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Abstract — itibar insanlar agisinda elde edilmeye veya kaybedilmemeye ¢ahsilan bir olgudur. Isletmeler igin itibar ise
yonetilmesi gereken ve stratejik bir konudur. Akademik ¢alismalarda bir cok kurumsal itibar modelleri dnerilmistir.
Bu modellerin birbirine benzer yonleri oldugu gibi ayrisan noktalar1 da fazladir. itibarin olusmasinda ve
yonetilmesinde paydas etkisi oldugundan literatiirde Onerilen itibar yonetimi modellerinde de paydaslara 6nem
verildigini sOyleyebiliriz. Kurumsal itibar stratejilerinin olusturulmasinda tiim paydas bilgilerinden faydalanilmasi
gerekmektedir.

Stratejik yonetim isletmeler icin isletmelerin gelecegini planlamada kullandiklar siirekli gelismeyi saglayan proaktif
bir yonetim modelidir. Stratejilerin belirlenmesinde SWOT analizi 6nemli bir aragtir. Mevcut durumu belirlemek iizere
projeksiyon yapan analiz ile stratejilerin dogru temeller oturmasi saglanir. Bu baglamda SWOT analizinin analitik
yontemlerle yapilmas: 6nem arz eder.

Bu ¢alismada kurumsal itibar stratejik yonetim bakis acistyla degerlendirilmistir ve kuramsal bir calismadir. Kurumsal
itibar stratejisinin olusturulmasit i¢in Onerilen modelin ana catisini ¢ok kriterli karar verme ve SWOT analizi
olusturmaktadir. Paydaslarm degerlendirmeleri ise modeli sekillendiren bir asamadir. Model 5 asamadan olusur. ik
asamada kurumsal itibar kriter ve alt kriterleri olusturulur. Sirasiyla SWOT analizi, paydas degerlendirmesi,
onceliklendirme ve analiz asamalar1 gelir. Bu teorik bir caligmadir.

Keywords — Kurumsal itibar, Strateji, Paydas, SWOT, Stratejik Yonetim.

Corporate Reputation Strategy Design Model

Abstract — Reputation is a phenomenon that is tried to be obtained or not lost for people. Reputation is a phenomenon
that is tried to be obtained or not lost for people. Many institutional reputation models have been proposed in academic
studies. These models have similar aspects as well as many differentiating points. Since there is a stakeholder effect in
the formation and management of reputation, we can say that the importance of stakeholders is also given to the
reputation management models proposed in the literature. All stakeholder information should be utilized in the
establishment of corporate reputation strategies.

Strategic management is a proactive management model that enables the continuous improvement that enterprises use
in planning their future. SWOT analysis is an important tool in determining strategies. The projection analysis to
determine the current situation ensures that the strategies are based on the right foundations. In this context, it is
important to perform SWOT analysis with analytical methods.

In this study, corporate reputation is evaluated from the perspective of strategic management and it is a theoretical
study. Multi-criteria decision making and SWOT analysis form the main framework of the proposed model for the
establishment of corporate reputation strategy. Stakeholder assessments are a stage shaping the model. The model
consists of 5 stages. In the first stage, corporate reputation criteria and sub-criteria are established. SWOT analysis,
stakeholder assessment, prioritization and analysis are respectively. This is a theoretical study.

Keywords — Corporate reputation, Strategy, Stakeholder, SWOT, Strategic Management.
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GIRIS
Gunlmiuzde isletmeler icinde bulunduklari rekabet
ortaminin etkisiyle yeni ve modern yonetim anlayislari
gelistirmek  durumundadir. Rekabet ortaminda
paydaslar arasinda olumlu bir yaklasim elde etmede ve
siirdirmede isletmeler icin kurumsal itibar anahtar
kavram haline gelmistir.

iletisim teknolojilerinin gelismesi kurumsal itibar
yonetimi konusunda kullanilan yontemlerde kokli
degisiklikler yapmustir. iletisim teknolojilerindeki bu
koklu degisiklikler isletmelerin kurumsal itibar yonetimi
faaliyetlerinin c¢esitlenmesi ve hizlanmasi gerekliligini
dogurmustur. Kurumsal itibar faaliyetlerinin
strdirilebilirligi icin stratejik bir yonetim plani oldukga
onemlidir.

isletmeler agisindan itibar, stratejik bir konu oldugu
kadar yonetilmesi gereken de bir siregtir. Kurumun
stratejisi, itibarinin DNA’sidir (Dowling, 2012). itibar
kurumun stratejisini yansittiginda kurumun gelecekteki
davranislarinin dirist ve glivenilir oldugunun sinyalini
vermis olacaktir. Kurumsal itibarin olusmasinda stratejik
yonetim dinamikleri kullaniimalidir.

Stratejik yonetim isletmelerin gelecegini planlamada
kullandiklari sirekli gelismeyi saglayan proaktif bir
yonetim modelidir. Stratejilerin belirlenmesinde SWOT
analizi 6nemli bir aractir. Mevcut durumu belirlemek
Uzere projeksiyon yapan analiz ile stratejilerin dogru
temellere oturtulmasi saglanir. Bu baglamda SWOT
analizinin analitik yontemlerle yapilmasi 6nem arz eder.

KURUMSAL IiTiBAR YONETIMi

Kurumsal itibar kavrami 1982 yilinda Fortune Dergisi
tarafindan yayinlanan bir arastirma ile oldukga popdler
olmustur. Amerika’daki en biyik sirketlerle ilgili yapilan
arastirma daha sonra yillik bir etkinlik haline gelmis ve
diger ulkelerde de yaygin olarak kullaniimistir (Van
Riel&Fombrun, 2007: 41).

itibar kelimesi bazi Avrupa dillerinde olumsuz bir
¢agrisima sahip olmasina ragmen “kurumsal itibar”
kavrami diinya genelinde yaygin kabul gormistir.
Kurumsal itibar kavraminin kabul gérmesinde, ABD ve
diger bolgelerde yapilan arastirmalarin itibar Enstitiisi
(RI) tarafindan diizenlenen konferanslarda ve dergilerde
yer almasi da etkili olmustur (Van Riel&Fombrun, 2007:
43).

itibar soyut bir deger olmakla birlikte isletmeler igin
kiymetlidir. Kurumsal itibari gliclli olan isletmeler, pazar
payl, insan kaynaklari ve finansal agisindan daha gigli
ve degerli Kabul edilmektedir (Ural, 2012: 9).

itibar, kuruluslarin paydaslari tarafindan yapilan genel
degerlendirmeleridir.  Bir kurulusun paydaslarinin
beklentilerini yerine getirme kabiliyetleri, s6z konusu
paydaslarin sirket Grlnlerini satin alma, sirket icin
¢alisma ya da sirketin hisselerine yatirm yapma
konusundaki ilgilerine yonelik genel algilarindan olusur
(Van Riel&Fombrun, 2007: 43).

Paydas beklentileri, bir isletmenin ne oldugu ve ne
yaptigl hakkindaki inanglariyla sekillenir. Bu inanglar,
isletmenin kendisi hakkinda soylediklerinden ve
baskalarinin bu konuda soylediklerinden etkilenir.
Paydaslar daha sonra isletmelerin beklentilerine karsi
nasil hareket ettikleri hakkindaki gercek deneyimlerini
Olgerler (Gaillard, 2009: 2).

Genel olarak bir sirketin paydaslari tarafindan
degerlendirmesi olarak tanimlanan (Dowling, 2016: 1)
kurumsal itibar, glinimiiz dinyasinda, isletmeler ile
toplum arasinda bir glven isaretine donismis
faaliyetler toplami seklinde degerlendirilmektedir.
isletmeler icin finansal sermaye tek basina itibar
yonetiminde yeterli olmamaktadir. isletmelerin ahlaki
sermayeleri ile kurumsal itibarini desteklemeleri
gerekmektedir (Karatepe, 2008: 84-85).

Dowling’e  (1986) gore itibar, bir sirketin
bilindigi insanlarin  tanimladiklari, hatirladiklari  ve
bunlarla ilgili olduklari anlamlar kiimesidir. Bu kisinin
sirket hakkindaki inanglari, fikirleri, hisleri ve
disinceleri hakkindaki etkilesimin kesin sonucudur.
Sirketin itibari olmaz, insanlar sirketin itibarina sahiptir.
Alvesson’a (1990) goére ise; “itibar, belirli bir grup
tarafindan bir kuruma yoénelik tutulan bitlinsel ve canli
bir izlenim, kismen grup Uyeleri tarafindan yiritilen
bilgi islemenin (duyumsallastirici) ve kismen de niteligi
ileilgili s6z konusu kurumun toplu iletisiminin bir sonucu
olarak ifade edilir (Van Riel&Fombrun, 2007: 44).

Kurumsalitibarileilgili literatiirde ¢cok sayida ¢alisma yer
almaktadir. Barnett vd. (2006) kurumsal itibari,
“gozlemcilerin, zaman igerisinde isletmeye atfedilen
finansal, sosyal ve ¢evresel etkilerin degerlendirilmesine
dayanan toplu vyargilar” olarak tanimlamaktadir
(Barnett vd. 2006: 34). Topalian (1984) kurumsal itibari,
“tuketicilerin, sirketin kurumsal kimligi ile temsil edilen
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sirketin dogasi ve altinda yatan gergekligi hakkindaki
beklentileri, tutumlari ve duygulan” olarak tanimlar.
Fombrun’a (1996) gore ise kurumsal itibar, “bir sirketin
kuruculari tarafindan tutulan genel tahmindir. Kurumsal
itibar, misterilerin, yatirnmcilarin ve genel halkin sirket
adina net dokunakli ve duygusal tepkisini (iyi-kotd, zayif
ya da glicll) temsil eder” (Van Riel&Fombrun, 2007: 44).

Dowling kurumsal itibar yonetiminde (¢ temel yoniine
dikkat ceker (Dowling, 2016: 117).

e Kazanan bir itibar olusturmak icin gercekten 6nemli
olan seyleri yonetmek.

e isletmeile ilgili paydaslarin gercekte ne diisiindiiklerini
Olcerek puanini muhafaza etmek.

e lyi bir kurumsal itibara zarar verecek davranislarin bir
kismindan kaginarak sorundan uzak durmak.

Davies vd. (2003), kurumsal itibar yonetiminde; iki
onemli soruya dikkat ceker. isletmenin dis imaji ile ilgili
olan ve dis paydaslar tarafindan sorulan “kimsiniz?”
sorusudur. ikincisi, c¢alisanlarin isletmeyi gdérme
bicimleri ile ilgili olan “biz kimiz?” sorusudur (Davies vd.
2003: 159). Dolayisiyla kurumsal itibar yonetiminde i¢
paydaslar ve dis paydaslardan olusan iki yonla bir
yaklasimin 6nemi vurgulanmaktadir.

Kurumsal itibar soyut bir kavram oldugu icin literatlrde
gerek tanimi gerekse 6l¢limi konusunda farkli gorisler
ve yaklasimlar gelistirilmistir. Lewellyn (2002) kurum
kimligi ve kurum imaiji ile ilgili genis bir perspektifin
olusturulmasinin kurumsal itibar Olciminde
zorunlulugunu dile getirmistir. Chun (2005) da benzer
bir yaklasimla, imaj ve kimlik arasindaki iliskiye vurgu
yapmistir. Itibar 6lgiimiinde dis paydas olarak
mdisteriler, i¢c paydas olarak da c¢alisanlarin birer
degisken olarak aralarindaki baglantinin 6nemine dikkat
cekmistir. Castro, Lopez ve Saez (2006) ise, kurumsal
itibar 6lcimiinde “is itibari” ve “sosyal itibar” seklinde
iki farkh yonde ele alinmasini dile getirmistir. Sosyal
itibar Olciminde hem kurum imaji hem de kurum
kimligini yansitmasi acisindan kurumlarin da “insan” gibi
degerlendirilmesi gerektiginden s6z etmislerdir (Demir:
2010: 250).

STRATEJIK YONETIM

isletmenin  yasamini  sirdiirebilmesi ve rekabet
UstinliGgu saglamayabilmesi icin uzun dénemli yonetim
faaliyetine stratejik yonetimdir (Ulgen ve Mirze, 2004:
32). Karatop (2015)’e gore “Strateji, hedefe giden yolu

tarif ederken; planlama bu hedefe nasil gidileceginin
organizasyonu; yonetim ise bu planin sirekliliginin
saglanmasi, sorumlularinin  belirlenmesi, gelisimin
saglanmasi icin kontrollerin yapilmasi yani planin
yonetilmesidir”.

Stratejik yonetim isletmelere bir¢cok fayda ve kazang
saglamaktadir.  Stratejik  yonetim, isletmelerin
problemleri 6nleme becerilerini ve c¢evreye Kkarsl
hazirhkli  olarak gelecegi tahminleme vyetenegini
gelistirir. (Pearce ve Robinson, 2013; Karatop, 2015).

Literatlirde stratejik yonetim farkli siniflandirmalar
yapilmaktadir. Bunlardan bir tanesi de Deming’in PUKO
(Planla — Uygula - Kontrol et - Onlem al) déngiisiine
benzeyen asamalardan olusmaktadir. Benzer sekilde
stratejik yonetim silrecini Aktan (2008), planla, uygula,
kontrol et olmak lzere 3 asamaya; David (1998) ile
Nasab ve Milani (2012), strateji formulasyonu,
uygulama, degerlendirme olmak (izere 3 asamaya
ayirmaktadir.

Stratejik yonetimin ilk asamasi olan planlama yada
strateji formulasyonu asamasi mevcut durum analiziyle
baslamaktadir. Mevcut durum analizi ise SWOT, PESTES
ve paydas analizinin yapilmasiyla gergeklesir. Strateji
belirlemek icin ilk verilerin SWOT analizinden elde
edilmektedir. SWOT analizinin daha strateji odakh
sonuglar olusturmasi igin literatiirde SSWOT (Karatop,
2015; Karatop vd., 2018) 6nerilmistir. Karatop (2015:
227)'e gbre “SSWOT analizi 6zetle, ilgili konuyu bastan
parcalara ayirarak sonrasinda gticli, zayif yonlerle firsat
ve tehditleri belirler. Boylelikle karar vermede bilinen
GZFT analizine gbre daha dogru sonuclarin elde edilmesi
muimbkdin olacaktir.”

ONERILEN MODEL

Bu calisma disiplinler arasidir ve teoriktir. Onerilen
model 5 adimdan olusmaktadir.

ADIM 1. Kurumsal itibar ana kriter ve alt kriterlerin
belirlenmesi

Onerilen modelin ilk asamasi olan kriter ve alt
kriterlerin olusturulmasinda mevcut kurumsal itibar
modelleri incelenmistir. Bu modeller iginde literatlrde
en gelismis model olarak kabul edilen RepTrak modeli
kriter ve alt kriterleri, 6nerilen modelde kullaniimistir.
RepTrak modelinde (Van Riel & Fombrun, 2007: 255) 7
ana kriter 23 alt kriter bulunmaktadir. Bunlar;

1. Urtinler ve Hizmetler

-Yuksek kalite
-Paranin karsiligini veren
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-Arkasinda durulan
-Musteri ihtiyaglarina cevap veren

2. Calisma Ortami

-Calisanlari adaletli 6dillendirme
-Calisanlarin refahi
-Esit firsatlar sunmak

3. Vatandaslhk

-Cevreye karsi sorumlu
-lyi amaglari destekler
-Toplum Gzerinde olumlu etkisi vardir

4, Liderlik

-lyi organize olmus
-Mikemmel liderlik
-Mikemmel yonetim
-Gelecege dair acik bir vizyon

5. Yenilikgilik

-Yenilikgi
-Pazarda ilk
-Degisime uyum saglayabilen

6. Performans

-Karh
-Yiksek performansli
-GUcli gelisme beklentisi

7. Yonetisim

-Acik ve seffaf
-Etik davranmak
-Adil is yapma yontemleridir.

ADIM 2. SWOT analizinin yapilmasi

Bir isletmenin stratejilerini belirlemek igin birgok
analiz yapilmaktadir. isletmenin giiclii, zayif yénleri ile
firsat ve tehditlerin belirleyen SWOT analizi uygulamada
en sik kullanilan analizlerden biridir. SWOT analizinin
analitik yontemlerle vyapilmasi isletmelerin dogru
stratejileri bulmasini saglayacagindan bu onemli bir
konudur.

Kurumsal itibar stratejilerini belirlemek igin yapilan
SWOT analizi, kurumsal itibar alt kriterleri icin
uygulanarak SSWOT (Sectional SWOT) (Karatop, 2015:
134; Karatop vd., 2018: 1316) analiz yontemi kullanilmis
olacaktir.

RepTrak modeli kriter ve alt kriterleri Gzerinden
Kurumsal itibar SWOT analizi tablo 1 de verilmistir.

Tablo 1. Kurumsal itibar RepTrak Modeli SSWOT
ANA KRITER ALT KRITER s w o T
Yiksek kalite

URUN VE Paranin karsiligini veren

HiZMETLER

Arkasinda durulan
Mdsteri ihtiyaglarina
cevap veren
Calisanlarn adaletli
o6dullendirme

CALISMA
ORTAMI

CGalisanlann refahi

Esit firsatlar sunmak

Cevreye kargi sorumlu

VATANDASLIK lyi amaglar destekler

Toplum tzerinde olumlu
etkisi vardir

iyi organize olmus

Mikemmel liderlik

LiDERLIK
Mikemmel yonetim

vizyon

Yenilikgi

YENiLikgiLik [Pazarda ik

Degisime
saglayabilen

uyum

Karh
PERFORMANS |[Yiiksek performansli

Guglu gelisme beklentisi

Acik ve seffaf

YONETISIM  |Etik davranmak

Adil is yapma yontemleri

ADIM 3. Paydas degerlendirmesi

Kurumsal itibar stratejisini belirlemek igin kritik
unsurun paydaslar oldugunu soyleyebiliriz. Nitekim
RepTrak modelinin her asamasinda paydas etkilerini
gormekteyiz. Kurumun itibari paydaslarin algisi ile ¢ok
yakin iliskilidir. Bu sebeple paydaslarin goriis ve
onerilerinin degeri blyuktar.

Onerilen modelde RepTrak Kurumsal itibar
modelindeki ana kriter ve alt kriterlerin 6nem seviyeleri
paydaslar tarafindan degerlendirilir. Bu degerlendirme
alt kriterler icin kendi igcinde (Tablo 2), ana kriterler igin
kendi icinde (Tablo 3) yapilir. Anketten alinan veriler
bulanik mantik ve ¢ok kriterli karar verme yontemlerini
kullanacak sekilde tasarlanmistir. Bulanik mantik
kullanilmasinin sebebi paydaslardan alinacak bilgilerin
dilsel ifadeler (esit-E, az 6nemli-AO, 6nemli-O, ¢ok
dnemli-CO, cok cok 8nemli-CCO) olmasidir.
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Tablo 2. Performans ana kriterinin alt kriterleri icin paydas

degerlendirme anketi

ANA KRITER ¢cod | ¢o o] AO E AO 4] ¢ | ¢co ANA KRITER

Yiksek
performansli

Karli

Glgli  gelisme
beklentisi

Karli

Guglu gelisme|

Yiiksek performansh beklentisi

Tablo 3’de performans ana kriteri igin olusturulan
anket tim ana kriterlere ait alt kriterler icin
olusturularak paydaslar tarafindan degerlendirilmesi
saglanir.

Tablo 3. Ana kriterler icin paydas degerlendirme anketi

ANA KRITER ¢cod | ¢o o] AO E AO o] ¢ | ¢co ANA KRITER
Uriin ve Hizmetler Calisma Ortami
Uriin ve Hizmetler Vatandasglik
Uriin ve Hizmetler Liderlik
Uriin ve Hizmetler Yenilikgilik
Uriin ve Hizmetler Performans
Uriin ve Hizmetler Yonetisim
Calisma Ortami Vatandaglik
Caligma Ortami Liderlik
Calisma Ortami Yenilikgilik
Calisma Ortami Performans
Calisma Ortami Yonetisim
Vatandaslik Liderlik
Vatandaglik Yenilikgilik
Vatandaslik Performans
Vatandaslik Yonetisim
Liderlik Yenilikgilik
Liderlik Performans
Liderlik Yonetisim
Yenilikgilik Performans
Yenilikgilik Yonetisim
Performans Yonetisim

ADIM 4. Onceliklendirme

Anketlerden elde edilen veriler bulanik ¢ok kriterli
karar verme teknikleri ile degerlendirilir. Buradan ana
kriterler ve alt kriterler igin lokal agirliklar hesaplanir.
Alt kriterleri agirliklari ait olduklari ana kriter agirligi ile
carpilarak global agirlik degeri elde edilir. Bu agirliklar
en ylksek degerden en az degere dogru siralanarak
onceliklendirme yapilir.

ADIM 5. Analiz

Analiz asamas! stratejilerin tasarlandigi adimdir.
Onceliklendirilen alt kriterler listesi ile SSWOT analizi
karsilastirihr.  En ¢ok puan alan alt kriterlerden
baslayarak puani azalan alt kriterlere dogru analize
devam edilir. Mutlaka agirliklarin % 50’lik kisminin
stratejilere dahil edilmesi gerekir. Ayni zamanda
olusturulan stratejilerde tekrarlar olusmaya
basladiginda da strateji belirleme islemine son
verilebilir.

Strateji olusturulurken; glgli  yonleri daha da
glclendiren, zayif yonleri glclendiren, firsatlardan

faydalanan, tehditlerin zararindan koruyan
tehditleri firsata ceviren stratejiler kullaniimalidir.

yada

SONUC

Bu makale disiplinler arasi ve teorik bir ¢alismadir.
isletmelerin kurumsal itibar stratejilerini tiretmelerine
analitik bir yaklasimla yardimci olacak bir model
onerilmistir.  Onerilen model tim sektdrlerde
kullanilabilecek esneklige ve fonksiyonellige sahiptir.
Ayni zamanda diger kurumsal itibar modelleriyle
entegre edilebilir.

Kurumsal itibar isletmeler igin stratejik bir konudur.
Bu calismada kurumsal itibara stratejik bakis acisiyla
degerlendirilmistir. Clinkii Dowling’in soyledigi gibi
“Kurumun stratejisi, itibarinin DNA’sidir.” isletmelerin
slirdirdlebilir basarilari igin strateji ve itibarini analitik
yontemlerle ve bir arada yonetmesi gerekmektedir.
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