Kriz Yonetimi, Alfa, Istanbul, 2004, s.3.)
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Kriz sadece devam eden faaliyetleri degil, ayn1 zamanda isletmenin yasamini
tehdit eder, iiretim kapasitesini kullanilamaz duruma getirir ve rekabeti sarsar''%.

Ug kosulun ortaya ¢ikisi Hermann’a gore krizi tanimlamaktadir:'"

e Kurulusun itibarinin sarsilmasi,

® Sorunun ¢oziimlenebilmesi i¢in siirenin sinirli olmast,

e Kurulus tarafindan beklenmeyen zamanda meydana gelmesi.

Krizler, kiiciik kuruluslart ortadan kaldirabilmekte, ekonomik yonden giiclii
kuruluglart ise zarara ugratabilmektedir.Ayn1 zamanda yok olmayan kuruluslar da ciddi
olarak itibar kaybina ugrayabilmektedir' 1,

Krize neden olan faktorler isletme disindan yada isletmenin kendi i¢ yapisindan
kaynaklanabilir. Krize neden olan faktorler ne olursa olsun, kurumsal acidan yikic etkileri
olabilir.

Krize yol acan ve ¢ogu zaman da basarisizlik kaynagi olabilecek bir takim
faktorler asagidaki gibi siralanabilir' .

e Dogal afetler,

e Kurum yapisinin esnekligini yitirmesi,

¢ Risk alma veya riske girme,

e Kapasite ve kaynak kullanimindaki asir1 daralma veya genisleme,
e Onemli iiriin kayiplari,

e Fabrika—donanim kayiplari,

"Hasan Demirtag, “Kriz Yonetimi” ,www.webinonu.edu.tr~hdemirtas/krizyon.htm., erisim tarihi:
04.08.2004.

2 Tamer Kogel, “Isletmelerde Kriz Durumlarinda Yonetim Uygulamalar1”, Zaman Yonetimi ve Kriz
Yonetimi Semineri, TUSSUDE, Gebze, 26-28 Mayis 1993, s.1, (Aktaran: Tiiz , a.g.e.,s.3.)

3 paul Winner,Effective PR Management, A Guide to Corporate Success, London:Kogan Page Ltd.., 1990,
S.87, (Aktaran: Peltekoglu, a,g.e., s.313.)

""Ayla Okay, Kurum Kimligi, Medicat, istanbul, 2003, s.185.

M. Serif Simsek, Yonetim ve Organizasyon, Damla Yayinevi, Konya, 1998, s.310.
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¢ Biiyiik endiistriyel kazalar,

¢ Onemli bilgisayar kayiplari-bozukluklari,

¢ Diismanca saldirilara ugramak-olumsuz rekabet,

e Nakit yetersizlikleri veya etkin olmayan nakit yonetimi,

e Endiistriyel iligskilerde bozulmalar,

¢ Olumsuz veya haksiz rekabetle karsilasmak,

e Uluslararas1 kosullarin; savas, niikleer tehlike, ekolojik dengedeki

bozulmalar vb. nedenlerle olumsuzlasmasi.

Krizin belirtilerini olusturan bazi isletme sorunlari ise sunlardir:Bozulan
bilancolar, devamli aksayan nakit akislari, artan fakat cevapsiz kalan miisteri sikayetleri,
iadeler, sabit sermaye akis dengesi, diisen satiglar, azalan pazar payi, rakiplerin pazardaki
yeni hamleleri''®.

Hangi sebeple ortaya c¢ikarsa c¢iksin, kurum i¢in ciddi bir tehdit olusturan kriz
durumunun bir takim 6zellikleri vardir.Bunlar da su sekilde siralanabilir''”:

e Kriz, kurumsal amaglar1 ve hatta kurumun varligini tehdit edebilir.

e Kiriz, yoneticilerin ve giderek kurumun tehlikeleri ve belirsizlikleri 5ngérme

ve Onleme sistemlerini yetersiz hale getirir.

e Kurum, zaman baskis1 altina girer.

® Ani ve beklenmeyen degisiklikler olur.

e Stres diizeyi ylikselir.

e Tereddiit, korku ve panik artar.

Kriz donemlerinden en az hasarla kurtulmak, hatta kriz donemlerini firsata

doniistiirebilmek i¢in etkin bir kriz yonetimi uygulamak gerekir.

116 Kogel,a.g.m, s.4, (Aktaran: Tiiz,a.g.e., s.12.)
7 Ertekin,a.g.e, s.109.
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Krizi atlatabilmenin  temel taslarindan biri, tiim ihtimallerin Onceden
diistiniilmiis olmasidir.Beklenmedik anda meydana gelen krizlerin iistesinden gelebilmek
yada minimum zararla atlatabilmek icin benimsenmesi gereken temel felsefe, “Her an her
sey olabilir” , anlayisidir''®.

Krizin kurum yoOnetimine etkileri bazen olumlu yonde olup, orgiite hiz
kazandirabilecegi gibi, olumsuz yonde olup isletmenin hayatina da son verebilir.Yonetici
diizeyinde yapilan bir arastirmaya gore krizin olumlu ve olumuz etkileri su sekilde
siralanabilir'':

Oncelikle olumlu etkilerini siralamak gerekirse;

® Yeni pazar arayislar yaratir.

¢ Yarim kalan projelerin devreye alinmasina neden olur.
e Kara gegme diisiincesi agirlik kazanir.

e Dis pazarlara acilma geregi dogar.

e Maliyetlerde tasarrufun 6nemi ortaya ¢ikar.

® Dis cevreyle iletisim artar.

¢ Oz kaynaklar 6nemli duruma gelir.

e Diger orgiitlere gore isletmenin giicii ortaya cikar.

® Kiiz deneyimi kazanilir.

e Ekip calismasi gii¢lenir.

® Yoneticilerle ¢calisanlar arasinda yakinlagma saglanir.

® Arastirma ve gelistirme faaliyetleri 6n plana cikar.

e Kalitenin 6nemi anlagilir.

118Peltekoglu a.g.e., s.316.
"% Zeyyat Sabuncuoglu, Krizi Yaratan Sebepler, Krizin Olumlu ve Olumsuz Etkileri, Tepe Yoneticileri
Diizeyinde Yapilan Beyin Firtinas1 Sonuglari, Bursa, 25.9.1994, s.1, (Aktaran: Tiiz, a.g.e, 5.86.)
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e (alisanlar, islerinin 6nemini anlar.
Krizin olumsuz etkileri ise sunlardir:
® Geleneksel orgiit yapisina sahip kurumlar hizli karar alip, krize cabuk
cevap veremezler.
e Kararlar bilgi yetersizligi nedeniyle saglikli olmaz.
® Yonetim, merkezi hale gelir ve yaraticilik oliir.
e Orgiit ici gerilim ve catismalar artar.
e Kararlarn etkinligi bozulur'®.
® Yan sanayinin ilave yiikleri artar.
¢ Finansal problemler yasanir.
e lsten cikarilma korkusuyla ¢aliganlarin motivasyonu kalmaz.
e Dakika maliyeti ve sabit giderler artar.
e Uretim planlamas1 yapilamaz, atil kapasite artar.
e Uretim tekniklerinde iyilesme durur.
® Yonetsel programlar aksar.
¢ Firma imaj1 zayiflar ve gelir diizeyinde kayiplar artar.
e Yatirimlar yarim kalir.
® Beceri gecikmesi olur ve kalite diiser.
e Giiven ortamu sarsilir ve otorite boslugu olur.

Tiim bu olumsuzluklarin sonucunda da isletmenin itibar1 ciddi anlamda zedelenir.

120 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, Timas Basim, Istanbul, 1992, s.332.
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1.3.2.2 Kriz Yonetiminin Tanim

Kriz yonetimi, beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve kotii sonuglar dogurmasi
muhtemel bir durumda, yani kriz aninda, kurumun imajinin yara almamasi, hedef kitleyle
iletisimin zedelenmemesi icin yapilan bilincli ve programli halkla iliskiler calismalaridir''.

Kriz yonetimi, kriz olarak nitelenen durumu ortadan kaldirmak icin yapilan
planli, sistematik ve rasyonel bir sekilde uygulanan faaliyetler toplulugudur.Sistematik
olarak adim adim verilecek kararlari, bu kararlar1 uygulayacak ekibi olusturmayz,
uygulama sonuglarini hizla alarak yeni kararlar vermeyi kapsamina alir.Normal sartlardaki
yonetim politikalarinin  kriz sartlarinda cevap vermesi zordur.Kriz donemlerindeki
uygulamanin farkli olmasi gerekir.Krizi normal sartlarin is yapma ve karar verme
aliskanhklart ile ¢ozmeye calisanlar basarisiz olurlar' .

Kriz yonetimi, kurulusun zarar géren imajinin diizeltilmesi, kurulusun kendi
dogasindan otiirii karsilasilmasi olasi, hos olmayan durumlarin 6nlenmesi ya da en az
zararla atlatilabilmesini temel alir'>.

Kriz yoOnetimi, baska bir tamimla, olast bir kriz durumuna karsilik, kriz
sinyallerinin yakalanarak degerlendirilmesi ve Orgiitin bu durumu en az kayipla
atlatabilmesi i¢in gerekli Onlemlerin alinmasi ve uygulanmas: siireci seklinde de ifade
edilebilir'**,

Calisilan alana ve gelecege yonelik olasi sorun ve tehlike (risk) etmenlerinin
belirlenmesi, uygun tepki ve savasim tiirlerinin saptanmasi, kurumun krizle basa cikacak

Onlemleri uygulamasimi ve tepkileri degerlendirmesini kapsayan siire¢ olarak kriz

yonetimi; bir kurumun sayginligini korumak i¢in kullanilan beceri ve tekniklerin tiimiiyle

121 Arzu Cekirge Paksoy, Tiirkiye’deki Halkla iliskiler Uygulamalari, Rota Yayinlari, 1999, [stanbul, s.47.
122 Kogel, a.g.k.,s.1-3,(Aktaran: Tiiz,a.g.e., s.85.)

123 Filiz Balta Peltekoglu, “Kriz yonetiminde Halkla Tliskilerin Tslevi, Verimlilik Dergisi, Milli Prodiiktivite
Merkezi Yayini, 1993/2, 5.208, (Aktaran: Okay, Okay,(2001), a.g.e., s.469.)

124 M Serif Simsek,a.g.e., s.312.
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degerlendirilmesi olarak algilanan itibar riski yonetiminin bir 6gesidir.Son zamanlarda kriz

yonetimi, bash basina bir yonetim dali olarak goriilmeye baglanmstir'*.

1.3.2.3 Kriz Yonetimi ve Itibar Yonetimi Iliskisi

Barton, krizi tahmin edilemeyen ve potansiyel negatif sonuclar doguran biiyiik
olaylar olarak tanimlamaktadir.Bu olay ve onun kotii sonuglar1 bariz sekilde kurulusa,
caligsanlarina, iirlinlerine, hizmetlerine, finansal duruma ve itibarina zarar verebilir'?®.

Yogun bir ticari rekabetin yasanmasiyla birlikte, kuruluslarin {iriin ve
hizmetlerine yonelik olarak hedef kitlelerini genisletme istegiyle hem iirettikleri {iriin ve
hizmetlerde hem de kurumsal itibarlarin1 gelistirmek amaciyla faaliyetlerde bulunduklar
ve bunlar icin de biiyiik meblaglarda para ve zaman harcadiklar1 goriilmektedir.Fakat
kurumsal itibari, {iriin ve kurum imajimi yiikseltmek i¢in yapilan ¢alismalar ve harcanan
paraya karsin; kuruluslarin hala biiyiik bir cogunlugunun bir kriz aninda etkin bir iletisim
kuracak ve krizin en az hasarla atlatilmasini saglayacak, hatta krizi bir firsat olarak goriip
degerlendirebilecek cok az kriz yOnetimi planinin  oldugunu tespit etmek
miimkiindiir.Kuruluslarin itibarlarina harcadiklari miktarin ve zamanin bir kismini1 da bunu
korumak amaciyla kriz yonetimine ve iletisimine harcamak zorunda olduklar1 da
bilinmektedir.Aksi halde yillar boyunca yapilan basarili faaliyetler ve hizmetlerden elde
edilen itibar, olumlu imaj ve hatta kurulusun varligi bir krizle bir anda ortadan
kaybolabilmektedir'?’.

Young’a gore kurumlar, potansiyel krizlere yonelik hazirlik ve planlamaya

yeterli zaman ayirmadiklarindan hasar goren itibarlarin1 diizeltmek i¢in daha ¢cok zaman

125 Ertekin,a.g.k.,s.107.

126 Gail F.Baker, “Race and Reputation”, Handbook of Public Relations, Ed.,Robert L.Heath, Sage
Publications, Inc.2001, California, s.513.

2" Ayla Okay, Aydemir Okay, Halkla iligkiler ve Medya, Mediacat, istanbul, 2002, s.172.
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harcamaktadirlar.Young, bu tip potansiyel olarak var olan tehlikeli durumlar karsisinda
itibar1 olusturmak ve korumak icin alinacak Onlemler ve yaklasan krizin erken uyari
isaretleri oldugunu iddia etmektedir' .

Charles Fombrun, bir makalesinde kriz ortamlari, sirketlerin itibar1 ve bunlarin

finansal sonuglara etkisini irdelemis ve su yorumu yapmustir'>:

Kriz durumlari, sirketlerin itibarlarinin goriinmeyen net degeri ile ilgili tahminde
bulunmaya firsat tanir.Ozellikle medyaya da yansiyan bir olumsuzluk ortaminda sirketin adinin
gecmesi durumunda, sirketin {iiriinlerinin miisteriler iizerindeki cazibesi azalabilir, sirketin
istihdam politikas1 da bundan olumsuz etkilenebilir.Finansal olarak gelecege yonelik karlilik
tahminleri olumsuz etkilenir, nakit akisi da bundan nasibini alir. Tiim bunlar analistlerin ve
yatirimcilarin sirketin hisse senetlerine gosterecekleri ilginin ve dolayisi ile sirketin pazar
degerinin azalmas: demek olacaktir.Sirketlerin pazar degerleri, krizin bir haftalik diliminde %35
ile %15 arasinda etkilenmektedir.

Birlikte degerlendirildiginde arastirmalar desteklemektedir ki; sirketlerin elle
tutulabilir finansal degerleri, itibarlarin1 olusturan degerlerle yakindan ilintilidir.Sirketlerin
karliliklarinin simgesi olan finansal tablolarin son satirlar1 da gostermektedir ki; toplum
tarafindan daha fazla saygi goren sirketlerin performanst daha farklidir.Cilinkii onlar
yatirimcilarin, misterilerin - ve calisanlarin  “birinci  secenekleri” haline  gelmeyi
basarmislardir.Bu nedenle, itibarin yonetilmesi, uzun bir zaman dilimi i¢inde kararlilik, zaman,
para ve insan kaynag1 yatirrmi gerektiriyor olmasina karsin kisisel ¢ikarlardan daha az 6nemli
degildir.

Basaril1 bir kriz yonetimi icin kurumlarin krizle karsilasmadan once de etkin
bir itibar yonetimi ve halkla iligkiler calismasi icerisinde bulunmasi gerekir.Gazeteciler,

siyaset¢iler ve bagka kamuoyu onderleriyle iyi iligkilerin kurulmus olmasi ve kamuoyunun

giiveninin kazanilmasi, ozellikle boyle anlarda “Uzun yillar boyunca ekilip biiyiitiilen

'Baker,a.g.m., 5.515.
'* Salim Kadibesegil, Kriz Geliyorum Der, Mediacat, istanbul, 2002,s.50.



42

meyvelerin alinmas1” anlamina gelecektir. Ancak bu sermayenin dahi yeterli olmayacagi ve
tiikenebilecegi unutulmamalidir'*°.

Kriz  donemleri, halka iligkiler etkinliklerinin 6n plana ciktigi
zamanlardir.Ciinkii bir ¢cok kriz, orgiitiin hedef kitleleri ve genel olarak halkin katkilariyla
asilabilir.Kuskusuz bu asamada katilim, biiyiik 6l¢iide anlam kazanir.Kriz dénemlerine
hazirliksiz yakalanmak, halkla iligkiler stratejileriyle ve etkinlikleriyle yeterli diizeyde
calisma yapmamak, orgiitsel uygulamalarda olumsuz sonuclara neden olur.Kamuoyu farkli
ve beklenmedik tepkiler gelistirir, dedikodu ve sdylenti ortaminin olumsuz tiim sonuglari
krizle basa ¢cikmay1 zorlastirir.Bu nedenle, kriz 6ncesinde ve krizden sonra uygulanacak
halkla iliskiler programlari mutlaka hazirlanmali, tartisiimall ve
olgunlagtirilmalidir. Yonetim kademelerinin katkilar1 saglanmali, gerekli egitim calismalari
onceden yapllmahdlrm.

Peter Sheldon Green’e gore, kriz iletisimi yonetimi, kriz ortamlarini
yonetmekten ¢ok, beklenilmeyen durumlarda ne tiir yonetimsel davranislar i¢inde olarak
itibarimizin korunmasi gerektigine yonelik bir alani inceleyen sosyal bir olgu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.Bunun dogal sonucu olarak, ortada kriz yokken egitilmis nitelikli
insan giicliniin, karsilastig1 kriz ortamlarina karst durusu ve krizi ele alis bicimi farkli bir
giivenceyi bizlere sunmaktadir.Biiyiik ekonomik ve iilkeler arasi savaslara varan krizler de
dahil olmak {iizere her krizin kendi aciliminda  iki yOnetimsel alan karsimiza
cikmaktadir:Birincisi  krizin teknik yOnetimidir ve bu alan karsilastigimiz olaganiistii

durumla ilgili hangi tedbirleri almakta oldugumuz ve bunlarla ilgili hangi karar siire¢lerini

calistirdigimizi kapsamaktadir.ikincisi ise, krizin sicak saatlerini yasarken iletisimi nasil

0 Okay, Okay (2001), a.g.e., s.471.
B! Ertekin, a.g.e., s.109.



43

yonetecegimizle ilgili alandir.Hangi pencereden bakilirsa bakilsin her ikisi de kurumsal
itibarimiz1 var olmak ve yok olmak arasindaki ince ¢izgiye tasimaktadir'>.

Kriz doneminde  orgiitiin halkla iliskileri ve cevreyle iletisim Onem
kazanir.Halkin bilgilendirilmesi ve kamuoyu ile saglikli iliskiler kurulmasi, bu konudaki
planlama etkinliklerinin zamaninda, oldukga kapsayic1 bir bicimde yapilmasi gerekir'*.

Kriz durumunda kurum, kisa siirede coziimler iiretmek zorundadir.Ciinkii
itibar1 bir sekilde zedelenmistir, kamuoyunun gozleri artik kurulusun {istiindedir ve
kendisinden siiphe duyulmaktadir'**.

Patterson’a gore ise, kriz yonetimi olumsuz bir durumla karsilasildiginda
derhal uygulanacak bir eylem planidir, itibar yonetimi ise uzun yillar boyunca siirdiiriilen

proaktif bir yaklagim kullanan bir stratejidir™

. Kriz yo6netiminin itibar yonetimini
destekleyici bir program oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Krizin olmadig1 ortamlarda sirketlerin giiclii bir “itibar yonetimi”uygulamalari,
karsilasacaklar1 krizleri “zaten az hasarla atlatacaklarinin™ 6n tedbiridir.Ciinkii itibar;
sirketlerin iliski i¢inde olduklar1 calisanlar, miisteriler, bayiler, yatirnmcilar, sivil toplum
orgiitleri, kamu biirokrasisi, yerel yoOnetimler, akademisyenler gibi sosyal cevrelerle
karsilikli “gliveni” elde etmeye yonelik bir yonetim islevidir'*®,

Marka ve itibar yoOnetimi  konusunda uzman Ronald J.Alsop, kriz
donemlerinde itibar yOnetiminin nasil yapilmasi gerektigi konusunda sunlar

belirtmektedir'*’:

132 Green, a.g.e., 5.43.

133 Ertekin, a.g.e., s.111.

% Ulger, a.g.e., s.281.

33 Bill Patterson, Crisen Impact On Reputation Management, www.media relations.com/articles.htm#
impact, (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.k,.s.469.)

136 §alim Kadibesegil; “Bu Krizi Nasil Atlatacagiz”, http://www.orsa.com.tr. Nisan 2003, (Aktaran: Hasirci,
a.g.k. ,s.41)

137 Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri , http://www.hurriyetim.com.tr/haber/0.,sid~4 @nvid~507026.,00.asp
erisim tarihi: 15.12.2004.




44

1.1Isi bastan siki tutmak gerekir.Krizin ilk birkag giinii dogru tutum ve politikalar
sergilemek gerekir.

2.Saydam olmak gerekir.Kriz durumunda kamudan bilgi saklamak ya da sessizlige
biiriinmek oldukca tehlikelidir.Kriz doneminde hemen uygulamaya alinacak bir iletisim
plani olmalidir.

3.Internetten faydalanmak gerekir.Krizle ilgili gelismeleri internette yayinlamak,
bunun yani sira interneti takip ederek kurum hakkinda c¢ikan olumsuz haberleri de izlemek
gerekir.

4.Panik havasi yaratilmamalidir.Krizler ani gelisen olaylardir, bu yiizden tiim
gerceklere ve bilgilere sahip olduktan sonra agiklama yapilacagini soylemek en
dogrusudur.

5.0ziir dilemesi bilinmelidir: Oziir dilemek, kurumsal itibar1 korumak acisindan
olumlu bir tutumdur.Hemen savunmaya ge¢ilmemelidir.

6.1sim degisikligi konusu iyi diisiiniilmelidir.Sirketin adin1 degistirmek her zaman
coziim degildir.Kurumun isminin itibarindan ve gecmis basarilarin kuruma sagladig:
krediden faydalanmak gerekir.

7.Zamanlamay1 1yi ayarlamak gerekir.Kurumun ismi degistirilecekse bunun
zamanlamasini dogru ayarlamak onemlidir.

8.Kriz sonrasi iletisimi ithmal etmemek gerekir:Yasanan kriz atlatildiktan sonra
tekrar kurumsal imaj ve reklam kampanyalarina baslanabilir.Ancak olumsuzluklarin
arkada birakilmis olmas1 gerekir.

9.itibar 6l¢iilmelidir.Kurumsal itibar politikas1 ve hareket plan1 hayata gecirilirken
analistlerin, miisterilerin ve diger {iciincii kisilerin goziindeki kurumsal itibarin siirekli

Olciilmesi gerekir.
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1.3.3. Kurum Kimligi

Bireylerin sosyal bir yasanti icerisinde bir arada yasamaya baslamalariyla
birlikte, kendilerini bir biitiin olarak ve bir kimlik ile ifade etme ihtiyaglar1 dogmustur.Bu
bakimdan kurum kimliginin bazi 6gelerine ilk kez soylularin, krallarin ve sehirlerin
kullandiklar1 armalarda ve ordulari iiniformalarinda rastlanmaktadir'*®.

Bu isaretler onlar1 tasiyanlar1 bir arada tutmayi, ortak bir ruh olusturmayi ve
belli bir biitiin olarak hedeflerini iletmeyi amag¢lamaktaydi.Bayrak ve iiniforma, aidiyeti
veya en azindan biitiinlesmeyi gostermekteydi.Buradaki amag; birbirinden ayrilma,
yeniden taminirligr ve belli bir profili saglamak, belli kimliklere bagli olundugunu ve
ideolojiler veya hiikiimdarliga aidiyeti kamitlamakti.imalat, ticaret ve nihai olarak
endiistrilesme ile birlikte kurumlarin da bir kimlige sahip olma kendilerini tanimlama ve
biitiinlesme ihtiyaci giderek artmistir'>.

Giiniimiiz ¢cagdas kuruluslar1 de farkli bir tutum i¢inde degildir; onlar da belli
logolar, kurum renkleri, davranis tarzlari ve iletisim yontemleri ile kendilerine has,
kendilerini digerlerinden ayiran bir takim farkliliklar yaratarak, hem kendi iglerinde bir

biitiinlesme duygusu olusturma, hem de harici hedef kitlelerinin akillarinda kalmak ve iyi

bir imaja sahip olmak i¢in kiiciimsenmeyecek bir ¢aba icerisindedirler'*’.

¥0kay,(2003), a.g.e., s.17.

%9 Klaus Schmidt, “Corporate Identity-Entwicklung,Verstandnis und Potentiale”,Corporate Identitiy in
Europa:Stragien, Instrumente, Erfolgreiche Beisppiele, (Hrsg.) Klaus Schmitd, Frankfurt/Main;New
York:Campus Verlag,1994, s.15, (Aktaran: Okay (2003), a.g.e., s.17.)

' Okay(2003),a.g.e, .s.19.
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L. 3. 3.1Tanim

Kurum kimligi bir kurulusun, isletmenin, organizasyonun kimligini ifade
eder.Bu kimlik; kurulusta ¢alisanlarin davranislari, kurulusun iletisim big¢imleri, felsefesi
ve gorsel unsurlardan olusur''.

Hatch ve Schultz, kurumsal kimligi, bir kurulusun kendini ifade etme bicimi
olarak tanimlamis ve kurumun kim oldugunu, ne yaptigini, nasil yaptigini ve nereye
gitmek istedigini belirleme yontemi olarak éne siirmiistiir'**.

Benzer sekilde, Wally Olins’e gore kurum kimligi bir kuruma ait {i¢ noktay1

yansitabilmektedir'**:

Kim oldugunu,

Ne yaptigini,

Nasil yaptigini.

Bir kurumun kimligi denildiginde “kamu” veya ‘“kamular” goziinde onu
baskalarindan ayiran veya ayirict olan ozellikleri ya da nitelikleri anlasilir.Bu nitelikleri
onun kiiltiirii belirler'**.

Bir kurumun bir kimlige ihtiya¢ duymasinin baslica nedenleri; kurum
icerisinde calisanlarin kurulus ile biitiinlesmelerini saglamak, kurum disinda ise diger

kuruluslardan, rakiplerden ayirt edilmek ve onlardan siyrilabilmektir.Ciinkii artik

“lak.,s.37.

2 Mary Jo Hatch ve Majken Schultz, “Scalling The Tower of Babel:Relational Differences Between
Identity,Image and Culture in Organizations” , The Expressive Organization:Linking Identity,Reputation and
Corporate Brand ,Edited by M.Schultz &MJ Hatch,UK:Oxford University Press,2000,s.13, (Aktaran: Ulger,
a.g.e.,s.93.)

"Theo Bungarten, “Quo vadis CI?Tendenzen und Entwicklungen der Corporate Identity_Diskusion in
Wissenschaft und  Wirtschaft und  Wirtschaft”,  Unternahmensidentitaet.Corporate  Identity.
Bertriebswirtschaftliche und Kommunikationaswissenschaftliche Theorie und Praxis, (Hrsg).Theo
Bungarten, Tostedt: Attiikan_Verl., 1993, s.109, (Aktaran: Okay (2003), a.g.e., s.38.)

14 Muharrem Varol, Halkla iliskiler Acisindan Orgiit Sosyolojisine Giris, Ankara Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Yayinlari, Ankara, 1993, s.212.
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giinimiizde pek ¢ok kurulug birbirine benzer iiriinler iiretmekte, tiiketicinin tercih sebebi o
kurulusun hatirlanabilme derecesi ve imaji olmaktadir'®.

Bir orgiitiin kimliginin hem i¢c hem de dis kamular1 bakimindan olumlu ya da
olumsuz olmasinda onun giivenilirlik, inanilirlik, agiklik vb. niteliklere sahip olma derecesi
en onemli rolii oynar'*°. Ornegin 6rgiitiin ¢alisanlar1 goziindeki kimligi olumlu olursa bu
durum, kurumun dis ¢evre nezdinde kimligini de olumlu bir bicimde etkiler.Buna karsilik,
calisanlarin doyumsuz ve mutsuz olduklar1 bir orgiitiin ¢evresinde iyi goriiliip anilmasi,
onlarin bu konudaki desteklerine sahip olmasi da s6z konusu olmayacaktir.O halde,
cevrede olumlu bir kimlige sahip olabilmenin kosullarindan biri calisanlarin goziinde
olumlu bir kimlige sahip olmaktir'?’.

Kurum kimligi denildiginde bir ¢cok kisinin aklina gelen ilk seyler; kurulusun
logosu, kullandig1 renkler ve amblemi gibi gorsel unsurlar olmaktadir.Fakat bu, kurum
kimligini belirtmede, aciklamada yetersiz kalmaktadir, clinkii kurum kimligi yukarida
sayilan gorsel unsurlari i¢ine alan kurumsal dizaynin yan sira kurumsal iletisim, kurumsal
davranis ve kurum felsefesi unsurlarindan meydana gelmektedir ve bu unsurlar da
birbirinden etkilenmektedir.Bu unsurlarin bir kuruma, organizasyona has bir bi¢cimde
kullanilmasi, o kurumun kurum kimligini olusturmaktadlr148.

Davies’e gore kurumlar hakkinda, kurumla birlikte ya da kurumlar icin
calisarak da izlenim edinilebilir.Eger kurum isverenimizse caligma giinii siiresince

yasanan deneyimler, bu kurumdaki c¢alisma tarzlari, kurallar, kiiltiir, isyerine iliskin

baskalariin goriisleri gibi etkenler kimlik olgusunu etkiler'®’.

'3 Okay (2003), a.g.e., 5.38.

146 Varol, a.g.e. , s.219.

7 ak.s.215.

'8 Okay (2003),a.g.e.,5.39.

' Davies, Chun, Silva ve Ropert(2003a), a.g.k.,s.37.
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I. 3. 3.2 Kurum Kimligi ve Itibar Yonetimi Iliskisi

Kurumsal imaj ya da kimlik ile ilgili tanimlara bakildiginda, itibar kavramu ile
ortisen aciklamalara rastlamak miimkiindiir'®. Her iic kavramin olusumunda hedef
kitlenin, ¢alisanlarin vs. kurumla ilgili algilar esastir.Ozellikle de giivenilirlik, inandiricilik
ve saydamlik belirleyicidir.

Kurum kimligi faaliyetlerinin sonucunda meydana gelen durum o kurumun,
isletmenin, organizasyonun “imajin1”  olusturmaktadir.Ozellikle “imaj” giiniimiiz
kurumlarinin tercih edilmeleri i¢in iizerinde ¢ok durduklari, ancak bir kurum kimligi
olusturmadan elde edilemeyecek olan bir degerdir".

Onceleri pek de soz hakki olmayan tiiketiciler, 1990’11 yillarda daha secici satin
alma kararlar1 ve davranmislar1 gosterebilmektedirler. Teknolojik gelisim ve degisim, buna
paralel olarak artan rekabet olgusu, tiiketicilere ayni iiriin ile ilgili yiizlerce farkli marka
altinda alternatifler sunmaktadir.Bu iiriin ve markalar ile ilgili satin alma davranislarini
dogrudan etkileyen yeni bir cok unsur da ortaya ¢ikmis bulunmaktadir.Ozellikle cevrecilik
ve firmalarin toplumsal sorumluluklar1 gibi kavramlar ile iretici firmalarin kurumsal
kimlikleri ve giivenilir olmalari, yeni satin alma ya da almama davranis: tiiketiciler
tarafindan ortak bir tutumla ifade edilmeye baslanmlstlrISZ.

Kurum kimligi olusturmaya yonelik tiim c¢abalarin son hedefi bir imaj
olusturmaktir. Kurum kimligi, kurumsal imaji sekillendirir ve basarili atfedilen her imaj
boyle bir cabaya dayanmalidir.Kurum kimligi cabalari olmaksizin gergeklestirilmek
istenen imajlar, kalict olmaktan ¢ok gecici olup, asil kurum kimligi ¢cabalarinin uzun vadeli

niteligine uymamaktadir'>>.

10 Ulger, a.g.e.,s.93.

1 Okay (2003), a.g.e., 5.39.
152 Bozkurt,a.g.e.,s.28.

133 Okay(2003), a.g.e., 5.268.
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Kurum kimligi kurulusun kendi resmini tanimlarken, kurum imaji1 bagkalarinin
zihnindeki  resmi  tanmimlamaktadir.Yani  imaj kimligin sosyal  alandaki
projeksiyonudur'>*.imaj olmast istenen, kimlik ise gercekte olandir'>>.

Sosyal paydaslar nezdinde kurum kimligi ve imajinin tutarl bir goriiniim arz

etmesi de kuruma iyi bir itibar atfedilmesini saglar.

1.3.4. Kurum imaji

L. 3. 4. 1.Tanim

Sanayilesme bir yandan teknolojik bilgi birikimini arttirip insanlara daha
yiiksek diizeyde bir hayat standardi sunarken, 6te yandan durumun uzantisi olarak da
ikame mal ve hizmet iiretenler arasindaki rekabeti arttirmaktadir.Dolayisiyla iyi olanin
yasayacagl bir ortamda “iyinin iyi tanitilmasi” geregi ortaya ¢ikmaktadir.Hizli teknolojik
degisim, kiiresellesme ve miisteri tatmini konularinin giderek 6nem kazanmasi hem halkla
iligkilerin hem de olumlu bir imajin gerekliligini ortaya koymaktadir 136

Kiiresellesmenin sonucu olarak teknolojinin kolaylikla diinyanin her yerine
transfer edilmesiyle birlikte, iirlinler ve hizmetler kolaylikla taklit edilebilir hale
gelmistir.Ancak iyi tanimlanmis, yonetilmis bir kurum imajinin taklit edilmesine imkan
yoktur.Bu  nedenle  pazarlamada  farklilasma  yontemi  olarak  karsimiza
cikmaktadir.Giliniimiizde kurumlarin pazarlama basarilari, iirlinlere ve hizmetlere katilan

degerlere bagli olmaktadir.Ciinkii artik secenekler arasinda tercih yapmada zorlanan

154 Klaus Birkigt, Marinus H.Stadler, Hans Joachim Funck, 5.Auflage, Landsberg/Lech:Verlag Modern
Industrie, 1993, s.23, (Aktaran: Okay (2003), a.g.e , 5.66.)
155
a.k, s.6.
13 M.Serif Simsek, a.g.e., s.350.
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tiikketiciler, satin aldiklari {iriin ya da hizmetin kendilerine ne gibi degerler kattigin1 bilmek
istemektedir'’.

Aslinda kurum imaji, ¢esitli kuruluslar hakkinda insanlarin kafalarinda olusan
diisiinsel resimler anlamina gelmekte ve isletme amaclarim1 gerceklestirme yetisi ile
yakindan ilgili olabilen itibar algilamas iizerine insa edilmektedir'”®. Bu resimler dolayli
ya da dolaysiz algilar ve deneyimler sonucunda olugmaktadir.Yani kisilerin kuruluslar
hakkinda duyduklari, gordiikleri ya da dogrudan kurulusla iliski kurduklarinda edindikleri
kaninin goriintiisii “kurum imaji” olmaktadir'’.

Bir bagka ifadeyle, kurumsal imaj, kurulusun hedef Kkitlelerine yansitmak
istedigi kurulus hakkindaki genel izlenimdir.Kurumsal imaji kalite, yonetim anlayisi,
iletisim cabalar1, miisteri iligkileri, fiyatlandirma politikasi, medya yansimalar1 gibi konular
olusturur160.

Regenthal’e gore kurumsal imaj, kurum kimliginin etkilerinin ¢alisanlar, hedef
gruplar, miisteriler, ortaklar ve kamuoyu iizerindeki neticesidir ve dort ana noktayi
kapsamaktadir: Kurum hakkindaki diisiince, kurumun taminirligi, kurumun prestiji ve
kurumun digerleriyle-rakipleriyle karsllastmlabilirligi161.Yani kurumsal imaj, kurum
kimligi olusturma cabalarinin neticesinde meydana gelmektedir.

Marken’e gore kurum imaji, bir kurulusun tiim amaglarinin ve planlarinin

algilanmasi olarak tanimlanmaktadir. Kurum imaji sirketin iirtinlerini, hizmetlerini, yonetim

tarzini, iletisim faaliyetlerini ve diinya capindaki diger faaliyetlerini destekler'®.

"7 Giizelcik(1999), a.g.e., s.160.

138 M.Serif Simsek,a.g.e.,s.357-358.

% Birten Gokyay, “Bir Kurulusta Halkla iliskilerin Yeri ve Onemi”, Halkla iliskiler Semineri, MPM,
Ankara, 1971, s.108, (Aktaran: Sabuncuoglu,a.g.e., s.57.)

160 Gorpe,a.g.e., s.26.

" Gerhard Regenthal,Identitit und Image-Praxishilfen fir das Management In Wirschaft, Bildung und
Gesellschaft, Koln: Wirstschaftverl.Bachem,1992, s.59, (Aktaran: Okay (2003), a.g.e., s.245.)

12 G.A.Marken, “Corporate Image-We All Have One, But Few Work to Protect and Project It”, Public
Relations Quarterly, Vol:35, Iss:1,Spring 1990, s.21, (Aktaran: Okay (2003) , a.g.e.,s.246.)
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Imaj sektoriinde hizmet veren bir sirketin yoneticisi olan Virginia Hoston
Betmann ise imajin ne olup olmadigiyla ilgili bir felsefe gelistirmistir.Once bu konudaki
olumsuz yargilar1 hedef alarak soyle der: “Imaj bir sahtekarlik, bir oyun, bir hile, bir yalan
yada yetenegin ve bilginin yerine gecen bir sey degildir.imaj bir iletisim aracidir,
yeteneklerinizin bir parcasidir, kim oldugunuzu, ne yaptiginizi, yaptiginiz isin ne kadar
etkili oldugunu anlatmanizi saglayan bir reklam panosudur’'®.

Kurumsal goriinim (corporate design), kurumsal iletisim (corporate
communications), kurumsal davranis (corporate behaviour) toplaminda ifadesi bulan
kurumsal imaj; i¢ ve dis hedef kitle iizerinde inandiricilik ve giiven yaratmak ve siirdiirmek

gibi 6nemli bir islevi yerine getirmektedir'®*.

I. 3. 4. 2. imajin Itibar Yonetimi ile Iliskisi

Olumlu bir kurum imajinin olusturulmasinda kurum Kkiiltiirii ile kurumun i¢inde
bulundugu toplumun Kkiiltiirel yapisi arasinda uyumun olmast dnemlidir.Ciinkii olas1 bir
kiiltire] uyumsuzluk firma imajim1 zedeleyebilirBu durum sosyal agidan yiiksek
maliyetlerle sonuglanabilir.Hatta firmanin hayatina mal olabilir. Kamuoyu nazarinda
olumlu izlenimler birakmak i¢in i1yi bir halkla iliskiler politikas1 ve etkili bir tutundurma
karmasinin biiyiik yarari olabilir'®,

Olumlu kurum imaj1 olusturma, kuruma duyulan saygi, miisteri baghlig ve
referanslari; ¢ogu zaman lirlin, fiyat ve hizmetin yapisindan daha 6nemli

olabilmektedir.Ciinkii olumlu bir kurum imaji olusturmayla isletmenin mal ve hizmet

pazarlamasi kolaylagacak, muhtemel bir pazar ve rekabet krizi kolaylikla agilabilecektir'®®.

163 M. Serif Simsek, a.g.e., s.351.
164 Peltekoglu, a.g.e., s.359.

195 M. Serif Simsek, a.g.e., s.358.
1% ak.,.358.
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Is yasaminda basarili olmanin temel kriterlerinden olan kurum imaj1 asagidaki
amaclara hizmet eder'®:

e Kurumun itibarin1 yiikseltmek veya hedef kitle ve kurum izleyicileri arasindaki
giiveni arttirmak ve siirdiirmek,

e Kurumun adinin ve dogasinin taninmislik diizeyini artirmak,

e Bugiin ve gelecekteki iiriin ve hizmetlerin bir bilesimine yonelik biitiinlesik ve
destekleyici pazarlama yaklasimi saglamak,

¢ Kurumun gelecegini yakindan ilgilendiren 6nemli konularda izleyiciyi egitmek,

e Kurumun cevresel ve sosyal sorunlara yonelik duyarliligini ve endisesini saptamak,

e lzleyicilerin kurum ve iiriinlerine iliskin spesifik tutumlarinda bir degisme
yaratmak.

Son yillarda kurumlarin imaj olusturma konusunda cabalar1 artmis, bu konuya
ciddi biitceler ayrilmaya baglanmistir.Bu siiratli artisa zemin hazirlayan nedenler ise;
kurumlarin birlesmesi, yonetim biciminin degismesi, kar yontemlerinde farkliligin, bir
yandan is diinyasinin gerceklerini, diger taraftan onun cesitli kitleler tarafindan algilanma
bigimini etkilemesidir.isletmelerin imajmin eskimesi, kurumun iiriinii, kir1 ve gelecegi
hakkinda hedef kitlelerin kusku duymasi, kurumlarin giiniin gerceklerini yakalamasini ve
muhataplar1 tarafindan bu sekilde algilanmasinin gerekliligi imaj konusuna yatirimi
kacinilmaz kilmaktadir'®.

Tiiketici veya halkin, kurum yada iiriinle karsilastigi her yerde bir imajin
olusmasit s6z konusudur; c¢iinkii insanlar duyduklar1 ve gordiiklerini mantik yada duygu

cercevesinde biitiinleyerek bir goriise sahip olurlar.Ozetle, her kurumun bir kisiligi vardir

167
a.k., s.358.

1% James R.Gregory, Jack G..Wicchman, Marketing Corporate Images,Lincolnwood, Ilinois USA, 1193, s.3-

4, (Aktaran: Peltekoglu, a.g.e., s.360.)
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ve bu kisilik kamuoyu Oniinde iyi-kotii, olumlu-olumsuz, gercek ya da hayal iiriini
olabilir.Ancak imaj ¢alisanlarin, tiiketicilerin ve diger hedef kitleler tarafindan kurumun
farkli  yonlerinin  algilanmasi  sonucunda benimsenen  goriislerin  toplamindan
olusmaktadir.Bu noktada imaji etkileyen bir unsur olarak kurumsal kimlik ile imaj
arasindaki ayrim belirginlestirilmelidir.Kurulusun algilanis bi¢imiyle, bir baska deyisle
kisilerin kurulus hakkinda goriis ve diisiinceleri ile ilgili olan imaja karsin, kurumsal kimlik
fiziksel goriintii ile ilgilidir'®.

“Creating A Million Dollar Image For Your Business” adli kitabinda itibarin
kurumlarin basarisinda biiyiik rol oynadigina deginen Bobbie Gee, ayn1 zamanda “‘itibar
denklemi” adinm1 verdigi bir yaklasimdan da bahsetmektedir. Gee, bu denklemi su sekilde
ifade etmektedir'"";

Imaj+itibar=Kar

Bir kurulusun imaji ilk anda goriinenden cok daha fazla seyi ifade
etmektedir.Ornegin bir havayolu sirketinin imaji, gokyiiziinde ugan ucaklardan daha fazla
sey ifade etmektedir.Donanim, hostesler, bekleme salonlari, ikram, ug¢agin i¢ dekoru, bagaj
hizmeti, ugus noktalari, servis, logo, renk gibi pek cok unsur bir araya gelerek kisilerin
zihninde havayolu ile ilgili bir gériis olusmasina etkide bulunmaktadr'"".

Kurumsal imaj, bir kurulusun c¢alisanlari, hedef gruplari (miisteriler, ortaklar
vs.) ve kamu iizerinde kurum kimliginin etkisi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir.Kurum

kimligi araciligiyla kisilerde organizasyon hakkinda bir goriis, resim ve diisiince

olusturulmaktadir.Kamuoyunda kurulus hakkinda olusmus bu yabanc1 resim yalnizca soyut

169 Peltekoglu, a.g.e., s.365.

170 Bobbie Gee;Creating A Miilon Dollar Image For Your Businness, USA:PageMill, 1995, s.100, (Aktaran:
Ebru Giizelcik Ural, “itibar Yonetimi Deger Yaratan Bir Halkla iliskiler Calismasi Olarak itibar
Yonetimi”, Istanbul Ticaret Universitesi Dergisi, Say1:2, Aralik:2002, s.86.)

171Peltekog‘:{lu, a.g.e.,s.365.
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bir izlenimdir.Gergeklige cok yakin olabilir, fakat onunla tam olarak 6rtiismez'’2.Okay’a
gore kurumun kendisi hakkinda sahip oldugu diisiince ile hedef grubunun sahip oldugu
diisiincenin ortiismesi durumunda ise ideal imaj olusturulacaktir' .

Genel olarak dikkat ceken bir kurumsal imaj olusturmak, degerli bir itibar
olusturmaktan daha kolay ve cabuktur.Giiclii bir imaj, uygun bir iletisim sistemini iceren
(isim, logo, kurumsal reklam ve halkla iligkiler gibi) diizenli bir imaj kampanyasiyla
olusturulabilir.Diger taraftan iyi itibar etkili iletisim ¢abalarindan daha fazlasim gerektirir;
ancak yillar boyunca gosterilen diizenli performans dogrultusunda sekillenen degerli bir
kimlik gerektirir.Bununla beraber diizenli iletisim programi olumlu bir itibar1 giiclendirir
ve degerini artirir' .

Giiniimiiz is diinyasinda kurumlar ve sosyal paydaslari arasindaki sinirin
yaygin  bulanikligi, kurumsal itibar ve imajin yOnetilmesi gerektigini One
cikarmaktadir.Ustelik kiiresellesme, sirket birlesmeleri, deregiilasyon ve ozellestirme gibi
gelismekte olan farkli egilimler tiretim yasaminin hizlandig1 donemde, bir cok firma igin
bu konuda zorunluluk diisiincesi dogurmusturns.

Charles Fombrun, Sabah Business’la yaptigi sOyleside arasindaki
korelasyondan siirekli s6z etti§imiz kurumsal imaj ve itibar kavramlar1 arasindaki farki
soyle acikliyor: “Bir sirketin bir ¢ok imaji1 vardir, ancak sadece bir tane itibar1 vardir.itibar,
kurumun ¢ok cesitli sosyal paydaslarina  yonelik tim  imajlarinin  net

degerlendirilmesidir™'"°.

"2 Gerhard Regenthal, Identitaet und Image —Praxishilfen fiir das Management in Wirtschaft,Bildung und
Gesellschaft, Koln:Wirtschaftstsverlag Bachem, 1992, s.59 , (Aktaran: Okay (2003),a.g.e., $.66.)

'3 Okay(2003), a.g.e., 5.66.

7% Edmund R.Gray and John M.T.Balmer , Managing Corporate Image and Corporate Reputation, Lang
Range Planning,Vol.31, No.5, 1998, 5.696.

""ak.,s.695.

'7® Marka M ...” , Sabah Business ,Mart 2003, Sayi:1, s.13.
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Jackson’in ifadesiyle de “Itibar gercektir”.itibar imaj degildir ciinkii imaj
yanlig algilardan olusabilir. Kurumlar gercek itibarlarin1  kamularina ifade etmek
zorundadirlar ki; kamular sirketin ihtiyaci olan destegi onlara vermek i¢in kurumlara

. . 177
giivensin' "’ .

1.3.5. Marka

L[.3.5.1.Tamm

Amerikan Pazarlama Dernegi’nin yaptigi marka tanimi soyledir: “Marka bir
satic1 veya satic1 grubunun iiriin ve hizmetlerini tanimlamay1 ve rakiplerinden ayristirmay1
amaclayan bir isim, bir terim, isaret, sembol veya tasarimdir”!’®,

Marka kuraminin kurucusu olarak gosterilen marka gurusu David A.Aaker’in
marka konusundaki goriisii ise su sekildedir: “Marka, iiriinleri ya da bir satict veya satict
gruplarinin hizmetlerini tanimlayan ve bu iiriin ve hizmetleri rakiplerinden farklilagtiran
(logo, ticari marka, paket dizayn1 gibi ayirt edici) isim veya semboldiir.” Aaker’e gore
marka, bundan otiirli miisteriye iiriinlin kaynagini isaret eder ve hem miisteriyi, hem de
iireticiyi belirleyici goriinen iiriinleri temin etmeye calisan rakiplerden korur'”.

Marka, ¢ogu zaman tiiketici icin malin bir cesit sigortasi, bir bakima malin
gﬁvencesidirlgo.(;iinkii marka, {riiniin satin alindigi andan itibaren satis sonrasi
hizmetlerine kadar kalitesini garanti eder.Marka olmanin ve tiiketici ac¢isindan markanin
tercih edilme nedeni olarak bu gerceklik karsimiza ¢ikmaktadir.

Green, markanin 6nemi konusunda su 6rnegi vermektedir'®':

7" Gail F.Baker, “Race and Reputation:Restoring Image Beyond The Crisis”, Ed. Robert L.Health,
Handbook of Public Relations, Sage Publications Inc., 2001, California, s.514.
178 Biilent Elitok, Hadi Markalasalim, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2003, s.2.
179
a.k., s.2.
'%0 Cemal Yiikselen, Pazarlama:ilkeler ve Yonetimi, Detay Yayincilik, Ankara, 1998, s.132.
181 Green, a.g.e., s.195.
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Ingiltere’nin ve Avrupa’nin iinlii cikolata ve sekerleme iireticilerinden biri olan
Rowntree’i ele gegirme savasi, markalara olan bugiinkii ilginin dogmasina katkida bulunan bir
olay olarak iyi bilinmektedir.Bu olayda iki zengin ve giiclii Isvigre sirketi Jacobs Suchard ve
Nestle, Rowntree’i ele ge¢irme konusunda birbiriyle miicadele etmis ve sonugta Nestle galip
gelmistir.ilk satin alma teklifinin hemen 6ncesinde Rowntree nin kapitalizasyon degeri 100
milyon Sterlin’dir ve maddi varliklarinin net degeri tesis ve makineler, miilkiyet yaklasik 300
milyon Sterlin’dir.Sik1 bir ele gecirme savasinin sonunda Nestle, Rowntree’yi 2.5 milyar
Sterlin’e, isletmenin net maddi varliklarinin yaklasik sekiz katina ele gegirmistir.Bu olayin ilk
sonucu yatirimcilarin ve analistlerin Rowntree gibi giiclii markalara sahip olan sirketlerin,
simdiye kadar pek farkina varilmayan varliklara sahip olduklarint fark etmeleri
olmustur.Markalarin ve marka sahibi isletmelerin degerinin esasli bigimde yeniden

hesaplanmasi bu olay1 izlemistir.

Orsa Stratejik Iletisim Damismanligi Yoneticisi Salim Kadibesegil de marka
degeriyle ilgili olarak Microsoft Ornegini vermektedir.Kadibesegil’in belirttigine gore
diinyanin en degerli marklarindan biri olan Microsoft’'un sahip oldugu elle tutulabilir
degerlerin toplami 14-15 milyar dolar, markanin degeri ise 300 milyar dolardir.
Kadibesegil, bu farkin Microsoft’un insan kalitesinden, teknik bilgisinden, teknojisinden,
is ortaklartyla olan iliskisinden ve itibarindan yani toplum nezdinde yaratilan kanidan

kaynaklandigini belirtmektedir'®*.

1.3.5.2 Marka ve Itibar iliskisi

Itibar ve marka birbirleriyle iliskili kavramlar olmakla birlikte farkli kurumsal
degerleri ve erdemleri ifade etmektedir'™.

Itibar, imaj ya da marka ile aym1 sey degildir.itibar sirketin degerlerinin
kendisidir.Imajlar sirketin alg1 profillerini tarif ederler ama degerlendirme icermeleri

gerekmez.Markalar, sirketlerin kendileri ile ilgili taahhiitleri ve ifadelerinin

182 www.kobifinans.com.tr/icerik.php?article05351 & where=danisma_merkezi&category=&topic=5 erisim

tarihi: 15.04.2005.
'8 “Marka Mt1...”, a.g.k., s. 13.
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tarifidir. Kurumun kontrolii altindadir.Bunun tersi olarak itibarlar, paydaslarin zihninde
bulunur ve dogrudan sirketin kontrolii altinda degildir'™*.

Marka ve itibar, olumlu bir sekilde finansal basari ile biitiinlesmisse, iste o
zaman gorev basariyla gerceklestirilmis olur.Ozellikle de giiniimiiziin ongoriilemeyen,
rekabetci global pazari, bunlar yonetirken tedbirli olmay: gerektirmektedir'®’.

Itibar tamnma ve begeninin birlestigi noktadir.Calisanlar1 yeni bir
organizasyonel goriiste birlestirmek istedigimizde, “itibar” kavramimi kullanmak
“markayr” kullanmaktan daha faydalidir. Itibar herkesin sezgiyle dahi anlayabilecegi bir
kavram olmasinin yaninda, pozitif degisiklikler i¢in de giicli bir motivasyon
aracidir.Ciinkii kimse “diisiik bir itibara” sahip olmak istememektedir'®.

Bir ¢ok insana gore daha iyi bilinen bir marka, daha iyi bir marka gibi goriiniir.
Haberdarlik asinaligi getirir.lyi bilinirlikse kabulii getirir.Boylece bir seyle ilgili bilgi
sahibi olma, genellikle daha olumlu bir diisiinceye doniisiir.Uzun bir zaman dilimi
icerisinde olusan olumlu diisiince ise iyi bir itibarin tanmmdar'®’.

Green’e gore ticari gercekligi yansitmayacagi i¢in marka degerine tiimiiyle
itibar demek, miisteri goziindeki sayginlik veya markanin tiiketici tarafindan taninmasina
esitlemek, isin kolayina kacmak olacaktir.Fakat bir markanin itibarinin tiimiiyle yok olmasi
durumunda, markanin degerinin sifirlanacagini séylemek dogru olacaktir.Bu yiizden itibar
riski yonetimi baglaminda korunacak itibarin varsayilan degeri aslinda marka degerine esit

188

olarak alinabilir °°.

Bu konuyu su sekilde dzetlemek miimkiindiir'®:

184 Burcin Tarhan Tarlasa, , “Yiikselen Deger: Kurumsal itibar”, Marketing Tiirkiye, Y1l:3, Say1 71, s.31.
185 «“Marka Mi...”, a.g.k., s. 13.

186 ak.,s.12.

187 Marconi, a.g.e., s.26.

188 Green, a.g.e., s.18.

% ak,s.18.
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1.Dikkate alinan tek nokta olmamakla birlikte, bir markanin degere sahip olmasi
icin itibar gerekli bir kosuldur.

2.Bu yiizden, bir markanin itibar1 yok oldugunda deger i¢in gerekli kosullar da
ortadan kalkar.

3.Boylece, bir markanin itibarinin yok olmasi, markanin degerinin yok olmasi
ile esdegerdir.

Giiniimiizde marka giicli, rekabet giiciine esit kabul edilmektedir.Biiyiik
kuruluglarin uluslararas1 bir kimlige kavugmalarinin ve diinyanin ilk 200 sirketi arasinda
yer almalarinin yolu, ¢cok daha fazla miisteriden, ¢ok daha fazla cirodan ve hepsinden
onemlisi bunlar1 saglayacak cok daha giiclii markalardan ge¢mektedir'.

Giderek daha rekabetci duruma gelen piyasa ortami, oturmus bir sektorde yeni
irtinlerin piyasaya siiriilmesini giderek daha giiclestirmis, bunun sonucunda yerlesmis bir
itibar1 ve pazar payr olan mevcut markalarin degerini arttirmistir. Tiim bu gelismeler,
itibarin degerini veya daha dogru ifadeyle, zarara veya itibar kaybina ugramaya acik
varliklarin degerini arttirma yniinde etkide bulunmustur'®’.

Bir markanin giici sayginligindan kaynaklanir.Markanin itibari, markay:
farklilagtiran en 6nemli etkendir.

Kurumsal itibar; reklam, promosyon, dogrudan satis, ticari iligkiler, halkla
iligkiler ve toplumsal iliskiler gibi pazarda ele alinan niyetli ve niyetsiz olarak yapilan
biitiin is faaliyetleri ve iletisimden meydana gelir.Fakat paydaslar, isin farkli boliimlerine

baktiklar1 ve odaklandiklar1 i¢in bir kurumu farkli goreceklerdir.Biitiin paydaslar, yine de

0“Marka M1...”, a.g.k., s. 12.
191 Green, a.g.e., 5.43.
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reklam ve diger pazarlama iletisimi faaliyetleriyle olusturulmus marka imajindan
etkilenirler'*”.

Kurumsal agidan baktigimizdaysa, itibarin marka ile yakindan ilgili oldugu
goriilmektedir.Bir kurumun gelecege emin adimlarla ilerleyebilmesi, kusku yok ki marka
degerinin  artmasiyla ve  kurumsal itibarinin da  yiikselmesiyle = miimkiin
olabilmektedir.Aslinda iyi bir marka, insanlarin kurumlarda hayran oldugu seyleri
yaratarak, itibari desteklemektedir'®>.

Markanin itibari, {izerinde ciddiyetle durulmasi gereken konulardan
biridir.Markanin itibar1 yalnizca iiretmekle, miikkemmel hizmeti vermekle, satistan evvel
tiikketicinin biitiin isteklerini analiz etmekle, onu kullanirken elde ettigi tatminin azamiye
cikarilmasiyla olmamaktadir.Onemli olan, o6zellikleriyle markayr farklilastirmaktir.
Markanin itibari ise, bu farki yaratan en onemli etkendir.Markanin sadece bir iiriin veya
hizmeti temsil etmesi yeterli degildir, sosyal bir misyonu da temsil ediyor olmasi ve bir
kurumsal vatandashik felsefesini yansitiyor olmasi gerekmektedir.Eger marka kurumsal
vatandas kimliginde degilse, topluma karst belli sorumluluklar: iistlenip bunlar1 yerine
getirmek i¢in ¢aba harcamiyorsa veya bu cabalar1 ylizeysel yapiyorsa, toplum agisindan
itibarl bir marka degildir'**.

1998 yilinda itibart yiiksek 10 firma ile itibart diigiik 10 firma arasinda yapilan
bir karsilastirmanin sonuglar1 oldukga carpicidir.Buna gore itibari yiiksek firmalar, itibari
diisiikk firmalara gore irtinlerinin 7 kat daha fazla fiyatla satilmasini saglamaktadir.Bir

baska deyisle marka ve itibar, kurumlar icin kolayca nakte de doniistiiriilebilecek

degerlerdir.Burson-Marstseller tarafindan yapilan bir arastirmanin sonuclari ise

192 K Saxton,May/June Understanding and Evaulating .Reputation Management,1998.(Aktaran:Nakra ,
a.g.am., s.411.)

193 “Marka Mi...”, a.g.k.,s. 12.

1%“Biz Diin Degiliz...” www.reklamverenlerdernegi.org/rdvimayis2001/kocda75yil.html, erigim tarihi:
14.12.2004
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giinlimiizde itibarin 5 yi1l 6ncesine gore daha 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.35 farkl
alanda hizmet veren 360 firma iizerinde yapilan arastirmaya katilanlarin %51°1, itibarin
giiniimiizde bes y1l 6ncesine oranla daha 6nemli oldugunu diisiinmektedir.itibarin en az bes
yil Oncesi kadar 6nemli oldugunu diisiinenlerin oran1 %37 iken, daha az 6nemli oldugunu
diisiinenler sadece %5’tir'*”.

Kisacast iyi bir itibar, giicli bir {iriin veya kurumsal marka iizerine
temellenir.Ancak marka ve itibar ayn1 anlama gelen seyler degildir ve 6nemli noktalarda
birbirinden ayrilir.Bir taraftan marka, miisterilerle sirketin iiriinleri arasindaki iliskiler
setini tanimlar.Zayif bir marka; zayif bir farkindalik ve zayif bir ¢ekicilige sahipken, giiclii
bir marka yiiksek bir farkindalik ve fonksiyonel cekicilige sahiptir.itibar, cok sayida sosyal
paydasin kurumun beklentilerini gerceklestirme yetenegine verdigi degeri icerir.Bir kurum
giiclii bir iirlin markasi ya da gii¢lii bir kurum markasina sahip olabilir, ancak buna ragmen
diisiik bir itibara sahip olabilir.Ornegin Nike boyle bir ornektir.Boylesi giiclii bir marka,
itibar arastirmalarinda diisiik bir dereceye sahiptir; ciinkii pek ¢ok tiiketici sirketin tiretim
yapmak i¢in emegin ucuz oldugu iilkeleri sectigi, ancak taseron fabrikalarda cocuk emegini
onlemek icin az caba gdsterdigiyle ilgili bir algiya sahiptirl%.

Itibarli kuruluslar piyasalardan daha kolay mali destek bulabilirler, finansal
acidan daha rahat desteklenmektedirler.Cambridge  Group tarafindan yapilan bir
arastirmaya gore sosyal paydaslar arasinda iyi olarak algilanan markalar, kendilerinden
daha Onemsiz olarak algilanan markalardan dort kat daha fazla  net kazang

197

saglamaktadirlar "’ Uriinlerini rakiplerine nazaran daha pahali dahi olsa daha kolay

satabilirler'*s.

195«Marka Mi...”, a.g.k., 12-13.
196 Fombrun, Riel, a.g.e., s. 4.
197 Reputation Overview,www.shandwick,com/rm.1-2.html, (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e., s.471.)
198
a.k., s.472.
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Ozetle soylemek gerekirse; miisteride yaratilan kurumsal itibar, marka degerini
yiikseltmekte, sadakati arttirmakta, yeniden satin almaya tesvik etmekte ve daha fazla

kazang saglamaktadir'®”.

L4.itibarm Onemi

Giiniimiizde kuruluglarin birbirine benzer iiriin, hizmet ve fiyatlarla rekabet
ettikleri, dolayisiyla tiiketicinin nihai satin alma kararin1 vermesinde kurulug itibarinin son
faktor olma yolunda bir egilim tasidig1 goriilmektedir.Birbirleriyle rekabet eden kuruluglar
icin giiniimiiz ekonomi cevreleri “Esitlik Cag1” isimlendirmesi yapmuslardir.itibar, pek
cok nitelik bakimindan benzer olan kuruluslarin hedef kitleler bakimindan ayiric1 unsuru
olarak karsimiza ¢ikmaktadir™.

Charles Fombrun’a gore iyi itibar miknatis gibidir; insanlar1 kendine dogru
ceker.Fombrun bu konudaki diisiincesini su sekilde orneklemektedir: “Iste bu nedenledir ki
bir ¢cogumuz Michelin’de yemek yemek, Ritz-Carlton’da kalmak, BMW kullanmak icin
cok biiyiik miktarlarda para 6demeye hazirizdir.lyi bir itibar miikkemmel bir kartvizittir;
kapilar1 acar, hayranlar1 ceker, miisteri ve yatirimci kazandirir, saygr duyulmasini
saglar”zm.

Itibar, rekabetin giin gectikce arttif1, kalite ve fiyatin farklilastirict faktorler
olmaktan ¢iktig1 bir ortamda farklilasma kriteri olarak giderek dnem kazanmaktadir™”.

Son yillarda itibar degerinin bilincine daha fazla varilmig, bunun sonucu

olarak, itibar yaratmak i¢in yapilan yatirimlar artmis ve bu da tasinmaz varliklarin

degerinin daha da artmasina yol agmistir.Giderek genel iiriinlerden uzaklagma ile yeni daha

199 www.prci.icco.turkey, a.g.k., erisim tarihi: 06.08.2003 .

2% Okay, Okay (2001), a.g.e., s.475.

201 Fombrun,Riel, a.g,e., s. 3-4.

2 Davis Young, Building Your Company’s Good Name, USA:Amazon, 1996, s.168 (Aktaran: Ebru Ural,
a.g.m., s.86)
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fazla marka degeri yaratarak markali iiriinlere yonelme seklinde bir gelisme
goriilmiistiir.Onemli  siipermarket zincirlerinin ve diger perakendecilerin “kendi
etiketlerinin” itibarim1 yaratmak icin gosterdikleri caba ve yaptiklar1 yatirirm bu baglamda
onemli bir isarettir”.

Bugiin ister biiyiik, ister kiiciik olsun diinyanin biitiin kuruluslarinin ortak ve
temel bir sorunu bulunmaktadir.Bu sorun; duyarli ve rekabet yogun bir pazarda hizmet
verdikleri tiim paydaslarin, kilit noktalardaki karar alicilarin ve diisiince liderlerinin
zihninde pay sahibi olabilmek icin nasil bir kurum itibari olusturmalar gerektigidir®**.

Bir sirket giiclii bir kurumsal itibar ile miisterilerin, yatirimcilarin,
tedarikgilerin ve calisanlarin ilk tercihi haline gelerek sonsuz faydalar elde eder.Ornegin
miisteriler nezdinde yaratilan kurumsal itibar marka degerini yiikseltmekte, sadakati
arttirmakta, yeniden satin almaya tesvik etmekte ve daha fazla kazanc saglamaktadir.Ayni
sekilde, calisanlar nezdinde yaratilan kurumsal itibar, mevcut ¢alisanlarin daha nitelikli
yeni caligsanlar1 ¢gekmesini, tiretimin ve karhiligin artmasini saglayabilirZOS.

Fombrun’a gore itibar degerlidir; ciinkii bizi neyi satin alacagimiz, hangi
kurumlara yatirim yapacagimiz konusunda bilgilendirir. Ayn1 zamanda itibar, 6nemli
stratejik bir degerdir; cilinkii bir kurumun c¢ekici Ozelliklerine dikkat c¢eker ve
yoneticilerinin segme sansini genisletir.Ornegin iiriinler yada hizmetler icin yiiksek ya da

diisiik fiyat talep etme ya da yenilik¢i programlar yiiriitmeyi saglar206.

203 Green, a,g,e, 5.43.

204 Kuyucu, a.g.m., s.15.

205ywww.prci.icco.turkey, a.g.k., erisim tarihi: 06.08.2003.

2% Charles Fombrun, Reputation:Realizing Value from the Corporate Image, Harvard Business School
Press, New York, 1996, s.5.
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Argiiden, sirketlerin giiven ortami olusturunca itibar kazandiklarini, itibar

kazandikca marka degerlerini ve sirket degerlerini yiikselttiklerini bu nedenle

siirdiiriilebilir karlilik icin itibarlarina 6zel dnem verdiklerini belirtmektedir®’.

Warren Buffet da 1991 yilinda Solomon Brothers’a gecici bagkan oldugunda
calisanlarina “Eger kotii bir karar sonunda firmanin parasim1 kaybederseniz c¢ok anlayisl

olabilirim, fakat eger firma bu karariniz sonucunda itibar kaybederse son derece zalim

olurum” diyerek itibarin 6nemini vurgulamaktadir™®.

Kadibesegil, I1.Marka Konferansi’ndaki konusmasinda itibarin degeriyle ilgili
olarak Amerika’da yapilan bir arastirmanin sonuclariyla 1ilgili su carpict verileri
aktarmaktadir:**

Eger itibarda biraz iyilesmeler olursa, bu yiizde 16 oraninda pazar degerini
yiikseltebiliyor; ama kiiciik bir zayiflama, kii¢iik bir dejenerasyonda bu, eksi yiizde 36’ya kadar
gidiyor.Buna arastirma icinde sdyle yer verilmis: Itibarin yiizde 1 oraninda pozitif ilerlemesi,
bu pazar degerine ortalama 500 milyon dolarlik bir katki sagliyor; ama eksi 1 oraninda inerse

bu asagiya, bu 5 milyar dolara kadar varan bir zarar anlamina da gelebiliyor.

Green’e gore itibar, kurumlar i¢in Oyle bir degerdir ki bir isletmenin itibarinin
yok olmasinin, itibar riski degerlendirmesi ag¢isindan isletmenin degerinin biiyiik
bsliimiiniin yok olmasiyla esdeger oldugu diisiiniilebilir®'”.

Iyi bir itibar, biitiin organizasyonlarda uzun dénemli basar1 icin kritik bir &nem
tasimaktadir.Ozellikle kriz donemlerinde, krizi asmak icin iyi bir isim, kurumlar agisindan
en Oonemli servet olabilmektedir.Giiniimiizde rekabetin yogun oldugu ortamlarda iyi bir

itibardan yoksun olmak, ayni zamanda satis kayb: demektir®'".

27 y1lmaz Argiiden “ftibar Yonetimi”,Der.Y1lmaz Argiiden,(2003), a.g.k. , s.10

28 Giizelcik Ural,a.g.m., s.85.

209 Salim Kadibesegil, “Marka M Once Gelir itibar M1?”, 2.Ankara Marka Konferansi, 1.oturum,
Reklamcilar Dernegi, Ankara, 2004, s.39.

210 Green, a.g.e.,s.19.

! Giizelcik Ural,a,g.m., 5.86.
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Itibar kavrami kurulusun kamuoyu tarafindan nasil algilandigi, yani kendisine
bicilen degerle ilgilidir; dolayisiyla bu noktada iki gercek soz konudur®'*:
1.Hedef Kkitleler, kurulusun itibarli olduguna inanmadigi siirece kurulusun
sayginligindan ve giivenilirliginden soz edilemez .
2.Bir kurulus ancak itibarli oldugu miiddetce {iriin/hizmet kalitesinde artis,
ileride olusabilecek krizlere dayaniklilik, hisse degerlerinde yiikselme, yetenekli isgiicii
istihdam etme, yeni pazarlara daha kolay acilabilme gibi avantajlar saglayabilir.
Norman Stone’a gore ayn1 zamanda performans, giivenlik, sicil, diiriistliik yani
tek bir ifadeyle itibar1 satmadan bir iiriinii ya da hizmeti satamazsiniz.Stone’a gore iyi

itibarin algilanmasi ve kabul edilmesi de halkla iliskilerin isidir*".

1.5. Kurumsal itibarin Kuruma Sagladiklan

Olumlu bir itibar bir sirketin sahip olabilecegi idrakle ilgili en Onemli
degerdir.itibar dokunulamaz, soyut bir deger olmasina ragmen; bir kurum bu soyut degeri
gercek, somut degere doniistiiriir. Tiiketicilerin sirketin iiriin ve hizmetlerini satin almasini
ve bagkalarina bunlar tavsiye etmesini daha fazla muhtemel kilar, yetenekli ¢alisanlarin
kurulusa katilmalar1 ve kurulusta calismalarimi tesvik eder ve endiistri akranlar1 arasinda
sOziint gecirir ve giivenilirligi olusturur®',

Giliclii itibar sayesinde daha iyi calisanlar cezbedilip iste tutulabilir ve daha ¢ok
caba harcamaya motive edilebilir ve genel olarak miisterilerin fiyata daha az duyarli olmasi

saglanabilir*'’.

22 Ulger, a.g.e., 5.94.

213 Norman Stone, The Management and Practice of Public Relations, McMillan Press, London, 1995,
s.87.

1 Wirthlin Report,Vol.10, No:1, April 2000, s.1, (Aktaran: Okay, Okay(2001), a.g.e., s.471.)

1% Davies,Chun. ..(2003a), a.g.k., s.30.
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Bir sirketin itibar1 ne kadar biiyiik olursa, verecegi bilgilerde de o kadar itibar
tasir ve medyanin, tiiketicilerin ve diger sosyal paydaslarin o sirket hakkinda sahip olacagi
goriisleri de o kadar fazla etkiler*'°.

Ote yandan itibarli kuruluslar kendilerine taraftarlar olustururlar.Bu taraftarlar
da sunlar1 saglarlar:*"’

= Uciincii tarafa giivenilirlik mesaj1 verirler.

= Mali olarak destekleyicidirler.

= Bagkalari etkilemek i¢in gayret gosterirler.
» Kiriz donemlerinde kurulusu savunurlar.

Kurumsal itibar aslinda soyut bir nitelik olmasina ragmen somut olarak
“hissedar degeri” yaratir.Ciinkii itibar, bir kurumun i¢ ve dis ortamlarindaki “rekabetci”
pozisyonuna katkida bulunur.Bir kurum i¢in itibarindan daha onemli bir bagka degeri
olamaz, ¢iinkii itibar:>'®

= Nakit akist ve karliligr arttirir.
= Rakipleri uzakta tutan bir bariyer gorevini goriir.
* Kurumun faaliyetine devam etmesi ve var olmasi i¢in kamuoyundan
tam yetki ve onay saglar.
* Durgunluk donemlerinde ve krizlerde koruyucu bir kalkan yaratir.
= Dabha cok tiiketici giiveni saglalr.219
Ozetle bir kurum, itibarmm tiim sosyal paydaslariyla iyi ve dogru iliskiler

kurarak insa eder.Dogru sekilde yonetilen itibar profesyonellerin ¢aligmak istedikleri ilk

tercih olur, iiniversiteden yeni mezun olan en basarili 68rencileri ¢ceker ve en verimli insan

216w ww.systain.de/tr/index.php?site=risiko erisim tarihi:12.01.2004

217 Reputation Overview, www.shandwick.com/rm.1-2 html,. (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e., s.472.)
8 www.prci.icco.turkey , a.g.k., erisim tarihi: 06.08.2003.

29 John Keeping, The Game of The Name ,Venture, October,1999, (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e.,

s.473.)
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kaynaklarin1 barindirir. Ayni sekilde kurum ilk tedarik¢i olarak tercih edilir, daha ¢ok yeni
miisteri kazanir ve mevcut miisterilerinin goziinde marka degeri yiikselir.En 6nemlisi;
yiikselen itibar1 ile daha diisiik maliyette liretim yaptirabilen ve daha yiiksek kar marj

yaratan kurum, yatimmetlarin ilk tercihi haline gelir*®’.

L.6.itibar ve Halkla iliskiler

1.6.1.Halkla liskilerin Tanimm

Yiiz yillik gelisim siireci icerisinde “Halkla iliskiler” kavramiyla ilgili cok
cesitli tammmlamalar yapilmistir.Yapilan bir arastirmaya gore halkla iliskilere dair yaklagik
iki yiiz tanim bulunmaktadir.

Kisaca kurum ve hedef Kkitleleri arasindaki iletisimin yoOnetimi olarak
tanimlanabilen halkla iliskiler, daha genis bir ifadeyle; bir kurulus ile hedef kitlesi arasinda
iliski kurma, giiclendirme ve korumaya yonelik ¢abalar olarak da ifade edilebilir. Tiim bu
cabalar ekonomik, politik, sosyal ve teknolojik gelismelerle etkilenebilir ve halkla iligkiler
uzmaninin gérevi hizmet verdigi kuruluslari, bu gelismelerden haberdar ederek sistemlerini
diizenlemesine ve uyum i¢inde olmasina yardimci olmaktir.Halkla iliskiler stratejisi
dogrultusunda belirlenen amaglara ulagsmak (6rnegin bir goriisiin benimsenmesi kurulusun
ya da iirliniiniin tamitim1 gibi) icin ilgili ya da ilgili olunmasi istenilen i¢ ve dis hedef
kitleye bilgi verme, olumlu iz birakma adina gerceklestirilen ve geri beslemenin de 6nem

tasidigr planl calismalar biitiiniidiir™".

20 www.prci.icco.turkey , a.g.k., erisim tarihi: 06.08.2003.
2! Gorpe, a.g.e., 5.79.
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Harlow, halkla iligkilerle ilgili olarak 1970’lerin ortalarinda kaleme aldig1
makalelerinde 65 uzmandan elde edilen ve 472 farkli halkla iliskiler tanimlamasindan

ozetlenen bir tanimlama calismasi yapmistir. Buna gore: >

Halkla iligkiler, bir kurulusla hedef kitlesi arasindaki karsilikli iletisimi, anlayisi, kabulii
ve isbirligini olusturmaya ve siirdiirmeye yardimci olan, sorun ve problemlerin yonetimini
iceren, kamuoyuna cevap veren, kamuoyunun bilgilendirmesi i¢in yonetime yardimci olan,
kamu yararina hizmet etmek igin yoOnetimin sorumlulugunu tanimlayan ve vurgulayan,
egilimleri 6nceden tahmin etmeye yardimci olmak icin bir erken uyar1 sistemi gibi hizmette
bulunan, degisikliklerden etkin bir bi¢imde faydalanmak i¢in yonetime yardimci olan ve
baslica araglar1 olarak ahlaki iletisim tekniklerini ve arastirmayr kullanan ayricalikli bir

yonetim fonksiyonudur.

Halkla iligkiler; algilanma, diisiince ile davranislar etkileme ve tercih yaratma
amach bir iletisim bilimidir.Bir kurum, kamuoyunda iyi bir imaj olusturmak icin giiclii
yanlarini iyi ifade etmelidir.Bu imaj kurumun mesajini, etkilenmesini istenen farkli hedef
kitlelere daha etkin ulastirmasina yarar.Hedef Kkitleyi olusturan tiim bireyler, kurumu,
somut verilere dayanmaksizin, farkli sekillerde de algilayabilir.Bu algilamalar kurumla
ilgili kararlara ve yargillara temel olusturur.Bu yiizden halkla iliskilerin amaci;
kamuoyunda kurum hakkinda olumlu karar ve yargilar uyand1rmakt1r223.

Halkla iliskiler, kisi ya da kurumun hedef kitlesi ile siirekli, hizli ve
geribilirimli dogrudan iletisim saglayan, hedef kitleden gelen yankilarla ¢alismalarina yon

veren, kurulus felsefesini olusturan Onemli bir yonetim gorevidir.Bu dogrultuda dogru

222 Tames G.Hutton, “The Definition, Dimensions and Domain of Public Relations”, Public Relations
Review, Vol.25, Summer 1999, s.200, (Aktaran: Okay, Okay (2001),a.g.e., s.2.) )

3 Ceyda Aydede, Teorik ve Uygulamah Halkla iliskiler Uygulamalari, Mediacat Yayinlari, Istanbul
2002, s.13.
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hedefe, dogru mesaji sunmakla gorevli olan arastirma ve iletisim tekniklerini kullanan
halkla iliskilerin hedef kitlesine yonelik tutarh izlenim yaratmas gerekmektedir®*,

Ceyda Aydede ise halkla iliskileri bir kurumun algilanma birikimi olarak ifade
etmektedir.Aydede’ye gore halkla iligkiler bir kurumun iiretiminin, icraatinin, felsefesinin
ve baskalarinin o kurum hakkindaki sozlerinin ve diisiincelerinin tiimiiniin irdelenmesi,
yonlendirilmesi ve yonetilmesi sanatidir®®.

Halkla iliskiler, kurumsal amaclarla toplumsal beklentiler arasinda bir uyum
yaratmak i¢in gerek ic, gerekse dis kamulariyla olumlu iliskiler gelistirmek
durumundadir.Cevresini etkileyerek degistiren halkla iliskiler ayn1 zamanda ¢evresinden

etkilenerek kurumunun da degismesini saglamaktadir*°.

1.6.2. Halkla iliskilerin Onemi

Halkla iligkiler cogu zaman halki aydinlatma, bir orgiite iyi niyet, destek ve
itibar saglama, halkin zihninde oOrgiit hakkinda olumlu bir izlenim ve lehte bir imaj
yaratma faaliyeti olarak tamimlanir.Orgiitlerin kamuoyundan etkilenerek yonetim ile ilgili
kararlar1 toplum ihtiyaglarina daha uygun bir nitelie kavusturma rolii, giliniimiiz
diinyasinda yogunluk kazanmis bulunan halkin yonetime katilma 6zlemi, halkla iligkileri
etkili kilan nedenlerin basinda gelmektedir227.

Halkla iliskilerin ulagilmasina yardimci oldugu bazi kurumsal hedefler soyle

siralanabilir: >

224 Seda Cakar Mengii , “Halkla iliskilerde Tutarh izlenim Yaratimi”, Halkla Mliskiler Kitabi, Haz.Ayla
Okay, Mete Camdereli, Ece Karadogan, Istanbul Univ.Yayincilik, Emek Matbaacilik, Istanbul, 2003, s.149.
225 Aydede, a.g.e., s.13.

226 flker Bigake, fletisim ve Halkla iliskiler, Mediacat Ankara, 2002, s.96.

27 Bozkurt,a.g.e., s.107.

28 David R.Yale ve Andrew J .Carothers, The Publicity Handbook, USA:The McGraw Hill, 2001, s.3-4,
(Aktaran: Ulger, a.g.e., s.5.)
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o Uriinii/hizmeti nasil sececekleri, satin alacaklar1 ve kullanacaklar

konusunda insanlar1 bilgilendirmek,

o Uriinii/hizmeti satin almalari icin tiiketicileri ikna etmek,

o Uriin /hizmet ya da isletmeyle ilgili yanls anlasilmalar1 engellemek,

o Halka, isletmenin baglantili oldugu konular hakkinda bilgi vermek,

o Insanlarin goniilliigiinii saglamak,

o Yetenekli ¢alisanlari istihdam etmek,

o Insanlarin onayini kazanmak,

o Hissedarlar cekmek ve hisse degerlerini yiikseltmek,

o Isletmeyi yasal davalardan korumak.

Elbette tiim bu hedeflerin toplaminda kurumun sayginliginin saglanmasi
birincil derecede 6nemlidir.

Kurumlar, toplumun ekonomik, sosyal ve kiiltiirel yapisindan soyutlanmayacak
tinitelerdir.Siirekli olarak degisen ve gelisen bir cevre icinde yer alan kurum, yasamini
amaclarina doniik bicimde siirdiirebilmek i¢in yeni kosullara uymak ve toplumsal iliskiler
kurmak zorundadir.Bu nedenle sadece i¢ yapiyr olusturan iletisim sistemini kurmak ve
isletmek yeterli degildir.Cagin gerceklerine uygun olarak kurum dis1 iliskilerin de belirli
bir diizen icine sokulmasi bugiin artik modern nitelik tasiyan her kurumun en Snemli
sorunlar1 arasina girmistir.Iste bir kurumun cevresiyle kurmus oldugu bu tiir iliskilerin
tiimii halkla iliskilerden baska bir sey degildir™.

20.yy’mn ilk ceyreginde oOzellikle de 1950’lerden sonra halkla iligkilerin
tizerinde daha ¢ok durulan bir olgu olmasinin kuskusuz bir ¢ok nedeni vardir.Bunlarin

basinda bilgi alisverisindeki hizli gelisim ile iletisim teknolojilerindeki bas dondiiriicti

229 Zeyyat Sabuncuoglu, Orgﬁtlerde Haberlesme Diizeni, Yapisal Analiz, ITiA Yayini, Bursa, 1977, s.51,
(Aktaran: Sabuncuoglu, a.g.e, s.43.)
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degisim gelmektedir.Kitle iletisim araglarinin yayginhigi; iilkeler, orgiitler ve gruplar
arasindaki siirekli bilgi aligverisi toplumsal sorumluluk duygusunun giiclenmesine ve
etkilesim olanaklarinin artmasina neden olmustur.Yoneticilerin giderek cevrelerine karsi
daha duyarli olmasi, iletisimde dogruluk ve igtenlige daha cok ©Onem verilmesini,
kendisiyle iliski kurulan hedef kitlelere saygiyr ve her uygulamada kamu yararinin 6n
plana c¢ikarilmasini gerekli kilmistir.Kuskusuz, bunlarin tiimiinii etkileyen genel bir etmen
de sanayilesmeyle birlikte ortaya c¢ikan toplumsal degisim ve gelisimin kendisi
olmaktadir™’.

Halkla iligkilerin uygulama, planlama, yonetim ve son yillarda yeniden
kesfedilen pazarlama alanindaki giicii, halkla iligkilerin bir iletisim disiplini olarak isletme
fonksiyonlar1 arasindaki stratejik etkisini 1990’11 yillarda arttirmuistir™'. Halkla iliskiler,
ozellikle 90’11 yillarin basindan itibaren kurumlarin tiiketiciler nezdindeki tercih edilme ve
farklilik yaratma konusundaki sikintilarina ¢6ziim olarak yeniden yapilanmaktadir®>.

Halkla iliskiler, artik giiniimiiz sirketlerinin “olmazsa olmaz” dedigi bir iletisim
cabast haline gelmistir.Bugiin, 2000’1i yillarda gorevini iyi icra eden kurumlar bile halkla
iliskiler uygulamalarina ihtiya¢ duymakta, kamuoyunda diiriist, giivenilir, saglam bir
kurum imaj1 ile anilmay1 hedeflemekte, bunun yolunun da cift yonlii bir iletisim cabasi
olan halkla iliskilerden gectigini kabul etmektedirler™>.

Halkla iliskiler, kurumun sayginligini saglama ve iiniinii siirdirmede tiim
kamuoyu veya belli “kamusal cevreleri” etkileme konusunda calisir.Gercegi kamuya

duyurma, bilgi verme, kurum i¢i kamuoyu yaratma, iyi ve giivenilir bir imaj ortaya

koyma, ticari reklamdan ziyade “kurumsal reklam” denilen kurum hakkinda cok daha

230 Ertekin, a.g.e., s.126.
»l Bozkurt, a.g.e., s.109.
“2ak. ,s.117.

23 Ulger, a.g.e, s.10.
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degisik ve tutarh bir bicimde yaz1 yazilmasini saglama, bu nedenle de basinla olan duyarl

iliskileri siirdiirme énem tagir*>"*

. Toplum i¢inde bireyler tiim orgiitlerin kendi ihtiya¢ ya da
cikarlar icin ne gibi caba gosterdiklerini bilmek isterler.Eger bir 6rgiit, halkin bu 6grenme
ihtiyacim  karsilamaz, yaptiklarindan, amac¢ ve politikalarindan kamuoyunu bilgisiz
birakirsa, bilgi boslugunun yerini dedikodu ve sodylenti alir.Boylelikle kamuoyunda gercek
dis1  kanilarin olugsmasina yol acar.Bu bakimdan isletmelerin kendi kamularini
bilgilendirmesi gerekir.Ornegin; kurum isgorenleri, kurumun ilerlemesi veya kendi islerini
etkileyen degisiklikler hakkinda bilgi edinmek ister, ortaklar ise sirketlerin finans durumu
ve gelismesiyle yakindan ilgilenirler®”.

Halkla iligkilerin giiniimiizde ulastigi nokta incelendiginde, bir yonetim
fonksiyonu olarak orgiitlerin biitiin yonetim kademeleri ve hedef Kkitleleri ile ilgili

iletisimlerin planlayicist ve uygulayicist oldugu goriilmektedir™®.

1.6.3. Halkla iliskiler ve itibar Yonetimi liskisi
Halkla iligkiler, kavramsal bakimdan yillardir gercekte ne oldugunu anlatmada

eksik kalmis, dolayisiyla da anavatani olan ABD basta olmak iizere hemen her iilkede bu

meslegi yerine getiren cevreler yeni bir isim arayisina girmislerdir™’.

Bu arayis icerisinde diinyanin bes biiyiik halkla iligkiler firmasindan Burson-
Marsteller “algilama yonetimi”, Edelman Worldwide da “itibar yonetimi” kavramlarini
diinya literatiiriine sunmuslardir”®.Bu anlayisa gore itibar yonetimi kavrami, halkla

iliskilere alternatif bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

234 Ertekin,a.g.e., s.5.

3 Inal Cem Askun, “Isletmelerde Halkla iliskiler”, ESADER, Cilt IX,say1 2 ,Eskisehir, 1973, (Aktaran:
Sabuncuoglu, a.g.e., s.45.)

36 [zzet Bozkurt, Halkla iliskilerde Yeni Boyutlar, Halkla iliskiler Dergisi, Say1 16, Giiz 2002, 5.23.
27 Ulger,a.g.e., 5.93.

28 Salim Kadibesegil, Halkla Hiskilere Nerden Baglamali, Mediacat Yayinlari, Ankara, 1998, s.32-38.
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Diger yandan baz1 profesyonellerce de itibar yonetimi halkla iligkilerin baslica
biiylime alanlarindan biri olarak goriilmektedir.Public Relations Consultants Association
(PRCA) su anda toplam halkla iligkiler gelirlerinde %1 olan itibar yonetimi gelirlerinin ii¢
yil icinde %?20’ye cikacagimi ve yedi yil icinde de tiimiiyle halkla iligkiler endiistrisine
hakim olabilecegini 6ne siirmektedir™.

Bu gelismelerin 1518inda son yillarda halkla iliskilerin ozelikle iki yani
vurgulanmaktadir:Itibar yonetimi (reputation management”) ve algilama yOnetimi
(perception management).Bu goriisii savunanlara gore daha onceleri yapilan halkla iligkiler
tanimlar1 ve halkla iligkiler faaliyetleri artik giiniimiizde bu alanda yiiriitiilen caligmalari
karsilamaya, tanimlamaya yetmemektedir.Bu sebeple “itibar yonetimi” ve ‘“algilama
yonetimi” kavramlar1 halkla iligkiler faaliyetlerinde temel unsurlar durumuna
gelmiglerdir.Hatta sirket stratejileri belirlenirken her ikisinin bileskesinden faydalanarak
kurumsal planlar yapiimaktadir®*.

Ancak halkla iligkiler kavraminin yapilan isi anlatmada yetersiz kalmasina
katilmakla birlikte, itibar yonetiminin halkla iliskiler yerine ikame edilebilecek bir kavram
olarak nitelendirmenin dogru olmayacag kanisindayiz.Bu bakimdan ¢alismamizda itibar
yonetimini halkla iligkilerin biiyiime alanlarindan biri olarak kabul etmekteyiz.

Kurumsal itibar, kurum ic¢i ve kurum dis1 hedef kitlelerin kurum hakkindaki
algilamalaridir.Buna gore; olumlu itibar elde etmek icin kurumlarin hedef kitleleriyle iyi

iliskiler kurup, bu iliskileri siirdiirmeleri gerekmektedir.Kurumlarin hedef kitleleriyle etkili

iligkiler kurmasi, ancak kurumlarin uyguladig1 halkla iliskiler faaliyetlerinin etkinligi ile

2 Ken Gofton., “We want to Be Adored,” Businnes Voice , November 99, (Aktaran:Okay,Okay (2001),
a.g.e.,s.455.) )
20 Biisun Kocabag, Miige Elden, Serra Inci Celebi, Marketing PR, Mediacat, 1999, Ankara, s.70.
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miimkiindiir.Bu da bize giiclii ve olumlu bir itibarin, ancak etkin halkla iliskiler ¢abalar1

sonucunda olusabilecegini gostermektedir™*'.

*! Giizelcik Ural, a.g.m., s.85.
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II. BOLUM:KURUMSAL iTiBAR YONETIMIi

I1.1.Kurumsal itibar Yonetimi Kavram

Yukarida ana hatlartyla aciklamaya calistigimiz itibar kavrami kurumlarin
yasamlarim siirdiirebilmeleri ve hedef kitle nezdinde olumlu algilanmalari agisindan
vazgecilmez bir degerdir.Son yillarda kurumlar acisindan 6nemi kabul edilen bu durum,
itibarin olusturulmas: ve korunmasi agisindan yeni bir uzmanlik alani, yeni bir yonetim
islevi dogurmustur.itibar yonetimi olarak adlandirilan bu yeni islevin 6nemi giderek
artmaktadir.

Bu konudaki c¢alismalarin tarihi de pek gerilere gitmemektedir.1983 yilinda
Fortune Dergisi’nin yillik olarak tespit ettigi Amerika’nin En Begenilen Sirketleri
Aragtirmasinin bu konuda bir baslangi¢ noktast oldugu kabul edilmektedir**.

Itibar yonetimi, bir sirketin iiniinii; artan hissedar destegi, gelisen is performansi
ve sirketin isletme amagclariyla baglama kabiliyetidir243.

Giiglii ve taninmis Halkla [liskiler Sirketi Edelman Public Relations Worldwide,
itibar yonetimi konusunu ciddi sekilde irdeleyip, 6zlii bir tanim yapmustir: “Itibar yonetimi,
bir sirketin en 6nemli varlig1 olan kurumsal varliginm yiikseltmek, korumak, ve de etkili bir
kurumsal imaj olusturmak i¢in tasarlanan sagduyulu inisiyatiflerin uyumudur”244.

Nakra’ya gore kurumsal itibar yonetimi; saglam bir itibar insa etmek, bunu
siirdiirmek ve korumaktir®*.

Charles Fombrun’un ifadesiyle itibar yonetimi, paydaslar tarafindan nasil

algilandiklar1 ve degerlendirdiklerini sekillendirmek icin kurumlarin izledikleri sistematik

22 Ken Gofton, “We Want To Be Adored”, Businnes Voice, November 1999), (Aktaran: Okay,Okay (2001)
a.g.e., s.454.

5 ak,.s.454.

244 Marconi, a.g.e., s.3.

** Prema Nakra, “Corporate Reputation Management: “CRM” With a Strategic Twist” ,Public Relations
Quarterly, Volume 45, Number 2, Summer 2000, s.36, (Aktaran:Hasirci, a.g.k., s.59.)
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siirectir.itibar yonetimi icerden baslar, disariya dogru ilerler. Kurumun niteliklerini dis

diinyaya temsil eder**.

Bir bagka tanima gore itibar yonetimi, finansal ve stratejik hedeflere ulasilmast,

hissedarlardan olumlu tepki alinmasi, bir kurulusun iyi isminin olusmasi ve

korunmasidir®®’.

Itibar yonetimi kurum itibar1 olusturmaya yonelik bir program oldugu kadar,
itibar1 korumaya yonelik planlamalar1 da icermektedir, icermelidir.
Peter Sheldon Green, tarafindan itibar riski olarak tanimlanan bu olgu, Green’e

gore yanlis algilamalarin ortaya ¢ikmamasini saglamak ve olumsuz algilamalar i¢in uygun

ortam oldugunda, bunun “akla durgunluk veren alanlara” sicramasim 6nlemekle ilgilidir**®.

Green, bu konudaki goriislerini su sekilde ifade etmistir™®:

Denetimden c¢ikmakta olan bir sorun var oldugunda, itibar riski yOnetimi
programlarinin hemen uygulamaya konulamayacagi olduk¢a agiktir.Bu bir stratejik program
hazirlama, potansiyel sorunlar ¢itkmadan once bunlarin 6niinii kesen etkili sistemler gelistirme
ve siirekli olarak hareket halinde olan ve 6nlenemeyen 6zel sorunlari denetim altina almak icin
herseyin yerli yerinde olmasim saglama sorunudur.Bu ag¢idan, itibar riski yonetiminin, islerin
yanlis yone gitmemesi i¢in izleme ve eyleme gecme; kacinilmaz olarak bu yone gittiklerinde

hizla harekete gecme ve isleri yoluna koyma gibi cifte kaygisi olan normal kalite denetimi ve

giivenlik onlemleriyle paralellik gosterdigi diisiiniilebilir.
Yapilan tanimlarda itibar yonetiminin, kurulusla hedef kitlesi arasinda karsilikli

olarak olumlu iliskilerin kurulmasini, bu iligkilerin iyi niyet ve olumlu duygularla

246 Tanlasa, a.g.m.,s.3.

7 Jim Kartalia, “White Paper Total Reputation Management” , http://publicrelationsabout.com/gi/dynamic/
offsite.htm, (Aktaran: Okay, Okay (2001), a.g.e., s.454.)

248 Green, a.g.e., 5.23.

*ak., s.23-24.
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stirdiiriilmesini ve kurulusa bir deger, prestij saglanmasin1 amaglayan bir yonetim gorevi
oldugu ifade edilmistir™”.

Itibar yonetimi, kurumlarin 6z degerlerini, marka degerlerini nasil
giiclendireceklerini  aragtirmaktadir.Bu  gelismeler karsisinda kurumsal yOnetim
anlayislarinda yenilikler yapmak ve itibarin tesadiiflere birakilmadan yonetilmesini
saglamak yoneticiler icin zorunlu bir hal almaktadir®".

Pek cok profesyonel tarafindan itibar yonetimi, en zor yoOnetim olarak
nitelendirilebilmektedir.Bu da iki sebebe dayandirilmaktadir:Birincisi, itibarin muhasebe,
satis yonetimi gibi rakamsal ve kolay oOlc¢iimlenebilir bir nesne olmayip; ¢ok ©znel
kavramlart icinde barindirmasidir.Dolayisiyla, itibar dinamik yapisindan dolay1 kolay
Olctimlenebilir bir sey degildir.Yapilan calismalar ancak orta ve uzun vade istatistiksel
olarak anlamli gelismeleri gosterebilir, ilk basta basar1 ya da basarisizlik 6lciilemez.ikincisi
ise itibarin yeni yeni Ogrenilen bir kavram olusudur.Ustelik ¢ok fazla parametrenin
kullanildigr ama bu parametrelerin bire bir kontrol edilmesinin miimkiin olmadigi bir
yonetim tarzidir™>,

Charles Fombrun’a gore basarili isletmeler, yatirnmcilarin, calisanlarin ve
kamuoyunun destegini saglarlar.itibar1 olusturan da itibar yonetimi de budur.itibar
yonetimi bu ylizden kurumun tiim yénetimine ¢ok yakindan bag11d1r253.

Roy Vagelos’a gore “Eger itibarinizi olusturan degerlerinizi kullanmiyorsaniz,
onlart idare edemiyorsaniz, global diinyada kazan¢ saglamak icin bosuna ugrasiyorsunuz

demektir’>*,

20" Okay,Okay (2001), a.g.e., 5.455.

! Yazar, a.g.k., erisim tarihi: 03.03.2005

22 «“En Zoru ltibar Yonetimidir”’, www.reklamverenlerdernegi.org/rvdmayis2001/kocda 75yil3.html,
erisim tarihi 06.08.2003.

23 “jtibar Aynadir”, Sabah Business , Mart 2003, Say1 1,s.14.

24 http://www.prfirms.org,Subat 2003, (Aktaran: Sebnem Hasirci,a.g.k., s.11.)
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Salim Kadibesegil’in, Boston’da yapilan ve kendisinin de katildig1 VIItibar
Yonetimi Konferansi’ndan aktardigina gore; giiniimiizde kamu olsun, 6zel sektor olsun,
sivil toplum kurulusu olsun, gelecekte varligini siirdiirmek isteyen her kurum, itibar

yonetimini en {iist diizeyde benimsemek ve bunu tiim sektorlerle rekabet edebilecek

durumda modellemek durumundadir®™>,

Her kurum icin gecerli olabilen tek bir yontem bulunmadigini belirten Prof.
Charles Fombrun, kurumlara imaj ve itibarlarin1 diizeltmeleri i¢in su hususlarda 6nerilerde
bulunmaktadir:Fombrun ilk olarak kurumlara paydaslar1 tarafindan nasil algilandigini, mali
analistler ve medyanin kurumu nasil tamimladigini a¢iga cikaracak bir itibar muhasebesi ve

ikinci olarak kurumun en 6nemli rakiplerine kiyasla kendini nasil tanittigini biiyiitec altina

alacak bir iletisim muhasebesi dnermektedir™.

Charles Fombrun itibar yonetiminin 6dnemini su sozlerle aglklam1§t1r257:

Sirketlerin itibarsal ekonomik degerleri onlarin itibarsal sermayeleridir.Bu
sermaye sirketin kotii zamanlarinda yastik altinda sakladigi bir banka gorevi iistlenir.itibar bir
isletmenin kaynaklarim1 etkileyerek, igletim giiciinii kuvvetlendirir.Giiniimiiz diinyasinda
iiriinlerin ekonomik degerlerinin sirkete olan katkisi ile itibarsal deger yaris halindedir.itibar
aritk  isletmelerin ekonomik gelisimlerini iyiye gotiiren vazgecilmez bir arac
olmustur.Tedarik¢iler bazen sadece sirketin itibari icin onlara teklif sunar hale gelmistir.Bir
isletmenin gercek degerinin ortaya c¢ikmasi, onu digerlerinden ayiran Ozelliklerin ortaya
cikmasi icin stratejik bir itibar yonetimi sarttir.Kurumsal itibar yaratmanin sartt kurumunuza
belli bir kimlik yiiklemekten ote kaynaklarimizin rekabet edebilir avantajlarin1 kendi

menfaatinize kullanmanizla olusur.

IL. 2. Kurumsal itibarm Olusumu
Kurum itibar1 bir sirketin yapisi, stratejileri ve degerlerinin analiziyle

baslamaktadlrzsg.iyi bir itibarin, kurulus c¢alisanlarimi  yonetmekten miisterilerin

255 www.capital.com.tr/c/0212/kapak.asp. erisim tarihi:12.01.04.

26 www.bnet.net.tr/newsletter/sayi -8/4htm. erisim tarihi: 06.08.2003.

27 hitp://www.stern.nyu.edu./cfombrun, Nisan 2003, (Aktaran :Sebnem Hasirci, a.g.k., s..20.)
2% Okay, Okay (2001), a.g.e., s 475.
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sikayetlerinin cevaplanmasina kadar kurulusun yaptigi her seyle olusturuldugu
unutulmamalidir.Giintimiizde karsilikli bagimh olan global ekonomide bir sirketin itibari,
sirketin en biiyiik degerlerindendir.Bu deger kurumun hem pazarda rakipleri arasinda
farklilasmas1 ve tercih edilmesini saglamakta, hem de icine diigmesi her zaman igin
muhtemel olabilen kriz anlarindan ¢ikislarim1 kolaylastirmaktadir.Bu nedenden dolayidir
ki, kurumlar itibarlarim1 siirekli olarak gelistirmek, desteklemek ve korumak
zorundadirlar.Kriz aninda daha ©Onceden bu yonde herhangi bir c¢alismasi olmayan
kurumlarin i¢ine diistiikleri durumdan kurtulabilmeleri i¢in o anda uyguladiklar1 halkla
iliskiler ve kriz yonetimi calismalar1 bu nedenle de etkili olamayacak ve iyi bir itibar
olusturmadiklart i¢in pazarda kolaylikla yok olabileceklerdir®”.

Kurumlarin itibarini; cevreye duyarhilik, kalite bilinci, saydamlik, miisteri
memnuniyeti, ilkeli ve tutarli kurumsal politikalar gibi faktorler yiikseltmektedir®®.

Basarili reklam ve halkla iliskiler, iyi paketleme, yaratic1 sponsorluk,
promosyonlar ve satis noktalarinda dagitilan malzemeler bir itibarin yaratilmasinda ve
korunmasinda kullanilabilecek yollardan birkagidir.itibar, genellikle yillar boyunca ve
yiksek maliyetle olusturulabilir.Yeniden olusturulmas:1 ise daha yiiksek maliyetle
olabilir*".

Kurulusun sayginligina yonelik ¢oziim onerileri sunan itibar kavrami baglica su
unsurlari icermektedir®®*:

® Vizyon sahibi, etik degerleri koruyan ve uygulayan yoneticilerden olusan

cagdas yonetim anlay1$1263,

> a.k., 5.476.

0 Yazar, a.g.k., erisim tarihi: 03.03.2005.

261 Green, a.g.e., s.21

62 Ulger, a.g.e., 5.94-95.

2931 eslie Gainess-Ross ve Chris Komisarjevsky, “The Brand Name CEO”,Across the Board,v.36, June ,
1999,s.26, (Aktaran:Ulger, a.g.e. ,s.94.)
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e Jvy Lee’nin “isletme camdan bir evdir” felsefesi ile ortiisen saydamlik
anlayisi, kurulusun mali giicii, tirlin/hizmet yenilikleri, faydalari, kurulug
politikas1 ve hedefleri gibi pek cok konuda hedef Kkitlelerin siirekli ve
kapsaml1 bilgilendirilmesi geregi,

e Kurulusun, kiar amacinin yam sira topluma yonelik fayda saglama istegini
gosteren sosyal sorumluluk anlayis,

e Krizlere karst kurulusun dayaniklilik giiciinii artiran ve miisteri sadakati
saglayan proaktif iletigim,

® Bir kriz plani.

Olumlu bir itibarin olusturulmasinda kurumun uyguladig iletisim tarzi énemli
bir rol oynamaktadir.Bu iletisim tarzi ise agirlikli olarak proaktif bir iletisim tarzi
olmalidir®®,

Shirley Harrison, bir sirketin itibarinin; miisterilerin kurulusun iiriinii ve
hizmetiyle ilgili tecriibelerine dayanan inanglarinin, okuduklarinin veya baskalarindan
duyduklarinin ve kurumun(dén planda ve en iist diizeyde c¢alisanlarinin) goriinen
davraniglarinin toplami oldugunu belirtmektedir.Kurumlar iyi ya da kotii itibar sahibi
olabilirler, ya da taninmiyor olmalarindan dolay: hig itibar sahibi olmayabilirler®®.

Eastman Kodak Co’nun geleneksel fotograf iiriinlerinin pozitif deneyiminden
dolayi, insanlar digital islerde heniiz basar1 kazanmamis olsa da, firmay1 yiiksek itibarli
kabul ederler.Sony de televizyon setleri ve radyo {iriinleriyle yasanan pozitif

deneyimlerden dolayu itibar arastirmalarinda yiiksekteki yerini korumaktadir®®®.

2% Okay (2003),a.g.e., 5.45.
265 Shirley Harrison, “Corporate Social Responsibility :Linking Behaviour with Reputation” , Ed. Philip
J Kitchen, International Thomson Business Press, 1999, London, s.130-131.

266 Nakra, a.g.m., 5.405.
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Harrison’a gore 1iyi itibar kazanilabilir.Loughbourg Universitesi’'nin 1991°de
“The Economist” igin gerceklestirdigi bir arastirmada, 1800 Ingiliz isadamma ne tiir
niteliklerin iyi ve olumlu itibara katkida bulundugu sorulmustur.Ve arastirmanin
sonucunda asagidaki liste ortaya cikmustir®®”:

¢ Toplumsal ve ¢evresel sorumluluk,

®  YoOnetim kalitesi,

¢ Finansal saglamlik,

e Uriin ve hizmet kalitesi,

e Uzun vadeli yatirnm degeri,

® Yenilik ¢cikarma kapasitesi,

e Pazarlama kalitesi,

o Ustiin yetenekleri cekme, gelistirme ve elinde bulundurma
kapasitesi.

Fombrun, itibarin yonetilmesi konusunda her kurum i¢in gegerli bir ¢dziim ya
da model olmadigini belirtmektedir. Fombrun’a gore itibarin yonetilmesi sirketlerin i¢inde
bulunduklar1 duruma baglidir.Fombrun yine de her kurumun ise Oncelikle itibar
denetlemesiyle baslamasi gerektigini belirtmektedir.O’na goére bu denetim Onemli
paydaslarin sirketi nasil algiladiklar1 ve sirketin medyada finansal analistler tarafindan
nasil anlatildigin1 anlamaktir.Fombrun’a gore ikinci olarak yapilmasi gereken sey iletisim
denetimidir.Fombrun’a gore tiim bunlar, itibarin nasil arttirilabilecegi hakkinda Oneriler

ortaya koyar268.

267 Harrison, a.g.m., s.131.
268 Tanlasa., a.g.k., s..33.
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IL. 3. Kurumsal itibarin Korunmasi

Itibar korunmasi gereken bir degerdir.itibarin tanimi, nasil olustugu, nasil
yonetilmesi gerektigi konusunda fikir birligi olmasa da itibarin korunmasi gereken bir
deger oldugu konusunda fikir birligi s6z konusudur.

Kuruluslar, uzun yillar boyu yapmis olduklar1 calismalar sonucu elde etmis
olduklar itibarlarim1 ¢ok kisa siirede kaybedilebilmektedirler.Bu yiizden itibar konusunda
yapilan tiim kurumsal calismalar dikkatli bir bi¢imde devam ettirilmelidir.Dale
Cornegie’nin “Ilk izlenimi olusturmak icin ikinci bir sansiniz olmayacak™ sozii hatirda
tutularak faaliyetlere yon verilmelidir.Zira hicbir kurulus veya sirketin itibarinin duragan
olmadigy, sartlara ve olaylara gore degisim gosterdigi unutulmamalidir®®.

Itibar yonetimi kapsaminda kurum itibarinin kars1 karsiya kalacagi riskleri
dikkate almak da oldukca onemli bir husustur.itibarin karsi karsiya oldugu risklere
bakarken Onemli bir faktor de bunun gercek olaylar kadar bir algilama sorunu
01mas1d1r270.0rnegin asilsiz iddialar bile itibarin sarsilmasina, satiglarin diismesine yol
acabilir.

Itibar hem kisa, hem de uzun vadede zarara ugrayabilir ve her ikisine de karsi
koruma gereklidir.itibar tiimiiyle kazanilsa bile bu zaman alabilir ve geri kazanilan itibar
degeri, bu siire¢c gerceklesirken kaybedilen satislar1 karsilayamayabilir.Bazi1 kurumlar icin
lyilesme donemi cok uzun olabilir ve kurumlar itibarin eski duruma gelmesinden Once
batabilir.

Kurum itibar1 bir ¢ok uzun siireli cabalar sonucunda olusur, ancak bu itibarin
bir anda yok olmasi hi¢ de zor degildir.Kurumlarin kars1 karsiya kalabilecekleri krizler

yillar boyunca sistematik iletisim c¢abalariyla gelistirilen bir kurum itibarim1 yerle bir

2% Okay, Okay(2001), a.g.e., 5.456.
20 Green, a.g.e., s.19.
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edebilir.Boyle bir durumda devreye kriz yonetimi girecektir.Aslinda kriz yonetiminde
yapilan isin itibar yonetimi oldugu gériilecektir®’'.

Burson-Marsteller’in  Bilgi ve Arastirma Yoneticisi Leslie-Gainens Ross,
yaptiklar1 arastirma sonucunda kurumlarin kaybettikleri itibar1 yaklasik dort yilda
kazanabildiklerini gordiiklerini ifade etmektedir®’.

Genellikle bir kurumun itibarina yonelik en biiyiik tehlikenin yetersiz, tarafli ve
yanlig bilgiden kaynaklanmasi muhtemeldir.Kurumlarin itibarina zarar verme potansiyeli
tagiyan olaylar hep olacaktir.Bu zararin derecesi, olaylarin kendisinden ¢ok bunlarin nasil
algilandiklarina baglidir.Bu, kamuoyunun oldugu gibi bir yasa tasarisini ele alan
hiikiimetin algilamalari icin de gecerlidir®".

Saydamlik, aciklik, hesap verebilirlik, katilimcilik, etkinlik gibi iyi yonetisim
ilkelerine 6zen gostermek ve kurumsal uygulamalarin iyi tanitilmasi icin siirekli caba
gostermek, itibar yonetimi acisindan 6nem tasimaktadir.itibara gelecek riskleri yonetmenin
en etkili yolu ise tutarli olmaktan ve 1yi bir risk plan1 yapmaktan gegmektedir274.

American Public Relations Society Dernegi’nin yoneticilerinden Ray Gaulke
itibarin, isletmenin yonetim faaliyetleri acisindan 6nemini su sekilde belirtir:“Tiiketiciler
artan bir sekilde iyi vatandas ve iyi komsu gibi davranan ve ¢evresine saygi gosteren ve
calisanlarina adil davranan sirketlerle aligveris yapmaya yatkindirlar. Tiiketiciler iyi itibara
sahip sirketlerin iiriin ve hizmetlerine daha yliksek iicret 6demeye razidirlar.” Gaulke’ye
gore bu durum; imaj ve itibar yonetimine kurumun yonetim konularinda neden Oncelik

tanindiginin aglklamas1d1r”275.

7' Okay, Okay (2001), a.g.e., s.467.

272 Tanlasa, a.g.k., s.33.

273 Green,a.g.e.,s.24.

274 Argiiden (2003), a.g.k., s.12.

5 Davis Young,Building Your Company’s Good Name,USA:Amacom, 1996, s.37,(Aktaran Giizelcik Ural,
a.g.m., s.91.)
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I1.4.itibar Yonetimi Kimin fsi?

Itibarin olciimlenmesi ve yonetilmesi gereken bir deger oldugu kabul
edilmektedir.Pek cok kurum, itibar yonetimi konusuna onem vermekte ve bu alana ciddi
biitceler ayirmaktadir.Ancak itibar yonetiminin kimin sorumlulugunda oldugu konuyla
ilgili bir bagka tartismal1 alandir.Gerek akademisyenler, gerekse profesyoneller bu konuda
farkli yaklagimlar sergilemektedirler.

Bu konudaki tartismalar iki ana eksende gerceklestirilmektedir.Bazi
profesyoneller/akademisyenler itibar1 yonetme isinin halkla iligkilere ait bir fonksiyon
oldugunu belirtir, bir diger ekseni olusturan grup yonetimin liderlerin isi oldugu konusuna
vurgu yapmaktadir.

Green’e gore itibar, cogu kez bir orgiitiin pazarlama fonksiyonlar1 ile kamuoyu
veya halkla iligkiler fonksiyonlar1 arasinda bulunan bir varlik olarak goriilebilir.Etkin bir
itibar riski yonetimi icin gerekli beceri ve teknikler de esas olarak oOzellikle halkla
iliskilerde olmak {iizere bu alanlarda bulunur.Green’e gore bu dogrultuda kurumun bir
halkla iligkiler departmani varsa veya halkla iligskilerden kim sorumluysa itibar yonetiminin
sorumlulugunun da onda olmast gerekir276.

Bu goriisii paylasan Faruk Yazar da,  kurumlarda itibar yonetimini
gerceklestirmesi  gereken  birimin  halkla  iliskiler  departmani  oldugunu
belirtmektedir.Halkla Tliskiler, bu dogrultuda kurumlarin miisteri, medya, tedarikgciler,
sosyal paydaslar, cevre ve hiikiimetle olan iligkilerini tutarli ve saglikli bir sekilde

yiirlitecektir. Dolayisiyla bu cercevede stratejik iletisim yontemlerini kullanacakt1r277.1yi

itibarin algilanmasi ve kabul edilmesini saglama isi halkla iligkilerindir®’®,

276 Green, a.g.e., s.50.
77 Yazar, a.g.k., erisim tarihi: 03.03.2005.
8 Stone, a.g.e , s.87.



84

Gary ve Balmer’a gore de kurumsal kimlik ile uygun imaj, degerli itibari
gelistirmek ve korumak icin gelistirilen iletisim sistemini yonetmek {ist yOnetimin
sorumlulugundadir.Bugiiniin hassas is ortaminda stratejik avantaj elde etmek ve
nihayetinde varligim siirdiirmek buna baghdir *”°.

Diger taraftan Salim Kadibesegil ise itibarin iletisimcilerin isi olarak
diistiniilmesinin yanlis bir algi oldugunu, itibar yonetiminin dogrudan liderin isi oldugunu
belirtir >,

Nakra’ya gore de iyi bir kurumsal itibar, yonetim kurulu iiyelerinden ve kilit
yetkililerden baslar **'.

Son yillarda 6zellikle Amerika’da yapilan aragtirmalar CEO olarak ifade edilen
yonetim kurulu baskanlarinin, itibar yoOnetimini fazlasiyla ©Onemsediklerini ortaya
koymustur.Ornegin Chief Executive Dergisi’nin Nisan 1999 sayisinda CEO’larin itibar
yonetimi  konusundaki goriigslerini  ortaya koyan arastirma sonuclart su sekilde
aktar11m1§t1r282:

e CEO’larin %96’s1, stratejik isletme hedeflerini basarmak i¢in itibarin sart olduguna
inanmaktadirlar.

e CEO’larin %77’si, daha iyi bir itibarin {iriin ve hizmetleri satmaya yardim ettigine
inanmaktadirlar.

e CEO’larin %61’i, daha 1iyi itibarin en iyi calisanlar1 daha kolay cektigine
inanmaktadirlar.

e CEO’larin  %53’i, 1iyi itibarin  kriz zamanlarinda yardimci olacagina

inanmaktadirlar.

279Gary,Balmer, a.g.m., s.701.

zgoTanlasa, a.g.k.,.s.33.

281 Nakra, a.g.m., s.412.

B2Jim Kartalia , “White Paper Total Reputation Management” , http://publicrelations. about.com/gi/
dynamic/ offsite.htm (Aktaran: Okay,Okay (2001), a.g.e., s.463.)
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e Ote yandan yonetim kurulunun %401 itibar yonetiminden CEO’yu sorumlu
tutmaktadir.

Kuskusuz itibarin onemine inanan ve kamuoyunda itibarli kisiligiyle taninan
bir liderin varligi, itibar yOnetiminin basartya ulasmasi agisindan  son derece
onemlidir.Ancak itibar yOnetiminin yalmizca CEO’larin sorumlulugunda oldugunu
sOylemek de eksik olur.

Tiim bu goriislerin 151g8inda itibar yonetiminin biitiinciil olarak ele alinmasi
gerektigini de goz Oniine alirsak, itibar yonetiminin kesin ¢izgilerle belirlenerek tek bir
birimin sorumlulugunda oldugunu diisiinmek pek dogru olmayacaktir.

Itibar yonetimi, halkla iliskilerin bliyime alanlarindan biri olarak
degerlendirildigi icin, bu konuda halkla iliskilere cok gorev diistiigiinii soylemek yerinde
olacaktir. Ancak etkin bir halkla iliskiler programinin iist yonetimle siki bir koordinasyon
icinde yliriitiilmesi gerekir.Bir yonetim fonksiyonu olan halkla iligkilerin bagimsiz olmasi
diisiiniilemez.

Sonug itibariyle itibar bir ¢cok faktérden olusan bir olgu oldugu icin en tepe
yoneticiden, kurumun en alt kademesinde calisan personele kadar herkesin

sorumlulugundadir.

I 5. Kurumsal itibar Olciimleri

Itibar iyi yada kotii, kuvvetli yada zayif olabilirBunu tanimlamak igin
toplumun kurum hakkindaki kanaatlerinin ne oldugu bilinmelidir. itibar1 yonetebilmek
icin, “Toplum kurumla ilgili neler biliyor yada bilmiyor, kurumun caligma alanlar1 neler,
calisma sartlar1 nasil, cevreyi nasil kullaniyor, ge¢cmisteki performansi nedir, gelecekte

neler yapmay1 amacliyor” gibi sorular1 yanitlamak, itibarin degerini bilmek, onu 6l¢gmek
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gerekir.Ne yazik ki bu konuda bir ¢ok metot varolmasina ragmen yapilan ol¢iimlemeler,
itibarin maddi anlamdaki getirilerini Olcebilecek kadar agiklagamamustir ve hala karmagik
yapidadir **°.

Itibara deger bigmek kolay degildir.Arazi ya da bina gibi varliklara deger
bicilebilir ¢linkii bu gibi seylerin bir pazar1 vardir, bu sayede deger bigilecek sey ile daha
once satilmig olan benzer seyler arasinda bir karsilastirma yapmak miimkiin olur.Kurumsal
itibara deger bicmek ise zordur.Ama kurumlar bunlar1 bilan¢olarina dahil etmeye
basladikca, itibara ve diger cisimsiz varliklara deger bicme konusuna ilgi artmaktadir *** .

Kurumsal itibarin, hangi bilesenlerden olustugu ve hangi bilesenlerin hangi
sosyal paydaslar {izerinde ne kadar etkisinin oldugunu bilmek, kurumsal itibar1 yonetmek
icin birinci sarttir.Bu bilesenler, kurumsal itibar1 nelerin olumlu veya olumsuz
yonlendirdigi ve kimleri memnun edip etmediginizi tespit etmeye yarar.Calisan, miisteriler,
kamuoyu, yatirimcilar, medya, tiiketici gibi gruplarin kurum hakkinda ne diisiindiikleri
ortaya cikar 85

2003 yilinda yayinladigt “The 18 Immutable Laws of Corporate Reputation:
Creating, Protecting and Repairing Your Most Valuable Asset” (Kurumsal itibarin 18
Degismeyen Kanunu: En Degerli Varligimizi Yaratmak, Korumak ve Onarmak) adli
kitabiyla giindemde olan Ronald J. Alsop “itibariniz1 yonetmenin ilk adim1 onu 6l¢mektir”,
demektedir **.

Alsop, sayginligin daha fazla kér, daha fazla miisteri ve daha yiiksek bir borsa

degeri anlamina geldigine dikkat cekmektedir.Kurumlara, itibarlarin1 diizenli olarak

Olcmelerini, sosyal sorumluluklarinin bilincinde 6rnek bir vatandas olmalarini, eksiklerini

283 hitp://www.reputationinstitute.com,Subat 2003, (Aktaran: Hasirci,a.g.k.,s.70.)

%4 Davies,Chun...(2003a) a.g.k..,s.29.

285 Dortok,a.g.e., s.69.

286 “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri”, www.hurriyetim.com.tr/haber/0,,sid~4nid~507026.,00.asp. erisim
tarihi:15.12.2004.
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saptamalarim1 tavsiye etmektedir.Calisan memnuniyetinin ve kriz yonetiminin itibar
yonetimi acisindan dnemine dikkat cekmektedir 2*’.
Kurumsal itibar icin bir dizi genel Ol¢ii vardir; bunlarin cogu sirket

siralamalarina odaklanmig arastirmalardir 2%,

II. 5. 1. Diinyada itibar Olciimleri

I1.5.1.1. Amerika’min En Begenilen Sirketleri

Itibar arastirmalar1 arasinda en saygin kabul edilen arastirmalarindan biri
Fortune Dergisi tarafindan her yil diizenlenen ve itibar ile kar arasindaki iliskiyi ele alan
AMAC (America’s Most Admired Companies) Amerika’'nin En Begenilen Sirketleri

Arast1rmas1d1r289

.Bu arastirmada sirketler su kriterler tizerinden degerlendirilmektedir:
Yonetim kalitesi, iirtin/hizmet kalitesi, yenilikgilik, uzun vadeli yatirnm degeri, mali giiven,
yetenekli calisanlarin istihdam, sosyal sorumluluk ve sirketin genel is sonuclar®™”.
Fortune Dergisinin Amerika’nin En Begenilen Sirketleri listesi, gelirine gore
en biiylkk 1000 ABD sirketi ile yabanci sirketlerin ABD subelerinin en biiyiikk 25’1
arasindan secilmektedir.Sirketler sektorlerine gore gruplara ayrilmakta ve her sektoriin en
biiytik 10 sirketi belirlenerek, 57 ayr1 grup olusturulmaktadir.11. ila 25. siralar arasinda yer
alan sirketler degerlendirme icin  secilebilir olmaktan c¢ikmaktadir, ancak bunlarin
yoneticileri kendi sektorlerinde ilk 10°da yer alan sirketler icin oy verebilmektedir.10.000

yonetici, miidiir ve finans analistinden, sektoriinden bagimsiz olarak begendikleri 5 sirketi

belirlemeleri istenmektedir.Grup, se¢imini bir onceki yilin arastirmasinda ilk yiizde 25

287ak

% Fombrun, Indices of Corporate Reputation:An Analysis of Media Rankings and Social Monitors,
“Rankings”,Corporate Reviewl (4),1998 327-40, (Aktaran: Davies, Chun(2003b), a.g.k., s.41.)

% Ulger,a.g.e., 5.95.

0 Davies, Chun... (2003b),a.g.k., s.41.
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icerisinde yer alan sirketlerden olusan bir listeden yapmaktadir, liste ayni zamanda ilk

yiizde 25’te yer almamakla birlikte, kendi sektoriinden ilk ylizde 20’ye dahil olabilmis

sirketleri de kapsamaktadir *°'.

2000 yilimin verilerine gore, en begenilen sirketler listesine giren bazi

292,

kuruluglar asagidaki yonleriyle puan toplamislardir™":

Bu tiir

Coca Cola, pazarlama, dagitim ve kalite kontrol mekanizmalariyla
begeni toplamistir.

Dordiincii sirada yer alan IBM, iflas durumundayken, yeniden
yapilanmasiyla dikkat cekmistir.

Sony, gelecegi gorme ve sekillendirebilme 6zelliginden dolay1 puan
toplamustir.

Royal Dutch/Shell, cevreye yonelik projelerinden dolayr puan
toplamustir.

Johnson&Johnson, etik degerleriyle ilgili sayg1 uyandirmistir.
General Elektrik, isgiici devrini Onleme (biinyesinde eleman
tutabilme), Coca Cola, calisan dinamizmi; Microsoft ise her
kademedeki ¢aligsaninin tam katilimi 6zelligi ile begeni toplamustir.
Unilever, iyi insan kaynaklar1 stratejisi ve yetenekli isgiicii
ozelligiyle puan toplamistir.

IBM ve Dell, basarili degisim yoOntemlerinden dolayr begeni
kazanmiglardir.

Olclimler; degerlendirme Olciitleri herhangi bir teorik temele

dayanmadigi, asirt Olciide finansal performansa odaklandigi ve itibar arastirmalarinda

1 ak., s4l1.

22 A Bounds Survey- “World’s Most Respected Companies”, The Financial Times,7 December 1999,
(Aktaran: Nakra,a.g.k.,s.410.)
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kullanilan 6rneklem dar oldugu (yoneticiler ve analistler), ¢alisanlar ve miisteriler gibi
onemli paydaslar1 kapsamadigi icin elestirilmistir.Buna tepki olarak bir dizi 6l¢iim teknigi
gelistirilmistir. Ama bunlarin da cogu tek bir paydas tipine odaklanmaktadir®”.

Gary Davies’e gore Amerika’nin En Begenilen Sirketleri Arastirmasi’nda ticari
performansa biiyiik bir vurgu s6z konusudur.Katilimcilarin sadece yonetici ve analistlerden
olusmasi, bilinen finansal performansa odaklanmis bir arastirma goriiniimiinii daha da
kuvvetlendirmektedir.Aragtirmanin  kapsami olduk¢ca dardir ve ticari kurumlarla
sinirlidir.Davies’e gore “En Begenilenler Listesi” Amerika’nin onde gelen ticari sirketleri
arasinda nispi bir basar1 siralamasini temsil etmektedir.Bu nedenle ne listenin kendisi ne de
kullanilan ol¢iitler bu baglam disinda herhangi bir genel itibar degerlendirmesi icin gegerli
olabilir.Davies, Olcegin itibar1 degerlendirdigini ileri siiriilmekle birlikte, gercekte bu
arastirmanin yalnizca imaji; istelik tek bir grubun goziindeki imaji degerlendirdigini
savunmaktadir %,

Fombrun da, Fortune Dergisi’nin “En Cok Begenilen Sirketler Arastirmasi”n1
eksik olarak degerlendirmektedir.Ciinkii derginin yaptig1 arastirma, uzmanlarin,
direktorlerin ve yoneticilerin goriislerine dayanmakta, miisterilerin, calisanlarin ve pay
sahiplerinin goriislerine yeterince agirlhik vermemektedir”®”.

Oysa yapilan pek c¢ok itibar tamimlamasi, itibarin ¢esitli sosyal paydaslarin
kurumla ilgili alg1 ve tecriibelerinden olustuguna vurgu yapmaktadir.Bu nedenle

Amerika’nin En Begenilen Sirketleri Arastirmas1 kurumlarin itibarlariyla ilgili ¢ok 6nemli

veriler sunmasina ragmen tam anlamiyla saglikli bir 6l¢ii degildir.

2% Davies,Chun...(2003b), a.g.k.,s.41.

*ak.s.41-42.

25 Ken Gofton, “We Want to Be Adored ”, Business Voice, November 1999, (Aktaran: Okay, Okay (2001),
a.g.e., s.475.)
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I1.5.1.2.itibar Katsayisi

Itibar katsayisi(RQ®) yatirimcilar, kurum calisanlari, boykotcular, muhalif
gruplar ve diger ana etkileyici sosyal paydaslar gibi ana kurumsal sosyal paydaslarin
algilamalarin tespit eden son derece kapsamli ve giiclii bir 6l¢iimleme yontemidir.Bu arag,
bir kurumun itibarin1 yaratan ya da azaltan etkenleri arastirmayi; endiistriler i¢inde ve
arasinda itibar kiyaslamas1 yapmay1 miimkiin kilar **°.

“Harris-Fombrun Itibar Katsayis1” olarak da bilinen bu 6lciim , en begenilenler
listesine kiyasla daha yeni bir alternatiftir.Bu katsayr alti boyutu temsil eden yirmi
nitelikten olusan bir listeden hesaplanmaktadir.Bu nitelikler; duygusal cekicilik, iiriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, calisma ortami, finansal performans, sosyal sorumluluk.?”’

Itibar katsayisi, en begenilenler arastirmasindakinden daha genis bir olciitler
yelpazesine bagvurmaktadir.Bu arastirma, ayni zamanda sadece yoneticilerle sinirh
kalmamakta, calisanlar, yatirimeilar: ve miisterileri de kapsamaktadir®®.

Itibar katsayisi, kurum itibarmi neyin yonlendirdigini ve kurumun kimi
memnun etmesi gerektigini belirler.itibar katsayisi; kamuoyu, miisteriler, ¢alisanlar, genel
yatinnmcilar, tiiketici gruplar1 gibi sosyal paydaslarin sirket hakkinda ne diistindiigiinii
ortaya 91kar1r299.

Itibar katsayisi; yatirimcilar, miisteriler ve calisanlarla kullanilabilir, kuskusuz

calisanlar vizyon ve liderlikle ilgili sorular1 miisterilere kiyasla daha 6zgiivenli bir sekilde

yanitlayacaktirlar 300,

26 www.prci.icco.turkey ,a.g.k., erisim tarihi 06.08.2003.

7 Davies,Chun...(2003b), a.g.k., s.42.

% ak., s.42.

29 www.prci.icco.turkey, a.g.k, erisim tarihi: 06.08.2003.
3% Davies,Chun.. (2003b), .a.g.k., 5.43.
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Sekil 2.itibar katsayisi

Duygusal Uriin ve Vizyon ve
cekicilik hizmetler liderlik

\ h 4

itibar
katsayisi
/_V—A

Calisma Finansal Sosyal
ortami performans sorumluluk

Kaynak::Davies,Rosa Chun...(2003b), a.g.k.,s.43.

Diinyada pek ¢ok itibar Katsayis1 calismasi yonetilmektedir: 301
RQ® Gold:Amerika’nin en yiiksek itibarli sirketlerinin tespit edildigi ve her yil
tekrarlanan bir arastirmadir.
RQ® Digital:Digital alanda rekabet eden en iyi 50 sirketi kapsayan itibar aragtirmalaridir.
RQ® Millienium:Yeni yiizyil sekillendirecek en yiiksek potansiyelli sirketleri tespit
etmektedir.
RQ® Airlines: Amerika’nin en biiyiik havayollarn sirketlerini degerlendirmektedir.
RQ® Financial Service:Finans sektoriinde hizmet veren kuruluslar {izerinde arastirma
yapmaktadir.
RQ® Europe:Avrupa Birligi'ne iiye 11 iilkede (Avusturya, Belcika, Danimarka, Fransa,
Almanya, Yunanistan, Italya, Hollanda, Ispanya, Isvec, Ingiltere) yiiriitiilmektedir.Bu
arastirma ile her bir iilkede, sirketlerin hem genel kamuoyu, hem de finans sektoriinde

calisan profesyoneller tarafindan nasil algilandiklarinm tespit edilmektedir.

301 www.prci.icco.turkey , a.g.k ,erisim tarihi: 06.08.2003.
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II. 5.2.Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri ***

Diinyada Fortune Dergisi ve Financial Times tarafindan gerceklestirilen En
Begenilen Sirketler arastirmasini Tiirkiye’de Capital Dergisi gerceklestirmektedir.2004 yil1
itibariyle S.si yapilan En Begenilen Sirketler Arastirmasi iist diizey profesyonel
yoneticilerin katilimiyla, yoneticilerin goziinde Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketlerini
ortaya cikarmak ve onlarin kendi sektorlerindeki rakiplerine iliskin degerlendirmelerini,
algilamalarim 6l¢iimlemek amaciyla gerceklestirilmektedir.

Capital’in 2003 yilinda yaptifi “En Begenilen Sirketler Arastirmasi”
isletmelerle  ilgili 18  kriterin 10  puan  {izerinden degerlendirilmesiyle
gerceklestirilmektedir.Bu kriterler®®:

=  Miisteri memnuniyeti,

» Hizmet veya iiriin kalitesi,

=  YOnetim kalitesi,

* Finansal saglamlik,

= Pazarlama ve satis stratejilerdi,

= Bilgi ve teknoloji yatirimlari,

* Yeni iriin gelistirme, yenilikgilik,
= Calisanlarin nitelikleri,

= Rekabette etik davranma,

* (Calisan memnuniyeti,

» Calisanlarin niteliklerini gelistirme,
* Toplumsal sorumluluk,

= [letisim ve halkla iliskiler,

302 Bkz.Capital,12.2003, 5.62-72.
% a.k.,s.66.
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Uluslararasi pazarlama entegrasyonu,
Yonetim ve kurumun saydamligi,

Yatirimciya deger yaratma,

Calisanina sundugu sosyal imkanlar ve haklar,

Ucret politikasi ve seviyesi,

Saha caligmalar1 e-posta, telefon ve fax kullamilarak 2003 Temmuz-Eyliil

doneminde gerceklestirilen arastirmada 2003 yilinda 25 ana sektor i¢in en begenilen

sirketler belirlenmistir.Calisma kapsaminda belirlenen sektorler ise su sekilde

51ralanm1$t1r304:

Agac, orman ve mobilya,
Akaryakit /petrol/ enerji,
Araci kurum,

Banka,

Beyaz esya/ elektronik,
Bilisim,

Cimento,

Demir-celik,

Factoring,

Hazir giyim ve magazacilik,
Icecek,

Mac,

Kagit ve Ambalaj,

Kargo, nakliye, lojistik,

34 a.k., .72.
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» Kisisel bakim-kozmetik ve temizlik iiriinleri,
= Leasing,

= Medya,

= Otomotiv,

=  Perakende,

= Plastik,

= Reklam Ajansi,

= Sigorta,

= Tekstil,

» Telekomiinikasyon,

* Yap1 Malzemeleri ve Seramik,
*  Yiyecek (gida genel),

Anketi yanitlayan yoneticiler, ilk asamada bir sirketi begenilir kilan 18 kriterin
onem derecelerini 1’den 10’a kadar uzanan bir Olgekte degerlendirmislerdir. Ardindan,
onlara Tiirkiye’'nin en begenilen sirketlerinin hangisi oldugu sorulmus, bu soruya kendi
sirketleri disinda tim Tiirkiye’deki sirketleri goz Oniine alarak yanit vermeleri
istenmistir.Begeni nedenlerini de aciklamalari istenen yoneticiler, ardindan bu sirketleri 18
begeni kriteri bazinda 1°’den 10’a kadar degisen bir dlcekte degerlendirmislerdir3 03,

Arastirmada yer alan bir diger Onemli soru da ‘“kendi sektoriinde en
begendiginiz ilk ii¢ firma ve nedenlerini belirtir misiniz?” seklindedir. Son olarak
yoneticiler, calistiklar1 firmaya da 18 kriter bazinda 1’den 10’a kadar degisen bir dlcekte

not vermisledir306.

395 g k., 5.70.
3% a.k., s.72.
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2003 yilinda gergeklestirilen arastirmaya katilan yoneticilerin yiizde 26.1°1
kadin, ylizde 73.9’u erkek; goriisiilen yoneticilerin yiizde 8.4’1i genel miidiir, ylizde 3.9’u
yonetim kurulu iiyesi, yiizde 2.9’u genel koordinator, yiizde 2.2’°si stratejik planlamadan
sorumlu  baskan/direktor,  yiizde 12.7’si genel  midir  yardimcilarindan
secilmistir.Katilimcilarin yiizde 12.5°1 finans/yatirim miidiirii, yiizde 10.1°i pazarlama
miidiirii, ylizde 8.7’si satis miidiirii veya yOneticisi, ylizde 2’si bilisim miidiirii, yiizde 3.5°1
ise isletme miidiirii pozisyonlarinda gorev yapan kisilerden, kalan yiizde 30 ise halkla
iliskiler, tiretim midiirii veya yardimcisi gibi esdeger pozisyonlarda gorev yapan

profesyonellerden olusmaktaydi®”’.

I1.6.1 Diinyada itibar Yonetimi Uygulamalar:

Calismamizin bu boliimiinde itibarin sirketlerin yasamindaki énemini ortaya
koymak ac¢isindan diinyada yanki uyandiran iki ©Onemli olaya deginmek yerinde
olacaktir.Bu iki olay itibarin, meydana gelen kriz esnasinda dogru yonetildigi ya da tam
tersi bir durumda nasil etkilendigini ortaya koymaktadir.Orneklerimizden ilki diinyada

“Tylenol Krizi” olarak bilinen olaydir.

I1.6.2.1. Tylenol Olayr’”®

Pek cok kaynakta etkin kriz yonetimi acisindan Onemli Ornekler arasinda
gosterilen Johnson&Johnson firmasinin yasadig: Tylenol olayi, itibar acisindan da degerli
bir Ornektir.

Green de bu olay: itibarin yeniden yaratilmasinin en ilging ve kamuoyunda en

cok konusulan 6rneklerden biri olarak degerlendirmektedir.

7 ak., s.72.
308 Green,a.g.e., s.22 -23.
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Olay ilk olarak Eyliil 1982’de, ABD’nin Chicago bolgesinde ii¢ Kkisinin,
siyaniir zehiri karismis agr1 kesici ‘Tylenol” haplar1 almalarinin sonucu 6liimiiyle patlak
vermistir.U¢ kisinin 6liimiine neden olan bu zehirlenme, aslinda hic bir sekilde iiriiniin
ireticisi olan Johnson&Johnson’un hatasi sonucu olmamusti. Bazi kaynaklara gore
Tylenol iriinlerine bir fanatik tarafindan  karistirilan siyaniir bu Oliimlere neden
olmustur.309
Bu ilk oliimleri, ii¢ 6liim ve farkli bir zehir kullanarak bu oliimleri “korii
koriine taklit eden birinin” 6liimii izledi.

Bu olaym sonucunda FBI ile kapsamli calismalarda  bulunan
Johnson&Johnson, Tylenol tabletlerini gegici olarak piyasadan ¢ekti (yaklasik 100 milyon
ABD Dolar1 maliyetle).Zehirlenmeler sirasinda, “Tylenol” ABD agr kesici piyasasinda
yiizde 35 paya sahipti ve yillik satiglar1 400 milyon ABD dolar tutarindaydi.

Kamuoyunun Tylenol markasina, zehirlenmemis olan tabletlere, bunun yani
sira  kullanilmakta olan kapsiil iiretme yoOntemine ve bir Olciide de devasa
Johnson&Johnson imparatorluguna kars1 giiveni sarsilmisti. Sirketin hisse senetleri
fiyatinda yiizde 20’lik bir diisiis oldu ve bu durum, sirketin degerini 2 milyar dolar
azaltti.Bu olaylarla birlikte kamuoyunda baslayan yogun tartismalar ve rahatsizliklar,
Tylenol’un bir marka olarak sona erdigini gosteriyor gibiydi.Gerc¢ekte piyasadaki genel
kani, Jonson&Johnson’in yapacagi en iyi davranisin, piyasadaki boslugu doldurmak icin
timiiyle farkli adla yeni bir marka ¢ikarmak oldugu yoniindeydi.Sirketin bu yolu tercih
etmeyip, bunun yerine Tylenol markasini yeniden basariyla yaratmis olmasi, basarili kriz

yonetiminin O6nemli bir Ornegidir.Johnson&Johnson’un genel miidiirii o zamanlar

309 Kocabas, Elden, Gorpe,a.g.e. , s.115.
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Tylenol’1n itibarinin 6nemli bir isletme varligi oldugunu kavradigini ve bunun korunmasi
icin biiyiik caba harcamaya hazir oldugunu sdylemistir.

Uygulamada Tylenol’un tek aktif maddesi, baz1 rakip iiriinlerin de esasini
olusturan, genel formiilasyon olarak cok daha ucuza saglanabilen ve rahatca bulunan bir
analjetikti.Tylenol’un tim ABD agr kesici piyasasinin iicte birinden fazlasini ele
gecirmesini  saglayan essiz Ozelligi, iirlinlin pazarlamasinda yatiyordu.“Tylenol”
markasinin  degeri, {riiniin kendisinin essizliginin degil, yalmizca kamuoyunun
algilamasinin  bir fonksiyonuydu.Sirket, Tylenol markasin1 yeniden yaratma Kkararini
alirken, iiriiniin gercek degeriyle ya da iiriiniin niteliklerinin essizligiyle, hatta tistiinliigiiyle
ya da Odenen paraya gore sagladigi fayda degeriyle degil, markanin itibar degeriyle
dogrudan iliskili bir karar almistir.(Aym aktif madde daha ucuza saglanabiliyordu.)

Amerikan kamuoyu, Tylenol’a fabrikada zehir karistirildigina, bunun ulusal bir
sorun olduguna ve kapsiillerin yan1 sira tabletleri de etkiledigine inaniyordu ki, bunlarin
hi¢ biri dogru degildi.Kamuoyundaki algilamalarin gergekle hi¢ bir ilgisi yoktu.Fakat
itibar1 belirleyen kamuoyunun algilamasi oldugundan, yeterli miktarda yanlis bilginin
ortalikta dolagsmas1 durumunda gercgek, bir dl¢iide konu dis1 kalmugtir.

Ancak Johnson&Johnson olaya acil olarak el koyup tiiketicinin giivenini ve
basinin destegini kazanan bir planla siyaniir krizinin iistesinden gelmistir.Sergiledigi bu
tutumla ve eylem planiyla, yeniden piyasaya girmenin maliyeti; zararina satislar, yeniden
ambalajlama firmanin genel biitgcesini etkilemis, ancak Johnson&Johnson’a pek c¢ok

bolgede bir sosyal sorumluluk ve tiiketici kralligi unvani kazandirmistir®'°,

310 a.k.,s.5.
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I1.6.2.2.Exxon Skandah

Tiim diinyada Exxon Skandali olarak bilinen olay, 1989 Mart’inda Exxon
Sirketi’nin Valdez isimli tankerinin karaya oturmasi sonucunda, 240.000 varil petroliin
Alaska’nin Prens William Bogazi’na dokiilmesiyle meydana gelmistir.Genis bir alana
yayilan petrol biiyiik ¢apta bir doga katliamina yol acmstir®'".

Bu olayin patlak vermesinin ardindan sirket bagkaninin tankerin yol actig1 facia
ve miirettebatla ilgili umursamaz tavirlar icinde oldugu goriilmiistiir.Sirket baskani
Alaska’ya kendi gitmek ve giiclii goriiniir bir tavirla durumu kontrol altina almak yerine
daha diisiik mevkili yoneticileri denize dokiilen petrolle ilgilenmesi i¢in gondermistir.
Alaska’da Exxon Sirketi’nden kaynaklanan denize petrol dokiilmesi olay1 her standarta
gore bir felaketti.Ancak sirketin acik duyarsizligr ve ticari kaygilardan baska bir kaygi
giitmemesi karsilasilan sorunlara; ticari sonuclar1 gelecekte de siirebilecek bir itibar
6gesini eklemesine yol agmistir’ 2.

Oysa sirket baskani, olaym ortaya c¢ikmasiyla birlikte bunu bir kriz olarak
nitelendirip olaya miidahale etme konunda kararl bir tavir sergileyerek, bu konuda sosyal
sorumluklarinin bilincinde bir sirket olarak varlik gosterseydi kamuoyundan bu denli tepki
almayacakti.

Sirketin ticari kaygilardan ote ortaya c¢ikan doga katliamini telafi etme
hususunda duyarli davranmamasi, kamuoyunu olumsuz etkilemistir.Daha ©nce de
belirtildigi gibi bu olaya ancak gelen tepkilerin ardindan miidahale edilmesi sirketin itibar
kaybina yol agmustir.

Bir c¢ok insan, Alaska’daki petrol akintisindan dolayr Exxon’u asla

unutamamistir.Hatta insanlar Olii  kuslarin  goriintiisiinii  akillarindan tam  olarak

! Tiiz, a.g.e., s.121.
312 Green,a.g.e., s.40-41.
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cikaramamiglardir.Bu olayin ardindan.Exxon’un akinti i¢in oziir dileyen reklamlar
yapmasina, ¢evresel programlardan ve akintidan etkilenen insanlara tazminat 6demesine,
temizlik islemlerine yaklasik 3.5 milyon dolar harcamasina ragmen, olumsuz imajin takilip
kaldig1 goriilmektedir’"? .

Bu olayin sonucunda Exxon 1989 yilinda Fortune Dergisi’nin itibar listesinde

6.siradayken, 1990’da 110.siraya diismiis ve bir daha asla ilk 10 icerinde yer alamamustir

313 R.Alsop, 23 September 1999, The Best Corporate Reputation in America-Just As In Politics, Trust,

Reliability Pays Off Over Time, Wall Street Journal,B.1, (Aktaran: Nakra, a.g.m, s.414.)

314Roger C.Vergin, “Corporate Reputation And The Stock Market”,
www.prciturkey.com/docs/corporate%20reputation%20and %20the %20stock %emarket.doc , erisim tarihi:
8.12.2004.
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ILBOLUM:KAMU YONETIMINDE iTiBAR YONETIiMi

I11.1.Kamu Yonetiminde itibarm Onemi

Calismamizin basinda da belirttigimiz gibi her ne kadar itibar yonetimi isletme
yonetimine ait bir uzmanlik alani olarak ortaya c¢iksa da, bash basina itibar olgusu 6zel bir
isletme i¢in oldugu kadar kamu yoOnetiminde de biiyilk onem tasir.Ve bu kapsamda
oncelikle kamu yoOnetimi acisindan ulusal ve uluslararasi platformda devletin, kamu
kuruluslarinin, biirokratlarin ve siyasilerin itibarindan sz edilebilir.

Isletmeler arasinda bir rekabet 6lciitii olan ve isletmelerin siirekliligini saglayan
bir olgu olarak goriilen itibar, kamu yonetimi acisindan bakildiginda bir rekabet Olciitii
olmasa da halkin destegini ve giivenini saglama noktasinda vazgecilmez bir Oneme
sahiptir.

Bu goriis 15181inda net bir sekilde ifade edilebilir ki; bir devletin itibar1 son
derece onemlidir.Ciinkii devlet mekanizmasinin saglikli isleyisi, halkin devletine duydugu
inang ve giivene, dolayisiyla devlete ve kurumlarma verdigi destege baghidir.Devletin
itibar1 toplumsal uzlasim ve toplumsal huzurun saglanmasi agisindan da 6nemlidir. Ote
yandan Fombrun’un ifade ettigi gibi toplumun kurum hakkindaki algilamasini yansitan bir
ayna olmasi dolayisiyla itibar, bir devletin yurt disindaki imajina da etki eder. Bu nedenle
kendi halki nezdinde itibar sahibi olan bir devlet, uluslararasi platformda da itibar sahibi
olur.Bu da o iilkenin kredibilitesini yiikseltir ve global Olcekte oynayacagi roliin 6nem
derecesini belirler.

Kamu yonetiminde itibar1 olusturan en Onemli unsur, halkin devlete ve
kurumlarma duydugu giivendir.Bunun yan sira itibar, devlet mekanizmasinin isleyisinde
etik kurallara bagli olunmasina, yoneten-yonetilen iliskisi ve iletisim diizeyine, saydam ve

kaliteli bir yonetim anlayisina, halkin yonetime katilim derecesine, hizmet alan odakli,
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hizli, verimli, adil kamu hizmetlerinin gerceklestirilmesine ve kamu yararinin
gozetilmesine baglidir.

Gliniimiizde devlet, bir taraftan milli sinirlarin disinda egemenlik alanlarini ve
giiclerini daha fazla arttiran uluslararasi orgiitlenmelerin baskilarindan ve toplumda
giiclenen bireycilik egilimlerinden dogan siyasal ve sivil nitelikli hak ve o6zgiirliikk
talepleriyle; diger taraftan vatandaslara sundugu kamu hizmetlerinin ¢ok daha kaliteli ve
tatmin edici olmasina iliskin talep ve beklentilerle kusatilmig bulunmaktadir.Artik devletin
mutlak bir giic olmayip, toplumun ihtiyac¢larindan dogdugu, kamu hizmetinin ise
vatandaglara “liituf” seklinde verilen bir hizmet degil, devletin varlik nedeninin geregi
oldugu herkes tarafindan kabul edilmeye baslanmistir’””. Ancak bu gercek, teorik olarak
kabul edilse de lilkemizde uygulama agisindan tam olarak gerceklestirilememektedir.

Bu cercevede Tiirk kamu yonetimi agisindan bir durum degerlendirmesi
yaparsak, Gokdayi’'nin da ifade ettigi gibi iilkemizde devletin giiciinii temsil eden yasama,
yiirlitme ve yargi erklerinin yeteri kadar etkin ve verimli ¢alisamamasindan dolayi, devlet
kendi vatandaslarini tatmin edememekte ve bu durum cesitli sosyal ve ekonomik sorunlari
beraberinde getirmekte, dolayistyla bu durum; hem icte hem de dista devletin itibarin1 ve
giiclinii ciddi bir bi¢cimde sarsmaktadir’'® .

Hatta Yasamis’in ifade ettigi gibi, iktidarlarin gorev siireleri i¢inde yaptiklar
calismalarla secim bildirgelerinde yer verdikleri vaat ve Oneriler arasindaki farklilasmanin
yurttaslarin devlete ve demokratik rejime olan giivenlerini sarsmasini, bugiin Tiirk Kamu

YOnetimi’'nin en biiyiik sorunlarindan biri olarak da nitelendirebiliriz*"’.

315 yusuf Ergin, “Kamu Kesimi Calisma iliskilerinde Toplam Kalite Yonetimi”, Kamu Yonetiminde

Kalite II.Ulusal Kongresi, TODAIE, Ankara, 1999, s.34.

316 {smail Gokday1, “Yozlasan Kamu Yonetiminde Etik ikilemler, ilkeler ve Etik Kiiltiir”, Siyasette ve
Kamu Yonetiminde Etik Sempozyumu, Adapazari, 1998, s.43.

317 Firuz Demir Yasamus, Tiirkiye’ de Devletin ve Demokrasi’nin Yeniden Yapilanmasi, Doruk Matbaasi,
Istanbul, 2001, s.102.
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Yurttaglarin devlete giiven duygusunun var olmasi veya sarsilmasi devlet
yonetimi acisindan ¢ok bilyiik 6nem tagimaktadir.Ciinkii vatandaslarin devlete ve devletin
temsilcilerine giiven duymasi pek ¢ok uyusmazlik konusunu bir sorun durumuna gelmeden
onleyebilecek onemli bir potansiyel gii¢ kaynagi olmak durumundadir.Vatandasin bu inang
ve giliveninin devam etmesi, devletin vatandaglarin sorunlarina sahip c¢ikmasi ve
kendilerine esit ve adil davranmast ile olanakl olabilecektir®'®.

Diiriist, giivenilir ve adil kamu hizmeti kamuya olan giiveni arttirdigi gibi is
diinyas1 icin de uygun bir ortam olusturmak suretiyle piyasalarin iyi islemesine ve
ekonomik gelismeye katkida bulunur’'.Bu noktada ekonomik gelismislik diizeyi ile
ilkenin i¢ ve distaki itibar1 arasinda da ciddi bir korelasyon oldugundan s6z edebiliriz.
Ciinkii giiclii bir ekonomiye sahip bir iilkede hizmet kalitesi yiikselir, yolsuzluk olaylar1
azalir ve halkin devlete giiveni artar.

Hiikiimete duyulan giiven azaldik¢a, kamu kuruluslarinin etkili yonetim
becerisi de zayiflamaktadir.Politika olusturma siireci, birbirinden farkli ve ¢ok cesitli
talep ve cikarlarin mevcut oldugu bir ortamda, giderek daha da karmasik bir yapiya
biirtinmektedir.Modern bilgi ve iletisim teknolojileri farkli gruplara seslerini duyurma
firsat1 verirken vatandaslarin, ihtiyaglarinin daha az maliyetle ve daha iyi karsilanmasina
yonelik saydam ve hesap verebilen kamu hizmeti talepleri de hizla biiyiimektedir.Bu
sebeple hiikiimetler, vatandaglarin talep ve ihtiyaglarina cevap verme yoOniinde her gecen

320

giin daha da artan baskilarla karsilagmaktadir™™. Bu ihtiyaclara en iyi sekilde cevap

318 Yasamis, a.g.e. , s.171.

319 Fuat Canan, “ Kamuya Giivenin Tesisinde Etik Altyapinin (")nemi”, Tiirk Idare Dergisi, Y1l:76,
Say1:444, s.67.

20 OECD, “Session 3:Responding to Citizens” pp.2, (Aktaran: Pmar Acar , “Cevap Verebilirlik ve Tyi
Yonetisim”, Iyi Yonetisimin Temel Unsurlar1 , Maliye Bakanlig1 Avrupa Birligi ve Dis iliskiler Dairesi
Baskanligi, Ankara, 2003, s.48.)
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verebilmek icin de yoneten-yOnetilen arasindaki iligkilerin ve iletisimin c¢ift yonlii olarak
gelistirilmesi gerekir.
Kamu kuruluglarinin vatandas ve cevre ile kuracagi iligkilerin Onemi

konusundaki goriislerini Kazanci su sekilde ifade etmistir 321,

Ozel kuruluslar kadar kamu kurumlarinin da basarilar, biiyiik 6lgiide cevre ile
kuracaklart olumlu iliskilere baglhidir. Her kurulus degisik kesimlerle iliski kurar ve bu
iliskilerden mutlaka olumlu sonuglar elde etmek ister.Cevre ile kurulan iliskilerde orgiit i¢in
sonuglar ¢ikarmak ayni kurulusun daha sonraki ¢aligmalarina yon verebilir, 151k tutabilir.Boyle
bir amag aciklik ve saydamlik demektir.Bu o6zellige alismuis kuruluslarla yurttag ya da tiiketici
daha rahat iliski kurabilmektedir.Yine boyle kuruluslara hem devletin hem de halkin destegi

vardir.Ornegin toplumun destegini almug prestijli kuruluglarin biitge 6denekleri meclislerden

daha kolay ge¢mektedir.

IIL.2.Giiniimiizde Tiirk Kamu Yo6netimi’nin itibarimin Durumu

Kurumlarin en 6nemli varlig1 olarak nitelendirilen itibarin ¢alismamizin onceki
boliimlerinde de belirttigimiz gibi soyut degerlere dayandigi icin ol¢iimlenmesi olduk¢a
zordur. Bir kurumun rakipleri arasinda tercih edilme diizeyi, calisanlar i¢in cazip olusu,
talep edilme diizeyi gibi kriterler acisindan degerlendirilebilmesi dolayisiyla, ozel
isletmelerin itibarin1 6l¢iimlemek nispeten daha kolayken, kamu sektoriinde ozellikle de
rekabet gibi bir kriter olmamasindan dolay1 gercekten zordur.

Ancak oOzellikle de son donemlerde bagimsiz arastirma sirketleri tarafindan
yapilan ve halkin devlete ve kurumlarina giivenini 6lgen arastirmalar, halk nezdinde
devletin itibarin1 da ortaya koymaktadir.Ciinkii yukarida da belirttigimiz gibi giiven olgusu,
itibarin degerlendirilmesi agisindan 6nemli bir kriterdir.

Son yillarda halkin devlete olan giivenini Ol¢en arastirmalar, halkin devlete

verdigi “giiven karnesinin” hi¢ de i¢ agici bir goriiniim sergilemedigini ortaya koymaktadir.

321 Metin Kazanci, Kamuda ve Ozel Sektorde Halkla iliskiler, Turhan Kitabevi, Ankara, 1997, s.30.
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Tablo:1: Bolge ve Kir/Kent Ayrimma Gore Halkin Devlete Giiven Notu Ortalamalar:
(10 Uzerinden)

Kir/ Kent Cografi Bolgeler
Genel | Ilge Kirsal | Mar. | Ege | Ak. | LA | D. G. K.
sonu¢ | merkezi A D
Cumhurbagkani 8,4 8,4 8,4 9,1 87 |84 |85 |73 |79 |86
Ogretmen 8,1 8,1 8,2 9,1 78 |75 |85 |78 |79 |86
Jandarma 7,8 8,0 7,5 8,9 79 |80 |81 |67 [65 |82
Muhtarlar 7,0 6,8 7,4 9,0 74 |71 167 |61 |71 |69
Emniyet Miudiirlugii 7,0 7,2 6,7 8,4 68 [69 |73 |62 |63 |69
Miiftii 6,7 6,6 6,9 7,0 6,1 |74 |71 |62 |61 |69
Savci 6,7 6,8 6,5 7,6 72 163 |66 |61 |67 |65
Hakim 6,6 6,7 6,3 7,7 68 |64 |65 |62 |62 |66
Kaymakam 6,6 6,5 6,6 8,3 63 |65 (63 |72 |67 |6,
Niifus Miidiirii 6,5 6,4 6,6 7,6 6,5 |61 |63 |61 |74 |64
Polis 6,4 6,7 5,9 8,2 6,1 |59 |70 |55 |53 |64
Vali 6,4 6,5 6,2 8,2 6,2 |57 |66 |56 |62 |66
Milli Egitim Miudiirt 6,2 6,3 6,2 7,8 64 |62 |61 |60 |55 |64
Veteriner 6,1 5,8 6,4 7,9 6,5 |61 |60 |61 |53 |59
Belediye Baskani 5,8 6,0 5,4 6,6 47 163 |68 |51 |48 (49
Doktorlar 5,8 5,8 5,8 6,9 59 |51 |57 |56 |56 |63
Saglik Miidiirt 5,7 5,7 5,8 6,4 57 (56 |59 |50 |50 |62
Tarim Miidiirii 5,2 5,0 5,4 7,5 54 |55 |48 |53 |49 |48
Tapu Miidiirii 5,2 5,0 5,5 5,8 52 |46 |55 |52 |51 |48
Koy Hizmetleri Md. 5,1 5,1 52 7,1 54 |54 |53 |43 |47 |47
Mal Miidiirii 5,1 5,1 5,2 6,9 52 |48 |49 |47 |59 |52
Orman Idaresi 5,1 5,1 5,0 7,1 48 |52 |53 |54 |41 |42
DSI 5,0 5,1 49 7,2 52 150 |55 |40 |34 |48
Vergi Dairesi 5,0 5,0 4,9 6,5 50 (49 |50 |46 |48 |48
Karayollari 4,9 5,0 4,8 6,3 49 152 |53 |39 (39 (42
11 Ozel Idaresi 4.8 4.8 49 7,8 44 146 |53 |40 |44 |47
Cevre Miidiirii 4,8 4,9 4,7 8,5 43 |51 |53 |36 |28 |46
Kiiltiir Miidiirii 4,7 4.8 4.4 6,1 45 145 |52 |40 |36 |47
Defterdar 4,7 4,7 4,6 7,0 45 14,5 |50 |51 |33 |43
Turizm Miidiirii 4,7 4,7 4,7 8,3 43 |56 (48 |33 |21 |39
Bayindirlik Iskan 4,5 4,5 4,6 6,4 44 14,6 |50 |39 (26 |43
Avukatlar 4.4 4.5 4,2 5,0 53 |44 |42 |45 |34 |38
Dernekler 4.4 4,3 4,5 5,8 51 (4,6 |41 |43 |37 |33
Meslek Odas1 Yon. 4,3 4,2 4,4 5,4 49 14,6 |41 |33 |34 |38
Banka Miidiirii 42 42 4,1 5,4 45 138 |35 |53 |48 |3,6
Isadamlari 4,0 42 3,8 6,3 37 (47 |43 |32 | 1,9 |40
Medya 4,0 3,9 4,2 5,4 46 |47 |36 |32 |32 |33
Sendikacilar 4,0 3,7 4,3 3,0 42 142 |38 |36 |46 |43
Giimriik Miidiirii 3,9 3,7 4,3 6,1 39 (4,1 [39 |35 |34 |30
Kooperatif Yonetici 3,8 3,3 4,6 4,9 40 |40 |32 |45 |43 |35
Yore Siyasetcileri 2,3 2,3 2,2 2,4 20 (29 |25 |22 |1,6 |17
Milletvekili 1,7 1,7 1,7 1,1 1,5 120 (20 | 1,8 | 1,2 | 1,3

Kaynak: Miilki Idare Arastirma Grubu (Cahit Emre, Tayfur Ozsen, Metin Ozugurlu, Koray Karasu, Halkin
Miilki idareye Yonelik Tutum ve Beklentileri, TC Ig Isleri Bakanlig1 , Strateji Merkezi Bagkanligi, Ankara,
2003, s.5.
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Ozellikle bu konuda Miilki Idare Arastirma Grubu tarafindan 2003 yilinda
gerceklestirilen arastirmanin sonuclar1 olduk¢a carpicidir.Bu arastirmanin sonucuna gore
halk, en ¢cok Cumhurbagkani’na giivenirken, en az; Meclis catis1 altinda kendini temsil
etmesi i¢in sectigi milletvekillerine giivenmektedir.

Tablo 1’de de goriildiigii gibi, halkin devleti ve kurumlarimi 10 iizerinden
verdigi notlarla notlandirdig1 arastirmaya gore; halkin sirayla Cumhurbaskani’na verdigi
not ortalamasi 8.4, 6gretmene 8.1, jandarmaya 7.8, muhtarlara 7,0 iken son sirada yer alan
milletvekillerinin not ortalamasi1 1.7°’de kalmistir. Aym1 arastirma, atanmig-secilmis
ikilemini de bir kez daha su yiiziine ¢ikarmis ve halkin atanmislara secilmislerden daha ¢ok
giiven duydugunu ortaya koymustur.

Ozellikle son yillarda iilkemizde yasanan banka yolsuzluklari, ¢ikar amagh
orgiitlenmeler, yasanan usalsiizliikler, yolsuzluklar, giiven ve adalet konusunda toplumsal

duyarlihg yiikseltmektedir’*

.Halkin adalet mekanizmasina da, giivenlik hizmetlerine de
inanci sarsilmistir.

Tiirkiye’de meclisin, kamuoyundan aldig: destek ve kendisine duyulan giiven,
ozellikle 1983 sonrast oldukc¢a azalmistir.Bu konuda yapilan bir arastirma, TBMM nin
1990’1 yillarda toplumun ancak %60’a yakin bir kisminin giiven duydugu bir kurum
oldugunu gostermektedir. Aynm1 arastirmaya gore Meclis, giiven siralamasinda Silahli
Kuvvetler, sosyal giivenlik kuruluslari, dini kuruluslar, egitim sistemi, polis ve

323

mahkemelerden sonra 7.sirada yer almaktadir’™. Bu konuda yapilan giincel arastirmalarda

tablo ne yazik ki daha da kétiilesmektedir.

322 Canan, a.g.m., s.65.

323 Tiirk Sanayici ve Is Adamlar1 Dernegi, Tiirk Toplumunun Degerleri, TUSIAD Yayinlari, istanbul, 1991,
s.22, (Aktaran: Gokhan Koger, “Tiirk Dis Politikasinda Karar Alma Siireci ve Parlamento”, Kamu
Yonetiminde Kalite II.Ulusal Kongresi, I1.Cilt, TODAIE, Ankara, 1999, 5.379.)
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1999 yilinda PR-Gallup Sirketinin bir siyasi parti icin yaptig1 arastirma da
yurttaglarin  devlete giiveni acisindan carpici sonuglar ortaya koymustur.Aragtirma
sonuglarinda milletin devlete giivenin biiyiik 6l¢iide sarsildifi goriilmiistiir. Aragtirmaya
gore, halkin %431 sistemin daha da bozulmakta oldugunu soylerken, “Sistem ¢okiiyor”
diyenlerin oram %37’dir.Sistemi, bir yoniiyle iyi bulanlarin orani ise %19’da kalmistir’>*.

Diger taraftan Uluslararast Saydamlik Dernegi’> tarafindan her yil iilkelerin
yolsuzluk siralamasini ortaya koyan aragtirmalar da iilkelerin uluslararasi diizeyde
itibarlarin1 ortaya koymaktadir. Ulkemiz ne yazik ki bu arastirma sonuglarina gore oldukca
diisiik siralarda yer almaktadir.Dolayisiyla bu durum iilkemizin uluslararasi alanda da
yeterince itibarl1 olmadigi gercegini gostermektedir.

Turgay Ergun’un bu konuda verdigi bilgiye gore, TI’ye ulasan bilgiler 1s181nda
hazirlanan yolsuzluk siralamalarinda Tiirkiye genellikle orta siralarda yer alirken, bu

durum giderek daha da bozulmaktadir.Ergun bu konuda su bilgileri aktarmaktadir*®:

ik siralarda genellikle az gelismis ve gelismekte olan iilkeler bulunuyor.TI'min
yolsuzluk siralamasinda 1980-85 doneminde 10 tam puan iizerinden 4.06 alan Tiirkiye 55
iilke arasinda 36.sirada yer almist1.1988-92 doneminde yine 55 iilke arasinda 4.05 puanla

36.sirada; 1995°de 41 iilke arasinda 4.10 puanla 29.sirada; 1996’da 3.54 puanla 54 iilke

324 Taha Akyol, Milliyet Gazetesi,12.11.1999, (Aktaran: Firuz Demir Yasamis, a.g.e, s.170.)
¥ Diinya Bankasi eski yoneticilerinden Peter Eigen’in kurdugu Uluslararasi Saydamlk Dernegi
(Transparency International-TI), biitiin diinyada yolsuzluklar1 izlemek ve iilkeleri yolsuzluk boyutlariyla
derecelendirmek iizere islev yapmaktadir.TI'min finansmam 6zel kuruluslarca saglamakta olup cesitli
iilkelerde 6zgiirligli, adaleti, sorumlu ve yolsuzluktan uzak secim kampanyalarini, yargr bagimsizligim
desteklemek tizere kurulmustur.TT iiyeleri ya da ilgili kisiler elektronik posta araciligiyla bu kurulusa
bagvurarak yolsuzlukla ilgili gozlemlerini ve yakinmalarini bildirebilmektedirler.TI, yillik raporunda bir¢ok
iilkedeki yolsuzluklar hakkinda bilgi vererek, kendi yolsuzluk siralamasint yapmaktadir.“Yolsuzluk Algilama

Indeksi”nde 10 tam puan iizerinden yapilan degerlendirmede, 5 puanin altinda deger alan tilkeler, yolsuzluk

acisindan “sorunlu” ve “kirli”” olarak degerlendirilmektedir.

326 Milliyet-Wall Street Journal, 6 Ocak 1996, Radikal, 29 Agustos 2002; Biz Bize (MESS), Ekim 2003,
(Aktaran: Turgay Ergun, Kamu Yonetimi, TODAIE, Ankara, 2004, 5.355-356.)
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arasinda 33.sirada; 1997°de 3.21 puanla 52 iilke arasinda 38 sirada, 1998’de 3.4 puanla 85
iilke arasinda 54.sirada; 1999°da 3.6 puanla 99 iilke arasinda 55.sirada yer alan Tiirkiye, bu
durumuyla 1980-85 ve 1988-92 donemlerinde 4’iin iizerinde ortalama tutturmasina karsin 1995
yilindan baglayarak giderek yolsuzluk siralamasinda yolsuzlugun yogunlagtigi bir iilke
goriiniimiine  girmistir. Yunanistan, 1995 yilinda 4.04 puanla Tiirkiye’'nin bir sira
gerisindeyken, konumunu giderek diizeltmis ve 1999°da 4.9 puana ulasmistir. Tiirkiye ise ayni
yil puaninm 4.10’dan 3.6’ya diisiirerek yolsuzluklariyla iinlii Latin Amerika iilkelerinin hizla
gerisine diismiistiir.Bu siralamayla Avrupa Birligi iiyeleri ve aday iilkeler arasinda yalniz

Romanya 77.sirada olarak 2.6 puanla Tiirkiye’nin altinda kalmaktadir.

TI tarafindan 2004 yilinda gerceklestirilen arastirmanin sonucunda da Tirkiye
146 iilke arasinda 3.2°lik skorla 77.sirada yer almistir’”” Bu olumsuz sonu¢ yolsuzluk
hususunda iilkemizin imajin1 ve sahip oldugu diisiik itibar1 da biiylik Olciide ortaya
koymaktadir.

Uluslararas1 Saydamlik Dernegi  tarafindan acgiklanan 2005 Yolsuzluk
Raporu’nda ise Tiirkiye, 146 iilke i¢inde yine 77.sirada yer almistir.Bu yilki raporda,
ozellikle banka yolsuzluklar1 siralanmis, yargir ve saglik sektoriindeki riisvet iddialarina
deginilmistir. Yiiriirliige yeni giren yasalarin bankacilik sektoriinii yeniden diizenledigini ve
yolsuzlukla miicadelede etkili olabilecegini kaydeden raporda, yine de yolsuzluklari
sorusturacak bagimsiz kuruluslarin gerekliliginden bahsedilmistir’>".

Toplumsal Saydamlik Dernegi Baskani Ercis Kurtulus, ‘2005 Kiiresel
Yolsuzluk Raporu” olarak adlandirilan raporda insaat sektoriinde goriilen yolsuzluklar,
kamu ihaleleri ve bu yolsuzluklarin toplu katliama yol agan sonuglarina yer verildigini
ifade ederek, bu boliimiin giris sayfasinda 1999 Marmara depreminden sonra cekilen bir

fotograf ile ABD’li bir uzmanin Tiirkiye’deki depremlere ve ingaat sektoriine iliskin

327 www.transparency.com, erisim tarihi: 20.02.2005.
328 www.ozgurpolitika.org/2005/03/18/allhab.html. erisim tarihi: 08.08.2005.
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makalesinin yer aldigim1 belirtmektedir.Kurtulus: “Rapora gore Italya ve Tiirkiye’deki
ornekler gostermektedir ki diiriist olmayan miiteahhitler, kamu denetcileri ve diger kamu
gorevlileri yap1 standartlarinin uygulanmasini goz ardi etmisler, sonugta yetersiz uygulama
ve kontroller deprem bolgelerindeki toplu oliimlere neden olmustur” seklinde rapora
yanstyan olaylar ifade etmistir’>.

Ozetle, giiniimiizde vatandaslarin kamu yonetimi sistemine bakis agis1 biiyiik
Olciide negatif unsurlar icermektedir.Bu nedenle herhangi bir kamu kurumuna isi diisen
vatandas, isinin daha c¢abuk goriilebilmesi diisiincesiyle yozlagsmis uygulamalara
yonelebilmekte, riigvetin adresini aramakta ve kamu c¢alisanlar1 riigsvet almaya
zorlanmaktadir.Siiphesiz bunun nedeni kamu orgiitlerinin ¢izmis oldugu olumsuz goriintii
ve toplumun bu kurumlar negatif algilamasidir®".

Bu yiizden daha onceki boliimlerde de belirttigimiz gibi deneyim ve algilarin
bileskesinden olusan itibarin, bu anlamda kamu yonetimi alaninda da etkin bir sekilde
yonetilmesi gerekmektedir.Ciinkii giiniimiizde degisen kosullar devlet mekanizmasinin

stirekliligi icin halk nezdinde ve devletin uluslararas1 platformdaki kredibilitesi ac¢isindan

da diinya genelinde saglam bir itibarin sahibi olmasini zorunlu kilmaktadir .

II1.3.Kamu Yénetiminde Itibar1 Sarsan Nedenler

Ulkemiz o6lceginde halkin kamu yonetimine bakisini degerlendirdigimizde,
yukarida da s6z ettigimiz gibi; halkin kamu yonetimine karsi ciddi bir giivensizlik
icerisinde oldugunu gormekteyiz.Cahit Emre’ye gore devletle yurttas arasindaki bu
giivensizlik, bugiin tam anlamiyla bir giiven bunalimina déniismiistiir.Bu giiven bunalima,

devletin yaptig1 diizenlemelerden devletin isleyisine kadar her alanda etkili olmus,

329 ak.
330 Kilavuz., a.g.e, s.121.
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yozlasmay1 desteklemis, gelismeyi engellemis, yOnetim-yurttas iligskisini bir kisir
dongiiniin i¢ine  sokmustur.YOnetim-yurttas iliskilerini zedeleyen, kirtasiyecilikten
yolsuzluklara, klasik biirokrasinin ve hukuk devletinin tam anlamiyla yasama
gecirilememesinden etkili, verimli, duyarli bir kamu yonetiminin bir tiirlii kurulamamasina
degin pek ¢ok olumsuzlugun altinda giiven bunaliminin izlerini bulmak olanaklidir®®'.

Peki hangi etkenler devlete duyulan giiveni bu denli sarsmistir?

Calismamizin ilk boliimiinde kurumsal itibar1 olusturan kavramlar olarak
siraladigimiz giivenilirlik, etik, saydamlik, miisteri/hizmet alan odaklilik, kalite, iletisim ve
yonetisim gibi kavramlar ne yazik ki kamu yonetimindeki hizmet sunumunda karsiligini
bulamamaktadir.Kamu yonetimi, saydamlik bir yana, gizlilik c¢ercevesinde hizmet
sunmakta, hizmet odaklilik anlam tasimayip yonetim odakli bir hizmet anlayis1 s6z konusu
olmaktadir.Daha da 6nemlisi kamu hizmetleri kalitesiz olarak algilanmakta, yurttasi
memnun etmemektedir.Tek yoOnii gerceklestirilen iletisim, halkin beklentilerine cevap
verememekte, yonetisim ilkesi de hayata gecirilememektedir.Kisacas1 kamu hizmetlerinin
sunumunda etik dis1 uygulamalar, kalitesizlik, gizlilik, halktan kopukluk kamu y6netiminin
karakteristik 6zellikleri haline gelmistir.

Itibar1 olusturan 6zelliklerin kamu yonetiminde yeterince bulunmamasi, kamu
yonetiminde itibar olgusunu ciddi anlamda zaafa ugratmaktadir.

Kamu yonetiminde itibar1 sarsan nedenleri; biirokrasiden kaynaklanan
sebepler, yozlasmanin yol actigr sebepler ve secilmislerin etkisi olarak ayirmamiz

mimkundiir.

! Emre,a.g.e.,s.218.
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I11.3.1.Biirokrasinin Isleyisinden Kaynaklanan Sebepler

II1.3.1.1.Kirtasiyecilik

Devlet hizmetlerinin artmasi ve toplumun devlete yonelik taleplerinin
yogunlasmasi®~ devletin biiyiimesine, devletin biiyiimesi de biirokratiklesmenin artmasina
yol acmistir.Biirokratiklesmenin artmasi, kamu yonetimi ile halkin arasina formlarin,
anketlerin ve miiracaat kagitlarinin girmesine neden olmustur.Bu bakimdan halk ile devlet
arasinda haberlesmelerde bir takim standartlar gelistirilmistir.Bu standartlarin agir1
uygulanmasi ise kirtasiyeciligi arttirmaktadir.Devletin fonksiyonlarindaki artis, onun temel
hizmet arac1 olan kamu yonetimini bilytitmiistiir’ .

Kirtasiyecilik, biirokrasinin isleyisinden kaynaklanan en biiyiik sorunlardan
biri olarak nitelendirilmektedir. Halk dilinde kirtasiyecilik, biirokrasi anlaminda
kullanilmaktadir.Kirtasiyecilik kavrami, kamu kurumlarinin gérevlerini yapma anlaminda,
resmi bir hareket veya hareketlerin sonucu olarak algilanmaktadir.Burada dikkat ¢ekici
olan husus ise, kavramin etkinsizlik kavrami i¢inde tammlanmasidir®>*,

Kirtasiyecilik formalitelerin asir1 ve gereksiz bicimde arttirilmasiyla ortaya
ciktigr gibi, biirokrasinin kendi i¢ isleyisinden de kaynaklanabilir.Hiikiimet faaliyetlerinin
karmagikliginin gerektirdigi denetim ve koordinasyon sorunlari, kirtasiyeciligin nedenleri
arasinda gosterilebilir.

Kirtasiyeciligin bir diger nedeni de devletin halkina giivenmeyisidir.

Coker bu konuda sunlari séylemektedir’:

Ozellikle, insanlara giivensizlikten kaynaklanan asir1 kontrol diisiincesi,

islemlerin en kiigiik ayrintilarina kadar cok kesin kurallara bagli tutulmasina neden olmus,

332 Namik Kemal Oztiirk, “Kamu Yonetiminde Kirtasiyecilikle Miicadele:Farkh Bir Bakis” Amme
Idaresi Dergisi, Cilt:35, Say1:4, Aralik 2002, s.53.
333 Bilal Eryilmaz, Biirokrasi, Anadolu Matbaacilik, 1999, Izmir, .20, (Aktaran: Oztiirk(2002) a.g.m.45.
334

a.k., s.45.
333 Ziya Coker,Yonetim ve Siyaset., Kazanct Matbaacilik, Istanbul, 1995, s.45.
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bundan da gereginden cok kagit, gereginden c¢ok imza diye tamimlanabilecek olan
“kirtasiyecilik” dogmustur.Aslinda gerceklestirmeye yonelik bir takim kurallar, amacin ¢ok

iistiine ¢ikmakta,hatta amacin yerini almaktadir.

Yukarida nedenlerini siraladigimiz kirtasiyecilik olgusu da kamu kuruluslarinin
hantal, ¢oziim yerine sorun iireten, karmasik, verimsiz bir yap1 arz etmesine yol
acmaktadir.

Bu nedenle iilkemizde kirtasiyecilige bogulan kamusal hizmetler halkta biiyiik
bir memnuniyetsizlik yaratmaktadir.Kirtasiyecilikten kaynaklanan “gereksiz” formaliteler
kamu kurumlarinin etkili, verimli ve hizli calismasi Oniinde en biiyiikk engellerden biri
olarak degerlendirilmektedir. Zira halkin go6ziinde kirtasiyecilik; zaman ve malzeme
israfina yol agmakta, ihtiyactan fazla personelin istihdam edilmesine neden olmaktadir.Ve

tiim bu olumsuzluklar da halkin goziinde kamu yonetiminin itibarini azaltmaktadir.

IIL.3.1.2.Verimsizlik
Verimlilik kavrami sonuglara varabilmek i¢in kaynaklarin etkin ve randimanl

olarak kullanilmasi olarak tarif edilmektedir’>®

.Bu tanimlama 1s18inda kamu yo6netimini
degerlendirdigimizde, kaynaklarin etkin ve randimanli kullanilmadigini, dolayisiyla
verimsiz bir sistemin isledigini goriiyoruz.

Oysa ki kamu yonetiminin amaci mevcut kaynaklar1 kullanarak etkili, verimli,
adil kamu hizmeti sunmaktir.

Ancak ne yazik ki Tiirkiye’de kamu yonetimi verimsiz bir alan olarak

algilanmaktadir.Bu alginin altinda da uzun siiren biirokratik islemler, personel kalitesinden

336 Berman, Productivity 1n Public and Nonprofit Organizations, Sage Publicqtions Thousand Oaks,CA,
(Aktaran: Namik Kemal Oztiirk, “Kamu Yonetiminde Verimlilik” , Amme Idaresi Dergisi, Y11:76,
Say1:445, Aralik 2004, s.1)
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kaynaklanan sorunlar, hizmet alicisinin memnuniyetinin énemsenmemesi gibi nedenler
yatmaktadir.
Kamu kesiminin verimsizliginin ve isleyisine yonelik memnuniyetsizliklerin
nedenleri su sekilde siralanmaktadir®’:
1.Kamu sektoriiniin iistlendigi gorevlerin finansmaninda artan zorluklar,
2.Geleneksel gorevleri tamamlamada ve kaynaklar1 goriilecek hizmetlerin énemine gore
siralamadaki basarisizlik,
3.Vergi ve har¢ oranlarinin siirekli artmast,
4 Sayilan1 giderek artan Ozerk birimlerde, sosyal devlet ilkesi dogrultusunda yardim
alanlarin bu yardimlara artan bagimliliklari,
5.Daha fazla ferdiyet¢i vatandaslarin farkli ihtiyaclarina yeterince hassasiyet
gosterilmemesi,
6.Kamu yonetiminde, hizmeti alanlar1 yeterince memnun etmeyen destekleyici hizmetleri,
7.Kamu yonetiminin ve bagl birimlerinin hatal1 politik sevk ve idaresi,
8.Harcamalar ve bunlar karsiliginda yapilan hizmetlerde yeterince saydam olunamamasi.
Tiim bu nedenlerin sonucunda ortaya ¢ikan verimsizlik, kamu yoOnetimine
kars1 giiveni biiyiik Ol¢iide azaltmakta; dolayisiyla kamu yoOnetiminin itibarini sarsan en
onemli nedenlerden biri haline gelmektedir.
Yasamig,“Toplum kamu kurum ve  kuruluslarinin  hantalligindan,
verimsizliginden ve etkisizliginden dolayr kamu kurumlarinin pek c¢oguna giiven

duymamaktaldlr”338 diyerek de bu konudaki goriislerini vurgulamistir.

337 Werner J ann, “Politik und Verwaltung im Funktionalen Staat”, in:Jann/Konig/Landfried/Wardelmann
(Hrsg);Verwaltung auf dem Wg in die Transindustrieve Gesellschaft,Festschrift zum 65,Geburstag von Carl
Bohret,Badan-Baden, (Aktaran: Veysel Eren, “Yonetim Anlayisindaki Degismenin Nedenleri ve Yeni
Yonetimi Kiiltiirii”” , Tiirk Idare Dergisi, Y1l:76, say1:445, Aralik 2004,5.86.)

¥Yasamis, a.g.e., s.105.
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Oysa halkin daha iyi hizmet alabilmesini saglamak i¢in devletin verimliligi 6n
plana almas1 gerekir.Ciinkii halkin kamu hizmeti talebi her gecen giin artmakta ve niteligi
degismektedir.Devletin halkin nitelikli hizmet talebini mevcut biit¢ce sartlarinda yerine

getirmesinin yolu verimliligi arttirmaktan gecer™ .

I11.3.1.3.Gizlilik

Kamu yonetimi orgiitleri, kamusal hizmetleri yerine getirirlerken, ellerindeki
kamu yarart agisindan var olan karar alma ve uygulama yetkisini kullanirlar.Bu yetkiyi
kullanirken de temel hareket noktalari, soyut bir kavram olan kamu yarar1 kavrami olmakta
ve alman kararlarin uygulanmasi, ilgili c¢ikar gruplarinin yararina veya zararina
olabilmektedir.Iste kamu yonetiminin bu yetkiyi kullamrken ilgili cikar gruplarinin
baskilarindan uzak kalabilmesi ve ger¢ekten kamu yarari i¢in kararlar alabilmesi gizlilik ve
kapaliligi bazen gerekli kilmaktadir*®.

Ancak Tiirk kamu yOnetimi sisteminde gizlilik olgusunun giderek genisleyen
bir hal almasi, ve kamu yararin1 asan bir noktaya gelmesi; biirokrasinin isleyisinden
kaynaklanan ve itibar1 sarsan nedenlerden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Eryilmaz, gizlilik ilkesi ve bu ilkenin kimi sonuglarm su sekilde ifade

etmektedir’':

Gizlilik ilkesi, bircok iilkede savunma, vergi, teknolojik, sinai bilgiler ve
kamu gorevlilerinin sicilleriyle ilgili uygulanmaktadir.Fakat bu alanlardaki gizliligin
derecesinin ve sinirlarinin belirlenmis olmamasi, nelerin gizli, nelerin agik olabilecegi
noktasinda kural ve yasalarin yorumlayicisi olan kamu gorevlilerini takdir kullanma noktasina

getirmektedir.Boylece yonetici ve diger kamu gorevlilerinin kendilerini kamuoyu  ve

39 Oztiirk (2004), a.g.m., s.16-17.

3 TUGIAD, Kamu Yénetiminde Yozlasma ve Riigvet, s.8, (Aktaran Kilavuz: a.g.e,s.197.)

! Bilal Eryilmaz, “Biirokrasi ve Yénetimde A¢iklik”, Politik Yozlasma ve Seffaf Yonetim Sempozyumu,
[zmir,14-15 Nisan 1994,s.155-156, (Aktaran:Kilavuz, a.g.e.,s.197.)
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vatandaglarin elestirilerinden koruma ve karsi savunma psikolojileri goz oniine alindiginda,
takdir kullanma noktasinda gizlilik ve resmi sir kavramini, kendi amaglar1 dogrultusunda bir
kalkan olarak kullanmalar1 miimkiin olabilmektedir.Yonetimde gizlilik ve disa kapalilik
kurumsal anlamda yolsuzluklarin saklanmasina ortam hazirlamakta ve vatandaglar1 biirokrasi
karsisinda savunmasiz ve gii¢siiz hale getirmektedir.Bir ¢ok yozlagma tiiriiniin (riigvet, zimmet,
irtikap vb.) gizli olarak ortaya ¢iktig1 dikkate alindiginda, sinirlar1 ve kapsami belirlenmeyen
bir gizlilik ilkesinin yolsuz ve yozlasmis uygulamalara nasil bir zemin hazirladig
goriilebilir.Bu anlamda yonetim ve yonetilen arasindaki iliskiyi de olumsuz yonde etkileyen
gizlilik ve disa kapalilik ilkesi yonetim sistemini yozlastiran en onemli nedenlerden birisi

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Iste bu yoniiyle de gizlilik halkin devlete olan giivenini, dolayisiyla devletin
itibarin1 azaltan ¢cok onemli bir etken olmaktadir.

Gizlilik-kapalilik olgusu, hem yurttas-devlet iliskisindeki giivensizligi besler,
yozlagsmasinin gizlenmesini saglar, hem de yurttaslarin en temel haklar1 arasinda sayilan
bilgi edinme dzgiirliigiiniin engellenmesine neden olur’*.

Oysa ki enformasyon teknolojisinden yararlanma diizeyi yiikseldikce kamu
hizmetlerinin sunulmasinda hiz, dogruluk ve saydamlik artacaktir.Bu alandaki gelismeler
biiyiik oOlctide kirtasiyeciligi ortadan kaldiracak, kamu gorevlilerinin yurttaglarin kamu
hizmetleri konusundaki bilgilere ulasmasini engellemek icin koyduklar “keyfi” gizlilik
engeli de biiyiik lciide kaldirilmis olacaktir®®.

Gizlilik ve kapaliliktan acikli§a gecis, yonetime olan giiveni, inanirhidi, eylem

ve islemlerde nesnelligi, diiriistliigii ve adaleti, kararlilhig1 ve etkinligi saglayacaktir™*,

342 Emre, a.g.e. , 5.226-217.

*ak. ,s.231-232.

3 Sait Gliran, “Yonetimde A¢iklik”, [dare Hukuku ve Ilimler Dergisi, Istanbul,Cilt 1, Sayi1:3, 1982, s.101-
103, (Aktaran Kilavuz, a.g.e., s.201.)
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II1.3.2.Yozlasma Olgusu

Olgek olarak biiyiiyen ve modernlesme cabasi icindeki iilkelerde yogunlasan
bir oranda, kamu hizmeti goren kisi ya da gruplarin 6zel maddi c¢ikarlar ya da statii
kazancglar1 elde etmek amaciyla gorevlerinin gerektirdigi hareket tarzlarini, bu Kkisisel
amaclarina yonelik olarak saptirmalar1 kamu yonetiminde yozlagsma olgusunu ortaya
cikarmaktadir.Yozlasma olgusu riigvet, yolsuzluklar, irtikap, ihtilas gibi isimlendirmelerle
hemen hemen tiim toplumlarda gecmiste goriilmiis olup, bugiin de toplumlarin ekonomik
ve sosyal yapilarina, 6zel kosullarina, zamana ve yere gore etkileri farkli sekillerde
goriilebilmektedir’®.

Daha kisa bir tamimlamayla yozlasma; kamu gorevlilerinin konumlarindan
kaynaklanan kamusal yetkilerini maddesel ya da maddesel olmayan 6zel amaglar1 icin
yasal diizenlemelere aykir1 bicimde kullanmalaridir**®.

Coskun Can Aktan ise yozlagmayi, siyasal karar alma ve uygulama siirecinde
yer alan aktorlerin, yani secmenlerin, politikacilarin, biirokratlarin, ¢ikar grubu ve baski
gruplarinin 6zel c¢ikar saglama amaciyla yasal ve ahlaki normlar1 ihlal edici davranis ve
eylemlerde bulunmalari seklinde tanimlamaktadir®®’.

Ergun’a gore, kamu yonetiminde yozlasmanin gercek nedenlerini toplumlarin
kendi yapilarinda  aramak gerekmektedir. Toplumsal dizge, birbirleriyle iliskili alt

dizgelerinden olusan bir biitiindiir. Toplumsal dizgenin, 0©zellikle gecis donemi

toplumlarinda, hemen hemen tiim parcalarinda goriilen bozukluklarin ve diizensizliklerin,

345 Turgay Ergun, “Yonetimde Yozlagma Olgusu Uzerine”, Amme Idaresi Dergisi, Cilt 2, Say1 1, 1978, s.24,

(Aktaran: Kilavuz, a.g.e., s.173.)

Hak.,s.177.

7 Cogkun Can Aktan, Ahlaki Yeniden Yapilanma ve Toplam Ahlaka Dogru.3-Siyasal Ahlak, istanbul:Ari
Diisiince ve Toplumsal Gelisim Dernegi Yayinlari, 1999, s.13, (Aktaran: Kilavuz, a.g.e., s.176.)
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bu dizgenin onemli ve biiyiik bir parcasini olusturan kamu yonetimi iizerinde etkili olacag
dogaldir®*®.

Kamu yonetiminde etik bir sorun olan yozlagsmanin nedenlerine iliskin olarak
birbirinden farkli bircok diisiince ortaya konmustur®*’:

1.Birinci goriis kamu yonetiminde yozlagmanin, yolsuzluk ve kirliligin en 6nemli
nedenini bireysel acgozliiliige baglayan goriistiir.Bu goriise gore, bazi kisilerin acgozlii ve
bu nedenle yolsuz, kirli, hak ve hukuk dis1 islere egilimli, zayif karaktere sahip oldugu
kabul edilmektedir.

2 Kurumsal yapiy1r hedef alan 2. goriis, yozlasmay1 daha karisik bir olgu olarak
degerlendirmektedir.Bu yaklasima gore firsat, risk ve orgiitsel kiiltiir gibi bir degiskenler
karistmi bu alanda temel rolii oynamaktadir.Bu firsatin ortaya c¢ikmasi ile beraber eger
yakalanma riski de azsa ve oOrgiitsel anlamda bir etik yapi tesis edilmemisse, ahlaki
olmayan davraniglarin gergeklesmesi ihtimali artmaktadir.Yozlagsmanin yonetsel anlamda
varolmasini, kurumsal yapidaki eksikliklere baglayan bu goriis, etik olmayan davranislar
bireysel egilimden ¢ok, kurumsal gérevin yerine getirilmemesine baglamaktadir.

3.Uciincii goriisse yozlasmanin hem Kkisisel zayifliklardan, hem de 6rgiitsel etkilerden
kaynaklandigim ileri stirmektedir.Bu goriis, kamu yonetiminde yozlagsma olgusunun
oldukca karmasik, sistematik bir olgu oldugunu ve bu nedenle hem tek tek bireyleri, hem
de onlarm c¢alisti@t ortamlarin, Orgiitlerin g6z Oniinde tutulmasi  geregini
vurgulamaktadir®™.

Kanimizca yozlasma olgusunun nedeni olarak one siiriillen 3.goriis bu olguyu

daha biitiinciil bir bakisla degerlendirmesi acisindan daha gercek¢idir.Ciinkii yolsuzluk

348 Ergun,(2004), a.g.e. , s.23.

349 Kilavuz,a.g.e., s.187.

%0 Adalet Bayramoglu Alada,Yerel Yonetim ve Ahlak, istanbul:TULA EMME ve Toplu Konut idaresi
Bagkanlig1 Yayini,1993, s.36-37, (Aktaran: Kilavuz ,a.g.e., s.187.)
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olgusu kisisel zayifliklarla beslenen ve neredeyse bazi orgiitlerin karakteristik 6zelligi
haline gelen bir sistem sorunu halini almstir.

Ulkemizde yolsuzluk ve riisvete karsi cesitli yasal diizenlemelerin yapilmis
olmasma karsin bu tiir olumsuzluklarin artarak siirmesinin altinda yatan temel neden
yolsuzlu@a saglanan siyasal korumadir®" .

Berkman’a gore de yozlagsmanin en genel ve olumsuz etkisi siyasal dizgenin,
devletin, devletin ve yonetimin yasalligin1 ve itibarim1 zedelemesidir, toplumsal anlamda
varolan giiveni asindirmasidir’>”. Berkman, yozlasmanin yol actidi olumsuzluklari da su
sekilde siralamaktadir’>:

e Kamu Yonetimine Olan Bakisin Degismesi ve Giiven Erozyonu: Yozlagma
yonetimin yonetilenler katinda varolan sayginligmi ve giliven duygusunu
sarsmaktadir’>*. Yozlasmis bir sistemde olusan yolsuz uygulamalar yasal otoriteye
kars1t duyulan saygiya biiyiik zarar verir ve bu saygi eksikligi yeni yeni sorunlar
ortaya ¢ikarir.Hiikiimetler halkin  desteginden yoksun kalirlar ve hiikiimetler ile
vatandaslar adeta iki yabanci olurlar’™.

e Kamu Yonetiminin Tikanmasi : Kamu yonetiminde yozlasan uygulamalarla
kamusal politikalarin saptirilmasi, yonetsel anlamda uygulanmaya calisilan plan ve
programlarin gerceklestirilmesini engellemekte, yonetsel anlamda verimliligi
olumsuz yonde etkilemektedir.Kamusal politikalarin ve programlarin kamu

yonetiminde yasanilan yozlagsmalar nedeniyle uygulamada sekteye ugramasi,

yonetimi acizlestirerek yonetsel anlamda kapasitesini diisiirmekte ve bu nedenle

351 Emre,a.g.e., s.224.

352 'mit Berkman ,Azgelismis Ulkelerde Kamu Yonetiminde Yolsuzluklar ve Riisvet ,TODAIE, 1983,
s.115.

353 ak.s.115,

354 Kilavuz,a.g.e, s.219.

% Seyyid Hussein Alatas, Toplumlarin Cékiisiinde Riigvet (Cev. Cevdet Cerit), Pmar Yayinlari, Ankara,
1988, 5.37, (Aktaran: Kilavuz, a.g.e., s.235.)
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yonetimin 6zii olarak nitelendirilecek kamu hizmetlerinde diizenlilik ve devamlilik
gerceklestirilememektedir’®.

e Kamu Yonetiminin Pahalilasmasi: Yozlagsmalar ve yolsuzluklar toplumsal
anlamda vatandaglarin kamusal hizmetlerinden pahali olarak faydalanmasini
beraberinde getirmistir.Diger bir ifadeyle, kamusal hizmetlerin riigvetsiz
yiirlitilemedigi bir yonetim sisteminde, vatandaslarin odedigi vergiler anlamini

yitirmekte, verilen riigvetler kamu hizmetleri i¢in 2.bir 6deme olmaktadir®’.

I11.3 .2.1Yolsuzluk Tiirleri
Kamu yonetimi mekanizmasina bu denli biiyiik zararlar veren yolsuzluk olgusu
da kendi i¢inde cesitlilik gostermektedir.Riigvetten iltimasa, oy ticaretinden lobicilige

kadar yozlasmaya neden olan pek cok eylemden s6z etmemiz miimkiindiir.

II1.3.2.1.1Riisvet:

Riigvet, kamu gorevlilerinin kamusal mal ve hizmetlerin arz edilmesinde gérev
ve yetkilerini kotiiye kullanarak muhatap olduklar kisi ve kurumlara ayricalikli islem
yapmalart ve bu suretle para ve/veya diger sekillerde bir menfaat elde etmelerini ifade
etmektedir’®.

Riigvetin ortaya ¢cikmasinda rol oynayan faktorlerin basinda sosyo-ekonomik

yapt ve gelismislik diizeyi gelmektedir.Ekonomik kaynaklari kullanma firsatlarinin kitlig

riigveti tesvik etmektedir.Firsatlarin kitligi ve ekonomik gelismenin yetersiz olusu, kit

356 Kilavuz, a.g.e., s.237.
37 Berkman ,a.g.e, s.116.
38 Aktan, a.g.e., s.23.
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firsatlardan yararlanmak icin kisileri riisvet vermeye tesvik ederken, kamu gorevlilerini de
daha iyi imkanlar icerisinde yagsama arzusu ile riisvet almaya tesvik etmektedir®>".

Metin Kazanc1  ise konuya oldukca farkli bir bakis agis1 getirerek;
yonetilenlerin hem istedigi ¢oziimii elde etmek, hem yonetimi hizlandirmak amaciyla
kamu gorevlilerine sagladigi maddi ¢ikar olarak tanimladigi riigveti, halkin en 6nemli

tepkisel ve ayn1 zamanda sorun ¢oziicii davranisi olarak degerlendirmektedir’®.

II1.2.2.1.2.irtikap (Zorla Yiyicilik)

irtikap, riigvet sucunun Ozel bir tiiriidiir.Riisvet, iki tarafin, yani riisvet alan ve
riisvet verenin karsilikli olarak anlagsmalar1 sonucunda gerceklesmektedir.Bu c¢ercevede
riisvet karsilikli rizaya dayali bir anlasmanin sonucudur.Oysa irtikap, kamu gorevlisinin tek

yanl olarak karsisindakini riisvet vermeye zorlamasidir’®'.

II1.3.2.1.3.Zimmet ve ihtilas :

Siyasal terminoloji acisindan zimmet, kamu gorevlilerinin para ve /veya mal
niteligi tagiryan kamusal bir kaynag: yasalara aykir1 olarak kisisel kullanimi i¢in harcamasi
ya da kullanmasi olarak tanimlanabilir’®,

Bozkurt’un ifadesiyle zimmet su¢cunun ,bu sugun ortaya ¢cikmasini engellemeye
yonelik eylem ve islemlerle birlikte olusmasi ihtilas olarak adlandirilir ve ihtilas, zimmet

< . 363
sucunu agirlastiran bir unsurdur™".

359 Aktan, a.g.e.,s.24.

360 Kazanci, a.g.e., 223.

361 Aktan, a.g.e., s.27.

2 ak., s.27-28.

363 Bozkurt ,Ergun., a.g.e., s.109.
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1I1.3.2.1.4. Adam Kaylrmacﬂlk(iltimas)364

[ltimas, haksiz yere ve yasa dis1 kayirma, arka ¢ikma anlamina gelmektedir.
Kayirmacilik kavrami giiniimiizde, kamusal giicii kullananlarin, akrabay1 kollama disinda,
benzerlik yoluyla 6zellikle siyasal parti aidiyeti, cografi anlamda yakinlar ya da toplumsal,
etnik veya dini benzerlikler nedeniyle yapilan uygulamalar1 agiklamak amaciyla da
kullamlir .

Kayirmaciligin degisik tiirleri bulunmaktadir:

I11.3.2.1.4.1. Nepotizm:

Bir kimsenin beceri, kabiliyet, basar1 ve egitim diizeyi vb. faktorler dikkate
alinmaksizin sadece politikaci, biirokrat ve diger kamu gorevlileri ile olan akrabalik
iliskileri esas alinarak bir devlet yonetiminde istihdam edilmesine ya da tayin edilmesine
akraba kayirmacigi denilir.

Diger taraftan Berkman’in ifadesiyle kamu gorevlilerinin akrabalik ya da
dostluk bagi olan kimselere bu iliskisinden dolayr farkli islem yapmasina da nepotizm
denir’®®.

I11.3.2.1.4.2. Kronizm (Es-Dost Kayirmacilik) :

Kamu gorevlilerinin istthdaminda liyakat ve esitlik ilkeleri yerine es-dost

iligkilerinin esas alinmasi suretiyle yapilan kayirmaciliga es-dost kayirmaciligi anlamina

gelen kronizm adi verilmektedir.

364Aktan, a.g.e., s.29-30.
365 Bozkurt, Ergun, a.g.e.,s.145.
366 Berkman, a.g.e., s.26.
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I11.3.2.1.4.3. Siyasal kayirmacilik(partizanlik ve siyasal yandashk) :
Siyasal partilerin, iktidara geldikten sonra kendilerini destekleyen se¢men
gruplarina, cesitli sekillerde ayricalikli islem yaparak bu kimselere haksiz yere menfaat

saglamalarina ““siyasal kayirmacilik” ad1 verilmektedir.

II1.3.2.1.5.Patronaj ve Hizmetsiz Memuriyetlik

Siyasal siirec icerisinde siyasal partilerin iktidara geldikten sonra kamu kurum
ve kuruluslarinda calisan iist diizey biirokratlar1 gorevden almalar1 ve bu gorevlere siyasal
yandaslik, ideoloji, nepotizm-kronizm gibi faktorler esas alinarak yeni kimseler atamalari
bazen yaygin bir durum arz edebilmektedir.Bu duruma literatiirde, patronaj denir.Asir1
patronaj, bazi bakanlarin ¢esitli gorevlere atama yapilmasi, danigman istihdam edilmesi vb.
konularinda simirsiz bir yetki ve giice sahip olmasi anlamina gelmektedir’®’.

Ulkemizde “arpalik * olarak adlandirilan sistemi, patronaj uygulamalarina
ornek gosterebiliriz. “Hizmetsiz Memuriyetlikler” olarak tanimlanabilecek olan arpaliklar
siyasal iktidar mensuplarinin, akrabalarina, yakinlarina ve partili kimselere dagittig

makam ve mevkilerdir’®.

I11.3.2.1.6.Hizmet Kayirmacihig:
Siyasal iktidarin gelecek secimlerde yeniden iktidarda kalabilmek amaciyla
biitce tahsilatlarini, oylarim1 maksimize edecek sekilde kendi secim bolgelerine tahsis

etmesi ve boylece biitce kaynaklarimi yagmalamasidir.Bu tiir yozlagsma ile kamu

97 Aktan, a.g.e., 5.29-30.
% ak., 5.30.
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kaynaklarinin dagitiminda yerlesim bolgeleri ve ihtiyaglar dikkate alinmamakta, hizmetler

siyasal iktidarin kendi secim bolgelerinde goriilmektedir’®.

II1.3.2.1.7.0y Ticareti ve Oy Satin Alma

Oy ticareti, 0zellikle yasama asamasinda ortaya cikan bir siyasal yozlasma
tiirtidiir. Yasama organi olan parlamentoda siyasal kararlarin alinmasinda siyasal partiler
menfaatleri dogrultusunda parlamentoya sunmus olduklar1 kanunlari karsilikli olarak
destekleyebilirler.Bu bir anlamda karsilikli oy alisverisi ya da ticaretidir®"".

Oy ticareti mekanizmasi icinde degerlendirilebilecek bir diger konu oy satin
almadir.Siyasal partiler, parlamentoya sunduklar1 kanun tasarilarinin onaylanmasi igin
bazen diger parti milletvekillerine gizlice nakdi veya ayni menfaatler sunabilirler.Oy satin
almanin daha genis bir uygulamasi da, 6rnegin bir siyasal parti milletvekilinin, se¢im
sonrasinda para ve diger sekillerde menfaat saglayarak bir bagka siyasal partiye
gecmesidir.Bu milletvekilinin diger bir partiye ge¢mesi, bir anlamda oy sayilarinin artmasi
demektir.Milletvekili satin alma seklinde ortaya ¢ikan bu yozlagma tiirii giiniimiizde

siyasal siirecte yayginlik géstermektedir371.

I11.3.2.18.Lobicilik:
Siyasal karar alma siirecinde c¢ikar ve baski gruplari, iktidar partisi, diger
mubhalefet partileri, biirokrasi ve segmenler ile lobicilik yaparak kamu sektoriinde optimum

karar alinmasim engeller.Cikar ve baski gruplari (sirketler ve holdingler, is¢i ve igveren

369 a.k., s.31.
M ak.,s. 31.
Mak,s. 32.
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sendikalari, ticaret ve sanayi odalari, diger meslek birlikleri vb.) baslica su sekilde lobicilik
yaparlar®'*:

1.Secim Oncesinde bir siyasal partiye parasal veya diger sekillerde yardimda
bulunarak secim sonrasinda destekledikleri partinin iktidar1 kazanmasi halinde iktidar
tizerinde etkili olmaya calisarak cikar ve rant saglamaya calisilir.Bu tiir orneklere
tilkemizde ne yazik ki ¢cokca rastlanmaktadir.

2.Cikar ve baski gruplari, se¢im sonrasinda bazi milletvekillerinin parlamentoda
kendi cikarlari dogrultusunda hareket etmesini saglamaya calisirlar.Bu yontemde bir
milletvekili veya biirokratin 6zel kisi ve kurumlar lehine bir tiir gezginlik yaparak diger
milletvekilleri veya biirokratlar1 etkilemesi s6z konusudur.Cikar ve baskl gruplari
“gezginciler’in o0Ozellikle niifuzlu, so6zii gecen is bitiren kimseler olmasina ©zen
gosterirler.Gezgincilere ayni zamanda “kanun simsarlar1’” adi da verilmektedir.Kanun
simsarlari, yasama organi ve hiikiimet {iyeleri bir c¢ikar temin etmek suretiyle istedikleri
kanunun veya yonetmeligin ¢ikarilmasini basarabilirler’”.

Son yillarda yolsuzlukla miicadele konusunda gerekli onlemlerin alinacagina,
yasal diizenlemelerin yapilacagina iliskin hiikiimlere, hemen hemen biitiin hiikiimet
programlarinda rastlamak olanaklidir.Son bes yil icerisinde basta, yasa dis1 Orgiitlerin
devletle olan baglantilar1 ile Susurluk’ta meydana gelen kaza olaymnin ve arkasindaki
iliskilerin aydinlhiga kavusturulmasi amaci ile kurulan meclis arastirma komisyonu olmak
tizere, kamu yonetimindeki yolsuzluk ve yozlasmalarin arastirilmasi ve bu dénem

icerisindeki kimi bakan ve basbakanlarla ilgili yolsuzluk savlarinin sorusturulmasi

322k, s. 33.
33 ak.,.s.34.
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amaciyla olusturulmus c¢esitli Meclis Arastirma ve Sorusturma Komisyonlarinin
calismalar toplum vicdanini rahatlatacak bir sonu¢ dogurmamistir’ .

Oysa ki itibarli, giivenilir, temiz bir kamu yonetiminin olusturulmasi1 Cahit
Emre’nin de belirttigi gibi biiyiik ol¢iide yolsuzluklara neden olan etmenlerin titizlikle
incelenerek ortadan kaldirilmasiyla olanaklidir®”.

Sonug itibariyle iilkedeki yozlasma ornekleri arttikca, iilke ekonomisi, adalet

sistemi, gilivenlik sistemi zaafa ugramaktadir.Ve bu gelismeler hem icte hem de dista

devletin itibar kaybina neden olmaktadir.

I11.3.3.Secilmislerin Etkisi

Daha onceki boliimlerde belirttigimiz gibi devlet mekanizmasinin saglikli
isleyisi, halkin devlete duydugu inan¢ ve giivene baghdir.Kuskusuz halkin giivenini
saglayan unsur da itibarli bir devlet mekanizmasidir ve bu mekanizmanin islemesini
saglayan da hiikiimet, yani secilmislerdir.

Ancak bu noktada iilke gerceklerine baktigimizda, Tirk Kamu YOnetimi’nin
itibar acisindan goriiniimiinii ortaya koyarken de soz ettigimiz gibi, halkin devlete ve
kurumlarma olan giivenini 6l¢en arastirmalarda halkin kendi sectiklerine giiven duymadigi
goriilmektedir.

Aslinda bu tablo 6zellikle de gelismekte olan demokratik iilkelerin en biiyiik
paradokslarindan biridir.Ciinkii halk, inanmadigi bir mekanizmanin siirekliligi i¢in oy
verme davraniginda bulunmakta, oy vermeyi yasal bir hak olarak gormekten ¢ok, yasal bir

yiikiimliiliik olarak nitelendirmektedir.

" Emre,a.g.e., 5.224.
7 ak., s.233.
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Itibar1 sarsan nedenler arasinda siraladigimiz yozlasma ve biirokrasiden
kaynaklanan verimsizlik, gizlilik vs. gibi nedenlerin gerisine baktigimizda, tiim bunlarin
sistem sorunu haline gelmesinde se¢ilmislerin biiyiik etkisi oldugu goriilmektedir.

Ozellikle iilkemiz acisindan biirokrasinin ciddi boyutlarda siyasilerin baskisi
altinda oldugu gibi bir tablo karsimiza ¢ikmaktadir.Ne yazik ki, iilkemizde siyaset¢ilerin
biirokratlari, parti ve partili ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanma aliskanliklart vardir.Ote
yandan her secim sonrasinda biiyilkk oranda degisen, liyakate bakilmaksizin; parti
yandaghigi baz alinarak olusturulan biirokratik kadrolar personel kalitesini diisiirmekte,
personelin kalitesindeki diisiis de hizmet kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir.

Ayrica  biirokratlarin  atanmas1  ve denetlenmesi de secilmislerin
sorumlulugunda olduguna gore; biirokrasinin igleyisinden kaynaklanan sorunlarin
gerisinde, se¢ilmiglerin etkisini aramak yanlis olmayacaktir.

Diger taraftan itibar1 sarsan bir diger neden olarak ortaya koydugumuz
yozlagsma olgusunun bir sistem sorunu olarak goriilmesinde, o©zellikle son yillarda ortaya
cikan siyaset¢i-mafya iliskilerinin etkisi de biiyiiktiir.Bu noktada milletvekillerinin
dokunulmazligi da itibart olusturan unsurlardan olan saydamlik ilkesinin Oniindeki en
biiylik engellerdendir.

Daha genis bir bakis acisiyla ele alirsak, popiilist sdylemlerle gerceklestirilen,
planlamadan ve vizyondan uzak yapilan siyaset, se¢ilmislerin itibarini biiyiik oranda
sarsmaktadir.Toplumsal c¢ikarlar1 korumak yerine parti ve partili c¢ikarlarimi gozeten
siyasetciler halkin biitiintiyle devlet mekanizmasina olan giivenini olumsuz yonde
etkilemekte, bu nedenle de genel bir giiven erozyonu ortaya ¢ikmaktadir.

Devletin itibar1 baghgi altinda anlatmaya calistiklarimiz, aslinda biiyiik oranda

hiikiimetin, dolayisiyla sec¢ilmislerin itibaridir.
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Mecliste yasanan siddet olaylari, kural koyma becerisinden yoksunluk, meclis
catis1 altinda adeta bir kor doviisii haline gelen iktidar-muhalefet iliskileri secilmislerin
imajin1 olumsuz etkilemektedir.

Oysa devletin itibarin1 saglamak ve bu itibar1 korumak hiikiimetlerin asli gorevi
olmalidir.Tipki bir sirketin CEO’ sundan en alt kademede calisan personele kadar tiim
personelin itibarinin, biitiin bir igletmenin itibarin1 etkilemesi gibi, devletin itibar1 da
hiikiimet baskanindan milletvekiline, biirokratina, memuruna kadar tiim kamu personelinin
sorumlulugu altindadir.Bu bilincin yerlestirilmesi, itibarin hem igte, hem de dista

saglanabilmesi acisindan olduk¢a 6nemlidir.

IIL.4.Kamu Yonetiminde Itibar1 Saglamanin Kosullari

Onceki boliimlerde de soz ettigimiz gibi itibar, kazanmas1 uzun yillar alabilen
ancak kisa siirede yok olabilen bir degerdir.Bu nedenle itiban tesis etmek ve korumak
planl ve kararli ¢abalar gerektirir.

Bu cercevede kamu yonetiminin saydam, etik degerlere bagli, giivenilir
olmasi, kaliteli hizmet sunmasi, halkin beklentilerine cevap vermesi ve yurttaglarin
memnuniyetini esas almasi gerekmektedir.Bu esaslar zaten itibar1 olusturan kavramlar
baslig1 altinda, ¢alismanin ilk boliimiinde irdelendigi i¢in burada deginilmeyecektir.

Kamu yonetiminde itibar1 saglamanin diger kosullari; kamu yararinin esas
alindigr etkili, hizli ve verimli kamu hizmeti sunumu ile birlikte etik ilkelere bagli bir
yonetim anlayisinin benimsenmesi, gercek anlamda yonetime katilimin ve toplam yonetim

kalitesinin saglanmasina baglhdir.
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II1.4.1.Etkin, Verimli ve Hizlh Kamu Hizmeti

Kamu yonetiminin temel kavramlarindan olan “kamu hizmeti”, kamu
yonetiminin faaliyet alaninin belirlenmesine yardimci olan bir kavramdir. Kamu hizmeti,
toplumun ortak gereksinimlerini karsilamak ve toplumsal yasami diizenlemek, toplumu
yonetmek {izere yetki verilen kamu otoriteleri tarafindan yiiriitiillen gorevler olarak
tanimlanmaktadir.Ekonomik, siyasal, toplumsal sistemi ve yonetim bi¢imi ne olursa olsun,
kamu hizmeti her iilkede vazgecilmez bir olgudur. Her iilkede topluma kamu hizmeti
sunulmasi, siyasal iktidarlarin en temel gorevlerinden ve mesruiyet kaynaklarindan
birisidir’ .

Kamu hizmetlerinin genel hedefi Coker’in de belirttigi gibi, halkin refah ve

377 Ancak iilkemizde kamu hizmetlerinin bu hedeflere ne kadar

mutlulugunu saglamaktir
ulastig1, halkin refah ve mutlulugunu ne olciide sagladigi, halki ne derece memnun ettigi
tartismalidir.

Halkin iilkemizde kamu hizmetlerinden memnun olmamasinda hizmetlerin
etkin ve hizli bir sekilde sunulmamasi1 ve gerek kirtasiyecilikten, gerekse personelden
kaynaklanan verimsizlik etkilidir.

Kamu yo6netiminin etkili ve kaliteli hizmetler sunmasi iilke ekonomisini ve
hatta 6zel sektorii dogrudan etkileyecektir.Ornegin ulastirma ve haberlesme hizmetlerinin
zamaninda karsilanmas1 egitim ve saglik hizmetlerinin yeterli diizeyde yerine getirilmesi,

giivenlik hizmetlerinin hizi ve niteligi, diger sektorlerin basarisimi da biiyiik Olciide

etkileyecektir378.

36 Kamu Yonetiminin Iyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandirilmas: Ozel ihtisas Komisyonu Raporu,
Ankara, 2000, s.25.

7 Coker, a.g.e., 1995, s.5.

378 Kilavuz, a.g.e., s.97.
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Kamu sektoriiniin ¢alismasi, hizmetlerin sunumu ile ilgili sikayetler, hemen
hemen her iilkede hizmet sunumunda etkililik konusunu giindeme getirmektedir.Kamu
hizmetlerinde etkililik konusunun giiniimiizde giderek biiylik oranda ilgi gormesi,
insanlarin ¢esitli ihtiyaglarin1 karsilama noktasinda kamu yonetimine olan bagimliliklarinin
yogunlugundandir.Etkililik kavrami, verimlilik kavramim1 da igerisine alan daha genis
kapsamli bir orgiitsel basar1 olciitiidiir.Bu nedenle kar amaci giitmeyen kamu orgiitlerinde
verimliligin olciilememesi, verimliligi bir ol¢iit olarak alan ve verimlilikten daha genis bir
kavram olan etkililik kavraminin ortaya atilmasina ve tartisilmasina neden olmustur’"”.

Etkin devlet; dogru, adil, ¢abuk ve zamaninda karar alabilen, karar alabilecek
bilgi ve ehliyet sahip olan ve ¢oziim yolu gelistirme ¢alismalarinda taktik yerine stratejik
arastirmalari egemen kilan devlettir’™.

Ote yandan kamu y6netiminin etkin ve verimli calismasim saglayacak, erklerin
diizenli ve kamu yararin1 gozeten bir yapida birbiriyle ¢atismasini engelleyecek ciddi ve
saygin bir denetleme mekanizmasinin varhigina da gerek duyulmaktad1r381. Zira denetim
mekanizmalarinin da etkili ¢alismamasi itibar sarsan bir diger nedendir.

Giiniimiizde teknolojik gelismeler kamu yOnetiminde hizmet sunumunu
olumlu yonde etkilemekte, hizmetlerin daha hizli ve verimli bir seklide sunulmasini
saglamaktadir.Bu cercevede elektronik devlet uygulamasi kamu hizmetlerini hizlandirmak
adina kaydedilen en 6nemli gelismelerden biridir.

Kamu hizmetlerinde e-devlet uygulamalar ile vatandaslar ulasmak istedikleri
bilgiye ve resmi evraklara daha az biirokratik islemle, daha hizli erismekte; boylelikle

verimlilik biiyiik Olclide artmakta, devlet vatandas iliskisini farklilastirarak, devlet

37 {brahim Yildirim, Biirokratik C)rgiitlerde [srafla Sonuglanan Yonetsel Bozukluklar,Yayimlanmamis
Doktora Tezi, Atatiirk Universitesi , [IBF, Erzurum, 1984, s.1, (Aktaran: Kilavuz, a.g.e., s.97.)

380 Ceyhun Ekrem, 2 000 Yilinda Tiirkiye, Ankara, 1988, s.136 (Aktaran: Yasamis, a.g.e., 5.40.)

#1 Gokdayi,a.g.m., s.43.
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saydamlagsmakta ve vatandaglar devletin karar mekanizmalarinda daha aktif rol
oynamaktadir’>’.

Ancak halkin memnuniyetini, hizmetlerin etkili, hizli ve verimli sunulmasini
saglayacak en onemli adim, kamu yonetiminde kalite olgusunu bir kurum kiiltiirii haline
getirmekten gecmektedir. Iste bu noktada; toplam yonetim kalitesi olgusunun 6nemi ortaya
cikmaktadir.

Ozsen’in ifade ettigi iizere “Toplam Yonetim Kalitesi” kavrami, kamu
yonetiminin etkin, verimli, nitelikli hizmet {iretebilmesinin, basta yasama organi olmak
tizere, devlet yonetimine iligkin tiim yonetsel yapi ve isleyisin kalitesini belirten bir
kavramdir’®”.

Ozsen’e gore planlama, orgiitleme, yonetme, denetim, esgiidiim gibi temel
yonetsel islevlerin orgiitsel boyut igerisinde bir biitiin olarak, uyumlu bir bicimde etkin ve
verimli olarak yiiriitiilmesi Toplam Yonetim Kalitesinin yiiksekligini saglar. Toplam
yonetim kalitesinin artmasiyla da isler hizlanir, vatandasin mal ve hizmetlerden doyumu

. . 84
artar, sikayetler en aza iner’

II1.4.2.Kamu Yarari

Kamu yarar1 kavrami, kamu yonetiminin eylem ve islemlerinde yoneldigi ve
toplumun bir kesiminin ya da tiimiiniin yararim kollamaya dayali temel ve genel hedef
olarak ifade edilebilmektedir’®.

Kamu yonetiminin varlik nedeni kamu yararidir. Kamu yonetimi, kamu

gereksinmelerini gidermek icin topluma, ya da toplumu olusturan cesitli kiimelere yada

382 Yildirim, a.g.e., s.228.

383 Tayfur Ozsen, “Once Toplam Yonetim Kalitesi” , Kamu Yonetiminde Kalite I.Ulusal Kongresi, (II.Cilt),
TODAIE, Ankara, 1999, s.90.

# alk.., s.90.

385 Bozkurt, Ergun., a.g.e., s.133.
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bireylere hizmet gotiiriir'*°. Kamu yonetimi, hizmetleri yiiriitirken bireyin ¢ikarindan ¢ok
toplumun c¢ikarin1 goz Oniinde bulundurur. Bireysel ve toplumsal cikar catistiginda,
toplumsal c¢ikardan yana olur. Ciinkii kamu yonetiminin varlik nedeni, toplumun
ihtiyaclarimi karsilayabilmek ve toplumun yasamimi siirdiirebilmesi i¢in gereken kamu
hizmetlerini sunmaktir’®’.

Aslinda kamu yarar1 kavrami pek agik bir anlama sahip degildir. Kamu yararini
her durumda 6lcebilmek icin belirgin bir kriter de yoktur. Her bir olay tek tek ele alinarak
kamu yararinin olup olmadigi anlasilabilir. Bu acidan kamu yararimi pratikte ifade etmek
gercekten de zordur. Bu konuda iki yaklasim soz konusudur®™®:

1. Yaklagim: Kamu yararini sosyal adalet kavramina dayandirmaktadir.

2. Yaklasim: Kamu yararim tarafsizlik kavramina oturtur. Tarafsizlik ahlaki olarak
herhangi bir tarafi tutmama anlaminda, bireysel ¢ikarin karsiti olarak degerlendirilebilir.
Bu bakimdan bireysel cikarlara, saldirgan cogunluklara ve giiclii ¢cikar gruplarina karsi
basvurulan bir mekanizma olarak degerlendirilebilir. Kisaca tarafsizlik, organizasyonlarin
sosyal hizmet kapasitelerini arttirarak insanlarin ondan daha cok yararlanmasina imkan
saglar. Bu ise kurallara uymay1 ve herkese esit davranmayi gerektirdigi i¢in kirtasiyeciligi
arttirict yonde etkide bulunur.

Vatandaglar kamu gorevinin kamu yarari i¢in kullamildigim bildiklerinde, kamu
kurumlarmma duyduklar1 giiven de artar. Saydamlik ve hesap verebilme konularinda
vatandaslarin, kamu kurumlar1 ve kamu gorevlilerinden talepleri giderek artmaktadir. Daha

saydam bir kamu yoOnetimi talebi, giinimiizde pek c¢ok iilkede kamu gorevlilerinden

386 A.Seref Goziibiiyiik, Yonetim Hukuku, Turhan Kitabevi, Ankara, 1996, s.9.

387Bozkurt,Ergun, a.g.e., s.133.

388 Henry,N, Administration and Public Affairs, 3.rd Edition, Englewood Cliffts, New Jersey, s.351, 1986,
(Aktaran :Oztiirk (2002), a.g.m., s.47)
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beklenen temel degerler dizisi ve davranis kurallar1 gibi etik altyap1 unsurlarinin mevzuata
dahil edilmesini gerektirmistir’"".

Cahit Emre de kamu yonetiminin varlik nedeninin yurttaslar oldugu, kamu
yararindan ayr1 ‘“devletin ¢ikar1”  olamayacag anlayisinin  egemen kilinmasinin
oneminden s6z etmektedir. Emre’ye gore bu, gerceklestirilmesi pek de kolay olmayan bir
hedeftir. En alt diizeylerdeki kamu gorevlilerinden en {iist diizeydeki siyasi sorumlulara
degin yonetimin her diizeyinde bu anlayisin yerlesebilmesi, bu konuda gosterilecek
siyasal irade ve kararliliga ek olarak yogun bir egitim ve gelistirme cabasiyla
olanaklidir. Emre’nin de ifade ettigi gibi bu anlayis degisikligiyle birlikte, kamu
yonetiminin yolsuzluklardan arinmis, etkili ve verimli bir isleyise kavusturulmasi,
yurttaglarin devlete sarsilan giivenlerinin yeniden kazanilmasina hizmet edecektir. Ancak
bu giiven kazanildiktan sonra yurttasin her diizeyde kamu yonetimine katiliminin

saglanmasi yoniinde adimlar atmak miimkiindiir’”.

I11.4.3.Yonetime Katilma

Yonetimin var oldugu her yerde yoneten—yonetilen ayrimindan séz etmek
miimkiindiir. Tarihsel siirecte yOneten-yonetilen iliskisi ise yOnetim sekline, yOnetim
felsefesine gore degisiklikler gostermistir.

Genel olarak yoneten-yoOnetilen iliskisi halkin yonetime katilimi oraninda ¢agdas
demokratik devletlerde anlamli hale gelmistir.Cagdas demokratik toplumlarda devletin
biiylimesi, iletisim olanaklarinin gelismesi, yonetilenlerde demokrasi bilincinin artmast,
halkin bilgilendirilmesi ve bilgiye ulasmas1 Oniindeki engellerin kaldirilmas: 6te yandan

hak ve 0zgiirliik arayislar1 halkin yonetime katilimini giindeme getirmistir.

389 Canan, a.g.m., s.63.
*Emre, a.g.e., 5.228.
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Oya Citci’ye gore yonetime katilma; kamu siyasalarinin belirlenmesinde,
uygulanmasinda ve denetlenmesinde yer alma ya da iktidar kullanan kurum ve kisileri
aldiklar1 kararlar1 etkileme amacina yonelik tiim eylemler olarak tanimlanabilmektedir. Bu
tanimin ilgili, bilgili ve wussal bir yurttas ya da se¢cmen tasarimina dayandigin
sOyleyebiliriz.

Bir¢ok yazar yonetime katilmayr sadece oy verme olarak goriir. Oysa halkin
yonetime katilimi, ne sadece secimlere katilmak, ne de oy vermektir. Onemli olan karar
verme siirecinde dogrudan ve siirekli etkide bulunmaktir®’.

Katilimciligin ~ saglanabilmesi i¢in  birbiri ile baglantili 3  unsur
gerekmektedir’®*:

e Karar verme siirecine vatandasi dahil eden acik ve saydam bir devlet,

e Devletle vatandas arasinda karsilikli olarak tutarl ve siirekli bir bilgi akist,

e Vatandaslari katillm mekanizmalar1 konusunda bilgilendirecek etkin yollarin
varlig1.

Katilim, toplumsal esitlige hizmet eden politika ve uygulamalarin yasama
gecirilmesinin giivencesi olmast nedeniyle de onemlidir. Demokrasi kavraminin baslica
ogeleri olan yurttas katilimi, ¢cogunluk ilkesi ve yoneticilerin hem de dayanismaya 6nem
vermeleri, hem de se¢cmene karsi hesap verme sorumlulugu duymalari, merkezi boyutta

gecerlilik kazanmasi gereken ilkeler olduklar gibi, yerel 6lcek icin de gegerlidirSgS.

391 Russel T. Dalton, Citizen Politics in Western Democracies, Chatnam Huse Publishers, New Jersey, 1988
s.35, (Aktaran: Kamil Ufuk Bilgin, Kamu Yonetiminde Kaliteli Hizmet Anlayisi, Kamu Y6netimi
Disiplini Sempozyumu Bildirileri, TODAIE, Ankara, s.189.)

2 De Asis ,Maria Gonzales ve Acuna_Alfaro,Jairo, Civil Participation in National Governance, October
2001, s.9, (Aktaran:Gamze Kosekahya, “Katilimeilik ve iyi Yonetisim”, Iyi Yonetisimin Temel Unsurlari,
Maliye Bakanlig1 Avrupa Birligi ve Dis iliskiler Dairesi Bagkanlig1, Ankara, 2003, s.36.)

% Yerel Yonetimler Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2001, s.113.
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Kamu gorevlilerinin ve halkin yonetime katilma yontemlerinin gelistirilmesi
kamu yonetiminin etkinlik ve verimliliginin artmasi yaninda demokratik yasamin gelismesi
acisindan da biiyiik nem tasimaktadir®”*.

Katilimin arttirilmasi, izlenen politikalara kamuoyunun destegini ve mesruiyeti

395

saglayacaktir’ ~.Ote yandan katilimcilik, kamunun devlete giivenini tesis etmekte ve

demokratiklesme siireci ile sivil kapasiteyi giiclendirmektedir®*®.

I11.4.4.Y onetim Etigi

Kamu yonetiminde etik, hiikiimetlerin vatandaslara hizmet bakimindan
yiikiimliiligiidiir’’.

Calismamizin ¢esitli yerlerinde sik¢a soz ettigimiz gibi bir ¢ok iilkede devlete
duyulan giiven gozle goriiliir bicimde azalmakta ve vatandaslarla devlet arasinda olusan
gorlis ayriligi, devletin ve kurumlarin mesrutiyetini olumsuz yonde etkilemektedir.
Yolsuzluk ve kamu goérevlilerinin ahlak dis1 davranislari, halkin demokrasiye olan inancini
sarsarak hukuk giivenligini zedelemekte ve toplumda ahlaki yozlasmay1 koriiklemektedir.
Ahlaki degerlerdeki yozlagsmanin Oniine gecilebilmesi icin basta siyaset kurumu ve kamu
yonetimi olmak iizere tiim kurumlarda etik bilincinin yerlestirilmesi ve etik altyapilara
islerlik kazandirilmast gerekir398.

Tiirk kamu yonetimi acisindan etik olgusuna bakarsak, kamu yonetiminde etik
ilkelerin uygulanmasi hususunda islevselligi tartisilir olsa da, “Kamu Gorevlileri Etik

Kurulu” olusturulmasi énemli bir adimdir.

3% Ozsen, a.g.m., .96.

3% Pelin Kuzey, “Seffaflik ve iyi Yonetisim”, Iyi Yonetisimin Temel Unsurlari, Maliye Bakanligi, Avrupa
Birligi ve D1 Mliskiler Dairesi Baskanligi, Ankara, 2003, s.1.

3% Kosekahya ,a.g.m., s.34.

37 Kilavuz, a.g.e, s.109.

398 Canan, a.g.m., s.63.
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25 Mayis 2005 giinii kabul edilen 5176 sayili kanunun 1. maddesinde kanunun
amaci, “kamu gorevlilerinin uymalar1 gereken saydamlik, tarafsizlik, diiriistliik, hesap
verebilirlik, kamu yararin1 gozetme gibi davranis ilkelerini belirlemek ve uygulamayi
gozetmek iizere Kamu Gorevlileri Etik Kurulu’nun kurulus, gorev ve calisma usiil ve
esaslarinin belirlenmesi” olarak ifade edilmektedir™”.

Ayn1 maddede kanunun “Genel biit¢ceye dahil daireler, katma biitceli idareler,
kamu iktisadi tesebbiisleri, doner sermayeli kuruluslar, mahalli idareler ve bunlarin
birlikleri, kamu tiizel kisiligini haiz olarak kurul, iist kurul, kurum, enstitii, tesebbiis,
tesekkiil, fon ve sair adlarla kurulmus olan biitiin kamu kurum ve kuruluslarinda calisan;
yonetim ve denetim kurulu ile kurul, iist kurul baskan ve iiyeleri dahil tiim personeli”
kapsadigi, Cumhurbaskani, TBMM iiyeleri, Bakanlar Kurulu iiyeleri, Tiirk Silahli
Kuvvetleri, yargt mensuplart ve {iiniversiteler hakkinda kanun hiikiimlerinin

uygulanmadig belirtilmektedir*®.

Kanunun 3. maddesinde ise kurulusun gorevleri su sekilde siralanmaktadir®®’:
e Kamu gorevlilerinin gorevlerini yiiriitirken uymalar1 gereken etik davranig
ilkelerini hazirlayacagi yonetmeliklerle belirlemek,
e FEtik davranis ilkelerinin ihlal edildigi iddiasiyla re’sen veya yapilacak basvurular
tizerine gerekli inceleme ve arastirmayi yaparak sonucu ilgili makama bildirmek,
e Kamuda etik kiiltiiriinii yerlestirmek {izere ¢alismalar yapmak veya yaptirmak ve bu
konuda yapilacak calismalara destek olmak.

Etkin ve yeterli bir devlet, vatandaslarin kamu hizmetlerinden memnuniyetinin

artmasint sagladigr Olciide onlarin daha c¢ok giivenini kazanabilir. Ancak vatandaslari

399 www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5176html , erisim tarihi: 1.07.2005.

‘0 ak.
' ak.
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nezdinde devletin giivenilirligi bundan ¢ok daha once diiriistliik, tarafsizlik, adalet, hukuka
uygunluk, saydamlik esitlik ve etkinlik gibi degerlere kamu yonetiminin ne Sl¢iide bagh
olduguyla belirlenir. Bir baska deyisle devletin giivenilirliginin temeli etik standartlardir*®%.

Uras’in belirttigi gibi, kamu c¢alisanlar1 i¢in etik, kamu giiciiniin keyfi
kullanimina set ¢eken kontrol ve denge noktalarindan biridir. Devlete ve kurumlarina karsi
giiven olusturmanin ve bunu korumanin hayati bir unsurudur. Ayrica uygulamalarin,
teamiillerin (geleneklerin) ve davraniglarin sinandigr bir temel olusturarak, kamuoyuna
cikarlarinin korundugu, islerin dogru yapildigina dair giiven verir. Bu yiizden kamu

yonetiminin kalitesi acisindan oldukca onemlidir®. Kisacasi etik olgusunun orgiit

kiiltliriiniin onemli bir parcasi haline gelmesi onemlidir.

I11.4.5.Bilgi Edinme Hakki

Uzun yillar kamu yonetimleri kendilerini “efendi” vatandasi da ‘“hizmete
miikellef “kullar” olarak gordiigii icin yiizeysel bir hesap vermenin Otesinde halki
bilgilendirmek adina bir zorunluluk gérmemislerdir.Ancak son 25 yildaki gelismeler, bu
anlamda ciddi bir degisimi zorunlu kilmistir. Ciinkii her tilkede kamu yonetimine duyulan
saygl ve giiven erozyona ugramistir.Dolayisiyla demokrasinin kalitesini arttirmak igin
kamu kesimini saydam hale getirmenin yollar1 aranir hale gelmistir. Bu cercevede
demokratik iilkelerde degisik uygulamalara baslanmistir. Ornegin vatandasin ulusal
giivenlik ve benzeri hassas konular disinda idari bilgiye ulasma hakkiyla ilgili yasal
diizenlemelere gidilmektedir*®*.

lletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler bilgiye erisimi kolaylastirmus,

bilginin dolasimi da yurttaslarin farkindaligimi da arttirarak halkta biling diizeyini

402 Canan, a.g.m., s.68.
403 Glingor Uras, “Kamu Hizmetinde Etik”, Milliyet 23 Kasim 2003, (Aktaran:Ergun (2004), a.g.e., s.356.)
404 Yildirim, a.g.e., s.224.
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yiikseltmistir. Tiim bu gelismeler de bilgi edinmeyi bir hak olarak talep edilir hale
getirmistir.

Bilgi edinme ya da bilgiye ulasabilmesinin bir hak oldugu goriisii ise
sorumluluk ilkesine dayandirilmaktadir. Bu goriise gore  yonetsel anlamda bilgiye
ulasilabilmesi konusunda yasal bir hak varolmadigi siirece sorumluluk ilkesi mantikli
degildir. Boyle bir hak yoksa yonetsel anlamda iktidar edenler bilgiyi kendi amaclari
dogrultusunda diledigince kullanabilecektir.Bu nedenle yonetsel anlamda bilgilerin
aciklanmasi, belli degerleri ifade etmesi ve yerine getirmesi acisindan da gereklidir. Yani
bilginin aciklanmasi, katihm ve diisiince Ozgiirliigii gibi degerlerle de iligkilidir. Bu
anlamda yonetimde gizliligin, ilgisizlik ve cehalete yol actigi ileri siiriilmektedir. Bunlarin
da siyasal yasama katilmada isteksiz bir vatandas tipi iiretecegi savunulmaktadir. Katilim,
demokratik bir yapinin temel bir gere8i oldugu icin ilgisiz ve bilgisiz bir birey en basta
demokratik anlayis acisindan bir tehlikedir*”. Bu nedenle kamusal kararlarin verilmesi
asamasinda halkin katilmini saglamak ic¢in kamuoyunun bilgilendirilmesi ihmal
edilmemelidir*®.

Giintimiizde modern yonetim ve hukuk sistemleri yurttaglarin bilgi alma ve
belgelere ulagma hakkini diizenlemektedir.Belge ve bilgilerin acikligi nesnel hukuki
durumu ifade etmektedir.Bagka bir deyisle, genel hukuki durum belgelerin herkesce

goriilebilmesinin saglanmasidir.Ancak kimi hukuk sistemlerinde bu durumun ilgili

acisindan ve onun yararina bir kamu hakki dogurdugu kabul edilerek buna bilgi alma

405 K.G.Robertson, “Demokrasi ve Gizlilik, (cev. Musa Ceylan), Politik Yozlasma ve Rant Kollama, (Ed.
Aytac Eker ve Coskun Aktan ) Ankara:Tarav Matbaasi, 1994, .59, (Aktaran: Kilavuz, a.g.e., s.2001.)
4% Muhsin Halis, Toplam Kalite Yonetiminin Tiirk Kamu Yénetiminde Uygulanabilirligi, Kamu
Yonetiminde Kalite I.Ulusal Kongresi, II.Cilt, TODAIE, Ankara,1999, s.83.
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hakki denilmektedir. Kimi hukuk sistemlerinde ise “bilgi alma hakki” yerine yonetimin
“bilgi verme ddevinden” sdz edilmektedir*”’.

Ulkemizde Bilgi Edinme Yasasi, 9 Ekim 2003 giinii kabul edilen 4982 sayili
Bilgi Edinme Hakki Kanunuyla diizenlenmistir. Konunun amagla ilgili 1. maddesinde
demokratik ve saydam yOnetimin geregi olan esitlik, tarafsizlik ve aciklik ilkelerine uygun
olarak kisilerin bilgi edinme hakkini kullanmalarina iliskin esas ve usulleri diizenlemekten
soz etmektedir*®.

Ote yandan elektronik devlet uygulamasi da halkin bilgiye erismesi agisindan
onemli bir adimdir.Bilgi toplumunda vatandasa olabildigince yakin ve olabildigince etkin
hizmet sunan e-devlet uygulamasinin en onemli islevi; devleti saydamlagtirmak, dokiiman
yonetimini elektroniklestirmek, yonetime katilimi kolaylastirmak, islem maliyetlerini ve
sirelerini azaltarak, etkinlik ve verimliligi arttirmaktir. Kurum ve kuruluglar tarafindan
ihtiya¢c duyanlara, gerektigi zamanda dogru bilgiyi, gerektigi ortamda saglamak
demokratik devletlerde tiim bireylerin hakki olarak kabul gbrmektedir409.

Bilgi edinme hakkinin saglanmasi demek; siyasi ve idari saydamligin
saglanmas1 demektir. Bu da kamuoyunu izlenen politikalar, koyulan kurallar hakkinda
bilgilendirecek, yonetimlerin bu politikalara uygun davranmalar1 i¢in otomatik bir gdzetim
mekanizmas1 olusturacak, boylece idarelerin hesap verebilirligini saglayip yolsuzluklari

azaltacaktir*'”.

47 Akillioglu, a.g.e.,113.

408 Firuz Devrim Yasamis, “Anayasa Hukuku ve insan Hakka Acisindan Bilgi Edinme Hakkr” , Tiirk
Idare Dergisi , Y1l:76, Say1: 444, Eyliil 2004, s.21.

% Yildirim, a.g.e.,s.228.

19 Kuzey, a.g.m., s.1.
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IIL5.Tiirk Kamu Yonetiminde itibar Yonetimi Uzerine Bir Ornek Olay
Incelemesi:1999 Marmara Depremi

Calismamizin basindan bu yana vurguladigimiz iizere itibar, gerek isletme
yonetiminde, gerekse kamu yonetiminde kurumlarin gercekten de sahip oldugu en 6nemli
degerdir. Isletme yonetiminde 6nemi coktandir kavranan ve bir yonetim onceligi haline
gelen itibar, kamu yonetimi acisindan heniiz olmasi gereken diizeyde tartisilmamaktadir.

Oysa kazanilmasi uzun, planli ve titiz cabalar gerektiren itibar, dogru
yonetildiginde kurumlarin siirekliligini saglayip, kazanimlarin1 arttirirken, aksi durumda
bir kurumun halk nezdinde giivenilirligini ortadan kaldiracak hatta yasamini1 sonlandiracak
kadar hassas ve kirilgan bir varliktir.

Konunun 6nemini ortaya koymak agisindan giincel bir olayi, itibar yonetimi
cercevesinde irdelemenin yararl olacagi kanistyla ¢alismamizin bu bolimiinde 1999’da
yasan Marmara Depremi’nin Tiirk kamu yoOnetimi agisindan yol actigi itibar krizini

inceleyecegiz.

II1.5.1.Deprem Gecesi ve Sonrasinda Yasananlar

17 Agustos 1999 Sal1 giinii saat 3.02’de merkez iissii Golciik yakinlar1 olan ve
meydana geldigi ilk giinlerde biiyiikliigii 6.7 olarak agiklanan, ancak daha sonraki giinlerde
Amerika’dan yapilan acgiklamalarin yarattigi baskinin ardindan gercek biytikliigi 7.4
olarak aciklanan biiyiik bir deprem felaketi yasanmistir.

Yaklasik 45 saniye siiren; Adapazari, [zmit,Yalova, Bolu, Istanbul, Bursa,
Tekirdag, Eskisehir ve Zonguldak illeri ve bu civardaki yerlesim birimlerini de etkileyen
felaket neticesinde ¢ok sayida can kaybi yasanmis, yasam adeta durma noktasina

gelmistir.
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Depremin ardindan bolgedeki pek cok bina yerle bir olmus pek ¢ok kamu
binast agir hasar gormiistiir. Egitim, saglik, belediye binalar1 hasarlar1 nedeniyle
kullan1lamaz hale gelmistir. Ornegin devlet binalarindan Gélciik’teki Deniz Kuvvetlerine
ait tesis, aralarinda hala gorevde bulunan amirallerin de bulundugu 250 kisinin {istiine
cokmiistiir*'"

Depremle birlikte elektrikler, sular ve telefonlar kesilmis, iletisim sistemi
tamamen ¢okmiistiir. Oyle ki Bagbakan’in telefon konusmas1 yapamadigi icin bakanlarina
TV’ler araciligiyla talimat vermesi ve Cumhurbagkani’nin saatlerce telefonsuz kalmasi, TV
ekranlarina ve gazete siitunlarina carpici bir sekilde yansimistir. Netice itibariyle boylesi
bir kriz ortaminda giiclii ve kararli olmasi gereken devlet birimleri tam bir caresizlik
tablosu sergilemistir.

Iletisim sistemi gibi bolgede ulasim sistemi de felce ugramistir. Bolgedeki bazi
kopriiler yikilmis, yollar ¢okmiistiir.Istanbul’dan izmit, Yalova ve Adapazari’na gidenler
ile bolgeden uzaklagsmaya calisanlarin otomobilleriyle yola diismesi ulasimi fel¢ etmis,
bolgedeki karayollari ve demiryollar1 da kullanilamaz hale gelmistir*'?,

Sivil savunma ve kurtarma ekipleri, facianin boyutu karsisinda kurtarma
calismalarinda yetersiz kalmig, insanlar bulabildikleri ilkel aletlerle beton yiginlar
arasindan can kurtarmaya calismistir. Kizilay, depremin oldugu giiniin aksaminda dahi bir
cok yere ulasamamustir. Ulkenin en biiyiik resmi yardim kurulusu olan Kizilay,
depremzedelere ulasmakta gec¢ kaldigi gibi, ulastigi yerlerde de yetersiz kalmistir. Dis
tilkelerden gelen yardim ekipleri depremzedeler icin modern c¢adirkentler kurarken;

Kizilay, ilkel cadirlarla depremzedelerin barinma sorununu ¢ézmeye calismistir. Daha

‘I “Tiirkiye’yi Ezdi Gecti”, www.radikal.com.tr/1999/08/18/turkiye/02tur.html erigim tarihi: 27.07.2005.
412 Dogu Marmara Depremleri ve Tiirkiye Gercegi, TMMOB, Ankara, 2000, s.9.
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sonraki giinlerde meydana gelen saganak yagisin ardindan Kizilay’'in kurdugu
cadirkentlerin sular altinda kalmas1 binlerce insana ikinci bir kabus yasatmustir.

Basgbakanligin yani1 sira il ve ilcelerde kriz merkezleri kurulmus ama bazi
bolgelerde depremden saatler sonra bile ¢alismalar baslatilamamistir. Halkin bilingsizligi
de olumsuzluklari arttiran bir diger etken olmustur.

Sonu¢ olarak krizin koordinasyonundan sorumlu olan Bagbakanlik Kriz
Merkezi ve kriz masalar1 krize hakim olamamis, depremin iizerinden 3 giin gectikten sonra
bile krizin bilancosu ¢ikartilamamistir*".

Bolgede arama-kurtarma konusunda yasanan saskinlik ve donanim eksikligi
caligmalarda ge¢ kalinmasina yol ac¢mis, yapilan calismalar da biiyiikk bir
koordinasyonsuzluk i¢inde yiiriitiilmiistiir.

Enkaz altindaki canlilarin tespit edilmesi gereken birinci ve ikinci giinden
itibaren, yikintilara agir is makinelerinin sokulmasi, caligmalar1 kurtarma calismasindan
ziyade enkaz kaldirma c¢alismasina doniistiirmiistir*'. Ayrica kurtarma caligmalarinda
yasanan caresizlik, kurtarma caligmalarinin ardindan yaralilara miidahale konusunda da
yasanmistir.

Deprem bolgesine her yerden yardim ve kurtarma ekibi gelmesine ragmen
koordinasyon eksikligi nedeniyle ¢alismalar biiyiik 6lciide aksamistir. Kurtarma ekiplerinin
calismalarini kolaylastiran bir organizasyon da soz konusu olmamistir. Gelen yerli ve
yabanci kurtarma ekiplerine gézleme dayali bir bilgi verme ve kurtarmaya dahil etme,

ulasimlarinda yardimci olma bile s6z konusu olmamustir*'”.

413 fsmet Berkan, “Deprem Oldiirmez Ciiriik Bina (")ldiiriir,O da Oldiirmese...”, www.radikal.com.tr/

1999/ 08/ 20/yazarlar/ismber.html, erisim tarihi: 27.07.2005.
1 Dogu Marmara....a.g.e., s.10.
3 3 k., 5.10.
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Bolgeye yapilan insani yardimlarin dagitiminda da biiyiik sorunlar yasanmustir.
Gida ihtiyacinin, merkezi olarak organize edilememesi, bazi malzemelerin ¢ok fazla
birikmesine, bozulmasina ve depolanmasinda sikintilara yol a¢cmis, ihtiya¢ duyulan
malzemenin saglanmasinda ise zorluklar yasanmstir*'®.

Bu vahim tablonun yasandigi bolgelerde vatandaslar yardim gelmemesinden
sikayet ederken, hiikiimet yetkililerinin ve Cumhurbaskani’nin agilan yaralarin sarildigi
yoniinde demecler vermesi, halkin iilke genelinde devlete karst duydugu ofkeyi daha da

arttlrmlstlr4 17,

Bu ylizden de deprem bolgelerini ziyaret eden siyasiler, halkin
protestolariyla karsilagsmislardir.

Depremin ardindan bilim ¢evrelerince yapilan aciklamalar, iilkenin yillar yili
deprem gercgegiyle yiiz yiize olmasina ragmen devletin bu konuda hi¢bir 6nlem almadigi
bir kriz programina sahip olmadigini gozler Oniine sermistir. Medyanin gozler Oniine
serdigi bu durum halkin, bilimsel kuruluslarin ve sivil toplum oOrgiitlerinin tepkilerini daha
da arttirmistir.

Ornegin Avrupa Deprem Birligi’nin yaptigi bilimsel calismalarin ardindan,
1996°da Istanbul’'un zemin yapisinin kotii olduguna dikkat cektigi, istanbul’un oldukga
yikic1 bir deprem tehlikesiyle karsi karsiya oldugu uyarisinda bulundugu medyada genis
yer almistir*'®,

Hacettepe Universitesi Miihendislik Fakiiltesi Uygulamali Anabilim Dali

Bagkami Prof. Dr. Ercin Kasapoglu da, depremin ardindan yaptig1 aciklamada Istanbul’da

bu biiyiiklikkte bir depremin uzun zamandir beklendigini ancak, bu ydnde yapilan

416

ak.,s.11.
7 www.radikal.com.tr/1999/08/20turkiye/03ank.html, erisim tarihi: 27 .07.2005
8 www.radikal.com.tr/1999/08/18/turkiye.istanb.htm , erisim tarihi: 27 07.2005
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uyarilarin dikkate alinmadigini belirtmistir. Kasapoglu yaptigi aciklamada siyasilerin bu

konudaki sorumsuzlugunu su sdzlerle dile getirmistir*'’:

Zararlarin en aza indirilmesi icin hiikiimetlerin ve yerel yonetimlerin gerekli
onlemleri almalarimi, vakit gecirmeden ozellikle Istanbul’da, insanlarin aym anda topluca
bulunabilecekleri hastane, otel, yurt, tiyatro, carsi, stadyum gibi kritik yapilarin, biiyiik
binalarin, dogalgaz, ulasim, enerji hatlarmin ciddi denetimden gecirilmesi gerektigini, acil
yardim malzemelerinin depolandigi afet yardim merkezlerinin olusturmasinin zorunlu
oldugunu anlattik. Bilimsel senaryolarla bunlar ortaya kondu. Ancak ne yazik ki ne
siyasilerimizin, ne de yerel yonetimlerin bu konudaki akil almaz vurdumduymazliklarini

yenemedik.

TMMOB tarafindan yapilan su agiklama da devletin ¢cokca uyarildigimi ancak
binalarin denetimi konusunda da duyarli davranilmaadigim1 ortaya koymustur: “Bize
yillardir denetim olanag1 saglamayan merkezi ve yerel siyasal iktidarlar, oniine gelen
herkesin teknik ve kamu yararina bir denetimle karsilasmadan istedigi gibi insaat yapip

satmasina her kolayligi gbsterdiler”420

. TMMOB’un da dikkat ¢ektigi hususun en 6nemli
gostergesi, depremin ardindan ayni bolgede yan yana duran iki binadan biri yerle bir
olurken digerinin sapasaglam ayakta kalis1 olmustur. Iste bu yiizden Marmara depreminin
ardinda “Deprem o6ldiirmez, ciiriik binalar 6ldiiriir” ciimlesi toplum genelinde bir slogan
haline gelmistir.

Kisacasi, ortaya enkaz haline donmiis, tiim sistemi ¢okmiis kentler, enkaz

altinda kurtarilmaya bekleyen binlerce insan, ¢ok sayida can kaybi, evsiz kalmis binlerce

vatandas ve bunlarin karsisinda ortaya caresiz kalmig bir devlet tablosu ¢ikmaistir.

19 www.radikal.com.tr/1999/08/20/yorum/O1siy.html , erisim tarihi: 27.07.2005
% Oktay Ekinci, Rant Demokrasisi Coktii, Anahtar Kitaplar, 1999, istanbul, s.49.
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II1.5.2.Depremin Ardindan Tiirkiye’nin Imaji

17 Agustos 1999 giinii yasanan deprem felaketi yol actig1 biiylik hasar ve can
kayb1 dolayisiyla hem toplumsal, hem de ekonomik anlamda Tiirkiye’yi oldukg¢a sarsan bir
olaydir.Depremin ardindan yasananlarsa iilkenin hem igte, hem de dista imajin1 olumsuz
yonde etkilemis, ozellikle devleti tiim sistemiyle sorgulanir kilarak devletin ciddi bir itibar
kaybr yasamasina neden olmustur. Devlet, yasanan felaket karsisindaki tavriyla caresiz,
gii¢siiz, koordinasyonsuz, hazirliksiz bir goriiniim sergilemis, dolayisiyla da ortaya ¢ikan
vahim tablo Tiirkiye’'nin gelismekte olan iilke imajini1 yerle biiyiik oranda sarsmis, geri
kalmais iilke imajim1 giliclendirmistir.

Deprem felaketinin ardindan basinda c¢ikan haberler de asil depremin devlette
yasandigina isaret etmektedir. Bu haberlerden bazilar1 su basliklarla basinda yer almistir:
“Afetzede Devlet” (Sabah/21.08.1999), “Devlet Enkazin Altinda
Kald1”(Sabah/22.08.1999), “Gogen Devlet Aygitidir”(Hiirriyet/21.08.1999), “Tiirkiye’yi
Ezdi Gegti” (Radikal/18.08.1999) vs.

Musa Dogan, deprem sonrast devletin i¢inde bulundugu durumu su

sozlerle 6zetlemistir*':

Deprem gecesi devlet, valileri ile bile irtibat kuramayan, birakiniz acil yardim
sevkiyatini, olayin biyiikliigiinii kestirmekte bile aciz bir goriintii sergilerken, uluslararasi
camia ¢oktan hadisenin vahametini kavramis, bir¢ok iilke kurtarma ekipleri ve beraberinde
yardim malzemeleri ile TC’nin yardim talep etmesi halinde yola ¢ikmaya hazir bekliyordu.
Ornek olarak Rusya Biiyiikelcisi Alexander Lebedev, depremi heniiz iizerinden 15 dakika
gecmisken Moskova’ya haber vermis ve gece boyunca haberlesirken, Cumhurbaskanimiz
deprem giinii ancak 6gleye dogru bir agiklama yapabilecek ve devletin gece 4 saat boyunca

bolgedeki valisiyle bile haberlesemedigini soyleyecektir. Aym sekilde bir ¢ok diinya iilkesi

2\ usa Dogan, “Batinin islam Korkusu ve Marmara Depreminin Tiirk Dis Politikasina Etkileri”,
www.enfal.de/etki.htm, erisim tarihi: 02.08.2005.




144

arama-kurtarma ekiplerini coktan hazirlamis ve yola cikarmisken, Dis Isleri Bakanligi ancak
depremin iizerinden tam 6 saat gectikten sonra giindiiz saat 9.00 sularinda uluslararasi yardim
cagrisinda bulunabildi. Amerika’nin etkin gazetelerinden Washington Post, bu durumu
“Ankara bolgeye iki giin ulasamadi” diye ifade ederek, Hiikiimetin biirokratik engeller

nedeniyle dis yardimlarin ve kurtarma ekiplerinin acil miidahalesini engelledigini de ekledi.

Gazeteci-yazar Ziilfii Livaneli de devletin icinde bulundugu durumu

“Devlette Deprem” baglikli yazisinda su sekilde ifade etmistir*?:

Depremin kanitladigi en onemli gercek, devletin halkin gerisinde oldugudur.
Devlet depremde iyi sinav vermedi. Sadece organizasyon, karar ve zamanlama agisindan degil,
zihniyet ve ahlak bakimindan da smnifta kaldi. Devlet su sirada, depreme odaklanmasi
gerekirken enerjisinin biiyilk bir boliimiinii, aleyhinde olusan havay1 diizeltmek igin
kullaniyor.Basinda kendisiyle ilgili elestirileri azaltmak ve iyi bir izlenim yaratabilmek icin
epey gayret gosteriyor. Yani yanlista 1srar ediyor(....) Kisacasi devlet, diinyanin ve halkimizin
gozll Oniinde iflas etti. Ve bu iflas sadece depremle sinirli degil: Ekonomi idaresinden egitime,
sagliksiz yargiya, siyasetten sosyal giivenlige kadar her alanda iflas etmis, bogazina kadar

yolsuzluga batmis kéhne bir yapiyla karsi karsiyayiz.,

Hiikiimet yetkilerince depremin yol actigi yikimin sorumlusu olarak her ne
kadar miiteahhitler gosterilse de halk bu agir bilanconun ashinda  sistemdeki
clirimiigliigiin, uygulanmayan yasalarin, riisvetin, ‘“rant ekonomisinin” yol acgtig
yozlagsmanin yansimasit oldugu bilincindeydi.Ayn1 sekilde diinya basininda bu yonde
yorumlar yapilmasi da dikkat cekicidir.

Ornegin Siiddeutche Zeitung bu konuda su satirlari siitunlara tasimistir:
“Yiizyilin depreminde birinin belli bir plana gore bir takim evleri yikarken, digerlerine
dokunmadig1 izlenimi doguyor.” Gazetede, Tiirkiye’deki insaat sektoriinden sadece

miiteahhitlerin degil, siyasilerin ve yetkililerin de para kazandigr hatirlatilirken,

422 www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/24/y29.html, erisim tarihi:30.07.2005.




145

Tiirkiye’nin de her iilke gibi imar yasalar1 oldugu, ancak riigveti alan memurun her seye
g6z yumdugu kaydedildi*®.

The New York Times Gazetesi de yikilan binalarla ayakta kalanlar arasindaki
farkin, hizli ve carpik kentlesmeye dayandigina dikkat cekmistir***.

Diinya basimninda devlet tarafindan gerceklestirilen amatdrce  kurtarma
caligmalari, depremzedelere gerekli yardimin ulastirilamamasi, diinyanin her yerinden
tilkeye yardim yagmasina ragmen bazi bakanliklarin yardim tekliflerini geri ¢evirmesi,
ilkeye akin eden yabanci kurtarma ekiplerinin yol gosterecek kimseyi bulamamalarindan
dolay1 c¢aligmalara baslayamamalar1 gibi nedenlerle, Tiirkiye'nin ¢izdigi kotii imajdan
dolayr Tiirk Hiikiimetine yonelik elestiriler yer alirken, Bagbakan TRT de konuk oldugu
canli yayinda iilkeye gonderilen insani yardimlarin Tiirkiye’nin diinyadaki itibarindan
kaynaklandigini dile getirmistir.

Ecevit sozlerini su sekilde siirdiirmiistiir: “Finans c¢evrelerinde etkili bazi
uluslararast kuruluglar ve iilkeler de yardimda bulunma isteklerini belirtmektedirler. Bu
istekler, devletimizin saygmliginin ve giivenilirliginin somut bir kanitidir. Tiirkiye’miz
devletiyle ve ulusuyla her sorunun iistesinden gelecek giictedir.” Basbakan ayrica medya
kuruluglarin1 da devleti caresizlik icinde gosteren haberlerden dolayi, su sozlerle
elestirmigtir: “Tiirkiye’nin giiciinden, sayginligindan ve etkinliginden kusku uyandirmaya
kimsenin hakki yoktur. Medya kuruluslarinda bazilarinin olumsuz ve insafsiz yaynlari,
biiyiik 6zveriyle calisan kamu gorevliklerimizi ve Silahli Kuvvetlerimizi incitmektedir.”**
Pek cok yazarin da isaret ettigi gibi yetkililerin, acil ¢oziimler iiretmek, halkin

yaralarin1 sarmak bir yana kendini savunma cabalarina girmesi devlete olan giiveni bir kat

daha sarsmugtir.

423 www.radikal.com.tr/1999/08/20/turkiye/O4turhtml erisim tarihi: 27.07.2005.
424 www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/21/p05.html erisim tarihi: 30.07.2005.
42 www.arsiv.sabah.com.tr/199/08/21/p05.html , erisim tarihi: 30.07.2005.
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II1.5.3.Dogal Afet Nasil Bir itibar Krizine Doniistii?

17 Agustos sabahi gercekten de biiyiik bir dogal felaket yasanmistir. Ancak
biiylik afetin ardindan yasananlar ve ortaya cikan vahim tablo, olayr bir dogal afet
olmaktan ¢ikarmis, toplumsal ve siyasal boyutuyla iilke ¢apinda biiyiik yankilar uyandiran
ve devletin itibarim1 biiyiik 6l¢iide sarsan biiyiik bir kriz olarak da tarihe ge¢mistir.

Yasanan bu felaket, halkin devlete olan giivenini sarsmis, hatta kutsal devlet
mitini de yerle bir etmistir.Ote yandan yasanan olaylar devlet, politikacilar, kamu
kuruluglarinin yani sira bazi meslek gruplarini, sivil toplum kuruluslarin1 da sorgulanir hale
getirmistir.

Marmara depremiyle ortaya c¢ikan tablo devletin itibarini igerde yiktigi gibi
uluslararas1 arenada da ciddi anlamda sarsmistir. Iste bu yonleriyle Marmara depremi,
etkin bir sekilde yonetilmediginde itibarin ne kadar cabuk kaybedilebilen bir deger
oldugunu gozler 6niine sermesi bakimindan onemli bir 6rnektir.

Calismamizin 1. boliimiinde de belirttigimiz gibi bir kurumun gerek yetismis
insan, gerek eylem plamyla krize hazirlikli olma durumu, gerekse krizin iistesinden
gelebilme yetenegi itibarina biiyiik etki etmektedir.

Green’den daha 6nce de aktardigimiz gibi, kriz yonetimin itibarin korunmasina
veya yikilmasina etki edecek derecede ©nemli iki boyutu vardir. Ilki krizin teknik
yonetimidir: Karsilasilan durumla ilgili hangi tedbirlerin alinmakta oldugunu ve bunlarla
ilgili hangi karar siireclerinin calistirildigidir. Ikincisi ise krizin sicak saatleri yasanirken
iletisimin nasil yonetilecegiyle ilgili alandir.

Bu iki boyut agisindan Marmara Depremi’nin yol actigi krizi ve hiikiimetin
kriz yonetimini degerlendirirsek; hiikiimetin her iki boyutuyla kriz yonetimi konusundaki

basarisizligin1 ve halkin neden devlete olan inancinin sarsildigimi gorebiliriz.
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Ozetle devlet, iilkenin bilinen bir gercegi olmasina ragmen depreme yine
hazirliksiz yakalanmistir. Oysa ki Marmara bolgesinin bir deprem bolgesi oldugu, bolgenin
tarih boyunca onlarca yikici depremi yasadigi bilinmektedir. Dahasi bir sene dncesinde
Adana’da yasanan deprem felaketi, depremi iilke giindeminde tutmustur. O donemde
bakanlarin olas1 bagka depremlere karsi deprem senaryolarinin hazir oldugunu séylemeleri,
ancak yasanan felaketle birlikte devletin bir kriz planinin olmadigini ortaya ¢ikmaistir.

Deprem 6ncesinde yapilan hatalar bir yana, devletin deprem sonrasi sergiledigi
tablo, devlet olan giivenin sarsilmasinda cok daha etkili olmustur. Yasanan felaket
karsisinda adeta eli kolu baglanan devlet, halkin bilgilendirilmesi konusunda da saydam
olamamustir. Ozellikle kriz donemlerinde saydamlik ve diiriistliik bilgilendirme agisindan
son derece Onemliyken, hiikiimet yetkileri ne depremin siddeti, ne bilancosu, ne
gerceklestirilen faaliyetler konusunda acik ve diiriist davranamamastir.

Ornegin resmi makamlarca 6lii sayistmin 15.000 civarinda oldugu agiklandig
donemde Birlesmis Milletler Insani Isler Avrupa Masasi’na 45.000 ceset torbasinin siparis
verildigi haberlerinin basina yansimasit devlete ve verdigi bilgilere giiveni derinden
sarsmistir.

Hiikiimet, ortaya ¢ikan tablonun gercek boyutlari, 6lii sayisi, alinmasi gereken
onlemler konusuna halki bilgilendirmek bir yana, halki panige sevk ettigi gerekcesiyle;
art¢c1 depremler olabilecegi ve bu yiizden hasarli binalara girilmemesi konusunda halki
uyaran Kandilli Rasathanesi Miidiirii Isikara’y1 da agir bir sekilde elestirmistir.

Mehmet Altan’a gore kamuoyunun deprem bilancosu konusunda yeterince
aydinlatilamamasinin ve yonetilenlerin depremle ilgili sorumluluk almaktan kacinmasinin

da nedeni diinyaya kars1 devletin itibarin1 koruyalim diyerek elestiri oklarindan siyrilma
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cabalariydi. Oysa hiikiimetin bu tavrini halk nezdinde devlete kars1 giiveni daha da sarsmus,
devletin itibarin1 korumak bir yana olduk¢a zedelemistir.

Ote yandan iletisim yonetimi konusunda da olumsuz bir goriiniim
sergilenmistir. Oysa kriz donemlerinde iletisim biiyiilk 6nem tasir. Ancak bolgede iletisim
sistemi ¢cOkmiis oldugundan devlet kendi organlar1 arasindaki iletisimi dahi
saglayamamistir. Dolaysisiyla devletin kamuoyunu saglikli bir sekilde bilgilendirmesi de
miimkiin olmamustir.

Gazeteci Mehmet Yilmaz, depremin ardandan halkin devlete olan giivenin ne
denli sarsildigini, asil depremin devlet sisteminde gerceklestigini, su sozlerle dile
getirmistir:  “Diin yikilan sadece kentler, binalar, kislalar degildi. Organizasyon
yetenegimize, felaketlere hazir olma bilincimize ve her basi darda olana yetisecek devlete
olan inancimiz da yikild1. Diin kendimize olan giivenimiz de yikildr.”**

Dahasi devlet kurtarma ¢alismalar1 ve diinyanin dort bir yanindan iilkeye akan
yardimlar hususunda da saydam davranmamustir. Ozellikle Kizilay’a ulasan yardimlarin
akibetinin belirsizligi felaket doneminde bile iilkede ortaya ¢ikan yozlagsmanin boyutlarin
carpici sekilde ortaya koymustur.

Basina bunlar yansirken ve halkta devlete karsi tepkiler artarken Basbakan
Ecevit, gazetecilere verdigi bir demecte, depremzedeler i¢in toplanan yardimlarin dagitimi
konusunda giivensizlik duyulmasini dogru bulmadigini ifade etmistir. Ecevit bu konudaki
rahatsizligini su sozlerle dile getirmistir: “Hiikiimetin her isi seffaftir. Hiikiimete bu konuda
kuskular yoOnlendirilmesini yadirgiyorum.Yolsuzluklar, ustlsiizlikler — olursa, bunlar
denetim altina alinir. Fakat son giinlerde baz1 yayin organlarinda maalesef vatandaslari,

milleti, devlete karsi giivensizlie yoneltmek istiyorlar™*?’. Oysa ki devletin yonelttigi

426 www.radikal.com.tr/1999/08/18/yazarlar/mehyiil.html erisim tarihi: 27.07.2005.
47 www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/28/p02.html erisim tarihi:30.07.2005.
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elestiri oklarina ragmen medya, deprem felaketi siirecinde gerek halki bilgilendirme,
gerekse yardimlarin dagitimi konusunda koordinasyona katki saglamasi bakimindan halk
nezdinde hi¢ olmadig1 kadar biiyiik itibar kazanmistir

25 Agustos 1999 tarihli Sabah Gazetesi’nde de halkin devlet yetkililerine
duydugu giivensizlik, ‘“Politikaciya Neden Giiven Duyulmuyor?” baslikli haberde soyle
irdelenmistir: Donemin Meclis Bagkanvekili gordiigii manzara karsisinda eski bir gomlek
ve kot pantolonla halkin arasinda gezdigini ve bunun nedenini soyle agiklamistir: “Halkin
icinde dolasirken milletvekili ve TBMM Baskan vekili oldugumu sdyleyemedim.Ciinkii
halk politikacilara dfkeli”*?®.

Halkin devlete olan giivenini yerle bir eden deprem felaketinden bir ka¢ ay
sonra, bir siyasi partinin PR-Gallup sirketine yaptirdigi ve halkin devlete giivenini dl¢en
arastirmanin sonucglart da halkin devlete inancinin kalmadigini bir kez daha ortaya
koymustur.

Siikrii Elekdag, Milliyet’te yayimnlanan 8.Kasim 1999 tarihli yazisinda PR-

Gallup’un yaptig1 kamuoyu arastirmasinin sonuglarini “Halkta Giiven Bunalimi” baglikli

yazisinda su satirlarla degerlendirmistir429:

PR-Gallup’un arastirmasina gore, deprem sonrasi halkin giiven duygusunda
biiyiikk degismeler yasanmustir. Arastirmaya gore, toplum higbir parti ve liderin Tiirkiye’ nin
sosyo-ekonomik sorunlarini ¢ozebilecegine inanmiyor. Gercek su ki Tirkiye 21.ytizyilda
umutsuz degil ama,biiyiik cogunlugu mutsuz ve giiven duygusunu yitirmis bir toplum olarak
giriyor. Eyliil sonunda PR-Gallup tarafindan bilimsel yontemlerle yapilmis olan kamuoyu

arastirmasi bu durumu agikga ortaya koyuyor.

Aragtirmanin deprem konusundaki bolimii de ortaya carpici sonuclar

koymustur*’:Arastirmaya gore halkin %73.9'u  depremzedelere hiikiimetce yapilan

28 www.arsiv.sabah.com.tr.1999/08/25/p03.htm erisim tarihi: 30.07.2005.

¥ Siikrii Elekdag , “Halkta Giiven Bunalimi”,www.milliyet.com/1999/11/08/yazar/elekdag ,html, erigim
tarihi: 21.08.2005.
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yardimi yetersiz bulmustur. Yardimi yeterli bulanlarin orami ise %18.8’dir. Arastirma
bulgulari, Marmara depreminden sonra hiikiimetle kamu kuruluslarinin sergiledigi
sagkinlik, miidahalede gecikme, koordinasyonsuzluk ve basibozuklugun, halkin devlete
giiven duygusunu derinden zedeledigini yansitmaktadir.

Ozetle diyebiliriz ki; Marmara depreminin ardindan, orgiitlenmeden yoksun,
esglidim saglayamayan, ¢oziim {iiretemeyen, yardim calismalarinda acemi davranan
gorliniim sergileyen kamu yonetimimiz, tam geri kalmis bir iilke imaji yaratmistir. Ve bir
dogal afetin ardindan ortaya ¢ikan bu olumsuz imaj, halkin devlete olan giivenini derinden

sarsarak bir itibar krizinin yasanmasina neden olmustur.
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SONUC

Son on yildir Amerika basta olmak {izere itibar yonetimi konusundaki
caligmalar halkla iliskiler sektoriinde onemli bir yer tutmaktadir. Kiiresellesmenin de
etkisiyle rekabetin uluslararasi bir alana tagindig1 giiniimiizde, kurumlarin iirettigi iiriin ve
sundugu hizmetler biiyiik 6l¢iide benzesmeye baslamistir.

[letisim ve iiretim teknolojilerindeki gelisim ve yonetim alanindaki ilerlemeler
1518inda onceleri en onemli rekabet unsuru olan kalite, bugiin bir rekabet Olciitii olmaktan
cikmis bir zorunluluk halini almistir. Bu gelismelere paralel olarak giiniimiizde bir rekabet
Olciitii ve kurumlar1 birbirinden ayiran bir deger olarak itibar olgusu biiyiilk 6nem
kazanmustir.

Bu cercevede, gerek iilkeler oOlgeginde gerekse uluslararast platformda
kuruluglarin itibarin1 6lgen aragtirmalar 6nem kazanmis, bu arastirmalar sonucunda itibari
yiiksek olan kuruluslar taclandirilmstir. Itibar isletmelerin siirekliligini saglayan bir deger,
kriz donemlerinde koruyucu bir kalkan gorevini almistir.

Soyut bir deger olmasina karsin itibar,bir kurumun maddi varliklarindan daha
degerlidir. Bunun en carpic1 gostergesi, diinyada yasadigi krizlerin ardindan itibarini
kaybeden sirketlerin tarih sahnesinden silinmesiyle sonuclanan pek ¢cok 6rnegin var olmasi
veya itibarlt markalarin satiglart esnasindan 6denen inanilmaz rakamlardir.

Itibar degerinin 6nemini kavrayan isletmeler itibar yonetimini bir yonetim
onceligi haline getirerek, bu konuya ciddi biitceler ayirmakta ve itibar yonetimini tepe
yonetiminden en alt kademede ¢alisana kadar herkesin sorumlulugunda gérmektedirler. Bu
kurumlar itibarin {iriin ya da hizmet iiretiminden satis sonrasi hizmetlere kadar her asamada
itibarin 6nemsenmesi ve her tiirlii halkla iligkiler, reklam ve promosyon calismalarint bu

cercevede yonetmeleri gerektiginin bilincine varmislardir.
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Elbette bir degerin en 1iyi sekilde yonetilebilmesi de Oncelikle
Olctimlenmesinden ge¢mektedir. Bu nedenle son yillarda itibar1 Olcen arastirmalar da
bliylilk 6nem kazanmis, itibar Ol¢iim teknikleri basli basina bir uzmanlik alani haline
gelmistir.

Ancak itibar1 olusturan 6geler konusunda bir uzlasma olmadigi gibi, itibari
olgme yontemleri konusunda da tek bir dogrudan soz etmek miimkiin degildir. Itibarin
Olciilmesi gereken bir deger oldugu konusunda fikir birligi olsa da, itibarin
Olctimlenmesinin zor olmasindan dolayi, herkesce kabul edilebilecek ortak bir ol¢iit
gelistirilememistir.Itibar ~ Olciimleri  gelistirilen ~ farkli  6lciim  yontemleriyle
gerceklestirilmektedir.

Oniimiizdeki yillarda, itibar yonetimi halkla iliskiler sektoriiniin en 6nemli
calisma alanlarindan birisi olma yolundadir. Bu konuda iilkemizdeki ¢alismalar diinyadaki
gelismelere oranlara oldukca geriden gelmekle birlikte, 6zellikle biiyiik sirketlerde onemi
giderek artan bir deger haline gelmektedir. Ulkemizde ve diinyada sosyal sorumluluk,
markalagsma ve kriz yonetimi gibi konularin isletme yonetimlerini mesgul eden en 6nemli
konular arasinda olmasi bu konuya atfedilen onemi giderek arttirmaktadir.

Ancak gerek bu alanda yapilan akademik, gerekse profesyonel c¢alismalara
baktigimizda itibar yonetiminin yalnizca isletme yonetimine ait bir yonetim islevi oldugu
gibi bir tablo karsimiza ¢ikmaktadir. Oysa itibar, kamu yonetiminde de elde edilmesi ve
korunmas1 gereken cok Onemli bir degerdir.Halkin giivenini kazanmak ve destegini
saglamak acisindan Onem tasiyan itibarin, iilke ekonomisi ve devletin itibar1 arasindaki
korelasyon diisiiniildiigiinde o iilkenin 6zel sektoriiniin gelisimi acisindan da ne denli

degerli oldugu anlasilabilmektedir. Ornegin itibarli ve giivenilir bir devletin varlig1 6zel
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sektorii risk alabilme, yatinm yapma konusunda cesaretlendirecegi gibi yasanabilecek
krizlere kars1 da daha giivenli bir ortam yaratacaktir.

Giiniimiizde yonetsel diisiincenin evrimi, iletisim teknolojilerindeki gelismelere
bagl olarak bilgiye erisimin kolaylasmasi, kitlelerin demokrasi taleplerinin artisi, bilgi
edinmenin bir hak haline gelisi vb gelismeler 1s181inda halkin yalmizca se¢cmen olarak
yonetim siirecine katilan “yonetilen” kesimi olmaktan cikip kaliteli hizmet talep eden
hizmet alicis1 durumuna gelmesi, yonetimin mesruiyeti ve varligini siirdiirebilmesi icin
halkin destegini zorunlu kilmistir.Halkin deste§ini saglamanin da en onemli kosullari,
devlete giivenin saglanmasindan ge¢mektedir. Tiim bu gelismeler de devletin ve kamu
kuruluslarinin itibarlarina 6nem vermelerini zorunlu kilmaktadir.

Bunun i¢in de kamu yarari, etik, verimlilik, etkinlik, yoOnetime katilim,
diiriistliik, saydamlik gibi ilkeler kamu yonetimi uygulamalarinda temel teskil etmeli,
halkin beklentilerine duyarli bir yonetim anlayis1 gelistirilmelidir. Etik ve bilgi edinme
yasalariin islerligi de bu cercevede saglanmalidir.

Ancak Tiirk kamu yonetimini bu gercevede degerlendirirsek durumun hi¢ de i¢
acict olmadigini rahatca gorebiliriz. Kamu yonetimimiz ne yazik ki hantal, verimsiz,
yozlagsmis uygulamalara sahne olan, ¢6ziim yerine sorun iireten, halka uzak, adil olmayan
hizmet sunumuyla halkin hizmetlerinden memnun olmadig1 ve dolayisiyla halkin yeterince
giiven duymadig1 gibi bir goriiniimdedir.

Ozellikle de son yillarda ardi ardina yasanan ekonomik krizler, hortumlanan
bankalar, pes pese patlak veren yolsuzluklar, siyasetci-mafya iliskileri, riisvet skandallar
sisteme duyulan giivensizligi daha da arttirmis. Ulke icindeki bu vahim tablo devletin

uluslararasi arenada da itibarinin sarsilmasina neden olmustur.
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Aslinda gerek idari reform ¢alismalar gerekse kalkinma planlarinin igerikleri
incelendiginde, yapilmasi planlanan ¢alismalar kamu yonetiminin itibarini yiikseltmeye
yonelik cabalardir. Ancak ne yazik ki, ¢oziim iiretme ve Oneri getirme konusunda
gosterilen gayret, bunlarin hayata gecirilmesi konusunda hayal kirikligi yaratmaktadir.
Ciinkii iilkemizde makro sorunlari ¢ozmek iizere bilime dayali siyaset yapmak yerine,
popiilist bir bakis acisinin uzantisi olan giinliik ¢6ziimlerle yiiriitiilmeye calisilan bir siyaset
gelenegi soz konusudur.

Oysa ¢alismamizin pek cok yerinde siraladifimiz kalite, etik, saydamlik, kamu
yararin1 gozetme gibi ilkeleri orgiit kiiltiirii haline getiren, liyakate dayali bir personel
rejiminin esas kilindigi, varlik nedenini halkin refah1 saglamak olarak goren bir kamu
yonetimi anlayisi, itibar yonetimini saglamanin en onemli adimi olabilecektir.

Ote yandan temiz bir siyaset anlayisina sahip yoneticileri isbasina getiren,
“kural koyma ve koydugu kurallar1 uygulama” becerisine sahip, hukukun iistiinliigiinii esas
alan bir yonetim halkin giivenini saglamak agisindan son derece onemlidir.Yasanabilecek
krizlere kars1 etkin kriz planlarina sahip, calismalarim1 esgiidiim igerisinde yiiriiten bir
kamu yoOnetimi mekanizmasinin saglanmasi kamu yonetiminin halk nezdindeki itibarini
arttiracaktir.

Bunlara ek olarak etkin bir denetim mekanizmasinin varligi da devlete ve
kurumlarina giivenin artmasini saglayacaktir. Bu noktada 6rnegin alternatif bir denetim
mekanizmasi olarak ombudsman kurumunun hayata gecirilmesi ve diinyadaki diger
ornekleri gibi saglikl bir isleyis kazandirilmasi hem halkin yonetime katilmasin1 saglamak
bakimindan, hem de bagimsiz bir denetim mekanizmasini isler kilmak bakimindan biiyiik
anlam tasimaktadir. Ote yandan ombudsman denetimi yonetimin iyilestirilmesi,

saydamligin saglanmasina katkida bulunulmasi agisindan da dnemlidir.
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Ancak ne yazik ki kamu yonetimi sistemimizde halkla iligkiler faaliyetleri bile
yeterli diizeyde yapilamamakta, halkla karsilikli iligkileri saglikli bir zemine oturtmak
kaygisindan ¢ok, prosediir geregi olusturulan halkla iligkiler birimleri ne yazik ki genellikle
basin biirosu iglevini gormektedir.

Sonug itibariyle kamu yonetiminde halkla iliskiler bile
islevsellestirilememisken, itibar yonetimini gerceklestirmek ve bunun i¢in biitce ayirmak
oldukca zor goriinmektedir. Ancak Kkiiresellesen diinyada s6z sahibi olabilmek igin
yonetimin iyilestirilmesi, iilkenin iceride ve disarida imajimnin giiclendirilmesi, devlete
giiven duyulmasinin saglanmasi1 gerekmektedir. Iste bu saydiklarimizin hayata ge¢mesi

demek de itibar yonetimini gerceklestirmek demektir.



156

KAYNAKCA

ACAR, Pmar, (2003), “Cevap Verebilirlik ve Iyi Yonetisim”, fyi Yonetisimin Temel
Unsurlar:, Maliye Bakanlig1 ve Dig Mliskiler Dairesi Baskanlig1, Ankara, s.48-62.
AKARSU, Bedia, (1984), Felsefe Terimleri Sozliigii, Savas Yayinlari, Ankara.
AKILLIOGLU,Tekin, (1983) ,Yonetimin Oniinde Savunma Haklari, TODAIE, Ankara.
AKTAN, Can, (1992), Politik Yozlasma ve Kleptokrasi:1980-1990 Tiirkiye Deneyimi, Afa
Yayinlari, Istanbul.

ARGUDEN, Yilmaz, (2003), “itibar Yonetimi”, Itibar Yonetimi, Der. Yilmaz Argiiden,
Arge Danismanlik Yayinlari, Istanbul, s.9-12.

ARGUDEN, Yilmaz, (2002), Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Arge Danismanlik Yayinlari,
Istanbul.

AYDEDE, Ceyda, (2002), Teorik ve Uygulamali Halkla Iliskiler Kampanyalari, Mediacat
Yayinlari, Istanbul.

AYDIN, Inayet P.(2001), Yonetsel, Mesleki ve Orgiitsel Etik, Pegem Yayincilik, Ankara.
BAKER, F.Gail, (2001), “Race and Reputation:Restoring Image Beyond The Crisis”,
Ed.Robert Z.Health, Handbook of Pubic Relations, Sage Publications Inc.,California,
s.513-520.

BASARAN, Etem ,(1989), Yonetim, Giil Yayinevi, Ankara.

BERKAN, Ismet, “Deprem Oldiirmez, Ciirik Bina Oldiirir, O da Oldiirmezse...”
www.radikal.com.tr/1999/08/20/yazarlar/ismber.html erisim tarihi: 27.07.2005.
BERKMAN, Umit, (1983), Az Gelismis Ulkelerde Kamu Yonetiminde Yolsuzluklar ve
Riisvet, TODAIE, Ankara.

BICAKCI, Ilker, (2002), fletisim ve Halkla Iliskiler, Mediacat Yayinlari, Istanbul.



157

BILGIN, Kamil Ufuk, (1995) “Kamu Yonetiminde Kaliteli Hizmet Anlayisr”, Kamu
Yonetimi Disiplini Sempozyumu Bildirileri, TODAIE Yayini, Ankara, s.171-190.

Biz Diin Degiliz, www.reklamverenlerdernegi.org/rdvmayis2001/kocda75yil.html, erigim
tarihi:06.08.2003

BORCA,Giiven, (2003), Bu Topraklardan Diinya Markast Cikar Mi?Marka Olmanin
ABC’si, Mediacat, Ankara.

BOZKURT, izzet, (2002), “Halkla iliskilerde Yeni Boyutlar”, Halkla [liskiler Dergisi,
Giiz, Say1:16, s.22-23.

BOZKURT, izzet, (2000), Biitiinlesik Pazarlama fletisimi, Mediacat ,Ankara.

BOZKURT, Omer, Turgay Ergun, (1998), Kamu Yonetimi Sozliigii, Ed.Seriye Sezen,
TODAIE, Ankara.

BURAN, Hasan, (1995) “Yonetim Yurttas iliskileri ve Katilimli Yonetim”, Kamu
Yonetimi Disiplini Sempozyumu Bildirgesi, Cilt 1, TODAIE, Ankara, s.209-224.

BULBUL, Ridvan, (2001), fletisim ve Etik, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

CANAN, Fuat, (2004), “Kamuya Giivenin Tesisinde Etik Altyapinin Onemi”, Tiirk Idare
Dergisi, Eylil, Y11:76,s.63-73.

(;AMDERELL Mete, (2000), Halkla Iliskiler; Ana Cizgileriyle, Cizgi Kitabevi, Konya.
CELIK, Adnan, (1999) “Tiirkiye’de isadami Orgiitlerinin Kamu Yo6netiminde Toplam
Kalite Yonetiminin Uygulanabilirligine Iliskin Goériisleri”, Kamu Yonetiminde Kalite
II.Ulusal Kongresi, TODAIE, Ankara, s.41-53.

CITCI, Oya, (1996), “Temsil, Katilma ve Yerel Demokrasi”, Cagdas Yerel Yonetimler
Dergisi, Kasim, Cilt :5, Say1:6, s.5-14.

COBAN Fadime, “Tiirkiye’nin En Sorumlu Sirketleri”, www.capital.com. tr/haber. aspx?

HBR_KOD=161, erisim tarihi: 08.05.2005.



158

COKER, Ziya, (1995), Yonetim ve Siyaset, Kazanci Matbaacilik, Istanbul.

DAVIES Gary, Rosa Chun,Rui Vinhas Da Silva, Stuart Ropert, (2003a), “Ttibar
Paradigmasi1”, Itibar Yonetimi, Der. Yilmaz Argiiden, Arge Danismanlik Yayinlari,
[stanbul, s.23-38.

DAVIES, Gary, Rosa Chun,Rui Vinhas Da Silva, Stuart Ropert, (2003b), “Ttibari Olgme”,
Itibar Yonetimi, Der. Yilmaz Argiiden, Arge Danismanlik Yayinlari, Istanbul, s.41-59.
DAVIS, Keith, Robert L.Bloomstroom, (1991), Businness, Society, and Environment, Mc
GrawHill, New York.

DEMIRTAS, Hasan, “Kriz Yonetimi’, www.webinonu.edu.tr~hdemirtas/krizyon.htm
erigim tarihi:04.08.2004.

DINCER, Omer, (1992), Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Timas Basim, Istanbul.
DOGAN, Musa, “Batinin islam Korkusu ve Marmara Depreminin Tiirk Dis Politikasi’na
Etkileri, www.enfal.de/etki.htm erisim tarihi: 02.08.2005.

Dogu Marmara Depremleri Ve Tiirkiye Gerg¢egi, (2000), TMMOB,Ankara.

DOWLING, Grahame, (2002), Creating Corporate Reputation, Oxford University Press,
New York.

DORTOK, Arn,(2004), Kurumsal Itibarmizdan Kag¢ Sifir Atabilirsiniz, Rota Yaynlari,
[stanbul.

EKINCI, Oktay, (1999), Rant Demokrasisi Coktii, Anahtar Kitaplar, istanbul.

ELEKDAG, Stikrii, “Halkta Giiven Bunalimi”,www.milliyet.com./1999/11/08/yazar/
elekdag.html, erisim tarihi:21.08.2005.

ELITOK, Biilent, (2003), Hadi Markalasalim, Sistem Yayincilik, [stanbul.

EMIN, Esra, (2002), Devlet Yonetimine Katilim Acisindan Tiirk Kamu Yonetiminde Halkla

liskiler, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.



159

EMRE, Cahit, (2003), Yonetim Bilimi Yazilar, 1maj Yayincilik, Ankara.

En Zoru Itibar Yonetimidir, www.reklamverenlerdernegi.org/rvdmayis2001/kocda75yil3.
html, erisim tarihi: 06.08.2003.

EREN, Veysel, (2004), “Yonetim Anlayisindaki Degismenin Nedenleri ve YoOnetim
Kiiltiirii, Tiirk Idare Dergisi, Aralik, Y11:76, Say1:445, s.85-106.

ERGIN,Yusuf, (1999), “Kamu Kesimi Calisma Iliskilerinde Toplam Kalite Yo6netimi”,
Kamu Yonetiminde Kalite I1.Ulusal Kongresi, TODAIE, Ankara,s.31-39.

ERGUN, Turgay, (2004), Kamu Yonetimi, TODAIE, Ankara.

ERGUN,Turgay, Aykut Polatoglu, (1992), Kamu Yonetimine Giris, TODAIE, Ankara
ERTEKIN, Yiicel, (2000), Halkla fli§kiler, Yargi Yayinlari, Ankara.

ERTEKIN,Yiicel, (1995), “Yerel Yonetimlerde Halkla iliskiler Sorunu”, Cagdas Yerel
Yonetimler Dergisi, Eyliil, Cilt: 4, Say1:5, s.3-11.

ERYILMAZ, Bilal, (1999), Kamu Yéonetimi, Erkan Matbaacilik, Istanbul.

FOMBRUN, Charles J., Cees B.M Von Riel, (2004), Fame <& Fortune, Prentice
Hall,Upper Saddle River.

FOMBRUN, Charles J., Violina P.Rindova, (2000) “The Road to Transparency:Reputation
Management of Royal Dutch/Shell”, Ed. Majken Schultz, Mary Jo Hatch, Holten Larsen,
The Expressive  Organization, Linking Identity, Reputation and The Corporate
Brand, Oxford University Press,New York. s.77-96.

FOMBRUN, Charles, (1996), Reputation:Realizing Value from the Corporate Image,
Harvard Businness School Press, New York.

GOKDAYI, Ismail, (1998),“Yozlasan Kamu Yonetiminde Etik Ikilemler”, Siyasette ve

Kamu Yonetiminde Etik Sempozyumu, Merkez Matbaacilik,Adapazari,s.43-56.



160

GORPE, Serra, (2001), Actklamali fngilizce Tiirkce Halkla fli§kiler Kavramlari, Istanbul
Tletisim Fakiiltesi Yayinlar1, Istanbul.

GOYMEN, Koral, (2002), “Tirkiye’de Yerel Yonetim ve Yonetim Gereksinmeleri,
Onermeler, Yonelimler”, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Nisan, Cilt:9, Say1:2,s.3-13.
GOZUBUYUK, Seref, (1996), Yonetim Hukuku, Turhan Kitabevi, Ankara.

GRAY R.Edmund, John M.Balmer, (1998), “Managing Corporate Image and Corporate
Reputation”, October, Lang Range Planning, Vol:31., s.695-702.

GREEN, Peter Sheldon, (1996), Sirket Uniinii Korumanmin Yollari, Cev.Abdullah Ersoy,
Milliyet Yayinlari, Istanbul.

GUNEY, Salih, (2001), “Bireyler Aras1 lletisim”, Ed.Salih Giiney, Yonetim ve
Organizasyon, Nobel Dagitim, Ankara, s.195-224.

GUZELCIK,Ural Ebru, (2002) “itibar Yonetimi, Deger Yaratan Bir Halkla Iliskiler
Calismas1 Olarak itibar Yonetimi”, Istanbul Ticaret Universitesi Dergisi, Aralik , Say1:2,
s.83-93.

GUZELCIK, Ebru, (1999), Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum Imaji, Sistem
Yayincilik, Istanbul.

HALIS, Muhsin, (1999), “Toplam Kalite Yonetiminin Tirk Kamu YoOnetiminde
Uygulanabilirligi”, Kamu Yonetiminde Kalite I.Ulusal Kongresi, 11.Cilt, TODAIE, Ankara,
s.67-83.

Halkla Iliskiler Sektorii Nasil Algilaniyor? ~ www.turk.internet.com/haber/yazigoster.
php3? yziid=6502, erigim tarihi:06.08.2003.

HARRISON, Shirley, (1999), “Corporate Social Responsibility:Linking Behaviour with

Reputation”, Ed. Philip J.Kitchen, International Thomson Business Press, London.



161

HASIRCI, Sebnem, (2002), Degisen Rekabet Anlayisi ve Kurumsal Iletisim Faaliyeti
Olarak Itibar Yonetimi (Arastirma Projesi), Istanbul.

ILHAN, Cem., “Yeni  Ekonominin  Geri  Doniisi  ve  Itibar” :
www.bnet.net.tr/turkce/newsletter/sayi: 17/4htm erigsim tarihi:12.02.2004.

Itibar, Algilama Yonetimi Yada Repuception, WWW.orsa.com.tr/cgi-
bin/asp/content.asp?type=normal&lang=TR&id=111, erisim tarihi: 29.08.2003.

“Itibar Aynadir”, Sabah Businnes, Mart, Say1 1, s.14-15.

Itibar Yonetimi, www.bnet.net.tr/newsletter/sayi-8/4.htm, erisim tarihi:06.08.2003.

Itibar Yonetimi Ile Rekabette Avantaj Yaratma, www.prci.icco.turkey erisim tarihi:
06.08.2003.

KADIBESEGIL, Salim,(2004), “Marka M1 Once Gelir Itibar M1”, II. Marka Konferansi,
[.oturum, Ankara Reklamcilar Dernegi, Ankara.

KADIBESEGIL, Salim,(2002), Kriz Geliyorum Der, Mediacat,Istanbul.

KADIBESEGIL, Salim, (1994), Halkla Iliskilere Nerden Baslamali , Mediacat Yayinlari.,
Ankara.

KADIBESEGIL, Salim, “Iletisim Performansiyla Rekabet’, www.orsa.com.tr/cgi-bin/asp/
content. asp?type=normal&lang=TR&id=112 , erisim tarihi: 03.01.2004.

Kamu Yonetiminin Iyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandiriimas: Ozel Ihtisas Komisyonu
Raporu, (2001), Ankara.

KAZANCI, Metin, (1997), Kamuda ve Ozel Sektirde Halkla Iliskiler, Turhan Kitabevi,
Ankara.

KILAVUZ, Raci , (2003), Kamu Yonetiminde Etik ve Bir Sorun Alani Olarak Yozlasma,

Seckin Yayincilik, Ankara.



162

KOCABAS, Fiisun, Miige Elden, Serra Inci Celebi, (1996), Marketing PR, Mediacat
Yayinlari, Ankara.

KOCER, Gokhan, (1999) “Tiirk Dis Politikasi’nda Karar Alma Siireci ve Parlamento”,
Kamu Yonetimi’nde Kalite I1.Ulusal Kongresi (1. Cilt), TODAIE, Ankara, s.374-384.
KOSEKAHYA, Gamze, (2003), “Katithimcilik ve Iyi Yonetisim”, Iyi Yonetisimin Temel
Unsurlari, Maliye Bakanlign Avrupa Birligi ve Dis Iliskiler Dairesi Baskanligi, Ankara,
s.34-47.

KREITNER, Robert, (1989), Management, Houghton Mifflin Company, Boston.

Kurumsal ~Itibar Nasil  Yonetilir?, www.orsa.com.tr/cgi-bin/asp/concent.asp?type=
normal&lang=TR=&id=42, erisim tarihi: 06.08.2003.

KUYUCU, A.Burcu, (2003) “Kurumlarda Basaril1 ve Etkili itibar Yonetimi”, Der. Yilmaz
Argiiden, [tibar Yonetimi, Arge Yayinlari, Istanbul, s.15-21.

KUZEY, Pelin, (2003), “Seffaflik ve Iyi Yonetisim Ilkeleri”, Iyi Yonetisimin Temel
Unsurlari, Maliye Bakanhig Avrupa Birligi ve Dis iliskiler Dairesi Baskanligi, Ankara,
s.1-17.

MARCONI, Joe, (2002), Reputation Marketing, Building and Sustaining Your
Organization’s Greatest Asset, McGraw Hill, New York.

Marka Mu Itibar M1?, Sabah Business, Mart, Sayi:1, s.12-13

MENGU, C.Seda, (2003), “Halkla Iliskilerde Tutarli Izlenim Yaratimi1”, (Haz.Ayla Okay,
Mete Camdereli, Ece Karadogan), Halkla liskiler Kitabi, Emek Matbaacilik, Istanbul,
s.149-153.

MERIH, Kutlu, Ilkay Capraz, Toplam Kalite Yonetimi, www.eylem.com.tr , erisim

tarihi:10.12.2001.



163

MORLEY, Michael, (1998), How to Manage Your Global Reputation, Palgrave, New
York.

MULKI IDARE ARASTIRMA GRUBU, (2003), Halkin Miilki Idareye Yo6nelik Tutum ve
Beklentileri, TC i¢isleri Bakanligi-Strateji Merkezi Baskanligi, Ankara.

NAKRA, Prema, (2000), “Kurumsal Itibar Yonetimi:KIY Stratejik Bir Doniisiim Mii?”,
Cev. Filiz Otay, Anadolu Universitesi Kurgu Dergisi, Cilt:1, Say1:3, 5.401-416.

OKAY, Ayla, (2003), Kurum Kimligi, Mediacat, Istanbul.

OKAY, Ayla, Aydemir Okay, (2001), Halkla fli§kiler Kavram, Strateji ve Uygulamalar,
Der Yayinlari, Istanbul.

OKAY, Aydemir, Ayla Okay, (2002), Halkla fli§kiler ve Medya, Mediacat, Istanbul.
OZSEN, Tayfur, (1999), “Once Toplam Yonetim Kalitesi”, Kamu Yonetiminde Kalite
11.Ulusal Kongresi, (IL.Cilt), TODAIE, Ankara, s.85-98.

OZTURK, Namik Kemal,(2004),“Kamu Yé&netiminde Verimlilik”, Amme Idaresi Dergisi,
Aralik,Y1l:76, Say1:445, s.1-17.

OZTURK, N.Kemal, (2002), “Kamu Yonetiminde Kirtasiyecilikle Miicadele, Farkli Bir
Bakis”, Amme Idaresi Dergisi, Aralik, Cilt:35, Say1:4, s.43-55.

PAKSOY, Arzu Cekirge, (1999), Tiirkiye’de Halkla Iliskiler Uygulamalari, Rota
Yayinlari, Istanbul.

PELTEKOGLU, Filiz Balta, (2001), Halkla Iliskiler Nedir, Beta Yayinlar1, Istanbul.
SABUNCUOGLU, Zeyyad,(1998), Isletmelerde Halkla Iliskiler, Ezgi Kitabevi Yayinlar,
Bursa.

SAYDAM, Ali, “Kriz Iletisimle Firsata Doniisebilir”, www.activefinans.com/activeline/

sayi:12/iletisim.html/, erisim tarihi:17.11.2003.



164

STONE, Norman, (1995), The Management And Practice of Public Relations, McMillian
Press, London.

SIMSEK, M.Serif, (1998), Yonetim ve Organizasyon, Damla Yayinevi, Konya.

SIMSEK, Muhittin, (2000), Sorularla Toplam Kalite Yonetimi ve Kalite Giivence
Sistemleri, Alfa, Istanbul.

TARLASA,T. Burgin, (2005), “Yiikselen Deger:Kurumsal Itibar”, Marketing Tiirkiye,
Mart, Yil:3, Say1 :71, s.30-41.

TORTOP, Nuri, (1998), Halkla fliskiler,Yargl Yayinlari, Ankara.

Tiirkce Sozliik, (1989), Tiirk Dil Kurumu Yayinlari, Ankara.

Tiirkiye’'nin En Begenilen Sirketleri, http://www.hurriyetim.com.tr/haber/0,,sid~4 @
nvid~507026,00.asp , erisim tarihi:15.12.2004.

Tiirkiye’yi Ezdi Geg¢ti, www.radikal.com.tr/1999/08/18/02.tur.html, erisim tarihi.
27.07.2005.

TUZ,V Melek, (2004), Kriz Yonetimi, Alfa, Istanbul.

ULGER, Billur, (2003), Isletmelerde Iletisim ve Halkla Iliskiler, Der Yayinlari, Istanbul.
VAROL, Muharrem, (1993), Halkla Iliskiler Acisindan Orgiit Sosyolojisine Giris, Ankara
Universitesi Iletisim Fak.Yayinlari, Ankara.

VERGIN, C. Roger, “Corporate Reputation And The Stock Market”,
www.prciturkey.com/docs/corporate %20reputation%20and %20the %20stock %market.doc.
erisim tarihi: 8.12.2004.

YASAMIS, Firuz Devrim, (2004), “Anayasa Hukuku ve insan Haklar1 Agisindan Bilgi
Edinme Hakki1”, Amme Idaresi Dergisi, Eylil,Y11:76, Say1:444.

YASAMIS, Firuz Devrim, (2001), Tiirkiye’de Devletin ve Demokrasi’nin Yeniden

Yapilanmast, Doruk Matbaasi, Istanbul.



165

YATKIN, Ahmet, (2003), Halkla Iliskiler ve Iletisim, Nobel, Ankara.

YAZAR, Faruk, “Itibar Yonetimi”, www.ekoceceve.com/yazarlarDetay.asp?yazi/D2996&
yazarID =146 erisim tarihi: 03.03.2005.

Yerel Yonetimler Ozel Ihtisas Raporu, 2001, Ankara.

YILDIRIM Ibrahim, (2004), Demokrasi , Sivil Toplum Kuruluslar: ve Yonetigim, Seckin
Yayinevi, Ankara.

YUKSELEN Cemal,(1998), Pazarlama Ilkeleri ve Yénetimi, Detay Yayincilik, Ankara.

Yararlanilan Elektronik Kaynaklar

www.systain.de/tr/index.php?site=risiko, erisim tarihi:12.01.2004.
www.bnet.net.tr/newsletter/sayi.8-4.htm erigim tarihi: 06.08.2003.
www.capital.com.tr/c/0212/kapak.asp/ erigim tarihi: 12.01.2004.
www.kobifinans.com.tr/icerik.php?article05351 & where-danismamerkezi&category=topic
=topic , erisim tarihi:15.04.2005.
www.infakto.com.tr/03/01cphp?wish_id=216me=6, erisim tarihi:17.11.2003
www.adecco.com.tr/haber002_2asp erisim tarthi: 17.11.2003
www.transparency.com, erisim tarihi: 20.02.2005.
www.ozgurpolitika.org/2005/03/18/allhab.html, erisim tarihi: 08.08.2005.
www.tbmm.gov.tr/kanunlar/k5176.html, erisim tarihi:01.07.2005.
www.radikal.com.tr/1999/08720turkiye/0O3ank.html, erisim tarihi:27.07.2005.
www.radikal.com.tr/1999/08/18/turkiye.istanb.htm,erisim tarihi:27.07.2005.
www.radikal.com.tr/1999/08/20/yorum/01siy.html, erisim tarihi:27.07.2005.
www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/25/p03.html, erisim tarihi:27.07.2005.

www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/24/y29.html, erisim tarihi:30.07.2005.



166

www.radikal.com.tr/1999/08/20/turkiye/04turhtml erisim tarihi: 27.07.2005.
www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/21/p05.html erisim tarihi: 30.07.2005.
www.arsiv.sabah.com.tr/199/08/21/p05.html , erisim tarihi: 30.07.2005.
www.radikal.com.tr/1999/08/18/yazarlar/mehyiil.html erisim tarihi: 27.07.2005.

www.arsiv.sabah.com.tr/1999/08/28/p02.html erisim tarihi:30.07.2005.



