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Isletmelerde Kurumsal Itibar Arastirmas

22 Temmuz 2013



///’// itibar ydnetimi
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Proje Yonetimi

Itibar Yonetimi Enstitusii ERA Research & Consultancy
I Orhan SAMAST F Elvan OKTAR
I Nurettin YAY I Nazli YUKSEL
I Yasar YiGIT " Semiha KISMEN
I Rasit SARIKAYA F Tugba AYTAS TEBER
" Oben INCELER

itibar Yonetimi Enstitiisii hakkinda ayrintili bilgiyi ERA Research & Consultancy hakkinda ayrintili bilgiyi
www.iye.org.tr adresinden alabilirsiniz. itibar www.eraresearch.com ‘dan alabilirsiniz.
Yonetimi Enstitiisii her yil Uluslararasi Itibar Yonetimi ERA, ESOMAR (Diinya Arastirmacilar Birligi) ile Tiirkiye
Konferansi’n1 (www.itibarkonferansi.org) Arastirmacilar Dernegi iiyesi ve IriS (International
gergeklestirmektedir.. Research Institutes) network Tiirkiye ortagidir.
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AMAC, YONTEM VE ORNEK YAPISI



" itibar yonetimi
enstitusu L

Amac ve Kapsam

Calismada ana amacg, is dunyasinda kurumsal itibara iliskin veriler elde
etmektir. Bu dogrultuda itibar Yonetimi Enstitiisi ve ERA Research &
Consultancy ortakligiyla is diinyasinda bir arastirma gerceklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda asagidaki konular incelenmistir:
- itibar dendiginde akla gelenler
- [tibar yonetimi dendiginde akla gelenler
- Isletmelerde itibar yonetiminin dnemi
- Kurumun varliklan arasinda itibarin onemi
- Isletmelerin itibarim etkileyen konular
- Kurumsal sosyal sorumluluklarin yerine getirilmesinin kurum itibarina etkisi
- Isletmede itibar yonetiminden sorumlu olan kisi/ kisiler
- isletmelerde itibar yonetiminden sorumlu olmasi istenilen kisi/ kisiler
- isletmelerde itibar yonetiminden sorumlu olmasi gereken kisinin tinvam

- Ust yonetimin itibar yonetimine ayirdig1 zaman



///// itibar ydnetimi
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Amac ve Kapsam

- Isletmelerin kurumsal itibar stratejileri

- itibar yonetimi ile ilgili egitim ve damsmanlik alma durumu
- itibar yonetimi biitcesi

- itibara iliskin KPI (Key Performance Indicator)’lar

- itibar 6lcimlenmesi

- itibar siralamalar ve endeksleri hakkinda degerlendirmeler
- Mecralann itiban

- Turkiye’nin itibarim yurt disinda en fazla arttiran kisi

- Turkiye’de itibarn en yuksek yonetici, is insam

- Isletmenin yurt disi pazarlarindaki isbirlikleri

- «Turkiye» markasina yonelik degerlendirmeler

- Firmagrafi
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Yontem ve Ornek Yapisi

Calismada online anket yontemi kullamlmistir. Her kisi icin 0zel hazirlanan linkler
e-mailler icinde ERA Research & Consultancy tarafindan itibar Yonetimi Enstitiisi

ve Bersay Iletisim Enstitisi ile birlikte ortak hazirlanan listeye gonderilmistir.

Anket toplam 72 kisi tarafindan cevaplamistir.

Soru formu itibar Yonetimi Enstitiisii, ERA Research & Consultancy ve Bersay
lletisim Enstitusi ile tarafindan hazirlanmstir.

Saha calismasi 04 Nisan 2013 - 07 Haziran 2013 tarihleri arasinda
gerceklestirilmistir.
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Itibar Dendiginde Akla Gelenler*

ITIBAR dendiginde akliniza neler geldigini belirtiniz.

L RESEARCH & CONSULTANCY

Guven/ Guvenilirlik/ Guven duyulma 50,0 \
Sayginlik/Prestij/ Saygi goren kurum
Kurumun farkli paydaslar nezdinde algisi
Deger/ degerler

Kalite

Kredibilite/ Kredibilitesi yuksek kurum

Durustluk

imaj

Seffaflik

Surdurulebilirlik

Baz = 72/

9 # Cevaplarin tamami Ek Tablolar béliimiinde yer almaktadir
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler*

ITIBAR YONETIMi dendiginde akliniza neler geldigini belirtiniz.

Genel ifadeler _ 47,2 \
.
.
W

Alg1 ve algi1 yonetimiyle ilgili belirtilenler

iliski ve iletisim yonetimiyle ilgili
belirtilenler

Kurumsal yonetimle ilgili belirtilenler

itibar yonetiminin faydalanyla ilgili
belirtilenler

Cevap yok P 1,4
Baz =72

10+ Cevaplarin tamami ve ana gruplarin detayi Ek Tablolar béliimiinde yer almaktadir.
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Isletmelerde Itibar Yonetiminin Onemi

. Isletmelerde itibar yonetiminin size Isletmelerde 2 yil sonra itibar yénetiminin
gore ne derece onemli oldugunu belirtiniz. ne derece 6nemli olacagini diisiindiigiiniizii belirtiniz.
Hic 6nemli degil | Hi¢ onemli
; olmayacak
Onemli degil Onemli olmayacak
Ne onemli ne de |, Ne onemline de § ,
degil %1,4 onemsiz olacak %4,2
Onemli %15,3 Onemli olacak I %9,7

Cok onemli @ Cok onemli olacak 86/1

11 5 lizerinden ortalama: 4,82 Baz =72 5 lizerinden ortalama: 4,82 Baz = 72
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Kurumun Varliklar Arasinda itibarin Onemi

Bir kurumun itibarin1 kurumun varliklari
arasinda ne derece onemli goruyorsunuz?

Sy

En onemsizler arasinda \

Onemsizler arasinda I %4,2

Ne onemli ne de degil | %1,4

Onemliler arasinda %11,1

En onemliler arasinda

12 5 lizerinden ortalama: 4,74 Baz =72
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Isletmelerin Itibarim Etkileyen Konular

Sizce isletmelerin itibarini en ¢cok
etkileyen ilk iic konu hangileridir?

L RESEARCH & CONSULTANCY

Paydaslarla iletisim ve iliski yetenegi %43,1 \
%41,7
%41,7
%37,5
%36,1

%36,1

Etik ilkeler

Kurumsal yonetim kalitesi
Lider

Toplumsal duyarlilik

Urlin ve hizmet kalitesi
Surdurulebilirlik
Calisanlar

Finansal buyukluk

Gecgmisi

Ulusal reklami

Cevap yok

13 Baz =72




MY s

14

Kurumsal Sosyal Sorumluluklarin Yerine
Getirilmesinin Kurum ltibarina Etkisi

Sizce bir sirketin kurumsal sosyal sorumluluklarini

yerine getirmesi, kurumsal itibarini ne diizeyde etkiler?

h

Hic etkilemez

Pek etkilemez

Ne etkiler ne de

etkilemez %8,3

Etkiler

7%48,6

Cok etkiler

5 lizerinden ortalama: 4,35 Baz =72

%43,1 j

L RESEARCH & CONSULTANCY
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Isletmede Itibar Yonetiminden Sorumlu Kisi

Su anda isletmenizde itibar
%48,6 \

Yonetimi kimin sorumlulugundadir?

Kurumsal iletisim / Halkla iliskiler
Bolumu

CEO/ Genel Mudur
Yonetim Kurulu
Pazarlama Bolumu

CEO ve Kurumsal iletisim

Insan Kaynaklar Bolumu

Pazarlama iletisim Direktorliigi ve Firma
Sahibi

Yonetim Kurulu, CEO ve Kurumsal
iletisim

Butunlesik bir yonetim ve sorumluluk
alamdir

Firma sahibi

Cevap yok

Baz =72

L RESEARCH & CONSULTANCY
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Isletmede Itibar Yonetimi Sorumlusu Bulunma
D urumu Isletmenizde sadece itibar

yonetiminden sorumlu bir kisi bulunuyor mu?

isletmemizde sadece itibar yonetiminden

[0)
sorumlu kisi bulunmuyor %76,4
Kurumsal iletisim Direktorii/ Koordinatorii %5,6
Kurumsal iletisim Yéneticisi/ Sorumlusu %4,2

iletisim Mudurt J§ %2,8

Yonetici | %1,4

CEO | %1,4

insan Kaynaklari ve Kurumsal iletisim Direktori | %1,4
Kurumsal iletisim ve Medya iliskileri Direktori | %1,4
Kurumsal iletisim ve Pazarlama Midurt | %1,4

insan Kaynaklar Direktort | %1,4

Halkla iliskiler ve Pazarlama Departmam | %1,4

Ulke Baskan | %1,4
16 ' Baz =72
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Isletmelerde Itibar Yonetiminden Sorumlu Olmasi

Istenilen Kisi/ Kisiler

17

Kurumsal iletisim/ Halkla iliskiler
Bolumu

CEO/ Genel Mudur
Yonetim Kurulu

insan Kaynaklar Boliimi
Pazarlama Bolumu

CEO ve Kurumsal iletisim
Tum calisanlar

Tim sirketin sorumlulugu, lider CEO

Su anda Kurumsal iletisim
Departmanimiz yok

Birden fazla departman ilgilendirir

Sizce isletmenizde itibar Yonetimi
kimin sorumlulugunda olmalidir?

%1,4

%1,4
%1,4

%1,4

Baz =72

L RESEARCH & CONSULTANCY
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Isletmelerde Itibar Yonetiminden Sorumlu Olmasi

18

Gereken Kisinin Unvani

Sizce sirketlerde itibar Yonetiminden sorumlu bir kisi olmasi
gerekiyor mu, gerekiyorsa bu kisi hangi diizeyde olmali?

Ust Yonetim diizeyinde (C-Suit,
Genel Mudur Yardimcisi vb.)

Orta kademe yonetici duzeyinde
(Mudur, Yonetici vb.)

Uzman dizeyinde

itibar Yonetiminden sorumlu bir
kisinin olmasina gerek yok

Cevap yok

%1,4

\

%52,8

Baz =72

L RESEARCH & CONSULTANCY
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Ust Yonetimin Itibar Yonetimine Ayirdig1 Zaman

Isletmenizde iist yonetim

(CEO, Genel Mudir, Genel Mudiir Yardimcisi)
itibar yonetimine zamanlarinin ortalama

yuzde kacini ayirmaktadir?

' Ust yonetim itibar yonetimine
zaman ayirmamaktadir

%10'nun altinda

%10-%19 arasinda

%20-%49 arasinda

%50 ve Uzeri

] %4,2

%30,6

%23,6

19

Ortalama: %27

\

Baz =72

L RESEARCH & CONSULTANCY

Isletmenizde iist yonetimin itibar yonetimine
ayirdigi zaman 2 yil 6ncesine gore artti mi,
degismedi mi, yoksa azaldi mi?

Artth %56,9

Degismedi

Azaldi

Bilmiyorum/ Fikrim yok
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Isletmelerin Kurumsal Itibar Stratejileri

isletmenizde yazili bir kurumsal itibar stratejisi var mi?
Gerekli goriyor musunuz?

Evet var
Hayir yok ama gerekli buluyorum

7%54,2

Hayir yok ve gerekli bulmuyorum

Bilmiyorum/ Cevap yok

20 Baz =72




MY s

Itibar Yonetimi ile Ilgili E§itim ve Damsmanlik
Alma Durumu

EGITIM ALMA DURUMU DANISMANLIK ALMA DURUMU

\

L RESEARCH & CONSULTANCY

Egitim alindi Danismanlik alinds %27,8

Egitim alinmadi ama
onumuzdeki yillarda alinmasi
gerekiyor

0 Danismanlik ainmadi ama
%58,3 onumduzdeki yillarda alinmasi
gerekiyor

7%48,6

Egitim alinmadi ve
onumuzdeki yillarda da
alinmasi gerekli degil

Danismanlik alinmadi ve
onumuzdeki yillarda da
alinmasi gerekli degil

/ : Bilmiyorum/ Cevap yok

Baz =72

Bilmiyorum/ Cevap yok

21
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Itibar Yonetimi Butcesi

Isletmenizde bu sene itibar Yonetimi ile ilgili biitce ayrildi m?
Ayrilmadiysa oniimiizdeki sene ayrilmasi diisiiniliyor mu?

L RESEARCH & CONSULTANCY

itibar Yonetimi ile ilgili biitce ayrild %48,6

itibar Yonetimi ile ilgili biitce
ayrilmadi ama onumuzdeki sene
ayrlmasi dusunuluyor

itibar Yonetimi ile ilgili biitce
ayrilmadi ve onumuzdeki sene
ayrilmasi dusunulmuyor

Bilmiyorum/ Cevap yok

22 Baz =72
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Itibara Iliskin KPI (Key Performance Indicator)’lar

L RESEARCH & CONSULTANCY

isletmenizde KPI (Key Performance Indicator)’lar isletmenizde itibara iliskin tutulan
icinde itibara iliskin degerler tutuluyor mu? KPI (Key Performance Indicator)’lar nelerdir? *

: itibgr yonetimi/Alg1/Kurumsal %48 4 \
Itibar arastirmasi sonuclan o9
I %9,7

Evet

Fiyat/ deger algisi

Musteri memnuniyeti %5
arastirmasi sonuglan o

Hayir Guven seviyesi I %6,5
56,9% ]

Fikrim yok I %6,5

N\ Cevap yok . %16,1
Baz=72

=

Baz =31

23+ Cevaplarin tamami Ek Tablolar béliimiinde yer almaktadir
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Itibar Olciimlenmesi

Isletmenizde paydaslar nezdinde arastirmaya
dayali bir itibar ol¢iimlemesi yapiliyor mu?

Hayir Cevap
47’ 2% yOk 1,4%

Evet
51,4%

Baz=72

24

L RESEARCH & CONSULTANCY

Isletmenizde paydaslar nezdinde arastirmaya
dayali itibar ol¢imlemesi ne siklikta yapiliyor?

6 ayda 1 ] %2,7 \

Yilda 1 - %32,4
2 yilda 1 - %51,4

3-4 yilda bir I %2,7

Cevap yok F %10,8 /

Baz =37
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Itibar Siralamalan ve Endeksleri Hakkinda
Degerlendirmeler

Son yillarda ilkemizde yayinlanan, sirketler genelinde yapilan
Itibar Siralamalari ve Endeksleri calismalarini
ne derece yon gosterici buluyorsunuz?

L RESEARCH & CONSULTANCY

itibar Siralamalar1 ve Endeksleri
calismalarindan haberdar degilim

Yon gosterici bulmuyorum

Kismen yon gosterici buluyorum %44 .4

Kesinlikle yon gosterici
buluyorum

Bilmiyorum/ Cevap yok

75 Baz =72
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Mecralarin itibar

Sizce onumiizdeki 2 yil icinde en itibarli mecra hangisi olacak?

26

Dijital Medya & Sosyal Aglar
Televizyon

Gazete

Radyo

Acik hava mecralan

Dergi

Sosyal paylasim siteleri ve televizyon

Kanaat onderleri/ konularinda uzman
kisiler

IT sektoru
FMCG
Hicbiri

Cevap yok

%52,8

Baz =72

L RESEARCH & CONSULTANCY
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Turkiye’de Itibar1 En Yiksek Yonetici, Is Insant

Sizce Tirkiye’deki itibar1 en yiiksek yonetici, isadami kimdir?

Muhtar Kent
Bulent Eczacibas
Rahmi Koc

Guler Sabanci
Mustafa Kog
Ferit Sahenk

Huisnii Ozyegin

Sureyya Ciliv

%13,9

%11,1

%9,7

%6,9

%6,9

%6,9

%5,6

%2,8

Baz =72

* Cevaplarin tamami Ek Tablolar béliimiinde yer almaktadir

.

L RESEARCH & CONSULTANCY
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Isletmenin Yurt D1s1 Pazarlarindaki Isbirlikleri

Isletmeniz yurtdisi pazarlarla isbirligi yapiyor mu? Hangi pazarlarla isbirligi yapiyorsunuz?
Avrupa %44,7 \
Turki Cumhuriyetleri %17,0
Orta Dogu %14,9
Hayir Cevap Amerika %6,4
29 2% yok 5,6% Rusya %6,4
’ Azerbeycan | %2,1
MENA | %2,1
CIS | %2,1
Arap Ulkeleri | %2,1
Tum dinya | %2,1
. Dogu Avrupa | %2,1
65,2% Kafkaslar | %2,1
Balkanlar | %2,1
Kuzey Afrika | %2,1
Cin 1 %2,1
Baz=72 Hepsi

Cevap yok

%6,4
. %64
28 . Baz =47
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«Turkiye» Markasina Yonelik Degerlendirmeler

Sizce “Tiirkiye” markasi, isbirligi yaptiginiz
bolge ve iilkeler nezdinde sirketinizin
itibarini ne yonde etkiliyor?

h

Olumsuz etkiler

Ne etkiler ne de
etkilemez

Olumlu etkiler %74,5

Bilmiyorum/ Cevap

(0)
29 - Baz =47
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Isletme Yapisi

Isletmeniz uluslararasi bir isletme
midir, yoksa ulusal bir isletme midir?

Cevap
yok 5,6% Uluslarara

\ s141,7%

Ulusal
52,8%

Baz= 72

31
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Isletmenin Faaliyet Gosterdigi Sektorler

Cevap Cevap
sayist Baz % sayist Baz %

Enerji/ Dogalgaz/ Elektrik liretimi 18 25,0 Dernek/ Sivil Toplum Kurulusu 2 2,8
Finans/ Bankacilik 12 16,7 Havacilik 2 2,8
Bilisim/ Bilisim Teknolojileri/ Teknoloji 12 16,7 Kamu 2 2,8
Gida/ Yiyecek/ icecek 8 11,1 Maden isletmeciligi 2 2,8
ilag 6 8,3 Savunma 2 2,8
Egitim 5 6,9 Tekstil 2 2,8
insaat/ Taahhiit/Yapr 5 6,9 Ulastirma/ Yolcu Tasimaciligi 2 2,8
Medya 5 6,9 Ambalaj 1 1,4
Otomotiv/ Otomotiv Yan Sanayi 5 6,9 AR-GE 1 1,4
Tarim/ Hayvancilik 5 6,9 Atik Yonetimi 1 1,4
Akaryakit 4 5,6 Ayakkab1 vb. deri Urlinler 1 1,4
Danmismanlik 4 5,6 Denizcilik 1 1,4
Gayrimenkul 4 5,6 Elektronik 1 1,4
Saglik/ Hastane 4 5,6 iletisim 1 1,4
Telekom/ Telekomunikasyon/ Internet 4 5,6 Kimya 1 1,4
Basim/ Yayin/ Dagitim 3 4,2 Muhendislik 1 1,4
Hizmet sektoru 3 4,2 Seramik 1 1,4
Makine Uretimi/ sanayii 3 4.2 Sigortacilik 1 1,4
Perakende 3 4,2 Diger hizmetler 1 1,4
Turizm 3 4,2 Ticaret 1 1,4
Dayanikli Tiiketim Uriinleri 2 2,8 Uretim 1 1,4
Cimento 2 2,8 Cevap yok 7 9,7
Demir dokum 2 2,8 Baz 72

32
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Calisan Sayisi

Isletmenizde toplam kag kisi calismaktadir?

100 calisan ve alti - %25,0 \
- %15,3
501-1.500 calisan - %22,2

1.501-5.000 calisan

101-500 calisan

%18, 1
5.001 calisan ve iizeri %13,9

Cevap Yok %5,6 /

Ortalama =2850 calisan
Baz =72

33
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2012 Yili Cirosu 2012 yili cironuz asagida yer alan

araliklardan hangisine girmektedir?

5 milyon § alti

5-10 milyon $ alt1

10- 20 milyon §$ arasi
20- 40 milyon $ arasi
60-100 milyon S arasi
100-200 milyon $ arasi
200-300 milyon $ arasi
400-500 milyon $ arasi
500-600 milyon S arasi
600-700 milyon $ arasi
700-800 milyon $ arasi
800-900 milyon $ arasi

900 milyon -1 milyar $ arasi

1 milyar $ Usti
Baz =72
%26,4

34 _ Cevap vermek istemiyorum
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Itibar Dendiginde Akla Gelenler-1

Cevap

sayisi Baz %

Guven/ Guvenilirlik/ Guven duyulma 36 50,0
Sayginlik/Prestij/ Saygi goren kurum 30 41,7
Kurumun farkli paydaslar nezdinde algis 12 16,7
Deger/ degerler 6 8,3
Kalite 5 6,9
Kredibilite/ Kredibilitesi yuksek kurum 5 6,9
Durustluk 5 6,9
imaj 4 5,6
Seffaflik 3 4,2
Surdurilebilirlik 3 4,2
Toplumda bir markanin algilanmasi 2 2,8
Kurumsallik 2 2,8
Taninmak, begenilmek, hakkinda olumlu konusulmak 2 2,8
Basarili olmak 2 2,8
Alg 2 2,8
iletisim 1 1,4
Entelektiel sermaye 1 1,4
Tutarlibik 1 1,4
Kisisel marka degeri 1 1,4
Kurumsal marka degeri 1 1,4
Bir kurumun yarattig1 olumlu, kaliteli ve sayginlik uyandiran alg 1 1,4
Degerli olma 1 1,4
Herseye bir adim onde baslama 1 1,4
Halkin sirketime bictigi deger 1 1,4
36 Dogru is yapma 1 1,4




37

// itibar yonetimi
7/ enstitusu

Itibar Dendiginde Akla Gelenler-2

L RESEARCH & CONSULTANCY

Cevap

sayisi Baz %
Etik kurallara uymak 1 1,4
Sosyal farkindalik 1 1,4
Ticari ahlak 1 1,4
Nasil goriindiigiin degil ne oldugun yani gercek 1 1,4
Samimiyet 1 1,4
Lider 1 1,4
Seckinlik 1 1,4
isini iyi yapmak 1 1,4
Ne derece namuslu, objektif, sozlinlin arkasinda duran olarak algilandiginiz 1 1,4
Marka 1 1,4
Tercih edilen olmak 1 1,4
Mdusterilerin, tuketicilerin, kamuoyunun, fikir onderlerinin firmalar1 guvenilir, samimi, saygin ve duzgun
bulmalari, éyle algilamalaridir. Eger bu olumlu algilama satin almaya veya o firma ile iliski kurmaya 1 1,4
doniisiirse basar saglanmis olur. Bu durum Kisiler icin de gecerlidir.
Tavsiye 1 1,4
Uzun soluklu iliski 1 1,4
Markanin goriinmeyen degerlerinin biitiini, hakkimizdaki algilarin genel toplami. 1 1,4
Sorumluluk sahibi olma 1 1,4
Kimlik 1 1,4
Erdem 1 1,4
Finansal istikrar 1 1,4
Adil olmak 1 1,4
En degerli varlik 1 1,4
Maddi varlik 1 1,4
Surdurulebilir fayda yaratma 1 1,4
Cevap yok 1 1,4
Baz 72
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

Genel ifadeler -1

3. sahislara kars1 giivenilir, diirtst bir kisi, kurum oldugunuzun kurum ici egitimi ve icsellestirilmesi ve
kurum dis1 3. sahislara ifade edilmesi

- Bir anda tiim servetinizi ( itibariniz1) kaybedebileceginiz pamuk ipligine bagl bir alan. Yonetilmesi de cok
zor ve zahmetli. Dunyanin en zor isi iletisim ve alg1 yonetimi.

- Bir kurumun/kisinin/ sirketin tum sureclerinin, seffaf ve hesap verilebilir bir sekilde tasarlanmasi ve
sistemin yurutulmesinin en tepedeki kisinin asli gorevi olmasi

- Bu surecin proaktif bir sekilde yonetilmesi

- Bugiine kadar edindiginiz degerlerin gelecege tasinmasi.

- Degerler yonetimi, yenilikcilik, kurumsal sorumluluk, etkilesim

- Degerlerin yonetimi

- Ehliyetli insan kaynag1 dogru bilgilendirme sorumluluk bilinci ile hareket etme

- Gelisme ve degisimlere ayak uydurmak, siirekli gelismek, iyilestirmek

- Gorlinmeyen ancak olciilebilir sermaye, sermayeden once gelen deger, toplum ve marka arasinda dogaclama
gelisen dengeli bag.

- Gorunmeyen ve halkin bizi algilama bicimini en hassas performans gostergeleri ve kararlilikla yonetme
sireci.

- Giivenirligi ve inamrlig1 artiracak politikalar iiretmek ve uygulamak
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

Genel ifadeler -2

Her sey, secilen isler, calisilan partnerler ve kriz yonetimi

- itibar algisinin hedeflenen noktaya cekilmesi
- itibar' kendiliginden olusmaz. Mutlaka profesyonelce yonetilmelidir.

- itibar yonetimi deyince, kazanilan ya da yaratilan olumlu, sayginlik uyandiran duygularin kaybedilmemesi
icin yapilan calisma geliyor ilk olarak akla.

- itibar yonetimi en st diizey yoneticinin agzindan cikan soz ile en alttaki personelin miisteriye davranisim
kapsayan hem somut hem de soyut ilkelere dayanan bir disiplindir. Kurumsal kimlik yonetiminden, halkla
iliskilere, medya ile iliskilerden kriz yone

- itibarin korunmas ve gelistirilmesi icin izlenecek yontemler butiinidiir.

- lyiliklerin anlatimn

- Kaybedilmesi cok kolay oldugundan cok titiz yonetilmesi gereken bir konu. Uste diizeyde takip edilmeli.
isletmenin tiim departmanlan ile koordineli olmali ve profesyonellere birakilmali yonetimi

- Kurumlanin /kisilerin isim, marka, kultur ve yuruttukleri is ile ilgili yeterliliklerinin ve guvenilir
bilinirliklerinin arttinlmasina yonelik calismalar butunudur.

- Marka vaadinin karsilanmasi ve bu yapilirken itibar zedelenmesi yasanmamasi surecinin yonetimi
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler
Genel ifadeler -3

Mevcut sayginligin korunmasi yada degerli bir marka olmak icin sayginlik kazanilmasi

Oldugunuz ve olmak istediginizle hedef kitlenin algisin1 organize olmus, bilincli, planli ve ritmik calismalarla
paralellestirme gayreti faaliyetlerinin tumu

Pro-aktif, ihtiyaca yonelik, krize hazirlikli

Sahip oluna itibarin, siirekliligini saglayabilmek icin izlenen bireysel ve kurumsal politikalar.

sayginlik, giivenirlilik, stirdiiriilebilirlik kavramlarinin benimsendigi ve is yapis bicimlerinde oncelikli
degerlendirilmesini saglayan yonetim biciminin hayata gecirilmesi

Sureklilik, Denge, Akilci ve birbiri ile celismeyen politikalarn iletisimi

Sirketler acisindan : iyi bir isletmenin gerekliliklerini yerine getirmesi denilebilir. itibar yonetimi asagidaki

maddelerin dogru bir sinerji ile bulusmasidir. Dogru finansal is sonuclar + performansi, sosyal sorumluluk projeleri,
calisanina saygin ve

Sirketlerin sayginliklarin1 ve pazarda edindikleri pay1 korumalarina yol gosterici faaliyetlerin yonetimi
Temel girdisi etik degerler olan bir siirecin ciktisi olan itibarin etkin yonetimi

Toplum oniinde guvenilirlik icin yapilan calismalar

Toplumsal algiy1 sayginlik saglamak amaci ile nasil yonetiriz

Yasalara tam uyum, duizgun rekabet, surdurulebilir kalkinma konularinda calismalar, kayitli ekonomi, herkese hakkini
vermek.
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

Alg1 ve alg1 yonetimiyle ilgili belirtilenler-1
- Bu alginin ve degerin tiim paydaslar nezdinde yonetimini iceren faaliyetler
- Firma algisinin tiim paydaslar nezdinde yiikseltilmesi, takdir ve tavsiye edilmesinin saglanmasi
- Alg1 ve izlenim yonetimi
- Kisi/kurumun hedef kitleler nezdindeki algisinin, is hedeflerine yonelik olarak yonetimi.
- itibar yonetimi ise toplumdaki kurumun algisina yonelik olumlu yondeki calismalar
- markanin guvenirliginin devamini saglama
- Alginin ve olusan degerin iletisim kanallan kullanilarak pekistirilmesi.

- Biriminizin belirlenen stratejilerle hedefleri ve amaclan dogrultusunda ilerlerken yukandaki ana
temalar etrafindaki islemlerin kendi uygun mecralarinin kullanilarak musteri tarafindaki algisinin ve
sirekliliginin saglanmasi ve pekistirilmesi

- Kurumun toplumdaki algisinin yonetimi
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

Alg1 ve alg1 yonetimiyle ilgili belirtilenler-2
- Alg1 yonetimi, reputasyon, sayginligi korumak ve yiikseltmek, prestijini artirmak, daha giivenilir ve
inanlir olmay1 saglamak.

- Hakkinda olumlu alg1 yaratacak yukarida cevabini verdigim kavramlari ve itibarn olusturan diger
kavramlan profesyonel bir sekilde yonetebilmek

- Bu alginin yonetimi. Var olan deger ve gerceklerin en dogru sekilde algilanmasinin saglanmasi.

- Alg1 yonetimi

- Profesyonellik, kurumsallik, imaj, alg1 yonetimi

- [tibar yonetimi dendiginde 6nce aklima algi yonetimi geliyor, ardindan reklam.

- Paydaslar uzerindeki bu alginin belli bir strateji cercevesinde belirlenen amaclar dogrultusunda
butunluklu bir bicimde yonetilmesi.

- Kurumun imajinin paydaslan tarafindan dogru olarak algilanabilmesi icin yapilan iletisim
calismalandir.

- Kriz yonetimi- imaj yonetimi
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

Iliski ve iletisim yonetimiyle ilgili belirtilenler
- Markalarnn, sirketlerin, tuketicilerinde pozitif bir imaj yaratmak icin yonettikleri iletisim

- Tim sahip olunan degerlerin belli bir hedef dogrultusunda, tutarli sekilde topyek{n davranis bicimi
haline getirilme sanati.

- Paydas iliski ve iletisiminin yonetilmesi. Kurum mesajlarinin istikrarli ve dogru sekilde uygun
kanallarla paydaslara iletilmesi. itibar parametrelerinin diizenli takibi. Calisanlarin en dnemli
paydaslardan oldugunun kabuli ve ic iletisim calismalari.

- Oncelikle sorumlu davrams sonra iletisim

- iletisim, seffaflik

- Sosyal paydas iliski yonetimi, aciklik, guven iliskisi, kriz yonetimi, alg1 yonetimi.

- Kurum kiiltiirt ve iletisim stratejilerine uyumlu etik degerler ile dis diinya iliskilerinin yonetimi

- Dogru iletisim stratejilerinin kullanilmasiyla kurumun itibari

43



itibar yonetimi
enstitlsu L

/
&y

%
ol
'y

Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

Kurumsal yonetimle ilgili belirtilenler
- Kurum kimligini saglam, giivenilir ve seffaf algilatmak
- Kisi ya da kurumun etik degerlerinin yonetimi, sayginliginin adinin yonetimi
- Kurumsal yonetim, etik kodlari, marka yonetimi
- Kurumun sayginliginin/degerinin paydaslar nezdinde yonetilmesi
- Kurumsallik

- Kurumsallasma, marka konumlandirma, surdurulebilir iletisim. (bu onemli, cunku, yalanla dolanla,
mis gibi yapmakla surdurulemez iletisim. Reklam baska, paran bitene kadar yapabilirsin onu.)

- [tibar Yonetimini kurumsal olarak dusuniirsek, kurumlarin, PR ve reklam ajanslarimin kurumlar adina
yurittligli faaliyetler biitlini, eger bir insan itibarindan soz ediyorsak kisinin toplumdaki diger
insanlar ile iliski yonetimi

- Kurumlarin veya toplum onunde olan kisilerin toplum gozundeki imajlarinin ve itibarlarinin
yonetimi. Ozellikle de kriz ve karalama yonetimi ve genel anlamda kurum imajs
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Itibar Yonetimi Dendiginde Akla Gelenler

itibar yonetiminin faydalariyla ilgili belirtilenler
- Itibar yonetilebilir bir kavramdir. Marka degerini artirir. Paydaslarimizin giiven duygusunu pekistirir.
- Bence bir kurumun en dnemli degeri itibaridir. itibar yiiksek olan sirketler tim faaliyetlerinde
rakiplerine gore daha avantajli olmaktadirlar.
- Sirketin piyasa oyunculan icerisinde sayginligini, glivenilirligini ve marka algisin1 giiclendirmek,
yonetmek
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Itibara Iliskin KPI (Key Performance Indicator)’lar

Isletmenizde itibara iliskin tutulan
KPI (Key Performance Indicator)’lar nelerdir?

Cevap Cevap
sayisl Baz % sayisl Baz %
Basinda/ sosyal medyada yer alan haberlerde

itibar yonetimi/ Algi/ Kurumsal itibar

arastirmasi sonuclar 13 “EA negatiflerin oranlan ! B
Fiyat/ deger algis 3 9,7 Uriine/ hizmete dair gelen sikayet/ geri

S A 1 3,2
Miisteri memnuniyeti arastirmasi sonuglari 2 6,5 beslemeler
Giiven Seviyesi 2 6,5 Calisan memnuniyeti arastirmasi sonuglarn 1 3,2
Tedarik¢i memnuniyeti arastirmasi sonuglan 1 3,2 Kurumsal yonetim derecelendirme 1 3,2
Paydas tesekkiir/ sikayet oranlar 1 3,2 Tavsiye oran 1 3,2
Miisteri tercihleri 1 3,2 Marka tercih orani 1 3,2
Sektor nezdinde begenilme 1 3,2 Arag ve is kazalarinda azalma hedefi 1 3,2
Alinan odiiller 1 3,2 Bina ve araclarda CO2 azalma hedefi 1 3,2
Paydaslarla yapilan anketlerden elde edilen 1 32 Ulke yasa ve kurallarina tam uyum hedefi 1 3,2
veriler ’ Marka, pay sahipleri ile iliskiler, miisteriler ile 1 32
Siirdiiriilebilirlik raporu 1 3,2 iliskiler ’
Kurumsal sosyal sorumluluk 1 3,2 Markanin degerini anlatmak 1 3,2
EFQM Miikemmelik raporu 1 3,2 Markanin goriiniirliigiinii arttirmak 1 3,2
Sosyal sorumluluk 1 3,2 Fikrim yok 2 6,5
Kurumsal itibarin yiizde olarak arttirilmasi 1 3,2 Cevap yok 5 16,1
Kurumsal giivenilirlik oran 1 3,2 Baz 31
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