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KURUMSAL ITIBAR YONETIMI: “KiY” STRATEJIK BiR
DONUSUM MU?

Prema NAKRA™

- Fritz Hoffman, uluslararasi pazar i¢in ayn1 sertlikte ve kalitede yeni ilaglar '
iiretmek ve geligtirmek igin Isvigre Basel’de bir girket kurdugu zaman 28
yagindaydi. 1986’da kurulan girket, kendisinin ve esinin 6limiinden sonra, Adele
La Roche olarak isimlendirildi. $irket, varliginin hemen hemen her on yil1 boyunca.
biyomedikal bilgi diizeyinde ilk siralarda yer aldi. Roche, diinyanin her yaninda
yaklagik 70,000 c¢aligana sahiptir ve 100’den daha fazla ilkede faaliyet
gostermektedir (Hoffman-La Roche, 2000).

Sasirtic1 olan, son ¢alismada, Kurumsal fklim Sézciisit (KiS), 1990’larin en
onemli kurumsal iklimleri listesinin zirvesinde Isvigreli ecza devi-Hoffmann-La
Roche-‘ne yer verdi. ‘100 KIS’ listesi, Kurumsal Iklim So6zciisii tarafindan
diizenlenen bir basin toplantisinda Washington D. C.’ye bagh yasal bir duyurumla
2 Eyliil 1999 da agiklandi (U.S. Newswire, 1999). Bu sirket hakkindaki olumsuz
haberlerin etkisi, onun pazar payinda veya yakin bir gelecekteki yeni {rlinler
gelistirme giiciine yansitilmamis olabilir, fakat kurumsal imaj1 ve itibarina verdigi
zaran tanimlanmstir. KIY ciddi olarak ele alinmadikga, Isvigreli bu dev firmanmn
bagina gelen sey, her sirketin basina gelebilir. Mitsubishi ve Archer-Daniels-
Midland orneklerinde oldugu gibi, yitksek profil problemlerinin olumsuz
etkilerinin ortadan kaldirilmas1 uzak ve sonlanmasi uzun olabilir.

Teknolojik - usanmighk bu makalede goriilebilir ve “Oh! Hayir! Bir bagka
sbzciigiin bagharfleri olamaz!” diyebilirsiniz. Biltiinlesik Pazar ¢oziimlerinde, TIY,
TEY, GIY ve GTY’yi de kapsayan birgok bag harf sadece son on iki ayda ortaya
ciktr. Bu bas harfler, Tiketici Iligkiler Yénetimi (TIY), Girigim Iligkisi Yonetimi
(G1Y), Tiketici Etkilesim Yonetimi (TEY) ve Girisimei Tiiketici Yonetimini
(GTY) temsil etmektedir. Onlar yaklagtk olarak tlimiiyle aym - seyi
anlatmaktadirlar: girisim seviyesi, dig-goriiniis, &n ofis, daha iyi miigteri iligkilerine
ulagmak i¢in diizenlenmis uygulamalar.

* Corporate reputation management: “CRM” with a strategic twist? Public Relations
Quarterly, Summer 2000, 35-42. Ceviren: Arg. Gor. Filiz OTAY. Anadolu Universitesi,
Iletisim Bilimleri Fakdiltesi
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Genel Diisiince

Bu makalede tartigilan genel diisiince, bag harfleri kisaltmas altindaki KIY’in,
9 milyar dolarhik KIY pazarin kullanilmasinda bir dneme sahip olmadigidir
(Jacobs, 1999). K1Y, bu makalede (Corporate Reputation Management) Kurumsal
Itibar Yonetimine refere edilmistir. Stk sik kurumsal iletisim fonksiyonlari
icerisinde kabul edilse de, itibar yonetimi gii¢lii bir kurum itibarim olugturulmas:
ve giiciin devamiyla ilgilidir. Bazilar1 kurumsal itibar1 “kurumsal kimlik” olarak
tanimlasalar da, digerleri, daha onceki kayitlara dayanan “bir organizasyona karsi
paydaslarin kollektif fikri” olarak tanimlamaktadirlar. lyi bir organizasyon isminin
olusturulmas1 ve giiclendirilmesi, stratejik ve finansal hedeflerin - yerine
getirilmesini saglayacak paydaglardan pozitif feedback tiretilmesi metodu olarak da
tanimland1 (Kartalia, 1999). Bir girketin itibari iiriin ve hizmet sati1, yatirimcilarin
cezbedilmesi, yetenekli elemanlarin istihdami ve hiikiimet c¢evresindeki etkinin
kullanilmas: yetenegini etkiler. Sairler ve halkla iligkiler profesyonelleri, itibarin,
bliylimenin sayginlii, gururun hak edilmesi ve giglit bir sey oldugunu kabul
etmektedirler. Ve bir kez kaybedildiginde-veya parlakhigim yitirdiginde- tekrar
kazanilmas oldukga zordur (Winkleman, 1999)."

itibar Yonetimi Gerektiren Cevresel Faktorler

Bir ¢ok akim, modern kurumu ve diinyanm geri kalaniyla iligkisi tizerine buyiik
bir baski altinda tutma konusunda birlesmektedir. Hill and Knowlton USA’nin
CEO ve bagkam1 Tom Hoog, “kurumsal itibar, ulusun en biiytik kurumlarinin
yonetimi isindeki striikleyici faktér durumundadi” demektedir (Miller, 1999).
Olumsuz bir kurumsal itibarin en 6nemli sonucu, pazar faydasi ve fiyat payi
tizerindeki ters etkisidir.

Waste Management’in CEQ’su ve bagkani Steve Miller satiglardan titketicilere,
toptancilarla is yapmak, ise alimlar, ¢aliganlar: elinde tutma, dilzenleyicilerinden
kendini korumak ve finansal paydaglarinizi memnun etmekte oldugu gibi bir ¢ok
konuda, arkamizda itibarmiz yoksa, olduk¢a fazla zorlanacafmiza inanmaktadir
(Dovlon, 1998). Asagida tartigilan birkag faktor, 6zellikle global pazar liderleri
arasindaki KIY ilgisinin canlandirilmasina katki sagladu.

i¢ Baskilar
Son on yil boyunca, iretim mdliyetlerinde tasarrufa ve karli performans
hedeflerine ulagma konusundaki - baskida muazzam bir artis olmustur. Bazi

yoneticiler, girigken performans hedeflere-genellikle “siki - hedefler” olarak
isimlenir- ulagmak i¢in astlarm giidiilenmesiyle ciddi sonuglara ulagtilar. Kisa
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stireli finansal karlarin korunmasi igin giidilleyici faaliyetler, cogu zaman, sosyal
pargalanmalar, g¢alisanlarin diigik morali, yagmaci finansal uygulamalar ve
ekonomik bilylimenin siirsizlif1 tizerindeki vurgulari iceren olumsuz sonuglarla
baglantilidir.

Yonetim Felsefesi ve Kiiltiirii

Illegal ve etige uymayan davranigin meydana gelmesinde bazi uygulama
egilimleri umursanmaksizin siki hedeflerin artmasinin saglanmasi i¢in kendisini ve
digerlerini motive eden “yapilan herseyin kendisinden gegtigi yoneticiler” in uzun
siireli etkisi, her zaman olumsuzdur (Wah, 1999). insanlar, bir siire igin olaganiistii
sonuglar tiretebilir, fakat bir giidiileyicinin, igeride sagliksiz rekabet, bozulma ve
dedikoduyu iceren sliregelen stratejiler iiretmesi gibi oldukg¢a yofun endigelere
bagh olan teknikler kagimnilmazdir, Bu, organizasyonu temelden ¢liriittir —imajini ve
itibarmni- ve ¢aliganlarin iyi duygularini ve gitvenlerini yipratir.

Etik Degerlerin Asinmasi

Bir ¢ok girketin i¢ kontrolii, dzellikle ¢aliganlarin hedeflerin sayisal artigimi
saglamalar1 konusunda bask: altinda olduklarinda, genig yayilimi olan istatistik
manipiilasyonu, oyun oynama, igten yalanlar gostermektedir. Cok sayidaki diiriist
yonetici, bir terfi, ikramiye kaybindan ziyade yalani, énemli ig enformasyonun
carpitilmasini, gizliligi segmektedir.

(Coziim, hedef koymaktan ve verimliliin ve kalitenin o6lgiimlenmesinden
vazgegmek degildir, fakat bilgiyi kullanan, rapor eden ve derleyen insanlarin
diurtistge ¢alismasi ihtimalini arttirmaktir. Bu, yiiksek ahlaki degerlerin ve
karekterin kurumsal itibart devam ettirecek kigilerle baglant1 kurulmasinda, ige
alinmasinda ve terfisinde, yiiksek standartlar olusturulmast ve bunlarm
stirdiiriilmesini igerir.

Isin Globallesmesi

Kurumlarin uluslararasi pazarlara ve Uretime girisimci hareketinden dolayi,
halkla iligkilerin ev sahibi konular: ortaya ¢iktr. Bunlar sunlari igerir: farkli yasalar
ve ele alinan haber medyasinda oldugu kadar ig pratigindeki gelenek, bolgeler ve
lilkeler arasindaki politik yapilardaki farklar ve diinyanin her yerindeki politika ve
imaj tutarliligini saglamaya meydan okuyus (Pinkham, 1998).

Pazarlarn globallesmesi, tiriin sunumlar1 ve taleplerini artan bir sekilde

homojenlestirir ve organizasyonlari, global rekabet firsatlarina cevap verilmesinde
yeniden yapilanma igin tesvik eder. Islerin yeni rakiplere, tacirlere, deregiilasyona
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ve global ekonomiye gore tekrar diizenlenmesindeki gekici bir adim gérisiinde,
kurum diinyast kurumsal kimlige sahip olmak igin ¢ok fazla zorlukla kargilagir.
Kurumsal yeniden yapilanma ve mithendislik anlamda yenilenme, biitgenin
zayiflamasina, kaynaklarin akitilmasina, - sorumluluk ve etkinlik tzerinde
yogunlasmaya, farkli sorumluluklar: yerine getirmek igin ¢alisanlar {izerinde artan
taleplere ve ig toplumunun kamu giivensizligine sebep olacaktir.

Tiiketici Beklentileri

Diinya pazarmn liberallesmesi devam ettigi igin iletisim hizlanms ve
teknolojik yenilikler artmis, insanlar, mevcut zamanlarinda elde edebileceklerinden
daha fazla enformasyon ve daha ¢ok tercihle karsi karsiya kalmistir. Satin alma
kararlarini kolaylastirmak icin alicilar, markalar ve tiriinler i¢in sorumluluk alan
pazar onceliklerinde kurumlar ve itibarlari - hakkinda daha fazla bilgi talep
etmektedirler.

Seffafhik

WWW ticaretinin btiylimesi, internet araciliftyla kurumsal bilginin elde
edilmesinde bir artiga sebep olmugtur. Sirketler, ilriinler ve hizmetler hakkinda
bilgi edinmek, tiiketiciler ve paydaslar icin kolaylagmistir. Tilketicilerin,
caliganlarin, hisse sahiplerinin, saticilarin iginde bulundugu herhangi bir paydas
veya toplumsal liderler bir tusa dokunarak sgirketin yaptiklarmi &grenebilirler.
Enformasyonun kaynag, hayal kirikligma ugramis bir ¢alisan veya tiim gerceklere
sahip olmayan bir gazeteci ise, sirket itibar1 biiyitk bir risktedir (Kartalia, 1999).
Ticari sitelerden ulagpilabilen bilginin ¢ogu, lirtin promosyonu ve halkla iligkiler
icin tasarlansa dahi, bu egilimin yan etkisi, Cevresel, Giivenlik- ve Saghk
kurumlarinm kolay bulunabilirligini arttirmistir.

Sosyal Sorunlar

Uluslararas: girketler, i aktiviteleri her ne olursa olsun, kurum olarak iyi bir
vatandas olmanin Snemini uzun siiredir bilirler. Birlesik Devletler’de, sirketler,
insan severlik, goniilliilik ve sosyal sorumlulugun diger yonlerini desteklemenin
degerinin uzun stiredir farkindadirlar. Giintimiiziin global ekonomisinde, sirketler
siirekli olarak, rekabette kendilerini digerlerinden ayirma ¢abasmndadirlar. Bunun
bir yolu, hedefleri, ISO9000 kalite ve ISO14000 ekolojik rehberlik gibi
profesyonel standartlar1 kargilamasiyla yapilir. Simdi, uluslar aras1 alanda kabul
edilmeyi saglayacak bir bagka standart olusturulmustur: Sosyal Sorumluluk
SAB8000 (Thaler-Carter, 1999). "
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itibar Hesaplar!

Internet stoklar1 hizli milyonerler yaratt1. Magaza sahipleri, bakkaliyeden Gucci
on line’a kadar her seyi satin aldilar. Ve medya, dot.com sirketlerin duyurumu igin
milyon dolarlar harcanan ¢ok karli reklamlardan hoslanmisti. Yine de, Dijital-
teknolojide en iyi itibar soz konusu oldufu zaman, insanlar somut {iriin ve
hizmetlerle ve pazardaki saglam izleme kayitlariyla girketlere giiven
duymaktadirlar. Harris Associates gozetiminde yapilan ve The Wall Street
tarafindan rapor edilen bir galisma, itibar Boliimlerine dayanan zirvedeki 30
sirketin listesini vermistir (Alsop, 1999). Asagidaki listede Itibar Boliimlerine
dayanan zirvedeki 15 global pazarlamac listesi gosterilmistir.

Cevap verenlerin algilarmin Slglimlenmesinde kullamlan yirmi nitelik, alt1
temel kategoriyle bolimlenmistir. Kurumsal niteliklerin bu kategorileri sunlar
icerir: duygusal g¢ekicilik, iiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, sosyal sorumluluk,
igyeri gevresi ve finansal performans.

itibar, Finansal Performansi Etkiler

Is okullar1 aragtrmacilar ve Fortune dergisi, daha iyi itibar1 olan girketlerin,
daha iyi finansal performansa sahip oldugunu, Ekonomik Art1 Deger ve Kazang
Oranlar Fiyati, yatinnmcilarin on yillik kariyla dlgerek kanitladilar (Saxton, 1998).
1983’ten bu yana, Fortune dergisi, binlerce bilgili goézlemcinin izlenimine
dayanan, 49 endiistride 400 girketin itibar siralamasim1 yapan yillik bir aragtirma
yapmaktadir. Fortune listesinin incelenmesi, hem olumlu hem de olumsuz, siirekli,
kurumsal itibar egilimini gostermektedir.
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Tablo 1
Kurumsal itibar Boliimleri ve

Tlgili Nitelikler
Sirket Sirasi RQ  Nitelik Siralamasi-
Top 5 Arasindaki

1 Johnson & Johnson 83.4 Duygusal gekicilik 1,
Uriin & Servis 1,
Is gevresi 3

2 Coca- Cola 81.6 Duygusal Cekicilik 2,
Vizyon & Liderlik 4,
Finansal performans 3

3 Hewlett- Packard 81.2 Duygusal gekicilik 3,
Uriinler & Hizmetler 3

4 Intel 81.0 Uriinler & Hizmetler 2,
Vizyon & Liderler 2,
Is gevresi 5,
Finansal performans 5

5 Ben & Jerry’s 81.0 Duygusal gekicilik 4,
Uriin & Hizmetler 5,
Sosyal Sorumluluk 1,
Is cevresi 3

6 Wal- Mart 80.5 NR*

7 Xerox 79.9 Duygusal ¢ekicilik 5,
Uriin & Hizmet 4,
Sosyal sorumluluk 5

8 Home Depot 79.7 NR*

9 Gateway 78.8 NR*

10 Disney 78.7 NR*

11 Dell 78.4 Vizyon & liderlik 5

12 General Electric 78.1 NR*

13 Lucent 78.0 Isyeri cevresi2

14 Anheuser- Busch 78.0 Vizyon & Liderlik 3

15 Microsoft 77.9 Finansal performans 1

NR= Alt1 nitelikten herhangi birisini siniflamaz
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Itibar, giiglit bir sekilde kurumun davraniglarindan etkilense de, itiban en gok
etkileyen faktoriin performans oldugu goriiliir. Fortune itibar listelerindeki kurum
performanslarinin  bir analizi, performansmn kurumsal itibarla ilgili oldugunu
gostermektedir (Vegrin, Qoronfleh, 1998).

Yeni Uriinler itibari Etkiler

Sirket, en iyi itibara ulastifi zaman, insanlar hala sirketlerde elle tutulabilir
hizmet ve iiriinlere giiven duymaktadir. Dijital teknoloji endiistrisinde, Microsoft
Corp. en 6nemli teknolojik girketlerin yeni bir itibar ¢aligmasinda birinci sirada yer
aldi. Harris’te kidemli baskan olan Joy Server “yenilik, iyi deger ve iiriin kalitesi
bu endiistrinin itibar1 i¢in anahtardir” demistir (Alsop, 1999).

Deneyim Itibar Algisim Etkiler

Bir girketle yasanan ilk deneyim, ister bir magazada algverig yapilsm, ister
bilgisayarla veya telefonla uzaktan yapilsin, ¢ok etkili olmaktadir. Amerikan
Online’den uzaklagan ve onun itibarinin soniiklestigi miisteriler, daha fazla
duyurum hizmetlerinden ve ge¢misteki fatura problemlerinden etkilenmektedir
(Alsop, 1999).

Eastman Kodak Co.’nun geleneksel fotograf tirlinlerinin pozitif deneyiminden
dolayi, insanlar, dijital islerde henliz bagar1 kazanmamis olsa da, firmay yiiksek
itibarli kabul ederler. Sony de televizyon setleri ve radyo {iiriinleriyle yasanan
pozitif ~deneyimlerden dolayr itibar aragtrmalarinda yiiksekteki yerini
korumaktadir. Intel yeni tiriinleri i¢in yiiksek siralardayken, Wal-Mart ve Home
Depot gibi perakendeciler, diigtik fiyat i¢in yliksekte siralandilar. Walt Disney gibi
digerleri, hala, yardimsever, dost ¢alisanlardan dolay:1 itibarlarini yiikseklerde
sayilmaktadirlar.

Cevresel Baslangiclar Itibar1 Etkiler

Ben & Jerry’s gibi sirketler, misteriler tarafindan, sadece lezzetle degil ayni
zamanda kartonlarinda sar1 kagitlar kullanimi ve paketleme yapilmamig- agik siit
satimit gibi olumlu ¢evresel faaliyetlerle de yliksek siralarda segildi. Philip Morris,
bagimlihik yaratan ve kansere sebep olan tiriinlerinden dolayi, diisiik sevide itibara
sahip olmugtur. Philip Morris, agliga ve siddete kars1 kampanyalar1 iceren gesitli
nedenler i¢in, en dnemli katki saglaci olmasina ragmen, Philip Morris’i siralayan
insanlarin sadece yiizde 10’u, onu, iyi hedeflerin desteklenmesinde zirvede
isaretlemistir (Alsop, 1999).
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Kurumsal Imaj ve itibarin Degerlendirilmesi

Bir kurumun gelecekteki gelir ve karin ne kadari, pazar pay: ve itibari ve
uriinlerinden hoglanilmasindan dolayidir? Ne kadar1 kurumlagsmas: ve toptancilarla
ve dagitimcilarla zamaninda kurulan bilgili iliskilerine; personelinizin anlayig1 ve
uzmanlig1 ve onlarm iiriin ve hizmetin {iretilmesinde is i¢in gelistirdigi biitiinciil
tarzdan dolayidir?

En fazla uygulanan is degeri, onlarin gelistirdigi soyut varhiklarda yatmaktadir.
Yine de, tipik olarak, bu varliklarin degeri ne dlgiiliir ne de bilingli bir sekilde
yonetilir. Kurumsal itibar, ayrica kurumsal denge iizerinde yeri bulunan soyut bir
varliktir. Tom Hoog, “her halk kampanyasi, ¢ogunlukla miisteri memnuniyetini,
yatirim Uzerindeki kari, kazanglar1 6lger, yine de itibari 6lgemez” dedi (Miller,
1999).

Kurumsal itibar, bir organizasyonun zaman igindeki yansimasi oldugu igin,
paydaslarin gozleriyle goriilebildiginden, ¢alisanlarn tutum ve inanglarini, tilketici
algilarini, genis bir toplum kadar is ortaklar1 ve saticilarini igine almak zorundadir.
Bir kurumun itibarin1 Slgmek igin birkag Olgi gelistirildi, fakat, onlar hala,
kurumsal  itibar  yOnetiminin  genel durumunda  sistematik  olarak
kullanilmamaktadir. Bu araglarin bazilar1 burada kisaca tartigilacaktir.

Miisteri Memnuniyet indeksi

Bir ¢ok sirket, kurumsal sunumlardan duyulan miisteri memnuniyetiyle ilgili
bilgiye ulagmak igin, sistematik bir ¢aba harcar. Pazarlama boliimleri, zaman
icerisinde misteri memnuniyeti seviyesini 6lgmek ig¢in misteri memnuniyet
indeksi (MMI) kullanirlar. Caligmalarin sonuglar1 pazarlama stratejisinde
degisiklikler yapmak i¢in kullanilir.

Miisteri Imtiyazi ve Sadakati

Miisteriler, triin kalitesini, onlarin yenilik baglangiglarmi ve pazarda lider olma
yetenegini bilen firmalar tarafindan yakalanir. 1997°de, UPS tahrip edici grevden
¢ok gekti. Grevden sonraki miisteri sadakatinde yaganan diisiis neredeyse acildi;
UPS’nin kredi oranlarindaki deger kaybt gibi finansal toplumdaki yayilim etkisi
sadece dokuz giin aldi. Sirketinkiler de dahil biitin raporlara gore, UPS asla
yeniden elde edemeyecegi isinin ytizde 5’ten 10°a kaybetti, itibarmi yeniden kurma
kampanyasi, girkete milyorilarca dolar ve uygulama igin binlerce saata mal oldu
(Saxton, 1998).
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Calisanlarin Inang ve Tutumlan

Sirketin pazar tutumlarim Olgebileceginiz gibi, is yerleri i¢in ¢alisanlarin
tutumlarinin bir resmini elde edebilirsiniz. Bu tutumlar olumlu ise, onlar bilingli
veya bilingsiz olarak, mevcut veya potansiyel miisterileri igeren ¢esitli paydaglar
arasinda girketin itibarim ve imajinin giiglenmesine katki saglarlar. Diger taraftan,
calisanlarda sirketin soniik bir goriinlisii varsa, bu tutum bilingsizce miiserilerde
silinecek ve kolayca gegersizlegecektir.

Fortune’nin En Cok Hayranhk Duyulan Sirketler Listesi

Fortune dergisinin, Fortune 500°tin en ¢ok hayranhk duyulan sirketlerinin yillik
aragtirmast, iyi bir kurum imajinin degeri igin vasiyettir. Sonuglar sadakati, satiglar
ve geligtirilen stok dagerini arttirir. Amerika’mn En Cok Hayranlik Duyulan
Sirketlerinin yillik listesinin gelistirilmesinde Fortune Dergisi tarafindan kullanilan
nitelikler sunlardir: Yenilik¢ilik, yonetim kalitesi, yetenekli ¢aliganlar, tirtin/hizmet
kalitesi, uzun stireli yatirim Kkalitesi, finansal saglamlik, sosyal sorumluluk ve
kurumsal varliklarin kullanimi.

Hissedarlarin Degeri

Bir Los Angeles yonetim damgmanhk sirketi olan SCA Damgmanlik, 60
Fortune’nin toplam hisse sahibi gelirini, bes endiistrideki 500 girket belirledi ve
onlarmn dort paydasmi kiyasladi: kurumsal itibar, ¢alisan niifusun buytimesi, verilen
yardim severlik, “Amerika’da En Iyi 100 Sirket” ilavesi. Analizler endustrideki
digerlerine nispeten paydaglar ve hisse sahipleri i¢in stirekli deger yaratan sirketleri
gostermistir (Wah, 1998).

Kurum Kiyaslanmasi

Sirketler, itibarlarinin zayif ve giicli yanlarim tiimilyle anlamak igin, hem
endiistrideki rakiplerine hem de smmfindaki en iyi sirketlere karsi itibarlarin
kiyaslayabilirler. Baz1 endustrilerde, tiim girketler, digerlerinde yildiz itibarlara
sahipken, zayif kiz kardesler olarak goriiliir (Saxton, 1998). Yeni bir aragtirma
arac1 olan Delahaye/RMI olarak isimlendirilen bir itibar yonetim indeksi, zaman
icinde ' sahip olduklar1 imaji veya bir bagkasmnkine kargi kurumsal itibar
belirlemekte kullamilir. Harris Associates, gesitli paydaslarin cevaplarina dayanan
se¢ilmig endiistrilerde kurumlarin itibarini 6lgmek i¢in Reputation Quotient (RQ)
kullanir. Kiyaslama Fortune Dergisinin “En Cok Hayranlik Duyulan” listesinde yer
alan endiistrilerde rol oynayan nitelikleri belirlemek i¢in kullanildi.
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Ozelliklerin durumu-Fortune’nin en gok hayranlik duyulan listesinde yer alan
sirketleri belirleyen nitelikler (Bounds, 1999):

e Coca-Cola, pazarlamasi, dagitim ve kaliteli kontroliiyle hayran birakt.

¢ En ¢ok saygt duyulan dordiincii sirket olan IBM, yeniden yapilanmasi ve
yakin bir ¢okiintiiden sonra gosterdigi basar igin dviildii.

o DaimlerChrysler, bagka firmalarla birleserek kendisini tamaman global bir
sirket haline getirmesinden dolay: dviildii.

e Sony gelecek tutarlilig) bigimlendirmesi ve gérmesiyle onurlandiriids.

e  (Cevresel bir kontrol saglayan ilk sirketlerden birisi olan Royal Dutch/Shell,
gevreye duydugu saygidan dolay: 6viildii.

e Johnson and Johnson, diinyanin her tarafinda kurdugu ahlaki ve etik
degerlerinden dolay: sayg) gordii.

e GE, kalifiye ¢aliganlar1 elinde tutmasiyla; Coca-Cola ¢alisan dinamizmi ve
Microsoft, girketin biitiin seviyelerindeki ¢aliganlarinin ilginligi i¢in
oviildi.

e Unilever iyi insan kaynaklar1 stratejisi ve yetenekli insan giicliyle saygi
kazandi.

e IBM ve Dell basarili yonetim degisimiyle viildii.

En Iyi Uygulamalarin Degerlendirilmesi

Cesitli endstrilerdeki en iyi uygulamalarin degerlendirilmesi, organizasyonlar
kendi zayifhiklarint ve kurumsal itibar olusturma ve gelistirme stratejilerini
belirlemelerine yardim eder. Iyi bir kurumsal vatandas imaji icin global kurum
liderleri tarafindan ele alinan baz baglangiglar asagida listelenmigtir (Srivastava,
1996):

e 3M’in Kirliligi Engelleme Odemeleri program: 500 milyon dolarhk
maliyet tasarrufuyla agiklandi.

e Procter & Gamble’nin TQEM programi, friinlerini rakiplerinin
tirtinlerinden farklilastirmay: basarmigtir.

e Green Seal gibi organizasyonlar, stratejik pazarda yer edinmek igin yesil
tiiketim {iriinleri sunmak i¢in gevreye dost triinleri onayladilar.

e Dinyadaki en blyiik 6zel elektrik sirketi olan Tokyo Electric Power
Company, global niikleer fabrikalarla rekabet edebilir bir avantaj
umdugundan, glicli gelismis teknolojilere yatirim yapti. Temiz teknoloji
tahsis eden organizasyonlar ekolojiye dost teknolojiler gelistirerek transfer
ettiler.
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Giiclii Kurumsal itibar I¢in Stratejiler

Kurumsal liderlik ve pazar basarisi teknolojik Usttinliik veya gegici iriinlerle
veya fiyatlarla etkin olan bir oyun artik yoktur. Tiketicileri igeren kurum
paydaslari, kurumsal rekabet stratejisinde ve avantajinda iy amaglarinda ve
hedeflerinde ilgiyi yenilemektedir. Kurumsal itibar, ¢alisanlarinin ve digerlerinin
onun hakkinda soylediklerinden, nasil davrandiklarindan ve givenilir
stratejilerden, herseyden meydana gelir. Kurumsal liderler arzu edilen imaj ve
itibarin devamt igin asagida tartisilan gliglii kurumsal itibar stratejileri gelistirmek
zorundadir.

Ekolojiyle Bagdagabilir Uriin- Pazar Stratejileri

Ekolojiyle bagdasabilir iirlin pazar stratejileri maliyetlerde, farklilagmada veya
pazarda yer edinme stratejisinde glg¢lendirilmis degiskenlerin birlestirilmesini
icerir. Giiclendirilmis bu degiskenler kullanima hazir gelisme, iliski sunumu,
caligan/tiiketici egitimi ve toplum/niifus etkisini igerir. Avrupa’daki lider kurumlar,
Avrupa’da yapilan tescilli iirtinler iizerinde Eko etiket kullanimma bagladilar. Bu
strateji diinyanin diger bolimlerinde tescilli eko etiket olmaksizin pazarlanan rakip
tiriinlere karsi rekabet avantaji saglar (Willing 1994).

Giivenilirlik ve Sorumlulukla Kurumsal itibar Yénetimi

Bagaril1 global liderler, kalite, hizmet ve yeniligin kesinlesmesinde tiiketiciler
arasinda glivenilirlik i¢in itibar elde eder. Onlar, organizasyonel, sosyal ve doZa
degerlerini ihtiyatla koruyarak se¢menler ve topluluklar arasinda sorumluluklar
i¢in itibar kazanirlar (Petricck, Scherer, Brodzinski, Quinn & Ainina 1999).

Pazarlama iletisimiyle Itibar

Kurumsal itibar, reklam, promosyon, dogrudan pazarlama, kisisel satig, ticari
iligkiler ve halkla iliskiler ve toplumsal iligkiler gibi pazarda ele alinan niyetli ve
niyetsiz olarak yapilan biitiin is faaliyetleri ve iletisiminden meydana gelir. Farkh
paydaslar, isin farkli boliimlerine baktiklari ve odaklandiklari igin, bir kurumu
farkli géreceklerdir. Biitiin paydaglar, yine de, reklam ve diger pazarlama iletigimi
faaliyetleriyle olusturulmus marka imajindan etkilenirler (Saxton, 1998).

Yonetim Uygulamalari ve Politikalariyla Kurumsal letisim Yonetimi
Global strateji liderleri o6rnek yonetim uygulamariyla ¢alisanlar arasindaki

glivenilirlik-caliganlarin elde tutulmasi ve yetkilendirilmesi, ve gururu paylasmayi
6grenmek igin itibar elde etmek zorundadirlar. Basarilt global liderler, yatirimlar
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tzerinde saglam gelir elde etmek, finansal bilylimeyi strdiirmek, kisiler ve
kurumun paydaslar igin karlilif1 gostererek yatirimcilar arasinda gitvenilirlik igin
itibar kazanirlar. Etik uygulamalar igin yapilan yorumlar, kurumsal ¢ekicilige ve
yildiz galiganlar1 elde tutmaya yardim eder, sirkete karsi dilgmanhg azaltir ve
kritik ig kararlar1 veren galiganlara yardim eder (Pinkham, 1998).

Iyi bir kurumsal itibar, yonetim kurulu tiyelerinden ve kilit yetkililerden baslar.
Itibar, sirketin siki calismasi ve genis anlamda bilgi paylagimiyla paydaslarmin
diirlist  kazanglari, politikalar1 ve uygulamalari, saglam standartlar1 uyguladig: ve
gelistirdigi sekilde kurulur. Giintimtiziin paydaslari, biittin faaliyetleri igin girketleri
sorumlu tutmaktadir. Evinde ve yabanc tilkede uygulamalar yapan ¢aliganlari igin
kurumsal g¢evre uygulamalarindan hersey, yakindan izlenir (Kartalia, 1999). Giglii
yonetim uygulamalart gelistirmek igin, kurumsal imaj ve itibarini tamir etmek ve
gelistirmek igin, “en iyi uygulamalar” ‘dan daha iyisini yapmaya ¢ahgmak i¢in iyi
bir is anlayist olusturur. Rekabet degeri olan en iyi uygulamalardan bir &rnek
asagida verilmistir:

Ozelliklerin Durumu-Kimya Endiistrisindeki En Iyi Ornek

1984°deki Bhopal felaketi gibi yiiksek profilli bazi kazalarin olusturdugu
insanlarin zehirli atiklara karst duydugu korkudan dolayi, 1980°de kimya endiistrisi
halk tarafindan yogun bir incelemeye tabi tutulmustur. Endustrideki lider girketleri
icinde Dupont, Dow, Monsanto, Bayer AG ve Basf bulunmaktadir (Patrick &
Quinn, 1997).

Bu endiistri liderleri, global endiistrinin devamim tehdit edebilecek kimyasal
felaketlere engel olmak igin yapilan kigisel diizenlemelerin lehine propaganda
yaptilar. Bu, kirliligi engellemek ve toplumsal ve ¢evresel sorumlulugun yerine
getirilmesini igeren ydnetim uygulamalarinin ¢evresel kural ve prensiplerinin bir
ifadesi olan Chemical Manufacturers Association (CMA) of Responsible Care’yle
1988’de sonuglandi (Patrick & Quinn, 1997).

1988’den bu yana, Responsible Care, kimya endiistrisinin ¢evresel davranigina
doniistd ve insanlarin algisimin, birbirinden farksiz kirleticilerden herhangi birisi
olmaktan daha sorumlu aktor olarak degigmesine de yardim etti. Kimya endiistrisi,
yaylmanin ve diger yan etkilerin istengli azaltilmas: i¢in diizenlemelerin basinda
hareket etmek i¢in biiyiik yol ald1 (Patrick & Quinn, 1997).

“Kriz Yonetiminden” Daha Cok Kurumsal Itibar Yonetimi

Bir krizle bas etmek igin planlamanin baginda iyi bir yonetim stratejisi
gelmektedir. Bir krize engel olmanin bagindaki planlama gok daha iyidir. Edward
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Howard & Co.’nun bagkani Davis Young, “¢ok sayida sirket, itibar hakkinda
diisiinmeye baglamak igin bir felaket ortaya ¢ikincaya kadar beklemektedir. Fakat,
bir sirket itibariyla ilgili olarak kaygilaniyorsa- genis kapsamli basaris1 yerine-
korunmasiz oldugu yerde halletmek zorundadir” dedi (Alsop, 1999). Diger
organizasyonlar, “kriz yonetimi” nin taktiklerinden yararlanmaya devam edip,
problemleri, bir felaket meydana geldikten sonra ele alirken, basarih bir girket,
sirketin en 6nemli varlig1, kurumsal itibari olugturmak igin halihazirda mevcut yer
ve kadroda, genis girisimli bir itibar yonetimi stratejisine sahiptir.

Kurumsal itibar Yonetimi Stratejisinin Uygulanmasi

Kurum yoneticilerinin itibar yonetimini ve 6l¢iimiinti anlamaya ihtiyaci vardir.
Hill & Knowlton USA ve Chief Executive dergisi tarafindan goérevlendirilen
CEQ’larin son arasgtrmasma gore CEO’larm % 96’s1, kurumsal itibarin is
basarisinda hayati bir 6neme sahip oldugunu kabul etmesine ragmen, % 20’sinden
daha azi organizasyonlarinin itibarin1 6lgme metodu olugturmugtur. Ayrica,
incelenen sirketlerin yarisindan fazlasinin yonetim kurulunun, kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu bir CEO’su yoktur. En biiyiik organizasyonlar-geliri 500
milyon dolar1 gegen-organizasyon konumunu olgmek igin bir sistemi devam
ettirmelerine ragmen, sadece % 25’i, sayisim sorumlulugunda 6l¢iim igin bir metot
olugturmustur (Miller, 1999).

Teknolojik Korumalar

Digsaridakiler tarafindan sirket faaliyetlerinin bilyiik ol¢tide incelenmesine izin
veren ileri teknolojiler, simdi sirketin igindekiler tarafindan kurumsal itibarm
yonetimini kolaylastirmaktadir. Yeni bir bilgisayar yazilimi ¢esidi, kurumsal itibar
yonetiminin yonetim kalitesi i¢in kullanilan ayni siireci uygulayabilme kapasitesi
gelistirmigtir. Tiiriin en iyisi, genellikle potansiyel itibar tipinin, gbzlemlenmesi ve
ele alinmasi ihtiyacini kargilayani olarak belirlenmektedir (Kartallia, 1999).

Proaktif iletisim

Kurumsal kimlik tizerine olumsuz enformasyonun etkisini azaltmak igin, sirket
icerisinde hizli ve gilvenilir bilgi sistemi kurulmak zorundadir. Bu sistem,
yoneticilere ve yetki sahiplerine sirket icerisinde olusan kaza ve olaylarin
stattilerini saglar (Kartalia, 1999). Sistem girket hakkindaki enformasyonu
edinebilecek bir karar destekleme sistemi olarak kurulabilir.
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Pazar Arastirmalarimn Rolii ve Halkla iliskiler Firmalar

Onde gelen pazar aragtirma firmalari, kurumsal itibar alaninda firsatlar aramaya
bashiyorlar. Tamitimcilar ve halkla iligkiler uzmanlar1 onu etkilemeye ¢aligirken,
aragtirmacilar itibar1 6lgme yetenegine sahiptir. Kurumsal itibar degisikligi, algilar
giglikle 6ldiigii icin oldukga zordur. Bir ¢ok insan, Alaskan petrol akintisindan
dolay1 Exxon’u asla unutmadilar ve ofkenin derin yerlerde oldugu gorildii
Insanlarin, o6lii kuglarin  hayalini akillarindan tam olarak ¢ikaramadiklari
goriilmektedir. Exxon’un akintt i¢in 6ziir dileyen reklamlar yapmasina, gevresel
programlardan ve akintidan etkilenen is ve insanlara tazminat 6demesine, temizlik
islemlerine yaklagik 3.5 milyon dolar harcamasina ragmen, olumsuz imajin takilip.
kaldig1 gorillmektedir (Alsop, 1999).

Halkla iligkiler firmalari, oncelikle, kurumsal imaj ve itibari olusturmak ve
devam ettirmek igin stratejiler gelistirmeyi ele almalidirlar. Halkla iligkiler
endiistrisi, -caliganlar, toptancilar, tiiketiciler ve medya- biitiin paydaslarla iyi
iletisim kurarak ve “360 derece” bir gorily agis1 saglayarak miisterinin kurumsal
itibar yonetimi igin yetenek geligtirmek zorundadir (Anonymous, 1999).

Halkla iligkiler organizasyonlari, kurumsal itibara bir disiplin olarak yaklagmak
i¢cin yonlendirmeli ve uzmanlagmaldir ve marka olusumu ve geligiminin biitlin
sorulariyla kurum kimligiyle, konu yonetimiyle, kriz yonetimi ve halk olaylariyla
imaj olusumunun cesitli pargalariyla baglanti kurmalidir (Anonymous, 1999).
Elektronik iletisimler halkla iligkileri, web lizerinden duyurum, e-mail ile
yaymlarin dagitimi, internet aracilifiyla basin toplantisi yapmak gibi bir gok
yéntemde degistirdi.

Son Diisiinceler

Geleneksel stratejik yoneticiler, somut varliklarin (ekipman, arazi ve fabrika)
degerini vurguladilar ve hisse sahiplerinin denge degerlendirmesinde belgelenen
mal varliklarini maksimize etmek igin kullanirlardi. Soyut varliklar, yine de, i¢ ve
global pazarin hizli degisiminde, artan bir sekilde rekabet edebilir nemde kabul
edilmistir (Itami, 1987). Yirmi birinci ylizyildaki global basar1 olumlu bir girket
imaj1 olusturmak, dl¢timlemeyle sirket itibar1 sonucu almak ve soyut degerlerin ve
sadece kurum c¢alisanlar1 degil tiiketici ve diger paydaslar1 da iceren bilgi
kaynaklarimi sonu¢ almak igin kullanmak igin daha fazla itina gosterilmesini
gerektirecektir.

Uzmanlar, itibar 6lgmek igin kullanilan araglarin sadelestirilmesine devam

ettigi i¢in, yildiz bir itibarin rekabet¢i bir avantaj sagladig: oldukga agik bir hale
gelmistir. Is okullar1 aragtirmalar1 ve Fortune dergisi, sirketlerin daha iyi itibarlarla
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daha iyi finansal performans saglandigini, yatirimeilar, EVA ve Price to Earnings
Rations igin on yillik karla, kismen olgerek ispatladilar. Bir sonug¢ olarak,
yatwrimcilar ve borsa, Fortune’nin En Cok Hayranhk Duyulan Firmalarim
dogruladi. Bir ¢ok yonetici, itibarin, her hangi bir diger kurum varhigi gibi aymi
itina ve dikkatle yonetilmesi ve Olgiillmesi gereken bir deger oldugunda hem
fikirdir.
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