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Ozet

Itibar, i¢c ve dis paydaslarin 6rgiitle ilgili algilamalarindan tesekkiil etmektedir. Iyi bir itibar
her orgiit icin yasamsal dneme sahiptir. Itibarin insas1 uzun bir siireci almakta, koruyucu
onlemler alinmadig: takdirde kisa bir siire icinde yitirilebilmektedir. Bu nedenle, orgiitlerin
soyut bir deger olan itibarlarim etkili bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir. itibar, daha ¢ok
algilamalardan tesekkiil ettigi i¢in, sosyal paydaslarin algilamalar1 orgiitsel hedefler
dogrultusunda yénetilmeli ve yonlendirilmelidir. Itibar yonetimi; orgiit calisanlar ile
miisteriler, yatirnmcilar, hissedarlar v.s. gibi gruplarin orgiite iliskin diisiince, bilgi ve
duygusal tepkilerinin kontrol edilmesi ve yonlendirilmesi faaliyetlerini kapsamaktadir.

Anahtar kelimeler: itibar, Kimlik, imaj, Orgiit.

REPUTATION MANAGEMENT IN ORGANIZATIONS

Abstract

Reputation consists of internal and external shareholders’ perceptions related to organization.
A good reputation has a vital importance for all of organizations. Building of reputation
includes for a long time; if you don’t take protecting measures, reputation may lose in a short
time. For this reason, all of organizations must manage their reputations effectively.
Reputation consists of perceptions because of this; social shareholders’ perceptions are
managed and directed by managers towards organizational aims. Reputation management
contains activities which are pertaining to personnel and customers, investors, shareholders’
perceptions, emotional reactions, knowledge and thoughts.

Key words: Reputation, Identity, Image, Organization.

1. Giris

Bilgi caginda, Orgiitlerin itibar1 yalnizca maddi giicleriyle degil; ¢alisanlarin nitelikleri ve
sahip olduklar1 entelektiiel birikimleriyle belirlenmektedir. Bu nedenle piyasada faaliyet
gosteren tiim oOrgiitler, kendi itibarin1 giiglendirmeye calisirlar. Bunalim donemlerinde
orgiitler bazen pazar kaybina ugrayabilmektedirler. Herhangi bir kriz durumunda, orgiitiin
yapisinda meydana gelen ¢oziilmeler, itibar zedelenmesine neden olabilir. Kriz dénemlerinde,

list yonetim tarafindan uygulamaya konulabilecek itibar yonetimi c¢aligmalari, Orgiitiin
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zedelenen itibarin1 onarmaya ve kaybettigi pazar1 yeniden kazanmasina yardimci olacaktir.
Orgiitlerin karmagik ve rekabetci bir ortamda ayakta kalabilmeleri, itibarin1 koruyabilmeleri
ve giiclendirebilmeleri, siirekli 6grenen bir organizasyon olma anlayisini benimsemesiyle
yakindan iligkilidir. Rekabetci ortam, oOrgiitlerin kalifiye elemanlarla ¢alisma isteklerini ve
insan kaynagina yonelik yatirimlar artirmaktadir. Clinkii, sahip oldugu beyin giiclinden
optimal diizeyde faydalanabilen orgiitler, kendi ayaklar1 lizerinde daha kolay durabilecek

dolayistyla itibarlarini giiglendirebileceklerdir.
2. itibar Kavram ve Kapsam

Genel olarak itibar, hem oOrgiit calisanlarinin hem de dis paydaslar olarak lanse edilen
miisterilerin algilamalarini ihtiva etmektedir. Literatiir incelendiginde, itibar kavramiyla ilgili

olarak farkli tanimlamalarin oldugu anlasilmaktadir. Bunlardan bazilar1 sdyle ifade edilebilir:

% Itibar, Arapca bir kelime olup saygi gorme, degerli ve giivenilir olma durumu,

sayginlik ve prestij anlaminda kullanilmaktadir (TDK Tiirkge Sozliik, 1992: 737).

X/

% Itibar, finansal yatirrmlar ve orgiitsel gelisimi hizlandiran bir degerdir (JACKSON,
1997: 571-586).

% Itibar, kurumsal degerlerle toplumun degerleri arasindaki etkilesimin bir iiriiniidiir

(SHERMAN, 1999: 11).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak, itibar kavrami sdyle ifade edilebilir: Itibar; bir kurumun
calisanlar ve miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 gosteren soyut bir varliktir. Diger bir
deyisle itibar, kamuoyunun Orgiitle ilgili olumlu veya olumsuz yondeki izlenimleridir.
Gorildiigii gibi, orgiitiin itibar1 daha ¢ok algilamalardan tesekkiil etmekte; sosyal paydaslarin

duygu, diislince ve izlenimlerini kapsamaktadir.

Ustelik, itibar sadece diger bilgi araclari yada érgiit tarafindan gonderilen bilgi mesajlarindan
meydana gelmez. Paydaslarin goriisii ve oOrgiitiin eylemlerinin yorumlanmasi itibar1 tam
olarak anlatmaz. Bu anlayis ve yorumlar, orgiitten gonderilen bilgi sinyallerinin bireyler
tarafindan nasil algilandigini gosterir. Orgiitiin biinyesinde birden ¢ok paydas bulunmaktadir.
itibar; paydaslarin kendi arasinda ve orgiit ile paydaslar arasinda olusan karmasik bir

etkilesim aginin sonucunda olusur (DENTCHEV & HEENE, 2003). Bagkalarinda olmayan,
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ozgiin bir itibar olusturmak orgiitler acisindan énemli goriilmektedir. itibar, herhangi bir seyi
tasarlamak, iiretmek ve meydana getirmekle ilgili bir kavram degildir. itibar, gerceklik ile
algilama arasindaki kagmilamaz boslugun doldurulmasi ile ilgilidir. Yani mevcut durumla
insanlarin diisiince ve beklentileri arasinda bir bag kurmaktir (WESTCOTT, 2005). itibar
kavrami, Orgiitiin mevcut durumu hakkindaki sosyal paydaslarin algilarin1 kapsamakla
beraber; bu algilarin oOrgiitsel hedefler dogrultusunda yonlendirilmesi faaliyetlerini de

icermektedir.
3. itibarin Faydalar

Kurumlarin basarisi i¢in iyi bir itibar ¢ok onemlidir. Bu durum organizasyonun fiziksel,
finansal ve entelektiiel degerlerine daha ¢ok énem verilmesini gerektirir. lyi bir itibar; ayni
zamanda biiylik bir rekabet avantaji saglar; 6zel veya kamu orgiitlerinin ya da kar amaci
giitmeyen Orgiitlerin basarilarinda ve basarisizliklarinda dogrudan bir etkiye sahiptir. Bununla
birlikte itibar, ¢alisanlar1 ve miisterileri cezbederek organizasyonun basarisina ve diger biitiin

paydaslarin desteginin kazanilmasina katki saglar (OSBORNEGROUP, 2005).

Orgiitlerin itibar1 ¢ok onemlidir. Ciinkii itibar i¢ ve dis paydaslarinizin (miisteri, c¢alisan,
yatirimel, toplum v.b.) size bakislarimi etkiler. Itibar, aym zamanda iletilmek istenen
mesajlarin hedef kitleye kolayca ulagtirilmasini saglayarak, iirlin ve hizmetlerin miisteriler
tarafindan tercih edilebilirligi iizerinde etkilidir. Insanlar, bir &rgiitte c¢alismaya karar
verecekleri zaman veya Orgiite yatirim yapacaklarinda, o orgiitiin itibarini dikkate alarak buna
karar verirler. Itibar, gozle goriilemeyen soyut bir deger oldugu icin; akilli girisimciler para
kazanmanin yolunun dogru insanlarla ve iyi bir itibara sahip orgiitlerle is yapmaktan gectigini

bilirler. Dikkat edilirse, yapilan bircok yatirimin altinda 6rgiitlerin itibar1 ve marka degerleri

yatmaktadir (WESTCOTT, 2005).

ftibarin degeri, ancak yitirildigi zaman anlasilmaktadir. Itibarm tamimi yapilirken, cesitli
paydas gruplarinin 6rgiit hakkindaki kapsamli diisiincelerinden bahsedilmektedir. Ortak itibar;
Orgiitin marka degeri hakkinda miisterilerin, yatirnmcilarin, g¢alisanlarin ve toplumun
duygusal tepkileri (iyi-kotii, zayif-giilii) olarak ifade edilmektedir. lyi bir itibarin birgok
yarar1 vardir. Bunlar arasinda; fiyatlarin yonetilerek tiriinlerin daha diisiik fiyattan alinmasi,

ise alinacak elemanlarin kolay ikna edilmesi, tecriibeli ¢alisanlarin ve bilingli miisterilerin
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kazanilmasi, daha fazla gelir elde edilmesi, kriz durumlarinda daha az riskle karsilagilmasi,
paydaslar tarafindan daha fazla tolere edilme gibi yararlar sayilabilir (CSR MAGAZINE,
2003). Ayrica iyi bir itibarin faydalar1 soyle ifade edilebilir (SHERMAN, 1999: 10):

®,

¢ Rakiplerin engelleme faaliyetlerine karsi bariyer gorevi goriir ve rekabet avantaji

saglar.

¢ En yetenekli elemanlar1 ¢eker, orgiitsel siirecteki eksikliklerin giderilmesine yardime1

olur.
¢ En iyi tedarikgileri ve is ortaklarini ¢eker.
* Yatinmcilardan ve zengin ekonomik kaynaklardan faydalanma sansini artirir.
¢ Yeni pazarlarin kapilarini agar.
% Orgiitiin iiriin ve hizmetleri i¢in bir deger yaratir.
¢ Kriz zamanlarinda 6rgiitii korur.

Itibar, orgiitlerin yasamsal faaliyetlerini siirdiirebilmelerine ve rekabetci piyasa kosullarinda
ayakta kalabilmelerine katki yapan soyut bir degerdir. Giiglii bir itibara sahip olan orgiitler,
calisanlar ve miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilerek bir cazibe merkezi haline gelecek

ve daha fazla kazang elde edeceklerdir.
4. itibarin Temel Unsurlar:

Itibardan tanimi yapilirken, sosyal paydaslarin algilamalarindan bahsedilmektedir. itibar
acisindan 6nemli bir konu da; i¢ paydaslar (calisanlar) ile dis paydaslarin (miisteriler,
hissedarlar, tedarikgiler, fon kaynaklari, hiikkiimet, medya, rakipler, toplum, kanaat 6nderleri
v.s.) kurum hakkindaki goriisleridir. Bu noktada imaj, kimlik ve sahsiyet kavramlar1 ortaya
cikmaktadir. Bunlar ayn1 zamanda itibar1 olusturan ana unsurlardir. Bu kavramlar kisaca sdyle

aciklanabilir (BROTZEN, 1999: 53):

®,

% Kisilik (sahsiyet): Orgiitiin gercekte ne oldugu yani karakterini ve degerler sistemini

ifade eder, bir anlamda kurumun ruhudur.
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% Kimlik: Orgiitiin kendisiyle ilgili diisiinceleridir. Baska bir deyisle, orgiitiin kendisini
nasil gordiigii, i¢ paydaslar tarafindan nasil algilandigini ifade eder. Itibari

giiclendirmek amaciyla girigilen kurumsal iletisim faaliyetlerini igerir.

< Imaj: Paydaslarin orgiitii nasil gordiigiidiir. Diger bir ifade ile, dis paydaslarin orgiitle

ilgili algilamalaridir.

Orgiitler hakkinda, onlarla birlikte ya da onlar igin galisarak da bir izlenim edinilebilir. Eger
orgiit isverenimizse ¢alisma giinii siiresince yasanan deneyimler, bu orgiitteki calisma tarzlari,
kurallar, kiiltiir, isyerimize iligkin baskalarmin goriisleri kimligi etkiler (DAVIES VE
DIGERLERI, 2003: 37). Kisilik kavrami, orgiitiin i¢inde bulundugu mevcut durumunu
anlatirken; kimlik ise ¢alisanlarin kurumla ilgili diislincelerinden olusmaktadir. Kurumsal
imaj ise, misterilerin, tedarik¢ilerin, hissedarlarin, daha genel anlamda kamuoyunun orgiite

iligkin izlenimlerinden meydana gelmektedir.

Kimlik ve imaj, itibar yonetiminin en onemli iki boyutudur ve aralarinda mantikli bir bag
vardir. Ornegin; bir permatik sirketi, AIDS/HIV viriislerine kars1 gelistirilmis {iriin imal eden
sirketler arasinda, kendisini lider olarak lanse ediyor; ayni sekilde miisteriler de bu sirketi
tibbi yonden inanilir, giivenilir ve yeterli buluyorlarsa bu durum kimlik ve imaj arasindaki
uyumun bir gostergesidir. Kimlik ve imaj arasindaki bu ahenk, orgiitiin itibarini1 ve markasini
giiclendirecektir. Itibar yonetiminin amaci da; kimlik ile imaj arasindaki bu ahengi
gelistirmektir. Bunu basarmanin yolu, organizasyonun degerlerine sahip ¢ikarak, bunlar

giiclendirmekten ve sadik ¢alisanlara sahip olmaktan gecer (SCHULTZ & WERNER, 2005).

Her 6rgiitiin karliligini devam ettirebilmesi i¢in iyi imaja ihtiyaci vardir. Iyi bir imaj tesadiifen
olusmaz. Imajin olusmasi, belirli bir siireci ve iyi yonetilmeyi gerektirir. Bunun igin,
kurumlarin imaj insa etme bilincine sahip olmalar1 gereklidir. Uriin ve hizmetleri gayet iyi
olan bazi drgiitlerin olumsuz veya etkisiz bir imaja sahip olmasi1 muhtemeldir. Bu durumdaki
orgiitler piyasada biiyiik zorluklarla karsilasmaktadirlar. Iyi bir imaj, piyasada iyi bir goriiniim
ve gilivenirlik kazandirir, ayni zamanda karliligin ve sermayenin artmasina vesile olur

(SRINIVASAN, 1998).

Orgiitler, itibarlarim1 giiclendirmek ve bunu daha da kalici hale getirebilmek amaciyla;

paydaslarinin  kimler oldugunu ve onlar tarafindan nasil algilandiklarii, piyasadaki
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rakiplerine gore nasil bir itibara sahip olduklarini, rakiplerine gore giiclii ve zayif yonlerini ve
paydaslariyla etkilesimde kullanacagi yontemleri ¢ok iyi tespit etmelidirler. Ydoneticilerin
bunu bagarabilmeleri, orgiitsel itibar1 yonetebilecek bilgi birikimine sahip olmalarina baglhdir.
Insanlar veya orgiitler, yasadiklar cevrede iyi bir itibar sahibi olmak isterler. Insanlarin sahip
olduklar1 itibar1 yasadiklar1 ¢evre belirler ve insana itibar dis ¢evreden gelmektedir. Itibar bir
nevi; arkadaslarimizin, esimizin, dostumuzun bizimle ilgili olarak c¢ekmis olduklar1 bir
fotograf gibidir. Cevrenize olumlu izlenimler biraktiginizda ¢ok hizli bigimde itibar
kazanabilirsiniz ancak itibarin zedelenmesi veya kaybedilmesi de aymi sekilde hizli
olabilmektedir. Bu yiizden, olumsuz durumlara kars1 itibarin korunmasi amaciyla stratejik bir

planin gelistirilmesi faydali olacaktir.
5. itibar Yonetimi

Itibar yonetimi stratejisi, diger hizmet sektdrlerine nazaran daha yeni olup; orgiitlere yardimei
olan, onlar1 destekleyen profesyonel bir hizmettir. Itibar ydnetimine ilgi, ilk olarak 1990’da
ABD’de artt1. Itibar yonetimi konusu, daha sonralar1 da web siteleriyle ilgili diger
arastirmalarda iglenmis, arkasindan Fortune Magazine’nin yapmis oldugu “Most Admired
Corporations” yani “En Begenilen Sirketler” aragtirmasiyla, global piyasada dikkatleri {izerine
cekmeye baslamustir. Itibar yonetimi konseptini, Tiirkiye'de ilk defa 1999 yilinda Capital
dergisi 6ne ¢ikarmis, “Tiirkiye'nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasini yaparak bu konuyu
giindeme tagimistir. Bu gelismelerden sonra orgiit yoneticileri kendi kurumsal itibarlarina
daha fazla 6nem vermeye baglamiglar; bu alanda yapilan arastirmalarda, kurumsal itibarin
orgiitlin finansal performansini gelistirebilecek stratejik bir deger olup olmadigi konusu

islenmistir (DEEPHOUSE, 2002).

Literatiirde, itibar yonetimi ile ilgili farkli tanimlamalarm yapilmistir. Ornegin; CONNOLLY
(2002) itibar yonetimini; sosyal ¢evrenin genel bir bakis acist olarak ifade etmektedir. Ayrica

itibar yonetimi (BULLETPOINT, 2001);

% Ortak diisiinceleri sekillendirmektir. Orgiitiin itibar1 paydaslarla birlikte insa edilir ve
giiclendirilir. Itibarin insasina miisteriler ve ¢alisanlarin yam sira, yonetimle baglantist

olmayan diger orgiitler, baski gruplari gibi dis paydaslar da katk: saglarlar.
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% Gercek degerleri ve orgiitin kimligini ifade etmektir. Itibar, bir orgiitiin varmak

istedigi hedefi garanti eder, eylemlerle sdylemleri birlestirir.

% Orgiitsel faaliyetler icin dayanak noktalarim belirlemektir. Itibarin, miisterilerin satin
alma arzusuna, calisanlarin katilimina ve paydaslarin drgiite yatirim yapmasina etkisi

bilyiiktiir.

Ayrica itibar yonetimi, gii¢lii bir 6rgiit itibarinin olusturulmasi ve giiciin devam ile ilgilidir
(NAKRA, 2000: 402). Itibar yonetimi, en zor yonetim seklidir ve herkesin yeni yeni
o0grenmeye basladigi hem de ¢ok fazla parametrenin kullanildig1 ama bu parametrelerin bire
bir kontrol edilmesinin miimkiin olmadig1 bir yonetim tarzidir. Bu bir reklam degil; gercek
degerlerinizi, inanarak uygulamak ve sahip oldugunuz bu degerlerinizi insanlara

aktarabilmektir (CAGDAS, 2001).

Yukarida yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak itibar yonetimi; i¢ ve dis paydas gruplarinin
yani Orgiit ¢alisanlar1 ile miisteriler, yatirimcilar, hissedarlar, tedarikgiler v.s. gibi gruplarin
orgiite iliskin diisiince, bilgi ve duygusal tepkilerinin kontrol edilmesi ve yonlendirilmesi
stireci olarak tanimlanabilir. Ayrica, etkili bir iletisim stratejisi ile i¢ ve dis paydaslarin
kurumdan beklentileri tespit edilerek oOrgiitsel hedeflerle c¢alisanlarin  hedeflerinin
ortlistliriilmesine olanak saglayan bir yonetisim stratejisi olarak diisiiniilebilir. Bunun igin
vazgecilemeyen bir deger olan itibarin, islevsel bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Bu
baglamda itibar yonetiminin amaci; Orgiitiin itibarin1 zedeleyebilecek olumsuz durumlara
kars1 orgiitsel siirecin revize edilerek ve kurumsal itibar1 tehdit edebilecek olaylarin 6nceden

belirlenerek ortadan kaldirilmasi olarak ifade edilebilir.

Itibar yonetimi yaklasimmin birkag yolu vardir. Bu yaklagimlar soyle agiklanabilir

(JACKSON, 1997):

®,

< Proaktif: Orgiitiin itibarinin insa edilmesi ve korunmas: birlikte diisiiniilmelidir.

% Savunma: itibarin tehlikelerle karsilasabileceginin farkina varilarak, bu tehlikelere

karsi itibar korunmalidir.
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< Bakim (koruma): Iyi bir itibara sahip orgiit, bu itibarmin devam etmesini
arzulayacaktir. O zaman, itibarin korunmasi ve giiclendirilmesi igin bir dizi faaliyet

icinde olmak gerekmektedir.

Higbir sey orgiitiin itibarindan daha onemli degildir. Iyi bir itibar olmadan, basariy
yakalamak zorlasacak ve orgiitiin gelecegi tehlikeye diisecektir. Itibar; paydaslarm &rgiitiin
diirtistliigli ve etkililigi ile ilgili (miisteri hizmetleri, kaynaklar, calisan iligkileri, etik
davraniglar, ¢evreyle ilgili uygulamalar v.s.) algilamalarinin sonucu olarak olugsmaktadir. Bu
ylizden Orgiit yoneticileri, is sonuglartyla baglantili olarak orgiitsel amaglarin yaninda diger
paydaslarin ve toplumun beklenti ve ihtiyaglarini da dikkate alarak; orgiitsel basarida katkisi

olan herkese karst sorumlu davranmak durumundadir (SCHULTZ & WERNER, 2005).

Bir orgiitiin  sahip oldugu itibarin1 yitirmesinin maliyeti, ekonomik olarak deger
kaybetmesinden ¢ok daha yiiksektir. Bu durumda, iist yonetim kaybedilen itibarin geri
kazanilmasi i¢in duyarsiz davraniyorsa Orgiitiin yok olmasina sebebiyet verebilir. Ciinki,
kaybedilen ekonomik deger yani para tekrar kazanilabilir ancak zedelenen itibarin tamir
edilmesi, samldig1 kadar kolay ve ucuz olmayacaktir. Itibarin yeniden kazanilmasi icin,

Orgiitiin biitiin siirecleri titizlikle gozden gegirilerek hizli ve dogru ¢6ziim yollart tiretilmelidir.

Orgiitler bugiinden itibaren, itibarlarinin ydnetiminde aktif rol oynamalidirlar. Son
zamanlarda bu konudaki mevcut bilgi ve dokiimanlarda biiyiik gelisme ve artis olmustur.
Piyasadaki mevcut kritik faktorlerin, orgiitiin itibarina ve markasina zarar1 ve olumsuz etkisi
kolayca fark edilmeyebilir. Bu yiizden itibar yonetimi ile ilgili olarak, orgiitlin ig stratejisi ve
kiiresel gelismelerin kurumsal itibara olasi etkilerinin 6nceden tespit edilmesi hayati 6nem arz
etmektedir. Bir¢ok dnemli meselede oldugu gibi, orgiitiin itibar1 kisisel bir dikkat gerektirir.
Bunun i¢in yoneticilerin, sosyal sorumluluk, kurumsal iletisim, sosyal ve kiiltiirel degisimler

konusunda egitimden gecirilerek yetistirilmeleri onemlidir (FACTIVA, 2005).

Ekonomik ag¢idan diisiiniildiigiinde, piyasada saglam bir itibara sahip olan orgiitler, rakiplerine
oranla miisteriyi daha fazla cezbederler. Saglam bir itibar elde etmek uzun bir siireci alabilir.
Insanlara &rgiitii sevdirmek, daha da 6nemlisi onlarla géniil bag: kurmak gergekten zor bir
istir. Bu ylizden, paydaslara verilen sozlerde ve yapilan islerde devamli olarak giivenilir ve

tutarli olunmalidir. Insanlar, sizin veya kurumunuzun herhangi bir zamanda tutarsiz

8



AKADEMIK BAKIS

Uluslararas1 Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi
ISSN:1694 — 528X Say1: 11 Ocak — 2007

Iktisat ve Girisimcilik Universitesi — Tiirk Diinyas1 Kirgiz — Tiirk Sosyal Bilimler Enstitiisii Celalabat — KIRGIZISTAN

davranislar sergiledigini ve giivenilir olmadiginiz1 fark ettikleri anda kolaylikla sizinle olan

goniil bagini koparabileceklerdir.

Itibar; insan, sermaye ve finansal kaynaklar gibi 6nemli bir degerdir. Itibar yonetimi ile
paydaslara her yonden hitap edilerek orgiitiin amaglarina ulasilmasi kolay hale gelebilir.
Itibar, 6rgiitlerin kendi hakkindaki diisiinceleri ve gdstermis olduklar1 davranislarin bir sonucu
olarak olusmaktadir. Orgiitlerin basarili olabilmeleri, miisterilerin giiveninin kazanilmasi ve
paydaslara miimkiin oldugunca dogru bilgi mesajlarin gonderilmesi ile miimkiindiir

(CALVERT VE DIGERLERI, 2004).

Kurumlarin itibarlarini1 sadece kendilerinin sergiledikleri davraniglar belirlemez. Dogal olarak
paydaslarin  kurumla ilgili olumlu veya olumsuz izlenimleri de itibar1 dogrudan
etkilemektedir. Herhangi bir orgiitiin veya kisinin, kurumunuz hakkinda sarf ettii olumlu
diistinceler, insanlarin nezdinde itibarinizi yiikseltecektir. Tersi durum séz konusu oldugunda

ise itibar dogal olarak zedelenecektir.

Higbir sey bir orgiitiin itibarindan daha 6nemli degildir. Bu kadar dinamik ve degisken bir
ortamda itibariniz, bir tusun birka¢ kez tiklamasindan, aynmi sekilde genis bir miisteri
toplulugundan ya da hosnut olmayan bir miisteriden bile zarar gorebilir. Daha kalic1 etkiler
icin potansiyel risklerin ve firsatlarin teshis edilmesi gerekmektedir. Risk ortaminda zarar
gérmemek i¢in sunlara dikkat edilmelidir: Yiiksek kaygi durumlarinda ¢abuk ve dogru karar
verebilmek i¢in gerekli olan bilgi 6nceden kazanmilmalidir. Paydaslar arasinda fikir birligi
saglamada ve problemlerin ¢oziimiinde herkesin goriisiinden faydalanilmali, ayn1 zamanda

paydaslar arasindaki giiven yeniden insa edilmelidir (V-FLUENCE, 2003).

Orgiitler, itibar ydnetimini etkin olarak gergeklestirebilmek icin, &nce kimlik analizi
yapmalidirlar. Kimlik analizi yapilirken, orgiit gerceklestirmek istedigi hedeflerini agik ve net
olarak ortaya koyarak, calisanlarin beklenti ve isteklerini sekillendirmelidir. Orgiitlerin, i¢ ve
dis paydaslarinin beklenti ve isteklerinin tlimiine cevap vermesi miimkiin degildir. Bunun
icin, Oncelikle hayati 6neme sahip olan hedefler net olarak belirlenmeli ve bunlar tim
paydaslara kabul ettirmelidir. Daha sonraki adimda ise, i¢ ve dis paydas gruplarinin beklenti
ve istekleri tespit edilerek; hangilerinin karsilanabilecegi ortaya konmalidir. Bdylece, sosyal

paydaslarin bos hayaller pesinde kogsmalar1 da engellenmis olacaktir.
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6. Sonug¢ ve Oneriler

Itibar y&netimi, Orgiitin var olma sebebi olan hedeflerine ulasmak icin hedef kitle
konumundaki tim paydas gruplarinin orgiite iliskin diisiince ve beklentilerini belirleme ve
bunlar1 hedefler dogrultusunda kanalize etme girisimlerini i¢ermektedir. itibar yénetimi,
sadece Orgiitiin paydaslariyla ilgili olan algilamalar1 yonetmeyi degil; bunun yaninda orgiitsel
siirecin de revize edilerek gelistirilmesini kapsamaktadir. i¢ ve dis paydaslarin érgiite iliskin
algilar1 (kimlik ve imaj), list yonetim tarafindan dikkatle izlenerek yonetilmeye ¢alisiimalidir.
Orgiitsel siirecin gdzden gegirilmesiyle, kimlik ve imajla ilgili olarak daha giivenilir bilgilere
ulasilmis olur. Bdylece orgiitiin iitopik hedefler pesinde kosmasi da engellenebilecektir. itibar
yonetimi sayesinde, orgiitiin hedef kitle lizerindeki potansiyel giicli artirilabilir. S6z konusu
bu gii¢, paydaslarin kafalarindaki olumsuz algilamalarm giderilmesi ile kazanilir. Orgiitiin
sunmus oldugu iirlin ve hizmetten memnun olan miisterilerin, drgiitle arasindaki duygusal bag
artarak daha da giiclenecektir. Bu baglamda orgiitlerin itibarinin, etkili bir sekilde

yonetilebilmesi i¢in sunlar onerilebilir:

itibarin1  giiglendirmek isteyen orgiitler, Oncelikle miisteri memnuniyetine 6nem
vermelidirler. Gliniimiiz piyasasinda, daha genis bir miisteri yelpazesine hitap edebilmenin
on kosulu, {iriin ve hizmeti miisteriye zamaninda, ucuz ve en iyi kaliteyle sunmaktir.
Miisteriler bu siiregte olumsuz bir durumla karsilasmazlarsa, oOrgiitle aralarindaki bagi
koparmayacaklardir. Orgiitler, miisterilerin {iriin tercihlerini karsilamaya calisirken; ayni
zamanda yeni alternatifler sunarak onlar1 stirekli bilgilendirmelidir. Bunun ig¢in, oOrgiit
tarafindan yapilabilecek herhangi bir hatanin yine orgiit tarafindan kabullenilerek acilen

¢Oziime kavusturulmasi, miisterilerin gliveni ve kurumsal itibar acisindan énemlidir.

Kurumsal itibarin etkili bir sekilde yonetilebilmesi igin, orgiitiin siirekli 6grenmeye Gnem
vermesi ve gelisen teknolojiye uyum saglamasi gerekmektedir. Bilgi toplumunda,
misterilerin beklentileri stirekli gelismekte ve farklilagmaktadir. Miisterilerini, Orgiitsel
O0grenmenin her boyutuna dahil edebilen oOrgiitler, onlardan aldiklar1 tepki ve doniitler
sayesinde paydaslarin beklentilerine ¢ozlim tireterek, etkili bir rekabet avantaji elde edecekler

dolayistyla itibarlarini giiglendireceklerdir.
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Orgiit yoneticilerinin hedeflere kolayca ulasabilmeleri, sahip olduklar1 insan kaynagin
orgiitsel amaglar dogrultusunda kanalize etmeleriyle miimkiindiir. Bir orgiitiin ¢alisanlarinin
nitelikli olmasi, kurumsal itibar iizerinde kuskusuz olumlu bir etkiye sahiptir. Entelektiiel
birikime yani yetismis beyin giiciine sahip olan Orgiitler, stratejik bilgiyi tiretme ve kullanma
konusunda her zaman bir adim oOndedir. Ciinkii bilgiyi iireten, meydana getiren gii¢
calisanlarin beyin giiclidiir. Bu nedenle entelektiiel sermayenin, orgiite rekabet istiinliigii

saglayan ve kurumsal itibar1 artiran 6nemli bir gii¢c oldugu akildan ¢ikarilmamalidir.
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