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OZET

Yalnizca kaliteli ve ¢ok cesitli iirlin ve hizmet {iretmenin olumlu bir kurumsal itibar
icin yeterli olmadigi gilinlimiiz rekabet kosullarinda paydaslar1 tarafindan sevilmek,
glivenilmek ve desteklenmek isletmeler icin ¢ok daha onemli hale gelmistir. Bu baglamda
isletmeyi etkileyebilecek tiim paydaslarla tutarli ve saglikli iliskiler kurulmali, paydaslarin
istek ve beklentileri her daim dikkate alinmalidir. Giclii bir kurumsal itibara sahip olmak
yiiksekogretim kurumlart i¢in de hayati 6neme sahiptir. Olumlu bir kurumsal itibara sahip
olmak isteyen yliksekégretim kurumlar1 tiim sosyal paydas gruplarmi dikkate almak
durumundadirlar. Ogrenciler de bu paydas gruplarinin en dnemlilerinden biri olarak karsimiza
cikmaktadir.

Bu calismada oncelikle kurumsal itibar, kurumsal itibar yonetimi ve sosyal paydaslar
ile ilgili literatlir taramas1 yapilmis, daha sonra konuyla ilgili yapilan alan arastirmasinin
bulgularma yer verilmis, ¢aligmanin sonucu oOzetlenerek bazi Oneriler getirilmistir. Alan
arastirmasinin amac1 Siileyman Demirel Universitesi Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurum
ic1 sosyal paydaslarindan olan 6grencilerin degerlendirmelerine gore kurumsal itibar diizeyini
belirlemek ve itibara iligkin cinsiyet, yas ve sif degiskenlerine gore farklilik gdsterip
gostermedigini ortaya koymaktir. Arastirmanin evrenini Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nda
2011-2012 egitim 6gretim doneminde, toplam sekiz programda, birinci ve ikinci sinifta egitim
gormekte olan toplam 1378 6grenci olusturmaktadir. Arastirmada likert tipi 6lgek kullanilmig
ve “oranli kiime Ornekleme” yontemi ile secilen 551 6grenci 6rnekleme dahil edilmistir.
Arastirma  verilerinin degerlendirilmesinde SPSS 15 paket programi kullanilmis ve
betimleyici istatistikler, tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve bagimsiz iki orneklem t
testinden yararlanilmistir.

Arastrma sonucunda Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun genel kurumsal itibar1
“kararsizim” diizeyinde ¢ikmis, okulun itibarmin en iyi oldugu alan ¢alisanlar boyutu, en kéti
oldugu alan ise fiziksel ortam boyutu oldugu goriilmiistiir. Ayrica yapilan analizler cinsiyet
bakimimdan kiz 6grencilerin, yas bakimindan ise 18-19 yas grubunda bulunan 6grencilerin
okulun kurumsal itibarmi daha olumlu algiladiklarini gostermis, smif degiskeninin 6nemli bir
etken olmadigi1 yine yapilan arastirma sonucunda ortaya ¢ikmaistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Itibar, Kurumsal Itibar Y&netimi, Sosyal Paydaslar,
Yiksekogretim Kurumlari, Yalvag Meslek Yiiksekokulu
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SUMMARY

In today’s conditions of competition where manufacturing quality and a large variety
of products and services is not sufficient for a positive corporate reputation alone, being
loved, trusted and supported by the stakeholders have become very important for enterprises.
This is because corporate reputation consists of the perspectives of all social stakeholders
such as employees, customers, community, media etc. and the more positive the relations
established with social stakeholders the more positive corporate reputation will be. In this
respect, consistent and healthy relations should be established with all stakeholders which
may affect the enterprise, the requests and expectations of the stakeholders should be always
taken into consideration. To have a strong corporate reputation is also of vital importance for
higher education institutions. Higher education institutions which want to have a positive
corporate reputation have to consider all social stakeholder groups. Students also are one of
the most important ones of these stakeholder groups.

In this study, primarily a literature scanning was made in relation to corporate
reputation, corporate reputation management and social shareholders, and then the findings of
the field research which made in relation to the matter were included and finally the
conclusion of the study was summarized and some suggestions were brought. The purpose of
the field study to determine the corporate reputation level based on the assessments of the
students who are inhouse social stakeholders of Siileyman Demirel University Yalvag
Vocational School and present if it varies based on sex, age and class variables with regard to
reputation. The population of the research consists of total 1378 students who study in Yalvag
Vocational School 2011-2012 education term, in total eight programs, at first and second
class. Likert type scale was used in the research and 551 students who were selected with
“proportional cluster sampling method” were included in the sampling. SPSS 15 package
program was used and descriptive statistics, one way analysis of variance (ANOVA) and two
independent sampling t test were exploited in the assessment of the research data.

As a result of the research, general corporate reputation of Yalvag Vocational School
was in “neutral” level; the best field of the school reputation was employees dimension and
the worst field was physical environment dimension. Further analyses showed that female
students perceived corporate reputation more positive in terms of sex; and 18-19 year-old age
group of students perceived corporate reputation more positive in terms of age. That the class
variable was not an important factor in the determination of the corporate reputation of
Yalvag¢ Vocational School also came out as a result of the tests performed.

Key Words : Corporate Reputation, Corporate Reputation Management, Social Shareholders,
Higher Education Institutions, Yalvag¢ Vocational School



ONSOZ
Tez konumun belirlenmesi ve tezimin hazirlanmasi sirasinda degerli tecriibelerini,

yonlendirici goriis ve Onerilerini esirgemeyen tez danigmanim ve sevgili hocam Prof. Dr.

Basak SOLMAZ’a,

Arastirmamin istatistiki islemlerinin ve analizlerinin yapilmasida her daim yardimeci

olan, yol ve yon gosteren degerli hocam Prof. Dr. Abdullah KOCAK a,

Bu c¢alismanin c¢esitli asamalarinda fikirlerine basvurdugum, 6neri ve elestirileriyle
bana yardimci olan hocalarima ve yliksek lisans egitimim boyunca bana emegi gecgen biitiin

hocalarima,

Anketimin uygulanmasinda bana yardimci olan Yalvag Meslek Yiiksekokulu
yoneticilerine ve oOgretim gorevlisi arkadaslarima, anketi ciddiyetle cevaplayan Yalvag

Meslek Yiiksekokulu 6grencilerine,

Hayatimm her doneminde oldugu gibi egitim hayatim boyunca da siirekli yanimda
olan, sevgilerini ve desteklerini her zaman hissettiren, bana benden c¢ok giivenen, beni
bugiinlere getiren sevgili annem Beyhan AYDOGMUS’a ve sevgili babam Liitfi
AYDOGMUS’a,

Evlendigimizden bu yana her konuda oldugu gibi tez calismamda da bana anlayis

gbsteren, beni tesvik eden, cesaretlendiren ve destekleyen sevgili esim Levent OZCAN’a

ve bu ¢alismanin hazirlanmasi sirasinda bana destek ve moral veren tiim arkadaslarima

sonsuz tesekkiir ederim.



ICINDEKILER

(€ 515 TP 1
BIRINCI BOLUM
KURUMSAL ITIBAR KAVRAM ...o.cuiuinininincnsnsnsnsnsssssssssssssssssssssssssssssassassassanss 4
1.1, THDAr KAVIAML......ovioevieiecceeeeeceee ettt 4
1.2. Kurumsal [tibar KaVIAMI ..........cocoovoviieiiieeiieeeieecceeeecceeeeeeeee e 5
1.3. Kurumsal ITtibar YONEtimi ..........cocveviieviverieiieeeeiceeeeeceeeeeeeeeeee e 8
1.4. Kurumsal itibar Yonetiminin Amact ve Onemi............cooovvveveeveeeeireeneeenns 12
1.5. Basaril1 Bir itibar Yonetiminin KOSUllart .............ccocooevevivevieieieeeeeeeseveeeeenns 14
1.6. Kurumsal Itibart Olusturan UNSUTIAT ...........c.ccoouiouioeeeeeeeeeeeeeeeee e 16
1.6.1. Kurumsal Kimlik (Kurum Kimligi) ........ccccvviirieieiiiiiiiiieceeeeeiieeeee e 16
1.6.1.1. Kurumsal DavVIaniS.............eveiiiiiiiiiiiiieiiiiiieereereeereeesssessrsssesesesssssseseea——.. 23
1.6.1.2. Kurumsal Dizayn (GOrUNtm) ...........eeeeeeerriiiiiiieeeeeeeeniiiieeeeeeeeeeeennneeens 26
1.6.1.3. Kurum KGIUIT .....eeeeiiieiieeeee e 30
1.6.1.4. Kurumsal TIetiSIm .. .....c.ooveeieieeeeeeeee e 37
1.6.2. KurumsSal TMaj ......coovoviioeiiieeeeeeeceeeeeeeee ettt 44
1.7. Kurumsal itibar YONetimi STUIECI.......cceururiiiiiiiiiieiiiiiiie ettt 51
1.7.1. Mevcut Durumun Degerlendirilmesi ............eeeeeeeeriiiiiiiiieeeeeeeiiiiiieee e 51
1.7.1.1. KimIiK ANAIZIccceeeieiiiieiiieeee e 52
1.7.1.2. TM2J ANALZI ..ot 52

1.7.1.3. TUArlilik ANALIZI ..coonneeeeeeeee e e 53



1.7.1.4. Paydas ANAlIZi........cccuviiiieieeeeeiiiieeee et e e e e e e 54
1.7.2. Kurumsal Itibarm OIGTMIT . .......c.ooveovieeeeeee e, 54
1.7.3. Gelecekteki itibar Durumunun Belirlenmesi.............ocooveveveveveveveeerieeenanns 60
1.7.4. Gegis Doneminin Y ONEtiImMeSI.....cceeeeeeeeeeeeeiieeieeeeeeeeeceeeeceeeeeeeeeeeee e 61

1.8. Kurumsal itibarm Iliskili Oldugu Kavramlar................ccocoeveeeveeieeeeeiseeeeveenns 61
1.8.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk ............ccooooiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e, 61
1.8.2. KI1Z YONEUIMI ..ttt ettt e et e e 69
1.8.3. Alg1lama Y ONEtIMI.....ceieeeereiiiiiiieeeeeeeeiiiiee e e e e e e eesiiiee e e e e e e e eeeearaeeeeeeeeeennnnns 78
1.8.4. RiSK YONETIMI ...uueieiiiiiiiiiieiie ettt 86

IKINCi BOLUM
KURUMSAL ITiBAR ve SOSYAL PAYDAS ILISKISI...ccoveverienrereeerrerenensnereneens 96

2.1. Sosyal Paydas Kavrami.........ccceeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 96

A o | b T T 5 1 FO PSRRI 98

2.3. Paydas YONEtIMI . .cuueiieeeeeeiiiiiiiieee e e e ettt e e e e et e e e e e e e e e eearaeeeeeeeeesnnenseeeeas 101

2.4. Sosyal Paydas TUIIETL......ccceuviiiiiiee e 104
2.4.1. Calisanlar.............. 113
2.4.2. Hissedarlar / Yatirmme1lar ..........ccooouiiiiiiiiiiiiiiceeeee e 115
2.4.3. MUSteriler...........o 116
2,44, TOPIUIM ..ttt e et e e e e e e e st eaeeeeeeesnsnsranaeaaeeens 118
B Y, 1< | H OSSR 119

24,6, HUKUIMET ..o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 121



2.4. 7. RAKIPIET ..vvveiiieeeeeeieeee ettt e e e e e et e e e e e e e e snnnranaeaeeeeas 121
2.4.8. TedarikGiler.............o 122
2.5. Sosyal Paydaslarla {liskilerin Onemi.............coovovievevieeirieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene, 123

2.6. Isletmelerin Paydaslari Ile Iliskilerinin Y&netimi A¢isindan Ortaya Cikan Sorunlar

UCUNCU BOLUM

KURUMICIi SOSYAL PAYDASLAR VE KURUMSAL ITIBAR iLiSKiSi : YALVAC
MESLEK YUKSEKOKULU OGRENCILERI iLE GERCEKLESTIRILEN ALAN

ARASTIRMASI BULGULARI .....ccouuuiiiiuiiinneicnsnetissetsssetsssssessssesssssssssssssssssssssssses 131
3.1. Arastirmanin MetodOlOJiST ...uuiieieeiiriiiiiiieeee et 131
3.1.1. Arastrmanin KONUSU ......coeeiiiiiiiiiiiieeece e 131
3.1.2. Arastirmanin AINACT ......uuueeeeiieeiiiiiiiieeeeeeeeeetieieeeeeeeeeerrareaeeeeeeesraaerenaaans 131
3.1.3. Arastirmaninn ONEM...........ouoovioueeeeeeeeeeeee e 131
3.1.4. VarsayImIar............ooeiiiieiiiiiiiiiceee ettt e e et e e e e e e e aarareeeeeeeeennnes 132
3.1.5. Arastirma SOTUIAIT......ccooeeeeeeeeeeee e 132
3.1.6. SIIrlIlIKIAT. ..o 133
317 Y ONEEIM ittt et e e e e e 133
3.1.7.1. Arastirmanin Modeli ............ccccoooiii 133
317 20 EVICI. it e 133
3.1.7.3. OrNEKIEIN ...t 134

3.1.7.4. Verilerin Toplanmast..........cceevcuiiiiiieieeeeiiiiiieeeeeeeeeeiieeeee e e e e e 135



3.2. Bulgular ve YOTrumlar .........cooccuiiiiiiiiiiieeeee et e e e 140
3.2.1. Verilerin ANALIZI ....ccooieiiiiiiiiiiiieie e 140
3.2.2. Arastirmanin Gegerlilik ve GUvenilirligl ..........ooovveuiiiiiiieieeiiiiiieee e 140
3.2.3. Katilimcilarm Demografik OzelliKIeri...........c.ccoevevivvevioveeieeeeeeeeeeeeeeeeeeennn, 140

3.2.3.1. Cinsiyete GOre Dagilim ..........cccvviiiiiiieiiniiiiiiceee e 141
3.2.3.2. Yasa GOre Dagilim .......cooviiiiiiiiiiiiiiiiee e 141
3.2.3.3. Programa Gore Dagilim............ccoevieiiiieiiiiiiiiiieee e 141
3.2.3.4. Smifa GOre Dagilim .........ccooviiiiiiiiiiiiiieeieeee e 142
3.2.4. Anket Ifadelerinin Frekans ve Yiizde Dagilimlart............cccccoevevveveveevenennnne.. 143

3.2.5. Ogrencilerin ifadelere Verdikleri Yanitlarin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

3.2.6. Arastirma Sorularinin Yanitlanmasinda Kullanilan Betimleyici Analiz, ANOVA ve T
Testi Sonuclari............. 164

3.2.6.1. Ogrencilerin Kurumsal Itibara iliskin algilamalari ile Ilgili Betimleyici Analiz

Sonuglari.......... 166
3.2.6.2. Cinsiyete iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari......................... 168
3.2.6.3. Yasa Iliskin Tek Yonlii ANOVA Testi Sonuglart............ocooveveeevenennnn... 172
3.2.6.4. Smifa Iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglart ..............c.c.ceueee.... 176
SONUC Ve ONERILER ........coooioimiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 180

KAYNAKGCA ...ttt e 192



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1.1. Kurumsal Kimlik Tanmmlart ..., 17
Tablo 1.2. Kurumsal Kimligin Tarihsel Gelisim SUreci.........cccceveeeeviiiiiiiiieeeeeeeeiee, 20
Tablo 1.3. Kurum Kultlirli Tanimlari...........ooooiiiiiiiiieeceeeen 31
Tablo 1.4. Kurumsal Iletisimde Yoneltilen Seviye ve Yonlerde iletisimin Tiirleri........... 42
Tablo 1.5. Sosyal Sorumluluk Kategorileri...........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e, 64
Tablo 1.6. Risk Tanimlart ..........cooooiiiiiiiiiii e 87
Tablo 2.1. Paydas Katilim Merdiveni..........cccccuuviiiiiieeeeiiiiiiiieeee e 102
Tablo 2.2. Paydas Yonetimine Iliskin Kapsam Stratejileri.............cocooveveveieveeevenennne. 103
Tablo 2.3. Isletmelerin Paydaslari, Beklentileri ve Isletme Uzerindeki Olas1 Etkileri..... 109
Tablo 3.1. Yalva¢ Meslek Yiksekokulu Programlara Ait Toplam Ogrenci Sayilar1 ve

Ornekleme Dahil Edilen Ogrenci Sayilarti.........cccoeevvveeeeiiiiiiiiiiiieeeeeeieeee e 134
Tablo 3.2. Kurumsal itibar Izleme Anketi Ifadeleri..............cccooveveveueieeoreieeeceeeeen 135
Tablo 3.3. Giivenilirlik Analizi SONUCIATT........cccoeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 140
Tablo 3.4. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlari..........cccceeeeeeveiiiiiiiieeeeeeeeee, 141
Tablo 3.5. Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimlari...........ccccccvvvviiiiiiinniiiiiiiiieeeeeeee, 141
Tablo 3.6. Katilimcilarin Programa Gore Dagilimlart...........cccceeeeeviiiiiiiieeeeeeeie, 142
Tablo 3.7. Katilimcilarin Sinifa Gore Dagilimlart ...........cccovvviiieiieiiiiiiiiiiieeeeeee, 143

Tablo 3.8. Ogrencilerin “Yalvag Meslek Yiiksekokulu Iyi Yonetilmektedir” Ifadesine
Katilimlarimi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagulimi........oooooeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeees 143

Tablo 3.9. Ogrencilerin “Ydneticiler Sikayetlere Duyarlilik Gostermektedir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........ooooeeniiiiiiiiiieiiiiniiiiieeeeeeees 144

Tablo 3.10. Ogrencilerin “Zeki ve Yetenekli Kisiler Tarafindan Y dnetilmektedir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........oooooeeiiiiiiiiieiiinniiiiiieeeeeeees 144

Tablo 3.11. Ogrencilerin “Calisan ve Yoneticiler Elestiri ve Onerilere Aciktir” ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........ooooeeniiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeees 145

Tablo 3.12. Ogrencilerin “Yetenekli Calisanlara Sahiptir” Ifadesine Katilimlarmi Gosteren
Frekans ve Yizde Dagilimi .......ooooviiiiiiiiiiiiiiieeeee et 145

Tablo 3.13. Ogrencilerin “Calisanlar Islerini Iyi Yapmaktadir” Ifadesine Katilimlarini
Gosteren Frekans ve Ylizde Dagilimi........ccoooeeiiiiiiiiiiiiiee e 146



Vi

Tablo 3.14. Ogrencilerin “Calisanlar Yeterli Birikim ve Deneyime Sahiptir” ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagulimi........ooooeeeiiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeees 146

Tablo 3.15.0grencilerin “Calisanlar Genel Olarak Kibar ve Naziktir” Ifadesine Katilimlarimi
Gosteren Frekans ve Ylizde Dagilimi.........cooooiiiiiiiiiiiiiiieee e 147

Tablo 3.16. Ogrencilerin “Calisan-Ogrenci Iliskileri Diizeylidir” ifadesine Katilimlarin
Gosteren Frekans ve Ylizde Dagilimi.........coooiiiiiiiiiiiiiiiee e 147

Tablo 3.17. Ogrencilerin “Calisanlarda Is ve Meslek Ahlak1 Gelismistir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagulimi........ooooeeiiiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeees 148

Tablo 3.18. Ogrencilerin “Ogretim Gérevlileri Kendi Alanlarinda Yeterli Bilgi Birikimine
Sahiptir” Ifadesine Katilimlarin1 Gésteren Frekans ve Yiizde Dagilimi.......................... 148

Tablo 3.19. Ogrencilerin “Ogretim Gérevlileri Degerlendirme ve Not Takdirinde Objektif
Davranmaktadir” Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi.............. 149

Tablo 3.20. Ogrencilerin “Yonetici ve Ogretim Gorevlilerinin Iletisim Becerileri (Konusma,
Yazi ve Beden Dili) Yeterlidir” [fadesine Katilimlarint G6steren Frekans ve Yiizde Dagilimi
...................................................................................................................................... 150

Tablo 3.21. Ogrencilerin “Okulda Verilen Egitim-Ogretim Hizmetinin Kalitesi Yeterlidir”
Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi............coooviiiiviiiieneeennnnnns 150

Tablo 3.22. Ogrencilerin “Ydnetici ve Ogretim Gorevlileri Ogrencilerle Iliskilerinde Saygili
ve Diizeyli Bir Dil Kullanmaktadir” Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde
| T=q T 1 o | USSR PPPRRN 151

Tablo 3.23. Ogrencilerin “Kamuoyunda Olumlu Bir izlenimi Vardir” Ifadesine Katilimlarmi
Gosteren Frekans ve Ylizde Dagilimi.........cooooiviiiiiiiiiiiiieee e 151

Tablo 3.24. Ogrencilerin “Egitim Alaninda Cevresinde Ornek Bir Kurumdur” Ifadesine
Katilimlarmi Goésteren Frekans ve Yiizde Dagilimi.........oooovviiiiiiiiiiiiiiniiiiiiieeeeeeees 152

Tablo 3.25. Ogrencilerin “Calisan ve Ogrencilerine Deger Vermektedir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........ooooeeeiiiiiiiiieiiiiniiiiieeeeeeees 152

Tablo 3.26. Ogrencilerin “Verdigi Sozleri Yerine Getiren Bir Kurumdur” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........oooooeeiiiiiiiiieiiinniiiiiieeeeeeees 153

Tablo 3.27. Ogrencilerin “Yeterli Tamitim Calismas1 Yapilmaktadir™ ifadesine Katilimlarin
Gosteren Frekans ve YUizde Dagilimi........cooeeiiiiiiiiiiieeeiiiiieee e 153

Tablo 3.28. Ogrencilerin “Cevrede Onemli Bir Saygmliga Sahiptir” Ifadesine Katilimlarimi
Gosteren Frekans ve Ylizde Dagilimi.........coooiviiiiiiiiiiiiieee e 154

Tablo 3.29. Ogrencilerin “Logosu Dikkat Cekicidir” Ifadesine Katilimlarmni Gosteren Frekans
VE YUZAC DAGIIMI...eeiiiiiiiiiiiieee e e e e e e e e e e eeeeeeeeas 154

Tablo 3.30. Ogrencilerin “Genel Olarak Halkin Onemsedigi Bir Kurumdur” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagulimi.........oooeeviiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeees 155



vii

Tablo 3.31. Ogrencilerin “Kurumla Isi Olan Insanlara (Ornegin Velilere) Yakin Ilgi
Gosterilmektedir” Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi............ 155

Tablo 3.32. Ogrencilerin “Yenilige Acik Bir Kurumdur” Ifadesine Katilimlarmi Gosteren
Frekans ve Yiizde Dagilimi .......coooeiiiiiiiiiiiiiiiieeee et e e 156

Tablo 3.33. Ogrencilerin “I¢ ve D1s Paydaslariyla iliskilerinde Acik ve Diiriisttiir” ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi.........oooovviiiiiiiiiieiiinniiiiiieeeeeeees 156

Tablo 3.34. Ogrencilerin “Ogrencilerini Sorumlu Bireyler Olarak Yetistirmektedir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagulimi........ooooeeiiiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeees 157

Tablo 3.35. Ogrencilerin “Ogrencilerine Staj ve Is Olanaklar1 Yaratmaktadir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagulimi........ooooeeiiiiiiiiiieiiiiniiiiieeeeeeees 157

Tablo 3.36. Ogrencilerin “Bilimsel, Sanatsal ve Kiiltiirel Etkinlikler Diizenlemektedir”
Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi...........ccooveveveeeveeievenennnne, 158

Tablo 3.37. Ogrencilerin “Okulda Ogrenciler Iyi Bir insan, lyi Bir Vatandas ve lyi Bir
Meslek Sahibi Olabilmeleri I¢in En Iyi Sekilde Yetistirilmektedir” Ifadesine Katilimlarmi
Gosteren Frekans ve Y{izde Dagilimi.........cooooiiiiiiiiiiiiieiiieee e 158

Tablo 3.38. Ogrencilerin “Ogrenci ve Calisanlarm Giivenlik Ihtiyaglar1 Karsilanmaktadir”
Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi............coooviiiiviiiieneeennnnnns 159

Tablo 3.39. Ogrencilerin “Cevre Konusunda Duyarlidir” ifadesine Katilimlarin1 Gdsteren
Frekans ve Yiizde Dagilimi .......coooviiiiiiiiiiiiiiiiceee ettt 159

Tablo 3.40. Ogrencilerin “Fiziki Olanaklar1 (Atdlye, Laboratuar, Kiitiiphane, vs.) Yeterlidir”
Ifadesine Katilimlarm1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi..........ccooveveveveveivennnnn., 160

Tablo 3.41. Ogrencilerin “Bahge ve Cevre Diizenlemesi lyidir” Ifadesine Katilimlarin
Gosteren Frekans ve Ylizde Dagilimi.........coooiviiiiiiiiiiiiieee e 160

Tablo 3.42. Ogrencilerin “Aracg, Gere¢ ve Donanim Ac¢isindan Yeterlidir” Ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........ooooeeeiiiiiiiiieiiiiiiiiieeeeeeees 161

Tablo 3.43. Ogrencilerin “Smiflarin Fiziksel Ozellikleri Egitim Ogretim I¢in Uygundur”
Ifadesine Katilimlarmi Gésteren Frekans ve Yiizde Dagilimi..........ccooveveveveveievenennnn.. 161

Tablo 3.44. Ogrencilerin “Ulasim Y&niinden Iyi Bir Konuma Sahiptir” ifadesine
Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi........ooooeeniiiiiiiiiieiiiiniiiiieeeeeeees 162

Tablo 3.45. Ogrencilerin “Okulun Her Béliimiinde Temizlik Kurallarina Uyulmaktadir”
Ifadesine Katilimlarmi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi...........ccooveveveveveeievennnnnn.., 162

Tablo 3.46. Ogrencilerin Ifadelere Verdikleri Yamtlarin Ortalama ve Standart Sapma
D S0 ¥ 1S o PSSR UOPUPPPPRRN 163

Tablo 3.47. Genel Kurumsal Itibar Puan1 Merkezi Egilim Istatistikleri.......................... 167

Tablo 3.48. Kurumsal itibar Boyutlarinin Merkezi Egilim Istatistikleri ......................... 167



Tablo 3.49.

Tablo 3.50.
Sonuglari...

Tablo 3.51.

Tablo 3.52.
Sonuglari...

Tablo 3.53.
Sonuglari...

Tablo 3.54.
Sonuglari...

Tablo 3.55.

Tablo 3.59.
Sonuglari...

Tablo 3.60.

Tablo 3.64.
Sonuglari...

Tablo 3.65.
Sonuglari...

Tablo 3.66.
Sonuglari...

viii

Cinsiyet ve Genel Kurumsal Itibara iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglari
168

Cinsiyet ve Calisanlar Alt Boyutuna Iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglar
169

Cinsiyet ve Kurumsal Imaj Alt Boyutuna Iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi
170

Cinsiyet ve Sosyal Sorumluluk Alt Boyutuna Iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi
170

Cinsiyet ve Fiziksel Ortam Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi
171

Yas ve Genel Kurumsal Itibara Iliskin Tek Yonli ANOVA Testi Sonuglart.....
172

. Yas ve Yoneticiler Alt Boyutuna Iliskin Tek Yénlii ANOVA Testi Sonuglari

174

Yas ve Fiziksel Ortam Alt Boyutuna Iliskin Tek Yénlii ANOVA Testi Sonuglar:
175

. Simif ve Genel Kurumsal Itibara iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglar. ..

176

. Smmif ve Yoneticiler Alt Boyutuna Iliskin Bagimsiz Orneklem t Testi Sonuglar1

177

178



SEKILLER LIiSTESI

Sekil 1.1. Kurumsal Itibartn BileSEnleri...........c.cveuieuioueeeeeeeeeeee e 6
Sekil 1.2. Kapsamli 1tibar YONEtimi.........c.cooviviiiviieiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 10
Sekil 1.3. Birkigt ve Stadler’in Kurumsal Kimlik Modeli ............ccccooiiiiii, 19
Sekil 1.4. Kurumsal Kimlik ve Kurumsal tibar THSKiSi..........c.ccooveieveieeiicieieieeeeeenne, 22
Sekil 1.5. Kurumsal Davranis Yansimalari ..............c.ccccvvviiviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieseeeeesseaesaennns 24
Sekil 1.6. Kurum KGItGriniin UnSurlari.............ccccveveeieiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiiiieeessesevesssenneennes 34
Sekil 1.7. tibar Yonetimi Siirecinde T1etiSim ...........coeveeveveieeieeeeeeeeee e, 43
Sekil 1.8. Kurum Kimligi ve Kurum Imaji THSKiSi .......c.ccovvevioveriieeeeeeeeeceeeeceeeeeveeeene, 49
Sekil 1.9. Imaj, Kimlik, TDAr............ooviiiiiieiececeeeeceeeeeeeee e 50
Sekil 1.10. Itibar ve Imaj TISKISi.........c.oovoveviiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 52
Sekil 1.11. Orgiitsel Kriz TUIIETT ....c.ouvoveeeeeieieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 70
Sekil 1.12. Kriz Yonetimi Stirecinin ASamalart ................uvuvvvvuiiviiieiiiiiiiiiieiieseeeeeeeeneeennn. 74
Sekil 1.13. Kurumsal Algilama Y6netiminin Bilesenleri...........cccceeeviiiiiiiniiiiinnienns 80
Sekil 1.14. Orgiitsel Algilama YOnetimi STIECT ........c.oovevevevieeeireeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveee e, 81
Sekil 1.15. Orgiitsel Itibar Yénetiminin OIUSUMU ............ooveveeverieeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 85
Sekil 1.16. Risk Yonetimi Uygulama Adimlari...........ccccovvviiiieeiiiiiiiiiiiieeeeeeeeieeeeeeeen 93
Sekil 2.1. Stratejik Yonetimin Paydag Modeli..........oooeeciiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 96
Sekil 2.2. Temel Tki Tiir Paydas Haritas ...........c.cocveveeeveeeveeieeeeeeeeeeeeeveeeeeee s 105

Sekil 2.3. Biiylik Organizasyonlarin Paydas Haritast ............ccccceeeevveiiiiiiieeeeeeeee, 108



GIRIS

Giliniimiizde teknolojinin hizla gelismesine paralel olarak; iletisim imkanlar1
ve igletmeler arasindaki rekabet artmuis, iirlin ve hizmetler arasindaki farklilik
azalmig, tiiketiciler daha bilingli, daha secici, daha duyarli hale gelmis ve
kamuoyunun isletmeler iizerindeki etkisi artmustir. Isletmeler ise basarili olmak,
miisterilerini kaybetmemek ve digerlerinin arasindan siyrilip fark yaratabilmek i¢in
kaliteli iirtin ve hizmet liretmenin tek basmna yeterli olmadigi gerceginin farkina
varmiglardir. Bunun sonucunda gozle goriilmeyen, soyut bir deger olan ‘kurumsal
itibar’ ve ‘kurumsal itibar yonetimi’ kavramlar1 ortaya c¢ikmistir ve saglam bir
kurumsal itibar yaratmak ve bunu siirdiirebilmek isletmelerin en 6nemli amaglar1

haline gelmistir.

Isletmelerin sosyal paydaslar1 artik onlarin sadece finansal raporlar1 ve satis
rakamlari ile degil, istthdam, ¢evre, tiiketicinin korunmasi, ¢alisma yasaminin kalitesi
vb. durumlariyla da ilgilenmektedirler. Dolayisiyla isletmelerin olumlu kurumsal
imaja sahip olmalar1 ayr1 bir énem kazanmaktadir. Ciinkli isletmelerin basarisi
faaliyet gosterdigi cevredeki miisterileri, tedarik¢iler, devlet, sivil toplum orgiitleri,
halk vs. unsurlarin yani paydaslarin destegine baglhdir (Ibicioglu, 2005: 60).
Kurumlarin giiglii bir kurumsal itibara sahip olabilmesi; sosyal paydaslariyla kurdugu
diirlist, icten ve seffaf iletisimle, sosyal paydaslarin zihinlerinde kurumla 1ilgili
olumlu algilar birrakmak ve paydaslar nezdinde giiven ve sempati kazanmakla

mimkiin olabilir.

Paydaglar kurumu bir kimlik unsuru olan ismiyle tanr ve kurumun
faaliyetlerini, planlarmi ve niyetlerini agiklamak icin yaptigi ¢esitli sunumlarla
hatirlar. Bu sunumlar1 g¢esitli sekilde yorumlarlar ve kurumla ilgili imajlar
olustururlar. Paydaslar nezdinde kurumla ilgili olusan imajlarmn tiimii, kurumun
itibarini olusturmaktadir. Kurumsal itibar; miisterilerin, yatirimcilarm, ¢alisanlari ve
genel kamuoyunun isletme hakkindaki 1yi veya kotii, zayif veya gii¢lii gibi duygusal
ve etkileyici tepkilerini ifade etmektedir. Gortildiigii gibi kurumsal itibar, isletme igi

ve dis1 paydaslarmm isletme hakkindaki algilamalaridir ve olumlu itibar elde etmek



isteyen isletmeler paydaslariyla iyi iliskiler kurup bunu siirdiirmelidir (Ozalp vd.,

2010: 100).

Isletmelerin sosyal paydas gruplar1 ‘kurum ici sosyal paydaslar’ ve ‘kurum
dis1 sosyal paydaslar’ olmak iizere iki gruba ayrilir. Her iki grup da kurum i¢in ¢ok
onemli olmakla birlikte i¢ sosyal paydaslarin kurumlar i¢in biraz daha oncelikli bir
konumda olduklarini sdylemek miimkiindiir. Ciinkii i¢ sosyal paydaslar kurumlar:
disartya tanitan, olumlu-olumsuz goriisleriyle disaridaki paydas gruplarmi
etkileyebilen kisilerdir. Ayrica tatmin olmus ve kurumdan memnun olan i¢ paydaslar

kurumun varligim1 devam ettirmesini, ilerlemesini ve basarili olmasini saglarlar.

Bilginin hizla gelisip degistigi bu donemde, egitim Orgiitlerinin dolayisiyla
yliksekogretim kurumlarinin da bu degisime adapte olabilmesi hatta degisime
onciiliikk edebilmesi kurumsal itibarmn etkili bir sekilde yonetilmesi ile miimkiindiir.
Biitiin orgiitlerde oldugu gibi egitim orgiitlerinde de itibarin insa edilmesi uzun bir
siireci almakta, diger taraftan itibar kisa bir siirede tahrip olabilmektedir (Karakdose,

2006:2).

Ogrenciler yiiksekdgretim kurumlarinin en onemli kurum i¢i sosyal
paydaslarindandir ve yiiksekdgretim kurumlarmim temel amaci, igindeki hizmet
siirecinin hem girdisi hem de ¢iktis1 konumundaki 6grencilerinin beklentilerinin
karsilanmasi ve topluma nitelikli is giicli kazandirilmasidir (Aktaran: Giilliioglu,

2011: 14).

“Kurum I¢i Sosyal Paydaslar ve Kurumsal Itibar iliskisi: Bir Uygulama
Ornegi” adl1 bu ¢alismada kurumsal itibar, kurumsal itibar yonetimi ve sosyal paydas
kavramlar: ile ilgili kuramsal bilgilere ve Siileyman Demirel Universitesi Yalvag
Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin okulun kurumsal itibarma iligkin algilamalarini
tespit etmek, ogrenciler nezdinde olusan algilamalar arasinda cinsiyet, yas ve smif
degiskenlerine gore anlamli farklar olup olmadigini1 ortaya ¢ikarmak amaciyla

yapilan alan arastirmasi bulgularina yer verilmistir.



Calisma ii¢ bolimden olusmaktadir. Calismanm birinci boliimiinde itibar,
kurumsal itibar ve kurumsal itibar yonetimi kavramlar1 ayrintili olarak agiklanmus,
kurumsal itibar yonetiminin amaci ve dnemi, basaril bir itibar yonetiminin kosullari,
kurumsal itibar yonetimi siirecinden bahsedilmistir. Bu boliimde ayrica kurumsal
itibar ile yakindan iliskili olan kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal sosyal
sorumluluk, kriz yonetimi, algilama yonetimi ve risk yonetimi kavramlar ile ilgili
literatlirden alintilar yapilmis ve bu kavramlarla kurumsal itibar arasindaki iliski

incelenmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde sosyal paydas kavramina ayrintili olarak yer
verilmistir. Bu baglamda; sosyal paydas kavrami, paydas teorisi, paydas yonetimi,
sosyal paydas tiirleri, sosyal paydaslarla iligkilerin 6nemi ve isletmelerin paydaslar1
ile iligkilerinin yonetimi agisindan ortaya ¢ikan sorunlar ele alimmis ve son olarak

sosyal paydas ve kurumsal itibar iliskisi agiklanmaya ¢aligilmistir.

Calismanin {igiincii ve son boliimiinde Siileyman Demirel Universitesi Yalvag
meslek Yiiksekokulu 06grencileri tizerinde gergeklestirilen alan arastirmasinin
metodolojisine (arastirmanin amaci, konusu, 6nemi vb.) ve arastirma bulgularma

detayli olarak yer verilmistir.

Calismanin ‘sonug¢ ve Oneriler’ kisminda ise yapilan ¢alisma genel olarak

Ozetlenmis ve arastirma sonugclar1 ele almarak oneriler getirilmeye calisilmstir.



1. BOLUM
KURUMSAL iTiBAR KAVRAMI
1.1. ITIiBAR KAVRAMI

Insanlar agisindan sevilip sayilmak, giivenilir ve itibarli olmak ¢ok énemlidir.
Toplum i¢inde belirli bir statiiye kavusmak ayni zamanda toplum tarafindan takdir
edilmek isteyen kisi, insanlarin gdziinde iyi bir itibara sahip olmahdir. Orgiitler igin
de ayni durumdan soz edilebilir. Piyasada varligini idame ettirmek ve yelpazesini
genisleterek karini artirmak isteyen orgiitlerin, miisterilerin géziinde 1iyi bir izlenime

sahip olmasi 6nemlidir (Karakose, 2007: 3).

Itibar kelimesi, farkli kaynaklarda degisik sekillerde tanimlanmistir. Bu

tanimlardan bazilar1 sunlardir:

e [Itibar, bir kurumun i¢ paydaslarinm, miisterilerin, tedarik¢ilerin, is ortaklarmmn,
calisanlarin, yatirimcilarin, analistlerin, diizenleyicilerin, yoneticilerin ve halkin
bliylik kesiminin hem ge¢cmisteki, hem de su andaki algi ve inang¢larmin

toplamidir (Rayner, 2005: 1).

e [ltibar, kisi veya kuruluslarin dis ¢evreler tarafindan kendileri hakkinda

olusturulan olumlu deger yargilaridir (Solmaz ve Akgéz, 2010: 24).

e [ltibar, bir sirketin ya da endiistrinin genel bir degerler dizisine dayanan
giivenilirligi, itimada layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi hakkinda ¢ok sayida

kisisel ve kolektif goriisten olusmus bir biitlindiir (Okay ve Okay, 2007: 378).

e ltibar, bir kisi ya da kurumun toplum tarafindan olumlu degerlendirilmesi ve

kabuliidiir (www.linkedin.com).

e [Itibar, drgiitiin zamanla olusturdugu olumlu imajmmn yansimasidir (Cornelissen,

2008: 9).

e [Itibar, kamuoyunun bir algilamasidir ve bir kisiye veya nesneye toplum
tarafindan gosterilen saygi, hiirmet anlaminda kullanilmaktadir (Karakose, 2007:
4).



e Tirk Dil Kurumu, itibar1 saygmlik ve giivenilir olma durumu olarak

tanimlamaktadir (www.tdkterim.gov.tr).

e [Itibar, tiim insanlarm, kisi ya da kuruluslar hakkindaki olumlu yada olumsuz

deger yargilarmi ifade eder (www.kobitek.com).
e ltibar, paydaslarm bir sirket hakkindaki genel yargilaridir (Bilmez, 2011: 175).

Maslow piramidinin birinci basamaginda, biyolojik ve fizyolojik ihtiyaclar,
ikincisinde korunma ve giivenlik ihtiyaci, {ig¢iinciisiinde sevme, sevilme ve bir gruba
ait olma ihtiyacglar1 yer almaktadir. Dordiincli basamaktaki ihtiyag, degerli goriilme
ve takdir beklentisi, bir sonraki ise, yeteneklerini ortaya koyma ve liderlik
yonelimidir. Dordiincii ve besinci basamaklar arsinda itilip kakilan duygu itibar
acliginin bastirilmasina iliskindir. itibar toplumun duyarliliklarina karsi bir durustur

ve i¢inde sayginligi barindirmaktadir (Solmaz, 2007: 88).

Bagkalarmin bizi takdir etmesi ile elde edilen itibar, bireylerin ve kurumlarin
en 6nemli varhigidir. Itibar gormek birey ve kurumlarm basaris1 i¢in ¢ok dnemlidir

(Solmaz ve Akgdz, 2010: 24).
1.2. KURUMSAL IiTIBAR KAVRAMI

Ozellikle son yillarda is diinyasinda gergeklesen hizli gelisim ve degisim
sonucunda kurumsal itibar olduk¢a 6nemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Kiiresellesmenin etkisi ile sekillenen piyasalarda kuruluslarin rakipleri arasindan
styrilarak avantaj elde etmeleri ve bunu koruyabilmeleri i¢in olumlu bir itibara

ihtiyaglar1 vardir.

Kurumsal itibar, kurumun ¢ok ¢esitli hedef kitlelerine yonelik tiim imajlariin
net degerlendirmesi ve rakipleriyle karsilastirildiginda, genel goriintiisiinii olusturan
gecmis aksiyonlarin ve gelecek goriintiisiiniin algisal temsili (Dortok, 2004: 59) ve
kurum i¢i ve kurum dis1 hedef kitlelerin kurum hakkindaki algilamalaridir (Ural,

2002: 85).

Kurumsal itibar, {irlinlerin, kararlarin ve eylemlerin godzlemlenmeleri

neticesinde kuruma disaridan atfedilen bir dzelliktir. itibar kisisel bir tecriibeye



dayaniyor olabilir ancak genellikle itibar orgiitiin kendisi, rakipleri, paydaslar1 veya
medyay1 i¢ine alan diger kaynaklar tarafindan saglanir. Orgiitiin kendinde bir itibar
bulunduguna inanmasi1 gercegi, Orgiitiin digerleri tarafindan nasil anlasildig1 ile

alakalidir (Christensen vd., 2008: 89).

Duygusal cazibe, kurumsal cevre, iirlin ve hizmetler, vizyon ve liderlik,
finansal performans ve sosyal sorumluluk gibi bilesenlerden olusan kurumsal itibar,
calisanlar, miisteriler, dagitimcilar, medya gibi hedef kitlelerin kurumla ilgili genel

tahminlerini kapsar (Solmaz ve Akgoz, 2010: 23-26).

Finansal Kurumsal
performans ve denetim ve
uzun donemli liderlik

yatirim degeri

<

Iletisim ve kriz Kurumsal sosyal

yOnetimi sorumluluk

ITIBAR

calisanlarmin
tenegi ve kurum
kiiltiird

Diizenleyici uyum

/Musterl\

vaatlerini yerine
getirme

Isyeri
ye

\/\/

Sekil 1.1.: Kurumsal Itibarin Bilesenleri
Kaynak: Rayner, 2005: 14.

Kurumsal itibar, isletme c¢evresinin, isletmeye iligkin fikirlerinin,
varsayimlarinin toplamidwr. Kurumsal itibar kavrami, isletme ¢alisanlarinin,

miisterilerinin, yatirimcilari ve toplumun genelinin igletmeye iliskin olusturduklar:



1yi veya kotli, zayif veya giiglii gibi duygusal tepkilerini ifade etmektedir (Cift¢ioglu,
2009: 4).

Reputation Institute Miidiirii Charles J. Fombrun’a gore kurumsal itibar
tanimlar1 asagidaki gibidir (Dortok: 2004: 58) :

e Kurumsal itibar, bir sirketin en 6nemli degeridir.

e Kurumsal itibar, o kurumun tiim sosyal paydaslarinin beklentilerini
karsilayabileceginin en agik gostergesidir.

e Kurumsal itibar, sosyal paydaslarin o kurumla kurduklar1 rasyonel ve duygusal
baglar1 temsil eder.

b SEN1I

e Kurumsal itibar, bir kurumun tiim sosyal paydaslar ile gelistirdigi “net” imajin1

gosterir.

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

Kurumsal itibarin kaynagimni yedi anahtar kavram olusturmaktadir. Bunlar
(Karakilig, 2005: 184):

e Duygusal Cekim: Misterilerin, isletmenin kiiltiir ve degerlerini algilamasini,
isletme hakkinda iyi duygulara, begeni ve giivene sahip olmay1 igermektedir.

e Vizyon ve Liderlik: Kurumun alaninda 6ncii ve lider olmasi, net bir vizyonunun
olmas1 ve pazar firsatlarinin avantajlarini fark edebilmesi ve degerlendirebilmesi

ile ilgilidir.

e Kalite: Uriin ve hizmetlerde yiiksek kalite, yenilik, paranin karsiligin1 alabilme ve
satis sonrasi destegi kapsamaktadir.

e Finansal Giivenilirlik: Rakiplere gore gii¢lii performans, giiclii karlilik, diistik
riskli yatirimlar ve biiyiime sinyallerini gerektirmektedir.

e Sosyal Sorumluluk: Toplumun yararina faaliyetleri desteklemeyi, topluma zararlh

olacak faaliyetlerinin durdurulmasimi kapsamaktadir.



e (Cevresel Sorumluluk: Cevre konusunda bilingli olunmasini icermektedir.

e Bilgi ve Yetenek: Yenilikcilik ve 15 goren kalitesinin yiiksek olmasini

gerektirmektedir.

Kurumsal itibar, kurum politikalari, pazarlama iletisimi 6geleri ve kurumun
istihdam kanallar1 gibi 6gelerin tiimiiniin etkin yonetimi ile kazanilabilmektedir. Bu
dogrultuda, itibar yOnetiminin orgiitiin tim c¢alismalarma entegre edilmesi, tiim
ogelerin kurumsal politikalar ve programlar dogrultusunda sekillendirilmesi

gereklidir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 43).

1.3. KURUMSAL IiTiBAR YONETIMi

Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili olarak yakin zamana kadar akademik
diizeyde cesitli calismalar yapilmistir. Diinyada kurumsal itibar konusu ile yakindan
ilgilenen, bu konuda yatirim yapan ve isteyen organizasyonlara kiiresel diizeyde
hizmet veren, onlarla deneyimlerini paylasan ve onlar1 egiten “Reputation Institute
(itibar Enstitiisii)” isimli bir kurum vardir. Reputation Institute, kurumsal itibarin
ingast ve korunmasma yonelik projeler ilretmekte ve bunu cesitli kurumlarla

paylasmaktadir (Karakose, 2006: 90).

Itibar yonetimi, finansal ve stratejik hedeflere ulasmak, hissedarlardan olumlu
tepkiler almak ve bir kurulusun iyi isminin olugsmasi ve korunmasidir (Okay ve
Okay, 2007: 380). Isletmelerin kurumsal itibar konusunda ne yapmasi ya da ne
yapmamasina iliskin bir yol gdsterici olan kurumsal itibar yonetimi, isletmelerin
kurumsal itibar olusturmasi ve bunu korumasma iligkin bircok gorevi yerine

getirmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 46).

Reputation Management yani itibar yonetimi tiim sektorleri ilgilendiren ve
kuruluslar1 kendine ¢eken 6nemli bir anlayis1 temsil etmektedir. Bir kurulusun itibar1
cok genis bir alan1 kapsamaktadir. Marka yonetimi, sirket kiiltiirii, yonetim bilinci,
sosyal anlayislar, sirketlerin sermaye yeterlilikleri kuruluslarin itibarlarini onemli

ol¢tide etkilemektedir (www.kobitek.com ).



Uriin ya da kurum tamtimindan &te bir kavram olan “itibar ydnetimi” ancak
planl1 ve disiplinli bir calismayla basariya ulasabilmektedir. itibar ydnetimi gérevinin
kurum i¢inde bir boliime ya da iicretli ajanslara devredilmesi yerine biitiin olarak
yonetilmesi ve  dogru  olarak  konumlandirimasi  durumunda  basari
saglanabilmektedir (Karatepe, 2008: 86). Kadibesegil’e gore itibarin yonetilmesi
sirketin en tist diizey yoneticisinin isidir. Sirket i¢inde halkla iligkiler, reklam ve
pazarlama boliimleri kurumsal itibarin yonetilmesine sadece katki saglayabilirler

ama siireglerin esas yonlendiricileri olmamalidirlar (2007: 82).

Kurumsal itibar yonetiminin 10 temel ilkesi vardir. Bunlar (Doorley ve

Garcia, 2007: 17) :
1. Kurumun gercek kimligini bilmek ve yiiceltmek
2. Kurumun tiim paydaslarini tanimak ve yiiceltmek

3. Giivenlik tedbirlerinin giliclii ve saglam olmasmi saglamak (bunlar giiclii bir

itibarin alt yapisidir)
4. Cikar catigmalarmin farkinda olmak (bunlar kurumu ciddi sekilde yaralar)
5. CEO hastaligmin farkinda olmak (bunun herhangi bir tedavisi yoktur)

6. Kurumsal miyoplugun (uzak gormezlik) farkinda olmak (uzun vadeli fikirleri

engellememesi agisindan)

7. Kuruma zarar veren eylem ve eylemsizliklerin farkinda olmak ve bunlara

miidahale etmek
8. Yalan soylememek
9. Kuruma fayda saglayacak gruplarla iletisime ge¢gmek

10. Itibar1 bir servet olarak gdrmek ve diger mallar gibi idare etmek



Oz Degerlendirme
Itibar Denetleme

Ayrim Analizi

Itibar Olgiitii
& Aspirasyon

Denetleme & Yeniden Degerlendirme

Sekil 1.2.: Kapsamli Itibar Yénetimi

Kaynak: Doorley ve Garcia, 2007: 11.

Kapsamli itibar yonetiminin temel kriterleri sunlardir (Doorley ve Garcia, 2007: 9) :

e Yenilik

e YoOnetim kalitesi

10

Itibar Yo6netimi Plan1

e Problemler,
hassasiyetler
ve firsatlar

e Sorumluluk
formiili

e Stratejik
iletisim

- Uzun
donemli
plan

- Bilinen
tehditler
i¢cin
olasilik
planm
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e (alisanlarin yetenekleri

e Finansal performans

e Sosyal sorumluluk

e  Uriin kalitesi

o Seffaflik

e Denetim

e Dogruluk (sorumluluk, giivenilirlik, inanilirlik)

Kurumlarin itibar yonetimi siirecinde dikkat etmeleri gereken birgok nokta
vardir. Davies’e gore itibar yonetiminin gereklilikleri sunlardir (Aktaran: Uzunoglu

ve Oksiiz, 2008: 115) :
e Itibar anlagilmalidir,
e Anahtar paydaslar, bunlarin beklenti ve hassasiyetleri anlagilmalidir,

e Kurumun davranisma iliskin kararlarda bilgi gercekci kullanilmalidir ve bu
kararlarda kurumun degerleri, vizyonu ve marka degerleri g6z Oniinde

bulundurulmalidir,
e Bu kararlarin uygulanmasinda titiz olunmalidir,

e Yeni veya gelistirilmis konulara, egilimlere ve iddialara kars1 hazirlikli olunmali

ve profesyonelce yanitlanmalidir,

e Saldrrgan iddialara ya da medya sorularina hizli ve dogru bir sekilde yanit

verebilme konusunda yetenekli olunmalidir.

Yukaridaki maddelerden yola ¢ikarak itibarin ¢ok yonlii ve ayrintili olarak
hazirlanmis planlar dogrultusunda yonetilmesi gerektigi sdylenilebilir. Iyi itibar
kazanmak, onu korumak ve kolayca zarar gorebilecegini g6z ardi etmemek gerekir

(Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 115).
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1.4. KURUMSAL IiTiBAR YONETIMININ AMACI VE ONEMIi

“Itibarimiz1 yonetmekten daha énemli bir isiniz var m1?” Bu soru, kurumsal
itibarin ne kadar dnemli ve giinliik yasamimizla ne kadar i¢ i¢ce oldugunu kurcalamak
icin iist diizey yoneticiler nezdinde sorguladigimiz bir yaklasimi temsil ediyor. Para
kazanmak, is diinyasinda hemen herkesin varlik sebebidir. Bu nedenle is itibara
geldigi zaman akan sularin durmasi gerekiyor. Ciinkii itibarmn olmadig1 yerde varlik

nedenimizin ortadan kalkmasi s6z konusudur (Kadibesegil, 2007: 29).

Son yillarda Tiirkiye’de ve diinyada yasanan, bazi sirketlerin sarsilmasina,
bazilarmm tarih olmasina neden olan 6nemli krizler sirketlerin kurumsal itibar
yonetimiyle daha yakindan ilgilenmeye baslamalarini saglamistir. “Degerler Yiizyil1”
olarak adlandirilan giinlimiizde seffaflik, duyarhlik, diiriistliik gibi kavramlar

sirketler tarafindan daha fazla 6Gnemsenmeye baslanmistir (Bilmez, 2011: 174).

Soyut bir deger olan itibar, uzun vadede somut degerler iiretir ve tiim
organizasyonlarda uzun dénemli basari igin kritik bir 6nem tasimaktadir. Iyi itibara
sahip sirketler, iirlin ve hizmetleri i¢in yiiksek fiyat talep edebilir, sadik ¢alisanlara
sahip olabilir, kriz donemlerini daha kolay atlatabilirler. Bu nedenle itibarin
korunmasi ve iyi yonetilmesi kurum agisindan biiylik 6nem tasimaktadir (Ural, 2002:
88).

Bugiin, sirketlere rekabetci avantaj saglayan en 6nemli stratejik faktor olarak
goriilen itibar, ¢cok zor elde edilen ve ¢abuk kaybedilebilen bir olgu olarak karsimiza
cikmaktadir (Dortok, 2004: 58). Bu da bize itibar olusturma yolunda detaylara 6nem

vermenin ¢ok 6nemli oldugunu anlatir (Davis, 2006: 61).

Itibar yonetimi, kurumsal itibara iliskin bir¢ok amacin gerceklestirilmesini
saglamaktadir. Bu amaglar su sekilde siralanmaktadir (Aktaran: Giimiis ve Oksiiz,

2009: 46) :
e (alisma ortaminda ve pazarda olumlu itibarin korunmasi ve siirdiiriilmesi,

e Kurumun iyi isminin olusturulmasi ve giiclendirilmesi,
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e Kurumun itibarmi1 korumak i¢cin uygun uygulamalar, politikalar ve standartlar

gelistirilmesi,

e Kurumun itibarin1 lekeleyebilecek durumlarla basa ¢ikabilmek i¢in bir rehber

olusturulmasi,
e Kurumun itibarindan sorumlu bir yonetim takimi olusturulmasi.

Kurumsal itibarin yonetilmesi yeni bir yatirim, yeni bir teknolojik harcama,
olmayan bir seyin icat edilmesi gibi bir sey degildir. Kurumsal sistemlerde zaten var
olmas1 gereken bir 6gedir ve itibarin yonetilmesi sirketin en iist diizey yoneticisinin

gorevidir (Kadibesegil, 2007: 121).

Kurumsal itibarmn iyi yonetilmesi pek ¢ok olumlu sonu¢ dogurur. lyi bir
kurumsal itibar ¢alisanlar iizerinde ¢ok olumlu etkilerde bulunur. Kurumun ¢alismak
icin 1y1 bir yer olarak tavsiye edilmesi ¢alisanlarin o kurumda mutlu calismasma
sebep olacak ve verimliligi artiracaktir. Ayrica iyi bir kurumsal itibar, piyasadaki 1yi
calisanlar1 kuruma c¢eken en 6nemli faktorlerden biridir. Bu calisanlar da yeni ve
yenilik¢i Uriinler sunarlar, miisterilere iyi hizmet ederler. Kazang biiyiir, calisan ve
miisteri mutlu olur ve giiclii itibar devam eder. Diger taraftan, itibar listesinin
sonunda kalan itibar1 diistik sirketlerin de bu sonucu doguran sebepleri vardir. Koti
performans kurumda finansal sorunlara, ¢alisan ve miisteri kaybina sebep olur. Bu da

performansi daha da kétiilestirir (Dortok, 2004: 101).

Gili¢li bir kurumsal itibar {riinlerin, hizmetlerin ve hatta orgiitiin lyeleri
iizerine bir 151k halesi ¢eker, clinkii itibar, kurumsal kimligi orgiitle alakali her seye

yayar (Christensen, 2008: 89).

Iyi bir kurumsal itibar yonetimi isletmeye finansal agidan, pazar acisindan ve
insan kaynaklar1 acisindan deger katar. Giiglii itibara sahip sirketler, pazarda ¢ok
kolay yer bulmakta ve hedef kitleleri tarafindan hizla kabul gorerek, pazar paylarini
genisletme firsat: bulmaktadirlar. Insan kaynaklar1 agisindan bakildiginda ise iyi bir
itibara sahip olmak ve itibar1 1y1 yonetebilmek yetenekli elemanlar1 etkilemekte ve o

kurumda calismak icin tesvik etmektedir. Boylece yetenekli elemanlar, kurumun
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basaris1 i¢in caligmakta ve sonucta giiclii miisteri iliskileri gelistirilmektedir (Ural,

2002: 89).

Kadibesegil kurumsal itibarm 6nemini su sozleriyle belirtmistir: “Hakkinda
¢cok iyi kanaatlere sahip oldugumuz bir sirketi, tirtin ve hizmetlerini kullanmasak,
satin almasak bile 6vebiliriz, dahast toz bile kondurtmadigimiz zamanlar olabilir.
Boyle bir durum, o sirkete olan baghlhigimizin ¢ok iist diizeyde oldugunu gosterir.
Her bir paydasinda, bu diizeyde baglilik yakalamis olan sirketler Pazar degerlerini
artirmaktadir. Bu diizeyde sahip olduklari; miisteriler, ¢alisanlar, tedarikgiler, is
ortaklari, sivil toplum kuruluglar: yoneticileri, medya mensuplari, vb. paydaslar, o
sirketin temel performans gostergeleri de dahil olmak iizere bir biitiin olarak kendi

cevrelerinde sirketin sozciiliigiinii yapmaktadirlar” (2009: 194).

Kazanilan kurumsal itibar, orgiitlerin pek ¢ok faaliyetini etkiler. Ornegin
iretilen mal ya da hizmetin satisin1 olumlu yonde etkiler, yatirimcilar i¢in cazibe
merkezi haline gelmesini ve is cevresindeki nitelikli personelin istihdam igin
oncelikli tercih ettigi kurum olmasini saglar. O halde orgiitlerin kazandiklar1 olumlu
itibar1 korumalar1 varliklarim siirdiirebilmeleri i¢in ¢ok biiylik 6nem arz etmektedir.
Ciinkii kazanilan itibarmm kaybedilmesi durumunda bunun telafi edilmesi pek de

kolay olmamaktadir (Sakar, 2011: 1).

Kadibesegil’in “Yonetilemeyen itibart rakipler yonetir” (2009: 131) sozii
kurumsal itibar yOnetiminin sirketler icin hayati Onemi ve gerekliligini

vurgulamaktadir.
1.5. BASARILI BiR KURUMSAL ITiBAR YONETIMININ KOSULLARI

Orgiitlerin itibar risklerinin islevsel olarak yonetilmesine ya da finansal
risklerin degerlendirilmesine, diizenlenmesine ve yonlendirilmesine ihtiya¢ vardir.
Basarili bir itibar yonetiminin adimlar1 soyle ifade edilebilir (Aktaran: Karakose,

2006: 51).

e Erken uyan ve izleme sistemleri kurmak: Itibar ydnetiminin ilk adimi
teknolojik, ekonomik, sosyal, politik, ticari ve is stratejileri ilizerinde ortaya

cikabilecek potansiyel tehlikeleri belirlemek amaciyla uygun erken uyari ve
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kontrol sistemlerini kurmaktir. Erken uyar1 sitemi, Orgiitlerin basar1 durumunu
onceden tahmin etmek i¢in kullanilan bir analiz teknigidir. Erken uyar1 sistemi;
cevre analizi, plan ve mali oranlarin karsilastirilmasi, erken uyari sistemlerinin

degerlendirilmesi ve tepki stratejilerinin belirlenmesi islemleri tizerinde kurulur.

Riskleri ve firsatlar1 6nceden Kestirip tammmlamak: Onceden tahmin etme ve
tanimlama is1, gelismeyi ve risk yonetimi stratejilerinin onaylanmasimi saglar.
Onceden tanimlama ve tahmin etme siireci, planlamaya yardimci olan nicel ve
kaliteli  bilgileri toplamak kadar; kiyaslama ve senaryo planinin
kolaylastirilmasini da kapsamaktadir. Amag, is ile ilgili ortaya ¢ikabilecek biitiin
riskleri dnceden belirlemektir. Prosediirleri, i¢ denetimleri ve risk yOnetimini

birlestirmek, itibar riski boyutunda zorunludur.

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

- Mevcut durum ve beklenen durum arasida bir eksiklik var m1?

- Eger varsa bu nedir ve ni¢in bir eksiklik olusmustur?

- Risk degerlendirmemiz etkili mi?

- Bizim nasil davranacagimiza kimler kara verecek?

- Hangi ana kriterler bu konuda bizim itibarimizi ve performansimizi

etkileyebilir?

Yukaridaki sorular, bir orgiitiin kendisinin ne durumda oldugunu, amaglari,

degerleri, yetenekleri ve temel degerleri arasindaki iliskinin belirlenmesine yardimci

olur.

Hareket plam ve stratejileri kestirmek: En uygun segenegin bulunarak ortaya
konmasi, orgiitiin pozisyonuna karar verilmesi, kaynaklarin degerlendirilmesi,
hissedarlarin amaglarinin  tanimlanmasi, hedeflerin ve hareket planmnin
gelistirilmesi risk stratejileri agisindan gereklidir. Hareket plani i¢in, olgiilebilir
kriterler, sorumluluklar, zaman yoniinden uygun olmast ve akilli adimlarin
atilmasin1  gerektirmektedir. Risk degerlendirmeleri, amaglari, potansiyel

senaryolar, stratejik yaklagimlar, anahtar mesajlar ve iletisim, daha dikkat cekici
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amaglar1 ortaya koyan kapsamli bir plan taslagini stizgegten gecirerek incelemeye

yardimci1 olabilir.

e Uygulamak: Uygulama, ilgili paydaslarin tepkilerini ortaya koyan, iletisim ve
aktivitelerin yonetim tarafindan onaylanmasini saglayan stratejileri igermektedir.
Uygulama sathasi, durumun belirlenmesi, basinda yaymlanmasi gibi destek
araclarinin hazirlanmasini gerektirecektir. Bu siiregte itibar riski radar1 medya ile
ic ige olmali, bu konuyu etkileyebilecek internet ve diger bilgi agini

desteklemelidir. Tiim bunlarin yaninda ig iletisim de bu siiregte dnemlidir.

e Savunma stratejilerini elde tutmak: Bu adim, hali hazirdaki dikkat edilmesi

gereken etkenleri ve degerlendirmeleri kapsamaktadir. Bunlar :

- Itibarin kabul gérmesi ve etkisi daha ileri diizeyde saglanir mryd1?
- Paydaslar arasinda birbirine destek var mi?

- Bu mesele hangi 6l¢iide savunma taktiklerinden etkilenecektir?

- Orgiit kendi amaglarmi etkili sekilde gergeklestirebilecek mi?

- Hangi girdi gelecek stratejilere destek saglar?

- Hangi Ogrenme bu siirecin bir pargasi olarak insa edilebilir ve dikkate

almabilir? gibi sorulardan olusmaktadir.
1.6. KURUMSAL IiTIBARI OLUSTURAN UNSURLAR
1.6.1. Kurumsal Kimlik (Kurum Kimligi)

Kimlik, herhangi bir nesneyi belirlemeye yarayan, onu tiirdeslerinden ayiran
ozelliklerin biitiiniidiir (Oztiirk, 2006: 2).Sézliik anlami ile kimlik; toplumsal bir
varlik olarak insana 6zgii olan belirti, nitelik ve 6zelliklerle birinin belirli bir kimse

olmasini saglayan 6zelliklerin biitiiniidiir (www.tdkterim.gov.tr).

Kimlikler sadece insanlara 6zgii degildir. Toplumsal hayatin i¢cinde ¢esitli

roller iistlenmis olan cesitli orgiit, kurum veya kuruluslarin da kendilerine 6zgii
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kimlikler1 vardir ve bu kimlik ‘kurumsal kimlik’ veya ‘kurum kimligi’ olarak

adlandirilmaktadir (Bakan, 2005: 59).

Kurumsal kimlik; bir kurumu digerlerinden ayiran, kurumun kim ve ne
olduguyla 1ilgili bilgi veren tasarlanmis tiim gorsel gostergeler ve yansimalar
(Peltekoglu, 2007: 544), bir kurumun, kendisini tanitmasi ve anlatmasi, Uriin ve
hizmetlerden daha ¢cok kurumun tanimlanmasi (Solmaz, 2007: 36), bir kurumun
rakiplerinden ve benzerlerinden ayrilabilmesi i¢in, felsefe tasarim, iletisim ve
davranisinda olusturdugu bir biitiinlik (Okay ve Okay, 2007:499) bir Orgiitiin
karakteri ve degerler sistemi (Aktaran: Karatepe, 2008: 83) gibi farkhi sekillerde
tanimlanmistir. Kurumsal kimligin ¢ok disiplinli dogasi, kurumsal kimlik ile ilgili
cok farkli tanimlarin yapilmasma yol agmistir (Hepkon, 2003: 177). Kurumsal
kimlige iliskin diger baz1 tanimlar séyledir (Aktaran: Giimiis ve Oksiiz, 2009: 22) :

Markwick veFill, .
1697 Kurumun kendini degisik paydaslarina sunusu.
Bromley, 2001 Kimlik; bir varlig1 digerinden ayiran 6zelliklerin biitiintidiir.

Whetten ve Mackey, | Kurumun nasil davrandigi, nasil karar verdigi, ¢alisanlara

2002 nasil davrandigi ve krizlerde nasil tepki gosterdigidir.

I¢  paydaslarm  davranislarma ve  algilamalarma
Massey, 2003
dayanmaktadir.

Argentive
Druckenmiller, 2004

Kurumun mevcut durumu.

Kurumun kolektif, ortaklasa paylasilan kendine 06zgi
Biirgi vd., 2005 o
degerleri ve karakteristikleri.

Martensen ve

Kurumun kendini degisik paydaslara sunumu.
Gronholdt, 2005

_ Kurumun kendini nasil gordiigiinii kapsamaktadir.
Rodriguez ve

Pozzebon, 2006

Davis, 2006 Kurumun iyisiyle koétiisiiyle kendini ifade yoludur.

Lievens, 2006 Igsel paydaslarin kurumun merkezi, siirekli ve farkl
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karakteristiklerini algilamalar1.

Kurumun iyelerinin degerlerine, inanglarina, rollerine,
Cornelissen, 2007 davranislarina, paylasilan sembollere ve onlar tarafindan

yaratilan diger seylere dayanan 0zii.

He ve Balmer, 2007 Kurumun ne oldugunu gosteren farkl 6zellikleri.

Tablo 1.1.: Kurumsal Kimlik Tanimlar1
Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, 2009: 22.

Eger bir kurulusu yoneten, yoneticiler degil de birtakim ilkeler ise ya da
baska bir deyisle bir kurulusta zaman icinde yoOneticiler degisse de ilkeler
degismiyorsa, bir isletmenin onu digerlerinden aymran bazi nitelikleri, tarzi,
standartlar1 varsa o kurulusun bir ‘kurum’ oldugu sdylenebilir (Oztiirk, 2006: 2).
Kurumlar kendilerini topluma kabul ettirmek ve rakiplerinden farkli olduklarmi
gostermek i¢in kendilerine 6zgii bir kimlik olusturma yoluna gitmislerdir. Bir
kurumun stratejik hedeflerine ulasabilmesi i¢in kendini ve kurum felsefesini
calisanlarina, miisterilerine, ortaklarma ve kamuoyuna tanitmak i¢in kullandig1 tiim

metotlarin toplam1 kurum kimligidir (Korkmaz, 2007: 385).

Kurum kimligi kavrami aslinda yeni degildir. Kanunda kurum, bireysel bir

sahis gibi dava eden ve edilen bir varliktir (Bristol, 1960: 3).
Kurumsal kimlik dort ana aktivite alani ile ilgilidir. Bunlar (Olins, 1990: 29) :
e Uriin/Hizmet: Ne yap1yoruz veya ne satiyoruz?
e (evre: Nerede yapiyoruz ve nerede satiyoruz?
e Bilgi: Ne yaptigimizi nasil tanimliyoruz?

e Davranis: Kurum i¢indeki insanlar birbirlerine ve disaridakilere nasil

davraniyorlar?
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Kurumsal Davranis Kurumsal {letisim

Kurumsal
Kimlik

Kurumsal Dizayn

Sekil 1.3.:Birkigt ve Stadler’in Kurumsal Kimlik Modeli
Kaynak: Cornelissen, 2008: 67.

Bireyler sosyal bir yasanti igerisinde bir arada yasamaya baslamalariyla
birlikte, kendilerini bir biitiin olarak ve bir kimlik ile ifade etme ihtiyaci
hissetmislerdir. Bu bakimdan kurum kimliginin baz1 6gelerine ilk kez soylularin,
krallarin ve sehirlerin kullandiklar1 armalarda ve ordularin tiniformalarinda rastlamak
miimkiindiir (Okay, 2002: 17). Sanayilesmeyle birlikte kurumlar da kimlik olusturma
cabast icerisine girmislerdir (Kalender ve Fidan, 2008: 289). Son 25 yildir esas
olarak teknolojide, pazar dinamiklerinde, tiiketici degerlerinde ve davranislarinda
yasanan degisiklikler nedeniyle kurumsal kimlige daha fazla ilgi gosterilmektedir
(Hepkon, 2003: 175). Temel olarak kurumsal kimligin tarihsel gelisim siireci dort
sathada incelenebilir (Okay ve Okay, 2007: 501) :
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Geleneksel Marka Dizayn
Dénem Teknigi Dénemi Stratejik Donem
Donemi
Birinci Iki diinya Ikinci Diinya | 1970’1i yillardan
Diinya savasi Savasi sonrasi | giiniimiize dek
Donemi Savasi’nin arasindaki 197011 yillara | sliren donem
sonuna dek donem dek siiren
siiren donem donem
Kurulus Kurumlarin Kurumlarin Kurumsal kimligin
sahibi kimliklerinin | kimliklerinin | sadece dizayn ile
kurumun tiim | sahip agirlikl gergeklesmeyecegi,
kimligini olduklar1 olarak kurum felsefesi,
bi¢imlendirir | markalar ile | kurumsal kurumsal davranis,
Donemin on plana dizayna kurumsal iletisim
Kimlik cikmasi. “Bir | dayanilarak ve kurumsal dizayn
Anlayis1 firmanin bir | hazirlanmasi. | ile bir biitiin
markasi oldugu.
vardir, iki
marka iki
firma
demektir.”
AEG, Mercedes KLM, Audi Yukaridaki
Siemens, Benz, BMW unsurlari
Ornek | Bosch kimliklerinde
Kuruluslar yansitan tiim
kuruluslar.

Tablo 1.2.: Kurumsal Kimligin Tarihsel Gelisim Siireci

Kaynak: Okay ve Okay, 2007: 501
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Etkili kurumsal kimliklerin baz1 temel 6zellikleri vardir. Bunlar (Napoles, 1988: 23):
e Sembolizme dayanmasi

e Giiclii gorsel bir tetikleyici olmast

e Promosyonlu bir ara¢ olmas1

e Hatirlanabilir olmasi

Kurumun bir betimlemesi olan kurumsal kimlik caligmalari, firmanin kim
oldugu, ne yaptig1 ve bunu nasil yaptigini ortaya koyan bir gosterge olup, liriin ve
hizmetleri, dahili ve harici hedef kitleleri, iletisim ve davranig bigimlerini igeren bir
yap1 olusturmaktadir (Alan ve Sungur, 2007: 7). Basarili bir kurumsal kimlik
calismast i¢in list diizey yoOneticilerin organizasyonun su anki imaji ve istenen
imajma iliskin paydaslarin goriislerini belirlemek amaciyla arastirmalar yapmalari,
kurumsal kimligin unsurlarnin arzulanan imajla uyum icinde olup olmadigini
denetlemeleri ve gerektiginde kurumsal kimligi degistirmeleri gerekmektedir

(Theaker, 2008: 137).

Firmalarm hem calisanlarina, hem miisterilerine hem de kamuoyuna karsi
toplumsal sorumluluklar1 vardir. Bu nedenle firmalar kendilerinin ve markalarinin
kimligini 1y1 planlamalidir ¢iinkii iy1 bir kimlik hedeflenen kitlelere o kurulusu iyi bir
sekilde tanitma olanagi saglar. Bu da kurulusun daha saglam bir sekilde ayakta

durabilmesi ve itibar kazanabilmesi i¢in sarttir (Gtilsiinler, 2007: 293).

Kurum kimligi kavrami bireysel kimlikten farkli olarak, ancak kolektif
kimlige benzer bir bi¢imde bir kurulusun, isletmenin, organizasyonun kimligini ifade
eder. Bu kimlik, kurulusta ¢alisanlarin davranislari, kurulusun iletisim bigimleri,

felsefesi ve gorsel unsurlarindan olusur (Okay, 2002: 37).

Bir isletmenin bir kimlige ihtiya¢c duymasinin baslica nedenleri kurum
icerisinde calisanlarin kurulus ile biitiinlesmelerini saglamak, kurum diginda ise diger
kuruluslardan, rakiplerden ayirt edilmek ve onlardan siyrilabilmektir. Ciinkii artik
glinlimiizde pek c¢ok kurulus birbirine benzer iriinler iiretmekte, tiiketicinin tercih

sebebi o kurulusun hatirlanabilirlik derecesi olmaktadir (Okay, 2002:38).



Kiltir

Tarih

Sekil 1.4.: Kurumsal Kimlik ve Kurumsal Itibar Iliskisi
Kaynak: Cornelissen, 2008: 69

Kurum  kimligi

Kurumsal
Strateji

Davranisg

[letisim

Sembolizm
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Kurumsal
Itibar

l

sadece

unsurlardan,

Kurumsal
performans

*Finansal
performans

*Satislar

*Cevre

*HRM

*vb.

kurumsal

dizayndan

olusmamaktadir. Kurumsal kimlik gorsel ifadelerin yaninda gorsel olmayan

ifadelerin de olusturdugu bir biitiin olarak algilanmalidir (Fidan ve Gtlsiinler, 2003:

466) Kurum kimligini olusturan dort ana unsur vardwr. Bu unsurlar kurumsal

davranis, kurumsal dizayn, kurum kiiltiirii ve kurumsal iletisimdir. Bu kavramlar

asagida ayrmtili olarak agiklanmistir:
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1.6.1.1. Kurumsal Davrams

Davranig, bir kisiye, bir seye karst alinan belli bir durum ve bir kimsenin
toplum i¢indeki tutum ve eylemleridir (Giiz vd., 2002: 92). Hasan Tutar, davranisi
“canli organizmanin, i¢ ve dis etkilere karsi gosterdigi bilingli tepki” olarak

tanimlamistir (www.sosyolojikwordpress.com).

Kurumsal faaliyetler acgisindan, bir kurum yoneticisinin karar vermesinden
herhangi bir calisanin yoneticisine karsi belli bir tutum olusturmasina kadar, her tiirlii
olgu, davramis kavrami igerisinde degerlendirilir. Fakat s6z konusu olan kurumsal
davranis olunca bununla, “bir etkiye kars1 gosterilen bilingli tepki” den daha fazlas:
kastedilir. Kurumsal davranig kavrami, kurumsal faaliyetler agisindan anlamli ve
yararli her tiirli davranigi kapsar. Kurum i¢inde bireyin kendi kisisel sorunlari
cercevesinde diisiinceye dalmasi veya kendi kisisel problemlerinin neden oldugu
psikolojik  daralmayr kurum icinde yasamasi, kurumsal davranis olarak

nitelendirilemez (www.canaktan.org).

Kurumsal davranig, orgiitsel yapi1 i¢inde insan davranisini anlama ve
aciklamaya calisan bir bilim dahdir (Simsek, 2002: 34).Kurumsal davranig, kurum
kiiltliriiyle ayni1 ¢izgide planlanan ya da spontane olarak ortaya ¢ikan kurumsal
tutumlar sonucu ortaya ¢ikan kurumsal eylemlerin toplamidir (Hepkon, 2003: 195)
ve bir kurumda calisan birey (satici, sekreter, kasiyer, miisteri temsilcisi vb.) ve
gruplarm (6rn. yonetim kurulu) birbirlerine kars1 ve ¢evreye karsi tiim tepki, karar ve

davranislarini kapsamaktadir.

Kurumsal davranig, bir kurulusun iigiincii sahislara yonelik davranisidir ve
hizmet edilen hedeflerle amacglarda yansimasmi bulmaktadir. Ise baslama
donemindeki davranig, yonetici konusmasi ve iletisim tarzi kurumsal davranisin i
iligkilerdeki yansimasima 6rnek olarak verilebilir. Dis iligkilerde ise, ise bagvurma
yontemi, miisteriyle konusma sekli ve tarzi, pazar ortaklarmma kars1t davranis,
kurumsal davranisin yansimalaridir (Solmaz, 2007: 32). Kurumsal davranig 6zellikle
kriz donemlerinde sirketin kurumsal paydaslarmin bakis agisin1 gorsel kimlik kadar

giiclii bir sekilde etkiler (Hepkon, 2003: 195).
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[ KURUMSAL DAVRANIS ]

Dis iliskilerde yansimasina

i¢ iliskilerde yansimasina "
ornekler:

ornekler:

-Se¢me ve ise bagvurma

-Ise baslama donemindeki > .
yontemi

davranis

“Yénetici konusmast -Miisteriyle konusma tarzi

letigim tarz: -Sikayetleri ele alma tarzi

-Kriz ¢atisma davranisgi -Kamuoyunda ortaya gikis

-Pazar ortaklarina kars1
davranis

Sekil 1.5.: Kurumsal Davranisin Yansimalar1
Kaynak: Okay, 2002: 62.

Kurum davranisi, ¢alisanlarin kendi aralarinda ve miisterilerle nasil iliski
kurduklarmni, problemlere karsi neler yapildigini1 ve giivenin ne derece var oldugunu
gostermektedir. Bir firma sdyledikleri ile degil davranislariyla degerlendirilmektedir.
Eger davranislar uygun yapilmazsa sdylenenin de bir anlami kalmaz. Ornegin,
kendini c¢evreyi korumaya adamis bir kurum varillerce zehirli ¢ople cevreyi

kirletemez (Fidan ve Giilstinler, 2003: 468).



25

Bir isletmenin ya da organizasyonun i¢indeki birimlerin birbirleriyle ve
miisterileriyle nasil bir iletisim i¢inde bulunduklar1 ile ilgili olan kurumsal
davranisin, kurum kimliginin 1yi ya da kotli olugsmasinda 6nemli bir yeri vardir.
Firma yOnetiminin istenen ¢evreler lizerinde olumlu izlenimler birakabilmesi, birgok
konuda olumlu davranista bulunulmasi ile miimkiindiir. Kisilerarasi iletisim anlamina
da gelen kurumsal davranis, is akisi, liretim bicimi, hizmet sekli gibi diger kimlik
konulartyla birlikte ele almmali, firma sahipleri, yoneticiler ve degisimi yapan
kurumsal kimlik uzmanlar1 ile birlikte belirlenmelidir. Bu konudaki de§isim ve
yenilikler, yine bu konudaki 6zel egitim uzmanlarmna danmigilarak yapilmalidir (Ak,

1998: 78).

Kurumsal davranig, kurulusun karsi karsiya kaldigi cesitli konularda ne
sekilde davranilmasi gerektigine dair temelleri igermektedir. Bu davranis tarzlar1 da
yine kurum felsefesine dayanilarak gerceklestirilir (Okay ve Okay, 2007: 503). Bir
kurumun sergiledigi davranislar genellikle tiiketiciye ve miisterilere yonelik oldugu
icin sergilenen davranisin 6zelligi kurum imajimni dolayisiyla kurum itibarmi 6nemli
Olciide etkileyecektir. Miisterilerine 1ilgi gosteren,  onlarin hissettiklerini ve
disiindiiklerini bilen kurumlar, disaridan iceriye bakabilen kurumlardir. Kurumlarin
bu tiir davraniglar1 olumlu kurum imaj1 ve kurumsal itibar olusturmada biiyiik 6nem

tasimaktadir (Oziipek, 2005: 151).

Kurumsal davranis kurumlar i¢in biiyilk 6nem tagimaktadir ¢iinkii hedef
kitle kurumu davraniglarma gore yargilayacak ve degerlendirecektir. Dolayisiyla
kurumun davranig bigimi kurum kimligi ile uyum i¢inde olmali ve hedef kitleye
celiskili mesajlar verilmemelidir (Ovalioglu, 2007: 25). Her calisan; miisteriler,
cemaat, hissedarlar ve diger sosyal paydaslar icin birer elgidir. Bu ylizden her
calisanin, davranisinin kurumun itibarini nasil etkiledigini anlamasi i¢in egitime
ithtiyaci vardir (Dortok, 2004: 77). Yonetimin ve calisanlarin davraniglari, isletme
disma verilecek mesajlar ve bunun sonucunda olusacak itibar agisindan biiyiik
onem tasimaktadir. Yonetim acgisindan benimsenen davranis modelleri ile
calisanlarin davraniglari arasinda farkliliklar olusabilmekte bu da 6rgiit i¢in bir kaos
durumu yaratabilmekte ve paydaslarin goziinde dengesizlik, giivensizlik gibi

ifadeler tasiyabilmektedir. Arzu edilen kurumsal davranis modeline ulagsmak ve
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calisan davraniglar1 ile kurum davraniglari arasinda uyum saglamak i¢in kurum
calisanlarinin kurumun tutumlari ile kendi tutumlar1 arasinda bir benzerlik, ortiisme
oldugu inancmi tasimalar1 gerekmektedir. Bu durum gerceklestiginde, kurum
calisanlar1 kurumlar1 ile 6zdeslesecek, kurumsal degerlere, normlara ve inanglara
uygun davranislar sergileyeceklerdir (Aktaran: Cificioglu, 2009: 47). S6z konusu
uyum kurumun genel davranigina yansiyacak, paydaslarin goziinde i¢ dinamikler
acisindan uyumlu isletme algisinin olugsmasmi saglayacak ve kurumun itibarini

artrracaktir (Ciftcioglu, 2009: 47).
1.6.1.2. Kurumsal Dizayn (Goriiniim)

Dizayn1 kelime anlamu itibariyle goriiniim olarak ifade etmek miimkiindiir.
Kurumsal dizayn ise bir kurumun goériinimii ve cesitli gorsel araglar1 vasitasiyla
kurumun dis ¢evreye aktarilan i¢ ylizii olarak tanimlanabilir. Dolayisiyla kurumsal
dizayn, kurum kimliginin gorsel ifadesi, bir baska deyisle gorsel kimlik olarak da

adlandirilabilir (Akdemir, 2003: 108).

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

etme seklidir (Solmaz, 2007: 32).

Gilinitimiizde ¢agdas kurumlar yalnizca kendilerine ait logolar, kurum renkleri,
semboller vb. olusturarak kendilerini digerlerinden aymran ve farkli kilan 6zellikler
yaratmiglardir (Giilsiinler, 2007: 283).Kurum kimligini ve kurum kiiltiiriinii agiga
cikaran ve iletisimi saglayan kurumsal dizayn, kurum kimliginin en Onemli
ogelerinden biridir. Kurumsal kimlik kavramsal bir boyuttur. Kurumsal dizayn ise bu
kavramlarm bi¢cime doniismesidir. Kurumsal kimligin ve kurumun iletisim
stratejisinin  bir parcast olan kurumsal dizaynin o6geleri (bir kurumun iletisim

araclarinin dizaynini igeren kavramlar) sunlardir (Akytirek, 2005: 25) :
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1. Uriin Dizaym

Gilintimiizde bir¢ok firma ayn1 veya benzer iriinler iiretmekte ve tliketici de
ayn1 Ozelliklere sahip cok sayida iiriinle karsi karsiya kalmaktadir. Bu nedenle
firmalar iirlinlerine farkli ve dikkat ¢ekici gorsel 6zellikler kazandirarak tiiketicileri
kendilerini tercih etmesini saglamaya calismaktadirlar (Oziipek, 2005: 148). Uriin

dizayni, liriiniin kendi dizayni, ambalajinin dizayn1 ve markasidir (Okay, 2002: 129).
2. lletisim Dizaym

Iletisim dizayn1, logodan antetli kagida kadar uzanan, bir kurumun tiim
iletisim araclarmin dizaynmidir. Iletisim dizayni, kurumun hedef kitlesi tarafindan
kolaylikla taninmasini, hatirlanmasini ve tercih edilmesini saglar (Okay, 2002: 128).

[letisim dizaynin1 olusturan baslica unsurlar sunlardir:

a) Kurumun Logosu, Amblemi ve Sembolii: Bir markanin en 6nemli 6gesi olan
logo, iki ya da daha fazla tipografik karakterin sdzciik halinde okunacak sekilde
bir araya gelmesiyle olusturulan, bir {riin, kurulus ya da hizmeti tanitan
simgelerdir (Aktaran: Oztiirk, 2006: 10). Amblem sadece bir semboldiir, logo ise
semboliin firma/markanin ismi (yazilmig hali)ile biitlinlestirilmis halidir.
Amblem ve logolar, firma/markalar1 temsil eden, onlarn 6zelliklerini yansitan,
gorsel kimligin genel temasini belirleyen, anlam yiiklii 6zel dizayn edilmis

sembollerdir (Ak, 1998: 105).

Kuruluglar zaman zaman goriintiilerini ve algilanmalarmi degistirmek
amaciyla logo degistirme yoluna giderler. Daha c¢agdas ve stratejilerini,
degerlerini yansitan bir logoya sahip olmak kurum imaji agisindan Onem
tagimaktadir ancak bu degisim dikkat ve 6zen gerektirmektedir (Karsak, 2009:
116).

Semboller ise kurumun adi, amblemi, logolar, renkler, ikonlar, bayrak ve
flamalar, marka isaretleri, iiniformalar vs.dir. Sembollere binanin mimarisi,
biirolarin diizenlenmesi de ornek olabilir. Tipik olarak birini belli bir sekilde
davranmaya, hissetmeye sevk eden isaretlere sembol denir. Semboller bir

organizasyonun nasil algilanmak istedigini yansitan isaretlerdir. Ornegin Holiday
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Inn’in isaretleri, diinyanin her tarafinda bir ev garantisi verir (Alan ve Sungur,

2007: 5).

Kurumun ismi: Kurumlarin isimleri igletmelere paydaslarinin géziinde farklilik
yaratmak agisindan Onemli bir aractir. Kurumlarin isimleri, kurumlarin
itibarlarin1 sembolize etmektedir. Iyi isimler kuruma deger katar, kotii isimler

deger kaybetmelerine neden olur (Ciftcioglu, 2009: 40).

Kurumun Rengi: Amblem ve logo tasariminda renklerin etkisi son derece
onemlidir. Renklerin bireyler tarafindan algilanmasinda yas, cinsiyet, sosyal
cevre, kisisel karakter gibi faktorler rol oynar. Renk tercih ve kullanimlarinda
toplumsal aligkanliklarin ve kiiltlirtin de rolii vardir. Renkler, okunakligin
arttirilmasi, trtine kisilik kazandirma, markanin tanmnilirhigini artirma ve ikna
giiclinii artirma gibi etkileri vardir (Can, 2007: 230). Bugiin diinyanin iki biiytik
markasi Coca Cola ve Pepsi arasindaki rekabet, icecegin 6zelliginden ¢ok
markalarin gorsel kimlikleri vasitastyla siirdiiriilmektedir. Coca Cola logosunda
kirmizi rengin giiclinii iirlinlin imajiyla 6zdeslestirirken, Pepsi ise mavi rengin

giiciinii biitlinliyle ortaya koymaktadir (Ar, 2007: 93).

Yaz Karakteri (Tipografi) : Ozellikle bilgisayar teknolojisi sayesinde ortaya
cikan farkli ve 6zglin bircok yazi karakteri se¢cim sansini artrmis, agik-koyu-
italik gibi yeni yazim bicimleri de segenekler arasina katilmistir. Farkli yazi
karakterleri farkli anlamlar ifade eder ve kurumun kim olduguna veya ne
anlatmak istedigine iliskin ipuclar1 verir (Peltekoglu, 2007: 559). Zarif, cagdas,
dogal, bilimsel, sanatsal, giiclii ve sportif gibi bircok kisiliksel 6zelligi i¢inde
barindirabilen tipografik yaz: tiirleri, kurumun kimligine tiiketici géziinde anlam

katmakta ve kurumun kimligini tamamlamaktadir (Kusak¢ioglu, 2003: 72).

Basih Malzemeler: Kurumun ismi, logosu ve semboliiniin yer aldig1 fatura,
irsaliye, fiyat listesi, brosiir, antetli kagit, mektup zarflari, takvim, ajanda,
kartvizit, davetiye, biilten, dergi ve bunlar gibi basilt malzemeler kurumun gorsel

kimligi yansitan araglardandir.
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f) Cevre Dizayni: Cevre dizayni; kurumun i¢c mimarisi, sergi alanlari, satis ve
servis yerleri gibi mekanlar1 kapsamaktadir. yi diizenlenmis bir ¢alisma cevresi
calisanlarin motivasyonunu artiran Onemli faktorlerdendir. Cevre dizayni,
ziyaret¢i ve miisteriler i¢in de olduk¢a 6nemlidir. Bu kisiler girdikleri ortamdan
ne kadar hosnut olurlarsa, kurum imaj1 da o derece yiikselecektir. Ayrica iyi
dizayn edilmis bir magazada miisteriler daha ¢ok vakit gegirecek ve daha fazla

alisveris yapacaklardir (Okay, 2002: 129).

Genel olarak gorsel kimlikte biitiinliigiin kurulmas1 olarak ifade
edilebilecek tasarimda, kullanilacak s6z ve ifadelerde fikir biitlinliigliniin olmasi,
belirlenen renk ve sembollerin firmanin tiim iletisim araglarinda dikkatlice
kullanilmasina dikkat edilmelidir. Bu dogrultuda gorsel ifadelerde dikkat
edilmesi gereken unsurlar s0yle siralanabilir (Aktuglu, 2009: 146):

e Uriin ve firma 6zelliklerini yansitmali, tanitima destek olmalidir.

e Markayr/firmay1 hatirlatmaya yardime1 olmalidir.

e Kurum kimligi ile tutarli olmalidir.

e Rakiplerinden kolayca aywrt edilebilmelidir.

e Miisteriler, tiiketiciler tarafindan kolayca anlasilabilmelidir.

e Degisen kosullara gore kolayca uyarlanabilmeli ve giincellestirilebilmelidir.

e Uluslararas1 alanda kullanilacak ise, segilen tarz evrensel bir igerik

tasimalidir.

Bir isletmenin kendisini dahili ve harici paydaslarma ifade etmesinde etkin
bir role sahip olan kurumsal dizayn, kurumsal itibar yonetiminin de Onemli bir
parcasidir (Yazicioglu ve Meral, 2010: 113). Kurumlarin gorsel kimlikleri, kurumsal
kimligin ve kurum itibarinin en énemli boliimiinii olusturmaktadir (Ciftcioglu, 2009:
38). Olumlu bir imaja ve itibara sahip olmak i¢in kurumlar sistematik bir bicimde
kurumsal kimlik olusturma cabalarina girigsmelilerdir. Gorsel kimlik olusturulmast,

olumlu imaj ve itibar yaratmanin yaninda, o imajin ve itibarin sabit kalabilmesi i¢in
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de cok onemlidir. Hedef kitleye dogru ve diizgiin bir sekilde aktarilan gorsel kimlik
calismasinin siireklilik tasimasi, olumlu imajin da siirekli olmasini saglayacaktir
(Ozer, 2009: 10). Bir firmanin/markanm etkili bir bicimde algilanmasinda hedef kitle
iizerinde sayginlik kazanmasinda gorsel kimligin birgok faydasi vardir. Gorsel
kimlik, bir firma/markanin giydigi bir elbise gibidir. Bu elbise, yapilan isin konusuna
uygun dizayn edildiginde o firma/markanin karakterini dogru ve etkili bigimde
yansitacak, hedef kitle {izerinde olumlu bir etki yaratacak (Ak, 1998: 102), bu da

kurumun itibarini artiracaktir.
1.6.1.3. Kurum Kiiltiirii

Kiiltiir kavrami, kokeni Latince “ekin” anlamina gelen “cultura” sézciiglinden
gelmektedir ve kavram en genis anlamiyla insanoglunun dogada degisim yaratarak
ortaya cikardigi, her tiirlii fiziksel ve diislinsel birikimi igerir. Bu yOniiyle insanin
gilindelik deneyiminde ortaya koydugu her tiir somut ve soyut tecriibe kiiltiir kavrami
icinde degerlendirilebilir (www.canaktan.org). Taylor’a gore kiiltlir, toplumdaki bir
bireyin edindigi bilgi, inang, sanat, ahlak anlayisi, gelenekler ve aliskanliklarin
biitiinlidiir (Aktaran: Theaker, 2008: 467).Evrensel bakimdan diisiiniildiiglinde de
kiiltiir, insanligm ortaya koydugu ilerlemelerin tiimiidiir. Kisisel ve kolektif anlami1
vardir. Kisisel ya da bireysel olan, bireyin yasantisinin ve egitiminin tiimiinii kapsar.
Kolektif ya da sosyal kiiltiirler ise, aile, ¢cevre ve Orgiit gibi kisinin ait oldugu alt

gruplarm kiltiirleridir (Varol, 1989: 195).

Her kurum, daha yogun bir etkilesim i¢inde olan kiiciik, kapali birer topluma
benzetilebilir ve her kurumun kendine 6zgii bir kiiltiirii vardr (Tikves,2005: 77).
Isletme, yonetim, pazarlama ve halkla iliskiler literatiirii incelendiginde, kurumsal
kiiltiir veya kurum kiiltiirii olarak ele alman kavramin yerine, 6rgiit kiiltiirii ifadesinin
de kullanildig1 goriilmektedir. Bunun en temel nedeni, gerek orgiit, gerekse kurum
kiltiirii ile 1ilgili yapilan tanimlarin, aslinda ayni veya birbirlerine ¢ok benzer
ozellikler tasimasidir (Bakan, 2005: 69). Literatirde kurum kiiltiiri ayrica
organizasyonel kiiltlir, isletme Kkiiltiirii, sirket kiltliri gibi terimlerle de ifade
edilmektedir (Kayalar ve Ozmutaf, 2007: 165). Kurum/drgiit/organizasyon kiiltiiri,

bir organizasyonun, zaman i¢inde, bilingli ve sistematik bi¢imde veya bilingsiz ve
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sistematik olmayan bicimde olusturdugu degerler, inanclar, deneyim ve davranig

modellerinin biitiinsel toplamindan olusur(www.yenibiris.com).

Kurum kiltiirii, ¢alisanlarin kurumsal davraniglarini yonlendiren kurallar,
normlar, davranislar, degerler, inanclar ve aligkanliklar (Solmaz, 2007: 44) ve
organizasyonu bir arada tutan, birlestirip biitlinlestiren ve digerlerinden ayirt eden
ozelliklerin timidiir (Alan ve Sungur, 2007: 4). Kurum kiiltiirli; kurumun vizyonu,
misyonu, ilke ve degerleri ile faaliyetlerini yerine getirirken izledigi politikalardan

olusan bir biitiindiir (Kiiciik ve Bayuk, 2007: 802).

Kurum kiiltiirii ile 1ilgili yapilan diger bazi tanimlar sunlardir (Aktaran:

Giimiis ve Oksiiz, 2009: 25) :

Belirli bir zamanda belirli bir grup tarafindan agikca ve
Pettigrew, 1979 kolektif olarak kabul edilen anlamlardan olusan bir

sistemdir.

Aklin kolektif programlanmasi. Bu programlama insanlari
Hofstede, 1980 ) )
diger gruptakilerden ayirmaktadir.

Kurum calisanlarinin  burada isleri nasil yapariz
konusundaki ortak anlayislari. Bu degerler, inanglar,
Wallach, 1983
normlar ve felsefe kurumda islerin nasil yapilacagni

belirlemektedir.

Isleri yaparken kisiler davraniglara yol gosteren, bir gruptaki
Bloor ve Dawson, insanlarin paylasilan deneyimleri arasinda anlamlandirmay1
1994 kolaylastiran kuruma iliskin algilamalar, anlamlar ve

inanglar sistemi.

Herring vd., 2002 Davranislar ve normlar biitiinii.

Calisanlarin davraniglarmin sekillenmesine yardim eden,
Rashid vd., 2003 kurumun temel kisiligini bigimlendiren degerler, inanglar ve

davranis Oriintiileri biitiinii.

Robbins ve Stylianou, | Toplumsal algilari, tutumlari, tercihleri ve tepkileri

2003 etkileyen paylasilan degerler toplulugu.

Schein, 2004 Digsal adaptasyon ve i¢sel entegrasyon problemlerinin
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¢Oziimiinde gelistirilen ve Ogrenilen, iyi sonu¢ verdigi igin
gecerli oldugu kabul edilen, bundan dolay: yeni iiyelere bu
problemlerle olan iligkilerde algilamalarinda,
diistiinmelerinde ve hissetmelerinde dogru bir yol olarak

ogretilen paylasilan temel varsayimlar oriintiisii.

De Brentani ve Bir kurumun hem yenilik hem de kiiresellesmeye uygun

Kleinschmidt, 2004 karmasik ve ayrilmaz bir 6gesi.

Eti vd., 2005 Miras kalan fikirler, inanglar ve bilginin sembiyozudur.

Kurumun kimligini olusturan ve c¢alisan davraniglarini
Boom ve Arumugam, | sekillendiren degerler, inanglar ve davranis modelleri
2006 biitiinii, kurumlarin ortalama verimlilik ve performanslarini

gelistirmek i¢in uygulanan bir yonetim felsefesi.

Tablo 1.3.: Kurum Kiiltiirii Tanimlari
Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, 2009: 25.

Kurum kiiltiiriine iliskin ¢ok c¢esitli tanimlamalar, yOnetim ve Orgiit
kuramlarinda kiiltiir kavrammin birden fazla anlama gelebilen bir 06zellik
gostermesinden kaynaklanmaktadir (Durgun, 2006: 114). Cogu yazar kurum
kiiltiirlintin biitiinciil olmas, tarihsel niteligi, antropolojik konularla ilgisi, esnekligi
ve degisimin zorlugu gibi nitelikleri konusunda goriis birligi icindedir (Yagmurlu,
1997: 718). Kurum Kkiiltiiriiniin diger oOzellikleri ise zaman i¢inde ¢ok yavas
degismesi, ifade edilmeden de anlasilabilen bir yapi1 olmasi, firma inang ve
degerlerinin sembolik gdsterimi olmasi, firmanin geg¢misine, amacglara, faaliyet
gosterdigi endiistriye, rekabet yapisina ve ¢evredeki diger faktorlere baglh olmasidir

(Vural, 2010: 53).

Kurum kiiltiiriine iligkin yapilmis farkli smiflandirmalar mevcuttur. Bu
siniflandirmalar, bu alanda c¢alisan arastirmacilarin vurgularina ve c¢alismalarina
dayanak olarak sectikleri kuramsal modellere gore farklilik gostermektedir (Erdem,
2007: 64). Kurumsal kiiltiire yonelik yapilan siniflandirmalardan biri 6znel ve nesnel

kiiltiir siniflandirmasidir.  Oznel kiiltiir, 6rgiit iiyelerinin tasidigi ortak inang,




33

varsayim ve beklenti kaliplarindan olusur. Nesnel kiiltiir ise, fiziksel ortamlar, ofis
dekorasyonu ve 6zel ayricaliklar gibi orgiitsel yapintilardan olusur (Grunig, 2005:
608). Farkli bir siniflandirmaya gore sistematik, girisimcei, interaktif ve entegre kiiltiir
olmak tizere dort c¢esit kurum kiiltiirtiniin oldugunu sodyleyebiliriz(Aktaran: Davis,

2005:76) :

e Sistematik kiiltiirler; otoriter ve reaktiftir.

e (QGirisimci kiiltiirler; otoriter ve proaktiftir.

e Interaktif kiiltiirler; demokratik ve reaktifitir.
e Entegre kiiltiirler; demokratik ve proaktifitir.

Coomer kurumsal kiiltiirii, klan kiiltiirti, market kiiltiirti, hiyerarsi kiiltiirii ve

adhokrasi kiiltiirii olarak dérde ayrmistir (Aktaran: Kayalar ve Ozmutaf, 2007: 166):

e Klan Kiiltiirti: Caligma ortami aile ortamu gibi arkadaslhk ortami hakim olan

kultirdir.

e Market Kiiltiirii: Onceligin islerin yerine getirilmesinde olan sonu¢ odakli kurum

kiiltiirtidir.

e Hiyerarsi Kiiltiirii: Asir1 formalite ve yapisal bir is ortaminin hakim oldugu

kurum kiiltiiridir.
e Adhokrasi Kiiltlirii: Dinamik, girisimci, yaratici bir is ortamu vardir.

Barutcugil, kurum kiiltliriinii “calisanlarin davranig ve yaklagimlarini
yonlendiren ve bicimlendiren bir kontrol mekanizmas1” olarak tanimlamis ve kurum

kiiltiiriiniin baslica fonksiyon ve faydalarini su sekilde ifade etmistir (2004: 209) :

e (alisanlara kurumsal kimlik kazandirir: Calisanlarin kurumla 6zdeslesmelerini,

varliklarin1 ve geleceklerini organizasyonda gormelerini saglar.

e Ortak sahiplenmeyi kolaylastirr: Calisanlar kolektif bir bicimde kendilerini

kurumun amaglarina adarlar, yiiksek diizeyde baglilik duygusu olusur.
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e Sosyal sistemde kararliligi saglar ve gelistirir: Calisanlar tutku derecesinde

baglilik ve gii¢lii bir kurum kimligi ile islerine ve amaglarina odaklanirlar.

e (Calisanlarin tutum ve davraniglarint ¢evreye duyarli ve uyumlu olarak

bigimlendirir.

Kurum Kiltiiriniin ——— | Varsayimlar - Degerler - Normlar
Temel Unsurlari

Torenler, Ayinler, Hikayeler, Mitler,
———— | Kahramanlar, Siiper starlar,
Semboller. Dil

Kurum Kiiltiiriiniin
Yiizeysel Unsurlar1

Sekil 1.6.: Kurum Kiiltiiriiniin Unsurlar1
Kaynak: Yilmaz, 2006: 39.

Kurum kiiltiirti; kurumun tarihgesi, kurum felsefesi, varsayimlar, degerler ve
inanglar, ilkeler, normlar, torenler, ayinler, hikayeler, mitler, kahramanlar, semboller,

dil gibi unsurlardan olusur :

Tarihce: Kimlik, o6rgiitiin tarihinin bir iirtiniidiir ve kurumsal kiiltiirle ilgili pek ¢ok
calisma, kurumsal tarihle iliskileri icerir. Balkaran, “bir varliktaki giinliik rutin ve
aktiviteler basit bir sekilde gerceklesmez fakat tarihsel gelenek sayesinde olur”
diyerek bir sirketin tarihinin kimligi tizerindeki etkisini agiklamistir. Bu yorum
kurumsal tarihin kurumsal kiiltiirle iligkisi baglamimda kurumsal kimlik lizerindeki

iligkisini gostermektedir (Aktaran: Hepkon, 2003: 191).

Kurum Felsefesi: Kurum felsefesi, bir kurumun faaliyetlerinde izledigi temel

ilkeler, diistinsel modeller, degerler ve ahlaki kurallarin toplamidir (Gemlik ve Sigri,
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2007: 270).Kurumun degerleri, tutum ve normlari, amaglar1 ve tarthi kurum

felsefesini olusturmaktadir (Okay, 2002: 61).

Varsaymmlar: Isletme degerlerine ve normlarma yon veren varsayimlar, kisi veya
gruplarin davranma, diistinme, tutumlarinin referans ¢evresini olusturan biling dis1
diizeyde bulunan ilkelerdir. Gergeklerin algilanmasinda referans ¢erceveleri olarak is
goren varsayimlarin degerlerden farki, kiltiir igerisinde baska seylerle

kiyaslanmayacak sekilde dogal kabul edilmeleridir (Yilmaz, 2006: 40).

flkeler: Kurumsal ilkeler bir sirketin misyon, hedefler ve degerini tanimlar ve tiim

kurumsal eylemler i¢in standartlar1 ve temelleri olusturur (Hepkon, 2003: 191).

Degerler ve Inanclar: Degerler ve inanglar, orgiitte neyin arzu edilir oldugunu
gosteren Olciitlerdir (Gizir, 2008: 188). Basarili sirketler iizerine yapilmis bazi
arastirmalar 6nemli kurumsal degerlerin sunlar oldugunu gostermektedir (Varol,

1989: 197) :

e Alaninda en iyi olmak inanc1 ve bununla gurur duymak,

e Isin yapilmasinda ayrintilarin da dnemli oldugu inanct,

e (Calisanlarin 6nemli olduklar1 inanci,

o Ustiin kalite ve/veya iistiin hizmet inanci,

e Herkesin yenilik¢i olmasi, gerektiginde basarisizligin hos goriilmesi inanci,

e lletisimi zenginlestirmek igin, bi¢imsel davranmaktan kagmmanm da 6nemli

oldugu inanci,
e Ekonomik biiylime ve karliligin 6neminin agik¢a taninmasi ve buna inanilmasi.

Normlar: Normlar, kurumun kiiltiirel degerlerine uygun olarak gelistirilen,
calisanlarin ¢ogu tarafindan benimsenen davranis kurallaridir. Belli bir grup i¢indeki
bireylerin iliskilerini diizenleyen ve eylemlerine yon veren normlar, c¢alisanlara
kurum i¢inde nasil davranmalari, nasil iliskide bulunmalar1 ve bagkalar1 ile nasil

etkilesimde bulunmalari1 konusunda yol gosterirler (Giiclii, 2003: 151).
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Semboller, (")ykiiler ve Kahramanlar: Sembol, kavrama siirecine yardim eden
herhangi bir nesne, eylem, olay, nitelik ve iliski olarak tanimlanabilir. Orgiitler ve
yonetim agisindan semboller, yoneticiler tarafindan kullanilabilecek temel kontrol,
koordinasyon ve etkileme araglaridir. Kurum kiiltiirii agisindan 6nem tasiyan ve
genellikle kurumun ge¢misine yonelik olaylarin abartilarak aktarilmasi sonucunda
ortaya ¢ikan hikayeler ve Oykiiler, kurumun ge¢misi ve bugiinkii durumu arasinda
koprii gorevi goriirler. Orgiit icinde her {iyenin kisisel performansini ve basarisini
ornek aldigi kisiler olan kahramanlar da ayn1 zamanda ulasilabilir bir kisiligi temsil
ederler. Tiim 15 gorenler kahraman olmay1 sadece arzulamakla kalmayip bir giin bu

payeye ulasabileceklerinin de bilincindedirler (Kilig, 2009: 32).

Torenler ve Ayinler: Firma i¢inde toren, merasim, ayin, protokol gibi bazi
seramonik hareketler, ¢alisanlar1 birbirlerine daha fazla baglamakta ve giiclii bir

kurum kiiltiirii olusmasinda olduk¢a 6nem tagimaktadir (Karcioglu, 2001: 277).

Dil: Her kurumun faaliyet alanityla iligkili, kendine 6zgii bir dili vardir. Kuruma 6zgi
dil, mesleksel ve kurumsal terminolojiyi olusturmaktadir (Bilgin ve Cirakli, 2010:

121).

Orgiitler, kendilerini meydana getiren insanlarin arasinda kiiltiir birligi olmas1
gerekmeyen olusumlardir. Orgiitii olusturan insanlar, meslekleri veya gorevleri
dahilinde belirli kurallara bagli kalmak suretiyle bir araya gelmis ve kendi 6zerk
yapilar1 g¢ergevesinde bir degerler sistemi kurgulamiglardir. Farkh kiiltiirlere ait
insanlarin olusturmasindan dolay1 da, orgiitiin icinde degisik inanglarn, tutumlarin,
degerlerin, diisiince sekillerinin ve ahlak anlayislarinin ayni1 anda varliklarini
siirdiirmesi Orgiit kiiltiiriinii olusturur (Eren, 2008: 135). Yiiksek performans ve uzun
donemde basar1 saglamak isteyen yoneticiler ve liderler kurumsal davranisa agiklik

getiren kurum kiiltiirinii anlamal1 ve kontrol edebilmelidirler (Aydogan, 2004: 6).

Kiiltiiriin 6zlinii olusturan egitim, aile, toplum, cevre, gegmis gibi unsurlar,
kisiler iizerinde yaptig1 etkilerle degerlerin ve ilkelerin olusumunu saglamakta,
kuruma yonelik olarak yeniden anlam kazanan bu degerler ve ilkeler kurumsal
yargilarin ve davranislarin temelini olusturmaktadir. Kiiltiirel donanim ve kurumsal

kiiltiir itibarin hammaddesidir (Kadibesegil, 2007: 121).



37

Kurum kiiltiirti, uygun davranis ve iliskileri tanimlamakta, calisanlar1 motive
etmekte ve belirsizligin oldugu yerde ¢oziimler sunmaktadir. Bilginin, degerlerin ve
i¢ iliskilerin diizenlenmesinde firmay1 yonetmekte ve goriinen, goriinmeyen her
seviyede etkisini gostermektedir (Vural, 2010: 44). Kurum kiiltiirii, kurumlarin diger
kurumlardan ayirt edilmesinde ve kurum gevresine anlatilmasinda 6nemli bir yere
sahiptir. Kurumsal itibarin isletmelere sagladigi en Onemli fayda, kurumun
digerlerinden aywrt edilmesini saglamaktir. Bu ¢ergevede kurum kiiltiirii ait oldugu
kurumu hem calisanlarin hem de kurum disindakilerin goziinde farkli kilmakta ve

itibarin yonetilmesinde yol gosterici olmaktadir (Cift¢cioglu, 2009: 37).
1.6.1.4. Kurumsal iletisim

Giliniimiizde bilim adamlarindan sokaktaki vatandasa, evdeki kadindan
gelisim ¢agindaki ¢ocuga, siyaset¢iden halkla iliskiler uzmanlarina kadar herkes belli
bir unsuru nitelendirmek ya da herhangi bir amag i¢in iletisim kurmaktadir (Fidan,
2009, 19). iletisim toplumsal hayatin temelidir. Iletisim olgulari olmadan insan
toplumu olusamaz. Insan etkinliklerinin hepsi iletisimle siirdiiriiliir ve degistirilir
(Camdereli, 2005: 47). Iletisim kavraminin anlam ve kapsamu iizerinde heniiz bir

fikir birligi saglanmamakla birlikte, yapilan bazi tanimlar su sekildedir:

e lletisim; bilgilerin, fikirlerin veya duygularin simgeler araciligiyla bir kisiden ya

da gruptan digerine iletimidir (Tutar vd., 2008: 16).

o lletisim, sembolik olarak anlamlarin karsilikli paylasilmas: siirecidir (Gokge,

1998: 91).

e {letisim; birbirlerine ortamlarmdaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degismeleri
haber veren, bunlara iliskin bilgilerini birbirine aktaran, aym olgular, nesneler,
sorunlar karsisinda benzer yasam deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular
tasty1p bunlar1 birbirine ifade eden insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum
yasami i¢inde gerceklestirilen tutum, yargi, diisiince, duygu bildirisimleridir

(Oskay, 1999: 15).

e lletisim, duygu, diisiince, inang, tutum ve davranislarin sdzlii, yazili ve sozsiiz

olarak iletilmesidir (Tutar ve Yilmaz, 2002: 7).
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e Bir yerden, bir kisiden, bir makineden, bir baskasina herhangi bir ortamdan

yararlanarak bilgi gondermektir (Biilbiil, 2001: 2).

e lletisim, duygu, diisiince ya da bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla diger
insanlara aktarilmasidir (Giiz vd., 2002: 184).

e {letisim, en yaln ve mekanik tanimiyla, kaynaktan alictya iletinin aktarilmasi

stirecidir (Bigake1, 2000: 21).

Hayat1 kolaylastirip daha anlamli hale getirmesi nedeniyle hem bireysel, hem
de toplumsal agidan oldukca 6nem tasiyan iletisim (Isik, 2008: 10), orgiitsel yap1 ile
de ayrilmaz bir biitiin ve basarili yonetimin en énemli araglarindandir (Odabas, 2001,
158). Kurumlarda iligkilerin belirli bir diizen icerisinde olusturulmasit ve
stirdiirtilmesi, kurumsal amacglarin bir denge i¢inde gergeklestirilmesi iletisim

sayesinde miimkiin olmaktadir (Yurdakul ve Coskun, 2008: 16).

Bir orgiit, biinyesinde bulunan insanlar arasindaki etkilesimle kurulur. Diger
bir deyisle, bir orgiit, liyelerinin ortak eylemleriyle tanimlanir. Ortak eylemin temeli
iletisim oldugu i¢in, insan iletigim siireci Orgiitiin merkezi 6zelligidir (Daniels vd.,

1997: 3).

[letisim kisinin i¢ iletisiminden baslamak iizere kisiler arasi, kisiler ile grup
arast olmak tlizere pek cok sekilde ortaya cikarken ayni zamanda Orgiitlerin
yasamlarini ~ siirdiirmesinde de ¢ok onemlidir. Orgiitlerin  faaliyetlerinde
koordinasyonun Onemi ne derece biiylik ise, bu koordinasyonun saglanmasinda

iletisimin 6nemi de o derece biiyiiktiir (Erogluer, 2011, 122).

Kurumlar i¢in hayati 6nem tasiyan kurumsal iletisime asagidaki tanimlarla

aciklik getirilebilir:

e Kurumsal iletisim, kurumun baglh oldugu paydas gruplarla iliski kurmak ve
siirdiirmek amaciyla, biitiin i¢ ve dis iletisimin verimli koordinasyonu i¢in bir

cerceve sunan yonetim fonksiyonudur (Cornelissen, 2008: 5).

e Kurumsal iletisim, kurumun hedef kitlesini sistematik bir bi¢imde reklam, halkla

iligkiler gibi araglarla etkileme ¢abalaridir (T1gli, 2003: 249).
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e Kurumsal iletisim, bir Orgiit tarafindan, ozellikle de bir orgiit adina iletisim

uzmanlar1 tarafindan yonetilen iletisim etkinlikleridir (Grunig, 2005: 15).

e Kurumsal iletisim, sirketin bagimli oldugu gruplarla iligkilerini diizenlemek

amaciyla igsel ve digsal iletisim metotlarini etkin ve verimli bir sekilde, uyum

icinde kullanan idari bir aractir (Theaker, 2008: 119).

o  “Kurumsal iletisim, siirdiiriilebiliv kalkinma ilkeleri yaklasimiyla sirketin
performansumin artirllmasi ve toplum tarafindan begenilen ve takdir edilen bir
kurum haline doniismesine yonelik alanlarin biitiiniinii kapsayan bir iletisim ve

iliski yonetimi disiplinidir” (Kadibesegil, 2009: 155).

e Kurumsal iletisim, kurumun varligim1 devam ettirebilmesi i¢in, gerek kurum
icinde kurumsal yapiyr olusturan boliimler arasinda; gerekse kurum disinda
kurum ile ¢evresi arasinda stirekli bilgi ve diislince alis verigine imkan saglayan

bir siiregtir (Ozdemirci, 2007: 315).

Kurumsal iletisim, bir kurulustaki tiim iletisim c¢abalarini igermesi nedeniyle
belli baslt islevlere sahiptir (Solmaz, 2007: 28). Kurumsal iletigimin en énemli amag

ve islevleri asagidaki gibi siralanabilir (Gayeski, 1993: 3) :
e (Calisanlar1 motive etmek

e Satislari tesvik etmek

e Halk destegi saglamak

e Yatirimciyr ¢gekmek

e (alisanlara yeni beceriler kazandirmak

e Kurum i¢i karar verme siirecine katkida bulunmak

e Ic aktiviteleri koordine etmek

e Kalifiye ¢alisanlar1 kuruma ¢ekmek

e Diizenlemelere uyum saglamak
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e Toplum i¢inde 1yi bir kurumsal vatandas olarak gorevlerini yerine getirmek

Kurumsal iletisim nispeten yeni bir calisma alanidir. Ik defa baslandiginda
diger sosyal ve davranigsal bilimlerden fikirler almistir. Birgok elestirmen yeni alanin
boliik porgiik oldugunu ve iyi organize edilmedigini diisiinmiistiir. Bu problemler ii¢
farkli kurumsal iletisim perspektifinin ortaya c¢ikmasma yol a¢cmistir. Bunlar;

geleneksel, yorumcu ve elestireldir (Papa vd., 2008: 16) :

e Gelenekselcilik, erken formundan farkli ¢agdas bir forma c¢evrilmistir. Erken
gelenekselcilik kurumlar1 makineler olarak, iletisimi ise makinevari bir siire¢

olarak telakki eder.

e Yorumcular, orgiitsel gercekligin toplumsal olarak kuruldugu sembolik siirecle

ilgilenirler.

e Elestirel teorisyenler ise, baskiy1 ve orgiitsel iletisimin sistematik bir sekilde

bozulmasin elestirmek i¢in yap1 ve sembolik stirecle ilgilenirler.

Gibson ve Hodgetts’e gore yoneticilerin kurumsal iletisimde en ¢ok dikkat

etmeleri ve 0nem vermeleri gereken konular sunlardir (1986: 393-394) :
e Miimkiin oldugu kadar pozitif davranislar sergilemek

e Acik ve diiriist olmak

e (alisanlardan geri bildirim istemek

e (Calisanlara ‘i¢cten’ davranmak

e Amag ve hedefleri ¢calisanlara hatirlatmak

e (alisanlarin sikayetlerini dinlemek

e lyi calisanlar1 6diillendirmek
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Kurumsal iletisim, kurum i¢i ve kurum dis1 olmak iizere iki sekilde

gerceklestirilir:

1. Kurum ici iletisim

Kurum i¢i iletisim, kurumda ¢alisanlarin kendi aralarinda ve astlarla tistler

arasinda gergeklestirilen iletisimdir. Kurum igi iletisimin en 6nemli amagclari, kurum

icinde karsilikli anlayisi artrmak ve yukariya dogru bilgi kismi saglayarak her

yoneticinin, sorumlu oldugu elemanin davranis ve isteklerinden haberdar olmasini

saglamaktir (Halis, 2000: 222). Kurum i¢i iletisim faaliyetleri bicimsel ve bigimsel

olmayan olmak {izere iki sekilde yiiriitiliir (www.maltepe.edu.tr) :

Bicimsel iletisim: Calisanlar agisindan 6nemli bilgilerin ve yonetimin iletmek
istedigi mesajlarin (kurumsal strateji, kriz ve giindem yonetimi vb) ¢esitli yollarla
(toplantilar, grup calismalari, kurum gazeteleri, kurum dergileri, kurumsal
televizyon yaymlari, kurumsal intranet, kitapg¢iklar vb.) iletilmesi, calisanlarin
goriislerinin alinmasi (6neri ve katilim sistemleri), calisanlara yonelik is ve
kisisel gelisimleriyle 1lgili konulardaki egitim ve gelistirme c¢alismalari,
calisanlarin ortak bir amaca dogru yonelmeleri ve kurum kiiltiiriinii paylagmalar1
icin  yapilan etkinlik, toren ve kutlamalar gibi unsurlar1 igerir

(www.maltepe.edu.tr).

Bicimsel Olmayan fletisim: Bi¢imsel olmayan kurum ici iletisim faaliyetleri
olarak, sosyal ag1 giiclendirmek {izere sirket kuliipleri, spor, sanat ya da kiiltiirle
ilgili toplu ya da grup aktiviteleri, yarismalar, oyunlar ve ailelere yonelik
aktiviteler ve son donemde bloglar kurumlar tarafindan desteklenmektedir. Bir
kurumun diger hedef kitleleriyle olan iliskisinin basarisi, motive edilmis bir

calisan grubuyla cok daha kolay ve kalic1 olacaktir (Baygiil ve Inam, 2006: 92).
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Kurum dis1 iletisim, ¢esitli devlet kurumlariyla, ilgili diger kurumlar ve

sirketlerle ve kamuyla (miisteriyle, halkla, tiiketiciyle, kullaniciyla) olan planl

iliskilerdir (Erdogan, 2008: 285).

Kurumun efektif ve karli iletisim cabalarinin bir toplami olan kurumsal

iletisim, kurum i¢inde 6nemli bir yonetim fonksiyonudur. Kurum iletisimi, i¢sel ve

digsal iliskiler disinda, halkla iliskiler, yatirimci-calisan iligkileri, toplum iligkileri,

medya iliskileri, is¢i iliskileri, devlet iliskileri, teknik, iletisim, egitim ve calisan

gelisimi, pazarlama iletisimi, yonetim iletisimi, kriz iletisimi ve kurum iletisimi

fonksiyonlarmin bir pargasi olarak reklami da kapsamaktadir (Solmaz, 2004: 109).

Pazar {letisimi

Miisteri Iletisimi

Calisan Iletisimi

Seviye ve
Yonetim-Miisteri Calisan — Miisteri Yonetim — Calisan
Yon
[letisimin
Tiird
Kisisel Medya reklamu, | Brosiirler, Dahili  haber ve
Olmayan Basin ve Halkla | Satig Gelistirme, enformasyon  tarzi
Iletisim Mliskiler Kuliip Sistemleri, firma brosiirleri,
Caligmalari, Is Mektuplari Isyeri tanimu (tarifi)
Dogrudan
pazarlama
Kisisel Konferanslar Kisisel satig Calisanlara  yonelik
Iletisim Miisteri katkilari Sergiler, Fuarlar konusmalar,
Miisteri sikayetleri | Olay Pazarlamasi sohbetler, is
Acik kapr giinleri Satig gelistirme toplantilari,
workshoplar,
seminerler

Tablo 1.4.: Kurumsal Iletisimde Yoneltilen Seviye ve Yonlerde Iletisimin Tiirleri

Kaynak: Okay, 2002: 165.
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Glinimiiz rekabet¢i ortaminda cesitli paydas gruplarma kendilerini
anlatamayan ve tanitamayan kurumlarin yasama sanslar1 azdwr (Kigiik, 2005:
45).0Olumlu bir itibarin olusturulmasinda kurumun uyguladig: iletisim tarzi onemli
bir rol oynamaktadir. Bu iletisim tarzi ise agirlikli olarak proaktif olmalidir (Okay ve
Okay, 2007: 382). Basaril1 bir kurumsal iletisim, hedef gruplarm ihtiyaglarma cevap

veren etkili bir mesaj teknigi gelistirmeye ve uygulamaya dayanmaktadir (Aydede,
2005: 37).

Kurum Ozellikleri Miisteriler
Liderlik Ortaklar
Calisanlar

Miisteri Hizmeti Analistler
Kamu Isleri Yatirimcilar
Finansal durum Toplum

Aragtirma

Yonetigim Medya

Konumlandirma
Mesaj

Strateiji

Sekil 1.7.: Itibar Yonetimi Siirecinde iletisim
Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, 2009: 92.

Yukaridaki sekillerde de ifade edildigi gibi itibar yonetimi slirecinde kurumun
ozellikleri dogrultusunda sekillenen mesajlar, miisteriler, ortaklar, calisanlar gibi
farkli paydas gruplarna aktarilmaktadwr. Kurum hakkinda bilgi sahibi olan
paydaglarin  zihinlerinde algilamalar ve degerlendirmeler olusmaktadir. Bu
algilamalar ve degerlendirmeler olumlu ise uzun dénemde itibar kazanilabilmektedir.
Bu siirecte iletisim caligmalar1 paydaslarla kurum arasinda bir koprii olusturma ve

itibar kurumun iletisim ¢aligsmalar1 temelinde insa edilebilmektedir. Bu dogrultuda
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iletisim ne kadar etkili ise itibar da o oranda etkili olmaktadir (Giimiis ve Oksiiz,

2009: 92).

Kurum i¢in en 6nemli nokta iletisim kanallarinin etkin olarak yonetilmesidir.
Orgiit tarafindan fonksiyonel birimler, pazar ve medya koordinasyonun saglanmasi,
iletisim gerekmektedir. Ciinkii tiim sosyal paydaslarn o oOrgiitle ilgili goriisleri

orgiitiin itibarmi belirlemektedir (Glimiis, 2009: 17).

Kurumsal iletisim, kurum/kurulus ve hedef kitleleri arasinda uyum saglama,
uzlasma amacli yonetsel bir islev, bir yonetim siirecidir. Dolayisiyla kurumun
amaclarma ulasmak ve stratejilerini gergeklestirmek i¢in planladigi, uyguladig: tiim
iletisim ¢alismalarmin entegrasyonudur. Kurumlarin hedef kitleleri ile iletisim
kurmalarinin temelindeki en 6nemli amag itibarin saglanmasidir. Bu da stratejik

kurumsal iletisim planlarmnin hazirlanmasi ile miimkiin olacaktir (Ozgen, 2006: 16).

Bir¢ok kurum artik iletisim ¢aliymalarinda kurumsal itibarin entegrasyonuna
biiyiik 6nem vermektedir. Bu anlamda kurumlar, itibarlar1 hakkindaki alginin hem ig,
hem de dig sosyal paydaslari tarafindan dogru yonde gelismesi igin iletisim
faaliyetlerini gelistirmektedirler. Kurumun ige ve disa agilan yiiziinde yer alan
iletisim c¢alismalar1 o kurumun itibarm1 etkileyen O©nemli bir arag olarak
degerlendirilebilir. Kurumun itibarini etkileyen iletisim caligmalarinda aranan en

onemli ozellikler seffaflik, basarili kriz yonetimi, proaktiflik ve siirekliliktir.
1.6.2. Kurumsal imaj

Imaj kelimesi, farkli insanlar i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir. Kimileri
konuya olumlu yaklasmakta, kimileri ise imajin sahte ve gergeklikten uzak, yapay
ozellikler ya da davramig kaliplart i¢ine girerek olusturuldugunu diistiinmektedir
(Oziipek, 2005: 107). Imaj, hedef kitlenin kurulusu algilama fotografidir (Biilbiil,
2003: 8). En genel bigimiyle ise imaj, herhangi bir kisi, kurum ya da durum hakkinda
goriislerin toplanmudir (Peltekoglu, 2007:565). Icsel ve dissal faktorlerin ortak
etkisiyle olusan imaj, bir varligin insan zihninde olusturdugu izlenim ve yaptigi
etkidir (Gemlik ve Sigri, 2007: 268) ve bilinen bir objeyi kisinin tanimlamasi,

hatirlamas1 ve onunla iligkilendirmesiyle ortaya c¢ikmaktadir (Yeygel ve Temel,
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2006: 217). Davis’e gore imaj, bir seyin ya da kisinin zihinsel ya da duygusal bilesik
yorumudur (2006: 55). Literatiirde imaj ile ilgili yapilan bir¢ok tanim vardir ve tim
tanimlarin ortak noktasi, imajin kisiye bagli ve kisiden kisiye degisebilen bir kavram

olmasidir.

Kurumsal imaj, bir 6rgiitten gelen bir ya da daha fazla sinyal ve mesaja hedef
kitlenin tepkisidir (Cornelissen, 2008: 9). Kurum imaj1 ise kurumun digsaridan ve
iceriden nasil goriindiiglinii ifade eder (Kiigiik, 2005: 252) ve kamuoyunun zihninde
orgiitle ilgili olarak olusan deneyimlerin, inanglarm, duygularin, bilgilerin ve

izlenimlerin bir biitiiniidiir (Bolat, 2006: 109).

Farkli bir tanimlamaya gore kurumsal imaj, kurum kimligi etkilerinin
calisanlar, hedef gruplar ve kamuoyu {izerindeki neticesidir. Yani kurumsal imaj
kurum kimligi olusturma ¢abalarmnin sonucunda meydana gelmektedir (Okay, 2002:
245). Ak’a gore kurumsal imaj, hedef kitlenin zihninde firma ya da marka ile ilgili

olusan giiclii-zay1f, modern, giivenilir, cimri, kaliteli gibi izlenimlerdir (1998: 171).

Kurum imaji;; bir kurumun sahip oldugu gerek gorsel nitelikli somut
karakteristik unsurlari, gerekse kurumun sahip oldugu degerler, olaylara bakis agisi,
yonetim felsefesi, hedef kitleleriyle iletisim ve davranis bigimlerinin bir gostergesi
olan soyut degerlerinin bir araya gelerek meydana getirdigi biitiinsel algilama olarak

da tanimlanabilir (Yeygel ve Temel, 2006: 218).

Kurumsal imaj ile ilgili yapilan tanimlara bakildiginda su ii¢ ortak o6zellik

ortaya ¢ikmaktadir (Bakan, 2005: 37) :
e Kurumsal imaj somut bir unsurdur.
e Kurumsal imaj rasyonel ve duygusal bagliliklarla olusur.

e Kuruma iliskin algilama, hedef kitleyi olusturan kesimlerin zihinlerinde zaten

mevcuttur.

Her kurumun olumlu veya olumsuz bir imaji vardir. Olumlu kurum imaji;
hedef kitlenin kurumu benimsemesi, aidiyet duygularinin giiclenmesi, kisilerin

kurumlariyla 6zdesleserek o kurumun bir iiyesi olmaktan haz duymasi, kurumun dig
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cevrede goniillii taniticis1 ve savunuculari olmasi gibi pek ¢ok olumlu tutum ve
davranisin ortaya ¢ikmasimi saglayan onemli bir faktordiir (Tirk ve Akgay, 2010:
148). Cesitli kamu kesimleri imaj1 farkli sekillerde gérmektedirler ¢iinkii algilari,
beklentileri ve istekleri farklilik gostermektedir (Bristol, 1960: 8).

Saglikli bir kurumsal imaj asagidaki karakteristiklere sahiptir (Napoles, 1988:
20):

e Giiclii duygusal tepki

e Gigclii bir goriintii

e Tecriibe ve giiven hissi

e Yavas ve saglam ilerleme

Kurum imajmi genel olarak degerlendirmeye yonelik yapilan arastirmalarda,
kurumun 1yi yonetim tarzi, finansal giicii, yenilik yapma becerileri, nitelikli personeli
kuruma cekme becerileri gibi kriterler esas almmaktadir (Kiiciik, 2005: 248).
Keller’a gore, kurum imajinin belirleyiciler1 on ana grupta toplanabilir. Bunlar

(Aktaran: Tigl, 2003: 248) :

e Kurumun kendisi: Unii, yenilik¢ci olup olmamasi, finansal giicii, sektordeki

pozisyonu, yonetim kalitesi vb.
e Kurumun sosyal ¢evresi: Bulundugu toplum, iilke, yasam kalitesi vb.
e Kurumun c¢alisanlari: Sayginlik, maas, terfi durumu vb.

e Kurumun sosyal sorumluluk faaliyetleri: Hayir isleri, okullari, sanat oOrgiitleri,

spor kuliipleri vb.

e Kurumun satig giicli: Biiylikliigii, kapsama alani, giivenilirligi, sorumluluklari,

nezaketi vb.
e Kurumun iiriinleri: Kalite, performans, stil vb.

e Kurumun fiyat politikasi: Liste fiyati, 6deme kolayliklari, indirimleri vb.
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e Kurumun satis sonras1 hizmetleri: Yedek parca, montaj, bakim-onarim, garanti

siiresi, danismanlik vb.

e Kurumun iletisimi: Reklam, halkla iligkiler, satis promosyonu, dogrudan

pazarlama vb.

Yukaridaki faktorlerin yani sira kurum stratejileri ve kurum kimligi karmasi da

kurum imajinin olusmasindaki diger énemli faktorlerdir (Tiglh, 2003: 248).

Kurumun gii¢lii bir sermaye yapisi, saglam ve koklii bir gegmisi oldugunu
vurgulayan bir kurum imaji, isletmenin igbirligi i¢ine girecegi sermaye kurumlari,
aracillar ve hammadde saglayicilar ile olan iletisim ve etkilesimini de
kolaylastiracaktir. Ayrica kurumda c¢alismakta olan personelin kuruma baghligini
kuvvetlendirecek olumlu bir kurum imaji, kuruma nitelikli personelin ¢ekilmesi ve
calisan devrinin azalmasma da imkan saglayacaktir (Glizelcik, 1999: 235-239). Bu
cercevede, kurumsal imaj olusturmanin 6nemli bazi amag¢ ve faydalarini su sekilde

siralayabiliriz (Tagkin ve Sonmez, 2005: 3) :

e Kurumun adini tagtyan her iiriin i¢in giiven yaratma,
e Yeni bir {iriiniin kabuliinii kolaylastirma,

e Kurumun yeni yetenekleri kesfetmesini saglama,

e Kurumda calisanlarin c¢alistiklar1 yerden memnun olup o kurumda kalici

olmalarini saglama,
e Satiglara yardimci olma,
e Nitelikli eleman istihdam edilmesi,
e Kurulusun varligini ve faaliyetlerini bilen insanlarin sayisini artirma,
e Sermaye ve hammadde saglayanlarla iletisimi kolaylastirma,

e Kurulus hakkinda olumlu goriisler yayan liderler kazanma.
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Kurumsal itibarin olusmasinda 6nemli unsurlardan biri de kurumsal imajdur.
Halkla iliskiler, sosyal faaliyetler, topluma fayda saglayan projeler ve ¢esitli iletisim
kanallar1 ile kurumsal imajin olugsmasima katkida bulunur. Bu katki istikrarh ve ilkeli
isletme politikalar1 ile birleserek itibarin yapisini sekillendirir

(www. stratejikiletisim.blogspot.com).

Isletmeler, bilingli bir caba gdsterseler de gostermeseler de olumlu ya da
olumsuz bir imaja sahiptirler. Sahip olunan imajin ne yonde olacagi asla sansa
birakilmamalidir (Bolat, 2006: 111). Kurumlar 1yi bir kurum imajma sahip olabilmek
icin cevresel ve sosyal sorumluluk faaliyetlerine eskisine oranla daha fazla ilgi
gostermelidirler. Diinyanin en biiylik sirketleri artik is basarisinda kurum imaji ile
performanslarmin iligkili oldugunu aci dersler alarak 6greniyorlar (Giiltekin ve
Kiiciik, 2004: 344). Giiniimiiz rekabet¢i diinyasinda, kisilerin ve kurumlarin firsatlar1
kagirma gibi bir liiksii kalmamistir. Imaj iyi yonetildiginde bir miknatis gibi firsatlari
cekebilecegi gibi, kotii yonetilmesi halinde yine bir miknatis gibi firsatlar1 geri
itebilir (Baysakoglu vd., 2004: 3). Kamuoyunda iyi ve basarili bir firma imaj1 yaratan
kuruluslar her zaman i¢in daha kazanghdirlar (Kalyon, 2007: 30). Iyi bir imaj,
hedeflenen kitlelerin o kurulusu iyi bir sekilde tanimasi, onun hakkinda dogru ve
olumlu izlenimlere sahip olmasi ile olusur. Bu da, kuruluslarin daha saglam ve uzun

yillar ayakta kalabilmeleri i¢in temel sarttir (Ak, 1998: 172).
Kurum Kimligi ve Kurum imaji Kavramlarinin Karsilastirilmast:

Yazinda, kurumsal kimlik ve imaj iliskisi su sekilde kurulmaktadir: Kurumsal
imaj, bireyin kuruma iliskin inanglar1 iken, kurumsal kimlik, 6rgiitii tanimlayan
ozelliklerden olugmaktadir. Bagka bir ifade ile kurumsal imaj, “bireyler kuruma
iliskin ne diistiniiyorlar?” sorusunun cevabi iken kurumsal kimlik, “kurum kimdir?
siz kimsiniz?” sorusunun cevabidir. Kisaca kurumsal imaj, isletmenin paydaslarinin

isletmeye iliskin algilamalari, kurumsal kimlik ise isletmenin paydaslarina kendini
sunma seklidir (Ciftgioglu, 2009: 34).

Kurum kimligi ve kurum imaj1 birbirleriyle dogrudan ilgili ancak farkh
anlamlar iceren kavramlardir. Kurum kimligi, kurumun ger¢cekte ne oldugunu ifade

ederken, kurumsal imaj ise, kurumun nasil olmasi gerektigini anlatmaktadir
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(Ovalioglu, 2007: 72). imaj olmasi istenilen, kimlik ise gergekte var olandir (Okay,
2002: 66).Kurum kimligi, kurulusun kendi resmini tanimlarken kurum imaj1 yabanci
resmi tanimlamakta ve imaj kimligin sosyal alandaki projeksiyonu olarak kabul

edilmektedir (Solmaz, 2007: 33).

Kurum Felsefesi

\>

Kurumsal Davranis _

Kurumsal Tasarom ——

Kurumsal iletisim /

Sekil 1.8. : Kurum Kimligi ve Kurum imaji Iliskisi
Kaynak: Ovalioglu, 2007: 73.

Sekil 1.8.’de de gorildiigii gibi, kurum felsefesi, kurumsal davranis, kurumsal
tasarim ve kurumsal iletisim unsurlarinin birlesiminden olusan kurumsal kimlik,

kurum imajin1 olusturan baslica unsurlardan biridir.

Birbiriyle iligkili kavramlar olmalarinin yani sira kurum kimligi ve kurum
imaj1 arasinda bazi farklar vardir. Kurum kimligi ve kurum imaj1 arasindaki baslica

farklar su sekilde dzetlenebilir (Aktaran: Oziipek, 2005: 144) :

e Kurumsal imaj zihinseldir, ait oldugu kurumu diisiindiiriir. Kurumsal kimlik ise

fizikseldir, ait oldugu kurulusu tanimlar.

e Kurum imaj1 hedef kitlenin kurum hakkindaki distinceleridir. Kurum kimligi

cabalar1 ise gergekten var olan somut hareketlerdir.

e Kurum imaj1, kurumun hedef kitledeki goriiniimiinii merkeze alir. Kurum kimligi

ise pazarlama iletisiminde gonderici kaynagm sorumlulugundadir.

e Kurum imaj1 degisik sekillerde degisik etkiler yapabilir. Kurum kimligi ise

herkes iizerinde ayni etkiyi yapar.

e Kurum imaj1, kurum kimligine gére daha kompleks bir kavramdir.
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Kimlik, imaj ve tibar fliskisi

Imaj, kimlik ve itibar aslinda yakindan ilintilidir. Kimlik imaj: etkiler ve ikisi
de itibar1 sekillendirir (Davis, 2006: 60).Kurumsal itibarin olusmasinda 6nemli
parametrelerden birisi kurumsal imajdir. Sirketler halkla iliskiler, sosyal faaliyetler,
topluma yarar saglayan projeler ve ¢esitli iletisim kanallar1 ile kurumsal imajlarinin
olusmasina katkida bulunur. Bu katk1 genellikle istikrarli ve ilkeli isletme politikalar1
ile birlestirilerek itibarm yapismi sekillendirir (Akin, 2010: 173). Kurumsal itibar, bir

kurumun tiim sosyal paydaslar1 ile gelistirdigi “net” imajin gosterir (Dortok, 2004:

58).

ITIBAR

Sekil 1.9. : Imaj, Kimlik, itibar
Kaynak: Davis, 2006: 60.

Kimlik ve imaj, itibar yonetiminin en 6nemli iki boyutudur ve aralarinda
mantikli bir bag vardir. Ornegin bir permatik sirketi, AIDS/HIV viriislerine kars1
gelistirilmis {irtin imal eden sirketler arasinda kendisini lider olarak lanse ediyor; ayni
sekilde miisteriler de bu sirketi tibbi yonden inanilir, giivenilir ve yeterli buluyorlarsa
bu durum kimlik ve imaj arasmndaki uyumun bir gostergesidir. Kimlik ve imaj
arasindaki bu uyum orgiitiin itibarmi giiclendirir. Itibar yonetiminin amaci da kimlik
ve imaj arasindaki bu ahengi gelistirmektir. Itibar, hem kimligi hem de imaji

kapsayan kolektif bir kavramdir (Aktaran: Karakdse, 2006: 31).

Kimlik, imaj ve itibar kavramlarma bakildiginda, iiclinde de hedef kitlenin,
calisanlarin vs. kurumla ilgili algilarinin esas oldugu goriilmektedir. Sosyal paydaslar
nezdinde kurum kimligi ve imajinin tutarli bir goriiniim sergilemesi kurumun

itibarin1 artirir (Tiirker, 2005: 49).
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Kimlik ve imaj farkli anlamlara gelseler de bir biitiin olarak degerlendirilmesi
gereken kavramlardir. itibarin temel unsurlar1 olan kurumsal kimlik ve kurumsal
imaj, kurumsal anlamda sadece iliski i¢inde olan kavramlar degil, birbirlerinin
olusmasimnda ve sonug¢ olarak itibarin olugsmasinda tamamlayici temel parametre

olarak goriilmektedir (Ergeng, 2010: 8).

Kimlik ve imaj kavramlar1 kendilerini olusturan ve etkileyen bilesenleriyle
kurumsal itibar1 ¢evrelemektedir. Fombrun, itibarin olusturulmasi, korunmasi ve
stirdiiriilebilirliginin etkin bir kimlik ve tutarh bir imajla olusabilecegini belirtmis ve
bunu gerceklestirecek uygulamalar1 su sekilde siralamistir (Aktaran: Peltekoglu,

2007: 594) :

e Reklam kampanyalarini sadece iiriin ya da markalar1 baglaminda degil kurumu

bir biitiin olarak alan bir yaklagimla tasarlamak,
e Tiiketici mutlulugunu 6n plana ¢ikaran projeler tiretmek,
e [Itibara etkileri agisindan ¢alisanlar iizerinde denetim mekanizmalar1 olusturmak,
e Halkla iligkiler birimi ve/veya vasitasiyla medya ile iletisimi siirdiirmek,

e Sadece sosyal sorumlulugu kanitlamak icin degil ayni zamanda pazarlama

politikasinin bir parcasi olarak da ¢evre konusunda duyarli davranmak,
e lyi bir kurumsal vatandas olmak.
1.7. KURUMSAL iTIBAR YONETIiMI SURECI
1.7.1. Mevcut Durumun Degerlendirilmesi

Bu asama; kurumun mevcut kimligi, algis1 ve itibarinin genel olarak teshis
edilmesidir. Ayn1 zamanda mevcut durumun degerlendirilmesinde; kimlik analizi,
imaj analizi ve tutarlilik analizi olmak {izere ii¢ ¢esit analiz yapilmaktadir. Bu

asamalar asagida anlatilmaktadir (Yirmibes, 2010: 42) :
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1.7.1.1. Kimlik Analizi

Bu analizde kurumun sosyal paydaslar1 ile olan iletisim siiregleri incelenir.
Ele almacak olan iletisim stiregleri; o kurumun reklam, medya iliskileri, sponsorluk
yonetimi, marka c¢aligmalari, gorsel dokiimanlar1 gibi biitiin faaliyetleri
kapsamaktadir. Bu analizin amaci kurumun kimlik sisteminin kurumun kendi
kavramlar1 ile uyumlu izlenimleri aktarip aktarmadigini belirlemektir nasil algilattigi

belirlenebilir.
1.7.1.2. Imaj Analizi

Kurumlarin mevcut durumlarini teshis etmedeki ikinci asamalar1 imaj
analizidir. Imajlar duragan ve sabit unsurlar degildirler. Kurumu etkileyen her olay
imaj1 da etkileyecektir. Bu ylizden meydana gelebilecek olan degisikliklere hakim

olmak, onlar1 bilingli olarak sekillendirmek imaj politikasinin gorevidir.

Imaj analizi {ic asamadan olusmaktadir. Birinci adim, imaj unsurlarmin ortaya
konmasidir. Ikinci adim, imaj arastirmasidir. Bu asamada paydaslara kurum imajini
nasil algiladiklarma dair sorular yéneltilir. Ucgiincii ve son asamada ise imaj

degerlendirmesi yapilir.

Itibar = imajlarm Sonucu = (Performans ve Davranis) + Iletisim

Sekil 1.10. : Itibar ve Imaj Iliskisi
Kaynak: Doorley ve Garcia, 2007: 20.

Bristol’a gore bir imaj analizi ¢alismasi yapilirken su hususlara dikkat

edilmesi gerekir:

e Yonetim, halkla iligskiler danismani ya da departmani ile hedeflenen kurumsal

imaj caligsmasi tizerinde hemfikir mi?

e Uzun vadeli hedeflere ek olarak belirlenen kisa siireli amaglar var mi?
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e Hedef kitlelerin isletme hakkinda ne diislindiiglinii gercekten ogrenmek i¢in

yeterli dinleme ve arastirma yontemlerinden yararlaniliyor mu?

e Programin basarili ve basarisiz noktalarmi belirleyebilmek icin periyodik

kontroller yapiliyor mu?

e Yasadiklar1 6rneklerden yararlanmak i¢in isletme ile ayni alanda faaliyet gosteren

firmalar arastiriliyor mu?
1.7.1.3. Tutarhhk Analizi

Kurumlar felsefelerini ve degerlerini belirlerken paydaslarina danigmali ve bu
ortak anlayisla ilgili mesajlar1 topluma agikca iletmelidirler. Bu noktada sorun ise,
farkli paydas topluluklarinin kurumdan beklentileri ve istediklerinin farkli olmasidir.
Her paydas grubunu ayri ayri tatmin etmenin zor olmasi sebebiyle hepsine karsi

tutarli olunmasi 6nem arz eder.

Itibar kazanmak i¢in isletmelerin sadece iiriin ve hizmetlerini degil, kendisini
de tanitmasi i¢in iletisime Onem vermeleri gerekir. Ayrica itibarlarin1 korumak
amaciyla tigiincii kisilerle olan iliskilerin yiiriitiilmesinde standartlar olusturulmasi ve
bunlara uyumun gozetilmesi gibi yaklasimlar da itibar yonetimi agisindan 6nemli
hususlardir. Secilen toplumsal sorunlarmm c¢o6ziimiine gozle goriliir katkilarda
bulunmak da itibar yonetimi agisindan sik¢a uygulanan bir yontemdir. itibarina nem
veren kurumlar sadece miisterileriyle olan iligkilerine degil ayn1 zamanda c¢alisanlari,
yatirimcilari, tedarikgileri ve cevresi ile olan iligkilerine de Oonem vermektedir.
Iligkilerin tiimiinde tutarli ve dengeli davramislar sergilenmesine dikkat eden
kurumlar daha kolay itibar kazanirlar. Itibar kazanmak i¢in davramslarda tutarl
olmanin Otesinde, her faaliyetle ilgili neyin neden yapildiginin iyi anlatilmasi ve
kurum misyonu, vizyonu ve degerleri ile baglantisinin kurulmasi gerekir. Bu
davranis tarzi, ti¢lincii taraflarm kurumdan beklentilerini dogru olusturmasina ve
kurumun tutarhlhigmma yardimeci olur. Tutarlilik sadece davramiglarda degil, ayni
zamanda iletisim araglarinda da gozetilmesi gereken bir unsurdur. Kurumun ofisleri,

calisma sartlari, calisanlarina ve paydaslarina sagladigi egitim firsatlari, kurumsal
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kiiltiirii gelistirme g¢abalar1 gibi konular da kurumsal itibar1 etkiler (Argiiden, 2003:
11).

1.7.1.4. Paydas Analizi

Paydas analizi, “kurumun iirlin ve hizmetleri ile ilgisi olan, kurumda
dogrudan veya dolayli, olumlu ya da olumsuz yonde etkilenen paydaslar1 kimlerdir?”
sorusuna cevap arar. Paydas analizi dort asamadan  olusmaktadir

(www.mersin.edu.tr):

e Paydaslarin Tespiti: Bu asamada, kurumun faaliyetleri/hizmetleri ile ilgisi
olanlar ve bu hizmetleri kullananlarin kimler oldugu sorular1 cevaplanur,

paydaslar belirlenir ve simiflandirilir.

e Paydaslarin Onceliklendirilmesi: Bu asamada paydaslar, kurum faaliyetlerini

etkileme giicli ve faaliyetlerinden etkilenme derecesine gore 6nceliklendirilir.

e Paydaslarin Degerlendirilmesi: Bu asamadaki ama¢ kurumun sundugu
irtin/hizmetlerle bunlardan yararlananlarin iligkilendirilmesi ve bdylece, hangi

irtin/hizmetlerden kimlerin yararlandiginin agik bir sekilde ortaya konmasidir.

e Paydas Goriislerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi: Bu asamada paydaslarin
kurum hakkindaki goriis ve onerileri alinir ve sonuglar kurumun stratejik plania

yansitilir.
1.7.2. Kurumsal itibarin Olciimii

Isimlerinde ‘itibar’ kelimesi gecen bircok kurum vardir ve Sarbanes Oxley
yasasinin ABD’de yiiriirlige girmesiyle birlikte sayilar1 olduk¢a artmistir. Bunlarin
cogu itibar Ol¢iim kurumlaridir ve itibar yonetimi ve itibarn 6l¢iimii ile ilgili birgok

konferans vermektedirler (Doorley ve Garcia, 2007: 7).

Is performans1 ve paydas davranislarinin itici giicii olan kurumsal itibarin
oneminden dolayi, kurum itibarin1 6lgen ve degerlendiren ¢ok sayida metodoloji
gelistirilmistir (Rayner, 2005: 11). Itibar &lgekleri, isletme performansi ile ilgili
bircok boyutu Olgmektedir. Bu sayede isletmeler sadece ekonomik boyuttaki
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basarilariyla degil, liriin ve hizmetlerinin algilanisi, yatirimcimin goéziindeki degeri,
toplumda gordigli saygi gibi boyutlariyla da ele alinmaktadir. Bu olceklerde,
isletmenin performansi bir¢ok boyutta kendi sektoriindeki veya baska sektordeki

diger bir isletme ile kiyaslanmaktadir (Ergeng, 2010: 47).

Olgiilmeyen performans gelistirilemez. Dolayisiyla, itibari iyi yonetebilmek
icin diizenli olarak 6lgmek gerekir. lyi bir itibar yonetimi sistemi kurabilmek igin
hedef kitlenin belirlenmesi ve temsilinin saglanmasi, Olciilecek itibar kriterlerinin
belirlenmesi, 6l¢iimlerin yapilmasi ve belli bir zaman dilimi i¢cinde ulasilmak istenen

hedeflerin belirlenmesi gerekir (Argliden, 2003: 12).

Amerikalt Profesér Charles Fombrun’a gore itibar Olciilebilir ve c¢esitli
sekillerde Olgiilmiistiir. Fombrun, gelistirdigi Reputation Quotient (itibar katsayisi)
modeli ile halka acik sirketlerin itibarmi Ol¢liyor ve sonuglar saygin ekonomi
dergilerinde yayinlaniyor. Yaymnlanan listenin st swralarindaki firmalar marka
degerlerini yiikseltiyor ve hisseleri biiyiik kazang sagliyor. Itibar 6l¢iimii Amerika’da
biiylik yanki uyandirirken, diger iilkeler de bu model yardimiyla kendi sirketlerinin
marka degerlerini ortaya ¢ikarmaya basladilar. Tiirkiye’de Capital Dergisinin
onciliigiinde baslayan itibar arastirmalar1 giin gegtikge sirketler ve kamuoyu arasinda

biiytik ilgi gormektedir (www.stratejikiletisim.blogspot.com).

RQ (itibar katsayis1), kurum itibarmi neyin yonlendirdigini ve kimi memnun
etmek gerektigini tespit eder. Itibar katsayisi asagidaki alt1 bilesen ve bunun altinda

bulunan 20 nitelikten olusur (www.harrisinteractive.com) :
1. Uriinler ve Hizmetler

e Uriin ve hizmetlerinin arkasinda durur

e Yenilik¢i iirtin ve hizmetler gelistirir

e Yiiksek kalitede iiriin ve hizmetler sunar

e (Odenen paraya degen iiriin ve hizmetler sunar
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Finansal Performans

Karlilik agisindan giiglii kayitlara sahiptir
Diistik riskli yatirimlar yapar

Gelecekte biiytime ile ilgili giiclii sinyaller verir
Rakiplerinden daha iistiin performans gosterir
Cahsma Ortam

Kurum 1y1 yonetilir

Iyi galisanlara sahiptir

Calismak i¢in 1y1 bir sirkettir

Sosyal Sorumluluk

Yararh faaliyetleri destekler

Cevreye duyarli ve sorumludur

Insan iliskilerinde ve davranislarinda yiiksek standartlar olusturur ve uygular

Vizyon ve Liderlik

Kurum;

Iyi bir liderlige sahiptir

Gelecek hakkinda net bir vizyona sahiptir

Pazar firsatlariin avantajlarin fark eder ve iyi degerlendirir
Duygusal Cazibe

Kurum hakkinda 1yi duygulara sahip olmak

Kurumu takdir etmek ve kuruma saygi duymak
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e Kuruma biiyiik 6l¢iide giivenmek

Kurumsal itibar Olclimlerinin bir digeri 6nde gelen sirketlerin itibari
konusunda is diinyasindan yoneticiler ve analistlerle diizenli olarak arastirma yapan
Fortune dergisinin gelistirdigi dl¢timdiir. 1984 yilindan bu yana gerceklestirilen bu
Olciimler; degerlendirme Olgiitleri herhangi bir teorik temele dayanmadigi, asiri
Olciide finansal performansa odaklandigi ve itibar arastirmalarinda kullanilan
orneklemler dar oldugu (yOneticiler ve analistler), calisanlar ve miisteriler gibi
onemli paydaslar1 kapsamadigi i¢in elestirilmistir. Buna tepki olarak da bir dizi
Olgim teknigi gelistirilmistir ama bunlarm da c¢ogu tek bir paydas tipine

odaklanmaktadir (Aktaran: Argiiden, 2003: 41).

Fortune dergisinin Amerika’nin en begenilen sirketleri listesi en biiyiik 1000
(gelire gore) ABD sirketi ile yabanci sirketlerin ABD subelerinin en biiyiik 25’1
arasindan secilmektedir. Sirketler sektorlerine gore gruplara ayrilmakta ve her
sektoriin en biiylik 10 sirketi belirlenerek 57 ayr1 grup olusturulmaktadir.57 sektor
listesini olusturmak i¢in katilimcilardan kendi sektorlerindeki sirketleri belirli
Olciitlere gore siralamalar1 istenmektedir. Fombrun ve ekibinin ¢alismasindaki

kriterlere oldukga yakin olan bu kriterler sunlardir (Argiiden, 2003: 41) :
1. Yonetim kalitesi

2. Uriin ve hizmetlerin kalitesi

3. Yenilikgilik

4. Uzun vadeli yatirim degeri

5. Finansal saglk

6. Calisanlarin yetenegi

7. Kurumsal varliklarin etkin kullanimi

8. Sosyal sorumluluk

9. Sirketin genel is sonuglar1
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Bu 6l¢iitlerden de anlasilabilecegi gibi, ticari performans sirketlerin itibarinda
en oOncelikli kriter olarak goriilmektedir. Katilimcilarin sadece yonetici ve
analistlerden olusmasi finansal performansa odaklanmis bir arastirma goriiniimiinii
daha da kuvvetlendirmektedir. Arastrmanm kapsami da olduk¢a dardir ve ticari
kurumlarla smirhdir. Ornegin, eger orta biiyiikliikteki bir hayir kurumu iseniz, ne
siralama yonteminin ne de baglamin sizi kapsamasi miimkiin olabilir (Argiiden,

2003: 41).

Bir diger itibar &lgiimii arastirmasi da Ingiltere’de yayimnlanan Financial Times
gazetesi tarafindan ylriitillen ve 1988’den beri yapilmakta olan “Diinyanin En
Saygin Sirketleri Arastirmas1” dir. Bu arastirma 20 {ilkeden toplam bin tane CEO’yu
kapsamaktadir. Arastirma, en cok giivenilen sirket ve yoOneticilerini ve bunlarin
sebeplerini tanimlamaya c¢alismaktadir. En ¢ok giivendikleri ii¢ sirket ve en ¢ok
takdir ettikleri yoneticilerin yam sira, katilimcilara ilk defa 2001 yilinda su alanlarda

sorular da soruldu (Rayner, 2005: 11) :

e Miisteriler i¢cin deger olusturma

e Paydaslar icin deger olusturma

e (evresel kaynaklarm en uygun yonetimi

Tirkiye’de kuruluslarin  kurumsal itibarlarint  degerlendirmek iizere
gerceklestirilen ve en ¢ok tanman calisma ise Capital Dergisi’nin 1999 yilindan
itibaren her yil gergeklestirdigi “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri” adli
calismadir. Bu ¢alismada Fombrun’un ve Fortune Dergisi’nin itibar kriterleri temel
aliarak 18 degerlendirme kriteri belirlenmistir. Bu kriterler sunlardir (Ozkan, 2010:

111):

1. Pazarlama ve satis stratejileri
2. Hizmet ve iiriin kalitesi

3. Calisanlarm nitelikleri

4. Finansal saglamlik



10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.

arastirmasina gore Tirkiye’nin en begenilen 20 sirketi sunlardir (www.gtk.com) :

)
2)
3)
4)
)
6)
7

Toplumsal sorumluluk
Yatirimciya deger yaratma

Uluslar aras1 pazarlara entegrasyon
Y 6netim kalitesi

Calisana sunulan sosyal olanaklar
Ucret politikasi ve seviyesi

Y o6netim ve sirket seffaflig
Calisanlarin niteliklerini gelistirme
Bilgi ve teknoloji yatirimlari
[letisim ve halkla iliskiler
Rekabette etik davranma

Calisan memnuniyeti

Yeni iiriin gelistirme

Miisteri memnuniyeti
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Capital Dergisi’nin yukaridaki kriterler géz 6niinde bulundurularak 2010 y1l1

Turkeell

Garanti Bankasi
Arcelik

Kog¢ Holding
Eczacibasi Toplulugu
Coca Cola

Unilever



8) Procter & Gamble

9) Ulker

10) is Bankas1 / Dogus Holding
11) Microsoft

12) Sabanci Holding

13) Vodafone

14) BSH / Efes Pilsen

15) Borusan Holding

16) Vestel / Siemens

17) Tiirk Hava Yollar1

18) Ford

19) Shell / Enka

20) Tiipras / Anadolu Grubu

1.7.3. Gelecekteki itibar Durumunun Belirlenmesi
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Gelecekteki itibar durumunun belirlenmesi siireci, kurumun sektdrde hangi

konumda oldugu, rakiplerinden ayiran 6zelliklerini neler oldugunun saptanmasi ve

sonucunda kendi dnceliklerini tespit ederek, rakipleri karsisinda anlamli, giivenilir ve

benzersiz avantajlar yaratarak itibarini pekistirmesidir (Akmehmet, 2006: 66).

Kurumlar kendilerini ayristiric1 6zelliklerini ortaya c¢ikarip, farklilasmay:

hedefledigi noktalara odaklanarak, bu alanlarda siirdiiriilebilir deger yaratmak ic¢in

yapacaklar1 konusunda uzmanlasacak stratejiler olusturmalidir (Argiiden, 2003: 15).

Kurumun, kendi deger yaratma siirecini ve bunu siirdiirebilme becerisini

Olgerken, iirlin ve hizmetlerinde yenilikler yaratmasi, siirekli degisen piyasalarda

hizl1 hareket etmesi gerekmektedir. Bunun i¢in yerine getirilmesi gereken amag, daha

1yi iletisim, paydaslarin davranislarmi etkileyerek daha giiclii iliskiler olusturmaktir

(Akmehmet, 2006: 67).
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Kurumun mevcut kararlarinin, gelecekte itibar1 lizerinde yaratacagi uzun

vadeli sonuglar1 hesaba katmasi gerektigi sdylenebilir.
1.7.4. Gecis Doneminin Yonetilmesi

Kurumun, rakipleri karsisindaki mevcut durumunun tespitinden sonra
farklilasmis bir konuma ulasip ulasmadigi; bir baska deyisle mevcut ve istenen
durumlar arasindaki donemde itibar1 ifade edecek projelerin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu
projeler, kurumun sadece tirtinleri hakkinda degil, ayn1 zamanda faaliyetleriyle ilgili
siirecler ve kimligi hakkinda paydaslar1 bilgilendirme ¢alismalari, reklam ve tanitim
calismalari, ise alma siireglerinin dogru belirlenmesi, isten ¢ikarilanlara daha uygun
bir isyerinde pozisyon bulmak gibi davraniglardan olusmaktadir. Bu ge¢is doneminin

dogru olarak yonetilmesi iist yonetimin sorumlulugundadir (Akmehmet, 2006: 67).

1.8. KURUMSAL iTiBARIN iLISKIiLi OLDUGU KAVRAMLAR
1.8.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Insana ve dogaya kars1 yararli olma kapsaminda sinirlarin ortadan kalktig1 bir
diinyada, yapilanmasi ne olursa olsun hi¢bir kurum ya da kurulus sadece kendisini
diisiinerek varligmmi devam ettirememektedir (Kayalar ve Ozmutaf, 2007: 107).
Kuruluslar, yasama amaclarmin bir pargasi olarak sorumlu eylemleri analiz eder ve
iyi olan islerle mesgul olurlar (Oziipek, 2005: 11). Kurumlarmn iistlenmeleri gereken
ve faaliyet alanlarma gore degisiklik gosterebilen bir dizi toplumsal sorumluluklari

vardir (Yurdakul ve Coskun, 2008: 17).

Adam Smith’in maksimum kar anlayisinin yerini topluma sorumlu
davranilmasi anlayisina brrakmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan (Kalender ve
Fidan, 2008: 251) ve kurumlart mal ve hizmet iiretmenin Otesine tasiyan, farkl
alanlarda topluma katki saglamalarina olanak veren ‘kurumsal sosyal sorumluluk’,
isletmelerin goniillii olarak daha iyi bir toplum ve daha iyi bir ¢evrenin yaratilmasi

icin katkida bulunmalaridir (Gtiltekin ve Kiiciik, 2004: 342).
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Kurumsal sosyal sorumluluk; isletmenin ekonomik, sosyal ve ¢evresel etkileri
dikkate alarak kar1 maksimize, zarar1 minimize etmesiyle ilgilidir (Hopkins, 2007:
24).

Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili yapilan bazi tanimlar su sekildedir:

e Kurumsal sosyal sorumlugu “bir isletmenin topluma ve c¢evreye karsi
sorumluluklarinin yani sira dogrudan veya dolayl iligki igerisinde bulundugu ve
isletmenin karar ve faaliyetlerinden etkilenebilecek tiim paydagslara karsi

sorumlulugu” olarak tanimlamistir (Aktan ve Bori, 2007: 13).

e Kurumsal sosyal sorumluluk, toplumun bir kurumdan bekledigi ekonomik, yasal,

etik ve hayirseverlik beklentilerini karsilamaktir (Visser vd., 2010: 107).

e Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumlar1 cevresel ve sosyal sorumluluklarini
yerine getirme konusunda harekete geciren, pazarlama stratejilerini etkileyen ve

gontilliiliik esasina dayanan bir uygulamadir (Saran vd., 2011: 3734).

e Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmenin ekonomik ve yasal kosullara, is
ahlakina, orgiit ici ve dis1 gruplarin beklentilerine uygun bir calisma stratejisi

olusturmasidir (Demir ve Songiir, 1999: 151).

e Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmenin amaclarina ulagsmaya c¢alisirken, var olan
etik degerlere bagli kalmasi ve sahip oldugu kaynaklar1 da yasamini devam
ettirdigi toplumu gelistirmek i¢in kullanmasidir (Aktaran: Carik¢t vd., 2009:
1816).

Kurumsal sosyal sorumlulukla ilgili yapilan tanimlamalarn geneline
bakildiginda ortaya cikan ortak noktalar; isletmelerin yiikiimliilik tasirken ayni
zamanda goniillii olmalari, diiriist olmalar1 ve paydaslara kars1 sorumlu olmalaridir

(Bal1 ve Cinel, 2011: 48).

Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili yapilan tanimlarda en ¢ok vurgulanan

diger ozellikler sunlardir (Crane vd., 2008: 7) :

e Dissalligm yonetilmesi
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e (oklu paydas oryantasyonu
e Sosyal ve ekonomik sorumluluklari 6nem sirasina koyma

Bir orgiitiin hem halihazirdaki paydaslar1 hem de toplum iizerindeki etki
yonetimi olarak tanimlanabilecek kurumsal sosyal sorumluluk, sadece sosyal
problemlerin ¢éziimiine yardim etmek i¢in fonlar ve ihtisas sirketleri ile ilgili degil,
ayrica, sirketin kendisini yonetmek, misyonunu icra etmek, degerlerini yasatmak,
paydaslartyla mesgul olmak, etkilerini 6lgmek ve faaliyetlerini rapor etmekle de

alakalidir (Hopkins, 2007: 24).

Baz1 orgiitler sorumluluklarinin  kapsamini  O6nemli oOl¢lide ortaklari
(hissedarlar1) ile sinirli tutarken, bazilar1 ortaklarin yani sira yoneticileri, ¢alisanlari,
miisterileri, tedarik¢ileri, yerel toplumu, devleti vb. de i¢ine alan genis bir
sorumluluk anlayisina sahiptirler (Demirci ve Aydemir, 2011: 312). Isletmelerin

sorumlu olduklar1 en 6nemli gruplar sunlardir:

1. Hisse Sahipleri ya da Sermayedarlar: Bir isletmenin hissedarlarina karsi
oncelikli sorumlulugu karli olmaktir. Karliligin yaninda seffaf olmak ve
isletmeyle ilgili paylasmak isletmelerin hissedarlarma kars1 Oncelikli

sorumluluklar1 haline gelmistir (Aktan ve Borii, 2007: 17).

2. Is Gorenler (Cahsanlar): Saglik ve giivenlik kosullarinin 1yilestirilmesi,
calisanlarin haklarinin artirilmasi, giivenceli emeklilik sartlarinin olusturulmast,
disiik tcretle is gogiiniin 6nlenmesi (Giillipunar, 2010: 37), 1is tatminini
saglayacak calisma kosullar1 olusturmak ve iyilestirmelerde bulunmak, mesleki
egitim ve kariyer gelisimlerine katkida bulunmak (Pelit vd., 2009: 22) vb.

sorumluluklar1 kapsar.

3. Miisteriler (Tiiketiciler): Tiketici haklarinin korunmasi, sosyal sorumluluk
uygulamalarmin en biiylik béliimiinii olusturur. Bunun i¢in yasal diizenlemelerin
yapilmas: ve tiiketicilerin bilinglendirilmesi dnem arz etmektedir. Isletmeler karar
verirken, miisteri ve tlketicilerin istek ve ihtiyaclarmi g6z Oniinde

bulundurmalidirlar ve onlara giiven vermelidir (Oziipek, 2005: 60).
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4. Toplum (Halk): Sehirlerin planlanmasi ve yenilestirilmesi, yoksulluk ve refah,
igsizlik, insan haklarma saygi, su¢ oranlarmin disiiriilmesi gibi konulari
icermektedir (Atesoglu ve Tiirker, 2010: 211). Toplumun birgok sosyal ihtiyact
ve bu ihtiyaglarin sonucu olarak isletmelerden birtakim istekleri vardir. Hava ve
su kirliliginin kontrol altina alinmasi, kiiltiirel aktiviteler, sehir gelisim planlar1 ve

yerel saglik programlar1 bunlardan bazilaridir (Aktaran: Halici, 2001: 18).

5. Cevre: Isletmelerin ¢evreye karsi olan en 6nemli sorumluluklari; faaliyetlerini
yerine getirirken hava kirliligini, topragm ve suyun kirlenmesini Onlemek,
ekolojik dengeyi korumak ve c¢evreyle uyumlu teknolojiler kullanmaktir

(Nalbant, 2005: 196).

Isletmeler, yukaridaki gruplarin yani sira devlete, tedarikgilerine, dagitim
kanali elemanlarina vb. kars1 sorumludurlar. Ancak isletme, gii¢lii paydaslarina ya da
acilen ¢oziimlenmesi gereken sorunlarda belli paydaslara oncelik verebilmektedir

(Bayraktaroglu ve Ozgen, 2008: 325).

Beklentinin Sonucunda
Sosyal Sorumluluk
Sosyal Beklenti Ortaya Cikacak
Kategorileri
Davranis
1. Goniilli Toplum tarafindan arzu .
Iyi bir vatandas olma
Sorumluluklar edilir.
Toplum tarafindan
2. Etik Sorumluluklar Etik davranma
beklenir.
Toplum bir gereklilik
3. Yasal Sorumluluklar Yasalara uyma
olarak goriir.
4. Ekonomik Toplum bir gereklilik
Karli olma
Sorumluluklar olarak gortir.

Tablo 1.5.: Sosyal Sorumluluk Kategorileri

Kaynak: Tak, 2009: 133.
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Caroll, Tablo 1.5.’te goriilen modelinde sosyal sorumlulugu dort alanda
toplamakta ve isletmenin sosyal sorumluluklarmi yerine getirmesinin bu

sorumluluklar1 gerceklestirmekten gectigini vurgulamaktadir (Tak, 2009: 133) :

e Goniillii Sorumluluk: Bu sorumluluklar, isletmenin topluma yaptig1 dogrudan
ve dolayli katkilar1 ifade eder. Isletmeler, toplumun refahimni yiikseltmeyi, yasam
kalitesini artrmayi, bu konulardaki toplumsal beklentilere cevap vermeyi ve
faaliyet gosterdigi yerel topluluga katkida bulunmay1 amaglamaktadir (Oziipek,
2005: 80).

e Etik Sorumluluk: Isletmelerin topluma zarar veren davramslardan kaginmasi,

dogru, diiriist, adil davranmasi gibi yasal sorumluluklarin disinda kalan alanlardir
(Akyildiz, 2007: 22).

e Yasal Sorumluluk: Orgiitler cesitli nedenlerle yasallik iizerinde durmaktadirlar.
Yasallik; ahlak yasalligi, siire¢ yasalligi ve yapisal olmak iizere iic kisimda
incelenebilir. Toplumdaki insanlar ekonomik amaglarina ulagmak isteyen
isletmelerin aynt zamanda yasal cerceve i¢inde faaliyet gOstermelerini

istemektedir (Ozalp vd., 2008: 73).

e Ekonomik Sorumluluk: Ekonomik sorumluluk, organizasyonun kendisinden
beklenen ekonomik performansi gostermesi; yeni is olanaklar1 yaratmasi,
yatirimlar yapmasi, ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetleri ekonomik olarak iiretmesi
ve kar saglayarak vergilerini 6demesi olarak 6zetlenebilir (Barutcugil, 2004: 220-

221).

Kurumsal sosyal sorumluluk firmanm paydaslarina etik veya sorumlu bir
tarzda davranmasiyla ilgilenir. Etik ve sorumlu demek, paydaslara uygar bir
toplumun gerektirdigi gibi davranmak demektir. Kurumsal sosyal sorumluluk
ekonomik ve g¢evresel sorumluluklari igerir. Paydaslar hem firmanm i¢inde hem de
disinda vardirlar. Sosyal sorumlulugun genel amaci, sirketin karmi korurken, 6rgiitiin

icinde ve digindaki insanlar i¢in yliksek yasam standardi olusturmaktir (Hopkins,
2007: 15).
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Kurumsal sosyal sorumlulugun faydalar1 su sekilde siralanabilir (Argiiden,

2002: 12) :

e Kurumlarin marka degerleri, dolayisiyla piyasa degerleri artar,

e Dabha nitelikli personeli cezbetme, motive etme ve tutma imkani saglar,
e Kurumsal 6grenme ve yaraticilik potansiyelini artirir,

e Ogzellikle bu konularda hassas yatirimcilara ulasma imkani olustugundan, hisse

degerleri artar ve bor¢lanma maliyetleri diiser,

e Yeni pazarlara girme ve miisteri sadakati saglamada kurumlara 6nemli avantajlar

saglar,
e Verimlilik ve kalite artis1 saglar,
e Risk yonetimi daha etkin hale gelir,
e Toplumun ve kural koyucularin sirketin goriislerine 6nem vermesi saglanir.

Kalic1 olmak ve kendilerini yenilemek isteyen kurumlar, toplumun istek ve
degerleriyle uyum i¢inde olmalidirlar (Tak, 2009: 12). i¢inde bulunduklar1 topluma
kars1 sorumluluklarmnin bilincinde olan ve g¢evrelerinin gelismesine katki saglayan
isletmeler toplum tarafindan hosnutlukla karsilanacak ve sevilen bir kurulus
olacaklardir (Kelgékmen, 2010: 316). Ancak kurumsal sosyal sorumluluk
konusundaki faaliyetlerde en kiiciik bir samimiyetsizligin ve toplumsal katkiy1 kendi
cikar1 yOniinde kullanma egiliminin sirkete yarardan c¢ok zarar getirecegi

unutulmamalidir (Tatari, 2003: 5).

Kurumsal itibar ve Kurumsal Sosyal Sorumluluk Iliskisi

Kurumsal itibar, kurumun tiimiiniin ¢abasi ile kazanilabilecek bir degerdir. Bu
baglamda itibar olusumunda bir¢cok bilesen etkili olmaktadir. Bu bilesenlerden biri
olan kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal itibar olusturmak, gelistirmek ve var
olan itibar1 korumak agisindan olduk¢a 6nemlidir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2130).

Isletmenin i¢inde bulundugu toplumun sorunlarma duyarli olmas1 ve bu sorunlarin
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coziimiine katkida bulunmasi siklikla uyguladiklar: bir kurumsal sosyal sorumluluk
yontemidir. Bu siirecte iliskilerinin tiimiinde tutarli ve ilkeli davranislar sergileyen
isletmeler daha kolay itibar kazanmakta, kaynaklarini toplumsal sorunlarin ¢éziimii
icin goniillii olarak kullanan isletmelerin itibarlar1 daha da artmaktadir (Sakar, 2011:

79).

Sosyal sorumluluk kavrami, isletmenin faaliyetlerini diizenlerken paydas
beklentilerini ve faydasmi dikkate almasi olarak tanimlanmaktadir. Bu kapsamda,
kurumsal itibar isletmenin sosyal sorumluluklari ¢ergevesinde yapilan faaliyetlerinin
toplumda biraktigi etki ve algilar olarak ifade edilebilir. Isletmelerin sosyal
sorumluluk politikalari, itibarlarmi olusturmada 6nemli bir yere sahiptir. Paydaslar
isletmeleri degerlendirirken, uyguladiklar1 sosyal sorumluluk faaliyetlerini dikkate
almaktadir. Dolayisiyla sosyal sorumluluk faaliyetleri isletmelerin itibarlarmni

olusturan ve destekleyen en 6nemli faktorlerdendir (Cift¢ioglu, 2009: 23).

Sosyal sorumluluk is diinyasinin asil amaci olan iiretim, verimlilik ve
istthdam gibi iktisadi hedeflerin diginda, toplumsal fayda yaratmak amaciyla
gergeklestirilen yatirim ve katkilardir ve topluma katki saglayabilen orgiitlerin

itibarlar1 olumlu yonde artig gostermektedir (Giimiis, 2009: 14).

Kurumsal sosyal sorumluluk, sirketlerin toplum i¢indeki rollerine, yonetimin
sosyal goriinlimiine ve sirketin bir biitiin olarak toplumdaki itibarina yonelik bir
kavrayistir (Keskin, 2010: 6).Kurumsal itibarin yonetilmesinde, kurumsal sosyal
sorumluluk yonetimin asli faaliyet alamdir. Kurumsal itibar, bir binanin beton
direkleri ile birlikte kaba insaatina benzetilebilir. Kurumsal sosyal sorumluluk ise bu
binanin temelinin atilmasinda kullanilan harcin bir pargasidir. Bu harcin i¢inde
kurumsal sosyal sorumluluk kadar, etik ve ahlaki degerler, vizyon ve kurum kiiltiirii
de bulunmaktadir. Bu har¢ olmazsa veya iyi bir har¢ degilse bina ¢coker (Kadibesegil,
2007: 131-132).

Peter Frankental’a gore, bircok sosyal sorumluluk calismasi nihai bir geri
doniis arzusuyla mesela daha uysal bir isgiicii, daha diizglin planlama izninin
ctkmasi, daha sorumlu miisteriler ya da faaliyet yapmak i¢in lisans almak veya itibar

kazanmak gibi amaglarla yapilmaktadir (Aktaran: Tiirker, 2005: 34).



68

Yalnizca ticari kaygi giiderek faaliyet gosteren kurumlar artik kamuoyundan
kabul gormemektedir. Bu ylizden kurumlar sosyal sorumluluk faaliyetlerine agirlik
vermekte ve bu sekilde rakipleri arasindan siyrilarak “iyi bir itibar” ile hedef
gruplarmma ulagsmaya c¢alismaktadirlar (Okay ve Okay, 2007: 383). Hem olusum
sebepleri hem de sonuclar1 geregi itibar yonetimi ve sosyal sorumluluk arasinda
onemli ve siki bir bag vardir. Bu nedenle bu iki kavram ayr1 ayr1 degil, birlikte
uygulanmast gereken kavramlardir (www.riskmed.com.tr). Sirketlerin sosyal
sorumluluk projeleri olustururken hem kurum operasyonlarina hem de kurum
itibarina yansiyacak olumlu etkileri géz oniinde bulundurmalari, uzun vadede ¢ok
yonlii avantaj saglayacak (Er, 2008: 62), sosyal anlamda sorumluluk sahibi sirketler

paydaslar1 tarafindan itibarli olarak algilanacaklardir (Metin, 2010: 143).

Kurumsal sosyal sorumlulugun itibar yonetiminde Onemli bir rol

oynamasimdaki etkenler sunlardir (Ozgen: 2006: 30) :

e Kurumsal imaj/tiiketici aktivistleri nezdinde itibar,

e Itibar ile iliskili risklerin y&netimi,

e (Calisanlar ile iliskiler,

e Tedarik zinciri standartlari,

e Pazar istihbaratlarin giiclendirme,

e Kurumsal siirdiiriilebilirligin kontrol altina alinmasi,
e Pazarlar i¢in sosyal ¢evrenin istikrarinin korunmasi,
e Faaliyet yetkisi alma,

e Dogrudan finansal kar.

Kurumsal sosyal sorumluluk c¢alismalari; kurumsal itibar gelistirir, marka
bilinci olusturur, hedef kitle ve medyanin ilgisini ¢eker ve marka sadakati saglar.
Toplumsal yatirim uzun vadeli bir yatirimdir. Sonuglar1 da uzun vade de itibara katk1

saglar.
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1.8.2. Kriz Yonetimi

Gilinlimiizde hemen her alanda smirlarin giderek ortadan kalkmasi ve
beraberinde yasanan rekabet, kurumlar1 daha 1y1 degil en 1yi olmaya zorlamaktadir.
Hem i¢ pazarda hem de diinya pazarlarinda yasanan rekabet her gecen giin daha da

sertlesmesi beraberinde sorunlari ve krizleri de getirmektedir (Solmaz, 2006: 66).

Kriz kavramini agiklayabilmek i¢in yapilmis bir¢ok tanim vardir ve yapilan
tanimlar incelendiginde; krizin basit bir problem olmadig1 gercegi lizerinde bir goriis

birligi iginde bulunuldugu ortaya ¢ikmaktadir (Pira ve Sohodol, 2008: 23).

Kriz ve kriz yonetiminin daha iyi anlasilmasi agisindan, krizle ilgili bazi

tanimlarin verilmesinde yarar goriilmektedir:

o Kriz, krize kaynaklik eden faktorler karsisinda organizasyonlarin orgiitsel ve
yonetsel siireclerinde isleyis bozukluklarina ve orglitsel diizenin biiyiik dlciide
sarsilmasma neden olan ve plansiz bir bigimde ortaya ¢ikan sorunlarin
giderilmesi i¢in, mevcut ¢oziim yollarinin yetersiz kalmasi sonucu meydana

gelen gerilim durumudur (Tutar, 2000: 16).

e Kriz; ciddi, biiylik, negatif, kamusal ve halki icine ¢eken, ansizin meydana gelen

olaydir (Erdogan, 2008: 257).

e Kiriz, beklenmeyen ve ani olarak ortaya ¢iktig1 zaman var olan diizeni bozan,

yikict 6zelligi olan olaylar anlamma gelmektedir (Aydede, 2005: 160).

e Kriz, bir kurulusun varligmi, biitiinliigiinii veya itibarini tehdit eden bir olay veya

bir iddiadir (Okay ve Okay, 2007: 389).

e Aniden meydana gelen kotiiye gidis yoniindeki gelismeler, orgiitiin varligni ve
hedeflerini tehdit eden, ayn1 zamanda performansini da olumsuz yonde etkileyen

olaylardir (Karakdse, 2007: 3).

e Etkisi altma aldig1 orgiitiin varligim1 potansiyel olarak tehdit eden durumlardir

(Murat ve Misirli, 2005: 3).



TEKNIK/EKONOMIK
KRIZ FAKTORLERI
GRUP 1 GRUP 11
e Uriin/servis hatalari e Yaygin gevresel
zararlar
o Fabrika
hatalari/endiistriyel o Endiistriyel kazalar
kazalar
e Rekabetin hizlanmasi
e Bilgisayar arizalari
o Hiikiimet krizleri
ORGUTSEL FAKTORLER CEVRESEL FAKTORLER
GRUP II1 GRUP 1V
o Degisikliklere uyum e Sabotaj
saglayamama
o Terdrizm

e Orgiitsel bozukluk
o lletisimsizlik
e Sabotaj .

e Uretimin
engellenmesi °

o Taklit¢ilik .

o Ko&til niyetli sdylenti
ve iftiralar .

e Kanun dis1
faaliyetler °

e Cinsel taciz

Yoneticilerin fidye
karsilig1 kagirilmasi

Uretimin
engellenmesi

Takliteilik

Kotii niyetli sdylenti
ve iftiralar

Calisanlarin greve
gitmesi

Boykotlar

KRiZ FAKTORLERI

SOSYAL/BESERI/ORGUTSEL

Sekil 1.11.: Orgiitsel Kriz Tiirleri

Kaynak: Murat ve Misirli, 2005: 5.
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Kriz, sorunlarin ve risklerin zamaninda ¢oziilmemesinin yarattigi bir sonugtur
(Fikirkoca, 2003: 19). Krizler herhangi bir isletmeyi hicbir uyar: isareti olmadan
vurabilir, isletmelerin piyasa degerini azaltabilir, faaliyet giderlerini artwrabilir ve
isletmeyi kisa ve uzun donemli finansal zorluklar igerisinde birakabilir. Yanlis
yonetilmis bir kriz isletmenin itibarina hasar verir ve miisterinin isletmeye olan

giivenini azaltir (ibrahimoglu, 2011: 733).

Kriz yonetimi, bir yoneticinin olas1 kriz durumlarin karsi kriz belirtilerini
algilama konusunda gerekli duyarliliklar1 gostererek, oOrgiiti en az maliyet ve

kayipla, kriz durumlarindan kurtarma siirecidir (Karakose, 2007: 133).

Kriz yonetimi, beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve kotii sonuglar dogurmasi
muhtemel bir durumda, yani kriz aninda, kurumun imajimnin yara almamasi, hedef
kitleyle iletisiminin zedelenmemesi i¢in yapilan bilingli ve programli halkla iligkiler

calismalaridir (Paksoy, 1999: 47).

Prof. Dr. Nikhet Giiz, “Etkili Iletisim Terimleri” adhi kitabinda kriz
yonetimini “Halkla iliskilerde, bir kurulusun karsilastigi grev, dogal felaket, yangin,
tirtinde olabilecek hasarlar gibi c¢esitli olumsuz durumlarda ya da sorunlarda
onceden belirlenmig bir izlence dogrultusunda, bu gibi durumlardan kurtulmak ya da
olumsuz etkilerini azaltmak ve denetim altina almak amacuyla iletisim yontemlerinin

planlanmasi” olarak tanimlamistir (2002: 221).

I¢inde bulundugumuz gevre nasil tanimlanirsa tanimlansin, kriz ortamlarmnda,
kriz yonetimi bir “gii¢” dengesine doniisiir. Bazilari, krizi yonetmeyi tercih ederler ve
yonetmeyenleri kendi kriz yonetim planlarinin i¢cine hapsederler (Kadibesegil, 2008:

11).

Kriz yonetim sisteminin etkin bir sekilde isleyebilmesi, bazi yoneticilik
becerilerini gerektirmekte ve yoneticilere 6nemli sorumluluklar yiiklemektedir
(Asunakutlu vd., 2003: 142). Degisen rekabet kosullarinda isletmelerin modern
yonetim tekniklerini kullanmalari, bilisim teknolojilerine 6nem vermeleri, esnek
yapilanmalar i¢inde yenilik¢i olmalari, calisanlarina 6nem veren bir yonetim anlayisi

icinde olmalar1 gerekir (Tekin vd., 2010: 1450). Saffir ve Tarrand orgiitlerde
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meydana gelen krizlerin yoOnetilmesinde ortaya c¢ikan kriz yonetimi ilkelerini

asagidaki yedi maddeyle aciklamistir (Aktaran: Akdag, 2005: 5) :

Problem iizerinde odaklanmak icin giinliik islerle ilgilenen bir kriz ekibinin
olusturulmasi: Kriz durumlariyla miicadele etmek ve gereken tedbirleri
zamaninda alabilmek i¢in bir kriz yOnetimi ekibinin olusturulmasi yerinde
olacaktir (Aydede, 2005: 159). Kriz yonetim ekipleri, isletmenin baslica tiim
taraflarin1 temsil eden, gorevler arasi fonksiyona sahip ve Orgiitte kriz
planlanmasimi ve koordinasyonunu saglayan kisilerden olusan gruptur (Soysal
vd., 2009: 436). Kriz yonetimi ekibinin lideri genelde CEO (Chief Executive
Officer)’dur, orgiitiin en {ist halkla iliskiler yoneticisi de bas danigmandir. Ekipte
olmas1 gereken diger iiyeler ise hukuk, finans, pazarlama, personel, iiretim gibi

departmanlarin miidiirleri, yoneticileridir (Pira ve Sohodol, 2008: 211).

En kotii senaryolara gore bir stratejinin belirlenmesi: Bu senaryolar
inandiric1 olmalidir ve 6zellikle sirketin bulundugu sektor, cografya, yapilan isin
tiiri, calisilan insan kaynaklarinin nitelikleri ve benzeri hususlar o6zellikle

degerlendirilmesi gereken konulardir (Kadibesegil, 2008: 72-76).

Baskilan gozetmeksizin icerige odaklanmak: Medya i¢cin problemi uygun bir

perspektife yerlestirmek gereklidir (Akdag, 2005: 5).

Potansiyel miittefikleri tammmak ve onlarla iletisime ge¢mek: Giiglii toplum
destegi almak i¢in yerel toplum orglitleri ve organizasyonlarinin faaliyetleriyle de

yakindan ilgilenmek gerekir (Kadibesegil, 2008: 100).

Kriz yonetimi provasi: Kriz yonetimi ekibinin potansiyel krizleri nasil
tantyacagi ve bunlar1 ¢ézmek i¢in diisiinmelerini saglayan simiilasyon
uygulamalarmin yapilmasinda yarar vardir (Okay ve Okay, 2007: 353). Bu tiir

uygulamalarda video énemli bir simiilasyon aracidir (Tutar, 2000: 88).

Proaktif halkla iliskiler programlari, kamunun belirli kesimleriyle iligki

kurmak 1i¢in kullanilabilir, krizleri onleyebilirler. Kriz donemlerinde bu kamu

kesimlerinin destegini alabilirler. Olagan dénemlerde oldugu gibi kriz donemlerinde

de asagidaki hedef kitle gruplariyla iliskiler 6nemlidir (Fearn, 2011: 3) :
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e Medya iliskileri: Medya ile olumlu iligskiler kurmak.. Boylece sizin giivenilir,

profesyonel dogru ve etik oldugunuzu bilirler.

e Toplum iligkileri: Toplum liderleriyle, organizasyonlarla, ailelerle ve bireylerle

olumlu iligkiler kurmak.

e (alisan iliskileri: Bir veya iki tane olsalar bile calisanlarla bir bag kurmak,

calisana Orgiitiin bir parcasi oldugu hissi verir.
o Tiketici iliskileri: Sirket ve tiiketici arasinda ortak bir bag kurmak.

Krizler, sirket itibarini birka¢ dakika i¢inde silip siipiirebilir. Sirketler bir kriz
olana kadar biiyiik bir titizlik ve yonetim hassasiyeti ile korunmus olsalar bile, kriz
kosullar1 sirketlerin en Onemli sermayesi olan itibarlarmi yerle bir edebilir
(Kadibesegil, 2007: 374). Kurumsal Marka ve Itibar Uzman1 Ronald J. Alsop’un kriz
donemlerinde itibar yonetimi ile ilgili sirketlere tavsiyeleri su sekildedir

(www.arama.hurriyet.com.tr) :

1. Isi bastan sik1 tutmak gerekir: Krizlerin ilk birkag giinii nasil davrandiginiz ¢ok
kritik Onem taswr. Bu swada dogru bir tutum ve politika izleyebilirseniz,
itibarmizin  miimkiin oldugunca az hasar ile bu isten siyrilmasini

saglayabilirsiniz.

2. Seffaf olmalisiiz: Bir skandal ile karsilastiginizda asla kamudan bilgi saklamaya
kalkigmayin. Sessizlige de biirlinmeyin. Sessiz kalirsaniz hakkinizda siipheler
olusmasma yol agarsmniz.Kriz donemlerinde hemen uygulamaya alabileceginiz

1yi bir iletisim planiniz olsun.

3. Internetten faydalanin: Web sitenizde veya kriz i¢in 6zel olarak acacagmiz sitede
kriz ile ilgili gelismeleri yaymlaymn. Bu bilgileri sirket icindeki ve disindaki
paydaslarimizla paylasin. Sizin kontroliiniiz disindaki sohbet odalarinda ve e-

posta gruplarinda hakkimizda neler konusuldugunu takip edin.

4. Panik havasi yaratmayin: Krizler ve skandallar aniden gelisen olaylardir ama siz
sirkette asla panige kapilmamalisiniz. Krizle ilgili gercek bilgilere sahip olduktan

sonra agiklama yapacaginizi soylemek en dogrusudur.
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5. Oziir dilemesini bilin: Hemen savunmaya gegmemek, dziir dilemek kurumsal
itibar1 korumak agisindan olumlu bir tutumdur. Avukatlariniz 6ziir dilemenizi
tavsiye etmeyebilir fakat toplumun giivenini tekrar kazanmanin maliyeti hukuki

masraflardan daha ytiksek olabilir.

6. Isim degisikligi konusunu iyi diisiiniin: Isim degisikligi yapmak son care olarak

goriilmelidir. Isminizin itibarindan ve size sagladigi kredilerden faydalanin.

7. Zamanlamay1 iyi ayarlaym: Isim degistirecekseniz ne zaman degistireceginiz

biiyiik 5nem tasiyor. Isim degisikligi konusunda aceleci davranmamak gerekir.

8. Kiriz sonrasi iletisimi thmal etmeyin: Tiim olumsuzluklar1 arkanizda biraktiginiza
emin olduktan sonra tekrar kurumsal imaj ve reklam kampanyalaria

baslayabilirsiniz.

9. Itibarmiz1 6lgiin: Kurumsal itibar politikamz1 hayata gecirirken paydaslarmizin

goziindeki kurumsal itibarmiz siirekli 6l¢iin.

Isaretlerin Hazirlik/korun Krizi denetim Krizin olumlu
alinmasi —»| ma —»| altina alma —» | yanlarmni tespit
etme

I l

Krizi ¢6zme ve

A

Ogrenme

rehabilitasyon

Sekil 1.12.: Kriz Yonetimi Siirecinin Asamalar1

Kaynak: Tutar, 2000: 89.

Yukaridaki sekilde ifade edilen kriz yonetimi siirecinin asamalar1 asagida

daha ayrintili sekilde agiklanmigtir:
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1. isaretlerin Alinmasi

IIk asamada krizin ortaya ¢ikmadan gonderdigi sinyallerin yonetici kadro
tarafindan erkenden alinmasi gerekir. Duyarli yoneticiler kriz sinyallerini kriz
gelmeden alabilirler. Ornegin araglar1 tahrip, homurdanmalar, duvarlara yazilan yazi

ve ¢izilen resimler personel krizlerinin sinyalleridir (Goksu, 2011: 5).
2. Hazirhk / Korunma

Isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi, krize kars1 egitimli ve hazir olma ile
miimkiindiir (Tekin vd., 2010: 1450). Bu asamada, alinan sinyaller degerlendirilerek
krizle bas edebilmek icin gerekli hazirliklar yapilir. Krize hazir olabilmek icin
isletmenin i¢ faktorlerini ve dis ¢evresini siirekli ve dikkatli bir sekilde izlemesi
alinan sinyallerin dikkatli bir sekilde analiz edilmesi gerekmektedir. Ornegin, iiriin
eskimesi (lirliniin hayat egrisinin sonuna yaklagmasi) gibi bir noktaya geldigini goren
bir isletme muhtemel bir kriz ile de kars1 karstyadir. Bu ise, pazarn siirekli izlenmesi
ve satiglardaki degisimi izleme ile anlasilabilir. Bu sekilde isletme ici faktorler ve dis
cevre faktorleri birbirleriyle uyumlu bir sekilde izlenerek isletme siirekli olarak
olumsuzluklara ve krizlere hazir halde bulunmalidir. Krize kars1 hazirlikli sirketler
sadece hayatta kalmay1 basarmaz, ayn1 zaman da krizden gii¢ alarak daha da biiyiirler

(Tagraf ve Arslan, 2003: 153).
3. Krizi Denetim Altina Alma

Yakalanan kriz sinyalleri, kriz 6nleme ve korunma mekanizmalarii harekete
gecirir ve Ust yonetim bu mekanizmalardan gelen bilgiler dogrultusunda krizi
onlemeye yonelik faaliyetlere gecer. Bazi durumlarda erken uyari, Onleme ve
korunma mekanizmalar1 etkili bigimde caligsa da kriz durumundan tamamen
kurtulmak miimkiin olmayabilir. Bu nedenle iist yonetim, kriz yonetiminin ilk iki
asamasinda elde ettigi verileri kullanarak krizin gidisatini takip etmeli ve gerekli
onlemleri almalidir (www.iztomuseum.org). Iletisim bu asamada ¢ok onemlidir.
Sirketin krize yaklagiminin agiklanmasi, miisteriler, tedarikciler, hissedarlar ve
calisanlar icin en biiyiik bilgi kaynagidir. Iletisim dedikoduyu &nleyen en énemli
aractir. Ayrica krizi onlemek i¢in gerekli bir¢cok faaliyetin diizenli bir sekilde

yapilabilmesini saglar (Luecke, 2009: 95).
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4. Kirizin Olumlu Yanlarim Tespit Etme

Olumsuz etkilerinin yaninda krizler zaman zaman isletmelere 6nemli firsatlar
da sunarlar. Bunlardan en 6nemlileri; yeni pazarlara agilma, yeni iiriinler tiretmek
zorunda kalma, isletmede kiiclik veya biiylik yapisal ve Kkiiltiirel degisikliklerin
yapilmasi, bazi giiclii gruplari etkisiz kilma ve 6nemli maliyet tasarruflarini kolay ve
hizl1 bir sekilde uygulamaya koyabilmektir (Okumus, 2003: 209). Kriz donemleri,
kurumlarin kendi eksikliklerini, rekabette geri kaldiklar1i noktalar1 gdérmelerini

saglayan donemlerdir (Aksu, 2009: 2438).

5. Krizi Cozme ve Rehabilitasyon

Krizleri uzun siire dondurmak miimkiin degildir. Kriz yonetimi bir gorille
ylizlesmeye benzer, ancak goril mola vermek istediginde siz de mola verebilirsiniz. u
ylizden, en kisa siirede krizin kaynagmna inmek ve krize sonug¢ verici bir ¢oziim
iretmek gerekir. Krizi ¢6zme evresine, yasam savast vermek korkusuyla
girilmemelidir. Aksine, kriz, basariya ulastiracak bir koprii veya sicrama tahtasi

olarak gortilmelidir (Aydemir ve Demirci, 2005: 73).

Rehabilitasyon asamasinda ise tiim oOrgiitsel yap1 ve siiregcler yeniden
tyilestirilir, devamli 6§renme ve siirekli gelistirme faaliyetleri orgiitsel anlayis haline
getirilir. Bu asamada Orgiitiin normal isleyis diizenine geri donmesine yardimci
olmak amaciyla, orgiitlin yapi, siire¢ ve prosediirlerinin yeniden dizayn edilmesi, kisa

ve uzun dénem is programlarinin uygulanmasi gereklidir (Tutar, 2007: 152).

6. Ogrenme

Her krizin 6gretici bir yonii vardir. Bu bakimdan her krizden gerekli derslerin
almmas1 ve bunlardan daha sonraki krizlerde yararlanilmasi, yapilan hatalarin

tekrarlanmamasi ve daha etkili 6nlemlerin alinmasi gerekir (Aykag, 2001: 130).

Kriz, isletmeler i¢in biiyiik bir risk tagimaktadir ve gereken Onlemlerin
almmamas1 durumunda, bunun kurulusa maliyeti ¢cok yiiksek olacaktir(Karaath vd.,
2009: 145). Tehditler farkli yonlerden gelebilecegi gibi, sebebi bilinen olaylar da

kurumun krize girmesine neden olabilir (Karakdse, 2007: 5). Onemli olan bu
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krizlerden yara almadan kurtulmak, hatta krizleri firsata cevirerek kamuoyu

nezdindeki imajm giiclenmesini saglamaktir (Paksoy, 1999: 47).
itibar Yonetimi ve Kriz Yonetimi iliskisi

Isletmelerin karsilastiklar1 krizler, kurumsal itibarlar igin tehdit olusturan en
onemli unsurdur (Ciftgioglu, 2009: 25). Kriz donemlerinde, medya ve halkla olan

iliskilerin dikkatle gozden geg¢irilmesi ve krizin etkili bir sekilde yonetilmesi orgiitiin

itibar1 ve gelecegi acisindan ¢ok onemli bir faktordiir (Karakose, 2007: 131-132).

Itibar sahibinin dogrudan denetiminin disinda kalan kriz durumlar
beklenmedik bir zamanda meydana gelebileceginden itibarin da bir anda yitirilmesi
s6z konusudur. Onlenmekte ge¢ kalman ve iyi yonetilemeyen kriz durumlari,
kurumlarin uzun yillar boyunca olusturduklar: itibarlarini bir anda sarsabilir, hatta
yok edebilir. Bu nedenle orgiit yoneticileri tarafindan krizin iyi yonetilmesi demek,
itibarn da korunmasi1 demektir (Ozkan, 2010, 115). Kriz srrasmnda, daha 6nce
olusturulmus itibar katsayisinin 6neminin bilincinde olarak, mevcut istatistiksel
bilgilerden yararlanilmali, bugiine kadar hizmet goétiiriilen miisteri sayisi, kurumun
sektordeki varliginin amaci, misyonu ve vizyonu ile liretim siiresi, kazanilan odiiller,
yapilan isler hakkinda medyaya bilgi verilmeli, bu sayede kurumun itibarinin devami

saglanmalidir (Peltekoglu, 2007: 455).

Bir sirketin, kriz doneminde finansal kayiplari ¢ok da olsa giiclii bir itibar1
varsa yeniden yapilanma siirecinde toparlanmasi ve ayakta kalabilmesi ¢ok daha
kolay olacaktir (Solmaz, 2006: 73). Iyi yada kotii elde edilmis itibarin kriz
donemlerinde kuruma etkisi yadsmamaz. itibar1 yiiksek bir kurumun itibar1 diisiik bir
kuruma gore krizi atlatma siireci daha az sikintili geger. Itibar1 yiiksek kurumun sahip
oldugu olumlu imaj sayesinde krizin yaratacagi sorunlarin daha kolay giderilmesi
miimkiindiir (Usta, 2006: 80). Gozle goriilmeyen bir varlik olan kurumsal itibarin

yiiksek olmasi, kurumlar1 kriz zamanlarinda koruyan bir rezerv olarak gdrev yapar
(Dortok, 2004:76).

Kriz donemlerinde liderlerin ve yoneticilerin davraniglar1 da kurumsal itibar1
olumlu ya da olumsuz anlamda etkilemektedir. Krize kars1 ¢ikan calisanin isine son

vermek yerine daha insanca ve kurum itibarmi yiikselten bir baska se¢enegi hayata
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gecirerek calisanini koruyan liderlerin ad1 birer efsane olarak kurum kiiltiirii tarihine
altin harflerle yazilmaktadir. Boylesi efsanelesen liderlerin hikayeleri ise kurumlarin
degerlerini, kiltiirlint, itibarin1 kusaktan kusaga tasiyarak parayla Olgiilemeyecek
kadar biiyiik kazanglara doniistiirmektedir. Ayrica liderler kriz dénemlerinde

sinanarak kendilerini var etmektedirler (Giirgen, 2009: 100).

Kriz ile kurumsal itibar kavramlar1 arasinda dogru orantili bir bag soz
konusudur. Onlenmekte gec kalinan ve iyi yonetilemeyen kriz durumlari, kurumlarin
uzun yillar boyunca olusturduklar1 itibar1 bir anda sarsabilecek hatta yok
edebilecektir. Bu nedenle krizin iyi yonetilmesi demek, itibarin da sag salim ayakta

kalacagmnin gostergesidir (Ozkan, 2010: 115).

Itibar yonetimi ve kriz ydnetimi iligkisi ile ilgili olarak yukarida anlatilanlari
ozetlemek gerekirse, kurumlarin yasayabilecegi herhangi bir kriz durumu sahip
olduklari itibarlarii bir anda zedeleyebilir. Bu yiizden krizlerin iyi yonetilmesi 6nem
arz etmektedir. Ancak kurum saglam bir itibara ve giivene sahip ise bu durum

krizden daha hizli ve daha az zararla kurtulmasini saglayacaktir.

1.8.3. Algilama Yonetimi

Tirk Dil Kurumu sozliglinde algi, bir seye dikkati yonelterek o seyin
bilincine varma, idrak olarak tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Fizyolojik olarak
algi, bes duyu organimizla (gorme, duyma, tatma, koklama ve hissetme ile)
cevremizi tanimlamamiz ve anlam yiikklememizdir (Aktaran: Solmaz, 2007: 83).
Fakat algilama sadece fiziksel bir olay degildir. Uyaricilara bagli olarak yapilan
yorumlar, bunlara verilen 6nem, kisinin egitim diizeyi ve beklentileri, deneyimleri ve

ogrenme siireci algida etkili olmaktadir (Ozodasik, 2009: 66).

Algilama, bir nesnenin varligini, bir olguyu, bir olayi, bir kavrami duyum
yoluyla bilingaltina almak, sezi yoluyla anlamak ve bilincine varmak eylemidir (Giiz
vd., 2002: 13). Algilama, tutum ve davranislari etkileyen biligsel bir siirectir.
Kisilerin uyaranlara verdigi tepkileri belirleyen onlarin algilama bi¢imleridir. Bu
yiizden tutum ve davranis yonetimi, kisaca insan yonetimi algilamanin yonetimiyle

baslamalidir (Tutar, 2008: 103).
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Algilama yOnetimi, uygulanmasi ¢ok eskilere dayanan bir anlayistir ve adi
konmamis olsa da tiim semavi dinlerin yayilmasinda etkili olmustur. Algilama
yonetiminin isim babasi olarak ABD Savunma Bakanlig1 (Pentagon) ve CIA bilinir
(Saydam, 2005: 70). Algilama yonetimi ABD Savunma Bakanlhig: tarafindan su
sekilde tanimlanmistir “Algilama yonetimi, yabancilarin her seviyedeki istihbarat
birimleri ve liderleri de dahil olmak iizere, bu iilkedeki genis kitleleri kendi (ABD)
hedefleri dogrultusunda tavir almalart ve resmi adimlar atmalarini saglamak
amaciyla, se¢ilmis bilgi akisint ve somut belgeleri yonlendirerek ya da reddiyesini
olusturarak, kitlelerin hislerini, giidiilenmelerini, diigiince sistemlerini etki altina
almaya ¢alismak icin yuiriitiilen eylemlerin tamamidir.” Algilama yonetimi, cesitli
yollar1 kullanarak, gercekleri yansitma, operasyon giivenligini saglama, gercekleri
gizleme ve carpitma, psikolojik operasyonlari yonetme gibi unsurlardan olusur

(www.wikipedia.org).

Halkla iliskiler ve iletisim uzmani Ali Saydam algilama yonetimini “Algilama
yonetimi, karsinizdakinin sizinle ilgili ne diisiinmesini istiyorsaniz ona uygun
mesajlari, ona uygun kanallardan vererek sonuca ulasmaktir” olarak tanimlamakta
ve algilama yonetiminin kullaniminin sadece iletisim, politika, kurumlar, sirketler ve
markalarla smirli olmadigini ayrica evde, isyerinde, yakinlarimizla, arkadaslarimizla,
esimizle, sevgilimizle kurdugumuz iligki ve iletisim siire¢lerinin i¢inde de oldugunu

vurgulamaktadir (www.bilet.bahcesehir.edu.tr).

Algilama yonetimi, hedefte tutum ve davramis degisikligi olusturmak igin
onun zihnindeki algi goriintiilerinin arzu edildigi gibi sekillenmesini saglamaktir
(Tutar, 2008: 105). Kurumlarin maddi degerlerinden ¢ok soyut degerleri ilgili olan
algilama yonetimi, kurum ve kuruluslarin, onlara duyarl olan bireylerde nasil bir

algilamasi1 olmasi gerektigi lizerinde durur (www.bilgininadresi.net).

Algilama yonetimi, hedef kitlenin kurumla alakali algilarmi etkilemek i¢in
kurum sozciileri tarafindan yapilan eylemleri igerir. Bu tanim, kurumsal algi
yonetiminin dogasini anlamak i¢in 6nem arz eden dort 6geden olusur. Bunlar; kurum
algisi, eylem ve taktikler, kurum sozciileri ve kurumun hedef kitlesidir (Elsbach,

2006: 12).
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1. Kurumsal Imaj

- Kurumsal mesruluk

- Kurumsal dogruluk ve tutarlilik
- Kurumsal giivenilirlik

2. Kurumsal itibar

- Durum simiflandirmalari

- Genel “kalite”

3. Kurumsal kimlikler

- Ayirict kimlikler

- Durum kimlikleri

1. Sozel Agiklamalar

- Savunucu agiklamalar

- Uygun agiklamalar

- Normlara dayanan agiklamalar
- Imgelem igeren agiklamalar

- Beklenen agiklamalar

2. Smiflandirmalar/Etiketler
-I¢ smiflandirmalar/etiketler
-D1s siniflandirmalar/etiketler
3. Sembolik Is Davranislari
-Birincil is eylemleri
-Calisanlarin degerlendirilmesi
-Diger gruplarla iliskiler

4. Fiziksel Isaretleyiciler

- Kalic1 binalar/insan eserleri
-Logolar, amblemler, isaretler

- Ofis dekoru ve plani

Sozciiler

Hedef Kitle

1. Liderler ve yoneticiler

2. Calisanlar

1. Ic hedefkitle

2. Dis hedef kitle

Sekil 1.13.: Kurumsal Algilama Y6netiminin Bilesenleri

Kaynak: Elsbach, 2006: 13.
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Algilama yonetimi su konular1 icermektedir (Aktaran: Saydam, 2007: 81) :

e (Algilama) hedefi ve mevcut durum dogrultusunda, enformasyon talebi

konusunda mantik yiiriitmek,
e Farkli enformasyon taleplerini 6nem sirasina koymak,

e Karar vericiler arasinda isbirligi yaratarak algi olusturma hedefinin yerine

getirilmesini saglamak,

e Algilama siirecini desteklemek {izere, diger veri elde etme kaynaklarmi yonetmek

(Haber ajanslari, gézlemciler vb.),

e [Kapsami genisleyen ve faydasi artan enformasyonla olusturulmak istenen

algilamay1 destekleyerek sensor dis1 aksiyonlar1 planlamak,

e Yakin zamanda meydana gelebilecek olan bir olayla ilgili ilk elden bilgi
saglayabilmek i¢in, mevcut durumla ilgili egilimler dikkate alinarak kaynaklar1

proaktif bir bigcimde tahsis etmek ve planlamak.

ORGUTSEL KIMLIK
(Orgiit Kendini Nasil
A\ 4
ORGUTSEL IMAJ ORGUTSEL ITIBAR
(Orgiit Kendisini Nasil (Cevre Orgiitii Nasil
Gosterivor) Goruvor)
A
ALGILAMA YONETIMI |«

(Taraflar1 Tatmin)

Sekil 1.14.: Orgiitsel Algilama Y6netimi Siireci

Kaynak: Tutar, 2008: 104.
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Saydam’a gore algilamanin 11 temel kurali sunlardir (2007: 255-452) :

1.

Hedef Kitlenin Degerleriyle Uyumlu Davranmak: Degerler sisteminin kilit
tasi dindir. Gelenek ve gorenekler de degerler sisteminin onemli 6geleridir.
Iletisimde hedef kitlenin degerler sistemini bulup ¢ikarmak, bununla iletisimi
yapilacak kurum, iiriin veya kisinin deger yargisini uyum i¢inde ayni eksene

oturtmak gerekir.

Hedef Kitlenin Kiiltiiriine Ozen Géstermek: Algilamay: yonetebilmenin yolu,
hedef kitle veya kisilerin degerleri kadar kiiltiiriiyle de bulugsmaktan gecer. Hedef
kitle ve/veya sosyal paydaslarmn kiiltiirel niteligi ve diizeyini dogru analiz etmek

ve dikkate almak gerekir.

Beklentilerin Uzerinde Yaklasim Sergilemek: Kurumlar kendilerinden
beklenen davranislar1 sergilediklerinde yarattiklari algi genellikle vasattir. Fakat
‘milkemmellik’ algisina ancak kendilerinden beklenilmeyen davranislari

sergilediklerinde ulasabilirler.

Kafalann Kanstirmamak: Kendi {iriin, hizmet ve markamizla ilgili algiy
yonetmek, iletisim kirliligi arasindan siyrilip hedef kitlenin akil ve gonliine
istenilen mesaj1 yerlestirmek ve sonucta hedef kitleyi satin alma davranigina

yoneltmek i¢in kafalar1 karigtirmamak, yalin ve basit olmak gerekir.

Sonuca Odaklanmak: {letisimin kritik basar1 faktorii ‘is” baglaminda
diisiinebilmektir; bunun da tek ol¢iitii is hedeflerine ulasilip ulasilamadigidir.
Ancak kars1 tarafta bir degisim s6z konusu oldugu takdirde iletisimden s6z
edilebilir. Hedefe ulasamamak, rekabet karsisinda alan kaybedilmesine ve
yapilan iletisim harcamalar1 bosa gitmesine neden olur. Iletisimde sonug

odaklilik, bi¢imden cok isleve yogunlagmaktan gecer.

Olciimlemek: Iletisimi bilime yaklastiran iki temel parametre, standartlarin
olusturulmas1 ve dlgiimlemedir. Olgiimleme, iletisimin her alaninda, diinyanin
her {lilkesinde uygulanabilecek, uygulanmasi gereken en Onemli araglardan
biridir. Iletisimi yapilacak iiriin ya da hizmetle hedef kitlenin degerleri ve kiiltiirii

arasindaki uyumun arastirilmasi ve 6l¢iimlenmesi sarttir.
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Gergeklere Dayanmak: Basarili bir algilama ydnetimi uygulamasimin en tipik
gostergelerinden biri, uzun siireli olmas1 ve kalict etki birakmasidir. Bu da

dogrulara dayanmadan olamaz.

Tekrar Etmek: Algilama yonetiminde gercekleri sdylemek onemlidir fakat
sOylenen gercekleri tekrarlamadikga algilamayi derinlestirmek miimkiin degildir.
Algilamay1 etkileyen nedenlerin basinda, etkili uyar1 ile karsilasmadan onceki

dénemde, konu ile ilgili yasam deneyimlerinin bulunup bulunmamasi gelir.

Farkhlagsmalan Yonetmek: Algilama yonetiminde ‘farklilik yaratmak’ 6nemli
bir konudur. Farklilasmak ve rekabet avantaji saglamak icin elle tutulur, gozle
goriiliir kiymetlerde farklilik yaratmak gerekir. Bir markanin miisteri ic¢in
uygunlugu ve diger markalardan farki mutlaka ortaya koyulmalidir. Farklilagma,

markanm giicilinii ve markanin miisteri agisindan statiisiinii belirler.

Gorselligi Dogru Yonetmek: Gorsel algilamayr yonetmek, genel algilama
yonetiminin kritik basar1 faktdrlerinden biridir. Insanlarin bir billboard’a,
gazetedeki bir ilana ya da habere sadece iki li¢ saniye aywrabildigi diisiiniilecek
olursa, gorsel algilamanin 6nemi daha da iyi kavranabilir. Bu kadar kisa siire
icinde hedef kitlenin ilgisini g¢ekmek, verilmek istenen mesaji iletmek,
algilanmasmi saglamak ve bu silirecin sonunda hedeflenen kitlede davranig
degisikligi olusturmak icin gorselligi dogru kullanmak ve dogru ydnetmek

gerekir.

Diisiincelerden Cok Duygulara Hitap Etmek: Algilamayr yonetirken
duygulara hitap etmeyi de bilmek gerekir. Taraflardan birinin algilamasi, yalniz
diger tarafin iletisim dilinin 6zellikleri tarafindan degil, onun bu mesajm niteligi

konusundaki beklentileri tarafindan da sekillendirilir.

Dr. Ronald J. Stupak’mn giiclii ve etkili bir algilama yonetimi i¢in onerdigi

adimlar ise sunlardir (Aktaran: Saydam, 2007: 90) :

Is sonuglarini etkileyecek ve is hedeflerine ulasmay1 saglayacak tiim sosyal

paydaslarin belirlenmesi,
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e Yonetilecek birka¢ konunun belirlenmesi,

e Bu konulara dayanarak sosyal paydaslar iizerinde duygusal etki yaratacak

mesajlarin belirlenmesi,

e Sosyal paydaslarin beyinlerine ve kalplerine ulasacak temel iletisim tekniklerinin

kullanilmasi,
e Mesaj1 belirlerken, karsi tarafin ne algiladiginin dikkate alinmasi,

e Iletisim alanindaki mevcut akimlarin, mesajlarm algilanmasin1 nasil etkilediginin

g0z Oniine alinmas,
e Aktif olarak karsi tarafin dinlenilmeye calisilmasi,
e Hedeflerle ilgili ‘ortak akilin olusturulmasi ve geri bildirimlerden yararlanilmasi,

e Algilamalarin ve {slubun higbir zaman degerlerdeki eksikliklerin yerini

alamayacaginimn bilinmesi.

Olumsuz algilamalar1 diizeltmek c¢ok giictliir, bu nedenle kurum ve
kuruluslari hedef kitleleri ve kamuoyu ile kurduklar1 iliski ve etkilesimi ¢ok iyi
yonetmeleri gerekir. Yonetilemeyen algmin olumsuzluk ve negatif enerji biriktirmesi

kacmilmazdir (www.milligazete.com).
itibar Yonetimi ve Algilama Yonetimi Tliskisi

Itibar yonetimi, algilama yonetiminin énemli bilesenlerinden biridir ve itibar
yonetiminin temel amaci, Orgiitiin paydaslarinin orgiitsel imaji ve kimligi olumlu
algilamalarini saglamaktir (Tutar, 2008: 206). itibar, tiim paydaslar ve izleyiciler
nezdindeki algilama ile ilgilidir. Etkili itibar yonetimi, paydaslara amaglara uygun
bilgi sinyallerinin yollanmasmi ve tiim paydaslarin gonderilen sinyalleri sirketin
istedigi sekilde algilamalarini saglamalidir. Paydaslarla kurulan iletisimin yarattigi
iligkiyi ve bu iliskiye dair algilamanin olumlu olup olmadigini 6lgmek, kurumun

itibar olusturma faaliyetlerinde basarili olup olmadigini ortaya c¢ikaracaktir. Bu
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yiizden kurumsal itibar1 giiclendirmek icin, paydaslarin kurumla ilgili algilamalarini

olumlu yonde degistirmek gereklidir (Er, 2008: 38).

Kurumsal algilama yonetimi, bir varlik ve bir biitlin olarak, hedef kitlenin
kurum algisin1 etkilemek i¢in tasarlanir. Bu algilar, kurumsal imaj, itibar ve kimligi

icerir (Elsbach, 2006: 12).

‘ Calisan Miisteri
I$ Tatmini g Alngl Alngl _ Memnuniyet
\ 4 —— T \ 4
Orgiitsel Kimlik Imaj Miisteri
Baglilik Baglhiligi
ORGUTSEL ITIBAR <

Sekil 1.15.: Orgiitsel itibar Yonetiminin Olusumu
Kaynak: Tutar, 2008: 132.

Kadibesegil, itibar ve algilamanm bir elmanin iki yaris1 gibi birbirini
biitiinleyen kavramlar oldugunu belirtmistir (2007: 202). Kadibesegil ayrica iki
kavramin Ingilizcelerini (reputation ve perception) birlestirerek ‘repuception’ baslikli
bir makale yazmis ve bu makalesi 1997 yilinda ‘corporateid’ sitesinde

yaymlanmistir.

Kurumsal iletisimin stratejik hedeflerini ortaya ¢ikarabilmek icin kantitatif ve
kalitatif arastirmalardan yararlanmak gerekir. Boyle bir arastirmanm verilerini
derleyebilmek icin elde hem itibar, hem de algilama ile ilgili veriler olmali ki,
stratejik iletisim plani ile ilgili caligmalar yapilabilsin. Stirdiiriilmekte olan bir halkla
iligkiler planinin kurumsal izdiistimiinii elde edebilmek i¢in yapilacak arastirmalarda

hem itibar hem de algilama verilerine ulasmak gerekir. Boylelikle hangi iletisim
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yontemi ile hangi hedef kitlelerin yakalanabilmis oldugu, nerelerde kuvvetli,

nerelerde zayif olundugu ortaya ¢ikarilabilir (www.orsa.com.tr).

Itibar, kurumlarda ne yapildigina ve nasil yapildigma odaklanan ve hedef
kitlenin algisina dayanan ¢ok yonlii bir kavramdir (Sakar, 2011: 72). Kurumsal itibar,
kurumun kalitesinin dig hedef kitle ve paydaslar tarafindan algilanmasidir (Elsbach,
2006: 17). Algiy1 yonetmek aslinda itibar1 da yonetmektir. Bu agidan yapilan isin
ismi ne olursa olsun, hedef kitlesi tarafindan olumlu algilanmak isteyen, imajin1 ve
itibarim1 gliclii tutmak isteyen kurumlar, onlarm algilarin1 olumlu etkileyecek

faaliyetlerde bulunmalidirlar (www.caginpolisi.com.tr).
1.8.4. Risk Yonetimi

Varligin ekonomik biiyiime ile 6l¢iildiigii ve biliyiik verimlilik ve lretimi
miimkiin kilan bir diinyada yasiyoruz. Biiyiikk Pazar mantig1 yeni ekonomik fikirleri,
yaraticilik ve yenilikleri getirdi ve kiiresel aga girmek rekabetgiligi artirdi. Bunun
sonucunda, yeni is olanaklari, sosyal etkilesim ve yatirimla beraber hem milli hem de

kisisel yeni giivenlik tehditleri, riskler ortaya ¢ikt1 (Blowfield ve Murray, 2008: 1).

Is diinyas: 21. yiizyila girdiginde, on yil dnce hayal bile edilemeyen risk
cesitleri 1ile karsilasti. E-ticaret sasirtici bir sekilde yayginlasti, buna ayak
uyduramayan sirketler sorun yasamaya basladilar. Insanlarin internet vasitasiyla
bilgilere ¢ok hizli sekilde ulasmaya baslamasi yeni risk alanlarmim olugsmasini da

beraberinde getirdi (Barton vd., 2002: 1).

Risk; belirli bir tehdidin, sitemin belirli bir zayifligindan faydalanarak sisteme
zarar verme olasihigidir (www.tkgm.gov.tr). Genis bir c¢erceve i¢inde
tanimlandiginda, planlari basarisiz olma olasiligi, hatali karar alma tehlikesi, zarar
etme veya kar etmeme olasiligi gibi durumlar genel olarak “risk™ olarak adlandirilir
(Bolak, 2004: 3). Farkli bir tanimlamaya gore risk, sorunsuz isleyen sistemlerde belli
acik noktalarin digsal ve igsel faktorlerle zarar gorme ihtimalidir (Yurdakul ve
Coskun, 2008: 100). Risk kisaca zarara ugrama tehlikesi olarak da ifade edilebilir
(Ererdi, 1992: 2). Kiiresel 1s diinyasinda risk, 6nemi giin gectikce artan kavramlardan

birisidir. Ozellikle kiiresel entegrasyonlarin artmasi, risklerin gesitlenmesi, kiiresel
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terdr, risklerin artan maliyeti kurumlar1 risklere kars1 onlem almaya itmektedir (Pira

ve Sohodol, 2008: 145).

Risk tanimlarinda geleneksel bakis ve yeni bakis arasindaki farklar asagidaki

tabloda yer almaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 83) :

GELENEKSEL BAKIS

YENI BAKIS

Risk kontrol edilmesi gereken olumsuz

bir faktordiir.

Risk bir firsattir.

Risk organizasyonel silolarda yonetilir.

Risk bir biitiin olarak kurum c¢apinda

yOnetilir.

Risk yoOnetiminin sorumlulugu asagi

seviyelere delege edilir.

Risk  yOnetiminin  sorumlulugu {ist
yonetim ve kisim yonetimleri tarafindan

kabul edilir.

Risk 6l¢iimii subjektiftir.

Risk olgiilebilir.

Yapilanmamig ve tutarsiz risk ydnetim

fonksiyonlar1 bulunur.

Risk yonetimi biitiin yonetim

sistemlerine kurulur.

Yonetim  kurulunun i¢  kontroliinii | Yonetim kurulunun, etkili risk yonetimi

saglayan bir denetleme komitesi vardir. yapisin1  saglayan bir risk komitesi

vardir.

Tablo 1.6.: Risk Tanimlar1
Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, 2009: 83.

Maxwell Group, Baring Brothers, Worldcom, Enron, Parmalat vb. saygideger
sirketlerde bir zamanlar ortaya ¢ikan kurumsal skandallardan da anlasilacagi {izere
kurumlarin farkl kriz ve risklerle karsilasma olasiliklar1 her zaman vardir. Ayrica,
biitlin diinya genelinde insan kaynakli felaketlerin ve insanoglunun ekonomiyi
dolayli ve dolaysiz etkiledigi facialarin artisina da sahit olunmustur. Bu gelismeler
kurumlar1 kurumsal ve kamusal risklerden ka¢inmaya odaklamistir (Andersen ve

Schroder, 2010: 1).
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Tehlikelerin varlig1 ve tehdidi kisileri ve kurumlar1 bu tehlikelere karsi bir
takim tedbirler almaya yoneltmis ve bu konuda bir takim teknikler olusturulmaya

baslanmistir. Bu tekniklerden en 6nemlisi risk yonetimidir (Ererdi, 1992: 5).

Risk yonetimi, bir kurulusun karsilagsmasi olas1 riskleri ortadan kaldirmak ya
da azaltmak icin gerekli onlemleri almasma iliskin tiim girisimlerdir (Maya, 2011:
11). Risk yonetimi, belirsizliklerin neden olacagi olumsuz etkileri daha
benimsenebilir bir diizeye indirgemeyi ve sorunlarin dogmadan Onlenmesini saglar
(Balik¢1, 2009: 38). Risk belirleme ve degerlendirme ¢alismalarinda, olast kararlar
sonucunda ortaya c¢ikabilecek sonuclar tespit edilir ve kararlar birer birer

degerlendirilir (Theaker, 2008: 268).

TUSIAD Risk Y6netimi Calisma Grubu tarafindan hazirlanan Kurumsal Risk
Yonetimi Rehberi’nde yer alan tanima gore kurumsal risk yoOnetimi; “sirketi
etkileyebilecek potansiyel olaylari tamimlamak, riskleri sirketin kurumsal risk alma
profiline uygun olarak yonetmek ve sirketin hedeflerine ulagmast ile ilgili olarak
makul bir derecede giivence saglamak amact ile olusturulmug, gsirketin yonetim
kurulu, tist yonetimi ve tiim diger ¢alisanlar tarafindan etkilenen ve stratejilerin

belirlenmesinde kullanilan, kurumun timiinde uygulanan stratejik bir siirectir”’

(Tisiad, 2008: 25).

Kuruluslarin basarilari, problemleri olusmadan 6nleyebilmeleri ile dogrudan
iligkilidir. Risklerin 6ngoriilmesi ve azaltilmasi c¢alismalari, yalnizca problemlerin
olusmadan Onlenmesini saglamakla kalmayip, Onemli firsatlar1 da beraberinde

getirecektir (Fikirkoca, 2003: 12).

Risk yonetimi hayatimizin gerekli bir parcasidir. Kesin olmayan bilgilerden
kaynaklanan belirsizlik altinda karar verilen durumlarda risk daima vardir.
Isletmeler, ¢evrelerindeki degisikliklerin etkili bir sekilde algilanmasi icin risk
yonetimi prosediirleri olusturmali, kullanmali ve kontrol etmelidir (Cendrowski and

Mair, 2009: 1-2).

Bazi teorisyenler risk yOnetiminin firmanin giivenlik degerleriyle alakali

olmadigini iddia ediyorlar ¢linkii firmanin spesifik bir riski, ortadan kaldirilamayan
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sistematik bir riski birakarak, yatirimcilar tarafindan verimli bir sekilde

engellenebilir veya tersine ¢evrilebilir (Belmont, 2004: 9).

Temel risk yonetim faaliyetleri asagidaki gibidir (Fikirkoca, 2003: 143) :
e Kiritik gereklerin belirlenmesi

o Kiritik gereklerde olusabilecek risklerin belirlenmesi

e Risklerin olusma olasiliginin ve maliyet, ¢izelge, performans lizerine etkisininin

degerlendirilmesi
e Risklerin dncelik sirasina koyulmasi
e Risklerin kabul edilebilir bir diizeye indirgenmesi
e Risk azaltma ve yonetim faaliyetlerinin etkinliginin izlenmesi
Risk yonetiminin 6nemli 6zelliklerini asagidaki gibi siralayabiliriz (www.tusiad.org):
e Risk yonetimi biitlin kurumlarda siiregelen ve devam eden bir siiregtir.
e Sadece fonksiyon bazinda degil, kurumun tamaminda uygulanir.
e Sadece tehlikelerden korunma degil, deger yaratma odaklhidur.
e Kurumun her seviyesindeki ¢alisanlar tarafindan etkilenir.
e Strateji belirlemede kullanilir.
e Tiim risklerin yonetildigine makul bir oranda giivence saglar.
e Sonug degil, sonuca ulagsmak i¢in kullanilan bir aragtir.

Faaliyet alanlarma gore degisiklik gostermekle birlikte, isletmelerin

karsilagabilecekleri riskler asagidaki gibi siniflandirilabilir (Balik¢i, 2009: 81-117) :

a) Sosyal Riskler: Hirsizlik, sabotaj, kazalar, toplumun aliskanliklarindaki
degisimler, issizligin olumsuz etkileri, metropollerdeki mali sikintilar vb.

isletmeleri etkileyen risklerdir.
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Fiziki Riskler: Yangm, hava sartlari, sel, firtina, kuraklik, deprem gibi dogal
afetlerdir. Bu tiir dogal afetlerde orgiitiin alabilecegi dnlemler ne yazik ki smirl

olup kontrol edilemeden aniden ortaya ¢ikarlar.

Ekonomik Riskler: Enflasyon, deflasyon, piyasa ve rekabet sartlarindaki
degismeler, planlanan isletme faaliyetleriyle sonuclanan faaliyetler arasinda

onemli farklarin ortaya ¢ikmasima neden olmaktadir.

Siire¢ Riskleri: Siire¢ insan, ekipman, yontem ve yazilim bilesenlerinden

olusmaktadir. Siire¢ yonetimindeki yetersizlikler 6nemli risk kaynaklarmdandir.

Maliyet Riskleri: Fiyatlandirma, kalite maliyetleri, yasam c¢evrim maliyetleri
(miihendislik, ar-ge, iiretim, isletme, destek ve elden ¢ikarma asamalarina kadar

olan maliyetlerin toplami) gibi unsurlar1 igerir.

Uriin Riskleri: Uriin riskleri, iiriiniin performansmi veya kalitesini olumsuz
yonde etkileyen, islevsellik, giivenilirlik, kullanilabilirlik, uyumlu c¢alisabilirlik,
etkinlik, siirdiirtilebilirlik gibi faktorlerdir.

Yonetim Kararlarina Iligkin Riskler: Hatali yonetim kararlari, yanlis
yatirimlar, tllkedeki hukuki ve politik diizenlemelerdeki degisiklikler de

isletmeler agisindan 6nemli risk unsurlaridir.

Isletmelerde risk unsurlar1 firma dist ve firma ici riskler olarak da

gruplandirilabilir (Bolak, 2004: 4) :

Firma dis1 (cevresel) risk unsurlan, isletmenin kontrolii disinda gerceklesen
unsurlardir. Piyasa fiyatlarinda beklenmeyen degisimler, iilkeler ve bolgeler arasi
vergilendirme farklari, yeni ve daha ileri teknolojilerin ortaya ¢ikmasinin
yarattig1 sorunlar, hava kosullar1 ve ¢esitli tabiat olaylar1 ¢cevresel risk unsurlarina

Ornek olarak verilebilir.

Firma ici risk unsurlan ise, firmanin kullandig1 tiretim teknolojisi, finansal
yapisindaki bor¢ fonlarmin agirlhigi, calisanlarin egitim ve beceri diizeyinden
kaynaklanan sorunlar, yliksek kar elde etme istegi, is¢i-igveren anlagsmazliklar1

gibi firmaya 6zgii risk unsurlaridir.
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Hedeflerin gerceklestirilmesine etki edebilecek her olay ve durumun meydana
gelme ihtimalini tahmin edebilmek, riskleri bu sekilde 6nceden goriilebilir kilmak,
riskleri 6lgmek, degerlendirmek, kritik risklere karsi dnceden onlemler almak ve
bunu bir yonetim bi¢cimi olarak benimsemek risk yonetimi felsefesinin temelini

olusturmaktadir (www.bsi-turkey.com).

Kurumsal risklerin tanimlanabilmesi i¢in amaglarin belirlenmis olmasi
gerekir. Amaclar belirlendikten sonra amaglara ulasilmasini engelleyebilecek riskler
tanimlanir, degerlendirilir ve alnacak tedbirler kararlastirilir. Risklerin
tanimlanmasinda asagida  verilen soru Ornekleri yardimci olabilir  (

www.strateji.gov.tr) :

e Amaca ulagsma yolunda neler yanlis gidebilir?

e Hangi tiir islemler basarisiz olmamiza neden olabilir?
e Zayif oldugumuz alanlar neler?

e Hangi varliklar1 daha ¢ok korumaliy1z?

e En kritik bilgi kaynaklarimiz neler?

e En fazla harcama yaptigimiz alanlar hangileri?

e Hangi faaliyet ya da siirecler daha karmagik?

e (Cezail yaptirimlara maruz kaldigimiz alanlar hangileri?

Risk yonetiminin gelismesinde ve dnem kazanmasinda etkili olan en 6nemli
faktorler; teknolojik gelismeler, Uriin yasam seyrinin kisaligi, rakiplerdeki artis,

sirlarin seffafligi ve bilginin hizla eskimesidir (Balik¢i, 2009: 38-46) :

e Teknolojik Gelismeler: Teknolojideki hizli gelismeler insan yapisinin, diisiince,
yasam bi¢iminin, talep ve beklentilerin degisimine, teknik karmasikligin ve

risklerin artmasima sebep olmaktadir.
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e Uriin Yasam Seyrinin Kisahgi: Organizasyon yapisindaki giiclii ve/veya giicsiiz
ozelliklere bagli olarak bir asamadan digerine gegerken baz1 risklerle
karsilagilabilir ve bir {riin genisleme asamasindayken, ayni {riiniin daha

gelismisleri pazara girebilir.

e Rakiplerdeki artis: Azalan karlar, piyasaya giris zorluklar1 ve sermaye artisi
girisimcileri yeni alanlarin arayismma yonlendirmekte ve ayni zamanda da
rakiplerde artisa neden olmaktadir. Bir igletme fiyat ve hizmette rekabet ediyor

ve rakipleri de ayn1 konularda rekabet ediyorsa bu bir risktir.

e Sirlarin Seffafligi: Giiniimiizde hicbir isletmenin ‘“en 1yi” uygulamasi gizli
kalmamaktadir. Higbir yeni iirlin taklit edilmeme O6zelligine sahip degildir ve

taklit siireleri de ¢ok kisadir.

e Bilginin Hizla Eskimesi: Risklerle dolu is hayatinda rekabette ileri olmanin ve
basarmin temel faktorii bilgidir. Pazardaki degisiklikler, teknolojinin eskimesi,
rakiplerin artmasi ve yeni uiriinlerin bir giinde giincelligini kaybetmesi olaylarmin

hepsi ayn1 zamanda bir bilgi kaynagidir.

Risk yonetimi; degerlendirme, belirleme ve analiz olgularinin karar verme
sirecinde bir arada kullanilmasini gerektirir (Giiler ve Cobanoglu, 1997: 31).
Degerlendirme asamasinda tanmimlanan risklerin gergeklesme olasiliklar1  ve
gergeklesmeleri  durumunda  kuruma  yiikleyecegi  maliyetler ile ilgili
degerlendirmeler yapilir. Bu degerlendirme 151g1nda riskler gruplandirilir ve alinacak
tedbirler belirlenir (tr.wikipedia.org). Risklerin belirlenmesi eylem oOnceliklerini
ortaya c¢ikarwr. Her isletme, dogal afet, iirlin hatasi, sabotaj, bilgi sizmas1 vb. tamamen
kendine 6zgii risklerle karsilasabilir (Balik¢i, 2009: 162). Risk analizi, yapilacak
yatrimin ne kadar riskli oldugunu tespit i¢in yapilan analizlerdir. Risk analizleri;
ekonomik mali risk, siyasi risk, iilke riski gibi analizlerden olugmaktadir (Yurdakul
ve Coskun, 2008: 100).Risk analizlerinin ortak amaglari; risk odaklarini bulmak,
bunlar1 degerlendirmek, Onlemleri belirlemek ve Onlemlerin gerceklesmesini

saglamaktir (scholar.google.com.tr).
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HEDEFLER RISKLER KONTROLLER
2. Risklerin belirlenmesi 6. Kontrollerin
(Ne olabilir? Nasil olabilir?) belirlenmesi ve
3. Risk analizi (Olasiligin incelenmesi
1. Kurumun ve etkinin belirlenmesi) 7. Kontrol seviyesinin
stratejlk' ' 4. Risk seviyesinin belirlenmesi
hedeflerinin belirlenmesi
belirlenmesi 8. Kontrol seviyesinin
5. Risklerin degerlendirilmesi
onceliklendirilmesi

Sekil 1.16.: Risk Yonetimi Uygulama Adimlari

Kaynak: www.strateji.gov.tr

Risk yOnetiminin kurumlara sagladig1 faydalar asagidaki maddelerle

ozetlenebilir (Aktaran: Maya, 2011: 13) :

Amaglar1 gerceklestirme olanagi saglayarak kurumun varligmi siirdiirmesine

yardimei olur,

Kurumda giivenli bir calisma olanagi sunarak insan kaynaklarmin korunmasini

saglar,
Kurum i¢indeki insan kaynaklarmin kurumsal bagliligin1 artirir,
Kurumun kendini gelistirmesine yardimei olur,

Kurumda sermayenin maliyetini ve olast kayiplar1 azaltarak gelirlerin

cogalmasini saglar,

Kurumun gelecekte daha ¢ok firsatlar yakalamasini saglar,
Kurumun ¢evreden gelecek tehditlerin farkinda olmasin saglar,
Kuruma yarigsma ve rekabet tistiinliigii kazandirr,

Kurumun itibarin1 artmasini saglar.
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Risk yoOnetimi faaliyetleri realistik bir organizasyonel yapiyla ve {ist
yonetimin tam destegiyle stirdiiriilmelidir (www.dogusgrubu.com.tr). Bu gorev, bazi
kurumlarda risk yoOnetimi birimi ya da risk yonetimi takimi tarafindan yerine
getirilmektedir. Risk yonetimi takimi, orgiitte belli riskleri yonetmek i¢in bu konuda

bilgi sahibi bireylerin goérevlendirilmesi ile olugsmaktadir (Maya, 2011: 12).

Risk yonetimi ile ilgili bir diger kavram da “itibar riski yonetimi” dir.
Kurumsal itibar yonetimi daha ¢ok itibarm insa edilmesi ve giiclendirilmesi ile ilgili
iken, itibar riski yOnetimi ise, mevcut itibarin olas1 risklere karsi korunmasi
faaliyetlerini icerir (Karakose, 2007: 119). Her bir paydas, yonetilmesi gereken bir
itibar riski unsurudur (Ciftgioglu, 2009: 24). Etkili bir itibar riski yonetimi, yasal
siireclere uymaktan daha ileri uygulamalar1 gerektirmektedir. Baz1 durumlarda yasal

olabilen etik olmayabilir ve kurumu itibar riskine diisiirebilir (Maya, 2011: 8).

Tipkr gergek yasam gibi kurum hayat1 da riskler ve potansiyel krizlerle
doludur (Davis, 2006: 112). Hem mevcut varliklarm, hem de gelecekteki
biiylimelerine yonelik riskleri en etkili ve verimli sekilde yonetmek, uzun vadede
yiiksek  performans sergilemek sirketlerin onceligini olusturmalhidir
(www.denetimnet.net). Kurumlar risklerini yonetirken riski goze alabilmelidirler.
Hi¢c risk almadan kurumun yoOnetilmesi beraberinde daha biyiik riskleri
getirebilecektir (Kalender ve Fidan, 2008: 152). Riskini yonetebilen kurumlar ayakta
kalabilecek, yoOnetemeyenler ise karsilastiklar1 krizlerle belki de yok olup
gideceklerdir (Solmaz, 2007:90).

itibar Yonetimi ve Risk Yonetimi iliskisi

Isletmelerin cevreleri ve paydaslariyla girdikleri her tiirlii iletisim ve etkilesim
isletme i¢in bir risk tasimaktadir. Bu kapsamda itibar yonetiminin ayni zamanda risk
yonetimi anlamima geldigi de sdylenebilir (Ciftgioglu, 2009: 23). Kurumsal itibar
konusunun yoneticilerin giindeminden ¢ikmasi risklere ve krizlere davetiye ¢ikarir

(Kadibesegil, 2007: 85).

Itibar, kurumun kars1 karsiya kaldigi tiim risklerden etkilenmektedir. Bu

ylizden kurumlar, siirekli degisik risklerin altinda olan itibarlarn1 korumak igin
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stratejik bir bakis agistyla kurumun tiim fonksiyonlarini kapsayan sistemli ¢aligmalar
gergeklestirmeli; kendilerine 6zgii bir kurumsal risk yonetim plani gelistirmelidirler

(Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 111).

Itibar1 korumaya yonelik bir plandaki en onemli bilesen iyi bir iletisim
stratejisidir. Isletmelerde yer alan risk yoneticileri pazarlama ve iletisim
departmanlariyla da yakin bir iletisim siirecinde olmalidir. Bu ittifak risk
yoneticisinin itibar degerlerini koruma kabiliyetini en {ist seviyeye c¢ikarirken,

olaydan zarar gérme olasiligmni da en aza indirmektedir (Ozkan, 2010: 72).

Itibarin  olusumu yillar almakta, fakat birkac dakika iginde zarar
gorebilmektedir. Bu zarar, i hatalarindan kaynaklanabilecegi gibi, thmalden ve
riskleri géorememekten de kaynaklanabilir. Kurumsal itibar1 tehdit eden risklerin,
onceden belirlenerek bunlara karsi Oonlem alinmasina katki yapabilecek itibar

yonetimi kriterlerinden bazilar1 sunlardir (Aktaran: Karakose, 2007: 128) :

e Orgiitle paydaslar1 arasindaki iletisim kanallarmi acik tutmak ve onlarla siirekli

isbirligi yapmak,
e Dis paydaslarin goziinde 1yi bir izlenim olusturmak,
e Orgiitiin itibarini tehlikeye sokabilecek tiim risklerden kagmmak,

e Kirizlerden etkilenmis olan diger Orgiitlerle siirekli iletisim kurarak, yasanmis

olan krizlerden ders almak.

Orgiitiin itibarma zarar verecek olaylar, riskler hep vardir ve kendi giicleri
kadar kamuoyundaki algilar1 sebebiyle de orgiitii tehdit ederler. Etkin bir risk
yonetimi, hem risklerin krize doniismesini engelleyip Orgiitii zarardan kurtarir hem
de kurumsal itibarin zedelenmesinin 6niine gecer. Zedelenebilecek bir varlik olarak
itibarin kiymeti vardir ve bu kiymet, risklerden korunmalidir (Pira ve Sohodol, 2008:

143-144).
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2. BOLUM
KURUMSAL ITIiBAR ve SOSYAL PAYDAS ILISKIiSi
2.1. Sosyal Paydas Kavramm

Isletmeler giiniimiizde toplumu olusturan bircok farkli kesimle iliski i¢cindedir
ve basarilar1 bu 6gelerle olan iligkilerinin 1y1 yonetilmesine baghdir. Literatiirde bu
konuyu agiklayan kavrama ‘sosyal paydas’ adi verilmektedir (Aktan ve Bori, 2007:
18).

Sosyal paydas, Orgiitiin amacina ulasmasini etkileyen ya da bundan etkilenen
kisi veya gruplardir (Freeman vd., 2007: 6). Bir baska ifade ile sosyal paydaslar
isletmelerden c¢ikarlar1 olan bireyler ve kurumlardir. Bir organizasyonun
faaliyetlerinden dogrudan ve/veya dolayli olarak etkilenen tiim kesimler ‘“sosyal

paydas” olarak degerlendirilebilir (Aktan ve Borii, 2007: 18).

Sosyal paydaslar, kurumla ilgilenen ve ilgilenebilecek olan bireysel/kurumsal
yatirimcilar, ¢alisanlar, potansiyel ¢calisanlar, mevcut ve potansiyel miisteriler ve tim

toplumdur (Kadibesegil, 2007: 187).

YATIRIMCILAR POLITIK
GRUPLAR

A

! /
e ey
/ 7 \
TICARI CALISANLAR
BIRLIKLER

Sekil 2.1.: Stratejik Yonetimin Paydas Modeli

Kaynak: Cornelissen, 2008: 39.
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Sosyal paydas kavrami; Orgiitiin amacglarma ulagsmasmi etkileyebilen veya
etki eden kendi icerisindeki kisi ya da gruplar gibi, orgiitiin de dahil oldugu ve
kendini kusatan igsel iligkiler sistemindeki kisi ya da gruplar1 da ifade etmektedir

(Cakir, 2009: 54).

Paydas kurammi gelistiren Freeman’a gore sosyal paydaslar, isletme
nezdinde deger tasiyan veya isletmeden talepleri olan gruplardir. Yani, isletme
faaliyetlerinden yarar saglayan veya zarar goren; haklari ihlal edilen veya saygi

goren kisi ve gruplar1 ‘sosyal paydas’ olarak tanimlamaktadir (Tak, 2009: 48).

Sosyal paydas, ‘kurumdan etkilenen ya da etkilenebilecek olan ya da kurumu
etkileyen ya da etkileme potansiyeli olanlar’ ve ‘kurumda maddi, politik, iiye olma,
bilgisel, sembolik ve spritiiel ilgileri olan ve bu ilgileri resmi, ekonomik ve politik
glicler araciligiyla savunan kisiler ya da gruplar’ olarak da tanimlanmistir (Aktaran:

Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2639).

Paydas ve kamu (halk) terimleri cogu zaman birbirinin yerine kullanilir
ancak bu ikisi arasinda ince bir ayrim vardir. Insanlar, bir 6rgiitiin kararlarindan
etkilenen bir kategoride yer aldiklar i¢in ya da kendi kararlar1 o 6rgiitii etkiledigi icin
paydas olarak anilirlar (Grunig, 2005: 139). Daha fazla ozel ilgiye ve giice,
gilincellige ve potansiyele sahip olmalar1 nedeniyle halklarin {izerinde onlara
ilistirilen bir 6nemin varligr s6z konusudur. Paydaslar i¢inse, ilgi ve etki seviyesi,

goreceli olarak daha az ve geneldir (Davis, 2006: 104).

Sosyal paydas kavrami isletmeler ile toplum arasindaki iliskinin anlasilmasi
acisindan temel bir fikir olarak ©on plana cikmaktadir ve iki Onemli ilkeye
dayanmaktadir. Bunlardan ilki herhangi bir kisinin haklarina zarar vermemek,
ikincisi ise organizasyonun faaliyetleri sonucunda ortaya c¢ikan etkilerin

sorumlulugunun taginmasina iliskindir (Tak, 2009: 47).

Isletmeler, ne sadece sahip ve ortaklari, ne de bunlarin yanmda bir grubun
veya faktoriin ¢ikar1 dogrultusunda faaliyetlerini odaklamamali; bunlarin yaninda
icinde bulundugu sistemin tiimiinii, diger bir ifadeyle biitiin paydaslarmin ¢ikarlarmi

korumaya yonelik faaliyetler yerine getirmelidir (Giiltekin ve Kiictik, 2004: 345).
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Bir sirketin karliligi, tiiketici, yatirimci, isci ve tedarikei gibi gesitli gruplarla
olan iliskisine baghdir. Tiim farkli sosyal paydas gruplar1 sirketi yoneten kurulda

temsil edilmelidir (Kelly vd., 1997: 23).

Iletisim stratejisi acisindan kurum kimligi, kurumsal algilanma ve itibar
kurumun sosyal paydaslar1 bazinda takip edilmelidir. Iliskide bulunulan her kesimin
duyarl oldugu konular ve degerler arasinda farkliliklar vardir. Bu ylizden her bir

sosyal paydas bazinda 6ncelikler hesaplanmalidir (www.eraresearch.com).

Sosyal paydaslarin kuruma yonelik algilamalari, kurumun yapacaklar1 ve
sOyleyeceklerine karar verme konusunda en Onemli gostergelerdir. Sosyal
paydaslarin kurumun iiriin ve hizmetlerini satin almasi, kuruma yatirim yapmasi,
kurum hisselerini satin almasit ve kurumda caligma gibi davranislar gostermelerti,

kurumun is hedeflerine ulasmasini saglar (Kadibesegil, 2007: 187).
2.2. Paydas Teorisi

Glinimiiz 1§ diinyasinda, isletmelerin sahip oldugu paydas sayisinin
artmastyla birlikte, paydaslar ile isletme arasindaki iliskinin boyutu degismis ve tiim
paydaslarin isletme tarafindan dikkate almmmasi1 gerekliligi dogmustur. Bu durum,
isletmelerin paydaslarina daha fazla odaklanmasimi gerektirmis ve isletmelerde
paydas odakli bakis agis1 ortaya ¢ikmistir. Paydaslarin isletmelerin basarisindaki rolii
iizerine yapilan vurgularin giderek artmasi ile “paydas teorisi” kavrami ortaya
cikmustir. Paydas teorisi; paydaslarin tanimlanmasimi, paydaslar ile olan iliskilerin
analiz edilmesini, paydaslarin yonetilmesini, isletme 1ile paydaslar1 arasinda
gerceklesen islemlerin yiiriitiilmesini ve paydaslarla olan iligkileri yonetmede

izlenecek stratejilerin belirlenmesini icermektedir (Donmez, 2008: 92).

Ayricaliklt konumu 6n planda tutan Neo Klasik anlayisin savundugu Pay
Sahipleri Teorisi, Freeman’m 1984 yilinda “Stratejik Yonetim: Paydas Teorisi”
isimli eserinin yayimlanmasiyla birlikte gii¢lii bir muhalefetle karsilasmis ve Paydas
Teorisi son yillarda yazim alanindaki popiilaritesi ile birlikte en cok sozii edilen
yonetim teorilerinden biri olmustur. Temelleri ayni yaklasima dayanmakla birlikte,

Pay Sahipleri Teorisi’nin aksine Freeman’in Paydas Modeli calisanlar, miisteriler,
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tedarik¢iler ve pay sahiplerinin her birini dnemseyen ve onlarin beklentilerine,
zamanla degisen ihtiyaglarina kulak veren bir felsefedir. Paydas Teorisi, isletmenin
faaliyet cevresindeki  degisikliklerin  izlenmesi ve isletme amaclarmin
gerceklestirilebilmesi i¢in gevreyle iyi iligkiler kurulmasi gerektigini savunmaktadir

(Ertugrul, 2008: 200).

Donaldson ve Preston firmanin paydas teori formiilasyonunda ii¢ tema

tanimlarlar. Bunlar (Banerjee, 2007: 25) :

1. Paydas teorisi tanimlayicidir: Bu teori, kurumu ‘farkl ilgi ve talepleri olan ¢ok

cesitli gruplarin etkilesimi’ olarak tanimlar

2. Paydas teorisi aragsaldir: Bir firmanin kurumsal sosyal sorumluluk aktiviteleri ile
karlilik, yatirim doniisii vb. kurum performans parametreleri arasindaki iligkiyi

bulmak i¢in bir temel saglar

3. Paydas teorisi normatiftir: Firma ile sozlesmeden dogan bir iligkisi olmayan
hissedar, calisan, tedarik¢i ve miisterilerden baska gruplar1 da yasal paydas kabul

eder.

Donaldson ve Preston’un yukarida bahsedilen i paydas teorisi asagida

aciklanmistir (Ertugrul, 2008: 202-203) :
Betimsel (Tanimlayicr) Paydas Teorisi

Teori baglaminda betimsellikle kastedilen, igletmeler agisindan bir durumun
yoklugu ile ortaya cikabilecek zararlarm ve bu durumun mevcudiyeti halinde elde
edilebilecek yararlarin tespit edilerek genel ve spesifik niteliklerin belirlenmesi ve
isletmeler i¢in birtakim ¢o6ziim Onerilerinin ileri siirtilmesidir. Genel olarak
isletmelerin spesifik 6zelliklerini ve davranislarini agiklamakla birlikte teorinin ele
aldig1 konular arasinda; isletmenin yapisi, yoneticilerin yonetim tarzi, yonetim kurulu
iiyelerinin, isletme kurucularinim beklentileri hakkinda ne diisiindiigii ve isletmelerin

gergek anlamda nasil yonetildikleri yer almaktadir.
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Betimsel teoride bir bakima isletme faaliyetlerinin genel isleyislerine yonelik
bir sema ¢ikarilmakta ve bu isleyis icerisinde yoneticilerin rolii ve paydaslarin

tutumlar1 dogrultusunda ¢ikarimlarda bulunulmaktadir.
Aracsal Paydas Teorisi

Bu teori, paydas yonetimi ile isletmelerin geleneksel amaglarini
gerceklestirebilmeleri arasindaki iliskiyi ya da iligkinin olmamasi durumunu
sorgulamakta ve yoOneticilerin ya da isletmelerin belirli davranis sekillerini
izlediklerinde nasil sonuglar dogacagini tasvir etmeye c¢aligmaktadir. Aragsal teoriye
gore, eger bir isletme, A olaymin gerceklesmesini istiyorsa B olaymnin gerektirdigi
sartlar1 yerine getirmelidir. Bu durumda da B olay1 A olaymin gergeklesmesi i¢in bir

aragtir.

Aragsal paydas teorisi yonetimsel faaliyetlerle sonuclar1 birbirine baglamakta
ve bu bagm nasil isledigini agiklamaya caligmaktadir. Bu baga gerekli hassasiyeti
gosterebilen isletmeler paydaslarinin gercek beklentilerini, sadece igsletmeye finansal
destek saglayan paydaslara yonelen geleneksel anlayistan daha etkili bir sekilde daha

1yi analiz etmekte, paydaslariyla iliskilerini daha 1yi yonetmektedirler.
Normatif Paydas Teorisi

Normatif yaklasim, isletmelerin ne yapmasi1 gerektigini, gerceklestirmek
istedigi amaclari, kullandig1 araglar1 ve neden tiim bu sayilanlarin uygun secenekler
oldugunu aciklayan bir bakis agisina sahiptir. Normatif anlayis ya da baska bir ifade
ile is etigi anlayisinda organizasyonlar icin bir takim kurallar ve ilkeler ileri
siiriilmekte, isletmelerin ve isletme yoOneticilerinin davraniglarinin ahlaki agidan

normlara uygun olup olmamasiyla ilgilenilmektedir.

Paydas teorisinin ii¢ kullanim1 da 6nem tagimakla birlikte her bir yaklagimin
tasidig1 deger farklidir. Donaldson ve Preston’a gore paydas teorisinin her ii¢ boyutu
da i¢ ice ge¢mis niteliktedir. Tanimlayic1 boyut en genis halkay1 olusturmakta ve dis
diinyada gozlenen iligkileri aciklamaktadir. Teorinin tanimlayict oldugu tespit
edildiginde ikinci boyuta geg¢ilmekte ve belirli uygulamalarin ortaya koyacagi

sonuglar elde edilmektedir. Son asamada ise paydas yOnetiminin temel normatif
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temelini olusturan nihai moral degerler ve yiikiimliiliikkler ortaya konmaktadir (Tak,

2009: 56).

Yakim tarihli bagka bir calisma ise yukarida belirtilen {ic ayr1 paydas
yaklagimmi dayandiklar1 bilimsel koken agisindan 1iki ayr1 grup altinda
incelemektedir. Bunlardan ilki sosyal bilimlere dayanmalar1 nedeniyle tanimlayic1 ve
aragsal paydas teorisini icermektedir. Ikinci grupta ise etik kdkenli teoriye dayanmasi
nedeniyle normatif yaklasim ele alimmaktadir. S6z konusu calismada bu
kategorizasyondan yola ¢ikarak “Yakinsak (Convergent) Paydas Teorisi’ kavrami
tartisilmakta ve normatif ve aragsal teorilerin birlestirilebilecegi  goriisii

savunulmaktadir (Tak, 2009: 57).

Sozii edilen tim bu teorilerden ¢ikarillacak ortak sonug, paydaslarin
isletmelerin faaliyetleri agisindan 6nemli olduklar1 ve farkli seviyelerde de olsa
beklentilerinin karsilanmasi gerektigidir. Bu gercegi idrak edebilen isletmeler,
herhangi bir basarisizlikla karsilagmamak adina paydaslariyla gerek duyulan iliskileri
belli bir zemine oturtarak siirdiiriilebilirliklerini saglayabilmektedirler (Ertugrul,

2008: 204).
2.3. Paydas Yonetimi

Paydas yonetimi, gilinlimiiz sartlarmin gerektirdigi bir yonetim yaklagimi
ithtiyacindan dogmus olan bir kavram ve yoneticilerin sorumlu olduklar1 paydaslarini
fark etmelerini, kabul etmelerini ve paydas yonelimli politikalar gelistirmelerini
ongoren bir yonetim bi¢cimidir. Her isletme farkli miktarda ve farkli iliskiler
boyutunda kurumsal paydaslara sahiptir. Kurumsal paydas yonetimi bu paydaslar1 bir
potada toplayarak isletme iizerindeki etki diizeyinin, beklenti ve taleplerinin tespit
edilmesini ve so6z konusu paydaslarla iligkilerin etkin bir sekilde yOnetilmesini

icermektedir (www.mskongre.org).
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Yonetim Siirecin Karar diizeyi | Karar Orgiit Paydas Paydas
aktivitesi ozelligi verme Tipi iletisimi sorumlulugu
boyutu
Paydaslarin | Manipiilasyon | Operasyonel | Bir¢ok Geleneksel | Yok Yok
yonetimi Katilim yok odak onemsiz | , duyarli
alani
kapsar
Paydaslar Bilgi Danisma | Operasyonel | Cok az | Proaktif Stratejik | Hesapl
igin Teskin Aragsal odak
yonetim bolgesi
Paydaglarla | Ortaklik Aragsal Sinirh Ogrenme, | Diyalojik | Transaktif
yonetim Katilim Stratejik odak ama | kalite
onemli

Tablo 2.1.: Paydas Katilim Merdiveni
Kaynak: Jonker ve Witte, 2006: 123.

Paydas yonetimi is ve toplum alaninda ortaya konulan en Onemli
yaklagimlardan biridir. Pazarlama, kurumsal finans ve stratejik yonetim gibi ¢esitli
alanlarda gergeklestirilen pek c¢ok calismanin hareket noktasi olarak kabul
edilmektedir (Ertugrul, 2008: 199). Freeman’a gore organizasyonlarin paydaslariyla
iligkilerini yonetim siireci li¢ asamadan olusmaktadir (Ertugrul, 2008: 200) :

I. Asama (Hazirhk Asamasi) : Bu asamada paydaslar belirlenerek paydas haritasi
hazirlanir, paydaslarin isletmeden beklentilerinin analizi yapilir, paydaslar arasi

iletisim ve koalisyonlar tespit edilir.

II. Asama (Proses Asamasi) : Bu asamada isletme dis1 gruplarin yonetime olan
etkileri tespit edilir, paydas iliskilerinin yOonetiminde uygulanan organizasyonel

stiregler belirlenir ve bu siirecler paydas haritasiyla uyumlastirilir.

III. Asama (islemsel Asama) : Son asamada isletme ve paydaslar1 arasindaki
islemlerin ve anlagsmalarin analizi yapilir ve bunlarm siirecle ve paydas haritasiyla

uyumu Simanir.
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Yukaridaki paydas yonetim siirecinin asamalarini belirleyen sorular sunlardir

(Ertugrul, 2008: 205) :

e Isletmelerin paydaslar1 kimlerdir?

e Paydaslar isletmeden ne istemektedir, amaglar1 nedir?

e Paydaglar amagclarina ulasabilmek icin nasil davranmakta ve bu davranislari

isletmeleri nasil etkilemektedir?

Paydas yonetimi, yOneticilerin paydaslarmm beklentilerini belirlemeleri, bu

gruplarin tercihlerine dayanan bir strateji belirlemeleri ve uygulamaya koymalarini

gerektirir. Bu kapsamda yonetimin tercihleri dogrultusunda izlenebilecek paydas

stratejilerini asagidaki tablo iizerinde 6zetlemek miimkiindiir (Tak, 2009: 58) :

Dar Strateji

-Tek veya smirhh sayida paydas grubunun (hissedarlar,

miisteriler, tedarikg¢iler gibi) ¢ikarlarmi maksimize etme

Finansal - Hissedarlarin ¢ikarlarin1 maksimize etme

Strateji - Tim finansal paydaslarin (kredi kurumlari, analistler)
c¢ikarlarin1 maksimize etme

Faydaci - Tiim paydaslarin ¢ikarlarini maksimize etme

Strateji - Tiim paydaslarin ortalama refah diizeyini maksimize etme

- Toplumun ¢ikarlarini maksimize etme

Sosyal Adalet

- Dezavantajli konumda olan —oziirliller, uzun stiredir issiz

Stratejisi olanlar, azmliklar vb.- paydaslarmm refah diizeyini
yiikseltme

Sosyal - Sosyal harmoni yaratma ve koruma

Harmoni - Toplumla konsensusa varma

Stratejisi

Tablo 2.2.: Paydas Yonetimine Iliskin Kapsam Stratejileri

Kaynak: Tak, 2009: 59.
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Kurumlarin temsil ettikleri siyasi veya kamusal giic ya da sermaye
kapsammda hem kendi, hem de paydaslarmmin menfaatlerini ¢cok yonlii olarak

yonetmeleri bir sonucu olarak kurumlarin itibarlar1 da sekillenir (Cakir, 2009: 56).
2.4. Sosyal Paydas Tiirleri

Kurumsal paydas yonetimindeki baslica konulardan biri de paydaslarin
siniflandirilmasidir. isletmelerin paydaslarma karsi yiikiimliiliiklerini en etkin bir
sekilde yerine getirebilmeleri i¢in paydaslarini belli bir siniflamaya tabi tutmalar1

gerektigi sdylenebilir.

Kurumlar i¢in her bir paydasin tanimlanmasi, sadece onlarm varliklarini
koruyabilmesi adina edindikleri yetenekleri ve kaynaklarini korumalar1 baglaminda
degil, ayrica kurumun farkli paydaslarinca meydana getirilen 6riimcek agma benzer
bir agla ¢evrelenmis olmasi ve bu ag icerisinde kaynaklarin akismi saglamaya
calisarak, onlarla etkilesimi kontrol edebilmeleri, ihtiya¢ duyulan kaynaklara sahip
olabilmeleri ve bunlarin Orgiitlerinin yasammi Ozellikle itibar boyutuyla giiclii
sekilde etkileyebilme giicline sahip olmalar1 agisindan 6nem tasimaktadir (Cakur,
2009: 55).

Freeman’a gore, isletme dis1 gruplarla ne kadar giiglii iliskiler olursa, ortak
hedeflerin gergeklestirilmesi o kadar kolaylasacak, aksi halde iliskiler koétiilestikge
ortak hedeflere ulasilmasi1 zorlagacaktir. Bu yaklasim paydas teorisinin temel
onermesini olusturmaktadir. Paydas teorisi oncelikle bir stratejik yonetim kavramidir
ve amaci rekabet avantaji gelistirmek i¢in organizasyonun i¢ ve dig ¢evresi ile olan

iligkilerini gliglendirmesine yardimc1 olmaktir (Aktan ve Bort, 2007: 14).

Paydaglar1 “kurum i¢i paydaslar” ve “kurum dis1 paydaslar” olmak iizere iki
grupta smiflandirmak miimkiindiir. Kurum i¢i paydaslar; kurucu ana sahipler,
hissedarlar, yatirimcilar, yoneticiler ve ¢alisanlardan olusur. Kurum dis1 paydaslar ise
toplum, hiikiimet, miisteriler, tedarik¢iler, rakipler, medya gibi kesimlerden olusur

(Aktan ve Borii, 2007: 14).
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Paydaslari, kurumdan yakindan ve dogrudan etkilenecek olanlar ile etkilerin
dolayli ve daha uzun vadede olacagi ya da hi¢c olmayacagi paydaslar olarak da

simiflandirmak miimkiindiir (Aktaran: Akmehmet, 2006: 38).

HUKUMET

RAKIPLER

MUSTERILER

YATIRIMCILAR CALISANLAR

TEDARIKCILER

OZEL
TUKETICI

ILGI GRUPLARI
GRUPLARI

BIRINCIL PAYDASLAR iKINCIL PAYDASLAR
Sekil 2.2.: Temel iki Tiir Paydas Haritas1

Kaynak: Freeman vd., 2007: 7.
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Mitchell’e gore paydaslar kendilerine verilen 6neme gore su sekilde bir

ayrima da tabi tutulmustur (Ertugrul, 2008: 210) :
a) Gizli Paydaslar(Diisiik seviyede ilgi gosterilen grup)

Analizin temelini olusturan 6zelliklerden sadece birine sahip olan paydas
grubudur. Bu sebeple yoneticiler bu gruba daha az ilgi gostermekte ve onlar i¢in ¢ok

fazla girisimde bulunmamaktadir. Gizli paydaslar kendi aralarinda ii¢ gruba ayrilir:

e Etkisiz Paydaslar: Bu gruptaki paydaslar isteklerini isletmeye kabul ettirebilmek
icin giice sahiptirler buna karsin talepleri yasal degildir ve herhangi bir 6nem arz

etmemektedir.

e Istege Bagh Paydaslar: Istege bagh paydaslar yasal hakka sahip olmakla birlikte

giice sahip degillerdir ve taleplerinin 6zel bir 6nemi yoktur.

e Talep Eden Paydaslar: Bu gruptaki paydaslarin talepleri onem arz etmekte fakat
glic ve vyasal haktan yoksun olduklar1 i¢in bu Ozellik, taleplerinin

gergeklestirilmesinde yeterli olmamaktadir.
b) Beklentisi Olan Paydaslar

Bu gruptaki paydaslar paydas 6zelliklerinin herhangi ikisine ayni anda
sahiptirler ve bu nedenle de gizli paydaslara nazaran isletme agisindan daha
onceliklidirler. Beklentisi olan paydaslar baskin, tehlikeli ve bagimlh paydaslar

olmak iizere li¢ grupta incelenebilir:

e Baskin Paydaglar: Siirekli olarak yonetimin ilgi alani igerisinde olmasi gereken
bu grup isletme iizerinde yasal hakka ve taleplerinin yerine getirilmesi icin
isletmeyi etkileyecek gilice ayn1 anda sahiptirler. Pay sahipleri ve alacaklilar en

onemli baskin paydaslardir.

e Tehlikeli Paydaslar: Onem ve gii¢ niteliklerine ayn1 anda sahip olan fakat
talepleri yasal olmayan bu gruptaki paydaslar isteklerinin yerine getirilmesi i¢in
genellikle yasal olmayan yontemleri (grevler, terorist eylemler, sabotajlar vb.)

kullanmaktadirlar.
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e Bagimli Paydagslar: Talepleri 6nemli ve yasal olan fakat yaptirim giicline sahip
olmayan paydaslardir. Bu gruptaki paydaslara 6rnek olarak; isletmelerin ¢evresel
atiklarinin sagliklarmi tehdit ettigini ileri siiren bu nedenle de hakli ve 6nemli

olan fakat isletmeye baski yapacak giice sahip olmayan ¢evre halki verilebilir.
¢) Gercek Paydaslar

Isletme yonetimi acisindan beklentilerinin karsilanmasi oncelik arz eden
paydaglar isletmenin nihai paydasi olarak kabul edilmektedir. Nihai paydaglar
belirtilen her {i¢ nitelige de sahiptirler ve bu sebeple de isletme yoneticileri bu
grubun beklentilerini acil sekilde ele almakta ve tatmin edilmeleri i¢in yogun caba

sarf etmektedirler.

Paydaslarla ilgili farkli bir siniflandirma da Dowling tarafindan yapilmistir.

Dowling’e gore paydaslar dort kategoriye ayrilir (Aktaran: Akmehmet, 2006: 39) :

o Normatif gruplar, kurulusa faaliyette bulunma yetkisi verir ve bu faaliyetlerin
hangi genel kural ve yonetmeliklere gore siirdiiriilmesi gerektigini belirler. Resmi
daireler, yerel komiteler ve g¢evre gruplari bir kurulusun kapsami ve faaliyet

alanlar1 konularinda kisitlamalar getirebilmektedir.

o Fonksiyonel gruplar, kurulusun birgok giinliik faaliyetini dogrudan etkilerler. Bu
paydas grubu, yapilan calismalar1 ve miisterilere verilen hizmetleri daha kolay
hale getirir. Calisanlar, sendikalar, tedarikciler ve perakendeciler fonksiyonel

gruplara ornek olarak verilebilir.

o Yaygwn gruplar, kuruma, insanlarin haklarinin korunmasi s6z konusu oldugunda
ilgi gosteren paydas grubudur. Bilgi alma 6zgiirliigli, bilgi mahremiyeti, ¢evre,
azmlik haklari, esit ¢alisma firsat1 gibi konular bu gruplarin ilgisini ¢ekebilecek

konulardir.

e Miisteri gruplari, en 6nemli paydas grubunu olusturmaktadir. Miisterilerin ne
diistindiigli, kurumlar tarafindan bilinmelidir. Miisteriler kurumun ne yaptigini,

neden yaptigini ve bunun onlar i¢in ne anlama geldigini bilmeye ihtiya¢ duyarlar.
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Finansal
Topluluklar

Sirket
Sahipleri

Politik
Gruplar

Aktivist
Gruplar

\ VL
Tedarikgiler FIRMA X >

l

Tiiketici
Haklan
Gruplart

Rakipler /

Ticari Sendikalar
Birlikler

A

Calisanlar

Sekil 2.3.: Biiyiik Organizasyonlar Paydas Haritas1
Kaynak: Crane vd., 2008: 114.

Fombrun’un paydas yaklasimina gore ise etkin kurum itibar1 asagidaki yedi
paydas grubuyla saglikl iligkiler kurabilmesine baghdir

(www.reputationinstitute.com) :

e Miisteriler

e Yatmrimcilar
e (alisanlar

e Rakipler

e Yerel toplum
e Hiikiimet

e Halkin biiytik bir boliimii
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Isletmelerin paydaslari, beklentileri ve isletme {izerindeki olas1 etkileri

asagidaki tablo tlizerinde ac¢iklanmustir:

Tlgisi:
) Giicii:
Paydas Isletmelerden ne ) .
Isletme Uzerindeki etkisi
yapmalarim bekledigi
Birincil Paydaslar
* [stikrarli bir istthdam * Sendikal bask1
firsat1 saglanmasi * Grev ve 1s yavaglatma vb
* Ig giivenligi, saglikli ve | eylemler
rahat bir ¢aligma ortami * Sirketin uygulamalarini
Calhsanlar

saglanmasi
* Adil ticret politikasi
uygulanmasi

* Ayrimcilik yapmama

kamuoyuna duyurma
* Baski1 gruplarmi eyleme

gecirme

Sahipler - hissedarlar

* Tatmin edici bir kar pay1
* Zaman i¢inde ellerindeki
portfoyiin (hisse senedi
degerinin) degerinin

artmasi

* Genel kurulda yonetime
kars1 oy kullanma

* Sirket defterlerini
inceleme, inceletme

hakkini kullanma

Miisteriler

* Odedikleri bedel ile
iiriinden elde ettikleri
deger arasinda adil bir
denge olmasi (parasmin
karsiligini alabilme)

* Tiiketici saghigmi ve
gilivenligini tehdit
etmeyen, ¢evreye zarar
vermeyen tirtinler

uretilmesi

* Rakiplere yonelme

* Uriinleri tatmin edici
olmayan veya politikalar
kabul edilemez nitelik
tastyan sirketleri boykot
etme

* Tiiketici haklar1
savunucusu, ¢evreci vb
orgiitleri harekete gecirme

* Tiketici haklari
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* Uriin sorumlulugunun
isletme tarafindan yerine

getirilmesi

konusunda yasal siire¢

baglatma

* Firmanin diizenli olarak
malzeme, yart mamul vb
siparisi vermesi

* Teslimatlarin bedelinin

* Siparisleri reddetme

Tedarikgiler ) * Rakiplerle calismaya
O0denmesi
yonelme
* Yan sanayi kuruluglarina
teknik ve yonetsel destek
saglanmasi
* Rakiplerin yetigsmesini
* Karl calisma zorlastiracak teknolojik
* Daha fazla pazar pay1 yenilikler yapma
elde etme * Daha diisiik fiyatla
* Endiistrideki biiylimeyi | ¢calisma — fiyat temelinde
Rakipler izleme rekabet ederek isletmeyi

* Patent ve know-how
haklarina saygi gésterme —
taklitcilik yapilmamasi

* Adil ve diiriist rekabet

baski altina alma

* Rekabet kurulu gibi
yasal gilice sahip
kuruluslar1 harekete

gecirme

Perakendeci ve

Toptancilar

* Makul bir maliyetle,
zamaninda kaliteli mal
teslimat1 yapilmasi

* Miisterilerin glivenecegi
ve deger saglayabilecegi

urtinler temin edilmesi

* Diger saticilara yonelme
* Sirketi boykot etme
* [sletmenin iiriinlerini

dagitmama

Kredi Kurumlan

* Kredilerin geri 6denmesi
* Kullandirilan kredilerin

ve faizlerinin tahsil

* Yasal takibat baglatma
* Odenmeyen borglar1 geri

1steme
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edilmesi * Yeni kredi taleplerini
reddetme
Ikincil Paydaslar
* Isletme izninin
* Bolgede yasayan
kisitlanmasi1 veya
kisilerin istthdam edilmesi
tartigmaya agilmasi
* Yerel ¢cevrenin
* Fabrikanm yerlesim
korunmasi
alan1 ve atiklarin zarar
* Bolgenin kalkinmasi ve
Yerel Toplum vermemesi konusunda

gelisimine katkida

bulunulmasi

resmi yonelik lobi

faaliyetleri yiiriitiilmesi

Baski Gruplan — Sosyal
Amach Sivil Toplum

* Yasal ve etik standartlara
uygun politika ve
faaliyetlerin isletme
tarafindan uygulanip

uygulanmadigmi izlemek

* Isletme ile ilgili sorunlu
bir konuyu kamuoyuna
duyurma ve destegini

saglama

Orgiitleri * Resmi kurumlarin
* Kamu sagligini tehdit
) sirkete bask1 yapmasi i¢in
etmeyecek sekilde
lobi yapma
calisilmasini izlemek
) * Halk1 olumsuz sekilde
* Isletme faaliyetlerinden
etkileyebilecek olaylar1
kaynaklanan saglik, refah
kamuoyuna duyurma ve
ve ekonomi vb konularda
bask1 olusturma
halki etkileyebilecek
* Yasal takibat i¢in resmi
Medya onlem ve tehlikeler

konusunda kamuoyunun
bilgilendirilmesi
* Sirketin faaliyetlerini

izleme

kurumlar1 harekete
gecirme

* Sivil toplum Orgiitlerini
harekete gecirme,

destekleme

Ticari Birlikler, Meslek
Odalan Gibi Kurumlar

* Degisen kosullar

izleyerek sektorii veya

* Bir igletmenin tek basma

saglayabileceginden daha




112

(Ulusal ve Uluslar arasi)

sirketi ilgilendiren
konularda arastirma yapma

ve gerekli bilgiyi saglama

biiyiik yasal veya politik
destek yaratma

* Gli¢ odagi olarak resmi
kuruluslar1 ve kamuoyunu

etkileme

Yabana Ulke
Hiikiimetleri (Cokuluslu
Isletmeler A¢isindan)

*Ekonomik gelisimi
destekleme

* Toplumsal gelisime
katkida bulunma

* Cevreyi koruma

* Yabanci bir sirkete
faaliyet izni verme/ izni
iptal etme

* Yasal diizenlemeler
olusturarak isletme

iizerinde bask1 olusturma

Kamu Kuruluslar ve

Yerel Yonetimler

* Vergi gelirlerini artirma
* Ekonomik gelisim

diizeyini yiikseltme

* Yasal diizenlemeler,
faaliyet izni ve lisanslar
konusunda kisitlama
yapma

* Bazi isletme
faaliyetlerine izin verme

veya yasaklama

Genel Olarak Toplum

* Toplumu tehdit
edebilecek risklerin
minimize edilmesi

* Toplumsal gelisimin
saglanmasi

* Toplumsal degerlerin

korunmasi

* Sosyal amacl
kuruluslari, baski1
gruplarii destekleme
* Resmi kuruluglara
isletmeye kars1 eyleme
gecmeleri i¢in baski

yapma

Tablo 2.3.: Isletmelerin Paydaslar1, Beklentileri ve Isletme Uzerindeki Olasi Etkileri

Kaynak: Tak, 2009: 61-63.
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2.4.1. Cahsanlar

Calisanlar, orgiitiin itibarmni etkileyen en 6nemli paydas grubudur ve orgiitiin
entelektiiel sermayesini olusturmaktadir. Calisanlar Orgiitiin disa yansiyan yiiziidiir
ve miisteriyle dogrudan temas halinde olduklarindan kurumsal itibar iizerinde

oldukea etkilidir (Karakdse, 2007: 64).

Eger calisanlar kendilerini kurumla 6zdeslestirirlerse, daha iyi ¢alisirlar, bu da
kurumsal kiiltiirii giiglendirir. Calisanlar inanglarini kaybettikleri zaman, kurum da
1yi ismini kaybeder. Belli bir derecede, algilamalar ¢alisanlarin kurum hakkinda ne
sOyledikleri temeline dayanir. Bu ylizden calisanlar itibar esitleri arasinda ilk sirada
yer almaktadir. Bu yiizden ¢alisanlarin destegini almak, gii¢lii bir itibarin devami i¢in

cok onemlidir (Dortok, 2004: 63).

Kurumun cevresine olan sorumluluklari, c¢alisanlara karsi etik davranisi
calisanlarin ¢alistiklar1 yerle guru duymasini saglar. Mutlu olan calisan, kisisel
gelisimini tamamlamak ister ve davranislariyla kuruma katki saglar (Akmehmet,

2006: 44).

Kurumlarin ¢alisanlar1 nezdindeki itibari, kurumun ¢alisanlarla etkili iletisim
politikasiyla miimkiindiir. Calisanlara yonelik izlenebilecek iletisim uygulamalarinda

dikkat etmeleri gereken noktalar sunlardir (Theaker, 2008: 236) :

e Calisanlarin, kurumsal faaliyet ve politikalardan haberdar olmasini saglayacak ve

onlar1 bilgilendirecek bir sistemin kurulmasi

e Yonetimin, her ay farkli bir calisan grubuyla birebir iletisim etkinlikleri

ayarlamasi
e (alisanlar1 bilgilendiren haftalik bir sistem kurulmasi

e Calisanlarin basarilarmi1 takdir eden uygulamalara yer vererek geribildirim

alinmast

Bir kurumun hizmetine ve iirlinlerine duyulan giiven, calisanlarin katkis1

olmadan gergeklestirilemez. Calisanlar kurum adina en miikemmel kaynak olarak
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hizmet ederler ve bu agidan ¢alisanlarin géziinde kurum itibar1 her zaman 6nemlidir.
Ayrica ¢alisanlar, kurumun is sonuc¢larmmi dogrudan etkiledikleri i¢in ¢alisanlarin
sunduklar1 hizmet ve iirlinleri nasil ifade ettikleri diger paydaslarin algilamasmni

etkiler (Satir ve Siimer, 2006: 53).

Insan sermayesi, isletme biinyesinde bulunan insanlara ait bilgi, beceri,
yetenek, tecriibe, sezgi ve tutumlar gibi beseri unsurlarin toplammi ifade eder. Bir
baska deyisle isletme ¢alisanlarmin sahip olduklar1 bilgi, yetenek ve deneyimlerden
olusan bir deger biitiiniidiir. Sirketin basaris1 ¢alisanin bilgi, beceri, motivasyon ve is
yapma sermayelerine baghdir. Bu sermayeyi gelistirmek ise, ¢alisanlarin fikirlerine
onem vererek ve is gelistirmeye yonelik Onerilerini dinleyerek gercgeklestirilebilir

(Akin, 2010: 107).

Isletmenin en 6nemli paydaslarindan biri olan ¢alisanlarin gelecekte nasil
calismak istedigini belirlemek, motivasyonu ve istthdami artirmak, c¢alisanlarin
islerine baghligmi artirmak agisindan isletmeler neler yapmalar1 gerektigini

belirlemeli ve bu yonde girisimlerde bulunmalidirlar (Ertugrul, 2008:214).

Orgiit i¢inde saglikli iletisimin kurulmasi, iiyelerin birbirine yonelik giiven
duygularii olumlu yonde etkileyecektir. Bu bakimdan iletisim kanallarinin agik ve
kullanilabilir tutulmasi1 gereklidir. Giiniimiizde g¢alisanlarin giiveninin kazanilmasi,
siirekli dalgalanmalarin oldugu ¢evresel sartlarda yoneticiler i¢in Oncelikli konu
olmalidir (Asunakutlu, 2006: 24). Calisanlar inanglarin1 kaybettikleri zaman, kurum
da iyi ismini kaybeder. Belli bir derecede, algilamalar ¢alisanlarin kurum hakkinda
ne soyledikleri temeline dayanir. Bu ylizden ¢alisanlar itibar esitleri arasinda ilk
sirada yer almaktadir. Yine bu sebeple ¢alisanlar kurumla ilgili bilgileri dogrudan

kurumdan almalidirlar (Dortok, 2004: 63).

Bir orgiitiin degeri, sadece finansal kaynaklara bakarak degil, bunun yaninda
maddi olmayan bazi degerler de g6z oniinde bulundurularak belirlenmektedir. Maddi
olmayan deger olarak, Orgiitlerin sahip olduklar1 beyin giicii yani entelektiiel
sermayesi akla gelmelidir. Bunun en 6nemli nedeni, yetismis beyin giiciiniin bilgiyi

iiretme ve pazarlama konusundaki basarisidir. Dolayisiyla entelektiiel sermayeye
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yani calisanlara yatirim yapan oOrgiitler simdiki ve gelecekteki basarisini garanti

altina alabilir ve kurumsal itibarlarini gii¢lendirebilirler (Karakdse, 2007: 64).
2.4.2. Hissedarlar/Yatirnmcilar

Bir hissedar agisindan isletmenin asil amaci bugiinkii degerini uzun vadede
maksimize etmektir ve bu nedenle de pay sahiplerinin tatmin edilebilmesi agisindan
isletmenin finansal performanst 6nem arz etmektedir. Yatirimcilar ise; yatirim
kararlarmi verirken c¢evreye saygili, paydaslarinin haklarini koruyan, etik degerler
cercevesinde hareket eden isletmelere yatirim yapmay: tercih etmektedirler.
Yatirimcilarin isletmelerin etik davranislariyla ilgili olarak {i¢ tiir davranis tercihleri
s0z konusudur. Bu tercihlerden ilki etik davramislar1 géz ardi eden, dnemsemeyen
yaklagimlardir. Diger bir yatirimci davranist ise etik degerleri 6nemseyen ve genel
politikalar1 arasinda etik degerlere yer veren isletmelere yatirim yapmamak
seklindedir. Son yatirimci grubunda da, isletmelerin etik davranislarini aktif sekilde

destekleyen yatirimcilar yer almaktadir (Ertugrul, 2008: 214).

Yatirimeilarin birikimlerini yonlendirecekleri kurumlarda aradiklar1 genel

ozellikler sunlardir (Kadibesegil, 2002: 4) :

e Uriin ve hizmetlerin kaliteli olmasi,

e Miisteri memnuniyeti politikalarmin kurum kimligine yerlestirilmesi,
e Nitelikli insan kaynaklarina sahip olmasi,

e (alisan memnuniyeti saglamasi,

e Finansal kredibilitesinin olmasi,

e Kaynaklarin verimli kullanilacagi politikalarm uygulanmasi,

e Kurumsal sosyal sorumluluk anlayismni belirlemesi.

Yonetime siiregelen bir giiven duyulmasi ve kurumun gelecek tahminleri
hayatidir. Finansal siirprizler ve kurumsal travmalar yatirimci ve hissedarlarin

giivenini sarsabilir. Dogrudan hasar, hisse basina degerde meydana gelir. Dolayli
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hasar ise pazarda {irlin ve hizmetlere fazlasiyla ulasir. Profesyonel hizmet
sirketlerinde yatmrimcilar ve hissedarlarla kurulan diizenli iletisim kurulur. Bu

hissedarlarla kurulan, geleneksel iletisim araglar1 kadar onemlidir (Dortok, 2004: 64).

Stirekli biiylimeyi hedefleyen sirketlerin siirekli kaynak bulmasi gerekir. Bu,
sirketleri yatirimcilarla bulusturan hisse senedi piyasalari, biiylimeyi hizlandirici
unsurlardir. Yatwrimcilart ¢ekmek isteyen bir sirket, halihazirdaki yatirimcilarla
iliskilerini 1y1 tutmal1 ve olas1 yatirimcilarinin goéziinde i1yi bir imaja sahip olmalidir

(Theaker, 2008: 287).

Glinlimiizde isletmelerin boyutlarmin biiylimesi ve halka acilmalari, c¢ok
sayida hissedarm varligini ortaya ¢ikarmistir. Bir isletme, hissedarlarinin ¢ikarlari
dogrultusunda yonetilsin ya da yonetilmesin ortaya ¢ikacak sonuglardan etkilenecek
ve sorumlu olacaktir. Isletmenin hissedarlarma karsi dncelikli sorumlulugu karli
olmaktr. Bu anlamda karliligin yaninda seffaf olmak ve isletmeyle ilgili bilgileri
paylasmak isletmelerin hissedarlarma karsi Oncelikli sorumluluklaridir (Ergeng,

2010: 17).

Bir paydas grubu olan yatirimcilar da, tipki diger paydaslar gibi, kurumu
sadece finansal sonuglar lizerinden degerlendirmektedirler. Kurumsal itibarin
Olgiilmesinde temel olusturan alt1 faktdr; duygusal ¢ekicilik, liriin ve hizmetlerin
kalitesi, vizyon ve liderlik, ¢calisma ortami, finansal performans ve sosyal sorumluluk
alanlarindaki basarilar, yatrimei iligkilerinde de onemli rol oynamaktadir. Artik

yatirimer iligkilerinin daha kapsamli ele alinmasi gereklidir (Ergeng, 2010: 21)
2.4.3. Miisteriler

Miisteriler, iiretilerek piyasaya sunulmakta olan iiriin ve/veya hizmetleri satin
alan, bunlarin nitelik ve niceligi ile yakindan ilgilenen kisi veya orgiitlerdir (Kocabas
vd., 1999: 85). Kurumsal itibar1 olusturan en Onemli unsurlardan birisi miisteri
memnuniyetinin  saglanmasidir.  Giiniimiiz misterilerinin  istedikleri  bilgiye
ulagmalari, gelismis iletisim olanaklar1 sayesinde daha kolay olmakta, kendileri i¢in
gerekli olan {iriiniin en kalitelisini ve en ucuzunu alabilmektedirler. Iletisim

teknolojilerindeki olaganiistii gelismeler, miisterilerin iiriin ve orgiit se¢iminde daha
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bilingli davranmalarin1 saglamistir. Miisteri yelpazesini genisleten ve miisteri
memnuniyetine onem veren oOrgiitler, dnemli bir rekabet avantaji elde ederek

kurumsal basar1y1 yakalayabilmektedirler (Karakdse, 2007: 75).

Kurulus ve miisteri arasmnda kurulan olumlu iligkiler kurulus acisindan
istiinliik saglayict 6nemli bir faktordiir (Odabasi, 2009: 1). Miisteri memnuniyeti,
coskusu ve bagliligi, isletmelerde en ¢cok konusulan kavramlardir. Bunlar, rekabetci
ortamlarda faaliyet gdsteren bir isletmenin varligini siirdiirmesi ve tiim amaclarina
ulagmasi i¢cin 6n kosullar1 ifade eden anahtar sozciiklerdir. Miisteri coskusunu ve
baghiligmi saglayamayan herhangi bir isletmenin yasama sansi yoktur. Bu nedenle,
yoneticiler ve tiim calisanlar, her durumda miisteri odakli diistinmeli ve
davranmalidirlar. Her karar oncelikle, miisteri ag¢isindan degerlendirilmeli ve ancak
onun i¢in bir anlam ifade ediyor ve yarar sagliyorsa uygulanmalidir. Miisteriye deger
yaratmayan bir kararm veya uygulamanin isletmeye de bir yarar1 olmayacaktir

(Barutgugil, 2009: 11).

Isletmenin iirettigi {iriinlerin ve sundugu hizmetin alicis1 olan, baska bir
deyisle talep yaratan grup Ozelligi tasimasi nedeniyle miisteriler isletme
faaliyetlerinin odak noktasi konumundadirlar. Degisen miisteri talepleri isletmeleri
yenilik yapmaya yonlendiren, pazardaki rekabete kars1 harekete geciren bir etkendir.
Miisteri talepleri dogrultusunda isletmeler i¢sel dengelerini ve kabiliyetlerini gézden
gecirerek yenide yapilanma yolunda girisimde bulunmaktadirlar. Bazi durumlarda
isletmenin paydasi olarak kabul edilen miisteriler sinirlandirilmakta, bazi durumlarda
ise toplumun tiim kesimleri potansiyel miisteri olarak kabul edilmektedir (Ertugrul,
2008: 213).

Isletmelerin temel amaci olan kar1 elde edebilmelerinin gerekli araglarindan
birisi miisteri memnuniyetini saglamaktir. Miisteri gegici iliskiler kurulan kisi ya da
kuruluslar olarak degil, karsilikli iliskilerle deger yaratilabilecek birer yatirim olarak
kabul edilmelidir. Miisteriye hizmet, sirketin misyonunda ana felsefesi olmalidir. Var

olma sebebi ve farklilik, miisteriye hizmet odakli olmaktir (Akm, 2010: 97-98).

Miisteriler, isletme hakkinda iyi duygulara ve giivene sahip olmalidir. Yiiksek

itibara sahip firmalar miisterilere duygusal olarak daha fazla niifuz ederler.
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Aralarimda bir tiir duygusal ¢ekim s6z konusudur. Kalite, miisterilerin verdikleri
iicretin karsiligini alabilmelerini ve satig sonrasi destegi kapsamaktadir. Sirketten mal
ve hizmet alan miisterilerin daha yliksek fiyat vermesi ve sirketten tekrar alimlar

yapmasi sirketin itibarm gosterir (Akimn, 2010: 170).

Miisteri iligkilerine verilen 6nem ve elde edilen basar1 gelecek i¢in atilan bir
adimdir. Bu nedenle miisteri temeline dayali bilginin toplanmasi, analiz edilmesi ve
kullanilmas1 6nem arz etmektedir. Miisteri iliskilerine yeterince kaynak ayiran, orgiit
yapisini bu yonde yeniden tasarlayan, yonetici ve ¢alisanlarin tam destegini saglayan

kuruluslar pozitif ilerleme kaydederler (Demirel, 2007: 121).

Miisteriler kurumun ne yaptigmni, neden yaptigini ve bunun onlar i¢in ne
anlama geldigini bilmeye ihtiya¢ duyarlar. Miisteriler giiven duyduklar1 kurumla is
yaparlar. Diizenli, emin, iki yonlii iletisim, 1yi ve giiven yaratan iligkinin kdse tagini
olusturur. Miisterileri bilgilendirmek giiven kazanmanin ve is yapmanin temelidir

(Dortok, 2004: 63).

Bir orgiit acisindan miisteri bagliligini saglamak hayati onem arz etmektedir.
Clinkii iiretilen liriin veya hizmetin sunulabilecegi bir hedef kitle yoksa dogal olarak
girdi de olmayacaktir. Boyle bir durumda 6rgiitiin varligmi siirdiirmesi imkansiz hale
gelecektir. Miisterilerini Orgiitsel 6grenmenin her boyutuna dahil eden oOrgiitler,
onlardan aldiklar1 tepki ve geri bildirimler sayesinde onlarin beklentilerini
karsilayarak etkili bir rekabet avantaji elde edecek ve kurumsal itibarlarmni
koruyabilecek ve giiclendireceklerdir (Karakose, 2007: 78). Miisterileri ile olumlu bir
iletisim kuramayan, iligkileri kotii olan bir 6rgiitiin hedeflerine ulasmasi miimkiin

degildir (Kocabas vd., 1999: 85).
2.44. Toplum

Isletme paydaslarmin genis tanimu igerisinde yer alan toplum kavrami tam bir
netlik tasimamaktadir. Toplum denildiginde, belirlenmis olan tiim paydaslarin bu
gruba dahil edilmesi zorunlulugu dogmaktadir. Ornegin tek basmna bir paydas olan ve
isletme iizerinde ciddi talepleri olan hiikiimetler de bu grup icerisinde

incelenebilmektedir. Toplum, is yapabilmek icin isletmelerin ihtiya¢ duyduklari
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ortami saglamaktadir. Bu sebeple de tiim hissedarlarin topluma karsit bir takim
sorumluluklar1 mevcuttur. Bu sorumluluklardan basta geleni ise hiikiimetlere
odenmesi gereken vergilerdir. Isletmenin zamanimda ddedigi vergiler paydasina kars1
sorumluluklarinin ~ bilincinde oldugunun en O©nemli gostergesidir. Proaktif
isletmelerin ana amaclarindan biri isletme genel g¢evresinin faaliyetler sonucunda
kazanan taraf olmasini saglamaktir. Bu da genellikle iiretim siirecinde yer alan tiim
iiyelerin faydalarinin gézetilmesiyle miimkiin olmaktadir. Topluma karst ne gibi
sorumluluklarinin  bulundugu isletmeler agisindan cevaplandirilan en Onemli
sorulardan biridir. Is etigi {izerine arastirma yapan bazi yazarlar isletmelerin topluma

kars1 davraniglarina gore li¢ ayr1 grupta incelemektedirler (Ertugrul, 2008: 215) :

I. Grup: Yerel hiikiimet tarafindan belirlenen, vergi 6demeleri, ¢alisanlarin saglik

gilivencesinin saglanmasi gibi temel sorumluluklarini yerine getirmeyen isletmeler

II. Grup: Tiiketici derneklerinin boykotlarindan, yasal yaptirimlardan ve olumsuz
tepkilerden kac¢mabilmek amaciyla yapilmasi gereken faaliyetleri minimum diizeyde

yapan igletmeler

III. Grup: Sorumluluklarini tam olarak yerine getiren ve topluma katkida bulunan,

destek olan isletmelerdir ve toplumsal ilerlemede yapici rol iistlenmektedirler.

Toplum igletmelerden sadece ticari basar1 ve istihdam degil, cevre kalitesi ve
sosyal adalet arasinda denge saglamasimmi da beklemektedir. Toplumla iliskilerin
temel hedefleri; kurumun {riinleri, hizmetleri ve politikalar: ile ilgili toplumu
bilgilendirmek, kurum hakkindaki yanlis bilgileri diizeltmek, olumlu izlenim
yaratmak, toplumun niteliklerini ve beklentilerini belirlemek, toplumsal kiiltiir,
egitim ve saglik projeleri hazirlamak ve tiim bunlarla ekonomiye destek vermektir

(Ergeng, 2010: 23).
2.4.5. Medya

Giiniimiizde bir¢ok isletme medyanin giicii ve etkisi altindadir. Iletisim
olanaklarmin biiyiik bir hizla artmasi, herhangi bir bilgiye erismede firsat esitliginin
yaratilmis olmasi, medya kanallarma ve medya araglarina erisilebilirligin

kolaylagsmasi, medyayi, isletmelerin dikkate almalar1 gereken Onemli bir paydas
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konumuna getirmistir. Medya sayesinde kisa siirede isletmenin veya bir iirliniin
toplum tarafindan bilinirligi ve ilgisi artabilirken, yine yanlis politikalar veya
iligkilerdeki  aksakliklar hi¢  beklenmeyen problemleri de beraberinde
getirebilmektedir. Bu nedenle medyanin kurumlar {izerindeki etkisi giin gectikce

artmaktadir (www.mskongre.org).

Uluslararasi, ulusal ve bdlgesel medya bugiin ¢agdas ekonomi i¢inde basarili
bir sekilde yer almak isteyen bir kurumun her tiirlii iletisim ¢alismasinda ¢ok 6nemli
yer tutmaktadir. Medya ile iligskilerdeki asil amag, kurumun ve {iriinlerinin itibarini

arttrmak ve paydaslar1 bilgilendirerek etki altina almaktir (Sakar, 2011: 63).

Medyanin, toplumun olaylar hakkindaki goriisiinii sekillendirmede 6nemli bir
etkisi vardir ve paydaslarin, olaylarin 6nemi hakkindaki izlenimlerini etkilemektedir.
Paydaglarin kurum hakkinda inandiklariyla, gerceklerin ayni olabilmesi agisindan,
medyayla 1iyi iliskiler kurmak ve kurumu medyaya tanitmak gerekmektedir.
Medyayla iliski kurmanin ¢esitli yontemleri vardir. Basin biltenleri, basin
konferanslari, sanal basin toplantisi, roportajlar, sirket gezileri, fotograf c¢ekimi

davetleri bunlardan bazilaridir (Theaker, 2008: 211).

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

Medya mensuplariyla kurulan diizenli iligkilerde yazilan veya yaymlanan
haber materyallerini takip ederek neyin, hangi iletisim aracinda, nasil yaymlandigini
izlemek gerekmektedir. Medyanin kurulusla ilgili bir konu hakkindaki bilgi istegine
miimkiin oldugunca cabuk cevap verilmeli ve medyayla olan tiim iliskilerde
dogruluk ve diiriistliik esas1 gozetilmelidir (Okay ve Okay, 2007: 38). Medya
calisanlar1 tarafindan dogru ve saglikli bir haber kaynagi olarak algilanan kisi ve

kuruluslar giiven duygusu yaratirlar (Aydede, 2004: 21).
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2.4.6. Hiikiimet

Isletme kararlarinda etkili olan bir diger paydas da hiikiimetlerdir.
Gilinlimiizde hiikiimetler ile isletmeler arasindaki iliskinin boyutlar1 ve smirlar 1yice
belirginlesmistir. Belirginlesen bu yapida devlet; adil rekabet ortamini saglayan ve
kurallara uymayanlara miidahale eden hakem konumundadir. Bunun disinda
hiikiimetlerin almas1 muhtemel kararlarin isletme stratejileri lizerindeki etkileri goz

ard1 edilemeyecek kadar biiytiktiir (Aktan ve Bort, 2007: 18).

Ulkenin siyasal yapisinin olusmasinda katkis1 bulunan partilerin temsilcileri,
orgiitlerin yonetimince tasarlanan yatimrimlarin {ilkenin gercekleriyle bagdasip
bagdasmadigini arastiran, gerceklestirilen eylemleri onaylayan ya da elestiren, kimi
kez de bu eylemlerin toplum yararina katkisi olabilecegini ileri siiren gruplardir

(Kocabas vd., 1999: 92).

Kurumlarin ulusal ve yerel politikacilarla, yerel yetkililer ve etkili gruplarla
iligkileri itibarlar1 agisindan biliyiilk onem tasimaktadir (Sakar, 2011: 66). Kural
koyucu ve yiiriitiiciilerle iyi iligkiler icerisinde olmak isletmelere bir¢ok alanda fayda
saglamaktadir. Bu anlamda lobi faaliyetlerinde bulunmak, hiikiimet kampanyalarmni

desteklemek dnemli baglangi¢ noktalaridir (Ciftgioglu, 2009: 65).

Isletmeler, isletmenin dis cevresini olusturan unsurlardan biri olan hiikiimet
ile yakin baglar olusturarak paydaslarin géziine girmeye ve kendi faaliyetleri i¢in
daha uygun ortamlarin olusmasini saglamaya caligmaktadirlar (Ergeng, 2010: 22).
Secilmis ve atanmig memurlar (6zellikle kanun diizenleyiciler) da aym sekilde
kurumla ortak fayda yaratan bir iliski i¢inde olmayi isterler. Onlara, kurumun
toplumsal sorumluluklara 6nem verdiginin gdsterilmesi gerekmektedir (Dortok,

2004: 64).
2.4.7. Rakipler

Bir orgiit ¢evresinde faaliyetlerini siirdliren tiim Orgiitler, birbirlerinin
rakipleri durumundadirlar (Kocabas vd., 1999: 87). Rakipler, isletmenin pazardaki
paymi azaltmakta fakat tiiketiciye iirliniin tanitilmasi, ilginin uyandirilmasi ve iiriin

bilinilirliginin yaratilmasi agisindan isletmeye fayda saglamaktadirlar. Rekabet hem
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alict hem de satict agisindan optimal kosullarin elde edilmesini saglamaktadir.
Piyasadaki dengeleyici konumunun yani sira rekabet cercevesinde isletmelerin
birbirlerinden birtakim beklentileri s6z konusudur. Rakiplerin en 6nemli beklentileri
asir1 fiyat rekabetinin Onlenmesi, yasa dis1 anlagmalarla rakibi piyasadan silici

girisimlerde bulunulmamasidir (Ertugrul, 2008: 215).

Kurumsallagsmus itibar zor taklit edildigi i¢in yiiksek kazang saglar. Itibari
yliksek firmalarla yiiksek maliyete ragmen is yapilmasi, isin taahhiit edildigi
zamanda yerine getirece8i yoniindeki bir inanc¢tir. Dolayisiyla itibar, rakip firmalarin

hemen kopyalayamadiklar1 goriinmeyen bir degerdir (Akim, 2010: 172).

Glinlimiiziin rekabet ortaminda varligini siirdiirmek ve hatta olumlu bir imajla
kalici olmak isteyen firmalarin, rakip firmalar1 ve g¢alismalarini yakindan takip
etmeleri, bu caligmalar1 degerlendirerek kendi caligmalarina yon vermeleri
gerekmektedir. Gergeklestirilecek bu ¢alismalarla rakiplerle iligkilerin gelistirilmesi,
mal, hizmet iretimi, kalite, ig tatmini vb. ticari konularda olumlu gelismeler
saglamakta, hem de isletmeleri harekete gecirerek toplumsal fayda saglamaya

yoneltmektedir (Kocabas vd., 1999: 87).
2.4.8. Tedarikgiler

Kuruma mal veya hizmet saglayan firmalar, kuruma yetismis eleman
saglayan meslek okullari, sigorta hizmetlerini yerine getiren firmalar, para ve kredi
temin eden finans kuruluslar1 ve bunlara benzer faaliyetlerin yiiriitiilmesine destek
olan diger firma ve kurumlar tedarik¢iler kapsamina girmektedir. Tedarik¢ilerin
onemi, kuruma sagladiklar1 materyaller, hizmetler ile kaliteli liretim yapilmasina ve
bu sekilde kurumun rekabet giiciinii artirmasinda etkin rol oynamalarindan

kaynaklanmaktadir (www.canaktan.org).

Isletmenin paydaslarmdan biri olan tedarikcilerle ilgili olarak en &nemli
sorulardan biri hangi tedarik¢iyle ¢alisacagi ve se¢im sirasinda ne gibi kriterlerin goz
oniinde bulundurulacagidir. Tedarikgilerin  ana isletmelerden en Onemli
beklentilerinden biri maddi destek ve 0Odemelerin zamanmda yapilmasidir.

Tedarikgiler ana isletme acisindan bir yenilik kaynagi olarak goriilebilirler ve bu da
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iiretimin daha verimli olacagi anlamina gelmektedir. Yenilik¢i karakteristiklerinin
yani sira giivenilir bir is ortagr olmalar1 ana isletmenin basarisinda 6nemli bir

etkendir (Ertugrul, 2008: 215).

Tedarikgilerle belli bir saygi ¢cercevesinde diizenli iliski kurulur ve beklentiler
iletilirse, en 6nemli itibar kaynagi olurlar. Tedarikg¢iler, rakipler ve daha genis ¢evre
ile ilgili bilgi toplar ve getirirler. Kimin ne problemi oldugu, kimin ddemelerde

glicliik cektigi gibi konular 6grenilebilir (Dortok, 2004: 64).

Hammadde ve hizmet saglayan kuruluslarla 1yi iligkilerin kurulmasi, almacak
malin devamliligi, giivenirligi ve kalitesi agisindan 6nem tasimaktadir. Bu unsurlar
kurulusun g¢evrede olumlu bir imaj yaratmasina ¢alisan halkla iliskiler faaliyetleri
acisindan da dnemlidir. Isletmeler varliklarini devam ettirebilmek icin diizenli olarak
ve kaliteli lirlin sunmak zorundadirlar. Bu nedenle bu girdilerin diizenli olarak temin
edilmesi gerekmektedir. Ayrica tedarikgilerin firmalar icin mal ve/veya hizmet temin
etmenin yani sira finans saglama, bilgi verme ve igglicii temini gibi birtakim baska
faydalar1 da bulunmaktadir. Isletmenin varligmi siirdiirebilmesi igin gerekli bu
bilgiler temin edilmedigi durumlarda satislar diisebilir, mali pazara sunamamaktan
dolay1 Pazar payinda kiigiilme ya da tamamen yok olma durumu goriilebilir ve bu
durumda firmanin imaji1 zedelenebilir. Bu nedenle tedarikc¢ilerle firma arasinda
kurulacak gilivene dayali iligkiler firmanm kaliteli faaliyetlerinin siirekliligini

saglayacaktir (Kocabas vd., 1999: 86).
2.5.  Sosyal Paydaslarla iliskilerin Onemi

Isletmeler, sosyal paydaslari ile kurduklar1 iliskilerinden gesitli acilardan
yarar saglarlar ve bu yiizden paydaglar1 ile olan iliskilerine 6nem vermelidirler.
Sosyal paydaslar1 ile iligkileri, isletmenin deger yaratma siirecinde en Onemli
kaynaklardan birisidir. Bugiline kadar yapilan cesitli arastirmalar, paydaglarla olan
iligkilerin igletmenin finansal performansma dogrudan etki ettigini ortaya ¢ikarmustir.
Isletmeler hem finansal hem de finansal olmayan performanslarmi arttirmak istiyorsa

paydaslart ile iyi iligkiler gelistirmek durumundadirlar (Dénmez, 2008: 94).
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Frooman’a gore paydaslar, isletmeleri etkilemek amaciyla direkt ve dolayli

olmak tizere iki yola bagvurur (Ertugrul, 2008: 217) :

e Direkt Etkileme: Paydaslar isletmeyi herhangi bir kaynaktan mahrum ederek ya
da kaynagm kullanimiyla ilgili bir takim kosullar iler1 siirerek isletmeye kaynak
akismi kendi giliciiyle manipiile etmektedir. Cevreye zarar veren bir isletmenin
iirlinlerinin ¢evre halki tarafindan boykot edilmesi paydaslarin isletmeyi direkt

etkileme yontemlerinden biridir.

e Dolayh yoldan etkileme: Paydaslar isletmenin ihtiya¢ duydugu kaynaklari ele
gecirmesini engelleyebilmek i¢in ¢esitli gruplarin yardimina ihtiya¢ duymakta ve

bu gruplar vasitasiyla amacina ulasarak isletme faaliyetlerini etkilemektedir.

Sosyal paydaglarin kurumlara iligkin algilar1 giinlimiiziin rekabet¢i ortaminda
kurumlarin devamliligini 6nemli derecede etkilemektedir. Bireylerin, diger bireylerin
kendisine iliskin algilarin1 izleme ve kontrol etme girisimleri oldugu gibi, stirekli
etkilesim halinde oldugu kurumlar hakkinda belli izlenimleri bulunmaktadir.
Paydaslarin kurum ile ilgili ilk fikirleri cok 6nemlidir. Seneler boyunca olugsmus olan
tutarli izlenimler, paydaslarin hayatlar1 boyunca etkili olur. Kurumlarin dayandigi
politikanin temeli, eger dikkatlice muhafaza edilmezse, kurumun itibar1 kolayca

zedelenebilir ve paydaslarin giivenini yitirebilir (Akmehmet, 2006: 40).

Itibarm anahtar o6zelligi, sosyal paydaslarla iligkilerin etkin ydnetimidir.
Farkli ihtiya¢ ve beklentilere sahip sosyal paydas gruplari, kurumu farkli kriterler
kullanarak degerlendirirler. Kurum itibarin1 anlamak i¢in olusan paydas yaklasimi
beraberinde tiim paydaslarin goriislerini elde etmek i¢in tasarlanmis yeni yaklasimlar
getirmektedir. Paydaslar karsisinda saglanan itibar, kurumlar i¢in ¢ok Onemlidir.
Sosyal paydaslarin destegi tiim sorunlar1 ¢ézebilir, ayn1 zamanda bu sorunlarin ve
coziimlerin belirlenmesi alaninda diger sosyal paydaslar1 harekete gecirebilir.
Kurumun itibarmin bir kisminin, gergeklesen faaliyetlerden farkli olarak sosyal
paydaglarin  faaliyetlerine bagli oldugu belirtildiginden, sosyal paydaslarin

diistinceler1 genel itibarin olusmasinda biiyiik bir 6neme sahiptir (www.kho.edu.tr).
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Kurumsal itibar uzun siireli ve kurumun biitiiniinii kapsayan ¢aligmalarin bir
sonucudur ve paydaslarin deste§i olmadan gii¢lii itibara sahip olunamaz. Kurumlarin
itibar kazanmalar1 i¢in paydaslar1 ile iyi iliskiler kurmasi, bu iligkileri siirdiirmeleri

ve onlarin beklentilerini karsilamalar1 gerektigi sdylenebilir.

2.6. lisletmelerin Paydaslar1 ile Iliskilerinin Yonetimi Acgisindan Ortaya

Cikan Sorunlar

Paydas yonetimi beraberinde ¢ok sayida sorunu da igletmelerin giindemine
getirmektedir. Paydas yonetimine iligkin sorunlar1 asagidaki gibi tartigmak

miimkiindiir (Tak, 2009: 82-84) :

e Paydas Cikarlarimin Catismasi: Paydaslarin ¢ikarlarmin son tahlilde birbirleri
ile catismas1 kagmilmazdir. Ornegin, cevre korumaya ydnelik yatirmmlarm,
calisanlara saglanacak egitim, gelistirme programlar1 ile ekonomik ve sosyal
destek paketlerinin hissedarlarin elde edecegi getiriler lizerinde olumsuz etki
yapmas1 kacmilmazdir. Rakipler gibi genel anlamda diger paydas gruplar ile
cikarlar1 catigmali olan kisi ve kurumlarin da paydas yonetimi icinde dikkate

alinarak beklentilerin dengelenmesi gerekmektedir.

e Paydas Gruplarinin Cok Fazla Olmasi: Bazi isletmeler acisindan paydas
gruplar1 sayr itibariyle fazlalasmakta ve paydas gruplarmin ilgi itibariyle
farklilasma derecesi yiikselebilmektedir. Ornegin ¢ok uluslu isletmeler ¢ogu kez
boyle bir tabloyla karsi karsiya kalmaktadirlar. Ozellikle sirket anlasma ve
birlesmelerinde s6z konusu sorunlar katlanarak artmaktadir. Bu tiir anlagsma ve
birlesmelerde daha once mevcut olmayan paydas gruplar1 da ortaya ¢ikmakta,

paydas gruplarinin amag ve beklentilerinin ¢atisma derecesi artmaktadir.

e Paydas Gruplarimn ilgi/Cikar Alanlarimin Cakismasi: Belirli bir paydas
grubu ile iliskili oldugu varsayilan bazi konular da birden fazla grubun alanina
girebilmektedir. Ornegin, ¢alisma ortaminmn saghk ve giivenligine iliskin boyut
hem resmi kurumlarm hem de ¢alisanlarin ilgi alanina girmektedir. Benzer

sekilde iirlin ve hizmetlere iliskin tiiketici glivenligi ve yaniltilmamasi konusu da
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hem tiiketici haklarmi1 savunan gruplarin, hem miisterilerin hem de resmi

kurumlarmn ilgi alanina girmektedir.

e Paydas Grubunun Birden Fazla Rol Ustlenmesi: Bazi paydas gruplar1 es
zamanl olarak birden fazla paydas rolii iistlenebilmektedir. Ornegin calisanlar
ayni zamanda yerel toplumun bir iiyesidir ve her iki rol agisindan beklentileri

farkl kategorilerde yer almaktadir.

e Yoneticilerin Paydas Rolii Ustlenmesi: Aslinda kendileri de paydas olan
yoneticilerin diger paydaslar arasindaki dengeyi saglama gorevini iistlenmek
zorunda kalmalar1 ikili bir rol iistlenmelerini kagmilmaz duruma getirmektedir.
Yoneticilerin listlendikleri paydas rolii agisindan ele alinmasi gereken bir diger
sorun ise alacaklar1 kararlarda hem isletmenin hem diger paydaslarin ¢ikarlar

arasinda optimum noktay1 bulmalar1 gerekliligidir.
2.7. Kurumsal itibar ve Sosyal Paydas Iliskisi

Kurumsal itibar; miisterilerin, yatirimcilarin, ¢alisanlarin ve toplumun kurum
hakkindaki 1yi veya kotii, zayif veya giiclii gibi duygusal ve etkileyici tepkilerini
ifade etmektedir. Kurumsal itibar, kurum i¢i ve dis1 paydaslarin kurum hakkindaki
algilamalaridir. Buna goére olumlu itibar elde etmek i¢in kurumlarin paydaslariyla iyi

iligkiler kurup bu iliskileri siirdiirmeleri gerekmektedir (Sakar, 2011: 57).

Isletmelerin uzun vadede varhigini siirdiirebilmesi ve basarili olabilmesi
kurumsal itibarlar1 ile dogrudan iliskilidir. Bu nedenle giiniimiizde isletmeler itibar
yonetimine her gegen giin daha fazla &nem vermektedirler. Itibar ydnetiminin
temelinde isletmelerin paydaslariyla olan iliskilerini yonetebilmesi yatmaktadir.
Artik geleneksel anlamdaki yonetim anlayisi yerini isletmenin tiim paydaslariyla olan
iliskilerini yonetebilecegi daha genis bir yaklasima birakmustir. Isletmelerin
paydaslariyla iliskilerini dogru yonetebilmesi kurumsal itibar1 etkilemektedir ve
olumlu bir kurumsal itibar da kurumun paydaslarini etkin bir sekilde yonetebildigini

gosterir (www.mskongre.org).

Itibar, kurumlarda ne yapildigma ve nasil yapildigina odaklanan ve

paydaslarin deneyimlerine bagli olarak algiya dayanan ¢ok yonlii bir bilesendir
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(Sakar, 2011: 57). Kurumlarin ¢etin rekabet kosullar1 i¢inde varliklarini devam
ettirebilmeleri igin paydaslarina, itibara ve kaliteye énem vermeleri gerekir. Itibarmn
anahtar 0zelligi, paydaslarla iligkilerin etkin yonetimidir. Farkli ihtiyagc ve
beklentilere sahip paydas gruplari, kurumu farkli kriterler kullanarak degerlendirirler.
Kurum itibarmni anlamak i¢in olusan paydas yaklasimi beraberinde, tiim paydaslarin
gorlslerini elde etmek icin tasarlanmis yeni yaklasimlar getirmektedir. Paydaglar
karsisinda saglanan itibar, kurumlar i¢in ¢ok onemlidir. Paydaslarin kurumun bakis
acisinin gelistirilmesi ve piyasa digt arenada konum alinmasi amaciyla kullanilmas1
basar1 i¢in son derece onemlidir. Paydaslarin destegi tiim sorunlar1 ¢ézebilir, ayni
zamanda, bu sorunlarmn ve ¢oziimlerin belirlenmesi alaninda diger paydaslar:

harekete gecirebilir (Akmehmet, 2006: 46).

Literatiirde yapilmis farkli ii¢ arastirmanin bakis agist paydaslar-itibar

iliskisini daha agik hale getirir (Ozalp vd., 2010: 100) :

e Ilk grup arastirmacilar itibari, sadece bireylerin zihninde var olan tutumsal bir
yap1 olarak yorumlar. Ornegin Wartick, itibar1 “tek bir paydasm, taleplerinin
karsilanmasinda orgiitsel tepkinin ne kadar iyi olduguyla ilgili algilar toplami ve
bir¢cok Orgiitsel paydasin beklentileri” olarak tanimlar. Bu arastirmalar, itibara
iligkin bireysel algilarin derinlemesine incelenmesinde, heterojenligi saglamak
icin nitel aragtirma yontemlerine ihtiyag¢ duyar.

e lkinci grup arastirmacilar itibar algilarmin paydas gruplariyla uyum sagladigini
ileri stirer. Sirketler, her birini ilgilendiren degisik sosyal gruplar kadar itibara
sahiptir ve herhangi bir kurum i¢in birden ¢ok paydas vardir. Bu paydaslarin her
biri az ya da ¢ok kurumu benzer sekilde goriirler. Paydas gruplar1 arasinda
algilanan itibarlar farklidir ancak belirli bir kurumla kars1 karsiya kalan bireylerin
birbirleriyle uyumlu rolleri nedeniyle gruplar icin algilanan itibarin ayni
olduguna inanilir.

e Ugiincii grup arastirmacilara gore, (belirli) itibar algilar1 karsi paydas gruplarmin

sinirlarmi yakimlastirarak kuruma ait genel bir itibar yapilandirir.

Isletmeler anahtar paydaslarii belirledikten sonra, isletmenin paydaslarinm

goziindeki degerini, giliclii ve zayif yonlerini ortaya koyacak bir alan arastirmasi yani
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bir durum analizi yapmalidirlar. Durum analizi sonucunda isletmeler, paydaslarmnin
goziinde nasil bir isletme olmak istediklerine, mevcut itibar diizeyleri ile olusturmak
istedikleri itibar diizeyi arasindaki farkliliklara, arzu edilen itibar1 olusturmada
isletmeye avantaj ve dezavantaj yaratan Ozelliklerini net olarak tespit etmelidirler.
Elde edilen bulgular ¢ercevesinde isletmeler tiim paydaslari i¢in kabul gorecek genel
ve her bir paydasi ile olusturacaklar1 ozerk alt iletisim ve iliski stratejilerini

olusturmalidirlar (Ciftgioglu, 2009: 63).

Sosyal paydaslarda iyi bir itibar yaratmak ve bunu siirdiirebilmek i¢in su

hususlara dikkat edilmelidir (Dértok, 2004: 62) :

1. Sosyal paydaglara giiven verilmelidir: Sosyal paydaslarin giivenini kazanan
eylem ve politikalar her zaman 1yi itibar yaratir. Herhangi bir iletisimden 6nce,
bir itibar 6zliniin olmas1 gerekir. Bu 6z olmadigi zaman modern halkla iliskiler,

reklam ve tanitim teknikler1 yetersiz kalir.

2. lyi bir itibar uzun siiren zaman ve emek ister: lyi bir itibar sahibi olmak i¢in uzun
zaman bunun lizerinde ¢aligmak, zamani ve biit¢eyi isin tiim boyutlariyla birlikte

planlamak gerekir.

3. lyi bir itibar sadece yonetimin degil herkesin isidir: Kurumun tamam itibar
iligkilerini olusturmalidir. Birinin dikkatsiz bir hareketi bir¢ok kisinin caligmasini

anlamsiz hale getirebilir.

4. lyi bir ig itibar olmazsa iyi bir dis itibar da olmaz: Itibarm cephedeki askerleri
calisanlardir. Disaridaki sosyal paydaslarmn  kurum hakkindaki giivenini
olusturmak i¢in Once calisanlarin kuruma inanmasi ve ¢alistiklart kurumu

benimsemesi gerekir.

5. Olusturulmas: uzun yillar siiren itibarin yikilmast anliktir: Kurumsal itibar zor
elde edilecek fakat kolay yitirilebilecek bir degerdir. Bu 6nemli degeri yonetmek
icin ilgili sosyal paydaslarin beklentilerini ve itibar i¢indeki yerlerini 6grenmek

ve 1y1 analiz etmek gerekir.

Paydaglar i¢in bir kurumun itibari, kurumun bilingli olarak faaliyetlerini

sunmasiyla birlikte kendi yeteneklerini ortaya koymasi nedeniyle paydaslarca
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degerlendirilmis bir sonugtur ve bu yiizdendir ki bir sirketin itibari sermayesi,
paydaslarla yasanan etkilesimden kaynaklanan bir riski tasidigi i¢in kurumun

degerini de yansitmaktadir (Cakir, 2009: 56).

Orgiitleri, sosyal paydaslarinin goziinde rakiplerinden farkli kilan temel unsur
kurumsal itibarlaridir. Orgiitlerin itibarlar1 en &nemli kurumsal varhiklaridir.
Dolayisiyla itibarlarmi etkili bir sekilde yonetebilen orglitler daha etkili ve verimli
olabilecekler, bu sayede i¢ ve dis sosyal paydaslar1 acisindan bir cazibe merkezi

haline geleceklerdir (Karakose, 2007: 79).

Kurumsal itibarin olusmasindaki en oOnemli faktér isletmenin paydas
beklentilerine kars1 duyarliligi baska bir ifade ile paydas beklentilerine ne Olglide
cevap verebildigidir. Dolayistyla 6rgiit paydaslarinin belirlenmesi itibar olusturma ya
da giiclendirme siirecinin en Onemli kismini kapsamaktadir. Ciinkii orgiit
performansi kurumsal itibar1 olusturan dnemli bir dgedir. Orgiit paydaslarinm Srgiit
performansini nasil algiladiklari, kuruma iliskin itibar algisinin olusmasinda énemli

bir alt yapiy1 olusturmaktadir (Ciftcioglu, 2009: 59).

Paydaslarin kurumsal itibar siirecinin temeli olmasi1 nedeniyle bu gruplara
yonelik iletisim ¢aligmalar1 itibar kazanmak agisindan temel bir gerekliliktir. Sosyal
beklentilerin degistigi cagda yoneticiler paydaslarin beklentilerinin farkinda olmak
zorundadir. Paydaslar kurumun itibarin1  belirlemektedir. Kurumun itibari;
paydaslarin ne diisiindiigli, neye inandigi, nasil algiladigi, nasil degerlendirdigi gibi
konular iizerinde sekillenmektedir. Miisteriye miisteri iligkileri temsilcisinin nasil
davrandigi, ise alim goriismelerinde insan kaynaklari yoneticisinin adaya nasil
davrandigi, kurumun televizyondaki reklamlarda izleyicilere neler vaat ettigi ve
bunlar1 gercekten gergeklestirip gergeklestiremedigi gibi bircok konu kurumun

itibarmi etkilemektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2142).

Kurumsal itibar, isletme ve paydaslar1 arasinda koprii gorevi gérmektedir. Bu
anlamda etkin bir itibar yonetimi, tiim paydaslarin algisin1 olumlu yonde etkilemek
icin amagclt bilgi sinyalleri gondermeyi gerektirmektedir. Bunun icin, isletmenin

faaliyetlerinde neyin neden yapildigini paydaslarina iyi sekilde anlatmalar1 vedrgiitiin
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misyonu, vizyonu ve degerleri ile baglant1 kurmalar1 gerekmektedir (Sarikaya ve

Orug, 2010: 96).

Her sosyal paydasm beklentileri ve bu beklentiler dogrultusunda kurum
itibaria uygun bigimde gelistirilecek iletisim planlarina iliskin konular da degisiklik
gostermektedir. Her kurum oOncelikli sosyal paydaslarini belirlemeli ve itibarmi
artirmaya ve korumaya yonelik 6zel firsatlar1 tespit ederek iletisimini yonetmelidir

(Dortok, 2004: 65).

Kurumsal itibar, isletmelerin paydaslar1 ile kurduklari olumlu iletigimin
sonucu olusan isletmeye iliskin olumlu algilamalardir. Dolayisiyla olumlu kurumsal
itibar, paydaslar ile kurulacak iliskinin derecesine bagli olarak sekillenmektedir.
Kurumsal itibar, isletmelerin her bir paydasimnin goziindeki farkli imajinin toplamudir.
Paydaglar ile kurulacak iletisimin sikligi, kalitesi, tiirli ve paydaslar nezdinde

olusacak glivene bagl olarak kurumsal itibar1 olusturmaktadir (Ciftgioglu, 2009: 61).

Kurumsal itibar, tiim paydaslarin algilamalarindan ileri gelmekte ve
insanlarin algilamalarini yansitmaktadir. Kurumsal itibar, caligsanlar, miisteriler,
tedarik¢iler, dagitimcilar, rakipler ve kamu tarafindan bir kuruma iliskin sahip olunan
genel degerlendirmeyi icermektedir. Fombrun’a goére kurumsal itibar, kurumun
icindeki ve disindaki insanlarin sahip olduklar1 algilamalardir. Olumlu, siirekli ve
direncli bir itibar kazanmak kurumun paydaslariyla iyi iliskiler kurmasma ve
gelistirmesine baghdir. Gli¢lii kurumsal itibar, agik bir sekilde kurumun pazardaki
gercek performans: ile kurumsal davranislarm, tutumlarin ve degerlerin temel
alicilar1 arasindaki olumlu algilamalar1 besleyen cabalarin ortak sonucudur. Bu
baglamda kurumlarin giiclii bir itibara sahip olmasi i¢in hem iyi bir performans
gostermeleri hem de tiim paydaslarmm kurumu olumlu olarak algilamalar1

gerekmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2641).
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3. BOLUM

KURUMICIi SOSYAL PAYDASLAR VE KURUMSAL iTiBAR iLiSKiSI:
YALVAC MESLEK YUKSEKOKULU OGRENCILERI iLE

GERCEKLESTIRILEN ALAN ARASTIRMASI BULGULARI

3.1. ARASTIRMANIN METODOLOJISIi
3.1.1. Arastirmanin Konusu

Siileyman Demirel Universitesi Yalvag Meslek Yiiksekokulu dgrencilerinin
Yiiksekokulun kurumsal itibarini hangi diizeyde algiladiklarinin degerlendirilmesi,

bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci
Bu arastirmanin genel amaci, Siileyman Demirel Universitesi Yalvag Meslek
Yiksekokulu'nun  kurum i¢i sosyal paydaslarindan olan Ogrencilerinin
degerlendirmelerine goére kurumsal itibar diizeyini belirlemek ve itibara iligkin
cinsiyet, yas ve smif degiskenlerine gore farklilik gosterip gdstermedigini ortaya

koymaktir.

3.1.3. Arastirmanin Onemi
Egitim Orgiitlerinin en 6nemli kurum i¢i paydaslarindan olan 6grencilerin
kurumsal itibara ile iliskin algilamalarmin tespit edilmesinin, giiclii bir kurumsal
itibarin insa edilebilmesi i¢in gerekli olan itibar yonetimi kriterlerinin belirlenmesine
katk1 saglayacag1 disiiniilmektedir. Egitim orgiitleri agisindan bunun bilimsel bir
calisma ile ortaya konmasmin yararli olacagi disiiniildiigiinden, bu arastirma ile

onemli sonuglara ulasilacagi iimit edilmektedir.

Bu arastirma;
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e Bir yiiksekogretim kurumu olarak Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal
itibari1 olusturan bilesenlerin, 6grenciler nezdinde nasil algilandigini ortaya
koymasi,

e Yalvac Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarinin olumsuz oldugu alanlarin
bulunmasi halinde, bu alanlarda iyilestirme yapilmasit konusunda yiiksekokul
yonetimine 151k tutmast,

e Yiiksekogretim kurumlarinin kurumsal itibar1 konusuyla ilgilenen diger
arastirmacilara ya da konuyu farkli kurumlar ve farkl bakis agilariyla ele alacak

arastirmacilara katki saglamasi algilarindan 6nemlidir.
3.1.4. Varsayimlar

Bu arastirmada asagidaki goriislerin dogrulugu kabul edilmistir:

e [Egitim orgiitlerinin kurumsal itibar1 6l¢iimlenebilir niteliktedir.
e Veri toplama araci, arastirmanin amacinin gergeklestirilmesini saglayacak yeterli
ve gegerli bilgileri yansitacak niteliktedir.

e Orneklem evreni temsil edecek niteliktedir.
3.1.5. Arastirma Sorulari

Yapilan arastirmada asagidaki sorulara cevap aranmistir:

e Yalvac Meslek Yiiksekokulu’nun kurum i¢i paydaslarindan olan 6grencilerinin
goriisleri dogrultusunda kurumsal itibar diizeyi nasildir?

e Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun itibarmnin en iyi ve en kotii oldugu alanlar
hangileridir?

e Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
gorlsleri cinsiyete gore farklilik géstermekte midir?

e Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
gorlsleri yasa gore farklilik gostermekte midir?

e Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
gortsleri smifa gore farklilik gdstermekte midir?

e [ltibar diizeyinin diisiik ¢iktig1, Yalvac Meslek Yiiksekokulu’nun sorunlu gibi

goriindiigii alanlarda iyilestirme amaciyla yapilmasi gereken calismalar nelerdir?
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3.1.6. Smrhhklar

e Bu arastirmanin ¢alisma kiimesi, Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nda 2011-2012
egitim Ogretim doneminde birinci ve ikinci smifta egitim gérmekte olan
ogrenciler ile smirhdir.

e Arastirma; Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin anket sorularina
verdikleri cevaplarla smirhdir.

e Bu arastirmanin sonuglari, aragtirmanin yapildigi Mart-Nisan 2012 ile sinirlidir.

e (Cevaplar, arastirmanin yapildig1 donemdeki yoneticiler ile smirhdir.

e (Cevaplar, arastirmanin yapildig1 donemdeki 6gretim gorevlileri ile sinirhidir.

e (Cevaplar, arastirmanin yapildig1 donemdeki caligsanlar ile sinirhidir.
3.1.7. Yontem

Bu calismada Yalvag Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin okullart ile ilgili
disiincelerini  likert tipi anket yontemi ile Ogrenerek Yalvag Meslek

Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarmin ne diizeyde oldugu 6l¢iilmeye ¢alisilmistir.
3.1.7.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastrma, Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin kurumsal itibara
iliskin algilamalarin tespit edilmesi ve bu algilamalar arasinda cinsiyet, yas ve sinif
degiskenlerine gore anlamli farkliliklar olup olmadiginin belirlenmesine yonelik bir
calismadir. Yalvag Meslek Yiiksekokulu ogrencilerinin kurumsal itibara iligkin

algilamalar1 likert tipi bir anket kullanilarak betimlenmeye caligilmistir.
3.1.7.2. Evren

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nda toplam sekiz program bulunmaktadir.
Bunlar; Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, Pazarlama, Biiro Yonetimi ve YOnetici
Asistanhig;, Halkla Iliskiler ve Tanitim, Turizm Rehberligi, Turizm ve Otel
Isletmeciligi, Menkul Kiymetler ve Sermaye Piyasasi ile Bankacilik ve Sigortacilik

programlaridir.
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Aragtirmanin evrenini, Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nda 2011-2012 egitim
ogretim doneminde, yukarida sayilan programlarda birinci ve ikinci smifta egitim

gormekte olan toplam 1378 6grenci olusturmaktadir.
3.1.7.3. Orneklem

Arastrmada tesadiifi Ornekleme yontemlerinden olan “Oranli Kiime
Ornekleme” yontemi kullamilmustir. Yalvag Meslek Yiiksekokulu’ndaki her

programdaki 6grencilerin %40°1 ile goriisiilmiis ve toplam 551 6grenci 6rnekleme

dahil edilmistir.
Sumf 1.Simif S 2.Smmif
1.S1m1 . 2.S1n1 >
Tool Ornekleme - Ornekleme
oplam oplam . )
Program (,,)Vp | Dahil Edilen (_.)Vp . Dahil Edilen
grenci . renci > .
Ogrenci Sayisi & Ogrenci Sayis
Sayisi Sayisi
(%40) (%40)
Muhasebe ve
Vergi 62 25 137 55
Uygulamalan
Pazarlama 95 38 75 30
Biiro Yonetimi ve
Yonetici 122 49 90 36
Asistanhg:
Halkla iliskiler ve 216 86 186 74
Tanitim
Turizm 24 10 41 o
Rehberligi
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Turizm ve Otel 46 18 86 35
Isletmeciligi
Menkul
80 32 38 15

Kiymetler ve
Sermaye Piyasasi

Bankacilik ve 30 32 - -
Sigortacilik

Tablo 3.1.: Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu Programlara Ait Toplam Ogrenci

Sayilar1 ve Ornekleme Dahil Edilen Ogrenci Sayilan
3.1.74. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Yalvag Meslek
Yiiksekokulu’nda toplam sekiz programda okumakta olan ve dérnekleme dahil edilen

birinci ve ikinci smnif 6grencilerine “yiiz yiize anket yontemi” uygulanmstir.

Anket iki boliimden olusmaktadir. ilk béliimde dgrencilerin kisisel bilgilerini
ogrenmeye yonelik demografik sorular yer almaktadir. ikinci boliimde ise
ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu ile ilgi diisiincelerini 6grenmek ve itibar

diizeyini belirlemeye yonelik 38 adet ifade yer almaktadir.

s g |g |§ |gf

SE |2 |s |§E |25

=S | 2 z =z |EZ

2= | 2 s E 7z E

0% |5 |z g3

202 |2 13 Mg

1:' Yaliva(; Mes‘lek Yiiksekokulu 1y1 5 4 3 5 |
yonetilmektedir.

2." Yéneticiler' sikayetlere duyarlilik 5 4 3 5 |
gostermektedir.
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3. Zeki ve yetenekli kisiler tarafindan
yonetilmektedir.

4. Calisanlar ve yoneticiler elestiri ve
Onerilere agiktir.

5. Yetenekli calisanlara sahiptir.

6, Calisanlar islerini 1y1 yapmaktadir.

7. Calisanlar yeterli birikim ve deneyime
sahiptir.

8. Calisanlar genel olarak kibar ve naziktir.

9. Calisan-6grenci iliskileri diizeylidir.

10. Calisanlarda is ve meslek ahlaki
gelismistir.

11. Ogretim gorevlileri kendi alanlarinda
yeterli bilgi birikimine sahiptir.

12. Ogretim gorevlileri degerlendirme ve not
takdirinde objektif davranmaktadir.

13. Yonetici ve 6gretim gorevlilerinin
iletisim becerileri (konusma, yazi ve beden
dili) yeterlidir.
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14.0kulda verilen egitim-6gretim hizmetinin
kalitesi yeterlidir.

15. Yonetici ve 6gretim gorevlileri
ogrencilerle iliskilerinde saygili ve diizeyli
bir dil kullanmaktadir.

16. Kamuoyunda olumlu bir izlenimi vardir.

17. Egitim alaninda ¢evresinde 6rnek bir
kurumdur.

18. Calisan ve 6grencilerine deger
vermektedir.

19. Verdigi sozleri yerine getiren bir
kurumdur.

20. Yeterli tanitim ¢alismasi1 yapilmaktadir.

21. Cevrede onemli bir saygilia sahiptir.

22. Logosu dikkat cekicidir.

23. Genel olarak halkin 6nemsedigi bir
kurumdur.

24. Kurumla isi olan insanlara (6rnegin
velilere) yaki ilgi gosterilmektedir.
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25. Yenilige acik bir kurumdur.

26. I¢ ve dis paydaslariyla iliskilerinde agik
ve diriisttiir.

27. Ogrencilerini sorumlu bireyler olarak
yetistirmektedir.

28. Ogrencilerine staj ve is olanaklar1
yaratmaktadir.

29. Bilimsel, sanatsal ve kiiltiirel etkinlikler
diizenlemektedir.

30. Okulda 6grenciler 1yi bir insan, iy1 bir
vatandas ve 1yi bir meslek sahibi olabilmeleri
icin en iy1 sekilde yetistirilmektedir.

31. Ogrenci ve ¢alisanlarin giivenlik
ihtiyaglar1 karsilanmaktadir.

32. Cevre konusunda duyarlidir.

33. Fiziki olanaklar1 (atdlye, laboratuar,
kiitliphane, vs.) yeterlidir.

34. Bahge ve ¢evre diizenlemesi iyidir.

35. Arag, gere¢ ve donanim agisindan
yeterlidir.
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36. Smuflarin fiziksel 6zellikleri egitim 5 4 3 5 |
ogretim i¢in uygundur.
37. Ulagim yoniinden 1yi bir konuma sahiptir. 5 4 3 2 1
38. Okulun her bolimiinde temizlik

5 4 3 2 1
kurallarmna uyulmaktadir.

Tablo 3.2.:Kurumsal itibar izleme Anketi ifadeleri

Sorulara son seklini vermek ve anketin gecerlilik ve giivenilirligini 6lgmek
amaciyla asil uygulamaya ge¢meden dnce 67 dgrenci iizerinde 6n test yapilmistir. On
test sonrasinda anketin gilivenilirligi Cronbach Alpha katsayis1 ile hesaplanmis ve
giivenilirlik 0,912 olarak tespit edilmistir. Bu deger, anketin yiiksek oranda giivenilir

oldugunu ifade etmektedir.

On test sonrasinda soru formuna son sekli verilerek uygulamaya gegilmis ve
Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’ndaki toplam 6grenci sayisinin %40’ mi1 olusturan 551
ogrenciye anket uygulanmistir. Bu uygulama sonrasinda yine Cronbach Alpha

katsayisi ile hesaplanan anketin gilivenilirligi 0,942 olarak tespit edilmistir.

Ankette, cevaplar1 olumludan olumsuza dogru giden “likert tipi 6l¢cek” kullanilmustir.
Cevap siklar1 ve degerleri su sekildedir:

Kesinlikle katiliyorum: 4,21 - 5,00

Katiliyorum: 3,41 - 4,20

Kararsizim: 2,61 - 3,40

Katilmiyorum: 1,81 - 2,60

Kesinlikle katilmiyorum: 1,00 - 1,80
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3.2. BULGULAR VE YORUMLAR
3.2.1. Verilerin Analizi

Elde edilen wveriler SPSS (Statistical Packages for The Social
Sciences) programi araciligiyla bilgisayar ortaminda depolanmistir. Bu ¢aligmanin
istatistiki analizleri yapilirken SPSS 15 paket programi kullanilmistir. Arastirmada
frekans ve betimleyici istatistikler, tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve bagimsiz

iki 6rneklem t testi kullanilmistir.
3.2.2. Arastirmanmin Gecerlilik ve Giivenilirligi

Elde edilen verilerin analizinden 6nce arastirma kapsaminda uygulanan lgegin
gilivenirligini tespit etmek amaciyla Cronbach’s Alpha testi uygulanmis ve 6lgegin
genel gilivenilirligi 0,942 olarak bulunmustur. Bu deger, arastirmanin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Genel giivenilirligin yan sira kurumsal

itibarin boyutlarma iliskin gilivenilirlik diizeyleri de Tablo 3.1.’de goriildiigli gibi

yiiksek bulunmustur:
K 1 iti
urumsal Itibar Madde sayisi Cronbach’s Alpha

Boyutlar
Yoneticiler 3 0,756
Cahsanlar 12 0,868
Kurum imaji 11 0,879
Sosyal Sorumluluk 5 0,766
Fiziksel Ortam 7 0,818
Genel 38 0,942

Tablo 3.3. : Giivenilirlik Analizi Sonuclar
3.2.3. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda anketin ilk boliimiinde 6grencilere cinsiyetleri, yaslari,
okuduklar1 program ve kacmci sinifta okuduklar1 sorulmus ve bunlarin frekans ve

yiizdeleri hesaplanmistir.
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Cinsiyete Gore Dagilim
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Arastirmadan elde edilen verilere gore arastirmaya katilan d6grencilerin 322’si1

(%58,4) kadm, 229’u (% 41,6) erkektir. Buna gore arastirmaya katilan kiz

ogrencilerin sayisinin erkek 6grencilere gére daha fazla oldugu goériilmektedir.

Cinsiyet Frekans (Say1) Yiizde (%)
Kadin 322 58.4
Erkek 229 41,6

Toplam 551 100,0

Tablo 3.4.: Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlan
3.2.3.2. Yasa Gore Dagihm

Soru formunda yas sorusu ag¢ik uglu olarak sorulmus ve 6grencilerin verdikleri
cevaplara gore 18-19 yas, 20-21 yas ve 22 yas ve lizeri olmak iizere li¢ yas grubu
belirlenmistir. Frekans ve yiizde analizi sonuclarina gore arastirmaya katilan
ogrencilerin 92°si (% 16,7) 18-19 yas, 295’1 (% 53,4) 20-21 yas, 164’1 1se (% 29,9)
22 yas ve lzeridir. Bu sonuglara gore arastirmaya katilan 6grencilerin yarisindan

fazlas1 20-21 yas arasindadir.

Yas Frekans (Say1) Yiizde (%)
18-19 92 16,7
20-21 295 53,4

22 ve iizeri 164 29.9
Toplam 551 100,0

Tablo 3.5.: Katihmecilarin Yasa Gore Dagihmlan

3.2.3.3.

Programa Gore Dagihm

Sonuglarm gecerliliginin yliksek olmasi i¢in, bu arastirmada “oranh kiime

ornekleme” yontemi kullanilmistir. Her programdaki toplam ogrenci sayilari

belirlenmis ve bunlarin % 40’1 6rnekleme dahil edilmistir. Buna gore arastirmaya




142

katilan 6grencilerin; 80’1 (% 14,5) Muhasebe ve Vergi Uygulamalari, 68’1 (% 12,3)
Pazarlama, 85’1 (%15,4) Biiro Yonetimi ve Yonetici Asistanligi, 160’1 (% 29) Halkla
Iliskiler ve Tanitim, 26’s1 (% 4,7) Turizm Rehberligi, 53’ii (% 9,6) Turizm ve Otel
Isletmeciligi, 47si (% 8,5) Menkul Kiymetler ve Sermaye Piyasasi, 32’si ise (% 5,8)

Bankacilik ve Sigortacilik programlarinda okuyan 6grencilerdir.

Program Frekans (Say1) Yiizde (%)
Muhasebe ve Vergi 30 14.5
Uygulamalan
Pazarlama 68 12,3
Biiro Yonetimi ve 85 15.4
Yonetici Asistanhgi
Halkla iliskiler ve 160 29.0
Tanitim
Turizm Rehberligi 26 4,7
Turizm ve Otel 53 9.6
Isletmeciligi
Menkul Kiymetler ve 47 8.5
Sermaye Piyasasi
Bankacilik ve Sigortacihk 32 5,8
Toplam 551 100,0

Tablo 3.6.: Katihmcilarin Programa Gore Dagilimlar
3.2.34. Sinifa Gore Dagilim

Arastirmaya katilan 6grencilerin 230°u (%41,7) birinci sinifta, 321’1 (% 58,3)
ikinci smifta okumaktadir. Ornekleme dahil edilen birinci ve ikinci smf
ogrencilerinin sayilarmin birbirine yakin olmasi Orneklemin temsil ediciligini

artirmaktadir.
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Simif Frekans (Say1) Yiizde (%)
1. Stmif 230 41,7
2. Simf 321 58.3
Toplam 551 100,0

Tablo 3.7.: Katihmcilarin Sinifa Gore Dagihhmlan
3.2.4. Anket Ifadelerinin Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Ankette yer alan toplam 38 soruda Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu ile ilgili
yargilara yer verilmis ve 6grencilerin bu yargilara katilim dereceleri sorulmustur. Her

bir soru ile ilgili frekans ve yiizde dagilimina iliskin bilgilere asagida yer verilmistir:

Arastirmaya katilan ogrencilerin  “Yalvag Meslek Yiiksekokulu Iyi
Y onetilmektedir” ifadesine verdikleri cevaplara gore 551 6grencinin 193’1 (%35,1)
Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun iyi yonetildigini diisiinmekte iken 185 Ogrenci
(%33,6) okulun iyi yonetilmedigini disiinmektedir. 173 06grenci ise (%31,4) bu
konuda kararsiz oldugunu belirtmistir. Cikan sonuglar birbirine ¢ok yakin olmakla

birlikte, 6grencilerin daha biiylik bir kismmin okulun iyi yonetildigini diisiindiikleri

sOylenebilir.
Frekans (Say) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 56 10,2
Katihlyorum 137 24,9
Kararsizim 173 31,4
Katilmiyorum 141 25,6

Kesinlikle Katilmiyorum 44 8,0
Toplam 551 100,0

Tablo 3.8.: Ogrencilerin “Yalvac Meslek Yiiksekokulu Iyi Yénetilmektedir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Ogrencilere “Yoneticiler Sikayetlere Duyarlilik Gostermektedir” ifadesine
katilip katilmadiklar1 sorulmustur. 551 6grencinin 183’14 (% 33.,2) yoneticilerin

sikayetlere duyarlilik gosterdigini belirtmis, 185’1 (% 33,6) bu konuda kararsiz
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oldugunu ifade etmis ve 183’i (%33,2) ise yoneticilerin sikayetlere duyarlilik
gostermedigi cevabmi vermistir. Cikan sonucglarm birbirine oldukg¢a yakin olmasi

dikkat c¢ekicidir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 55 10,0
Katihyorum 128 23,2
Kararsizim 185 33,6
Katilmiyorum 151 27,4
Kesinlikle Katilmiyorum 32 5,8
Toplam 551 100,0

Tablo 3.9.: Ogrencilerin “Yoneticiler Sikayetlere Duyarhlik Géstermektedir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu ile ilgili “Zeki ve Yetenekli Kisiler Tarafindan
Yonetilmektedir” ifadesine verilen cevaplara bakildiginda ise arastirmaya katilan 551
ogrencinin 103’iiniin (%18,7) bu ifadeye katildigi, 229’unun (% 41,6) bu konuda
kararsiz oldugu, 219’unun (%39,8) ise bu ifadeye katilmadigi sonucu ortaya
cikmistir. Dolayisiyla arastirmaya katilan 6grencilerin yariya yakini okulun zeki ve

yetenekli kisiler tarafindan yonetilmedigini diistinmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 49 8,9
Katihlyorum 54 9,8
Kararsizim 229 41,6
Katilmiyorum 158 28,7
Kesinlikle Katilmiyorum 61 11,1
Toplam 551 100,0

Tablo 3.10.: Ogrencilerin “Zeki ve Yetenekli Kisiler Tarafindan

Yonetilmektedir” ifadesine Katihmlarim Gésteren Frekans ve Yiizde Dagilim

Ogrencilere, calisan ve yoneticilerin elestiri ve dnerilere agik olup olmadiklar:

konusundaki goriisleri sorulmustur. Arastirmaya katilan 551 68rencinin 162’s1 (%
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29,4) calisan ve yoneticilerin elestiri ve Onerilere agik oldugunu diistiniirken, 218’1
(% 39,6) calisan ve yoneticilerin elestiri ve Onerilere agik olmadigimi belirtmistir.

Ogrencilerin % 31’1 ise “kararsizim” cevabini vermistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 62 11,3
Katihyorum 100 18,1
Kararsizim 171 31,0
Katilmiyorum 164 29,8
Kesinlikle Katilmiyorum 54 9,8
Toplam 551 100,0

Tablo 3.11.: Ogrencilerin “Cahsan ve Yoneticiler Elestiri ve Onerilere Aciktir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun yetenekli ¢alisanlara sahip olup olmadig:
sorusunu yanitlayan 551 6grencinin 174’1 (% 31,6) bu konuda kararsiz oldugunu
ifade etmistir. 116 6grenci (% 21,1) okulun yetenekli calisanlara sahip oldugunu
diisiiniirken, 261 o6grenci (%47,3) okulun yetenekli calisanlara sahip olmadigini
belirtmislerdir. Bu soruda da o6grencilerin yariya yakimi “Yetenekli Calisanlara

Sahiptir” ifadesine katilmadigini belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 35 6,4
Katihyorum 81 14,7
Kararsizim 174 31,6
Katilmiyorum 192 34,8
Kesinlikle Katilmiyorum 69 12,5
Toplam 551 100,0

Tablo 3.12.: Ogrencilerin “Yetenekli Calisanlara Sahiptir” ifadesine

Katimlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

“Calisanlar Islerini Iyi Yapmaktadir” ifadesine verilen cevaplara gore,

arastirmaya katilan 551 6grencinin 127’s1 (% 23) ¢alisanlarm islerini iyi yaptigini,
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250’s1 (% 45,4) calisanlarin islerini 1y1 yapmadigini belirtmistir. 174 6grenci ise bu
ifade ile ilgili “kararsizim” yanitin1 vermistir. Bu soruyu yanitlayan 6grencilerin

%50’ye yakini ¢alisanlarin islerini iy1 yapmadigimi diistinmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 46 8,3
Katihyorum 81 14,7
Kararsizim 174 31,6
Katilmiyorum 197 35,8
Kesinlikle Katilmiyorum 53 9,6
Toplam 551 100,0

Tablo 3.13.: Ogrencilerin “Calsanlar Islerini Iyi Yapmaktadir” ifadesine

Katihmlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

Arastirmaya katilan 6grencilere ¢alisanlarin yeterli bilgi ve deneyime sahip
olup olmadiklar1 konusundaki diislinceleri sorulmustur. 551 6grencinin 123°d (%
22,3) ¢alisanlarin yeterli bilgi ve deneyime sahip oldugu, 242°si (% 44) calisanlarin
yeterli bilgi ve deneyime sahip olmadigi konusunda goriis bildirmislerdir. 186
ogrenci ise (%33,8) bu soruya “kararsizim” cevabi vermistir. Buna gére, bu soruyu
yanitlayan 6grencilerin yariya yakini ¢alisanlarin yeterli bilgi ve deneyime sahip

olmadigini diistinmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 31 5,6
Katihlyorum 92 16,7
Kararsizim 186 33,8
Katilmiyorum 191 34,7
Kesinlikle Katilmiyorum 51 9,3
Toplam 551 100,0

Tablo 3.14.: Ogrencilerin “Calisanlar Yeterli Birikim ve Deneyime Sahiptir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi
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“Calisanlar Genel Olarak Kibar ve Naziktir” ifadesi ile ilgili goriisleri

soruldugunda, arastirmaya katilan 551 Ogrencinin 148’1 (%26,9) bu ifadeye

katildigmi, 257°s1 (%46,6) bu ifadeye katilmadigmi belirtmislerdir. 146 6grenci de

(%26,5) bu ifade ile ilgili kararsiz olduklarini belirtmiglerdir. Yani 551 6grencinin

yariya yakini ¢alisanlarin genel olarak kibar ve nazik olmadig: goériisiindedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 50 9,1
Katihlyorum 98 17,8
Kararsizim 146 26,5
Katilmiyorum 199 36,1
Kesinlikle Katilmiyorum 58 10,5
Toplam 551 100,0

Tablo 3.15.: Ogrencilerin “Cahsanlar Genel Olarak Kibar ve Naziktir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Arastirmaya katilan O6grencilere calisan-6grenci iliskilerinin diizeyli olup

olmadig: ile ilgili goriisleri sorulmustur. 551 6grencinin 96’s1 (%17,4) calisan-

ogrenci iliskilerinin diizeyli oldugunu diisiindiiklerini belirtirken 131°1 (%23,8) bu

konuda kararsiz olduklarini ifade etmistir. 324 6grenci ise (%58,8) calisan-6grenci

iligkilerinin diizeyli olmadigini ifade etmistir. Ankete katilan 6grencilerin oldukga

biiytlik bir cogunlugu ¢alisan-6grenci iliskilerinin diizeyli olmadigini diistinmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 32 5,8
Katihlyorum 64 11,6
Kararsizim 131 23,8
Katilmiyorum 250 45.4
Kesinlikle Katilmiyorum 74 13,4
Toplam 551 100,0

Tablo 3.16.: Ogrencilerin “Cahsan-Ogrenci iliskileri Diizeylidir® ifadesine

Katimlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim
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Aragtirmaya katilan Ogrencilere “Calisanlarda is ve Meslek Ahlaki
Geligmistir” ifadesine katilip katilmadiklar1 sorulmustur. Bu soruyu yanitlayan 551
ogrencinin 76’s1 (%13,8) calisanlarda is ve meslek ahlakmin gelistigini, 167’si
(%30,8) bu konuda kararsiz oldugunu, %55,9’u ise c¢alisanlarda is ve meslek
ahlakinin gelismedigini belirtmislerdir. Buna gore Ogrencilerin yaridan fazlasi
calisanlarda is ve meslek ahlakinin gelismedigini distinmektedir. Yukaridaki
sorularda oldugu gibi bu soruda da olumsuz goriis bildirenlerin ¢coklugu calisanlarla

ilgili genel memnuniyetsizligi ortaya koymaktadir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 23 4,2
Katihlyorum 53 9,6
Kararsizim 167 30,3
Katilmiyorum 225 40,8
Kesinlikle Katilmiyorum 83 15,1
Toplam 551 100,0

Tablo 3.17.: Ogrencilerin “Cahsanlarda Is ve Meslek Ahlaki Gelismistir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nda c¢alisan Ogretim gorevlilerinin  kendi
alanlarinda yeterli bilgi birikiminin olup olmadig: soruldugunda; arastirmaya katilan
551 o6grencinin 85’1 (%15,4) 6gretim gorevlilerinin kendi alanlarinda yeterli bilgi
birikimine sahip olduklarini savunurken, 329’u (%59,7) 6gretim gorevlilerinin kendi
alanlarinda yeterli bilgi birikimine sahip olmadiklarmi ifade etmislerdir. 137 6grenci
de (%24,9) bu konuda karasiz olduklarmi belirtmislerdir. Sonuglara bakildiginda
ogrencilerin yaridan fazlasmnin (yaklasik %60’1mnmn) 6gretim gorevlilerinin kendi

alanlarinda yeterli bilgi birikimine sahip olmadiklarini diistindiikleri goriilmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 33 6,0
Katihyorum 52 9,4
Kararsizim 137 24,9
Katilmiyorum 227 41,2
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Kesinlikle Katilmiyorum 102 18,5

Toplam 551 100,0

Tablo 3.18.: Ogrencilerin “Ogretim Gorevlileri Kendi Alanlarinda Yeterli Bilgi
Birikimine Sahiptir” Ifadesine Katiimlarim Gosteren Frekans ve Yiizde

Dagilimm

Ogrencilere, 6gretim gorevlilerinin degerlendirme ve not takdirinde objektif
davranip davranmadiklarina dair goriisleri sorulmustur. Buna ankete katilan 551
ogrencinin 160’1 (%29,1) 6gretim gorevlilerinin degerlendirme ve not takdirinde
objektif davrandiklarmi, 241’1 (%43,7) objektif davranmadiklarini belirtmislerdir.
150 6grenci ise (%27,2) bu goriise katilip katilmama konusunda kararsiz olduklarini
ifade etmislerdir. Buna gore 6gretim gorevlilerinin degerlendirme ve not takdirinde

objektif davranmadigini diisiinen 6grenci sayist cogunluktadir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 77 14,0
Katihlyorum 83 15,1
Kararsizim 150 27,2
Katilmiyorum 166 30,1
Kesinlikle Katilmiyorum 75 13,6
Toplam 551 100,0

Tablo 3.19.: Ogrencilerin “Ogretim Gorevlileri Degerlendirme ve Not
Takdirinde Objektif Davranmaktadir” Ifadesine Katiimlarim Gésteren

Frekans ve Yiizde Dagilimm

“Yonetici ve Ogretim Gérevlilerinin Iletisim Becerileri Yeterlidir” ifadesine
verilen cevaplara gore 551 Ogrencinin 102°si  (%56,7) yOnetici ve oOgretim
gorevlilerinin iletisim becerilerini yeterli buldugunu, 314’4 (%357) yoOnetici ve
ogretim gorevlilerinin iletisim becerilerini yeterli bulmadigmi ifade etmistir. 135
ogrenci ise (%24,5) kararsiz oldugunu belirtmistir. Bu sonuglara gore 6grencilerin
yaridan fazlast yonetici ve Ogretim gorevlilerinin iletisim becerilerini yeterli

bulmamaktadir.
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Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 23 4,2
Katihyorum 79 14,3
Kararsizim 135 24.5
Katilmiyorum 232 42,1
Kesinlikle Katilmiyorum 82 14,9
Toplam 551 100,0

Tablo 3.20.: Ogrencilerin “Yonetici ve Ogretim Gorevlilerinin letisim
Becerileri (Konusma, Yaz1 ve Beden Dili) Yeterlidir® ifadesine Katihmlarmi

Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

Arastirmaya katilan 8grencilere “Okulda Verilen Egitim-Ogretim Hizmetinin
Kalitesi Yeterlidir” ifadesine katilip katilmadiklar1 sorulmustur. 551 6grencinin 205’1
(%37,2) okulda verilen egitim 6gretim hizmetinin kalitesini yeterli buldugunu, 185’1
(%33,6) bu konuda kararsiz oldugunu, 161 6grenci de (%29,2) okulda verilen egitim

ogretim hizmetinin kalitesini yeterli bulmadigini ifade etmislerdir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 83 15,1
Katihyorum 122 22,1
Kararsizim 185 33,6
Katilmiyorum 117 21,2
Kesinlikle Katilmiyorum 44 8,0
Toplam 551 100,0

Tablo 3.21. : Ogrencilerin “Okulda Verilen Egitim-Ogretim Hizmetinin Kalitesi

Yeterlidir” ifadesine Katihmlarim1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihm

Ogrencilere “Yonetici ve Ogretim Gorevlileri Ogrencilerle Iliskilerinde
Saygili ve Diizeyli Bir Dil Kullanmaktadir” ifadesi ile ilgili diistinceleri sorulmus ve
551 6grencinin 87’sinin (%15,8’inin) bu ifadeye katildigi, 127 sinin (%23) kararsiz
oldugu, 337 6grencinin ise (%61,2) bu goriise katilmadig1 sonucu ortaya ¢ikmustir.

Buna gore arastirmaya katilan 6grencilerin biiyiik kismi (yaridan fazlasi) yonetici ve
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ogretim gorevlilerinin Ogrencilerle iliskilerinde saygili ve diizeyli bir dil

kullanmadig1 goriistindedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 33 6,0
Katihlyorum 54 9,8
Kararsizim 127 23,0
Katilmiyorum 248 45,0
Kesinlikle Katilmiyorum 89 16,2
Toplam 551 100,0

Tablo 3.22.: Ogrencilerin “Yoénetici ve Ogretim Gorevlileri Ogrencilerle
iliskilerinde Saygih ve Diizeyli Bir Dil Kullanmaktadir” ifadesine Katihmlarim

Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

Aragtrmaya  katilan  Ogrencilere  Yalvag Meslek  Yiiksekokulu’nun
kamuoyunda olumlu bir izleniminin olup olmadigt sorulmustur. 551 6grencinin
119°u (%21,6) Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kamuoyunda olumlu bir izlenimi
oldugunu, 216’s1 (%39,2) Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kamuoyunda olumlu bir

izleniminin olmadigini ifade etmistir. 169 6grenci (216) bu soruda kararsiz oldugunu

belirtmistir.
Frekans (Say) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 41 7,4
Katihyorum 78 14,2
Kararsizim 216 39,2
Katilmiyorum 169 30,7

Kesinlikle Katilmiyorum 47 8,5
Toplam 551 100,0

Tablo 3.23.: Ogrencilerin “Kamuoyunda Olumlu Bir izlenimi Vardir” ifadesine

Katimlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

Aragtirmaya katilan 6grencilere Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun egitim

alaninda c¢evresinde Ornek bir kurum olup olmadigi konusundaki goriisleri
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sorulmustur. 551 6grencinin 130°u (%23,6) okulun egitim alaninda ¢evresinde 6rnek

bir kurum oldugunu, 205’1 (%37,2) kararsiz oldugunu, 216’s1 ise (%39,2) Yalvag

Meslek Yiiksekokulu’nun gevresinde 6rnek bir kurum olmadigini ifade etmislerdir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 43 7,8
Katihyorum 87 15,8
Kararsizim 205 37,2
Katilmiyorum 159 28,9
Kesinlikle Katilmiyorum 57 10,3
Toplam 551 100,0

Tablo 3.24.: Ogrencilerin “Egitim Alaminda Cevresinde Ornek Bir Kurumdur”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun calisan ve Ogrencilerine deger verip
vermedigi ile ilgili soruyu yanitlayan 551 6grencinin 118’1 (%21,4) Yalva¢ Meslek
Yiksekokulu’nun calisan ve oOgrencilerine deger verdigini belirtmig, 251’1 ise
(%45,6) 1se Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun ¢alisan ve Ogrencilerine deger
vermedigini ifade etmistir. 182 6grenci de (%33) bu ifade ile ilgili kararsiz oldugunu
belirtmistir. Buna gore arastirmaya katilan 6grencilerin yariya yakini Yalva¢ meslek

Yiiksekokulu’nun ¢alisan ve Ogrencilerine deger vermeyen bir kurum oldugunu

diistinmektedir.
Frekans (Say) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 41 7,4
Katihyorum 77 14,0
Kararsizim 182 33,0
Katilmiyorum 200 36,3

Kesinlikle Katilmiyorum 51 9,3
Toplam 551 100,0

Tablo 3.25.: Ogrencilerin “Calisan ve Ogrencilerine Deger Vermektedir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi
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Arastirmaya katilan 6g8rencilere Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun verdigi
sozleri yerine getiren bir kurum olup olmadig1 sorulmustur. 551 6grencinin 155’1
(%28,1) Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun verdigi sozleri yerine getiren bir kurum
oldugunu, 240’1 (%43,6) kararsiz oldugunu ifade etmistir. 156 6grenci ise (%28,3)

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun verdigi sodzleri yerine getirmeyen bir kurum

oldugunu belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 68 12,3
Katihyorum 87 15,8
Kararsizim 240 43,6
Katilmiyorum 118 21,4
Kesinlikle Katilmiyorum 38 6,9
Toplam 551 100,0

Tablo 3.26.: Ogrencilerin “Verdigi Sozleri Yerine Getiren Bir Kurumdur”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

“Yeterli Tanitim Calismas1 Yapilmaktadir” ifadesi ile ilgili katilim diizeyini
gosteren asagidaki tabloya gore, arastirmaya katilan 551 dgrencinin 245’1 (%44,5)
yeterli tanitim calismasi yapildigimi diisiinmekte iken 169’u (%30,7) kararsiz
oldugunu ifade etmistir 137 Ogrenci ise (%24,9) yeterli tanitim ¢aligmasi

yapilmadigini belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 94 17,1
Katihyorum 151 27,4
Kararsizim 169 30,7
Katilmiyorum 114 20,7
Kesinlikle Katilmiyorum 23 4,2
Toplam 551 100,0

Tablo 3.27. : Ogrencilerin “Yeterli Tamitim Calismasi Yapilmaktadir” ifadesine

Katimlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim
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Arastirmaya katilan 6grencilere “Cevrede Onemli Bir Saygmhga Sahiptir”
ifadesine katilip katilmadiklar1 sorulmustur. Bu soruyu cevaplayan 551 68renciden
13171 (%23,8) okulun ¢evrede 6nemli bir sayginliga sahip oldugunu, 200’i (%36,3)

kararsiz oldugunu, 220’s1 ise (%39,9) okulun c¢evrede 6nemli bir saygmliga sahip

olmadigini belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 38 6,9
Katihlyorum 93 16,9
Kararsizim 200 36,3
Katilmiyorum 179 32,5
Kesinlikle Katilmiyorum 41 7,4
Toplam 551 100,0

Tablo 3.28.: Ogrencilerin “Cevrede Onemli Bir Sayginhga Sahiptir” ifadesine

Katimlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

Ogrencilere Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun logosunu dikkat cekici bulup
bulmadiklar1 sorulmustur. Ornekleme dahil edilen 551 6grenciden 162’si (%29,4)
logoyu dikkat ¢ekici buldugunu, 142°si (%25,8) bu konuda kararsiz oldugunu, 247’si
(%44,8) logoyu dikkat cekici bulmadigim ifade etmistir. Buna gore arastirmaya

katilan 6grencilerin yartya yakini logoyu dikkat ¢ekici bulmadigi cevabini vermistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 52 9,4
Katihyorum 110 20,0
Kararsizim 142 25,8
Katilmiyorum 154 27,9
Kesinlikle Katilmiyorum 93 16,9
Toplam 551 100,0

Tablo 3.29.: Ogrencilerin “Logosu Dikkat Cekicidir” ifadesine Katithmlarim

Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim
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“Genel Olarak Halkin Onemsedigi Bir Kurumdur” ifadesine verilen cevaplara
gore, arastirmaya katilan Ogrencilerden 134’1 (%24,3) Yalvag Meslek
Yiiksekokulu’nun halkin 6nemsedigi bir kurum oldugunu, 230°u (%41,7) Yalvag
Meslek Yiiksekokulu’nun halkin 6nemsedigi bir kurum olmadigmi diistinmektedir.

187 6grenci ise (%33,9) kararsiz oldugunu belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 37 6,7
Katihlyorum 97 17,6
Kararsizim 187 339
Katilmiyorum 162 29,4
Kesinlikle Katilmiyorum 68 12,3
Toplam 551 100,0

Tablo 3.30.: Ogrencilerin “Genel Olarak Halkin Onemsedigi Bir Kurumdur”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

“Kurumla Isi Olan Insanlara Yakmn Ilgi Gosterilmektedir” ifadesi ile ilgili
verilen cevaplara gore arastirmaya katilan 551 6grenciden 117°s1 (%32,1) kurumla isi
olan insanlara yakin ilgi gosterildigini belirtirken, 212°si (%38,5) kararsiz oldugunu
ifade etmistir. 162 ogrenci ise (%29,4) kurumla isi olan insanlara yakin ilgi

gosterilmedigi cevabini vermistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 76 13,8
Katihlyorum 101 18,3
Kararsizim 212 38.5
Katilmiyorum 134 24,3
Kesinlikle Katilmiyorum 28 5,1
Toplam 551 100,0

Tablo 3.31.: Ogrencilerin “Kurumla isi Olan Insanlara (Ornegin Velilere)
Yakin Tlgi Gésterilmektedir” ifadesine Katiimlarim Gosteren Frekans ve

Yiizde Dagilim
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Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun yenilige agik bir kurum olup olmadig:
sorusunu  yanitlayan 551 6grenciden 166’s1  (%30,1) Yalvag Meslek
Yiiksekokulu’nun yenilige ac¢ik bir kurum oldugunu, 214’i (%38,9) Yalvag Meslek
Yiiksekokulu’nun yenilige acik bir kurum olmadigini ifade etmistir. 171 6grenci

(%31) ise ‘kararsizim” cevabini vermistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 64 11,6
Katihyorum 102 18,5
Kararsizim 171 31,0
Katilmiyorum 164 29,8
Kesinlikle Katilmiyorum 50 9,1
Toplam 551 100,0

Tablo 3.32.: Ogrencilerin “Yeniligze Acik Bir Kurumdur” ifadesine

Katimlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim

Ornekleme dahil edilen 6grencilere Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun i¢ ve
dis paydaslariyla iligkilerinde agik ve diiriist olup olmadig1 sorusu yoneltilmistir. Bu
soruya cevap veren 551 oOgrenciden 80’1 (%14,5) okulun i¢ ve dig paydaslariyla
iligkilerinde acik ve diriist oldugunu ifade etmistir. 261 68renci (%47,4) kararsiz
oldugunu, 209 o6grenci (%37,9) ise Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun i¢ ve dis

paydaslariyla iligkilerinde agik ve diiriist olmadigini belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 38 6,9
Katihlyorum 42 7,6
Kararsizim 261 47,4
Katilmiyorum 168 30,5
Kesinlikle Katilmiyorum 41 7,4
Toplam 551 100,0

Tablo 3.33.: Ogrencilerin “i¢c ve Dis Paydaslanyla lliskilerinde Acik ve

Diiriisttiir” ifadesine Katiimlarim1 Gésteren Frekans ve Yiizde Dagihm
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Arastirmaya katilan dgrencilere  “Ogrencilerini Sorumlu Bireyler Olarak
Yetistirmektedir” ifadesine katilip katilmadiklar1 sorulmustur. 551 6grenciden 143’1
(%26) Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun ogrencilerini sorumlu bireyler olarak
yetistirdigini belirtirken, 144’1 (%26,1) kararsiz oldugunu, 264 6grenci ise (%47,9)
katilmadigin1 belirtmistir. Buna gore arastirmaya katilan 6grencilerin yaklagik yarisi

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun 6grencilerini sorumlu bireyler olarak yetistirmedigi

kanaatindedir.
Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 51 9,3
Katihlyorum 92 16,7
Kararsizim 144 26,1
Katilmiyorum 210 38,1
Kesinlikle Katilmiyorum 54 9,8
Toplam 551 100,0
Tablo 3.34.: Ogrencilerin “Ogrencilerini Bireyler Olarak

Yetistirmektedir” ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Ogrencilere “Ogrencilerine Staj ve Is Olanaklar1 Yaratmaktadir” ifadesi ile

ilgili 551 6grencinin 200’1 (%15,8) Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun 6grencilerine

staj ve i olanaklar1 yarattigini, 140’1 (%23) kararsiz oldugunu, 211’1 ise (%61,2) bu

ifadeye katilmadigini ifade etmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 105 19,1
Katihlyorum 95 17,2
Kararsizim 140 25,4
Katilmiyorum 159 28,9
Kesinlikle Katilmiyorum 52 9,4
Toplam 551 100,0

Tablo 3.35.: Ogrencilerin “Ogrencilerine Staj ve Is Olanaklar1 Yaratmaktadir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi
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Arastirmaya katilan 6grencilere “Bilimsel, Sanatsal ve Kiiltiirel Etkinlikler
Diizenlemektedir” ifadesine katilim diizeyleri sorulmustur. 551 6grencinin 231’1
(%41,9) Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun bilimsel, sanatsal ve kiiltiirel etkinlikler
diizenledigini, 115’1 (% 20,9) bu konuda kararsiz oldugunu, 205’1 ise (%37,2) bu

ifadeye katilmadigini belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 112 20,3
Katihyorum 119 21,6
Kararsizim 115 20,9
Katilmiyorum 161 29,2
Kesinlikle Katilmiyorum 44 8,0
Toplam 551 100,0

Tablo 3.36.: Ogrencilerin “Bilimsel, Sanatsal ve Kiiltiirel Etkinlikler

Diizenlemektedir” ifadesine Katihmlarimi Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

“Okulda Ogrenciler Iyi Bir Insan, Iyi Bir Vatandas ve lyi Bir Meslek Sahibi
Olabilmeleri I¢in En Iyi Sekilde Yetistirilmektedir” ifadesi ile ilgili verilen cevaplara
bakildiginda arastirmaya katilan 551 6grencinin 171°inin (%31) bu ifadeye katildigi,
167’sinin (%30,3) kararsiz oldugu, 213’liniin de (%38,6) bu ifadeye katilmadigi

goriilmektedir.
Frekans (Say) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 76 13,8
Katihyorum 95 17,2
Kararsizim 167 30,3
Katilmiyorum 154 27,9
Kesinlikle Katilmiyorum 59 10,7
Toplam 551 100,0

Tablo 3.37.: Ogrencilerin “Okulda Ogrenciler iyi Bir Insan, Iyi Bir Vatandas ve
Iyi Bir Meslek Sahibi Olabilmeleri i¢cin En Iyi Sekilde Yetistirilmektedir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi
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“Ogrenci ve Calisanlarin Giivenlik Ihtiyaglar1 Karsilanmaktadir” ifadesi ile
ilgili goriisleri sorulan 551 6grencinin 210°u (%38,2) Ogrenci ve calisanlarin
gilivenlik ihtiyaclarmin karsilandigini, 205’1 (%37,2) ogrenci ve calisanlarin
gilivenlik ihtiyaglarinin karsilanmadigini belirtmiglerdir. 136 68renci ise (%24,7) bu

ifade ile ilgili kararsiz oldugunu ifade etmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 94 17,1
Katihyorum 116 21,1
Kararsizim 136 24,7
Katilmiyorum 161 29,2
Kesinlikle Katilmiyorum 44 8,0
Toplam 551 100,0

Tablo 3.38.: Ogrencilerin “Ogrenci ve Cahlsanlarin Giivenlik Thtiyaclan

Karsilanmaktadir” ifadesine Katihmlarim Gésteren Frekans ve Yiizde Dagilim

Ogrencilere Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun ¢evre konusunda duyarli olup
olmadig1 sorulmustur. Bu soruyu yanitlayan 551 6grenciden 201°1 (%36,4) Yalvag
Meslek Yiiksekokulu’nun g¢evre konusunda duyarli oldugunu, 175’1 (%31,8) bu
konuda kararsiz oldugunu, 175’1 (%31,8) Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun g¢evre

konusunda duyarli olmadigmni ifade etmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 73 13,2
Katihyorum 128 23,2
Kararsizim 175 31,8
Katilmiyorum 140 254
Kesinlikle Katilmiyorum 35 6,4
Toplam 551 100,0

Tablo 3.39.: Ogrencilerin “Cevre Konusunda Duyarhdir” ifadesine

Katihmlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim
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“Fiziki Olanaklar1 (Atolye, Laboratuvar, Kiitiiphane, vs.) Yeterlidir” ifadesi
ile ilgili verilen cevaplara gore arastirmaya katilan 551 6grenciden 321°1 (%58,3)
okulun fiziki olanaklarmi yeterli buldugunu, 123’4 (%22,3) yeterli bulmadigim
belirtirken, 107°s1 (%19,4) kararsiz oldugunu ifade etmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 169 30,7
Katihlyorum 152 27,6
Kararsizim 107 19,4
Katilmiyorum 97 17,6
Kesinlikle Katilmiyorum 26 4,7
Toplam 551 100,0

Tablo 3.40.: Ogrencilerin “Fiziki Olanaklan (Atélye, Laboratuvar, Kiitiiphane,

vs.) Yeterlidir” ifadesine Katihmlarim Gésteren Frekans ve Yiizde Dagilim

Arastirmaya katilan 6grencilere okulun bahge ve cevre diizenlemesinin iyi
olup olmadig ile ilgili goriisleri sorulmustur. 551 6grencinin 338’1 (%61,3) bahce ve
cevre diizenlemesinin iyi oldugunu, 105 6grenci (%19,01) iyi olmadigini belirtmis,
107 6grenci ise (%19,4) kararsiz olduklarini ifade etmistir. Buna gore ankete katilan

ogrencilerin biiylik ¢ogunlugu bahge ve c¢evre diizenlemesinin iyl oldugunu

diistinmektedir.
Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 181 32,8
Katihyorum 157 28,5
Kararsizim 107 19,4
Katilmiyorum 83 15,1
Kesinlikle Katilmiyorum 22 4,0
Toplam 551 100,0

Tablo 3.41.: Ogrencilerin “Bahce ve Cevre Diizenlemesi Iyidir” ifadesine

Katihmlarin1 Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihim
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Arastirmaya katilan 6grencilere Yalvag Meslek Yiiksekokulunu arag, gereg ve
donanim agisindan yeterli bulup bulmadiklar1 sorulmustur. 551 6grencinin 340’1
(%61,7) okulun arag, gere¢ ve donanim agisindan yeterli oldugu, 86°s1 ise (%15,6)
okulun arag, gere¢ ve donanim acgisindan yeterli olmadigr konusunda goriis

bildirmiglerdir. Ogrencilerin 125’1 ise (%22,7) bu soruya “kararsizim” cevabi

vermistir.
Frekans (Say) Yiizde (%)

Kesinlikle Katiliyorum 166 30,1
Katihyorum 174 31,6
Kararsizim 125 22,7
Katilmiyorum 66 12,0

Kesinlikle Katilmiyorum 20 3,6
Toplam 551 100,0

Tablo 3.42.: Ogrencilerin “Arac, Gere¢c ve Donamim Agisindan Yeterlidir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Ogrencilerin “Siniflarin Fiziksel Ozellikleri Egitim Ogretim I¢in Uygundur”
ifadesine katilimlarini gosteren asagidaki tabloya gore 551 6grencinin 277’s1 (%50,3)
bu ifadeye katildigini, 125’1 kararsiz oldugunu, 149’u (%27,1) bu ifadeye
katilmadigin1 belirtmistir. Bu sonuclara gore 6grencilerin yarisindan fazlasi smiflarin

fiziksel 6zelliklerinin egitim 6gretim i¢in uygun oldugunu diisiinmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 115 20,9
Katihlyorum 162 29,4
Kararsizim 125 22,7
Katilmiyorum 120 21,8
Kesinlikle Katilmiyorum 29 5,3
Toplam 551 100,0

Tablo 3.43.: Ogrencilerin “Smiflarin Fiziksel Ozellikleri Egitim Ogretim Icin

Uygundur” ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagihm
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“Ulasim Yoniinden Iyi Bir Konuma Sahiptir” ifadesi ile ilgili goriisleri
soruldugunda, arastirmaya katilan 551 o6grencinin 219’u (%39,8) okulun ulagim
yoniinden 1y1 bir konuma sahip oldugunu belirtirken 224’1 (%40,6) okulun ulasim
yoniinden 1y1 bir konuma sahip olmadigini belirtmislerdir. 108 6grenci ise (%19,6)

bu ifade ile ilgili kararsiz oldugunu belirtmistir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 105 19,1
Katihyorum 114 20,7
Kararsizim 108 19,6
Katilmiyorum 176 31,9
Kesinlikle Katilmiyorum 48 8,7
Toplam 551 100,0

Tablo 3.44.: Ogrencilerin “Ulasim Yéniinden Iyi Bir Konuma Sahiptir”

ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi

Aragtirmaya katilan Ogrencilere “Okulun Her Bolimiinde Temizlik
Kurallarma Uyulmaktadir” ifadesine katilip katilmadiklar1 sorulmustur. Bu soruyu
cevaplayan 551 ogrenciden 319’u (%57,8) bu ifadeye katildigini, 99°u (%18)
kararsiz oldugunu, 133’1 ise (%24,1) bu ifadeye katilmadigini belirtmistir. Veriler
degerlendirildiginde Ogrencilerin yaridan fazlasi okulun her boliimiinde temizlik

kurallarina uyuldugunu diistiinmektedir.

Frekans (Say) Yiizde (%)
Kesinlikle Katiliyorum 192 34,8
Katihlyorum 127 23,0
Kararsizim 99 18,0
Katilmiyorum 95 17,2
Kesinlikle Katilmiyorum 38 6,9
Toplam 551 100,0

Tablo 3.45.: Ogrencilerin “Okulun Her Béliimiinde Temizlik Kurallarina

Uyulmaktadir” ifadesine Katihmlarim Gosteren Frekans ve Yiizde Dagilimi
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3.2.5. Ogrencilerin ifadelere Verdikleri Yanitlarin Ortalama ve Standart

Sapma Degerleri

Asagidaki tabloda anketin uygulandigi Yalvag Meslek Yiiksekokulu
ogrencilerinin her bir ifadeye verdikleri yanitlarin ortalama ve standart sapmalarina

yer verilmistir:

Soru Ortalama Standart Sapma
S1 2,9673 1,10753
S2 2,9618 1,06458
S3 3,2327 1,06459
S4 3,0873 1,15139
S5 3,3255 1,07187
S6 3,2382 1,08122
S7 3,2509 1,02374
S8 3,2145 1,13134
S9 3,4891 1,05014

S10 3,5291 0,99821

S11 3,5709 1,07863

S12 3,1455 1,24016

S13 3,4909 1,04320

S14 2,8509 1,15610

S15 3,5545 1,06258

S16 3,1855 1,02703

S17 3,1800 1,06883

S18 3,2582 1,05719

S19 2,9491 1,06832

S20 2,6764 1,10833

S21 3,1636 1,01830

S22 3,2255 1,21620

S23 3,2273 1,08525

S24 2,8818 1,07913

S25 3,0600 1,14442
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S26 3,2400 0,94889
S27 3,2255 1,12436
S28 2,9273 1,26253
S29 2,8327 1,29938
S30 3,0473 1,19732
S31 2,9018 1,22415
S32 2,8800 1,11952
S33 2,3818 1,22051
S34 2,3382 1,70454
S35 2,2745 1,12396
S36 2,6127 1,18776
S37 2,9055 1,27829
S38 2,3855 1,30173

Tablo 3.46.: Ogrencilerin ifadelere Verdikleri Yanitlarin Ortalama ve Standart

Degerleri

3.2.6. Arastirma Sorularinin Yanitlanmasinda Kullanilan Betimleyici

Analiz, ANOVA ve T Testi Sonuclar:

Bu ¢aligmada amag belli hipotezleri test etmek degil, ¢esitli analiz yontemlerini
kullanarak onceden belirlenen ve cevaplari arastirilan sorulara yanit bulmaktir. Bu

calisma ile agagidaki sorulara yanit bulunmaya caligilmistir:

e SDU Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurum ici paydaslarindan olan
ogrencilerinin goriisleri dogrultusunda kurumsal itibar diizeyi nasildir?

e SDU Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun itibarinm en iyi ve en kétii oldugu alanlar
hangileridir?

e Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
gorlsleri cinsiyete gore farklilik gdstermekte midir?

e Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
gorlsleri yasa gore farklilik gdstermekte midir?

e Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin

goriisleri siifa gore farklilik gostermekte midir?
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e [ltibar diizeyinin diisiik ¢iktig1, Yalvac Meslek Yiiksekokulu’nun sorunlu gibi
goriindiigii alanlarda iyilestirme amaciyla yapilmasi gereken ¢aligsmalar nelerdir?
Arastirma sorularinin yanitlanmasi1 ve arastirma sonuclarinin analizinde
Betimleyici Istatistikler, Tek Yonlii Varyans analizi (ANOVA) ve Bagimsiz Iki

Orneklem T Testi’nden yararlanilmistir.

Betimleyici istatistikler, bir gruba ait belirli degiskenlerin degerleri hakkinda
bilgiyi 6zetleyen olgiitlerdir (www.kisi.deu.edu.tr). Baslica betimleyici istatistik
yontemleri; ortalama, standart sapma, standart hata, median (ortanca), minimum-
maksimum deger, varyans, carpiklik-basiklik katsayisi, aciklik ve ylizde dagilimdir

(www.istatistikianaliz.net).

Varyans Analizi (ANOVA), iki yada daha fazla ortalama arasinda fark olup
olmadig ile ilgili hipotezi test etmek i¢in kullanilir. Varyans analizinde bagimli ve
bagimsiz degiskenlerden bahsedilir. Bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken
iizerindeki etkisi arastirilir. Bagimli ve bagimsiz degiskenin durumuna gore varyans
analizinin tiiri degismektedir. Varyans analizinintemelkosullart1 her gruptaki
deneklerin normal dagilim gostermesi, varyanslarin esit olmasi ve varyanslarin
ortalamadan bagimsiz olmasidir (www.istatistikcin.com). Varyans Analizi yontemini
Tek Yonlii Varyans Analizi, Iki Yonli Varyans Analizi ve Cok Yonlii Varyans
Analizi olmak iizere li¢ baslik altinda incelemek miimkiindiir. Tek yonlii varyans
analizi, ikiden fazla grubun bir anda karsilastirilmalarini saglamak icin gelistirilen
testler arasinda en ¢ok bilineni ve en yaygin olarak kullanilanidir. Tek yonlii varyans
analizinde tek bir bagimsiz degisken ve bir bagimli degisken s6z konusudur
(www.istatistikanaliz.com). Tek yOnlii varyans analizi, fek bir bagimsiz degiskenin
diizeyleri, gruplar1 ya da kategorilerinin istatistiksel analizidir. Iliskisiz ya da
bagimsiz iki veya daha fazla 6rneklem grubuna ait ortalamalar arasi farkin anlaml
olup olmadigin1 test etmek {izere kullanilan bir parametrik bir tekniktir

(www.istatistikcin.com).

T testi, hipotez testlerinde en yaygin olarak kullanilan yontemdir. T testi ile iki
grubun ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal mi, yoksa istatistiksel

olarak anlamli m1 olduguna karar verilir. Kii¢lik 6rnekleme teorisi olarak da bilinen t
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dagimi, kiiciik orneklemlerle de calismaya imkan verdiginden, arastirmacilar igin
biiyiik kolaylik saglamaktadir. "T" testi 6rnek boyutunun kii¢iik oldugu ve ana
kiitleye iligkin standart sapmalarin bilinemedigi durumlarda "t" dagilimmdan
yararlanarak; incelenen bir degisken agisindan bir gruba ait ortalama degerin
onceden belirlenen degerden farkli olup olmadiginin, incelenen bir degisken
acisindan  bagimsiz iki  grup arasinda  fark  olup  olmadiginin,
incelenen bir degisken agisindan herhangi bir grubun farkli kosullar altindaki
tepkilerinde farkliligin olup olmadigmin incelenmesine yonelik hipotezleri test
etmeye yonelik olarak gelistirilmis bir analiz yontemidir. Ug tiir T testi
bulunmaktadir. Bunlar: tek orneklem t testi, bagimsiz iki Orneklem t testi ve
eslestirilmis iki 6rneklem t testidir. Bu arastirmada kullanilan bagimsiz iki 6rneklem
T testi, cogu kez farkli ana kiitleden elde edilen gruplar arasinda karsilastirmalar
yapmak icin kullanilir (www.istatistikanaliz.com). Bagimsiz iki 6rneklem T testinde

iki ayr1 grubun ortalamalar1 karsilastirilir (www.istatistikmerkezi.com).

Bu ¢ahiymada uygulanan Betimleyici Istatistik, Tek Yonli ANOVA ve T

Testlerine ait analiz sonuglar1 asagida verilmistir:

3.2.6.1. Ogrencilerin Kurumsal itibara iliskin Algilamalan ile

flgili Betimleyici Analiz Sonuclari

Bu ¢alismada yanitlanmak istenen arastirma sorularindan ilki “SDU Yalvag
Meslek Yiiksekokulu’nun kurum i¢i paydaslarindan olan Ogrencilerinin goriisleri
dogrultusunda kurumsal itibar diizeyi nasildir?” , ikincisi ise “SDU Yalva¢ Meslek
Yiksekokulu’nun itibarinin en 1iyi ve en kotii oldugu alanlar hangileridir?”
sorularidir. Asagidaki betimleyici istatistik tablolar1 bu sorularm yanitlarini

icermektedir.

“Verilerin Toplanmas1” bashigi altinda da belirtildigi gibi bu caligmada

cevaplar1 olumludan olumsuza dogru giden “likert tipi 6l¢ek” kullanilmistir.

Cevap siklar1 ve degerleri su sekildedir:
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Kesinlikle katiliyorum: 4,21 - 5,00
Katiliyorum: 3,41 - 4,20

Kararsizim: 2,61 — 3,40
Katilmiyorum: 1,81 - 2,60
Kesinlikle katilmiyorum: 1,00 — 1,80

Asagidaki tablolar ile ilgili yapilacak yorum ve agiklamalarda bu degerler
dikkate alinacaktur.

N | Minimum | Maksimum | Ortalama( Y ) Standart
Genel Kurumsal | 551 1,24 4,97 3,0436 ,64225
Valid N 551

Tablo 3.47.:Genel Kurumsal itibar Puam1 Merkezi Egilim Istatistikleri

Tablo 3.47.’de yer alan bulgulara goére Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun

kurumsal itibar genel puani X =3,04 olarak bulunmustur. Buna gore ogrenciler

okulun genel kurumsal itibari ile ilgili “kararsizzim” seklinde goriis bildirmislerdir.

N | Minimum | Maksimum | Ortalama( X ) Standart
Yoneticiler 551 1,00 5,00 3,0514 ,88579
Cahsanlar 551 1,33 5,00 3,3116 ,69660
Kurumsal imaj 551 1,00 5,00 3,0968 , 72425
Sosyal 551 1,00 5,00 2,9815 ,86037
Fiziksel Ortam | 551 1,00 7,14 2,5421 ,86438
Valid N 551

Tablo 3.48.:Kurumsal itibar Boyutlarmin Merkezi Egilim Istatistikleri

Kurumsal itibarin alt boyutlar1 ile ilgili itibar algilarmi iceren Tablo 3.48."e
gore ogrencilerin yoneticiler (X =3,05), calisanlar (X =3,31), kurumsal imaj
(X =3,09) ve sosyal sorumluluk (X =2,98) ile ilgili itibar algilar1 “kararsizim”

diizeyindedir. Ogrenciler fiziksel ortam (X =2,54) ile ilgili ise “katilmiyorum”
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diizeyinde goriis bildirmislerdir. Bu verilere gore —her ne kadar goriislerin
cogunlugu kararsizim diizeyinde olsa da- Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun itibarmin
en iyl oldugu alan calisanlar boyutu, en kotlii oldugu alan ise fiziksel ortam

boyutudur.
3.2.6.2. Cinsiyete iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

T Testi ile iki grubun ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin rastlantisal
mi, yoksa istatistiksel olarak anlamli m1 olduguna karar verilir. Burada da iki grubun
(kadin ve erkek) ortalamalar1 karsilastirilmak istendiginden Bagimsiz Orneklem T

Testi uygulanilmistir.

Ugiincii arastirma sorusu olan “Ogrencilerin Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun
kurumsal itibarina iliskin goriisleri cinsiyete gore farklilik gostermekte midir?”
sorusunu yanitlamak icin yapilan Bagimsiz Orneklem T Testine iliskin sonuclar

asagida ifade edilmistir:

Cinsiyet | N Orta_lama Standart Standart t P
(X) Sapma Hata

Genel Kadin | 322 3,0944 ,61656 ,03436 2.175 | 030
Erkek | 229 2,9723 ,67162 ,04438

*p <,05 anlamli

Tablo 3.49.: Cinsiyet ve Genel Kurumsal itibara iliskin Bagimsiz Orneklem ¢

Testi Sonuclarn

Cinsiyet ve genel kurumsal itibara iliskin bagimsiz O6rneklem ¢ testi
sonuclarinin yer aldigi Tablo3.49.’agore kiz ve erkek Ogrencilerin genel kurumsal
itibar puanlar1 arasindaki fark (t=2,175, p=,030<,05) istatistiksel olarak anlamli

bulunmustur.

Betimleyici analiz sonuglarina gére genel kurumsal itibar ile ilgili hem kiz
ogrencilerin ( X =3,09) hem de erkek dgrencilerin (X =2,97) “kararsizim” diizeyinde
goris bildirdikleri belirlenmistir. Genel kurumsal itibar diizeyi ile ilgili her iki grup

da kararsiz olduklarmi belirtseler de kiz Ogrencilerin goriislerinin “katiliyorum”
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seviyesine daha yakin olmasi onlarm okullarmi erkek 6grencilere gore biraz daha

itibarl gordiiklerini ortaya koymaktadir.

Cinsiyet | N Orta_lama Standart Standart p P
(X) Sapma Hata
Genel Kadin | 322 3,1014 ,83870 ,04674 1543 | 124
Erkek | 229 2,9811 ,94546 ,06248

*p <,05 anlamli

Tablo 3.50.: Cinsiyet ve Yoneticiler Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem ¢

Testi Sonuclarn

Tablo 3.50.’de de gorildiigii gibi, yapilan bagimsiz oOrneklem t testi
sonucunda yoneticiler alt boyutu ile ilgili kiz ve erkek Ogrencilerin algilamalar1

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark (t=1,543, p=,124>,05) belirlenmemistir.

Yoneticiler alt boyutuna iliskin ifadelere hem kiz dgrenciler (X =3,10) hem

de erkek dgrenciler (X =2,98) “kararsiz” olduklar1 yoniinde gériis bildirmislerdir.

Cinsiyet | N Orta_lama Standart Standart ¢ P
(X) Sapma Hata
Genel Kadin | 322 3,3483 ,67971 ,03788 1,458 | .146
Erkek | 229 3,2598 ,71800 ,04745

*p <,05 anlamli

Tablo 3.51.: Cinsiyet ve Cahsanlar Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem ¢

Testi Sonuclarn

Tablo 3.51.’dekibagimsiz 6rneklem t testi sonuclarina gore calisanlar alt
boyutuna iliskin kiz ve erkek 6grencilerin beyan ettigi goriisler arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik (t=1,458, p=,146>,05) bulunmamuistir.

Calisanlar alt boyutuna iliskin kiz (X =3,34) ve erkek (X =3,25) 6grenciler

Olgegin “kararsizzim” kisminda yer almaktadirlar.
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Cinsiyet | N Orta_lama Standart Standart p P
(X) Sapma Hata
Genel Kadin | 322 3,1601 ,68612 ,03824 2395 | 017
Erkek 229 3,0079 ,76744 ,05071

*p <,05 anlamli

Tablo 3.52.: Cinsiyet ve Kurumsal imaj Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz

Orneklem ¢ Testi Sonuclar

Kurumsal imaj ve cinsiyet arasinda anlamli fark olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucglar1t Tablo 3.52.’de gosterilmistir.
Yapilan analiz sonucunda kiz ve erkek 6grencilerin kurumsal imaj boyutuna iligkin
goriisleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik (t=2,395, p=,017<,05)

oldugu ortaya ¢ikmistur.

Kurumsal imaj alt boyutu ile ilgili puanlara gore, hem kiz o6grenciler
(X =3,16) hem de erkek 6grenciler (X =3,00) “kararsiz” bir egilim sergilemislerdir.
Ancak kiz 6grencilerin puanlarmin erkek ogrencilere gore “kathiyorum” diizeyine

daha yakin oldugu goriilmektedir.

Cinsiyet | N Orta_lama Standart Standart ¢ P
(X) Sapma Hata
Genel Kadin | 322 3,0789 ,81657 ,04551 3.124 | 002
Erkek | 229 2,8445 ,90259 ,05965

*p <,05 anlamli

Tablo 3.53.: Cinsiyet ve Sosyal Sorumluluk Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz

Orneklem ¢ Testi Sonuclar

Tablo 3.53.’deki bagimsiz orneklem t testi bulgularina gore kiz ve erkek
ogrencilerin sosyal sorumluluk alt boyutu ile ilgili algilamalar1 arasindaki farkin

(t=3,124, p=,002<,05) istatistiksel olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

Sosyal sorumluluk alt boyutu ile ilgili yapilan betimleyici analiz sonuglarina

gbre hem kiz dgrenciler (X =3,07) hem de erkek &grenciler (X =2,84) Slgegin
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“kararsizim” tarafinda yer almaktadirlar. Sonuclar, kiz 6grencilerin puanlarmin

“katilryorum” diizeyine daha yakin oldugunu gdstermektedir.

Cinsiyet | N Orta_lama Standart Standart p P
(X) Sapma Hata
Genel Kadin | 322 2,5643 ,81763 ,04556 700 | 485
Erkek | 229 2,5109 ,92707 ,06126

*p <,05 anlamli

Tablo 3.54.: Cinsiyet ve Fiziksel Ortam Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz

Orneklem ¢ Testi Sonuclar

Cinsiyet ve fiziksel ortam arasinda anlaml bir fark olup olmadiginmi 6grenmek
icin yapilan Tablo 3.54.’dekibagimsiz Orneklem t testi sonuglarina gore fiziksel
ortam alt boyutuna iliskin kiz ve erkek Ogrencilerin beyan ettigi goriisler arasinda

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik (t=,700, p=,485>,05) yoktur.

Fiziksel ortam alt boyutu ile ilgili hem kiz 6grenciler (X =2,56) hem de erkek
ogrenciler (X =2,51) “katilmiyorum” seklinde goriislerini agiklamislardir. Bu
sonuclara gore hem kiz hem de erkek Ogrenciler fiziksel ortam boyutu acisindan

okullarinin itibarli olmadig1 konusunda hemfikirdirler.

Cinsiyet degiskenine gore dgrencilerin kurumsal itibara iligskin algilamalarina
bir biitiin olarak bakildiginda sonuglar su sekilde ozetlenebilir; kiz ve erkek
ogrencilerin kurumsal imaj (t=2,395, p=,017<,05), sosyal sorumluluk (t=3,124,
p=,002<,05) ve genel toplam (t=2,175, p=,030<,05) puanlar1 arasindaki fark
istatistiki olarak anlamli bulunmustur. Diger gruplarda cinsiyetin bir etkisinin
olmadig1 yine Bagimsiz Orneklem T Testi sonucu goriilmiistiir. Ayrica fiziksel ortam
disinda tiim boyutlarda (genel kurumsal itibar da dahil olmak {izere) hem kiz hem de
erkek Ogrenciler “kararsizim” diizeyinde bildirimde bulunarak olumlu veya olumsuz
goriis bildirmekten ka¢mmuslardir. Fiziksel ortam ile 1ilgili ise kiz ve erkek
ogrencilerin gorisleri yine “katilmiyorum” diizeyinde ortaktir. Dolayisiyla kiz ve
erkek ogrencilerin hem genel kurumsal itibar hem de alt boyutlariyla ilgili benzer

goriisleri paylastiklar1 goriilmektedir.
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3.2.6.3. Yasa lliskin Tek Yonlii ANOVA Testi Sonuclar

Yapilan ankette yas sorusu agik uclu olarak sorulmus ve verilen cevaplara
gore dgrenciler {ic yas grubuna ayrilmustir. ikiden fazla grubun karsilastirilmas sdz
konusu oldugu i¢cin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Ayrica
farkliligin hangi grup/gruplardan kaynaklandigini 6grenmek i¢in ise Tukey testinden

yararlanilmistir.

“Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
goriisleri yasa gore farklilik gostermekte midir?” sorusunu yanitlamak i¢in yapilan

Tek Yonlii ANOVA Testi sonuglar1 agagidaki tablolarda gosterilmektedir:

Yas N | Ortalama | Standart | Standart F P
(X) Sapma Hata
18-19 92 3,1999 ,62237 ,06489
Genel 20-21 295 3,0091 ,64672 ,03765 3,308 037
22 ve 164 3,0181 ,63607 ,04967
Toplam | 551 3,0436 ,64225 ,02736

*p <,05 anlamli

Tablo 3.55.: Yas ve Genel Kurumsal itibara iliskin Tek Yonlii ANOVA Testi

Sonuglan

Genel kurumsal itibara ilisgkin 6grencilerin algilamalar ile ilgili tek yonli
ANOVA testi bulgular1 Tablo3.55.’de verilmistir. Buna gore yas gruplar1 arasinda
genel kurumsal itibar agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik (F=3,308,
p=,037<,05) bulunmustur. Yapilan Tukey testi sonucunda farkin 18-19 yasg
grubundakilerin puanlarmin 20-21 ve 22 ve lzeri yas gruplarindan yiiksek

olmasindan kaynaklandigi belirlenmistir.

Verilen puanlar degerlendirildiginde hem 18-19 yas (XX =3,19), hem 20-21
yas (X =3,00), hem de 22 ve iizeri yas (X =3,01) gruplarindaki 6grencilerin genel
kurumsal itibar ile ilgili “kararsiz” bir tavir igerisinde olduklar1 goriilmektedir. Ancak

18-19 yas grubunda bulunan o&grencilerin okulla ilgili genel goriisleri daha
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olumludur. Yani 20-21 yas grubu ve 22 ve iizeri yas grubuna dahil 6grenciler

okullarini1 18-19 yas grubundakilere gore daha az itibarli bulmaktadirlar.

Yas N | Ortalama | Standart | Standart F P
(X) Sapma Hata

18-19 92 3,1884 ,86204 ,08987
20-21 295 2,9977 87977 ,05122
22 ve 164 3,0711 ,90576 ,07073 1,687 | ,186
Toplam | 551 3,0514 ,88579 ,03774

Yoneticiler

*p <,05 anlamli

Tablo 3.56.: Yas ve Yoneticiler Alt Boyutuna iliskin Tek Yonlii ANOVA Testi

Sonuglan

Tablo 3.56.’daki tek yonli ANOVA testi sonucglarina gore yoneticiler alt
boyutuna iliskin yas gruplarinin beyan ettigi goriisler arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik (F=1,687, p=,186>,05) bulunmamustir.

Yoneticiler alt boyutu ile ilgili 18-19 (X =3,18) , 20-21 (X =2,99) ve 22 ve
iizeri (X =3,07) yas grubuna dahil olanlar Slcegin kararsizim tarafinda yer
almaktadirlar. Ancak 18-19 yas grubundaki 6grencilerin puanlarmin “katiliyorum”

diizeyine daha yakin oldugu goriilmektedir.

Yas N | Ortalama | Standart | Standart F P
(X) Sapma Hata

18-19 92 3,4248 , 70538 ,07354
20-21 295 3,2862 ,68164 ,03969
22 ve 164 3,2937 , 71611 ,05592 1,469 | ,231
Toplam | 551 3,3116 ,69660 ,02968

Calhsanlar

*p <,05 anlamli

Tablo 3.57.: Yas ve Calisanlar Alt Boyutuna iliskin Tek Yonli ANOVA Testi

Sonuglar
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Tablo 3.57.’de de goriildiigii gibi, yapilan tek yonliit ANOVA testi sonucunda
calisanlar alt boyutu ile ilgili yas gruplarinin algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamh bir fark (F=1,469, p=,231>,05) belirlenmemistir.

Calisanlar alt boyutuna iliskin gériisler 18-19 yas grubu (X =3,42) tarafindan
“katiliyorum” diizeyinde benimsenirken, 20-21 yas grubu (X =3,28) ve 22 ve iizeri
yas grubuna ( X =3,29) dahil 6grenciler “kararsizim” seklinde goriis bildirmislerdir.
Ancak bu iki grubun (20-21 ile 22 ve lizeri) goriislerinin katiliyorum seviyesine

yakin oldugu sdylenebilir.

Yas N | Ortalama | Standart | Standart F P
(X) Sapma Hata

18-19 | 92 | 3,2628 | ,67149 | ,07001
Kurumsal ™5,57595 [ 3,0582 | ,73381 | 04272
imaj 2ve | 164 | 3,0732 72671 | ,05675 | 2,944 | ,053
Toplam | 551 | 3,0968 | ,72425 | ,03085

*p <,05 anlamli

Tablo 3.58.: Yas ve Kurumsal imaj Alt Boyutuna iliskin Tek Yonli ANOVA

Testi Sonuclarn

Kurumsal imaj boyutuna iliskin 6grencilerin algilamalar: ile ilgili bulgular
Tablo 3.58.’de gosterilmistir. Yas gruplar1 kurumsal imaj boyutu agisindan tek yonlii
ANOVA testi ile karsilastirilmis ve gruplar arasinda istatistiki olarak anlamli bir

farklilik (F=2,944, p=,053>,05) olmadig1 belirlenmistir.

Ogrencilerin kurumsal imaj alt boyutu ile ilgili cevaplarma bakildiginda
ortalama puanlar farkli olsa da {ii¢ yas grubunun da aymi1 goriiste oldugu
goriilmektedir. Hem 18-19 yas grubu (X =3,26) , hem 20-21 yas grubu (X =3,05),
hem de 22 ve iizeri yas grubundaki (X =3,07) Ogrenciler kurumsal imaj alt
boyutuyla 1ilgili “karasizim” goriisiinde birlesmektedirler. Buna ragmen analiz
sonuclart 18-19 yas grubunun ortalama puaninin diger yas gruplarmma goére daha

yiiksek ve “katiliyorum” diizeyine daha yakin oldugunu gostermektedir.
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Yas N | Ortalama | Standart | Standart F P
(X) Sapma Hata

18-19 | 92 | 3,2348 | ,75395 | ,07861
Sosyal 20-21 | 295 | 12,9153 87769 | 05110
Sorumluluk ™55 0 1647 2,9585 | ,86386 | ,06746 | 4,991 | 0,007
Toplam | 551 | 2,9815 | ,86037 | ,03665

*p <,05 anlamli

Tablo 3.59.: Yas ve Sosyal Sorumluluk Alt Boyutuna iliskin Tek Yénli ANOVA

Testi Sonuclarn

Yas ve sosyal sorumluluk boyutuna iligkin tek yonlii ANOVA Testi
sonuglarinin yer aldig1 Tablo 3.59.’agore yas gruplarinin goriisleri arasindaki fark
(F=4,991, p=,007<,05) istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Farkin 18-19 yas
grubundakilerin puanlarmin 20-21 ve 22 ve lzeri yas gruplarindan yiiksek

olmasindan kaynaklandig1 yapilan Tukey Testi sonucu goriilmiistiir.

Sosyal sorumluluk alt boyutu ile ilgili her {i¢ yas grubu da “kararsizim”
seklinde fikir beyan etmigslerdir. Fakat 18-19 yas grubunun ortalama puani
(X =3,23), 18-19 yas (X =2.91) ve 22 yas ve iizerinin ortalama puanma ( X =2,95)
gore daha yiiksek ve katiliyorum diizeyine daha yakindir. Bu sonuca dayanarak 18-
19 yas grubundaki 6grencilerin okullarin1 sosyal sorumluluk faaliyetleri agisindan

diger yas gruplarina kiyasla daha yeterli gordiiklerini soylemek miimkiindiir.

Yas N | Ortalama | Standart | Standart F P
(X) Sapma Hata

18-19 92 | 2,6957 | ,89709 | ,09353
20-21 | 295 | 12,5293 ,86894 | 05059
Ortam 22 ve 164 | 2,4791 ,83205 | ,06497 | 1,926 | ,147
Toplam | 551 2,5421 ,86438 ,03682

Fiziksel

*p <,05 anlamli

Tablo 3.60.: Yas ve Fiziksel Ortam Alt Boyutuna iliskin Tek Yonli ANOVA

Testi Sonuclarn
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Fiziksel ortam ve yas arasinda anlamh bir fark olup olmadigmi belirlemek
amaciyla yapilan Tablo 3.60’daki tek yonli ANOVA testi sonuglarma gore, yas
gruplarmin fiziksel ortam boyutuna iliskin goriisleri arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir farklilik (F=1,926, p=,147>,05) olmadig1 ortaya ¢ikmuistir.

Fiziksel ortam alt boyutu ile ilgili verilen cevaplara gére 18-19 yas grubu
(X =2,69) dlgegin “kararsizim” tarafinda yer almistir. 20-21 yas grubu ( X =2,52) ve
22 ve tizeri yas grubundaki (X =2,47) Ogrenciler ise “katilmiyorum” seklinde

goriislerini beyan etmislerdir.

Yukarida ayrintili olarak aciklanan Tek Yonlii ANOVA Testi sonuglarmi su
sekilde Ozetlemek miimkiindiir: Genel kurumsal itibar (F=3,308, p=,037<,05) ve
sosyal sorumluluk (F=4,991, p=,007<,05) alt boyutu agisindan yas gruplarinin
goriisleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Ancak yas
gruplarmin yoneticiler (F=1,687, p=,186>,05), calisanlar (F=1,469, p=,231>,05),
kurumsal imaj (F=2,944, p=,053>,05) ve fiziksel ortam (F=1,926, p=,147>,05) alt
boyutlarina iliskin goriisleri arasinda istatistiki anlamli bir fark olmadigi ortaya

cikmustir.

3.2.6.4. Siifa iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Iki grubun (1. smif ve 2. smif) ortalamalarmin karsilastirilmasi s6z konusu
oldugundan calismanin “Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal
itibarma iliskin goriisleri sinifa gore farklilik gostermekte midir?” sorusunu

yanitlamak i¢in Bagimsiz Orneklem T Testi uygulanmis ve sonuclar asagida

verilmigtir:
Sinif N Ortalama | Standart | Standart T P
(X) Sapma Hata
Genel 1. Smuf 230 3,0318 ,65816 ,04340 -364 716
2. Sinif 321 3,0521 ,63150 ,03525

*p <,05 anlamli

Tablo 3.61.: Siif ve Genel Kurumsal Itibara Iliskin Bagimsiz Orneklem ¢ Testi

Sonuglar
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Smif ve genel kurumsal itibara iliskin bagimsiz 6rneklem ¢ testi sonuglarinin
yer aldig1 Tablo 3.61.’e gore birinci sinifta ve ikinci sinifta okuyan 6grencilerin genel
kurumsal itibar puanlar1 arasinda istatistiki olarak anlamli bir farklilhik (t=-,364,

p=,71>,05) olmadig1 goriilmektedir.

Genel kurumsal itibar ile ilgili hem birinci smifta okuyan O6grenciler
(X =3,03) hem de ikinci smifta okuyan 6grenciler (X =3,05) “kararsizim” yoniinde
cekimser bir goriis bildirmislerdir. Ogrencilerin puan ortalamalarinin birbirine

oldukca yakin oldugu goriilmektedir.

Siif N Ortalama | Standart | Standart T P
(X) Sapma Hata

1. Smf | 230 3,0333 ,88677 ,05847
2. Smif | 321 3,0644 ,88624 ,04947

Yoneticiler -,405 ,685

*p <,05 anlamli

Tablo 3.62. : Simif ve Yoneticiler Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem ¢

Testi Sonuclar

Tablo 3.62.’deki bagimsiz 6rneklem t testi bulgularma gore birinci smnif ve
ikinci sinifta okuyan 6grencilerin yoneticiler alt boyutu ile ilgili algilamalar1 arasinda

istatistiki olarak anlamli bir farkin (t=-,405, p=,685>,05) olmadig1 goriilmektedir.

Yoneticiler alt boyutu ile ilgili yapilan betimleyici analiz sonuglarina gore
hem birinci smnifta okuyan &grenciler (X =3,03) hem de ikinci smifta okuyan

ogrenciler (X =3,06) Slgegin “kararsizim” tarafinda yer almaktadirlar.

Siif N Ortalama | Standart | Standart T P
(X) Sapma Hata

1. Smf | 230 3,3058 ,70700 ,04662
2. Smif | 321 3,3157 ,69014 ,03852

Calsanlar -,163 ,870

*p <,05 anlamli

Tablo 3.63. : Simif ve Cahsanlar Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem ¢ Testi

Sonuglan
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Smif ve ¢alisanlar arasinda anlamli bir fark olup olmadiginm1 6grenmek icin
yapilan Tablo 3.63.’dekibagimsiz 6rneklem t testi sonuglarma gore calisanlar alt
boyutuna iligkin kiz ve erkek 6grencilerin beyan ettigi gorlisler arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir farkhlik (t=-,163, p=,870>,05) yoktur.

Calisanlar alt boyutu ile ilgili hem birinci sinifta okuyan 6grenciler (X =3,30)

hem de ikinci sinifta okuyan &grenciler (X =3,31) “kararsizim” yoniinde goriis

bildirmislerdir.
Simif N Ortalama | Standart | Standart t p
(X) Sapma Hata
Kurumsal | 1. Smf | 230 3,0561 , 73738 ,04862 1112 | 267
Imaj 2. Smif | 321 3,1260 , 71441 ,03987

*p <,05 anlamli

Tablo 3.64. : Simif ve Kurumsal imaj Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem ¢

Testi Sonuclarn

Tablo 3.64.’de de gorildiigii gibi, yapilan bagimsiz oOrneklem t testi
sonucunda kurumsal imaj alt boyutu ile ilgili birinci sinifta okuyan ve ikinci smifta
okuyan Ogrencilerin algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark (t=-

1,112, p=,267>,05) belirlenmemistir.

Kurumsal imaj alt boyutuna iliskin ifadelere hem birinci smifta okuyan
ogrenciler (X =3,05) hem de ikinci smifta okuyan Ogrenciler (X =3,12)
“kararsizim” diizeyinde bildirimde bulunmuslardir. Buna gore, her iki grubun

kurumsal imaj ile ilgili goriisleri “kararsizim” yoniinde ortaktir.

Ortalama

Standart

Standart

Simif N al t P
(X) Sapma Hata
Sosyal 1. 230 2,9730 ,86351 ,05694 195 846
Sorumluluk 2. 321 2,9875 ,85942 ,04797

*p <,05 anlamli

Tablo 3.65. : Simif ve Sosyal Sorumluluk Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz

Orneklem ¢ Testi Sonuclar
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Tablo 3.65.deki bagimsiz orneklem t testi sonuglarina gore sosyal
sorumluluk alt boyutuna iligkin birinci sinif ve ikinci sinif 6grencilerinin beyan ettigi
goriisler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklihik (t=-,195, p=,846>,05)

bulunmamastir.

Sosyal sorumluluk alt boyutuna iliskin birinci siif (X =2,97) ve ikinci smnif

(X =2,98) ogrencileri 6lgegin “kararsizim” kisminda yer almaktadirlar. iki grubun

puanlarinin birbirine olduk¢a yakin olmasi dikkat ¢ekicidir.

Simf N Orta_lama Standart | Standart t p
(X) Sapma Hata

Fiziksel | 1. Simf | 230 2,5652 91359 ,06024
Ortam | 2. Smif | 321 2,5256 ,82838 ,04624

,522 ,602

*p <,05 anlamli

Tablo 3.66. : Simf ve Fiziksel Ortam Alt Boyutuna iliskin Bagimsiz Orneklem ¢

Testi Sonuclarn

Tablo 3.66.da da gorildiigii gibi, yapilan bagimsiz oOrneklem t testi
sonucunda fiziksel ortam alt boyutu ile ilgili birinci smifta ve ikinci sinifta okuyan
ogrencilerin algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark (t=,522,

p=,602>,05) belirlenmemistir.

Fiziksel ortam alt boyutuna iligkin ifadelere hem birinci sinifta okuyan
ogrenciler (X =2,56) hem de ikinci smifta okuyan Ogrenciler (X =2,52)
“katilmiyorum” diizeyinde olumsuz goriis bildirmislerdir. Buna gore her iki grup da
okullarmi fiziksel ortam agisindan yeterli bulmamakta, bu konuda okullarmi itibarl

gormemektedirler.

Smif degiskenine gore Ogrencilerin kurumsal itibara iligkin algilamalari
topluca degerlendirildiginde smif ile gerek genel kurumsal itibar ve gerekse itibar
boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski bulunmadig1 goriilmektedir. Buna gore okulun
kurumsal itibarinin belirlenmesinde smif degiskeninin énemli bir etken olmadigini

s0ylemek miimkiindiir.
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SONUC ve ONERILER

Son yillarda kiiresellesmenin etkisiyle firmalar arasi rekabet ulusal boyuttan
¢ikip uluslararasi boyuta yayilmistir. Ayrica hemen her giin piyasalara yeni firmalar,
yeni markalar girmektedir. Iletisim teknolojisinin de hizli bir sekilde gelismesi {iriin,
hizmet, firma ve markalarla ilgili elektronik ortamda fikir ve bilgi paylasimini
miimkiin kilmistir. Tiim bu gelismeler tiiketicilerin daha bilingli daha segici hale

gelmelerini saglamis ve buna bagli olarak beklentileri daha da artmistir.

Isletmeler artik sadece kaliteli ve ¢ok cesitli iiriin ve hizmet sunmanin yeterli
olmayacagi gerceginin farkina varmis, rakiplerinin arasindan siyrilmak, fark
yaratmak, miisterilerinin giiven ve sadakatini saglamak i¢in farkh arayislar igine
girmiglerdir. Kurumsal itibar ve kurumsal itibar yonetimi kavramlar1 da bunun
sonucunda ortaya ¢cikmis ve kurumlari birbirinden aywran degerler olarak daha da

onemli hale gelmistir.

Dogru yonetilen ve olumlu bir kurumsal itibar bir kurumun en degerli soyut
varligidir, hatta kurumun maddi varliklarindan daha degerli oldugu bile sdylenebilir.
Insanlar artik aldiklar: iiriin veya hizmetten ziyade o iiriin veya hizmeti kimden
aldiklarma daha ¢ok dikkat eder hale gelmislerdir. Itibar degeri yiiksek olan
kurumlar tiiketiciler ve miisteriler tarafindan Oncelikle tercih edilirler. Ciinki

insanlar giiven ve sempati duyduklar1 firmalar1, markalar1 daha ¢ok tercih ederler.

Kurumsal itibar kurumun i¢ ve dis paydaslarinin algilamalarindan olusan
soyut bir kavramdir ve kurumsal itibar yonetimi bir anlamda paydaslarla olan
iliskilerin yOnetimidir. Firma ve markalarin paydaslarina yonelik yaptiklar1 tiim
faaliyetler ve paydaslariyla kurduklari iligkiler kurumsal itibarlarmna etki eder. Bu
yiizden giiglii bir kurumsal itibara sahip olmak isteyen kurumlar tiim paydaslariyla

1yi iligkiler kurmali ve bu iliskileri gelistirerek siirdiirebilmelidirler.

Kurumsal itibar yonetimi, diger kurumlarda oldugu gibi sayilar1 her gegen
glin ¢ogalan ve dolayisiyla aralarindaki rekabetin de buna bagli olarak arttigi
iniversiteler i¢in de olduk¢a dnemli bir yonetimsel islev haline gelmistir. Tiim

paydas gruplar1 liniversiteler agisindan kurumsal itibarin olusturulmasi ve korunmasi
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siirecinde &nemli rol oynarlar. Iyi bir itibar paydaslarin sevgisini ve giivenini
kazanmada ve iiniversitelerin i sonuglar1 lizerinde olumlu etki yapar. Bu yilizden
iiniversite ile tiim sosyal paydas gruplar1 arasinda giivene dayali bir isbirliginin

kurulmasi itibar yonetiminin temelini olusturmalidir.

Universiteler agisindan paydaslar i¢c ve dis sosyal paydaslar olarak ikiye
ayrilabilir. Yoneticiler, ¢alisanlar (memur ve hizmetliler), dgrenciler ve 6gretim
elemanlar1 liniversitelerin i¢ paydaslarimi olusturmaktadir. Mezunlar, veliler, calisan
yakinlari, diger okullar ve yoneticileri, ¢cevredeki diger kurumlar, yerel ve ulusal

medya ve toplum ise liniversitelerin 6nemli dis paydaslaridir.

Tim paydas gruplar1 iiniversiteler icin Onem arz etmekle beraber i¢
paydaslarin itibara daha ¢ok etki ettiklerini sdylemek miimkiindiir. Ciinkii i¢
paydaslar disartyla siirekli temas halindedirler ve okullarini disarida temsil ederek
goriisleriyle dis paydaslart olumlu veya olumsuz etkilemektedirler. Ayrica
iiniversitelerin ayakta kalmasi ve gelismesi de oncelikle i¢ paydaslart memnun

etmek ve beklentilerini karsilamakla miimkiin olmaktadir.

Ogrenciler iiniversitelerin en énemli i¢ paydas gruplarmdandir. Yonetici ve
calisanlarinin bilgili ve nitelikli olmasi, okuldaki egitimin yeterli ve tatmin edici
olmasi, okulun toplumsal sorumluluklarini yerine getirmesi, fiziki olanaklarmin
yeterli olmas1 gibi faktorler 6grencilerin algilamalarini olumlu yonde etkileyecek,
iniversitenin itibarim giliglendirecek ve dis cevredeki sayginligmmin artmasini
saglayacaktir. Ayni sekilde okulundan memnun olmayan 6grencilerin olumsuz
sOylevleri de kurumsal itibara zarar verecek, itibar1 zedeleyecektir. Bu baglamda
ogrencilerin memnuniyetinin saglanmasi kurumsal basariy1 dolayisiyla iyi bir itibar1

da beraberinde getirecektir.

Siileyman Demirel Universitesi Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun ig
paydaslarindan olan Ogrencilerinin nezdinde kurumsal itibarinin ne seviyede
oldugunu ve itibara iligkin goriislerin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigini ortaya koymayi1 amaglayan bu c¢alismada asagida genel hatlariyla

verilen sonuglara ulasilmistir.
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“SDU Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurum ig¢i paydaslarindan olan
ogrencilerinin goriisleri dogrultusunda kurumsal itibar diizeyi nasildir?” sorusunu
yanitlamak {izere yapilan betimleyici istatistik sonuglarmma gore okulun genel
kurumsal itibar puani X =3,04 olarak bulunmustur. Buna gére 6grenciler okulun
genel kurumsal itibari ile ilgili “kararsizzim” seklinde goriis bildirmiglerdir. Bu sonug
ogrencilerin genel kurumsal itibar ile ilgili olumlu veya olumsuz goriis bildirmekten

kacindiklarmi gostermektedir.

Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun genel kurumsal itibar1 yoneticiler,
calisanlar, kurum imaji, sosyal sorumluluk ve fiziksel ortam olmak iizere bes alt
boyutta incelenmis ve “SDU Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun itibarmmn en iyi ve en
kotii oldugu alanlar hangileridir?” sorusunu yanitlamak icin her alt boyutla ilgili
verilen puanlar ayr1 ayr1 degerlendirilmistir. Buna gore oOgrencilerin yoneticiler
(X =3,05), calisanlar (X =3,31), kurumsal imaj (X =3,09) ve sosyal sorumluluk
(X =2,98) alt boyutlar1 ile ilgili itibar algilar1 “kararsizim” diizeyinde iken fiziksel
ortam ( X =2,54) ile ilgili ise “katilmiyorum” diizeyinde gériis bildirmislerdir. Bu
verilere gore —her ne kadar goriislerin ¢cogunlugu kararsizim diizeyinde olsa da-
puanlar siralandiginda Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun itibarmin en iyi oldugu alan

calisanlar boyutu, en kotii oldugu alan ise fiziksel ortam boyutu oldugu goriilmiistiir.

Calismada cevabi arastirilan bir diger soru da “Ogrencilerin Yalvag Meslek
Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iligkin goriisleri cinsiyete gore farklilik
gostermekte midir?” sorusudur. Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun
kurumsal itibarma iliskin goriislerinin cinsiyete gore farklilik gdsterip gdstermedigi
Bagimsiz Orneklem T Testi ile analiz edilmis ve birtakim bulgulara ulasilmistir.

Buna gore;

e Kiz ve erkek ogrencilerin kurumsal imaj (t=2,395, p=,017<,05), sosyal
sorumluluk (t=3,124, p=,002<,05) ve genel toplam (t=2,175, p=,030<,05)

puanlar1 arasindaki fark istatistiki olarak anlamli bulunmustur.
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e Yoneticiler (t=1,543, p=,124>,05), calisanlar (t=1,458, p=,146>,05) ve fiziksel
ortam (t=,700, p=,485>,05) alt boyutlar1 ve cinsiyet arasinda istatistiksel anlaml1

bir fark olmadig1 goriilmiistiir.

e Genel kurumsal itibar ilgili ile ilgili puanlar kiz (X =3,09) ve erkek (X =2,97)
ogrencilerin O6lgegin kararsizim tarafinda yer aldiklarmi fakat kiz 6grencilerin

goriislerinin erkek 6grencilere gore daha olumlu oldugunu gostermistir.

e Yoneticiler alt boyutuna iliskin ifadelere hem kiz dgrenciler (X =3,10) hem de

erkek ogrenciler (X =2,98) “kararsiz” olduklar1 yoniinde goriis bildirmislerdir.

e Calisanlar alt boyutuna iliskin yine kiz (X =3,34) ve erkek (X =3,25) 6grenciler

Olcegin “kararsizim” kisminda yer almiglardir.

e Kurumsal imaj alt boyutu ile ilgili puanlara gore, hem kiz 6grenciler (X =3,16)
hem de erkek dgrenciler (X =3,00) “kararsiz” bir egilim sergilemislerdir ancak
kiz 6grencilerin puanlarinin erkek 6grencilere gore “katiliyorum” diizeyine daha

yakin oldugu goriilmiistiir.

e Sosyal sorumluluk alt boyutu ile ilgili yapilan betimleyici analiz sonuglarina gore
ise yine hem kiz (X =3,07) hem de erkek 6grenciler yine (X =2,84) dlgegin
“kararsizim” tarafinda yer almislar ve kurumsal ima;j alt boyutunda oldugu gibi
kiz ogrencilerin olcegin “katiliyorum” kismina daha yakin oldugu sonucu

cikmustir.

e Fiziksel ortam alt boyutu ile ilgili ise hem kiz 6grenciler (X =2,56) hem de erkek
ogrenciler (X =2,51) “katilmiyorum” seklinde goriislerini agiklamislar ve
fiziksel ortam boyutu agisindan okullarinin itibarli olmadigi konusunda hemfikir

olduklarini gostermislerdir.

Cinsiyet ve kurumsal itibar iligkisi ile ilgili yukarida agiklanan sonuglar
ozetlenecek olursa; hem kiz hem de erkek 6grenciler fiziksel ortam haricinde tiim
boyutlarda “kararsizzim” seklinde goriis bildirmisler, fiziksel ortam alt boyutu ile

ilgili ise “katilmiyorum” yoniinde fikir beyan etmislerdir. Bu sonuglara gore iki
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nokta dikkat ¢ekicidir. Birincisi tiim boyutlarda kiz ve erkek 6grenciler ortak goriis
bildirmislerdir ki bu da cevaplarin gegerli oldugu seklinde yorumlanabilir. ikinci
onemli nokta ise arada ¢ok biiyiik farklar olmasa da tiim boyutlarda kiz 6grencilerin
erkek ogrencilere gore okulun kurumsal itibarmi daha olumlu algiladiklarinin ortaya

cikmasidir.

“Ogrencilerin Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin
goriisleri yasa gore farklilik gostermekte midir?” sorusunu yanitlamak ve yas ve
kurumsal itibar arasindaki iliskiyi incelemek icin Tek YoOnlii Varyans Analizi

(ANOVA) uygulanmistir. Bu analizin sonucuna gore;

e Genel kurumsal itibar (F=3,308, p=,037<,05) ve sosyal sorumluluk (F=4,991,
p=,007<,05) alt boyutu agisindan yas gruplarinin goriisleri arasindaki fark

istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

e Yas gruplarinin yoneticiler (F=1,687, p=,186>,05), c¢alisanlar (F=1,469,
p=,231>,05), kurumsal imaj (F=2,944, p=,053>,05) ve fiziksel ortam (F=1,926,
p=,147>,05) alt boyutlarma iliskin goriisleri arasinda istatistiki anlaml bir fark

olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

e Genel kurumsal itibara iliskin tiim yas gruplar1 6l¢egin kararsizim tarafinda yer
almislardir. Ancak 18-19 yas grubunun ortalama puam (X =3,19) 20-21 yas
grubu (X =3,00) ve 22 ve iizeri yas grubuna (X =3,01) gore daha yiiksek ve

katiliyorum diizeyine daha yakin oldugu goriilmiistiir.

e Yoneticiler alt boyutu ile ilgili 18-19 (X =3,18) , 20-21 (X =2,99) ve 22 ve iizeri
(X =3,07) yas grubuna dahil Ogrenciler Olgegin kararsizim tarafinda yer

almiglardir.

e Calisanlar alt boyutuna iliskin goriisler 18-19 yas grubu (X =3,42) tarafindan
“katiliyorum” diizeyinde benimsenirken, 20-21 yas grubu (X =3,28) ve 22 ve

iizeri yas grubuna (X =3,29) dahil Ogrenciler “kararsizim” seklinde goriis

bildirmislerdir.
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e Ogrencilerin kurumsal imaj alt boyutu ile ilgili cevaplarina bakildiginda ortalama
puanlar farkli olsa da ii¢ yas grubunun da ayni goriiste oldugu goriilmiistiir. Hem
18-19 yas grubu (X =3,26) , hem 20-21 yas grubu (X =3,05), hem de 22 ve
iizeri yas grubundaki (X =3,07) dgrenciler kurumsal imaj alt boyutuyla ilgili

“karasizim” goriislinde birlesmislerdir.

e Sosyal sorumluluk alt boyutu ile ilgili her {i¢ yas grubu da “kararsizim” seklinde
fikir beyan etmislerdir. Fakat 18-19 yas grubunun ortalama puani ( X =3,23), 20-
21 yas (X =2,91) ve 22 yas ve itizerinin ortalama puanma (X =2,95) gére daha
yiiksek ve katiliyorum diizeyine daha yakindir. Bu sonuca dayanarak 18-19 yas
grubundaki 6grencilerin okullarmi sosyal sorumluluk faaliyetleri a¢isindan diger

yas gruplarma kiyasla daha yeterli gordiiklerini soylemek miimkiindiir.

e Fiziksel ortam alt boyutu ile ilgili verilen cevaplara gore ise 18-19 yas grubu
(X =2,69) Olgegin “kararsizim” tarafinda yer almistir. 20-21 yas grubu
(X =2,52) ve 22 ve iizeri yas grubundaki (X =2,47)  Ogrenciler ise

“katilmiyorum” seklinde fikirlerini beyan etmiglerdir.

Ozetle genel kurumsal itibar ve sosyal sorumluluk boyutu acisindan yas
gruplarmin goriisleri arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Diger
boyutlarda yas degiskeninin 6nemli bir etken olmadigir goriilmiistiir. Ayrica yas
gruplarinin genel kurumsal itibar ve alt boyutlariyla ilgili gorislerinin biiyiik
cogunlugunun (%83) Olcegin “kararsizim” tarafinda yer aldig1 goriilmiistiir. Yas ve
kurumsal itibar iliskisi ile ilgili yapilan ANOVA testinin bir diger 6nemli sonucu da
18-19 yas grubunun puanlarinin daha diger yas gruplarma gore daha yiiksek
olmasidir. Yani 18-19 yas grubundaki ogrenciler 20-21 ve 22 ve Tlzeri yas

grubundaki 6grencilere gore okullarini daha itibarli gormektedirler.

Calismanin  son arastirma sorusu olan “Ogrencilerin  Yalvag Meslek
Yiksekokulu’nun kurumsal itibarma iliskin goriisleri smifa gore farklihik
gostermekte midir?” sorusunu yamtlamak i¢in Bagimsiz Orneklem T Testi

uygulanmis ve asagidaki sonuglar ortaya ¢ikmustir :
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Genel kurumsal itibar (t=-,364, p=,71>,05), yoneticiler (t=-,405, p=,685>,05),
calisanlar (t=-,163, p=,870>,05), kurumsal imaj (t=-1,112, p=,267>,05), sosyal
sorumluluk (t=-,195, p=,846>,05) ve fiziksel ortam (t=,522, p=,602>,05) alt
boyutlarinda birinci smifta ve ikinci smifta okuyan Ogrencilerin algilamalari
arasinda  istatistiksel olarak anlamli bir fark (t=,522, p=,602>,05)
belirlenmemistir.

Tiim boyutlarda istatistiksel anlamli bir farkin bulunmamasi smif degiskeninin

kurumsal itibar algisi izerinde bir etkisinin olmadigini géstermistir.

Ayrica birinci smif ikinci smif 6grencileri genel kurumsal itibar, yoneticiler,
calisanlar, kurumsal imaj ve sosyal sorumluluk alt boyutlari ile ilgili “kararsizim”
diizeyinde, fiziksel ortam alt boyutu ile ilgili ise “katilmiyorum” diizeyinde ortak
goriis bildirmislerdir. olumlu veya olumsuz cevap vermek istememislerdir. Yani
fiziksel kosullar hem birinci smif hem de ikinci sinif 6grencilerinin Yalvag

Meslek Yiiksekokulunu en az itibarli bulduklari konudur.

Yukarida ayrintili olarak acgiklanan tiim sonuglar degerlendirildiginde su

genel sonuclara varilmigtir:

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun genel kurumsal itibar1 “kararsizim” diizeyinde

cikmustir.

Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun itibarmin en iyi oldugu alan ¢alisanlar boyutu ,

en kotii oldugu alan ise fiziksel ortam boyutudur .

Cinsiyet ve genel kurumsal itibar arasinda istatistiki olarak anlamli fark
bulunmustur. Yalva¢ Meslek Yiiksekokulunun genel kurumsal itibarinin kiz

ogrenciler nezdinde daha olumlu oldugu goriilmiistiir.

Yas ve genel kurumsal itibar arasinda istatistiksel olarak anlamli fark oldugu, 18-
19 yas grubunda bulunan 6grencilerin okulun genel kurumsal itibariyla ilgili
gorislerinin 20-21 yas grubu ve 22 ve lizeri yas grubuna dahil 6grencilere gore

daha olumlu oldugu ortaya ¢ikmustir.
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e Ogrencilerin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 arasinda smif bakimindan
anlamli bir fark bulunmamistir. Dolayisiyla Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun
kurumsal itibarinin belirlenmesinde simif degiskeninin énemli bir etken olmadig:

anlasilmistir.

Paydaglarinin g6ziinde itibar algilarinin “kararsizim” diizeyinde olmasi
kurumlar ac¢isindan arzu edilmeyen bir durumdur. Ciinkii her kurum paydaslarinin
nezdinde olumlu bir itibara sahip olmak ister. Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun
genel kurumsal itibar algisnin “kararsizim” diizeyinde ¢ikmasi da 6grencilerin
yeterince olumlu goriis bildirmediklerini ve kritik bir itibar algisina sahip olduklarmi
gostermektedir. Ayrica fiziksel ortam ile ilgili “katilmiyorum” goriisiiniin baskin
olmas1 okulun en fazla bu konu tizerinde durmasi gerekli kilmaktadir. Bu bilgiler
1s1ginda Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun daha giiclii bir kurumsal itibara sahip
olmas1 ve 6grencilerinin goziinde daha ¢ok sevilen, giivenilen ve daha fazla tercih
edilen bir kurum olabilmesi i¢in asagidaki Onerilerin dikkate almmmasi gerektigi

diistiniilmektedir:

Okullardaki 6grenci, 6gretmen, yonetici ve diger personel arasindaki iligkiler
ve etkilesim egitim ogretim faaliyetlerini dogrudan etkilemektedir. Ozellikle
yoneticiler sahip olduklar1 yetkilerle okulun her tiirlii isleyisine etki etme giicline
sahip  kisilerdir  (www.egitimci35.blogcu.com). Okuldaki egitim  6gretim
faaliyetlerinin basinda okul yoneticileri bulunmaktadir. Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu
yoneticileri, okulda egitim i¢in gerekli ara¢ gerec ve ihtiyaclarin saglanmasi, tiim
faaliyetlerin yonetmeliklere uygun olarak yapilmasi, c¢alisanlarin motivasyonunun
saglanmasi gibi konulara 6nem vermelidir. Etkili bir egitim-6gretim ve verimliligin
saglanmasi i¢in yOneticilerin liderlik rollerini yerine getirebilmeleri de ayrica 6nem
tagimaktadir. Yoneticiler okulun tiim paydaslar1 (68renci, 6gretim gorevlisi, memur,
hizmetli vs.) tarafindan benimsenirse saygin bir liderlige ulasabilir. Ayrica okul
yoneticilerinin de itibar yonetimi konusunda bilgili olmast ve bu konuda egitim

almalar1 da 6nemli ve gerekli bir konudur.

Calisanlarin bilgi ve yeteneklerinin gelistirilmesi kurumsal itibar agisindan

onemli bir gerekliliktir. Bunun i¢in hizmet i¢i egitim seminerlerine ve bu tiir
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calismalara agirhik verilmelidir. Ozellikle 6grencilerle direkt olarak muhatap olan
memurlarin (6grenci islerinde ¢alisan memurlar gibi) nitelikli olmalar1 ve giincel
bilgilere hakim olmalari, 6grencilerin sorularina dogru cevaplar vermeleri ve onlar1

yanlis yonlerdirmemeleri agisindan 6nemlidir.

Okuldaki egitim ve 6gretim faaliyetlerinin temel amaci 6grencilerin bilgi ve
beceri bakimindan iyi bir sekilde yetismelerini saglamaktir. Bunu saglayacak olan
ogretim gorevlilerinin de alanlarinda bilgili ve donanimli olmasi egitim Ogretim
hizmetinin kalitesine dolayisiyla itibara pozitif anlamda etki edecektir. Bu baglamda
okulda egitim verecek olan Ogretim gorevlilerinin titizlikle secilmesi, alaninda
yiiksek lisans ve doktora yapmis olanlara oncelik verilmesi ve her programda o
alanda egitim goérmiis ogretim gorevlilerinin gorevlendirilmesi 6nem tasimaktadir.
Egitim Ogretim hizmetinin kalitesi Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nun itibarmi
artiracagl gibi c¢evresinde de Ornek bir kurum olmasini saglayarak toplumun

goziindeki sayginligini artiracaktir.

Giliven ve memnuniyet giliclii bir kurumsal itibarin temel yapi taslaridir.
Yalva¢ Meslek Yiiksekokulu’nun iyi bir itibara sahip olabilmesi, 6grencilerin
yonetime gilivenip inanmast ve yoneticilerin de &grencilerin beklentilerini
karsilayarak mutlulugunu yiikseltmesi ile miimkiindiir. Ogrencilerin ve diger tiim
paydaslarin giiven ve destegini saglamanin da 6n kosulu onlara kars1 agik ve diiriist
davranmak, verilen sozleri yerine getirmek ve onlar1 ilgilendiren konularda
bilgilendirmektir. Ayrica elestiri ve Onerilere acik bir yonetim anlayisi
benimsenmeli ve bu anlayis Ogrencilere yansitilarak duygu ve disiincelerin
rahatlikla ifade edilebilecegi 6zgiir bir diisiince ortami olusturulmalidir. Okul idaresi
ogrencilerin sorunlarmi rahatca dile getirebilecekleri bir hava olusturmak i¢in onlar1

cesaretlendirmelidir.

Yalvag Meslek Yiiksekokulu’nda daha oOnce hi¢ itibar arastirmasi
yapilmamis olmasi da biiyiik bir eksikliktir. Bu baglamda oncelikle paydaslarmin
goziindeki degerini, giiclii ve zayif yonlerini ortaya koyacak bir alan arastirmasi
yapilmali ve bu tir arastrmalar belirli araliklarla tekrarlanmalidir. Egitim

kurumlarinda 6grencilerin duygu, diisiince ve beklentilerini dikkate alarak orgiitsel
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hedeflere ulagsmaya calismak kurumsal itibarin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi

acisindan 6nemli ve gereklidir.

Okullar insan iligkilerinin yogun bi¢imde yasandigi yerlerdir. Hem okul
yoneticilerinin hem de ¢alisanlarin (memur ve 6gretim gorevlilerinin) insan iliskileri
alaninda birtakim bilgi ve becerilere sahip olmalari, bu bilgi ve becerileri
ogrencilerle olumlu yonde iletisim kurmak i¢in kullanmalar1 gerekir. Gerek
yoneticilerin gerekse c¢alisanlarin Ogrencilerle diizeyli fakat igten bir iletisim
kurmalari, insan iligkilerinin geregini dikkate alarak daha olumlu, yapici ve anlayisl
davranmalari, agik ve net bir sekilde iletisim kurmalar1 olduk¢a 6nemlidir. Cilinkii
tim bu davranislar sonucunda olusacak olan olumlu atmosfer hem O6grencilerin
yonetici ve calisanlara olan saygi ve sevgisinin hem de okulun kurumsal itibarmin
artmasini saglayacaktir. Bunun yani sira okulla isi olan diger tiim kisilere de (6grenci
velileri, basin mensuplari, diger iiniversitelerin c¢alisanlari gibi) nazik, kibar ve

yardimsever davranilmasi kurumsal itibara katki saglayacaktir.

Sosyal, kiiltiirel, bilimsel, sanatsal ve sportif etkinliklerin toplumsal
dayanigma ve biitiinlesmeyi saglamanin yani swra O0grencilerin serbest zamanlarin
etkin ve verimli degerlendirmelerini ve dinlenmelerini saglamak ve onlarin bireysel,
kiiltiirel ve akademik gelisimlerine katki saglamak gibi bircok 6nemli ve faydali
islevleri vardir. Ogrencilerin bu tiir faaliyetlere katilimlarini artrmak ayni zamanda
kurumsal itibarin da artmasini saglayacaktir. Bu baglamda Yalvag Meslek
Yiiksekokulu yoOnetimi tarafindan c¢esitli etkinlikler organize edilmeli veya
ogrencilerin bu konuda yapacaklar1 organizasyonlara maddi (biitce imkanlar1
dogrultusunda) ve manevi destek verilmeli, yapilan proje, faaliyet ve yarigmalardaki
basarilar odiillendirilmelidir. Bunun yani sira tniversite/yiiksekokul biinyesinde
cesitli 6grenci topluluklar1 olusturulmali, 6grencilerin bu topluluklarda gorev alarak
bilgi, yetenek ve ilgileri 6l¢giisiinde kisisel potansiyellerini gelistirmeleri ve i¢inde
bulunduklar1 gruba ve O6grenim gordiikleri tniversiteye katkida bulunmalar:
saglanmalidir. Ayrica tiim bu faaliyetlerin yerine getirilmesi ve yapilan etkinliklerin
giderlerinin karsilanabilmesi i¢in gerekirse sponsor destegi elde edilmelidir. Cevrede
taninan, sevilen ve giivenilen bir firma ve isletmelerin yapilan etkinliklere sponsor

olmas1 okulun itibarmin daha da artmasini saglayacaktir.
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Yalnizca ticari kaygi giiderek faaliyet gosteren kurumlar artik kamuoyundan
kabul géormemektedir. Bu yiizden kurumlar sosyal sorumluluk faaliyetlerine agirlik
vermekte ve bu sekilde rakipleri arasindan siyrilarak “iyi bir itibar” ile hedef
gruplarma ulagmaya c¢alismaktadirlar (Okay ve Okay, 2007: 383). Yalvag Meslek
Yiiksekokulu yonetimi de c¢evreye duyarli uygulamalar, cesitli kiiltiir-sanat
faaliyetleri, goOniilli caligmalar, yardim kampanyalari, ¢esitli konularda
bilinglendirme ve farkindalik yaratmayi amaglayan panel, seminer ve konferanslar
gibi sosyal sorumluluk projelerinin hazirlanmasi ve uygulanmasi konusunda tesvik
edici ve oncii olmalidirlar. Okul yonetimi ayrica 6grencilerin farkli konularda sosyal
sorumluluk projeleri yapmalarina olanak saglamali ve 6grencilere bu konuda destek
vererek onlarda toplumsal sorumluluk bilincinin olugmasini saglamalidir. Gerekirse
okul biinyesinde sosyal sorumluluk projeleri liretmek ve uygulamak i¢in ayri bir
birim olusturulmasi saglanmalidir. Ayrica ¢evredeki diger meslek yiiksekokullar1 ve
mesleki ve teknik liseler, sivil toplum kuruluslari, ilgili kamu ve 6zel kurum ve
kuruluslar1 ile is birligi ve koordinasyon saglanarak caligmalar genisletilmelidir.
Sosyal sorumluluk faaliyetleri, haklarmni bilen, stirdiiriilebilir bir diinya i¢in
cabalayan, sosyal, toplum sorunlarma duyarli, topluma faydali, ¢6zlim iireten, takim
calismas1 yapabilen, 6zgiiveni yiiksek, yasamla ve toplumla i¢i ige, yaratici,
girisimei, bireyler yetistirilmesini saglar. Ayrica toplum yararma yapilan tiim
faaliyetler okulun hem ogrenci ve calisanlarmin nezdinde hem de tiim toplum

nezdinde itibarini artirir.

Tiim egitim kurumlarinda oldugu gibi iiniversitelerde de etkin bir egitim-
Ogretim i¢in Ogrencinin gereksinimlerini karsilayacak ve okulun amaglarini
gerceklestirecek bir fiziksel alt yapiya sahip olmak temel sarttir. Teknik ve fiziksel
donanim acisindan yetersizlik hem egitim-0gretim faaliyetlerini aksatacak hem de
ogrencilerin okulla ilgili goriislerini olumsuz yonde etkileyecektir. Bu da okulun
itibariin zedelenmesine yol acacaktir. Okulun atdlye, derslik, kiitiiphane, laboratuar
gibi alanlarin hem niteliksel hem de niceliksel agidan yeterli olmasi ve teknolojiye
uygun olmasi1 gerekmektedir. Bu konuda gerekli kaynaklarin saglanmasi ve bu
kaynaklarin Oncelikler dikkate alinarak verimli kullanilmasi konusunda bilhassa

yoneticiler miimkiin oldugunca titiz davranmalidir.
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Yukarida sayilan tiim faktorler kadar okulun temiz ve diizenli olmasi da
ogrencilerin okulla ilgili diisiincelerini, dolayisiyla kurumsal itibar1 etkileyecektir.
Bu baglamda okulun her bdliimiinde (yemekhane, kantin, tuvalet, derslik, koridor,
bah¢e vs.) temizlik ve hijyen kosullarma uyulmali, okul temizligi titizlikle ve
usuliine uygun olarak yapilmalidir. Temizlik personelinin gérev ve sorumluluklari
net olarak belirlenmeli ve egitimleri saglanmalidir. Bu konuda disaridan bir sirketle
anlasilmas1 s6z konusu ise bu sirket arastirilarak secilmeli ve profesyonel bir sirket
olmasma dikkat edilmelidir. Ayrica okul biinyesinde olusturulacak bir komisyon
tarafindan 6zellikle yemekhane ve kantin gibi alanlarda belli araliklarla denetimler

yapilmali, temizlik kurallarina uygun davranilip davranilmadigi kontrol edilmelidir.

Sonug olarak her kurum ve kurulusta oldugu gibi egitim kurumlar1 i¢in de
kurumsal itibarin olusturulmasi, yonetilmesi ve korunmasi olduk¢a Onemlidir.
Ogrenciler egitim kurumlarinin en 6nemli sosyal paydaslarindandir ve giiglii ve
kalici bir kurumsal itibara sahip olmak isteyen egitim kurumlar1 6grencilerinin
bireysel beklentilerinin ve egitim ihtiyaglarmin karsilanmasi ve memnuniyetlerinin
saglanmast konusunda duyarli olmalidirlar. Yalvag¢ Meslek Yiiksekokulu
yonetiminin yukarida agiklanan onerileri dikkate almasi ve uygulamasinin da okulun
kurumsal itibarin1 artiracagr disliniilmektedir. Unutulmamalidir ki egitim
kurumlarmin ayakta durabilmeleri ve kurumsal hedeflerine ulasabilmelerinin en
onemli kosulu tiim sosyal paydaslarmin, 6zellikle de 6grencilerinin nezdinde olumlu

bir itibara sahip olmalaridir.
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