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ONSOZ

Hizla gelisen teknoloji ile birlikte kurumlarin rekabet edebilirligi ve global
pazarlarda ayakta kalmalari zorlasmaktadir. Uriin ve hizmet farkliiginin azaldig
rekabet ortami ve bilgiye erisim olanaklarinin artmasi yalnizca satig amagl iletisim
yontemlerinin yetersiz kalmasina sebep olmustur. Bu noktada kargimiza itibar
kavrami ¢ikmaktadir. itibar yénetimi uzun soluklu, gelistirilebilen ve katilim gerektiren
bir slUrecler bitiinu olarak kurumlarin rekabet avantaji saglama ¢abalarinda énemli

yer tutmaktadir. Bu ¢alismanin énemi de burada yatmaktadir.

Tez c¢alismam suresince beni destekleyen; degerli gorusleriyle
calismamiza yon veren, bilgisini ve tecribesini benden esirgemeyen sayin hocam
Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ' e, ¢alismam siiresince sabir ve sevgi ile destek olan
ailleme sonsuz tesekkurlerimi sunarim. Desteklerini her zaman hissettigim degerli

dostlarima ve egitimime katki saglayan tum hocalarima tesekkurlerimi sunarim.

Ayse YAGCIOGLU



OZET

ITIBAR YONETiIMI KAVRAMININ iSLEVSELLIGI VE ITIBAR
UNSURLARININ BiRBIRIYLE ILISKiSi: OTEL ISLETMELERI
AGISINDAN BiR UYGULAMA

YAGCIOGLU, Ayse
Yuksek Lisans Tezi, Turizm i§letmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Tez Danismani: Prof. Dr. Ali Kemal GURBUZ

2012, 77 Sayfa

Hizla gelisen teknoloji, firmalar ile musteriler arasindaki iletisim
araglarinin gogalmasi, rekabetin en Ust dizeye ¢ikmasi sonucunda sadece
finansal performans kurumlarin hayatta kalmasi i¢in tek basina yeterli
olmamaktadir. Kurumlar tukenen dunya kaynaklari karsisinda sosyal
sorumluluk projelerine, yuksek musteri memnuniyeti c¢abalarina ve en
énemlisi Urlin ve hizmetlerinin glvenilirligini arttirmaya yénelmektedir. itibar
kavrami iste bu noktada kurumlarin hayatta kalabilirligini belirleyen bir deger
olarak dénemi hizla artan bir konudur. itibar iyi veya kéti hep vardir. Onemli
olan kurumlarin itibar yonetimini planlamalari ve uzun dénemde liyi itibar
saglayarak yonetmeleridir. Olumsuz itibara mudahale edilmezse firmanin yok
olmasina kadar gidebilmektedir. Olumlu itibar ise; yoOnetilerek firmalarin
sosyal ve finansal agilardan avantajli konuma gelmesine katkida bulunur.
Kurumsal itibarin yonetiimesi, kurumun calisanlar, muasteriler, toplum ve is
dinyasinda nasil algilandigi ve aslinda nasil algilanmasi gerektigi sorularina

verilecek cevaplara gore is sonuglarini etkilemektedir.

Bu calismanin birincil amaci, otel igletmelerinde ig itibar ile dig itibarin
baglantili olup olmadigi ve birbirini etkileyip etkilemedigidir. ikincil amag ise,

itibar yonetiminin gercgekte islevsel bir kavram olup olmadigidir.



Bu amagla yazin boélimunde itibarin tanimi, bilesenleri, unsurlari ve
surecleri ele alinmistir. Uglincli bdlimde otel igletmeleri galisanlarinin
kurum itibarina olan bakiglari, algilamalari ve igerideki kurum itibarinin
disaridaki itibara olan etkisi yapilan anket uygulamasi yardimiyla ele

alinmigtir.

Bulgular itibarin gercekten de islevsel bir kavram oldugunu
gostermektedir. Bunun yani sira ig¢ itibar ile dis itibarin birbiriyle baglantili
oldugu gbézlenmistir. Bu baglantinin mekanizmalarinin da ¢alismada ortaya

konulmusg olmasi bu sonucu destekleyen dnemli bir unsurdur.

Anahtar Kelimeler: itibar, Yénetim, Paydas, Turizm, Otel.



ABSTRACT

THE CONCEPT OF REPUTATION MANAGEMENT
FUNCTIONALITY AND RELATIONSHIP WITH EACH OF THE
REPUTATION ELEMENTS: IN TERMS OF THE APPLICATION
FOR HOTEL ENTERPRISES

YAGCIOGLU, Ayse
Master Thesis, Department of Tourism and Hotel Management,
Advisor: Professor Ali Kemal Girbuz

2012, 77 Pages

As a result of rapidly evolving technology, the increase of
communication tools between companies and customers, maximised level of
competition the financial performance of the companies by itself is not
enough. Companies, upon the depletion of world resources, tend to social
responsibility projects, high levels of customer satisfaction and most
importantly increase the reliability of their products and services. This is
where the concept of reputation becomes a rapidly increasing matter of
importance for the survival of the companies. Reputation has always been
there, in a good or bad way. Making long-term reputation managements
giving good reputation results carry great importance. Unless there is an
intervention to negative reputation, it may lead to the destruction of the
company. On the other hand, managed positive reputation help companies to
contribute to an advantageous position in social and financial aspects.
Corporate reputation management, the perception of the employees,
customers, society and the business world and the answer to the question

how actually they should perceive affects business results of the company.

The primary objective of this study, to understand if the interior or
exterior reputation of the hotel institutions are linked and they affect each
other. Secondary objective is to understand if reputation management is a

functional concept in reality.

Vi



For this purpose, definition of reputation, its' components, elements
and processes are discussed in literature part. In the third chapter, the
viewpoint, perception of the hotel staff to the corporate reputation and the
effects of the interior reputation to the exterior reputation of the institution and

is discussed with the help of survey application.

The findings show that reputation is a really functional concept. As well
as internal and external reputation has been observed to be associated with
each other. Mechanisms have been put forward in the study of this

connection is an important element to support this conclusion.

Key words: Reputation,Management, Stakeholder, Tourism, Hotel.

vii



ICINDEKILER

(0] N1 1RSSR i
(@ Y74 = [OOSR iv
ABSTRACT . e Vil
ICINDEKILER.......ceeeeeeeeeee ettt eaen e, viii
TABLOLAR LISTESI ..o Xi
SEKILLER LISTESI...uiuecueeeeeeee e Xii
1| {1 7R 1
1.1 PrOBIBM oo 2
1.2. Arastirmanin AMACH.......cooouue i 2
1.3. Arastirmanin ONeMi ..........cccceeueieeeeiee ettt 2
1.4, VarS@yIMIAr .....cooouuiiiiiieeie ettt e e e et e e e e e eeaea e e e eaenes 3
1.5, SINIFIKIGE <. 3
1.6 TANIMIAK ... 3
2. ILGILI ALANYAZIN. .....oooiieeeee e, 4
2.1, KUramsSal CEICEVE. .........eeeeiiieiiiiiiiie e e e e e e e e e e e et e et ee et a e e e e e e e e aeaeeeeees 4

2.1.1. Genel Olarak Kurumsal Itibar Kavramlari ve Kurumsal itibar

YOI« e et e e e s e e e e e 4
2.1.1.1. Farkli Disiplinlerde Kurumsal itibar Tanimlari......................... 5
2.1.1.2. Kurumsal Itibar Yénetiminin Amaci, Onemi ve Yararlari ........... 7
2.1.1.3. Kurumsal itibar Yénetiminde Paydas Yénetimi ..................... 10
2.1.1.4. Kurumsal itibarin OIGUIMESi..........coveeeeeeeeeeeeeeeeee e 15

2.1.2. Kurumsal itibari Olusturan Unsurlar ................ccoeeeviiieiiieeeinn, 19

2.1.2.1. Kurumsal KimliK........ooo 19

2.1.2.2. Kurumsal KURUr. ... e 21
2.1.2.3. Kurumsal Imaj.........oveiiiiiie e e e e 22
2.1.2.4. KUrumsal DIZayN........ooui i e e e e e e 23



2.1.2.5. Kurumsal DavraniS. ..ot 24

2.1.3. Kurumsal itibarin BileSenleri ..............c..oeiiiieeiiiiiieiieeeeieeee 25
2.1.3.1. Urlin ve HIZMeer .......cvivriiriie e 25

2.1.3.2. Musteri Memnuniyeti.............coooviiiciiiii . 26

2.1.3.3. LiderliK. ... e 20

2.1.3.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk ..., 29
2.1.3.5. Halkla IiSKIler. ... ...e oo, 31
2.1.3.6. Finansal Performans............oooieiii i e 31
2.1.3.7. Kurumsal HetiSim .......coooeieei e, 32

2.1.3.8. Kurumsal EtiK... ..oooveeiii i35

2.1.4. Kurumsal itibar Yénetiminin SUrecleri.............oovvviveiii i, 36
2.1.4.1. Erken Uyari Ve izleme Sistemleri Kurmak........................... 37
2.1.4.2. Medyanin [ZIenmesSi............c.coueiiiiiieie e 37
2.1.4.3. HUKimetin [ZIenmesi.............ccocovviiii i, 38

2.1.4.4. Sanayi Gruplari.........ccccveiie i e e a0 38

2.1.4.5. Ozel Cikar Gruplart .............ccoeevveieiiiiiii i ..38

2.1.4.6. RISK YONGUMI. ...ttt e e e e 38
2.1.4.7 Hareket Planlari ve Stratejiler...............cooooiiii, 41
2.2. Kuramsal Cercevenin isaret Ettigi ve Vurgu Yaptigi Onemli Hususlar:
AT SONUG. ...ttt e 42
BLYONTEM oottt ettt et ettt e et e e eae e 45
3.1. Arastirmanin MOdeli .........ooouvrniiiiii s 45
3.2. EVren Ve OMNEKIEM .......ccooveiieiiiecieieee e 45
3.3. Veri Toplama Arag ve TekniKIeri .........ccccuveieiiiiiiiiiii 45
3.4. Veri toplama SUMECI......uuuuueiiiiie et e e e e e e e e eeaeeeaannnes 47
3.5. Verilerin Analizi ve Aragtirmanin Mantign............c.oooii i, a7
4. BULGULAR VE YORUMLAR ...t 58
5. SONUG VE ONERILER ...t 62



5.0 SONUG. ettt ettt e
5.2, ONEIIIBI ..ttt 65
KAYNAK G A et e et e e e r e e e e e e e eeeees 67
EK 1- ANKET FOMMIU....iiiiiiiiiiiiiiicceee ettt 74
EK 2- T TaDIOSU. ..cciiiiiiieie e 77



TABLOLAR LISTESI

Sayfa no
Tablo 1: Anket sorularinin Likert Ortalamalari ve "t" Degerleri.................... 48
Tablo 2: Birinci Soru ve Cevaplarin Analizi..........ccccooeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiinnn 49
Tablo 3: ikinci soru ve Cevaplarin ANAliZi..........ccccceeveeieeeeeeceeeee e 49
Tablo 4: Ugtincli soru ve Cevaplarin ANalizi.............ccoccveveveveeceeeeiieinieennn 50
Tablo 5: DArdlncli Soru ve Cevaplarin Analizi............ccoeeeieeeiiiiiiieeieeiiinnn. 51
Tablo 6: Besinci Soru ve Cevaplarin Analizi.............oooooiiiiiiiiiieeeeee 52
Tablo 7: Altinci Soru ve Cevaplarin Analizi..............oooovveiiiiiiiiiiieeee, 52
Tablo 8: Yedinci Soru ve Cevaplarin Analizi.........cccccooeeeiiiiiiiiin, 53
Tablo 9: Sekizinci Soru ve Cevaplarin Analizi...............cooeeeieiiiiiiiieeeeeeen, 53
Tablo 10: Dokuzuncu Soru ve Cevaplarin Analizi...........ccccooeveeeiiiiiiiiiiiinninn, 54
Tablo 11: Onuncu Soru ve Cevaplarin Analizi............ccccevviiieeeiiiiiiieeeeeeeenn, 56

Xi



SEKILLER LIiSTESI

Sayfa No
Sekil 1. Sosyal Paydaslar.............ouueiiiiiiiii e 12
Sekil 2. Kurum itibarinin Cesitli Cikar Gruplarina EtKileri............cccovviviievecverennae, 13
Sekil 3. itibar KatsayISININ 6 BOYULU............coceiieeeieeie et 17
Sekil 4. itibar imaj ve Kimlik Arasindaki [liSKi............ccccveveeveiiieirceeeeecece e, 20
Sekil 5. itibar ve [letiSim BaglantiSI.............coocviieieieeeieeeeee e 34

Xii



1. GIRIS

itibar yénetimi, halkla iliskilere alternatif olabilecek calismalar iginde
ortaya ¢ikmis bir kavramdir. Kuresellesme, bilgiye ulasilabilirlik, medyanin
etkinliginin artmasi, reklam doygunlugu ve paydas kavraminin 6nem
kazanmasiyla islevselligi ve dnemi giderek artan bir kavram haline gelmisgtir.
Kazanilmasi uzun ve planli bir sure¢ gerektiren itibar dogru ve etkili
yonetilmediginde kolayca yitirilebilen bir degerdir. itibar yénetimi: itibari
saglamak, surdirmek ve korumak amaciyla yapilan tim c¢abalar
icermektedir.

Kurumlar itibar acisindan yaptiklari her sey ile degerlendirilirler. Bu
degerlendirme kurumun paydaslari (Calisanlar, musteriler, tedarikgiler,
rakipler, kamuoyu v.b.) tarafindan yapilmakta ve kurumun itibar kazanma
gabalarina gére sekillenmektedir. itibarin soyut ve taklit ediimesi gii¢ bir
kavram olmasi, kurumun itibarini yoneterek paydaslari nezdinde iyi ve surekli
bir itibar algisi yaratmasini saglar.

Bir kurum dogru yonetildiginde ayni zamanda itibarli da olacagi
dusundlebilir. Fakat bu dusince tamamen dogru degilse, kurumun itibar
kazanmak igin ayrica ilave eylemlerde bulunmasi da gerekli demektir. Bu
durumda "itibar yonetimi" denilen islevsel bir kavrama da ihtiya¢ duyulacak
demektir. Calismamizin amaglarindan birisi, bu kavramin ne dlgude islevsel
oldugunu aragtirmaktir. Calismamizdaki literatir taramasi 6zellikle bu hususu
ortaya cikarmaya yoOnelmigtir. Bir baska deyisle, itibar yonetimi diye bir
kavrama gergekten ihtiya¢c bulunup bulunmadidini anlamak igin literatirdeki
bilgilerin analizinden yararlaniimigtir.

Literatirde bir kurumun c¢esitli paydaslarindan s6z edilmektedir.
Bunlarin bir kismini "i¢ paydaslar" bir kismini da "dig paydaslar' diye
adlandirimaktadir. i¢ paydaslarin baslicasi c¢alisanlardir. Dis paydaslar
denildiginde ise akla mausteriler gelir. Buna bagh olarak c¢alismamizda
calisanlar nezdindeki itibari "i¢ itibar", musteriler nezdindeki itibari ise "dis
itibar" (ya da piyasadaki itibar) olarak adlandirdik. Calismamizin ikinci bir
amacini bu itibar unsurlarinin birbirine bagimli mi, yoksa bagimsiz mi

olduklarinin ortaya c¢ikariimasi olusturmaktadir. Bunu Bursa bdlgesi sehir



otelleri ¢galisanlari Uzerinde uygulanan bir anket analizi ile gergeklestirmeye
cahstik.

1.1. Problem

Gunumuzde “igletmelerde itibar yoOnetimi” olarak belirtilen bir
kavramdan s6z edilmektedir. Bu calismada gercekte bdyle bir kavrama
fonksiyonel agidan gerek bulunup bulunmadidini otel igletmelerinin ortami
acisindan arastirilacaktir. ikinci olarak ise bir kurumun ic¢ itibari ile dig

itibarinin birbirine bagimh mi1 yoksa bagimsiz mi olduklari incelenecektir.

1.2. Aragtirmanin Amaci

Yukarida ¢alismanin problemi belirtilirken, calismanin amaci da zaten
belirtiimis olmaktadir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Gergekte, bir igletmenin tum galigmalarinin isletmenin itibari Gzerinde
olumlu veya olumsuz bir sonucu vardir. itibar sadece bu tip bir sonugtan
ibaret ise isletmenin itibarli olmasi i¢in ayrica politikalar Gretmesine gerek yok
demektir. Eger bunun tersi gecerli ise, “itibar yonetimi” diye bir kavrama
gerek oldugu sonucu ortaya cikmaktadir. Bu calisma iste bunu ortaya
koymay! amaclamaktadir.

Piyasadaki itibar ile ¢alisanlar Uzerindeki itibarin birbirinden bagimsiz
olup olmadiginin incelenmesinin ise, eger bagimsiz degil iseler bunlardan biri
ihmal edilerek digerinin de gelistiriliemeyecegi gibi ¢cok dnemli bir davranigsal

sonucu bulunmaktadir.

Bu calismanin esas 6nemi sudur ki, “problem” kisminda belirttigimiz

ana hipotezle de ilgili tartismalar, ilgili literatirde kismen de olsa yer almakla



birlikte, guin yuzune ¢gikmamis ve bir takim daginik bilgilerden ibaret kalmigtir.
Bu calismada ise bunlar 6n plana ¢ikartiimakta ve esas vurgu bunlar Gzerine

yapiimaktadir.

1.4. Varsayimlar

Kurumsal itibarin degigskenleri oldukgca fazladir ve bunlar bu
calismada belirtiimigtir. Ancak ana hipotezin incelenmesini kolaylagtirmak
agisindan itibarin “masgteriler” ve “galisanlar”’ olarak iki degiskeninin oldugu

varsayillmigtir. Uygulamanin sinirlari galiganlar olarak belirlenmigtir.

1.5. Sinirhliklar

Calisma turizm igletmeleriyle sinirlandiriimigtir. Bu da aslinda bir
acidan calismanin 6nemini arttiran bir husustur. CUnkU turizm igletmeleri
“emek-yogun” igletmeler olarak bilinmektedir ve muhtemelen musterilerle
birebir iligkisi olan personel orani da yuksek olan igletmelerdir. Yapilan
g6zlem sonucunda bu tip isletmelerdeki musteriler Gzerindeki itibar ile
calisanlar Uzerindeki itibar bagimsiz ¢iktigi takdirde, bu durum bu iki unsurun
genel olarak da birbirinden bagimsiz oldugu yargisini kuvvetlendirir.

Bunun yani sira galismada kurumsal itibarin dlgtimesiyle ilgili sofistike
tekniklerden, zaman ve maliyet faktorleri nedeniyle yararlaniimamigtir. Bunun

yerine anket, gorisme ve gozlemlerle yetinilmigtir.

1.6. Tanimlar

Bu calismada “piyasadaki itibar’ (ya da bir bagka deyisle musteriler

Uzerindeki itibar) yerine “dig itibar”, “gcaligsanlar Gzerindeki itibar” yerine de “i¢

itibar” terimleri kullanilmigtir.



2. iLGILi ALANYAZIN

2.1. Kuramsal Cergeve

2.1.1. Genel Olarak Kurumsal itibar Kavramlari ve Kurumsal itibar

Yonetimi

itibar s6zliik anlami olarak, degerli, guvenilir olma durumu, sayginlik,

prestij anlamlarinda kullanilan Arapga kokenli bir kelimedir (www.tdk.gov.tr).

Cambridge so6zligunde ise itibar, bir kisi veya bir sey hakkinda insanlarin
genel duslnceleri, gecmis davraniglarina ya da karakterine dayanarak ne
kadar  takdir  edildigi ve begenildigi olarak  tanimlanmistir
(http://dictionary.cambridge.org/british/reputation).

itibar Kisiler icin ®nemli oldugu gibi kurumlar ve tlkeler icin de énemli bir
varliktir. Uzun bir stre¢ ve tutarli davranislar ile kazanilabilmektedir. Bu
nedenle kurumlarin itibarlarini yonetmeleri, varliklarini surdirebilmeleri igin

gereklilik haline gelmektedir.

Reputation institute kurumsal itibari, kurumun icindeki ve disindaki
insanlarin kuruma iliskin sahip olduklari ve kurumun geg¢mis eylemlerine
dayanan algilamalari, yorumlari ve kurumun gelecegine dair beklentilerinin

toplami  (http://www.reputationinstitute.com/knowledge-center/g-and-a.php),

kurumun  paydaglarinin  beklentilerini  kargilama  yetenegi  olarak
tanimlamaktadir (Hannington, 2004, 9). Bu yetenek, kurumun Kkalite
anlayigina, paydaslarla kurulan iletisimin etkinligine, hizmetlerin icerigine,
kuruma yonelik olugsan begeniye ve tum bunlarin genis anlamda etkilerine

bagli olarak olugmaktadir.

Kurumsal itibarin temelini olusturan paydaslar, 6rgutin amaclarina
ulasmasindan etkilenen ya da orgutin amaglarina ulagsmasini etkileyen
taraflardir (Ers6z, 2007, 27). Bir kurumun iyi itibara sahip olmasi,
paydaslarinin gbézinde farkindahdr oldugunu ve kurumla ilgili olumlu

degerlendirmelere sahip olduklarini gdsterir (Gimus ve Oksiiz, 2009, 7).

Ozet olarak kurumsal itibar, elle tutulamayan, gozle gorilemeyen yani


http://www.tdk.gov.tr/
http://dictionary.cambridge.org/british/reputation
http://www.reputationinstitute.com/knowledge-center/q-and-a.php

soyut bir deger olmakla birlikte taklit edilmesi zor ve yerine bagka bir varlk

koyulamayacak kadar da 6nemlidir (Alniagik, Alniagik ve Geng, 2010).

"Kurumsal itibar yonetimi" ise itibarin paydasgla gb6zinde iyi olan

konumunu muhafaza etmek i¢in gdsterilen tim ¢abalar ifade etmektedir.

2.1.1.1. Farkh Disiplinlerin Kurumsal itibar Tanimlari

Kurumsal itibar, birgok bilesenden meydana gelen bir yoOnetim
surecinden olusan bir kavramdir ve farkl disiplinlerdeki goériglerden yola

cikilarak degisik sekillerde de tanimlanmistir;
> Ekonomi disipilininde kurumsal itibar

Ekonomi gorugu kurumsal itibari, hem 0Ozellik hem de isaret olarak
tanimlamaktadir. Oyun teorisyenleri, kurumu digerlerinden ayiran ve stratejik
davraniglarini agiklayan karakter Ozellikleri olarak tanimlarken, isaret
teorisyenleri ise kurumsal itibarin bilgisel igerigi lizerinde durmuslardir. iki
gorus de kurumsal itibari; digsal gozlemcilerin kuruma iligkin algilamalari
olarak tanimlamaktadir (Fombrun ve Van Riel, 1997). Bu tanima gore, dis
paydaslarinin kurumla ilgili edindigi algilar itibarin temelini olusturmakta ve

kurumun eylemlerine yon vermektedir.
> Pazarlama disiplininde kurumsal itibar

Pazarlama gorugsu kurumsal itibari, gogunlukla marka imaji olarak
adlandirmaktadir. Marka esitliginin kurulmasi, olumlu, gugcli kendine 6zgu
cagrisimlari  olan taninmigs markalar yaratilmasi gerekliligi Uzerinde
durmuslardir (Fombrun ve Van Riel, 1997). Kurum, kendine has ozelliklerini
tasiyan ve guclu bir marka olusturdugunda, hem i¢c hem de dig paydaslarinda

kurum imajini istedigi sekilde yansitmasi mimkun olabilecektir.
> Stratejik yaklagimda kurumsal itibar

Stratejik gorus ise kurumsal itibari hem deger hem de degisimlere karsi
bariyer olarak  gdrmektedir. itibar  olusturuldugunda  degiskenleri
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engellemekte, kurumun kendine 6zgu i¢sel 6zelliklerinden dogmasi sebebiyle
kurum itibarinin taklit edilmesini zorlastirmaktadir. Kurumun paydaslarla
gecmisteki etkilesimleri de gozlemcilere kurum hakkinda bilgi vermektedir
(Fombrun ve Van Riel, 1997). Bunlara bagl olarak kurumsal itibarin,
kurumun c¢evresi ile sdrdardugu iligkilerin  kurum i¢in degeri oldugu

soylenebilir.
> lletisim yaklasimiyla kurumsal itibar

iletisim yazarlari kurumsal itibari, kurumsal kimlik olarak agiklamaktadir.
Bu go6rus kurumsal itibari, kurum igin olumlu isim olusturmak ve surdurmekle,
kurumun stratejik ve finansal basarilarindan etkilenen paydaslardan olumlu

geri bildirimler almak olarak tanimlamaktadir (Gimus ve Okstiz, 2009, 6).
> Sosyoloji disiplininde kurumsal itibar

Sosyolojik goérls ise kurumsal itibari, paylasilan kurumsal cevrede
kurumun paydaslariyla olan iligkileri ile olusan sosyal olugsumlar olarak
tanimlamaktadir. Kurum birgok dedisik kriter ile paydaslan tarafindan
degerlendiriimekte, aralarindaki surekli iletisim ile kurumun davraniglari, ilgili
normlari ve beklentilerini igeren bilgi degisimi yagsanmaktadir. Bu iletigimlerin
hepsi kurumsal itibari yani kurumun sayginliginin toplam degerlendirmesini

icermektedir (Fombrun ve Van Riel, 1997).
> Organizasyonel yaklasima gére kurumsal itibar

Bu goruse goére kurumsal itibarin temeli, ¢alisanlarin deneyimleriyle
duygularina dayanmaktadir. Kurum kultirt ve kimligi isletme uygulamalariyla
beraber yoOneticilerin kilit paydaslarla olan etkilesimlerini de etkilemektedir.
Kdltar, kurum ici algilamalari homojenlegtirmekte, yoneticilerin kendilerini dig
paydaslara ifade edislerindeki tutarhlik ihtimalini arttirmakta ve kurum iginde
islerin dogru yapilmasi konusunda genel bir anlayis olusturarak kurumun
tutarli bir imaj olusturmasina yardimci olmaktadir (Fombrun ve Van Riel,
1997). Olusturulan bu imaj da dig paydaslarin kuruma ait fikir ve
degerlendirmelerini olumlu yonde etkileyerek, kurumun dis paydaslar

g6zundeki imajinin ydnetilebilmesine yardimci olmaktadir. Tutarli kurum imaiji
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tutarh bir itibar1 da beraberinde getirmektedir.

Tam bu tanimlara dayanarak kurumsal itibarin, i¢ paydaslarin kurumla
ilgili duygu ve deneyimlerinden olugan kurum kultird ve kurum kimliginin
etkisiyle olusturulan imajin toplam degeri, degisimlere karsi bariyer gorevi
g6ren guglu bir marka imaji, kurum ile sosyal paydaslari arasindaki iletisimle
sekillenen sosyal olusumlar ve kurum paydaslarinin olumlu geri bildirimine

temel olusturan kurumsal basarilari olarak tanimlamak mumkunddar.

Kurumsal itibara iliskin farkli tanimlar olmasina ragmen tanimlardaki

anlamlar Gg belirgin gruba ayrilmaktadir. Bunlar (Barnett vd. 2006);

e itibarin bir farkindalik durumu oldugu,
e itibarin bir degerlendirme oldugu,
¢ itibarin bir deger oldugu olarak ayriimaktadir.

Yukaridaki  gruplandirmaya goére itibarin farkindalik  durumu,
gozlemcilerin ve paydaslarin kurum hakkindaki genel farkindahgr Gzerine
odaklanmakta ve degerlendirmeleri igcermemektedir. Tek ortak nokta
algilamalardir ve  kurumsal itibar algilamalarin  birlesimi  olarak
tanimlanmaktadir. itibarin degerlendirme olduguna dair tanimlar ise,
gOzlemci ve paydaslarin kuruma iligkin degerlendirmelerini igermekte,
kurumsal itibarin bir yargl ve bir degerlendirme oldugunu vurgulamaktadir.
itibarin deger olduguna iliskin gérisler de, kurumlar igin itibarin degeri ve
dénemi Uzerinde durmaktadir. itibarin soyut, finansal ve ekonomik bir deger

olduguna isaret etmektedir (Barnett vd., 2006).

2.1.1.2. Kurumsal itibar Yonetiminin Amaci, Onemi ve Yararlari

Gunumizde somut Ustunltkler rakipler tarafindan hizla taklit
edilebilirken, soyut ve destekleyici degerlerle tamamlanmadik¢a avantaj
olmaktan c¢ikmaktadir (Gimis ve Oksiiz, 2009b, 1). Bu nedenledir ki,
isletmelerin kendi kultir ve kimliklerine has 6zellikler tasiyan soyut degerler

olusturarak rekabette One c¢ikmaya c¢alismalarn kaginilmaz olmustur.



Kurumsal itibar ydnetiminin amaclari, dnemi ve vyararlari asagidaki gibi

aciklanabilir.
> Kurumsal itibar Yénetiminin Amaclari

Cok kapsamli bir konu olmakla birlikte, kurumsal itibarin igletmelerin
yarinlarini guvence altina alacak bir sekilde yonetiimesi ve risklere karsi
korunabilmesi onemlidir. Buna baglh olarak kurumsal itibar yonetiminin

amaclari soyle siralanabilir (Karakose, 2007b, 93);

e Sure¢ icinde yonetiminin onemli oldugu zihinlerin
belirlenmesi,

e Isletmenin rakipleri karsisindaki mevcut gérindrligi
(Kurumun itibarinin genisligi) ve gavenilirligini (Kurum itibarinin
onu taniyanlar arasindaki kalitesi) gergekgi bir sekilde analiz
etmek,

e Konum olusturmada isletmenin kontrolu altindaki
faktorlerden hangilerinin kullanilacagina karar vermek,

e isletme markasi ve itibarini kurmak ve gelistirmek,

e isletme icinde ve mevcut pazarda itibarin devamini
saglamak,

e Isletme itibarini olumsuz etkileyebilecek veya itibarina
zarar verebilecek tehlikeleri ortadan kaldirmak amaciyla, etkili ve
guvenilir faaliyetler, politikalar, yontemler, sistemler ve standartlar
olusturmak,

e Isletme itibarini olumsuz etkileyebilecek durumlarla ilgili
tespitlerde bulunmak,

e Kurumsal itibari ydnetecek bir takim olusturmak ve
gerekli sorumluluklar ile donatmak,

e iletisim kanallarini etkin kullanmak, yénetebilmek, kisi ve
kurumlari surekli, dogru ve kesintisiz bilgi paylasmaya tesvik
etmek.

» Kurumsal itibar Yénetiminin Onemi

isletmelerin olumlu, saygi géren, devamli ve glgcli itibar kazanmak igin
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paydaglar ile iyi yapilandiriimig iligkiler kurarak, eylem ve davraniglarini
surekli gbzden gegcirerek dlgmeleri gerekir (Ciftcioglu, 2009, 6). Rakiplerine
gore nitelikli, yenilikgi ve kaliteli Grin ve hizmet sunmak isletmeler igin
bedenilen, takdir edilen ve itibar sahibi olmanin yoludur (Sabuncuoglu, 2008,
100).

Bu yuzden iyi bir itibar olugturmak ve bunu sudrekli kilmak igin devamli
caba harcamak gerekmektedir (Karakose, 2007b, 10). itibar yénetimi; Griin
ve hizmetler, musteri memnuniyeti, sosyal sorumluluk, kurumsal iletisim gibi
bircok bilesenden olusan kapsamli bir konudur. isletmelerin yapmasi gereken
tum bu bilesenleri igletmenin itibarini olusturacak ve olumlu yonde
etkileyecek sekilde kullanmaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009b, 51).

isletmenin itibarini  gliclendirmek ve kalici hale getirmek igin,
paydaglarinin kimler oldugunu, igletmeyi nasil algiladiklarini, piyasadaki
rakiplerine gore nasil bir itibara sahip oldugunu, rakiplere gore guglu ve zayif
yonlerini ve paydaglarla kurulacak iletisimde kullanilacak yontemleri
belirlemesi faydali olacaktir (Karakése, 2007a; Kuyucu, 2003, 15).

> Kurumsal ltibar Yénetiminin Yararlari

itibar degerlidir ¢linkii soyut bir deger olarak uzun vadede isletme igin
somut degerler uretir (Glizelcik Ural, 2002; Gumis ve Oksiiz,2009a). Ayni
zamanda kurumsal itibar yonetimini uygulayan ve paydaslarinin gbézunde
yuksek itibarli igletmeler bircok rekabet avantajini da yakalamaktadir
(Sarikaya ve Orug, 2010). Bu faydalar; yatirnmcilarin igletmeye egiliminin
artmasi, sektor ortalamasinin Ustlinde kar edilmesi, proje ve programlari igin
banka ve hukumet desteginin artmasi, c¢alisanlarin orgutsel baghliginin ve
verimliliginin artmasi, satislar, musteri sadakati ve tavsiye edilebilirligin
artmasi (Sayli ve Ugurlu, 2007, 93), fiyatlarin yonetilerek daha diusuk fiyattan
alim yapilabilmesi, ise alinacak elemanlarin kolay ikna edilebilmesi, tecrubeli
calisanlar ve bilingli musterilerin kazaniimasi, kriz ortamlarinda daha az riskle
karsilasiimasi, paydaslar tarafindan daha fazla tolere edilmek v.b. gibi olarak

siralanabilir (Karakdse, 2007a).

Ayrica iyi bir itibarin yararlarn goyle ifade edilebilir (Karakose,
2007a):



eRakiplerin engelleme faaliyetlerine kargi bariyer gorevi gorur ve
rekabet avantaji saglar.

¢ En yetenekli elemanlarin isletmeye cekilmesi, drgutsel surecteki
eksikliklerin giderilmesine yardimci olur.

oEn iyi tedarikgileri ve ig ortaklarini geker.

eYatinnmcilardan ve zengin ekonomik kaynaklardan faydalanma
sansini artirir.

eYeni pazarlarin kapilarini acgar.

¢ Orgtin Grtin ve hizmetleri igin bir deger yaratir.

eKriz zamanlarinda érguta korur.

Yukarida sayilan vyararlar iyi bir kurumsal itibar olusturuldugunda
saglanan faydalardir. isletme kurumsal itibari dnemsemez ve sirekli
iyilestirmek igin gaba gostermezse zayif bir itibara sahip olur. Yararlarindan
fayda saglayamadigi gibi zararlarinin etkilerini yagsamaya baslar.

Bu durumda ugrayacagi zararlar ise soyle siralanabilir (Usta, 2006, 45);

eisletme degeri pazar analistleri tarafindan anlasiimayabilir ve hisse
fiyatlari disebilir.

eMedya zayif igletmeler ile daha fazla ilgilenir, iyi seyler yapilsa bile
medya halka yapilan koétu igleri hatirlatabilir.

eitibari zayif isletmelere karsi tiiketiciler siipheyle yaklasabilir ve fiyat
hassasiyetleri artabilir.

eCaliganlar (diga karsi) zayif itibardan kaynakli moral dusuklugu
yasayabilirler.

Guglu bir itibar paydaslar igin isletmeyi ne kadar guvenilir kiliyorsa zayif
itibarda paydaslar agisindan isletmeye karsi guvensizlik duygusunu yaratan
bir etkiye sahiptir ve igsletme paydaslari gozindeki itibarini iyilestirmek igin

calismazsa sonuglari isletmenin yok olmasina kadar uzanabilir.

2.1.1.3. Kurumsal itibar Yénetiminde Paydas Yonetimi

itibarin  yonetilmesinde  kilit nokta paydas algilamalarindan
olugsmaktadir. Hatirlanacagi gibi itibar, igletmenin icinde bulundugu pazardaki
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rakipleri ile Kkarsilastirildiginda kilit paydaslarin  (calisanlar, musteriler,
ortaklar, toptancilar, medya ve halk v.b.) gbzinde ge¢mis davraniglara bagh
olarak igletmeyi ekonomik, sosyal ve yardimsever gibi kriterlerle yargilayarak
isletme hakkinda, gelecekteki davranis olasiliklarindan olusan fikirlerdir
(Ciftgioglu, 2009, 4; Gumis ve Oksiiz, 2009b, 4). Bu durumda itibar,
isletmenin paydaslari nezdindeki degeri ve igletme ile paydaslari arasindaki
duygusal 6geler tasiyan niteliklerden olugsmaktadir (Sabuncuoglu, 2008, 94;
Ciftcioglu, 2009, 6).

Freeman (1984) “Stratejik Yonetim: Paydas Yaklasimi” adl kitabinda
“Bir isletmenin, igletme disi gruplarla iligkisi ne kadar guglu ise is amaglarinin
gerceklesmesi o kadar kolay, isletme disi1 gruplarla iligkileri zayif ise o kadar
zor olacaktir.” demektedir (Ersdz, 2007, 27). isletme icin bu kadar énem
tastlyan ve karsilikli iligkilerinden bu derece etkilenen paydas olgusunu

yonetmek bu ylzden 6nem tagimaktadir.

itibar algisinin temelinde butiinsellik, tutarlilik, kalicilik ve sureklilik
kavramlari bulunmaktadir (Satiroglu ve Erendag 2008; Kuyucu, 2003, 15). Bu
algi, Sekil 1 de goruldugu gibi i¢ ve dis paydaslarin (kurumun eylemlerinden,
kararlarindan, politikalarindan ya da amagclarindan etkilenen her birey ya da
grup) o kurum hakkindaki imajlarinin toplam degerlendirmesidir. Bu
degerlendirme kuruma yonelik benzer ve surekli eylemlerin kaliciligiyla

alakalidir.
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Sekil 1. Sosyal Paydaslar

Kaynak: Murat Gumis, Burcu Oksiiz. (2009). Turizm Igletmelerinde
Kurumsal Itibar Yénetimi. Ankara : Nobel Yayin Dagitim. s.71.

isletmelerin itibarlarini ydnetebilmeleri ya da isletmeleri igin bir itibar
algisi olusturmaya baglamadan once igletme icin kurumsal itibarin ne
oldugunu net olarak tanimlamalari gerekmektedir. Cunkl kurumsal itibarin
olusturulmasi ve surekliliginin saglanmasinda gerekli olan finansal ve
yonetsel destek ancak kurumsal itibarin Ust yonetim tarafindan net
anlagilmasiyla saglanabilir (Ciftgioglu, 2009, 53). Ust ydnetimin yaninda
calisanlar, musteriler, toptancilar ve halk vb. gibi paydaslara da dogru
kanallardan dogru mesajlarin goénderildigi iletisim agi kurularak itibarin
olusumu kuvvetlendirilebilir.

Urlin ya da kurum tanitimindan 6te bir olgu olan itibar yénetimi ancak
planli ve disiplinli bir yaklasimla, butlinsel olarak ydnetildiginde amaca
ulasilmaktadir. Eger Ust yonetimin itibar yonetimindeki tavri igletmede kultar
haline getirilebilirse ve kurulan iletisim agi ile tim paydaslarin ayni sekilde
algilamasi saglanabilirse olumlu sonug¢ alinabilmektedir (Kuyucu, 2003, 20).
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Cikar Gruplari Etki

Tuketiciler -Bir kurum ne kadar iyi itibara sahipse, tuketicilerde
guivenin yaratiimis olmasindandir. Tuketiciler ayni sektordeki
diger kurumlarin arasindan, Bu kurumu itibarindan dolayi
sececeklerdir. Bu, satis ve kar gibi olumlu etkilere sahiptir.

IMusteriler

-Kurum iyi bir itibara sahipse, yatirm firsatlari
) agisindan da tercih edilen bir kurum olarak algilanir. Karini ve
Hissedarlar satiglarini arttiran bir kurum daha ok tercih edilen bir yatirim
firsati olur.

-lyi bir itibara sahip kurumun hisse senetlerinin degeri
artar.

Yatirnmcilar -lyi itibarli kurum, guivenli/ az riskli bir yatirimdir.

-lyi itibarl kurum givenilirdir. Gdnderilen mallarin
Odenecegine dair guven vardir.
o -lyi itibar sireklilikle es anlamhidir. Kurumlarin {riin
Tedarikgiler planlamalarini ve beklentilerini uzun vadeye yayma firsati
verir.

-lyi kurumsal itibar, tedarikgi icin olumlu sonuglar
yaratir. Kurum istisnai mallar saglayabilir, bdylelikle sadece
tedarikciyi istisnai Urdnler igin secer.

-Piyasada rekabet, kurumun iyi itibarn sayesinde
canlanabilir.

-lyi itibarli bir kurum, tiim endistri icin drnek bir
degerlendirme olarak sunulabilir.

Piyasa/Rakipler

Toplum -lyi itibarli bir kurumun, tim gevre ve yerel givenlik igin,
sorumluluk sahibi bir tutum sergileyecegi dusunulur.

Sekil 2. Kurum itibarinin Cesitli Cikar Gruplarina Etkileri

Kaynak: Usta, Murat.(2006), “Orgiit Kiiltirinde Halkla iligkiler ve itibar
Yonetimi Ege Akdeniz Bélgelerindeki Turizm isletmeleri  Ornegi”,
(Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisii, Turizm isletmeciligi Ana Bilim Dali). s.68.

isletme paydaslari icinde itibar agisindan en énemli ve en blyik iki
grubu calisanlar ve musteriler olusturmaktadir. Yapilan is agisindan en gok
etkisi olanlar yine bu paydaslardir (Davies, Chun, da Silva, Roper, 2003Db,
44). Paydaslarin gorus ve degerlendirmeleri olmaksizin isletmenin itibar
olusturma gabalari boga gider.

Cesitli paydas gruplarinin ilgi alanlari ve beklentileri de farkhdir.
Musteriler Urin ve hizmetler ile ilgili bilgiye ihtiyag duyarken, galiganlar daha

cok orgutte ki is guvenligi, ¢calisma ortami, Ucretler, kariyer firsatlar vb.

13




hakkindaki bilgilere ihtiya¢ duyarlar, yatirrmcilar ise &ncelikle net Kar,
yatirnmlarin geri donus oranlari gibi finansal bilgilere ulagmanin yollarini
arayacaklardir. Orgutle ilgili gerekli bilgiler bu paydaglara iletilirken
paydaglarin ilgi alaniyla ilgili bilgi ulagsmasi yeterli olmamaktadir bununla
birlikte bilginin paydaslarin yorumlayabilecedi basitlikte olmasina 6nem
verilmelidir (Alniagik v.d., 2010; Eryllmaz, 2008; Davies v.d., 2003b, 24).

Dowling’ e gore itibarin olusumu bir sureci kapsamaktadir. Bu sureci
etkileyen bir takim onculler bulunmaktadir. Bunlarin ilki bireylerin isletmeye
iliskin inaniglaridir. isletme paydaslarinin deger sistemi ile isletmenin deger
sistemi arasindaki olumlu iligki ya da benzerlik durumunda igletme iyi olarak
algilanir. isletmenin paydasglari ile kuracagi olumlu duygusal iligkiler itibarin
olusumunda en 6nemli unsur olarak karsimiza ¢gikmaktadir (Ciftgioglu, 2009,
51-52).

Basarili isletmeler, kurumsal itibari yaratmak igin galisanlarini gerekli
niteliklerle destekler; bu destek calisanlarini dinlemeyi, onaylamayi, geri
bildiimde bulunmayi, c¢alisanlarin beklentilerini tanimlayip beklentilerin
kargilanmasi icin donatiimasini gerekli kilar (Doértok, 2004, 74). Bu
gereklilikleri yerine getiren ve iyi itibari elde eden igletmeler nitelikli ¢alisani
isletmeye gekmekte ve igletme yararina olumlu itibari sirdirmek igin tesvik
etmektedir (Guzelcik Ural, 2002). Calisanlarin igletmenin iyi itibarina
inanmalari ve iyi itibarin korunmasini saglamak i¢in ¢gaba harcamalari, dig
paydaglarin isletmeye dair sahip olacaklar olumlu algilamalarini birinci
derecede etkiler.

Schultz ve Werner’ a (2008) gore itibarin algilama ve gergeklik olmak
uzere iki temel bileseni vardir;

Algilama: Tum paydaslarin kurumu nasil algiladigidir.

Gergeklik: Kurumun gergek politikalari, uygulamalari, sistemleri ve

performansiyla ilgilidir.

itibarin bu iki bilesenden olusan bir biitiin oldugu diisiincesinden yola
cikarak, kurumun gerceklestirdigi tum c¢abalarin, paydaslar gercgekligine

inanmadigi surece itibara donusemeyecegi soyleyebiliriz.
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Kurum igin her galisan, kurumun ismini tagiyan bir paydastir hatta bazi
yazarlar deyim yerindeyse, her ¢aligani kurumun kalbi ve ruhu olarak
gormektedirler (DoOrtok, 2004, 74).

2.1.1.4. Kurumsal itibarin Olgiilmesi

isletme performansi Gizerindeki énemli etkisi disinildiginde kurumsal
itibarin iyi yonetilebilmesi igin, dogru tanimlanmasi ve &l¢ulmesi gerekliligi
ortaya c¢ikmaktadir (Alniagcik vd., 2010). Olgiilmeyen performansin
gelistirilemeyecegi gercedi, iyi bir itibar yonetimi sistemi kurulurken, hedef
kitleyi belirlemek ve temsilinin saglanmasi, Olcllecek itibar boyutlarinin
belirlenmesi ve Olgimlerin yapilmasi gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Belirli
bir zaman dilimi iginde varilmak istenen hedefler ortaya konmalidir (Arglden,
2003, 12).

Kurumsal itibarin Olgilmesine yonelik arastirmalar 1990’ h vyillarda
artmaya baslamis, akademisyenler ve yonetim profesyonellerinin yogun
ilgisini cekmistir (Guimus ve Oksliz, 2009b, 1 ; Alniacik vd., 2010). Orgiitlere
yardimci olan ve orgutleri destekleyen profesyonel bir hizmet olan itibar
yonetimine 1990’1 yillarda artmaya baslayan ilgi Fortune Magazine
Dergisi'nin yaptigi “Amerika’nin En Begenilen Sirketleri (America’s Most
Admired Corporations)” ve “Dunyanin En Begenilen Sirketleri (Global Most
Admired Companies)”’ adli arastirmalar ile dinya piyasalarinin dikkatini itibar

yonetimine gekmistir (Karakose, 2007a).

Kurumsal itibarin olcimu ile ilgili geligtirilen aracglarin buyik kismi
pazarlama ve yoOnetim dergilerinin hazirladigi yillik itibar siralamalarinda
kullanilan indekslerden olugsmaktadir. Fombrun (2007), yaptigi arastirmada
38 ulkede kurumsal itibar dlgimu i¢in kullanilan 183 farkl indeks oldugunu
belirlemistir. Fakat bu indeksler Fortune, Financial Times, Capital gibi
dergilerin kullandidi, isletmelerin finansal karliliklarina dayanan, genellikle
tepe yoneticilerin ve analistlerin goruglerine dayanan siralamalardan
olugsmaktadir. Bu sekilde yapilan olgumler teorik temele dayanmadigi,

finansal performansa fazla odaklandigi ve orneklemlerinin (yoneticiler ve
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analistler) dar oldugu ve 6nemli paydaslari yani c¢alisanlar ve musterileri
kapsamadigi icin elestirilmektedir. itibarin tek bir soruyla dlgildigu bir takim
caligsmalar mevcut olmakla beraber, tek boyutlu olmasi sebebiyle igletmenin
itibarinin neden daha iyi ya da koéti oldugunu aciklamak muiamkin
olmamaktadir (Alniagik vd., 2010).

Tarkiye'de ise ilk defa 1999 yilinda Capital Dergisi tarafindan yapilan

Tarkiye'nin En Begenilen Sirketleri adli arastirma ile itibar yonetimi
konseptine dikkat c¢ekmis ve arastirmanin sonuglarini yayinlamigtir
(Karakodse, 2007a). Ulkemizde ve diinyada itibar ydnetimi ile ilgili yapilan bu
arastirmalar ve sonuglar isletmeler tarafindan 6nemle takip edilmekte ve
itibar yonetiminin dnemini ve getirilerini anlayan sirketler siralamalarda yer

alabilmek i¢in gcabalamaktadirlar (Karatepe, 2008).

itibar yénetimi konusunda uzman olan Charles Fombrun, Amerika'da
bulunan itibar Enstitiisii (Reputation Institute) ve yine Amerika’da bulunan
arastirma sirketi Harris Interactive ortak bir ¢alisma vyuruterek, sosyal
paydaglarin algilamalarini tespit etmek ve kurumsal itibari somut gekilde
Olcebilmek igin standardize edilmis bir dlcimleme araci olan, itibar
katsayisini  (Reputation Quotent) geligtirmistir.  itibar katsayisi, en
begdenilenler listesine gore daha yeni ve daha genis olgutler sunmaktadir
(Davies vd., 2003b, 42).

itibar katsayisi (RQ), bir kurumun itibarini yaratan ya da azaltan
etkenleri arastirmakta, endustriler icinde ve arasinda itibar kiyaslamasi
yapmayl mumkun kilmaktadir. Dunyada pek c¢ok itibar katsayisi galismasi
yurutulmektedir. Bunlar soyle siralanabilir (Dilsiz, 2008, 116);

X RQ® Gold: Amerika’nin en yuksek itibarli kurumlarinin
tespiti.

<> RQ® Digital: Dijital alanda rekabet eden en iyi 50 firma.

<> RQ® Millenium: Yeni yuzyih sekillendirecek en yuksek
potansiyelli firmalarin tespiti.

X RQ® Airlines: Amerika’nin en blydk hava yollari

firmalari.
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X RQ® Financial Service: Finans sektdriinde hizmet veren
kuruluslarin tespiti.

<> RQ® Europe: AB'ye uye 11 ulkede yudratilen, her bir
ulkede kurumlarin hem genel kamuoyu hem de finans sektérinde

calisan profesyoneller tarafindan nasil algilandiklarinin tespiti.

itibar katsayisi, kurum itibarini neyin yénlendirdigini ve kimi memnun
etmek gerektigini tespit etmektedir. Duygusal cazibe, Urun ve hizmetler, mali
performans, vizyon ve liderlik, igyeri kalitesi, sosyal sorumluluk olarak
adlandirilan 6 boyut ve 20 nitelikten olugsmaktadir. Bu bilesenler agagida sekil
3’ te gosterilmektedir (Davies vd., 2003b, 43).

Duygusal Uriin ve Vizyon ve
cekicilik hizmetler liderlik

S ! v
/

Itibar Katsayisi

Calhsma Finansal Sosyal
ortami performans sorumliuluk

Sekil 3.itibar Katsayisinin 6 Boyutu

Kaynak: Gary Davies, Rosa Chun, Rui Vinhas da Silva, Stuart Roper.
(2003). itibar1 Olgme Kurumsal Kisilik Ornegi. Der. Yilmaz Arglden. itibar
Yonetimi. [stanbul : ARGE Danigsmanlik Yayinlari. No: 4. S.43.

Sekil 3’ te gdsterilen itibar Katsayis’’ nin 6 boyutunun, 20 alt niteligi de
soyle siralanmaktadir (Dilsiz, 2006, 117) ;

1. Duygusal Cazibe; Paydaslarin kurum hakkinda iyi duygulara sahip
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olmasi, kurumu takdir etmeleri ve kuruma saygi duymalari, kuruma buyuk

Olcude guvenmeleri kurumsal itibari etkiler.

2. Urtnler ve Hizmetler; Kurumun Uriin ve hizmetlerinin arkasinda
duran, yenilikgi Urin ve hizmetler gelistiriren, yUksek kalitede Urin ve
hizmetler sunan ve ddenen paraya degen Urln ve hizmetler sunabilen bir

kurum olmasi gerekir.

3. Vizyon ve Liderlik; Kurum, iyi bir liderlige sahip, gelecek hakkinda
net bir vizyonu olan, pazar firsatlarinin avantajlarini fark eden ve iyi

degerlendiren bir yapiya sahip olmali.

4. Galigma Ortami; Kurumun iyi yonetilmesi, iyi galiganlara sahip
olmasi, calisanlar tarafindan tercih edilecek 6zelliklere sahip olmasi kurum

itibarini olumlu etkiler.

5. Mali Performans; Karlilik agisindan gugclu kayitlara sahip, dusuk
riskli yatinmlar yapan, gelecekte buyume ile ilgili guglu sinyaller veren,

rakiplerinden daha ustun performans gosteren bir kurum olmalidir.

6. Sosyal Sorumluluk; Yararh faaliyetleri destekleyen, ¢evreye duyarli
ve sorumlu davranan, insan iliskilerinde ve davranislarinda yuksek

standartlar olusturan ve uygulayan kurumlar itibarlarina da katki saglarlar.

itibar katsayisi daha genis olgitler barindirmasinin yaninda, sadece
yoneticileri degil galisanlari, musterileri, yatirirmcilari ve toplumun genelini de
kapsamaktadir (Davies vd., 2003b, 42).

Fakat mevcut Olclit ne olursa olsun, isletmelerin itibara iliskin tutarh
politikalari olmasi ve itibarla ilgili performansi olgmeleri itibara verdikleri
dnemi gdstermektedir. isletmeler icin dnemli olan siralamalarin iginde yer
almak degil sayilan kriterleri yagsam tarzi olarak gunlik igleyislerine ne kadar
uyarladiklandir (Kadibesegil, 2010, 104).
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2.1.2. Kurumsal itibari Olusturan Unsurlar

Kurumsal itibarin yapisini ve olusum surecini anlamak ve etkili bir
sekilde yonetilebilmesini saglayabilmek icin oncelikle itibari olusturan
unsurlart iyi analiz ederek itibarla iligkilerinin agikliga kavusturulmasi
gerekmektedir (Ciftgioglu, 2009, 27). Kurum KkdltarG ve Kkimligi kurum
tarafindan olusturulur ancak c¢alisanlarin bu unsurlari benimsemeleri
neticesinde, kurumsal dizayn ve kurumsal davranis ile gsekillenerek
paydaslara aktariir. Aktarilan bu unsurlar tiketicilerin deneyimleriyle
ortistigunde arzu edilen imaj yaratilmis olur. Bu durum kuruma ait bir deger

yaratir ve uzun vadede itibara gok bluyuk katki saglar.

Yazinda yapilan arastirmalar incelenerek kurumsal kimlik, kurumsal
kaltdr, kurumsal imaj, kurumsal dizayn ve kurumsal davranis unsurlarinin

kurumsal itibarla olan iliskisi alt basliklarda sunulmustur.

2.1.2.1. Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik, bir igsletmenin, bir Grindn ya da hizmetin adinin, yaptigi
isin, bu isin yapilisindaki anlayisin, goérsel ve fikir olarak akillarda yerlesmis
seklini, gorsel olmayan ifadelerin de olusturdugu bir batini ve igletmenin
farkhligini ve hatirlanabilirligini de kapsamaktadir (Ak, 1998, 18). Kurumsal
kimlik, orgutun kendisini nasil gordugu, galisanlar (i¢ paydaslar) tarafindan
nasil algilandigini ifade etmektedir (Karakdse, 2007b, 20). isletme calisanlari
genellikle kendilerini tanimlarken c¢alistiklari érgutleri kullanmaktadirlar ve
calisanlarin  "Biz Kimiz?” sorusuna verdikleri yanit kurumsal kimligi
olusturmaktadir (Sabuncuoglu, 2008, 83).

Orgiit kimligi, isletmelerin benimsedikleri degerlerlerin, faaliyetlerin ve
davraniglarin  temelini olugturmakta ve igletmelerin itibar degerini
belirlemektedir (Sabuncuoglu, 2008, 85). En o6nemli paydaslar olan
calisanlarin isletmeye dair fikirlerinden olugan kurumsal kimlik ile ilgili
yazinda yaptigimiz arastirmalarda, bagkalarinin o&zellikle c¢alisanlarin

isletmeyi nasil gordiklerine iligkin bilgilere deginildigini gérmekteyiz. Sekil 4°
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/!

te goruldagu gibi igletmelerin hedeflerine ulasmasi igin dncelikle ¢alisanlarin

beklenti ve isteklerini karsilamasi gerektigi uzerinde durulmaktadir.

Orgiit tiyeleri
tarafindan
gonderilen sinyaller

Orgit tiyeleri Pa— Paydaslardan
. ta.rlafmczlan | ORGUTSEL gelen diger bilgi ve
istlenilen sinyaller KiMLIK isaretler

Tms iMAJ KURLUMSAL l
ITIBAR
Paydaglardan gelen Paydaslarin itibar
sinyallerin iistlenilen - > iliskin
sinyaller degerlendirmesi

Sekil 4. itibar imaj ve Kimlik Arasindaki iligki

Kaynak: Turgut Karakose. (2007). Kurumlarin DNA’si ltibar
Yonetimi. Ankara : Nobel Yayin Dagitim. s.27.

Orgit icinde bireysel beklentileri karsilanan bireyin kuruma baglihg:
artmakta, doyuma ulasan ve motivasyonu artan bireyin ¢alismaya ve orgut
cikarlari igin daha fazla ¢aba harcamaya istekli olmasi dérgutun itibarinin

guclenmesine katki saglamaktadir.

Kurumsal kimlik ayni zamanda caligsanlarin is deneyimlerinden de
etkilenmektedir. isletmenin vizyon ve liderligi uygun olursa kimlik ve imaj
ortisur. Bu nedensellik baglantisi (i¢) kimligi yoneterek (dis) imaji yonetmeyi

mumkun kilmaktadir (Davies vd., 2003a, 26).

20



2.1.2.2. Kurumsal Kilttr

Kdaltar, bir toplumdaki insanlarin sahip oldugu bilgi, inang, sanat, ahlak,
gelenek, birgok yetenek ve aligkanliklarin olusturdugu bir butunu ifade
edilmektedir (Kaya, 2008). Schein’ e goére kurumsal kdltar, 6rgut Gyeleri
tarafindan paylasilan, bilingdisi isleyen, érgutiin kendine ve ortamina bakisini
basit bir sekilde aciklayan, daha derin seviyedeki temel inang ve varsayimlari
ifade etmek igin kullaniimahdir (Sriramesh, Grunig ve Buffington, 2005, 611).
Orgiit kiltiri bir bitiin olmakla beraber, érgitiin tarihsel gelisimi boyunca
edindigi birikimlerden olugsmakta, kalttrtin degistiriimesi uzun ve zor bir sure¢
gerektirmektedir (Kaya, 2008).

Deal ve Kennedy tarafindan birkag sirket Uzerinde yapilan bir
arastirmada, gugli kultire sahip orgutlerin, yaptiklar isi daha guvenle
yaptiklari ve daha azimli ¢galistiklari saptanmistir (Sriramesh vd., 2005, 610).
Kendilerine 6zgu bir kurum kualtira yaratmayi bagaran kurumlarin bagarilari

aynen taklit edilemez (Eroglu ve Sarikamig, 2008).

Kaltar temel kurumsal degerlerle ilgilidir, bu degerler de igletmenin
kararlarini ve davranislarini destekler (Guimis ve Oksliz, 2009b, 24). Stz
konusu degerler tutumlari etkilerken, tutumlar da oOrgut ici ve orgut digi
davraniglar gekillendirmektedir. Dolayisiyla orgut kalturt, orgutun ve orgut
uyelerinin dig dunyaya iligkin davraniglarini bigcimlendirmektedir (Ciftgioglu,
2009, 35).

Kurum kdltarind olusturan bu ortak degerler, bir anlamda sirket
liderlerinin  Kigiliklerinin kurumsallagsmasi olarak gorulebilir. Bu sayede
yonetimdeki kigilerin zaman iginde degismesi durumunda 6rgut icinde bir
sureklilik saglanmis olur. Bu sureklilik ise itibarin kalcihgina ve musteri
memnuniyeti saglamaya katkida bulunur (Kuyucu, 2003, 19). itibarin
hammaddesi olarak tanimlandiginda kurum kualtarinu olusturan degerlerin
icsellegtiriimesi  ancak liderin  Onderliginde mumkin olabilmektedir
(Kadibesegil, 2010, 177).
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2.1.2.3. Kurumsal imaj

imaj, isletmelerin hedef kitleleri tarafindan, isletme ile ilgili edinilmis
dolayh ya da dolaysiz algilar ve deneyimler sonucu zihinlerinde olugan
resimlerdir. Bu resimler gordukleri duyduklari veya birebir iliski kurarak
edindikleri fikirlerden ve kurumsal kimligin kigiler Gzerinde biraktigi olumlu
veya olumsuz izlenimlerden olusur (Ak, 1998, 20). isletmelere “Bireyler
kurum hakkinda ne dugunuayorlar?” sorusunun cevabini verir (Sabuncuoglu,
2008, 81).

Her kigi veya kurumun bir imaji vardir ancak kurumun imaj olusturmakla
ilgili bilingli bir ¢alismasi olup olmamasi bu olusumu etkileyemez ve
onleyemez. Onemli olan imajin igletme yararina kullanilabilecek sekilde
olugsmasi igin ¢aba harcamaktir. Eger kurum farkh hedef kitle gruplarinin
zihinlerinde olumlu bir imaj olusturabilmek igin, hedef Kitlelerinin
davraniglarina etki eden bireysel ve toplumsal etkenleri iyi analiz edebilirse
cabalari sonug verir (Ozkan, 2009, 66).

Charles Fombrun, Sabah Business’ la yaptigi sdyleside aralarindaki
iliskiden s6z edebilecegimiz kurumsal imaj ve itibar kavramlari arasindaki
farki soyle agikliyor; “Bir girketin birgok imaji vardir, ancak sadece bir tane
itibari vardir. itibar, kurumun gok cesitli sosyal paydaslarina yénelik tiim
imajlarinin net degerlendiriimesidir (Fombrun, Sabah Business, 13).”

Kurum itibarina, bir sirketin butin paydaslari ile arasinda gelistirdigi
hem rasyonel, hem de duygusal “net imajin” tanimi olarak baktigimizda,
kurum imajini idare etmek, genig stratejik bir bakis gerektirir. Clnkud kurum
itibari ¢ok yonlu bir bilegiktir, algilamalardan ve cesitli hissedar gruplarin
beklentilerinden meydana gelmigtir. Her bir grubu olusturan sosyal paydaslar
diger paydaslarin hepsini etkiler ve kendisi de diger paydaglardan etkilenir
(Koger, 2010).

Kurumsal imaji, kurum kaltard ve kurum kimliginin calisanlar, hedef
gruplar ve kamu Uzerindeki sonucu olarak aciklamak mimkindir (ibicioglu
ve Avcl, 2003).
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2.1.2.4. Kurumsal Dizayn

isletmenin kurumsal kimlik hedeflerine uygun olarak, tim gérsel
unsurlarinin birbiriyle uyumlu bigimde hedefler dogrultusunda olusturulmasi
kurumsal dizayn olarak tanimlanmaktadir. Kurumsal dizayn yazinda,
kurumsal gorsel kimlik olarak da ifade edilmektedir. Gorsel kimlik isletmenin,
orgut digindakiler tarafindan fark edilmesini ve ayirt edilmesini saglayan
goruntd sunumu, isletme digindakilere kendini tanitmak igin kullandigi

semboller olarak agiklanabilir (Ciftgioglu, 2009, 38).

isletmenin gérsel kimligi sadece kurumun geneline ait sembolleri degil,
isletmeye ait Urin ve hizmet tasarlanmasindan, ambalajlarina, tanitim ve
reklamlarina, ¢aligsanlarin giyim stillerine kadar birgok sembolu igermektedir.
Dowling gorsel kimligi kurumun ismi, sembolleri ya da logolari, tipografisi,
renkleri ve sloganlarindan olusan dortli yapida incelemigstir. Bu kavramlar

asagida aciklanmistir (Ciftgioglu, 2009, 39);

1. Kurumsal isim; Kurumsal isim kurumun itibarini sembolize
etmekte, paydaslarin gézinde farkhlik yaratmak icin énemli bir arac olarak
kullanilimaktadir. isletmenin ne vyaptigini, neyi amagcladigini iletmekte,
disaridaki paydaslarina isletmenin varlik nedenini Urin ve hizmet kalitesi
hakkinda sinyaller gondermektedir. Samimi ve guven veren kurum isimleri
isletmenin paydaslarinin goéziunde igletme ve igletmenin sundugu Uran ve
hizmetler igin kalite, glvenilirlik gibi anlamlari gagristiracaktir.

2. Semboller (Logolar); Logo igletmenin isminin 6zel bir sekilde
yapilan sunumuna verilen isimdir. Kurumun rakipleri kargisinda hukuki olarak
korunmasini, diger kurumlarla karsilastirildiginda fark edilebilir olmasini
sadlar. Kisiler bir kurum soruldugunda hatirlamakta zorluk cektigi halde
kuruma ait sembolleri gérdigunde kurumu hatirlamaktadir. Semboller ve
logolar secilirken, orgut kimligini ve varlik nedenini en iyi ve en yalin sekilde
aktaran igaret secilmelidir. Logo kurum icin deger yaratan unsurlardan biridir
ve isletme hedef kitle Gzerinde farkindalik yaratmak igin logolarin 6nemine ve
tasidig1 anlama dikkat etmelidir.

3. Tipografi ve Yazi Tiirui; Tipografi kurumun hedef kitlesiyle yazi

araciligi ile iletisimidir. Kurumun sececegi tipografi ve yazi tlird tum gorsel
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kurum kimligine 6zgu olmalidir. Segilen yazi kolay anlasilabilir, net ve moda
akimlarina uygun olmalidir ki kurumun istedigi imaji yaratmasina yardimci
olabilsin.

4. Renkler; Gorsel kimligin anlamli ve énemli bir unsurudur. Hedef
kitlede yaratiimak istenen etki g6z 6nlne alinarak uygun renk segcilerek
logolara bu rengi yansitmak gerekir. Renkler dikkat cekmek, duygulara etki
etmek ve bir sembole degisik anlamalar katar, degisik duygulari harekete
gecirir. Bu nedenle kurumun kendisini anlatmak igin kullanacagi renkler,
paydaslar Uzerinde duygusal etkiler olusturabilmektedir.

5. Sloganlar; Kesin ve hatirlanabilir sloganlar kurumun kimliginin
bir parcasi haline gelir. Sloganlar, igletme vizyonunun kurum igine ve digina
anlatilmasi, kuruma yén verme gibi nitelikler tasirlar. Olusturulan sloganlarin
aclk, net ve anlasilir olmasiyla birlikte, kurumun vizyonu ve misyonu

hakkinda paydaglara mesaj verebilme niteligini de tasimasi gerekir.

Tum bu kavramlardan yola ¢ikarak etkili bir kurumsal dizayn yénetimi
igin, kurumun isim ve logosunun birlikte kullaniimasi, logonun kurum ismiyle
iligkilendirilmesi, logoyu destekleyecek sloganlarin kullaniimasi, kimlige iliskin
bilgilerin kurum reklamlarinda vurgulanmasi ve gorsel kimlige ait unsurlarin

sik sik tekrarlanmasinin 6nem arz ettigini sOylemek mumkundur.

2.1.2.5. Kurumsal Davranig

Kurumsal davranis, igletmelerin kurumsal kimlikle iligkili olan planli
faaliyetleri veya kurumlarin dogaclama tutumlarindan olusur. Calisanlarin
davraniglari  kurumsal davranisin  temelini olusturmakta, yodnetimin
benimsedigi davranis modeli ile c¢alisan davranigi arasinda tutarlilik
olmadikga paydaslara gonderilmek istenen mesajlar eksik kalabilmektedir.
Bu durum paydaslarin gozinde isletmeye kargi guvensizlik olusmasina
sebep olmaktadir (Ciftcioglu, 2009, 46).

Hatch ve Schultz’ un yaptigi bir arastirmada, érgutlerin Gst yonetiminin
paydaslara iligkin davraniglari bigcimlendirirken kurumsal kimlik ve kurumsal

kultirden etkilendigi sonucuna varmiglardir. Bu anlamda Ust yodnetiminin

24



davranigi 6rgutiin geneline iliskin davranislarini tanimlamaktadir. Calisan
davranisi ise, orgutun diger orgutlerden farki olarak tanimlanmakta ve diger
paydaslarla iligkilerde buyuk 6nem tagimaktadir (Ciftcioglu, 2009, 46).

Davraniglarin tutarli olmasi, ¢alisan ve yonetim davranislarinin butinlik
saglamasi isletme disina gonderilmek istenen mesaj ve olusturulmak istenen
olumlu itibar icin 6nemlidir. Calisan, kendi tutumlarn ile 6rgut tutumlari
arasinda oOrtugsme oldugu inancini tasimah, bu tutarlihk saglandiginda
c¢alisanlar orgut normlarina, dederlerine ve inanglarina uygun davranislar
ortaya koyacaklardir. Bu uyum o&rgutin genel davranigina yansiyacak ve
paydaslarin nezdinde orgut, uyumlu isletme imajini olusturacaktir (Ciftcioglu,
2009, 47).

2.1.3. Kurumsal itibarin Bilesenleri

Kurumsal itibarin hangi bilesenlerden olustugu ve hangi bilesenlerin
hangi sosyal paydaslar Uzerinde ne kadar etkisinin oldugunu bilmek,
kurumsal itibari ydonetmek acgisindan birinci sarttir. Bu bilesenler, kurum igin
kurumsal itibar nelerin pozitif ve negatif etkiledigini, kimleri memnun edip

etmedigini tespit etmeye yaramaktadir (Dortok, 2004, 69).

Kurumsal itibarin unsurlarini, itibarin hammaddesi olarak gorebiliriz,
kurumsal itibarin bilegenlerini ise itibarin sdrekligini saglamak ve

iyilestirebilmek igin yonetiimesinin gerekleri olarak agiklayabiliriz.

Kurumsal itibarin bilesenlerinin kurum tarafindan iyi algilanmasi ve ayni
Olgude onem verilmesi, kurumsal itibarin saglanmasi ve korunmasi agisindan

onemlidir.

2.1.3.1. Uriin ve Hizmetler

isletmeler icin iyi bir itibara sahip olabilmek, hedef kitleye sunulan driin

ve hizmetin kalitesi ile dogru orantihdir. Tuketiciler ucuz, kaliteli Grin ve
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hizmet aramakta ve bu konuda avantajlar sunan orgitlere yonelerek
ihtiyaglarini giderirler. Orglitler, tlketicilerin tercihlerini karsilarken, yenilikler
sunmaktadir fakat bunu yaparken musterilerini dogru ve surekli bilgilendirmek
blylk 6nem tasimaktadir (Karakése 2007hb, 38).

Tuketiciler alacaklari Griin veya hizmeti gegcmis deneyimlerinden biliyor
ya da hizmeti daha 6nce satin almig, yakinlarindan duyarak talep ediyor
olabilir. Beklentilerini karsilayan Grun veya hizmeti almasi hem sadik hem de
memnun musteri elde edilmesi anlamina gelebilmektedir. Fakat o6dedigi
fiyatin karsiligini alamamis bir muasteri kaybedilmis ve isletme hakkinda

olumsuz fikre sahip olarak isletmeden ayrilacak demektir (Aymankuy, 2005).

Olumlu itibar olusturmak isteyen kurumlar galisanlariyla kuracagi i¢
iletisimi, olusturacadi kurumsal kimlikle destekleyerek musterilere Urln ve
hizmet sunumuna yansitmaldir. Yapilabilecek herhangi bir hatada kurumun
hatasini kabullenmesi ve hemen ¢ozime kavusturmak igin harekete gegmesi
musgterilerin guvenini kazanmak acgisindan 6nemlidir. Bu sayede musteriler,
kurumun itibarina 6nem verdigine, iyi kalitede Grin ve hizmet alacagina ve

O0deyecegi paranin karsihgini alabilecegine inanmaktadirlar.

2.1.3.2. Musteri Memnuniyeti

Kurumsal itibari olusturan en o©Onemli unsurlardan biri musteri
memnuniyetinin  saglanmasidir.  isletmeler, musterinin  ihtiyaclarina
beklentilerine ve isteklerine uygun Grin ve hizmet sunduklarinda musteri
memnuniyetini saglayabilmektedirler. Saglanan bu memnuniyet igletmeye
musgteri sadakati ve agizdan agza reklam sayesinde de daha fazla musgteri
olarak geri donmektedir. Musteri memnuniyetinde, isletmenin musterinin
ihtiyaclarini ne oranda karsiladigi énemli olmaktadir. Yapilan arastirmalar
urin veya hizmetten memnun kalmayan mausterilerin, memnuniyetsizligini
ortalama 10 kisiye aktardigini gostermektedir bu da isletme igin potansiyel
musgterilerin kaybi demektir (Aksu, 2004; Yuce, 2008; Yuzereroglu, 2011;
Cakir, 2009; Marangoz ve Biber, 2007; Selvi, 2007, 124-125).
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isletmelerin itibar cabalarinda basariyi yakalayabilmesi, misteri odakli
kalite gelistirme yaklasimini edinmesi gerekmektedir. Musteri bircok seyi
algilayarak aldigi urin ve hizmeti degerlendirerek memnun olmakta veya
olmamaktadir. isletme miusterilerinde iyi itibar edindiginde, musteriler
olagandigi bir durumda yalniz birakilmayacaklarina inanirlar (Coban, 2004;
Odabasi, 2004, 93).

iletisim teknolojilerindeki gelismeler, misterilerin  Griin ve firma
segiminde daha bilingli  davranmalarini  saglamaktadir. Mdasteri
memnuniyetine 6nem veren firmalar, 6nemli bir rekabet avantaji elde ederek
kurumsal basarlyr saglamaktadirlar. Bir firmanin magteri memnuniyeti;
artnlerinin arkasinda durup durmadigi, Urin ve hizmet kalitesinin yeterliligi,
O0denen fiyata de@ip degmedigi gibi dogrudan Urine ve markaya yonelik
etmenlerle birlikte, o firmanin insan kaynaklarinin, ydénetim anlayisinin ne
dizeyde oldugunun acikga ortaya ¢iktigi yer ayrica teknolojinin de geligmesi
ile musteri danisma hatlari, on-line aligveris ve internet sayfasindan verilen
hizmetlerden de etkilenmektedir. Burada verilen hizmetin kalitesi dogrudan
muasteri memnuniyetini olusturmaktadir. Muasteri memnuniyetini saglayan
kurulusglar itibarlarinin ingasi ve korunmasi igin onemli bir adimi atmig
olmaktadirlar (Kadibesegil, 2010, 149).

2.1.3.3. Liderlik

Kurumu Ust duzeyde temsil eden yoneticilerin liderlik vasiflar ile
kurumsal itibarin olugsmasi arasinda dnemli bir bag bulunur. Paydasglar, liderin
Ozelliklerine ve yeteneklerine bakarak kurum hakkinda kanaat
olusturmaktadirlar. Liderlik 6zelligi bulunan ve bunu basarili bir sekilde
kullanabilen yoneticiler kurum hakkinda olumlu itibar olusturmaya katki
sag@layabilirler (Okay, Okay, 2001: 456). Lider kurumun itibarini olugturmaya
cahgirken temsil ettigi makamindan bagimsiz, tutum ve davraniglarinin
toplumun degerleri ve kuiltart ile uyusmasi kuruma yoénelik olumlu algilan
kuvvetlendirir (Kadibesegil, 2010, 117).
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Kadibesegil (2010, 177) kurumu bir gemiye benzeterek lideri de bu
geminin kaptani olarak nitelendirmistir. Geminin nereye, nasil gidecegine
liderin karar verecegini, itibarin olugsmasinda onemli katkilar saglayacagini
sdylemektedir. Kaldi ki kurumsal itibarin hammaddesi olan kurum kultir ve
degerlerine liderleri sahip ¢cikmiyorsa, diger ¢aligsanlarin sahiplenmesi igin bir

neden yoktur.

GuUnumuzde liderlerin gorev ve sorumluluklarini U¢ temel alanda
tanimlamak mumkin olmaktadir. Liderlerin ilk gorevleri, yonettikleri kurumun
yarinini tanimlamak, vizyonunu belirlemek; ikinci goérevleri, kurum igin gerekli
nitelikli insan gucunu seg¢mek ve ihtiyag durumunda gerekli degisiklikleri
yapmak; Uguncu gorevleri ise sirketin itibarini yonetmektir. Yani tim sosyal
paydaslarin iliski ve iletisim yonetiminin stratejik onceliklerini belirlemek ve
bunlarin gergeklestirimesinde o6nculuk yapmaktir. Toplumun norm ve
degerlerine uyum, kurumsal sosyal sorumluluk alaninda gergeklestirilen
faaliyetler, insan sermayesini gelistirme ve yonetmede saglanacak basari
kurum itibarinin kaliciigina ve surekli musteri memnuniyetini saglamaya
onemli dlgude kath saglamaktadir (Croft ve Dalton, 2007: 126; Kadibeseqil,
2010: 155).

Kurum liderlerinin kurumsal itibarin olusumunda ve devaminda 6nderlik
etmesini fayda saglayacagl bazi konulari soyle siralamak mumkuindir
(Kadibesegil, 2010, 177-178);

1. Hatalar, yanhglar karsisinda c¢alisanlarin ne yapmasi, nasil

davranmasi gerektigini belirleyebilmelidir,

2. Kurumun is yapma bigimini ve ig iletigsim sireclerini resmi bir formata

tasimaldir,

3. Kurum Kkultiri ve degerlerinin ne kadar igsellestirildigini belirli

araliklarla dlgumlemelidir,

4. Cahlisanlarin, yoneticilerin sivil toplum kuruluglarinda sirketi temsil
etmesine onderlik edebilmelidir (Ulgen ve Mirze, 2006, 376),
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6. MUsteri memnuniyetine iliskin slreclere bizzat dahil olabilmelidir.

Dunyada vyapilan arastirmalarda da liderlerin Onemini ortaya
koymaktadir. Burson Marsteller''n yaptigi bir arastirmaya goére kuruma
duyulan givenin sarsilmasi halinde, glveni yenilemenin sorumlulugu yluzde
84 oraninda CEO'larin Gzerindedir. Yapilan ilk arastirmada liderin ylzde 40
oraninda olan kurum itibarina katkisi, artarak 2005 yilindaki arastirmada
yuzde 50 olarak belirlenmistir (Kadibesegil, 2010: 156).

Yine 2005 yilinda Pricevvaterhouse Coopers, is dinyasinin liderleri ile
yaptigi duzenli arastirmalarin 8. sini yayinlamistir. Bu sonuglar arasinda
kurumlarin gelisimlerinin  onundeki engeller ve riskler arasinda itibarin
yitiriimesi ilk siralarda yer almigtir. Liderlerin, arastirmaya konu olan iyi
kurumsal yodnetim, risk yonetimi ve uygunluk denetimi olarak tanimlanan
(GRC) alanlarda, zorluklarla karsilagsmalarina karsin gosterdikleri duyarlilik ile
kurumsal itibari yuzde 56 oraninda olumlu etkiledikleri ortaya c¢ikmigtir.
GRC'yi basanli uygulayabilen liderlerin somut geri donus olarak
tanimladiklar itibara etkisinin, bir onceki yila gbére %71'e yukseldigini
belirtmektedirler (Kadibesegil, 2010, 160-161).

2.1.3.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

GuUnumuzde, ig dunyasinin asil amaci olan uretim, verimlilik ve istihdam
gibi iktisadi hedeflerinin disinda, toplumsal fayda yaratmak amaciyla
gercgeklestirilen yatinm ve katkilara sosyal sorumluluk adi verilmektedir.
Bagka bir ifade ile firmalarin kazanglarinin bir bolimunun topluma iadesidir.
Topluma katki saglayabilen orgutlerin itibarlari  olumlu yonde artis
gOstermektedir. Sirketler 'iyi kurumsal vatandas' olma zorunlulugu ile 20.
ylzyillin son geyreginde tanismislardir. insan haklari inhlalleri, cocuk isciler,
kadinlara ve farkli deri renklerine sahip insanlara yonelik ayrimcilik, gevrenin
kirletimesi, vergilerin tam olarak 6denmemesi gibi uygulamalar bunlari
yapmayan firmalari harekete gecirmistir. Kendilerinin iyi birer kurumsal

vatandas olduklarini agiklama geregi duymuslardir (Karatepe, 2008).
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Kurumsal sosyal sorumluluk, bir firmanin kuruldugu andan itibaren topluma
ve g¢evreye karsi sorumlu olacagl anlayisina dayanmaktadir. Sirket
yoneticileri topluma karsi duyarliliklari konusunda sorumluluklarini yerine
getirirken, ticari bir kazan¢ beklememektedirler. Kurumsal sosyal sorumluluk
tamamiyla gonulli bir gaba olmaktadir. Sosyal sorumluluk tuketiciler igin
firma ve Urun se¢iminde onemli bir ayra¢ olmaktadir (Kadibesegil, 2010,
132).

2008 yilinda Eti Burgak Biskuvileri Dogal Hayati Koruma Dernegi ile
birlikte tarimsal acidan Turkiye'nin en 6nemli alanlarindan olan Konya
OvasI'nin karsi karsiya oldugu kuraklik ve su sorununu ¢ézmek igin sosyal
sorumluluk projesi baglatmigtir. Bu proje ile firmanin itibar degeri

yukselmektedir.

Amerika Birlesik Devletlerinde 136 Ust dlzey ydnetici ve 65 yatirimci ile
yapilan arastirmanin sonuglarina goére kurumsal sosyal sorumluluk
kavraminin ¢ok Onemli hale gelmesine neden olan hususlar soyle
siralanmigtir (Kadibesegil, 2010, 135):

* BuyUk sirketlere olan guvenin sarsiimasi,
+ s dunyasinin kiiresellesme siireci,

« lyi kurumsal yénetim ilkeleri,

» Sosyal fonlarda gorulen artig,

» Rekabet kurallarinda bu ydnde degisim olarak

belirtimektedir.
Sosyal sorumluluk bilincine erigmig olan orgutler;
» Faydal toplumsal olaylari destekler,
» Cevreye duyarli ve sorumludurlar,

* insan iliskilerinde  ve  davraniglarinda  ylksek

standartlar olustururlar ve uygularlar.
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2.1.3.5. Halkla iligkiler

Halkla iligkiler, bir orgut ile kamuoyu arasinda karsilikli anlayisin
yaratiimasi ve surdurulebilmesi icin bilingli ve planl bir gabadir. Bu ¢abalarin
amaci belirlenen hedef kitlelerce kabul gérme, bunun sonucunda da
toplumda belli bir itibara sahip olmaktir. itibar, kurumlarda ne yapildigina ve
nasil yapildigina odaklanan ve paydagslarin deneyimlerine bagli olarak algiya
dayanan, vyapilanlarin soylenenlerin ve baskalarinin kurum hakkinda
soylediklerinin bir sonucudur (Bennet ve Kottasz, 2000, 37; Cutlip, Center ve
Broom, 1994, 6; Davis, 2006, 23).

Halkla iligkiler uygulayicilari, itibari olusturan bilesenleri 6n plana
cikararak kurumlarin gelismeleri icin ihtiyag duyduklari performansi
olugsturmaya calismaktadirlar. Etkin bir itibar algisi yaratmak i¢in paydaslar
arastinldiktan sonra her birinin 6rgut Gzerindeki etkisine gére her biri igin ayri
ve surekli iletisim programlari hazirlamalari gerekmektedir (Croft ve Dalton
2007, 88).

Halkla iliskiler uzmanlarinin kitle iletisim araclarini etkili kullanmasi ve
medya ile de saglikli iligkiler kurarak kurumun imajini ve itibarini, st yonetim
tarafindan belirlenen itibar yonetimi kurallarina uygun ve entegre sekilde
yonetmesi gerekir (Ozkan, 2009, 16).

2.1.3.6. Finansal Performans

Kurumsal itibar firmalarin en énemli sermayesidir. itibar finansal degerle
yakindan iligkilidir ve iyi bir itibar sermayeyi, kaliteli elemanlari, mugterileri ve
tum ig ortaklarinin destegini miknatis gibi kendine c¢eker, Urunleri ayni
kosullardaki rakip drtinlere tercih edilir ve sonugta iyi bir itibar karhlik getirir
(Fombrun, 2000; Greyser, 1999).

lyi bir kurumsal itibarin finansal agidan degeri, kurumun demirbaslarinin

degerinden oldukg¢a fazla olmaktadir. Bu da begenilen, itibari ylksek bir
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sirket olmanin kar elde etmekten c¢ok daha o6nemli oldudu gergegini

vurgulamaktadir.

Finansal performans, bir orgutun karlilik ve yatirm amaciyla risk
alabilme ve rekabet edebilme yetenegini anlatmaktadir. Ekonomik olarak
yapisini guglendiren érgutler, kiiresel piyasada digerlerine oranla daha fazla
itibara sahip olmakta, bu da basariy1 beraberinde getirmektedir. Finansal
performansi yuksek olan kurumlar; guglu karlilik boyutlarina sahip
olabilmektedir, riski dusUk yatirnmlar yapabilmektedir, gelecekte buylime ile
ilgili gucli tahminler yapabilmektedirler ve rakiplerinden daha Ustin
performans gdosterirler (Karakése 2007b, 45). Kurumun diger finansal
degerlerinde bir degisme olmadigi durumlarda bile sadece kurumsal itibar,
piyasada islem goéren hisse senetlerini %15 oraninda etkileyebilmektedir
(Gurgen, 2008, 112).

Sonuglart 2006 yili baslarinda alinan ve dunyanin 6nde gelen
danismanlik sirketlerinden Hill& Knowlton'm yiriittigi "Reputation Watch"
arastirmasi finansal performans ile itibar iligkisini agik bir bigimde ortaya
koymaktadir. Arastirmanin 2005 yili sonuglarina goére; Kuzey Amerika,
Avrupa ve Asya'da 6nde gelen finansal analistlerin %86'si1 bir firmaya yatirim
yapilip yapilamayacagi konusunda degerlendirme yaparken finansal verilere
bakmaktadir. S6z konusu arastirmada, konu kurumsal itibara geldigi zaman
akan sular durmaktadir. Kuzey Amerika'da analistlerin %88'i, Avrupa'da
%91'i, ingiltere'de %93'0 ve Asya Pasifik'te ise %94'i oraninda, sirketlerin
itibarlarini yonetmek konusunda vyeterlilik gostermemeleri halinde finansal

darbogaza gireceklerini belirtmektedirler (Kadibesegil, 2010, 55-56).

2.1.3.7. Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim, kurumun oOrgut ici ve orgut disi tum paydaslari ile
arasindaki iletisim c¢abalarini, tum iletisim araglarint ve mesajlarini
kapsamaktadir. Kurumun igsel iletisimi kurumsal kaltir ve hedefleri iginde

barindirmali, liderler tarafindan gergeklestirilerek c¢alisanlarda baglilik,
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anlayis, aidiyet ve farkindalik yaratacak sekilde gelistiriimelidir. Calisanlarin
basarili i¢sel iletisim ile itibar yonetiminin bir pargasi haline gelmesi ile dig
paydaslarla olan iletisim c¢abalarinin da olumlu etkilenmesi saglanabilir.
Ozellikle hizmet sektorinde calisanlar, musterilerin  kurum hakkindaki
dusuncelerine yoén verebilen ilk etkendir. Kurumun savunucusu olabilen
calisanlar, kurumun itibarini davraniglari ve soyledikleri ile dis paydaslara
sergileyebilirler (Giimis ve Oksliz, 2009a; Ciftgioglu, 2009, 44; ibicioglu ve
Avci, 2003).

Kurumsal iletisimde en dnemli noktalardan biri kopuk ve daginik olan
iligkilerin dizenlenmesidir. Bunun yaninda orgute olan guvenin artmasi igin
orgut ile ilgili bilgileri cevreye duyurmak, 6rgitiin birimlerinin bilgilenmelerine
yol acarak, uyum ve oOrgutsel butinligun saglanmasi, 6rgitlin politika ve
kararlarinin yonetilenlere duyurulmasi iletisimin temel araglari arasinda

sayllabilmektedir (Sabuncuoglu ve Gumausg, 2008, 95).

Kurum igcin en o6nemli nokta iletisim kanallarinin etkin olarak
yonetiimesidir. Orgit birimleri, pazar ve medya ile koordinasyonun
saglanmasi igin iletisimin etkin saglanmasi gerekmektedir (Kuyucu, 2003,
20). Cunku tum sosyal paydaslarin o orgutle ilgili toplam algilamasi 6rgutin
itibarinin nasil olacagini belirlemektedir.
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Kaynak: Gumis, Murat, Oksliz, Burcu. (2009). Calisanlarin Kurumsal
itibar Siirecine Katiimlarinda icsel iletisimin Rolii. Yasar Universitesi E-
Dergisi. 4(16). s. 2651.

Sekil 5'te goruldugu gibi isletme faaliyetleri kurumsal iletisimi; kurumsal
iletisim ise kurumsal itibari etkilemektedir. Kurumsal itibar da kuruma karsi
destekleyici davraniglari getirmektedir. Bu davraniglar, kurumun finansal
performansini; finansal performans kurumsal stratejiyi; kurumsal strateji ise

isletme faaliyetlerini etkilemektedir.

Kurumsal itibarin olusumu igin iletisim faaliyetlerini yapmak yeterli
degildir. Kurumlarin itibarlarini strdirmek igin kurumsal itibar iletisiminin
surekli olmasi gerekir. Toplumdaki algilamalar kanaatlerden olusmaktadir ve

kanaatler her zaman gergek olmak zorunda degildir. Bu kanaatlerin olumlu
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yonde etkilenebilmesi ve algilamalarin gergeklerle o6rtismesini, kurumsal

itibar iletisimini ile saglamak mumkundur (Kadibesegil, 2010, 254).

2.1.3.8. Kurumsal Etik

Kurumsal etik, itibarin temel taslarindan biridir. Kurum icindeki her bir
c¢alisanin dusunce ve davraniglari kurumun disaridan goértinusinde dogrudan
etkili olmaktadir. Bu da toplumun kuruma bakisini etkilemektedir. Etik
davraniglar sergileyen kurumlar saglam bir itibarin yaninda pek g¢ok avantaja
sahip olmaktadirlar. i¢c ve dis paydaslar kurumun etik davranislar sergiledigini

gOrup, kuruma daha fazla deger vermektedirler.

Kurumun etik ilkeler olusturmasi, kurumun iginden veya disindan
kaynaklanabilecek sorunlarin ¢6zimunde, kurum ve g¢alisanlarin gereksinim
duyacaklari gergeveyi olusturur. Bu cergeve, galisanlan etik ilkelere uygun
davranmaya gudiler ve o6rgit kdltirini de onemli 6lgide etkileyerek
calisanlarin  kurum icinde ve disindaki davranislarini tanimlar. Bu
davraniglarin etik ilkelere uygunlugu kurum igin, i¢ ve dis gevrede tutarl ve
guvenilir iligki kurmak anlamina gelir (Sayh, Agca, Kizildag ve Ugurlu, 2009).

Ozellikle hizmet sektériinde misterilerin, alacagi hizmeti 6nceden
inceleme firsatt olmamasi hizmeti saglayanin soézlerine glvenmesini
gerektirir. Bu da hizmet sektorindeki kurumlarin etik uygulamalar konusunu

ciddiye almasini gerektirir (Eser, 2007, 203).

Etik bir kurum olmakla itibarl bir kurum olmak arasinda siki bir igbirligi
bulunmaktadir. Eger bir kurum birtakim etik digi faaliyetlerde bulunursa
toplumun go6zunde iyi bir itibari olmayacak ve toplum tarafindan
desteklenmeyecekiir.

Dunyanin dev petrol sirketlerinden British Petrol'in 2004 yili 'Kurumsal
Vatandaghk' raporunda yer aldigi gibi, etik davraniglara uymadiklari

gerekgesi ile 252 galisanin isine son vermesi BP'nin kurum kultur ve degerleri
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ile kurumsal etige ne kadar 6nem verdigini gdstermektedir (Kadibeseqil,
2010, 287).

2.1.4. Kurumsal itibar Yénetiminin Surecleri

Onceki bélimlerde de belirttigimiz  gibi  kurumun itibarinin
yonetiimesinde Ust yonetimin roli  énemlidir.  Kurumun itibarinin
yonetilmesinde ilk degerlendirilen kriter yonetimin kalitesi olmaktadir
(Kadibesegil, 2010, 82; Kuyucu, 2003, 18). Bu yluzden kurumsal itibarin
yonetiimesi sadece halkla iligkiler uzmanlarina, reklamcilara ya da iletisim
danismanlarina birakilmamasi gereken bir suregtir. Olusturulacak kurumsal
itibar yonetimi sureclerine uygulama ve danigmanlik destegi alinabilir fakat bu
sureclerin yonetiminin tamamen bu bolumlere birakilmasi dogru bir yaklagim
degildir. Belirlenecek olan kurumsal itibar yonetimi surecinin kurum
kaltarinden dogmus ve ydnetim tarafindan olusturulmus bir model olmasi,
kurumun vyarinlarini yonetebilecek yetkinlikte, vizyon sahibi yoneticilerin
elinde olmasi gerekir (Kadibesegil, 2010, 82-83-84).

Belirlenecek itibar yonetimi sureclerinin basaril olabilmesi i¢in, kurumun
kendi beklentileri, kendinden beklenenleri belirlemesi ve durumunu
degerlendirmesi gerekir. Tum bu beklentileri ortak paydada toplayarak
sureclerinin timinu tutarli yonetmesi daha saglikli sonuglar alinmasini

saglayacaktir (Kuyucu, 2003, 16).

Kurumun itibar yonetimi sureglerini belirlerken, dogru paydaslara dogru
mesajlari gonderen, acik, dogru, seffaf olmaya 6zen gdsteren bir yaklagim
kullanmahdir. Algilara dayanan bir kavram oldugunu oOnceki bolumlerde
belirttigimiz itibar kavrami, yanhs algilamalar sonucu kisa slrede yok
olabilecek ve buylk krizlere yol acabilecek 6neme sahiptir.  Kurum
yeterliliklerini 6nemsedigi kadar yetersizliklerini de kabul edebilecek

olgunluga sahip olursa toplumda hedefledigi algiy: yaratabilir.

Yatirimcilar uzun vadeli yatirimlarini yaparken itibarli kurumlarin hisse

senetlerini tercih edeceklerdir. Finansal gostergeler genellikle kuruma ait
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gecmis performansi yansitir ve bu performanstan memnun olan yatirnmcilar
icin gelecekte bu degeri devam ettirebilmenin gostergeleri arasinda itibar
onemli bir yer tutar. Bu nedenle, yatirrmci guvencesi i¢in itibarin yonetilmesi
sureclerine 6nem vermek, surdurulebilir rekabet icin hayati olabilecek
konulardandir (Karatepe, 2008).

Belirlenecek olan kurumsal itibar yonetimi sureclerinin  kurum
kultirinden dogan, sirket icinde ust yonetim tarafindan olusturulmus bir
model olmasi faydali olacaktir (Kadibesegil, 2010, 84). Bazi yazarlar itibar
yonetimini sureglere ayirarak, yapiimasi gerekenleri belirlemislerdir, basarili

bir itibar yénetiminin kosullari asagida verilmistir (Green, 1996, 74).

2.1.4.1. Erken Uyar Ve izleme Sistemleri Kurmak

Erken uyarn sistemi, kurumlarin basari durumlarini 6nceden tahmin
etmek kullanilan bir analiz teknigidir. Bu, itibar riski ydneticisinin eylem icin
zaman kazanmasini, sorunun nereden, nasil ortaya c¢ikabileceginin, sorun
ortaya gikmadan énce tespit edilmesini saglayan bir sistemdir. izleme sistemi
de potansiyel risklerle alakali erken uyarinin elde edilebilmesinin 0On
kosuludur. Bu sistemin uygulanabilmesi icin gereklilikler;
medyanin,hikimetin, sanayi gruplarinin, 6zel ¢ikar gruplarinin izlenmesi, risk
yonetiminin dogru yapilmasi ve kuruma ait hareket planlari ve stratejiler

olusturulmasi olarak siralanmaktadir.

2.1.4.2. Medyanin izlenmesi

Ulusal ve uluslar arasi basinin, sektordeki onemli ig dunyasi
yayinlarinin, algilanan risk alanlarindaki uzmanlagsmig yayinlarin (gevre ile
ilgili yayinlar, sendika gazeteleri, yerel basin v.b. ), akillica ve neyi aradigini

bilerek izlenmesidir. Bu sayede yararli ve erken bilgi alinabilir.
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2.1.4.3. Hiikiimetin izlenmesi

Hukumetin izlenmesinde ana nokta, hukumetin g¢ikardigi yasa
yonetmeliklerdir. Eger bunlar risk alani olarak goruluyorsa, izleme ve

gerekirse lobicilik isi icin bu alandaki uzmanlarin yardimina bagvurulabilir.

2.1.4.4. Sanayi Gruplar

Sanayi gruplar potansiyel bilgi kaynagidir ve sektoru etkileyebilecek

sorunlarin surekli izlendigi bir sekreterya olmasi bakimindan énemlidir.

2.1.4.5. Ozel Cikar Gruplari

Ozel c¢ikar gruplari, kurum igin potansiyel risk olusturabilecek,

faaliyetlerinin ve tavirlarinin izlenmesinin yarar saglayacagi gruplardir.

Bu gruplarin kaygilarini paylagsmak, olasi yanlig anlamalarin yonunu
cevirmek i¢in yakinlagsmak ve diyalog kurmak énemlidir. Bu faaliyetlere 6rnek

olarak, bir restoran zincirini engelli gruplar ile kurdugu iligkiler verilebilir.

Onceden izleme ve tahmin etme sireci, planlamaya yardimci olan
Olculebilir bilgileri edinmekle birlikte, risk tahminlerine ydnelik kiyaslama ve
senaryo planlarinin basitlestiriimesini de igerir. Ortaya ¢ikabilecek tim riskleri
onceden tahmin etme amacini tasiyan bu suregte, olasi risk senaryolari
gercekci ve riski oldugundan fazla gostermeyecek nitelikte olusturulmahdir
(Green, 1996, 30).

2.1.4.6. Risk YOnetimi

Risk, kurumun hedeflerine ulagsmasini engel olan herhangi bir durum

veya olay olarak agiklanabilir. Risk ydénetimi, zor ve uzun bir sire¢ sonunda
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elde edilen itibari zedeleyebilecek durumlari énceden goérerek dnlem almaya
galismayi, risklerin gergeklesmesi durumunda ise hazirlanmis olan acil durum
planlarinin yardimi ile hizli hareket edebilme yeterliligine kavusmayi
kapsamaktadir.

itibar riski ydnetimi, yanlis algilamalarin ortaya cikmamasini saglamak,
olumsuz algilamalar i¢in uygun ortam olustugunda bunun daha buyuk krizlere
dénismesini engellemek ile ilgilidir. itibar riski ydnetimi; kacinilabilir tehditleri
belirleyerek onunu kesmeli ve kaginilmaz tehditleri denetim altina alarak en
aza indirmelidir (Green, 1996, 23-25).

Bununla birlikte degisen kosullar ve degisen ortamla, mevcut riskler de
degismektedir. Olusturulacak risk programinin yapisinda, kurumun kendi
kurallarini dizenli olarak gézden gecirme 0zelligi de bulunmalidir (Green,
1996, 31). Kapsamh bir itibar riski programi, sorunlarin ciddi krizlere
doénusmesini ve yonetilemez bir hal almasini engelleyerek kurumun itibarini

korumasinda onemli rol oynar (Green, 1996, 12).
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Kriz halini almig bir riski yonetmek ve etkilerini azaltmaya c¢alismak,
potansiyel riskleri dnceden gorup engellemeye calismaktan daha zor ve
maliyetlidir. Kadibesegil (2005), kriz durumlarini itibarin er meydani olarak
tanimlarken, kurumun kultir ve degerlerini temsil eden kurumsal itibarin o
kurumda ne kadar benimsendiginin kriz durumlarinda daha net anlagildigini

vurgulamaktadir.

itibari tehlikeye sokacak durumlar ortaya ciktiginda kurumun
sorumlulugunu kabullenmesi, durumla ilgili bilgileri seffaf bir gsekilde
paylagsmaya 6nem vermesi, varsa sorumlularin kurumdan uzaklastiriimasi ve
durumun duzeltimesi igin gerekli yatirmlardan kaginmamasi gerekir.
Bununla birlikte itibara yonelik riskleri ydonetmenin en etkili yolu tutarli olmak

ve iyi bir risk planlamasi yapmaktan gecer (Argtden, 2003, 11).

Kurulan erken uyari ve izleme sistemlerinden sonra gelisen yanit
seceneklerinin ve eksikliklerin analizinin yapilmasi gerekir. Bu analiz, bazi
sorular sorarak mevcut performans ile olmasi gereken performans arasindaki
eksikliklerin tespitine dayanir. Mevcut eksikliklerin belirlenebilmesi icin

sorutabilecek bazi sorular soyledir (Karakose, 2007b, 100):
- Mevcut durum ile planlanan durum arasinda eksiklikler var mi?
- Eksiklik varsa nedir ve nigin olmustur?
- Risk degerlendirmeleri yeterli midir?
- Nasil hareket edilecegine kimler karar verecektir?

-Hangi ana kriterler kurum itibarint  ve performansini

etkileyebilecektir?

Kurumun kendisine sorabilecegi bu tarz sorular, kurumun ne durumda
oldugunu gérmesini saglar. Bu sayede kurum kendi degerlendirmesini daha
saghkh yapabilir, belirlenecek kurum amaglar, degerleri ve yetenekleri
arasindaki iligkinin saglanmasina da etki eder.
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2.1.4.7. Hareket Planlari ve Stratejiler

Hareket planlari, gelismekte olan bir riskle basa ¢ikmak igin gergeklerin,
uygun iletisim kanallarindan, uygun izleyicilere, dogru sekilde sunulmasina
dayandirilarak hazirlanan bir listeden olusmaktadir. Fakat hazirlanacak
hareket planlar farkli durumlara gore degisiklik gdOsterebilir bu nedenle,
olusabilecek itibar riskini ¢cozmekte kullanilacak kesin bir hareket plani

hazirlamak mumkin olamayacaktir (Green, 1996, 87).

Green (1996, 87-91) risk planlarinin timu icin gecerli olacak hareket
planlari hazirlanirken, belli teknikler kullanmak yerine hareket planlarina
karar verilirken yarar saglayabilecek bazi ilkeler belirleme yoluna gitmistir. Bu

ilkeleri soyle siralayabiliriz:

-Ortaya c¢lkan itibar riski durumunda olusabilecek c¢ikar c¢atismasi
olumsuz etkisi olan 6nemli bir faktérdir. Boyle bir durumda inisiyatifin
alinmasi ve dusuncelerin iletilmesi i¢in halkla iligkilerin tim gucundn bir araya
getirilerek, c¢ikabilecek bir tartismanin kazanilmasi i¢in  dnlemler

planlanmalidir.

-Hareket planlari, mumkinse kurumun gereksiz riske maruz kalma
derecesini en aza indirmeye calisacak sekilde hazirlanmali ve mumkin

oldugu kadar, acik sekilde tanimlanmig degiskenler icinde kalmalidir.

-Olasi tim sonuglar net olarak kavranmali ve bunlari izlemek igin gerekli

planlar hazir tutulmahdir.

-Kurumla ilgili toplumun bir kismini hedefleyen hareket planlari, her

zaman, bosluklari dolduracak ek hareket planlariyla desteklenmelidir.

Yukarida saydigimiz ilkeler genel kurallar olsa da kurumlarin daha
Ozel risklerle karsilasmasi durumunda, hareket planlarinin kuruma o6zel
fikirler one surulerek hazirlanmasi da mumkuandir. Kurumun mevcut halkla
iligkiler ve iletisim uzmanlarinin donanimina bagh olarak c¢ok fazla fikir

Uretilebilir burada o6nemli olan, dretilen fikirlerden olusturulan hareket
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planlarinin arasindan riskleri en etkin bicimde ve ek riske maruz kalma

olasiligini asgariye indirebilecek olanlarin segilebilmesidir.

Kurumlar, risk stratejilerini belirlerken dncelikle Gst yonetim tarafindan
belirlenecek kurumun vizyonu ve misyonu ile hareket planlarinin geligtiriimesi
gibi agamalari dikkate almalidir. Vizyon kurumun gidecegdi yonu , misyon ise
varlik sebebini agiklar. Tum bu planlar ve stratejiler kurumun paydaslarina
kendisini dogru ifade edebilmesi ve paydaslari nezdinde iyi bir itibar
olusturmak igin faydalanacagi planlardir. Bu nedenle kurumun vizyon ve
misyon ifadelerini yazili hale getirerek paydaslarina duyurmasi olumlu,
guvenilir kurum imaji yaratmada 6nem tasimaktadir. Paydaslarinin gozinde
kurum kimdir? Nereye gitmektedir? sorularinin cevabini vermektedir
(Ciftgioglu, 2009, 67).

Hareket planlari da kurumun onceden belirlenmis olan amag¢ ve
stratejilerine de uygun olarak hazirlanmalidir. TUm bu asamalar belirlendikten
sonra basinda yayinlanmasi gibi destek araglarinin  kullaniimasi

gerekmektedir.

2.2. Kuramsal Gergevenin isaret Ettigi ve Vurgu Yaptigi Onemli

Hususlar: Ara Sonug

ilgili literatiirde kurumsal itibar yénetimi gerekliligi tGizerine bol miktarda
goris bulundugunu yukarida acgikladik. Paydas yonetiminin 6nemi ve
paydaslarin olumlu goruglerinin igletmeye olan yararlari hakkinda bol
miktarda c¢alisma yapilmigtir. Ancak her bir paydas nezdinde kurumun
itibarinin arttirilmasi igin nelerin yapiimasi gerektigi, ne gibi yontemlerin
kullaniimasi gerektigi ile ilgili ayrintilar hakkinda gelistirilen Onerilere pek
rastlanilmamaktadir.  Cunku, ayrintilarla ilgili c¢abalar bilim olarak
nitelendirilebilir olmaktan ziyade deyim yerindeyse "sanat" olarak
nitelendirilebilir ve duruma gére degisen nitelikte olabilir. Ornegin, kurum iyi
bir itibara sahipse hissedarlar tarafindan yatirim firsatlari agisindan da tercih

edilen bir kurum olarak algilanacagi konusunda fikir birligi vardir. Fakat takdir
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edilebilir ki, hissedarlar nezdinde kurumun kurumun itibari olmasi igin
yapilmasi gereken ya da kaginilmasi gereken seyler ¢ok cesitli ve duruma
gore degisen bir nitelikte olabilir. Bu nedenle bilimsel galismalarla tespit
edilen genel "recetelerde" ayrintili bilgiye rastlaniimamaktadir. Ancak,
"kurumsal itibar" in somut yararlari bulunan bir kavram oldugunun ve ne gibi
yararlari bulundugunun saptanmasi dahi, buylk bir deger tasimaktadir.
Yapilan galismalar bu alanda c¢aba gdstermeye deger bir olgu oldugunu

gostermektedir.

Kurumsal itibar konusunda olusan literatire ve itibar yoOnetimi
acisindan geligtirlen hipotezlere bakildiginda ‘“itibar yonetimi" adi
verilebilecek, hakikaten islevsel anlamda yararli ve bagimsiz bir kavramin

bulundugu anlagiimaktadir.

Ornegin karllik, istikrarli galismak, ticari iligkilerde dirist olmak zaten
bir isletmenin yasayabilmesinin temel kosullanidir. itibarlilik, bunlari
gercgeklestirmeyi basaran bir isletmenin otomatik olarak kargilastigi bir sonug
olsaydi, isletme literatirinidn bizzat tGmuU, ayni zamanda bir gesit "itibar
yonetimi ilkeleri" olarak da kabul edilip, "itibar yonetimi" diye ayri bir kavrama
ihtiyag duyulmazdi. itibar yoénetimi adina éne sirilen hipotezler ise hep
bildigimiz finansman, pazarlama gibi ilkeler olmaktan oteye gitmezdi. Oysa
literatr incelendiginde, bir isletmenin itibarinin her zaman normal
calismalarinin otomatik sonucu olmadigi goérilmektedir. Ornegin, kurumun
adina, kullandigi sembollerin itibarla yakin iligkisi Uzerinde durulmasi, itibarin
algilama ve gergeklik gibi kavramlari igerdiginin belirtiimesi, itibarin
olusumunun paydaslarin inaniglarina kadar indirgenmesi gibi yaklasimlar

bunun 6rnekleridir.

Bir kurumun c¢esitli paydaslarinin bulundugunu yukarida acikladik.
Paydaslar, kurumla su veya bu sekilde iligkisi olan bireylerdir. Acaba kurum
kimler nezdinde itibarli ya da itibarsizdir? Elbette ki bu, paydaslar nezdinde
ele alinan bir konudur. Bu durumda aslinda kismen de olsa her biri birbirine

bagli olan Ug soru kargimiza gikmaktadir.
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1. itibar bir bitin midir? Yani kurum itibarli ise, bitiin paydaslar

nezdinde itibarli midir?

2. Yoksa Acaba itibar her paydas acgisindan ayri ayri ele alinmasi
gereken bir konumudur? Yani herhangi bir paydas nezdinde itibarl iken,

diger bir paydas grubu agisindan itibarsiz olabilir mi?

3. Ozellikle bu ikinci madde agisindan akla gelen diger bir soru,
kurumun herhangi bir paydas nezdinde itibarsiz olmasinin diger paydaslar
nezdinde de itibarsiz olmasina yol agip agcmadigidir. Calismamizin "yéntem™
kismindaki uygulama Ozellikle bunu anlamaya yoneliktir. Burada Ozellikle
caligsanlar ve musteriler agisindan itibarin birbirine bagimhhk duzeyi
incelenmigtir. Bu yapilirken, ¢alisanlar nezdindeki itibara "i¢ itibar", mugteriler

nezdindeki itibara ise "dis itibar" adi verilmistir.
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3. YONTEM

Bu bolumde, arastirmanin modeli, evreni ve orneklemi, veri toplama
arac ve teknikleri, veri toplama sureci ile toplanan verilerin analiz teknikleri

sunulmaktadir.

3.1. Aragstirmanin Modeli

Arastirmanin modeli agagidaki kisimlarda agiklanmistir.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin amaci dogrultusunda yapilan uygulama, Bursa ili sehir
otellerinde gergeklestirilmigtir. Evren sonsuz varsayilmigtir. Arastirmanin
orneklemini, turizm hareketlerinde 6zellikle sehir otelciligi anlaminda buyik
bir orana sahip illerden biri olan Bursa ili sinirlari igerisinde faaliyet gosteren
5 yildizli, dort adet otel igletmesinde c¢alisan 55 kisi olusturmustur. 55 adet

anket formu degerlendirmeye alinmistir.

3.3. Veri Toplama Aracg ve Teknikleri

Aragtirmada veri toplama araci olarak yuz yuze gorusme teknigi ile
desteklenmis anket formundan yararlaniimigtir. Veri toplama araci olarak,
arastirmaci tarafindan hazirlanan, arastirma degiskenlerini 6lgmeye yonelik
ifadelerin yer aldigi anket formu kullaniimistir. Kullanilan anket formu

calismanin sonunda ekte sunulmustur.

Yine de anket formundaki sorulari burada da belitmeyi uygun bulduk.

Arastirmada su sorular sorulmustur.



1. Calistigim firmay! segerken, benim igin bir risk olmasa bile, piyasadaki
itibarinin iyi mi yoksa kotu mu olduguyla yine de ilgilenmem gerektigine

inantyorum.

2. Calistigim bir firmanin piyasada itibarli olmasi ile bu firmanin bana
sundugu calisma ortaminin iyi ya da kotl olmasi arasinda bir iligki olmamasi

imkansizdir.

3. (Turizm otelcilik sektdriinde, c¢alistiginiz isletmenin herhangi bir nedenle

faaliyetini durdurmasi nedeniyle, isletme degistirdiginizi disunelim.)

Bulacaginiz yeni iste kavusacaginiz imkanlarin onceki isinizdeki

imkanlarin altina dugmemesi kuvvetli bir olasiliktir.

4. (3. soruya ‘Katiliyorum’ ya da ‘Tamamen katiliyorum’ cevabini verdiyseniz
bu soruyu cevaplandiriniz. Bunlar disinda cevaplar verdiyseniz lutfen 5.

soruya geciniz. )

Yeni isimdeki imkanlarimin 6nceki imkanlarimin altina dusmeyecegine
inanmamin en buylk sebebi, c¢alisigim o&nceki isletmemin piyasadaki
itibaridir.

5. Calistigim firmayl sevip sevmememde, firmanin piyasadaki iligkilerinin
veya musterileriyle iligkilerinin iyi olup olmamasinin rol oynadigina

inantyorum.
6. Kurumun musteriler nezdinde iyi bir itibara sahip olmasi, calisanlarin

calisma kosullarini da olumlu etkiler.

7. Kurum ici iletisimin saglikli igledigi bir kurumun, piyasa ile veya musterilerle

iligkilerinin de iyi oldugunu distinmek yanlis degildir.

8. itibarli bir otelden, daha az itibarli bir otele gecmeye neden razi olayim?

Egder gececegdim oteldeki Ucret daha ylksek ise bunu belki distnebilirim.

9. 8. Soruya “Katiliyorum” ya da “Tamamen katiliyorum” cevabini
verdiyseniz soruyu cevaplandiriniz.Bunlar digsinda cevaplar verdiyseniz lutfen
10. Soruya geginiz.
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En itibarli igletmede razi olabileceginiz Ucrete 100 dersek, daha az
itibarli otellerde c¢alistiginizda razi olabileceginiz Ucretleri, en itibarli

isletmeden en az itibarli igletmeye dogru yaziniz.

10. Bu defa, isletmenin piyasadaki ya da mdlsterileri nezdindeki itibarini hig
goz bniine almayalim. Sadece sizin gbziinizdeki itibarin lzerinde duralim.
Yine 1. en itibarli, 5. ise en az itibarli otel olsun.

En itibarli otelde razi olabileceginiz Ucrete 100 dersek, daha az itibarh
otellerde calistiginizda razi olabilecediniz Ucretleri, en itibarl isletmeden en

az itibar isletmeye dogru yaziniz.

3.4. Veri Toplama Sireci

Anket uygulamasi 55 isletme calisaniyla yuz ylze gorusulerek
uygulanmigtir. Doldurulan anketlerden analize uygunluk ve tutarllik
agisindan tamami uygun bulunarak degerlendirilmistir. Genellikle 5'li likert

Olcegdi tarzinda sorular sorulmustur.

3.5. Verilerin Analizi ve Arastirmanin Mantigi

Buradaki arastirmanin amaci isletmenin "i¢ itiban" (galisanlar
nezdindeki itibar) ile "dig itiban" (musteriler nezdindeki itibar) arasinda
bagimhlik iligkisi bulunup bulunmadigini ortaya koymaktir. Bu amagla anket
uygulanmistir. Anket sadece c¢alisanlara uygulanmistir. Boylece musteriler
nezdinde itibarli olan igletmelerin galisanlar nezdinde de itibarli olup olmadigi
arastinimak istenmistir. Bunun yani sira eger arada, bir baglanti varsa, bu
baglantinin mekanizmasi yani nasil olustugu konusunda ipuglar elde
edilmeye calisiimistir. Anket sorular 6zellikle bu konuda ipucu verebilecek
sekilde secilmistir. Hatta diyebiliriz ki, bir mekanizmanin varliginin
saptanmasi, bagimlihga da isaret edebilir. Anket sorularinin
degerlendirimesinde  "t" testinden de (Student Dagilimi  Testi)
yararlanilmigtir. "t" degerleri ve liker ortalamalari asagidaki tabloda

verilmigtir.
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TABLO 1: Anket sorularinin Likert Ortalamalari ve "t" Degerleri

Kritik t
Soru Likert Degeri
Bulunan t
Numarasi | Ortalamasi Degeri (%5 Anlam
Diuzeyine
Gore)
1 1,418 15,82 1,645
2 1,67 10,2
3 2,65
4 2,6
5 2,35 6,5
6 2,13 512
7 1,67 13,3
8
9 6,9 1,734
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TABLO 2: Birinci Soru ve Cevaplarin Analizi

Calistigim firmayi secgerken, benim igin bir risk olmasa bile, piyasadaki

itibarinin iyi mi yoksa kot muU olduguyla yine de ilgilenmem gerektigine

inantyorum.
Frekans Yuzde K“r.'.‘“'a“f
Yiuzde
Tamamen 37 673 573
Katiliyorum
Katiliyorum 15 27.3 94.6
Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum 2 3.6 98.2
Kesinlikle 1 18 1000
Katiimiyorum
TOPLAM 55 100.0

TABLO 3: ikinci Soru ve Cevaplarin Analizi

Calistigim bir firmanin piyasada itibarli olmasi ile bu firmanin bana

sundugu ¢alisma ortaminin iyi ya da kot olmasi arasinda bir iligki olmamasi

imkansizdir.
Frekans Yuzde KUerIatif
Yuzde
Tamamen 34 61.8 61.8
Katiliyorum
Katiliyorum 9 16.4 78.2
Ne Katiliyorum 3 145 927
Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum 4 7.3 100.0
TOPLAM 55 100.0
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TABLO 4: Ugiincii Soru ve Cevaplarin Analizi

(Turizm sektorinde, calistiginiz isletmenin herhangi bir nedenle faaliyetini

durdurmasi nedeniyle, isletme degistirdiginizi disinelim.)

Bulacaginiz yeni

iste kavusacaginiz

imkanlarin  onceki iginizdeki

imkanlarin altina dugmemesi kuvvetli bir olasiliktir.

Frekans Yuzde K“r.‘?“'a“f
Yuzde
Tamamen 10 18.2 18.2
Katiliyorum
Katiliyorum 16 29.1 47.3
Ne Katiliyorum 15 27 3 745
Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum 11 20.0 94.5
Kesinlikle 3 55 100.0
Katilmiyorum
TOPLAM 55 100.0

50




TABLO 5: Dorduncu Soru ve Cevaplarin Analizi

(3. soruya ‘Katihyorum’ ya da ‘Tamamen katiliyorum’ cevabini
verdiyseniz bu soruyu cevaplandiriniz. Bunlar disinda cevaplar verdiyseniz

litfen 5. soruya geciniz. )

Yeni isimdeki imkanlarimin onceki imkanlarimin altina dusmeyecegine
inanmamin en buylk sebebi, c¢alisigim onceki isletmemin piyasadaki
itibaridir.

Frekans Yuzde Kayip Harig
Kumdalatif Yuzde
Tamamen
Katiliyorum 6 109 23.1
Katiliyorum 16 29.1 84.6
Ne Katiliyorum 2 36 92.3
Ne Katilmiyorum '
Katilmiyorum 2 3.6 100.0
TOPLAM 26 47.3
Kayip 29 52.7
Total 55 100.0
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TABLO 6: Besinci Soru ve Cevaplarin Analizi

Calistigim firmayi sevip sevmememde, firmanin piyasadaki iligkilerinin

veya musterileriyle iligkilerinin iyi olup olmamasinin rol oynadidina
inantyorum.
Frekans Yuzde K“r_'_‘“'a“f
Ylzde
Tamamen 4 73 73
Katiliyorum
Katiliyorum 32 58.2 65.5
Ne Katiliyorum 15 273 92 7
Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum 4 7.3 100.0
TOPLAM 55 100.0

TABLO 7: Altinci Soru ve Cevaplarin Analizi

Kurumun musteriler nezdinde iyi bir itibara sahip olmasi, ¢aliganlarin

calisma kosullarini da olumlu etkiler.

Frekans Yuzde K“r.‘?“'a“f
Yiuzde
Tamamen 23 41.8 41.8
Katiliyorum
Katiliyorum 17 30.9 72.7
Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum 2 3.6 76.4
Katilmiyorum 11 20.0 96.4
Kesinlikle 2 36 100.0
Katilmiyorum
TOPLAM 55 100.0
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TABLO 8: Yedinci Soru ve Cevaplarin Analizi

Kurum i¢i iletisimin saglikli isledigi bir kurumun, piyasa ile veya

musterilerle iligkilerinin de iyi oldugunu disunmek yanlis degildir.

Frekans Yizde K“r.‘?“'a“f
Yiuzde
Tamamen 25 45.5 45.5
Katiliyorum
Katiliyorum 25 45.5 90.9
Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum 3 5 96.4
Katilmiyorum 2 3.6 100.0
TOPLAM 55 100.0

TABLO 9: Sekizinci Soru ve Cevaplarin Analizi

itibarli bir otelden, daha az itibarli bir otele gegmeye neden razi olayim?

Egder gececegdim oteldeki Ucret daha yuksek ise bunu belki dagtnebilirim.

Frekans Yuzde K“r.‘?“'a“f
Yuzde
Tamamen 7 12.7 12.7
Katiliyorum
Katiliyorum 12 21.8 34.5
Ne Katiliyorum 18 327 673
Ne Katilmiyorum
Katilmiyorum 11 20.0 87.3
Kesinlikle
Katilmiyorum 7 12.7 100.0
TOPLAM 55 100.0
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TABLO 10: 8. Soruya “Katiliyorum” ya da “Tamamen katiliyorum” cevabini
verdiyseniz soruyu cevaplandiriniz.Bunlar diginda cevaplar verdiyseniz

lutfen 10. Soruya geginiz.

En itibarli isletmede razi olabileceginiz Ucrete 100 dersek, daha az

itibarli otellerde calistiinizda razi olabilecediniz Ucretleri, en itibarh
igsletmeden en az itibarli isletmeye dogru yaziniz.
1 100
2 100 150 200 250 300
3 100 125 150 175 200
4 100
5 100
6 100
7 100 300 600 900 1200
8 100
9 100 110 115 120 125
10 100
11 100
12 100
13 100 150 200 250 500
14 100 200 300 400 500
15 100
16 100
17 100
18 100 150 300 450 600
19 100
20 100
21 100
22 100 200 400 600 800
23 100
24 100 200 300 400 500
25 100
26 100
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27 100
28 100
29 100
30 100 300 500 700 900
31 100 300 500 800 1000
32 100
33 100 125 150 175 200
34 100 150 250 350 450
35 100
36 100
37 100
38 100 250 350 450 550
39 100 300 500 700 1000
40 100
41 100
42 100
43 100
44 100 200 400 500 600
45 100
46 100
47 100 300 500 700 900
48 100
49 100 200 300 400 500
50 100
51 100
52 100
53 100
54 100 300 500 700 900
55 100
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TABLO 11: Bu defa, isletmenin piyasadaki ya da mdsterileri nezdindeki
itibarini  hi¢ gbz ©&niine almayalim. Sadece sizin goéziinlizdeki itibarin
tizerinde duralim. Yine 1. en itibarli, 5. ise en az itibarli otel olsun.

En itibarli otelde razi olabileceginiz tcrete 100 dersek, daha az itibarl
otellerde galistiginizda razi olabileceginiz Ucretleri, en itibarli igletmeden en
az itibar isletmeye dogru yaziniz.

1 100 110 120 130 140
2 100 125 150 175 200
3 100 125 150 175 200
4 100 110 120 130 140
5 100 110 120 130 140
6 100 120 130 140 150
7 100 300 600 900 1200
8 100 105 110 120 140
9 100 110 115 120 125
10 100 120 130 140 150
11 100 200 400 600 800
12 100 250 400 550 750
13 100 150 200 250 500
14 100 110 120 130 140
15 100 110 140 180 200
16 100 750 850 950 1000
17 100 190 280 370 460
18 100 150 300 450 600
19 100 105 106 107 108
20 100 200 300 500 700
21 100 200 300 400 500
22 100 200 300 400 500
23 100 120 150 200 250
24 100 200 300 400 500
25 100 400 500 600 700
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26 100 200 300 400 500
27 100 300 400 500 600
28 100 300 500 700 800
29 100 200 300 400 500
30 100 300 500 700 900
31 100 300 500 800 1000
32 100 120 140 160 180
33 100 150 175 200 225
34 100 150 200 250 300
35 100 300 400 500 600
36 100 250 400 550 700
37 100 120 130 140 150
38 100 200 300 400 500
39 100 250 400 550 700
40 100 150 300 450 600
41 100 300 400 500 600
42 100 200 400 600 800
43 100 250 350 450 550
44 100 200 300 400 500
45 100 110 120 130 140
46 100 120 200 250 350
47 100 300 500 700 1000
48 100 200 300 400 500
49 100 200 300 400 500
50 100 150 200 250 300
51 100 250 350 450 550
52 100 200 400 600 800
53 100 300 400 500 400
54 100 150 250 350 450
55 100 200 400 600 800
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4. BULGULAR VE YORUMLAR
Bu kisimda anket uygulamasinin degerlendirmesini yapacagiz.

Acaba igletmenin dig itibari ile i¢ itibarinin baglantili olmasini saglayan
sebepler var midir? Varsa bunlar neler olabilir? Bu baglantiyr temin eden
sebeplerden birisinin ¢alisanlarin isletme secerken fitibarl’ olarak bilinen
isletmeleri tercih etme egiliminde olmalari oldugunu dusunebiliriz. Cunku
itibarli bir isletmede c¢alismis olmak, calisanin 6zgec¢misi agisindan bir arti
puan olusturmaktadir. Bu olgu, dig itibara énem vermeyen isletmenin ig
itibarinin da ¢ok yuksek olamayacagi anlamina gelebilir. Cunku calisanlar o
isletmeyi genellikle tercih etmemekte ya da ¢ok yuksek uUcretler pahasina

tercih etmektedirler.

Eder calisan isletmeyi ‘itibarll’ oldugu icin tercih etmisse, hi¢ degilse,
ise girdikten sonra belirli bir sureye kadar, isletmenin galisan gbézunde de
itibarli olarak gorulecedi sOylenebilir. Bu husus i¢ itibarin dis itibar ile nigin

baglantili olabileceqi ile ilgili bir agiklama olabilir.

Bunun i¢in, ¢calisanlarin gergekten itibarli isletmeleri mi tercih ettiklerini
kendilerine sormamiz gereklidir. Ancak sadece bu soruyu sormakla yetinildigi
zaman alinacak cevap zaten olumlu tarzda olacagindan dogrulugundan emin
olunamaz. Bu nedenle sorularimiz daha c¢ok ayrinti igerecek sekilde

hazirladik.

Analize 9. soru ile baglamak istiyoruz.

Bu soruda calisana “ En itibarl isletmede razi olabileceginiz Ucrete
100 dersek, daha az itibarli otellerde c¢aligtiginizda razi olabileceginiz
Ucretleri, en itibarh isletmeden en az itibarli igletmeye dogru yaziniz.”

denilmigtir.

Eder cgaligsan itibara dnem vermiyorsa, hepsine 100 demesi beklenir.
Fakat soruyu soran, bu soruyu sormakla cevaplayiciya her isletmede ayni
Ucrete razi olmamasi gerektigini hatirlatmaktadir. Bu nedenle “utangag”

cevaplayici araya bazi farklar koyacaktir. Fakat salt utangacliktan dogan



farklarin  kiglk farklar olmasi beklenir (Ornegin; 100-105-110-115-120
seklinde olacagini kabul edelim. Bu durumda fark 20 olmaktadir.)

Calisanlar icinde itibara 6nem verenler bulunsa bile, eger buylk kitle
genellikle itibara ©6nem vermiyorsa, boyle bir kitleden cekilen yeterli
blayuklukte bir numunenin farklar ortalamasinin 20 den ¢ok farkli olmamasi
beklenir. Bu farkin en fazla 40 a kadar g¢ikabilecegini kabul edelim. Buna
ragmen ¢ok farkl oldugu dusunudlen bir sonugla karsilasiimis ise bu farkin
gercekten bdyle bir kitleden kolay kolay beklenmeyecek kadar buytk olup

<6

olmadigi ” t “ testi yardimiyla arasgtirilabilir.

Test sonucunda t degeri 6,9 bulunmustur. %5 anlam dizeyine gore
ve iki yonlu teste gore kritik t degeri 1,734' tir. Buna gore anlamli bir sonucun
ciktigl soylenebilir. Yani ¢alisanlar, daha az itibarli bir igletmede c¢alismak
icin, daha fazla ucret almayi sart kogsmaktadirlar. Bir anlamda ¢alismay kabul
ettikleri igsletmenin musgteriler nezdinde itibarli olmasina dikkat etmektedirler.

Simdi bir de 10. soruya verilen cevaplara bakalim. ilgili tabloda
calisanlar, musteriler nezdindeki itibari hic hesaba katmadan, sirf kendi
gozundeki itibara gore ucret siralamasi yapmiglardir. Yine burada da anlamli
bir sonug ¢ikacagi kestirilebilir. Bu nedenle istatistiksel test yapmaya gerek
gériilmemigtir. ilgili tabloda asil énemli olarak géze carpan sudur; 9.soruya
sadece 19 denek cevap vermigtir. 10.soruya ise tum denekler cevap
vermistir. Bu 19 denegin yarisinin iki soruda da sunduklari Ucret skalasi
tamamen aynidir. Bu durum ¢alisanlar nezdindeki itibarin mugteri nezdindeki
itibara siki sikiya bagli olabilece@i konusunda kuvvetli bir ipucu teskil eder.

Diger sorular bu 9. soruyu destekleyici sorulardir.
1. soruda, ¢aligsanlar firmanin piyasadaki itibarinin iyi mi yoksa kot ma

olduguyla ilgilenmeleri gerektigini kabul etmislerdir. En olumlu cevaba
(Tamamen katiliyorum ) 1 degerinin verildigi likert dlgegine goére, ortalamasi
1,418 cikmistir. Bunun ortalamasi 3 olan (nétr) bir kitleden g¢ekilmis olma
olasihdr %5%' den az goérunmektedir. Cunkl t degeri 15,82 ¢ikmigtir (Sonsuz
serbestlik derecesine gore kritik t degeri ise, tek yonlu test icin %5 anlam
dizeyine gore 1,645 tir.).
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Boylece bu sorunun sonuglari 9. sorunun sonucu ile paralellik arz

etmektedir.

3. soruda calisanlara “Turizm sektérinde, calistiginiz isletmenin
herhangi bir nedenle faaliyetini durdurmasi nedeniyle, isletme degistirdiginizi
disiinelim (isletmenin sezon bitisi v.b. sebeplerle faaliyeti durdurdugunu farz
edelim) .

Bulacaginiz yeni iste kavusacaginiz imkanlarin énceki isinizdeki imkanlarin

altina digsmemesi kuvvetli bir olasilik midir?” diye sorulmustur.

Bu soruda denekler bu ifadeye “Ne katilmakta ne de katilmamaktadir”,

cunku likert Olgeginin ortalamasi 2,65 gikmistir (3 degerine oldukga yakin).

Bunu takip eden 4. soruda, 3. soruya "katiliyorum" ya da "tamamen
katiliyorum" diyen 26 kisinin sebebinin, dnceki isletmenin piyasadaki itibari
olacag! konusunda da "notr" olduklari (likert ortalamasi 2,6) gorulmustar. en
azindan, daha once itibarl bir isletmede galismis olan bir kisinin, bunu kendi
kazang¢ hanesine yazmis oldugunu sdyleyebiliriz. Yani daha kotu bir yeni ise

ihtimal vermemektedirler.

Bu da calisanlarin igletmenin itibarina ni¢in 6nem verdigini

aciklamamiza yardimci olabilir.

2. soruda denekler cgalistiklari firmanin itibarli olmasi ile bu firmanin
kendilerine sundugu c¢alisma ortaminin iyi olmasi arasinda bir iligki
bulundugunu dugsunmektedirler. (Likert ortalamasi 1,67, t degeri 10,2 ¢ikmig
olup, tek yonlu teste gore %5 duzeyinde anlamli bir sonugtur.)

5. soruda, denekler c¢alistiklari firmayr sevmelerinde firmanin
piyasadaki itibarinin rol oynadigina inandiklarini belirtmiglerdir. (Likert
ortalamasi 2,35 t degeri 6,5 ¢cikmig olup, tek yonllu teste gére %5 duzeyinde

anlamli bir sonugtur.)

6. soruda denekler kurumun musgteriler nezdinde iyi bir itibara sahip

olmasinin, c¢alisma kosullarini da olumlu etkileyecegine inandiklarini
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belirtmiglerdir. (Likert ortalamasi 2,13 t degeri 5,12 ¢ikmis olup, tek yonlu
teste gore %5 duzeyinde anlamli bir sonugtur.)

7. soruda denekler kurum igi iletisimin saglkh isledigi bir kurumun
piyasa ile veya mdusterilerle iligkilerinin de iyi olacagini dusunduklerini
belirtmiglerdir. (Likert ortalamasi 1,67 t degeri 13,3 olup, %5 duzeyinde

anlamlidir.)

8. soruda ise denekler daha yuksek Ucretler pahasina bile itibarli bir
oteli terk etmekte kayitsiz olduklarini belirtmiglerdir. Yani itibarli bir yerde
calismak, galisanlar icin 6nemlidir. Bu cevaplarin ortalamasinin 3'e yakinhgi

oldukca belirgindir.

61



5. SONUG VE ONERILER

5.1. Sonug

Calismamizin amaglarindan birisi isletmenin tim diger faaliyetlerinden
bagimsiz olarak, "kurumsal itibar yonetimi" diye bir konunun bulunup
bulunmadigini ya da bodyle bir kavramdan sz edilse bile bdyle bir kavramin
gercekte islevsel olup olmadigini incelemek idi. Bu incelemeyi 6zellikle
literatlr temelinde yapmis bulunmaktayiz. Goérulmektedir ki, gercekten de
“itibar yoOnetimi" islevsel bir konudur. Nitekim itibar yonetimi Gzerine
geligtirilen 6nermelerin kurumlarin normal faaliyet prensiplerinden bagimsiz

oldugu gorulmektedir.

itibar, kurum paydaslarinin kurum hakkindaki olumlu ya da olumsuz
algilamalarinin toplamini ifade etmektedir. Paydaslar, kurum ile c¢esitli
vesilelerle iligkide bulunan bireylerdir. Bunlar mdugteriler, c¢alisanlar,

hissedarlar, kamuoyu v.s. olabilmektedir.

Kurum itibarinin kuruma cgesitli yararlar sagladigi, somut bir deger
ifade ettigi kanitlanmistir. Bu yararlar her paydas grubu igin farkh agilardan
olabilmektedir.

Ornegin; calismamizin anket uygulamasi bélimiinde calisanlarin
itibarli  bir igletmeden isteyecekleri Ucretlerle, itibarsiz bir igletmeden
isteyecekleri Ucretler arasinda anlamli bir farkhlik tespit edilmistir. Bu, itibarli
bir igletmenin c¢alisanlarla Ucret pazarligi gucunun daha yuksek oldugunu

kanitlamaktadir.

Calismamizin diger bir hipotezi, cesitli paydas gruplari nezdindeki
kurum itibarinin birbirine bagimh mi, yoksa birbirinden bagimsiz mi oldugu
idi. Bagimh oldugunun saptanmasi itibarin aslinda bir bitin oldugu anlamina
gelebilir yani, bir paydas grubu agisindan itibarsiz olan bir igletmenin diger
paydaslar nezdinde de itibarli olmasinin gig¢ oldugu anlamina gelebilir.
Ornegin; mugteriler nezdinde itibarll olmayan bir igletmenin galisanlar

nezdinde de itibarli olmasinin imkansizhginin tespiti suna isaret eder Kki,



isletme dusuk dis itibari nedeniyle piyasada zor ayakta kalirken, hi¢ degilse i¢
itibari yuksek oldugu i¢in dusuk Ucretlerle emek gucu bulmasi gibi birsey s6z

konusu olamaz.

Calismamiz bu acidan bir deneme niteligindedir ve anket kisminda
Ozellikle musteriler nezdindeki itibarin(dig itibar), galisanlar nezdinde de bir
Olclide de olsa itibara (i¢ itibar) yol agip agmadigi arastiriimistir. Bu amagla

55 adet anket, otel ¢alisanlarinca cevaplanarak uygulama yapilmigtir.

Anket sorulari dig itibarin i¢ itibara sebep olabilmesinin muhtemel

mekanizmalari gézonune alinarak hazirlanmistir.

Sonuglar genellikle dis itibarin i¢ itibara da sebep oldugunu gosterir
niteliktedir.

Ornegin; 9. soruda calisanlardan isletmelerin itibarlarina gére (cret
siralamasi yapmalari istenmigtir. Cevaplarda anlamli Ucret farklari tespit
edilmistir. Bu demektir ki calisanlar zaten isletme secerken onun itibarh
olmasina dikkat etmektedirler. Yani deyim yerindeyse, bir igletmede zaten
itibarli bir igletme olduguna inananlar calismaktadir. Bu da dis itibarin i¢
itibara yol agmasini saglayan bir ¢gesit mekanizma sayilimaktadir. Bunun yani
sira 10. soruda calisanlardan dig itibari hi¢ g6z 6nine almadan Ucret
sinirlamasi yapmalari istenmigtir. Bazi c¢alisanlarin 9. soruda yaptiklari
siralamanin aynisini bu soruda da yapmalari, i¢ itibarin dis itibarla iligkisini

bizce oldukga carpici bir sekilde gostermektedir.

1. soruya verilen cevaplarda ¢alisanlar firmanin itibarinin iyi olmasiyla
ilgilenmeleri gerektigini ortaya koymuslardir. Firmanin itibarinin iyi olmasi
hem mevcut galisanlar elde tutulmasinda hem de nitelikli isglicundn firmaya

cekilmesinde etkili olmaktadir sonucu ¢ikmaktadir.

2. soruya verilen cevaplara dayanarak calisanlarin firmanin iyi itibarli
oldugunu dusunmeleri ile beklentilerinin de bu yonde olumlu olarak cevap

bulacagi sonucuna vardiklari sonucu ¢gikmaktadir.

4. soruya verilen cevaplara goére 3. soruya "katillyorum" veya

"tamamen katiliyorum" cevabini veren kigilerin galigtiklari dnceki igletmenin
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itibarini sonraki igyerleri icin de referans olarak kullanabilecekleri sonucu
cikmaktadir.

5. soruda cgalisanlara c¢alistiklari firmayi sevmeleri ile firmanin itibari
arasinda baglanti bulunup bulunmadigi sorulmustur. Calisanlarin verdikleri
cevaplara gore firmanin itibari ¢alisanlarin firmadaki devamliliklarini olumlu

yonde etkiledigi sonucuna varilabilir.

6. soruya verilen cevaplara gore calisanlar firmadaki calisma
kosullarinin firmanin itibariyla dogru orantili olarak iyi olacagina inandiklari

sonucuna varilmigtir.

7. soruya verilen cevaplara bakildiginda, galismamizin hipotezini
olusturan icerideki itibar ile digaridaki itibar baglantisina kanit olusturabilecek
sonuglar elde edilmigtir. Cevaplara gore calisanlar firma igcindeki saghkh
iletisim ile firmanin hem c¢alisanlarini hem de musteriler ve tedarikgiler gibi
disaridaki paydaslarini da olumlu yonde etkileyerek iyi bir kurumsal itibar

saglanabilecegini ortaya koymuslardir.

8. soruda ise galisanlar daha yuksek Ucretler sunulsa bile daha az
itibarli bir isletmeye ge¢gmekte kayitsiz olduklarini ve sonug olarak iyi itibarli
bir firmada calismanin kendi agilarindan daha yararli oldugu sonucuna

vardiklari gorilmektedir.

Batin bu bulgular genellersek i¢ itibar ile dig itibarin birbirinden
tamamen bagimsiz olmadigi ortaya ¢ikmaktadir. Calismada bu sonuca, s6z
konusu olgunun sebep-sonu¢ mekanizmalari da géz 6nune alinarak verilmig
olmasi, bu sonucun dogru oldugu hakkinda kanimizca kuvvetli bir ipucu teskil

etmektedir.
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5.2. Oneriler

Gorulmektedir ki, kurumsal itibar ¢cok onemli ve igletmelere yararlari
olan bir kavramdir. Bu durumda isletmelere tabi ki iyi bir itibara sahip olmaya
dikkat etmeleri Onerilir. Fakat bu uyari yapilirken dogru yodnetilen bir
isletmenin zaten otomatik olarak ayni zamanda itibarli olacaginin garanti
olmadigi da hatirlatiimahdir. Clnkd c¢alismamiz gostermektedir ki, "itibar
yonetimi" glinimuzde isletmelerin normal faaliyetlerinden ayri, 6zerk bir
kavram haline gelmis bulunmaktadir. Eger dogru yodnetilen bir isletmenin
zaten itibarli olacaginin bir garantisi olsaydi, bu alanda hatiri sayilir bir

literatr olusamazd.

itibar, farkli paydas gruplarin nezdinde ayri ayri ele alinan bir kavram
olmakla birlikte, calismamiz sadece tek bir paydas grubu agisindan itibarli
olmayan bir igletmenin sanildigindan ¢ok daha agir bedeller 6demek zorunda
kalabilecegine isaret etmektedir. ¢ itibar ile dis itibarin baglantili oldugunun
tespiti bu anlama gelmektedir. isletmelerin herhangi bir paydas grubu
nezdindeki itibarini ihmal etmek sureti ile, diger paydaslar nezdindeki itibarini
da riske atmig olabilece@i hususunda ¢alismamiz bir ornek teskil etmektedir.
Yani isletmelerin bu anlamda higbir paydas grubunun ihmal etmemeleri

gerekmektedir.

ic itibarin dis itibarla baglantisi otel isletmeleri acisindan daha da ézel
bir onem arz etmektedir. ClUnku otel isletmeleri, emek yogun igletmeler
sayilirlar. Bunun vyani sira otel isletmelerindeki personelin birgogu

musterilerle direkt temasi olan personellerdir.

Otel igletmelerindeki diger departmanlarda calisanlar, musterilerle yliz
yluze gelir ve dretilen Grin veya hizmeti onlara direkt olarak sunarlar.
Calisanlar ayni zamanda igletmenin  mdusterilerine  yonelik  yuzu
durumundadirlar. itibarini yénetebilen igletmeler calisanlar nezdinde iyi itibar
sagladiklarinda, calisanlarda bu olumlu gudilenme ile musterilere karsi
olumlu davraniglar igerisine girerek isletmenin musteriler nezdindeki itibarinin

daha da artmasini saglayabilmektedirler.
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Yani itibar unsurlarinin 6zellikle otel igletmelerinde birbirleriyle iyi yonlu
etkilesim igerisinde olduklari sdylenebilir. Calismamizin da ortaya koydugu
gibi musteriler nezdindeki itibar ¢alisanlar nezdindeki itibarin da énemli bir
faktori olmakla birlikte, ¢calisanlar nezdindeki itibarin geri besleme etkisi ile
musteriler nezdindeki itibari daha da arttirmasi s6z konusudur. Ozetlersek,
Ozellikle otel igletmelerinin itibar yonetimi konusuna daha fazla hassasiyet

gOstererek egilmeleri gerekmektedir.
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Sayin katilimci,

Bu calismada; bir turizm sektéri mensubu olarak, goruslerinize basvuruyoruz. Halen
calismakta oldugunuz isletmedeki durumunuzla ilgisi bulunmamaktadir. Vereceginiz
cevaplar yuksek lisans tez calismasi diginda, kesinlikle bagka bir amag¢ igin
kullaniimayacak ve Ugunclu sahislarla paylagilmayacaktir. Arastirmanin  verimliligi

acisindan doldurulan anket formlarinda herhangi bir kimlik bilgisi yer almamaktadir.

Gostereceginiz hassasiyetten ve arastirmaya yapmis oldugunuz katkilarinizdan dolayi

tesekkur ederim.

Ayse YAGCIOGLU
Balikesir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlis(

Turizm isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali Yiiksek Lisans Programi

s| s < > > >
” 251|535 S 2z |42
Asagida belirtilen yargilar ile ilgili géruslerinizi, wo | o xr o o ¥ 0
“Tamamen Katiliyorum” igin (1)’i; “Katiliyorum” icin (2)'yi; <§t g g u 9 u = = = =
“Kararsizim” igin (3)'0; “Katilmiyorum” igin (4)’G ve <§t ﬁ' |§' = 3 3 » 3
“Kesinlikle Katiimiyorum” igin (5)'i isaretleyerek belirtiniz. F<| < K ke ke < ke
< X X ¢ | ¥ >

1| 2 3 4 5

1. Calistigim firmayi segerken, benim igin bir risk
olmasa bile, piyasadaki itibarinin iyi mi yoksa kétuma

olduguyla yine de ilgilenmem gerektigine inaniyorum.

2. Cahgtigim bir firmanin piyasada itibarli olmasi ile
bu firmanin bana sundugu ¢alisma ortaminin iyi ya
da kotu olmasi arasinda bir iliski olmamasi

imkansizdir.
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3 > D )
> 3|3 2 x x i x
P LW x| | o L 9

Asagida belirtilen yargilar ile ilgili géruslerinizi, <§( 9 g 9 w =z £ = =
“Tamamen Katiliyorum” icin (1)’i; “Katiliyorum” i¢in (2)’yi; 5 J|5 |35 < 3 3 ; 3
“Kararsizim” icin (3)’0; “Katilmiyorum” i¢in (4)’0 ve < ';: ';: E : ';: 1 :
“Kesinlikle Katilmiyorum” icin (5)’i isaretleyerek belirtiniz. XX | X X [ X
1) 2 3 5

3. (Turizm otelcilik sektorunde, c¢aligtiginiz

isletmenin herhangi bir nedenle faaliyetini
durdurmasi nedeniyle, isletme degistirdiginizi
dustnelim.)

Yeni bulacaginiz iste kavusacaginiz imkanlarin
onceki isinizdeki imkanlarin altina dismemesi

kuvvetli bir olasiliktir.

4. (3. Soruya ‘Katilyorum’ ya da ‘Tamamen
katilyorum’ cevabini verdiyseniz bu soruyu
cevaplandiriniz. Bunlar disinda cevaplar
verdiyseniz lutfen 5. soruya gecginiz.)

Yeni isimdeki imkanlarimin ©6nceki imkanlarimin
altina dismeyecegine inanmamin en blyuk sebebi,

calistigim dnceki igletmenin piyasadaki itibaridir.

5. Cahstigim firmay1 sevip sevmememde, firmanin
piyasadaki iligkilerinin veya musterileriyle iligkilerinin

iyi olup olmamasinin rol oynadigina inanityorum.

6. Kurumun musteriler nezdinde iyi bir itibara sahip
olmasi, calisanlarin ¢alisma kosullarini da olumlu

etkiler.

7. Kurum igi iletisimin saghkl igledigi bir kurumun,
piyasa ile veya mdusterilerle iligkilerinin de lyi
oldugunu digunmek yanhs degildir.

8. itibarll bir otelden, daha az itibarli bir otele
gecmeye neden razi olayim? Egder gececegim
oteldeki Ucret daha yuksek ise bunu belki
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dusunebilirim.

9. 8. soruya ‘Katilyorum’ ya da ‘Tamamen katiliyorum’ cevabini verdiyseniz bu
soruyu cevaplandiriniz. Bunlar disinda cevaplar verdiyseniz lutfen 10. soruya

geciniz.

En itibarh isletmede razi olabileceginiz licrete 100 dersek, daha az itibarl otellerde
calistiginizda razi olabileceg@iniz Ucretleri, en itibarl igletmeden en az itibarli isletmeye

dogru yaziniz.

1) 100 2) 3) 4) 5)

10. Bu defa, igletmenin piyasadaki ya da musterileri nezdindeki itibarini hi¢ géz 6nune
almayalim. Sadece sizin goziiniizdeki itibar1 tizerinde duralim. Yine 1. en itibarli, 5. ise

en az itibarli otel olsun.

En itibarh otelde razi olabileceginiz Ucrete 100 dersek, daha az itibarli otellerde
calistiginizda razi olabileceginiz Ucretleri, en itibarl isletmeden en az itibarli isletmeye

dogru yaziniz.

1) 100 2) 3) 4) 5)
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Tablo 2- t tablosu

a
df {025 | 02 |015| 0.1 |0.05|0.025 | 0.02 | 0.01 | 0.005 | 0.0025 | 0.001 | 0.0005
1 [1.000[1.376/1.963|3.078|6.314|12.710|15.890|31.820|63.660|127.300 | 318.300 | 636.600
2 10.816/1.061|1.386[1.886|2.920| 4.303 | 4.849 | 6.965 | 9.925 | 14.090 | 22.330 | 31.600
3 [0.765]0.978[1.250|1.638|2.353| 3.182 | 3.482 | 4.541 | 5.841 | 7.453 | 10.210 | 12.920
4 10.741]0.941]1.190|1.533|2.132| 2.776 | 2.999 | 3.747 | 4.604 | 5.598 7.173 | 8.610
5 ]0.727|0.920|1.156|1.476|2.015| 2571 | 2.757 | 3.365 | 4.032 | 4.773 5.893 6.869
6 |0.718/0.906|1.134[1.440[1.943| 2.447 | 2.612 | 3.143 | 3.707 | 4.317 5.208 | 5.959
7 10.711/0.896|1.119(1.415]1.895| 2.365 | 2.517 | 2.998 | 3.499 | 4.029 | 4.785 | 5.408
8 |0.706]0.889|1.108|1.397|1.860| 2.306 | 2.449 | 2.896 | 3.355 | 3.833 | 4.501 | 5.041
9 ]0.703/0.883|1.100|1.383|1.833| 2.262 | 2.398 | 2.821 | 3.250 | 3.690 | 4.297 | 4.781
10 |0.700|0.879|1.0931.372|1.812| 2.228 | 2.359 | 2.764 | 3.169 | 3.581 | 4.144 | 4.587
11 [0.697]0.8761.088|1.363|1.796| 2.201 | 2.328 | 2.718 | 3.106 | 3.497 | 4.025 | 4.437
12 10.695)|0.873|1.083|1.356|1.782| 2.179 | 2.303 | 2.681 | 3.055 | 3.428 3.930 | 4.318
13 |0.694)0.870|1.079|1.350|1.771| 2.160 | 2.282 | 2.650 | 3.012 | 3.372 3.852 | 4.221
14 10.692|0.868|1.0761.345|1.761 | 2.145 | 2.264 | 2.624 | 2.977 | 3.326 3.787 | 4.140
15 |0.691|0.866|1.0741.341[1.753| 2.131 | 2.249 | 2.602 | 2.947 | 3.286 3.733 | 4.073
16 |0.690)0.865|1.071|1.337|1.746| 2.120 | 2.235 | 2.583 | 2.921 | 3.252 3.686 | 4.015
17 10.689]0.863|1.069|1.333|1.740| 2.110 | 2.224 | 2.567 | 2.898 | 3.222 3.646 | 3.965
18 |0.688|0.862|1.067|1.330|1.734| 2.101 | 2.214 | 2.552 | 2.878 | 3.197 3.611 | 3.922
19 |0.688|0.861|1.0661.328|1.729| 2.093 | 2.205 | 2.539 | 2.861 | 3.174 | 3.579 | 3.883
20 |0.6870.860|1.064|1.325|1.725| 2.086 | 2.197 | 2.528 | 2.845 | 3.153 3.552 | 3.850
21 | .663. |0.859|1.063(1.323|1.721| 2.080 | 2.189 | 2.518 | 2.831 | 3.135 3.527 | 3.819
22 10.686|0.8581.061(1.321|1.717| 2.074 | 2.183 | 2.508 | 2.819 | 3.119 3.505 | 3.792
23 |0.685)|0.8581.060|1.319|1.714| 2.069 | 2.177 | 2.500 | 2.807 | 3.104 | 3.485 | 3.768
24 10.685)|0.857[1.059(1.318|1.711| 2.064 | 2.172 | 2.492 | 2.797 | 3.091 3.467 | 3.745
25 ]10.6840.856|1.058|1.316|1.708 | 2.060 | 2.167 | 2.485 | 2.787 | 3.078 3.450 | 3.725
26 |0.684|0.856|1.058[1.315[1.706| 2.056 | 2.162 | 2.479 | 2.779 | 3.067 3.435 | 3.707
27 10.684|0.855|1.057(1.314[1.703| 2.052 | 2.150 | 2473 | 2.771 | 3.057 3.421 | 3.690
28 0.683|0.855|1.056(1.313|1.701| 2.048 | 2.154 | 2.467 | 2.763 | 3.047 3.408 | 3.674
29 10.683|0.854[1.055[1.311|1.699| 2.045 | 2.150 | 2.462 | 2.756 | 3.038 3.396 | 3.659
30 10.683|0.854|1.055[1.310|1.697 | 2.042 | 2.147 | 2.457 | 2.750 | 3.030 3.385 | 3.646
40 |0.681]0.851]1.050|1.303|1.684| 2.021 | 2.123 | 2.423 | 2.704 | 2.971 3.307 | 3.551
50 |0.679|0.849|1.047(1.295|1.676| 2.009 | 2.109 | 2.403 | 2.678 | 2.937 3.261 | 3.496
60 |0.679)0.8481.045[1.296|1.671| 2.000 | 2.099 | 2.390 | 2.660 | 2.915 3.232 | 3.460
80 |0.678|0.846[1.043[1.292|1.664| 1.990 | 2.088 | 2.374 | 2.639 | 2.887 3.195 | 3.416
100 |0.677]0.845[1.0421.290|1.660| 1.984 | 2.081 | 2.364 | 2.626 | 2.871 3.174 | 3.390
1000 |0.675[0.8421.0371.282|1.646| 1.962 | 2.056 | 2.330 | 2.581 | 2.813 3.098 | 3.300
oc [0.674]10.84111.036)1.282|1.640| 1.960 | 2.054 | 2.326 | 2.576 | 2.807 3.091 | 3.291
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