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OZET
Kurumsal itibar, isletmelerin kurumsal davranislari, politikalar1 ya da kararlariyla zaman iginde
sekillenen kimligi ve bu kimligin paydaslara yansimasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Diger bir ifadeyle bir
alg1 bitiiniidiir. Gegmiste paydaslarin algilar1 sadece kendi temel beklentilerinin karsilanmasiyla
sekillenirken, giiniimiizde genel olarak tiim paydaslar ve toplum igletmelerin sadece kendi ¢ikarlarini
maksimize etmelerini degil, tiim toplumun ¢ikarlarini gozeterek faaliyet gostermelerini beklemektedir.
Ornegin miisteriler, kendi beklentilerini karsilayan iiriinler yaninda, ayn1 zamanda cevreye ve toplum
sagligina zarar vermeyen iriinleri tercih etmektedir. Yatirimcilar agisindan ise, kurumsal itibari
yiikksek olan isletmelerin finansal performanslarinin da yiiksek olacagt yoniindeki goriislerin
yayginlagmasi nedeniyle, kurumsal itibar yatirim kararlarini etkileyen 6nemli unsurlardan biri haline
gelmistir. Tiim bu etkenler bir araya geldiginde kurumsal itibarin nasil Slgiilmesi gerektigi sorusu
ortaya ¢ikmaktadir. Literatiir incelendiginde kurumsal itibar ve finansal performans arasindaki iligkiyi
konu alan galigmalarda, agirlikli olarak mevcut birkag endeksin veya 6l¢iim modelinin kullanildig:
goriilmektedir. Bu ¢alismanin amact, lilkemizdeki ¢aligmalarda da kullanilabilecek bir kurumsal itibar
Ol¢iim modelinin olusturulmasidir. Bu nedenle ilk olarak kurumsal itibar1 olusturan unsurlar
belirlenmis, daha sonra mevcut endeks ya da 6l¢iim modelleri incelenmis ve son olarak yeni bir model
Onerisi getirilmistir.
Anahtar Kelimeler: Kurumsal Itibar, Kurumsal Itibarin Olciimii, Kurumsal Itibar Endeksleri,
Kurumsal Itibar Olgiim Modeli

MEASUREMENT OF CORPORATE REPUTATION: A MODEL PROPOSAL
ABSTRACT
Corporate reputation emerges with corporate identity which shapes around corporate behaviors,
policies and decisions in time and the reflection of this identity to stakeholders. In other words,
corporate reputation is a whole of perceptions. While in the past the perceptions of stakeholders were
shaped through the satisfaction of their basic expectations, nowadays most of the stakeholders and the
society expect corporations to operate not only for the maximizing of their own interests, but also for
the protecting social interests. For example along with the goods that meet their own expectations
customers prefer goods that are not harmful to health and environment. From the perspective of
investors, corporate reputation has become one of the important factors of investment decisions
because of the widespread opinion that the companies which have a high corporate reputation would
also have a high financial performance. When all of these factors are considered, the question about
how corporate reputation should be measured arises. When the literature is analyzed, it is seen that
only some of the existing indices and measurement models are predominantly used in the studies
about the relation between corporate reputation and financial performance. The aim of this study is to
propose a corporate reputation measurement model which can also be used in our country. For this
reason, firstly the elements of corporate reputation are determined and than the existing indices and
measurement models are analyzed and finally a new model is proposed.
Key Words: Corporate Reputation, Measurement of Corporate Reputation, Corporate Reputation
Indices, Corporate Reputation Measurement Model.



GIRIS

Tiirk Dil Kurumu’na gore “Itibar” kelimesinin sozliik anlami “sayginlik”, “giiven”,
“onur” ve “seref” kelimeleriyle agiklanmaktadir. Sosyoloji perspektifinden
bakildiginda itibar ayn1 zamanda “statii” ve “prestij” kavramlariyla da aciklanmakta
olup, bir nevi birey ya da toplumun sosyal statiisiinii ifade etmektedir (Ciftgioglu,
2009: s.1-4). itibar kelimesinin &rgiitler perspektifine yansimasi ise “kurumsal itibar”
kavramiyla agiklanmaktadir. Kurumsal itibar, isletmelerin  calisanlarinin,
miisterilerinin, yoneticilerinin, tedarikg¢ilerinin, yatirimcilarin ve genel olarak tim
toplum ve diger paydaslarinin goéziinde iyi veya kotii, zayif veya giiclii gibi net
duygusal tepkilerini ifade etmektedir (Fombrun, 1996: s.37). Bu duygusal tepkileri
olusturan unsur ise “beklenti”’dir. Kurumsal itibar bir nevi paydaslarin beklentilerine
gore sekillenmektedir. Ornegin calisanlar, ¢alisma kosullarinin iyilestirilmesi veya
adil ve seffaf performans kriterlerinin bulunmasi gibi beklentilerine gore, isletmeyi
degerlendirirken, yatirimeilarin beklentisi daha ¢ok finansal basariyla ilgili olacaktir.
Ancak, kiiresellesmenin etkisiyle isletmelerin yapilarinin biiytidiigii, degistigi ve
giiclendigi goriilmektedir. Gegmiste toplumlarin sosyal yondeki beklentileri genel
olarak devletlere karsi olurken, giiniimiizde devletlerin yerini isletmelerin aldig1
goriilmektedir (Marrewijk, 2003, s.100). Sonug itibariyle, bir paydas grubunun
isletmeden bekledigi sadece kendi ¢ikarlarinin maksimizasyonu degil, ayn1 zamanda
toplumsal c¢ikarlarin gbzetilmesidir. Bu noktada kurumsal itibarin kurumsal sosyal
sorumlulukla iligkisi dnem arz etmektedir. Ote yandan kurumsal itibar, ayn1 zamanda
maddi olmayan unsurlar1 da agirlikli olarak igeren bir kavramdir. Kurumsal itibar,
isletmenin uzun zaman zarfinda olusturmus oldugu kurum kiltirii, kurumsal
politikalari, davranislari, disariya karst gonderdigi olumlu ya da olumsuz sinyaller
gibi birgok unsurun etkisiyle, tiim paydaslar nezdinde olusturdugu bir duygu
biitiiniinii ifade etmektedir. Dolayisiyla kurumsal itibarin 6l¢iimii i¢in maddi ve
maddi olmayan tiim unsurlar1 ve farkli paydas beklentilerini dikkate alan ¢ok boyutlu

modellere ihtiya¢ duyulmaktadir.



1. KURUMSAL ITIBAR KAVRAMI

Literatiir incelendiginde kurumsal itibar kavraminin kurumsal imaj, kurumsal kimlik,
kurumsal iletisim, kurumsal kisilik ve kurumsal birlik gibi kavramlarla bir arada ele
alinarak, hatta zaman zaman bu kavramlarla es tutularak agiklandigi goriilmektedir
(Walker, 2010, s:357). Dolayisiyla kurumsal itibar1 6l¢gmeye yonelik bir modelde
karsimiza ¢ikabilecek {i¢ temel problem bulunmaktadir. Bunlardan birincisi kurumsal
itibarin kapsami, ikincisi bu kapsam dahilinde 6l¢iim kriterlerinin belirlenmesi ve
lictlinciisii ise bu kriterlere uygun 6l¢iim skalasinin olusturulmasidir. Bu gercevede bu
boliimde oncelikle kurumsal itibar bilesenlerine yer verilmis, daha sonra da kurumsal
itibar tanimlamasi yapilarak kurumsal itibar Ol¢lim modelinin ana c¢ercevesi

olusturulmustur.

1.1 Kurumsal itibar Bilesenleri

Kurumsal itibar tanimlamasinin yapilabilmesi ve kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik
bir modelin ana hatlarin belirlenebilmesi i¢in, kavramin hangi unsurlarin bir araya
gelmesiyle olustugunu belirlemek gerekmektedir. Kurumsal itibar1 olusturan unsurlar
her ne kadar farkli aragtirmacilar tarafindan farkli isimler altinda toplanmis olsa da
calismalarin agirlikli olarak, imaj, kimlik, isletme etigi, kurumsal sosyal sorumluluk

ve finansal performans kavramlarinin {izerinde yogunlastig1 goriilmektedir.

1.1.1 imaj

Brown, Dacin, Pratt ve Whetten (2006), imaj1 algilanan imaj (construed image) ve
istenilen ya da planlanan (infended) imaj olarak iki farkli grupta ele almiglardir.
Algilanan 1imaj, kurumlarin kurum disinda nasil algilandiklar1 konusundaki
diisiincelerine ya da inanglarina odaklanirken, istenilen imaj ise kurumlarin disaridan
nasil goriilmek istedikleri konusuna odaklanmaktadir (Brown, vd., 2006: s.103-104).
Dutton, Ducerich ve Herquail (1994) orgiitsel imaj1, orgiitiin ¢alisanlar1 kapsaminda
degerlendirmektedir. Dutton, vd.’nin (1994) calismasinda Orgiitsel imaj, Orgiit
icindekilerin, orgiit disindakilerin orgilite iliskin algilar1 hakkindaki algilamalar1 ve

inanglar1 olarak tanimlanmaktadir (Dutton, vd., 1994: s.240). Yine benzer sekilde



Davies, Chun ve Da Silva (2001) imaj1 isletmelerin digsal paydaglarinin igletmeyi
nasil algiladiklar1 hakkinda isletme ¢alisanlarinin goriisii olarak tanimlamaktadirlar
(Davies, wvd., 2001: s.113-127). Dolayisiyla isletme imaj1 algiya gore
degisebilmektedir. Dutton, vd. (1994) ve Davies, vd.’nin (2001) goriislerinden farkli
olarak imaj kavraminin orgiitlerin disarida nasil algilandigini ifade ettigini savunan
arastirmacilar da mevcuttur (Hatch ve Schult 1997:359). Bu goriis ¢ergevesinde,
isletmelerin  disarida  nasil  algilandiklart  “kurumsal  imaj”  kavramiyla
aciklanmaktadir. Fombrun ve Shanley (1990), bu dissal algiy1 sinyal teorisiyle
aciklamaktadir. Buna gore isletmeler farkli alanlarda disariya farkli sinyaller
gondermektedir. Bu sinyaller isletmenin muhasebe, finansman, pazarlama gibi
fonksiyonlarmma gore farkli farkli olabilecegi gibi isletmenin sektoriine ya da is
koluna gore de degisebilmektedir. Tiim bu sinyaller bir biitiin olarak orgiitsel imaj1
olusturmaktadir (Fombrun ve Shanley 1990: s.235-236). Literatiirde yer alan
kurumsal imaj tanimlamalari her ne kadar yapisal olarak farkli goriinseler de
kurumsal imajin insanlarin zihinlerinde olustugu ve her bir kurum igin ortak olarak
paylasilan bir kurumsal imajinin bulunmadigi genel olarak kabul edilmektedir
(Brown ve Dacin, 1997: 5.69). Kurumsal imaj, kurum disindaki birey ya da gruplarin
kurum hakkindaki diisiinceleri olarak algilanmaktadir. Worcester’e (2009) gore
kurumsal imaj, kuruma iligkin tiim deneyimlerin, izlenimlerin inanglarin, duygularin

ve insanlarin kuruma yonelik bilgilerinin net sonucudur (Worcester, 2009: s.578).

1.1.2 Kimlik

Kurumsal itibar bilesenlerinden bir digeri kimliktir (identity). Fombrun’a (1996) gore
kimlik merkezi ve siirekli olarak caligsanlar agisindan isletmenin goriinen yliziidiir
(Fombrun, 1996: s.36). Kimlik genel olarak iki farkli boyutta ele alinmaktadir.
Bunlar; “orgiitsel kimlik” (organizational identity) ve “kurumsal kimlik™ (corporate

identity) olarak tamimlanmaktadir.

Orgiitsel kimlik ilk olarak Alberth ve Whetten (1985) tarafindan tanimlanmis olup,

Ozgunliik, farklilik ve devamlilik olmak {izere {i¢ grupta ele alinarak agiklanmaktadir.



Ozgiinliik isletmeye ait temel ozellikleri ifade ederken, farklihk kurumu diger
kurumlardan ayiran 6zellikleri ve devamlilik ise zaman icinde siireklilik arz eden
kurumsal davranislar aciklamak i¢in kullanilmaktadir (Ciftgcioglu, 2009: 28). Alberth
ve Whetten (1985) orgiitsel kimligi, en merkezi, ayirt edici ve siirekli unsur olarak
tanimlamaktadir (Walker, 2010: s.366). Hatch ve Schult (1997) da orgiitsel kimligi,
i¢gsel paydaslarin ya da calisanlarin isletmenin farklilik yaratan degerleri ve kisiligine
yonelik olarak ortak algilarinin toplami seklinde ifade etmektedir (Hatch ve Schult,
1997: s.358). Pazarlama literatiiriinde ise orgiitsel kimlik, kurumsal kimlik olarak
tanimlanmaktadir. Ornegin, Rindova ve Shultz (1998) kurumsal kimligi orgiitiin
cevresi tarafindan goriinen ve siireklilik arz eden sunumu olarak tanimlamaktadir
(Ciftcioglu, 2009: 29). Bu bakis ac¢is1 altinda kurumsal kimlik daha ¢ok kurumsal
iletisim ya da kurumsal davranis kavramlariyla bir arada degerlendirilmistir. Hatch
ve Schult’a (1997) gore kurumsal kimlik, orgiitsel kimlikten farkli olarak o6rgiitiin
gorsel unsurlarini ele almaktadir (Hatch ve Schult’a 1997: s.357). Balmer (2005) ise
orgiitsel kimligi istenilen (desired) kimlik ve gercek (actual) kimlik olarak ikiye
ayirmistir. Bu tanimlama kapsaminda istenilen kimlik, orgiitiin i¢ paydaslarin orgiit
hakkinda neyi bilmesi ya da diistinmesini istedigini ifade ederken, gergek kimlik ise
i¢ paydaslarin orgiit hakkinda gergekte bildikleri veya diislindiiklerini ifade etmek
icin kullanilmigtir. Balmer (2005) gercek kimligi kurumsal kimlik olarak ele almus,
istenilen kimligi ise yOnetici vizyonu olarak kabul etmeyi uygun bulmustur (Walker,

2010: 5.366).

Davies ve Miles (1998) itibarin, kisilik (peronality), kimlik (identity) ve imajdan
olustugunu savunmaktadir. Kisilik, orgiitiin gercekten ne oldugu sorusuna verilen
yanitken, kimlik ise orgiitiin kim oldugunu ileri siirdiigli sorusuna verilen yaniti ifade
etmektedir. Imaj ise, orgiitiin disaridan nasil goriindiigiinii belirtmektedir (Davies ve
Miles 1998: s.18). Davies ve Miles (1998) tarafindan kullanilan “kisilik” kavramu,
Chun (2005) tarafindan “kimlik” olarak; Davies ve Miles’in (1998) “kimlik”

tanimlamasi ise “istenilen kimlik” olarak tanimlanmistir (Chun, 2005: s.98).



Kurumsal kimlik yazinindaki farkli  goriigler nedeniyle 1995 yilinda
akademisyenlerden olusan “Uluslararast Kurum Kimligi Grubu” kurulmustur.
Grubun tanimlamasina gore kurumsal kimlik, “kurumun deger/inang sistemint,
anlamini, degerlerini ve bireyselligini kapsayan, kurumu rekabet ¢evresinde

digerlerinden farkli kilan yap1” olarak tanimlanmistir (Ciftcioglu, 2009: s.30-31).

1.1.3 isletme Etigi

Bir calisma alan1 olarak etik, neyin iyi veya kotii, dogru veya yanlis ya da ahlaki
gorev veya sorumluluk olduguyla ilgilidir. Uygulamada ise etik, bireyler ya da is
kollar1 tarafindan yonetilen davranig kurallaridir (Larson ve Miller, 1993: s.5).
Buradaki dogru ve yanligtan kasit ahlaki agidan dogru ya da yanlis tanimlamasi olup,
yasalara uymaktan bahsedilmemektedir. Yasalar da sosyal konular, diizenlemeler ve
yasaklar gercevesinde sekillenmekle birlikte, Isletme etigi yasal yaptirimlarin ¢ok
daha otesinde ahlaki yaptirimlar1 da kapsamaktadir (Crane ve Matten, 2004: s.8-9).
Gegmis isletme skandallar isletmelerde ne kadar kurumsal yonetim sistemi varmis
gibi goriinse de ya da etik davranis kodlarinin kabul edildigi belirtilse de bu durumun
ist yonetimin etik davranmasi anlamima gelmedigini gostermistir (Solomon, 2010:
s.111). Bu nedenle isletme etiginden s6z edebilmek i¢in, etik davranig kodlarmin
kurum kiiltiiriine entegre edilmesi ¢ok biiyiikk 6nem tasimaktadir (Ciftcioglu, 2009:
5.67). Isletme etiginin olusabilmesi icin, dncelikle personelin deger yargilarmin
gelistirilmesi gerekmektedir. Bunun yolu ise egitimlerden ge¢mektedir. Ayrica
isletmelerde etik davranis kodlarinin belirlenmesi ve bu davranis kodlarinin tiim
personel tarafindan etkin olarak uygulanmasiyla isletmeler etik davraniglar1 Orgiit

kiiltiiriine entegre etme imkanina sahip olabileceklerdir (Sims, 1991: 5.494).

Kurumsal itibar ve isletme etigi arasindaki iliski bazi arastirmacilar tarafindan “etik
kurumsal itibar” kavramiyla ac¢iklanmaktadir. Etik kurumsal itibar, firmalarin igletme
etigine bagliligini yansitmakta olup, genellikle etik problemlerin ortaya ¢ikma siklig1

ve isletmelerin ¢aliganlarina ve miisterilerine kars1 tutumlariyla dlgiilmektedir (Mulki



ve Jaramillo, 2011: s.361). Webley’e (2003) gore isletmelerin olumlu bir itibara
sahip olup olmadiklari, toplumun o isletmelere olan giivenine baglidir. Bu nedenle
isletmenin tiim paydaslarinin isletmeye olan giiveninin ve bagliliginin artirilmasi i¢in
isletmelerin ~ faaliyetlerini etik prensipler ¢ercevesinde gerceklestirmeleri

gerekmektedir (Ciftgioglu, 2009: 67).

1.1.4 Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS), sirketlerin faaliyetlerini ylriitiirken, topluma ve
tiim iligkili oldugu ¢ikar gruplarina karsi sorumlu davranmalar1 gerektigini ifade eden
bir kavramdir. Birlesmis Milletler Kalkinma Programi Tiirkiye Temsilciligi
tarafindan 2008 yilinda yayimlanan Tiirkiye’de Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Degerlendirme Raporu’nda yer alan sekliyle KSS; “sosyal, cevresel, ekonomik ve
etik kavramlarin yonetimi ve sirketlerin bu alanlarda sosyal paydas beklentilerine

olan duyarliligr” olarak tanimlanmaktadir (KSS Degerlendirme Raporu, 2008: s.4).

KSS kavraminin dnemini artiran en temel gelismelerden biri, isletmelerin toplumsal
rollerindeki degisimdir. Gegmiste makro ekonomik hedefler hiikiimetlerin
sorumluluk alanlarinda kabul edilirken, giinlimiiz diinyasinda makro hedeflere
ulagabilmenin yolunun isletmelerin mikro hedeflerini gergeklestirmesinden gectigi
kabul edilmektedir. Ote yandan giiniimiizde isletmelerin toplumdaki rolii de
hiikiimetler karsisinda degisime ugramistir. Sosyal ve cevresel sorumluluklarin,

hiikiimetlerden isletmelere kaydigi goriilmektedir (Marrewijk, 2003: s.100).

Isletmeler {izerindeki sosyal beklentilerin artmasi, toplumun isletmelere olan bakis
acilarin1 ve dolayisiyla itibar algilarim1 da etkilemektedir. Giinilimiiz teknolojisi
sayesinde bilgiye erisimin kolayligi, isletme disindakilerin isletmenin paydaslarina
kars1 politikalarin1 da izleyebilmeleri olanagini tanimaktadir. S6z konusu bu bilgi
akisi, “kurumsal iletisim” kavramiyla agiklanmaktadir. Fombrun ve Shanley (1990)

kurumsal itibar i¢in kurumsal iletisimin 6nemine vurgu yaparken, kurumsal iletisimi



sinyal teorisinin bir parcasi olarak degerlendirmektedir. Buna gore paydaslar
arasindaki kurumsal iletisimin dogru ve giivenli olmasi sinyallerin (ya da bilgilerin )
paydaslara dogru ve giivenilir bir sekilde akmasimi saglayarak isletmenin dogru
algilanmasma yardimci olmaktadir (Fombrun ve Shanley, 1990: s.236). Bu
calisgmada kurumsal sosyal sorumluluk da bilgi akisinin bir pargast olarak
degerlendirilmektedir. Yine benzer sekilde Van Riel (1995) kurumsal iletisimin
Onemine vurgu yaptigir ¢alismasinda, kurumsal iletisimi, isletmenin ¢ikar gruplar
arasinda igsel ve dissal iletisimin olabildigince etkili ve verimli sekilde
harmanlandigi bir enstriiman olarak tanimlamaktadir (Shamma, 2012: s.153).
Dolayisiyla kurumsal iletisimin saglanabilmesi i¢in, isletmelerin kurumsal sosyal

sorumluluk alt yapisinin kuvvetlendirilmesi gerekmektedir.

Brown ve Dacin (1997) ise, kurumsal itibar1 kurumsal birlik kavramina dayandirarak
aciklamaktadirlar. Bu c¢alismada kurumsal birlik, kurumsal yetenek (corporate
ability) ve kurumsal sosyal sorumluluk olarak iki boyutta ele alinmistir. Kurumsal
yetenek isletmelerin {irlinlerini nasil irettikleriyle (yenilikgilik, kalite) ilgiliyken,
kurumsal sosyal sorumluluk bu iiretim ya da hizmetlerin sosyal sorumluluk
kapsaminda gerceklestirilmesi gerektigini ifade etmektedir (Brown ve Dacin, 1997:
s.68). Bear, Rahman ve Post (2010) ise kurumsal sosyal sorumlulugun isletmeler i¢in
maddi olmayan varliklarin olusumuna katkida bulundugunu, bunun da kurumsal
itibarin olugmasina Onciiliik ettigini vurgulamaktadir (Bear, vd., 2010: s.209.).
Ingiltere’nin en biiyiik arastirma sirketlerinden biri olan MORI’nin arastirmalarini
analiz ettigi c¢alismasinda Lewis (2003), kurumsal itibar i¢in yillar itibariyle,
kurumsal sosyal sorumlulugun etkisindeki artis1 ortaya koymaktadir.(Lewis, 2003:

5.363).

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami, sadece isletmelerin sosyal konulara duyarliligi
olarak diisiiniilmemelidir. Isletmelerin aym zamanda tiim paydaslarina karsi adil,
seffaf, dogru, sorumlu yaklagsmasi anlamini tagimaktadir. Toplum da bu paydaslardan

sadece bir tanesini olusturmaktadir. Dolayisiyla kurumsal sosyal sorumluluk olgusu



aynt zamanda isletmelerin acik, etik, planli, yasal, sorumlu olarak faaliyet
gostermesine vurgu yapmaktadir. Bu unsurlarin bilesimi de kurumsal itibar1 6nemli

Olciide etkilemektedir.

Sonu¢ olarak giiniimiizde itibar hem igsel, hem digsal faktdrlerden hem de
isletmelerin  kurumsal sosyal sorumluluk duyarlhiliklarindan 6nemli O6lgiide
etkilenmektedir. Bu nedenlerle kurumsal itibar konulu bir¢ok ¢alismanin (Shamma,
2012; Formbrun ve Shanley, 1990; Chun, 2005; Brown ve Dacin, 1997; Walker,
2010; Lewis, 2003; Fombrun, 2005) acik ya da ortiilii bir sekilde kurumsal sosyal
sorumluluk temelleri tagidigi; hatta bir¢ok caligmada kurumsal sosyal sorumluluk

Olciitlerinin kurumsal itibar1 6lgmek i¢in kullanildigi goriilmektedir.

1.1.5 Finansal Performans

Son yillarda kurumsal itibar ve finansal performans arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok
sayida calisma bulunmaktadir. Bu konudaki akademik g¢aligmalarin zamanla artis
gostermesinin temel nedenlerinden biri kurumsal itibar ve siirdiiriilebilir rekabet
avantaji arasinda pozitif bir iligkinin varlig1r diislincesinin yaygin olarak kabul
edilmesidir (Fombrun ve Shanley, 1990; Formbrun, 1996; Hall, 1993; Roberts ve
Dowling, 2002). Shamma (2012), kurumsal itibar {izerine yazilmis c¢ok sayida
akademik  c¢alismayr  degerlendirdigi  calismasinda, itibarin  igletmelerin
stirdiiriilebilirligi acisindan en oOnemli maddi olmayan varlik ve ayrica kriz
donemlerinde isletmelerin teminati olarak diisiiniilebilecegini, gercek bir itibar
yonetimi uygulayan isletmelerin krizlerden 6nemli Olgiide etkilenmeyecegini
vurgulamaktadir (Shamma, 2012: s.151). Ote yandan bircok akademik ¢alismada
(Dunbar ve Schwalbach, 2000; Roberts ve Dowling, 2002; Rose ve Thomsen, 2004;
Love ve Kraatz, 2009), finansal performansin kurumsal itibar1 pozitif etkiledigine
dair bulgulara yer verilmistir. Ozellikle de yatinmcilar nezdinde ele alindiginda,
giiniimiizde yatirnmcilarin isletmelerin g¢evrelerine, topluma ve tiim paydaslarina

karst sorumlu ve etik olmasini gegcmise gore ¢ok daha fazla Onemsedikleri



goriilmektedir (Vermaelen, 2009: s. 212). Dolayisiyla yatirimcilar, bir yandan kar
maksimizasyonunu hedeflerken, bir yandan da kendilerini ait hissettikleri sosyal,
ahlaki, dini ve politik degerler biitiinlinli de dikkate alarak yatirim karar1 vermektedir

(Yanik, Icke ve Aytiirk, 2010: 5.110).

1.2 Kurumsal itibar

Ik ortaya ciktigi doénemlerde kurumsal itibar, genel olarak kurumsal imajla
eslestirilmektedir. Bu bakis agis1 altinda kurumsal itibar kavrami en basit anlatimla
tiiketicilerin, isletmelerin {riinlerini ya da hizmetlerini niye talep -ettiklerini
anlatmakta ve basar1 ve basarisizlik arasindaki farki ortaya koymaktadir (Adeosun ve
Ganiyu, 2013: 5.220). Bu tanimlama kurumsal itibar1 sadece dis paydaslar agisindan
degerlendirmektedir. Chun (2005), “kurumsal itibar” konusundaki c¢aligmalar1 bir
paradigma i¢inde ele almaktadir. Chun’a gore bu paradigma ii¢ farkli yaklasimdan ya
da bakis acisindan kaynaklanmaktadir. Bunlar, degerleyici (evaulative), etkisel
(impressional) ve 1iliskisel (relational) bakis agilaridir. Bu ii¢ bakis agisinin
birbirinden farki “paydas” olgusuna yaklasimlaridir. Degerleyici ve etkisel yaklasima
gore tek bir paydas ¢ikarindan bahsedilirken, iliskisel yaklagimin temelinde “paydas
yaklasimi1” bulunmaktadir. iliskisel bakis agis1 itibar1 tiim paydaslar agisindan ele alip
degerlendirirken, degerleyici bakis acisi itibar1 daha ¢ok finansal performans
yoniinden ele almaktadir. Bu bakis agis1, kurumsal itibarin rekabetci bir avantaj ya da
maddi olmayan varliklarin etkisi olarak goriilmeye baslanmadan once popiiler
olmaya baslamistir. Degerleyici yaklasim itibar1 daha ¢ok finansal performansa
dayandirdig1 i¢in “paydas” kavramini da hissedarlar, yoneticiler ya da yatirimcilar
gibi finansal performansla en fazla ilgili olan kisi ya da gruplar olarak ele almaktadir
(Chun, 2005: s.93). Ancak zamanla, oOzellikle de “Paydas Yaklasimi™nin g¢okga
tartisilmasiyla birlikte, kurumlar ve paydaslar1 arasindaki iliski bir biitiin olarak ele
alinmaya baslamis ve sonrasinda kurumsal itibar tanimlamalar1 da tiim paydaslar
icine alacak sekilde gelistirilmistir. En yaygin olarak kullanilan kurumsal itibar
tanimlamas1 Fombrun’a (1996) aittir. Fombrun’un (1996) tanimlamasina gore

kurumsal itibar, miisterilerin, yatirimcilarin, ¢aliganlarin ve genel olarak toplumun



isletme hakkindaki, iyi veya kotii, zayif veya giiclii gibi hem duygusal hem de
etkileyici tepkileridir (Fombrun, 1996: s.37). Dolayisiyla Fombrun, kurumsal itibari
orgiitsel kimlik ve Orgiitsel amaclarin bir bilesimi olarak ele almaktadir. Tablo 1,

orgiitsel kimlik, orgiitsel imaj ve kurumsal itibar arasindaki farklar1 ortaya

koymaktadir.
TABLO 1: Orgiitsel Kimlik, Orgiitsel Imaj ve Kurumsal Itibar Arasindaki
Farklar
Orgiitsel Kimlik | Orgiitsel imaj Kurumsal itibar
Paydaglar Icsel Dissal Icsel ve Dissal
Algi Gergek Istenen Gergek
3 - . - . Isletme i¢i ve
Kaynagi Isletme Ici Isletme Ici isletme Dist
Olumlu ya da Olumlu ya da
Alg Olumsuz Olumlu Olumsuz
Baskalariin
Kim oldugumuza hakkimizda neyi ve
L . N Nasil
Ilgili Soru ve neye kim oldugumuzu o o
. o e . goriiniiyoruz?
inantyoruz? diistinmesini
istiyoruz?

Kaynak: Walker, 2010: s. 367.

Kurumsal itibar, isletmelerin paydaslariyla dogrudan iliskileri sirasinda ortaya ¢ikan
izlenimleri, dogrudan isletmeden elde edilen bilgiler ve bunun yaninda medya
araciligiyla elde edilen bilgiler vasitasiyla sekillenmektedir (Deephouse, 2000:
1093). Dolayistyla kurumsal itibar, hem i¢ hem de dis paydaslarin isletmeye olan
katkilar1 ve algilarinin bir biitliinii olarak degerlendirilebilir. Bu algi ise zamanla
ortaya ¢ikmakta ve degistirilmesi ¢cok kolay olmamaktadir (Chun, 2005:93). Weigelt
ve Camerer (1988), kurumsal itibarin isletmelerin ge¢cmisteki faaliyetlerinin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikan, isletmeye ait ekonomik ve ekonomik olmayan tiim
niteliklerin bilesimi oldugunu belirtmektedir (Caruana ve Chircop, 2000: s.44).
Dolayisiyla kurumsal itibar, paydaslarin goziinde kurumun ge¢mis davraniglarina
bagli olarak olusan ve gelecekte ortaya ¢ikabilecek olan davraniglarinin bir ifadesidir
(Fombrun, 1996: s.72). Fombrun ve Van Riel (1997) kurumsal itibar1 ayn1 zamanda
disiplinler arast bir kavram olarak da ele almislar ve kurumsal itibar1 muhasebe,

pazarlama, strateji, orgiitsel davranis ve ekonomi kapsaminda degerlendirmislerdir.




Fombrun ve Van Riel (1997)’in ¢alismasi kurumsal itibar kavraminin ve bu
kavramdan beklentilerin farkli disiplinlerde nasil algilandiginin ortaya konulmasi
acisindan Onemlidir. Kurumsal itibar kavramimin farkli bakis acilarina gore
gosterecegi farklilik, disiplinler arasi farklihk yaninda paydaslar arasindaki
farkliliktan da etkilenmektedir. Ornegin yatirnmcilar ve hissedarlar igin kurumsal
itibar daha cok finansal basariyla ilgiliyken, tiiketiciler liriin ve hizmet kalitesine
daha fazla 6nem vermektedir (Caruana ve Chircop, 2000: s.44). Bu nedenle kurumsal

itibarin tiim paydaslar agisindan degerlendirilmesi ve dl¢lilmesi gerekmektedir.

2. KURUMSAL iTIBARIN OLCUMU

Kurumsal itibarin 6l¢limiine yonelik ¢alismalar incelendiginde 6l¢iim yontemi olarak
mevcut itibar endekslerinin ya da arastirmacilar tarafindan ortaya konulan bazi yeni
model caligmalarinin  kullanildig1  goriilmektedir. Bu nedenle kurumsal itibar
Olgtimleri itibar endeksleri ve Ol¢iim modelleri olarak 1ki alt baslikta
degerlendirildikten sonra, yine bu boliim i¢inde, kurumsal itibarin 6l¢timiinde maddi

olmayan unsurlarin 6nemine yer verilmistir.

2.1. itibar Endeksleri

Kurumsal itibar1 dlgmeye yonelik ¢aligmalarin bircogu Fortune Dergisi’nin yapmis
oldugu “Amerika’nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasina dayanmaktadir. Birgok
akademik calismada da yaygin olarak kullanilan bu arastirma “Fortune Itibar
Endeksi” olarak adlandirilmaktadir. Endeks, Fortune dergisi tarafindan yapilan bir
ankete dayanmaktadir. Fortune anketleri, genis 6rneklem Olgiilerinin kullanildig:
kesin verilerden olusmakta ve sektorel ayrimlara dayanmaktadir. Ankete katilanlara
benzer endiistrilerde olan her sirketin 8 niteligi géz 6niinde bulundurarak 0 (zayif)’
dan 10 (miikkemmel)’e kadar olan oOl¢ek ile siralamalar1 istenmektedir. Anketi

cevaplayanlar ise bu sektorleri yakindan taniyan uzmanlar ya da ydneticilerdir.



Fortune, anketten ¢ikan sonuclara gore sirketlerin bireysel siralamalarini

yayimlamaktadir. Endeks 8 boyuttan olugsmaktadir. Bunlar (Hay Group, 2013);

a. Yetenekli kisileri sirkete c¢ekme ve bu kisilerin ayrilmadan sirkette

kalmalarini saglama kabiliyeti.

s

Y Onetim kalitesi.

Kurumsal sosyal sorumluluk.

e o

Yaraticilik ve yeniliklere acik olma.
Uriinlerin veya hizmetlerin kalitesi.
Sirket varliklarinin akiler kullanimi.

Finansal gii¢ ve saglamlik.

5= @ oo

Uzun vadeli yatirim degeri. Global pazar ve piyasalarda etkin bir sekilde is

yapma becerisi.

Cok yaygin olarak kullanilmakla birlikte, bu derecelendirmelerin gecerliligi, halen
elestiriye maruzdur. Ciinkii yap1 dort sosyal Ol¢lim ve dort finansal ol¢iimden
olugmaktadir. Bu nedenle elestiriler, endeksin finansal temellere dayandigi konusuna
odaklanmaktadir (Fombrun ve Shanley, 1990, Formbrun, 1996; Deephouse, 1997,
Brown ve Perry, 1994; Fryxell ve Wang, 1994). Brown ve Perry (1994), Fortune
Endeksi’nin finansal gostergelere dayanmasini, finansal performans ve kurumsal
itibar arasindaki iligkiyi dlcen calismalar i¢in hale etkisi (halo effect) yarattigini
belirtmekte ve bu kavramla zaten finansal performansa dayanan bir 6l¢iim skalasinin,
finansal performansa olan etkide kullaniminin hata katsayisini artirdigina vurgu
yapmaktadir (Brown ve Perry, 1994: s.1348). Ayrica Brown ve Perry (1994) bu
finansal etki yaninda, endeksin kurumsal itibarin diger sosyal bilesenlerinin 6l¢iimii
icin de yetersiz oldugunu savunmaktadir. Bu nedenle Fombrun ve Shanley (1990)
Fortune endeksinin tek basina kullannomimmin uygun olmadigini, bazi yapisal
degisimlerle birlikte kullanilabilecegini belirtmiglerdir (Fombrun ve Shanley, 1990:
s.245). Diger bir elestiri konusu ise anketin sadece sektor uzmanlarinin goriislerine

dayanmasidir. Kurumsal itibarin igsel ve digsal ¢ok fazla bilesenden olugmasi



yaninda, arastirmanin sadece tek bir kesimin goriislerinden olusmasi, sonuglarin
yaniltict1 olabilmesi yoniinden elestirilmektedir (Flanagan, O’ Shaughnessy ve

Palmer, 2011: s.5-6).

Fortune itibar endeksi yaninda yine taninmis bazi dergiler tarafindan farkl iilkelerde
yayimmlanan itibar endeksleri bulunmaktadir. Ornegin Ingiltere’de “Management
Today” tarafindan diizenlenen “Ingiltere'nin En Cok Begenilen Sirketleri
Arastirmas1”, “Asian Business” tarafindan diizenlenen ve Asya iilkelerinden
sitketleri kapsayan “Asya’nmin En Cok Begenilen Sirketleri Arastirmasi” ya da
“Financial Times” tarafindan gergeklestirilen “Avrupa’nin En Saygideger Sirketleri
Aragtirmast” (Flanagan, vd., 2011: s.5-6) bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.
Ulkemizde de benzer sekle “Capital” dergisi tarafindan her yil “Tiirkiye’nin En
Begenilen Sirketleri Arastirmasi” gergeklestirilmektedir. Ancak bu arastirmalarda
kullanilan 6l¢iim yoOntemleri de yine Fortune’a benzer bir sekilde daha ziyade

finansal performansa dayanmalar1 yoniinde elestirilmektedir (Chun, 2005: 5.99).

2.2 Ol¢iim Modelleri

Fombrun ve Shanley (1990), gecmis isletme faaliyetlerinin gilincel isletme
faaliyetlerine olan etkisi ve bu faaliyetlerin bir biitliin olarak kurumsal itibara etkisi
tizerine bir 6l¢iim modeli olusturmustur. Gegmis donemli isletme faaliyetlerinde ana
basliklari, {irtin c¢esitliligi, karhilik, risk, reklam ve sosyal sorumluluk
olusturmaktadir. Giincel isletme faaliyetleri altinda ise piyasa riski ve performansi,
basin aciklamalari, temettii gelirleri ve kurumsal sahiplik siralanmaktadir (Fombrun
ve Shanley, 1990: s.236). Acker (1997) ise kurumsal itibar1 6l¢gmek i¢in metafor
yonteminden yararlanmistir. Bu ¢alismada kurumsal itibar bilesenleri samimiyet,
heyecan, yeterlik, ¢cok yonliiliik ve saglamlik olarak belirlenmistir (Aaker, 1997:
$.348-349). Davies vd. (2001), Aaker (1997) tarafindan kullanilan skalay1

kullanmistir. Ancak Aeker metaforlarin etkisini sadece dissal paydaslar (tiiketiciler)



tizerinden aragtirirken, Davies vd. (2001), i¢sel paydaslarin (¢aligsanlar) etkisini de
dikkate almaktadir. Davies ve Chun (2002), analizlerinde daha 6nce Davies, Chun ve
Da Silva (2001) tarafindan gelistirilmis olan, kimlik ve imajin birlesiminden olusan
ve yine metaforlara dayanan kurumsal kisilik skalasin1 kullanmay1 tercih etmislerdir
(Davies ve Chun, 2002: s.144). Bu skalada kullanilan temel bilesenler uygunluk
(agreeableness), kabiliyet (competence), girisimcilik (enterprise), siklik (chic),
bencillik/acimasizlik  (ruthlessness), magoluk (machismo) ve formalitesizlik

(informality) olarak siralanmistir.

1999 yilinda Formbrun ve arastirma sirketi Harris Interactive (HI) tarafindan
olusturulan itibar rasyosu (Reputation Quotient — RQ) kurumsal itibar1 Olgen
caligmalarda en yaygin olarak kullanilan yontemlerden birini olusturmaktadir. RQ,
paydas algilarin1 ifade eden ¢ok boyutlu bir yapida gelistirilmis olup 6 bilesenden
olugmaktadir. Bu bilesenler duygusal cazibe, {iriin ve hizmetler, vizyon ve Onciiliik,
sosyal ve ¢evresel sorumluluk, is ¢evresi ve finansal performanstir (Shamma, 2012:
s.163). Kurumsal itibar1 dlgmeye yonelik calismalarin en 6nemlilerinden biri de
Reputation Institute (RI) tarafindan olusturulan RepTrak modelidir. RI, kurumsal
itibar konusunda onemli caligsmalari bulunan Charles Fombrun tarafindan 1997
yilinda kurulmustur. 2000’11 yillarda kurumsal itibarin, paydas beklentileri dikkate
aliarak sistematik olarak ol¢lilmesi ve bu dogrultuda analitik araglarin gelistirilmesi
konusundaki calismalar agirlik kazanmistir. itibarin 6zellikle rekabetgilik ve finansal
performansla iliskisi konusuna olan ilgi artmistir. Bu dogrultuda Reptrack Modeli de
yenilenerek “Global Reptruck Pulse” adini almistir. Modelin temelinde “duygusal
baglantilar” bulunmaktadir. Model genis bir 6l¢lim skalasina dayanmakta olup, 7
temel boyut ya da baglantinin paydaslar nezdinde olusturdugu duygusal tepkiler
tizerine kuruludur. Bunlar; iiriin ve hizmetler, yenilik¢ilik, calisma ortamu,
vatandaslik, yonetim, liderlik ve performans olarak siralanmistir. Uriin ve hizmetler
kategorisinde 4 adet alt kategori bulunmakta ve bunlar kalite ve miisteri
memnuniyetine  odaklanmaktadir.  Yenilik¢ilik  kategorisi  altinda, pazarin

Onciilerinden olma, yenilikgi olma ve degisime uyum saglayabilme kriterleri



incelenirken, yonetim kategorisinde, kurumsal yonetim gdstergelerinden olusan 3 alt
kriter bulunmaktadir. Calisma ortami kategorisinde ele alinan konular esitlik
temeline dayanmakta olup, 3 alt kriter bulunmaktadir. Vatandaslik kategorisinde yine
3 alt kriter bulunmakta olup, bu kriterler sosyal sorumluluk olgusu {izerine
olusturulmustur. Liderlik baslig1 altinda, yoneticilik ve vizyona dayali 4 alt kriter ele
alinirken, performans kategorisi finansal performans sonucglar1 ve beklentilerini

iceren 3 adet alt kriterden olugmaktadir (RI, 2013).

“Itibar Endeksleri” ile ilgili diger bir arastirma da, 6zellikle de maddi olmayan duran
varliklarin 6l¢limii ile ilgili sikintilar1 ortaya koymayi ve yeni bir 6l¢lim modeli
gelistirmeyi amaclayan Cravens vd.’ne (2003) aittir. Calismada, Maddi olmayan
varliklarin  6l¢limiiniin  zorluklar1 dikkate alinarak bir endeks olusturulmaya
calisilmigtir. Endeksin temel kriterleri; tretim kalitesi, calisanlar, dis iligkiler,
degisim ve deger yaratma, finansal gii¢c ve kapasite, sirket kiiltlirii ve maddi olmayan
yukiimliiliikler olarak siralanmistir (Cravens, Oliver ve Ramamoorti, 2003: s.205-

206).

Ponzi, Fombrun, ve Gardberg (2011), tarafindan olusturulan 6l¢iim modeli de yaygin
olarak kullanilan yontemlerden birini olusturmaktadir. Bu ¢alismada Ponzi vd., RQ
Olclim yontemlerini temel almislardir. Calismanin RQ modelinden farki ise duygusal

cazibe unsurlarina, toplam itibarin da eklenmis olmasidir (Ponzi, vd., 2011: s.21).

TABLO 2: Kurumsal itibarin Ol¢iimiinde Agirhkl Olarak Kullamilan Bazi
Modeller

itibar Olcegi Ol¢iim Kriterleri

Fortune itibar Endeksi Isgiiciinii Cezbetme

Y 6netim Kalitesi.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk.
Yaraticilik ve Yeniliklere A¢ik Olma.
Uriinlerin veya Hizmetlerin Kalitesi.
Sirket Varliklarinin Akiler Kullanimu.
Finansal Gii¢ ve Saglamlik.

Uzun Vadeli Yatirim Degeri.

S h0 A0 o




Fombrun ve Shanley (1990)

Gegmis Donemin Etkisi

a.
b.
c.

d.
e.

Uriin Cesitliligi,
Karlilik,

Risk,

Reklam,

Sosyal Sorumluluk

Gilincel Donemin Etkisi

Piyasa Riski Ve Performansi,
Basin Agiklamalari,

Temetti Gelirleri,

Kurumsal Sahiplik.

Aeker (1997)

Samimiyet,
Heyecan,
Yeterlik,

Cok Yonliiliik,
Saglamlik.

Davies ve Chun (2002)

Uygunluk,

Kabiliyet,
Girisimcilik,

Siklik,
Bencillik/Acimasizlik,
Magoluk,
Formalitesizlik.

Reputation Quotient — RQ

Duygusal Cazibe,

Uriin ve Hizmetler,

Vizyon ve Onciiliik,

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk,
Is Cevresi,

Finansal Performans.

Global Reptruck Pulse

Uriin ve Hizmetler,
Yenilik¢ilik,
Calisma Ortamu,
Vatandaglik,

Y onetim,

Liderlik,

Finansal Performans

Cravens vd. (2003)

0 O OO PR MO A0 TR0 A0 TPR MO A0 TR0 A0 TR0 oS

Uretim Kalitesi,

Calisanlar,

Dis iliskiler,

Degisim ve Deger Yaratma,
Finansal Gii¢ ve Kapasite,
Sirket Kiiltiirii,

Maddi Olmayan Yiikiimliiliikler




2.3 Maddi Olmayan Unsurlarin Etkisi

Itibar, bilangoda yer alan bir varlik olarak tanimlanamasa da, yatirimecilarin
gilivenini, ¢alisan tercihini, tedarik¢i tutumlarini ve sermaye iligkisi i¢indeki diger
bir¢ok paydaslar1 etkilemesi bakimindan her isletme i¢in temel bir risk unsuru olarak,
isletmeler tarafindan stratejik ve Oncelikli bir konu olarak ele alinmalidir (Adeosun
ve Ganiyu, 2013: s.222). Bu nedenle birgok akademik calismada (Srivastava, vd.,
1997; Roberts, ve Dowling, ,1997) kurumsal itibarin bilesenlerini tanimlamak icin
maddi olmayan unsurlarin 6nemi vurgulanmakta (Barnett, Jermier ve Lafferty, 2006)
ya da itibar maddi olmayan bir varlik olarak ele alinmaktadir (Hall, 1993; Hall, 1992,
Roberts ve Dowling, 2002; Cravens, vd., 2003; Capraro ve Srivastava,,1997;
McMillan, ve Joshi,, 1997). Hatta kurumsal itibar kimi c¢alismalarda isletmelerin
piyasa ve defter degeri arasindaki farki ortaya koyan maddi olmayan varliklarin

etkisi ile 6l¢iilmiistiir.

Harvey and Lusch (1999) kurumsal itibar i¢in maddi olmayan unsurlarin énemini
farkli bir acidan ele almis ve maddi olmayan yiikiimliliikler (intangible liabilities)
kavramini ortaya atmistir. Maddi olmayan yiikiimliiliikkler cari donemde bilangoda
dikkate alinmayan, ancak gelecek donemlerde isletme i¢in bir yiikiimlilik
olusturacak olan unsurlar olarak tanimlanmaktadir. Harvey and Lusch (1999) bu
yukiimliiliikleri i¢sel ve digsal yiikiimliiliikler olarak temelde ikiye ayirmakta ve dort
kategoride toplamaktadir. Bunlar; siire¢ sorunlari, insan kaynaklar1 sorunlari, bilgi
sorunlar1 ve yapisal sorunlardir. Bu konulardaki sorunlar, isletmenin biiyiimelerini ve
gelecek kazanglarini engelleyecek birer unsur olarak ele alinmakta ve bu nedenle de
yukiimliilik kapsaminda degerlendirilmektedir (Harvey and Lusch, 1999: s.88-89).
Benzer sekilde Cravens, vd. (2003), Harvey and Lusch (1999) tarafindan tanimlanan
maddi olmayan yiikiimliiliikleri, tekrar yapilandirarak, itibar 6l¢iim modellerinde
kullanmiglardir. Cravens, vd. (2003) tarafindan olusturulan itibar endeksinde maddi
olmayan yiikiimliiliikkler; yetersiz arastirma ve gelistirme siireci, bilgi altyapisindaki
eksiklik, orgiitsel yapidaki esneklik eksikligi, tiiketiciler arasindaki kétii soylentiler

ve yetersiz dagitim kanallar1 olarak siralanmaktadir (Cravens, vd., 2003: 5.207).



3. KURUMSAL IiTIBARIN OLCUMUNE YONELIK MODEL ONERISi

Kurumsal itibar ¢ogu akademik c¢alismada (Fombrun, 1996; Brown, vd., 2006;
Barnett, vd., 2006; Hatch ve Schult,1997; Davies, vd., 2001, Fombrun ve Shanley,
1990) kurumsal kimlik kurumsal imaj ya da bunlarin birlesimi kapsaminda
degerlendirilirken, bazi caligmalarda (Brown ve Dacin, 1997; Shamma, 2012)
kurumsal birlik, bazi ¢aligmalarda (Hatch ve Schult, 1997; Fombrun ve Shanley,
1990; Shamma, 2012) kurumsal iletisim, bazi ¢alismalarda (Hatch ve Schult, 1997,
Shamma, 2012) ise kurumsal marka kavramlar1 da kurumsal itibarin bir fonksiyonu
olarak ele alinmaktadir. Ayrica birgok ¢alismada kurumsal itibar maddi olmayan bir
varlik ya da kaynak kapsaminda degerlendirilirken, bazi ¢aligmalarin ise kurumsal
sosyal sorumluluk ve isletme etigi kavramlarinin da kurumsal itibara etkisi lizerinde
durmaktadir. Bu caligsmalar bir biitiin olarak ele alindiginda, aslinda temelinde
kurumsal itibarin tiim paydaslar tarafindan ortaya konuldugu goriilmektedir.
Kurumsal itibar tanimlamasi, ister kurumsal imaja ister finansal performansin
onemine, ister kurumsal kimlik ya birlik temeline dayansin, tiim bu tanimlamalarin
ortak paydasi, paydaslarin algisi ve kuruma katkisinin  kurumsal itibar
sekillendirdigidir. Dolayisiyla bu ¢alisma kapsaminda kurumsal itibar olgusu tiim
paydaslar1 ya da paydas gruplarimi kapsayacak sekilde ele alinmakta ve kurumsal

sosyal sorumluluk temeline dayanmaktadir.

Bu ¢alisma kapsaminda kurumsal itibar, kurumlarin i¢sel ve dissal paydaslarina karsi
tutumlar1 sonucunda, tiim paydaslarin kuruma katkilar1 ve kuruma yonelik algilariyla
sekillenen ve kurumun degerini pozitif ya da negatif yonde etkileyen maddi olmayan
bir varlik olarak degerlendirilmis ve bu dogrultuda yeni bir Olgiim skalasi

olusturulmustur. Sekil 1’de kurumsal itibarin temel bilesenlerine yer verilmistir.



SEKIL 1: Kurumsal itibar1 Olusturan Unsurlar

KURUMSAL ITIBAR
1 ]
KSS Finansal Maddi Olmayan
Performans Kaynaklar
Kurumsal
- Kimlik
(Icsel)

Kurumsal Imaj
(D1gsal)

Kurumsal Etik
(Igsel ve Digsal)

Sekil 1’de goriildiigii gibi model KSS, Finansal Performans ve Maddi Olmayan
Kaynaklar iizerinde olusturulmustur. Kurumsal itibarin temel bilesenleri agirlikli
olarak KSS temeline dayanmaktadir. KSS, ¢ok boyutlu bir kavramdir. Hem igsel
hem de digsal paydaslar1 kapsadig1 gibi, isletme etigine uygun hareket etmeyi de

kapsamaktadir. Tablo 3’te KSS baslig1 altinda ele alinan kurumsal kimlik, kurumsal

imaj ve kurumsal etik kategorilerinin temel kriterlerine yer verilmistir.

TABLO 3: KSS Bilesenleri

Kurumsal Kimlik | Kurumsal Imaj Kurumsal Etik
1. Calisanlar 1. Tiiketiciler 1. Calisanlar
2. Yonetim 2. Uriin ve Hizmetler | 2. Yonetim
3. Uretim 3. Toplum 3. Denetim
4. Strateji 5. Tedarikgiler
6. Cevre

Kurumsal Kimlik kategorisi altinda c¢alisanlar, yonetim, liretim ve strateji olmak

lizere 4 ana kriter ve bunlara ait alt kriterlere yer verilmistir. Calisanlar ana kriteri




altinda genel olarak ¢alisanlarin haklari, 6denekler, fiziki ¢alisma sartlari, sigortalar
ve calisan memnuniyeti arastirmalari olmak iizere, calisanlarin temel hak ve ek
olanaklar1 iizerinde durulmaktadir. Yonetim kriteri altinda genel olarak isletmenin
list yonetim kademesi degerlendirilirken, iiretim kriterleri, kaliteli liretime odakl
olarak olusturulmustur. Strateji kriteri altinda ise, isletmenin KSS odakli strateji ya
da politikalart bulunup bulunmadigi incelenmektedir. Kurumsal imaj kategorisi
altinda tiiketiciler, iirlin ve hizmetler, toplum, yatirnmcilar ve tedarik¢iler ana
kriterleri ve bunlara ait alt kriterler bulunmaktadir. Tiiketiciler kriteri altinda, tiiketici
anketi arastirmalari, tiikketici odiilleri gibi genel olarak tiiketiciler goziinden isletmeyi
degerlendirmeye aracilik edecek kriterler belirlenmistir. Uriin ve hizmetler kriteri
altinda tirtinlerin yenilikei, farkli ya da deger yaratan iiriinler olup olmadig1 ve satis
sonrasit hizmet agina iligkin gostergeler bulunmaktadir. Toplum Kkriteri, sosyal
sorumluluk projeleri ve sosyal yatirimlar gibi toplumsal faydaya yonelik tutumlari
degerlendirmekte; tedarikgiler kriteri ise tedarik¢i politikalarina odaklanmaktadir.
Cevre kriteri altinda ise isletmenin, ¢evre yonetim sistemleri ve c¢evresel koruma

Onlemleri gibi konulara yaklagimi degerlendirilmektedir.

Fan (2005), kurumsal itibara yonelik c¢aligmalarin, 6zellikle de marka yoOnetimi
konularinin, isletme etigine vurgu yapmaksizin sekillendirilmesini elestirmekte ve
kurumsal itibardan bahsedebilmek icin Oncelikli olarak kurumsal etigin de
caligmalara dahil edilmesi gerektigini belirtmektedir. Crane ve Matten’in (2004)
tanimlamasina gore kurumsal etik, isletmeyle ilgili konularda, faaliyetlerde ve
kararlarda dogru ve yanlisi gosteren bir calisma alamidir (Crane ve Matten, 2004:
s.7). Crane ve Matten (2004) isletme etigini paydaglar yoOniinden de
degerlendirdikleri ¢aligmada, isletme etiginin kurumsal yonetim, kurumsal sosyal
sorumluluk, kurumsal vatandaslik ve siirdiiriilebilirlik gibi kavramlarla iligkisine
vurgu yapmiglardir. Fombrun (2005) da KSS’nin temel yaptirim ya da beklentilerinin
isletmelerce ~ benimsenmesinin  itibarin  olusumuna  Onciilik  edecegini
vurgulamaktadir Fombrun, 2005: s.7). Kurumsal etik ile ilgili unsurlar, aslinda KSS

kavraminin zaten temelini olusturmakta olup, kurumsal imaj ve kurumsal kimlik



tanimlamalar1 da kurumsal etik bilesenlerini kapsamaktadir. Ancak bu ¢alismada,
kurumsal etik baslig1 konunun 6énemine daha keskin bir vurgu yapabilmek adina ayr1

bir kategori olarak ele alinmustir.

Kurumsal etik kategorisi altinda calisanlar, yonetim, ve denetim ana kriterleri ve
bunlara ait alt kriterler bulunmaktadir. Kurumsal etik basligi altinda ele alinan
calisanlar ana kriterinin, kurumsal kimlik ana kriteri altinda yer alan calisanlar
kriterinden  farki  calisanlara  yonelik  tarafsiz  politikalarin  olusturulup
olusturulmadigini degerlemeye yoOnelik olmasidir. Yonetim kriteri, kurumsal
yonetime uyumu degerlendirirken, denetim kriteri ise denetim komitesi ve bagimsiz
denetim raporlarma iliskin degerlendirmeleri kapsamaktadir. KSS ana kategorisine

ait tlim kriterler ve aciklamalarina calisma eki i¢cinde yer verilmistir.

Bu c¢aligma kapsaminda da diger bir¢ok ¢alismada oldugu gibi kurumsal itibar maddi
ve maddi olmayan unsurlarin bilesiminden olugmaktadir. Kurumsal itibarin
isletmelerin finansal performanslarina olan etkisi (maddi unsurlar), {izerinde ¢okca
tartisilan bir konu olmakla birlikte finansal performansin da isletmenin i¢sel ve digsal
itibarin1 6nemli dl¢iide etkiledigi kabul edilmektedir. Ote yandan kurumsal itibarin
ayn1 zamanda maddi olmayan bilesenleri de bulunmaktadir. Bu bilesenler bir¢ok
calismada maddi olmayan varliklar olarak ele alinmis ve isletmenin mevcut
varliklarma pozitif etkiler olarak degerlendirilmistir. Bu ¢aligma kapsaminda da
maddi olmayan unsurlar, kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal etik ana
bagliklart  altinda  isletmeye pozitif katki saglayan varliklar  olarak
degerlendirilmektedir. Ote yandan maddi olmayan unsurlarmn eksikligi ise, Harvey
and Lusch (1999) ve Cravens vd. (2003)’nin ¢alismalarinda oldugu gibi, isletmenin
gelecek kazanglarini engelleyebilecek unsurlar olarak degerlendirilmis ve maddi
olmayan yikiimliilikler olarak kategorize edilmistir. Tablo 4’te maddi olmayan

yiiklimliiliikler baslig1 altindaki kriterlere yer verilmistir.



TABLO 4: Maddi Olmayan Yiikiimliiliikler

1. Sektorel Eksiklikler

2. Olumsuz Duyumlar

4. Teknolojik Yetersizlik
5. Yenilikgilikte Gerilik
6. Farklilasmada Eksiklik
7. Marka Yaratamama

8. Pazar Payinda Gerilik

Sektorel eksiklikler kriteri altinda, sektoriin yapisindan ya da iiretim konusundan
kaynaklanan toplumsal faydaya zarar veren unsurlar ele alinmaktadir. Ornegin alkol,
tiitlin gibi toplum sagligina zarar verebilecek iiretim konular1 ya da ¢evresel zararlara
neden olabilecek iiretim konularina sahiplik, sektorel eksiklik kapsaminda
degerlendirilmistir. Olumsuz duyumlar altinda isletmenin iriin kalitesi, sosyal
duyarliligi ya da galisan tutumlar1 gibi c¢ok farkli alanlarda ortaya cikabilecek
olumsuz gohreti degerlendirilmektedir. Teknolojide, yenilikte ya da farklilikta, pazar
payinda ve markalagsmada gerilik ise diger maddi olmayan yiikiimliiliikler olarak ele

alinmustir.

SONUC VE ONERILER

Kurumsal itibar kimlik, imaj, kurum kiiltiirii, kurumsal davranig, kurumsal iletisim,
isletme etigi, kurumsal sosyal sorumluluk ve finansal performans gibi bir¢ok
bilesenin bir araya gelmesiyle olusan ¢ok boyutlu bir kavramdir. “Kimlik” kavrami
yazinda genel olarak, orgiitsel kimlik ve kurumsal kimlik olarak iki farkli kabul
edilen kavramla agiklanmakla birlikte, bu iki kavramin ayni anlama geldigi goriisiinii
savunanlar da bulunmaktadir. Yine benzer sekilde, imaj kavrami da orgiitsel imaj ve
kurumsal imaj olarak iki farkli kavram altinda degerlendirildigi gibi, imaj1 tek bir
kavram olarak ele alan caligmalar da mevcuttur. Bu ayrimin temelinde paydas
smiflandirmast bulunmaktadir. Orgiitsel kimlik ya da orgiitsel imaj kavramlari
altinda, kurumsal itibar daha ¢ok i¢ paydaslar nezdinde ele alinmaktadir. Kurumsal

kimlik ya da kurumsal imaj kavramlar1 agisindan ise, kurumsal itibarin daha ¢ok dis



paydaslar tarafindan ele alindigi goriilmektedir. Bu c¢alisma kapsaminda kimlik ve
imaj kavramlar1 bir biitlin olarak ele alinmistir. Kimlik kavrami, zaman iginde
sekillenen ve siireklilik arz eden kurumsal davranislar, tutumlar ve kurum kiiltiirii
kavramlarinin bir bilesimi olarak degerlendirilmistir. Diger bir ifadeyle, bu calisma
kapsaminda kimlik kavramindan beklenen kurumun disaridan nasil goriindiigiinii
aciklamasi degil, aslinda ne oldugunu ortaya koymasidir. imaj kavraminin temelinde
ise “alg1” ve “beklenti” kavramlari bulunmaktadir. Her paydas grubunun kurumdan
beklentisi farkli olabilmektedir. Zaman zaman farkli paydas gruplarinin beklentileri
arasinda da catigmalar olmasi dogaldir. Dolayisiyla ayni isletme bir grup tarafinda
pozitif algilanirken, bagka bir grup tarafindan negatif algilanabilmektedir. Bu
calisama kapsaminda imaj 6l¢iimiinden beklenen, isletmenin genel olarak disaridan
nasil goriindiigiinii ortaya koymasidir. Giinlimiizde kurumlarin itibar1 sadece bireysel
beklentilerden etkilenememektedir. Toplumlarin kurumlardan olan beklentileri,
sadece kendi c¢ikarlarinin maksimize edilmesinin ¢ok daha otesinde toplumsal
cikarlarin gozetilmesi yoniinde degismistir. Bu noktada kurumsal sosyal sorumluluk
anlayigmin kurumlarm itibarina olan etkisinin altini gizmek gerekmektedir. Ote
yandan bir kurumun itibari, kimlik kavrami i¢inde degerlendirilebilecek icsel
paydaslara karsi politikalar1 ve etik is uygulamalar1 gibi konulardan da
etkilenebilmektedir. Dolayisiyla imaj, kimlik, kurumsal sosyal sorumluluk, isletme

etigi gibi kavramlarin kurumsal itibardan ayri diisliniilmesi imkansizlasmistir.

Kiiresellesmenin etkisi ve sermaye hareketlerinin serbestlesmesiyle, isletmelerin
faaliyet hacimlerinin ve gii¢lerinin arttigr, bunun yaninda kapitalizmin yaygin
etkisiyle piyasalardaki rekabetin de ge¢mise oranla ¢ok daha fazla oldugu
giiniimiizde, kurumsal itibar konusuna olan ilginin artisindaki 6nemli bir neden,
kurumsal itibarin siirdiiriilebilir rekabet avantaji yarattig1 yoniindeki goriislerdir. Bu
noktada kurumsal itibarin nasil dl¢giilecegi problemi ortaya ¢ikmaktadir. Kurumsal
itibarin maddi olmayan unsurlar1 da igceriyor olmasi, 6l¢limiinii zorlastiran en 6nemli
etkenlerden birini olusturmaktadir. Kurum i¢inde zamanla ortaya c¢ikan ve

olaganlasan davraniglarin, politikalarin, etik uygulamalarin, paydaslarla iletisimin,



bunun yaninda {riinlerin kalitesinden kullanilan logolarin, reklamlarin ya da
sloganlarin etkisine kadar kurumun disariya gonderdigi sinyallerin ve kurumun
finansal performansinin bir biitiin olarak kurumsal itibar1 olusturdugu yoniinde
yaygin bir goriis bulunmaktadir. Dolayisiyla kurumsal itibar1 dlgmeye yonelik bir
modelde tiim bu unsurlarin bir arada bulunmasi1 gerekmektedir. Ayrica her bir sektor
ya da is kolu icin aymi kriterlerle kurumsal itibarin Olgiilmesi halinde sonuglar
yaniltic1 olabilecektir. Ciinkii kurumsal itibar i¢in paydaslarin algist ve algi icin de
paydaslarin beklentileri etkili olacaktir. Bir iiretim isletmesi i¢in iiriin kalitesi,
tiriinlerin sagliga uygunlu, isglicii sagligi uygulamalari, iirlinlerin ¢evreye zarar
vermemesi ve liretimin ¢evreye zarar vermemesi gibi, daha c¢ok {iretim kanalina
yonelik, beklentiler fazla olacagi i¢cin bu noktadaki bir aksaklik isletmenin itibarini
ciddi oranda etkileyebilecektir. Ote yandan, bir hizmet isletmesinde, gorsellik,
calisanlarin tutumu, satis sonrasi hizmetler gibi konulardaki beklentiler yiiksek
olacaktir. Dolayisiyla bu  kanallardaki  bir  aksaklik isletme itibarim
zedeleyebilecektir. Bu nedenle olusturulacak kurumsal itibar 6l¢iim modelinde hem
sektore 6zgli Ol¢iim kriterlerinin kullanilmasi hem de kriterlerin puan agirliklarinin

sektorlere gore degisebilmesi Ol¢iimiin glivenilirligini artiracaktir.

Kurumsal itibar 6l¢iim modeli tiim bu kriterler acgisindan ele alinarak olusturulsa
dahi, kriterlerin nasil agirliklandirilmas: gerektigi de Ol¢limiin zorluklarindan bir
digerini olusturmaktadir. Bunun yaninda 6l¢iim i¢in gerekli verilerin toplanmasinda
kullanilacak olan yontemlere gore kriterlerin puanlama sitemi de degisiklik
gosterebilecektir. Ornegin 6l¢iim igin anket ydntemi kullanilacaksa, anketin hem
calisma kapsamindaki isletmelere, hem bu isletmelerin tiiketicilerine, hem de
finansal analistler ya da yatirnm uzmanlar1 gibi finansal performans degerleme
konusunda yetkin bir kitleye sorulmasi gerekecektir. Bu da bilgiye erisimi
zorlastirmaktadir. Bilgiye erisim zorlugunun asilmasi halinde anket yonteminde,
puanlama icin genis bir bandin kullanilabilme imkéani bulunmaktadir. Anket
sisteminde (-) degerlerden baslaylp (+) degerlere uzanan genis bir Olgek

kullanilabilecektir. Bu durum da puanlarin daha hassas hesaplanmasina olanak



saglayacaktir. Ancak ¢ok genis bir drneklem kullanimi i¢in bireysel aragtirmalarin
anket yontemiyle bilgiye ulasabilmesi ¢cok zor olacaktir. Anket yontemi daha ¢ok
kurumsal aragtirma ya da derecelendirme sirketleri tarafindan basariyla
uygulanabilmektedir. Kurumsal itibar modelini uygulamak tizere kullanilabilecek bir
diger yontem ise igerik analizidir. Ozellikle akademik c¢alismalarda siklilikla
basvurulan icerik analiziyle, isletmelerin finansal ve sosyal raporlari, kamuoyu
aciklamalari, sektdrel raporlar ya da siralamalar ve medyada isletmeyle ilgili yer alan
haberler gibi bir¢ok kanaldan isletmeyle ilgili bilgilerin toplanmasit miimkiin
olabilmektedir. Olg¢iim icin icerik analizinin segilmesi halinde ise genis bant
araliginda bir puanlama sistemi ¢ok uygun olmayabilmektedir. Ciinkii puanlama
genel olarak isletmeden beklenen agiklamalarin yapilip yapilmadigi {izerine
kurulacaktir. Igerik analizinde puan sinirlarmin daha keskin olarak belirlenmesi
gerekecektir. Aksi takdirde, bir ya da birka¢ arastirmaci tarafindan yapilacak bu
puanlama objektiflikten uzak olacaktir. Tiim bu tespitler dogrultusunda bir sonraki
calismada kurumsal itibar 6l¢lim modelinin uygulanmasina ve isletmelerin finansal

performansiyla iliskisine yer verilmesi amaglanmaktadir.
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EK: Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) Bilesenleri

KSS BILESENLERI ACIKLAMALAR

Kurumsal Kimlik

Calisanlar

Ucret Politikalart Sirketlerin iicret politikalar1 ve iicretlerin sektdr ortalamasindaki yeri.

Kidem Politikalari Terfiler ve kidem tenzillerine yonelik sabit politikalarin varligi.

Odenekler Prim 6demeleri, sosyal yardimlar, ikramiye, bayram ya da yilbasi gibi 6zel glinlerde

yapilan yardimlar ya da motivasyonu artirmaya yonelik parasal yardimlar.

Fiziki ¢alisma sartlari

Sirketlerin i saglig1 ve giivenligi uygulamalari, sirketlerin is saglig1 ve giivenligi
sertifikasina sahip olup olmadiklari.

Ozel Sigortalar

Sirketlerin ¢aliganlarina yonelik yasam sigortasi, 6zel saglik sigortasi ya da bireysel
emeklilik olanaklar1 bu kriter altinda degerlendirilmistir.

Kadin Calisanlarin Haklar1

Kadin ¢alisanlarin dogum izni, emzirme izni ve dogum sonrasi iicretsiz izin haklari
iilkemizde yasalarla korunmaktadir. Ote yandan kriterde yasal yaptirimlarin tesinde,
sirket icinde kadinlara yonelik pozitif ayrimecilik uygulamalarina yer verilip
verilmedigi.

Sosyal Olanaklar

Sirketlerin ¢alisanlarina sunduklar1 spor tesisleri, kiiltiir-sanat aktiviteleri,
derneklesme olanaklari, gezi, piknik vb. gibi sosyallesme uygulamalari.

Karar Alma ve YOnetime

Sirketlerin temsilciler ya da anket, arastirma, toplanti ve oneri sistemleri gibi yollarla

Katilma Hakk1 calisanlar sirket yonetimine dahil edip etmedikleri.
Sirketlerin ¢alisan memnuniyeti anketi, ¢alisma hayat1 degerlendirme anketi, isgiicii
Isgiicli Tatmin Anketi tatmin anketi gibi isimlerle, ¢calisanlarin sirketi ve ¢alisma kosullarini degerlendirdigi

anketleri diizenleyip diizenlemedikleri.

Engelli Caliganlarin Haklar1

Ulkemizde engelli ¢alisanlarin haklar1 da yasalarla korunmaktadir. Bu nedenle
agiklama yapilmamasi eksi bir puan olarak kabul edilmemistir. Ote yandan engelli
calisanlara yonelik, yasalarin 6tesinde pozitif ayrimceilik uygulayan sirketler art1 bir
puan ile degerlendirilmistir.




Calisanlarin mesleki anlamda kendilerine gelistirmelerine yonelik her tiirlii uygulama

Mesleki Egitim e y
ve egitim olanagi.

Sendika Hakki ve Toplu Sirketlerin ¢alisanlarina sendika tiyesi olma ya da toplu sézlesme hakki tantyip

Soézlesme Olanagi tanimadiklari.

Odiiller Sirketlerin ¢alisanlarina yonelik tutumlar1 nedeniyle Qa.hsan.larmdan ya da {igiincii
taraflardan aldiklar1 ddiiller bu kriter altinda degerlendirilmistir.

Yonetim

Ust Yonetim Ust ydnetimin performansimi degerlemeye yonelik bir sistemin bulunup bulunmadig.

Y onetim Kontrol Sistemi

Y 6netim kontrol sisteminin varlig1.

Y dnetimdeki Kadin Isgiicii

Sirket yonetiminde yer alan kadin ¢aliganlarin sayisi.

Uretim

Kalite Yonetim Sistemi ISO
9001

Uluslararas1 platformda kabul edilen kalite gostergesi olarak, sirketlerin ISO 9001
belgelerine sahip olup olmadiklari.

Diger Sektorel Kalite
Sertifikalar

ISO 9001 disinda, hemen her sektoriin farkli kalite sertifikalar1 bulunmaktadir.
Sirketlerin kendi sektorlerine yonelik olarak diizenlenen bu sertifikalara sahip olma
durumu.

Hammadde /Malzeme Kalitesi

Tedarik edilen mal ve hizmetlerde kalite standardi .

Kalite Odiilleri

Sirketleri kaliteli faaliyetleri nedeni ile verilen ddiiller.

Strateji

Sosyal Sorumluluk Stratejisi

Sirketlerin sosyal sorumluluk konusunda stratejiler ya da politikalar belirlemis olma
durumlar1 ve ISO 26000 sertifikasina sahip olma durumlari.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Raporlari

Sirketlerin kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini agikladiklari, faaliyet
raporundan bagimsiz, ayri bir raporlama yapip yapmadiklari.

KSS Alaninda Kiiresel
Anlasmalara Uyelik

GRI, Kiiresel Ilkeler Sézlesmesi gibi sosyal sorumluluk uygulamalar konusunda
faaliyet gosteren ve sirketler icin uyum kriterleri belirleyen uluslararasi anlasmalara
liye olma durumu.

Organizasyon Yapisinda KSS

Sirketlerin organizasyon yapilarinda, birim, miidiirliik, komite ya da servis diizeyinde
KSS ¢aligmalarini yiiriitme durumlari.

Kurumsal imaj Bilesenleri




Tiiketiciler

Miisteri Memnuniyeti

Sirketlerin miisteri memnuniyeti anketleri diizenleme durumu.

Kararlara Etki

Miisteri memnuniyet anketi diizenleyen sirketlerin, yonetim kararlarinda anket
sonu¢larindan yararlanma durumlari bu kriter altinda incelenmistir.

Tiiketici Sikayet Mekanizmasi

Sirketler biinyesinde tiiketicilerin sikayetlerini iletebilecekleri bir sistem olup
olmadigy, ayrica sirketlerin ISO 10002 sertifikasina sahiplik durumu.

Tiiketici Odiilleri Tiiketiciler tarafindan memnuniyet belirtisi olarak verilen odiiller.
Uriin ve Hizmetler

Yenilikgilik Sektorde onciiliik

Farklilik Fark yaratan iiriinler

Satis ve Sonras1 Hizmet

Sirketlerin satis ve sonrasi hizmetleri, garanti, servis bakim, tagima, kurulum gibi
hizmetleri ger¢geklestirme durumlari.

Pazar pay1

Sektorde Pazar pay1

Tedarikgiler

Tedarikei Politikalari

Tedarikei se¢imi sirasinda, sirketin kendi sosyal politikalar1 ile uyum sart1 arama
durumu.

Tedarik¢i Se¢imi

Tedarikgi se¢ciminde adil ve tarafsiz politikalarin bulunup bulunmadigi.

Toplum

Sosyal Sorumluluk Projeleri

Sirketlerin yer aldiklar1 sosyal sorumluluk projeleri ya da bu projelere verdikleri
destekler.

Sosyal Yatirimlar

Sosyal konulara yatirimlar.

Yardim ve Bagislar

Sirketlerin ilgili donemdeki yardim ve bagis aciklamalari.

KSS Odiilleri

Sirketlerin ilgili donemde, sosyal sorumluluk faaliyetleri nedeniyle ddiillendirilme
durumlart.

Cevre

Karbon Saydamlik Projesi

Karbon saydamlik projesine katilim.

Cevre YoOnetim Sistemi ISO
14001

ISO tarafindan verilen ve uluslar arasi platformda kabul edilen ¢cevre yonetim sistemi
sertifikasina sahip olup olmama durumu.




Cevre Dostu Girigimler

Sirketlerin faaliyet siireclerini ¢cevresel olarak pozitif yonde degistirecek her tiirlii
uygulamalari.

Yenilenebilir Enerji

Sirketlerin, yenilenebilir enerji kaynaklarina verdikleri destek ve faaliyetlerinde bu
kaynaklar1 kullanip kullanmadiklari.

Cevre Odiilleri

Sirketlerin ilgili faaliyet doneminde ¢evreye katki dolayisi ile ddiillendirilme
durumlart.

Kurumsal Etik Bilesenleri

Calisanlar

Esitlik

Calisanlara yonelik dil, din, 11k, cinsiyet vb. gibi konularda ayrimcilik yapilmadigi.

Performans Degerlendirme
Sistemi

Sirketlerin, calisanlarinin performanslarini degerlendirmeye yonelik bir sisteme sahip
olup olmadiklari.

Cocuk Isgiicii Cocuk is¢i ¢calistirma durumu.
Isten Cikarma Keyfi isten ¢cikarmalar

Egitim Is etigi egitimleri

Yonetim

Kurumsal Yonetim

Sirketlerin kurumsal yonetim ilkelerine uyum raporlari.

Y onetim Kurulu

Bagimsiz yonetim kurulu iiyelerinin varlig1 aragtirilmaktadir.

Kurumsal Yonetim Endeksi

Sirketlerin kurumsal yonetim derecelendirme notlari.

Etik Ilkeler

Etik ilkelerin varli§1 ve uygulamasi.

Denetim

I¢ Kontrol Sistemi

I¢ kontrol sisteminin varlig1 ve etkinligi.

Bagimsiz Denetim

Sirketlerin bagimsiz denetim goriisleri.

Denetim Kurulu

Denetim komitesi ve etkinligi.

Yolsuzluk Ve Riigvetle
Miicadele

Sirketlerin yolsuzluk ve riisvetle miicadele yoniinde yaptiklari agiklamalar.




