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OZET

Bu calismada, itibar kavraminin, farklilik gosteren ve toplumun degisen duyarliliklari, yaganan teknolojik gelismeler,
cogalan rekabet ve krizlerin etkisi, isletmeni is ortaklar1 ve paydaslar tarafindan degerlendirilmesinin sonucunda
onem kazanan kurumsal itibar yonetimine gecisiyle birlikte agiklanmaktadir.

Bu caligmayla, paydaslarin géziinde bir isletmeyi rakiplerinden farkli kilan en temel unsur olan itibarin olusturulmasi
maliyetli ve uzun bir zaman gerektiren, yonetilerek gelistirilen ve dlciilebilen 6nemli bir unsun oldugu goriillmiistiir.
Isletmelere ¢ok 6nemli avantajlar ve yarar sagladigi, disiplinli ve planli bir yaklasimi énemli varsaydig, isletme
itibarinin ekonomik degeri olan itibar sermayesinin ve itibar denetiminin basarili olan bir itibar yonetimi igin ¢cok
onemli oldugu, firmalar icin itibar riski yonetiminin hayati bir ihtiya¢ oldugunu ve en iist diizeyde bir yonetim
sorumlulugu var olmasi gerektirdigi sonuglarina ulasilmistir.

Kazanilmasi planli ve uzun bir siireci gerektiren itibar, dogru bir sekilde yonetilmedigi takdirde kolaylikla
kaybedilebilecek bir degerdir. itibarn kaybedilmesi isletmenin yasamina son vermesine dahi mal olabilecektir. Bu
yiizden dolay1 itibarin diizgiin ve etkin bir yonetim seklinde uygulanmasi gerekmektedir. Itibar yonetimi, itibari
korumak, itibar1 ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilan tiim ¢aligmalar1 kapsamaktadir.

Giiclii bir imaja sahip olan firmalar olusturdugu itibar ile tiiketiciye giiven saglamaktadir. Tiiketici de o {irlinii daha
once hi¢ kullanip denemese bile giiven duydugu isletmelerinin tiriinlerini tercih etmektedir.

Anahtar Kelimeler: itibar, kurumsal itibar, itibar yonetimi.

ABSTRACT

In this study, the concept of reputation is explained with the transition to corporate reputation management, which has
gained importance as a result of the changing and changing sensitivities of society, technological developments,
increasing competition, and the impact of crises, business partners, and stakeholders.

In this study, it has been seen that reputation, which is the most basic element that makes a business different from its
competitors, is an important element that can be measured and developed, which requires a long time and is costly, in
the eyes of stakeholders. It provides very important advantages and benefits to businesses, a disciplined and planned
approach is considered important, reputation capital, which is the economic value of business reputation, and reputation control
is very important for successful reputation management, reputation risk management is a vital need for companies, and it is
top-level management. It has been reached the results that the existence of management responsibility necessitates.
Reputation, which requires a planned and long process to gain, is a value that can be easily lost if not managed properly. Loss
of reputation may even cost the business to end its life. For this reason, reputation must be implemented in a proper and effective
way. Reputation management includes all the work done to protect the reputation and reveal the reputation.

Companies with a strong image provide confidence to the consumer with the reputation they create. Even if the consumer has
never used or tried that product before, he prefers the products of the companies he trusts.
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1. GIRIS
Insanlar sadece gergege gore degil, algilarma, hislerine ve duygularina gore karar verirler. Algy, izlenim
ve his itibarin olugmasina karar veren unsurlarin baginda gelir. Insan hayati boyunca hep etrafi

gozleyerek kisiligini, yagsam amacini olusturmaya caligir. Bu siire¢ igerisinde olusan yasam tarzi ve
kisilik ile olusan itibar kars1 tarafin algilayisi seklinde de anlasilabilir.

Cagimiz iletisim ve bilisim ¢agidir. Buna bagli olarak da degisim diinyanin her yerindedir. Bilgiye hizl
ulasabilme, beklentiyi arttirmaktadir. Kurumlar mevcut ekonomik sartlar igerisinde rakiplerinden farkli
olduklarini, degisime ayak uydurarak kendilerini gelistirdiklerini gostermeleri konusunda itibar
yonetimi 6ne ¢ikmaktadir.

Kurumlar hakkinda sadece ismi, logosu, sembolii ile ilgili bilgi sahibi olunmamakta, kurumun kim
oldugunu iyi ifade eden tanimlanmis bir kurum kimligine ve bunun hedef kitlelere iletilmesini
saglayacak bir itibar yonetimine ihtiya¢ olmaktadir. Kurum kiiltiirli, kurum kimligi, kurum markas1 ve
kurum itibart giinimiizde 6nemi artan kavramlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim bu kavramlarin
birbiriyle yakin iligkisi vardir. Her kurumun, kurulusundan itibaren sahip oldugu bir itibar1 vardir. Ancak
bu itibar kurumun davraniglariyla ve gevresiyle olusturdugu iletisimle sekillenir.

Kurumlarm olumlu bir itibara sahip olabilmesi, paydaslariyla gelistirdigi iliskilere baglidir. Toplumun
bir¢ok kesiminde yasanan olaylarin sonucu olarak, etik degerler, diiriistliik ve seffaflik gibi kavramlar
giinlimiizde 6nem kazanmistir. Etkili bir yonetim tiim bu degerleri i¢inde barindirarak itibar
olusturmak, yonetmek ve korumak i¢in belirli faaliyetler ger¢eklestirir.

Calismamiz toplam Ui¢ boliimden olugmaktadir. Bu g¢alismamizin birinci boliimiinde itibar kavrami,
itibar1 olusturan unsurlardan bahsedilmekte, kurumsal marka yonetimin yararlari, kurumsal itibar ve
kurumsal itibar1 olugturan faktorler incelenerek kurum itibarina genel bir bakig yapilmaktadir.

Calismamizin ikinci boliimiinde itibar yonetimi baglhigi altinda yonetim kavrami ve &zelliklerine
deginerek, itibar yoOnetiminin kavrami, amagclari, temel degerleri, faydalari, bilesenleri, siirecleri,
kurumsal itibarin korunmasi, 6l¢iilmesi ve itibar yonetiminin kuruma katkisi basliklari ele alinmustir.

Calismamizin ii¢lincii boliimiinde ise itibar yonetiminin farkli alanlarda ve farkli kurumlarda incelenerek
ve arastirilarak ortaya konulmaktadir.

2. ITIBAR VE KURUM KULTURU

Tirk Dil Kurumu’nun (TDK) tanimlamasina gore degerli olma, saygi gérme, prestij ve giivenilir olma
gibi kavramlarla eslestirilen itibar nosyonu, isletmelerin kendi alanlarindaki diger isletmelerle
kiyaslandiginda paydaslarint ve miisterilerini etkilemesi, gecmiste yaptiklarinin gelecekte neler
yapabilecegi idrakinin tasviridir (Akmehmet, 2006).

Itibar bir sirketin ya da endiistrinin degerlerine dayanan giivenilirligi, sorumluluk ve yeterlilik agisindan
kisisel ve kollektif yargilardan olusmus olarak tanimlanmaktadir. itibar, bir isletmenin etkinlikleri,
hareketleri, iiriin ve hizmetlerin hakkinda umulanlari, gelecek beklentilerini ve ge¢misin inikasini
bulundurmaktadir. Itibar, firmanin biitiin hissedarlari, alicilar, saticilar, ortaklar, yatirimcilar, destek
saglayanlar, miisteriler, politikacilar, medya, sendikalar ve benzeri gibi tarafindan benimsenen fikirlerin
toplamidir (Okay & Okay, 2014).

Kiiltiir kelimesi, Latince cultura sozciiglinden gelmektedir. Tiirkce karsilig1 ‘ekin’ olan s6zciiglin yerine
kullanilirken 1750’lerde toplumsal hayatla iliskilendirilmis olup sonra sosyal bilimlerde degisik
alanlarda da kullanilmistir. Kiiltiir toplumun tarihten gelen 6rf, adet, dini olgulari, ahlaki yapiy1 kusaktan
kusaga aktarilmasini belirtmektedir. Kiiltiir, kisaca insanlarin ortak degerleridir. Kiiltiiriin olusunu insan
varhigmin siire¢ igerisinde olusturdugu ortak diisiinceler ve davraniglar bigimlendirmektedir (Selvi,
2012).

Kiiltiir, insanlarin sosyal ihtiyaglarini karsilanmasini metotlu bir bicimde gerceklestirmektedir. Kiiltiirlin
bir diger gorevi de toplum hayatim diizenlemesidir. Toplumsal ve grupsal yasamda, kullanilacak
iligkilerin bicimini belirler. Kiiltlir 6grenilmis davraniglar topluluklaridir. Dogdugunda kiiltiire sahip
olamayan insanlar, ailesinden, is hayatindan ve toplumda 6grenme ve sosyallesmeyle kiiltiirli kazanirlar.
Zamanla degisen ihtiyaclar, ortaya ¢ikan yeni olgular kiiltiirii etkilemekte ve degistirebilmektedir.
Toplumlararasi etkilesim ve iletisimin artmasin kiiltiirel degisimi hizlandirmaktadir (Dilsiz, 2008).
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Kurum kiiltiirli, kurum c¢atis1 altindaki calisanlarin davranislari, aligkanliklart ve degerlerinin
paylagimidir. Kurumun vizyonu, misyonu ve hedeflerinden ortaya ¢ikan kurum kiiltiirii, kullanilan
sistemi, sorunlara nasil yaklasildigin ve kurumun neyi temsil ettigini gostermektedir (Akmehmet, 2006).

Kurumsal kiiltiir, bir isletmenin, boliimiin, grubun, takimin; davraniglari, inaniglari, sembolleri ve ortak
degerleri biitiiniidiir. (Yirmibes, 2010). Isletme kiiltiirii aymi isletmede calisanlarin inang, varsayim,
tutum ve beklentileri ile kisilerin sergiledigi hal ve hareketleri, bireylerarasi iliskileri se¢ilen faaliyetlerin
nasil isledigini gdsteren normlar denetimidir. Isletme kiiltiirii, paylasilan degerler, semboller, anlamlar,
torenler, gelenek ve gorenekler, mitler, inanglar gibi unsurlar isletmeleri birbirinden ayrilarak kiiltiirii
meydana getirdigi gosterilmektedir (Ors, 2013).

Kurum kiiltiirii hakkinda Edger Schein sdyle demistir: “Kurum kiiltiird, i¢ iletisimde biitiinlesme, dig
iligkilerde de kurumu disariya uyum saglanabilmesi amaciyla olusturulan diizendir.” (Tungoglu, 2009).

Wallach ise sOyle demistir: “Kurum kiiltiirii, orgiit ¢alisanlarinin bir orgiitte islerin nasil yapildigi
konusundaki ortak anlayisidir.” (Kogak, 2010).

Grunig ise sunu demistir: “Orgiit kiiltiiriiniin hem giiciin kimin elinde olacag1 hem de orgiitiin halkla
iligkileri nasil uygulayacag: lizerinde biiyiik bir etkisi vardir. Kiiltiirle gii¢ arasindaki iliski dongiisel bir
iligkiye benzer: Gili¢ sahibi insanlar orgiitiin kiiltiiriinii gelistirirler ve orgiit kiltiirii de kimin gii¢
kazanacagi {lizerinde etkili olur.” (Kogak, 2010).

3. KURUMSAL iTiBAR

Amerikan Heritage So6zIUgi kurumsal itibart; hedef kitlelerin kurum hakkindaki toplam disiinceleri
olarak tanimlamaktadir. Kurumsal itibar, miisterilerin, ¢alisanlarin, yatirimcilarin ve genel kamuoyunun
kurum hakkindaki iyi ya da koti, giliglii veya zayif gibi etkileyici ve duygusal tepkilerini ifade
etmektedir. Boylelikle kurumsal itibar, firmanin rakipleri ile karsilastirildiginda isletmenin gelecegine
iliskin davraniglarin ifadesidir. Dolayisiyla kurumsal itibar, firmanin paydaslar tarafindan degerinin
gostergesidir. Alsop kurumsal itibar, kurumun faaliyet gosterdigi tiim seneler itibariyla kisilerde
olusturdugu kuruma iliskin algilamalar diye tanimlamaktadir. Dowling ise kurumsal itibari, kisilerde
kurum imajmi belirten diiriistliik, hakikat ve sorumluluk olgusu gibi kuruma hitaben degerler biitiiniidiir
diye ifade eder (Sabuncuoglu, 2008).

Kurumsal itibar, isletmenin kagit lizerindeki degeri ile piyasadaki degeri arasindaki farkin 6nemli bir
bolimiinii ifade etmektedir. Marka degeri ya da serefiye olarak meydana gelmekte ve ¢ogu zaman bir
kurumun sahip oldugu en degerli varlik olmaktadir (Ural, 2016).

Kurumsal itibar, takdir edilen bir isletme olmanin karsilig1 toplum tarafindan begenilmedir. Bu nedenle
kurumlarmn, en dnemli isi itibarlarin1 yonetmektedir. itibar, giivenilir olma, saygi gdrme ve prestij
anlaminda kullanilmaktadir. Itibar, finansal yatirmlari grupsal gelisimin siirecini hizlandiran bir
degerdir. Itibar, toplum ile kurumsal degerlerin karsilikli iletisiminin bir yansimasidir (Kiling, 2018).

Yapilan arastirmalar itibarin, degerli, esi benzeri olmayan, nadir ve soyut bir varlik olup isletmenin en
onemli stratejik kaynaklardan biri oldugunu sonucunu vermektedir. Bu anlamda kurumsal itibar,
pazarda isletmelere siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan maddi olmayan duran varlik
nitelendirilebilir (Sezgin, 2017).

4. ITIBAR YONETIiMi

Yonetim, kisilerin ihtiyaclarini gruplar tarafindan etkinliklerle karsilamaya caligsmasi sonucu ortaya
cikar. Bu sekilde hem bireyin hem de grubun amaglarinin gergeklestirilmesi kolay olur. Bunlar
dogrultusunda yonetim hem bireyin hem de topluluklarinin belirli bir amaglarinin gerceklestirilmesini
kolaylastirmaya yonelik bir faaliyettir (Akmehmet, 2006).

Yonetim kavrami glinlimiizde degisik bi¢imde tanimlanmaktadir. Bunlardan bazilari sunlardir:
- Yonetim bireylerin is birligi saglama ve onlar1 bu amaca dogru yiiriitme is ve ¢abalarinin biitliniidiir.
- Yonetim, isletmenin amaglarini ulagsmak i¢in kisi ve grup faaliyetlerinin koordine edildigi siirectir.

- Bir isletmede hedeflerine ulasmak icin is birligi yapmak ve caligmalarin amag¢ dogrultusunda
diizenlenmesidir (Kadibesegil, 2013).
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Kurumlari yonetim sekli tilkeden tlilkeye kurumdan kuruma degisiklik gostermektedir. Bununla birlikte
genel ozellikler hemen hemen ayn1 bulunmaktadir. Yonetim gerek idari bir 6zellik gerekse uzun vadeli
bir yatirim sekli olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kadibesegil, 2013).

Itibar yonetimi stratejisi, hizmet sektorlerinden olup orgiitlere yardim ve destek saglayan profesyonel
bir olgudur. Fortune Magazine’nin “En Begenilen Sirketle” adi altinda yapmis oldugu arastirma
sonucunda itibar ydnetimi olgusu kiiresel ¢apta ilgi konusu olmustur. Ulkemizde de bu konu Capital
dergisinin 1999 yilinda yaptig1 ¢calisma ile giindeme gelmistir. Bu gelismeler ¢ergevesinde yoneticiler
kurumlarinin itibar yonetimine daha fazla vakit ayirma durumunda kalmislardir (Karakose, 2007).

Itibar yonetimi, bireyi, markay1, sirketi, projeyi yonetmek, tanimighg artirmak ve iist seviyelere
cikarmak i¢in yapilan faaliyetlerinin hepsine yapilan tanimlamadir. Kurumun ya da bireyin en énemli
ve en bliyilk degeri itibar olup itibar yonetimine 6nem verenler, tim g¢alismalari ve faaliyetlerinde
rakiplerine gore daha avantajlidir (Artantas & Giirsoy, 2020).

Itibarm yonetilmesi firmalarin en 6nemli islerinden biridir. Yénetilmeyen itibar1 isletmenin rakipleri
yonetir. Siirdiirebilir rekabetin ve karliligin temel gostergeleridir. Bir isletmenin sadece karlilig1 ya da
basarisiyla itibar1 saglanamaz. Kurumlarin toplumlarca olumlu ya da olumsuz bir itibar1 olabilir. Bu
nedenle itibar olusturmada iletisim O6nemlidir (Sezgin, 2017). Toplumda itibar kazananlar, toplumu
yonlendirme, daha ¢ok is kazanirlar. Faaliyetlerin sdylenenlerle tutarli olmasi ve eylemlerin sonucu
iletisiminin saglanmasi itibarli olmasinin esasini olusturur (Kavoglu, 2012). Halkla iligkiler
caligmalarmin en temel islevlerinden birisi de orgiit ¢evresinde oOrgiite yonelik olumlu diisiinceler
olusturularak ana ¢evre etrafinda bir itibar kazandirmak ve devam ettirmektir (Biber, 2007).

Itibar, kisilerin baska insanlar, kuruluslar veya markalar icin aklinda canlanan negatif ya da pozitif
degerlerdir. Kurumsal itibar bir¢ok farkli disiplini ilgilendiren ¢ok tarafli bir kavramdir (Alniacik, 2011).
Isletmeler igin itibar ydnetimi, ivme kazanmaya devam etmektedir. Itibarin1 artirmak isteyen tiim marka
ve kurumlar, sermayelerinden ayiracaklari pay ile iyi bir alt yap1 olusturmalidirlar. Toplumda nezdinde
kazanilacak itibar yonlendirme, is hacminin artmasi ve istenilenden daha fazla kaynaga ulasima imkan
saglar. Itibar1 kazanmak zor olsa da kaybetmek ¢ok kolaydir. Mevlana’nin “Ya oldugun gibi gériin ya
da goriindiigiin gibi ol” s6zli benimsendiginde itibar1 kazanma yolu agilacaktir (Argiiden, 2003).

Itibar yonetimi, temelden bakildiginda yonetim bilimlerinin tamamini kapsayan bir anlayistir.
Kuruluslarin iist yonetimleri ya da firma sahiplerinde liderlik vasfi bulunmasi itibar yonetiminde 6nemli
bir noktadir. Diinyaya agilabilen firmalara bakildiginda itibar yonetiminin iyi ¢alisildigi goériilmekte
olup, yapilan analizlerde yOnetimin kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sunulan hizmet veya tiriinii
kalitesinin itibar1 arttirdigi goriilmektedir (Kadibesegil, 2013).

Itibar yonetimi, kazanmilmis olan itibarin korunmasi ve daha da iist seviyelere cikartilmasi igin
tesviklendirici bir organizasyondur. itibar yonetiminin énemini arttiran unsurlar; kurumun yonetim ve
kiiltiirii, is hayatinin globallesmesi, i¢sel baskilar, etik degerlerin kaybolmasi, tiiketici beklentilerinin
artarak cesitlenmesi olarak siralanmaktadir (Uzunoglu & Oksiiz, 2008).

Itibar yoOnetimi, icinde isletmenin imaji, toplumsal konumu, marka adi, miisterileriyle, ortaklariyla,
calisanlartyla, is yapma sekli gibi unsurlar1 barindiran ve algilama faktorii ile siirekli mesguliyet halinde
bulunan ¢ok katmanli bir kavramdir (Artantag & Giirsoy, 2020).

5.  ITIBAR YONETIMINIiN FAYDALARI

Kurumlarin devamlilig1 ve basarisi i¢in itibar ¢cok dnemlidir. Bu durumun kurumun finansal, fiziksel ve
entelektiiel degerlerine daha fazla nem verilmesini gerektirir. Itibarin getirdigi 6nemli bir avantajda
biiyiik rekabettir. Ozel veya kamu orgiitlerinin veya kir amac1 giitmeyen orgiitlerin basarisinda ya da
basarisizliginda direk bir etkiye sahiptir. Bunula beraber itibar, miisterileri ve ¢alisanlar1 etkileyerek,
organizasyonun basarisina ve diger tiim paydaslarin desteginin olmasim katki saglar. Iyi bir itibarin
bircok faydasi vardir. Bunlardan bazisi; iiriinler icin katma deger bir fiyat saglamasi, ise alinacak
elemanlarin kolay bir sekilde ikna edilmesi, daha ¢ok gelir elde edilmesi, ¢alisan ve miisteri sadakatini
gelistirmesi, fiyatlarin yonetilerek iiriin daha az bir fiyattan alinmasi, kriz vakalarinda daha az riskle
karsilagilmasi, tecriibeli ¢alisanlarin ve bilingli miisterilerin kazanilmasi, kurumun sayginligi korunmasi,
paydaslar tarafindan daha cok tolere edilme gibi unsurlar sayilabilir. Ayrica olumlu bir itibar 6rgiitlere
su faydalari saglar (Karakose, 2007).

-Rekabet Avantaji Saglama: Rakiplerin obstriiksiyon faaliyetlerine karsi koruma ve rekabet sansi saglar
(Karakdse, 2007). Itibar ve imaj gibi kavramlar gliniimiizde popiilerligi artan degerler olarak karsimiza
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cikmaktadir. lyi bir itibar, rakiplere kars1 rekabet sans1 dogurmaktadir. Ciinkii taklit edilmesi zor olup
rakiplerin de yapabileceklere sinirlamistir (Sabuncuoglu, 2008).

-En becerikli elemanlar geker, orgiitsel siirecteki eksiklerin gitmesine yardimci olur (Karakdse, 2007).
-En iyi is arkadaslarini, ortaklarini ve tedarikgilerini ¢ceker (Karakose, 2007).

-Finansal Katki: Zengin kaynaklardan ve yatirimcilardan yararlanma sansim artirir (Karakose, 2007).
Bir isletmenin itibar durumu ile gelecek donemsel finansal performansi birbirini etkilemektedir.
Yatirimeilar igletmenin gelecek donemlerdeki finansal performansini itibar derecesine gore
degerlendirerek daha saygin firmalar1 tercih etmektedirler (Sabuncuoglu, 2008).

-Pazarlama Faaliyetlerine Katki: Yeni pazarlara acilir (Karakdse, 2007). Olumlu itibar, kurumun
piyasaya sundugu yeni iiriin ve hizmetlerin daha ¢ok giivenilir olarak algilanmasini, tutundurma ve
reklam calismalarinin genis kitlelerinin ilgisini ¢ekmesini, tiiketicilerin tiriin ve hizmetlerin fiyati
konusunda esnek davranmasini saglamaktadir (Sabuncuoglu, 2008).

-Kurumun iirlin ve hizmetleri igin bir deger yaratir (Karakose, 2007).

-Krizleri ya da Durgunluklar1 Kolay Atlatma: Kriz zamanlarinda kurumu kurar (Karakése, 2007). Krizi
atlatmak iyi bir ad, isletmeler agisindan en 6nemli servet olabilmektedir. Kriz déonemlerinde paydaglar
itibarli kurumlara sahip ¢ikmaktadir (Sabuncuoglu, 2008).

Isletme itibarinin ekonomik degeri onun itibar sermayesidir. Bir isletmenin itibar sermayesi, para birimi
kredibilite olan ve zor giinlerde kalkan gibi bir banka hesab1 gorevi goriir. Bu degerlendirmeden hareket
edersek kurumsal itibarin kurumlara sagladig1 yararlari sistematik olarak ortaya ¢ikarmak gerekmektedir
(Sabuncuoglu, 2008).

Kurumsal itibar yonetimi i¢in yapilan harcamalar ve eylemler bir maliyet icermekle beraber hem kisa
hem de uzun vadede gelir getiren bir yatirimdir. Giiniimiiz zamaninda iletisimin yayginlasmasi,
ucuzlamasi ve erise bilirligi ile kurumlar global Slgekte hem sosyal medyada hem de medyada goz
oniinde incelenmektedir (Okur & Akpinar, 2012).

Iyi bir itibar, isletmenin sahip olacag: idrakle ilgili ¢ok etkili degerlerdir. Itibar, soyut olmasina ragmen
giiglii bir isletme itibar1 soyut degerden somut degerlere doniistiiriir. Tiiketicilerin isletmenin tirlin ve
hizmetlerini satin almasina ve baska kisilere tavsiye etmesini saglar. Becerikli c¢alisanlarin kurulusa
katilmalarina ve daha verimli, istekle ¢aligmalarina tesvik eder, sektorde soziinii gegirir ve aralarinda
giivenirliligi olusturur (Okay & Okay, 2014).

6. KRIZLERIN KURUMSAL IiTiBARA ETKIiSi

Itibar y&netimi genellikle zamanla olusturulmus ve isletmenin nitelikleriyle ilgili deger yargilarim
icermektedir. Iyi yonetilen bir itibarin, isletmeye cok sayida faydalar sagladigi bir gercektir.
Hissedarlarin ve tiiketicilerin is ile arasindaki gerilim diiser, en iyi yatirimecilari, yeni iiyeleri ve is
arkadaslarini firmaya ceker, pazar genislemesi ve pazar rekabetinde meydana gelecek engelleri azaltir,
kriz olasiliklarini azaltir ve de yatirimeilar ile giiven ortami kurar (Usta, 2006).

Planlanmayan etkinlik olarak meydana gelen kriz, kendi kendine yonetilip ve kontrol ve edilip
doniisiime ugramamaktadir. Aslinda krizi yonetmede bazi teknikler kontrol ve uygulama gibi geleneksel
tanimlara da kars1 gelir. Bu noktada karar alma ve hazirlik asamasinda yasamsal 6nem tagir. Krizler ve
olaylar ortaya ciktiginda oncelikle kurum kiiltiirii ile itibarin nasil yonetilip yonetilemeyebilecegini
bilmektedir. itibar, kurumun kriz yénetim planmin diger bir boliimii olmalidir. Bu noktada kriz
déneminde itibar yonetimine dair, kurumlarda su temel tavsiyesinden bahsetmistir (Yirmibes, 2010):

1. Is Bastan Siki Tutulmali: Krizde dogru bir tutum ve politika izlenebilirse itibar o derece az hasar
gOrur.

2. Saydam Olunmali: Bir skandal ile kars1 karsiya gelindiginde asla halktan bilgi saklanmamalidir.

3. Internetten Faydalanin: Web sitenizden veya kriz i¢in &zel acilan bir siteden gelismeler
yayinlanmalidir.

4. Panik Havasi Yaratilmamalidir: Krizler ve problemler aniden gelisen olaylardir fakat asla kurumda
panige kapilmamak gerekir.

5. Oziir Dilemesini Bilmek Gerekir: Oziir dilemek, hatay1 kabullenmek kurumsal itibar1 yitirmemek

icin olumlu bir tutumdur.
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7.  KRiZ DONEMINDE iTiBARIN YONETILMESI

2008 yillarinda Amerika’da baslayan ve tiim diinyay1 etkisi altina alan kriz karsisinda sirketler ve
kurumlar kendilerini yeniden yapilandirmanin ¢abasini gostermektedirler. Krizle birlikte miisteriler
tilkketime kars1 temkinli hareketlerde bulunurken firmalar da ise alimlar bekletmeye ve isten ¢ikartilma
yoluna gitmektedir. Ekonomik agidan ise istihdami azaltmak rasyonel bir yaklagim iken, sosyal ve
kiiltiirel bakimdan degerlendirildiginde isci ¢ikarma faaliyeti dogru degildir. Isletmeler kriz dénemleri
oncesinde becerikli ve yetenekli kisileri gelistirmek icin ¢ok énemli projeler isine girerek bu kisilerin
gelisimine katkida bulunarak egitmekte ve bu kisilere biiyiik yatirimlar yapmaktadirlar. Ancak krizden
dolay1 kaybetmis olduklart egitimli is giiciinden vazgegen isletmeler ve kurumlar, birkag y1l sonra yeni
is giicli bulmakla beraber onlara ayni yatirnmi yapmak zorunda kalacaklardir. Kar oranlarindan belli
miktarda fedakarlik yaparak iyi yetismis elemanlar1 yerinde tutan isletmeler, g¢alismalari kurumun
gelismeleri igin katkida bulunmak daha itibarli ve avantajli olacaklardir. Bir igletme zor durumda
kalarak onemli sayida c¢aligani isten c¢ikardiginda, tiiketicini géziinde marka algis1 zarar gorecektir.
Caliganlara ise neden isten cikartildigini anlatilmadigi i¢in olumsuz bir imaj meydana gelmektedir.
Geride kalan ¢aliganlarin ise bu durumdan dolay1 morali bozulup verimi ve motivasyonu diismektedir.
Bu yiizden bu dénemlerde itibar ve giiven kaybi yasamamak igin igletmelerin kendileri ile her durumu,
bilgiyi ¢alisanlariyla paylagmalar gerekmektedir (Tagkin, 2010).

Giivenilir markalarin ve igletmelerinin, giivenirlilik veya itibar ile ilgili sorun yasayan marka ve
isletmeler ile karsilastirildiklarinda daha basarili olduklari kanitlanarak goriilmiistiir. Krizin etkileri
azaldiginda ve bitme noktasina geldiginde bu firmalarin ve markalarin kiyaslanamayacak 6l¢iide bagari
kazanmaktadirlar. Ekonomik kriz dénemlerinde kurumsal itibar yonetimi i¢in isletmelerin iletigimi
kesmemeleri, sosyal medyay1 kullanmalari, yaratict olmalari ve kuskuculuktan uzak durmalari
gerekmektedir (Taskin, 2010).

8. KURUMSAL iTIBARIN OLCULMESI

Itibarm 6l¢iilme yontemi, itibar konusunda cok ¢esitlilik ve farklilik bulunmaktadir. Itibar
arastirmalarinda, bir kurumun itibarinin belirlenmesinde en ¢ok kullanilan yontem siralama yontemidir.
Bu 6l¢timler, aslinda finansal performansi temel almaktadir. Her ne kadar finansal performans, kurumlar
ve Ozel olarak itibar i¢in 6nemli bir faktor olsa da diger isletme itibarin1 meydana getiren faktorleri
analiz digina atmaktadir (Sumer & Pernsteiner, 2014).

Soyut bir deger olan itibarin 6neminin farkina varilmasi ile birlikte itibarin Ol¢lilmesi gerekliligi
anlasilmistir. i¢inde oldugumuz yiizyil, farkli paydas orgiitlerinin yargilama ve denetlemede alaninin
giin gectikge genisledigi ve yogunlastigi bir donemdir. Tiiketiciler, aynmi politikacilart baz1 degerler
iizerinden yargilar gibi Orgiitleri de yargilayabilmektedir. Degisik paydas orgiitlerinin kurumu farkl
kriterler temelde nasil anlamlandirildigini analiz etmek hedefiyle cok sayida olgek gelistirmistir. Bu
Olcekler isletme basarisi ile ilgili birden ¢ok alani 6lgmektedir. Bdylece sirketler yalniz ekonomik
seviyedeki basarilariyla degil, iirlin veya hizmetin algilanmasi, toplumun gdsterdigi saygi, yatirimcinin
algiladig1 degeri cercevesinde ele alinmaktadir. Bu dlgeklerde kurumun performansi ¢ok sayida kendi
alanindaki veya baska degisik bir isletme ile karsilastirip kiyaslanmaktadir. Diinya iizerinde pek ¢ok
saylda derecelendirme ve degerlendirme listeleri olusturulmakta ve yayimlanmaktadir. Bu fazlalik
ozellikle kiiresel isletmelerin kurumsal iletisim yoneticileri igin karsi koyulmasi zor bir durum
olmaktadir. Hangi siralamay1 dikkate almalar1 gerektigi, bu siralamalar icin olusturulan olglimlerde
kullanilan argiimanlarin kendi kurumlar1 i¢in ne anlama geldigi, her bir siralama sonucunun isletme ile
uyumlastirilmasi gibi problemler yoneticileri zorlamaktadir (Ergeng, 2010).

9.  SONUC

Itibar yonetimi kurumlarin Snem verip iistiinde durulmasi gereken stratejik bir konudur. Diinyadaki tiim
kuruluslar itibar yonetimine siiratle hiz vermekte giin gectikce 6nemini daha iyi anlamaktadirlar. tibar
yonetimindeki caligmalar basta Amerika olmak {izere halkla iligkiler cercevesinde onemli rol
oynamaktadir. Globallesmenin de etkisiyle uluslararasi alana tasinan rekabet, igletmelerinin iirettiklerini
ve sunduklar1 hizmetleri biiyiikk oranda benzestirmektedir. Rekabet faktorii olan kalite yonetim ve
gelisimin iletisim ile iiretim teknolojilerinde ilerlemelerini zorunluluk haline doniistiirmiistiir. Bu
zorunluluk hali kurumlarin ayirt edilmesini belirleyen itibar olgusunun deger kazanmasini saglamaistir.
Bu cercevede yerelde ve uluslararasi platformlarda isletmelerin itibarinin 6lgiilerek iyi derecede olanlar
odiillendirilmistir. isletmenin itibart hem devamliligim saglamakla birlikte hem de kriz esnasinda kalkan
olarak rol almistir.
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Itibar soyut bir kavram olmasini ragmen, bir kurumun maddi mevcudiyetlerinden daha degerlidir.
Bunun en belirgin kaniti, yasanan krizlerde itibarini kaybeden sirketlerin agilmamak iizere kapanmasiyla
sonuclanan birgok Ornegin olmasi veya itibar1 yiiksek markalarin satiglarinda 6denen miithis
rakamlardir.

Itibar yonetimini ciddiye alan kurumlar, biiyiik biitgeler ile en {ist seviyeden en alt seviyeye kadar biitiin
kurum calisanlarinin sorumlulugunda oldugu bilincini yakalamaktadirlar. Kurumlarin sunduklar tiriin
ya da hizmette iiretimden satig sonrasina kadar biitiin adimlarda itibarin 6nemini benimseyecek suura
ulagsmislardir.

Bir degerin iyi sekilde yonetilebilmesi igin dncelikle 6lgiilebilir olmasi gerekmektedir. Bundan dolay1
son zamanlarda itibar1 6l¢en arastirmalarda 6nem kazanmistir ve bu 6l¢iimler uzmanlik gerektiren bir
hale gelmistir.

Yonetsel fikirlerin tekamili teknolojik gelismeler gercevesinde bilgiye kolay ulasmada, kitlelerin
birtakim taleplerinin artiginda, halkin kaliteli bir hizmet arzulamasina, yonetimin mesruiyetinin ve
varligin1 devam ettirebilmesi igin halk destegini almay:1 gerekli hale getirmistir. Halk desteginin
almmasinin en onde gelen sartlarindan bir de devlete olan gilivenin saglanmasidir. Bu c¢ergevede
hiikiimetin ve kamu kurumlarimin itibarina 6nem vermeleri zorunlu hale gelmektedir. Bu sebeple
seffaflik, yonetime katilm, diiriistliik, kamu yarari, verimlilik gibi ilkeler kamudaki yonetim
uygulamalari igin temeli olusturmalidir.

Itibar yonetiminde iist yonetimin kullanacagi iletisim teknikleri vasitasiyla firma ya da kurum
¢alisanlarinin motivasyonunu saglayarak calisanlara sorumluluk ve yetki devri ile onlarin da isletmenin
bir pargas1 olduklarini gostermeleri dnemli katkilar saglayacaktir. Itibar yonetimi isletmenin herhangi
bir departmaninin nesnel bir ¢iktis1 gibi degil, siibjektif ve stirekli degisime ugrayan, soyut ve kolay
olmayan bir ydonetim oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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