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Danisman: Dog. Dr. Murat SEZGIN

Kurumsal imaj ve itibar, kurumlarin varligin1 devam ettirebilmesini saglayan
o6nemli gili¢ unsurlarinin basinda gelmektedir. Kurumsal imaj ve itibar, kurumlarin
yiiriitmiis oldugu hizmetlerden ciddi anlamda etkilenmektedir. Ote yandan kurumsal
imaj ve itibar; hedef kitleler, paydaslar ve kamuoyu nazarinda kurumlarin kabul
edilebilirligini 6nemli derecede etkilemektedir. Kurumsal imaj ve itibarin bu
onemine karsin belediyelerde bircok hizmete verilen O6nem kiiltiir ve sanat
faaliyetlerine verilmemektedir. Ancak belediyelerin yaptigi kiiltiir ve sanat
faaliyetleri de diger faaliyetler kadar Onemlidir ve kurumsal imaj ve itibari
etkilemektedir. Yapilan ¢aligma bunu ortaya koymaktadir.

Aragtirmaya, Eskigehir il merkezinde yasayan ve rastlantisal 6rnekleme
yoluyla secilmis olan 831 kisi katilmistir. Elde edilen verilerin demografik
ozelliklerine gore frekans ylizdeleri incelenmistir. Ayrica liderlik, iletisim, fiziki
altyapi, hizmet kalitesi ve ¢alisanlardan olugsan kurumsal imaj ve itibar faktorlerinin
coklu regresyon analizi yapilmigstir.

Ortaya konulan model dogrultusunda imaj ve itibar faktorlerinin, Eskisehir
Biiytliksehir Belediyesi’nin (EBB) kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina
etkide bulundugu; EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin de EBB’nin kurumsal imaj
ve itibarina katkis1 oldugu goriilmiistiir.

Anahtar kelimeler: Kurumsal Imaj, Kurumsal Itibar, Kiiltiir, Sanat, Eskigehir

Biiyiiksehir Belediyesi



ABSTRACT

THE IMPACT OF CULTURAL AND ARTISTIC EVENTS ON CORPORATE
IMAGE AND REPUTATION OF MUNICIPALITIES: MODEL
IMPLEMENTATION, ESKISEHIR MUNICIPALITY

Semih GOKCE

Public Relations and Advertising Anabilim Dali
Social Sciences Institutes Usak University, May 2017

Advisor: Dog. Dr. Murat SEZGIN

Corporate image and reputation is one of the leading elements of power
which help corporations continue their existence. Corporate image and reputation is
considerably influenced by services that corporations offer. Moreover, corporate
image and reputation significantly affects acceptability of corporations in the vision
of target audiences, stakeholders and public opinion. Despite the significance of
corporate image and reputation, the importance attached to several services is not
given to cultural and artistic events. However, cultural and artistic events organized
by municipalities are as significant as other activities and influence corporate image
and reputation. The research hereby puts forward this aspect.

831 people who live in the downtown of Eskisehir and who were selected by
means of random sampling participated in the study. Frequency percentages of
demographic features of findings were examined. Furthermore, factors of corporate
image and reputation composed of leadership, communication, physical conditions,
quality of service and staff were analyzed through multiple regression.

In line with the model suggested, it was found that factors of corporate image
and reputation affect corporate image and reputation of cultural and artistic events of
Eskisehir Municipality, and cultural and artistic events of Eskisehir Municipality
contribute to corporate image and reputation of Eskisehir Municipality.

Key Words: Corporate Image, Corporate Reputation, Culture, Art, Eskisehir

Municipality
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GIRIS

Imaj ve itibar kavraminin ge¢misi insanlik tarihi kadar eskiye dayanmaktadir.
Insanlhigin ilk sosyallesme niivesini olusturan klan yapilanmalarinda liderlik, klan
olusturanlar arasinda imaj ve itibari yiiksek olana verilmekteydi. Kurumsal imaj ve
itibar, kurumsallasmanin basladigi ilk devlet yapilanmalarinda gorildigi
sOylenebilir. O donemde devlet, sosyal hayati kolaylastiran icatlar ve savaslarda
kazandig1 zaferler ile imaj ve itibarini olusturmaktaydi.

Modern anlamda kurumsal imaj ve itibar; sanayi devrimi sonrast kurulan
kapitalist diizen igerisinde kurumlarin karliligini, hedeflerine ulagmasini hatta daha
da Onemlisi kurumun gelecekte var olup olamayacagini Dbelirleyen Kkilit
kavramlardandir.

Insan haklarindaki gelismeler, insanlardaki biling seviyesindeki artis,
rekabetin zorlu hale gelmesi, iletisim teknolojisinin gelismesi ve yayginlasmasi 6zel
veya devlet kurumlarin1 daha ¢ok hesap verir hale getirmistir. Bu sebepten dolay1
kurumlar kar etmenin yaninda hedef kitleleri, paydaslart ve kamuoyu nazarinda
miisteri tatmini saglamak ve kurumsal imaj ve itibarlarini yonetmek zorundadir.

Ulkemizde halkla iliskiler alaninda &zellikle de kurumsal imaj ve itibar
alaninda 6nemli ¢aligmalar, arastirmalar yapilmaktadir. Ancak bunlar daha ¢ok 6zel
sektore yonelik c¢alismalardir. Hazirlanan bu ¢alisma kurumsal imaj ve itibar
alaninda, belediye 6rnegi iizerinden, kamu kurum ve kuruluslarina yeni bakis acisi
sunmaktadir.

Belediyeler, insanlarin ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik farkli alanlarda
calismalar yapan kamu kurumlarimin basinda gelmektedir. Yol yapimindan,
kanalizasyonlara, gida denetimlerinden kiiltiir ve sanat faaliyetlerine kadar ¢ok genis

ve karmasik alanlarda hizmet vermektedir. Belediyelerin yaptigi her proje, hayata



gecirilen her ¢aligma vatandaslarda belediye ile ilgili kurumsal imaj ve itibarin
olugmasint saglamaktadir. Belediyenin kurumsal imaj ve itibar1 vatandaslarin o
sehirde yasamaktan duydugu memnuniyeti ve mutlugu etkilemektedir.

Tiirkiye’deki belediyeler yogun is yiikiinden, biit¢e yetersizliginden, nitelikli
personel yetersizliginden veya yonetimsel eksikliklerden dolayr kiiltiir ve sanat
faaliyetlerine gereken 6nemi vermemektedir. Kiiltiir ve sanat faaliyetlerine yonelik
kapsamli yatirnmlar ve ¢calismalar yapmamaktadir. Ancak kiiltiir ve sanat faaliyetleri
de belediyenin sundugu diger hizmetler kadar kurumsal imaj ve itibar
etkilemektedir.

“Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Belediyelerin Kurumsal Imaj ve Itibarina
Etkisi Ornek Uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi” ¢aligmasi kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin kurumsal imaj ve itibar yaratmasindaki 6nemine deginerek asagida
belirtilen amaglar1 glitmektedir.

v Kiiltir ve sanat faaliyetlerinin belediyelerin kurumsal imaj ve itibar
acisindan 6nemini vurgulamak,

v’ Belediyelerin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine daha sistemli yaklasmasii
saglamak,

v' Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal
imaj ve itibar ile ilgili goriisleri belirlemek,

v' Kiiltiir ve sanat faaliyetleriyle kurumsal imaj ve itibar yonetimine yo6nelik
caligmalar i¢in 6rnek tegkil etmektir.

Kiiltir ve Sanat Faaliyetlerinin Belediyelerin Kurumsal Imaj ve itibarina
Etkisi Ornek Uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi baslikl1 tez caligsmasi iki
ana boliimden olugmaktadir. Birinci boliim; literatiir kismidir. imaj ve itibar ile ilgili
literatiir bilgileri derinlemesine verilmistir. ikinci bdliim; arastirma kismudir. Tez ile
ilgili Eskisehir’de yapilan anket ¢aligmasi analizleri ile ortaya atilan tez modelinin
kabul edilip edilmedigi ispatlanmistir. Ardindan da sonug¢ ve degerlendirme kisminda
calisma Ozetlenerek diger belediyelerin kiiltiir ve sanat faaliyetleri iizerinden

kurumsal imaj ve itibar kazanmalari i¢in 6nerilerde bulunulmustur.



BIiRINCi BOLUM IMAJ VE iTiBAR

1.1. imaj Kavram ve Cercevesi

Insanlarin duygu ve diisiincelerini yonlendiren en 6nemli etkenlerden biri
imajdir. Insanlik var oldugundan itibaren iletisimle dgrenmis, kavramis, bildiklerini
yeni kusaklara aktarmistir. Imaj ve etkileri de insanlk tarihi kadar koklii bir hal
almistir. Yani insanlik zihninde canlandirdigi biitiin sifatlar, resimler bir bakima
imajin eseridir.

Imaj kavramimi detaylandirmaya gecmeden dnce “imaj” kelimesinin anlamina
ve kokenine bakmak gerekmektedir. Imaj Latince Imago (resim) kdkiinden
gelmektedir’. Tiirk Dil Kurumu’nun sézliigiinde, imaj kavrami Fransizca kokenli bir
kelime oldugu ifade edilmistir®. Imajin Ingilizce karsiligi olan “image”; kisi veya
nesnenin goriintiisel/resimsel benzeri anlaminda kullamlmaktadir®. Ayrica image
sozciigiiniin karsihig olarak Tiirkgede “imge” kullanilmaktadir. Imgenin anlamu ise
yine TDK’nin soézliigiinde zihinde tasarlanan ve gerceklesmesi 6zlenen sey, hayal,
hiilya, genel goriinii, izlenim, imaj; ruh biliminde; duyularla algilanan, bir uyaran
s0z konusu olmaksizin bilingte beliren nesne ve olaylar, hayal olarak tanimlanmistir.

Halkla iligkiler literatiiriinde imge yerine imaj kelimesi kullanilmaktadir.
Iletisim ve halkla iligkiler literatiiriinde imaj farkli sekilde tanimlanmistir. Yapilan

bazi tanimlardan ornekler su sekildedir.

"Mimar Tiirkkahraman, “Giiniimiiziin Biiyiisii Imaj ve Ger¢ek Hayat”, [www.journals.istanbul.edu.tr.]
04 Ocak 2016 tarihinde alinmustir.

2 Tiirk Dil Kurumu, [http://tdk.gov.tr] 07 Subat 2016 tarihinde alinmstur.

¥ Kevin Robins, Imaj: Gérmenin Kiiltiir ve Politikasi, Ceviren: Nurcay Tiirkoglu (Istanbul: Ayrinti
Yaynlari, 1999), s. 21.



Imaj; bir nesnenin, kisinin akil ve duygusal yorumu. Gerg¢ek ve hayali etkenlerden
yola ¢ikarak olusan yapidir®. inceleme ile zihinde canlanan nesne, kavram, durum ve
semboldiir’. Kisi, kurum veya durum hakkinda goriislerin toplamuidir®. Bir seyin
bilinme sekli ve insanlarin onunla ilgili nasil hatirladigi ve bag kurdugudur7.
Davranisa etki eden tutumdur®. Obje, kurum veya baska kisiler hakkinda zaman
zaman gercekle uyusan veya uyusmayan diisiincelerdir®. Kisilerin; obje, kisi veya
kurum hakkindaki diisiinceleridir'®. Planli ya da tesadiifi mesajlar sonucunda istemli
veya istemsiz izlenimlere dayali diisiince, inang, tutum ve 6zet resimdirt. Cesitli
kanallardan, yasanilan dogal kiiltiirel cevreden, onyargilara kadar elde edilen bilgi ve
verilerin  bir degerlendirilmesidir’?. Kisi veya kurumlar hakkinda olumlu
algllamadlrlg. imaj, bir anlamdir®. Bir nesne ile ilgili bireyin inamslarinm,
fikirlerinin, duygularinin ve izlenimlerinin sonucudur™. Bir organizasyon hakkindaki
tecriibeler, inanislar, bilgiler, hisler ve tesirlerdir*®. Kisinin kurum hakkinda inanglari
ve hisleri etkisinde degerlendirmesidir”. Kisinin, bagka bir kisi ve kurum hakkinda
ne diisiindiigii ve ne konusmgudurlg. Imaj, zihinde canlandirilan bir kroki, plan,
kavram-durum-sembol, harita veya resimdir'®. Yaratilan etkidir. Resimdir. Sembolik

anlamdir®. Algi ile saglanan bilgilerin zihinde canlandirilmasidir.?* Olay veya

* Anthony Davis, Halkla iliskilerin ABC’si, Ceviren: Umit Sendilek, (istanbul: MediaCat Yaynlari,
2006), s. 55.

® Cengiz Uziin, Stratejik Yénetim ve Halkla iliskiler, (Izmir: Dokuz Eyliil Yaynlari, 2000), s. 74.

® Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir?, (Sekizinci. Basim. istanbul: Beta Yaymlari, 2014),
s. 571.

" Cees B. M. Van Riel, Principles of Corporate Communication, (Prentice Hal: T.J. Press LTD.
1995), s. 73

8 Nejat Oziipek, Kurum imaji ve Sosyal Sorumluluk, (2. Basim. Konya: Egitim Yaymevi, 2013), s.
101.

% Ayla Okay, Kurum Kimligi, (Altinc1 Basim. istanbul: Derin Yayinlari, 2012), s. 211.

10 Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, Temel Halkla iliskiler Bilgileri, (Yedinci Basim.
Izmir: Ege Universitesi Yayinlari, 2015), s. 198.

1 Soner Polat ve Yaser Arslan, Orgiitsel Yasamda imaj, (Ankara: Nobel Yayinlari, 2015), s. 3.

2 Ahmet Tolongii¢, “Tamtim ve Imaj”, Anatolia Turizm Cevre ve Kiiltiir Dergisi, Y11:3, Sayi:2,
(1992),s.11

3 Zelyat Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla iliskiler, (Yedinci Basim. Istanbul: Aktiiel Yayinlari,
2004), s. 65.

¥ fsmet Emir Yazici, Kitle iletisiminde imaj, (ikinci Basim. Istanbul: im Yayinlar1, 2003), s. 37

!> Kemal Erogluer, “Hizmet Kalitesi Algisim Kurumsal imaja Etkisi Uzerine Hizmet Sektoriinde Bir
Arastirma”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 13 Say1: 4 sayfa:29-45, (2013), s.29
% Kevin James Vella and T.C. Melewar, Facets of Corporate ldentity, Communication and
Reputation, (New York: 270 Ave Medison, 2008), s. 11

' Grahame Dowling, Creating Corporate Reputations, Identity, image and Performance, (New
York: Oxford University Press, 2001), s. 19.

'8 Fatma Gegikli, Kurum imaji, (Erzurum: Fenomen Yayincilik, 2012), s .4.

YCandan Ozgiir Ayar, “Kurumsal imaj Yonetimi; Tiirkiye is Kurumu Ornegi”, (Yiiksek Lisans Tezi,
Gazi Universitesi, 2009), s. 8.

 Biigra Tiirksezer, “Sézlii ve Sozsiiz iletisimde Liderlerin Mesajlar1 Kullanimimn itibar ve imaj
Yoénetimine Etkisi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Ticaret Universitesi, 2012), s. 41.



durumun; inang ve anlayista ifade bulmasi; fiziki uyaran olmadan bilingte beliren
nesne veya olaylardir®?. Bu tanimlarin disinda, buna benzer daha bir¢ok tanim
literatiirde yer almaktadir. Ancak tanimlarin hepsi ayni imaj kavrami etrafinda; imaji
farkli sekillerde tarif etmeye g¢alismaktadir. Kisaca derleyip toparlamak gerekirse;
Imaj, insanin veya insan dig1 varliklarin diger kisi ve guruplar tizerindeki etkisinin
duygularla sekillendirilip yeni ve anlamli bir goriintii kazanmasidir.

Polat ve Arslan®® imaj kavramin diisiince ve defer yargisina vurgu yapan
imaj tanimlari, imajin izlenim yansitma yoniine vurgu yapan tanimlari, imajin belli
bir algiyr ve anlam setini yansitma yoniine vurgu yapan tanimlari seklinde
kategorilestirerek imaj kavramini gruplandirmistir. Ayrica imajin tanimlarindan yola
cikarak imajin olugmasi i¢in dolayli veya dolaysiz etkilesime ihtiya¢ oldugunu,
istemli veya istemsiz etkilesime gecilmesiyle imajin olusacagini, imajin hemen veya
zamanla olusabilecegini veya zamanla degisebilecegini, imajin karmasik siiregler
sonucunda olustugunu ve diislince, izlenim, yargi, algi ve anlam seti
yansitabilecegini ortaya koymustur.

Imajla ilgili yapilan bu cesitli tanimlardan hareketle imajin kisisel intiba
icerdigini sdylemek yanlis olmamaktadir. Imaj algis1 kisiden kisiye degisiklik
gosterebilmektedir. Bu nedenle imaj hakkinda bazi ¢evreler olumlu diisiiniirken bazi
cevreler imaj hakkinda olumsuz diisiinebilmektedir. Imaj, sektdre farklilik katan
faktor olarak goriilebilir veya géz boyama araci, sahtekarlik olarak elestirilebilir®”.

Insanlar ilk iletisime gectikleri kisi ve kurum hakkinda veya kullandiklari
{iriin veya hizmet hakkinda cikarsama yapmaktadir. ilk defa karsilasma onemli
cagrisgimlara  neden  olabilmektedir. Bu c¢agrisimlar  izlenimin  temelini
olusturmaktadir. Ilk karsilasma, izlenimler olumlu etki birakirsa kisi iletisimi
stirdiirmektedir. Kullandigt iirlin ve hizmete devam etmektedir. Kisinin olumlu karar
almasim saglamaktadir. Biitiin bu siire¢ aslinda imaj siirecidir®®. Buradan hareketle
imaj kavrami insan, kurum, iriin ve hizmet igin varolussal etkidedir. Onun
konumunu, olay ve durum igerisindeki olumlu veya olumsuz anlamini
etkilemektedir. Bir kimsenin imaji olumsuz algilandiysa karsi taraf iletigimi

kesebilmektedir. Kurumun imaji olumsuz ise iretilen mal ve hizmetler insanlari

2! Omer Bakan, Kurumsal imaj, (Konya: Tablet Yaynevi, 2005), s. 11.

22 Niliifer Canoz, Hizmet Sektoriinde Kurumsal imaj Algisi, (Konya: Palet Yayinlari, 2015), s. 17.
2 Soner Polat ve Yaser Arslan, On. ver., s. 3-4.

¢ Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s.198.

% Yasin Bulduklu, imajYénetimi Yaklasimlar, Taktikler, Stratejiler, (Konya: LiteraTiirk
Academia, 2015), s. 22.



tatmin etmemektedir. Uriin ve hizmet pazarlanamamaktadir. Boylece olumsuz imaja
sahip kurumun ticari hayati son bulmaktadir.

Gelisen iletisim, ulasim ve iiretim teknolojileri sayesinde pazarda iirlinler
cesitlenmistir. Uriin ve hizmetler her pazara ulasmustir. Herkes pazardaki {iriin
hakkinda bilgi sahibi olmustur. Bu gelismelerin sonunda pazarda bir birine benzer
kurumlarin ortaya ¢ikmasia neden olmus. Teknolojinin bu kadar hizli gelismesi
tiikketiciler i¢in biiyiik kolayliklar getirmistir. Ancak iiriinleri de standartlagtirmistir.
Bir birine benzer iriinler ortaya ¢ikmistir. Bu da benzer {iriin ve hizmet igerisinde,
tercih asamasinda “fark” yaratan {iriinlere egilimi baglatmistir. Tercihte “fark”mn one
¢ikmasi imaj1 ¢ok dnemli kilmaktadir®.

Glinlimiizde hayatin her alanindaki kurumlar, sivil toplum kurumlari,
dernekler, siyasi partiler hatta biitiin bu yapmin toplami olan devletler, iilkeler
kendileri hakkinda ne ve nasil diisiiniildiigii iizerine calismalar yapmaktadir. Imaj
tizerinde yogunlagmaktadir. Devletler uluslararasi goriismelerde sahip oldugu imaj
ile uluslararas1 kamuoyunu etkilemeye caligmaktadirlar. Devlet yonetiminde ve
ozellikle de uluslararasi iligkilerde ulusal hedeflere ulasma, ulusal ¢ikar saglama ve
kamuoyu destegini saglama gibi nedenlerle imaj yonetimi yeni bir boyut kazanmastir.
Olumsuz ve kotlii imaj nedeniyle devletlere ve hiikiimetlere kamuoyunda destek
azalmakta veya gerekli destek saglanamamaktadir. Bu da bir kurumun siyasi, ticari
ve ekonomik hedeflerini sekteye ugratmaktadir®’. Kisisel hak ve ozgiirliiklerin
tizerinde Onemle durulmasi ve onlara biiylik deger verilmesi; kurumlarin
calismalarin1 kamuoyunda sorgulatmaktadir. Insanlarin kurumlari sorgulamasinda
imaj kuruma yonelik yapilacak sert elestirilerin oniine gegmektedir. imaj, insanlarin
kurum hakkinda biraz daha yapici diisiinmesini saglamaktadir. Bu yiizden kamuoyu
nezdinde kurumlar olumlu imajlara sahip olmak igin ¢abalamaktadir. Imaji olumlu
olan kurumlar kamuoyundan onay alabilmektedir. Ancak kurumlar olumlu imaja
sahip olmalari i¢in Kurum galisanlarinin ve yoneticilerinin de olumlu ve kabul goren

imaja sahip olmasi gerekmektedir®®,

% Metin Kazanci, Kamuda ve Ozel Kesimde Halkla iliskiler, (Yedinci Basim. Ankara: Turhan
Kitabevi, 2007), s. 63.

*"Mimar Tiirkkahraman,“Giiniimiiz Biiyiisii imaj ve Gergek Hayat”, [www.journals.istanbul.edu.tr],
04 Ocak 2016 tarihinde alinmistir.

%8 Metin Kazanci, On. ver., s .65.



Objektif bilgilere ve siibjektif yargilara dayanan imaj, tutum ve davranislar
tizerinde belirleyici bir rol iistlenmektedir”®. Insanin biitin davranislarinda imajin
etkisi yadsinamaz bir gergektir. Bu nedenledir ki herkesin, her kurulusun ve tiretilen
her mal veya hizmetin bir imaj1 vardir. Imaji engellemek miimkiin degildir. Onemli
olan bu imaji yénetmektir®.

Imaj dinamiktir. Kisi ve kurumun algilanan imajimin farklilasmasi, eskisine
gore imajin gelismesi ve degismesi imaj kavraminin duragan olmadigimin kanitidir™.
Olumlu veya olumsuz, iyi veya kotli elde edilen imaj sonsuza kadar aymi sekilde
devam ettirilen bir kavram degildir®. imaj; iiretilen veya kendiliginden bir sekilde
var olan ¢agrisimlar tarafindan bir kelebegin kozasini 6rdiigii gibi zamanla birikerek
olusur. Bu olusan imaj Kisiyi, nesneyi veya kurumu sarmaktadir. Kisi, kurum veya
nesne hakkinda bilgi ve tecriibe sahibi olunsa bile imaj rastgele olusabilmektedir.
Ancak iyi bir imajin en temel 6zelligi onun kazamilmis olmasindandir®. istenen
imaja sahip olmak icin imaji yonetmek gerekmektedir. Istenen imaj icin; strateji,
uygun ara¢ ve gerecler hazirlanmaktadir. Kisa, orta ve uzun vadeli planlama
yap11maktad1r34.

Imajin dinamik ve degisken yapisi nedeniyle kisinin veya kurumun imajt
cesitli nedenlerden dolay1 sorunlarla karsilagabilir. Mevcut imaj bazen kétiilesebilir.
Kot imaj tekrar yildizlasarak etrafina 6rnek gosterilen imaja doniisebilir. Kisi ya da
kurum; kendi 6z kiiltiirii ve degerleriyle evrensel ve 6zgiin bir yere ulagtiginda
basarili ve kalict imaj olusturabilir. Imaj milli kimlik ve kiiltiirle ¢atismamalidir.
Toplumun sosyal ve kiiltiirel dokusu ve gergegiyle uyumlu olmak zorundadir®.

Imaj kavram farkli agilardan birgok disiplinin ilgi alanina girmektedir. Imaj
kavrami kurumlarda sadece bir boliimiin isi olmamalidir. Kisiyi, kurumu, iiriin ve
hizmeti ii¢ yiiz altmis derece ¢evreleyen bir konudur. Bir kurum ¢atis1 altinda imaj

kavrami ile pazarlama, halkla iligkiler, kurumsal yénetim%, insan kaynaklari, iiretim

2 Ahmet Tolongiig, On. ver., s.11

% Abdullah Ozkan, Halkla iliskiler Yénetimi, (Istanbul: istanbul Ticaret Odasi Yayimnlari, 2009), s.
65.

31 Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s. 198.

%2 Ahmet Tolongii¢, On. ver., s .11.

% Filiz Balta Peltekoglu, “Kurumsal iletisim Siirecinde imajin Yeri”, iletisim Fakiiltesi Dergisi,
1997, s. 126.

% Mimar Tiirkkahraman, On. ver..

% Mimar Tiirkkahraman, On. ver.,

3 Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yal¢in, Emine Cobanoglu, Kurum imaji Olusumu ve Olgiimii,
(fstanbul: Beta Yaynlari, 2008), s.1.



departmani kisaca bir kurumda faaliyet gdsteren biitiin birimler ve biitlin calisanlar

ilgilenmek zorundadir.

1.1.1. imajin Ogeleri

Imaj hakkinda baslica iic dgeden soz edilmektedir. Bu dgeler; bilgilenme
diizeyi, sahip olunan yargilar ve sunulan olanaklar-hizmetlerdir *"

Bilgilenme diizeyi: Cok cesitli kanallardan iletilen bilgileri igermektedir. Bu
stire¢ siireklilik gostermektedir. Bu siire¢ igerisinde bilgi ve veriler zamanla
birikmektedir. Bunun sonucunda yigilan bu bilgiler insanlarda tutumlari, davranislar
sekillendirmektedir. Mevcut imajlarin degismesini saglamaktadir. Bilgilenme artik¢a
olusan olumlu veya olumsuz imaj daha saglam olmaktadir. Degismesi
giiclesmektedir. Reklamlar, kiiltiirel iklim, tanitim malzemeleri, dolayli tanitim
faaliyetleri bilgilenme diizeyini saglamaktadir.

Sahip olunan yargilar: Insanlarin belirli konuya atfettikleri degerleridir. Bu
degerler basmakalip (sterotype) olmaktadir. Basmakalip degerlerin nasil olustugunun
belirlenmesi imkansizdir. Basmakalip degerler algilamay1r ve yorumlamayi
etkilemektedir.

Olanaklar ve hizmetler: kiiltiirii, siyasal diizeni, ekonomik ve tarihsel durumu
icermektedir. Olanak ve hizmetler; {irlin veya hizmetin sahip oldugu nitelikleri de
gostermektedir. Onun kalitesini etkilemektedir.

Tolongii¢’lin belirttigi imajin bu ii¢ 6gesinin diginda dérdiincii bir 6ge olarak
psikolojik etkenlerden bahsedilebilir.

Psikolojik etkenler; Bu etkenler kisinin duygu durumunu olusturan
yonlendiren onun saglikli diisiinmesini ve algilamasini etkileyen unsurlardir. Bu
etkenler su sekilde siralanmaktadir®. Stres, giindelik sikintilar, baski, engellenme,
catigma, degisme ve sosyal psikolojik nedenler imaj iizerindeki etkili etmenlerdir. Bu
etmenler imajin algilanmast ve yorumlanmasi iizerinde bazen olumlu bazen de
olumsuz carpitmaya neden olmaktadir. Zihinsel ve ruhsal durumlar algilamay1 ve
durum hakkinda vyargilan etkilemekte ve degistirmektedir. Imaj da bundan
etkilenebilmektedir. Psikolojik etkenler nedeniyle Mevcut imaj normalden fazla iyi

veya normalden fazla kot olabilmektedir.

87 Ahmet Tolongiic, On. ver., 11-12.
% Charles G. Moris, Psikolojiyi Anlamak, Ceviri Editorleri: H. Belgin Ayvasik, Melike Sayil,
(Ankara: Tiirk Psikologlar Dernegi Yayinlari, 2002)



1.1.2. imajin Fonksiyonlari

Imajlar bilgilerin islenecegi semalar, belli sablonlar gibidir. Imajlar, insanlara
ruhsal bir 6n hazirlik babinda kurum imaj unsurlar1 araciligiyla iletmeyi arzu ettigi
bilgilerin alinmasi i¢in yardim eder. Bu psikolojik islem asagidaki fonksiyonlar ile
ac;1k1anmaktad1r39.

Karar fonksiyonu: imaj kisinin o konudaki kararmna etki edecektir. Herhangi
bir marka hakkinda yapici imaja sahip kisi bir {iriin alacagi zaman o markaya
yonelecektir. O markanin iiriin ve hizmetlerini alma kararini verecektir.

Basitlestirme fonksiyonu: bilgi temini saglandiginda birey gereksiz bilgileri
ayiklar. Imajin da etkisiyle kisi bilgileri basitlestirerek kendisi i¢in énemli olanlari,
isine yarayacak olanlari alir.

Diizen fonksiyonu: basitlestirilerek alinan bilgiler, énceden mevcut olan
bilgilere bir biitiinliik i¢inde dahil olur.

Oryantasyon fonksiyonu: imaji iletenlerin verdigi bilgilerde eksiklik
oldugunda veya bilgilerde objektif agidan sikintili durumlar varsa, bu bilgiler
yeniden degerlendirilerek yeni bir rota ¢izilir. Bir nevi uyumlastirma
gerceklestirilmektedir.

Genellestirme fonksiyonu: oryantasyon fonksiyonundaki gibi bir durum
oldugunda kisi daha onceden elde ettigi bilgilerini, bilmedigi konulara transfer

ederek genelleme yapmaktadir.
1.1.3. imajin Cesitleri

Imaj kavramuyla ilgili literatiire bakildiginda onun iizerinde imaj gesidiyle
karsilasilmaktadir. Ancak bu sayiyr arttirmak miimkiindiir. Farkli disiplinler kendi
konular dlgiisiinde imaj kavramini ¢esitlendirebilir. Ancak géz ardi edilmeyecek bir
husus vardir. O da sudur. Ne kadar ¢esitli imaj kavrami ortaya atilip tartisilsa da odak
noktas1 aynidir. Odagin, temel olmasi nedeniyle biitiin imaj gesitleri birbiriyle siki
iliski icerisindedir. Bir birine girisiktir. Imaj tiirlerini birbirinden ayirmak c¢ok da
dogru olmamaktadir. Ornegin bir ekmek firmimin mahalle igerisindeki kurum imajini
satiglar1 etkiledigi gibi o firmin sahibi sahisin da kisisel imajin1 yiikseltmektedir. Ya

da diger bir agidan o ekmek firmini1 mahallede imaj1 yiiksek bir kisi isletiyorsa, o

¥ Ayla Okay, On. ver., s. 211-212.
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firmin imaj1 da yiiksek olmaktadir. Bunun gibi 6rnekler imaj tiirlerinin daha igice

gectigi ornekler vermek miimkiindiir.

Kurt Hurbert’in ortaya koydugu literatiirde de yaygin olarak kabul goren imaj

cesitleri asagida siralanmaktadir®®;

Semsiye imaj: bir kurumun sahip oldugu biitliin kurum yapisin1 kapsayan, bir
semsiye gibi icine alan bir nevi iist imajdir. Kurumun biitlin markalarini
kapsamaktadir. Tiirkiye’den ve bagka iilkelerden semsiye imaj i¢in Kog
Holding, Honda markalar1 6rnek olarak gosterilebilir. Kog¢ Holding
blinyesinde Maret, Tat, Sek gibi markalar vardir. Honda bir¢cok alanda
faaliyet gostermektedir®.

Kurum imaji: kurumun disa yansiyan goriintiisiidiir. Kurumla ilgili duygusal
bagliligin gostergesi; kurumla ilgili olumlu veya olumsuz bagdastlrmalardlr42.
Kamuoyu ile iligkiler kurum imajini etkilemektedir. Kurum imaji, marka
imaj1 ve kisisel imaj ile karsilikl etkilesim halindedir™®.

Uriin imaji: belirli iiriin grubuna yonelik var olan diisiince, yargi ve
algilardir™. Rekabetin ¢ok yogun yasandigi pazarda yeni iriin ve hizmetin
bilinirliginin yayilmasii saglamaktadir. Olumlu ve gii¢lii {irtin imaj1 ile
kurum iyi bir imaj saglayabilmektedir. Bazi durumlarda {iriiniin imaj1 ¢ok
giicliidiir. Kurumun 6niine gegebilmektedir®™. Uriin imajinm olusmasinda
fiziksel ozellikler, psikolojik etkenler, kiiltiirel 6zellikler®®, promosyon
calismalari ve reklam®’ 6nemli rol oynamaktadir.

Kurumun kendini algiladigi imaji: kurumun kendisini degerlendirmesi sonucu
vardigr imajdir. Kurumun kendi degerlendirmesi oldugundan tarafsizligi
tartisilmaktadir. Siibjektif degerlendirmeler icermektedir®®,

Yabanci imaj: bagkalarmin kurum hakkindaki goriisleri, diisiindiikleridir.
Kurumun kendini algiladigl imaj ile zithk gosterebilir. Giiclii kurumlarda

marka imajiyla paralellik gosterebilmektedir.

“0 Filiz Balta Peltekoglu, On. ver., 5.575-576.

4 Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yalgin, Emine Cobanoglu, On. ver., s. 17.
*2 Niliifer Candz, On. ver., s. 25.

43 Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s. 200.

* Yasin Bulduklu, On. ver., s. 27.

** Ayla Okay, On. ver., s. 213.

*® Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yalgin, Emine Cobanoglu, On. ver., s. 23.
*" Nejat Oziipek, On. ver., s. 104.

8 Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s. 201.
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* Marka imaji: marka, iirlinler arasindan belli iirlinii belirtir. Onu tanimlar.
[simden c¢ok daha fazlasidir. Tiiketicilerin {iriin hakkinda diisiindiigii,
hissettigidir. Uriin kisiligi, duygular ve ¢agrisimlarin belirledigi {iriiniin
algilanmasidir. Marka imaj1 birgok iiriin grubu i¢inden bir markaya ayrica
anlam ve deger katar. Kolaylikla ayirt edilemeyen gida, temizlik ve tiitiin
sektorlerinde marka imaj1 satiglarda belirleyicidir. Marka imaji unsurlari;
triinle ilgili unsurlar ile ihtiyaglar, degerler, yasam bi¢imi gibi tiiketiciyle
ilgili unsurlardan olusmaktadir®. Giiclii bir marka imaji ile yiiksek kazang
saglamaktadir. Marka imaji sayesinde satiglar artmaktadir. Rakipler
karsisinda iistiinliik saglanmaktadir. Iletisimin etkisi artmaktadir. Miisteri
memnuniyeti yiikkselmektedir. Lisans islemleri kolaylagmaktadir. Kendi
segmentini gelistirmektedirSo.

= Mevcut imaj: Marka veya kurumun bugiinkii goriinimii, hali hazirda sahip
oldugu imajdir.

= [stenen imaj: kurum ulagsmayi arzuladig1 imajdir. Hedef imajidir.

» Pozitif imaj: kurumsal kimlik unsurlar1 ve {iriin, hizmet tecriibesi sonucunda

giiclii profillere sahip markalarin, ¢evreye yansittiklart olumlu ve sempatik
imajdir.

» Negatif imaj: kurumun herhangi bir nedenden dolay1 gevrede yarattigi
olumsuz atmosfer sonucu olusan imajdir. Genellikle kurumun gosterdigi
saldirgan tutum, olumsuz davraniglar sonucunda negatif imaj olusmaktadir.

= Transfer imaj: likks tiiketim iriiniine sahip kurumun sahip oldugu giiglii ve
kabul goren imajini, yeni kategorideki iirlinlerine yansitmasiyla elde ettigi
imajdir.

» Kurumsal imaj: bir dizi yonetimsel ¢aba sonucu ortaya ¢ikan, kurumun
hedefleri dogrultusunda planlanarak olusturulan imajdir. Kurum kimligi
¢abalar1 sunucu hedef kitle tizerindeki etkidir. Kurum hakkindaki diisiince,
kurumun  tanmnirligi,  kurumun - prestiji ve  kurumun  rakipleriyle

kars11a§t1r11abilirligidir51.

* Yavuz Odabagi ve Mine Oyman, Pazarlama iletisimi Yénetimi, (Yedinci Basim. Istanbul:
MediaCat Yayinlari, 2007), s. 369-370.

%0 Giilay Oztirk, Erdem Tath, “Reklamcilikta Marka imaji Yonetimi”, imaj Uretimi, Ed. Giizin
Ilicak Aydinalp, (Istanbul: Nobel Yaynlari, 2014), s. 50-51.

°1 Ahmet Biilend Géksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s. 204
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* Magaza imaji: siki rekabet ortaminda tiiketiciyle iletisim kurulan her yerde
imaj olusturmak i¢in kullanilabilir. Tiiketicilerin goziinde farklilagmak adina
magazalarda kurumun imaj1 yansitilmaya ¢alisilmakta ya da magazada kurum
adma olumlu imaj kazanilmaya calisilmaktadir. Uriin-fiyat ve dagitim
stratejilerinde farklilasmanin imkansizlastigi gida sektoriinde giiclii magaza
imaj1 yaratmak kurum hedeflerine ulasmak adina son derece 6nemlidir. Giiglii
magaza imajma sahip kurumlar tiiketiciyi, paydaslari, ¢alisanlari,
dagitimcilar1 yani sirketin iletisim halinde oldugu gruplar iizerinde ciddi

etkiye sahiptir®.

Tablo 1. Imaj Cesitleri, Odaklandig1 Konu ve Hedef Kitleleri

Imaj Cesitleri Odaklandigi Konu Hedef Kitle

Ayna imaj1 Kurulusun ¢aligsanlari Kurum digindaki kisiler

Semsiye imaj Kuruma ait tiim markalar Tiiketiciler

Kurulugun kendisini | Kurulug Girigimciler

algiladigi imaj

Yabanci imaj Kurulus Uriin‘hizmet ile dogrudan iliskisi
olmayanlar

Transfer imaj1 Uriin (bagka bir {iriinden | Tiiketiciler

nakil)

Mevcut imaj Kurulus Dis hedef kitleler, i¢ hedef kitleler

Istenen imaj Kurulug Dis hedef kitleler, i¢ hedef kitleler

Pozitif imaj Kurulug/marka Tiiketiciler

Negatif imaj Kurulug/marka Dis hedef kitleler, i¢ hedef kitleler

Magaza imaji Magaza Tiiketiciler, miisteriler

Uriin imaj1 Uriin grubu Tiiketiciler

Marka imaj1 Uriin (kalite, fiyat, isim) Tiiketiciler

Kurum imaj1 Isletme Dis hedef kitleler, i¢ hedef kitleler

Kaynak: Goniil Budak& Giilay Budak Imaj Miihendisligi Vizyonundan Halkla iliskiler, 6. Baski,
(Ankara: Nobel Yayinlari, 2014), s.155.

Yukarida bahsedilen imajlarin diginda ayna imaj1, simdiki imaj > kisisel imaj,
mesleki imaj, tilke imaji>, sehir imaji>, lider imajdan da bahsedilebilir.

= Ayna imaji: bir kurumdaki biitiin ¢alisanlarin, kurumda sahip oldugu giicii

oraninda, kurum disindaki kisiler iizerinde biraktigi imajdir. Kurum ¢alisani

davraniglariyla, tutum ve tavirlartyla Kurum imajimn etkiler.

%2 Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yalgin, Emine Cobanoglu, On. ver., 5.22-23
5% Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s. 202

> Yasin Bulduklu, On. ver., s. 28

> Fatma Gegikli, Sehir imaji, (Erzurum: Fenomen Yayincilik, 2012), s. 5
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Simdiki imaj: kurum disindaki bireylerin kurumla ilgili tecriibeleri sonucunda
ortaya ¢ikan imajdir. Yasanilan tecriibenin olumlu veya olumsuz taraflarina
gore imaj olumlu veya olumsuz olmaktadir.

Kisisel imaj: kisilerin baskalar1 tizerinde biraktigi imajdir. Giyim tarzi,
konusma sekli, ses tonu, davranislari, tutumlari, fiziki ozellikleri vb. gibi
ozellikler kisisel imaja etki eden unsurlardir. Kisisel imaj, bes kaynaktan
beslenerek olusmaktadir. Bu bes kaynagin bileskesidir®®. Goriiniig kaynagt:
fiziksel ozellikler, giysiler, ¢izgi, deneyim, vasiflar. Un kaynagi: goze
carpma, ilerleme, jestler, kullanilan alan. Beden dili kaynagi: tavirlar, poz,
kendine inanma, 0zsaygi. Durus kaynagi: karizma, 6zgiiven, dinleme tarzi,
diisiinme tarzi, savunma tarzi. lletisim kaynagi: konusma tarzi, yazma
tarzidir.

Mesleki imaj: kisilerin bir meslek hakkindaki goriis ve disiinceleridir.
Herhangi bir meslek profesyonelinde goriilen oOzellikler, o meslek igin
genellestirilir. Meslegin imaj1 haline gelmektedir.

Ulke imajt: tiiketicilerin, endiistriyel alicilarmn bir iilke ve iiriinleri hakkinda
sahip olduklari diisiince ve yargilardir. Ornegin Almanya saglamlik ve kaliteli
miihendislik, Japonya teknoloji ve yenilik, Italya giizel tasarim, Cin ucuz
isglicii ve taklit imajlarina sahip olmaktadir.

Sehir imaj1: bir sehir hakkindaki izlenim, diisiince ve kanaatlerdir.

Lider imaj: liderin anlami “Bir partinin veya bir kurulusun en ist diizeyde
yonetimiyle gorevli kimse, nder, sef®’. Lider imaj, kisisel imaj ile yakindan
ilgilidir. Ancak aradaki fark bir kurumda lider pozisyonunda olan kisinin
digerleri lizerindeki etkisi ve yonlendirmesiyle elde ettigi giiven duygusunun
ve ig bilgisinin iizerine insa edilmis imajdir. Lider imaj; lider yeterlilikleri,
kisisel tistiinliikleri barindirmaktadir®®. Lider imaj; is yeterliligi, sorun ¢o6zme,
ongoriilerde bulunma, krizi yOnetme, insanlart yonetme, takim ruhunu
olusturma, motivasyonu arttirma, belirlenen hedeflere ulagsma, zaman, para ve
emek giicii kaybini 6nleme konularinda basarili olmak zorundadir. Ayni
zamanda bu kriterleri saglayan yoneticilerin ¢alisanlar tizerindeki kisisel

imaj1 artmaktadir.

% Ferruh Uztug, Siyasal iletisim Yénetimi, (Uciincii Basim. istanbul: MediaCat Yaynlari, 2007), s.

61.

*"Tiirk Dil Kurumu, [http://www.tdk.gov.tr] 06 Mart 2016 tarihinde alinmustir.
% Ferruh Uztug, On. ver., s. 244,
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Imajlar kavramima anlam katan yer yer imajlar1 kuvvetlendiren ya da imajimn
giiciinii azaltan ¢evre ve zaman etkisinden de s6z etmek gerekmektedir. Cevre etkisi,
kisinin veya kurumun sahip oldugu imajin ¢evrenin etkisiyle giiciinde kayma
yasamasidir. Imaj cevresi; kisinin fiziki cevresi, kiiltiirel ¢evresi, sosyal ¢evresinden
olusmaktadir. Ornegin internet bankaciliginda ¢ok iyi bir imaja sahip bir bankanin
internet bankaciligini kullanmayan toplumun baska kesiminde imaji o kadarda etkili
olmamaktadir. Ciinkii o kesimin sosyal ¢evresinde internet bankaciligi kullanan
olmayabilir. Internet bankaciliginin rahatligmni ve kolayligin1 yasamamis sosyal ¢evre
etkisi goriilmektedir. Zaman etkisi: belli bir zamanda, zamanin ruhu etkisiyle sahip
olunan imajin siddetli hissedilmesidir. Daha sonraki zaman diliminde ise bu imajin
gii¢ kaybetmesidir. Ornegin 90 yillarda gériilen, modanin etkisi ile olusturulan sag
stili ve giyim tarzinin kisiye verdigi imaj, 2017 modas1 goz Oniine alindiginda ayni

giiclii etkide bulunmayabilmektedir.

1.1.4. imaj Transferi

Farkli kategorilerdeki firiinler arasindan olumlu ve istenen imaj
cagrisimlarinin karsilikli yonlendirilmesi veya var olan ¢agrisimlarin giiglendirilmesi
seklinde imaj transferi gerceklesmektedir. Kurumun sahip oldugu veya iiretimini
gerceklestirdigi bir irlinliniin olumlu imajini; bir baska iirlinline, markasina,
tasimasiyla olusmaktadir. Pazarlama stratejisi olarak da kullanilmaktadir. Pazarda
basarisizlig1 engellemek ve var olan imajin faydalarindan yararlanmak i¢in kullanilir.
Imaj transfer sekilleri su sekilde olusmaktadlr.59

Var Olan Imajin, Baska Uriine Transferi: Kurumun rekabette basarili, giiclii
imaja sahip tliriin ve hizmetin bilinirliginin ve o iirlin ve hizmetin sahip oldugu imaj
cagrisimlariin yeni bir {irlin ve hizmete transfer edilmesidir. Boylece pazara yeni
giren {iriin ve hizmet hazir imaja sahip olmaktadir. Hedef kitle ise kurum hakkinda
sahip oldugu imaj1 yeni iiriin ve hizmete aktarmaktadir. Bu sayede pazara yeni giren
irlin ve hizmet imaj yoniinden desteklenmis olmaktadir.

Arkadan Gelen Uriine Imaj Transferi: Kurum, {iriin ve hizmetleri icin bir
imaja sahiptir. Eski iiriinlerin devami niteliginde pazara giren yeni iirlin ve hizmetler
icin kurumun var olan imajimi yeni ¢ikan {iriinlere aktarmasidir. Ornegin Apple

firmasin1 Iphone 6 imajini, Iphone 6s’e tagimasi.

> Ayla Okay, On. ver., 5.219-220.
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Farkli Uriin Stmiflart Arasinda Imaj Transferi: kurumun daha farkl sektorde
iiriin ve hizmet sunmasiyla var olan imajin1 yeni sektorde pazara giren iriin ve
hizmete aktarmasi seklinde imaj transferi gergeklesmektedir. Burada temel nokta
tiikketicilerin kurum hakkinda yetkin imajim1 yeni sektordeki iirtin ve hizmete
tasiyabilmesi i¢in hedef kitlenin teknik ve psikolojik acidan kendisini yakin
hissetmelidir. Yeni ve eski iirlin arasindaki teknik ve psikolojik yakinlik basariy1
getirmektedir.

Uriin Etkilesim Zinciri: Ana markaya sahip iiriin ve hizmetin altinda pazara
c¢ikan, bir yoniiyle ana {iriin ve hizmetten farklilik tasiyan, bir yoniiyle de teknik
acidan, yasam bigimi ve ihtiyag yoniinden birbirleriyle uyumlu, iiriin ve hizmetlerin
kendi kisiliklerini birbirine yansitmasiyla olusmaktadir. Markanin yaninda {iriin ve
hizmetler kendine has 6zelligini de yansitmaktadir. Ancak ana markanin imajina da
ortak olmaktadir. Ornegin Ferrari arabalarinin yaninda Ferrari parfiimlerinin de var
olmasi gibi.

Imaj transferinin temel hedefi; pazara yeni giren iiriin ve hizmetlerin
basarisizligin1 6nlemek ve pazarda var olmalarini saglamaktir. Bunun disinda imaj
transferinin basarili imaj transferi ile kurumun imajini yiikseltme, iriiniin yasam
dongiistinii degistirme, reklam yasaklar1 nedeniyle imaj aktarma, reklam biitcelerinde
tasarruf saglamak, psikolojik hedefler olan taninmislik, tutum, iiriin ve hizmet
hakkinda bilgi, marka sadakati, aligveris sadakati, miisteri memnuniyeti ve tatminini

yiikseltme veya iyilestirme seklinde belirtilen hedefleri vardir®.

1.1.5. imaj Evrimi

Imaj kavramu statik bir kavram degildir. Zamanla, durumlara gore degisebilir
veya planli bir sekilde degistirilebilir. Iyi ya da kotii imaj degisiklikleri igin su
faktorler etkilidir®.

=  Uyum Mecburiyeti: teknik agidan yasanilan bir sorunda objenin yaninda
sahip olunan imaj da zarar gormektedir.

= (Cevrenin Onlenemeyen Etkisi: imajin zamanla eski giiciinii kaybetmesidir.
Imaj bozuklugunda ya da imaji yenileme ihtiyac1 hasil olabilir. Bu durumda

imaj lizerinde ¢alisma yapilmaktadir.

% Ayla Okay, On. ver., 5.224-225.
®! Filiz Balta Peltekoglu, Kurumsal iletisim Siirecinde imajin Yeri, iletisim Fakiiltesi Dergisi,
1997.
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= Imaj Yaratmak: teknik ve estetik ihtiyac1 karsilayan nesnenin, nasil bir imaj
ve kisilige sahip olacagina karar vermektir.

» [maj1 Giincellemek: Imaj yillar igerisinde yipranabilir. Etkisini kaybedebilir.
Imaj giincelleme, gerceklestirilen iletisim ¢alismalar1 sonucunda imaji
dinamik hale getirmektir. Ornegin Tiirkiye’nin koklii beyaz esya iireticisi
Argelik’in - 2000 sonrasinda yaptig1 iletisim caligmalari ile imajini
giincellemesi buna en iyi ornektir.

* [maji Zamana Uydurmak: Zamanin eskitici yer yer yikici1 etkisi karsisinda
zamanin ruhuna uyup imaj1 yeni kavramlarla bagdastirmak.

» Imaji Diizeltmek: imaj yiprandiginda, kriz nedeniyle bozuldugunda eskinin
1yl ve giliclii imajia getirmek i¢in bir dizi ¢alismay1 barindirmaktadir. Bunun
icin hangi imajin verildigini ve imaj yaratirken etki edecek faktorleri bilmek
gerekmektedir. Ne tiir bir imaj verilmesi gerektigini, avantajlari, potansiyeli
bilerek hareket edilmelidir.

Imaj Direnci: imaj degisimi veya imaj giincellemesi yapildiginda birtakim
zorluklarla karsilasilmaktadir. Yeni imaja tepkiler olabilmektedir. Insan dogasi
geregi yeniye karsi onyargili olabilmektedir. Yeniyi kabul etmek bazen mesakkatli
olabilmektedir. Imaj direnci; eski imajin baskin olmasi nedeniyle yeni imajin
kamuoyu ve hedef kitlelerce tam kabul gérmemesidir.

Imajin Degerlendirilmesi: bir imajin degerlendirilmesi, ona birtakim anlamlar
yiiklenmesi farkli bakis agilarina gore degisiklik gostermektedir. Bazi cevrelerin
olumsuz gibi gordiigii imaj, baska bir ¢evre i¢in olumlu bir anlama karsilik
gelebilmektedir. Kisisel algilamalardan ziyade ger¢ek bir imaj degerlendirmesi
yapmak igin nesnel olgiilere dayali imaj arastirmasi yapmak gerekmektedir. Imaj
degerlendirmesi ile gelecekte imajin nasil bir sekil alacagma dair veriler de elde

edilmektedir. Bu veriler imaj calismalari i¢in énemli doneler sunmaktadir®.

1.1.6. imajin Olusma Siireci

Begenilen, kamuoyunca takdir goren imaja sahip olmak mesakkatli bir
¢abanin sonucunda olugmaktadir. Regenthal’a gére olumlu imaj olusturmak 2 yil ile
5 il arasinda planl bir sekilde ¢alismay1 gerektirmektedir. Olumlu imaj yaratmak

i¢in su asamalar gergeklestirilmelidir“.

%2Filiz Balta Peltekoglu, On.ver., 5.140-141-142.
% Ayla Okay, On. ver., s.225.
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= Mevcut Durum Analizi: Uriiniin, sektdriin, miisteri ve calisanlarin imajlari
sahip olduklart mevcut imaj arastirilmaktadir. Hali hazirdaki imajlar tespit
edilmektedir. imaj arastirmalar1 yapilmaktadir. Incelenecek imaj unsurlari
saptanmaktadir. Gelecek ile ilgili ¢ikarsamalarda bulunulmaktadir®.

» Ulasilmak Istenen Durum Analizi: kurumsal kimlik, felsefe ve vizyon
gergevesinde imajin nasil olmasi hedefleniyorsa bu belirtilmektedir.

» Hedeflenen imaj i¢in kurum kimligi olusturularak uygulanmaktadir. Hedef

Kitlenin goriis ve onerileri alinmaktadir.

* Yapilan caligmalarin etkisi belli bir siire sonra ol¢iimlenmektedir. Cikan
sonuglara gore analizler yapilmaktadir.

Hubert ise imaj olusturma asamalarini mevcut durum analizi, hedef saptama,
alternatiflerin gelistirilmesi, alternatiflerin degerlendirilmesi, se¢me kara verme,
tedbirler uygulama, mevcut durum/istenilen durumlarin  kontrolii  ve
degerlendirilmesi seklinde belirtmektedir®.

Regenthal ve Hubert’in imaj olusturma siirecine bakildiginda halkla iliskiler
proje yonetim siireci ile ortiistiigli goriilmektedir. Halkla iligskiler kampanya siireci;
durum analizi, hedeflerin belirlenmesi, strateji ve planlarin ortaya konmasi, son adim
olarak da hedeflere ulasmanin degerlendirilmesi asamalarindan olusmaktadir®®. Bu
benzerlik gostermektedir ki imaj yonetimi de halkla iligkiler alaninda uzmanlagmis
kisilerin yonetmesi ¢aligmalarin basarili sonuglanmasini saglamaktadir.

Halkla iligkilerde proje yonetiminde SWOT analizi yapilmaktadir. SWOT
analizi; kurumun giiclii yonlerinin, zayif yonlerinin ortaya konulmas: ve kurumun
karsilasacag1 firsatlarin ve tehditlerin belirlenmesidir. Imaj olustururken de bu
analizlerden yararlanilabilir. Imaj olusturma siirecinde dikkat edilmesi gerekenler
siralanmaktadir®’;

= Her {riiniin, hizmetin, kurumun veya kisinin bir imaj1 vardir. Bu imaj iyi de
olabilmekte, kotii de olabilmektedir. Bu yilizden durum analizi ile mevcut

imaj ortaya konmaktadir. Sonra hedefler saptanmaktadir.

% Pinar inoglu, “imaj Olusturma Siirecinde Halkla iliskilerin Etkin Kullanimi Ornek Uygulama
Galata ve Pera Bolgesinin imajinin Yeniden Yapilandirilmasi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi, 2007), s.5.

% Ayla Okay, On. ver., s. 226.

%Ahmet Biilend Goksel, Stratejik Halkla iliskiler Yonetimi, (ikinci Basim. Ankara: Nobel
Yayincilik, 2013), s.157.

®7 Ayla Okay, On. ver., s. 228.
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= Imaj degisken oldugu icin imaj analizi tek basina yeterli olmayabilmektedir.
Imaj her tirli durum ve olaydan etkilenebileceginden meydana
gelebileceklere hakim olmak gerekmektedir.

» [maj farkli nedenlere bagli olarak etkilenebilmektedir. Rakiplerin ayak
oyunlart da buna dahildir. Rakiplerin atacagi her adima hazirlikli olmak
gerekmektedir.

* Var olan imaj1 degistirmek, sifirdan imaj kazanmaktan daha zordur. imaj
degisikligi tepkileri beraberinde getirebilmektedir. Iyi analizi yapilan ve iyi
planlanan imaj degisikligi ¢aligmalar1 tepkileri onleyebilmektedir.

Peltekogu imaj olusturma g¢abasina baslamadan 6nce cevaplanmasi gereken
sorular1 ortaya koymustur. Bu sorularin cevaplari imaj olusturmay1 kolaylastirmakta,
bilingli imaj olusturmaya yardim etmektedir. Ozellikle bir kurum igin imaj olusturma
cabasi olacaksa cevaplanmasi gereken sorular su sekilde siralanmaktadir®®:

»  Kurumun mevcut imaj1 nedir?

»  Kamuoyu kurumun farkinda midir?

» Kamuoyundaki farkindalik yonetiminkiyle ne kadar benzesmektedir?

= [stenen kurum imaj1 nedir?

* Bir kurumun iirettigi iirin ya da hizmet imaj1 nasil etkilemektedir?

* Yeni bir kurum imaj1 i¢in neler yapilmalidir?

Imaj olusturma siirecinde reklam, halkla iliskiler ve sosyal sorumluluk ve
sosyal girisimcilik ¢alismalari olumlu katkilar sunmaktadir®. Reklam ile imaj
cagrisimlart yiklenmektdir. Belirli imaj etkisini saglamak i¢in reklam unsurlari
olusturulmaktadir. Halkla iliskiler ile saglanan kurumsal kimlik, kiiltiir, felsefe
kurumun imajinda énemli bir paya sahiptir. Sosyal sorumluluk ve sosyal girisimcilik
ile toplumsal fayda ve toplumsal sorunlarda sorumluluk alma olumlu imaj siirecinde

destek unsurudur.

1.1.7. Meveut imaji Degistirme Siireci

Gergek olsun veya olmasin hedef kitlenin algiladigi sey imaj1 yansitmaktadir.
Yonetimsel kararlar sonucunda imaj belirlenen hedefler i¢in tekrar
diizenlenebilmektedir. Bu diizenlemelerde hedef kitlenin anlayislari, yasam tarzlar

belirleyici olmaktadir. Ancak var olan imaj1 degistirmek, imaj olusturmaktan ¢ok

% Filiz Balta Peltekoglu, On. ver., s.577-578.
% Goniil Budak, Giilay ve Budak, On. ver., 5.156-157.
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daha zor ve zaman alan bir siirectir’°. Mevcut imaj1 degistirmek icin halkla iligkiler
arag, yontem ve teknikleri kullanilabilir. Iyi planlanmis, akilci ¢oziimler ile halkla
iliskiler ¢alismalar1 sonucunda mevcut imajda degismeler yaratilabilir. Oncelikle
degistirilecek fikirler saptanmali. Sonra hedef kitle kusursuz saptanmali. Ardindan,

net ifade edilen hedeflere sahip olunmalidir’,

Tablo 2. Planli Imaj Degistirme Asamalar1’

ilk izlenim analizi Hedef kitleler iizerinde yapilan ¢aligmalar hedef kitlenin

T——>  diisiince yapisin1 gosterir.

Kim ne diigiiniiyor

Sebep Analizi +~ Hedefkitlenin neden bdyle disiinityor?
Neden? Bu diigiince nereden kaynaklaniyor?
Hedef tarifi

Neyi Degistirmek? L5 I¢ ve dis hedeflere yonelik ne gibi degisikler yapilmali?

Iletigim tarifi
Hangi mesaj?
Hangi iletisim yollar1?

Hangi mesaj siirekli, hangi iletisim yollartyla istenilen hedef
[~ grubunun goriisiinii pozitif olarak etkileyebilir?

Diizenlemek
Kim, neyi nasil ve ne
kadar Tedbirler, sorumluluk, uygulama ve koordinasyon
stirede yapar? tespit edilmeli
Kullanma

Hangi araclar?

Kontrol

Ne kadar biitce, neler ve nasil personeller gerekli?

2-3 yillik bir siireyi kapsayan bir kontrol, degisikligi gosterir
ve planlama ve tedbirler igin gerekli olan yeni degisiklikleri
Neye, ne kadar bir ortaya koyar_

zamanda ulagilmis

Regenthal’a gére imaj degistirme siireci; on hazirlik, imaj arastirmasi ve imaj
degerlendirmesi asamalar1 sonucunda gergeklesmektedir73. On hazirlik safhasinda;
etkilerin aciklanmasi, kurum kimligi ve tedbirleri ayn1 zamanda imaj unsurlarinin

ortaya konma siirecidir. Imaj arastirma safhasi; imaj ile ilgili arastirmalarin yapildig

" Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yalgin, Emine Cobanoglu, On. ver., 5.32-33

"Dilaver Tengilimoglu ve Yiiksel Oztiirk, isletmelerde Halkla iliskiler, (istanbul: Segkin
Yayncilik, 2004) s. 237.

2 Ayla Okay, On. ver., s. 229.

”® Ayla Okay, On. ver., 5.229-232.
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asamadir. Son satha imaj degerlendirme sathasi; aragtirma sonucunda elde edilen

verilerin analiz kismini olusturmaktadir.

1.1.8. imaj Yénetimi

Imaj yonetimi temel iletisim teknikleri kullanilarak gergeklestirilmektedir.
Imaj yonetimi noktasinda bilgiler kisisel imaj veya kurumsal imaj i¢in farli sekilde
kullanilabilmektedir. Imaj ydnetiminin ilk adimi kisi veya kurumun kendi imajini,
kendisini tanimasiyla baslamaktadir. Ozellikle de halkla iliskiler calisanlar1 imaj
yonetiminde 6n plana ¢ikmaktadir.

Imaj yonetimi dogal akisina birakilarak istenen, hedeflenen imaj ulasilamaz.
Mevcut diisiinceler, yargilar yerine olmasi istenen, hedeflenen diisiinceler ve yargilar
konusunda planli ve diizenli ¢calismalar gerekmektedir. Bu ¢abalar imaj yonetimini
olusturmaktadir. Bu ¢abalar hedef kitle iizerinde olumlu imaj yaratmak, var olan
olumlu imaji desteklemek veya olan imaj1 iyilestirmek igin tasarlanmaktadir’®.

Imaj yonetiminde 6ncelikle kurum veya kisi kendi imajinin farkinda olmak
zorundadir. Imaj yonetiminin temeli olan farkinda olmak, imajim bilmek imaj
caligmalarinin 6ziinii teskil etmektedir’>. Mevcut imajin bilinmesi ve mevcut imajin
getirileri ile bir yere ulagilamayacagmin bilincine varilmasi imaj yOnetiminin
baslangi¢ noktasidir. Daha sonraki adim ise bu sahip olunan imaj dis ¢evrelerde nasil
algilanmaktadir, bunun arastirmasinin yapilmasi gerekmektedir. Disarida hissettirilen
imajin tanimlamas1 yapilmalidir. Kurumun veya Kkisinin imaji nedir? Nasil
algilanmaktadir? Olumlu mudur, olumsuz mudur? istenilen imaj midir? Bu sorulara
cevap aranmaktadir. Daha sonraki asamada ise istenilen imaj tasarlanmali ve bu
istenen 1maji  benimsetmek icin gerekli iletisim caligmalarinin  yapilmasi
gerekmektedir.

Olumlu diislince olusturma ve bu olusan diisiincelerin devamini saglama,
kurumun kimligine uygun imaj yaratma, bu imaj pasif konumdaysa tekrar aktif
duruma getirme, olumsuz kotii imaj1 etkisiz kilmak ve kotii imaj1 yansiz hale getirme
imaj yonetiminde yapilmasi gerekenlerin bir bagka ifadesidir’®.

Imaj yonetimi ile saglanan avantajlar gelirleri ya da getirileri maksimize

etme, maliyetleri ya da olumsuz algiyr minimize etme, bireysel diizeyde 6zgiiveni,

™ Burcu Eker Akgdz, “Imaj Perspektifinden Kurum Liderleri”, imaj Uretimi, Ed. Giizin Ilicak
Aydimalp, (Istanbul: Nobel Yayinlari, 2014), s.19.

®Yasin Bulduklu, On. ver., s.37.

" jrfan Erdogan, Teori ve Pratikte Halkla fliskiler, (Ankara: Erk Yayinlari, 2014), s.193.
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kurumsal diizeyde paydas giivenini artirma, istenen kimliklerin gelismesini
kolaylagtirma, biiyiikk kitlelerin sempatisini kazanma, kamuoyunca daha fazla
bilinilirlik, bireysel ya da toplumsal uyumu arttirma ve toplumsal mesruiyet algisini
olusturma, Kisiler i¢in inanilirlik ve giivenilirlik; kurumlar i¢in miisteri tatminini
yaratma seklinde siralanabilmektedir. imaj olusturmak, var olan imaji korumak,
olumsuz-koétii imaji olumlu-iyi imaja ¢evirmek i¢in imaj yonetiminde taktikler
kullanilmaktadir. Bu taktikler sembolik etkilesim, saldirgan ve savunmaci imaj
taktikleridir’”.

1.1.8.1. imaj Yénetiminde Sembolik Etkilesim Taktikleri

Toplumundan soyutlanamayan, hayatina devam ettirebilmek i¢in sosyal
iligkilere muhtag olan insan; davranislarina sekil veren, bu davranislara anlam katan
kiiltiirel cevre igerisinde yasamaktadir. Tutum ve davranislart toplum tarafindan
kabul gormediginde, kisi tutum ve davranislarini degistirir ya da tutum ve
davraniglarim1 degistirmedigi takdirde toplum tarafindan dislanmaktadir. Insanin
takindig1 bu tutum ve davraniglar; diger insanlar tarafindan 0 kisi hakkinda disiince,
kani, yargilara doniismektedir. Kisacast izlenime, diger bir ifadeyle imaja
doniismektedir.

Deneyimler sonucunda bireyler kendilerini, bagka insanlari ve durumlari
etiketlemektedir. Bu etiketleme ve kimlikler; anlamlandirmaya ve durumlarin
tanimlanmasima yardimct olarak davraniglarin olugsmasini saglamaktadir. Ortaya
c¢ikan bu davranislar etiketleme ve toplumsal kimlik i¢inde son seklini almaktadir. Bu
davranig kaliplarinin etkisiyle kisiler sunum bigimlerini yapilandirmaktadir. Bu
sunum big¢imleri de imajlar1 olusturmaktadir. Pascal simge ve sembollerin

davranislar anlamlandirmasindaki ve imaja etkisindeki yerini tarif etmektedir’®;

“Insanlar, kendileri igin var olan anlamlar dogrultusunda hareket ederler. Insanlar,
kendi diinyalarindan anlamlandirdiklar1 ya da iirettikleri ¢agrigimlar ¢ergevesinde etkilesimler
yaratmaktadir. Nesnelerin ya da simgelerin anlamlari, bireylerin, diger bireylerle toplumsal
etkilesimleri sirasinda ve zamanla ortaya ¢ikar. Sembolik etkilesimin yaratilmasi, toplum
iiyeleri tarafindan ortak uzlasi sonucunda ortaya ¢ikan anlamlarla miimkiindiir. Insanlarin
nesnelerle karsilagmalarindaki anlamlar, bireylerin yorumlama siireci ile degistirilir. Anlam,

bireyin diger bireyle ya da bireylerle iletisimi sirasinda ortaya gikan bir yorumlama siirecini

" vasin Bulduklu, On. ver., s.62-65.
"8 Yasin Bulduklu, On. ver., s.62.
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kapsar. Bu siiregte kisi, sembolii, askiya alabilir. Yeniden gruplayabilir ya da anlamlari

doniistiirebilir.

Sembolik etkilesim taktiginde; tutum ve davraniglarin anlamlandirilmasinda
etkili olan simge, sembol iizerinde durulmaktadir. Simge ve semboller imaj iizerinde
etkisinin oldugunu tutum ve davraniglarin anlamlariin yaratilmasinda veya var olan
anlamlarinin giiglendirmesinde bas faktordiir. Kullanilan simge ve semboller; hangi
anlama geldiginin hedef kitle tarafindan bilinmesi tutum ve davraniglarin
anlamlandirilmasini  kolaylastirdigi gibi ayni zamanda tutum ve davraniglarinin

icerdigi anlami biitiinlestirmektedir. Etkisini arttirmaktadir.

1.1.8.2. imaj Yoénetiminde Saldirgan imaj Taktikleri

Proaktif davranislar igermektedir. Saldirgan imaj taktikleri igerisinde: kendini
sevdirme, niteliklerini tanitma, Ornek davramislar sergileme, engel koyma, tehdit
etme, kendini acindirma seklinde olmaktadir.”

Kendini sevdirme: kisi ¢ekiciliklerini kullanarak diger insanlar iizerinde
sevimlilik yaratarak etkilemeye calismaktadir. Bunu yaparken de ¢evresinde olumlu
karsilanan tutum ve davranislarda bulunmaktadir. Bu taktik kurumlar i¢inde gecerli
olmaktadir. Her kurum kamuoyu nezdinde acik, i¢ten ve duyarli imajina sahip olmak
istemektedir.

Niteliklerini tanitma: kisi veya kurumlar yeteneklerini hedef Kkitlelere
gostererek hedef kitleler nazarinda sayginlik kazanmaya ¢aligsmaktadirlar.

Ornek davranislar sergileme: davramslan sergileyenler fazilet, erdem sahibi,
moral ve ahlaki degerlere bagli imajina ulasmak istemektedirler. Kisi, 6zel ve is
hayatinda ornek davraniglar gostermektedir. Kurumlar ise alaninda en iyi oldugu
imajin1 gostermek igin kullanmaktadirlar. Bunun igin uzmanlik alanlariyla ilgili
ornek davranislar sosyal sorumluluk projeleri ger¢eklestirmektedir.

Tehdit etme: bireylerin kullandigi toplum iginde gii¢ elde etmek, giiclii
imajin1 vermek i¢in bu taktigi kullanirlar. Kisiye tehlikeli oldugu imaj1 verilmektedir.
Kisi korkutucu, sert, tehdit edici olarak algilanmaktadir.

Engel koyma: kendi performansi nedeniyle olusacak basarisiz imajini
engellemek icin dis engeller siirerek davraniglari erteletme cabalarini kapsayan

taktiklerdir.

™ vasin Bulduklu, On. ver., s.63-65.
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Kendini acindirma: kisisel imaj i¢in kullanilmaktadir. Birey kendi
eksikliklerini, kusurlarini, zayifliklarin1 6ne c¢ikartarak, diger insanlarin kendisine
kars1 acima duygusuyla hareket etmesini saglamaktadir. Boylece bu taktigi kullanan
kisi diger insanlardan yardim, koruma gérmektedir. Zor islerden kolayca siyrilmakta,

olasi basarisizliklarda sorumluluktan kurtulmaktadir.

1.1.8.3. imaj Yonetiminde Savunmaci imaj Taktikleri

Savunmaci imaj taktiginde zarar gérmiis imaj onarmak, eski olumlu imaj
haline getirmek i¢in yapilan ¢abalar1 kapsamaktadir. Olumsuz ve kotii etkinin izlerini
diizeltmek ve unutturmak i¢in bu taktige basvurulabilmektedir. Agiklama ve 6ziir
dileme taktikleri savunmaci imaj taktigi i¢erisindedir.

Actklama: koti, istenmeyen bir durum veya kriz karsisinda kisi ya da
kurumun, kendisini kurtarmak i¢in yaptig1 agiklamalardir. Krize, kotii olay veya
duruma iliskin sorumlulugu ve olumlu imaj1 kétiilestirecek etkileri veya olusan kotii
imajin siddetini azaltmak i¢in yapilan bilgilendirmedir. Mazeret bildirme ve
kabullenme seklinde bu taktik uygulanabilmektedir. Mazeret bildirme; olusan kotii
olay veya durum karsisinda sorumluluktan kurtulmak icin yapilan cabalardir. Inkar
etmek, sucu bagkasina atmak bunun yontemlerindendir. Dogrulama; olumsuz
sonuclar1 gidermek igin sorumlulugun {istlenilmesi seklinde olmaktadir. Ustlenme
sonucunda dogru davranislar sergilendiginde yasanilan olumsuz durumlar, krizler
¢Oziilebilmektedir.

Oziir dileme: yasamlan olumsuzluklarda hatanin kabul edilmesidir. Oziir
dileme yasanilan magduriyetler telefi edildiginde anlam kazanmaktadir. Telafi

yontemi olarak hasarlarin kargilanmasi ve tazminatlar seklinde olmaktadir.

1.1.9. Kurumsal imaj Tanim ve Kavramsal Cerceve

Uretim teknolojilerinin gelismesi, Ulasim imkanlarmin ¢esitlenmesiyle ve
kolayca ulasilabilir olmasinin getirdigi sonug olan kiiresellesmeyle sinirlarin bir nevi
ortadan kalkmasi, rekabeti son derece zorlu bir hale getirmistir. Biitiin firmalar son
teknolojiyle tiretim yapmaktadir. Markalar, en iyi {irlin ve hizmet gilivencesi
sunmaktadir. Ayn1 segmentteki driinlerin iretim fiyatlar1 neredeyse benzerlik
gostermektedir. Diinyanin herhangi bir yerinde iiretim yapan herhangi bir kurum,

diinyanin bambagka yerlerindeki pazarlara girebilmektedir.
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Ayni anda kitle iletisim araglarinda yiiz binlerce reklam vb. bilgi
bombardimanina tiiketiciler maruz kalmaktadir. Miisterilere seslenmede bu
gelismeler kurumlara biliyiik kolaylik getirmesinin yaninda ¢ok daha biiyiik
problemlere de zemin hazirlamaktadir. Her an ve her sekilde kurumlarin
miisterilerine ulasabilmesi, kurumsal imaj agisindan olumlu veya olumsuz bazi
etkilerde bulunmaktadir.

Fiyat bakimindan, 6zellik bakimindan ve kalite bakimindan benzer iirtinler
sunan onlarca firma arasindan tliketicilere mal veya hizmetlerin pragmatik
yararlarinin  disinda onlart  zihinsel ydnden, haz yOniinden tatmin etmek
gerekmektedir. Bu tatmin ve haz; imaj kavramiyla agiklanabilmektedir.

Degisen diinya kosullarinda, degisen algilama ve diislince diinyasinda
insanlar sekil ve goriintiilere daha ¢ok onem vermektedir. Her yoniiyle benzesen
kurumlar birbirinden farklilagsmak adina iletisime daha c¢ok ihtiya¢ duymaktadir.
Kurumlar rakiplerinden farkini ortaya koymak i¢in kim olduklart hakkinda
bilgilendirici mesajlar verme zorunlulugu hissetmektedir. imaj 6zellikle de kurumsal
imaj vazge¢ilmez bir olgu olarak ortaya ¢ikmaktadir®™.

Kurumsal imajin tamimlarina bakildiginda literatiirde bircok tanim
bulunmaktadir. Ayni kavram farkli sekillerde tanimlandigi goriilmektedir. Kurumsal
imaj; insanlarin herhangi bir kurum hakkinda tecriibe ederek sahip oldugu kani,
duyarak veya gorerek edindikleri neticesinde olusan kurumun gé'm'jntiisﬁdﬁrsl. Imajin
olustugu giline kadar gecen siire icerisinde etkilesim sonucu insanlarda olusan kurum
ve kurumun unsurlariyla ilgili duygu, diisiince, bilgilerin hepsini kapsamaktadlrsz.
Toplumun, kurum hakkindaki izlenimleridir®®. Kurum hakkinda goriigleri
toplamidir®™. Kamuoyu iizerindeki etki sonucu kurum hakkinda diisiince, kurumun

taninirligl, kurumun prestiji, rakiplerle karsllastlrllabilirligidir85.

Tablo 3. Kurumsal imaj Kavraminin Yillar I¢inde Gelisimi

Yil Yazar Calismanin Kurum imajina Bakis
Odag
1955 | Newman Kisilik 6zellikleri | Kurum imaji1 ve insan kisiliginin kargilagtiritlmasi
1956 | Boulding Algt Kurum imaji ile davranigi arasinda baglant1 vardir. imaj
algtya dayanmaktadir.

% Filiz Balta Peltekoglu, On. ver., s.571.

81 Zeyyat Sabuncuoglu, On. ver., s.66.

82 Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yal¢in, Emine Cobanoglu, On. ver., 5.29.
8 Goniil Budak ve Giilay Budak, On. ver.,. s. 159.

8 Filiz Balta Peltekoglu, On. ver., 5.571.

8 Ayla Okay, On. ver., s.214
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1957 | Swanson Tiiketici Tiiketici algisinin 6nemi ve hedeflenen imaj kavramidir.
1958 | Martineau | Toplum ve Toplumun kurumu hem fonksiyonel (kalite, hizmet, fiyat)
paydaslar hem de duygusal olarak degerlendirmesi. Bu
degerlendirmeye ¢esitli gruplarin (tiiketiciler, ortaklar,
caliganlar, aracilar, ¢evre, devlet ve finan gevreleri) bakis
acilari ile yapilmaktadir.

1958 | Haris Cesitleri Yedi farkli imaj ¢esidi irdelenmistir.

1961 | Tucker Toplum Toplumun kuruma olan tutumudur.

1961 | Spector Toplum Kurumun kisiligi konusunda toplumun algisinin
toplamudir.

1962 | Hill Birey Bireyin kurum hakkinda olusturdugu duygusal intibalar,
kurum imaj1 toplum icinde farklilik gosterir.

1971 | Britt Toplum Kurumun toplum i¢inde farkli imajlari vardir.

1978 | Marton/ Imajin Kurum imajz1 kalitatiftir. Kurumun yarattig1 intiba, algi ve

Boddewey | izdiisiimleri intiba igerir.
n

1979 | Sethi Paydaslar Kurum kimliginin cesitli kitlelerde (hissedarlar,
calisanlar, tiiketiciler, tedarikgiler, yatirimcilar) yarattig
imajdir.

1982 | Pharoac Tiiketiciler Kurum imaji tiiketicilerin kurum kimligi ile temsil olan o
kurum hakkinda olusturmus olduklar1 beklentiler,
yaklagimlar, duygulardir.

1984 | Topalian Kamuoyu Kurum imaji ile kurum profili veya ¢evresindeki
bireylerde olusturdugu intiba ve beklentilerin toplamidir.

1984 | Gurol ve Tiiketiciler Kurum imaji tiiketiciler goziindeki intibadir.

Kaynak

1984 | Gronroos Tiiketici Kurum imajz tiiketicilerin kurumu nasil algiladiklarinin
sonucudur.

1986 | Dowling Kamuoyu Imaj, bir kurumun gevresinde nasil bilindigi, tasvir
edildigi ve ozelestirildigi ile ilgili anlamlar toplulugudur.
Kisinin o kurum ile ilgili inanglart, fikirleri duygulari ve
goriintiiler etkilesimidir. Kurumun imaj1 yoktur. Kisiler,
kurum ile ilgili imaj olusturur.

1986 | Killboume/ | Toplum Imaj toplumun kurum hakkinda alg1 ve duygulariyla

Mowen ilgilidir.
1986 | Winters Toplum Kurum imaji, toplumun kuruma yaklagimdir.
1987 | Abratt, Toplum Toplumun kurum hakkinda algisidir.
Clayton,
Pitt

1988 | Cottle Kisi Kisinin kurum hakkinda sahip oldugu biligsel resimdir.

1988 | Dowling Kisi Bir kurumun kisilerin dimaglarinda olusturduklari
resimlerdir. Kurum kisiligi ile baglantilidir.

1988 | Selame ve | Toplum Imaj toplum tarafinda tekrar tekrar olusturan soyut

Selame resimlerdir. Kii¢iik ve birbiriyle bagimsiz pargalardan
olusan bu resimler toplum tarafindan algilanir ve ikame
ettirilir.

1990 | Jonhsonve | Toplum Toplumun farkli kesimleri tarafindan kurum hakkinda

Zinkhan taginan, butiinliik olusturan resimdir.

1991 | Gregory Toplum Toplumun kurum hakkinda algisidir. Bu algi ¢esitleri 6n
yargilardan etkilenebilecegi i¢in kurum hakkinda gergegi
yansitmayabilir. Ancak insanlarin algist olduguna goére
gercektir.

1993 | Feamley Caliganlar ve Imaj kurum calisanlarmin ve kurum ile ilgili olan

mikro ¢evre kisilerin olusturdugu toplu deneyimlerdir.
1998 | Garone Davranis ve Kurumun itibari, markalar1 ve mesajlarinin birlesimidir.

ilettikleri

Uriin ve hizmet degeri, ¢alisanlara davranis toplumsal
sorumluluk, krizde alinan reaksiyon gibi faktorlerin
temeline dayanir.

Kaynak: Mehtap Stimersan Koktiirk, Miige Yal¢in, Emine Cobanoglu, a.g.e. s.30-31.
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Kurumsal imaj somut degildir. Rasyonel ve duygusal baghliklarla
sekillenmektedir. Kuruma iligkin ¢agrisimlarin farkli hedef kitlelerde mevcut olmasi
gerekmektedir®. Ancak, kurum imaji bir biitin degildir. Kurum imaji; farkh
kesimlerin, etkilesim halinde olan gruplarin farkli beklenti ve bakis agilar1 nedeniyle
farkli imajlarin toplamini igcermektedir. Kurum c¢alisanlari, hedef kitle, paydaslar,
kurum sahipleri, kamuoyu, mevcut tiiketiciler, potansiyel tiiketiciler nazarmda bir
kurum birbirinden farklilasmis kurum imajina sahip olabilmektedir. Kurum imajinin
farkli kitlelerin farkli beklentileri diistiniilerek yonetilmesi gerekmektedir. Kurum,
hangi grup goéziinde imajim iyilestirmek istiyorsa o grubun Ozelliklerini dikkate
alarak, niteliklerini belirleyerek imajim gelistirmesi gerekmektedir®.

Kurumsal imaj, kurumsal isleyis acisindan baglilik saglamak ve onu
stirdlirebilir kilmak, ayn1 zamanda kurumun stirekliligi i¢cin 6nem teskil etmektedir®.
Boyle kritik bir konu olan kurumsal imaj; kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim,
kurumsal davranisin toplamidir. Hedef kitlelerde inandiricilik, giiven yaratmak ve
bunu siirdiirmekle gorevlendirilmektedir. Kurumsal imajin kabul gormesi ve

8 Kurum felsefesi,

kamuoyunu inandirmasi1 gergeklere uygun olmasina baglidir
kurumsal dizayn, kurumsal davranis ve kurumsal iletisim sonucu olusan kurumsal
kimlik; kurumsal imaji etkilemektedir®. Biitin bu kavramlar birbirinden
etkilenmekte ve birbirini etkilemektedir.
Kurumsal imaj c¢esitli uzmanlar tarafindan tanimlanmis c¢ok boyutlu bir

kavramdir. Kurumsal imajin en temel alt1 boyutu bulunmaktadir.**

= Kurumsal imaj dinamiktir. Degisim siireci yasayabilmektedir.

= Kurumsal imaj isbirliginin sonucudur.

» Kurumsal imaj ikna edici, organize olma 6zelliklerini tasiyan is yonetimdir.

» Kurumsal imaj, etik ve itibarli bir karakter sahip olmay1 kapsamaktadir.

» Kurumsal imaj mali 6zgiiven basarisin1 igermektedir.

» Kurumsal imaj konusunda tedbirli kurumlar onun zarar gérmemesi i¢in

cekingenlik gostermektedir.

% Omer Bakan, On. ver., s. 37.
8 Mehtap Stimersan Koktiirk, Miige Yal¢in, Emine Cobanoglu, On. ver., s.29.
88 1A
Zeyyat Sabuncuoglu, On..ver., s.65.
% Filiz Balta Peltekoglu, Kurumsal iletisim Siirecinde imajn Yeri, iletisim Fakiiltesi Dergisi,
1997,s.126.
% Ayla Okay, On. ver., 5.214.
% Fatma Gegikli, Kurum Imaji, (Erzurum: Fenomen Yayimcilik, 2012) s.9.
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Kurum ve kuruluglar tanitimlarin1 yapabilmek, hedef kitlenin zihninde iyi bir
sekilde konumlanabilmek, uzun soluklu karsilikli ¢ikar saglayip birlikte calisabilmek
icin kimlik olusturmaktadir. Hedef kitlerinde gii¢lii etki birakmak igin iletisim
caligmalar1 yapmaktadir. Kurumsal imaj, kurumun sahip oldugu bazi deger ve
kavramlarin bileskesi sonucu meydana gelmektedir. Bunun i¢in dncelikle kurum
kimliginin yerlestirilmesi, kurum kiiltiiriiniin tim kurumca 6ziimsenmesi sonucu

kurumsal imaj yaratlhrgz.

1.1.10. Kurumsal Imajin Onemi

Kurumsal imaj, giiniimiizde kurum yo6netiminin agirlik verdigi konulardandir.
Insanlar, {iriin ve hizmetin kullanim faydasinin yaninda ek olarak baska cekicilikler,
psikolojik faydalar da beklemektedir. Uriin ve hizmetlerin psikolojik faydasi;
duygusal tatminden, statii gostergesine uzanan genis bir yelpazede tatmin duygusu
yaratmasiyla agiklanabilmektedir. Psikolojik faydanin tatmin edilmesi kurumun,
{irliniin ve hizmetin sahip oldugu imaj ile saglanabilmektedir. Ornegin aym islev ve
Ozelliklere sahip, aralarinda higbir fark bulunmayan iki araba markasindan birini
tercih etmek durumunda kaldigimizda, karar asamasinda A markasina yoneliyorsak
ve B markasini neden se¢medigimizi somut bir sekilde anlatamiyorsak ve A
markasini daha iyi, kaliteli gibi kesin kanitlanamayan ifadelerle anlatiyorsak; bu A
markasimin imaj yonetimini daha iyi yonettigiyle ilgilidir. Dikkat edilirse araba
reklamlarinin geneli psikolojik fayda vurgusu iizerine kurgulanmaktadir. Eger tam
tersi olsa Tirkiye’de pek tutulmayan bir arabanin Amerika’da, Kanada’da satig
rekorlar1 kirmasi veya Tiirkiye’de cok satilan A marka arabanin bagka bir iilkedeki
satig performansi, Tiirkiye’deki satis rakamlarinin onda birine bile ulasamiyorsa, bu
ilkeden iilkeye degisebilen imaj algis1 ile agiklanabilmektedir.

Degisen gelisme ve sartlarla kurum imaji kavramima yeni anlamlar ve
sorumluluklar yiiklenmistir®. Yer, fiyat, tutundurma ve iiriin olan 4P’nin yanima; 5.
P, kurumsal imaj algi (perception) olmustur. Kurumlarin gerceklestirdigi her tiirlii
iletisim faaliyetinin hedef kitlerce daha iyi anlagilmasi i¢in kurumsal imaj, filtre
gorevi gorerek mesajlarin akilda kalmasini ve toplum tarafindan kabul gdérmesini
saglamaktadir. Kurumun yapacagi degisimlerde kurumsal imaj katalizor gorevi

tistlenmektedir. Kurumla herhangi bir neden ve amagla iligkisi olan gruplarin

% Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., s. 203. .
% Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve isletmelerde Degisen Kurum imaji, (istanbul: Sistem
Yaymcilik, 1999), s. 158-172.
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degisime olan tepkisini azaltmak, onlar1 degisime aligtirmak, kurumsal imajin yeni
sorumluluklarindan birisi olmustur.

Kurumsal imaj; kurumun sahipleri, hissedarlari, g¢alisanlari, yatirimcilari,
tiketicileri, dagitimcilar1, tedarikgileri tizerinde etki giiciine sahiptir. Kurumun
cevresindeki gruplar etkiler. imaj kavraminin genel gercevesini cizerken bahsedilen
planli veya plansiz bir sekilde kendiliginden olugsma durumu kurumsal imaj i¢in de
gecerli olmaktadir. Stratejik yonetim agisindan kurumun sahip oldugu imaj kurumun
gelecegini sekillendireceginden kurumlar iletisim halinde oldugu gruplara kendini
anlatmak, gostermek, tanitmak yani zihinlerde olumlu imaj yaratmak zorundadir®.

Kurumsal imajin; tiiketicilerin satin alma davraniglarinda 6nemli bir giicii
bulunmaktadir. Miisteriler aldiklar1 {irlin ve hizmet hakkinda degerlendirmede
bulunurken, iiriinii veya hizmeti sunan kurumun imajindan etkilenmektedir. imaji
kétii olan bir kurum reklamdan yararlansa bile pazarda tutunmayabilir®™. Kurum;
sahip oldugu iiriin, hizmet ve marka tanitiminin yaninda imajin1 da kurum igine ve
kurum disina benimsetmek zorundadir. Kisiler iiriin ve hizmet alirken sadece
markasina ve kalitesine gore almamakta, Kurumun imajina bakarak satin almaktadir.
Kurumun diizenledigi organizasyonlar, meslek orgiitleri ve sivil toplum kurumlarina
tiyelikleri, kurum kimligini yansitmalari, sponsorluk, bagis, yatirnmlar ve benzer
kurumu ilgilendiren kararlarin medya araciligiyla kamuoyuyla paylasilmasi, kurum
calisanlarinin kamuoyundaki algilaniglar1 kurum imajin1 olusturur ve mevcut imaji
pekistirmektedir%.

Kurumsal imaj; o kurum hakkinda paydas ve ortaklara triin kalitesi,
calisanlarin nitelikleri, kurum stratejileri ve kurumun iletisim ¢alismalar1 hakkinda
bilgi vermektedir. Paydaslarin pazari ve iiriinii degerlendirmesinde yardimci olarak
rakipler karsisinda avantajli bir durum olusturmaktadir”. Bu bilgiler yatirim
stireglerini hizlandirmakta, yatirimeilar géziinde kuruma deger katmaktadir.

Markalarin ¢ogalmasi, {riin taklitlerinin artmasi, calisanlarin kurumlarina
kars1 sadakatlerinin azalmasi gibi nedenlerden dolayr kurum imaji ve ydnetimi

kurumlar i¢in 6liim kalim meselesi haline gelmistir. Imaj yonetimiyle kuruma

% Cengiz Uziin, On. ver., 5.75.

% Omer Bakan, On. ver.,. s. 53.

% Uzeyir Garih, Pazarlama Tamtim Halkla iliskiler, (istanbul Hayat Yayinlari, 2000), s.100-101.
°" Fatma Gegikli, On. ver.,, s. 26.
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kazandirilan kurum dili, davranig tarzi, kurum gelenegiyle kurumun kendini giizel bir
sekilde ifade etmesi saglamaktadir™,

Giiclii kurum imaj1 yoneticilerde duyarlilik gelistirerek hedeflere ulagsmada
izlenecek  yontemlerin  gelistirilmesini  saglamaktadir. Kurumsal iletisimi
giiclendirerek rekabet istiinliigli getirmektedir. Rakipler karsinda giiclii konum ile
miisteri tatminini arttirmaktadir. Bu da miisteri sadakatini beraberinde getirmektedir.
Kurumsal imaj kuruma kattig1 giiven ile yatirimlarin artmasini ve sermaye bulmasini
kolaylastlrmaktadlrgg.

Kurumsal imaj; kurumlara hedeflerine ulasabilmesi i¢in enerji saglamakta,
yol haritas1 sunmaktadir. Miisteriler ile arasindaki celigkili beklentileri ortadan
kaldirmaya yardimci olmaktadir. Cok kiiltiirlii takim c¢alismast igin olanak
yaratmaktadir. Bilgi ve yeteneklerin gelistirilmesi igin imkan sunmaktadir. Biiyiik
degisimler i¢in esneklik sunmaktadir. Marka, iiriin ve hizmetlere deger katmaktadir.
Hedef kitlelerle etkilesim icinde olmayr saglamaktadir'®. Giigli kurum imajina
sahip firmalar daha nitelikli c¢alisanlara sahip olmaktadir. Kurum i¢inde yasanilan
olumsuz durumlar, is¢i isveren anlagsmazliklart daha kolay atlatilmaktadir™®®,

Olumlu ve gii¢lii kurumsal imajin ayni1 anda bir kuruma finansal a¢idan, pazar
agisindan ve insan kaynag agisindan kattigi degerlerden bahsedilmektedir'®,
Finansal agidan bakildiginda, kurumsal imaj ile kurum sahip oldugu demirbas
degerinin ¢ok daha iistiinde bir deger saglayabilir. Kurulacak ortakliklarda, firma
satislarinda daha biiyiik gelir getirisi saglamaktadir. Pazar acisindan bakildiginda;
giicli imaja sahip kurumlarin iirlin ve hizmetleri pazarda daha kolay alici
bulmaktadir. Uriin ve hizmetler arasinda kalite esitliginde geldirici etki yaparak
firmay1 rakipleri karsisinda 6ne gegirmektedir. Pazar paymin artmasinda, rakiplerle
miicadelede art1 bir gli¢ kaynagidir. En zor kriz donemlerinde de sigmnilacak bir
liman, karsilagilan en biiyiik saldirilarda en etkili kalkandir. Insan kaynag1 acisindan;
giiclii kurum 1maj1 nitelikli personelin tercih ettigi bir kurum olmay: saglamaktadir.
Nitelikli personelin varligt kurum basarisint arttirmaktadir. Hizmet kalitesini

yiikseltmektedir. Insanlar giiclii ve saglam imaji olan kurumlarda calismak

istemektedir. Giiglii imajli kurumlar i¢in bu biiyiik bir firsattir. Personel giderleri

%®Ebru Giizelcik, On. ver., 5.155.

% Oya Inci Bolat, “Konaklama Isletmelerinde isgérenlerden Yanstyan Kurumsal imajm Analizi ve Bir
Uygulama”, (Doktora Tezi, Balikesir Universitesi, 2006), s.14.

190 Ebru Giizeleik, On. ver., s. 156.

10 Ebru Giizelcik, On. ver., s.234.

192 Ebru Giizelcik, On. ver., 5.235-240.
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azalmasima neden olmaktadir. insanlar biraz daha az kazamp giiclii bir kurumda
calisma egilimi gostermektedir.

Tiiketiciler gbziinden bakildiginda, gii¢lii ve olumlu imaja sahip kurumlar
tercih edilmektedir. Tiiketicilerde kurumsal imaj giiven duygusu yaratmaktadir.
Miisteri memnuniyeti, tatmin olma duygusu yaratmaktadir. Kurumsal imaj kurumlari
daha etik davranmaya, daha kaliteli hizmet vermeye sevk ettiginden tiiketicilerin
cikarina yararli olmaktadir. Ayrica rekabette onemli bir giic olmasindan dolayi
pazarda faaliyet gosteren diger kurumlarda kurumsal imaja yatirim yaptigindan
rekabeti arttirmakta, boylece tiiketicilerin menfaatine olmaktadir.

Kurumsal imaj algist; doyum, baglilik, sadakat, motivasyon, is devri ve isten
ayrilma niyeti, ¢ekicilik, kurum kimligi ve kiiltiirli, kurumla 6zdesleme, kurumsal

103

davranig gibi unsurlara da etkisi bulunmaktadir™". Kurumsal imajin deginilen pek

¢ok yararinin yaninda dikkat ¢ceken bir diger yarar1 kriz donemlerinde tampon gorevi

gormesidir. Kurumlarin krizden en az zararla ¢ikmasini saglamaktad1r104.

1.1.11. Kurumsal imajin Tarihcesi

Kurumsal imajin tarihine bakildiginda eski tarihlere gidilebilmektedir.
Ortagagin ilk donemlerindeki savaglara kadar uzanan kurumsal imaj ilk defa savas
meydanlarinda diisman ordusundan fark edilmek iizere St. George ve Lorraine
haginin {iniformalarda kullanilmasiyla kurumsal imajin varligindan s6z edilmektedir.
Zamanla bu gelenek Hristiyan diinyada dinin de etkisiyle hizla yayilmistir. Savas
meydanlarinda karsilasan ordular arasinda kafa karisikligina yol agmistir. Bu nedenle
o donemdeki prenslikler, devletler kendi amblemlerini, logolarini kullanir
olmuslardir. Ardindan bunlar1 bayraklarina tagimislardir. Askerler iiniformaya benzer
ancak tiniformadan daha basit birliklerin 6zelliklerine uygun kiyafetler giymislerdir.
Ortagag’dan sonra aradan gegen uzun yillardan sonra ulagimin gelismesiyle
farklilasma istegi posta teskilatlarina gecmistir. Posta arabalar1 degisik sekillerde
tasarlanmistir. Toplu tasima araglari renklendirilmistirm.

Giizelcikli (1999), kurumsal imajin baslangicin1 Ortagagda Hristiyan bati
olarak gosterse de, kurumsal imaj 6rneklerine daha 6nceki donemlerde de rastlamak

miimkiin olabilmektedir. Ornegin Tiirk tarihinde kurulan ilk Tiirk Devleti Hunlara

193 Soner Polat ve Yaser Arslan, On. ver., s.63-64.

104 Elif Engin, “Kimlik, imaj ve itibar iliskisine Genel Bir Bakis”, imaj Uretimi, Ed. Giizin Ilcak
Aydinalp, (Istanbul: Nobel Yayinlari, 2014), s.7.

1% Ebru Giizelcik, On. ver.
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kadar gidilebilir. Tiirk tarihine baktigimizda, bilinen en eski kurumsal teskilatlanma
ornegi Tirk Devlet teskilatidir. Kurumsal imajin tarihi de Tiirklerde devletle ortaya
ciktigin1 sOylemek yanlis olmamaktadir. Bagimsizligini ilan edebilmek i¢in Tug
hazirlanmasi, Otag kurulmasi, para basilmasi, bayraga sahip olunmasi, Toy’un
diizenlemesi; Islamiyet’in kabuliinden sonra Hutbe okutulmasi gibi semboller hem
bagimsizlik ilant hem de halk arasinda devletlesildigine dair c¢agrisimlar
yaymaktadir. Ayrica halk arasinda birlik beraberligin saglanmasi, sosyal ihtiyaglarin
teminiyle devletin giiclii imajim1 pekistirmek adina 6zellikle Islamiyet sonras1 Tiirk
Devletlerinde asevi, kiitliphane, ribat, kervansaray, han, hamam, sifahane,
medreselerin  yapilmasi1 halk nazarinda devletin sahip oldugu giiglii imaji
per¢inlemistir. Ayrica 1. ve 2. Anadolu Beylikler Donemlerinde Beyliklerin hiikiim
stirdligli alanlarda kale, camii, medrese, hamam, sifahane, kiilliye, kervansaraylarin
yapilmasi go¢gmen Tiirkmen, Yoriik asiretlerinin ve yerel halklarin dikkatini ¢ekmek,
giiclii devlet algis1 olusturmak, bugiiniin tabiriyle sosyal devlet anlayisina sahip
olundugunu ispat etmek adina 6nemli imaj yonetme taktikleri olarak diistintilmelidir.

IIk kurumsal imaj olusturma cabasi olarak 1907°de AEG firmasinda Peter
Behrens’in yaptig1 calismalar goriilmektedir. Peter Behrens ve yaratici ekibinin AEG
firmas1 i¢in kurum binasi, tanitim brosgiirleri, Uritin tasarimlart kurumsal imaj
calismalarinin ilkini olusturmustur. Daha sonraki yillarda pazarda gii¢lii bir konuma
sahip olmanin Onemsendigi yillarda kurum imajinin gorsel ifadesi kilit rol
istlenmistir. Bu diislince, Uriin miikemmelliginin arandigi 1960’larda, trtinlerin
pazardaki konumu ve marka miikemmelliginin 6nemsendigi 1970’lerde giiclii bir
sekilde devam etmistir. 1960’lar yenilik¢i anlayisla iiretilen kaliteli tirtinlerin
dagitilmasi basarili bir kurum olmak igin yeterliydi. Isletmeler hedef kitlelerine
gorsellikle kendilerini tanitmalar1 hedeflerine ulagabilmek icin yeterliydi. Bu amagla
kurumlar isim, logo, sembol yaratmislardir. Daha sonraki siiregte rekabetin
artmasiyla rakiplerden ayrigmak i¢in marka ismi ve kisiligi gelismistir. 1980’lerde
iriin mikemmelligi ve marka kisiligi satin alma siirecindeki giiclinii kaybettigi
ortaya ¢cikmustir. Artik tliketiciler yiiksek kalitede iirlin 6zelligi ve miikemmel hizmet
istemektedir. Bu donemde kuruma logo, amblem, sembol gibi goérsel kimlik
elemanlarin1  olusturmak kurumsal imaj ic¢in yeterli olmaktadir. 1990’larda,
1980’lerdeki anlayis 6nemini kaybetmistir. Kurumla kurulan iletisim énemsenmeye
baslamistir. Kurum hakkinda bilgi sahibi olma dénemi baslamistir. Kurum logosu,

ismi, sembolii kurumsal imaj yaratmada yetersiz kalmistir. Gilinlimiizde kurumsal
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imaj kavramini kimlik ¢aligmalarinin yaninda kurumsal davranig, kurumsal iletigim
de etkilidir. Kurumun c¢alisanlarina, topluma bakis acgis1 kurumsal imaji
desteklemektedir. Giiniimiizde kurumsal imaj, kurumun varlik nedeninden temel
hedeflere kadar genis bir yelpazede degerlendirilmektedir. Kurumun yapisinda,
yonetim tarzinda, kurumsal kiiltiirde ve insan kaynaklarinda yapilan degisiklik
kurumsal imajin degismesine neden olmaktadir'®.

Gegmis donemlerde kurumsal imaj ¢alismalari; kurum tipografisi, ismi, rengi,
logosu, antetli kagitlari, zarflari, tiniformalar1 vb. tasarimlar1 ger¢eklestirme seklinde
degerlendirilmekteydi. Giiniimiizde sadece tasarim degil farkli kavramlarin bir araya
gelmesi ve uyumlu bir sekilde yaratilmasi sonucunda kurumsal imaj olusmaktadir.
21. Yiizyilda kurumsal imaj yonetimi; kurumun sahip oldugu biitiin paydaslar
kapsayan biitiinlesik yonetim olarak degerlendirilmektedir. Markalarin ¢ogaldigi ve
degerinin azaldigy, trtinlerdeki farklilasmasinin zorlastigi bu giinlerde, kurumsal imaj
yonetimi daha dnceki donemlerde sahip oldugundan daha ¢ok 6neme sahip olmustur.
Kurumlar, varliklarin1 devam ettirebilmek ve sagladiklar1 faydalari arttirabilmek i¢in
kurumsal imaj yaratmanin ve yonetmenin rakiplere karsi istiinlilk saglayacagina

inanmaktadir. Bu dogrultuda planlamalar yapmaktadir'®’.

1.1.12. Kurumsal imajin Etkilesimli Oldugu Kavramlar

Kurumsal imaj kavrami; kurum kimligi, kurum kiltiirii, kurum felsefesi ve
kurum iinii ile etkilesim halindedir. Ayn1 zamanda yalnizca kurumsal imajla degil,
birbiriyle de etkilesimlidir. Bu kavramlar kurumsal imajin nasil bir hal alacaginin
sifrelerini vermektedir. Ornegin, ast-iist iliskilerine sik1 sikiya bagli, risk almaktan
¢ekinen, statiikocu bir yonetim anlayisinin sekillendirdigi kurum kiiltiiriinde yaratici,
enerjik bir kurumsal imajin varhigindan séz edilememektedir. Kurum felsefesi
yenilik¢ilik anlayisini barindirmiyorsa, oncii kavramina sahip ¢ikan bir kurumsal
imajin varhigindan bahsedilemez. Keza kurum kimligi resmi ¢agrigimlar barindiran
bir kurumda dinamizm ile ilgili kurumsal imaj ¢agrisimlari, o kurum igin egreti
durmaktadir. Ayn1 zamanda Kurum iinii ile kurum imaj1 arasinda ¢ok yakin baglar

bulunmaktadir.

1% Ebru Giizelcik Ural, “Degisen Kurum imaji Anlayist ve Kurum Imaji Yénetimi”, Marmara
Universitesi fletisim Fakiiltesi Dergisi, Cilt 11 ve Sayi: 11 (2001), 5.337-344

97 Emine Bankaoglu, “Hasta Memnuniyetinin Kurumsal Imaj Uzerindeki Etkisi: Antalya Egitim ve
Aragtirma Hastanesi Uzerine Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Akdeniz Universitesi, 2013), s: 35.
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1.1.12.1. Kurum Kimligi

Her bireyin, diger bireylerden ayiran bir kimligi bulunmaktadir. Kurumlar da
diger kurumlardan ayrismak, fark edilmek i¢in kurum kimligine ihtiya¢ duymaktadir.
Kurumlar, daha etkili iletisim gerceklestirmek i¢in kurum kimligi yaratmaktadir'®,
Ayrica ¢alisanlarin  Kurum ile Dbiitiinlesmesinde kurum kimligine ihtiyag
duyulmaktadir™®.

Kurum kimligi denildiginde genellikle logo, kurumun rengi, mimarisi
diistiniilmektedir. Logo, renk, mimari kurumsal tasarimin unsurlaridir. Kurum
kimligi; kurum felsefesi, kurum davranigi, kurum iletisimi kavramlariyla
etkilesimlidir. Kurum kimligi bu kavramlarin 6zgiin ve birbiriyle uyumlu
kullanilmasiyla kazamImaktadir™™.

Kurum kimligi kurumun kim oldugu, ne yaptigi, nasil yaptig1 ve gelecekte ne
yapacag1d1r111. Diger bir tanima gore; kurum kimligi; kurumun, kurum igi veya dist
gruplara kendini anlatan toplam iletisimidir. Bu toplam iletisim; kurumsal iletisim,
kurum c¢alisanlari, kurum g¢evresi, kurumun {iriinii ve hizmetleri araciligiyla
gergeklesmektedirllz.

Eskiden kurum kimligi sadece fiziksel bir kavram iken; daha ¢ok diisiinceye
dayali bir kavram halini almistir**®, Kurum kimligi gorsel 6geler olarak diisiiniilse de
gorsel kimlik, kurumsal kimligin sadece bir parcasidir. Ancak kurumlarin tiim
iletisim calismalarin1 kapsamaktadir. Kurum kimligi, ¢calisanlarin giyim tarzlarindan,
misterilerle kurulan iligki bigimlerine kadar ilgilidir. Bununla beraber davranig
sekillerinin nasil oldugu da bu kavram kapsamimdadir**,

Kurum kimligi, kurumlart stratejik kararlarina uygun sekil ve yapida
olusturulmaktadir. Kurum kimligi monolitik (tek) kimlik, desteklenmis kimlik ve
marka kimligi yapilar1 olarak ortaya ¢ikmaktadir™™>.

Monolitik (tek) kimlik: kurum, tek ismi ve tek logoyu kullanmaktadir.

108 Mehtap Siimersan Koktiirk, Miige Yalcin, Emine Cobanoglu, On. ver., s.37.

19 Sevil Baycu, Kurum Kimligi, Kiiltiirii ve imaji, Kurumsal iletisim, Ed. Ferruh Uztug, (Eskisehir,
Anadolu Universitesi Yayinlari, 2013), s.47.

19 geyvil Baycu, Ayni., s.47.

1 Wolff Olins, The New Guide To identity, (Hampshire, England: Gover Publishing, 1995), 5.3

12 sevil Baycu, On. ver., s.48.

13 Nejat Oziiperk, On. ver., s.127.

114 sevil Baycu, On. ver., 5.48.

15 Wolff Olins, On. ver., 5.19-26.
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Desteklenmis kimlik: Kurum, birden fazla faaliyet gosterdigi alanlarda
kurumun ismi ve sembolii ile farkl faaliyet alanlarindaki kimligini desteklemektedir.
Ornegin ¢ikolata sektdriinde Crunch ve benzerleri ile kahve sektdriinde Nescafe ile
faaliyet gosteren Nestle’nin her faaliyet alaninda Nestle ismini ve logosunu
kullanmasidir.

Marka Kimligi: kurum birbirinden farkli marka kimlikleri olusturarak varligi
siirdiirmektedir. Biitiin bu marka kimlikleri ana marka ile ilgisiz gibi durmaktadir.
Omegin Skoda’nmn, Volkswagen’in, Seat’m, Audi’nin aynmi sirket grubu iginde
varligimmi silirdiirmesidir. Ayni grubun igindedir. Ancak birbirinden bagimsiz gibi
goriilmektedir.

Kurum kimligi; kurum felsefesi, kurumsal iletisim, kurumsal dizayn,
kurumsal davranis unsurlarini i(;ermektedirlm.

Kurumsal dizayn; kurumla ilgili akla gelebilecek biitiin gorsel tasarimi ifade
etmektedir. Kurumun gorsel tasarim ile kendisini agiklamasidir. Kurum
calisanlarinin giydigi kiyafet tasarimindan, iiriin paketlerindeki tasarima varincaya
kadar uzanan genis bir yelpazeyi kapsamaktadir. Kurumsal dizayn; {iriin dizaynin,

YW Uriin dizaym ile pazardaki

cevre dizaynin ve iletisim dizaynin bileskesidir
rakiplerin trilinlerinden farklilasmak i¢in iirlin tasarimi ve paket tasarimu ile ilgilidir.
Cevre dizayn1 kurumun sahip oldugu ¢evrenin kurumsal tasarimlarla kurum kimligini
gostermesidir. Cevre dizayninda kurum mimarisi, magaza, vitrin ve dis cephe
dizayni, kurumun dig goriinlimiinii yansitan diger tiirlerin tasarimini igermektedir.
Iletisim dizayn1; kurum rengi, kurumun isareti olan logosu ve sembolii, yazi tipi
tipografiler, sablonlar, kartvizitler ve her tiirlii basili malzemeler ile reklam ve halkla
iligkiler calismalarinda kullanilan her tiirlii materyalden olusmaktadir.

Kurumsal dizaynin belli basli fonksiyonlari vardir. Kullanim dostu olma,
kullanma giivenligi, diisiik bakim ve temizlik harcamalar1 kurumsal dizaynin pratik
fonksiyonun ifade etmektedir. Uyum, sadelik, bagimsizlik, biitiinlik, ifade ve
anlamin etkisiyle dikkat g¢ekici, estetik kaygilara cevap vermesi dizaymin estetik
fonksiyonunu ifade etmektedir. Dizaynin sembolik fonksiyonu tasidigi sembolik gii¢
ile alimlar etkiledigi gibi tasidig1 sosyal ve kiiltiirel baglar ile statii ve prestij algisi

olusturmaktadir. Uriinler iiretilirken hem sosyal ¢evrenin etkisiyle olusur hem de

116 Ayla Okay, On. ver.
17 Goksel ve Yurdakul, On. ver., s.211.
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tiretildikten sonra varligiyla sosyal ¢evreyi etkilemektedir. Bu durum dizaynin sosyal
fonksiyonuna isaret etmektedir™®.

Kurum kimliginin yararlar1 asagida siralanmigtir™;

»  Kurum kimliginin g¢alisanlardaki olumlu etkisiyle yeni kurum kiiltiirii daha
kolay uygulanabilmektedir.

= Stratejik planlamada mali sonuglar kadar temel degerlerin, inanglarin ve
giidiilerinde 6nemsenmesini saglamaktadir.

» Kurumsal imajin gelismesine katki saglamaktadir.

= [letisim ¢abalar1 kurumsal kimlik ile desteklenmektedir.

= Daha nitelikli personele sahip olmay1 saglamaktadir.

» (Calisan personelin motivasyonunu arttirarak kuruma aidiyeti ve sadakati
gelistirmektedir.

* Kurumun algilanmasindaki  eksikliklerin ~ ve  hatalarin  tespitini
kolaylastirmaktadir.

= Rakipler karsisinda daha gii¢clii konumlandirma saglamaktadir.

»  Kurumun dogru resmini yansitmaktadir.

* Finans ¢evrelerinin kurumu daha iyi degerlendirmesini saglamaktadir.

» Miisterilerin, kurumun giiclinii daha iyi algilamasina yardim etmektedir.

» Devlet yonetimi kurumu daha iyi tanimaktadir.

» Kriz donemlerinde kamuoyunda destek bulmasini saglamaktadir.

» Paydaslarin kurum hakkinda daha bilgili, kurumu destekleyici, ve toplumu
ikna edici olmasin saglamaktadir.

» [letisim ¢abalarinin maliyetini diisiirmektedir.

* Yatirimcilan etkilemede yardimer olmaktadir.

= (Calisanlarin is tatminini arttirmaktadir.

1.1.12.2. Kurum Kiiltiirii

Kiiltiir, bircok 6genin birlesmesi sonucunda olugmaktadir. Genel anlamda
kiiltiir, 6grenilmis davranislari, toplumun paylagimlarini ve bunlarin degisimini
icermektedir. Kiiltiir gereksinimleri karsilayici ve biitiinleyicidir?’. Kurum kiiltiirii

de kiiltiir kavraminin igerdiklerini kendinde barindirmaktadir. Kiiltiir, zamanla olusan

18 Ayla Okay, On. ver.

19 sevil Baycu, On. ver., 5.52-53.

120 7. Beril Akinc1 Vural, Kurum Kiiltiirii, (Dordiincii Basim. Istanbul: iletisim Yayinlari, 2012), s.
38.
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toplumun ozelliklerine ve kiiltiiriin  olusacagi cografyanin &zelliklerine gore
sekillenen bilgi birikimidir. Her kurumda zamanla olusan inanglar, semboller,
adetler, efsaneler, uygulamalar olmaktadir. Bunlar ¢alisanlarin kurum i¢inde nasil
hareket etmesini, nasil diisiinmesini Ogretmektedir. Kurum i¢inde ortak diisiince,
duygu olusumunu saglamaktadir. Tek tek bireylerden olusan kurum, kendine has
kurum kiltiirii ile bireylerden, ortak degerlerin 1s18inda biitiinlesmis bir kitle
yaratmaktadir. Buradan hareketle kurum kiiltiiriinlin tanimi; kurumdaki insanlarin
davraniglarin1 yonlendiren normlar, davranislar, degerler, inanglar ve aliskanliklar
sistemidir'®’,

Kurum kiiltiirli; kurum tarihini, kurum igi basar1 tanimlarin1 ve standartlarini
belirten deger ve inanglari, kurumun sahip oldugu hikdye ve mitleri, kurumun
yonetim yapisini, torenleri, gelenekleri, adetleri, kuruma gii¢ katan kahramanlarini
icermektedir'?,

Kurum  kiltiirii; sahip oldugu ozellikler bakimindan ayirt edicli,
farklilastiricidir. Kararl yapidir. Siireklik icinde olusmaktadir. Kurum yapisi i¢inde
davranis kaliplaridir ve bu kaliplarin diizenli tekrar edilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir.
Yazili bir sekilde ifade edilmeden kurum c¢alisanlarinin disiince, biling ve
belleklerinin bir inang ve degere karsilik gelerek var olmasiyla olusmaktadir. Kurum
icinde Ogrenilerek sonradan kazanilmaktadir. Kurum kiiltirii  semboliktir,
biitiinlestiricidir, kabul edilmistir, iist yonetimin yansimasidir, ¢alisanlara devamlilik
ve kimlik saglamaktadir. Karsit durum, degerler ve degisimlerde dengeyi
saglamaktad1r123.

Kurum kiiltiirti, kurumu diger kurumlardan ayiracak, rakipleri karsisinda
farklilagtiracak, hedef kitlesi gdziinde avantaj saglayacak unsurlari icermektedir.
Kurum i¢inde ve disinda etkili unsurlar; mitler, torenler, inanclar, degerler ve
sembollerdir.  Calisanlara  ¢esitli  faaliyet ve iletisim  calismalar1 ile
benimsetilmektedir'®”,

Kurum kiiltiirii sistemli sekilde, dort temel sembole sahiptir. Aksiyon hareket

sembolleri olan konusma, ritiieller, sembolik davranislar, ortak davranmislar, stil/tarz

sembolleri olan goriinlim ve statii sembolleri, ilgi sembolleri olan 6rnek alinan

121 Cengiz Uziin, On. ver., s. 118.

122 7 Beril Akinci Vural, On. ver., 5.42-43.
123 7 Beril Akinci Vural, On. ver.

122 Omer Bakan, On. ver., .70.
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kisilikler, iiriinler, projeler, tarihi semboller olan mitler, efsaneler, tarih {izerinden

aktarilmaktadir*®,
| Kurum Kiiltiirii Sembolleri
/ '/ \
Aksiyon Hareket Stil/Tarz ilgi Tarihi
Sembolleri Sembolleri Sembolleri Semboller
Konusma/ Dil GOriiniim Ornek alnan kisiler Mitler
Ritiieller/ seremoniler Statii sembolleri Uriinler Efsaneler
Sembolik davramglar Projeler Tarih
Ortak davraniglar

Sekil 1. Kurum Kiiltiirii Sembolleri

Kaynak: Ayla Okay, Kurum Kimligi, 6. Baski, (Istanbul: Derin Yayinlari, 2012) s. 200.

Aksiyon Hareket Sembolleri: Kigiler arasi iletisim ve giinlik davranig
sembolleridir. Dil sembolleri ile kurum iginde yazili veya sozlii dilin kullanimi ifade
edilmektedir. Farkli sektorlere gore farkli jargonlarin kullanimindan, kurum igindeki
hitaba, calisanlarin kendisini ifade etmesine varincaya biitiin unsurlar1 igermektedir.
Ritiieller ile kurum icin planli ve geleneksel olarak gerceklestirilen davranislardir.
Kurum i¢in 6nemli kabul edilen giinler, kutlamalar vb buna 6rnek gosterilmektedir.
Sembolik davraniglar; c¢alisan davraniglaridir.  Oryantasyon programlart ile
calisanlarin kurum i¢inde ve kurum disinda kurum adina nasil davranmalari gerektigi
anlatilmaktadir. Ortak davraniglar; ortak aidiyet duygusu olusturmak igin
gergeklestirilen gezi, spor, 0diil torenleri gibi faaliyetlerdir.

Stil/Tarz Sembolleri: karakteristik ozelliklerini gériiniim ile fiziki yonden;
statli sembolleri ile de yonetim yapis1 ve isleyisi yoniinden kurum sahip oldugu
kurum kiiltiiriinii kurum i¢ine ve kurum disina gostermektedir.

Ilgi sembolleri: 6rnek alinan kisiler {izerinden kurum kiiltiirii aktarilmaktadir,
Omek kisilerin kurum iginde ve disinda nasil tutum sergiledikleri, i3 yapma
becerileri vb noktalarda calisanlarla ilgi kurmaya calisilmaktadir. Calisanlar {iretim
ve projelendirme asamalarinda kurumun sahip oldugu degerler cergevesinde
gerceklestirmektedir. Boylece kurum kiiltiirtinii benimsemektedir.

Tarihi semboller: kurumun tarihi, kurumun yasadigi onemli olaylar ve
sonuglart kurumun simdiki ve gelecekteki kurum kiiltiiriinii olusturmaktadir. Kurum

tarihi ile kurumun dstlendigi misyonu ve vizyonu ana hatlariyla calisanlarina

125 Ayla Okay, On. ver., s. 200.
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gostermektedir. Mitolojik hikayelerle, efsanevi lider ve kahramanlartyla kurum
calisanlarina rehber olusturmaktadir.

Kurum kiiltiiriiniin, ¢alisanlarin kurum ile biitiinlesmesine katkida bulunmasi
onun biitlinlestirici fonksiyonunu gostermektedir. Kurum kiiltiirii, kurum iginde
calisanlart  yonlendirerek koordinasyon fonksiyonunu yerine getirmektedir.
Calisanlart motive ederek, calisanlara her anlamda psikolojik gili¢ saglayarak
motivasyon fonksiyonu gorevini Ustlenmektedir. Ayrica kurum kiiltiri kurum
degerlerinin yeni calisanlara aktarilmasini saglamaktadir. Kurumun kimligini ve
kisiligini tanimlamaktadir. Calisanlara yol gostericidir. Calisanlar1 zenginlestirerek
onlarin gelisimine katki saglamaktadir. Kurumsal degisimlerde olumlu katki
saglamaktadir. Istikrar kaynagidir. Kurumun devamliligini saglamaktadlrlzs.

Isletme kurucularinin ve liderin rolii, kurum ici iletisim, calisanlarin
kurumuna aidiyeti, c¢alismalarda istlendikleri sorumluluklara karsi motivasyon
diizeyleri, kurumdaki calisma kosullari, ekipman, ¢alisan ve karar alma ile ilgili
yonetim siirecleri, kurum i¢inde yetki dagilimi, organizasyon yapis1 ve ozellikleri
kurum kiiltiiriinin  olusmasinda basat faktorlerdir. Isletmede var olan kurum
kiiltiirinlin korunmas1 ve yeni personele aktarilmasinda secim kriterleri, {ist yonetim

27 ise alinacak personelin

ve sosyalizasyon/sosyal iliskiler ile saglanmaktadir
niteliklerinin o kurum i¢in uygun olup olmadigini kurumun olusturdugu secilme
kriterleri belirlemektedir. Bu sayede kuruma uygun adaylar segilmektedir. Calisanin
ve kurumun nitelikleri oOrtlistiigli icin kurum kiiltiirii daha kolay aktarilmaktadir.
Calisan da kurum Kkiiltiiriine daha kolay uyum saglamaktadir. Ust yOnetimin
faaliyetleri kurum Kkiiltiirii tizerinde etkilere sahiptir. Caligsanlar, {ist yonetimin
sOylediklerini, benimsedigi tutum ve davranislart kendilerine ornek almaktadir.
Kurum i¢indeki sosyalizasyon/sosyal iligkiler, kurumun sahip oldugu kurumsal
degerlerin benimsetilmesi i¢in ¢ok 6nemli bir role sahiptir. Sosyal iliskiler ile
calisanlar i¢inde bulundugu kuruma uyum saglamaktadir. Kurumun degerlerini
kavramaktadir.

Gliglii bir kurum kiiltiirii ile kurumdaki karisiklik, karmasa yerine diizenli bir
sisteme birakmaktadir. Yonetim yapisini saglamlastirarak iletisimim gilivenilir ve

akict olmasini saglamaktadir. Iletisimden kaynaklanacak sorun ve krizler

onlenmektedir. Kurum kiltiirii ile kurumda istikrar olugsmaktadir. Kurum kiiltiird,

126 7 Beril Akinci Vural, On. ver., s. 68-70.
1217 Beril Akinct Vural, On. ver., s. 106-119.
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hizli karar alma imkani vermektedir. Calisanlar1 kuruma daha kolay adapte ederek
kurumla biitiinlesmesine yardimci olmaktadir. Kurum kiiltiirii calisanlarda kuruma
kars1 aidiyet ve sadakat duygularin1 olusturmaktadir. Kurum ¢alisanlarinin korku ve
endiselerini yenmesini saglayarak onlarin sorumluluk almasma yardimci
olmaktadir'?®,

Kurum kiiltiirtinin en 6nemli sonuglarindan birisi de kurum iginde yaratilan
kurum iklimidir. Olumlu ve gii¢lii kurum kiltiiri, kurum ikliminin olusmasini
saglamaktadir. Kurum iklimi, kurum kiltiiriinlin kurumda yarattigi hava veya
ortamdir. Kurum fiziki yapisi, ¢alisanlarin kuruma ve diger ¢alisma arkadaslarina
kars1 tutumu, yonetim ve is siirecleri, iletisim yontemleri ve hiyerarsik diizen kurum
iklimini yansitmaktadir. Kurum i¢inde inanma, giivenme ve giivenlik duygularinin
durumu, samimiyet ve agiklik duygularimin durumu, yardimlasma duygularinin
durumu, katilmeilik durumlari, tatmin, umut ve beklenti diizeylerinin karsilanip
karsilanmamasi kurum ikliminin niteligi hakkinda fikir vermektedir. Her ne kadar
kurum kiiltiirii; kiiltiir unsurlar1 ve kurum iklimini kapsasa da kurum iklimi psikolojik
cevre ile ilgilidir. Kurum i¢inde saglam calisan iliskilerini ve giiglii iletisimi

saglamaktadir'®®.

1.1.12.3. Kurum Felsefesi

Kurum felsefesi kurumun kendisi hakkindaki temel diisiincelerdir.™*® Kurum
felsefesi, kurum kiiltiirii ile ilintili olup kurum vizyonunu ve misyonunu igeren,
kurumdaki davraniglarin, kurallarin, hedeflerin belirtildigi, yonetime ve g¢alisanlara
yol gdsteren, kurum hakkinda paydaslara bilgi veren unsurdur®®,

Kurum felsefesi kurumun tiim stratejilerini, politikalarmi en sonunda da
kurumun gelecekteki hedeflerini ve bu hedeflere ulasmak i¢in gosterecegi ¢alismalari

etkilemektedir®.

Felsefe =3 Strateji=—>Politika=3 Y 6n Cizgiler== Faaliyet Planlari=Uygulama

Sekil 2. Isletme Yo6netiminin Unsurlari

Kaynak: Ayla Okay, Kurum Kimligi, 6. Baski, (Istanbul: Derin Yayinlari, 2012) s.98.

128 Ayla Okay, On. ver., s. 207.

1297 ‘Beril Akinci Vural, On. ver., s. 176-178.
30 Ayla Okay, On. ver., $.97.

131 7eyyat Sabuncuoglu, On. ver., 5.68.

132 Ayla Okay, On. ver., 5.98.
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Kurum felsefesi, kurum kimliginin alt yapisidir. Kurum kimligi
olusturulurken kurum felsefesi iizerine insa edilmelidir’®’. Kurum felsefesi, kurum
kimligi ile uyumlu olmahdir. Aralarinda uyumsuzluk oldugunda kurum
felsefesinden, kurum kimliginden hatta kurum kiiltiiriinden ve kurumsal iletisimden,
en sonunda da kurumsal imajdan istenilen diizeyde yararlanilamaz. Kurumun
yonetim boyutunda basarisizliga neden olmaktadir.

Kurum felsefesi; vizyon, misyon, kurum degerleri ve ilkeleri {izerinden
somutlastirilmaktadir. Bu dort temel unsur kurumsallasma ig¢in de ayrilmaz bir
biitiinii ifade etmektedir'®. Vizyon; gelecekte ulasiimak istenen hayal, bugiin ve
gelecekle kurulan bagdir. Yoneticilere, liderlere olumlu davranig gelistirmek igin
yardimci olmaktadir. Kurumun gelecekte tasarlanmis halidir. Gelecekteki hedeflerin

ifade edilmesidir. Kurum bu hedeflere ulasmay1 arzulamaktadir™®

. Misyon: kurumun
varolus sebebini agiklamaktadir. Kurumun stratejik amagclarini, bu amaglara nasil
ulasacaginin sablonunu gostermektedir. Kurumun degerine ve Oncelik atfettigi

seylere aciklik getirmektedirl36

. Deger ve ilkeler; kurumun var oldugu toplum
icerisinde kabul edilen, ahlaka ve hukuka aykir1 olmayan inanglar, duygular,
diisiinceler ¢ercevesinde olusan normlardir.

Kurum felsefesi, kurum iginde oryantasyon, motivasyon, agiklama ve

137 Kurum felsefesinin

seleksiyon (se¢im) fonksiyonlarini yerine getirmektedir
barmndirdi@1 kurallarla kurum iginde nasil hareket edilecegi gosterilmektedir.
Kurumsal davranislar i¢in yon belirleyen kurum felsefesi, ¢alisanlar i¢in kurum adina
nasil bir tutum ve davramis takinacagim agiklayarak kurumda oryantasyon islevini
yerine getirmektedir. Kurum felsefesi ile kurumun sahip oldugu kurum kiiltiiriini
benimseyen c¢alisanlar kuruma ve yaptigr ise karst motive olmaktadir. Kurum
felsefesi, calisanlarin olumsuz 6nyargilarini, diisiince ve kanaatlerini diizeltme amaci
da gormektedir. Yazili formata getirilen kurum felsefesi kurulus adina agiklama
islevini yerine getirmektedir. Belirlenmis kurum felsefesi kisilerin se¢imlerinde

onemli bir rol tstlenmektedir. Boylece kurum felsefesi seleksiyon islevini yerine

getirmektedir.

133 Ayla Okay, On. ver., $.99.

134 Nezih Metin Ozmutaf, “Sivil Toplum Kuruluslarinda Kurum Felsefesi ve Goniilli Takimlarin
Yonetsel Nitelikleri: Yénetici ve Uye Perspektifi”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi,
Cilt:12, Say1: 2, (2012), s.150.

135 Ahmet Biilend Goksel, Stratejik Halkla iliskiler Yénetimi, (ikinci Basim. Ankara: Nobel
Yayinlari, 2013), s. 2-3.

136 Cengiz Uziin, On. ver., s. 45.

137 Ayla Okay, On. ver., 5.104-105.
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1.1.12.4. Kurum Unii

Kurumsal iin; bir kurumun geg¢misteki basarilarindan hareketle kuruma
atfedilen deger olarak tanimlanmaktadir. Kurum {inii; kurumun ne oldugu, nasil
davrandigiyla ilgilenerek kuruma iliskin zamanla olusan algilamalardir. Daha somut
bir ifadeyle kurumun yaptig1 faaliyetlerin uzun zaman sonunda elde ettigi iyi-kotd,
diiriist-sahtekar, giivenilir-giivenilmez vb. algilanmasidir. Cesitli hedef kitlelerince
direkt veya dolayli yollardan kurum ile olan deneyim ve edindikleri bilgi neticesinde
sekillenmektedir®®.

Kurum {inii ile kurumsal imaj kimilerince ayn1 olarak goriilmekte, kimilerince
de farkli kavramlar olarak goriilmektedir. Ancak tamamen birbirinde ayr1 kavramlar
degildir. Kurum iiniinii ve kurumsal imaj1 farkli gorenler agisindan kurumsal imaj
son donemde olusan inanglara odaklanirken kurum {inii de daha uzun dénemli, tarihi
arka plani olan, kurumun ne oldugu, ne yaptigi, neler yapmak istedigi gibi
Ozelliklerin zamanla tutarli bir ¢izgi olugturmasina odaklanmaktadir. Kurum {inii,
imaj gibi etkili iletisim calismalar1 sonucunda ¢abucak sekillenmeyecegi ileri

siiriilmektedir™°.

1.1.13. Kurumsal imajin Unsurlar:

Kurumsal imaj kavrami bircok kavramin uyumlu ve etkili varlig1 neticesinde
ortaya ¢ikmaktadir. Kurumsal imajin unsurlart olarak kurumsal goriintii, kurumsal

iletisim ve kurumsal davranis belirtilmektedir'*

. Ancak biitiin bu kavramlarin hepsi
ayni anda birbiriyle etkilesimlidir. Birinin yoklugu veya olumsuz bir sekilde varligi
istenen kurumsal imaja ulagmay1 engellemektedir.

Gergeklerden yola ¢ikilarak olusturulan kurumsal imaj inandirici olmaktadir.
Kurumsal imajin yaratilmast ve daha sonrasinda ayni ¢izgide devam ettirilmesi
kurumsal imaj bilesenleri arasindaki uyumlu iliskiye baghidir. Kurumsal kimligin
barindirdig1 logo, yazi1 karakteri, renk, kurum adi, her tiirlii basili materyaller,
ambalaj, satig gelistirme, vb. ¢alismalarda ortak kurumsal goriinlim yaratmak ve

yaratilan kurumsal goriinlimiin iletisim ve davranigla uyumlu olmas1 gerekmektedir.

Kurumlarin faaliyet gosterdigi reklam, halkla iliskiler, sponsorluk, sosyal sorumluluk

%8 Yavuz Odabast ve Mine Oyman, On. ver., s.142.

¥ yavuz Odabagt ve Mine Oyman, On. ver., S.143.

140 Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir?, (Sekizinci Basim. Istanbul: Beta Yayinlar1, 2014),
$.572.
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calismalarinda verilen mesajlar kurumsal kimlikle uyumlu olmalidir. Calisanlarin
kendi aralarindaki ve miisterilerle olan iligkileri ve ¢alisanlarin kurumla biitiinlesme
¢abalar1 kurumsal davranisin 6ziinii olusturmaktadir. Kurumsal davranis da kurumsal
kimlik ve kurumsal iletisimle uyumlu bir sekilde yonetilmesi kurum agisindan bir
zorunluluktur. Kurumsal goriintii, kurumsal iletisim ve kurumsal davranigin

birbiriyle uyumlu bileskesi kurumsal imaj olarak ortaya ¢ikmaktadir™,

1.1.13.1. Kurumsal Goriintii

Kisisel imajda gorsel o6geler karsi tarafa imaj cagrisimlart gonderiyorsa
kurumlarin sahip oldugu goérsel unsurlar da kurum hakkinda hedef kitlelere kurumsal
imaj ¢agrigimlar1 gdndermektedir. Onemli olan bu unsurlarin kurumsal kimlik ve
kurumsal hedefler ile uyumlu olmasidir. Kurumun sahip oldugu adi, rengi, logosu,
amblemi, tiniformalari, reklamlarda kullanilan gorsel unsurlari, kartviziti, formlari,
ambalajlari, levhalari, sosyal medya gorselleri, web sayfasi, magazalarin ve
vitrinlerin tasarimi kurumsal goriintii unsurlaridir™*.

Kurumsal imaj1 etkileyen kurumsal goriintii gruplandiginda ortaya ti¢ sekilde
¢ikmaktadir*®,

Uriiniin goriintiisii: artan rekabet ortaminda firmalarmn piyasaya siirdiikleri
tiriinler birbirine benzemektedir. Kurum, iirliniin goriintiisiinii kurumsal imajiyla
uyumlu bir sekilde farklilagtirmalidir. Dikkat ¢ekici bir tasarim yaratmalidir.

Iletisimde kullamlan araclarin goriintiisii: kurum iletisim g¢alismalarinda
kullandig1 kurumla ilgili logo, yaz1 karakteri, resimler, renkler, levhalar vb. iletisim
araglarmin uyumlu bir sekilde kullanilmasidir.

Cevrenin goriiniimii: kurumun sahip oldugu mekan ve cevreleri kurumsal
imaj olusturma agisindan kullanmasidir.  Ornegin  magaza tasarimi, vitrin
diizenlemesi, kurum binalarinin fiziki yapisinin kurum kimligi ve imaj1 perspektifiyle
yeniden tasarlanmasidir.

Gorsel tasarimlarin ve kurumun fiziki yapisinin kurumsal imaja; taninirligi
arttirmada, kurum imajimin hatirlanmasini saglamada, rakipler arasinda ayirt
edilmeyi kolaylastirmada, tiiketicilerde giiven duygusunu yaratmada, kokli kurum,

uzman kurum ve deneyimli kurum imaji saglamada katkilar1 bulunmaktadir™*,

11 Filiz Balta Peltekoglu, Ayni. $.573.
142 yasin Bulduklu, On. ver., 5.143
%3 Nejat Oziipek, On. ver., $136-137.
144 vasin Bulduklu, On. ver., s.144.
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Kurum hedefleri dogrultusunda olusturulacak kurumsal goriintiide biitiin
goriintli unsurlart birbiriyle uyumlu olmak zorundadir. Hedef kitlede ayni seyleri

cagristirmalidir.

1.1.13.2. Kurumsal Iletisim

Halkla iliskiler, kurumsal iletisimin kapsadig1 igeriklerdendir. Tiiketiciler;
kurumsallasmis, ¢evresine dogru ve giivenilir bilgi veren kurumlar hakkinda olumlu
imaj ve itibara sahip olmaktadir. Kurumlar da olumlu imaj ve itibar i¢in kurumsal
iletisime kayitsiz kalmamaktadir.

Paydaslar kurumla ilgili daha fazla bilgi talebinde bulunmaya baslamasina
karsin halkla iligkilerin buna yetersiz kalmasi kurumsal iletisim agisindan doniim
noktasi olmustur. Bu kirilma ile geleneksel halkla iligkiler ve kurumsal iletisim
birbirinden su farklarla ayriimaktadir'®.

»  Kurumsal iletisim, kurum disina yonelik caligmalara agirlik verdiginden {ist
yonetime baglidir.

» Kurumsal iletisim paydaslarla ¢ift yonlii iletisimi temel almaktadir.

»  Kurumsal iletisim proaktif stratejik kararlar icermektedir.

» Kurumsal iletisimde hedef kitle paydaslardir. Paydaslara yonelik calismalar
yapilmaktadir. Halkla iliskilerde hedef kitle ¢ok daha genistir ve ¢ok daha
farklilik gostermektedir.

Halkla iligkilerde kullanilan arag, yontem ve teknikler kurumsal iletisimde de
kullanilmaktadir. Ancak kurumsal iletisim paydaslarla iligkiler iletisimidir. Kurumsal
iletisimde hangi paydas ile neyin iletisimi yapilacagi ve nasil iletisim
yapllacag1d1r146.

Kurumsal iletisim, kurum kimliginin, imajinin ve itibarinin olusum siireci ve
kurumsal mesajlarda tutarlilik ve seffaflik saglama yaklasimi olarak goriilmektedir.
Kurumsal iletisim halkla iligkilerin tiim ara¢ ve tekniklerini kullanarak iletisimin
tutarli siirdiiriilmesi, kimligin gelistirilmesi, hedef imaj ve itibarin yaratilmasidir.
Kurumsal iletisim kurum i¢i ve dis1 iletisimi bir biitiin olarak yonetmektedir.

147

Paydaglara yonelik iletisim ve yOnetim siireclerini icermektedir Kurumsal

% Ferruh Uztug, Giilcan Sener, Kurumsal iletisim ve Kurumsal Marka Yénetimi, (Eskisehir:
Anadolu Universitesi Yayinlari, 2013) s.4.

¢ salim Kadibesegil, Simdi Stratejik fletisim Zaman, (ikinci Basim. Istanbul: MediaCat Yaynlari,
2012). s.211.

Y7 Ferruh Uztug, Giilcan Sener, Aynu. S.5.
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iletisim, uzun soluklu ¢alismalar sonucu olusan iletisimdir'*®. Kurumlar, iletisimde

149

dengeli~™ ve tutarli olmak zorundadir.

Kurumsal iletisim kavrami yonetimsel iletisim/yonetim iletisimi, Orgiitsel
iletisim ve pazarlama iletigimi alt basliklarinda ac;1k1anmaktad1r150.

Yonetim iletisimi: yOnetimin kurumsal anlayisla olusturdugu planlar,
stratejiler, taktikler ve uygulamalardir™!. Kurumun hedeflerine ulasmak icin kurum
ici, kurum dis1 paydaslarda motivasyon arttirma, kuruma karsi giiveni saglama ve
uzlasilan anlayisi olusturarak belli amaglar1 gerceklestirmektir. Ilkeler ve hedefler
belirlendikten sonra iletisim stratejisi olusturularak hayata gegirilmektedir®?,

Orgiitsel iletisim: Kurum igine yonelik uygun iletisim araglariyla mesajlarin
ulastirilip kurumsal imajin olusmasi veya olusan imajin gelistirilmesi i¢in yapilan
faaliyetlerdir'>:.

Biitiinlesik pazarlama iletigimi: Reklam, halkla iliskiler, satis tutundurma vb.
iletisim c¢aligmalarim1  bir biitiinsellik i¢inde ele almaktadir. Farkli iletisim
calismalarinda mesajlar bir biitiiniin parcalar1 gibi aktarilmaktadir. Bir biriyle
catigmamasi1 gerekmektedir. Tiiketicilerin, birbirinden kopuk olmayan ya da farkli
olarak algilamadigi kaynaklardaki bilgi akisini diizenlemek seklinde tanimlanir.
Reklamla, satig tutundurma teknikleriyle, halkla iligkiler veya kisisel satis
girisimleriyle gonderilen bu mesajlarin amaci tiiketicilerle uzun dénemli iletisim
kurmak, marka imaj1 olusturarak marka baghhg yaratmaktir*>*,

Kurumsal iletisimin kurum i¢inde; kurumsal itibar yonetimi, kurumsal imaj
yonetimi, kurumun politikalarinin desteklenmesi, kurumun sahip oldugu paydaslara
kurum hakkinda en dogu bilgiyi en hizli sekilde ulastirma, paydaslarla, miisteri
olmayan veya potansiyel paydaslarla iligki yonetimi, pazarlama ve satiglarin
desteklenmesi islevlerini yerine getirmektedir'®.

Kurumsal iletisimin kurum i¢inde ve kurum disindaki faaliyetlerin

diizenlenmesi ¢alismalar1 ile diizenleme islevi, kurum kimligini olusturma ve

148 Ayla Okay, On. ver., 5.140.

9 Ayla Okay, On. ver., s.141.

130 Riel C. B. M. van (1995) Principles of Corporate Communication’ dan AKT. Ferruh Uztug, Giilcan
Sener, On. ver., s.5.

31 7. Beril Akinci Vural ve Mikail Bat, Teoriden Pratige Kurumsal iletisim, (istanbul: iletisim
Yaynlari, 2015), s.36.

152 Yasin Bulduklu, On. ver., s.147.

153 yasin Bulduklu, On. ver., s.147.

1% yavuz Odabas1 ve Mine Oyman, On. ver., $.61-62.

155 7. Beril Akinci Vural ve Mikail Bat, On. ver., 5.42-43.
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yayginlagtirmasi ile ikna etme islevi, paydaslarin bilgilendirilmesi ile bilgi verme
islevi, calisanlarin ve paydaslarin kurum hedefleri dogrultusunda sosyallesmelerine
yardime1 oldugunda biitiinlestirme islevi vardir’®®.

Her alanda rekabetin artmasi, iirlin yasam dongiisiiniin hizlanmasi,
Ozellestirme, kiiresellesme, pazarda bulunan sirketlerin birlesmesi veya tasfiye
edilmesi, nitelikli calisana ihtiyag duyulmasi, kamuoyunun sirketlerden sosyal
politika gelistirme beklentisi, kurum i¢i ve dis1 konularin artik birbirinin i¢ine dahil
olmasi gibi nedenler kurumsal iletisimin 6nemini arttirmistir. Kurumsal iletigim;
halkla iliskiler, yatirimer iliskileri, ¢alisanlarla iligkiler, hiikkiimet ve devletle iligkiler,
yerel unsurlarla iliskiler, medya ile iliskiler, pazarlama iletisimi, kurum i¢i egitim ve
yonetim iletisimi gibi disiplinleri icermektedir. Kurumsal hayirseverlik, kriz iletisimi,
reklam gibi igerigi ve amaclar1 birbirinden farkli calismalar olsa da kurumsal iletigim
fonksiyonu gibi goriilmektedir. Kurumsal hayirseverligi, kriz iletisiminin ve
reklamin hem birbiriyle etkilesim halinde olmasi hem de biitiin iletisim ¢abalarinin
kurumun hedeflerine ulagsmasi adina biitiinlestirilmesi gerekmektedir. Bu nedenle
kurumsal iletigim isi geregi toplam iletisim veya biitiinlesik iletisim gibi terimlerle de
ifade edilmektedir®’.

1.1.13.3. Kurumsal Davranis

Kurumsal davranig; kurumun baska kisilere, olay ve durumlara iliskin
davraniglarini igermektedir. Kurumsal davranis bicimleri liriin ve hizmet servisi, iiriin
ve hizmetin sunumu, kalitesi, maas politikalari, iletisim ¢alismalari, yoneticilerin
tutumlari, sosyal iligkiler, toplumsal olaylara duyarlilik ve toplumsal problemlerin
¢cOziimiiyle ilgili yapilan ¢aligmalari igermektedirlss.

Kurumun  vyaptigt  her  hareket, kurumsal davranis igerisinde
degerlendirilmektedir. Ozellikle kurumun personeline davranms sekli kurumun
hedeflerine ulasmasi admma ¢ok Onemlidir. Ciinkii personel, kurumu temsil
etmektedir. Personelin yapacagi her olumlu davranista kurumun imaji yiikselmekte

veya olumsuz davranista kurumun imaj1 zedelenmektedir. Mutlu, huzurlu ve yaptigi

isten tatmin olan calisan, kurum admna olumlu davraniglar sergiler. Calisanlarin

*® Deniz Kabakg1, Kurumsal iletisim Siirecindeki Rolii Agisindan Online Sikayetlerin Onemi,

(Yiiksek Lisans Tezi, Ege Universitesi, 2015). s.12.

5" Nuray Tokgéz, Stratejik Yonetim ve Kurumsal iletisim, Kurumsal iletisim, Ed.Ferruh Uztug,
(ikinci Basim, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari, 2013) s.33.

158 Ayla Okay, On. ver., 5.46.
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kurum disinda olumlu davraniglar sergilemesi igin de kurumlarin ciddi adimlar
atmas1 gerekmektedir. Kurumlar, calisanlarinin haklarina saygi gostermelidir.
Calisanlarinin ydnetime katilmasini saglamalidir. Ise alma ve gérevde yiikselmelere
acgiklik ve seffaflik getirmelidir159.

Kurumlar toplumda olumlu imaj gelistirmek, toplumsal sorunlara karsi
duyarliligmmi gdstermek i¢in sosyal sorumluluk anlayisiyla kurumsal davranig

gelistirebilir. Sosyal sorumluluk ¢alismalar1 yapmaktadir.

1.1.14. Kurumsal Imaji Etkileyen Faktorler

Kurumsal imaja etki eden faktoérler uzman ve akademisyenler tarafindan
¢okga tartisilan bir konudur. Konu {izerinde ¢alisan kisilerce ortaya atilan ve tizerinde
tartisilan (farkli kisilerce belirtilen faktorlerden ayni olanlari bir kez belirtilmistir)
kurumsal imaj1 etkileyen faktorler belirtilmistir: yonetim kalitesi, iirtin ve hizmetlerin
kalitesi, uzun donemli yatirimlarin kalitesi, yeni buluslar, finansal agidan saglamlik,
yetenekli insanlar1 etkileme/ gelistirme ve ise alma yetenegi, toplumsal ve c¢evresel

160

sorumluluk, kurum kaynaklarinin akillica kullanimi™", reklamlar, ¢alisanlar, satis

sonrasi hizmet, borsanin etkisi, miisteri memnuniyeti, liderlik, yatirimcilarla iligkiler,

kurumun sorunlari yanitlama yé')ntemilGl, taninirlik, tasarim ozellikleri (dis goriinlim,
162

fonksiyonellik)

, kurumsal goriintii, kurum kiltliri, kurum iklimi, kurumsal

k', tecriibeye dayali memnuniyet duygusu164,

iletisim, kurumsal sosyal sorumlulu
organizasyon yapisi'®®, kurumsal kimlik*®®, faaliyet raporu, sponsorluk™®’, ambalaj,

borsanin etkisi'®®, yOnetim tarzi, Kurumun bﬁyﬁklﬁgﬁmg, kurumsal destek, satig giici,

% yasin Bulduklu, On. ver., s.151.

%0 Ebru Giizeleik, On. ver., s.154.

161 Filiz Balta Peltekoglu, On. ver., 5.580-582.

162 Nejat Oziipek, On. ver., 5.134.

183 Dilaver Temgilimoglu ve Yiiksel Oztiirk, On. ver., 5.230-231.

164 Mehmet Akif Ozer, “Imajini Yéneten Orgiitler Daha mi Basarih Oluyor?” TUHIS Is Hukuku ve
iktisat Dergisi, Cilt 24, Say1: 3-4-5, (Kasim 2012/Subat 2013), 5.33.

165 Zafer Erdogan, Kazim Develioglu, Sevgi Goniilliioglu, Hakan Ozyaka, “Kurumsal imajin Sirketin
Farkli Paydaslar1 Tarafindan, Algilanis1 Uzerine Bir Arastirma”, Dumlupmar Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Say1 15, (2006), s.59.

1%0Filiz Balta Peltekoglu, “Kurumsal Iletisim Siirecinde Imajin Yeri”, iletisim Fakiiltesi Dergisi,
s.130.

187 Suzan Coban, Kurumsal imaj Olusturma Araci Olarak Sponsorluk ve internet Uygulamalari,
Siilleyman Demirel Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 8, Say:: 2,
(2003), s.216.

168 Mustafa Karadeniz, Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Rolii ve Onemi, (istanbul: Beta Yaymlari,
2010), s.73.

19 Kemal Erogluer, “Hizmet Algisinin Kurumsal Imaja Etkisi Uzerine Hizmet Sektoriinde Bir
Arastirma”, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt: 14, Say1:4, (2013), s. 31.
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dagitim kanallari, kurum ici iletisim®’, somut unsur olarak kurumsal isim, logo ve
diger semboller, soyut unsur olarak paydas iliskiler, kurumsal politikalar, misyon,
vizyon, inanglar ve degerler, toplumsal kiiltiir, medya haberleri™.

Bir biitiin olarak daha anlamli incelenmesi ve daha iyi anlasilmasi agisindan
yukarida deginilen kurumsal imaji etkileyen faktorler; kurumsal etki faktorleri ve
kurum dis1 tepki faktorleri olarak 2 grupta farkli sekilde siniflandirilabilir.

Kurumsal etki faktorleri: kurumun olusturdugu ya da kurumun aninda
miidahale edebildigi faktorlerdir. Kurumsal imaj i¢in etkide bulunmaktir. Kurumsal
etki faktorleri biraz daha kurum i¢i calismalart barindirir. Kurumun belirledigi
standartlar Olgiisiinde var olur. Ayrica kurum dis1 tepki faktorlerin de temelini
olusturmaktadir. Bu faktorler sunlardir:

»  Kurum yonetimi ve liderlik

= Kurumsal kimlik-kurum kiiltiiri-kurumsal davranig
»  Kurumsal iletigim

» (alisanlar

»  Uriin ve hizmet kalitesi

» Sosyal sorumluluk ¢aligsmalari

= Sponsorluk

Kurum dis1 tepki faktorleri: Kurumsal etki faktorlerini tamamlayan veya
kurumsal etki faktorlerinin giiclinlin artmasini saglayan kurumsal imaj faktorleridir.
Kurumun hedef kitlesi veya kamuoyunun beklentileri, algilayislari, tecriibeleri,
tatminleri, diisiinceleri, inanglar1 gibi etkenlerle olugmaktadir. Kurum dis1 tepki
faktorleri kurumsal etki faktorlerinin isleyisi sonucu olusan faktorlerdir.

= Miisteri tatmini

» Medya etkisi

» Hedef kilenin referans ¢ergevesi

» Hedef kitlenin ve miisterilerin psikolojik durumu
= Uriin ve hizmet ile kurulan duygusal bag

»  Kurumun faaliyet gosterdigi alandaki sosyal ve kiiltiirel ¢evre

10 Niliifer Candz, On. ver., 5.36.
1 yasin Bulduklu, On. ver., 5.152.
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1.1.15. Kurumsal Imaj Olusturma Siireci

Kurumlar, kurumsal imajlarin1 olusturmak i¢in kurumun goriiniigiine yani
kullandig1 logo, slogan, renkler, yazi tipi, kurumun fiziki sartlari, ¢alisanlarin dis
gorliniisii vb. etkenlere 6nem vermislerdir. Ancak daha sonraki zaman ve siireglerde
bu anlayisin tek basina yeterli olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Kurumun yarattig1 c¢agrisim c¢abalarina, bilgilendirmelere, imaj yonetimine
dayanmadan kendiliginden olusan imajlar her zaman olumlu olmamaktadir.
Kurumlar, toplum tarafindan onay verilen olumlu, gii¢lii, iyi imaja sahip olmak i¢in
stratejik kararlara ve yonetimsel faaliyetlere ihtiyag duymaktadir. Bu stratejik
calismalarin kurum i¢i ¢alisanlar, paydaslar, hedef kitle, kamuoyu ve baski
gruplarina kadar biliyiik ve genis yelpazedeki insanlar igin bir¢ok yonii vardir.
Kurumsal imaj1 paydaslari, hedef kitlesi ve kamuoyu nazarinda yiiksek olan
kurumlar kurduklar iliskide daha rahat kendilerini kabul ettirmektedir. Belirledikleri
hedeflere daha emin adimlarla ilerlemektedir.

Gergeklestirilen her tirlii iletisim c¢alismalarinin  daha etkili olmasi,
calisanlarin, miisterilerin ve paydaslarin giiven duymasi, etkilesim halinde olunan
gruplarla duygusal bag kurmak i¢in gerekli olan kurumsal imaji olusturmak icin
asagidaki adimlar atilmalidir*’2.

1. Alt yapr kurmak
2. Dus imaj olusturmak
3. I¢cimaj olusturmak
4. Soyut imaj olusturmak
Alt yap1 imaj olusturmanin temelidir. Diger basmaklar, alt yap1 basamag:

gerceklestikten sonra olusturulmaktadir.

1.1.15.1. Alt Yap1 Kurmak

Bir kurumda herhangi bir boliimiin isini layikiyla yapabilmesi igin alt
yapisinin kurulmus ve saglam bir sekilde isliyor olmasi gerekmektedir. Kurumsal
imajin da istenilen diizeyde olusmasi ve etkisini goOsterebilmesi i¢in tipki diger
caligmalarda oldugu gibi alt yapisinin kurum tarafindan olusturulmasi zorunluluktur.
Hayallere kapilmadan kurum gergeklerine uygun sekilde adimlar atilmalidir. Kurum

ile yaratilan imaj arasinda fark olmamalidir.

12 Epru Giizeleik, On. ver., s. 173-230.
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Kurumsal imajm alt yapisini olusturmada goz Oniinde bulundurulmasi ve
gerceklestirilmesi gerekenler sunlardir:
= Etkili misyon ve vizyona sahip olma,
= Kurum kiiltiiriiniin ve felsefesinin ¢alisanlara benimsetilmesi,
= Kurumun galisanlarla ve paydaslarla en dogru bilgiyi paylagimi,
* Yol gosterici ve motive edici hedeflerin belirlenmesi,
= Standartlarin belirlenmesi ve ¢alisanlarla paylasilmasi
= Yonetim tutumunun ve anlayisinin belirlenerek iyilestirilmesi,
= Etkili liderligin gii¢lendirilmesi,
» Insan kaynaginin verimli ve iyi yonetilmesi.
Kurum, imaj alt yapisin1 olusturmak adina calismalar yaparken vizyon
yetenekleri, yonetme yetenekleri, personel yetenekleri, degerlendirme yetenekleri,
iletisim yetenekleri, liderlik yetenekleri ne kadar iiretken, akilci olursa imajin alt

yapist o kadar saglikli ve dayanikli olmaktadir™”.

1.1.15.2. D1s imaj Olusturmak

Dis imaj, kurum disindaki kisilerin, gruplarin ve kamuoyunun kurum
hakkinda diisiinceleridir. D1s imajda kurumsal gostergelerin yaninda kurumun paydas
ve miisteri memnuniyetini saglamas1 gerekmektedir. Dis imaj olusturma evresi bes
0geden olusmaktadir: ziriin kalitesi, somut imaj yaratma, reklam, sponsorluk, medya
iliskileri.

Uriin kalitesi: iiriin kalitesi olumlu imajin temelidir. Ancak zorlu rekabet
ortaminda hedeflenen imaj igin tek basma yeterli degildir. Uriin kalitesi ile miisteri
tatmini saglamaktadir. Tatmin olmus miisteriler kurumu daha ciddiye almaktadir.
Kurum ile iletisimini devam ettirmektedir. Kurumlar kaliteyi standart hale getirerek
imaj olusturmada hedef kitlesine olumlu cagrisimlar iletme imkani bulmaktadir.
Uriinlerin ~ kalitesini; dayaniklilik, performans, farkli &zellikler, estetiklik,
giivenilirlik, uygunluk, daha 6nceden yaratilan algi belirlemektedir.

Somut imaj yaratma: kurumun gorsel tasarim boyutunu ifade etmektedir.
Kurumla ilgili mekan tasarimindan antetli kagidin tasarimina, logodan, slogana yani

duyu organlarinca algilanan biitiin gorsel ¢aligmalar sonucunda olusan imaj; somut

82 Ebru Giizelcik, On. ver., s. 179-182.
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imaj1 anlatmaktadir. Somut imaj miisterinin gordiigl, kokladigi, tattigi, duydugu,
dokundugu ve tattig1 seydir. Boylece miisteri ilk izlenime sahip olmaktadir™"”.

Reklam: kurum kimliginin ve kurum imajmin hedef kitlere ulastirilmasinda
reklam ¢ok Onemli bir aragtir. Kurumlar kurum kimligine ve kurum felsefesine
uygun cagrisimlardan reklam calismasi gergeklestirmektedir. Reklam ile kurumsal
Imaja yonelik olumlu mesajlar iletilmektedir. Ancak reklam kampanyalar1 kurumsal
imaj yonetimi ile biitiinlesik olmalidir.

Sponsorluk: Sponsorluk ¢alismalar1 ile kurumun gorsel unsurlari 6n plana
cikmaktadir. Kurumun gorsel araglarinin taninirligt hedef kitle tizerinde artmaktadir.
Sponsorlukta, kurumun kimligi unsurlariin daha iyi taninmasi saglanmaktadir.
Sponsor olunan konu hedef kitle igin 6nem arz ediyorsa satiglart arttirdigi gibi hedef
kitlede olumlu imajin olusmasina da fayda saglamaktadir.

Medya iliskileri: Kurumlarin iletisim c¢alismalarinin  hedef Kkitlelere
ulastirilmasinda medya biiylik bir paya sahiptir. Kurumlarin hedef kitleler tizerinde
olusturacagi imaj bir bakima da medyada nasil yer aldigiyla iliskilidir. Kurumun

medyada olumlu veya olumsuz yer almasi imaj1 dogrudan etkilemektedir.

1.1.15.3. i¢ imaj Olusturmak

Kurumun calisanlar1 nazarindaki imaj1 olusturma asamasidir. Calisanlar igin
kurum i¢i yapilmasi1 gereken birtakim faaliyetler bulunmaktadir. Calisanlar kurum
hakkinda olumlu duygu ve diisiinceler beslemiyorsa miisteri memnuniyeti noktasinda
aksakliklar yasanabilmektedir. Ayrica calisanlarda kurum imaji olumsuz veya
diisiikse kuruma kars1 sadakat olmamaktadir. Calisanlarin goéziinde yiiksek imaja
sahip kurumlarin ¢alismalar1 yiikselen ivmede devam etmektedir. Calisan
performansindan saglanan fayda yiiksek seviyede olmaktadir.

Kurumlar, iyi bir i¢ imaj olusturmak adina ¢alisanlarina sunmalidir’”™.

1. Kurum, 6zgiin bir vizyon sunarak ¢alisanlarin kurumlariyla gurur duymalarinm
ve iglerine karsi motive olmalarini saglamalidir.

2. Kurum c¢alisanlarina saygi duymalidir.

3. Kurum calisanlarina deger vermelidir.

4. Kurum igi iletisim agik, diiriist ve ¢ift yonlii olmalidir.

5

Kurum yoneticileri, ¢alisanlarinin her biriyle esit iliski kurmalidir.

7 Dilaver Temgilimoglu ve Yiiksel Oztiirk, On. ver., 5.234.
'"Bobbie Gee, Creating A Million Dolar image For Your Business, (USA: PageMill Pres, 1995),
s.12’den Aktaran: Ebru Giizelcik, On. ver., s.195.
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6. Kurum, ¢alisanlarina yaratici olmalari i¢in firsat ve is ortami1 saglamalidir.

7. Kurum i¢in 6nemli bagarilarin ardindan ¢alisanlar takdir edilmelidir.

8. Kurum, kurum i¢i gérevde yiikselmelerde esit firsat yaratmalidir.

Kurum i¢i imaj ve kurum dis1 imajin bileskesi sonucunda giiclii bir kurum

imaj1 ortaya ¢ikmaktadir. i¢ imaj1 olusturmak igin kurum su adimlar atmalidir'™®.

= Istenen imaja uygun kurum icin goriiniim ve tasarim yapilmalidir.

= Belirlenen hedeflere ulagsmak icin gerekli niteliklere sahip ¢alisanlar

secilmelidir.

»  Kurum i¢i egitim verilerek ¢alisanlarin seviyeleri artirilmalidir.

»  Kurum ig¢i iletigim i¢in uygun iletim ara¢ ve yontemleri kullanilmalidir.

=  Kurum i¢i ddiillendirme ve adil cezalandirma mekanizmasi gelistirilmelidir.

* Yapilan her ¢alismanin ardindan geribildirim saglanmali. Bu geribildirimler

uygun sekilde degerlendirilmelidir.

1.1.15.4. Soyut Imaj Olusturmak

Soyut imaj; miisteri tatmini, sadakati yoluyla ve kurumun sosyal sorumluluk
sahibi bir kurum oldugunun hedef kitleler tarafindan algilanmasiyla olusmaktadir'””.
Kurumlar istenilen gii¢lii, iyi ve olumlu imaj1 yaratmak i¢in iki ila bes y1l gibi uzun
bir siireye ihtiyag duymaktad1r178.

Miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in kurum hedef kitlesi igin karsilikli
iletisim i¢inde bulunmasi1 gerekmektedir. Miisteriden gelen geribildirimlere dikkat
etmek, bunlara gore isleyis tizerinde degisiklik yapmak imaj1 ylikseltmektedir.

Kurumun sundugu {irlin ve hizmetler miisteriye bir deger sunmasi
gerekmektedir. Bu deger iiriin ve hizmet alinmasiyla saglanacak faydanin yaninda
miisteriye yasatacagi haz ve tatminde bir deger olarak goriilebilmektedir. Bu deger
vasitastyla kullanilan iiriin ve hizmetler miisteriler icin daha degerli gelmektedir. Bu
durum kurumun imajini yiikseltmektedir.

Ticari faaliyetler, ticari giiven iizerine kurulmaktadir. Bir kurumun yaptigi en
bliylik ticari anlasma miisterisiyle yaptig1 ticari faaliyettir. Kurum, miisterinin

duyacagi giivene ¢ok oOnem vermelidir. Cilinkii kurumun gelecekte var olup

olamamasini bu giiven saglamaktadir.

178 yasin Bulduklu, On. ver., 5.172-173-174.
7 Ebru Giizelcik, On. ver., s. 201.
78 Dilaver Tengilimoglu ve Yiiksel Oztiirk, On. ver., 5.235.
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Gelisen ve degisen diinyada miisteriler kurumlardan sadece mal ve hizmet
beklememektedir. Uretimin disinda toplumsal olaylara, ¢evresel sorunlara duyarl
kurumlar istemektedir. Insanlik i¢in yasamsal énem tasiyan bu konularda akilcr,
¢Ozlim yaratan ve fayda iceren sosyal sorumluluk projeleri gergeklestiren kurumlar,

kurumsal imaj adina hedef kitlelerine son derece gii¢lii mesajlar gondermektedir.

1.1.16. Kurumsal Imaj Yonetimi Taktikleri

Kurumsal imaj yonetimi; hedef kitlede istenen, planlanan imajlar
olusturmak, olusan imajlar1 etkilemek amaciyla kurumu ilgilendiren bilginin
diizenlemesine yonelik bir dizi faaliyeti kapsamaktadir’”®. Kurumsal imaj
yonetiminde kullanilan taktikler aslina bakildiginda kisisel imaj yonetiminde de
kullanilan taktikleri icermektedir. Imaj yOnetim taktikleri ve kriz yonetim
taktiklerinin temeli iletisim bilimlerine dayandigindan benzerlik gostermektedir.

Kurumsal imaj yonetim taktikleri; direkt imaj yonetim taktikleri ve direkt

180 Direkt imaj yonetim

olmayan imaj yonetim taktikleri olarak ikiye ayrilmaktadir
taktikleriyle niteliksel bilgiler igeren taktiklerdir. Bu taktikte basarilar, digerleri
karsisinda one gegirecek Ozellikler lizerinde durulmaktadir. Direkt olmayan imaj
yOnetimi; var olan imaj1 desteklemek ve bu imajin giicliniin artmasini saglamak icin
hedef kitle ile bilgi paylasimini iceren ¢abalardir. Direkt imaj yonetim taktikleri ve
direkt olmayan imaj yoOnetim taktikleri bir birinden kesin, net ¢izgilerle ayrilan
kavramlar degildir. Kurum, i¢inde bulundugu duruma goére bu taktiklerin bazilarim
ayni anda kullanabilmektedir.

Direkt imaj taktikleri; kendini tanitmaya yonelik ve savunmaya yonelik imaj
yonetim taktikleri olarak ikiye ayrilmaktadir.

Kendini tanitmaya yénelik taktikler, proaktif iletisim 6zelliklerine sahiptir. O
anki durumda var olan c¢agrisimlar istenen imajlar1 olusturabilmek icin
kullanilmaktadir. Kendini tanitmaya yonelik direk imaj taktikleri kapsaminda en ¢ok

kullanilan 5 taktik:

= Kendini sevdirme,

19 Goézde Yilmaz, Cok Uluslu isletmelerde izlenim Yénetimi ve Kurumsal imaj Olusumuna
Katkasi, (Istanbul: istanbul Ticaret Odasi1 Yayinlari, 2005), s.140.

¥ Amin A. Mohammed, William L. Gardner, Joseph G. P. Paolilllo, A Taxonomy of
Organizational impression Management Tactics, (Advences in Competitiveness Research, 1999),
s.112.’den Aktaran: Gozde Yilmaz, Cok Uluslu isletmelerde izlenim Yénetimi ve Kurumsal imaj
Olusumuna Katkis, (Istanbul: Istanbul Ticaret Odas1 Yayinlari, 2005),s.140-164.
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» (Gozdagi verme,
= Orgiitsel terfi,
*  Ornek olma,

* Yardim isteme.

1. Kendini sevdirme: hedef kitlede, kurumun g¢ekiciligini arttirmak igin yapilan
calismalar1 igermektedir. Kendini sevdirme taktiginde kurum adina bu
cekiciligi arttiracak kurum temsilcileridir. Psikoloji geregi insan sevdiklerini
daha az elestirmektedir. Onlardaki kusurlar1 daha az gormektedir. Hedef
kitlesi {lizerinde ¢ekiciligini arttirmis kurumlar, hedef kitle tarafindan kuruma
gelen talepleri, elestirileri azaltma imkanma sahip olmaktadir. Kendini
sevdirme taktigi 3 alt taktikten olusmaktadir. Hedef Kkitle yiiceltilerek
yapilabilmektedir. ~ Siirekli hedef kitlenin olumlu tarafi {izerinde
durulmaktadir. Hedef kitle kendini degerli hisseder, kendisine degerli olarak
goren ve yaklasan kisileri, kurumlar1 da sevme egilimi gostermektedir. Diger
taktik ise bir kurum hedef kitlesi ile ayn1 deger, inan¢ ve tutum sergileyerek
goriis birligi algis1 olusturmaya calismaktadir. Insanlar kendilerine benzeyen,
kendileri gibi deger yargilarina sahip kisi ve kurumlar1 sevmektedir. Diger
ticiincii alt taktik ise 6z sunumdur. Oz sunumda, kurum kendi {istiin erdem
Ozellikleri {izerinde durarak hedef kitlenin erdemlerini arttiracak sekilde
kurumu sunmaktadir.

2. Gozdag verme: bu taktigin basarili olmasi i¢in hedef kitlenin kuruma
bagimliliginin olmas1 gerekmektedir. Kurum hedef kitlesi karsisinda giicli
olmalidir. Hedef kitlenin de kurumun sahip oldugu giicii hissetmesi
gerekmektedir. G6zdag1 verme taktigi, kendini sevdirme taktiginin tersidir.
Ozellikle ¢ok uluslu sirketler, kiiresel giice sahip sirketler bu taktigi
uygulamaktadir. Ornegin diinyanin en 6nemli sirketleri gelismekte olan veya
gelismemis iilkelere yatirim karari aldiginda o tilkedeki kosullarin kendisine
yarar sekilde olusturulmasi i¢in caba gdstermektedir. Bu cabalarin basinda
yatirrm yapmaktan vaz gecebiliriz imasi ile hiikiimetlere gozdag:
verilebilmektedir.

3. Orgiitsel terfi: kurum gerceklestirdigi basarilar1 kamuoyuna duyurarak
hedeflenen etkiyi yaratmaya c¢alismaktadir. Ozellikle olumlu ¢aligmalar,
kurumun aldigi olumlu kararlar vurgulanmaktadir. Orgiitsel terfi iki sekilde

yapilmaktadir. Birincisi ‘bir eyleme sahiplenme ve sorumluluk iddia
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etme’dir. Olumlu ¢alismalarda sorumlulugu kanitlar1 ortaya koyarak kurum
kendisi istlenmektedir. Kurum yaptigi olumlu c¢alismalarla kendisini
yiiceltmektedir. Ikinci yontem de ‘olumlu nitelikleri ¢ogaltma’dir. Kurum
yaptig1 caligmalarda olumlu sonucun tam belirgin olmadigi durumlarda
kurum basarilarin1 ve olumlu eylemlerini hedef kitle géziinde biiyilitmek i¢in
olumlu 6zelliklerini abartmaktadir. Ornegin az kar eden sirketin, olumsuz
pazar kosullarinda elde ettigi kar1 biiyiik bir basar1 olarak sunmaktadir.
Ornek olma: toplumsal olaylara, ¢evresel sorunlara ve ahlaki degerlere dnem
veren kurum imajina sahip olmak icin yapilan taktiklerdendir. Ornek olma
taktigine bagvuruldugunda bunun reklamin yapilmasi gerekmektedir.

. Yardim isteme: kurumun maruz kaldig: kriz anlarinda yasanilan felaketler
nedeniyle kurumun ylikiimliliiklerini yerine getiremeyecek algisi
olusturmaya yonelik c¢alismalart icermektedir. Kamuoyu oOnilinde kurum
kendini gligsiiz, zayif gostermektedir. Yarattigi bu caresizlik ile
kamuoyundan yardim beklemektedir. Bu taktik kisa siireli kullanilmalidir.

Aksi taktirde kurumsal imaj zarar gormektedir.

Direkt Olmayan Imaj Y&netim Taktikleri ise su sekildedir:

Savunmaya yonelik taktikler; kuruma yonelik olumsuzluklarin yansiyacagi

durumlarda oOzellikle de kriz durumlarinda, imaja verilebilecek zararlar1 azaltmak

veya zararlar1 onarmak icin kullanilan taktikleridir. Kurumlar; iirlin ve hizmetlerden,

sOylentiye, dogal felaketlerden, endiistriyel kazalara kadar c¢esitli nedenlerden

kaynaklanan krizlerle karsilagabilir'®. Savunmaya yonelik direkt imaj taktikleri

kapsaminda sunlar yer almaktadir:

* Yapilan beyanatlar,
= Feragat etme,

»  Orgiitsel engellilik,
= Oziir dileme,

= Diizeltici eylemler,
»  (Ozgeci davranis.

Direkt olmayan imaj yonetim taktikleri istenmeyen durum, olaganiistii

olaylarla yani krizlerle ilgili oldugu i¢in reaktif iletisim ¢abalarini icermektedir.

181 \esile Cakar, Kriz iletisim Teorileri, (Konya: LiteraTiirk Academia Yayinlari, 2014), s.68.
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. Yapilan beyanatlar: bir kriz aninda kurum adina sozlii ya da yazil sekilde
yapilan agiklamalardir. Yapilan agiklamalar; su¢suzlugu savunma veya kabul
etmeme, muaf tutma, hakli bir gerek¢e, mazeret gosterme, af dilemeyi
icermektedir. Sug¢suzlugu savunma veya sucu kabul etmeme, krizde
sorumlulugun kurumla ilgisinin olmadigr anlatilmaktadir. Muaf tutmada
krizin olumsuzluklar1 kabul edilir ancak kurum kendisini bununla
iliskilendirmez. Suclu kurumun disindakilerdir. Hakli bir gerekce, mazeret
gostermede, sorumluluk kurum tarafindan kabul edilmektedir. Ancak hakl
bir mazeret gosterilerek olusan su¢ hafifletilmeye ¢alisilmaktadir.
Olumsuzluk en aza indirgenmeye ¢alisilmaktadir. Bagka olaylarla kiyaslama
yapilarak su¢ hafifletilmekte ya da yapilanlarin daha biiyiik amaglar, faydalar
icin goze alindigi vurgusu yapilmaktadir. Af dilemede, yapilan hatalar
nedeniyle olumsuzluklardan etkilenenlerden ve kamuoyundan kurum 6ziir
dilemektedir. Bu oziir dilemek hukuksal yaptirimlart da beraberinde
getirmektedir.

Feragat etme: kurum, kriz belirtilerini hissetmeye basladiginda, islerin
yolunda gitmedigini gérdiigiinde olusabilecek huzursuzluklar 6ncesi bir nevi
onlem alma, oOzir dilemedir. Diger direkt olmayan imaj yOnetim
taktiklerinden farki proaktiftir. Feragat etme taktigi ile hedef kitlede kurum
icin ictenlik ve diristlik algis1 olusturulmaya ¢alisilarak sorunlar
hafifletilmektedir.

Orgiitsel engellilik: kurum yapacag: isler sonucunda basarisindan daha fazla
s06z edebilmek i¢in kendisine engeller koymaktadir. Sonugta basarili olursa,
hedeflerine ulasirsa bu engellere ragmen yapilmis olacagindan basar1 algisi
biiyiimektedir. Zor sartlarin altindan basarili ¢ikma algist yaratilmaktadir.
Basarisizlik yasandigindan kurumun olusturdugu bu engelin arkasina
sigimilabilir.

Oziir dileme: kurum suclulugunu kabul edip zarar gorenlerden oziir
dilemesidir.

. Diizeltici eylemler: kurumun sorumlulugunda patlak veren krizler
sonucunda, zararin kurum tarafindan karsilanmasidir.

Ozgeci davramslar: kurumun agik hatalari nedeniyle sugunu affettirmek icin
yaptig1 calismalardir. Ornegin 1rk¢ilik ile suglanan bir kurum; isci alacag

zaman biitlin etnik unsurlardan esit sayida is¢i almasidir.
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1.1.17. Halkla Iliskiler ve Kurumsal imaj

Hakla iligkilerin farkli yonlerini 6n plana ¢ikaran ¢ok sayida tanimi vardir.
Foundation for Public Relations Research and Education’in yaptirdigi arastirma
sonucunda halkla iliskiler ‘kurum ile hedef kitlesi arasinda karsilikli iletigimi,
anlayisi, kabulii ve is birligini saglamaya ve siirdiirmeye yardimci bir yonetim
islevidir’ seklinde tanimlanmistir™.

Halkla iligkiler temelde tanima ve tanitma amacina sahiptir. Halkla iligkiler
faaliyetlerine baslamadan oOnce halkla iligkileri yapilacak seyin ve bu seyle ilgili
cevrenin taninmasi ve hedef kitlenin biitiin yonleri ile arastirilmasi, 6nemli bilgilerin
toplanmas1 asamasidir. Tanimada; kamuoyu c¢aligmalari, anketler, pazarlama
aragtirmalari, toplantilar, basin izleme, yliz yiize iligkiler, sirket kayitlari, ozel
arastirma sirketlerinden yararlanma faaliyetleri gergeklestirilir. Tanima safhasi
tamamlandiktan sonra tanitma safhasi baslamaktadir. Bu sathada yapilanlar; hedef
kitlenin aydinlatilmasi, hedef kitlelere ¢alismalarla ilgili acgiklamanin yapilmasi,
hedef kitlenin ve kamuoyunun kurumla ilgili her konuda bilgilendirilmesi, kurumun
yonetim siirecleriyle ilgili isleyisin 6gretilmesi, hedef kitlenin kuruma karsi sempati
beslemesinin saglanmasi, kuruma karst olumlu imajin olusturulmasidir. Tanitma
faaliyetlerinde; kurumsal reklamlar, kurum kimligi calismalari, basinla iliskiler,
kurumla ilgili haberlerin basinda yer almasi, kanat dnderleriyle diyalog, yoneticilerin
sosyal faaliyetlere katilmasi, toplantilar gergeklestirilirlgg.

Kurumun degisen cevre kosullarinda, belirlenen amag¢ ve hedeflere ulagmak
icin alacagi kararlar ve bu kararlarin hayata gecirilmesi stratejik yonetim kavraminin
tammidir'®. Halkla iliskiler, kurumun hedef kitlesi ile iletisim saglayarak anlayzis,
kabulii ve is birligini etmesine yardim etmekte, yonetimi hedef kitle ve kamuoyu
hakkinda bilgilendirmektedir. Kamu yararina hizmeti tesvik ederek yeni egilimleri
saptayarak yonetimi olas1 degisikliklere kars1 uyarmaktadir. Bu degisiklikleri firsata
cevirmektedir. Arastirma yontem ve araglarin1 etik kurallar ¢ergevesinde
kullanmaktadir. Biitiin bu ¢aligsmalar halkla iliskilerin stratejik bir yonetim oldugunu

géstermektedirlBS.

182 Haluk Giirgen, Halkla iliskiler, Halkla iliskilerin Tanimi, Haluk Giirgen (Ed), (Eskisehir:
Anadolu Universitesi Yayinlari, 2006) s.3.

183 Ahmet Biilend Goksel ve Nilay Basok Yurdakul, On. ver., 5.163-196.

184 Ahmet Biilend Goksel, On. ver., s.41.

18 Ahmet Biilend Goksel, On. ver., 5.52.
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Kurumsal imaj yonetimi, kurumun gelecekte varligini siirdirmekte ve
belirlenen hedeflere ulagsmak i¢in stratejik yonetim gerektirmektedir. Kurumsal imaj
yonetiminde halkla iligkiler ara¢ ve yontemleri kullaniliyor olmasi, kurumsal imaj
yonetiminin sorumlulugunu halkla iligkiler birimlerine verilmesine neden olmustur.
Ancak sadece halkla iliskilerin degil, en iist yonetimin karar almas1 ve bu kararlar
dogrultusunda hareket etmesi zorunludur.

Olumlu imajlarin yaratilmasi ve hedef kitlelerce bunlarin benimsenmesi i¢in
medyada olusturulacak imaj halkla iligkilerin = ¢ift yonli iletisimi ile
saglanabilmektedir. Halkla iligkiler ¢abalari ile kurumsal imaj daha ¢abuk olusmakta
ve daha kolay 6ziimsenmektedir. Kurumsal imajin varligindan s6z edebilmek icin
hedef Kitlenin ve kamuoyunun kurum hakkinda bilgiye, tecriibeye ve diisiinceye
sahip olmasi gerekmektedir. Halkla iligkiler ¢alismalariyla kurum hakkinda verilen
bilgiler sonucunda, insanlarin 0 kurumla ilgili olumlu diisiincelere sahip olmasini
saglanmaktad1r186.

Kurum vizyonu, misyonu ve hedeflerinin saptanmasinda, kurumsal kimligin
kiiltiirtin  ve felsefesinin olusturulmasinda, kurumsal davranis belirlenmesinde,
kurumsal iletisimin saglanmasinda ve biitiin bunlarin bileskesi olan kurumsal imajin
insasi, yonetilmesi ve iyilestirilmesi siireglerinde halkla ilisikler birimi, halkla
iligkilerin temel islevi olan tanima ve tanitma c¢alismalartyla kurumsal imajt

planlamakta ve yiiriitmektedir. Ayrica {ist yonetime yol gostermektedir.

1.2. itibar

Itibar kavrami, imaj kavramu ile karistirabilmektedir. Bazen de bir birinin
yerine gececek sekilde kullanilmaktadir. Itibar kavrammimn sdzliik anlamma
bakildiginda Tiirk¢eye Arapcadan geg¢mis bir kavramdir. Arapgada da sayginlik,

saygl gosterme, ehemmiyet verme, hiirmet, seref, haysiyet, farazi kiymet anlamina

187

gelmektedir'®. Tirk Dil Kurumuna gore “saygmhk” seklinde ifade edilmistir'®®,

Itibar kavrami 6zellikle prestij ve statii kavramlariyla iliskilendirilmektedir. Itibar,

kisi veya kurumun sosyal statiisliniin belirleyicisidirwg.

18 Giizin Ilicak Aydinalp, imaj Uretimi, Giizin Ilicak Aydinalp (Ed), Halkla iliskilerde imaj
Yonetimi, (Ankara: Nobel Yayinlari, 2014), s.34.

187 Suat Sungur, Kurumsal itibarm Epistemolojisi, Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Kurumsal
Itibar, (Ed.) Mine Demirtas, (Istanbul: Derin Yayinlari, 2015) s.181.

¥ Tiirk Dil Kurumu [http://www.tdk.gov.tr] 05 Mayis 2016 tarihinde alinmustir.

189 Aydem Cift¢ioglu, Kurumsal itibar Yonetimi, (Bursa: Dora Yayinlari, 2009), s.1.
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Itibar kavram kisisel ve kurumsal hayatin iginde var olagelmistir. Kisiler ve
kurumlar i¢in de kullanilmaktadir. Kisisel itibar1 yiiksek kisilerin toplum iginde
kendilerini daha kolay ifade ettigi, yine bu kisilerin toplum nazarinda daha ¢ok kabul
edildigi goriilmektedir. Kurumsal acidan itibar da kisisel itibarda oldugu gibi
kurumlara bir sayginlik, toplum tarafindan dikkate alinma etkisi saglamaktadir.
[tibar, insanlarda giiven duygusunu saglamaktadar.

Itibar kisisel diizeyde bireyin kendini gerceklestirmesi agisindan, maddi
manevi ¢ikar agisindan ¢ok hassas bir konudur. Bireyler iyi bir itibar kazanmay1 veya
var olan itibar1 yiikseltmeyi kendilerine 6nemli bir ama¢ edinmektedir. Yiiksek itibar
kisilerin yasam bicimlerini belirlemektedir. Cevresiyle kuracagi iletisim bigimini
belirlemektedir. Toplum icindeki davranislarmn sekillenmesini saglamaktadir. Is
yasaminda ise kurumlar acisindan itibar ile toplum tarafindan daha c¢ok ciddiye
alinma, daha ¢ok gelir elde etme, c¢alisanlarin is tatmini, otorite sahibi olmayi
saglamaktadir'™®.

Kisinin itibarli olduguna vurgu yapildiginda, o kisiden tutarli davranmasi,
belli bir konuda dnceden kestirilebilir davranislar sergileyecegi diisiiniilmektedir. Bu
diisiince deneyimlere, etkilesimlere ve birikime dayanmaktadir.

Itibara sahip olmak uzun bir siireci gerektirmektedir. Giiven verici davranislar
sergilemek, tutarli olmak gerekmektedir. lyi bir itibarin varligindan bahsedebilmek
i¢in su kaynaklardan beslenmesi gerekmektedirlgl.

= Bilgi ve yetenekler: kisi veya kurumun ¢alisanlar1 bilgi ve yetenek yoniinden
istiin meziyetlere sahip oldugunda, is hakkindaki bilgi ve yetenek itibara
kaynaklik etmektedir.

» Duygusal baglantilar: misterilerle olusturulan duygusal bag itibar
saglamaktadir. Saglanan bu bag kurum kiiltiiriinii, degerlerini i¢ermelidir.

= Liderlik, vizyon ve istek: liderlik, vizyon ve istek yonetimseldir. Yonetim
anlayisi, is yapma becerisi itibarin olugsmasinin biiyiik kaynaklarindandir.

» Kalite: triin ve hizmetlerin misterilerin beklentilerine cevap verecek
sekilde olmak zorundadir.

»  Finansal giivenilirlik: kurumun belirlenen finansal hedeflerine ulasirken
paydaslarin ¢ikarlarina ve beklentilerine uygun davranmali. Finansal

gostergelerde agik ve giivenilir olmalidir.

190 Aydem Cift¢ioglu, Ayni.
91 Turgut Karakose, Aynu. $.9.
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= Sosyal giivenilirlik: toplumun sosyal yonden beklentilerine uygun
caligmalar yaparak sosyal yonden paydaslarin giivenini kazanmayi
igcermektedir.

= (evresel giivenilirlik: c¢evreye karst sorumluluklar1 barindirmaktadir.

Sonraki nesilleri i¢in daha yasanilabilir bir ¢evre mirast birakmaktir.

1.2.1. Kurumsal itibar

Kurumsal itibar; kurumlarin kurumsal goriintiilerini, ¢alismalarini tutarli ve
devamli siirdlirmeleriyle uzun zamanda elde ettikleri soyut kazanimlaridir. Tutarli ve
devamli bir sekilde uzun zaman zarfinda gosterilen saglam imaj, toplumsal konulara
yaklagim kurumsal itibar1 olusturmakta onemli bir etkendir. Kurumsal itibar
toplumsal kabul ve uyumla yakindan iliskilidir'®?. Kurumsal itibar; hissedarlarin,
yatirnmcilarin, miisterilerin, alicilarin, ¢alisanlarin, destek saglayanlarin, ortaklarin,
saticilarin, medyanin, finans uzmanlarinin, 6zel ¢ikar gruplarmin, politikacilarin,
sendikacilarin benimsedigi goriislerin, distincelerin toplamidir. Fombrun’a gore
kurum itibari, kurumun 0 ana kadarki yaptiklari ve rakipleriyle kiyaslandiginda
bagvurdugu kendine has ozelliklerin ve gelecekteki beklentilerin algilanmasidir*®,
Itibar; icinde saygmligi tasiyan toplumun duyarliliklarma karsi bir durustur. En

4

begenilen, takdir edilen sirket olmanin karslhgldlrlg. Kurum itibari, gercgeklik,

diiriistliik, sorumluluk ve biitiinliik degerlerinden olusan yapidir'®,

Kurumsal itibar; paydaslarin kuruma atfettigi degerler toplamidir. Kurumsal
davranisin, kurumsal iletisimin olusturdugu olumlu atmosferle, olumlu diisiincelerle
ve paydaslarla kurulan etkilesim zamanla itibara donligmektedir. Kurumsal davranis,
kurumsal iletisim ve paydaslarla etkilesimle beraber finansal performans, iiriin ve
hizmet kalitesi, marka vaadi ve degeri, yenilik¢ilik, miisteri memnuniyeti, sosyal
sorumluluk, kurumsal vatandaslik, kurum politikalari, kurumun yapisi, rekabet,
liderlik ve yonetim, yasal diizenlemelerle uyum, calisanlarin sadakati, isbirlikleri de

kurumsal itibarin mayalanmasim etkileyen siireclerdir'®.

192 yasin Bulduklu, On. ver., 5.237.

193 Ayla Okay ve Aydemir Okay, Ayni. 5.419.

194 Salim Kadibesegil, itibar Yonetimi, (Yedinci Basim. Istanbul: MediaCat Yayinlarin, 2013).
195 Grahame Dowling, On. ver., s. 19.

1% vasin Bulduklu, On. ver., s.238-239.
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Kurumsal itibar, kurumun ge¢misinde yaptig1 her tiirlii ¢aligma, yonetim
stiregleri sonrasinda ortaya ¢ikan sonucun, basarmin etkisiyle o kurum hakkinda
gelecege iliskin diisiinceler, degerler, ongoriilerdir.

Kurumsal itibar hakkinda farkli arastirmacilar, yazarlar asagidaki tabloda

belirtilen sekilde tanimlamalarda bulunmustur™®’.

Tablo 4. Kurumsal itibar Tanimlari

Yazarlar Kurumsal itibar Tanim

Balmer and itibar, zamanla olusan, kurumun ne yaptifma ve nasil hareket ettigine bagli bir
Greyser (2003) kavramdir.

Bromley (2002) Kurumsal itibar, rekabete dayali ve kurumsal ortamda igerden calisanlarla ve
disaridan diger paydaslarla bir firmanin géreceli ayakta kalmasini yansitmaktir.

Fombrun (1996) | Kurumsal itibari, bir sirket bilesenleri tarafindan elde edilen genel tahmini olarak
tanimlariz.

Fombrun (1996) | Kurumsal itibar, bir sirketin diger 6nde gelen rakipleri ile karsilagtirildiginda
biitlin 6nemli bilesenleri i¢in firmanin genel ¢ekiciligini tanimlayan geg¢mis
eylem ve gelecek ihtimallerin bir algisal temsilcidir.

Fombrun et al. Kurumsal itibar, sirketin performansi hakkinda ¢oklu paydaslarin toplam algisini
(2000Db) tanimlayan kolektif yapidir.

Gotsi ve Wilson | Kurumsal itibar, zaman i¢inde olusan bir girket hakkindaki paydasin toplam
(2001) degerlendirmesidir.

Herbig ve Itibar, zamanla bir sirketin genel tutarlilik tahminidir.
Milewicz (1995)

Highhouse et al. Kurumsal itibar, gesitli miisteriler tarafinda paylasilan bir sirket hakkindaki

(2009) evrensel, gecici olarak sabit, degerlendirmeci yargilamadir.
Post ve Griffin Kurumsal itibar, sirketin paydaslarimin fikirlerinin, algilarinin ve tavirlarinin bir
(1997) sentezidir.

Wartick (1992) Kurumsal itibar, kurumun pek ¢ok paydasinin istek ve beklentilerini 6rgiitsel
tepkilerin ne kadar iyi karsiladigi algisinin toplamidir.

Wilson (1985) Genel anlamiyla, itibar, digerleri tarafindan bir firmaya yiiklenilen o6zelliktir.
Operasyonel anlamda biiyiik olasilikla gelecek davranislarinin bir tahmini olarak
sunulmasidir.

Yoon et al. Bir sirketin itibar1, gegmis eylemlerin tarihini yansitir ve teklif kalitesi ile ilgili

(1993) olarak miisterilerin beklentilerini etkiler.

Kaynak: Sabrina Helm, Corporate Reputation: An Introduction to a Complex Construct Sabrina
Helm, Kerstin Liehr- Gobbers, Christopher Storck(Ed.),Berlin: Springer-Verlag Publishings, 2011,
s.5-6’den AKT: Mehtap Tun¢ Universitelere iIliskin itibar Algisi ile Sosyal Sorumluluk
Faaliyetleri Arasindaki iligki: Universite Ogrencilerine Yonelik Bir Alan Arastirmasi, Yiiksek
Lisans Tezi, (Istanbul: Marmara Universitesi, Sosyal Bil. Enstitiisii, 2014), s.5.

1.2.2. Kurumsal itibarin Ozellikleri

Kurumun itibar olusturmasi ve bu itibar1 devam ettirmesi i¢in ydnetim
stireglerinin istikrarli ve siirdiiriilebilir olmasi gerekmektedir. Kurumsal itibarin

kuruma fayda getirmesi ve rakipleri arasindan ayrilmasi adina itibar farklilagsmak,

%7 sabrina Helm, Corporate Reputation: An Introduction to a Complex Construct Sabrina Helm,

Kerstin Liehr- Gobbers, Christopher Storck(Ed.),Berlin: Springer-Verlag Publishings, 2011, s.5-6’den
AKT: Mehtap Tung “Universitelere ligkin Itibar Algisi ile Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri Arasindaki
Iliski: Universite Ogrencilerine Yonelik Bir Alan Arastirmasi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara
Universitesi, 2014), s.5.
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odaklanmak, tutarli olmak, seffaflik, gerceklik, gorliniirlik gibi bazi o6zellikleri
barindirmasi gerekmektedir.'*®

» Farklilasmak: Zorlu rekabet ortaminda kurumlar taklitlerinden koruyan en
bliyiik koruyucu kalkandir. Ancak rakiplerden farklilasmak iyi yonetilmesi
gereken stratejik kararlari igermektedir. Kurum yaratabildigi her alanda
rakiplerinden farklilasabilmektedir. Pazardakilerden farkli iiriin ve hizmet
boyutuyla farklilagsma, performans boyutuyla farklilagsma, iletisim boyutuyla
farklilasma vb alanlarda farklilasma saglanabilir. Basarilan farklilagsma ile
paydaslar iizerinde itibara yonelik 6nemli ¢agrisimlar iletilmektedir.

» Odaklanmak: Farklilagmak i¢in de 6nemli bir unsurdur. Kurum sahip oldugu
ozellikler ve imkanlar ¢ergevesinde belli konu veya konulara agirlik vermesi,
yogunlagsmast seklinde olugsmaktadir. Odaklanilan konuda basarinin devami
farklilagsmay1 beraberinde getirmektedir. Odaklanma rakiplere gore, Pazar
sartlarina gore, hedef kitle ve paydaslara gore, iiriin ve hizmetlere gore
degisiklik gosterebilir. Odaklanilan alanda kalite ve devamlilik kurumsal
itibar agisindan da 6nem arz etmektedir.

» Tutarli olmak: Kurumun yonetimsel anlamda her alanda, her karar ve
bununla ilgili davranislarinda tutarli olmasi kurumsal itibar ag¢isindan
onemlidir. Tutarli olmak istikrar1 saglamaktadir. Giinliik dalgalanmalardan
uzak kalmayi saglamaktadir. Bu da giiven tesisi i¢in 6nem arz etmektedir.
Tutarli olmak itibarin olugsmasini ve yerlesmesini saglayan etkin bir 6zelliktir.

» Seffaflik: Tuim paydaslara yonelik kesin bilgi akisi neticesinde olusmaktadir.
Seffaf yonetim siirecleri gliven duygusunu olusturmaktadir. Seffaflik,
kurumun gerceklestirdigi icraatlart kamuoyuyla paylasilmas: siirecidir.
Seffafligin saglanmasinda iletisim arag ve tekniklerinin dogru kullanilmasi ve
kurum bilgilerini gercek sekilde aktaracak sekilde tasarlanmasi
gerekmektedir.

» Gergeklik: Kurum sundugu iiriin ve hizmetlerin paydaslardaki beklentileri
karsilamasi ve onlar1 tatmin etmesi gergeklik algisinin  olusmasini
saglamaktadir.

»  Goriintirliik: Kurumun {irtin ve hizmetleriyle kamuoyu Oniinde olmasi,

paydaslan tarafindan fark edilir olmasidir. Goriintirliik farklilasma oldugu

1%8Sevin Kogak, Kurumsal iletisim Calismalarinin itibar Yonetimine Katkisi, (Doktora Tezi, Marmara
Universitesi, 2010), 5.70-76.
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stirece anlamlidir. Gergeklikle c¢elismedigi siirece kabul gormektedir.

Tutarlilik sayesinde akilda kalicilik saglanmaktadir.

1.2.3. Kurumsal itibarin Onemi

Kurumsal itibar bir kurum i¢in hayati 6neme sahiptir. Bir kurumun gelecekte
var olup olmamasini etkileyen kavramlardandir. Kurumsal itibar; stratejik yonetim
acisindan, insan kaynaklar1 yonetimi agisindan, pazarlama agisindan ve finansal
performans agisindan kurumlara katkida bulunmaktadir. Bu katkilar, kurumsal
itibarin bir kurum i¢in ne kadar 6nemli oldugunu da vurgulamaktadir'®,

Stratejik yonetim agisindan: kurumlarin goriiniir ve gorliniir olmayan
kaynaklara sahiptir. Gorlinlir kaynagi sahip oldugu techizatlar, mal varliklar1 vb.
goriinlir olmayan kaynaklart ise imaj ve itibardir. Goriiniir kaynaklara ulagma daha
kolaydir. Goriiniir kaynaklardaki hatalar daha kisa siirede telafi edilmektedir. Ancak
goriiniir olmayan kaynaklarm kazanilmasi uzun zaman almaktadir. Onemli bir dizi
stratejik kararlarin alinmasini gerektirmektedir. Goriiniir olmayan kaynaklarin kaybi
kurum i¢in yasamsal hasara neden olmaktadir.

Glinlimiiz diinyasinda goriiniir kaynaklar noktasinda kurumlar birbirine ¢ok
benzemektedir. Fark yaratilan alan, goriiniir olmayan kaynaklar olan kurumsal imaj
ve itibardir. Kurumlar imaj ve itibarlar1 dl¢iistinde rakiplerinden farklilagmaktadir.
Goriinlir olmayan kaynaklar para ile satin alinamaz. Bire bir taklit edilemez.
Rekabette avantaj saglamaktadir. Gorliniir olmayan kaynaklarin, imaj ve itibarin,
giiclii olmas1 kuruma yoOnetimsel anlamda Onemli bir gli¢ vermekte, yatirimciya,
ortaklara, dagitimcilara, miisterilere ve kamuoyuna giiven vermektedir. Kurumun
toplumda dikkate alinmasi saglamaktadir.

Insan kaynaklar yonetimi agisindan: giiglii itibara sahip olan kurumlar insan
kaynagi agisinda ¢ok daha zengindir. Her insan yiiksek itibara sahip olan kurumda
calismak istemektedir. Itibar, kaliteli ve nitelikli ¢alisanlar1 beraberinde
getirmektedir. Personel sirkiilasyonunu engellemektedir. Calisanlarda is tatminin
saglamaktadir. Personelin isine ve kurumuna karsi sadakatini arttirmaktadir. Itibari
yiiksek kurumlara is basvurusu ¢ok oldugundan itibarli kurumlar insan kaynaklari
konusunda sikinti ¢ekmemektedir. Yeni yatirimlar sonucunda biiyliyen isler igin
personel arandiginda, kisa zamanda nitelikli c¢alisanlara ulasmada kolaylik

yasanmaktadir.

199 Aydem Cift¢ioglu, On. ver.,
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Pazarlama agisindan: yiiksek itibarli kurumlarin {iriin ve hizmetleri pazarda
daha ¢ok talep gormektedir. Yiiksek itibarli kurumlar, rakiplerine oranla daha
pahaliya iirlin ve hizmet satabilmektedir. Kurumun bulundugu pazarlarda
miisterilerde giiven duygusu olusturdugundan dalgalanma yasanmamaktadir. Yeni
tiriinler gelistirdiginde pazara daha kolay girebilmektedir. Yiiksek kurumsal itibar,
tirtin ve hizmetlere kalite ile giiven saglamaktadir.

Finansal performans agisindan: kurumsal itibar kurumlarin finansal giiciine
dogrudan etkide bulunmaktadir. Uretim maliyelerini azaltmada pazarlik giicii
vermektedir. Dagitimcilar ve bayiiler iizerinde yaptirim giicii vermektedir. Dagitim
ve bayii paylart konusunda daha az maliyetlerde uzlasma yaratmaktadir. Yiiksek
kurumsal itibar sermaye piyasalarinda, hisse senetleri fiyatlarinda olumlu etkide
bulunmaktadir.

Literatiirde genel hatlariyla yukarida bahsedilen 4 6nemden bahsedilmektedir.
Ayrica itibarin, sektore kattig1 deger agisindan 6nemi olabilmektedir.

Sektore kattigi deger agisinda onemi: kurumun sahip oldugu itibar, faaliyet
gosterdigi sektoriin itibar algisini da etkilemektedir. Sektdr itibarnin yiiksek olmasi
tiketicilerin davraniglarini, tutum ve yargilarini yonlendirici rol oynamakta ya da
herhangi bir sektorde faaliyet gosteren kurumlarin topluca yiiksek itibara sahip
olmasi o sektdriin giiciinii daha da arttirmaktadir. Ornegin; Tiirk Silahli Kuvvetleri
Tiirkiye nin en yiiksek itibarli kurumlarindadir. Tiirk Silahli Kuvvetleri’nin de i¢inde
bulundugu yerli silah tiretim endiistrisi de itibar anlaminda diger yerli iiretim yapan

sektorlere gore daha itibarli algilanmaktadir.

1.2.4. Kurumsal Itibar Kavramnin Tarihcesi

Itibar kavrami her kurum icin yasamsal bir konudur. Ilk insanlarmn
olusturdugu ve ilk teskilatlanma 6rnegi olan klanlarda, klan liderligini itibar1 en
yiiksek, en gii¢lii kisi yapmistir. Sonrasinda gelen devlet teskilatlarinda bu itibara bir
de tanrisal ozellik atfedilmesiyle itibar kavrami daha da giiclii halde hissedilir
olmustur.

Modern isletme tarihinde itibar kavrami 1950°li yillarda yapilan ¢aligmalarla
literatiire kurumsal itibar olarak girmistir. Bu tarihten itibaren isletme ve isletme
yonetiminde lizerinde onemle durulan bir arastirma konusu olmustur. Gegen yillar
boyunca sirketlerin yasadigi 6nemli krizler itibar ve yonetiminin énemini daha da

arttirmistir. 1990’11 yillara gelindiginde itibarla ilgili Amerika’da yayimlanan Fortune
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Magazin Dergisi “En Begenilen Sirketler” aragtirmasini yapmistir. 1990’11 yillar
boyunca c¢esitli arastirmacilar, uzmanlar itibar hakkinda aragtirmalar yapmustir.
Tirkiye’de ise 1999 yilinda, Capital Dergisi tarafindan “Tiirkiye’nin En Begenilen
Sirketleri” arastirmasi yapllml$'[1r200.

Kurumsal itibar kavramimin 20. yiizyillda 6nemini arttirarak gelismesinde
bilgiye ulagilabilirlik, liberallesme, iiriin fazlaligi, medya ve reklam kirliligi sebepleri
onemli rol oynamlstlrzm. Teknolojinin gelismesiyle bilgiye ulasmanin kolaylagmasi,
bilgilerin ¢ok hizli bir sekilde yayilmasi rakipler arasinda farkli kilacak arayislara
neden olmustur. Bu arayislarin sonucunda soyut gii¢ olan imaj ve itibar
kavramlarinin yayginlagmasini saglamistir. Kiiresel liberallesme ile iiriin ve
hizmetler diinyanin her tarafina ulagmistir. Rekabet artmustir. itibar kavraminin
oniinii agan onemli bir esik olmustur. Uriin fazlahg nedeniyle firmalar avantaj
saglamak icin bir dizi yonetimsel karalar almak zorunda kalmistir. Pazarda {iriin
fazlaligr ve g¢esitliligi, rekabet ortaminda yeni ¢ikis yollar1 olusturabilmek adina
sirket birlesmeleri, imaj olusturma vb. stratejik karalar1 almaya sevk etmistir. Medya,
kamuoyunun etkilenmesi ve yonlendirilmesinde ¢ok biiyiik paya sahiptir. Medyada
olumlu yer almanm itibarin olugmasindaki veya mevcut itibar giiciiniin
perginlenmesindeki 6nemi kisa siirede anlasilmistir. Satiglari arttirmak adina yapilan
reklamlar kirlilige neden olmustur. Insanlarin ¢ok biiyiikk orami reklamlardan
kagmaktadir. Ihtiyag¢ duydugu veya almay: diisiindiigii iiriin ve hizmet hakkinda
arastirma yaparken bile reklamlarin gerce§i yansitmayan atmosferinden kaginma
egilimindedir. Reklamdan bu kadar ¢ok kagimilan bir durumda itibar yiikselen bir

deger olmustur.

1.2.5. Kurumsal itibarin Etkilesimli Oldugu Kavramlar

Kurumsal itibar kavrami tipki kurumsal imaj da oldugu gibi kurumsal kimlik,
kurum kiiltiirii, kurumsal iletisim, kurumsal davranis ve kurumsal imaj ile etkilesim
halindedir. Bunlarin disinda marka kavrami kurumsal itibari etkilemektedir.
Kurumsal kimlik, kurumsal kiiltiir, kurumsal iletisim ve kurumsal davranis konulari

kurumsal imaj kavrami i¢inde ayrintili bir sekilde anlatilmistir.

?Betiil Baykara, “Bankalarin Sosyal Sorumluluk Faaliyetleri Ustlenme Nedenleri Ve Sosyal
Sorumlulugun Kurumsal [tibarlarindaki Roli”, (Yiiksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi, 2014), s.
30.

21 Arin Dértok, Kurumsal itibarimizdan Kac Sifir Atabilirsiniz?, (istanbul: Rota Yayinlari, 2004),
S.60.
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Bu kavramlarin hepsi stratejik kararlar sonucunda olusturulmaktadir. Kurum
hakkinda acik ve seffaf bilgiler vererek paydaslar iizerinde kurum hakkinda olumlu
diisiinceler, tutumlar, davramiglar olusturmak i¢in yapilmaktadir. Biitin bu
kavramlarin iyi sekilde olusturulmasi ve yonetilmesi arzu edilen itibarin da
anahtaridir. Kurumsal kimlik, kurumsal kiiltiir, kurumsal iletisim, kurumsal davranis
ve kurumsal imaj hepsi bir biitiin halinde itibar kavramini etkilemektedir. Giigli ve
olumlu itibar da bu kavramlarin giiglii bir sekilde paydaslar {izerinde hissedilmesini
saglamaktadir.

Marka: modern anlamda marka kavrami sanayi devriminin ardindan baglayan
seri Uretim ve kapitalizmle 19. ylizyilin sonlarina dogru reklamcilik ve pazarlama
tekniklerinin gelismesiyle {riin ve hizmetlerin marka adiyla sunulmasi 6nem
kazanmistir®”. Markanin  tanimlanmasi hakkinda 100%iin iizerinde yapilan

calismalarin incelenmesi sonucunda marka tanimi hakkinda 12 tema ortaya

cikarimistir®®,

Tablo 5. Marka Tanimlari

Tamm Temeller Sonuglar

1.Yasal Sahiplik isareti. Ad, logo, tasarim. Marka taklitlerine kars1 haklarin ihlalini

Arag engelleme

2. Logo Ad, terim, isaret, sembol, tasarim, Kimlik, ad, ve gorsel kimlik ile farklilagma.
tirlin 6zellikleri. Kalite garantisi.

3. Kurum Tanimnmig kurum adi ve imaj1. Kiltiir, | Uzun donemli degerlendirme. Kurumsal
insanlar, kurum programi, kurumsal | kisilikten iiriin dizisine aktarilan yarar. Tiim

kisiligin tanimu. ilgili gevrelere taginan tutarlt mesaj.

4.Shortland | Bilginin niteligine degil niceligine Marka ¢agrisimlarinin hizla taninmasi. Bilgi
vurgu yapar. isleme siirecini ve hizli karar almay1 olusturma.

5.Risk Beklentilerin karsilanmasi konusunda | Marka bir anlagmadir.

diisiiriicti giiven.

6.Kimlik Bir adin 6tesinde biitiinciil olarak Yoénelim, anlam, strateji, konumlandirma. Tlgili

sistemi yapilanmuis, kisiligi de igeren 6 boyut. | ¢evrelerin tiimiiyle iletisimin 6zii.

7. Imaj Tiiketici merkezli. Tiiketici zihninde | Kimligin degistirilmesi i¢in sirketin girdi
marka gercekligi. olusturan faaliyetlerinin yonetimi

8.Deger Tiketicilerin ~ degerleri  markaya | Marka degerleri tiiketici degerleri ile eslesmeli

sistemi yansir.

9. Kisilik Psikolojik deger, reklam ve ambalaj | Sembolizmle farklilagma. Insani degerlerin
araciligiyla tanimlanan marka | yansitilmasi, yiiklenmesi. Eklenen deger
kisiligi. vurgusu.

10. iliski Tiiketici markaya yonelik bir turuma | Kisilik icin tanima ve saygi. Iliskiyi gelistirme.
sahiptir. Marka bir insan gibi
tilkketiciye yonelik bir tutuma da

sahiptir.
11.Eklenen | Islevsel ekstralar yok. Tatmini | Anlama ile farklilagsma. Tiiketici deneyimi,
deger saglayan deger. Tiiketicinin markaya | kullanici algisi. Performanstaki inang.

yikledigi 6zel anlam satin alma i¢in

202

14

203

Ferruh Uztug, Markan Kadar Konus, (Dérdiincii Basim. Istanbul: MediaCat Yayinlari, 2008), s.

Ferruh Uztug, Aynu. $.18.
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yeterlidir. Estetik.

12.Evrim Gelisiminin asamalarinda. Degisim.
geciren sey

Kaynak: Ferruh Uztug, Markan Kadar Konus, 4. Baski, (Istanbul: MediaCat Yayinlari,
2008), s.19.

Marka hem tiiketiciler hem de kurumlar acisinda birtakim anlamlar
barindirmaktadir. Tiiketiciler agisindan marka giiven vermektedir. Marka {iriin ve
hizmet hakkinda bilgi vererek tiiketicileri yonlendirmektedir. Marka ile tirlinlerin
islevsel ve duygusal Ozellikleri belirtilmektedir. Satin alma kararinda yardime1
olmaktadir. Marka altinda sunulan garanti ile tiiketicinin karsilasacagi riskler en aza
indirgenmektedir. Marka tiiketici ile sirket arasinda imzalanan anlasma gibidir.
Isletmeler agisindan ise ekonomik bir deger yaratmaktadir. Saglam marka miisteri
sadakati yaratir. Tiiketicilerin bekledigi duygusal tatmini saglamaktadir. Yeni tiriinler

icin tiiketiciye daha kolay ulasma imkan1 tanimaktadir®®,

1.2.6. Kurumsal itibar1 Etkileyen Faktorler

Her kurumun olumlu veya olumsuz kurumsal itibar1 vardir. Kurum kurumsal
itibarina yonelik bir ¢alisma yapmasa bile kurumsal itibar algist kamuoyunda
olugmaktadir. Kurumsal itibarin olusmasinda kurumsal itibar1 etkileyen faktorler
onemli rol oynamaktadir.

Kurumsal itibar, kurum i¢in soyut giictlir. Degisen pazar sartlarinda veya
krizde kurumun ayakta kalmasmi saglamaktadir. Itibar en zor durumlarda kalkan
gorevi gormektedir. Calisma verimliligi ve miisteri memnuniyetini arttiran soyut
unsurdur. Itibarin temeli, kurumun varhigina sebep olan iiriin ve hizmetlerindeki
kalite ve kullanim sonrasinda hissettirilen miisteri memnuniyeti kurumsal itibarin
ortaya ¢ikis noktasini olusturmaktadir. Ayrica fakli beklentiler i¢cinde olan paydas
gruplarinin  beklentilerini karsilamak yoniinde kurumun c¢aligmalar yapmasi
gerekmektedir.

Kurumsal itibarin tesisi i¢inde yapilan biitiin planlamalar, projelendirmeler ve
gerceklestirilen faaliyetler kurumsal itibarin faktorleri veya boyutlar1 seklinde
adlandirilan kavramlarla birlikte uyumlu olmasi gerekmektedir. Kuruma fayda
saglamayan, uyumun olmamasi, hedeflenen kurumsal itibarin olusmasin

engellemektedir.

204 Ferruh Uztug, Ayni.
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Kurumsal itibar faktorleri/ boyutlari sunlardir®®.

* Duygusal cazibe,

»  Uriin ve hizmetler,

= Finansal performans,

= Liderlik ve CEO

» (Calisma ortami,

= Sosyal sorumluluk,

= Miisteri memnuniyeti,

» Entelektiiel Sermaye/ Yenilikgilik,
»  Kurum i¢i 6grenim/ sorun ¢dzme yetenekleri,
= Kurumsal etik,

»  letisim.

Duygusal Cazibe: Her kurum sundugu iiriin ve hizmet kullanim sonrasi bir
memnuniyet hissi olusturmaktadir. Kaliteli triin ve hizmet sunan kurumlarda
memnuniyet hissi daha yogun hissedilmektedir. Uriin ve hizmetin kalitesinden
memnun olan tiliketiciler kuruma karsi iyi niyet gostermektedir. Kurum hakkinda
olumlu diigiinmektedir. Kurum takdir edilmektedir. Kurum sayginlik kazanmaktadir.
Sonugta miisteriler kurum hakkinda olumlu diisiincelere sahip olmaktadir. Kuruma
sayg1 ve giiven duymaktadir.

Uriin ve hizmetler: itibar1 yiiksek firmalarin pazarda sundugu iiriin ve
hizmetlerin kalitesi belli bir standardin iizerindedir. Tiiketiciler kullanacag iiriin ve
hizmetin karsiliginda nasil bir sonuca ulasacaklarin1 bilmektedir. Tiiketiciler kotii bir
siirprizle  karsilasmamaktadir. itibara 6nem veren kurumlar tiiketicilerinin
ozelliklerini arastirmaktadir. Elde ettigi verilere goére yeni {riin ve hizmet
gelistirebilir. Uriin ve hizmetlerinde yenilik yapabilmektedir. Kaliteyi her daim
arttirmak i¢in caligmalar yapmaktadir. Biitiin bunlar1 yaparken kurum iiriin ve
hizmetlerinin arkasinda durmaktadir.

Finansal performans: yatirimcilar, hisse sahipleri veya brokerler itibarli bir
kurumla calismak, ekonomik iligki igerisinde bulunmak istemektedir. Kurumun
finansal yapis1 ve giicii; yatirimeilara hisse sahiplerine ve brokerlera gerekli bilgileri

vermektedir. Itibar kavrami ekonomik bir kazanci da beraberinde getirdiginden

2% Turgut Karakose, On. ver., 5.37-65.
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itibar1 yiiksek bir kurumda karlilik yiiksektir. Risk daha azdir. Gelecege yonelik
planlar yapilabilmektedir.

Liderlik ve CEO: ister kiiglik bir kurum olsun, ister biiyiik bir kurum olsun
her kurum organizasyon igerinde {iriin ve hizmetlerini olusturup sunmaktadir. Bir
organizasyonun i¢inde ona liderlik eden yoneticiler ve CEO bulunmaktadir.
Liderligin ve CEO’nun gorevi organizasyonun sorunlarini ¢éziime kavusturmak,
belirlenen hedeflere ilerlerken kurumu ve calisanlar1 yonlendirmektir. Liderler ve
CEO kurumu temsil giiciinii de elinde bulundurmaktadir. Kurum hakkinda
aciklamalar da bulunabilmektedirler. Yani kurumun goriinen yiiziidir. Lider
pozisyonundaki kiginin davraniglari, agiklamalari, yonetim tarzi ile kurumun itibar
hakkinda ¢agrigimlar yansitilmaktadir. itibar1 yiiksek kurumlarm CEO’lari ve
yonetimde liderlik yapan kisilerin bilgi ve becerileri ytiksektir. Gerek kurumu
gerekse de kamuoyunu etkileyebilecek kisiliklerdir. Agiklamalariyla paydaslar ikna
etme giiciine sahip kisilerdir.

Caliysma ortami: calisanlarin  saglikli, huzurlu ve mutlu olabilecekleri
ortamlarda performanslar1 artmaktadir. Is ortammin calisanlarin performansini
arttiracak sekilde diizenlenmesi yonetimin sorumlulugundadir. Is ortami sorunsuz
kurumlarda ¢alisanlarin kurumuna ve isine karsi yaklasimi daha yapicidir. Kurumuna
kars1 sadakati artmaktadir. Is ortamindan memnun olan calisanlar daha kaliteli
performans sergilemektedir. Bu da kurumun tiretimindeki kaliteyi arttirmaktadir.

Sosyal sorumluluk: giiniimiizde tiiketiciler, toplumdan kazandiginin bir
boliimiinii toplumun ortak menfaatleri igin toplumsal sorunlarin ¢dziimiinde harcayan
kurumlar1 desteklemektedir. Itibar1 yiiksek kurumlardan bunu talep etmektedir.
Kurumlar sosyal sorumluluk calismalari ile hedef kitlesinin ve paydaslarinin
beklentisine gore onlart memnun etmek adina cevre sorunlarna, sosyal hayata,
siyasal sisteme, egitim ve kiiltiire, toplum sagligina ve insan haklarina yonelik
caligmalar gergeklestirerek konuyla ilgili biling ve farkindalik yaratma, sorunlarin
¢ozlimiine destek olma noktasinda toplumsal faydanin saglanmasinda Oncii
olmaktadirlar. Toplumu ilgilendiren konularda sosyal sorumluluk projeleri
gergeklestirmek itibar kazandirmaktadir. Var olan itibari giiclendirmektedir.

Miisteri  memnuniyeti: kurumsal itibarin olmazsa olmazi miisteri
memnuniyetini saglamaktir. Kullandig1 iiriin ve hizmetten memnun kalmayan
tiketiciler o kurumu bir daha tercih etmemekte, kurum hakkinda olumlu

diisinmemektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in kaliteli {irlin ve hizmet anlayisinin
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disinda kurumun acik, net ve tutarli yOnetim politikalar1 ile yOnetilmesi
gerekmektedir. Tiiketiciler kurum hakkinda her bilgiye kolayca ulasabilmelidir.
Kurum, kamuoyuna taahhiit ettiklerini eksiksiz yerine getirmek zorundadir.

Entelektiiel Sermaye/ Yenilik¢ilik: Entelektiiel sermaye kurumlarin sahip
oldugu bilgi birikimidir. Yaptig1 isle ilgili tecriibeleridir. Entelektiiel birikim
giindemdeki geligsmelerle, teknik ve bilimsel gelismelerle, ¢alisanlarin nitelikleriyle,
AR-GE caligmalariyla zenginlesebilmektedir. Entelektiiel birikim kurumun bilgi ve
fikir kaynagidir. Bu kaynak akilct yonetim ile kuruma olumlu imaj ve itibar
kazandirmaktadir. Yenilik¢ilik de kurumun tiiketici ihtiyag ve istekleri dogrultusunda
yeni glindem yaratmasidir. Yeni iirlin ve fonksiyonlar gelistirmesidir. Entelektiiel
sermaye yoOniinden fakir kurumlar yenilik¢i olamamaktadir. Yenilik¢i kurumlar
tilkketicilerin  beklentilerini  karsilayarak miisteri memnuniyeti saglamaktadir.
Yenilikgilik rakipler karsisinda itibari yiikseltmektedir. Bu da kuruma rakipleri
karsisinda avantaj saglamaktadir.

Kurum i¢i 6grenim/ sorun ¢ozme yetenekleri: kurumlardaki farkli boliimlere
farkli nitelikte ¢alisanlar ise alinmaktadir. Bu c¢alisanlarin egitim seviyeleri, kiiltiir
seviyeleri, anlayiglar1 farklilik gosterebilmektedir. Biitiin bu farkliliklara ragmen
kurumda calisan insanlar1 bir pota da eriterek kurumun hedef ve beklentilerine uygun
insan tipini yaratmak kurum igi egitimle olanaklidir. Kurum igi egitim, ¢alisanlara
kurumsal kiiltiirii ve kurumsal davranislart asilamaktadir. Kurum ig¢i egitim,
calisanlarin kurumlar1 hakkinda bilgilerini zenginlestirmektedir. Egitimlerden
saglanan faydalarla takim caligmasini egemen kilmaktadir. Egitimler sonrasinda
calisanlarin sorun ¢6zme yeteneklerinde gelisme saglanmaktadir.

Kurumsal etik: Etik kavrami sergilenen tavir ve davraniglarin toplumun

ahlakina uygun olmasidir®®

. Kurumlarin kamuoyu nazarinda itibar saglamak i¢in
alacag kararlar1 ve davranislar1 hukukun yaninda toplumun kiiltiiriine, ahlakina da
uygun olmasi gerekmektedir. Etik olmayan davranislardan ve tutumlardan kaginmasi
gerekmektedir. Etik anlayis1 gelistirmek ve kurumlara yerlestirmek oncelikle kurum
yonetimi ve CEO’nun gorevidir. Kurumsal davraniglarin sekillenmesinde ve etigi
kurumsal kiiltiirle ¢alisanlara benimsetilmesi kurum iginde ¢alisan grup sorumlusu
seflerden CEOQO’lara kadar her kademedeki yoneticinin sorumlulugundadir. Etik

anlayisini her durumda gosteren kurumlar itibarint da ytlikseltmektedir. Kurumlarin

20°iirk Dil Kurumu [http://www.tdk.gov.tr] 01 Haziran 2016 tarihinde alinmustir.
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karsilasacag bircok krizde itibar yapilacak etkili iletisim ¢alismalartyla kurtarilabilir.
Ancak kurumun etik olmayan davranislar nedeniyle yasadigi itibar kaybini
engelleme cabasi, itibar kazanmaktan daha zordur. Kurumsal etikle ilgili yasanilan
krizler yikici olabilmektedir.

Iletigim: kurumlar farkli beklenti ig¢inde olan, kurumla farkli iliskiler ag
kuran toplumsal gruplara kendisini anlatmak, onlar1 anlamak igin iletisim yontem ve
araclarin1 kullanmak zorundadir. Kurumlar iletisim baslig1 altinda halkla iliskiler ve
daha spesifik anlamda kurumsal iletisim c¢aligmalar1 yaparak hedef kitleleri anlama,
sorunlar1 tanima ve kendisini, ¢aligmalarimi kamuoyuna, paydaslarima ve hedef
kitlelerine tanitma gorevi yapmaktadir. Iletisim calismalar1 ile kurumlar, kendi hedef
ve beklentileri yoniinde kurumsal imaj1 kurgulamaktadir. Diizenli ve dogru bilgi akist
ile kurumsal itibar1 giiclendirmektedir. Giiniimiiz toplumlar1 daha interaktif iletisim
igerisindedir. Aninda kurumla iletisime ge¢mek istemektedir. Kurumdan en dogru
bilgiyi en kisa zamanda beklemektedir. Kurumla ilgili, tirin ve hizmetlerle ilgili
sikintisint sosyal medyanin yardimiyla aninda yansitmaktadir. Kurumlar agisindan bu
durum iletisimin daha da 6nemli bir rol tstlendigi géstermektedir. Ayrica galisanlarin
moral ve motivasyonlarinin arttirilmasinda, kurumsal kiiltiiriin, kurumsal
davraniglarin ve kurumsal kimligin benimsetilmesinde de kurum igi iletigim
calismalarina gerek duyulmaktadir. Gerek kurum ici, gerek kurum disi iletisim
calismalarini belli plan ve hedefler iizerine kuran kurumlar, kurumsal itibarin1 daha

kisa siirede yiikseltmektedir.

1.2.7. Kurumsal itibarin Olusumu

Kurumsal itibar kavrami kisa siire igerisinde olusacak bir durum degildir.
Zaman, emek ve itibar i¢in yapilacak bir dizi calisma icin sermaye harcamayi
gerektirmektedir. Zaman, emek ve kaynagin olmasi her zaman itibarin yaratilmasi
icin yeterli de degildir. Kurumsal itibarin olusmasinda bu {i¢lii sacayagi ¢ok etkili
yonetilmelidir. Bunun i¢indir ki farkli bilimsel alanlarda itibar ve kurumsal itibar
kavrami1 yogun bir sekilde incelenmektedir.

Kurum, kurumsal itibar1 olusturmak i¢in tiim paydaslariyla olumlu iliskiler
gelistirmelidir. Olumlu iligkilerin gelistirilmesinde kurumsal kimlik, kurumsal

iletisim, sosyal sorumluluk, yonetim ve CEO’larin c;ah@malarl207 kurumsal itibarin

27 Ayla Okay ve Aydemir Okay, On. ver., 5.423.



71

olusum siirecinde hizlandirict ve olusan itibara da saglamlastirict etkide
bulunmaktadir.

Kurumsal itibarin olusumu bilissel verilere ve duygusal hislere
dayanmaktadir. Biligsel veriler; akilcidir. Somuttur. Duygusal hisler; duygular ve
tepkilerdir. Biligsel veriler ve duygusal hisler, nesnel ve duygusal faktorlerden
etkilenmektedir. Nesnel faktorler: finansal gostergelerdir. Ekonomik ¢ikarlara
seslenmektedir. Duygusal faktorler: iyi niyet, giiven, deneyimlere dayanan soyut
géstergelerdirzos. Bu faktorlerin etkileriyle kurumsal itibar olugmaktadir. Ancak
unutulmamast gereken sadece bu faktorler kurumsal itibarin olusmasina
yetmemektedir. Kurumsal itibar kavrami karmasik bir yapidir. Kurumun biitiin
boliimlerinin uyumlu ¢aligmasiyla saglanmaktadir.

Kurumsal itibarin 6zelliklerinde olan goriiniirliik, farklilik, tutarlilik, seffaflik
kavramlar1 kurumsal itibarin olusumunda da etkin rol almaktadir. Kurumsal itibarin
olusumunda ayrica dzgiinliik kavrami bulunmaktadir. Ozgiinliik: paydaslarm bir
kurumu 06zgiin olarak nitelendirmesi rakipler karsisinda o kurumu avantajli ve
kamuoyunda daha dikkat gekici kilmaktadir. Ozgiinliik dncelikle kurumsal kimligin
belirlenmesiyle baslamaktadir. Ozgiinliige dair ilk mesajlar kurumsal kimlik ile
paydaslara iletilmektedir®®.

Kurumsal itibarin olusmasini saglayan goriintirliik, farklilik, tutarlik, seffaflik,
Ozgiinliik kavramlar1 bir biitiiniin ayrilmaz parcalaridir. Kurum 6zgiinliigii sagladig
halde seffaf degilse; farklilik yarattigi halde goriinlir degilse hedeflenen itibar
olusmamaktadir. Ayrica kurumsal itibarin etkilesimli oldugu kavramlar, itibari
etkileyen faktorler, kurumsal itibarin olusumundaki kavramlar aslina bakildiginda i¢
ice gecmis kavramlardir. Kurumsal itibarin olusmasi icin yapilacak caligmalarda

itibarin biitiin yonleri diisiiniilerek olusturulmaya ¢alisilmalidir.

1.2.8. Kurumsal itibar Yonetimi

Her kurumun is yapma kapasitesi, bicimi ile ve paydaslarinda yasattigi
deneyim neticesinde az veya ¢ok, olumlu veya olumsuz bir itibar1 vardir. Kurumlarin

devamlilign saglamak i¢in kurumsal itibar1 yonetmesi gerekmektedir. Kurumsal

298 Burke, Corporate Reputations: Development, Maintenance, Change and Repair, Corporate
Reputations Managing Opportunities and Threats (R.J. Burke, G. Martin & C. L. Cooper, Eds.) Gover
Publications Company, 1-43.’den Akt: Yasin Bulduklu, On. ver., s.251.

2%Fombrun & van Riel, Fame&Fortune: How Successful Companies Build Winning Reputations,
New Jersey: Pearson Education, Financial Times’den Akt: Yasin Bulduklu, On. ver., s.252-253.
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itibarin  yonetimsel, isgiicli, finansal ve pazarlama agilarindan faydalar
bulunmaktadir. Itibar ydnetimi; paydaslar olan ¢alisanlarin, yatirimcilarin,
hissedarlarin, miisterilerin ve tedarikgilerin kurumla ilgili itibara katki saglayan bilgi,
diisiince ve tepkilerinin kontrolii ve bunlarin istenen hedeflere yonlendirilmesi
siirecidir. lletisim stratejileriyle paydaslarin beklentileri dlgiimlenerek kurumun
hedefleri ile paydaslarin beklentilerini Ortlistirmek icin yapilan yOnetisim
stratejileridir®®.

Reputation Management Dergisi itibar yonetimi hakkinda itibarin 6nemini
bilen hissedarlarla, kurulusun stratejik itibar davraniginin kazanabilmesi igin,
kurumsal itibar gostergelerinin tamamen anlasildigi, degerlendirildigi ve incelendigi
cevrede yonetim kararlarinin alinmasini saglayan danigmanlik disiplinidir, stratejik
dizayn1 basarmada kurumu desteklemek icin calisanlari, miisterileri, yatirimcilar: ve
diger topluluklar1 igeren; bu gruplari siralayan ve kuruma karsi bu gruplarin direncini
azaltmaya c¢alisan deger olarak itibar1 yiikseltmeyi amaglayan, sonu¢ odakli yonetim
fonksiyonu agiklamasinda bulunmusgtur®*.

Genellikle kurumsal itibar, kurumsal iletisimle ilgili oldugu ileri
stiriilmektedir. Bazilart kurumsal kimlikle tanimlamaktadir. Bazilar1 da kurumsal
itibar1 paydaslarin deneyimleri sonucunda olusan kurumla ilgilim kolektif diislinceler
olarak gormektedir. Kurumun itibar1 satiglar1 arttirmayi, kaliteli personelin ise
alinmasini, yeni hissedarlar kazanmayi ve kamuoyu ile sicak iligkiler kurmay1
saglamaktadir. Kurumsal itibar kayb1 yasandiginda geri kazanmak olduk¢a zordur.
Kurumsal itibar paydaslarin kuruma kars1 gelistirecegi olumsuz diisiince ve
davraniglarin en biiyilik engelleyicisidir. Krizler karsisinda panzehirdir212.

Kurumsal itibar yonetimi kurumun biitiin isleyisinin kusursuzlugu sonucunda
ortaya c¢ikan soyut bir kavramdir. Kurumsal kimlik, kurumsal iletisim, kurumsal
kiiltir, kurumsal davranig, kurumsal iletisim ve kurumsal imaj gibi kavramlarin
yaninda diger biitiin yonetim ve isletme siireglerinin bir biitiin olarak ele alinmasi
seklinde gerceklesmektedir.

Kurumsal itibarin yonetilmesi biitiin kurum caligsanlarini ilgilendirse de isin

planlama ve detaylandirma noktasinda hem kurum yoneticileri, yonetim kurulu,

2OTyrgut Karakése, “Orgiitlerde itibar Yonetimi,” Kirgizistan-Celalabat: iktisat ve Girisimcilik
Universitesi, Tiirk Diinyass Kirgiz-Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii, Akademik Bakis
Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi, Say1 11, (2007), s.7.

211 M. Sezai Tiirk & Ahmet Giiven, Yeni Baslayanlar I¢in Halkla iliskiler, (Ankara: Gazi Kitabevi,
2007), s.94.

212 Fatma Gegikli, Halkla iliskiler ve fletisim, (istanbul: Beta Yayinlari, 2008), s.140.
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CEO; hem de halkla iliskiler boliimiiniin ¢ok dikkat etmesi gereken hususlar vardir.
Bu hususlar iletisim, kriz yoOnetimi, sorun yonetimi ve kurumsal sosyal
sorumluluktur. Iletisim; itibar algismn olumlu olmasini saglamaya calisan siirectir.
Kurumsal kimligi tanitmayir amaclamaktadir. Ayni zamanda paydaslarin
onemsedikleri konularda proaktif iletisim c¢alismalariyla paydaslarin gilivenini
kazanmay: saglamaktadir. Kriz yonetimi; kurum karst karsiya kaldigir krizde
kurumsal itibar1 koruyan, kayb1 azaltmaya yonelik calismalar1 igcermektedir. Krizde
yapilacak en temel calisma kamuoyu desteginin kaybedilmemesine yonelik atilan
adimlardir. Sorun yonetimi; sorunlart krizden farki ¢oziilmedigi takdirde krizlere
neden olacak problemler olarak diigiiniilebilir. Kurum giinliikk hayatta karsilasilan
sorunlar gibi kendisini direkt baglayan veya dolayli sekilde etkileriyle performansini
etkileyen olay ve durumlar sorunlari teskil etmektedir. Sorunlarin ¢6ziime
kavusturulmasi da son derece Onemlidir. Diger bir unsur kurumsal sosyal
sorumluluktur. Paydaslar kurumla iliski tiiriine ve beklentilerine gore kurumun
sosyal sorumluluk projeleri gergeklestirerek toplum sorunlarina kayitsiz kalmamasini
istemektedir. Kurumlar da paydaslarin beklentilerine uygun sosyal sorumluluk
projeleri gergeklestirerek itibarini arttirmaya calismaktadir®®®,

Kurumun belirledigi hedeflerden etkilenen ve bu hedeflerle sekillenen
kurumsal itibar yonetiminin hedefi ¢alisanlari, miisterileri, yatirimcilari, hissedarlari,

kamu yonetimini ve en nihayetinde tiim toplumu igermektedir®**

. Toplumun tiim
kesimlerine hitap etmede kurum temel bazi yaklasimlar cergevesinde hareket
etmektedir. Kurumsal itibar yonetimde proaktif, savunma ve bakim (koruma)

yaklagimlarindan bahsedilmektedir®®®

. Proaktif yaklagim: kurumun itibar1 insa etme
ve sekillendirmedir. Proaktif itibar yonetiminde arastirmalar yapilarak kurumun
itibar yonetimi kurgulanmaktadir. Savunma yaklagimi: itibarin yipranmasina veya
kaybina neden olacak tehlikelerin tespit edildigi bir yaklasimdir. Bu yaklasimda
ama¢ kurumsal itibar1 savunmaktir. Bakim (Koruma) yaklasimi: giiglii itibara sahip
kurum, bu itibarimi siirdiirmek icin yapacagi ¢alismalar1 igermektedir. Amag itibari
korumak ve giiclendirmektir.

Kurumsal itibar; hedef Kitlenin taninmasi, hedef kitle ile kurumun

beklentilerinin uyumlu olmasi ve bu beklentilerin ¢ift tarafli olarak karsilanmasidir,

23 A. Nurhan Sakar, Isletmelerde Kurumsal itibar, Kurumsal itibar ve Paradigmalar, Ed. A. Nurhan
Sakar, (Istanbul Beta Yayinlar1,2011), 5.25-28.

1% M. Sezai Tiirk & Ahmet Giiven, On. ver., 5.94.

25 Tyrgut Karakése, On. ver., s.7.
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Paydaslardan gelen sikayetlerin dikkate alinmasi, var olan bilgi birikiminin etkili
sekilde kullanilmasi, krizlere hazirlikli olunmasi, egitim ve provalar ile ¢alismalarin
benimsetilmesi, itibar yonetim planlarinin her daim taze ve yeni tutulmasi gibi ilkeler
1sinda yiiriitiilmektedir®:®,

Kurumsal itibar yonetimi oncelikle mevcut durum analizi ile baslamaktadir.
Ardindan kurumun sahip oldugu mevcut itibar 6l¢iimlenmektedir. Cikan sonuca gore
kurum kendi hedefleri dogrultusunda kurumun sahip olmasi gereken kurumsal itibar1
belirler ve tamimlanmaktadir. Degisim igin c¢alismalar yapmaktadir. Degisim
siirecinde istenen kurumsal itibar i¢in planlama belirlenmektedir. Kurumsal itibar
yonetimi belli program dahilinde yapilmas1 geren faaliyetleri icermektedir. Kurumsal
itibar yonetim siireci yﬁﬁjtiilebilir217:

» Mevcut durum analizinin yapilmasi: kurumsal itibar yOnetimin ilk
basamagmi olusturmaktadir. Mevcut durum analizi ile kurumun 6z
degerlendirmesi seklinde de yorumlanabilmektedir. Kurumun sahip oldugu
itibar olumlu veya olumsuz masaya yatirilmaktadir. Mevcut durum analizi ne
kadar gercekei olursa gelecek i¢in planlanan ¢alismalar sonucunda olusacak
itibar o kadar saglam olmaktadir. Mevcut durum analizi ile kurumsal itibar1
etkileyen, olugsmasini saglayan faktorler gozden gecirilmektedir.

» Algilanan kurumsal itibarin 6l¢iilmesi: kurumun paydaslart nazarindaki
kurumsal itibarinin dl¢iilmesiyle var olan itibar ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan
itibarin Olglimii kurum i¢in olumsuzluklari, itibar1 zedeleyen faktorleri de
aciga ¢ikartmaktadir. Itibar &lgiimii kurum kisiligi  olciimleri, ¢esitli
kriterlerde en begenilen sirket arastirmalari, itibar katsayis1 ya da RQ
yontemi, Roterdam kurumsal 6zdeslestirme yontemleri gibi farkli sekillerde
olmaktadir.

»  Gelecek kurumsal itibarin belirlenmesi: mevcut durum analizi ile ortaya
konan, itibar Ol¢limii ile kurumsal itibar hakkinda kesin verilere sahip
olunmaktadir. Kurum bu verilerin 15181inda, kurumsal hedefler dogrultusunda
istenen kurumsal itibar belirlemektedir. Kurum hakkinda stratejik kararlar
alan CEO, yonetim kurulu gibi kurum hakkinda s6z sahibi olanlar tarafindan
kurumsal itibar tanimlamali, yeni itibara ulasmak i¢in yapacaklar ana

hatlariyla belirlenmelidir

218 M. Sezai Tiirk & Ahmet Giiven, On. ver., 5.97-99.
217 Aydem Cift¢ioglu, On. ver., 5.72-86. Budak ve Budak, én.ver., 5.190-191
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»  Kurumsal itibar i¢in planlamamn yapilmasi: mevcut durum analizi ve itibar
Olcimii ile yeni itibarin belirlenmesi asamasinda, eski ve yeni itibar
arasindaki farklar1 gidermek, kurumu yeni itibara kanalize etmek adina bir
dizi planlamalar yapilmaktadir. Kurum politikalar1 ve stratejileri
olusturulmaktadir. Kurumun politika ve stratejilerini belirleyenler kurumun
sahip oldugu ozellikleri ¢ok iyi bilmeleri gerekmektedir. Paydaglarin
diisiincelerine 6nem vermesi gerekmektedir. Sektor icinde ve rakipler
karsisinda avantaj saglayacak c¢alismalar yapmak zorundadir. Aksi takdirde
yeni itibardan beklenen etki saglanamamaktadir.

Kurumsal itibar olusturmak, var olan1 gelistirmek ve devam ettirmek zorlu bir
stirectir. Elde edilen kurumla ilgili veriler 1s18inda kurumun hedefleri dogrultusunda
yeni girisimler baslatmaktir. Isin 6ziine bakildiginda kurumsal itibar yonetimi, imaj
yonetimine veya diger yonetimsel siireglere benzerlik tasimaktadir. ise durum
analiziyle baslayarak kurum kendi tahlillerini yapmaktadir. Durum analizi ile itibar
yonetiminin temeli atilmaktadir. Saglam temel atmak icin ince detaylar
atlanmamalidir. Rakip ve sektor analizleri de kurumun durumu hakkinda destekleyici
bilgiler vermektedir. Kurumsal itibar dl¢iimii ve yeni itibarin belirlenmesi ¢aligsmalari
birbirinden ayr1 diisiiniilmemelidir. Birbirini tamamlayan ¢aligmalardir. Kurumsal
itibar1 tespit etmek, yeni itibarin sifrelerini de pesi sira kuram gosterecektir. Kurum,
itibari tespit ederken bir¢ok eksikligini gdrmektedir. Yeni itibar bu eksikliklerin,
hatalarin giderilmesi ile gerceklesmektedir. Kurumsal itibar planlamasinda yeni itibar
i¢in stratejik kararlarin alinarak ivedilikle hayata gecirilmesi agsamasidir. Yeni strateji
ve politikalar kurumun is yapis silireglerini degistirmeye basladik¢a yeni itibarin

olugmasi i¢in uygun zemin ve kosullar olugsmaktadir.

1.2.9. Kurumsal itibar ve Kriz

Kriz kavrami; Yunanca ayrilmak anlami olan krisis sozciiglinden gelmektedir.
Oxford’un yayinladig: sozliige gore de “daha 1yiye ya da daha kotiiye gitmek i¢in yol
ayrimi, doniim noktasi olarak belirtilmektedir. Tiirkge de ise sonuglari tehlike
yaratacak bunalim seklinde ifadelendirilmektedir®®, Olaganiistii durum ve ortam
tanimlamasi olarak kullanilan kriz bir bakima diizenin herhangi bir etki veya neden

sonucu bozularak yeni bir ortamin dogmasina neden olmaktadir. Bu yeni gelisen

218 Mine Simsek Narbay, Kriz letisimi, (Ankara: Nobel Yayinlari, 2006), s.5.
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ortam veya durum stratejik yaklasim ve akilci ¢oziim yollariyla avantaja
dontstiiriilebilmektedir.

Krizler; dis ¢evre faktorleri olan dogal nedenlere, ekonomik nedenlere, politik
ve yasal nedenlere, toplumsal yapidan kaynakli nedenlere, teknolojik nedenlere,
uluslararasi iliski ve gelisme nedenlerine ve kurum igi faktorler olan yonetim ile ilgili
nedenlere, isletme hayat egrisindeki durumlarin yarattigt nedenlere, kurum
yapisindan kaynakli nedenlere, kurum kiiltiirii ve ikliminden kaynakli nedenlere
bagli olarak gelismektedir®®.

Kriz ¢esitleri yaygin olarak 5 baslik altinda toplanmaktadir. Bunlar dis
ekonomik saldiri, dis bilgi saldirisi, arizalar, psikopatoloji, insan kaynakli faktorler
en yaygin goriilen kriz cesitleridir®®.

* Dis ekonomik saldirlar; kurumun maruz kaldigir ekonomik ve mali refahini
tehdit eden krizlerdir. Ornegin riisvet, boykotlar, el koyma operasyonlarmin
yarattig1 krizler.

* Dis bilgi saldirilari: kurumla ilgili olarak kurum disinda cereyan eden gizli
bilgilerle ilgili olan krizlerdir. Ornegin 6zel bilgilerin ¢alinmasi, kurum
hakkinda soylentilerin ¢ikmasi gibi.

* Arzalar: ekipman, tesis ve lriinlerde meydana gelen arizalarin yarattigi
krizlerdir. Ornegin tesislerde meydana gelen patlama.

= Psikopatoloji: sabotaj, adam kagirma, taciz vb. suglari igermektedir.

» Insan kaynakli faktdrler: kurumda ¢alisan iist yonetiminden en altta calisan
satis personeline kadar tiim calisanlarin mesleki yetersizlik veya kisisel
nedenlerden dolay1 olusabilecek krizlerdir.

Kurumsal itibar, kriz yonetiminin hem unsuru hem de bir sonucu olarak
goriilmektedir. Krizin basladigi ana kadar iyi ve basarili yonetilen bir kurumsal
itibar, basarili yonetilen kriz yonetimine zemin hazirlamaktadir. Basarili yonetilen

221 Krizlerde kurumlarin en

kriz yonetimi de kurumsal itibar1 giliclendirmektedir
biiylik korunagi, kalkanmi kurumsal itibarlaridir. Sahip olunan kurumsal itibarin

koruyuculugunda kamuoyundan gelen tepkiler cevaplanir, eylem planlar1 hayata

29 Mine Simsek Narbay, Aynu. 5.9-23.

220 Mine Simsek Narbay, On. ver., s.25 ve Mustafa Akdag, “Krizlere Hazir Olmak Agisindan
Orgiitlerde Halkla iliskiler Yonetimi”, Kriz Yonetimi iletisimsel Temelde Coziim Odakh Stratejik
Yaklasimlar, Ed. Mustafa Akdag ve Umit Arklan, (Konya: LiteraTiirk Academia Yayinlari, 2014),
5.392-393.

?1Asuman Akdogan ve Ayse Cingdz, itibar ve Kriz Yonetimi: Kriz Yénetimi Araci Olarak
Kurumsal itibarin Onemi, itibar Yonetimi Ed. Haluk Sumer ve Helmut Pernsteiner, (Istanbul: Beta
Yayinlari: 2014), s.267.
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gecirilir. Giiglii bir kurumsal itibar1 olmayan kurumlar, kriz aninda yerle yeksan
olmaktadir. Kriz sathalarinda krizi anlamama, krizde korliik-atalet gibi krizin bulanik
donemlerinde kurumsal itibar kurumu sarmakta, korumaktadir. itibarin énemi kriz
donemlerinde bir kez daha ortaya cikmaktadir®®.

Guglii itibar krizde, paydaslar nazarinda giliven kaynagidir. Kurumun
gecmiste elde ettigi basarilari avantaj olarak diisiinmesi, krizi en az kayipla
gecistirme refleksine sahip olduguna inanmasi krizde paydaslarin destegini
saglamaktadir. Ayrica bu yaklasim satislarin azalmasini engellemektedir. Yeni
ortaklar1 ve yatirimcilar: kuruma cekebilmektedir®.

Kriz dénemlerinde kurumlar, kriz yonetiminin basarisiyla durumu az hasarla
atlatabilmektedir. Krizin yarattigi firsatlar1 degerlendirebilmektedir. Basarisiz
yonetilen krizin faturast da agir olmaktadir. Kurumun sonunu hazirlamaktadir.
Kurumsal itibar, kriz sonunda neyle karsilasilacagina, kriz yonetiminin basarisinda
belirleyici bir faktordiir®*.

Krizler, kurumsal itibar1 zedeledigi i¢in kurumsal itibar yonetimi agisindan
dikkat edilmesi gereken bazi hususlar1 icermektedir. Bu hususlar aglklanmaktaderZS.

»  Miisteri memnuniyeti onemsenmelidir. Yapilan hatalar telafi edilmelidir.

» Tehditlere yonelik ¢alismalar yapilmalidir.

» Gelismeler takip edilmeli, bu gelismelere gore uyum saglayacak degisiklikler
yapilmalidir.

* En biiyiik risk itibar kaybidir. Itibar géz Oniine alinarak risk yonetimine
yonelik ¢aligmalar yapilmalidir.

» Krizde itibar yOnetimi, itibarin korunmasina yonelik yonetim siiregleri
diizenlenmelidir.

» Tutarli ve ilkeli davranislar sergilenmelidir.

* Krize miidahalede ge¢ kalinmamalidir. En hizli sekilde krize miidahale
edilmelidir.

» Kurum sdzciileri agiklamalar yapmali. Bu agiklamalarda spekiilasyonlara,

dedikodulara yer vermeyecek sekilde olmalidir. Kamuoyunu aydinlatacak

sekilde olmalidir.

222 Asuman Akdogan ve Ayse Cingdz, Aynu. 5.269.

223 Asuman Akdogan ve Ayse Cingdz, Ayn. 5.269.

224 Umit Arklan, “Kriz, itibar ve Yonetimi: Spesifik Siirecte Yagsamsal Bir Etkilesim”, Kriz Yonetimi
iletisimsel Temelde Coziim Odakh Stratejik Yaklasimlar, Ed. Mustafa Akdag ve Umit Arklan,
(Konya: LiteraTiirk Academia Yayinlari, 2014), s. 205-206.

225 Umit Arklan, Aynu. $.245-247.
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Kurumlar kurdugu iletisimde agik ve diiriist olmalidir.

Krizin sadece ekonomik boyutlari iizerinde durulmamalidir. Bu konuda
ekonomik gerekgelerle kisitlamalara veya is¢i ¢ikarmalarina gidilmemelidir.
Calisanlar krizle miicadele ederken sorumluluk duygusuyla ¢alismalidir.
Krizle miicadelede sistemli ve bilingli eylem planlar1 hazirlanmalidir.

Belli araliklarda kamuoyunda algilanan kurum itibar1 Slgiimlenmelidir.
Sonucunda gerekli 6nlemler alinmalidir.

Krizlerde, kurumsal itibar yonetimini olumsuz etkileyen bazi durumlar séz
226

konusudur. Bu hususlar su sekilde agiklanabilmektedir™".

Krizin tirmanmasi paniklemeyi tetikler, kurumsal amag ve hedeflere ulagsmay1
sekteye ugratmaktadir.

Miisteri gliveninde azalma olmaktadir.

ftibar1 yeniden kazanma uzun bir zaman almaktadir.

Kurum hakkinda olumsuz ve 6n yargi seklinde algi olugsmaktadir.

Etkili ve sistemli kriz yonetimi gergeklestirilemez.

Kurum c¢alisanlarinda memnuniyetsizlik, is ve sorumluluklarindan sikayet
baslamaktadir.

Kurumu destekleyen paydaslar desteklerini ¢ekebilir, kurumun aleyhine
tutum takinanlarin safina gecebilmektedir.

Kurumun medya ile iliskileri bozulabilmektedir.

Sorumlular1 bulmak adina yapilan islemler sonucunda gerilimler artabilir,
istifalar yasanabilir. Yapilan bu isler kurum i¢i bunalima neden
olabilmektedir.

Krizde kurumla iliskisi kesilen personelin kamuoyunda yaptig1 agiklamalarin
krizi derinlestirmesine neden olabilmektedir.

Daha 6nceden yasanilan benzer krizler kurumun sicilini bozabilmektedir.
Kriz yonetiminde ekonomik yetersizlik nedeniyle kriz yonetimi istenilen
etkiyi gdstermeyebilir.

Yo6netimin kriz siirecini 1yi yonetememesinden dolayr kurumun karsilasacagi
zarar artabilmektedir.

Krizin verdigi gerginlik ile iletisim dilinde suglayici, sert, hakaret edici bir

dilin kullanilmasi krizi biiyiitebilmektedir. Olumsuz algiy1 arttirabilmektedir.

228 mit Arklan, Aynu. $.247-250.
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» Kuruma karsi toplumsal reaksiyonla karsilasilabilmektedir.
Krizde ve kriz yonetim siirecinde kurumsal itibar1 ve yonetimini 6énemli kilan
bazi etkenlerden bahsedilebilmektedir. Bu etkenler®”:
» Kurumsal itibar1 yonetmek, tehlikeleri sonlandirarak firsatlar1 gormeyi
saglar. Paydaslarin olumlu diisiinmesini saglamaktadir.
» Kurumsal itibar yonetimi, krizde hayat Opiictigli gibi yasamsal bir dneme
sahiptir.
» Kurumsal itibar yonetimi, kriz donemlerinde medyanin kuruma karsi
takinacag tavri belirlemektedir.
» Kurumsal itibar giliveni olusturarak hedef kitlede goniillii kurum elgileri
saglayacaktir.
» Kurumsal itibar yonetiminin de kriz yonetimine dahil edilmesi kurum i¢in
onemli avantajlar1 da beraberinde getirecektir.
» Kurumsal itibar, krizde kurumun en biiyllk koruyucusudur. Krizin
derinlesmesini 6nlemekte, yeni Krizlerin patlak vermesini engellemektedir.
Kurumsal itibar, uzun déonemde elde edilen paydaslarin kurum hakkindaki
algilamalar1 seklinde 6zetlenebilir. Yaratilan alginin degismesi veya azalmasi en hizli
oldugu durum kriz durumlandir. Krizde kurum alacagi tavir sergileyecegi davranis

krizin derinlesmesine veya krizin firsata donlismesine ortam saglamaktadir.

1.2.10. Kurumsal Itibar ve Halkla iliskiler

Kurumsal itibar yonetimi kurum yonetiminin temel sorumlulugudur. Bu
sorumluluk kurumsal itibar kavraminin éneminin kabul edilmesi ile baslamaktadir.
Kurum yonetimi kadar kurum c¢alisanlart da kurumsal itibari  dogrudan
etkilemektedir. Kurum i¢inde her hangi bir kademede c¢alisanin yaptigi veya
yapamadig tiim ¢aligmalar kurumsal itibarin olugsmasini saglamaktadir.

Kurumda tek bir kisiye odakli kurumsal itibarin yonetebilmesi olanak ve akil
disidir. Kurumsal itibar gibi stratejik ve bir o kadarda tehlikeli bir yapinin tek bir
kisinin veya birimin sorumluluguna birakilmasi kurumlar agisindan riskli bir
durumdur. Kurumsal itibar kurum iginde ortak ¢alisma ile basarilabilir. Bu ortak

228

calisma sirasinda paydaslarin beklentileri géz ardi edilmemelidir™”. Ancak kurumsal

itibar olusturulmasinda ve kurumsal itibarin yonetilmesinde izlenecek stratejileri

?2" mit Arklan, On. ver., 5.250-252.
228 Hasan Altincik, “Van Depremi Sonrasinda Ercis Halkinin Kizilay Algisi Kurumsal itibar
Acisindan Incelenmesi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Erciyes Universitesi, 2014), s.68.
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belirleyen, stratejilerin uygulanmasini ve c¢alisanlarin bu stratejiyi benimsemesini
saglayan st diizey yoneticilerdir. Vizyon sahibi, lider yoneticiler tarafindan
tstlenilen kurumsal itibar c¢alismalari, zaman icinde hedeflere ulasilmasini da
saglamaktadir®®. Halkla iliskiler boliimii, halkla iliskilerin temel fonksiyonu olan
tanima ara¢ ve yontemlerini kullanarak kurumsal itibar1 olusturmak adina
belirlenecek stratejik kararlar icin veriler toplamaktadir. Toplanan verilere gore
analizler yapilmakta, kurumun izleyecegi yol haritasi hazirlanmaktadir. Yine bir
diger halkla iliskiler fonksiyonu olan tanitma fonksiyonun halkla iliskiler boliimleri
tarafindan hayata gecirilmesi ile gerceklestirilen halkla iliskiler ve reklam
kampanyalari, sponsorluk caligmalar1 ile paydaslar iizerinde yiiksek itibar algisi
olusturulmaya c¢aligilmaktadir.

Halkla iligkiler, kurumsal itibar yonetiminde calismalarini iletisim yonlii
yaklasim ve davranigsal yaklasim olarak yiiriitmektedir. Iletisim yonlii yaklasim ile
paydaslarin kurumla ilgili degerlendirmelerini olumlu yapmalar1 i¢in yiiriitiilen
iletisim faaliyetlerini icermektedir. Iletisim yonlii yaklasim; kurumsal itibarin
oncesinde olusturulmasi gereken kurumsal imajin yaratilmasinda kullanilmaktadir.
Davranis yonlii yaklasimda ise halkla iliskiler, kurumun paydaslarin1 etkileyecek
kurumsal davranislar ile ilgilenmektedir. Bu yaklasimda halkla iligkiler, kurumsal
kiiltiirin ve kurumsal davranisin yonetilmesi ile stratejik kararlar alinmasini
saglamaktadir. Davranig yonlii yaklasim ise kurumsal kimlik, kurumsal kiiltiir ve
davranis lizerinde yogunlasmaktaderSO.

Kurumsal itibar bir¢cok kavram ile karsilikli etkilesim igerisindedir. Kurumsal
iletisim, kurumsal imaj, kurumsal kimlik, kurumsal kiiltiir, kurumsal davranis ve
marka kavramlar1 kurumsal itibar {izerinde 6nemli etkide bulunmaktadir. Halkla
iliskiler birimleri kurumsal itibar ¢alismalarinda bu kavramlarin yerlesmesine ve
kurumda ¢alisanlar tarafindan ayni ciddiyetle benimsenmesine de odaklanmaktadir.

Halkla iligkiler sirketlerinin veya kurumun halkla iligkiler bdliimlerinin
kurumsal itibari tesis etmek i¢in medya iliskileri, sosyal medya, lobicilik, sosyal

sorumluluk, sponsorluk ve kriz yonetimi konularinda CEO ve kurumun diger

229 Cansu Sencan Dirim, “Miizelerin Kurumsal itibar Y®&netimine Katkis1”, (Yiiksek Lisans Tezi
Marmara Universitesi, 2010), s.62.

20 Eyyup Akbulut, “Sivil Toplum Kuruluslarimin Kurumsal itibar Yonetimi Siirecinde Halkla Iliskiler
Uygulamalariin Rolii”, (Doktora Tezi, Izmir: Ege Universitesi, 2011), s.143-145
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departmanlar1 ile koordineli sekilde ¢alismasi gerekmektedir.”** Bu konulardaki
arastirma, planlama ve degerlendirme siireglerinde halkla iligkiler boliimleri aktif rol
almaktadir. Proaktif ve reaktif iletisim yaklasimlarina gore kurumun paydagslar ile

iletisimini diizenlemektedir.
1.2.11. Kurumsal imaj ve Kurumsal itibar

Kurumsal imaj ve itibar birbiriyle karsilastirilmaktadir. Ancak anlamsal
olarak birbirinden farklidir. Imaj, yansiyan tiim iletilerin sonucunda olumlu veya
olumsuz olmaktadir. Kurumsal itibar ise olumsuzlugu ifade etmemektedir. Diger bir
degisle kurumsal itibar olumludur®?.

Kurumsal imaj ve itibar kavramlarinin benzerligine iddia edenler ve iki
kavramin birbirinden farkli oldugunu ifade edenler olmak {lizere, ikiye ayrilmistir.
Kurumsal imaj ve itibarin benzerligini savunanlar, kavramlari birbirlerine yakin iKi
kavram olarak ele almaktadir. Kurumsal imaj ve itibarin benzerligini savunanlar;
ozellikle 1960 ve 1970’1li yillarda, kurumsal itibar ve kurumsal imaj kavramlarini es
anlamli gorlip, daha c¢ok kurumsal imaj kavramina egilmislerdir. Bu ddnemde
arastirmacilarin  kurumsal imaj arastirmalarina yonelmelerinin temel nedeni, bu
kavramin o yillarda popiiler olmast ve ayni sekilde kurumsal itibar kavraminin 0
yillarda literatiirde pek yaygin olarak kullanilmamasidir. Kurumsal imaj ve itibarin
birbirinden farkli oldugunu savunanlar ii¢ farkli goriis ortaya atmaktadir. Birinci
goriis; kurumsal imaj ve itibar kavramlarinin birbirinden tamamen ayr1 oldugunu ve
kavramlarin birbirleriyle iliskisi olmadigini belirtmektedir. Ikinci goriis; kurumsal
imaj ve itibar kavramlarinin birbiriyle iliskili ve birbirlerini etkileyen kavramlar
oldugunu 6ne siirmektedir. Ugiincii goriise gore kurumsal imaj, kurumsal itibari
etkilemektedir. Kurumsal imaj ve itibarin farkli oldugunu savunan ikinci ve tgilincii
goris iki kavram arasinda iki yonli bir iligskinin oldugunu belirterek kurumsal imaj
ve kurumsal itibarin birbirinden etkilendigini ifade etmektedir®®®.

Kurumsal imaj ile kurumsal itibar her ne kadar farkli kavramlar olsa da

aralarinda birtakim benzerlikler bulunmaktadir. Kurumsal imaj ve itibarin

2! ziimriit Tonus, Kurumsal itibar Yénetiminde Halkla iliskilerin Rolii, Kurumsal Itibar ve
Paradigmalar Ed. Nurhan Sakar, (istanbul: Beta Yayinlari, 2011).

#% Filiz Balta Peltekogh, Halkla iliskiler Nedir?, (Sekizinci Basim. istanbul: Beta Yaymlarin, 2013).
s.591.

% Manto Gotsi, Alan M. Wilson, “Corporate Reputation: Seeking a Definition”, Journal of
Corporate Reputations, Say1 6, No 1, (2001), s.24-28.
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benzerlikleri kurumun yonetimsel siiregleri sonunda ortaya g¢ikan ve kurumun
hedeflerine ulagmasina yardimci olan, ilerleyen zaman zarfinda kurumun varligini
devam ettirmesine katki saglayan kavramlardir. Kurumsal imaj ve itibar benzer
faktorleri barmndirmaktadir. Etkilesim igerisinde oldugu kavramlar benzerlik
gostermektedir.

Kurumsal imaj ve itibar arasindaki farklara bakildiginda, kurumsal imaj
mantik ve duygusal etkilenmelerin 1s18inda olustugundan her zaman tutarh

234

olmayabilir. Kisilere gore farklilik gosterebilir®®®. Kurumsal itibarin olusmasi daha

¢ok zaman almaktadir. itibar, kurumun tiim bilesenlerinin aldig1 topyektin degerdir.

235 Kurumsal itibar

Kurumun sahip oldugu imaj zamanla itibar1 etkilemektedir
kurumun ge¢misinden gelen tutarliligi lizerinde yiikselmektedir. Kurumsal imaj;
olusturulabilir, giincellenebilir veya degisikligi ugrayabilir. Giinlin kosullarina gore,
pazardaki rekabet ortamina gore kurumsal imaj yeniden tanimlanabilir. Kurumsal
imaj sifatlar lizerinden tanimlanabilir. Kurumsal itibarda ise kurum yiiksek itibara
sahiptir veya degildir.

Kurumsal imaj; daha ¢ok dis paydaslarin kurumu nasil gordiigiidiir. Kurumsal
itibar ise etkilesim halinde oldugu hissedarlarin, yatirnmcilarin, miisterilerin,
calisanlarin, destek saglayanlarin, ortaklarin, saticilarin, medyanin, finans
uzmanlarinin, 6zel ¢ikar gruplarinin, politikacilarin, sendikacilarin kurum hakkindaki

goriis, degerlendirme ve algilamalarinin toplamldur.236

Kurumsal imaj, kurum disina
yonelik oldugundan kurgulanarak sonradan yaratilabilir. Bu ylizdendir ki kurumsal
imaj kurumla ilgili en son diisiincelerdir. Kurumsal itibar kurgulanamaz. Kurum,
kurumsal itibar1 hak etmesi germektedir. Kurumsal itibar uzun vadeli
degerlendirmelerin sonunda ortaya ¢ikmaktadir®’.

Bir kurumun birden ¢ok imaji olabilir ancak bir tane itibar1 vardir. Bu farkli
imajlarin net degerlendirilmesi, birlestirilmesi sonucu itibar olusmaktadir. Imaj
gecicidir, itibar ise kalicidir. Kurumsal imaj olusturulup siireklilik kazandiktan sonra
kurumsal itibar olusmaktadir. Yani kurumsal imaj, kurumsal itibarin 6n

asamalar1ndand1r238.

24 Filiz Balta Peltekogli, Halkla iliskiler Nedir?, (Sekizinci Basim. Istanbul: Beta Yayinlarim, 2013).

$.592.

%% yasin Bulduklu, On. ver., 5.249.

236 Turgut Karakose, On. ver., 5.21.

27 Gamze Er, Sanal Ortamda itibar Yonetimi, (istanbul: Cinius Yayinlarin, 2008). s.35.

28 Aylin Géztas, Halkla Iliskilerde Stratejik Uygulamalar, Halkla iliskiler Ed. Aydin Ziya Ozgiir,
(ikinci Basim, Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaymlari, 2012). s. 169.
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IKINCI BOLUM KULTUR VE SANAT FAALIYETLERININ
BELEDIYELERIN KURUMSAL iMAJ VE iTIBARINA ETKISI
ORNEK UYGULAMA ESKIiSEHIR BUYUKSEHIR BELEDIYESI
ARASTIRMASI

2.1 Eskisehir Hakkinda Genel Bilgiler

Ic Anadolu Bélgesi'nde yer alan Eskisehir, kuzeyinde Bolu, dogusunda
Ankara, giineyinde Afyonkarahisar ve Konya, batisinda Kiitahya ve kuzey batisinda
Bilecik ile komsudur. Yiiz ol¢iimi 13653 km?*’dir. Tiirkiye’nin %1.8°idir**.
Eskisehir, 2015 sayimma gore 826.716 niifusa sahiptir®®. Tiirkiye’de bulunan 30
biiyiiksehir belediyesinden bir tanesi de Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’dir.?*
Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi’nin (EBB) alt belediyeleri Odunpazar1 Belediyesi
ve Tepebas1 Belediyesi’dir. Il merkezi disinda Alpu, Beylikova, Cifteler, Giinyiizii,
Han, Inénii, Mahmudiye, Mihalgazi, Mihalig¢ik, Saricakaya, Seyitgazi ve Sivrihisar
ilge belediyeleri bulunmaktadir®®.

Bati Anadolu’nun merkezinde bulunan Eskisehir’e hava, demiryolu ve
karayolu ile ulasim saglanmaktadir. Anadolu Universitesi biinyesinde bulunan
Eskisehir Anadolu Havaalanina yurtdisindan ve zaman zaman da yurti¢inden seferler
diizenlenmektedir. Yapilan hizli tren projeleri ile Eskisehir’den Ankara, Konya ve
Istanbul’a karsilikl1 hizli tren seferleri bulunmaktadir. Ayrica Eskisehir’den karayolu
ile Bat1 Anadolu’daki diger sehirlere kolayca ulagim saglanmaktadir.

Anadolu Universitesi ve Eskisehir Osmangazi Universitesi'ne ev sahipligi
yapan Eskisehir’de Muharip Hava Kuvveti ve Hava Fiize Savunma Komutanligi,

Tiirkiye hava sahasini koruyan kuvvet karargahi da bulunmaktadir®®,

239

Eskisehir ile ilgili bilgi [http://eskisehir.ilgilibirbilgi.com] [07 Ocak 2017 tarihinde alinmustir. ]

240 Eskisehir niifusu hakkinda bilgi [https:/tr.wikipedia.org] [28 Aralik 2016 tarihinde alinmustir. ]
*ITiirkiye’deki Biiyiiksehir Belediyeleri hakkinda bilgi [https:/tr.wikipedia.org] [07 Ocak 2017
tarihinde alinmustir.]

242 Eskisehir’de bulunan diger belediyeler [https:/biruni.tuik.gov.tr] [01 Aralik 2016 tarihinde
almmugtir. ]

3 Eskigehir’de bulunan askeriye hakkinda bilgi [https:/tr.wikipedia.org] [07 Ocak 2017 tarihinde
almmustir.
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Ekonomik ve sanayi yap1 incelendiginde Eskisehir il merkezinde devlet ve
0zel sektor yatirimlar: bulunmaktadir. 1894'te Almanlar tarafindan kurulan lokomotif
ve Tamir Atdlyesi, 1924 yilinda TCDD isletmesine devredilmistir. 1933 yilinda
Seker Fabrikast ve Makine Fabrikasi, 1965 yilinda Siimerbank Basma Sanayi
Fabrikasi kurulmustur. Ucak Motor Fabrikasi (TUSAS) ile Dizel Lokomotif motoru
iireten tek fabrika (TULOMSAS) Eskisehir’de bulunmaktadir. Ozel sektor yatirimlart
ile toprak sanayii, un ve mamiilleri sanayii, agag¢ sanayii, ¢cimento, ¢elik esya sanayii
ile makine sanayii gelismistir. Tiirkiye’nin en yiiksek kapasiteli buzdolabi ve
kompresor fabrikasi Eskisehir’de bulunmaktadir. Eskisehir, soba iiretiminde de tilke

genelinde agirhikli bir paya sahiptir®*.

2.2. Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi (EBB) Kiiltiir Sanat Faaliyetleri Hakkinda
Bilgiler

Eskisehir merkezde Eskisehir Valiligi, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi,
Odunpazar1 Belediyesi, Tepebasi Belediyesi, Anadolu Universitesi, Eskisehir
Osmangazi Universitesi, gesitli STK’lar ile 6zel organizasyon sirketleri tarafindan
kiiltiir ve sanat faaliyetleri sunulmakta veya var olan faaliyetler desteklenmektedir.

Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde sundugu

imkanlar su sekilde siralanabilmektedir®*®

. Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi Cagdas
Cam Sanatlar1 Miizesi, Eskisehir Kurtulus Miizesi, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi
Kent Bellegi Miizesi ve Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi Yilmaz Biiyiikersen
Balmumu Miizesi’ne sahiptir.

Eskisehir Biiyiiksehir Belediye Tiyatrolar: oyunlarint Atatiirk Kiiltiir Sanat ve
Kongre Merkezi, Tepebas1 Sahnesi (Haller Genglik Merkezi), Eskisehir Biiyiiksehir
Belediyesi Sanat ve Kiiltiir Saray1 (Opera), Sultandere Sahnesi, Biiyiiksehir Sanat
Merkezi Turgut Ozakman Sahnesi, Biiyiiksehir Sanat Merkezi Ergin Orbey
Sahnesi’nde sahnelemektedir.

Eskisehir Biiyiliksehir Belediyesi Senfoni Orkestrasi faaliyetlerini Eskisehir
Biiyiiksehir Belediyesi’nin sahip oldugu Sanat ve Kiiltlir Sarayi’nda (Opera), Atatiirk
Kiltiir Sanat ve Kongre Merkezi’nde ve konserin biiyiikliigiine gore belediyenin

sahip oldugu diger salonlarinda icra etmektedir.

244 Eskisehir sanayisi hakkinda bilgi [http://www.eskisehir.bel.tr] [07 Ocak 2017 tarihinde alinmustir. ]
“EBB’nin  kiiltir ~ve  sanat faaliyetlerinde  sundugu  imkénlar  hakkinda  bilgi
[http://www.eskisehir.bel.tr] [07 Ocak 2017 tarihinde alinmustir.]
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Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin diizenledigi sergiler ise belediyenin
sahip oldugu miizelerde veya belediye sahnelerinde sergilenmektedir.
Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin (EBB) 2015 faaliyet raporunda

belediyenin diizenledigi kiiltiir ve sanat etkinliklerin tablosu asagida verilmistir®*.

Tablo 6. Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin (EBB) 1 Yil Igerisinde
Diizenledigi Kiiltiir ve Sanat Etkinlikleri

EBB Kiiltiir Sanat Faaliyetleri Etkinlik Sayis1

EBB Senfoni Orkestrasi 102
Sehir Tiyatrolar1 336
Diger tiyatro topluluklarinin gosterisi 13
Miizelerde diizenlenen sergiler 6
Ulusal-uluslararasi festival 7
Miizelerde diizenlenen sergiler 11
EBB’nin diizenledigi kurslarin sonucunda {iriin 5
sergisi
Ozel giin ve haftalarda konser 11
Cocuklara yonelik etkinlikler 45
STK’larin sosyal ve kiiltiirel igerikli 23
etkinliklerine destek
Kamu kurum ve kuruluslart ile sivil toplum 27
kuruluslariin etkinliklerine ses sistemi destegi
Kamu kurum ve kuruluslart ile sivil toplum 28
kuruluslarinin sosyal ve kiiltiirel etkinliklerine
salon tahsisleri
Kamu kurumlari, sivil toplum kuruluslar: ve 1
egitim kurumlarinin etkinligine amfi tiyatro
tahsisi

Toplam 615

Ayrica Bizim Sehir duyuru biilteni basimi (adet/y1l): 6 sayi, 2.100.000 adet

biilten baski ve dagitim isi gergeklestirilmistir.

“EBB’nin 1 yil igerisinde diizenledigi kiiltir ve sanat etkinlikleri hakkinda bilgiler
[http://www.eskisehir.bel.tr] [07 Ocak 2017 tarihinde alinmustir. ]
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2.3. Yontem

Kiiltiir, sanat hizmetlerinin belediyelerin kurumsal imaj ve itibarina etkisi
ornek uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi ¢aligmasi Eylil-Ekim 2016
tarihlerinde gergeklestirildi. Arastirma Eskisehir’de yasayan 831 kisi ile yiiz yiize
anket yontemi ile elde edilen verileri igermektedir.

“Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin belediyelerin kurumsal imaj ve itibarina
etkisini belirlemek”, ¢alismanin temel problemini olusturmaktadir. Bu ¢alisma ile
belediyelerin 6nemli faaliyetlerinden olan ancak; genellikle géz ardi edilen veya
belediyelerin yapmis oldugu diger faaliyetler gibi yeterli diizeyde 6nemsenmeyen
kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin belediyelerin kurumsal imaj ve itibarina etkisini ortaya
¢ikarmak amaciyla olusturulmustur.

Ayrica bircok belediyede kiiltiir sanat faaliyetleri, belediyenin diger
hizmetleri gibi devamlhilik gostermemekte, biitceye veya kisilere bagh
gerceklesmektedir. Birgok belediyede de kiiltiir sanat hizmetlerine gereken Onem
verilmemektedir. Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi’nin yaptigi kiiltiir ve sanat
hizmetlerinin, belediyenin kurumsal imaj ve itibarina nasil bir etkide bulundugunu
gostermek, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kiiltiir sanat faaliyetlerinin
belediyenin kurumsal imaj ve itibara etkisi incelemek, c¢alisma sonucunda diger
Anadolu sehirlerindeki belediyelerin 6rnek alacagi degerlendirme ve Oneriler ile
gerceklestirecekleri  kiiltiir ve sanat faaliyetleri ile kurumsal imaj ve itibar
yonetimlerine katkida bulunma amacina da hizmet etmektedir. Ozetle bu calisma ile
amaglanan:

v" Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal
imaj ve itibart ile ilgili goriisleri belirlemektir.

v Kiiltir ve sanat faaliyetlerinin belediyelerin kurumsal imaj ve itibari
acisindan 6nemini vurgulamaktir.

v’ Belediyelerin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine daha sistemli yaklasmasini
saglamaktir.

v" Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi lizerinden diger belediyeler i¢in kurumsal
imaj ve itibarin1 yOnetmeye veya var olan1 giiglendirmeye yonelik

girisecekleri caligmalar i¢in O6rnek teskil etmektir.



87

Kiiltiir, sanat hizmetlerinin belediyelerin kurumsal imaj ve itibarina etkisi
ornek uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi ¢alismasi literatiir taramasi ve alan

arastirmasi yontemlerinden olusmaktadir.

2.3.1. Arastirma Modeli

Arastirma kapsaminda ortaya konan model Harris Interactive Arastirma
Sirketi’nin (HI) yaptig1 ¢alismadan liderlik, iletisim, hizmet kalitesi, ¢alisanlar ve
fiziki altyapr faktorleri?’’ ve Martinez Lugue ve arkadaslari tarafindan yapilan sehir
imaj1 modelinden, model baglami1 ve Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi Kiiltiir ve

Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibari, toplam etki faktorii olacak sekilde

uyarlanmugtir®*®

Eskigehir Biiyiiksehir Eskisehir Biiyiiksehir
Fiziki Altyapt Belediyesi Kiiltiir ve Sanat 3¢ Belediyesi Kurumsal

i ‘ Faaliyetlerinin Imaj ve [maj ve Itibari
Sartlart / Itibar1

| Hizmet Kalitesi

Calisanlar ‘

Sekil 3. Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Belediyenin Kurumsal imaj ve itibarma

Etkisi Modeli

Sekil 3. aragtirma modeli liderlik, iletisim, altyapi/fiziki sartlar, sunulan
hizmet ve kalitesi, ¢alisanlar basliklarinda 5 degiskenden olugmaktadir. Bu 5
degiskenin EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar iizerindeki etkisi
incelenmigstir. Liderlikle ilgili 6 soru, iletisimle ilgili 4 soru, altyapi/fiziki sartlarla
ilgili 5 soru, sunulan hizmet ve kalitesi ile ilgili 7 soru, c¢aligsanlarla ilgili 6 soru

sorulmustur.

*'itibarin  boyutlar;, http://www.theharrispoll.com/reputation-quotient/  [14.05.2017 tarihinde

alinmustir. ]
**Martinez Lugue- T., Barrio-Garcia, S. ve digerleri, “Modeling a City’s Image: The Case of
Granada, Cities”, ELSEVIER Cilt: 24 Sayi: 5 sayfa:335-352, (2007), 5.344



http://www.theharrispoll.com/reputation-quotient/
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Ardindan EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar1 EBB’nin
kurumsal imaj ve itibarma etkisi incelenmistir. EBB’nin kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin imaj ve itibar ile ilgili 3 soru, EBB’nin kurumsal imaj ve itibarina

yonelik de 3 soru sorulmustur.
2.3.2. Arastirma Hipotezleri

Arastirma modeli gz ontline alindiginda gelistirilen hipotezler sunlardir:

= H1: Liderlik faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarimi
etkilemektedir.

= H2: lletisim faktorii kiiltir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarim
etkilemektedir.

» H3: Altyapy/Fiziki Sartlar faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve
itibarin1 etkilemektedir.

» H4: Sunulan Hizmet ve Kalitesi faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve
itibarin1 etkilemektedir.

» H5: Calisanlar faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarini
etkilemektedir.

» HG6: Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi’nin gercgeklestirdigi kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin imaj ve itibari, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal

imaj ve itibarimi etkilemektedir.

2.3.3. Arastirma Evreni ve Orneklemi

Arastirma Eylil-Ekim 2016 tarihleri arasinda Eskisehir ili evreninde
yapilmigtir. Eskisehir il merkezinde yasayan 18 yas ve istii Kisiler, orneklem
icerisinde bulunmaktadir. Denekler; tesadiifi yOntemin, rastlantisal 6rneklem
yontemiyle tespit edilmistir.

Arastirmanin 6rnek hacmi, Eskisehir il merkezi niifusunun binde biri olarak
belirlenmistir.

Orneklem olustururken su sinirliliklar yasanmistir.

e Cografi ve ulasim yoniinden simirhhiklar: Arastirma konusunun odak
noktast  Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’dir.  Eskisehir  Biiyliksehir

Belediyesi’nin hizmet ettigi cografya genis oldugundan arastirma il

merkezinde, Tepebas1 ve Odunpazari merkez il¢elerinde yapilmistir. Diger



89

ilge ve koylerin il merkezinden uzakta olmasindan dolayi anket ¢alismasi il
merkezinde yapilmustir.

e 1Insan kayna@ smrhbklar: Eskisehir ilinde TUIK 2016 verilerine gore
844.842 kisi yasamaktadir. Arastirma evrenindeki tiim insanlarla anket
calismas1 yapilamayacagindan evren i¢inden segilen 831 kisiden olusan
orneklem ile anket ¢calismasi yapilmustir.

e Ankete katimin saglanmasindaki smmrhliklar: Gilinlik hayatin
mesgalesinden, kisisel nedenler veya psikolojik nedenlerle insanlar ankete
katilim gostermemektedir. Ankete katilimin saglanmasi i¢in Eskisehir
Valiliginden resmi yazi1 alinarak Eskisehir Tepebasi ve Odunpazari merkez
ilgelerinde bulunan kamu kurumlarinda calisanlara ve Eskisehir Adalar
mevkiinde goniillii katilimeilara anket uygulanmustir.

e Ekonomik smrhliklar: Arastirma maliyetlerin fazla tutmasi nedeniyle
aragtirma Eskisehir il merkezinde yapilmistir.

Anket caligmasina Eskisehir Valiliginden 19.08.2016 tarih ve 89783752-
/2223 sayil1 belge ile izin alinarak Eskisehir Valiligi, Eskisehir Orman Bolge
Miidiirliigii, Eskisehir il Gida Tarim Ve Hayvancilik Miidiirliigii, Eskisehir Kizilay,
Devlet Su isleri 3. Bolge Miidiirliigii, Eskisehir Iller Bankasi, Eskisehir Gida Kontrol
Laboratuvar Miidiirliigii, Tepebas1 ilce Gida Tarim ve Hayvancihik Miidiirliigi,
Eskisehir Genglik Spor il Miidiirliigii, Eskisehir Cevre ve Sehircilik Miidiirliigii ve
TSE Eskigehir Belgelendirme Miidiirliigii'nden personelin katilimiyla yapilmistir.
(Ek-2) Ayrica Eskisehir Adalar mevkiinde de katilimcilara anket c¢alismasi
yapilmistir.

2.3.4. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmaya konu olan verilerin toplanmasi i¢in hazirlanan anket formunda
demografik Ozelliklerin tespiti i¢in cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
meslek, Eskisehir’de yasam yili, Eskisehir’de yasadigi ilge, aylik gelir sorulmustur.
Bu sorularin disinda ayrica ilgi duyulan kiiltlir ve sanat faaliyetleri ile daha 6nceden
katilim gosterilen kiiltiir ve sanat faaliyetlerine yonelik soru sorulmustur. EBB’nin
gerceklestirdigi kiiltiir ve sanat faaliyetlerine katilma siklig1 da sorulmustur.

Anketin ikinci kisminda ise Orneklemin kurumsal imaj ve itibar faktdrlerini

EBB’nin kiiltiir sanat faaliyetlerindeki etkisini 6lcmek ve EBB’nin kiiltlir ve sanat
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faaliyetlerinin imaj ve itibarinin belediyenin kurumsal imaj ve itibarina etkisini
Olgtimlemek igin 5°li likert Olceginde 34 ifadeye yer verilmistir. Bu sorularin
cevaplar1  (1=Kesinlikle katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Fikrim yok,
4=Katiliyorum, 5= Kesinlikle katiliyorum) se¢encklerinden olusmaktadir.

Aragtirma verileri ankete katilmayr kabul eden 831 kisi ile yiiz ylize anket
teknigi ile elde edilmistir. Yapilan 831 anketin tamami analize girmistir. Arastirma

Olceginin giivenilirligi Cronbach’s a katsayis1 0,96 olarak hesaplanmustir.
2.3.5. Verilerin Analizi

Anketler sonucunda elde edilen 831 veri SPSS 18 programina islenmistir.
Analizde demografik 6zelliklerin bulundugu betimleyici demografik istatistikler igin
frekans analizi kullanilmistir.

Olusturulan modelde degiskenlerinin etkilerinin ne derecede oldugunu
belirlemek icin ¢oklu regression kullanilarak analiz edilmistir. Imaj ve itibar
faktorleri olan liderlik, iletisim, fiziki altyapi, hizmet kalitesi ve calisanlar
faktorlerinin EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine etkisi; ardindan da yine model
dogrultusunda EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibart EBB’nin

kurumsal imaj ve itibarina etkisi 6l¢iimlenmistir.
2.4. Bulgular ve Yorum

Katilimcilarin demografik ozelliklerini gosteren bulgular asagida belirtildigi
sekildedir.

2.4.1. Katihmcilarin Cinsiyet Dagilim

Ankete katilan 831 kisinin cinsiyet dagilimina bakildiginda, sorulara cevap
verenlerin 476’s1 erkek, 355’1 de kadindir. Yiizdelige bakildiginda ankete katilanlarin
%57,3 erkek, %42,7 kadindur.
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476 Erkek %57,3 355 Kadin %42,7

Sekil 4. Ankete Katilanlar1 Cinsiyet Dagilim1
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2.4.2. Katihmcilarin Yas Dagilimi

Ankete katilan 831 kisinin 791’1 yasi ile ilgili ifadede bulunmustur. 18-25 yas
aras1 282 kisi bulunmaktadir. Katilanlarin %35,7’sidir. 26-35 yas araliginda 172 kisi
bulunmaktadir. Katilanlarin  %21,7’sidir.  36-45 yas araliginda 134 kisi
bulunmaktadir. Katilanlarin = %16,9’udur.  46-55 yas araliginda 143 kisi
bulunmaktadir. Ankete katilanlarin %18,1°dir. 56-65 yas araliginda 47 kisi
bulunmaktadir. Ankete katilanlarin %6’sidir. 66 yas ve {lstii 13 kisidir. ankete

katilanlarin %1,6’sin1 olusturmaktadir.
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%35,7 18-25 %21,7 26-35 %16,936-45 %18,146-55 %6 56-65 Yas %1,6 65 Yas ve
Yas n:282 Yas n:172 Yas n:134 n:143 n:47 Ustii n:13

Sekil 5. Ankete Katilanlarin Yas Araligr Dagilimi

2.4.3. Katihmcilarin Medeni Durumu Dagilim

Ankete katilan 831 kisinin 824’(i medeni durumu hakkinda ifadede
bulunmustur. 419 kisi medeni durumunu bekar olarak ifade etmistir. Katilimcilarin
%50,8 bekardir. 405 kisi de medeni durumunu evli olarak belirtmistir. Evli olanlarin

orani da %49,2’dir.
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%50,8 Bekar n: 419 %49,2 Evli n: 405

Sekil 6. Katilimcilarin Medeni Durumu Dagilimi
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2.4.4. Katihmcilarin Egitim Durumu Dagilim

Ankete katilan 831 kisinin 828’1 egitim durumu hakkinda ifadede
bulunmusgtur. Katilimcilardan 3’ okur-yazar  degildir. Oran1  %0,4’djir.
Katilimcilarindan 2’si okur-yazardir. Oran %0,2’dir. Katilimcilardan 26°s1 ilkokul
mezunu oldugunu belirtmistir. Katilimeilar igindeki oran1 %3,1°dir. 27 kisi ortaokul
mezunu oldugunu belirtmistir. Oran olarak %3,3’tlir. Ankete katilanlarin 119°u lise
mezunu oldugu belirtmistir. Lise mezunu olanlar %14,4’liikk orana sahiptir.
Yiiksekokul/Onlisans mezunu 98 kisidir. %11,8’lik orana sahiptir. Lisans mezunu
olanlar 495 kisidir. Oran olarak %59,8’dir. Yiiksek lisans/doktora mezunu olanlar 58

kisidir. Oranlart %7’dir.
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%0,4 Okur-%0,2 Okur- ~ %3,1 %3,3 %14,4 Lise %11,8 %59,8 %7
Yazar Degil Yazarn:2  ilkokul Ortaokul n:119  Onlisans  Lisans Lisansisti
n:3 n:26 n:27 n:98 n:495 n:58

Sekil 7. Katilimeilarin Egitim Durumu Dagilimi

Ogrenci kenti olarak bilinen, Anadolu ve Eskisehir Osmangazi
Universitesi’ne ev sahipligi yapan Eskisehir’de onlisans, lisans ve lisansiistii
secenekleri yogun olarak ¢ikmistir.

Ayrica Devlet kurumlarinda c¢alisanlarin anket c¢alismasina katilmasi
nedeniyle On lisans, lisans ve lisansiistii egitimin yiizdelerini ciddi sekilde arttirdig

gorilmektedir.

2.4.5. Katihmcilarin Meslek Durumu Dagilim

Ankete katilan 831 kisiden 827’si meslek durumu hakkinda ifadede
bulunmustur. Ankete katilan 342 kisi memurdur. Oran1 %41,4’tiir. 69 kisi isci
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oldugunu belirtmistir. Oran %8,3’tiir. Serbest meslek/esnaf oldugunu belirtenlerin
sayist 17°dir. Oran1 ise %2,1°dir. Ozel sektorde ¢alisanlar 72 kisidir. Oran %8,7’dir.
39 kisi emekli olarak cevaplamistir. Oran1 %4,7’dir. Ogrenci oldugunu belirten 247
kisidir. Oran %29,9’dur. Ev hanimi1 22 kisidir. Oran %2,7’dir. Calismiyor seg¢enegini
isaretleyen 19 kisidir. Orani ise %2,3 tiir.
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%41,4 %8,3 isci  %2,1 Esnaf %8,7 Ozel %4,7 %29,9 %2,7 Ev %2,3
Memur n:69 n:17 Sektdr n:72 Emekli n:39  Ogrenci Hanimi  Cahsmiyor
n:342 n:247 n:22 n:19

Sekil 8. Katilimcilarin Meslek Durumu Dagilimi

Egitim durumunda oldugu gibi devlet kurumlarinda c¢alisanlarin anket
calismasina katilmasi nedeniyle meslek durumunda 6zellikle ‘memur’ secenegi diger

meslek seceneklerine oranla daha yogun oranda ¢ikmustir.
2.4.6. Katihmcilarin Ayhk Gelir Dagilimi

Ankete katilan 831 kisiden 788’1 aylik geliri hakkinda ifadede bulunmustur.
0-500tl arasinda diyenler 109 kisidir. Oran1 %13,8’dir. 501-1000tI arasinda diyenler
100 kisidir. Oran %12,7°dir. 1001-1500tl arasinda diyenler 82 kisidir. Oran
%10,4’ttir. 1501-2000tl arasinda diyenler 62 kisidir. Oran %7,9’dur. 2001-2500tl
arasinda diyenler 77 kisidir. Oran %09,8’dir. 2501-3000t] arasinda diyenler 106
kisidir. Oran %13,5’tir. 3000 veya tistii tl diyenler 252 kisidir. Oran %32 dir.
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Sekil 9. Katilimcilarin Aylik Gelir Dagilimi

3000 veya Ustii tl gelir beyaninda yigilma goriilmektedir. Bu durumun ortaya
cikmasi memurlarin fazla olmasindan kaynaklanmaktadir. 0-500tl ve 501-1000 TL
arasinda gelir beyan edenler %26,5’tir. Bu meblaglar asgari iicretin altinda

gelirlerdir. Bu gruplarin igerisinde bulunanlar muhtemeldir ki 6grencilerdir.
2.4.7. Katihmcilarin Eskisehir’de Yasam Yih Dagilimi

Ankete katilan 831 kisiden 821’1 Eskisehir’de ka¢ yildir yasadigi hakkinda
ifadede bulunmustur. Eskisehir’de 2 yildan daha az yasamaktayim diyenler 117
kisidir. Oran %14,3’tiir. 3-5 senedir Eskisehir’de yasamaktayim diyenler 180 kisidir.
Oran 21,9’dur. 6-10 y1l arasinda Eskisehir’de yasamaktayim diyenler 93 kisidir. Oran
%11,3’tlir. 10 yildan daha uzun siiredir Eskisehir’deyim diyenler 182 kisidir. Oran
%22,2°dir. Dogdugumdan beri Eskisehir’de yasiyorum diyenler 249 kisidir. Oran
%30,3’tiir.
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%14,32Yildan Az %21,9 3-5 Vil %11,36-10YIl  %22,2 10 Yildan %30,3
n:117 n:180 n:93 Cok n:182 Dogdugumdan
beri n:249

Sekil 10. Katilimcilarin Eskisehir’de Yasami Y1l Dagilimi

Yasam yillarina gore 10 yil iizeri ve dogdugumdan beri ifadesinde yogunluk
goriilmektedir. Yani uzun yillar Eskisehir’de bulunanlar %52,5’tur. Bu da sehirdeki
insanlarin her anlamda ihtiyaglarin1 giderebildigini gdsterebilir. Ayrica 2 yildan az ve
3-5 yildir Eskisehir’de yasamaktayim ve 6-10 yildir Eskisehir’de yasamaktayim
ifadelerinin toplam1 %47,5’dir. Bu sonu¢ gostermektedir ki Eskisehir egitim, is veya

baska nedenlerle disaridan go¢ almaktadir.

2.4.8. Katihmeilarin Eskisehir’de Tkamet Ettigi Merkez flce Dagilim

Ankete katilan 831 kisiden 773’1 Eskisehir’de hangi merkez ilgede yasadigi
hakkinda ifadede bulunmustur. Ikameti Tepebasi ilcesi’nde olanlar 415 kisidir. Oran
%53,7°dir. ikameti Odunpazar1 ilgesi’nde olanlar 358 kisidir. Oran %46,3 tiir.
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%53,7 Tepebasi %46,3 Odunpazari
n:415 n:358

Sekil 11. Katilimcilarin Eskisehir’de Tkamet Ettigi Merkez Ilge Dagilimi
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2.4.9. Katihmeilarin flgi Duydugu Kiiltir ve Sanat Faaliyetlerinin

Dagilim

Katilimcilar ilgilerine gore sinemaya gitmek, tiyatroya gitmek, konsere
gitmek, sergiye gitmek, miizeye gitmek, gorsel showlara gitmek, konferans,
sempozyum gibi bilimsel ¢aligmalara gitmek se¢eneklerinden en fazla ilgi duyduklar
faaliyetlerden {igiinii 6nem vermelerine gore; 1-2-3 seklinde siralamalari istenmistir.

Ankete katilan 831 kisiden 813 birinci sirada ilgi duydugu kiiltiir sanat
faaliyeti belirtmistir. 443 katilimcr ilgi duydugu kiiltiir ve sanat faaliyetlerinden
birincisini sinema olarak belirtmistir. Oran %>54,5’tir. Katilimcilarin 145’1 ilgi
duydugu kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin birincisi tiyatro olarak belirmistir. Oran
%17,8°dir. 86 kisi ilgi duydugu kiiltiir ve sanat faaliyetini konser olarak belirtmistir.
Oran %10,6’dir. 54 kisi konferans, sempozyum gibi bilimsel caligmalara birinci
derecede ilgi duymaktadir. Oran %6,6’dir. Katilimcilarin 38’1 miizeye gitmeye
birinci derece ilgi duymaktadir. Oran %4,7’dir. 26 kisi sergiye gitmeye birinci
derecede ilgi duymaktadir. Oran %3,7°dir. Gorsel showlara gitmeye birinci
dereceden ilgi duyan 21 kisi bulunmaktadir. Oran %2,6’dur.
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%54,5 %17,8 %10,6 %6,6 %4,7 Mize %3,7 Sergi %2,6 Gorsel
Sinema Tiyatro  Konser n:86  Bilimsel n:38 n:26 Show n:21
n:443 n:145 Faaliyet
n:54

Sekil 12. Katilimcilarin 1. Sirada Ilgi Duydugu Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin
Dagilimi

Ankete katilan 831 kisiden 778’1, ikinci sirada ilgi duydugu kiiltiir sanat
faaliyeti belirtmistir. Katilimcilar1 223’1 ikinei sirada ilgi duydugu kiiltiir ve sanat
faaliyeti olarak tiyatroyu belirtmistir. Oran %28,7°dir. 209 kisinin ikinci sirada ilgi
duydugu kiiltiir ve sanat faaliyeti konserdir. Oran %26,9’dur. Katilimcilarin 145’1
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sinemaya gitmeye ikinci derecede ilgi duymaktadir. Oran %18,6’dir. 70 kisi miizeye
ikinci derecede ilgi duymaktadir. Oran %9’dur. 45 kisi ikinci derecede 6nem verdigi
kiiltiir ve sanat faaliyeti olarak sergiyi belirtmistir. Oran %5,8’dir. Son sirada 43’er
kisi bilimsel ¢alismalara katilmak ve gorsel showlara gitmek segenegini se¢mistir. ki

etkinligin oranlar1 da aynidir %35,5’tir.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

o I = == =

%28,7 %26,9 %18,6 %9 Mize  %5,8 Sergi %5,5 %5,5 Gorsel
Tiyatro Konser Sinema n:70 n:45 Bilimsel  Show n:43
n:223 n:209 n:145 Faaliyet n:43

Sekil 13. Katilmcilarm 2. Sirada ilgi Duydugu Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin
Dagilimi

Ankete katilan 831 kisiden 762’si, iigiincli derecede ilgi duydugu kiiltiir
sanat faaliyetini belirtmistir. Katilimcilarin 202’si konser demistir. Oran %26,5’tir.
123 kisi tiyatro segenegini se¢mistir. Oran %16,1°dir. Katilimcilarin 102°si miizeye
gitmek demistir. Oran %13,4’tiir. 101 kisi ti¢lincli derecede ilgi duydugu kiiltiir ve
sanat faaliyeti olarak bilimsel faaliyetlere gitmek segenegini isaretlemistir. Oran
%13,3’tiir. 96 kisi gorsel showlar segenegini isaretlemistir. Oran %12,6’dir. 83
kisinin ti¢lincii derecede 6nem verdigi kiiltiir ve sanat faaliyeti sinemadir. Oran
%10,9°dur. 55 kisi kiiltiir ve sanat faaliyeti olarak sergiye lgilincli derecede ilgi

duymaktadir. Oran %7,2’dir.
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Sekil 14. Katilimcilarin 3. Sirada Ilgi Duydugu Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin
Dagilimi

Katilimeilarin 1-2-3 derecede ilgi duydugu kiiltiir ve sanat faaliyetlerine

toplu olarak bakildiginda ¢ikan sonug su sekildedir.

Tablo 7. Katilimcilarin flgi Duydugu Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerine Toplu Bakis

1. Derecede Ilgi Duyulan
Kiiltiir ve Sanat Faaliyeti

2. Derecede Ilgi Duyulan
Kiiltiir ve Sanat Faaliyeti

3. Derecede Ilgi Duyulan
Kiiltiir ve Sanat Faaliyeti

1. Sinema

1. Tiyatro

1. Konser

2. Tiyatro

2. Konser

2. Tiyatro

3. Konser

3. Sinema

3. Miize

Elde edilen sonuglar gostermektedir ki popiiler kiiltiir ile daha ilintili olan
sinema, tiyatro ve konser daha ¢ok ilgi duyulan kiiltiir ve sanat faaliyetleridir.
Sinema tiim diinyada biiyiik ilgi goren kiiltiir faaliyetidir. Eskisehir’de de birinci
sirada ilgi duyulan kiiltiir faaliyeti olarak goriilmesi dogaldir. Eskisehir il merkezinde
onemli sinema salonlari mevcuttur. Eskisehir’de yasayanlar vizyona giren yeni
filmleri rahatlikla seyredebilmektedir. Yil igerisinde Anadolu Universitesi
Uluslararas1 Film Festivali diizenlenmektedir. Her yil Eskisehir’de Is¢i Filmleri
Festivali diizenlenmektedir. Sinema festivallerinin Eskisehir’de yapiliyor olmasi
sinemaya olan ilgiyi arttirmaktadir.

EBB Sehir Tiyatrolar1 farkli yerlerdeki salonlarinda ¢ocuk oyunlarindan,
komediye farkli tiirdeki oyunlarla Eskisehirlilere hizmet vermektedir. Tiyatro bilet

fiyatlar1 da 6zel veya devlet tiyatrolari ile karsilastirildiginda ¢ok daha ekonomiktir.
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Bu 6zellik de tiyatroya ilgi gosteriminde etkilidir. Ozel veya diger devlet tiyatrolar:
da Eskisehir’e turne diizenlemektedir. Ayrica EBB Sehir Tiyatrolarindaki
sanatgilarin ¢ogu popiiler dizilerde de rol almaktadir. Bu da tiyatroya ilgiyi
arttirabilir. Ayrica Anadolu Universite’sinde Konservatuvar egitimi verilmektedir.
Kendi tiyatrosu olan Tiyatro Anadolu’da da tiyatro oyunlari oynanmakta
Eskigehir’de yasayanlar bu oyunlar1 da ekonomik bilet fiyatlariyla izleyebilmektedir.

Eskigsehir konser acisindan zengin sechirlerdendir.  Belediyeler,

tiniversiteler, 6zel kurumlar konser organizasyonu diizenlemektedir.

2.4.10. Katihmcilarin Onem Vererek Katildign Kiiltir ve Sanat

Faaliyetlerinin Dagilimi

Katilimcilardan daha oOnceden gittigi kiiltiir ve sanat faaliyetlerinden
liclinli, verdikleri dneme gore 1-2-3 seklinde siralamasi istenmistir. Katilimeilarin
daha cok hangi faaliyetlere gittikleri, ilgi duyduklar1 faaliyetler ile gittikleri
faaliyetler acisindan fark olup olmadigi 6l¢iimlenmistir.

Sinemaya gitmek, tiyatroya gitmek, konsere gitmek, sergiye gitmek,
miizeye gitmek, gorsel showlara gitmek, konferans, sempozyum gibi bilimsel
calismalara gitmek secenekleri igerisinden, dnem vererek katildiklarinin ii¢ tanesini
1-2-3 seklinde siralamalar1 istenmistir.

Ankete katilan 831 kisiden 813’ii birinci sirada katildig kiiltiir sanat
faaliyetini belirtmistir. 487 kisi birinci sirada sinema faaliyetini belirtmistir. Oran
%58,8°dir. 139 kisi birinci sirada tiyatroya gitmistir. Oran %17,1°dir. 72 kisi konsere
oncelik verdigini belirtmistir. Oran %8,9’dur. Katilanlarin 48’1 bilimsel faaliyetleri
birinci derecede 6nem vererek katildigini belirtmistir. Oran %5,9’dur. Miizeye
gitmeye Oncelik verenler 38 kisidir. Oran %4,7°dir. 23 kisi sergiye gitmeyi
oncelemektedir. Oran %2,8’dir. Oncelikle gorsel Showlar diyen 15 kisidir. Oran
%1,8’dir.
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%58,8 %17,1 %38,9 Konser %5,9 %4,7 Mlize %%2,8 Sergi %1,8 Gorsel
Sinema Tiyatro n:72 Bilimsel n:38 n:23 Show n:15
n:487 n:139 Faaliyet n:48

Sekil 15. Katihmcilarin 1. Derecede Onem Vererek Katildign Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin Dagilim1

Ankete katilan 831 kisiden 793’0 ikinci derece 6nem vererek katildigi
kiiltiir sanat faaliyetini belirtmistir. Katilanlardan 284 kisi tiyatro faaliyetini
belirtmistir. Oran %35,8’dir. 195 kisi ikinci sirada konsere gitmektedir. Oran
%24,6’dir. 128 kisi ikinci derecede sinemaya Oncelik verdigini belirtmistir. Oran
%16,1°dir. Katilanlarin 65’1 miizeye ikinci derece 6nemde gittigini belirtmistir. Oran
%38,2°dir. Sergiye gitmeye ikinci derece oncelik verenler 49 kisidir. Oran %6,2’dir.
Gorsel Show ve bilimsel faaliyetlere gitmeye ikinci derecede 6nem veren iki grup da

36’sar kisidir. Oranlar1 %4,5’tir.
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%35,8 %24,6 %16,1 %8,2 Mlze %6,2 Sergi %4,5 %4,5 Gorsel
Tiyatro Konser Sinema n:65 n:49 Bilimsel  Show n:36
n:284 n:195 n:128 Faaliyet

n:36

Sekil 16. Katilmcilarin 2. Derecede Onem Vererek Katildign Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin Dagilim1
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Ankete katilan 831 kisiden 775’0 {iglincli derecede katildigi kiiltiir sanat
faaliyetini belirtmistir. Katilanlardan 236 kisi konser faaliyetini belirtmistir. Oran
%30,5°tir. 115 kisi ti¢iincii derecede miizeye gitmektedir. Oran %14,8°dir. 109 kisi
%14,1°dir.

Katilanlarin 96’s1 bilimsel faaliyetlere {igiincii derecede gittigini belirtmistir. Oran

ticiincii  derecede tiyatroya oncelik verdigini belirtmistir. Oran
%12,4°tlir. Sinemaya iicilincii derece gitmeye oncelik verenler 86 kisidir. Oran
%11,1°dir. 74 kisi lgiincii derecede gorsel showlara gittigini belirtmistir. Oran

%29,5°tir. Sergi gitmeye ti¢iincii derecede 6nem verenler 59 kisidir. Oranlar1 %7,6’dur.
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%30,5 %14,8 Mize %14,1 %12,4 %11,1  %9,5 Gorsel %7,6 Sergi
Konser n:115 Tiyatro Bilimsel Sinema n:86 Show n:74 n:59
n:236 n:109 Faaliyet

n:96

Sekil 17. Katihmcilarin 3. Derecede Onem Vererek Katildign Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin Dagilim1

Katilimcilarin 1-2-3 derecede katildig kiiltiir ve sanat faaliyetlerine toplu

olarak bakildiginda ¢ikan sonug su sekildedir.

Tablo 8. Katilmcilarm Onem Derecesine Gore Katilldigi Kiiltir ve Sanat

Faaliyetlerine Toplu Bakis

1. Derecede Katilim | 2. Derecede Katilim | 3. Derecede Katilim
Saglanan Kiiltir ve Sanat | Saglanan Kiiltlir ve Sanat | Saglanan Kiiltiir ve Sanat
Faaliyetleri Faaliyetleri Faaliyetleri

1- Sinema 1- Tiyatro 1- Konser

2- Tiyatro 2- Konser 2- Miize

3- Konser 3- Sinema 3- Tiyatro

Ilgi duyulan kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde 1. Sinema, 2. Tiyatro, 3.

Konser olarak tespit edilmisti. Gidilen kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin siralamasina
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bakildiginda da 1. Sinema, 2. Tiyatro, 3. Konser olarak dlgiimlenmistir. ilgi ve
katihim birbiriyle paralellik gostermektedir. Eskisehir’de insanlarin ilgi duydugu
faaliyetlere katilma firsati bulunmaktadir. Ornegin ilgi duyulan 2. Etkinlik tiyatro
cikmigken, gidilen etkinlik tiirlerinde ilk {icte tiyatro olmamis olsa, tiyatro ile ilgili
mahrumiyetten sz edilebilirdi. Cikan sonuglara gore boyle bir mahrumiyetten soz

edilemez.

2.4.11. Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin Diizenledigi Kiiltiir ve
Sanat Faaliyetlerine Katilhm Sikhig1 Dagilim

Eskigehir’de Valiligin, Tepebas1 ve Odunpazar1 Belediyelerinin, Anadolu
ve Osmangazi Universitelerinin diizenledigi birgok kiiltiir ve sanat faaliyetinden soz
edilebilir. Yogun Kkiiltiir ve sanat faaliyetinin yasandigi Eskisehir’de EBB’nin
diizenledigi faaliyetlere katilimin siklig1 su sekilde 6lglimlenmistir.

831 anket katilmcisindan 809’u EBB’nin diizenledigi kiiltiir ve sanat
faaliyetlerine katilim diizeyi hakkinda ifadede bulunmustur. 242 kisi EBB’nin
diizenledigi kiiltir ve sanat faaliyetlerine hi¢ katilmadigini belirtmistir. Oran
%29,9°dur. 97 kisi EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine yilda bir kez katildiginm
belirtmistir. Oran %12’dir. 334 kisi EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine yilda
birka¢ kez katildigim1 belirtmistir. Oran %41,3’tiir. EBB’nin kiiltliir ve sanat
faaliyetlerine ayda bir kez katilanlarin sayist 64’tiir. Oran %7,9°dur. Etkinliklere
ayda birkag kez katilirim diyen 59 kisidir. Oran %7,3 tiir. Her hafta katilirim diyenler
13 kisidir. Oran %1,6 dur.
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%29,9 Hic  %12Yildal %41,3Yilda %7,9 Ayda Bir %7,3 Ayda %1,6 Her
Katlmadimn:  Kez n:97 Birkag Kez Kez n:64 Birkag Kez Hafta n:13
242 n:334 n:59

Sekil 18. Katilimcilarin Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin Diizenledigi Kiiltiir ve
Sanat Faaliyetlerine Katilim Siklig1 Dagilim1
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Hi¢ katilmayanlarin disinda katilim sikliklarinin  toplami  %70,1 dir.
Katilimeilar biiytik oranda, katilim siklig1 degiskenlik gosterse de, EBB’nin kiiltiir ve
sanat faaliyetlerine katilmaktadir. Hi¢ katilmadigini beyan eden %29,9 kesim
irdelendiginde siyasi veya kisisel nedenlerden dolayr bu soruyu cevap vermemis
olabilir. Ayrica, katilim sikligr ile ilgili ‘hi¢ katilmadim’ ifadesini seg¢enler anketin
devamindaki 34 ifadeden muaf tutuldugundan, %29,9 igerisinde bulunanlardan
bazilar1 hi¢ katilmadim ifadesini se¢mis olabilir.

Katilimcilarin  %70,1 EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetine katilmasi
belediyenin kiiltiir ve sanata verdigi degerin gostergesidir. EBB, kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinde ¢ok ciizi fiyatlandirma politikasi yiiriitmesi katilimi arttirmis olabilir.
Ayrica kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde EBB miimkiin oldugunca alternatif
sunmaktadir. Ornegin sadece EBB Sehir Tiyatrolarinda her sene yeni oyunlar
sahnelenmektedir. Yenilikler ve siireklilikler katilimin saglanmasini etkilemektedir.
Hafta i¢i veya hafta sonu Eskisehir’de EBB’nin diizenledigi kiiltiir ve sanat
faaliyetleri bulunmaktadir. Zaman se¢eneklerinin olmasi da katilimi arttirmaktadir.

Bundan sonraki 34 ifade i¢in EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine ‘hig
katilmadim’ seklinde ifade eden %30’luk kesim o6l¢iimlemede bulunmamaktadir.
Modelin test edilmesinde 831 kisi igerisinde %30’luk kesim ¢ikarildiginda EBB’nin
kiiltiir ve sanat faaliyetine katildigmi belirten 581 kisinin verdigi ifadeler

kullanilmistir.

2.4.12. Katihmeilarin Liderlik, Tletisim, Fiziki Altyapi, Hizmet Kalitesi

ve Calisanlar Imaj ve itibar Faktorlerini Degerlendirmesi Dagilhim

Katilimcilarin cevapladigr 5’1 likert Olgegi ile olusturulan 34 soruya

verdikleri cevap dagilimlar asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 9. Katilimcilarin Verdigi Cevaplarin Dagilimi

Degiskenlere ait ifadeler Aritmetik Standart Sapma
Ort

1 | Faaliyetler ¢ok iyi yonetilmektedir. 3,8 ,86

2 | Faaliyetler genel anlamda yetersiz ve 3,89 ,95
verimsizdir. (Degildir)

3 | Faaliyetler zeki ve yetenekli kisiler 3,53 ,89
tarafindan yonetilmektedir.

4 | EBB faaliyetler i¢in oldukga gii¢lii 3,57 ,90

kaynaklara sahiptir.
5 | Faaliyetler ¢ok gii¢liidiir. 3,6 ,88




104

6 | EBB kiiltiir sanat faaliyetleri alaninda 3,51 1,055
liderdir.

7 | EBB kiiltiir sanat faaliyetlerinde ¢ok zayif 4,02 97
bir kurulustur. (Degildir)

8 | Faaliyetlerin kamuoyunda olumlu bir 3,98 ,84
izlenimi vardir.

9 | EBB kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde halkla 3,8 ,84
iletisiminde agik ve diiriisttiir.

10 | EBB Faaliyetlerin yeterli tanitm 3,57 1,033
caligmasini yapmaktadir.

11 | Faaliyetlerin iletisiminde saygili ve diizeyli 4,03 (4
bir dil kullanilmaktadir.

12 | EBB’nin agiklamalari inandirici ve ikna 3,7 ,87
edicidir.

13 | Faaliyetlerde medya ile iliskilere onem 3,68 ,90
verilmektedir.

14 | Faaliyetler hakkinda kamuoyunu 3,74 ,89
bilgilendirilir.

15 | EBB Kiiltiir ve sanat hizmet binalar1 baska 3,6 1,02
yapilardan kolayca ayirt edilmektedir.

16 | Faaliyetlerin yiiriitiildiigii yapilarin igi temiz 4,12 73
ve diizenlidir.

17 | Faaliyetlere ulasim sorunu 3,73 1,12
yasanmamaktadir.

18 | Otoparklar yeterlidir. 2,77 1,14

19 | Faaliyetlerde kullanilan binalar moderndir. 3,82 91

20 | Faaliyetlerde yiiksek kalitede hizmet 3,63 ,99
sunulmaktadir.

21 | Faaliyetler yenilikg¢idir. 3,87 87

22 | Faaliyetler ekonomik fiyatlandiriimaktadir. 3,93 ,98

23 | Faaliyetler vatandasa deger katmaktadir. 4,1 ,85

24 | Vatandaslara nitelikli kiiltiir ve sanat 4,07 ,83
hizmeti sunulmaktadir

25 | Faaliyetlerde kaliteli ve yenilik¢i hizmetler 3,91 87
sunulmaktadir.

26 | EBB faaliyetleri teknik acidan yeterlidir 3,63 ,90

27 | EBB Kkiiltiirel ve sanatsal etkinlikleri 4,08 ,84
destekler.

28 | EBB kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde 3,75 1,00
onciidiir.

29 | Faaliyetlerde gorev alan ¢alisanlar iglerini 3.78 ,85
iyi yapar.

30 | Faaliyetlerde gorev alan galisanlar yeterli 3,64 ,86
birikim ve deneyime sahiptir.

31 | Faaliyetlerde gorev alan galisanlarin 3,70 ,89
vatandagslarla iletisimi iyidir.

32 | Faaliyetlerde gorev alan ¢alisanlar genel 3,77 ,88
olarak kibar ve naziktir.

33 | Faaliyetlerde gorev alan ¢alisanlarin is ve 3,72 87
meslek ahlaki geligsmistir.

34 | Faaliyetlerde ig boliimii belirgindir. 3,58 ,85
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Liderlik faktorii ile ilgili katilimeilara 5 soru yoneltilerek ilgili sonuglara

ulagilmigtir. 1-2-3-4-5 ve 7. Sorular liderlik faktori ile ilgilidir. Sonuglar su sekilde

Olgtimlenmistir.

Tablo 10. Liderlik Faktori Degerlendirme Dagilimi

Liderlik Faktorii Degiskenlerine Ait ifadeler Aritmetik Ortalama n
(Ar.Ort)

1- Faaliyetler ¢ok iyi yonetilmektedir. 3,8 525
2- Faaliyetler genel anlamda yetersiz ve verimsizdir. 3,89 522
(Degildir)
3- Faaliyetler zeki ve yetenekli kisiler tarafindan 3,53 522
yonetilmektedir.
4- EBB faaliyetler i¢in oldukca gii¢lii kaynaklara sahiptir. 3,58 522
5- Faaliyetler ¢ok giicliidiir. 3,602 515
7- EBB kiiltiir sanat faaliyetlerinde ¢ok zay1f bir kurulustur. 4,03 519
(Degildir)

Ortalama 3,74

Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin yOnetim ve organizasyonu hakkinda
katilimcilar olumlu disiinciilere sahiptir. EBB gergeklestirdigi kiiltiir ve sanat
faaliyetleri agisindan gii¢lii bir kurum olarak goriilmektedir. EBB’nin 2015 Faaliyet
raporunda hedefledigi kiiltiirel ve sanatsal agidan gii¢lii sehir olma yolunda
ilerledigini gostermektedir. Sonuglar, tiyatro, senfoni orkestrasi, miizeler, sergiler,
cesitli ulusal ve uluslararasi festivaller ve konferans, soylesi gibi bilimsel faaliyetler
kisacasi kiiltiir ve sanatin her alaninda etkinlik gosteren EBB yonetimsel liderliginin
kabul gordiigiinii gostermektedir.

letisim faktorii ile ilgili katilimcilara 4 soru yéneltilerek ilgili sonuglara
ulagilmigtir. 10-11-13 ve 14. sorular iletisim faktorii ile ilgilidir. Elde edilen sonuglar

su sekilde 6l¢iimlenmistir.

Tablo 11. iletisim Faktdrii Degerlendirme Dagilim1

fletisim Faktorii Degiskenlerine Ait ifadeler Aritmetik Ortalama | n
(Ar.Ort.)

10- EBB Faaliyetlerin yeterli tanitim ¢alismasini 3,57 524

yapmaktadir.

11- Faaliyetlerin iletisiminde saygil1 ve diizeyli bir dil 4,033 521

kullanilmaktadir.

13- Faaliyetlerde medya ile iligkilere 6nem verilmektedir. 3,68 521

14- Faaliyetler hakkinda kamuoyunu bilgilendirilir. 3,74 521
Ortalama 3,76
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Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi yilda 6 defa yaymlanan Sehir Biilteni ile
gerceklestirdigi kiiltiir ve sanat faaliyetleri hakkinda bilgi vermektedir. Ayni
zamanda EBB, Eskisehir’de yasayanlarin rahatlikla gorebilecegi otobiis ve tranway
duraklarina ve bilbordlara gergeklestirilecek kiiltiir ve sanat faaliyeti ile ilgili reklam
vermektedir. Ayrica Eskisehir’deki kiiltiir sanat hayati bircok medya kurulusun
yayimladig: kiiltiir ve sanat eklerinde yer almaktadir. Ulusal medyada Eskisehir ile
ilgili  olumlu  haberler yaymlanmaktadir. Etkinlik  biletleri  internetten
satilabilmektedir. EBB, iletisim arag ve mecralar aktif kullanmaktadir. EBB sosyal
medya mecralarmi da aktif olarak kullanmaktadir. Kiiltiir ve sanat faaliyetleri ile
ilgili paylasimlar yapmaktadir.

Fiziki altyapr faktori ile ilgili katilimcilara 5 soru yoneltilerek ilgili
sonuclara ulasilmigtir. 15-16-17-18 ve 19. sorular iletisim faktorii ile ilgilidir. Elde

edilen sonuglar su sekilde 6l¢glimlenmistir.

Tablo 12. Fiziki Altyap1 Faktorii Degerlendirme Dagilimi

Fiziki Altyap: Faktorii Degiskenlerine Ait Ifadeler Aritmetik Ortalama n
(Ar.Ort.)

15- EBB Kkiiltiir ve sanat hizmet binalar1 baska 3,61 521

yapilardan kolayca ayirt edilmektedir.

16- Faaliyetlerin yiirtitildigii yapilarin i¢i temiz ve 4,12 524

diizenlidir.

17- Faaliyetlere ulasim sorunu yasanmamaktadir. 3,73 519

18- Otoparklar yeterlidir. 2,773 506

19- Faaliyetlerde kullanilan binalar moderndir. 3,82 516
Ortalama 3,61

EBB Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerine ciddi yatirnm yapan biiyliksehir
belediyelerindendir. Onemli hizmet binalar1 faaliyete kazandirilmistir. Ancak
Eskisehir’in 6nemli sorunlarinda bir tanesi de otopark sorunudur. Kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin gerceklestigi salonlar toplu tasima araglarina yakin yerlerde
konumlansa da vatandas bu alanlarin otopark sikintisina en diisiik puani vermistir.
Anket igerisinde en diisiik ortalamay1 alan anketin 18. soru otoparklarin yeterliligiyle
ilgilidir.

Hizmet faktorii ile ilgili katilimeilara 7 soru yoneltilerek ilgili sonuglara
ulagtlmistir. 21-22-23-24-25-26 ve 28. sorular iletisim faktorii ile ilgilidir. Elde

edilen sonuglar su sekilde ol¢timlenmistir.
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Tablo 13. Hizmet Altyap1 Faktorii Degerlendirme Dagilimi

Hizmet Kalitesi Faktorii Degiskenlerine Ait | Aritmetik Ortalama n

ifadeler (Ar.Ort)

21- Faaliyetler yenilik¢idir. 3,87 520

22- Faaliyetler ekonomik fiyatlandirilmaktadir. 3,93 516

23- Faaliyetler vatandaga deger katmaktadir. 41 518

24- Vatandaglara nitelikli kiiltlir ve sanat hizmeti 4,1 519

sunulmaktadir

25- Faaliyetlerde kaliteli ve yenilik¢i hizmetler 3,91 519

sunulmaktadir.

26- EBB faaliyetleri teknik acidan yeterlidir. 3,63 521

28- EBB Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde onciidiir. 3,75 520
Ortalama 3,89

EBB’nin sundugu kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin hizmet kalitesi faktorler
icerinde en fazla puan alan faktdrdiir. EBB faaliyetlerinin cesitlilik gostermesi,
faaliyetleri uygun fiyatlandirma politikasi, biitiin bir yila yayilan faaliyet takvimi
hizmet kalitesi puanlamasinda 6nemli etkide bulunmustur.

Calisan faktori ile ilgili katilimeilara 6 soru yoneltilerek ilgili sonuglara
ulagilmistir. 29-30-31-32-33 ve 34. sorular ¢alisan faktorii ile ilgilidir. Elde edilen

sonuclar asagidaki gibi 6l¢iimlenmistir.

Tablo 14. Calisan Faktorii Degerlendirme Dagilimi

Calisan Faktorii Degiskenlerine Ait ifadeler Aritmetik Ortalama n
(Ar.Ort.)

29- Faaliyetlerde gorev alan calisanlar islerini iyi yapar. 3,78 520

30- Faaliyetlerde gorev alan ¢alisanlar yeterli birikim ve 3,65 520

deneyime sahiptir.

31- Faaliyetlerde gorev alan ¢alisanlarin vatandaglarla 3,70 519

iletigimi iyidir.

32- Faaliyetlerde gorev alan calisanlar genel olarak 3.77 521

kibar ve naziktir.

33- Faaliyetlerde gorev alan ¢alisanlarin is ve meslek 3,73 520

ahlaki geligmistir.

34- Faaliyetlerde is boliimii belirgindir. 3,58 522
Ortalama 3,70

2.4.13. Katihmcillarin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin

Imaj ve itibarim1 Degerlendirmesi Dagilim

EBB’nin Kiiltir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibarmi ile ilgili
katilimcilara 3 soru yoneltilerek ilgili sonuglara ulasilmistir. 8-9 ve 27. sorular
EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve itibar1 ile ilgilidir. Elde edilen

sonuglar agagidaki gibi 6l¢iimlenmistir.
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Tablo 15. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin imaj ve Itibar1 ile Tlgili
Degerlendirme

EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibar1 | Aritmetik Ortalama n

fle flgili Degiskenlerine Ait ifadeler (Ar.Ort.)

8- Faaliyetlerin kamuoyunda olumlu bir izlenimi vardir. 3,98 523

9- EBB Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerinde halkla iletisiminde 3,81 519

agik ve diirtsttiir.

27- EBB kiiltiirel ve sanatsal etkinlikleri destekler. 4,09 517
Ortalama 3,96

EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar1 yliksek derecede
degerlendirilmistir. EBB’ nin kiiltiir ve sanata yatirimlar yapmasi, onlar1 desteklemesi
ve gerceklestirmesi Eskisehir’i ¢evresindeki iller igerisinde canli bir sehir haline
getirmistir. Ozellikle hafta sonlar1 diger sehirlerden turistler Eskisehir’e gelmekte
kiiltiir ve sanat faaliyetlerine katilmaktadir. EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerine
katilimcilar da %70 civarinda katiliyorum seklinde cevap vermistir. %70’lik katilim
orani, EBB’nin kiiltlir ve sanat faaliyetlerindeki imaj ve itibarinin yiiksek olmasin

saglamaktadir.

2.4.14. Katihmcilarin EBB’nin imaj ve Itibarim Degerlendirmesi
Dagilhim

EBB’nin Imaj ve Itibarim ile ilgili katilimcilara 3 soru yoneltilerek ilgili
sonuglara ulasilmistir. 6-12 ve 20. sorular EBB nin Imaj ve Itibarmu ile ilgilidir. Elde

edilen sonuglar asagidaki gibi 6l¢timlenmistir.

Tablo 16. EBB’nin imaj ve Itibari Ile Ilgili Degerlendirme

EBB’nin imaj ve itiban ile ilgili Degiskenlerine Ait | Aritmetik Ortalama n

ifadeler (Ar.Ort)

6- EBB Kkiiltiir sanat faaliyetleri alaninda liderdir. 3,51 517

12- EBB’nin ag¢iklamalar1 inandirici ve ikna edicidir. 3,69 523

20- Faaliyetlerde yiiksek kalitede hizmet sunulmaktadir. 3,64 520
Ortalama 3,613

Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibari, EBB’nin kurumsal imaj ve
itibarindan daha yiiksek ol¢limlenmistir. EBB’nin kurumsal imaj ve itibarinin daha
diisiik ¢ikmasinda belediyenin vatandasa sundugu diger hizmetlerdeki basari

durumundan kaynaklandigi ileri siiriilebilir.
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2.4.15. Imaj ve Iitibar Faktorlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin imaj ve Itibar1 Uzerindeki EtKkisi

Modelde kullanilan imaj ve itibar faktorlerinden liderligin, iletisimin,
fiziki altyapinin, hizmet ve Kalitesinin, calisanlarin; EBB’nin kiiltiir ve sanat
faaliyetleri tizerindeki etkilerinin ne derecede oldugunu Olgliimlemek igin ¢oklu
regresyon analizi yapilmistir. Coklu regresyon analizi sonucunda, imaj ve itibar
faktorlerinin; EBB’nin kiiltlir ve sanat faaliyetleri imaj ve itibarina etkileri diizeyleri
liderlik ,733; iletisim faktorii ,630; fiziki altyap1 ,569; hizmet kalitesi ,774; ¢alisanlar
,642 olarak belirlenmistir.

Tablo 17. imaj ve Itibar Faktorlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetleri imaj ve
ftibar1 Korelasyon Tablosu

Pearson Kiiltiir Liderlik lletisim | Fiziki Hizmet ve | Calisanlar
Correlation | Sanat KS | LD LM Altyapt FA | Kalitesi CL
HZ
KS 1,000 ,733 ,630 ,569 774 ,642
LD ,733 1,000 ,613 ,608 714 ,630
LM ,630 ,613 1,000 ,556 ,641 ,607
FA ,569 ,608 ,556 1,000 ,687 ,655
HZ 174 714 ,641 ,687 1,000 724
CL ,642 ,630 ,607 ,655 724 1,000

2.4.15.1. imaj ve Itibar Faktérlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin Imaj ve itibar1 Uzerindeki Etkisi Model Ozeti

Model 06zeti tablosunda korelasyon katsayisi olarak gosterilen R=0,824,
imaj ve itibar faktorlerinin EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar
tizerinde anlaml bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. R’nin -1’e yaklastik¢a
etkinin azalmasi, +1’e yaklastik¢a etkinin artmasi anlamindadir. Arastirmada R=
0,824 olarak tespit edilmesi etkinin olduke¢a giiglii oldugunu gostermektedir.

Liderlik, iletisim, fiziki altyapi, hizmet kalitesi ve c¢alisanlardan olusan
imaj ve itibar faktorlerinin olusturdugu bagimsiz degiskenler %68 oraninda bagimh
degisken olan EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarin etkilemektedir.

%32 ise modelde yer almayan baska bagimsiz degiskenlerin etkisidir.
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Tablo 18. Model Ozeti Tablosu

Model | R R Square (R Adjausted R Std. Eror of the | Durbin-Watson
Kare) Square Estimate
(Diizeltilmis R | (Standart Hata
Kare) Ortalamasi)
1 ,824° | ,680 ,676 ,38717 1,855

a. Predicotors: CL, LM, FA, LD, HZ
b. Dependent Variable: KS
2.4.15.2. Imaj ve itibar Faktérlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin Imaj ve itibar1 Uzerindeki Etkisi Anova Testi

Liderlik, iletisim, fiziki altyapi, hizmet kalitesi ve c¢alisanlardan olusan
imaj ve itibar faktorlerinin olusturdugu bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken
olan EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibari analizi sonucunda imaj ve
itibar faktorlerinin EBB’nin kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibari lizerindeki
etkisinin arastirilmas1 amaciyla kurulan ¢oklu regresyon denklemi hesaplanmistir.

Coklu regresyon denklemi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,05).

Tablo 19. Imaj ve Itibar Faktorlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj

ve Itibar1 Uzerindeki Etkisi Anova Testi

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
(Kareler Toplami
Regression 143,735 5 28,747 | 191,775 | ,000°
Residual 67,755 452 ,150
Total 211,490 457

a. Predicotors: CL, LM, FA, LD, HZ
b. Dependent Variable: KS
2.4.15.3. imaj ve Itibar Faktérlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat

Faaliyetlerinin Imaj ve itibar1 Uzerindeki Etkisi Coklu Regresyon Denklemi
Katsay1

Coklu regresyon denklemi incelendiginde imaj ve itibar faktorlerinden
“liderlik” (,000), “iletisim” (,000), “hizmet kalitesi” (,000)’nin EBB’nin kiiltiir ve
sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar iizerinde etkisi oldugu 6l¢iimlenmistir.

“Fiziki altyap1” (,180), “calisanlar” (,088) boyutlarinin EBB’nin kiiltiir ve

sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar1 iizerinde etkisinin olmadig1 6l¢limlenmistir.
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Tablo 20. Imaj ve Itibar Faktorlerinin EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj

ve Itibar1 Uzerindeki Etkisi Coklu Regresyon Denklemi Katsay: Tablosu

Unstandardized Coefficients Standardized
Model Standart Edilmemis Katsay1 Coefficients
Standardize
Edilmis
Katsay1 t Sig.
Std. Eror
B Standart Hata Beta
1 (Constant) 453 ,119 3,811 ,000
Sabit
Liderlik LD 342 ,043 ,322 7,908 ,000
Iletisim LM 127 ,035 ,134 3,590 ,000
Fiziki Altyapi -,052 ,039 -,053 -1,343 ,180
FA
Hizmet ,435 ,046 ,443 9,417 ,000
Kalitesi HZ
Calisanlar CL ,068 ,040 ,072 1,707 ,088

a. Dependent Variable: EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibar1 KS

EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibar1 bagimli degisken;
imaj ve itibar faktorleri (liderlik LD, iletisim LM, hizmet kalitesi HZ bagimsiz
degisken oldugu varsayimi altinda olusturulan regresyon denklemi su sekilde
kurulmustur. Fiziki Altyapt FA ve Calisanlar CL etkisi olmadigindan formiile

alinmamustir.

KS= 0,342 x Liderlik LD + 0,127 x iletisim LM + 0,435 x Hizmet Kalitesi HZ
(,000) (,000) (,000)

7,908 3,590 9,417

Liderlik faktoriindeki 1 birimlik artis, EBB’nin kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin imaj ve itibarma 0,342 birim etkide bulunmaktadir. Iletisim
faktoriindeki 1 birimlik artts EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina
0,127 etkide bulunmaktadir. Hizmet kalitesi faktoriindeki 1 birimlik artis EBB’nin

kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina 0,435 birim etkide bulunmaktadir.
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Ortaya ¢ikan veriler sonucunda;
» HI: Liderlik faktori kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarimni etkiler.

Kabul edilmistir.

» H2: iletisim faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarmi etkiler.

Kabul edilmistir.

» H3: Altyapr/Fiziki Sartlar faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve
itibarini etkiler. Reddedilmistir.

= H4: Sunulan Hizmet ve Kalitesi faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve
itibarin etkiler. Kabul edilmistir.

» H5: Calisanlar faktori kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarini etkiler.

Reddedilmistir.

Olusan formiilde faktorler icerisinde en etkilisi hizmet kalitesi faktordiir. EBB
kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin hizmet kalitesinin yiiksek oldugu ¢ikmaktadir. EBB
kiiltiir ve sanat faaliyetleri agisindan Eskisehirlilere ¢ok gesitli kiiltiir ve sanat hizmet
sunmaktadir. Tiyatro, senfoni orkestrasi, miizeler, sergiler, konferans vb bilimsel
faaliyetler yil icerisinde Eskisehir’de yasayanlarin begenisine sunulmaktadir. Ayrica
sunulan hizmet, kalite yoniinden yiiksektir. Birgok ulusal gazetenin kiiltiir ve sanat
eklerinde veya konu ile ilgili haberlerde EEB’nin sundugu kiiltiir sanat
faaliyetlerinden 6vgiiyle s6z edilmektedir. EBB Sehir Tiyatrolar1 yil igerisinde ulusal
capta odiiller almaktadir. Senfoni orkestrasi, ulusal ve uluslararasi virtiiozlerle konser
vermektedir. Biitiin bunlar bir biitiin dahilinde diisiintildiigiinde EBB’nin kiiltiir ve
sanat hizmetlerinin kalite algisin1 gliglendirmektedir. EEB’nin kiiltiir ve sanat
hizmetlerinin siirekliligi vardir. Her sene igeriklerin yenilenmesi hizmet kalitesini
arttirmaktadir. EBB’nin uyguladigi fiyat politikasinin da alti ¢izilmelidir. Diger
sehirlerde uygulanan fiyat politikasinin yarisina hizmetleri sunmaktadir. Ekonomik
fiyat politikasinin uygulanmasi daha ¢ok insanin bu hizmetlerden faydalanmasim
saglamaktadir. EBB sagladign hizmetler ile Istanbul, Ankara ve Izmir gibi
metropollerin digindaki biiyiiksehirler arasinda kiiltiir ve sanat hayatt en canli
sehirlerin basinda gelmektedir. Bu etkenler de hizmet kalitesinin yiikselmesinde
etkili olmaktadir.

Ikinci énemli faktodr liderliktir. Arastirma anketinde daha ¢ok EBB’nin kiiltiir
ve sanat faaliyetlerini yonetme giicii izerinde durulmustur. Katilimcilarin yanitlarina
gore ikinci faktordiir. Kurumsal imaj ve itibar yonetiminde kurum CEOsunun

etkisinden soz edilmektedir. Bu noktada EBB’nin kurumsal giicliniin yaninda
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Belediye Bagkani Prof. Dr. Yilmaz Biiylikersen’in olumlu kisisel imajinin ve yiliksek
itibarinin oldugunu belirtmek gerekmektedir. Katilimcilar i¢inde liderlik ile ilgili
sorulart olumlu ydnde puanlayanlarin bazilarinda EBB’nin  kurum olarak
organizasyon ve yonetim giicii yerine Y1lmaz Biiylikersen’in kisisel imaj1 {izerinden
cevaplar verdigi gozlemlenmistir. Liderlik faktorii icerisinde, lider giiciiniin direkt
Olciimlenmedigi arastirmada liderin giicii bu sekilde dolayli olarak da olsa
gozlemlenmistir. Yine, Belediye Baskani Prof. Dr. Yilmaz Biiylikersen’in ¢esitli
sanat dallar ile yakindan ilgilenmesi, 6zellikle EBB Yilmaz Biiyiikersen Balmumu
Miizesi’nin agilmasinda kisisel gayreti ile sehre kazandirilmasinda liderlik faktorii
olumlu yanitlayanlar {izerinde etkisi oldugu gozlemlenmistir.

EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina etki eden ii¢lincii
derecedeki faktor iletisimdir. EBB’nin kiiltiirel ve sanat faaliyetleri yerel ve ulusal
medya yer almaktadir. Ozellikle EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin haberleri
ulusal medyada yer alan diger belediyelerin kiiltiir ve sanat faaliyetleri haberlerinden
daha fazladir. Ayrica EBB faaliyetleri hakkinda ¢ikardigi Sehir Biilteni gazetesinde
kiiltiir ve sanat faaliyetleri hakkinda da haberler bulunmaktadir. Senede 6 say1 ¢ikan
gazete 2015 verilerine gore 2.100.000 adet basilarak dagitilmistir. EBB kiiltiir ve
sanat faaliyetleri ile ilgili tramvay ve otobiis duraklarinda afisler asmaktadir. Sosyal
medya hesaplarim1 da aktif kullanan EBB, Kkiiltiir ve sanat faaliyetleri hakkinda
bilgileri paylagmaktadir.

Fiziki altyap1 ve calisanlar faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve

itibarini etkiler hipotezi reddedildiginden tizerinde durulmamustir.

2.4.16. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin imaj ve itibarinmn,

EBB’nin imaj ve Itibar1 Uzerindeki Etkisi

Coklu regresyon analizi sonucunda, EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetleri

imaj ve itibarinin, EBB’nin imaj ve itibarina etkisi diizeyleri ,694 belirlenmistir.

Tablo 21. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibarinin, EBB’nin Imaj

ve Itibar1 Uzerindeki Etkisi Korelasyon Tablosu

Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj EBB’nin imaj ve
ve Itibar1 (KS) Itibar1 (KM)
Pearson Correlation KS 1,000 ,694
KM ,694 1,000
Sig. (1-tailed) KS ,000
KM ,000
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2.4.16.1. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve itibar,
EBB’nin Imaj ve itibar1 Uzerindeki Etkisi Model Ozeti

Model 6zeti tablosunda korelasyon katsayisi olarak gosterilen R=0,694
EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarinin EBB’nin imaj ve itibari
tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. R’nin -1’e yaklastikca
etkinin azalmasi, +1’e yaklastikca etkinin artmasi anlamindadir. Arastirmada R=
0,694 olarak tespit edilmesi etkinin oldugunu géstermektedir.

EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarinin olusturdugu
bagimsiz degiskenler %48,2 oraninda bagimli degisken olan EBB’nin imaj ve
itibarin1  etkilemektedir. %51,8 ise modelde yer almayan bagka bagimsiz

degiskenlerin etkisidir.

Tablo 22. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin imaj1 ve Itibari, EBB nin Imaj ve
Itibar1 Uzerindeki Etkisi Model Ozeti Tablosu

Model R R Square | Adjausted R Square Std. Eror of the Estimate Durbin-
(R Kare) (Diizeltilmis R Kare) (Standart Hata Ortalamasi) Watson
1 ,694° ,482 ,481 ,49014 1,880

a. Predicotors: EBB nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin imaj1 ve Itibar1 KS
b. Dependent Variable: EBB nin Imaj ve itibart KM

2.4.16.2. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve itibar,

EBB’nin imaj ve Itibarina Etkisi Anova Testi

EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarindan olusan
bagimsiz degiskenler ile bagimli degisken olan EBB’nin imaj ve itibar1 analizi
sonucunda EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin, EBB’nin imaj ve itibari
tizerindeki  etkisinin  arastirilmasit  amaciyla kurulan regresyon denklemi
hesaplanmistir. Coklu regresyon denklemi istatistiksel olarak anlamli bulunmustur

(p<0,05).

Tablo 23. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibari, EBB’nin Imaj ve

[tibarina Etkisi Anova Testi

Model Sum of Squares (Kareler Toplam1 | df | Mean Square F Sig.
Regression | 111,885 1 111,885 | 465,723 | ,000°
Residual 120,360 501 240
Total 232,245 502

a. Predicotors: KM
b. Dependent Variable: KS




115
2.4.16.3. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve itibar,
EBB’nin Imaj ve itibarina Etkisi Coklu Regresyon Denklemi Katsayi

Coklu regresyon denklemi incelendiginde EBB’nin Kkiiltiir ve sanat

faaliyetlerinin (,000), EBB’nin imaj ve itibar1 lizerinde etkisi oldugu 6lglimlenmistir.

Tablo 24. EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibar;, EBB’nin Imaj ve

Itibarina Etkisi Coklu Regresyon Denklemi Katsay1

Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
Model Standart Edilmemis Katsay1
Standardize
Edilmis
Katsay1
Std. Eror ¢ Sig.
B Standart Hata Beta
1 (Constant) 1,829 ,101 18,059 ,000
Sabit
EBB’nin Imaj 590 027 694 21,581 ,000
ve [tibar1 KM

a. Dependent Variable: EBB’nin Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Imaj ve Itibar1 KS

EBB’nin imaj ve itibart KM bagimli degisken; EBB’nin kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin imaj ve itibari KS bagimsiz degisken oldugu varsayimi altinda

olusturulan regresyon denklemi asagida belirtildigi gibi kurulmustur.

KM= 0,590 x EBB’nin Kiiltiir ve sanat faalivetlerinin imaj ve itibar1 KS
(,000)

21,581

EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarindaki 1 birimlik
artts, EBB’nin imaj ve itibarina 0,590 birim etkide bulunmaktadir.
Ortaya ¢ikan veriler sonucunda;
= H6: Eskisehir Biiyliksehir Belediyesi’nin gergeklestirdigi kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin imaj ve itibari, Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal

imaj ve itibarmi etkiler. Kabul edilmistir.
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Tablo 25. Hipotez Sonuglari

Hipotezler Sonu¢

H1: Liderlik faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarin1 | Kabul edilmistir.
etkiler.

H2: Iletisim faktorii kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarim | Kabul edilmistir.
etkiler.

H3: Altyapi/Fiziki Sartlar faktori kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj | Reddedilmistir.
ve itibarini etkiler.

H4: Sunulan Hizmet ve Kalitesi faktori kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin | Kabul edilmistir.
imaj ve itibarim etkiler.

H5: Calisanlar faktorii kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarin1 | Reddedilmistir.
etkiler.

H6: Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin gergeklestirdigi kiiltiir ve | Kabul edilmistir.
sanat faaliyetlerinin imaj ve itibari, Eskigehir Biyliksehir
Belediyesi’nin kurumsal imaj ve itibarimi etkiler.

2.5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Kamu kurum ve kuruluslari, kar amaci giitmeyen kuruluslar, sivil toplum
kuruluslari, 6zel sektdr kurumlart kendileri hakkinda; hedef kitlesinin, paydaslarinin
ve kamuoyunun olumlu ve giiglii algilara sahip olmasini istemektedir. Bu alginin
olugmasi i¢in yonetim bilimleri igerisinde olan igletme, pazarlama ve halkla iliskiler
alanlarinda, kurumsal imaj ve kurumsal itibar yonetimi, her gecen zaman 6nemi artan
arastirma alani olmustur.

Kurumsal imaj; 6zetle kuruma atfedilen anlam, yaratilan sembolik etkidir.
Kurumsal imaj kurum kimligi, kurum kiltiirti, kurum felsefesi, kurum iinii gibi
kavramlarla iligkilidir. Bu kavramlarin eksikliginde veya hatali olusturulmasinda
kurumsal imaj istenilen randimani vermemektedir. Ayn1 zamanda, kurumsal imaj;
kurum yonetimi ve liderlik, kurumsal kimlik-kurum kiiltiirii-kurumsal davranas,
kurumsal iletisim, ¢alisanlar, {iriin ve hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk ¢aligsmalari,
sponsorluk, miisteri tatmini, medya etkisi, hedef kilenin referans g¢ercevesi, hedef
kitlenin ve miisterilerin psikolojik durumu, iiriin ve hizmet ile kurulan duygusal bag,
kurumun faaliyet gosterdigi alandaki sosyal ve kiiltiirel ¢evre gibi faktorlerden direkt
etkilenmektedir.

Kurumsal itibarin olugsmasi imaja gore daha ¢ok zaman alan, tutarli ve siirekli
emegin sonunda paydaslarin kurum hakkinda degerlendirmesidir. Kurumsal itibar;
kurumsal kimlik, kurum kiltirt, kurumsal iletisim, kurumsal davranmis, kurumsal
imaj ve marka ile iliskilidir. Kurumsal itibar; duygusal cazibe, iirliin ve hizmetler,

finansal performans, liderlik ve CEO, calisma ortami, sosyal sorumluluk, miisteri
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memnuniyeti, entelektiiel sermaye/ yenilik¢ilik, kurum i¢i 6grenim, sorun ¢dzme
yetenekleri, kurumsal etik, iletisim faktorlerinden etkilenmektedir. Kurumsal imaj ve
kurumsal itibar ¢ok boyutlu ve ¢ok detayli kavramlardir. Olusturulmasi ve
yonetilmesi yogun stratejik kararlar igermektedir.

Biiyiiksehir belediyelerinde is yiikii ¢ok yogundur. Alinan her karar ve eylem
yerel ve ulusal giindemi degistirmektedir. Bazen de bu durum krizlere neden
olabilmektedir. Belediyenin yapacagi her faaliyet belediyenin kendisinin ve belediye
bagkaninin imaj ve itibarinin olusmasimi saglamaktadir. Basarisizik veya kriz
durumlarinda ise olumlu imaj bozulmakta, itibar kayb1 yasanmaktadir.

Belediyelerin verdigi hizmetlerin ¢ogu hayati boyutta énem arz etmektedir.
Belediyenin diger ¢alismalar1 karsisinda kiiltiir ve sanat faaliyetleri arka plana
atilmaktadir. Bundan dolayidir ki Tiirkiye’de genel anlamda belediyelerde kiiltiir ve
sanat faaliyetlerine gereken Onem verilmemektedir. Kiiltiir ve sanat faaliyetleri
belediyenin asli hizmetleri arasinda goz ardi edilmektedir. Kiltiir ve sanat
faaliyetlerine ayrilan biitceler azdir. Genellikle Belediye Baskanlarmin kisisel
kararlar1 dogrultusunda kiiltiir ve sanat faaliyetleri yapilmaktadir. Kurumsallik ve
stirdiiriilebilirlik icermemektedir. Genellikle yaz aylarinda diizenlenen o yoreye 6zgii
yeme igme kiiltiiriine yonelik festivaller, konserler tizerine kurulu kiiltiir ve sanat
faaliyetleri yapilmakta ya da kiicik c¢apta yardim amagli kermesler
diizenlenmektedir.

“Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Belediyelerin Kurumsal Imaj ve Itibarina
Etkisi Ornek Uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi Arastirmasi” kiiltiir ve
sanat faaliyetlerinin belediyenin diger faaliyetleri kadar 6nemli oldugunu ve
belediyenin kurumsal imaj ve itibarina etkide bulundugunu, kiiltiir ve sanat
faaliyetlerine diger hizmetler gibi 6nem verilmesi gerekliligini gostermektedir.

Olusturulan model {izerinden kurumsal imaj ve itibar faktorlerinden liderlik,
iletisim, fiziki altyapi, hizmet kalitesi ve calisanlar ortak faktorleri belirlenerek
EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina etkisi olup olmadig1 831
orneklem iizerinde Ol¢limlendi. %96 giivenilirlige sahip arastirma sonucuna gore
liderlik, iletisim ve hizmet kalitesi belediyenin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve
itibarina etkide bulundugu tespit edildi. Yapilan arastirmada fiziki altyapinin ve
calisanlarin etkinin olmadig1 ortaya ¢ikmistir.

EBB Kkiiltiir ve sanat faaliyetleri agisindan gii¢lii bir kurum oldugu, kiiltiirel ve

sanatsal faaliyetlere Onem veren bir kurum oldugu ortaya ¢ikmustir. Liderlik
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anlamida aragtirma EBB’nin kiiltiir ve sanat hizmetlerinin yonetilmesi ve
organizasyonunda gili¢lii bir kurum oldugunu goéstermistir. Yapilan cabalar yenilikei
anlayisla siirdiirildilkce EBB’nin imaj ve itibarima etki etmeye devam edecegi
ispatlanmustr.

EBB Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerinin iletisim ayaginda yapilanlar da EBB’nin
gerceklestirdigi kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina etkide bulundugu
ispatlanmigtir. Ulusal ve yerel anlamda haberlerin yapilmasi, kiiltiir ve sanat
faaliyetlerinin afislerinin otobiis duraklarinda, tramvay duraklarinda, billboardlarda
kullanilmasi; ayrica Sehir Biilteninde haberlerin olusturularak Eskisehir’de
dagitilmasi iletisim faktoriinlin etkisini arttirmaktadir. EBB sosyal medyay1 aktif
olarak kullanan belediyelerdendir. Farkli sosyal medya mecralarina gore igerikler
sunabilmektedir. EBB’nin iletisim anlaminda problemi bulunmamaktadir.
Katilimcilar EBB’nin kiiltlir ve sanat faaliyetlerinden haberdardir. %70’i EBB’nin
faaliyetlerine katilmistir.

EBB Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerinin hizmet kalitesinin kiiltiir ve sanat
hizmetlerinin imaj ve itibarina en ¢ok etkide bulunan faktér oldugu tespit edildi.
Kiiltiir ve sanat faaliyetlerine 6nemli biitgeler ayiran, yatirnrm yapan belediyelerin
basinda EBB gelmektedir. Cesitli kiiltiir ve sanat faaliyetini Eskisehirlilere
sunmaktadir. Katilimeilarin %70,1°1 EBB kiiltiir ve sanat faaliyetine farkli sikliklarda
katildigimmi belirtmistir. Ankete katilanlarin %29,9’u, EBB’nin kiiltiir ve sanat
faaliyetine katilmadigini belirtmistir. Bu %29’luk kesim igerisinde hi¢ katilmadim
sitkkint secenler 34 soruluk anketin devamimi doldurmayacaginin yarattigi
iisengeclikten, bir kesim siyasi nedenlerden dolayi, bir kesim de kiiltiir ve sanat
faaliyetlerine ilgi duymadig1 veya sevmedigi i¢in hi¢ katilmadigini belirtmis olabilir.
%29’luk EBB’nin kiiltlir ve sanat faaliyetlerine katilmayanlara yonelik kiiltlir ve
sanat faaliyetlerine neden katilmadiginin arastirilmasi kurumsal imaj ve itibarin
arttirilmasi i¢in Onemlidir. Yapilan arastirma sonucunda elde edilen verilere gore
%29 kesime yonelik halkla iligkiler caligsmalar1 planlanabilir. EBB kiiltiir ve sanat
faaliyetlerine katilan kesim EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin hizmet kalitesini
olumlu degerlendirmektedir. Bu noktada EBB, kiiltiir ve sanat hizmetlerinin
kalitesini, gesitliligini devam ettirmesi gerekmektedir. Hizmet kalitesi anlaminda her
yenilik ve her daha iyiye ulasma ¢abasi EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetinin imaj ve
itibari arttiracaktir. Imaj ve itibar1 artan kiiltiir ve sanat faaliyetleri EBB’nin kurumsal

imaj ve itibarinin artmasina katkida bulunacaktir.
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Fiziki altyap1 ve calisanlar faktorlerinin analizi sonucunda bu faktorlerin
kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibarina etkilerinin goriilmedigi tespit
edilmistir. Ancak sunu belirtmek gerekir ki ankete katilan 831 6rneklemde bu
faktorlerin islevsiz oldugu tespit edilmistir. Literatiir fiziki altyapinin ve ¢alisanlarin
etkisinin oldugunu sdylemektedir. Baska arastirmalarda ve baska Orneklemlerde
fiziki altyap1 ve ¢alisanlarin etkisi 6l¢timlenebilmektedir. Fiziki altyap1 ve calisanlar
faktorlerinin  hipotezleri reddedildiginden {izerinde durulmamistir. Gozleme
dayanarak su soylenebilir ki EBB, Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerinin fiziki altyapisinmi
biiyiik oranda tamamlamistir. Opera binasi, Atatlirk Kongre Merkezi, diger salonlari
ile ve teknik altyapiyla faaliyetleri basarili bir sekilde siirdiirmektedir. Calisanlar
faktoriinde ise; tiyatrolar, senfoni orkestrasi ve diger kiiltiirel ve sanatsal hizmetlerde
profesyoneller ile faaliyetler yiiriitiilmektedir. Bu nedenle 6rnegin EBB S$ehir
Tiyatrolar1 birgok 0diil almaktadir. Ulusal ve uluslararast bir¢cok faaliyet
diizenlemektedir. Tiirkiye’nin ve diinyanin en 6nemli sanat¢ilart Eskisehir’de misafir
edilmekte, yeteneklerini Eskisehirlilerin begenisine sunmaktadirlar.

Arastirma modelinin ikinci kisminda EBB’nin kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin
imaj ve itibart EBB’nin imaj ve itibarina etkisi belirlenmistir. Olusturulan model
bilimsel anlamda anlamli bulunmustur. Ortaya konan ‘Eskigehir Biiyliksehir
Belediyesi’nin gerceklestirdigi kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin imaj ve itibari,
Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin kurumsal imaj ve itibarini etkiler’ hipotezi
kabul edilmistir. EBB 6rneginde yapilan arastirma sonucunda belediyelerin yapmis
oldugu kiiltiir ve sanat faaliyetleri belediyelerin kurumsal imaj ve itibarini
etkilemektedir.

“Kiiltiir ve Sanat Faaliyetlerinin Belediyelerin Kurumsal imaj ve Itibarmna
Etkisi (Ornek Uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi) Arastirmasi” 1s1ginda
kiilltir ve sanat faaliyetlerinin etkisinden yararlanarak kurumsal imaj ve itibar
olusturmay1 planlayan basta belediyeler, kamu kurum kuruluslari, sivil toplum
Kuruluslar1 ve 6zel kuruluslar igin asagida belirtilen ‘Belediyelerde Kiiltiir ve Sanat
Faaliyetleri Etkisiyle Kurumsal imaj ve Itibar Yaratma Siireci Sablonu’ yol gosterici

bir 6rnek veya oneri olabilir.
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Kurumsal Imaj ve Itibar

5- Faaliyetlerde Devamlilik
4-Tletisim

3- Faaliyet Olusturma
&Takvimleme

2- Biit¢e ve Planlama

1-Yonetimsel Degisimler ve
Durum Degerlendirme

Sekil 19. Belediyelerde Kiiltiir ve Sanat Faaliyetleri Etkisiyle Kurumsal imaj ve

[tibar Yaratma Siireci

1) Yonetimsel Degisimler ve Durum Degerlendirme: Bu agsama isin temelidir.
Oncelikler yonetimde kiiltiir ve sanat departmani yoksa departmanm kurulmasi
saglanmalidir. Eger kurum igerisinde boyle bir birim varsa ki belediyelerde kiiltiir ve
sanat isleri belediye baskan yardimcilari yiiriitmektedir. Oncelikle bu departmani
canlandirmak i¢in uygun nitelikte insanlarla c¢aligmak gerekir. Gerekirse diger
kurumlarla is birlikleri gelistirilmelidir. Konu ile ilgili tniversitelerden yardim
alinmalidir. imkan elverdigince profesyonel danisman saglanmalidir. Kurumsallasma
personelin profesyonellesmesi olur. Kurumsallagma da hizmet kalitesini arttirir.

Nitelikli ¢alisanlarin kiiltiir ve sanat hizmetleri boliimiinde goérevlendirmesi
yapildiktan sonra belediyenin kiiltiir ve sanat hizmetleri ve sehrin sahip oldugu kiiltiir
durumu hakkinda durum degerlendirmesi yapmalidir. Sehrin kiiltiir ve sanat degerleri
tespit edilmelidir. Ornegin kamuoyu tarafindan pek bilinmeyen ancak tarihi agidan
onemli bir cografya iizerinde bir yere kurulmus bir sehrin belediyesi Oncelikle
miizeleri gozden gecirmelidir. Miizeleri daha popiiler hale nasil getirilir, kentin tarihi
kiiltlirel miras1 nasil degerlendirilir bu konu iizerine yogunlagmalidir. Farkl kiiltiir ve
sanat faaliyetleri i¢in belediyenin imkénlar1 yeterli olup olmadig, kiiltiir
merkezlerinin durumu ihtiyact karsilayip karsilamadigi hakkinda degerlendirme
yapilmalidir. Kiiltiir ve sanat alaninda yatirimlar i¢in dncelikler tespit edilmelidir.

2) Biit¢e ve Planlama: belediyelerin en biiyiik sikintilarindan birisi belki de
en Onemlisi biitge sorunudur. Belediyelerde bir¢ok proje ve yatirim, biitce nedeniyle

iptal edilmekte, hizmete girmesi ¢ok zaman almaktadir. Anadolu’nun bir¢ok yerinde
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kanalizasyon, ulasim vb. hayati konularda sikintilar yagsanmaya devam etmektedir.
Hayati konularda sikintilar yasanirken kiiltiir ve sanat faaliyetleri ile ilgili yatirimlar
yapmak hayatin gercgekleriyle uyusmamaktadir. Biitce hazirlamada belediye giicii
oraninda az masrafl1 yatirimlar1 6ne almalidir. Ornegin yeni miize yapmak yerine var
olan miizeleri restore etmelidir. Sahne sanatlari i¢in ilk etapta biiyiik tiyatro ve opera
binast yapilmasa da atil durumda bulunan belediye binalarim1 oda tiyatrosuna
doniistiirebilir.

Eger biitge higbir sekilde kiiltiir ve sanat hizmetlerinin altyap1 ¢alismasina
izin vermeyecek Glgekte kiiciik veya az ise yurti¢inde ve yurtdisinda hibe programlari
degerlendirilmelidir. Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin masrafli altyap1 isleri igin
sponsorluk caligmalar1 yapilabilir. Sponsorluk ile yatirimlara kaynak yaratilabilir.
Ornegin: sergi galerisinin ada sponsor olan kisi veya kurum adi verilebilir. Kiiltiir
ve sanat alaninda sosyal sorumluluk projeleri gergeklestiren kurumlarin belediye
siirlarinda kiiltiir ve sanat alninda sosyal sorumluluk projeleri gergeklestirmesi
saglanabilir.

3) Faaliyet Olusturma ve Takvimleme: igiincii basamakta hizmet ve
takvimleme kismidir. Belediyenin eger altyapist ve ekonomik giicii gesitli kiiltiir ve
sanat faaliyetlerini yakin zaman araliklarinda gercgeklestirmeye yetmiyorsa oncelik
verilecek kiiltiir ve sanat faaliyetleri belirlenmelidir. Tiyatro binasi yoksa tiyatro i¢in
uygun olmayan kosul ve binalarda tiyatro diizenlenmemelidir. Aksi takdirde hizmet
kalitesi diisiik olacagindan Imaj ve itibar agisinda istenilen etki yaratilamaz.

Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde nicelikten 6te nitelik 6nemlidir. Kermesler,
Kiraz-karpuz festivalleri, yaz konserleri ile kiiltir ve sanat faaliyetlerinin yerine
getirildigi diisiincesi yanlistir. Etkinliklerle vatandaglarin kiiltiir seviyesine etkide
bulunmak esas olmalidir. Vasat bile sayllamayacak eglencelikler ile kiiltiir ve sanat
faaliyeti dogru olmayacaktir. Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinde belediyeler yerel ve
ulusal degerleri evrensel nitelikte sunmalidir. Ozgiin olmak temeldir. Ornegin birgok
yorede yoresel yeme i¢cme kiiltliriine yonelik festivaller diizenlenmektedir. Ancak
kurumsal imaj veya degerlerin genis kitlelere tanitilmasi1 noktasinda eksiklikler
vardir. Bu da nitelik ve 6zgiinliik eksikliginin gostergesidir.

Canli kiiltiir ve sanat faaliyetleri imkanlarima sahip sehirler ¢ok azdir.
Belediyeler oncelikle sehirde yasayan degil sehri yasayan insan profili
olusturmalidir. Ona yonelik calismalarin basi olan kiiltiir ve sanat faaliyetlerine

agirhik vermelidir. Insan profili déniisiimii igin kiiltiir ve sanat faaliyetleri ile canli
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sehir yaratmak gerekmektedir. Bunun i¢inde belediyeler kiiltiir ve sanat faaliyetlerini
12 aya yaymalidir. Sadece yaz aylarinda birka¢ konser, kermes diizenlemek
olmamalidir. Kis aylarinda da etkinlikleri yaymalidir.

4) Iletisim: Vatandaslara kiiltiir ve sanat faaliyetlerinin duyurulmasi, halkla
iliskiler ¢aligmalar1 ile kiiltlir ve sanat faaliyetlerinin benimsetilmesi ve faaliyetlere
katilimin saglanmasi asamalarindan olusmaktadir. Anadolu sehirlerinde yerel
gazeteler aracigiyla, sehir i¢i billboardlara reklam afigleri ile mahallelerde tanitici
brosiirlerin dagitilmas1 gibi geleneksel mecralarin kullanilacagi gibi sosyal medya
hesaplar1 {izerinden de vatandaslara kiiltiir ve sanat faaliyetleri hakkinda duyuru
yapilabilir.

Belediyenin yaptig1 kiiltiir ve sanat faaliyetlerine katilmi saglamak adina
oncelikle Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerinin halka benimsetilmesi, alistirilmasi
gerekmektedir. Bunun i¢inde halkla iligkiler teknik ve araglari kullanilmalidir.

5) Faaliyetlerinde Devamlilik: Belediyelerde kiiltiir ve sanatin diger hizmetler
gibi 6nemli bir hizmet oldugunun kavranmasi sonucu yonetimsel degisiklige gidilip
durum degerlendirmesi, biitgeleme ve planlama, hizmet olusturma ve takvimleme,
iletisim basamaklarinin ardindan biitlin siirecin devamliliginin saglanmasi gerekir.
Kiiltiir ve sanat faaliyetleri kisilerin kararlarindan ziyade belediyelerin kurumsal
icraatlar1 oldugunda devamlilik saglanir. Kiiltiir ve sanat faaliyetleri, belediyenin
verdigi diger faaliyetler gibi kurumsallagir.

Basamaklar sirasiyla yerine getirilmediginde, biitiin basamaklar1 verilmesi
gereken onemlerde farklilasma oldugunda veya bazi basamaklarin atlanmasi halinde

hedeflenen imaj ve itibarin olusmayacagi ileri siiriilmiistiir.
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EK-1 Anket Formu Ornegi**

Saymn katihmec,

Bu anket; Usak Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’'nde yiiksek lisans tez caligmasi olan
Kiiltir ve Sanat Faaliyetlerinin Belediyelerin Kurumsal imaj ve itibarmna Etkisi Ornek
Uygulama Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi arastirmasinda kullanilacaktir. Bilimsel alan diginda
hicbir yerde kullanilmayacaktir. Bu anket ¢alismasi i¢in Eskisehir Valiliginden 19.08.2016 tarih ve
89783752-/2223 sayil1 belge ile izin alinmigtir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Murat SEZGIN Semih GOKCE

1. Cinsiyetiniz: ( )Erkek ( )Kadin

2. Yasimz:

3. Medeni Durumunuz? () Bekar ( )Evli
4. Egitim Durumunuz?

) Okur Yazar Degil () Okur-Yazar ( ) Ilkokul () Ortaokul
) Lise () Onlisans () Lisans ()Yiiksek Lisans/Doktora

—~

5. Mesleginiz? ) )
) Memur () Isci () Serbest meslek/Esnaf () Ozel sektor
) Emekli () Ogrenci () Ev hanim () Calismyor

~ A~

6. Eskisehir’de kag yildir yasiyorsunuz?
( )2yidanaz ( )3-5Syildir ( )6-10yildir ( )10 yildan uzun ( ) Dogdugumdan beri

7. Eskisehir’de hangi merkez ilcede yasiyorsunuz? ( ) Tepebasi ( ) Odunpazari

8. Aylik Geliriniz?
( )0-500TL () 501-1000 TL ( )1001-1500 TL ( ) 1501-2000 TL
() 2001-2500 TL () 2501-3000 TL () 3001 TL ve Ustii

. Tlgi duydugunuz Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerinden iiciinii, 1-2-3 seklinde siralayimnz.
) Sinemaya gitmek.
) Tiyatroya gitmek.
) Miizik konserine gitmek.
) Sergiye gitmek.
) Miizeye gitmek.
) Diger gorsel showlara gitmek.
) Konferans, sempozyum gibi bilimsel ¢alismalara gitmek.
10. Daha oOnceden gittiginiz Kiiltiir ve sanat faaliyetlerinden iiciinii, 1-2-3 seklinde
siralayiniz.
() Sinemaya gitmek.
() Tiyatroya gitmek.

e Y N N YN P N Jo

29 34 soruluk 5°li likert lgeginde yer alan ifadeler; Erkan Altintas’m “Kurumsal itibar ve Anadolu
Universitesi 1.B.F. Ornegi” yiiksek lisans tezinden, Ozgiir Selvi’nin “Ozel Saglik Kurumlarinda itibar
Yonetimi ve Bir Uygulama Ornegi”, doktora tezinden ve Dilek Melike Taner Ulugay’in “Yagar
Universitesi Kurumsal Imajinin Universitenin Farkli Paydas Guruplari Tarafindan Algilanisi” doktora
tezinden uyarlanmustir.
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) Miizik konserine gitmek.

) Sergiye gitmek.

) Miizeye gitmek.

) Diger gorsel showlara gitmek.

) Konferans, sempozyum gibi bilimsel ¢alismalara gitmek.

NN AN SN

11. Hangi sikhikla Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin diizenledigi Kkiiltiirel ve sanatsal
faaliyetlere (Tiyatro, konser, sergi, gorsel showlar, konferans, sempozyum, vb.) katilirsiniz?
() Hig katilmadim () Yilda 1 sefer ( ) Yidabirkagkez ( )Aydal kez
() Ayda birkag kez () Her hafta

Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin diizenledigi kiiltiirel ve sanatsal faaliyetlere (Tiyatro,
miize, konser, sergi, konferans, sempozyum, vb.) hic gitmediyseniz _anketi
DOLDURMAYINIZ.

NOT: Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi EBB olarak kisaltilmistir. Asagidaki sorulari
Eskisehir Biiyiiksehir Belediyesi’nin (EBB) Kkiiltiir ve sanat faaliyetlerini (Miizeler,
Tiyatro, Konser, Gorsel Showlar, Sergiler, Konferanslar, Sempozyumlar vb.) goz
oniinde bundurarak cevaplayimz.

® ©
Kesinlikle Katilmiyorum | Fikrim | Katiliyorum | Kesinlikle
Katilmiyorum Yok Katiliyorum

1 | Faaliyetler ¢ok iyi 1 2 3 4 5
yonetilmektedir.

Faaliyetler genel
2 | anlamda yetersiz ve 1 2 3 4 5
verimsizdir.

Faaliyetler zeki ve
3 | yetenekli kisiler 1 2 3 4 5
tarafindan

yonetilmektedir.

EBB faaliyetler i¢in
4 | oldukea giiclii 1 2 3 4 5
kaynaklara sahiptir.

5 | Faaliyetler ¢ok 1 2 3 4 5
giicliidiir.

EBB kiiltiir sanat
6 | faaliyetleri alaninda 1 2 3 4 5
liderdir.

EBB Kkiiltiir sanat
7 | faaliyetlerinde ¢ok 1 2 3 4 5
zay1f bir kurulustur.

Faaliyetlerin
8 | kamuoyunda olumlu 1 2 3 4 5
bir izlenimi vardir.

EBB Kkiiltiir ve sanat
9 | faaliyetlerinde halkla 1 2 3 4 5
iletisiminde agik ve
diiriisttiir.

EBB Faaliyetlerin
10 | yeterli tanitim 1 2 3 4 5
¢aligmasint

yapmaktadir.

Faaliyetlerin
11 | iletisiminde saygil 1 2 3 4 5
ve diizeyli bir dil
kullanilmaktadir.
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12

EBB’nin
acgiklamalari
inandirici ve ikna
edicidir.

13

Faaliyetlerde medya
ile iligkilere 6nem
verilmektedir.

14

Faaliyetler hakkinda
kamuoyunu
bilgilendirilir.

15

EBB Kkiiltiir ve sanat
hizmet binalar1 bagka
yapilardan kolayca
ayirt edilmektedir.

16

Faaliyetlerin
yiriitildigi
yapilarin i¢i temiz ve
diizenlidir.

17

Faaliyetlere ulagim
sorunu
yasanmamaktadir.

18

Otoparklar yeterlidir.

19

Faaliyetlerde
kullanilan binalar
moderndir.

20

Faaliyetlerde yiiksek
kalitede hizmet
sunulmaktadir.

21

Faaliyetler
yenilik¢idir.

22

Faaliyetler ekonomik
fiyatlandirilmaktadir.

23

Faaliyetler vatandaga
deger katmaktadir.

24

Vatandaslara nitelikli
kiiltiir ve sanat
hizmeti
sunulmaktadir

25

Faaliyetlerde kaliteli
ve yenilik¢i
hizmetler
sunulmaktadir.

26

EBB faaliyetleri
teknik ag¢idan
yeterlidir

27

EBB kiiltiirel ve
sanatsal etkinlikleri
destekler.

28

EBB Kkiiltiir ve sanat
faaliyetlerinde
oncuddr.

29

Faaliyetlerde gorev
alan caliganlar
islerini iyi yapar.

30

Faaliyetlerde gorev
alan c¢alisanlar yeterli
birikim ve deneyime
sahiptir.

Faaliyetlerde gorev
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31

alan ¢alisanlarin
vatandaslarla
iletigimi iyidir.

32

Faaliyetlerde gorev
alan caliganlar genel
olarak kibar ve
nazikitir.

33

Faaliyetlerde gorev
alan caligsanlarin is
ve meslek ahlaki
geligmisgtir.

34

Faaliyetlerde is
boliimii belirgindir.
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EK-2 Eskisehir Valiliginden Alinan izin Belgesi
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