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KAMU KURUMLARINDA iTiBAR YONETIMi VE SAGLIK BAKANLIGI
CALISANLARININ KURUMSAL ITiBAR ALGISINA YONELIK BIR
ARASTIRMA

Yiicel Erdem
Kasim, 2018

Kiiresellesen ve her gegen giin daha hizli degisen piyasa kosullarinda modern yonetim
yaklagimlarindan biri olarak ortaya cikan itibar yonetimine iliskin aragtirmalar 6nem
kazanmistir. Uluslararast rekabetin biitiin alanlarda etkisini artirdig1 giiniimiizde
organizasyonlar kurumsal itibarlarinin etkili bir sekilde yonetilmesi gerektigi bilinci
ile hareket etmektedirler.

Saglik Bakanlig: tilke genelinde kamusal fayda ve yarar gozeterek toplumun biitiin
kesimlerine hizmet sunmasi sebebiyle yeni yonetim anlayisina uyum saglamasi
beklenen kurumlarin basinda gelmektedir. Arastirmanin amaci kurumun en 6nemli
paydasi olan calisanlar nezdinde Saghik Bakanligmmin kurumsal itibar algisinin
belirlenmesidir. Caligmanin ilk boliimiinde, kurumsal itibarin kavramsal ¢ergevesi
olusturularak kurumsal itibarin unsurlari, temel bilesenleri ve paydaslar iizerindeki
etkileri ortaya koyulmustur. Ikinci boliimde, kurumsal itibar yonetimi kavrami kamu
kurumlar1 agisindan ele alinmus, itibara etki eden olasi tehditler ve itibar1 saglamanin
kosullar1 incelenmistir. Son boliimde ise bakanlik merkez teskilatinda gorev yapan 300
calisana anket yontemi kullanilarak hazirlanan 5 farkli boyutta, toplam 21 maddeden
olusan sorular yéneltilerek kurumsal itibar1 nasil gordiikleri sorulmustur. itibar
algilarin1 6lgmek igin elde edilen veriler SPSS programi ile analiz edilerek
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeler neticesinde c¢alisanlarin kurumsal itibar
sosyo-demografik degiskenlere gore hangi diizeyde algilandiklar1 belirlenmistir.
Ayrica Bakanligin itibarina etki eden bilesenlerin hangi bagliklar altinda
toplanabilecegi goriilmiis ve etkin bir itibar yonetimin saglanmasina iligkin oneriler
getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Kurumlari, itibar Yonetimi, Calisanlar
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ABSTRACT

REPUTATION MANAGEMENT IN PUBLIC INSTITUTIONS AND A
RESEARCH INTO THE PERCEPTIONS OF THE MINISTRY OF HEALTH
EMPLOYEES ON INSTITUTIONAL REPUTATOTION

Yiicel Erdem
November, 2018

In the globalizing and rapidly changing market conditions, research on reputation
management, one of the modern management approaches, has gained importance. As
international competition increases its influence in all areas in these days,
organizations act with the awareness that their corporate reputation needs to be
managed effectively.

The Ministry of Health is one of the institutions that is expected to adapt to the new
management concept as it provides services to all segments of the community with the
aim of public benefit throughout the country. The aim of the research is to determine
the perceptions of the Ministry of Health employees on corporate reputation. In the
first part of the study, the conceptual framework of corporate reputation was presented,
and the elements of corporate reputation, its basic components and its effects on the
stakeholders were explained. In the second part, the concept of corporate reputation
management was discussed in terms of public institutions, and the potential threats to
reputation along with the conditions for providing reputation were examined. In the
last section, 300 employees working in the central organization of the ministry were
asked how they saw corporate reputation, using a 5-point Likert type scale which
consisted of 21 items. The data obtained to measure the perceptions on corporate
reputation were analyzed via SPSS software. As a result of these evaluations, the level
that employees perceived corporate reputation was determined according to socio-
demographic variables. It was agso seen that components affecting the reputation of
the ministry could be grouped under some headings, and suggestions were made to
ensure an effective reputation management.

Keywords: Public Institutions, Reputation Management, Employees
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ON SOz

Kamu Y06netimi; merkezi ve tasra idareleri veya kamu tiizel kisilerinin gzetim
ve denetimi altinda genel, mahalli miisretek, ortak ihtiyaglar1 karsilamak, kamu
yararini saglamak i¢in kamuya sunulmus olan siirekli ve diizenli faaliyetlerdir.
Vatandas odakl1 yeni kamu yonetimi anlayisi ¢ergcevesinde bakildiginda kamu
kurumlarinin itibarlar1 son derece dnemlidir. Kamu kurumlar1 agisindan yeni bir
kavram olan kurumsal itibar yonetimine iliskin arastirma Saglik Bakanliginin i¢
paydasi olan ¢alisanlar iizerinde yapilmis olup arastirma ile kurumlarin en
onemli paydasi olan c¢alisanlarin kendi kurumlarimi nasil algiladiklari
degerlendirilmeye caligilmistir. Saglik Bakanligi merkez teskilatinda uygulanan
bu caligma ile; tist yonetimin kurumsal itibar yonetimine verecekleri 6nemin
artacagl, yonetim siireglerinde iyilesme, etkili ve erisilebilir hizmet sunumuna
odaklanma, sorunlarin c¢o6ziimiinde tiim paydaglarin Onerilerinin dikkate
alinmasi, calisan verimliligi ve c¢alisanlarin kurumlarina olan baghliklarinin
artmas1 hususlarinda katki saglayacagi diistinilmustiir.

Tez c¢aligmasi siiresince konu se¢iminden tamamlama asamasina kadar her
konuda bana yol gdsteren, destekleyen ve katkilarmi esirgemeyen danigman
hocam; Sn. Prof. Dr. Ibrahim Kircova’ya, fikirleri ile bana y&n veren ve siirekli
motive eden Muhammed A. Sevim’e, bugiinlere gelmemde emekleri olan anne
ve babam ile her zaman anlayis1 ve Ozverisiyle yanimda olan esim Ziilbiye
Erdem’e ve calismamin tamamlanmasindaki katkilarindan dolayr tiim
katilimcilara tesekkiir ederim.

Ankara, Ekim, 2018 Yiicel ERDEM
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1. GIRIS

Yasanan son gelismelerle kiiresellesmenin ve rekabetin uluslararasi biitiin alanlarda
etkisini artirdigt 21. yilizyllda modern yonetim yaklasimlarindan biri olan itibar
y&netimine iliskin arastirmalar biiyiik dSnem kazanmustir. Itibar iizerine ¢alisma yapan
arastirmacilar itibarin ortaya ¢ikisi, gelisimi, temel bilesenleri, tanimi1 gibi pek ¢ok
konuda ortak bir kavram birligi bulunmadig1 halde konu itibarin yerlestirilmesi ve
korunmasi s6z konusu oldugunda ise tam bir goriis birligi saglandig1 goriilmektedir.
Bu sebeple kurumsal itibar konusunda ¢alisma yapan arastirmacilar itibar1 kurumun
korumasi gereken en 6nemli degeri olarak gormektedirler. Kurumlarin gelecek i¢in en

degerli yatirimlart itibarlaridir.

Kamu Yonetimi; merkezi ve tasra idareleri veya kamu tiizel kisilerinin gozetim ve
denetimi altinda genel, mahalli miigretek, ortak ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararini
saglamak i¢in kamuya sunulmus olan siirekli ve diizenli faaliyetlerdir. Kamu
yonetiminin en temel ve genel amaci kamu yararini saglamaktir. Vatandag odakli yeni
kamu yonetimi anlayisi ¢ercevesinde bakildiginda kamu kurunmlarinin itibarlari son
derece onemlidir. Kurumsal itibar1 olusturan unsurlarin kamu yonetiminde gerektigi
sekilde bulunmamasi kamu kurumlariin itibarini olumsuz etkilemektedir. Kamu
yonetiminde itibar1 olumsuz etkileyen nedenleri; Siyasal kayirmacilik, riigvet,

biirokrasi, yolsuzluk, zimmet, irtikap, lobicilik olarak siralamak miimkiindiir.

Bu calismada kurumsal itibar yonetimi ile ilgili var olan literatiir bilgileri sonucunda
elde edilen kurumsal itibar yonetimi bashig1 altindaki incelemelerin bir kamu kurumu
olan Saglik Bakanlig1 olgusu icinde nasil yer aldiginin analizi yapilmistir. Kamu
kurumlart agisindan yeni bir kavram olan kurumsal itibar yonetimine iligkin aragtirma
bilimin temel etik ilkeleri dogrultusunda Saglik Bakanliginin i¢ paydasi olan ¢alisanlar
lizerinde yapilmis olup arastirma ile kurumlarin en 6nemli paydasi olan c¢alisanlarin

kendi kurumlarini nasil algiladiklar1 degerlendirilmeye ¢alisilmistir.



Calisma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimiinde, kurumsal itibarin
kavramsal c¢ergevesi olusturularak kurumsal itibarla ilgili yaklagimlar, itibarin
unsurlari, temel bilesenleri, korunmasi ve paydaglar {izerindeki etkileri ortaya
koyulmustur. ikinci béliimde, yeni kamu yonetimi anlayisi ile kurumsal itibar
yonetimi kavrami kamu kurumlart agisindan ele alinmis, itibara etki eden olasi
tehditler ve itibart saglamanin kosullari incelenmistir. Son boliimde ise Paydaslarin 5
farkli boyutta, toplam 21 madde ile kurumsal itibar1 nasil gordiikleri tespit
edilmektedir. Bu bes boyut; miisteri odaklilik, iyi igveren, giivenilir ve finansal a¢idan
giiclii kurum, iiriin ve hizmet kalitesi ve sosyal ve g¢evresel sorumluluktur. Veri
toplamak amaciyla arastirmada anket teknigi uygulanmis ve uygulama bi¢imi olarak
yliz ylize goriigme yontemi tercih edilmistir 5°1i Likert dl¢ceginden yararlanilmistir.
Elde edilen veriler SPSS programina veri girisi yapilarak istatistiksel analizler
yapilmigtir. Bu degerlendirmeler neticesinde g¢alisanlarin kurumsal itibari sosyo-
demografik degiskenlere gore hangi diizeyde algilandiklar1 belirlenmistir. Ayrica
Bakanligin itibarina etki eden bilesenlerin hangi basliklar altinda toplanabilecegi

goriilmiis ve etkin bir itibar yonetimin saglanmasina iliskin 6neriler getirilmistir.



2. KURUMSAL ITIBARIN KAVRAMSAL CERCEVESI

2.1. itibar Kavram

Tirk Dil Kurumu’na gore itibar kavrami';

“Saygr gorme, degerli, giivenilir olma durumu, sayginlik, prestij olarak tamimlanan itibar
kavrami, kurumun diger rakipleriyle mukayese edildiginde tiim paydaslarina karsi genel

cekiciligini  tamimlayan, gecmiste yaptiklariyla, gelecekte yapabileceklerinin  algisal

betimlemesidir”.

Itibar; bir kurumun ¢alisanlar ve miisterileri ile birlikte biitiin ¢evresi tarafindan nasil
algilandigin1 ortaya koyan soyut bir kavramdir. Bir bagka deyisle itibar, toplumun
kurumla ilgili olumlu veya olumsuz yonde edindigi izlenimidir. Aslinda kurumlarin
itibar1 daha cok algilamalardan olusmakta; tiim paydaslarin duygu, diisiince ve
izlenimlerini kapsamaktadir. Ayrica itibar sadece kurum tarafindan sunulan bilgileri
ve toplumsal bilginin paylasimindan ortaya ¢ikmaz. Paydaslarin tahmini ve kurum
calisanlarinin yaptiklarinin yorumlanmas itibari eksiksiz bir sekilde ifade edemez.
Kurumlar igerilerinde birden ¢ok i¢ ve dis paydasi bulundururlar. Aslinda itibar; tim
paydaslarin kendi aralarinda ve kurum ile paydaslar arasinda olusan kompleks bir bilgi

ve iletisim ag1 neticesinde olugur.?

Ulkemizde itibar iizerine &nemli c¢aligmalar1 bulunan Salim Kadibesegil itibari
sirketlerin en 6nemli sermayesi olarak tanimlar. Ona gore; “Itibar; daha fazla
miisteriyi, nitelikli ve kuruma gilivenen calisanlari, yatirimcilarin gilivenini ve
toplumsal destegi beraberinde getirmektedir. itibarli sirketlerin yerel yonetimler, kamu
kurum ve kuruluslari, medya ve genel toplum nezdinde her zaman ‘kredisi’ vardir.

Soylediklerine itibar edilir, fikirleri sorulur, gortsleri dikkate alinir.”

! Ebru Giizelcik Ural, Stratejik Halkla iliskiler Uygulamalari, (istanbul: Birsen Yaynevi, 2006), 172.
2 Turgut Karakose, “Orgiitlerde itibar Yonetimi” Akademik Bakis Uluslararasi Hakemli Sosyal
Bilimler E-Dergisi, s.11 (Ocak 2007), 2.

3 Salim Kadibesegil, itibar Yonetimi, 3. bs. (Istanbul: MediaCat Yaymlar1, 2006), 251.
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Itibarin tanimlamasinda kullanilan goriislerden, itibarmn sadece algiyla iliskili
oldugunu savunan goriisler oldukga fazladir. Bu goriisii savunanlardan birisi olan Peter
Sheldon Green’e gore “itibar, tesadiifi risklerle tehdit edilen, 6zellikle zedelenebilir bir
varliktir. Gergegin degil, algilamanin dogrudan bir fonksiyonudur. itibar degeri, bir
sirketle ya da onun markalariyla ilgili kamuoyu algilamalarimin dogrudan bir
fonksiyonudur. Uriin, hizmet veya sirket performansi ile ancak rastlantisal olarak
ilgilidir.” Itibarla ilgili algilar gercek veya gergek disi tehditlerle siirekli risk altinda

bulunur ve bu tehditlerin her ikisi de kurum i¢in ayni oranda tehlikelidir. *

Jim Kartalia ise itibar1 daha genis bir tanimlamayla ele almis ve itibarin dokunulamaz
bir deger oldugunu ifade etmistir. “Kartalia’ya gore itibar, kurumun tiim faaliyetleri,
iiriin ve hizmetleri hakkinda beklentileri ve tepkileri ile gelecek tepkileri ve gegmisin
yansimalarini icermektedir. Kurumun biitliin i¢ ve dis paydaslar1 tarafindan

benimsenen goriislerin toplamidir.”

Steve Miller’a da; “Itibar miisterilere satis yapabilmek, tedarikgiler ile aligveris
yapabilmek, kalifiye personeli kuruma ¢ekebilmek ve onlar1 tutabilmek, hiikiimetin
baskilarindan uzak kalabilmek ve sosyal paydaglarinizi memnun etmek i¢in yonetmek

zorunda oldugunuz en 6nemli degerdir”.® Seklinde tanimlamustir.

Itibar, kurumlarm sahip olduklar1 en degerli varlig1 olarak nitelendirilmektedir. Bir
kurumun faaliyet gosterdigi sektorde veya ekosistemde giivenilir, yetkin, sorumluluk
sahibi ve muteber olarak tanimlanmasi onun hakkinda ¢ok sayida kisisel ve kolektif

yarginin bir araya gelmesiyle miimkiin olmaktadir.”

4 Peter Sheldon Green, Sirket Uniinii Koruma Yollar, Cev.Abdullah Ersoy, (Istanbul: Milliyet
Yaynlari, 1996), 25-53.

5 Jim Kartalia, White Paper Total Reputation Management,’den aktaran Ayla Okay, Aydemir Okay,
Halkla iliskiler Kavram, Strateji ve Uygulamalar, (istanbul: Der Yayinlar1 2001), 452.

® Prema Nakra, Corporate Reputation Management: “CRM” With a Strategic Twist”, Public Relations
Quartely, Volume 45, Number 2, (Summer 2000): 36.

7 “Why Reputation Matters”, www.bsmg.com/hot/reput.htm, ‘den aktaran Ayla Okay, Aydemir
Okay, Halkla Iliskiler Kavram, Strateji ve Uygulamalar, (istanbul: Der Yayinlari 2001), 452.
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2.2. itibar1 Olusturan Unsurlar

Kurumlarin paydaslarma tanitilmasinda kullanilan anlam ve yorumlama sisteminin
dort temel unsuru bulunmaktadir. Kiiltiir, kimlik, imaj ve marka bu dort temel bileseni
olusturmaktadir. Kurum kiiltiirii, kimligi, imaj1 ve markasinin karsilikli etkilesimleri
ile kurumun i¢ ve dis unsurlari olarak gozlenen varliklarin ve siireclerin birbiriyle i¢

ige girdigi 6zel bir model olarak itibari ortaya ¢ikarmaktadir. 8

2.2.1. Kiiltiir Kavram

Kiiltlir kelimesi etimolojik koken olarak, Latince’de tarim ya da bakmak, ekmek,
yetistirmek anlamlarina gelen ‘cultura’ kelimesinden gelmektedir. Genis tanimiyla’;
“tarihsel, toplumsal gelisme siireci i¢inde toplumun bir tiyesi olarak, insanin elde ettigi
bilgi, inang, sanat, moral, hukuk, yetenek ve aliskanliklar: kapsayan karmasik bir

biitiin anlamina gelmektedir".

Kurum kiiltiirii, davranigsal normlar1 saglamak icin bigcimsel yapiyla etkilesim halinde
olan ve kurumda paylasilan degerler, inanglar, tutumlar ve aliskanliklar sistemidir.
Kurumun biitiin paydaslarini ilgilendiren kurum kiiltiirii, kurumun vizyon ve misyonu
ile baglantili olarak amaclari, hedefleri ve basarili olmasi icin gerekli olan
ihtiyaglarindan ortaya ¢ikmigtir. Kurumun neyi temsil ettigi, sistemini, ¢alisanlar1 ve
karsilastig1 sorunlari nasil ele alindigini igeren kurum kiiltiirii, calisanlarinin is yerinde

ve glinliik hayat igerisinde tiim davraniglarini etkileyebilmektedir.!°

Kurum kiiltiiriiniin bilesenlerini tanimlamak i¢in gii¢lii kiiltiire sahip olan kuruluslarda
var olan ve calisanlar1 birbirine baglayarak paylasilan degerleri arttiran belirleyicileri
tespit etmek Onem arz etmektedir. Bu bilesenleri, Fons Trompenaars ve
Charles Hampden Turner igten disa dogru''; “temel inan¢ ve varsayimlar, norm ve

)

degerler, goriinen degerler sekilde siralamigtir:’

8 Hatch Mary Jo, Schultz Majken, Relations Between Organizational Culture, Identity and Image,
European Journal of Marketing, c.31, (1997), 357.

9 Mahmut Oktay, Tletisimciler i¢in Davrams Bilimlerine Giris, (istanbul: Der Yayinlari, 2000), 89.
10 Okay Ayla, Kurum Kimligi, (istanbul: Kapital Medya A.S. 2002), 212.

! Fons Trompenaars, Charles HampdenTurner, Riding the Waves of Culture: Understanding
Diversity in Global Business, (New York: McGraw Hill, 1998), 93.



Kurum kiiltiirii, kurum calisanlarina kimlik duygusu kazandirarak, bireylerde
kurumsal baglanma, aidiyet hissi ve sadakat duygularimi gelistirir, kurumla

biitiinlesmelerini saglar.!?

2.2.2. Kimlik Kavrami

Kimlik, bireyin i¢inde yasadigi toplumda onu diger insanlardan ayiran, kendi
icerisinde tutarli davranis, hayat goriisii, ihtiya¢ ve beklentilerin toplum tarafindan

algilanan bilissel ve duygusal nitelikteki birlesik zihinsel yapisidir.'3

Kurumun planli bir sekilde stratejik vizyonuna uygun hedeflerine ulagmak ig¢in
kendisini ve kurum kiltiiriinli c¢alisanlarina, miisterilerine, tedarik¢ilerine,
paydaslarina ve topluma tanitmak amaciyla kullanacag: biitiin yontemlerin tek bir giic
olusturacak sekilde birlestirilmesi, kullanilmasi ve bunun yansimasina kurum kimligi

denilir.'*

Kurum kimligi kavrami, insanlarin topluma ve diger insanlara karsi kendilerini
anlatmak, bildirmek ve onlar1 korkutmak isteyen bir anlayisla ortaya ¢ikmistir. Savasa
giden Osmanli ordularinda mehteran boliigiiniin olmasi, yenigerilerin kiyafetleriyle,
kalkan ve bagliklarindaki hilal gibi sembol ve simgelerle bir yandan kendi askerleri

tarafindan tanimirken, diger yandan karsi gruba mesaj gondermislerdir. !

Kurum kimligi organizasyonlarin i¢inde bulunduklari durumun bir anlik yansimasi
iken kurumsal imaj dis ¢evrede yer alan paydaslarin zihninde canlandirdigi resmi

tanimlar bu sebeple imaj kimligin giinliik olagan yasamdaki yansimasidir. '®
Kurum kimligini olusturan unsurlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir;'”

e Kurum Felsefesi
e Kurumsal iletisim
e Kurumsal Davranig

e Kurumsal Dizayn ve Gorsel Kimlik

12 Nevin Simgsek, Mehmet Fidan, Kurum Kiiltiirii ve Liderlik, (Tablet Basim Yayin, 2005), 27.

13 Okay Ayla, Kurum Kimligi, (istanbul: Kapital Medya A.S. 2002), 35.

14 Mehmet AK, Firma/Markalarda Kurumsal Kimlik ve imaj, (istanbul: Bilge Yayinlari, 1993), 19.
15 Filiz Balta Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir, (istanbul: Beta Yaynlari, 2012), 375.

16 Klaus Birkigt, Marinus H.Stadler, Hans Joachim Funck, 5.Auflage, Landsberg/Lech:Verlag Modern
Industrie, 1993, s.23, (Aktaran: Okay, age, 66.)

17 Okay, age, 44.



2.2.3. imaj Kavramu

Imaj'8; “bir kisinin, toplulugun veya kurumun kendisine iliskin olarak baskalarinda

olusturmak istedigi ya da biraktigi izlenimdir”.

Imaj, kurumlarin 6nemle iizerinde durdugu ancak kurum kimligi olusturulmadan da
sahip olunmasi miimkiin goriinmeyen degerdir.!” Kurumsal imaj, kurum kimligi
etkilerinin ¢alisanlar, tiim paydaslarin ve kamuoyu iizerindeki neticesidir. Kurumsal
imaj kurumun hedef kitleleri tarafindan algilanan resmidir ve ait oldugu kurulusu
diistindiiriir; kurumsal kimlik ise fizikseldir, ait oldugu kurulusu tanimlar ve kurumun

¢esitli yollarla kendisini nasil tanittigini gosterir.?°

Imaj kavrami kendi igerisinde cesitli basliklar altinda incelenmektedir. Imaj
kavraminin alt basliklarindan birisi olan kurum imaji da bu ¢esitliligin bir pargasini
olusturur. Genellikle marka imaj1 ve iirlin imaj1 ile sik sik karistirilan kurum
imajin1 ayirt etmek i¢in imaj tiirlerini belirtmek faydali olacaktir. Bunlar; “kurum
imaj1, tirtin imaji, marka imaji, kurulusun kendi algiladigi imaj, yabanct imaj,

transfer imaj, mevcut imaj, istenen imaj, pozitif imaj ve negatif imaj tiirleridir %!

Regenthal kurumsal imaji??; “kurum kimliginin etkilerinin calisanlar, hedef gruplar,
miisteriler, ortaklar ve kamuoyu iizerindeki neticesidir ve dort ana noktay
kapsamaktadir: Kurum hakkindaki diisiince, kurumun tanminirligi, kurumun prestiji ve
kurumun digerleriyle (rakipleriyle) karsilastirilabilirligi . Olarak gormektedir. Ona
gore kurumsal imaj, kurum kimligi ortaya meydana getirme ¢aligmalar1 sonucunda

ortaya ¢ikmaktadir.

'8 Nilay Gemlik, Unsal S1gr1, “Kurum Imaji Analizi ve Bir Belediye Uzerindeki Uygulamanin
Degerlendirilmesi”, Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, s.11, (Bahar 2007): 268.
19 Ayla Okay, Kurum Kimligi, (istanbul: Derin Yayinlari 2005), 40.

20 Mehmet Ak, Firma/Markalarda Kurumsal Kimlik ve imaj, (Is1l Ofset, Istanbul, 1998), 20.

2! Pelin Karaca, Halkla liskiler, (Istanbul: Etap Yayinlari, 2010), 138.

22 Gerhard Regenthal,Identitiit und Image-Praxishilfen fiir das Management In Wirschaft, (K6In:
Bildung und Gesellschaft, Wirstschaftverl. Bachem,1992), 59.’den akratan, Okay, age, 245.
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Bobbie Gee, itibarin kurumlarin bagarili olmasinda anahtar rol oynadigini vurgularken
bunu ‘itibar denklemi’ ismini verdigi bir onerme ile destekleyerek aciklamada
bulunmustur. Gee’nin agiklamasi kurumlarin algilanan imaj ve itibarlarinin toplami
neticesinde kar edebilecegidir. Ona goére imaj ve itibar ne kadar artarsa karlilik orani

da toplamlar 6lgiisiinde artis gosterecektir.?

2.2.4. Marka Kavram

Tirk Patent ve Marka Kurumuna gore marka?*;

“Bir kurulug tarafindan sunulan mal veya hizmetlerin diger kuruluslardan ayirt
edilebilmesini saglayan isaretlerdir. Mallar1 veya hizmetleri aywrt etmek icin
kullanilan logolar, resimler, ¢izimler, renkler, kelimeler, rakamlar, isaretler veya

bunlarin kombinasyonlaridir”.

Farkli firmalar tarafindan {iretilen iirlinlerin birgogu tiiketiciler tarafindan ayni veya
benzer olarak gériiliir. Ornegin siit ayni siit ya da ekmek ayn1 ekmektir; bu tiir iiriinlere
farksiz {iriin denir ve eger bir firma bu tiir farksiz bir tirlinde farklilik olusturabilirse, o
zaman tiiketici i¢in tercih edilebilir bir yol gelistirmis olur. Marka ile tiiketicinin
iligkisine bir goz attigimizda, markalarin sadik miisteriler yarattigini goriiriiz.
Tiiketicilerin baz1 tirlinleri digerlerine tercih etmelerinin sebebi de kurumun marka ile

digerlerine gore farklilik yaratmasidir.?®

Marka, pazarda bulunan rakiplerinin iiriinlerine gore farklilik yaratarak ortaya ¢ikan
farkliligin getirdigi ayricaliklarin toplumun tiim kesimlerince algilanmasini saglar.
Herhangi bir iirlin ve hizmetin marka olabilme sartlarindan birisi, liriiniin bir deger
ifade etmesi ve kurumun o iirline yiikledigi anlamin miisteriler tarafindan da ayni

sekilde algilanmasidir.?6

23 Bobbie Gee, Creating A Million Dollar Image For Your Business, (USA: PageMill, 1995),

100.’den aktaran Ebru Giizelcik Ural, “itibar Yénetimi Deger Yaratan Bir Halkla Iligkiler Calismast

Olarak Itibar Yonetimi”, istanbul Ticaret Universitesi Dergisi, .2, (Aralik:2002): 86.

24 http://www.tpe.gov.tr/Turk PatentEnstitusu/getFile?fileld=F047EE8C-1CE3-4C04-BDC6-
1A332590EE45 [15.07.2016]

25 Soydas A.U.Cars1l1, Global isletmelerde Kurum Kimligi ve Kurumsal Marka, (ist. Tic.Univ.Yay.

s.11, 2005), 45-46.

26 Gokge Ebru, “Kurumsal Kimlik, Kurumsal 1maj ve Kurumsal Kiiltiirin Halkla Tliskiler

Calismalarinda Yeri ve Onemi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii

2000), 33.



Bir markanin bagarili ve karl olabilmesi icin pozitif bir itibar algisina sahip olmasi
gerektigi gibi, kaliteli bir iirliniin kazandirdig: itibarin, marka araciligryla baska bir

lirline yansitilmasi ise markanin kurum itibarini stirdiirtilebilir kilma 6zelligidir.?’

Marka kavrami bugiinlerde iletisim ve itibar ekosistemi icerisinde kullanilan en
popiiler sézciiklerden biri konumundadir. Insanlara markanin ne oldugu soruldugunda
ise verilen cevaplarin birbirinden oldukca farkli oldugu goriilmektedir. Bazilarina gore
marka bir iirlin hatta bir sézlesmedir. Bir¢cok kisi marka sozciiglinii kullandiginda

markanin en ¢ok bilinen sunum sekli olan ismini diisiinmektedir.?®

Sonug olarak iyi bir itibar ya etkili bir {irtin ya da kurumlarin itibar giiclii ya da
kurumsal marka temeli iizerine kurulur. Buna ragmen itibar kavrami ile marka ayni
anlama gelmemektedir. Marka, miisterilerle firmanin {iriin ve hizmetleri arasindaki
iliski agin1 tanimlar. Markanin farkindalik ve cekiciligi 6n planda yer almaktadir.
Itibar, kurum tiim paydaslarinin kurumun beklentilerini gerceklestirme yetenegine
verdigi degeri icerir. Kurum giiclii bir iirlin markasina veya kurum markasina sahip
olabilir, ancak buna ragmen iyi bir itibara sahip olmayabilir. Nike buna giizel bir
ornektir. Cok giiclii bir markaya sahip olan Nike, itibar arastirmalarinda diisiik bir
dereceye sahiptir; ¢iinkli bir¢ok tiiketici firmanin iiretimini emegin ucuz oldugu
iilkelerde yaptigini ve fason iiretim imalathanelerinde ¢ocuk is¢ilerin ¢aligtirilmasini
onlemek i¢in higbir gayret diizeltici 6nlem alinmadig: ile ilgili olumsuz algiya

sahiptir.?’

2.3. Kurumsal itibar Kavrami

Kurumsal itibar, bir firmanin toplumda olusturdugu giivenin toplam pazar degeri
icindeki katki payidir. Sirketin elle tutulamayan, somut olmayan degerlerinin
tastyicisidir. Toplum tarafindan begenilen, takdir edilen ve kiymet géren bir kurulus

olmanin karsiligidir. itibarin énemi ancak kaybedildiginde anlagilmaktadir.>

27 Herbig Paul, Milewicz John, “The Relationship Of Reputation And Credibility To Brand Success”,
Journal of Consumer Marketing, c. 12, 5.4, (1995): 8.

28 Duanne E. Knapp, Marka Ak, (istanbul: MediaCat Yayinlari, 2003), 5-6.

29 Charles J. Fombrun, C.B.M. Van Riel, Fame & Fortune, (Prentice Hall, Upper Saddle River, 2004),
30 Kadibesegil, age, 55.



Grahame Dowling “Bir kisinin kurum hakkindaki imajini ¢agristiran gerc¢eklik,
diiriistliik, sorumluluk ve biitiinliik gibi atfedilen degerleridir”.?' Seklinde
tanimlarken, Charles J. Fombrun “bir kurumun tiim hedef kitlesine yonelik rakipleriyle
kiyaslandiginda, genel goriintiisiinii olusturan geg¢mis aksiyonlarin ve gelecek

232

gortintiistintin algisal temsili. >+ olarak tanimlamistir.

Kurumsal itibar; miisterilerin, ortaklarin, ¢alisanlarin ve toplumun genelinin kurum
hakkindaki iyi-kotli, onemli-degersiz veya gliglii-zayif gibi duygusal ve biligsel
tepkileri olarak ifade edilebilir. Kurumun biitiin paydaslari ile hedef kitlesinin kurum
hakkindaki algilamalarinin toplammin kurumsal itibar1 olusturdugu goriilmektedir.
Dolaysiyla kamuoyunda olumlu bir itibar algisi olusturabilmelerinin temel sart1 kamu
tiim paydaslar1 ile iyi iligkiler kurmasi ve kurulan bu iliski aginin siirekli etkin bir
sekilde siirdiirmeleri gerekmektedir. Ornegin; Warren Buffet Solomon Brothers’a
1991 yilinda gegici yonetim kurulu baskani oldugunda ¢alisma arkadaslarina; “Eger
kotii bir karar sonunda firmanin parasini kaybederseniz ¢ok anlayish olabilirim, fakat
eger firma bu karariniz sonucunda itibar kaybederse son derece zalim olurum”

diyerek kurum itibarina ne derece 6nem verdigini vurgulamaktadir.®?

Kadibesegil’e gore; “kurumsal itibar sirketin elle tutulabilir degeri ile piyasa degeri
arasindaki farkin onemli bir boliimiinii ifade etmektedir.” Diinyanin her tarafinda
faaliyet gosteren ¢cok ulusu teknoloji, otomotiv, gida, tekstil, petrol ve gaz sirketlerinin
borsalardaki islem goren degerleri ile sahip olduklari duran ve donen varlik
degerlerinin bir¢ok gelismekte olan iilkenin gayri safi milli hasila oranindan yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bunun en giizel 6rnegi Amerikan teknoloji devi Apple’in 2017
yili itibariyle hisse degeri 1 trilyon dolarla Tiirkiye’'nin GSMH degerini geride

birakmasidir.3*

31 Ural, age, 172.

32 Arm Dortok, Kurumsal itibarimzdan Kag Sifir Atabilirsiniz?,(istanbul: Rota Yaynlari, 2005), 59
33 Ural, age, 85.

34 Kadibesegil, age, 51.
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Sekil 1: Kurumsal itibar Zinciri

Gary Davies ve dig. “A Corporate Character Scale To Assess Employee And Customer Views Of

Organization Reputation”, Corporate Reputation Review, c. 7, s. 2, (2004): 125-146.

Kurumsal itibar, genellikle bir organizasyonun ozelliklerini ve kalitesini hesaba
katarak isleyen deger yaratma siirecinin kolektif, paydas odakli degerlendirmeleri
olarak tanimlanabilir. Ayrica kurumsal itibar rekabet avantaji/iistiinliigii saglayabilen
ve giderek organizasyon i¢in daha da 6nemli hale gelen bir unsur olarak taninmaktadir.
Arastirma ve gelistirme, markalar, fikri miilk, altyapi, calisanlar, miisteriler gibi soyut
varliklarin timii kurumsal itibara katki saglamaktadirlar. Soyut bir varlik olan
kurumsal itibarin taklit edilmesinin zor olmasi, rekabet avantajinin saglanmasi
acisindan onu daha da degerli kilmaktadir. Kurumsal itibar, miisteriler, ¢alisanlar,
tedarikgiler, devlet, finansal kuruluslar, hissedarlar, medya ve toplum gibi paydaglar

tarafindan yiirtitiilen firma aktivitelerinin biitiinsel algisiyla alakalidir.®

Charles Fombrun; “iyi itibar miknatis gibidir; insanlar: kendine dogru ¢eker. Iste bu
nedenledir ki bircogumuz Michelin’de yemek yemek, Ritz-Carlton’da kalmak, BMW
kullanmak igin ¢ok biiyiik miktarlarda para 6demeye hazirizdwr.” Diyerek kurumsal
itibarin sosyal ve toplumsal giinliik hayatimiza nasil yansidigina vurgu yapar, ona gore
“iyi bir itibar miikemmel bir kartvizittir; kapilari agar, hayranlar: ¢eker, miisteri ve

yatrimet kazandirir, saygi duyulmasim saglar .3

35 Turhan Erkmen, Emel Esen, “How Do Weak & Strong Corporate Culture Influence Corporate
Reputation?”, http://www.iye.org.tr/wp-content/uploads/2013/10/E

Book Raputation Management 2012.pdf [01.09.2015]

36 Fombrun, Riel, age, 3-4.
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Pozitif bir itibara sahip olmak, ister firmalar, sivil toplum kuruluslari, {iniversiteler

isterse de kamu kurumu olsun biitiin kuruluslarin uzun vadeli basarilar1 i¢in biiytlik

onem tasimaktadir. Ayrica bilhassa kriz donemlerinde, krizin iistesinden gelebilmek

icin toplumda olumlu bir itibara sahip olan kurumlar agisindan ¢ok biiyiik 6nem arz

etmektedir. Bu kurumun krizi daha kolay ve ¢abuk atlatmasina katki sunmaktadir.

Kiiresel rekabetin inanilmaz boyutlara ulastig1 gliniimiizde piyasada iyi bir itibardan

yoksun olmak demek ayni zamanda sermaye, tiriin degeri ve satis kaybi demektir.?’

Capital Dergisi’nin yaptig1 anket dogrultusunda Tiirkiye’nin en begenilen sirketleri

asagidaki gibidir;

Tablo 1: Capital Dergisi 2007 Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri Arastirmasi

1. Ko¢ Holding 11. Vodafone

2. Argelik 12. Sabanci Holding
3. Garanti Bankasi 13. Migros

4. Unilever 14. Ulker

5. Tirk Hava Yollar 15. Dogus Holding
6. Coca-Cola 16. Procter&Gamble
7. Eczacibasi 17. Vestel

8. Turkcell 18. Anadolu Grubu
9. Tiirkiye Is Bankasi 19. Ford Otosan

10. Borusan Holding 20. Akbank

https://www.capital.com.tr/gundem/aktuel/iste-2017de-turkiyenin-en-begenilen-sirketleri [01.08.2018]

37 Ural, age, 86.
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2.4. Kurumsal itibarla Ilgili Yaklasimlar

Kurumsal itibar son yillarda iizerinde ¢ok sayida arastirma yapilan énemli bir konu
haline gelmistir. Bu baglamda kurumsal itibar1 agiklamaya calisan 5 farkli model
caligmamiz kapsaminda incelenmistir.

Argenti Modeli: Argenti (2003), “kurumsal itibarin miisteri imaji, toplum imaji,
yatirimer imaji, ¢alisan imajimin toplamina dayandigr bir model gelistirmistir.”
Kurum kimliginin yansimasiyla farkli paydaslarin kurumsal imaj algilamalar
neticesinde paydaglarin kurumla ilgili dort farkli imajin sonucu olarak kurumsal
itibarin nasil olustugu modellenerek anlatilmigtir. Ayrica Argenti kurumsal itibari

kurumun biitlin paydaslarinin  toplam algilamalarindan meydana geldigini

vurgulamigtir,’®

Barnett, Jermier ve Lafferty Modeli: Kurumlarin, kurumsal itibar sermayesine
ulagsmak amaciyla kurumsal kimligin imaj1 etkiledigi, kurumsal imajin ise itibari
etkiledigi, neticesinde ise kurumsal itibar sermeyesi kazanildiginin agiklandig bir

model gelistirmiglerdir.

Asagidaki sekil; kurumsal itibar tanimlamasi, itibar sermayesi, imaj ve
degerlendirmeyi (itibar) icermektedir. Kurumsal kimlik sembolleri ile kurumun
iliskili oldugu tiim paydaslarinda kuruma dair izlenimleri ortaya c¢ikarmakta,
paydaslarin degerlendirmeleriyle de kurumsal itibar meydana gelmekte ve itibar
ekonomik bir deger olarak agiklanan itibar sermayesine doniistiigii goriilmektedir.
Kurum paydaglarinin kurum hakkindaki degerlerndirmeleri olumlu ise kurum

ekonomik olarak bir deger kazanmaktadir.*

38 Paul A. Argenti, Corporate Communication, 3.bs. (U.S.A: McGRAW- HILL, 2003): 72.
39 Michael L Barnett, John M Jermier, Barbara A Lafferty, “Corporate Reputation: The Definitional
Landscape”, Corporate Reputation Review, c.9,s. 1, (2006): 36.
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Sembolik Anlamlarin Harekete Gegirici Olaylar
Sosyal Olusumu

l Kurumsal Itibar

Kurumsal Kurumsal Imaj (Gdzlemcilerin

Kimlik (Kuruma Degerlendirilme)
(Sembolleri ~ Iigkin

. flenimler) T /

+7=
: 1

ftibar
Sermayesi

Sekil 2: Kurumsal Kimlik-Imaj-Itibar ve Itibar Sermayesi iliskisi

Michael L Barnett, John M Jermier, Barbara A Lafferty, “Corporate Reputation: The
Definitional Landscape”, Corporate Reputation Review, c. 9, s. 1, (2006): 36.

Gotsi ve Wilson Modeli: “2001 yilinda kurumsal imaj, kurumsal kimlik, kurumsal
davranis ve kurumsal iletisimin etkilesimine iliskin olarak bir model

gelistirmiglerdir.”4°

Bu model kurumsal itibar, kurumun biitiin paydaslarinin kuruma iligkin uzun
donemli degerlendirmelerinden olusur. Bu degerlendirme, kurum paydaglarinin
dogrudan deneyimlerine ve kurum davraniglar: hakkinda bilgi akisini saglayan diger

iletisim ve sembol imajlarina dayanmaktadir.*!

40 age, 29.

4! age, 29.

14



Politik

|

Ekonomik

Dis Cevr
Sosyal

|

€

Teknoloji

|

Rekabet

|

Kurumun
Davranislanin
a Dayanan
imailar

Kurumsal iar

/

Kurumun
iletisime
Dayanan
[majlar

N

Kurumun

A4

Sembollerine
Dayanan
Imajlar

Sekil 3: Kurumsal Kimlik, imaj ve Kiiltiir Iliskisi Modeli

Manto Gotsi, Alan Wilson, “Corporate Reputation Management: Living The Brand”,
Management Decision, c.39, 5.2, (2001): 29.

Hatch ve Schultz Modeli: Bu modeli 1997 yilinda kurumsal kimlik, kiiltiir ve imajin

birbirleriyle olan etkilesimlerini agiklamak icin gelistirmislerdir. Imaj ile kimligin

kurum kiiltiiriiniin i¢inden ¢ikarak gelistigi ve kurumsal kimlik ile kurumsal imajin

birikte yonetilebilecegini gostermektedir.

Uyelerin
Tecriibele
ri

i

Kurumsa
|

Kimlik

Ust
yOnetimi
n vizyon

ve

liderligi

Kurumsa Dis
N gruplari
Imaj tecriibele

I

\J

Sekil 4: Kurum Kimligi, Kiiltiirii ve Imaj fliskisi Modeli

Mary Hatch, Majken Schultz, “Relations Between Organizational Culture, Identity and
Image”, European Journal of Marketing, c.3, s. 56, (1997): 361.
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Yukarida belirtilen modelde, kurum kiiltiirliniin kimlik ile dinamik etkilesimi sonucu
olarak goérmek miimkiindiir. Kiiltlir ile beslenen kurum kimligi, kurum imajini
olusturan ve aktarilmasina yarayan sembolik materyaller saglamaktadir. Kurumsal
imaj digartya dogru yansitilarak, kiiltiirel gercekleri ve kimligi tastyan sembollerin
anlamlandirilabilmesi igin tekrar kiiltiirel sistemin igine geri ¢ekilmektedir. Kimligin
iizerindeki icsel etkiler modelin sol tarafinda gosterilmistir. Kurum kiiltiirii digaridan
gelebilecek etkilere agik olmaktadir. Dis paydaslarin kurumla ilgili deneyimleri
imaj1, i¢ paydaslardan c¢alisanlarin deneyimleri ise kimligi etkilemektedir. Kurum
vizyonu ve liderligin uyumlu bir ahenk igerisinde olmasi kosulunda kimlik ile imaj
birbiriyle ortiismektedir.*?

Van Riel ve Balmer Modeli: Bu modeli 1997 yilinda yaptiklar1 calismada kiiltiir ile
stratejiden olusan kurum kimliginin sentezi sonucunda kendilerine 6zgii modeli

ortaya koymuslardir.

Asagidaki modelde kurum kimligi bilesenlerinin ve kurum itibarinin kiiltiir, strateji
gibi igsel etkenlerden etkilendigi gibi, silirekli dis c¢evrenindeki gelisme ve
degisimlerin etkisi altinda oldugu gdosterilmektedir. Kurumsal kimlik kurumun
stratejisi dogrultusunda olusmakta ve kurum kimliginin unsurlar1 kurumsal itibar
olusumu ile kurumsal performansi etkilemektedir. Bu anlamda, Kurumun itibari ile
performansi dogrudan iliski igerisindedir. itibar ile performans rakiplerin, dis ve i¢
paydaslarin davraniglar1 gibi dissal cevredeki gelismelerden de etkilenmektedir.
Kurumsal itibar; genellikle finansal performansin, satiglarin ve insan kaynaklar

yoOnetimi etkinliklerinin artmasi sonucunu dogurmaktadir.*?

42 Mary Hatch, Majken Schultz, “Relations Between Organizational Culture, Identity and
Image”, European Journal of Marketing, c.3, s. 5-6, (1997): 361-362.
43 age, 342.
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Kurumsal
Performan
Kurumsal S
Kiilir Kurumsal Kimlik *Finansal
Tarihi Strateji Karmasi Performan
*Davraniglar s
*letisim *Satislar
*Semboller *Cevre
*KY
Cevre

Sekil 5: Kurumsal Kimlik, itibar ve Kurumsal Performans Etkilesimi

Cees Van Riel, John Balmer, “Corporate Identity: The Concept Its Mesarument and
Management”, Europen Journal of Marketing, c.31, s. 56, (1997): 342.

2.5. Kurumsal itibarin Temel Bilesenleri

Kurumlarin ¢ok hizli degisim gosteren piyasa sartlarina uyum saglayabilmeleri igin,
en onemli deger olan itibarin etkili bir sekilde ydnetilmesiyle miimkiin olacaktir. Iyi
ve giiclii bir kurumsal itibarin, kurumun etkililigine ve verimliligine katkis1 bilimsel
olarakta ¢esitli arastirmalarla kanitlanmistir.** Kurumsal itibarin bilesenlerinin neler
oldugu ve hangi bilesenlerin hangi paydaslar {izerinde ne kadar etkisinin oldugunu
tespit etmek, kurumsal itibar1 yonetebilmek i¢in dnemli bir konudur. Bu bilesenler,
kurumsal itibar1 nelerin pozitif veya negatif olarak yonlendirdigini ve kimleri memnun
edip etmediginin belirlenmesinde kullanilir. Caligsanlar, miisteriler, kamuoyu,
yatirimcilar, medya, tiiketiciler gibi tiim paydaslar ve gruplarin kurum hakkindaki
algilar1 ortaya ¢ikar.*

Uluslararasi alanda yapilan ¢aligmalar neticesinde itibar1 degiskenleri bazinda ele alan
arastirmalarin basinda gelen Kurumsal Kisilik Olgegi, Harris- Fombrun Itibar
Katsayisi, RepTrak Pulse itibar Ol¢iim Modeli ve McMillian SPIRIT Modelleri kisaca

incelenecektir.

4 Turgut Karakése, “Egitim Orgﬁtlerindeki Ic Ve Dis Paydaslarin Kurumsal Itibara Iliskin
Algilamalar1”, (Doktora Tezi, Firat Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2006), 101.
4 Dortok, age, 69.
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Kurumsal Kisilik (“)lg:egi: Chun’a (2005) gore kurum baglaminda, kurumu makine,
tiyatro veya politik alan gibi birden fazla metafor kullanmistir. Biiyiik bir kesim i¢in
en agiklayici metafor olarak kisisellestirme goriinmektedir. Kurumlarda tipk: insanlar
gibi bir kisilige ve itibar algilamasina sahiptirler. Kisilik tanimlayict hem kisilerin hem
de kurumlarin itibarlarinin tanimlanmasinda kullanilmaktadir. Kurumsal kisilik 6l¢egi
yaklagimi Davies ve arkadaglarinin ¢alismalar1 ile Kurumsal Kisilestirme Skalasi
olarak gelistirilmistir. Bu skala ile tiim paydas goriislerinin ayni1 zaman igerisinde
Olciilmesi miimkiindiir. Bu sebeple cesitli paydaslarin kuruma iligkin goriisleri
arasindaki farkliliklar 6l¢iilebilmektedir. Kurum kimligi ve imaj1 arasindaki iliski ve
ayriliklar1  Olgcebilmesi kurumsal kisilestirme skalasinin en Onemli avantaji
olmaktadir.*®

RepTrak Pulse itibar Modeli: itibar Katsayisi, 1999-2005 yillar1 arasindaki itibar
calismalarinda kullamlmis 2006 yilinda ise Itibar Katsayisi gelistirilerek kiiresel
Olgekli kullanilabilecek olan Global RepTrak Pulse adiyla son seklini almistir.

En son versiyonu ile Itibar Katsayis1 bilesenleri; mal ve hizmetler, inovasyon, is
ortami, yonetigim, sosyal sorumluluk, liderlik ve performans olarak belirlenmis; bu 7
bilesen altinda 23 ifadeye yer verilmektedir. Bu yeni model, itibar katsayisinin biitiin
sektorlere uygulanabilecek kiiresel bir dlgege doniistiiriilmesi ihtiyaci ile ortaya
¢cikmistir. Bunun sonucunda tiim diinyada paydas, ililke veya sektor farkliliklarina
bakilmadan kurumsal itibarin 6l¢iilmesi amaciyla kullanilan, bilimsel gecerliligi olan
ve kabul goren bir 6l¢ek olusturulmustur. Bu model; mal ve hizmetler, inovasyon, is
ortami, yonetigim, sosyal sorumluluk, liderlik ve performans olmak iizere yedi ana
konu iizerine insa edilen algilamalar1 icerir. Model ile bir isletmenin kurumsal
itibarinin; paydaslarin kurumla ilgili deneyimleri, kurumsal iletisim, medya ve
calisanlarin igletme icerisindeki pozisyonu olmak iizere 4 unsurdan etkilenerek 7 temel
bilesen hakkindaki algilamalardan olustugu ortaya ¢ikmistir. Global RepTrak Pulse
Itibar Ol¢iim Modeline gore 7 temel bilesen etkisiyle paydaslarda olusan saygi,
hayranlik, iyi duygular ve giiven paydaslarin satin alma, tavsiye etme, yatirim gibi

isletme hakkindaki esas kararlarini etkilemektedir.*’

46 Rosa CHUN, “Corporate Reputation: Meaning and Measurement”, International Journal of
Management Reviews, c. 7, s. 2, (2005): 95.

47 Selin Koksal, “Miisterilerin Yesil (Cevreci) Isletmelere Yonelik Kurumsal itibar Algisi Uzerine Bir
Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011), 39-40.
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McMillian SPIRIT Modeli: Bu model McMillian tarafindan gelistirilmistir.
McMillian’1n SPIRIT adimi verdigi bu model ile kurumsal itibar nedenleri ve sonuglari
ile bir arada ele alinmistir. SPIRIT Model, itibarin dort temel alanda olgiimiinii
yapmaktadir. Bunlardan birincisi; tiim paydaslarin isletmeye iligkin deneyimlerini,
tecriibeleri dlgmektedir. iletisim, hizmetten saglanan somut ve soyut faydalar ile
paylasilan degerler ve tutulan sozler kurumla iligski igerisinde olan paydaslar
araciligiyla tecriibe edilir. Ikinci olarak paydas deneyimlerine etki eden dis etmenlerin
oOlgiilebilmesidir. Buradaki dis etkiler; farkli sektor gruplarinin gézlem ve tecriibeleri
ile kamuoyu ve medyanin kurum hakkinda neler syledikleri igermektedir. Ugiincii
olarak kurum paydaslarinin giiven ve duygusal bagliliklari ile pozitif ve negatif duygu
diizeylerini belirler. Ayrica dlgiimleriyle paydaslarin {iretilen tirlinler ve hizmetler
hakkindaki olumlu veya olumsuz tutum ve davranislarin1 da saptamaktadir. Dordiincii
ve son olarak; paydaslarin davranigsal desteklerin Slgiimiinii saglar. Bu model ile
paydaslarin  kurum hakkindaki inanclari, sosyal beklentileri veya kisilik gibi
metaforlarin 6lglimiinii saglamamaktadir.*8

Harris- Fombrun itibar Katsayisi: Harrison-Fombrun itibar Katsayis1 Olgegi (RQ),
Harrison Interactive, Charles Fombrun ve Cees von Riel tarafindan gelistirilmistir.
Itibar katsay1s1 veya kurumsal itibar dlgegi modeli, sektdr ayrimi yapmaksizin itibarin
Ol¢timiinde kullanilarak hem kurum igi itibar algisin1 hem de kurumlar arast mukayese
yapma imkan1 vermektedir. Bu model itibari, 6 temel bilesen iizerinden 20 ifade ile

6lgmeyi amaglamaktadir.

48 Kevin Money, Carola Hillenbrand, “Using Reputation Measurement To Create Value: An Analysis
and Integration of Existing Measures”, Journal of General Management, c. 32, s. 1, (2006): 9-10.
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Tablo 2: Kurumsal itibarin Ol¢iimiinde Kullanilan Baz1 Modeller

Itibar Olgegi

Ol¢iim Kriterleri

Fortune Itibar Endeksi

a. Isgiiciinii Cezbetme

Yonetim Kalitesi.

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

Uzun Vadeli Yatirim Degeri.

Soe o oo o

Fombrun ve Shanley (1990)

Gegmis Dénemin Etkisi
a. Uriin Cesitliligi,
b. Karhlik,

c. Risk,
d. Reklam,
e. Sosyal

Sorumluluk Giincel

Donemin Etkisi

Piyasa Riski Ve Performansi,
Basin A¢iklamalari,

Temettii Gelirleri,

Global Reptruck Pulse

Uriin ve Hizmetler,
Yenilikgilik,
Calisma Ortamu,
Vatandaslik,
Yonetim,

Liderlik,

Finansal Performans

Aeker (1997)

Samimiyet,
Heyecan,
Yeterlik,

Cok Yonliilik,
Saglamlik.

Davies ve Chun (2002)

Uygunluk,

Kabiliyet,
Girisimcilik,

Siklik,
Bencillik/Acimasizlik,
Macoluk,
Formalitesizlik.

Reputation Quotient — RQ

Duygusal Cazibe,

Uriin ve Hizmetler,

Vizyon ve Onciiliik,

Sosyal ve Cevresel Sorumluluk,
Is Cevresi,

Finansal Performans.

mopo ormmoepoos|loae orfr me ao osle o

Deniz Ozbay, Yakup Selvi, “Kurumsal itibarin Ol¢iimii: Bir Model Onerisi”, istanbul

Universitesi Isletme iktisad1 Enstitiisii Dergisi, c.76, s.1, (2014)
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Her alanda oldugu gibi itibarinda yonetilebilmesi i¢in dl¢iilmesi, 6l¢iimlenmesi i¢inde
temel bilesenlerinin belirlenmesi gerekmektedir. itibarn soyut bir kavram olmasi
tanimlanmasini zorlastirmasinin yani sira bilesenlerinin tespit edilmesini, dl¢iilmesini
ve bunlar sonucunda y&netimini de olduk¢a zorlastirmistir. itibarin bilesenlerinin neler
olduguna iligkin literatiirde ¢ok farkli yaklasimlar oldugu goriilmekle birlikte bu
yaklasimlarin birgcogunda ise ayni bilesenleri ele aldig1 ve iizerlerinde duruldugu tespit
edilmistir.

Yukarida incelenmis olan modeller c¢ercevesinde c¢aligmamizda kurumsal itibarin
temel bilesenleri olarak Charles J. Fombrun tarafindan gelistirilen “Itibar Katsay:
modelinde; duygusal ¢ekicilik, tiriinler ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢calisma ortama,

finansal performans ve sosyal sorumluluk boyutlar:” ele alinacaktir.

2.5.1. Duygusal Cekicilik

Tiiketiciler ile onlarin faydalandigr iirlin ve hizmetler arasinda duygusal bir bag
bulunmaktadir. Eger baglar olmasaydi biitiin organizasyonlar birbirinin aynisi
olacakti. Duygusal ¢ekicilik, kurumlarin algilanan degerleri ve kiiltiirii ile bu ikisinin
paydaslar arasinda nasil bir iligki ag1 kurdugunu icermektedir.*

Kurumlarin biitiin paydaslari ile iirin ve hizmetler arasinda kurdugu baga duygusal
cekicilik denilmektedir. Uretilen mal ve hizmetlerin kalitesi, tiiketicilerin bunlari ne
kadar begendiklerini, saygi gormesi ve takdir edilmesini yansitmaktadir. Kurumlari ile
aralarinda duygusal bir bag kuran calisanlar, kendilerini kurumlartyla ¢cok daha kolay
Ozdeslestirebilirler. Bunun sonucunda giivenilir ve sadakatli bir ¢alisan olarak
kurumsal itibarin giiclenmesini  katki sunacaktir. Kurumun g¢alisma alanlar1 ve
imkanlari, ¢alisanlarina ve paydaslarina sagladigi egitim ve kariyer firsatlari, kurumsal
kiiltirii  siirekli  gelistirme ¢abalar1 da kurumsal itibar1  Onemli diizeyde

etkilemektedir.>°

4 Arlo Brady, “Measurement The Seven Elements of Reputation Management”, Corporate
Responsibility Management, c.1, s. 5, (2005): 13.

50 Turgut Karakose, Kurumlarin DNA’s1 Itibar Yoénetimi, (Ankara: Nobel Yayin Dagitim,2007),
45.
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2.5.2. Uriinler ve Hizmetler

Kurumun iyi bir itibara sahip olabilmesi, hedef kitlesine sundugu iiriin ve hizmetin
kaliteli olmasi ile dogru orantilidir. Her organizasyon, mevcut miisteri sayist ve
potansiyelini artirmak i¢in iirlin ¢esitliligi ve kalite konusunda stirekli bir gelisim
halindedir. Miisteri pencerindende durum farkli degildir, misteriler uygun fiyata
kaliteli tirlin ve hizmet aramakta ve bunlar1 sunan firmalara yonelerek ihtiyaclarini
karsilamaktadirlar. Miisterisi ile iletisim halinde bulunan firma herhangi bir olumsuz
tavir sergiledigi takdirde bile miisteri bagin1 hemen kesmemektedir. Firmalar,
miisterilerinin iiriin taleplerini karsilarken ayni zamanda yeni farkli alternatifler
sunarak, onlar siirekli bilgilendirmelidir. Bunun i¢in kurum tarafindan yapilabilecek
herhangi bir hatanin yine kurum tarafindan kabullenilerek hizl bir sekilde ¢oziime
kavusturulmasi, miisterilerin giivenini kazanmak agisindan biiylik Onem arz
etmektedir.’!

Miisteri satin alma kararlarin1 verirken alacagi birgok iirlinlin kalitesi hakkinda
tilketmeden herhangi bir fikir sahibi degildir. Boyle durumlarda; firmalar, {iriinlerinin
kalitesini miisterilerin satin alma kararindan once onlarin bir sekilde fikir sahibi
olmalarini isterler. Miisterilerin tekrarlanan satin alma davraniglarint daha ¢ok kaliteli
tiriinler i¢in sergilemeleri sebebiyle ilk satis tecriibesi kurumlar i¢in ¢ok degerlidir.>
Miisteriler ve tiim paydaglar tarafindan algilanan kaliteye en fazla katkida bulunan

unsurlardan birisidir itibar.>3

2.5.3. Vizyon ve Liderlik

Temelinde, tiim iletisim siire¢lerinin etkin kullanimini, hedef kitlelesi i¢indeki miisteri
ve paydaslarinin yakinliini ve sadakatini kazanmay1 6ngdren itibar yonetimi anlayisi,
“giiven” gibi kolay elde edilemeyen ancak biitiin saglikli iliskilerin temelini olusturan
bir duyguya dayandigindan, bilingli tiim yoneticilerin kontroliine birakilmas1 gereken

bir yonetim yaklagimidir.>*

3! Karakose, Egitim Orgiitlerindeki Paydaslarin Kur. Itibara Iliskin Algilamalar1 Doktora Tezi, 102.

52 Weigelt Keith, Camerer Colin, “Reputation and Corporate Strategy: A Review of Recent Theory and
Applications”, Strategic Management Journal, (1988): 448.

53 Herbig, age, 25.

5% Ayla Okay ve Aydemir Okay, Halkla fliskiler Kavram Strateji ve Uygulamalari, (istanbul: Der
Yaynlari, 2005), 358.
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Liderlik ile sirket vizyonu birbirinden ayrilmazsi miimkiin olmayan i¢ ige geg¢mis
konulardir. Kurumlarin oldugu gibi, yoneticilerin hatta tiim insanlarin bir varlik nedeni
misyon ve vizyonu ile temel degerleri vardir. Kurumlara vizyon belirleyecek olanlar
liderlerdir ve kurumsal bir vizyonda gii¢lii bir liderlikle gelir. Lider ve sirketin
degerleri tam uyum gostermesi halinde liderler, giicli bir sekilde kurumun
belirledikleri vizyona dogru yol almasini saglar. Aksi sz konusu olur ise yani
kurumun lidere degilde liderin kuruma uyma durumunda isler istenildigi gibi
gitmeyecek ve varilmak istenilen noktaya ulagsmak miimkiin olmayacaktir.>®

Basaril1 viyoner gii¢lii liderler, yatirimcilar arasinda giiven ve itibar sahibi olurken, kar
etkinliklerini paydaglarina gostermekte, yapilan yatirnmin sabit bir diizeyde geri
doniislinlin saglandigin1 ve finansal biiyiimenin kaldirag etkisini kanitlayarak itibar
kazanmay1 siirdiirmektedirler.

Kurumsal etik uygulamalarina katki sunmak kurumlarin {ist diizey ¢alisanlar1 ve onlari
kurumda kalmalar1 saglanirken kuruma kars1 olusacak olumsuz intibalar1 azaltir ve

calisanlarin kritik karar noktalarinda karar almalarini saglar.>¢

2.5.4. Calisma Ortami

Itibar, kurumun biitiin paydaslarinin algilamalarini icerisinde barindiran bir kavramdir.
Kurumun tiim paydaslarinin faydasina doniik olarak yapilan bu uygulamalar giiven
yaratacaktir. Bu sebeple kurumlarin itibara yonelik yiirtittiigii faaliyetler ¢calisanlarinin
kurumlarina duyduklari giiveni artiracaktir.>’

Yogun rekabet baskisi icerisinde faaliyet gdsteren firmalarin basarili olmalar1 ve
rekabet Ustiinliigii saglayabilmelerinin temelinde insan kaynaginin kritik 6neme sahip
oldugunu goriilmektedir. insan kaynaginin kurum basarilarinin arkasinda kilit rol
almasinin yaninda, olumlu iyi bir itibarin saglanmasi ve siirdiirtilebilirligide yine

calisanlarin destegi olmaksizin yiiriitiilebilmesi miimkiin goriilmemektedir.>®

55 Erkan Rehber, Yiiksek Ogretimde Kalite Sorunu: Akreditasyon ve Kalite Sorunu, (Bursa:
Uludag Universitesi Yay., 2002), 36.

56 Nakra, age, 40.

57 Emel Esen, “Calisanlarmn Orgiite Cezbolmasi ile Kurumlarin itibar Uygulamalari Iliskisinde Giivenin
Rolii” (Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2011), 103.

58 Armn Dortok, “A Managerial Look at the Interaction Between Internal Communication and Corporate
Reputation”, Corporate Reputation Review, c.§, s. 4, (2006): 323.
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Globallesen diinyada o6zellikle ¢ok uluslu sirketler artik c¢alisanlarini birer “marka”
haline getirmeye ¢aligmaktalar. Marka olmus c¢alisanlar, artik tiim kariyer planlarini o
sirket ile iliskilendirmis, kurumun sozciiliigiinii yapan, kriz zamanlarinda her tiirli
ozveriye hazir, calistif1 is yeri ile baghilik gelistiren ve kuruma gilivenen kimseler
olurlar. Calisan, insan kaynagi diger paydaslar i¢cin “marka elgileri”dir ve itibar
yoOnetimi c¢abalar1 ancak c¢alisanlarin markay:1 hayatlar1 igerisinde yasamasi ile
miimkiindiir. Calisanlarin tiim davranislari, dis paydaslarin géziinde o kurumu nasil
karakterize edeceklerini gosteren birer imaj olugturmaktadir. Kurumlar, ¢alisanlarinin
kurumsal itibar yonetimi agisindan 6nemli olduklarinin farkina varmalari ile tiim
paydaslara ayni mesajin iletilmesi amaciyla kurumsal iletisim faaliyetlerine iliskin

siireglere ¢aliganlarini da dahil etmektedirler.>

2.5.5. Finansal Performans

Itibar yalnizca kurumun gegmis faaliyetlerinin bir sonucu olarak kalmayarak ayni
zamanda kurumu garanti altina almaktadir. Ciinkii paydaslarin beklentilerini karsilama
konusunda basarisiz olanlar, varlik sermayelerini kaybedeceklerdir.®

Finansal performans, firmalarin karii artirmak ve yatirim yapmak i¢in risk alma ve
rekabet edebilme yetenegini olarak tanimlanabilir. Ekonomik alt yapisini ve finansal
gostergelerini giiclendiren isletmeler, kiiresel piyasada digerler firmalara gore daha
fazla itibara sahip olmaktadirlar. Finansal performansi olumlu ve iyi olarak algilanan
bir kurum: “giiclii karlilik boyutlarina sahiptir, riski diisiik yatirimlar yapar, gelecekte
biiyiime ile ilgili gii¢lii tahminler yapar, rakiplerinden daha iistiin performans
gosterir. !

Yatirnmcilar, kurum hakkinda sahip olduklar1 tiim bilgilerin yonlendirmeleri ile
kurumun itibar1 tarafindan gekilmektedirler. Itibar, yatirnmcilara gelecekteki kar ve
diger beklentilerinin karsilanabilecegini garanti etmektedir. Finansal saglamlik ile
kurumlar piyasada ayricalikli bir konuma gelecek ve daha iyi kosullarla daha fazla
kaynak elde etmelerine yardimcr olarak katma deger {retmelerine fayda

saglayacaktir.%?

% Gotsi, Wilson, age, 101-102.

60 Juan Manuel de la Fuente Sabate, Esther de Quevedo Puente “Empirical Analysis of the Relationship
Between Corporate Reputation and Financial Performance”, Corporate Reputation Review, (2003):
175-176.

61 Selma Karatepe, “Itibar Yénetimi: Halkla iliskilerde Giiven Yaratma”, Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi Inonii Universitesi, c. 7, s. 23, (2008): 89.

62 Sabate, Puente, age, 175-176.
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Gilinlimiiz is diinyasinda gii¢lii bir finansal yap1 diger biitiin unsurlarin 6niine ge¢mis
ve onem kazanmustir. Hissedarlar yatirimin kisa vadede karli bir sekilde geri doniisii
icin yalnizca dnceki yillar bilango karlarini goz 6niinde bulundurmazlar, sirketin uzun
donemde piyasadaki konumunu 6nemli bir veri olarak degerlendirirler. Calisanlar ise
bunu ek ddeme olarak goriirken miisteriler de, sorunlu iiriinleri almak yerine ayni
iriinleri finansal olarak daha gii¢lii kurumlardan almayi tercih ederler. Sonugta biitiin
paydaslar, tiim siireclerin stabil ve diizenli olmasini beklerler ve firma icin gegici
kazanimlar istemezler. Kurumlar, pozitif ve diizenli finansal doniistimleri oldugunda

olumlu ve daha iyi bir itibar elde edeceklerdir.®

2.5.6. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk genis anlamda kurum yada kuruluslarca alinacak kararlarin, kamu
iizerinde yaratacag etkilerin genis ¢ergevede diisiiniilmesi olarak 6zetlenebilir. Diger
bir degisle karar alma siireglerinde kisisel ya da kurumsal tercih ve siire¢lerin biitiin
sosyal sistemde ortaya g¢ikaracagi muhtemel etkilerini degerlendirmektir.®* Sosyal
sorumluluk, kurumlarin kiiresellesme ve doniisiim ile hizla degisen ekonomik, sosyo-
kiiltiirel ve siyasal ekosistemden kaynakli ihtiyaglara cevap verme gereksiniminden
ortaya ¢ikmistir.%

Gary Davies sosyal sorumlulugu asagidaki sekilde tanimlamaktadir®®:
“Sosyal sorumlu olarak algilanmasi bir kurumun itibarni iyilestiren bir seydir. Bu, artik kar
amact tastyan kurumlar icin tercih edilir bir hal almigtir. Lyi bir kurumsal yurttas olarak
goriilmek, itibar denilen soyut kavrami insa etmeye yardimct olur. Lyi bir itibar ise miisteri ve

calisanlar igin bir ¢cekim olusturarak bunu korumaya yardimci olur.”

83 Charles J. Fombrun, “Reputation Realizing Value From the Corporate Image”, Harward Business
School Press, Boston, (1996): 186.

64 Keith Davis, Robert L. Blomstrom, Business Society and Environment, (New York: Mc Graw Hill,
2.bs 1971), 85.” den aktaran Peltekoglu, age, 170.

%5 Len Peach, “Corporate Responsibility”, Effective Corporate Relations, (Maidenhead: McGraw Hill,
1987), 191.’den aktaran Okay, Okay, age, 617.

% Davies ve dig., age, 54.
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Uluslararasi arastirma kuruluslarindan birisi olan MORI’nin 2002 yilinda ingiltere’de
yaptig1 “Kurumsal Sorumluluk™ aragtirmalari ile kurumsal sorumluluk anlayisinin bir
sirket politikast olarak benimsenmesi kaginilmaz bir sart olarak ortaya koymaktadir.
Sosyal sorumlulugunu faaliyette bulundugu ve bir pargasi oldugu topluma gostererek,
bunu dogru iletisim yontem ve etkinlikleri ile kanitlayan bir kurum, kurumsal itibar
kat sayisini da o derece kolaylikla arttirmaktadir. Bu arastirma sonucunda, katilanlarin
%81°1, cocuk isgiicii istihdam1 s6z konusu oldugunda, malini satin aldiklar1 firmalar1
derhal terk etme egilimi i¢ine girmektedir. Bu da kurumlarin itibarin1 olumsuz
etkileyen bir yaklasim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.5’

Ticari kaygilar1 disinda baska birsey diisiinmeden faaliyet gosteren kurumlarin
toplumsal kabul goriilmelerinin diisiik olmasi nedeniyle kurumlar artik kendilerini
sosyal sorumluluk amaci yiiklenen faaliyetlere yonelip bunlarla firsat avantaji saglayip
rekabette one gegerek, iyi bir itibara sahip olarak potansiyel miisterilerine ulasmaya
caligmaktadirlar. Kamuoyu, ticari olarak karl sirket yada kurumlardan ziyade sosyal
alanda basarili olan firmalar1 begenmektedir. Giiniimiizde sosyal sorumluluk kavram
ve caligmalar1 kurum kiiltiirii ve anlayisinin biitiinleyici temel bir 6gesi haline

gelmisgtir.5®

2.6. Kurumsal itibarm Yerlestirilmesi Ve Korunmasi

Itibar iizerine ¢alisma yapan arastirmacilar itibarin ortaya ¢ikisi, gelisimi, temel
bilesenleri, tanim1 gibi pek ¢ok konuda ortak bir kavram birligi bulunmadig: halde
konu itibarin yerlestirilmesi ve korunmasi séz konusu oldugunda ise tam bir goriis
birligi saglandig1 goriilmektedir. Bu sebeple kurumsal itibar konusunda ¢alisma yapan
aragtirmacilar itibari kurumun korumasi gereken en Onemli degeri olarak

gormektedirler.

67Y. Ece Coklii, Halkla iliskile_;‘de Medya Yoénetimi, (Istanbul: Set-systems Yaymcilik, 2004), 269.
68 Kazanci Metin, Kamuda ve Ozel Sektorde Halka Iliskiler, (Ankara: Turhan Kitabevi, 1997), 40.
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Itibarin temel dayanagmi, kurum paydaslarmin deneyimleri ve beklentileri
olusturmaktadir. Bu sebeple itibar riskinin nasil ortaya ¢iktig1 sorusuna iliskin olarak
verilebilecek en temel cevap, paydas beklentilerinin olumsuz olarak
belirginlesmesidir. Bu beklenti ve izlenimlerin olumsuz hale dénmesiyle finansal
kaynaklarda ve girisim cabalarinda kara bir leke olusmasiyla itibar riskinin ortaya
¢ikmasi kanilmaz gériinmektedir. Itibar riski kurumlar agisindan ¢ok daha stratejik
diizeyde bir risk olusturmasi sebebiyle uzun vadede de diger risk tiirlerinin ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir. Itibar riskinin ortadan kaldirilabilmesi veya minimize
edilebilmesi; stratejik uyum, kiiltiirel uyum, kalite odakli hareket etme, dayanikli olma

ve kontrol faktorlerinin dogru ve etkin kullanilmasi ile miimkiin olacaktir.®

Kurum paydaslar1 kurumun davranislar1 hakkinda 6nceden beklentiler olusturur ve bu
beklentileri sebebiyle de kurum kazang veya zorlukla kars1 karsiya kalacaktir. Risk
beklentilerin ne kadar yiiksek oldugu ile dogru orantilidir. Kurumlar arz ettigi mal veya
hizmetlerin kaliteleri, fiyatlari, promosyonlar1 ve diger konular hakkinda kamuoyunu
yaniltict reklam faaliyetleri igine girerek yerine getiremeyecekleri taahhiitlerde
bulunmaktan kag¢inmalidirlar. Kurumun kendisini taniyanlar tarafindan giivenilir,
tutarlt ve inanilir olarak algilanmasi onlarla siirdiiriilebilir, siirekli iligkiler kurmasin

saglayacaktir.’®

Itibar1 olumsuz yonde etkileyen en onemli husus ise kurumun paydaslarmin
beklentileri karsilayamayan tutum ve davraniglar sergilemesidir. Kurumun tutum ve
davraniglarinin paydaslarinin beklentisini karsilayamamasi sonucunda itibar, deger, is

ve kar kaybedecektir.”!

Iliski igerisinde oldugu paydaslarinin giivenini kaybeden kurumlar hizli bir pazar,
miisteri ve itibar kaybina ugrayacaklardir. Eger bu giiven kaybint dogru zamanda ve
yerinde itibar yonetimi faaliyetleri ile gidermeye ¢aligmazlarsa kurum stirekli bir diistis
dongiisiine girecektir. itibar1 korumak kisa vadede kiiciik bir takim maliyet, harcama

gerektirse de uzun donemde kuruma miisteri, giiven, pazar degeri kazandiracaktir.”

% Emel Esen, “itibar Riskini Nasil Azaltacagiz?”
https://hbrturkiye.com/blog/itibar-riskini-nasil-azaltacagiz [21.19.2017]

7 Burcu Akar Kuyucu, “Kurumlarda Basarih ve Etkin itibar Yonetimi”, (Istanbul: Arge
Danigsmanlik Yayinlari, 2003), 16.

"I Stephen A. Greyser, “Advancing and Enhancing Corporate Reputation”, Corporate Comunications:
An International Journal, c. 4, s. 4, (1999): 180.

72 John Dobson, “Corporate Reputation: A Free-Market Solutimn To Unethical Behavior”, Business and
Society”, s. 29, 1. (1989): 3.
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Kurumlar, kuruluslarindan itibaren yillar boyunca yaptiklari ¢aligmalar neticesinde
olusturduklar itibarlarini kisa zaman igerisinde hizli bir sekilde kaybetme durumu ile
kars1 karsiya kalmaktadirlar. Bundan dolay1 kurumsal itibar ile ilgili yapilan biitiin
caligmalarin titiz ve dikkatli bir sekilde devam ettirilmesi gerekmektedir. Dale
Cornegie “Ilk izlenimi olusturmak icin ikinci bir sansiniz olmayacak” diyerek
kurumsal faaliyetlerin ne derece dnemli olduguna vurgu yapmaktadir. Dahasi hicbir
organizasyon veya kurumun itibarinin statik olmadigi, i¢cinde bulundugu kosullara ve
yagsanan gelismelere gore siirekli dinamik olarak degisiklikler gosterdigi

unutulmamalidir.”?

Kurumlarin itibarina iligkin olarak ortaya ¢ikan en biiyiik tehdit genellikle eksik, yanl
ve dogru olmayan bilgi akisi ve yetersiz iletisim siirecinden kaynaklandigi
goriilmektedir. Kurumlarin itibarint olumsuz etkileyecek olaylar siirekli olacaktir, bu
olaylarin kuruma ne derece zarar verecegi ise olaylarin kendisinden ¢ok bu olaylarin

kurum tarafindan nasil algilandiklariyla ilgilidir.”

Amerikan Halkla Iligkiler Dernegi’nin yoneticisi olan Ray Gaulke ydnetim
stireclerinde itibarin ne derece dnemli oldugunu vurgulamak ve kurumun yonetim
konularinda kurumsal imaj ve itibar yonetimine neden dncelik vermesi gerektigini su
sekilde agiklamaktadir’>;
“Tiiketiciler artan bir sekilde iyi vatandas ve iyi komsu gibi davranan ve ¢evresine saygi
gosteren ve ¢calisanlarina adil davranan sirketlerle aligveris yapmaya yatkindirlar. Tiiketiciler

iyi itibara sahip sirketlerin iiriin ve hizmetlerine daha yiiksek fiicret Odemeye razi

olmaktadrlar.”

3 Okay 2001, age, 456.

4 Green, age, 24.

5 Davis Young, Building Your Company’s Good Name, (USA: Amacom,1996), 37.” den aktaran
Ural,age, 91.
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2.7. Kurumsal itibarin Paydaslar Uzerindeki Etkileri

Kurum paydaglarini, kurumun; kararlari, amaglari, faaliyetleri, uygulamalari,
politikalarimi ve gelecek stratejilerini etkileyebilen ve bunlardan etkilenebilecek olan
birey veya toplumun g¢esitli gruplari olarak tamimlayabiliriz.”® Bir bagka deyisle
paydaslar, kurumlardan ¢ikarlar1 olan kisiler ya da ¢ikar gruplaridir. Son yillarda
kurumlarin iliskide oldugu bu toplumsal taraflarin sayisinda olduk¢a onemli artis
olmus ve kurulan iliskiler de olduk¢a karmasik bir hale gelmistir.”” Bunun nedeni,
taraflarin hemen hepsinin kurumun basarisi i¢in biiyiik 6neme sahip olmalarinin yan
sira, paydaslarin tanimlanmasinda tekbir baslik altinda toplanmasi1 ancak incelenirken
her bir bagligin i¢cinde oldukga detayl birbirinden farkli dallara ayrilmasi ve bu dallarin

da birbirini etkilemesidir.”®

Kurum paydaglarinin = siniflandirilmasi  farkli = sekillerde acgiklanmaktadir. Bu
aciklamalardan en ¢ok karsilagilan ve kullanilani ise kurumun paydaslarini i¢ ve dis
paydas olarak yapilan smiflandirmadir. Buna gore kurum ig¢i paydaslari; kurucu
ortaklar, yatirimcilar, ¢alisanlar, yoneticiler ve hissedarlar olusturmaktadir. Kurum
dis1 paydaslar1 ise; devlet, miisteriler, rakipler, tedarik¢iler ve toplum

olusturmaktadir.”

Ic ve dis paydaslardan her birinin kuruma etkileri, kurumdan beklentileri ve
memnuniyetleri  birbirlerinden farkli olabilir. Fombrun, kurum paydaslan
yaklasiminda etkin kurum itibarini, asagidaki belirtilen yedi paydas grup ile saglikl
iligkiler kurulmus olmasina baglamistir. Bunlar; miisteriler, yatirimcilar, ¢alisanlar,

rakipler, yerel toplum ve halkin biiyiik bir boliimii hiikiimet’dir. %

Bu yedi paydas grubunun kurumla olan iligkilerinin kalitesi, kurumun o paydasin
gdziindeki imajin1 olusturmaktadir. Iyi veya kétii yonde olsun, birbiriyle tutarli ya da

tutarsiz, bu imajlar bir araya gelerek o kurumun itibar derecesini belirlemektedir.®!

76 Esra Nemli, Cevreye Duyarh Isletmecilik ve Tiirk Sanayinde Cevre Yonetim Sistemi
Uygulamalari, istanbul Sanayi Odas1, 2000, s. 76

77 Aktan C. Can, Borii Deniz, Onemli Bir Tanimlama Ogesi: Paydaslar (Stakeholders),
http://www.canaktan.org/yonetim/kurumsal-sosyalsorum/kurumsal-sosyal/paydaslar.htm [18.09.2015]
78 Taysir Eyiip Aygiin, “Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavraminda Yasanan Degisimlerin isletme
Fonksiyonlari Diizeyinde incelenmesi ve Bir Ornek Olay”, (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005)

7 Aktan C. Can, Borii Deniz, Onemli Bir Tamimlama Ogesi: Paydaslar (Stakeholders),
http://www.canaktan.org/yonetim/kurumsal-sosyalsorum/kurumsal-sosyal/paydaslar.htm [18.09.2015]
80 Charles J. Fombrun, Realizing Value from the Corporate Image, Harvard School Press, Boston,
1996, s. 59

81 Fombrun, age, 60.
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Miisteriler: Kurumlar tarafindan sunulan mal ve hizmetlerin tiiketicileridir.
Miisterilerin ¢esitli kategorilerde ele alindig1 bilinmektedir bunlardan bazilari; mevcut
miigteri, muhtemel miisteri, eski miisteri, yeni miisteri ve hedef miisterilerdir.
Misteriler itibarli bulduklart ve saygt duyduklari kurumlarin, iirettigi iiriinlerden diger

rakiplerine oranla daha kalite ve giivenilirlik beklemektedirler.®?

Calisanlar: Birbirlerinden farkli 6zellikler tagiyan bir¢ok farkli insani igerisinde
bulunduran bir paydas grubudur. Mavi-beyaz yakali ¢alisanlar, orta-list kademe
yoneticiler ile kurum igerisinde iiretim, hizmet, yonetim gibi farkli fonksiyonlara
katkida bulunan g¢alisanlarin tamami da bu grubun bir iiyesidir. Basarili bir kurum
ancak biitiin ¢alisanlarinin ortak enerjisini dogru bir strateji ile ortak hedefe

yonlendirebildigi zaman en iyi performansini sergileyebilecektir.

Herhangi bir firma ya da sirketin piyasadaki borsa islem degeri veya ekonomik
degerini arttirabilmek i¢in gerekli olan unsurlar incelendiginde, temel bir degerin ayn1
kaldig1 goriilmektedir; bu da insanlar yani kurumun c¢aliganlaridir. Entelektiiel
sermayeyi olusturan en 6nemli yap1 taglarindan biri olan ¢alisanlarin, kurumun son

durumu, 6zellikle piyasa degeri lizerinde son derece biiyiik bir etkisi bulunmaktadir.®*

Biitiin calisanlarin, davranis sonuglarinin kurumun itibarin1 ne sekilde ve yonde
etkiledigini anlamalar1 i¢in egitime ihtiya¢ duyulmaktadir. Egitim neticesinde, itibar
tizerindeki gergek etkilerinin farkina varan ¢alisanlar, kurum itibarina daha ¢ok katkida
bulunacaklardir. Kurumlarin ¢alisanlari nezdindeki itibarini olusturmasi, korumasi ve
yonetebilmesi ise kurumun calisanlar ile etkili bir iletisim politikas1 kurmasiyla

miimkiin olacaktir.®

82 age, 62.

$3 Alison Theaker, Halkla iliskilerin El Kitab, (Istanbul: MediaCat, 2006), 228.

8 Jeremy Galbreath, “Twenty-first Century Management Rules: The Management of Relationships as
Intangible Assets”, Management Decision, c. 40, s. 2, (2002): 120.

85 Theaker, age, 236.

30



Yatirimeilar: Bireysel ve kurumsal yatirimeilar olmak iizere yatirimeilari iki temel
tipe ayirmak miimkiindiir. Bireysel yatirimcilar; risk almayi seven, kendi adlarina
sirketlerin hisselerini alip satan kisilerdir. Bunlardan bazilar1 temkinli ve itidalli
hareket ederek firmanin biitiin finansal raporlarini incelerken diger kismi ise tamamen
kisisel birikimi ve etrafindan aldig1 duyumlarla hareket etmektedirler. Kurumsal
yatirimcilar; ellerinde yatirim amaciyla 100 milyon dolardan fazla finansal araci tutan
sahis ve kurumlardir. Kurumsal yatirimcilar firmalarin biitiin finansal ve ekonomik
performanslarini kendi kaynaklar1 ile uzmanlar1 tarafindan degerlendirilir. Yatirim
fonlarinin yilizde kirkini kurumsal yatirimcilar kontrol ederken geriye kalan yiizde

altmigini ise bireysel yatirimei olan milyonlarca insan ellerinde bulundurmaktadir. 8

Tedarikg¢iler: Tedarik¢iler kurumlarin gelisimlerinde en 6nemli paydaslari arasinda
yer almaktadir. Kurumlarin tedarikgileri sadece o kuruma mal ya da hizmet saglayan
firmalar degildir. Kurumun varligin1 devam ettirebilmesini saglayan insan kaynaginin
egitimine katki sunan mesleki okullar, finansal yapisint gili¢lendiren para ve kredi
kuruluslar1 ile kurum degerlerini sigortalamaya yarayan sigorta hizmetleri sunan
firmalarda tedarikgiler kapsaminda yer almaktadir.®’
“Diizenlilestirilmis ve etkin bir bicimde ydnetilen tedarik¢i iliskileri gelecegin daha iyi
goriilebilmesini, béylece stok doniisiiniin yiikselerek stok seviyelerinin diismesini ve tasima
maliyetlerinin azaltilmasint saglar. Bu verimlilik ise nihai olarak maliyetlerin diismesini,
gelirlerin artmasini ve zamanla net gelirdeki biiyiimenin hizlanmasint miimkiin kilar. Sermaye

pivasalarinda, gelecekteki gelir ve net gelir artisina deger bicilmektedir, bunun elde edilmesi

icin de hisse fiyatlarini ve piyasa degerin artiracak etkin bir tedarik zinciri yonetimi

gerekmektedir. 88

8 Fombrun Charles J., Van Riel Cees B.M., Fame and Fortune, (FT Prentice Hall, 2004), 10.

87 Coskun Can Aktan, Deniz Borii, Onemli bir Tamimlama Ogesi: Paydaslar,
http://www.canaktan.org/yonetim/kurumsal-sosyalsorum/kurumsal-sosyal/paydaslar.htm [21.06.2015]
8 Galbreath, age, 125.
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Hissedarlar: Hissedarlar, temelde kurumlarin ¢ikarlari dogrultusunda yonetilmelerini
bekler ancak hissedarlarin ¢ikarlarina yonelik bir yonetim benimsenmemis olsa bile
bunun sonucundan dogrudan etkilenirler. Isletmelerin sermayedarlaria kars1 dncelikli
sorumlulugu siirekli olarak karliigini artirmasidir. Iletisim ¢aginin hayatimiza
getirdikleri ile son donemlerde artik hissedarlarin tek ve asil amaci olan karlilik yerine
farkli kavramlar1 glindemlerine aldiklar1 goriilmektedir. Hissedarlar yalnizca karliliga
degil bunun yaninda seffaflik, bilgi paylasimi, kamuoyu denetimi gibi yatirimcilara
kars1 sorumluluklarinin yerine tam olarak getirilmesi beklentileri bulunmaktadir.®’
Kurumlarin biitiinsel olarak ele alinmasiyla birlikte diger paydaslarla kurulan iyi
iligkiler ve etkin iletisim ile olumlu bir finansal hava olusturulabilir, bu da hissedarlarin
sayilarim1 artirarak kurumsal giivenilirlige katki saglayacaktir. Finansal krizler,
sarsintilar  ve olumsuzluklar hissedarlarin giivenini zedeleyecektir. Hissedarlar
krizlerden direk olarak etkilenecek kesimlerin baginda yer almaktadir. Kurum
giiveninin sarsilmasi piyasadaki mal ve hizmetlerini etkileyecek ardindan da kurumsal

itibara olumsuz etki edecektir.””

Toplum: Kurumlarin her bir paydasiyla olan iligkileri o kurumun topluma karsi
sorumlulugunu olugturmaktadir. Kurumlar piyasaya sunduklar1 mal ve hizmetleri ile
tilketicilere karsi, is imkan1 saglama ve tlicret ddemeleri ile ¢alisanlarina, mali kaynak
olusturarak tedarik¢ilerine, vergi 6demeleri ile devlete, is yapis tarzlar1 ve ahlaklar ile
rakiplerine, finansal karlilik ile hissedarlarina ve sosyal sorumluluk agisinda da

topluma kars1 sorumludurlar.

Kurum itibar1 agisindan kurumun toplum tarafindan nasil bilindigi ve algilandig
biliylikk 6nem tagimaktadir. Kurumun toplumla iligki kurmasindaki temek hedefi
iriinleri, mal ve hizmetlerinin dogru taninmasini saglamaktir. Bu bilinirligi saglamak
icin kurum hizmetleri, politikalari, degerleri, finansal yapisi hakkinda toplumu
bilgilendirmeye calisir. Ayrica toplum nezdinde olumlu bir itibara sahip olmak igin
kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi igerisinde egitim, kiiltiir, edebiyat, sanat, saglik
gibi bircok alanda ya kendisi bizzat ¢alismalar yiiriitlir ya da bu alandaki ¢aligmalar1

destekleyerek katki saglar.”!

$9 Coskun Can Aktan, Deniz Bérii, Onemli Bir Tamimlama Ogesi: Paydaslar,
http://www.canaktan.org/yonetim/kurumsal-sosyalsorum/kurumsal-sosyal/paydaslar.htm [21.06.2015]
0 Dértok, age, 63.

%! Nalan Giiney, “The Importance of Employee Communication for the Company Reputation”, (Ist. Bilgi
Unv. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, 2002), 9-10.
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Medya: Medyanin toplumlarin hayatlarinda 6nemli bir yere ve giiclii bir etkiye sahip
oldugu bilinmektedir. Medya toplumla siirekli iliski halinde olan kurumlar agisindan
da oldukga biiyiik nem arz etmektedir. Kurumlar, haklarinda paydaslarina dogru bilgi
aktarilmasini saglayan en 6nemli kanal olan medya ile iyi iliskiler kurmalidirlar.
Medya ile iligkiler farkl sekillerde yiiriitiilmektedir, bunlardan en sik karsilasilanlari
ise basin biiltenleri, bilgi notlarmin paylasilmasi, basin konferanslari, roportajlar,

gazetelere demeg verme, kurumsal ziyaretlerdir.®?

Kurumlarin basili, gorsel, sosyal ve dijital tiim medya kuruluslan ile iyi iligkiler
icerisinde olmalar1 gerekmektedir. Basili medya uzun yillar siiresince toplumda
onemli bir konum elde ederek giivenilir ve siirekli bir iletisimin temek kaynagi olarak
goriilmiistiir. Daha sonra televizyon ve diger gorsel medyanin 6n plana ¢ikmas: ile
hedef gruplara bilginin, haberin daha hizli ulastirilmasi saglanmis ancak bu kurumlar
icin pahali bir secenek olarak ortaya cikmistir. Giiniimiizde ise teknolojinin
hayatimizin biitiin noktalarina girmesiyle artik medyada kabuk degistirmis sosyal ve
dijital medya hayatimizin bir pargasi olmustur. Kurumlar tiim bu medya kanallarini
etkin ve koordineli bir sekilde kullanarak basarili bir kurumsal medya plan1 olusturarak

kurumsal itibara katki saglayabilmektedirler.”?

Hiikiimet: Kurumlar1 kendi karar ve faaliyetleri disinda etkileyen en 6nem 6nemli
paydas hiikiimetlerdir. Kurumlar bir¢ok kararlarini igerisinde faaliyet gosterdikleri
iilke hiikiimetlerinden etkilenerek almaktadirlar. Hiikiimetlerde, vatandaslarinin kendi
yonetimlerinden talep ettikleri pek ¢cok seyi 6zel sektor aracilig ile ekonomik ve sosyal
olarak karsilanmasma calismaktadirlar. iki taraf arasinda siki bir bag bulunmasi

sebebiyle kurumlarin hiikiimetlerle iligkisi biiyiik onem tagir.”*

92 Theaker, age, 206
% Aydemir Okay, Ayla Okay, Halkla iliskiler ve Medya, (Istanbul: MediaCat , 2003), 19.
% Aygiin, age, 50.
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Kurumlar, kamu makamlariyla olumlu iliskilerini stirdiirebilme yollar1 arayis1 i¢inde
olmuglardir. Bu amacla kurumlar; faaliyetlerine iliskin biitiin bilgi ve belgelerin
paylasilmasi, durum raporlariin dagitilmasi, komisyonlara bilgi vermek, diizenleme
yapan kisi ve makamlar nezdinde siirekli lobi faaliyetleri ve se¢ilecek olan gorevlilerin
siyasal kampanyalarmin desteklenmesi temel kurum stratejilerini olusturmaktadir.
Idare ve yasa yapici birimler ile yakin iliskiler kuracak olan yéneticiler siyasi ve idari
makamlar nezdinde olumlu imaja sahip olarak kurum faaliyetleri i¢cin uygun ortam ve

kosullarin olusturulmasina katki saglamaya ¢alismaktadirlar.®

%5 Fombrun, age, 195.
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3. KAMU KURUMLARINDA iTiBAR YONETIMIi

3.1. Kurumsal itibar Yonetimi

Diinyada 1980 sonras1 hizla artan kiiresellesme dalgasi sonucu ortaya ¢ikan yogun
rekabet yariginda bagarili olmak i¢in toplum tarafindan iyi ve pozitif algilanacak giiglii
itibarin olusturulmasi 6nemli bir sart haline dontigsmiis bulunmaktadir. Yogun rekabet
satlar1 altinda faaliyet goOsteren firmalarin karliliklarii artiran, pazar paylarini
genisleten, insan kaynaklari1 agisindan avantajli kilarak onlarin digerlerine gére one
cikmasini saglayan itibarin olusturulmas: kadar korunmasi ve yonetilmesi de bir

zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir.”®

Diinya ekonomik sistemlerindeki liberalizasyon ile birlikte artan rekabet sonucunda
kaliteli mal ve hizmet fireterek bunlarin pazarlamasini yapmak disinda diger
faktorlerinde firmalar tarafindan g6z 6niinde bulundurulmasi gerekliligi anlasilmigtir.
Bu faktorlerin basinda da kurumsal itibar yonetimi gelmektedir. Kurumsal itibar
yonetimi; kurumun i¢ ve dis biitiin paydaslar tarafindan ne sekilde algilandig1 ve
kurumun ne gibi 6zellikleriyle 6n plana ¢ikarak bilinmek istedigini iceren bunun
sonucunda da bu 2 ana bashkla ilgili olan biitiin faaliyetlerin planlanmasi,
orgiitlenmesi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi temellerine dayanan yeni bir yonetim
disiplinidir.®’

Itibar yonetimi, kurumlar igin en kiymetli degerleri olarak gordiikleri kurumsal
itibarlarin1 korumay1 ve gelistirilmeyi planlayarak motive edici enstriimanlar biitlintinii
belirli bir program dahilinde kullanma olarak tanimlanmaktadir. Ayrica itibar ydonetimi
kurumsal imaj ve kurumsal alginin olumlu bir sekilde toplum tarafindan

degerlendirilmesine de katki saglamaktadir.”®

% Mesut Bozkurt, “Isletmelerin itibar Y&netimi Faaliyetlerinin Miisteri Tutum ve Tercihleri Uzerindeki
Yansimalari”, Usak Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, c. 4, s. 1, (2011): 150-168.

7 Kadibesegil, age, 174.

%8 Kom Campiranon, Managing Reputation in Event Planning Companies,
https://espace.library.uq.edu.au/view/UQ:7828/kc_em_06.pdf [24.08.2015]
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Itibar yonetiminin kavramsal olarak temeline unsurlarma bakildiginda ydnetim
bilimlerinin neredeyse tamamini iginde barindiran ve yasanan tiim gelismeleri
yakindan takip edebilen bir anlayis olarak olusmustur. Itibar yonetiminde firma
sahipleri, ortaklar1 ya da yonetiminde olan kisilerin liderlik 6zelliklerinin bulunmasi
ve bu Ozelliklerini sirketlerine yansitmasi gerekmektedir. Yiiksek itibara sahip
sirketler gilinlimilizde diinyanin farkli iilkeler is yapan firmalar olarak karsimiza

¢ikmaktadir.”

Itibar yonetimi konusunu diinyanin en prestijli halkla iliskiler sirketlerinden birisi olan
Edelman Public Relations Worldwide uzun siiren ciddi ¢aligmalar1 neticesinde bir
tanim ortaya koymay1 basarmistir. Firma itibar yonetimini; “kurumlarin en onemli
varligt olan kurumsal varligini yiikseltmek, korumak ve daha etkili bir kurumsal imaj

olusturmak igin tasarlanan sagduyulu insiyatiflerin uyumu olarak tammlamustir.”'%°

Shirley Harrison’a gore kurum itibar; “Miisterilerin mal ve hizmetleriyle ilgili
deneyimleri, baskanlarindan duyduklar:, okuyup arastirarak ulastiklar: ve kurumun
goriinen davramglarinmin toplamidir.”'®! Bu sebeple itibar yonetiminin, kurumun sahip

oldugu itibar diizeyine uygun olarak planlanmas1 gerekmektedir.

% Fevzi Kostak, Kurumsal Itibar Yénetimi, http://www.etikadanismanlik.com/fky11.htm

[24.08.2016]

100 Joe Marconi, Reputation Marketing, Building and Sustaining Your Organization’s Greatest
Asset, (New York: McGraw Hill, 2009), 3.

101 Shirley Harrison, Corporate Social Responsibility: Linking Behavior with Reputation, (London:
International Thomson Business Press, 1999), 130-131.
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Kurumsal itibar yonetiminin dneminin hizla atmasi ve ¢agdas bir yonetim anlayist
olarak gelismesiyle birlikte itibar yonetimi isinin kimin ya da hangi departmanin
sorumlulugunda olmasi gerektigi tartigmalar1 baslamistir. Kurumlardaki iletigim,
halkla iliskiler ve pazarlama departmanlar: itibar yonetimine 6nemli Slglide katki
saglayan birimler olmalarina karsin tek baslarina sorumlu olmamalar1 gerekmektedir.
Kurumlarin en degerli varliklar1 olan itibarin yonetilebilmesi bu departmanlarin is
birligi icerisinde g¢alismalarini saglama gorevi list yonetici ve yonetim kuruludur.
Yonetim danigmanlar1 araciligi ile kurum kiiltiiriine uygun itibar yonetim modeli
kurulabilmesi i¢in kurum organizasyon yapisi yeniden sekillendirilmelidir. Etkili bir
itibar yonetimi anlayisi i¢in kurum modeline uygun olarak iletigim, halkla iliskiler,

reklamcilar ve uzmanlar tarafindan siirekli danismanlik destegi olmalidir.!0?
Bagarili ve etkin bir itibar yonetimi i¢in kurumlarin!®3:

e Birinci adim, silire¢ i¢inde yonetmenin onem tasidigi zihinlerin hangileri
oldugunu tespit edilmesidir.

e ikinci adim, kurumun rakipleri karsisindaki mevcut bilinirlik, goriiniirliik ve
giivenilirliginin gercekei bir sekilde belirlenmesidir.

e Uciincii adim, konumlandirmada kurumun kontrolii altindaki faktorlerden
hangilerinin kullanilacagi konusunda karar verilmesidir.

e Dordiincii adim, kurumun rakiplerinden farklilagmig bir konuma ulasip
ulagsmadigimni ve hedef pazarda deger tasiyan konumlar olup olmadiklarinin
belirlemesidir.

e Besinci ve son olarak, hedef miisteri kitlesinin aklina ve duygu diinyasina hitap
edecek en etkili yontemlerin belirlenmesi i¢in iletisim taktikleri ve pazarlama
yelpazesinden faydalanmak gerekiyor. Bununla birlikte farkli, tutarli ve
biitiinsel kurumsal uygulamalarin biitlinsel bir bakis agis1 ile etkin yonetimi

gerekir.

102 Kadibesigil, age, 83.
103 Kuyucu, age, 20.
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Kurumlarin iyi ve gii¢lii itibara sahip olmalar1 onlarin kisa donemli kar ve ¢ikarlarina
odaklanmalar1 yerine uzun donemli planlama yaparak diisiinmelerini gerektirmektedir.
Bir sirket ne kadar iyi bir itibara sahip olursa karsilagtig1 krizleri de o derece kolay
atlatacaktir. Firmalar kriz donemlerinde dahi hi¢bir zaman kisa donemli diisiinmeden
uzun vadeli planlamalar1 dogrultusunda diisiinerek biitiin paydaslari ile iletisimlerini

stirdiirtilebilir ve siirekli agik tutma faaliyeti igerisinde olmalidir.'%*

Iyi bir kurumsal itibarin dogru yénetildigi takdirde kuruma ii¢ konuda 6nemli deger

kattigi gortilmektedir. Bunlar!®;

1. Finans ve sermaye agisindan kattig1 deger: Ornegin; Philip Morris’in Kraft’s,
Kraft’in taginabilir varliklarinin degerinin ¢ok {izerinde olan dort katina satin

almasi.

2. Pazar agisindan kattig1 deger: Giiglii ve iyi bir kurumsal itibara sahip olan
kurumlar piyasada daha rahat bir sekilde piyasada kendine yer bularak planlar
dahilinde olan hedef miisterilerinde hizli bir sekilde tutundurma yaparak,
piyasada i¢indeki toplam payin1 genisleterek biiylime imkani olmaktadir.

3. Insan kaynag: yoniinden katti§1 deger: Basarili ve yiiksek kapasiteli insan
kaynag iyi ve gii¢lii itibara sahip kurumlardan etkilemekte ve o kurumlarda

caligmak i¢in ¢aba sarf etmektedirler.

104 Esra Bilmez, “Kriz Déneminde Kurumsal itibar Yonetiminin Onemi”, Selguk Universitesi Sosyal
Bilimler MYO Dergisi , c.14, s. 1-2 (2011): 186.
105 Ural, age, 88-90.
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3.2. Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi

Kamu Yonetimi; merkezi ve tasra idareleri veya kamu tiizel kisilerinin gozetim ve
denetimi altinda genel, mahalli miigretek, ortak ihtiyaglar1 karsilamak, kamu yararini
saglamak i¢cin kamuya sunulmus olan siirekli ve diizenli faaliyetlerdir. Bir baska
ifadeyle, devletin kamu kurumlar1 ve kamu tiizel kisilerinin yiiriitmekle gorevli
olduklar1 kamu hizmetlerinin gerektirdigi asli ve siirekli gorevleri, memurlar ve kamu
gorevlileri vasitasiyla yerine getiren yonetim dalidir. Kamu yonetiminin en temel ve
genel amact kamu yararini saglamaktir. Ancak, bireysel cikarlar ile toplumsal
cikarlarin catistigt noktada tarafimi toplumsal ¢ikardan yana kullanacaktir. Kamu
yonetimi, bir yoni ile kamu yararin1 hayatin biitiin sathalarinda gerceklestirmeye
calisan yonetsel bir eylem alani, diger yonii ise bu eylem alaninmi kendisine arastirma

konusu haline getiren bir bilim dalidir.

1980°li yillarda baslayarak o zamana damgasini vuran ve 1990’l1 yillarda da hiz
kaybetmeden devam eden siirekli degisim siireci i¢inde devletin, kamunun konum ve
islevlerinde kapsamli, yenilik¢i ve kokli degisimlerin yasandigi sOylemek
miimkiindiir.!% Bu degisim siirecinde, 1980’1i yilarin sonlarinda gelismis tilkelerde
kamu hizmetlerinin yonetiminde yeni bir yaklagim ortaya ¢ikmaya baglamistir. Bu
yeni yaklagimi, anlayisi; isletmecilik (managerialism), yeni kamu isletmeciligi (new
public management) ve piyasa temelli kamu yonetimi ya da girisimci yonetim gibi
kavramlarla ifade edilmektedir. Kamu yonetiminden kamu isletmeciligine dogru
meydana gelen bu kayis, degisim siirecinin ortaya ¢ikmasini saglayan cesitli faktorler

bulunmaktadir. Bu faktorleri ii¢ ana baslikta toplayabiliriz.

Bunlar; kamu sektorii ve yonetimi hakkinda ortaya ¢ikan yogun elestiriler, ekonomik
piyasa kosullarinda meydana gelen degisiklikler ve 6zel sektdrde ortaya ¢ikan hizli

degisimlerin etkileridir.!??

106 Gencay SAYLAN, “Bagimsiz Bir Disiplin Olarak Kamu Y&netimi: Yeni Paradigma Arayislart”,
Amme idaresi Dergisi, (Eyliil, 1996): 15.

107 Mustafa Okmen, Serhat Bastan, Kamu Yonetiminde Yeni Yaklasimlar Ve Bir Yonetisim
Faktorii Olarak Yerel Yonetimler,
http://www.mustafaokmen.org/index.php?option=com_content&view=article&id=208:kamu-
yoenetmnde-yen-yaklaimlar-ve-br-yoenetm-faktoerue-olarak-yerel-yoenetmler&catid=47:yerel-
yoenetmler&lItemid=435 [08.09.2015]
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Tablo 3: Geleneksel Kamu Yonetimi Ve Yeni Kamu Yonetimi Arasindaki

Farklar
Geleneksel Kamu Yonetimi Yeni Kamu Yonetimi
Hiyerarsik kademe ve farkliliklar Diiz, yatay ve network tipi drgiitlenme
Merkeziyetci anlayis Y erinden yonetim ve yetki devri
Gizlilik ve kapalilik Seffaflik ve agiklik
Statiiko Dinamik yonetim
Kural odaklilik Vatandas odaklilik
Dogrudan kamu hizmeti sunumu Kamu hizmetinde alternatif = mekanizmalarin
gelistirilmesi
Sorgulanmazlik ve dokunulmazlik Hesap verilebilirlik

Mustafa Kurt, Ozlem Yasar Ugurlu, “Yeni Kamu Yénetimi Ve Yeni Kamu Yénetimi Yaklasiminin
Gelisiminde Avrupa Birligi’nin Rolii: {lerleme Raporlari Igerik Analizi” Afyon Kocatepe Universitesi,
I.I.B.F. Dergisi, c.9, s. 11, (2007)

Yeni kamu yonetimi yaklagiminin 6ne c¢ikardigi ii¢ temel kavramdan; Stratejik
Yonetim, Toplam Kalite Yonetimi ve YoOnetisim kavramlarina asagida kisaca

deginilecektir.

Stratejik Yonetim: Stratejik yonetim, kurumlarin stratejik hedeflerine ulagsmalarinda
yardimct olan kapsamli bir yonetim yaklagimidir. Ortaya ¢iktigi donemde stratejik
plana vurgu yapmakla birlikte; stratejik yonetim gilinlimiizde planlama, kaynak
dagitimi, biitceleme, bilgi yOnetimi, system yOnetimi, kontrol ve degerlendirme

siireglerini de igeren bir dizi yonetim faaliyetlerini kapsamaktadir.!%®

108 Vinzant, Douglas H. Vinzant, Janet, “Strategic Management and Total Quality Management:
Challenges and Choices” Public Administration Quarterly c. 20, s.2. (1996); 201-219.
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Tiirkiye’de de Devlet Planlama Teskilati tarafindan ortaya koyulan bir dizi ¢alisma
programlar1 sonucunda 2003 yilinda “5018 sayui Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol
Kanunuyla” kamuda stratejik planlama yasal bir temele kavusmus ve kamu kurumlari
icin zorunlu hale getirilmistir. Bu kanununda stratejik planlama ile biitceleme siireci
ic ice geemis durumdadir. Kamu kurumlarinda stratejik yonetimin geregi olan
doniislimiin  slirdiiriilmesi, yoOnetimin tercih ve kararlarmin stratejik planlara
dayanmasi, orta ve uzun vadeli bakis acist ile dizayn edilebilmesine ve kamu
kurumlarinin mevcut insan kaynagi ve yonetim kapasiteni stratejik yonetim anlayisi
icerisinde gelistirilecek, yonetim kiiltiiriiniin yeni yapiya uyarlanmasina baghdir.
Stratejik yonetim kiiltiirii bilimsel ve teknik siire¢lerden ¢ok davranigsal, kiiltiirel
degisim ve tiim paydaslar arasindaki etkilesim ile karsilikli 6grenme sahalarinin

olusturulmasini da gerektiren uzun siireli ¢alismalar1 igermektedir.!%

Toplam Kalite Yonetimi (TKY): Toplam kalite yonetimi, 6zel sektor firmalarinin
miisterilerinin, kamu kurum ve kuruluslarinin ise hizmet sundugu vatandaslarin
memnuniyet diizeylerini artirmak ve siireklilik saglamak amaciyla bir takim
yonetimsel ilkelerin belirlenerek paydaslarin katilimi saglanarak sunulan mal ve
hizmetleride kalite, verimlilik artis1 ve etkinligi artirmanin siirecleri siirekli iyilestirme

izerine kurulu bir yonetim yaklagimidir.

Yoneticilerin karar alma ve kontrol etme fonksiyonlar1 toplam kalite yOnetimi
yaklasimi ile daraltilarak, danigmanlik fonksiyonlar1 artirmigtir. Piyasa ve kamu
uygulamalarinda “gliclendirme”, “ters piramit” veya “yatay organizasyon” seklinde
ortaya c¢ikan bu model organizasyonlarda diisiinen ve karar alan ile o isi fiili olarak

yapan arasindaki ayirimi ortadan kaldirmigtir.!!°

Toplam kalite yonetimi kiiresel rekabetin artmasiyla birlikte 1980’lerden sonra
diinyada popiiler bir yonetim anlayisi halini almigtir. Ortaya ¢ikis1 6zel sektor firmalart
ozellikle biiyiik sanayi tesislerindeki liretim sirketleri olmasina karsin 1990’larda
pekeok iilkede kamu yonetiminin daha etkin ve verimli ¢alismast amaciyla kamu

reformlarinin vazgegilmez bir parges1 olmustur.

' Volkan Erkan, Kamu Kuruluslarinda Stratejik Planlama: Tiirkiye Uygulamasi Ve
Kuruluslarda Basariy1 Etkileyen Faktorler, (Ankara: TUIK Matbaasi, 2008),
119 Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi, (Istanbul: Beta Yayim Dagitim, 1999),293.
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Bu baglamda diinyanin degisik tilkelerinde genis bir kullanim alan1 bulabilmistir. 1988
yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde Baskan Reagan tarafindan yayimlanan
Kararnameyle, Federal Kurumlar i¢in toplam kalite yOnetimini zorunlu yonetim
modeli olarak kullanilmaya baslanmistir. Ayn1 sekilde Ingiltere ve pek ¢ok Avrupa
iilkesi toplam kalite yOnetimini kamu yonetimi anlayislarina hizla entegre

etmislerdir.!!!

Tiirkiye’de toplam kalite yoOnetimi kamu literatiiriine 0Ozellikle
1990’lardan itibaren kamu giremis ve bilimsel, yonetsel pek¢ok tartisma baglamis,
cesitli sektdrde faaliyet gosteren ¢ok sayida kamu kurum ve kuruluslarinda toplam

kalite yonetimini kismi olarak uygulanmaya galigilmigtir. '!2

Yonetisim: Diinya Bankas1 1989 yilinda yayimladig1 bir raporunda ilk defa kavram

olarak yonetigsime yer vermistir. 1992 yilinda gergeklestirilen!!3;

“Rio Konferansinin en temel belgesi olan Giindem 21 Belgesi “kiiresel ortaklik”
kavramimin giindeme gelmesini saglamis, bu kavramla birlikte geleneksel
yonetim anlayisi, yerini ¢ok aktorlii olan yeni yonetim olarak ortaya ¢ikan

yonetisime birakmigtir.”

Avrupa Komisyonu diinyadaki yeni gelismeler 1s1ginda kendi yonetisim konseptini
belirlemis ve buna Avrupa Yonetisimi Beyaz Kitab1 olarak adlandirilan belgede
ayrintili olarak yer vermistir. Komisyonun 2001°de hazirladig1 bu kitap yonetisimin
yetkileri AB igerisindeki isleyis bicimini etkileyen kurallari, siiregler ve davraniglar
olarak tanimlamis ve yOnetisimin bes temel ilkeden olustugunu sdyleyerek bunlart;
aciklik, katilmecilik, hesap verebilirlik, etkililik ve tutarlilik olarak kategorize

etmistir, !4

Yeni kamu yonetimi yaklagiminda yonetisim modelinin 6ne ¢ikmasinin nedeni olarak
merkezi yOnetim anlayis1 igerisinde devletlerin kamu politikalarini uygulama
asamalarindaki rol ve gorevlerine vurgu yapilmasini gosterilmektedir. Bu model

yonetimin devlet sistemine kurumsal anayasal bir bakis agisina olan itirazdir.

111 patrick Stoas, Nick Thijs, “Quality Management on the European Agenda,Eu- ropean
Institute of Public Administration Report”, (2005),
http://www.eipa.eu/cms/repository/eipascope/scop05 1 6.pdf [01.08.2016].

112 Selim Coskun,” Stratejik Yonetim Ve Toplam Kalite Ydnetimi: Benzerlikler, Farkliliklar Ve Kamu
Yonetimi Igin  Cikarimlar” Amme Idaresi Dergisi, c. 44, s. 2, (Haziran 2011), 43-69.

13 Devlet Planlama Teskilet;, Dokuzuncu Kalkinma Plani Kamuda Iyi Yonetisim Ozel ihtisas
Komisyonu Raporu, (Ankara: 2007), 2.

14 Commission of the European Communities, European Governance: A White Paper, (Briiksel:
2001), 10.

42



Buna gore geleneksel kurumsal yaklagim yonetimin karmasik isleyis siirecini goz ard
etmesi sebebiyle bu anlayis eksik, yetersiz ve sinirlidir. Geleneksel anlayis yalnizca
merkezi bir iktidar odaginin var oldugunu kabul ederken asil olanin mahalli, bolgesel,
ulusal, uluslararas1i c¢ok sayida iktidar odagi oldugunu goézardi etmektedir.
Y onetisim ise tek yonlii ve tek merkezli yonetimin asil oldugu yonetim anlayis1 yerine
¢ok merkezli ve yonlii yonetim anlayigini ifade etmektedir.!!>

Iyi yénetisim konusunda ¢aligmalar yiiriiten tesev, iyi yonetisim anlayisin su sekilde

aciklamustir!'6;

“Saydamlik, katilimcilik, hesap verebilirlik ve yerellesme ilkelerinin hayata gecirilebilmesi i¢in
kamu kurum ve kuruluslarimin kamu iglerini nasil yonetecegini ve kamu kaynaklarini nasil
kullanmasi gerektigini gosteren bir yonetim anlayisi olarak son yularda gelisen yeni kamu

yonetimi yaklagimi anlayisi icerisinde yerini almistir.”

3.3. Kamu Kurumlarmin Kurumsal itibar Yonetimi

Son yiizyilda devletler, bir yandan ulusal sinirlart i¢inde olmayan egemenlikleri
altinda bulunmayan alanlarda etkilerinin stirekli olarak arttig1 uluslararas: kuruluslarin
baskilarindan ve iilkelerde gii¢ kazanmakta olan bireysellesme egiliminden ortaya
cikan siyasal ya da temel haklarla ilgili isteklerle ¢evrelenmis durumdadir. Devletin
tek bir gilic olmaktan ¢iktigi, insanlarin ihtiyaclarini karsilamak i¢in kurulduklari,
kamusal hizmetlerin de iilkede yasayan vatandaslara bir “liituf” olarak sunulmasi
yerine, devletin varolusunun bir geregi oldugu herkes tarafindan kabul goriir hale

gelmigtir, 17

115 Asim Balc1 ve dig., Kamu Yénetiminde Cagdas Yaklasimlar, (Ankara: Seckin Yayinevi, 2008),
74-75.

!9 http://www.tesev.org.tr/iyi-yonetisim-programi-/Program/2.html [10.08.2016]

"7 Yusuf Ergin, “Kamu Kesimi Calisma Iliskilerinde Toplam Kalite Y6netimi”, Kamu Yonetiminde
Kalite II. Ulusal Kongresi, (Ankara: TODAIE, 1999), 34.
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Vatandas odakli yeni kamu yonetimi anlayis1 ¢cergevesinde bakildiginda kamunun yani
devletlerin itibarlart son derece 6nemlidir. Kamu ydnetiminin saghkli bir sekilde
islemesi vatandaslarin devlete kars1 gelistirdikleri baglilik ve giivenle orantili olarak
kamu kurumlarina verilen destege baglidir. Devletin itibar1 toplumsal uzlasma ve
huzur acisindan biiylik 6nem teskil ederken uluslararasi alanda da imajma katki
saglamaktadir. Kendi vatandaglar1 tarafindan iyi ve giiclii bir itibar algisina sahip olan
devletlerin uluslararasi arenada da etkin bir rol iistlendikleri, kredibilitelerinin yiiksek

oldugu ve kiiresel gii¢ sahibi olduklarin1 gormek miimkiindiir.

Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili yapilmis g¢alismalar incelendiginde biiyiik bir
kisminin kar amaci giidendzel sektor firmalarinda yapildigr goriilmektedir. Ancak son
yillarda itibar sahibi olmanin sadece Ozel sektdr firmalari icin degil; kar amaci
giitmeyen sivil toplum kuruluslari ile kamu kurumlar1 agisindan da son derece dnem

tagidig1 anlagilmigtir. '8

Kamu kurumlarinin, firmalarin yada kisilerin iyi bir itibar sahibi olduklarinin
sOylenebilmesi bu organizasyonlarin siirekli olarak tutarli bir biriyle ¢elismeyen bir
sekilde davranmalar1 gerekmekte ayrica cesitli kosullarda da ne tiir refleksler
sergileyeceklerinin tahmin edilebilmesi beklenmektedir. Bubeklenti, ilgili kurumlara
iliskin deneyimler ve diger bireyler ile etkilesim sonucunda elde edilen bilgilerin

birikmesi ve analiz edilmeleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir.!!?

Kamusal halkla iligkiler, biitiin kamu kurumlar1 agisindan; kamuoyunun ¢esitli farkl
konu, problem ve faaliyetler hakkinda bilgilendirilmesi i¢in biiylik 6nem tasiyan bir
rol tistlenmektedir. Kamusal halkla iligkiler kamu kurumlarinin plan ve programlariyla
ilgili kamuoyunun onayini1 almaya, vatandaslarin kamu kurumlarindan beklentilerini
anlamaya ve kurumlarin vatandaslarin isteklerine cevap vermesini saglamaya

calismaktadir, 2

118 Omer F. Oktar, Ilker H. Carikg1, “Farkli Paydaslar Acisindan itibar Algilamalari: Siileyman Demirel
Universitesi’nde Bir Arastirma”, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, s. 1,
(2012): 127-149.

119 Gary Davies, Corporate Reputation and Competiveness, (London: Routledge, 2003), 74

120 Dan Lattimore ve dig., Public Relations The Profession and The Practice, (Boston: McGraw Hill,
b.4, 1997), 392.
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Kamusal hizmet sunan kurumlar tarafindan yiiriitiilen halkla iligkiler faaliyetlerinin
tamami olarak tanimlanan kamusal halkla iligkiler, kar amaci bulunmayan ve kamu
yararina odaklanan kamu idareleri tarafindan gergeklestirilen halkla iliskiler
caligmalarinin, uluslararasi alanda da {ilke itibar1 agisindan olumlu etkisinin oldugu
soylenmektedir.'?! Ulkelerin bir kurum gibi; i¢ ve dis hedef kitleleri olan vatandaslari
ve diger iilkeler nezdinde itibar sahibi olabilmeleri kamusal halkla iligkiler cabalarinin

da temel hedefidir.!??

Birgok isim altinda kamu kurumlarin olusturulmus olan beyaz masa, halkla iliskiler,
basin miisavirlikleri, enformasyon, tanitma, haberlesme, iletisim birimleri vb.
uygulamalar, daha ¢ok giincel ve anlik problemlere yonelik sikayetlerin
degerlendirildigi basvuru noktasi olmaktan daha fazla ileriye gidememis birimler
halinde ¢alismaktadirlar. Glinlimiizde kamu kurumlarinda itibar yonetimine yonelik
uygulamalar halkla iligkiler birimleri tarafindan yiiriitilmektedir. Kurumlarin
faaliyetlerini hizmet alan kisilere dogru anlatabilmesi amaciyla kamu kaynaklari
harcanmaktadir. Kurumsal itibar yonetimine yonelik kaynak harcamalarinin giincel
geligsmeleri de dikkate alarak yeniden kurgulanan iyi isleyen bir model ¢ergevesinde
yapilmasi1 her kurum icin dnem arz etmektedir. Kamu kurumlarinda kurumsal itibar
yonetim modellerinin yerlesmesi ile bu alanlarda bosa harcanan kaynaklar da daha

etkin olarak kullanilmis olacaktir.

Ulkemizde diinyaki gelismelere paralel olarak ¢ok hizli gelisen bilgi teknolojileri ve
buna bagli olarak kullanilmaya baslanan web ortamu ile 6zellikle sosyal medya giin
gectikce onem kazanmakta. Kamu kurumlarinin web ve sosyal medya ortamlarinda
itibar1 yonetmek bu alanlar1 aktif olarak kullanilmasi bir zorunluluk olarak ortaya
cikmaktadir. Bugiinkii uygulamalarda halkla iliskisler birimlerinin daha aktif ve
verimli bir sekilde kullanilarak modern yonetim anlayisi ¢cergevesinde yeniden gdzden

gecirilerek yapilandirilmalar gerekmektedir.

121 Oktar, Carike1, age, 127-149.
122 Boztepe, age, 33-47.
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Kurumsal itibar yonetiminden sorumlu olan kamu {iist yoneticileri dncelikle bu
yonetim modeline inanmak ve bu modele uygun dogru stratejileri ve yontemleri
gelistirebilecek kapasite ve yetenege vakif olmalidirlar. Ozellikle kamu ydnetiminin
merkez teskilat birimleri olan bakanliklarda stratejik kurumsal itibar yonetim
modellerinin kurgulanmasiyla ortak bir itibar yonetim politikas: gelistirilerek bu

politikalarin iilke genelinde uygulanmasi zorunluluktur.

Kiiresellesme ile iletisim kanallarinin gesitlenerek degismesi ve kullaniminin 6n
gorillemez bir sekilde artmasi neticesinde kamunun faaliyetlerine iligkin bilgi ve
belgeler kamuoyuna ¢ok hizli bir sekilde yayilmaktadir. Bu gelismeler kamu
kurumlarini reaktif davranmaktan ziyade proaktif davranmak zorunda birakmuistir.
Kamu kurumlarinda itibar yOnetiminin temelinde biitiinciil bir bakis acis1 ile
paydaslarla isbirligi, tutarlilik ve siirdiiriilebilirlik olmazsa olmazdir.

Ulkemiz kamu kurumlarinin itibar yénetimi agisindan degerlendirmesini Gokday1 su

sekilde ifade etmistir'?3;

“Ulkemizde devletin giiciinii temsil eden yasama, yiiriitme ve yargt erklerinin yeteri kadar etkin
ve verimli ¢calisamamasindan dolayi, deviet kendi vatandaslarimi tatmin edememekte ve bu
durum ¢esitli sosyal ve ekonomik sorunlari beraberinde getirmekte, dolayisiyla bu durum; hem
icte hem de dista devletin itibarini ve giiciinii ciddi bir bi¢imde sarsmaktadr.”
Ozetle, giiniimiizde iilke vatandaslarimizin kamu idarelerine ve yonetim sistemlerine
bakis1 olumsuz ve negatif goriinmektedir. Herhangi bir kamu kurumunda isi olan
vatandas, isinin hizli bir sekilde yapilmasi icin etik olmayan yozlagmis uygulamalara
yonelebilmektedir. Siiphesiz bu durumun nedeni kamu kurumlarinin 6nceden ¢izmis
olduklar1 olumsuz imaj, gorintii ve toplumun bu kurumlara karsi negatif

algilamalaridir.!?*

123 {smail Gokday1, “Yozlasan Kamu Yénetiminde Etik Ikilemler, Ilkeler ve Etik Kiiltiir”, Siyasette ve
Kamu Yoénetiminde Etik Sempozyumu, (Adapazari: 1998): 43.

124 Raci Kilavuz, Kamu Yonetiminde Etik ve Bir Sorun Alam Olarak Yozlasma, (Ankara: Seckin
Yaymncilik, 2003), 121.
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3.4. Kamu Kurumlarmn itibarma Yoénelik Olasi Tehditler

Kamu yonetiminde, saydamlik biryana, gizlilik c¢ergcevesinde hizmet sunulmakta,
vatandas odakli hizmet anlayis1 olmay1p daha ¢ok yonetici ve iist makam odakli hizmet
anlayisinin bulundugu goriilmektedir. Kamu kurumlarinin sundugu mal ve hizmetler
kalitesiz olarak algilanmakta ve vatandasi memnun etmemektedir. Iletisim
faaliyetlerinin tek yolii olmasi sebebiyle halkin beklentileri karsilanamamakta ve
yonetisim kavraminin hayata gecirilmesinde sorunlar yasanmaktadir. Etik disi,
kalitesiz, verimsiz, halktan kopuk uygulamalar kamu hizmetlerinin negatif

algilanmasina sebep olmaktadir.!?®

Ulkemiz kamu y6netimi degerlendirildiginde; &zellikle merkeziyetci, biirokratik,
kirtasiyeciligi fazlaca 6n planda ve kapali bir sistemin oldugu goriilmektedir. Bu
durum 2000°li yillardan baglayarak Tiirkiye’de kamu yonetim tarzinin yerel ve
uluslararas1 ¢esitli etkenlerin baskisiyla onemli oOlgiide degisime ugramistir.
Kiiresellesme ve Avrupa Birligine aday iilke olunmasi bir birtakim yiikiimliiliikler
getirmistir. Bunlardan; “saydam, hesap verebilir ve katilimct bir kamu yonetiminin
gerekliligi merkezi yonetimin kiigiiltiilerek yerel ydnetimlere gorev, yetki ve

sorumluluk devri on plana ¢tkmistir. 126

Kurumsal itibar1 olusturan unsurlarin kamu yonetiminde gerektigi sekilde
bulunmamast kamu kurumlarinin itibarin1  olumsuz etkilemektedir. Kamu
yonetiminde itibar1 olumsuz etkileyen nedenleri; Siyasal kayirmacilik, riigvet,

biirokrasi, yolsuzluk, zimmet, irtikap, lobicilik olarak siralamak miimkiindiir.

3.4.1. Biirokrasi

Biirokrasi bir toplumda piramit seklinde orgilitlenmis olan, bireysel olmayan genel
kural ve isleyis ilkelerine gore ¢alisan sistemsel bir yapidir. Biirokrasinin amact resmi
olarak idari iglevlerle olsa da uygulamada karsilagilan yorum farkliliklar1 sebebiyle
bazen resmi olmayan etkilere de acik olabilmektedir. Biirokrasi kavrami ozellikle
siyaset ve sosyoloji bilimlerinde biiyiik tartismalara yol agmistir. Bu alanda yapilan
onemli caligmalardan birisi ise Max Weber'in ortaya koymus

oldugu hiyerarsi ve ideoloji igerikli ¢aligmasidir.

125 Tiirker, age, 109. .
126 IX. Kalkinma Plam1 Kamuda Iyi YonetisimOzel Ihtisas Komisyonu Raporu, age, 16.
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Bugiin biirokratik sistemlerin yaygin olarak kullanimia en sik kamu kurumlarinda
goriilebilmekle  birlikte hastaneler, okullar ve  biiyiik dlgekli  sirketlerde de

karsilasilmaktadir. '’

Biirokratik sistemin isleyisinden dogan en biiyiik sorunlarin basinda kirtasiyecilik
gelmektedir. Halkin toplumsal yasamda kullandig1 dilde kirtasiyeciligin yerine es
anlamli olarak gordiikleri biirokrasi olarak kullanmislardir. Kirtasiyecilik,
kurumlarin islemlerini yapmalar1 esnasinda, kamu giiciiniin bir faaliyeti veya
yiiriitiilen faaliyetin bir sonucu olarak algilanmaktadir. Burada 6nemli olan konu ise
kirtasiyecilik  kavraminin  etkinsizlik, verimsizlik kavramlari ile birlikte

anlamlandirilmasidir.!?® Yiiriitiilen faaliyetin bir

Ulkemizde kirtasiyecilik kamu hizmetlerinin etkinligini diisiirmesi sebebiyle
toplumsal bir rahatsizlia sebep olmaktadir. Kirtasiyecilik sonucunda “gereksiz”
olarak algilanan formalite islemleri, hukuki prosediiler kamunun etkin, verimli ve
sonu¢ odakli caligsmalar1 Oniindeki engeller olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kamu
hizmeti alanlar kirtasiyeciligi; zaman, malzeme ve insan kaynagi israfi olarak
gormektedir. Biirokrasi sebebiyle ortaya ¢ikan tiim bu olumsuzluklar da halkin kamu

kurumlarina kars1 olan itibar algisini olumsuz etkilemektedir.

3.4.2. Yolsuzluk

Yolsuzluk olgusunun tek ve belirli bir sekili bulunmamaktadir, karsimiza cesitli
sekillerde cikabilmektedir. Bundan dolay1 yolsuzlugun kesin ve net bir tanimini
yapmak miimkiin degildir. Bu giine kadar yolsuzluk farkli sekllerde tanimlanmuistir.
Yaygin olarak bilinen ve kullanilan yolsuzluk tanimi; "kamu giiciiniin kisisel ¢ikarlar
icin kdtiiye kullanilmasi”dir. Diinya Bankasi gibi pek¢ok uluslararasi kurulus
da bu tanimi kullanmaktadir.!?® Ayrica yolsuzlugun farkli tanimlamalarina yer

verilmistir.

"Kamu gérevlilerinin maddi veya maddi olmayan ¢ikarlart igin yetkilerini

hukuki diizenlemelere aykiri olacak sekilde kullanmasu. 30

127 Serif, Mardin, “Atatiirk, Biirokrasi ve Rasyonellik - Tiirkiye'de Toplum ve Siyaset Makaleleri”,
(Istanbul: iletisim Yayinlari, 1990)

128 Kuyucu, age, 45.

129 Kemal Ozsemerci, “Tiirk Kamu Yénetiminde Yolsuzluklar, Nedenleri, Zararlar1 ve Coziim
Onerileri”, Sayistay Bagkanlig1 Arastirma Dizisi, s. 27, (Ekim 2002): 9.

130 A, Umit Berkman, Kamu Yénetiminde Yolsuzluk ve Riisvet, (Ankara: TODAIE, Yayin No: 203,
1983), 16.

48



"Kamu kaynaklarinin art niyetli ve kasitli olarak yerinde, etkin ve verimli

olarak kullanilmamasi,; bir baska ifade ile toplumun tamamina ait olan kaynaklarin,

kamusal fayda yerine kisisel yararlar igin kullanilmasidur. 31

Genel olarak yolsuzluk ile ilgili olaylar incelendiginde, yapilan uygulamalarin
yasalara aykirt oldugu degil, daha cok yasal sapmalar seklinde ortaya g¢ikarak
karsiliklt ¢ikar aligverisinin gergeklestirildigi goriilmektedir. Yolsuzluk uygulamalari
daha ¢ok yasalara uygun olarak yapilmakta ancak kamu gorevlileri ellerindeki kamu
giiclinii bilingli bir sekilde ¢ikar saglama araci olarak kullanilmaktadir. Yolsuzluktaki
bu durum, yasalara aykir1 eylem ve davranislara gore yolsuzlugun belirlenmesi ve
onlenmesini daha zor ve karmasik hale getirmektedir. "Taraflarin kisisel yararlarini
artirma cabalar1 bazen uygun yasal diizenlemeleri yaptiracak kadar etkili olmakta,
bazen de yasal diizenlemelerin olmadig1 alanlarda ¢ikartilan genelge ve tebligler

amaclarindan saptirilarak yolsuzluk eylemlerinin dikkatlerden kacirilmasina

calisilmaktadir. w132

3.4.3. Riisvet, Zimmet ve irtikap

Riigvet, kamu gorevlilerinin gorevini, gercek veya tiizel kisilere haksiz kazang
saglayacak sekilde yapmasi ya da bu kisinin eylemlerini goérmezden gelmesini
saglamak icin kendisine verilen para, mal, hizmet, hediye ya da saglanan imkandir.
Ozellikle kamu kurumlar1 adina karar alma ya da islem tesis etme yetkisine sahip
gorevlilerin, vatandaslara sagladiklari kazanclar karsiliginda ya da kimi zaman islemin

hizlandirilmasi ya da sadece bekletilmemesi i¢in para veya hediye almalar1 ya da

istemeleri bicimindeki bir tiir yolsuzluk davran1$1d1r.133

Zimmet, kamu gorevlilerinin para ya da mal niteligi tasiyan bir kamusal kaynag:

yasalara aykirt olarak kisisel ¢ikari i¢in harcamasi ya da kullanmasidir.

131 Mehmet Korkusuz, “Yolsuzluk, Yoksulluk ve Biirokratik Sistem iliskisi”, Yaklasim Dergisi, s. 89
(Mayz1s 2000): 80.

132 Devlet Denetleme Kurulu, Yolsuzluklarla Miidahaleye Yardimer Olmak Maksadiyla Alinmasi
Gereken Tedbirlere iliskin inceleme Raporu, (Ankara: DDK Yayini, s.2, 1996), 2.

133 Omer Bozkurt ve Turgay Ergun, Kamu Yonetimi Sozliigii, (Ankara: TODAIE, Yaym No: 283,
1998), 214.
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Ornegin, bir kamu gorevlisinin kamu kurumuna ait bir telefon ya da bilgisayar1 kendi
0zel kullanimina tahsis etmesi, ya da kuruma ait bir parayi, yasalara aykir1 olarak
memurun sahsi harcamalart i¢in kullanmasi veya almasi zimmet olarak

tanimlanmaktadir.!3*

“Tiirk Ceza Kanunun 209. Maddesi irtikabi; Memuriyet sifatini veya gorevini kétiiye
kullanmak suretiyle kendisine veya baskasina haksiz olarak para verilmesine veya sair

menfaatler saglanmasina veya bu yolda vaatte bulunulmasi” seklinde tanimlanmistir.
3.4.4. Lobicilik

Lobicilik, ikna, inandirma ve tanitma teknikleri kullanilarak, karar verme yetkisine
sahip mekanizmalar iizerinde baski olusturarak kararlar1 bir kisi, grubun ya da iilkenin
lehine veya aleyhine degistirebilme kabiliyetidir. Farkli baski ve c¢ikar gruplar
tarafindan kamu kurumlarinin ve hiikiimetin kararlarimi etkilemeyi amaglayan

faaliyetlerdir.'3>

Lobicilige yonelik ¢alisma ve faaliyetler se¢imler oncesinde iliski kurularak baslar,
secim agamasinda bir siyasal hareket, parti ya da kisiye yardimda bulunma seklinde
devam eder, se¢cim tamamlandiktan sonra ise yardimda bulunulan, destek verilen
gruptan mecliste kendi ¢ikarlari dogrultusunda politika belirleme, karar alma, yasa

yapma sekillerinde ortaya ¢ikmaktadir.

Siyasal ve sosyal karar alma siireclerinde siyasal partiler, dernek, vakif, cemaat ve
cemiyetler, kamu gorevlileri, iy adamlari, oda ve borsalar segcmenleri etkileyip

lobiciligi bir enstriiman olarak kullanarak kamusal fayda maksimizasyonun

136
saglanmasinin 6niine ge¢cmis olurlar.

134 Ozsemerci, age, 28.

135 Meltem Sezgin, “Lobicilik Kavrami ve Yontemleri”, 1.U. iletisim Fakiiltesi Dergisi, c. 2, s. 12,
(2012): 752.

136 Can Aktan, Politik Yozlasma ve Kleptokrasi: 1980-1990 Tiirkiye Deneyimi, (Istanbul: Afa
Yaynlari, 1992), 33.
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3.4.5. Adam Kayirmacihik

Siyasal partilerin iktidar olmalarni takiben onlar1 se¢imlerden Once ve sonra
destekleyen se¢cmen gruplarina, c¢esitli sekillerde mevcut uygulamalar disinda
ayricalikli bir takim kamusal islemler tesis ederek kisi ya da gruplarin hak

etmedikleri bir menfaat ¢ikar elde etmelerine “siyasal kayirmacilik” denilmektedir. '3’

Kamu gorevini yerine getiren memurun, yakinlarin1 haksiz yere ve yasalara aykir
olarak kayirmasi, arka c¢ikmasi, destek olmasidir. Tiirkcede kullanilan “iltimas”
kavrami da kayirmacilik ile es anlamdadir. Halk dilinde kullanilan “torpil” kelimesi

de iltimas ve kayirmacilik kavramlarina karsilik gelmektedir.

Kayirmacilik yalnizea iilkemizde degil diinyada da degisik tiirlerde karsimiza
cikmaktadir. Bunlardan bazilari; “akraba kayirmaciligi  (nepotizm), es-dost
kaywmaciligi  (kronizm),  siyasal  kaywrmaciik  (partizanlik)  ve  hizmet

kayirmaciligi ’dur. 138

3.5. Kamu Kurumlarinda itibar1 Saglamanin Kosullar

Diinyada kamu ydnetimi anlayisinda son donemde goriilen degisim; devletin roliinii
sorgulayip yeniden tanimlamak, piyasa mekanizmasini yonetim i¢in bir model olarak
gormek, kamu hizmetlerini yogun rekabet ortaminda degisik yontemlerle halka
sunmak, biirokrasiyle miicadele etmek, asir1 merkeziyet¢i ve hiyerarsik yonetim
yapisinin yerellesme anlayisiyla degistirmek, hizmet sunumunu o hizmetten
faydalananlara en yakin ve en uygun kosullarda kisilerle siirekli iletisim halinde
gerceklestirmek, esnek bir yap1 sunmak, kamusal sorumlulugun yeniden dagilimini ve
yonetime yeni aktorlerin girebilmesini saglamak, 6zel sektdrde uygulanan bir¢cok
yonetim tekniginin kamu kurumlarinda kullanilmasini saglamak, c¢iktilarin ve
performansin artirilmasina, etkinlige ve verimlilige 6énem vermek, kaynak kullanimi
ve tahsisinde ekonomiklik i¢in caba gostermek, kaliteye vurgu yaparak ve
giiclendirilmis hesap verme yiikiimliiliigii ve miisteri odaklilig1 izerinde yogunlagmak

ve daha da artirilabilecek bir ¢ok konuya odaklanilmaktadir.!3*

137 Tiirker, age, 121.

138 Ozsemerci, age, 28.

139 Kalkinma Bakanligi, 10. Kalkinma Plam1 Kamu Yénetimi Ozel ihtisas Komisyon Raporu,
(Ankara: 2014), 44.
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Daha onceki bolimlerde degindigimiz gibi itibar; kurumlar i¢in olusturulmasi iyi
olarak algilanmasi olduk¢a zor ve uzun yillar alirken, kaybedilmesi ise kiigiik bir
okonudan ¢abucak etkilenerek ¢ok kisa bir zamanda kaybedilebilen degerdir. Itibarin
yerlestirilmesi ve muhafaza edilmesi olduk¢a zorken bunun ancak dogru ve sistemli
bir yOnetim stratejisi ile miimkiin kilmak esastir. Kamu kurumlar1 itibar
saglayabilmek i¢in su hususlarda dikkatli olmali ve 6zellikle ¢aligmalarinda dikkat

etmelidir. Bunlar'#?;

“Seffaf, etik degerleri olan, giivenilir, kaliteli hizmet sunan, beklentileri karsilayabilen, degisimi
takip eden, vatandas memnuniyetini esas almak, kamu yararmin ve kamusal vicdanin esas
alindig etkili, hizli, verimli ve ekonomik kamu hizmeti sunumu ile birlikte etik degerlere bagl
siirekli gelisime agik sistemli bir yonetim felsefesinin benimsenmesi, ger¢cek anlamda halkin

yonetime katiliminin saglanmasi ve toplam yonetim kalitesinin artirilmasi’dir.”

3.5.1. Kaliteli Kamu Hizmeti Sunumu

Kamusal hizmetler, kamunun miisterek ihtiyaglarina cevap vermek, sosyal hayati
diizenlemek, halklarin kendilerini idare etmek amaciyla yetkilendirdikleri otorite
tarafindan yiiriitiilen is, islem, faaliyet ve calismalar biitiinliidiir. Kamu hizmetleri,
kamu yonetimlerinin en 6nemli kavramlarindan birisi olarak devlet yonetiminin
faaliyet siirlariin ¢izilmesine ve hareket alaninin belirlenmesine yardimct olur.
Ulkelerin siyasal, yonetimsel, ekonomik ve sosyal sistemleri ne olursa olsun
degismeyen tek sey kamu hizmetlerinin az veya ¢ok vazgecilmez bir olgu olmasidir.
Kamu hizmetlerinin halka sunulmasi her {iilkede siyasal iktidarlarin mesruiyet

kaynaklarindan en 6nemlisidir.'#!

Kamu politikalarmin etkili ve net olarak tanimlanmis hedeflere ulasabilmesi igin
yonetigim ilkesinin zamaninda ve dogru bir bigimde uygulanmas1 gerekir. Etkililik
(effectiveness) kavrami etkinlik (efficiency) kavrami ile karistirilmakta ve
birbirlerinin yerine kullanilmaktadir. Oysa etkililik amaclara ulagsmay1 ifade eder,
etkinlik ise amaclara ulagirken gereksiz kaynaklarin kullanilmamasini, zaman israfinin
onlenmesini ve optimum kaynak kullanimin1 anlatmaktir. Bunun sonucunda kamu
hizmetlerindeki siiregler ve kaynaklar en iyi sekilde kullanarak istenen sonuclara

ulasilmaktadir.!4?

140 Tiirker, age, 121.

141 Devlet Planlama Teskilat;, Kamu Yénetiminin Tyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandirilmas: Ozel
Ihtisas Komisyonu Raporu, (Ankara: 2000), 25.

142 IX. Kalkinma Plam Kamuda Iyi YonetisimOzel Ihtisas Komisyonu Raporu, age, 15.
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Etkin devlet; adaletli, dogru, hizli ve zamaninda kararlar alabilen, bu kararlar
alabilecek bilgi ve liyakat sahip olan ve ¢oziim iiretmekte taktikler yerine stratejik

aragtirma ve planlamalari ortak akilla birlikte hakim kilan devlettir.!#?

Kamu yonetimi yapilan degisiklikler ve diizenlemelerde belirli bir kaliteyi yakalamak
ve artirmak amaciyla ilk kez 1970’li yillarda Amerika Birlesik Devletlerinde
ekonomik verilerin analizi amaciyla kullanilmaya baslanan diizenleyici etki analizi
(DEA) daha sonra bir¢ok iilke tarafindan kendi sistemlerine entegre edilmis ve
yaptiklar1 diizenlemelerde reform stratejilerinin temeli olarak kabul edilmistir.
Diizenleyici etki analizi bir karar verme teknigidir.
“Yapilacak olan diizenlemelerden ve bu diizenlemelerin uygulanabilir alternatiflerinden
kaynaklanan muhtemel ve segilmis, olumlu/olumsuz etkilerin ve bu etkilerin dagiliminin
sistematik ve tutarli olarak incelenmesi ve bilginin karar verecek olan mekanizmalara dogru
ulastirdmast icin kullamilan bilgi temelli bir yaklasimdir.”
Diizenleyici etki analizinin asil amact yapilacak olan degisiklik veya yeniligin
toplumsal faydayr maksimum yiiriitiilecek olan faaliyetlerin maliyetlerini ise
minimuma indirilebilecegini analiz etmektir. Ayrica bu analizlerin igerikleri ile
uygulama safhalarinin standart oldugu bir modellemenin miimkiin olmadig1 , her
devlet kendi siyasi, ekonomik ve idari yapilanmasina uygun olarak kendi diizenleyici
etki analizi sistemini kurmustur. Bu sebeple diizenleyici etki analizi birgok devlet i¢in
vazgecilmez bir enstriiman halini alarak ve kaliteli kamu hizmeti sunulmasina 6nemli

katki saglamigtir.!44

143 Ekrem Ceyhun, 2000 Yilinda Tiirkiye, (Ankara: 1988): 136.’den aktaran Firuz Devrim Yasams,
“Anayasa Hukuku ve Insan Hakki1 Agisindan Bilgi Edinme Hakk1” , Tiirk idare Dergisi, s. 444, (Eyliil
2004): 40.

144 IX. Kalkinma Plam1 Kamuda Iyi YonetisimOzel Ihtisas Komisyonu Raporu, age, 8.
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3.5.2. Saydamhk

Toplumsal yapmin sosyal, ekonomik ve kiiltiirel olarak degismesiyle birlikte
yonetilenler ile yonetenler arasindaki iliski de yeniden tanimlanmaktadir. Bu degisime
paralel olarak kamusal bilgi, belge ve hizmetlere ulasmak Once bir lituf olarak
goriilmiis daha sonra talep edilmesi noktasina gelinmis ve son asamada giiniimiizde
ise yasal korumaya alinan bir hak haline gelmistir. Vatandaslarin degisimlere hizla
entegre olmalar1 sonucunda siyasiler, biirokratlar, teknokratlar, kamu yoneticileri
gorev yaptiklar siirelerde verdikleri kararlar, kullandiklar1 kamu kaynaklarina iliskin
kisisel sorumluluklarinin oldugu ve bunlarla ilgili kamuoyuna hesap vermeleri
gerektigi konusunda siirekli bir baskiyla karsi karsiya kalmaktadirlar. Demokratik bir
yonetim sisteminin agik ve seffaf olmasi, ekonomik, sosyal kalkinmanin ve gelismenin

en temel kosuludur.'#

Kamu yo6netiminde ortaya ¢ikan hizli degisimle birlikte 6zellikle hizmet talep eden
vatandaslarin saydamlik beklentileri, kamu kurumlarin1 saydamlik konusunda
Oonlemler almaya zorlamaktadir. Gilinlimiiz kamu yonetimi siireclerinde kotiiye
kullanimin olmasi, bunlarin 6nlenebilmesi ve ortak ¢ikarlarin korunabilmesi a¢isindan
biiylik 6nem tasiyan saydamlik mekanizmasi ¢ok popiiler bir yonetim anlayist haline

gelmigtir, 146

3.5.3. Katihmcihik

Katilimcilik kavrami, kamu yonetiminde politika belirleme, uygulama, yonetme ve
kontrol etme siireclerinin tamamina vatandaslarin, sivil toplum kuruluslarinin, baski
gruplarinin, medyanin dahil olmasidir. Insanlar tarihin ilk zamanlarindan itibaren
yoneticilerine seslerini duyabilmek amaciyla c¢ok farkli yontemlere bagvurarak
yonetim ve kararalma mekanizmalarina katilimaya calismiglardir. Bu c¢alismalarin
yasal bir hal almasi ise ancak 18’inci yiizyilda Isvecte miimkiin olmustur. 1992
yilinda diizenlenen Rio Konferansindan sonar yayinlanan bildiride katilimcilik su

sekilde agiklamaktadir'#’;

145 age, 8.

146 Richard T. Green, Lawrence Hubbell; “On Governance and Reinventing Government”, Refounding
Democratic Public Administration, Modern Paradoxes, Post Modern Challenges, (USA: Sage. 38-
67, 1996), 38.

147 IX. Kalkinma Plam Kamuda Iyi YonetisimOzel Ihtisas Komisyonu Raporu, age, 14.
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“Cevre sorunlart en iyi, uygun seviyede ilgili tiim vatandaslarin katilimiyla ele alinir. Ulusal
diizeyde her birey kamu otoritelerince tutulan ve tehlikeli atiklar: da iceren cevresel bilgilere
erisme hakkina ve karar verme siirecine katilma firsatina sahiptir. Devletler bilgileri erigsime
acarak halkin bilinglenmesini tesvik etmeli ve kolaylastirmalidir. Yargisal ve yonetsel dava
yoluna etkili erisim saglanmalidir.”
Yeni kamu yonetim yaklagimlarinin igerisinde katilimcilik kavrami oncelikli sirada
yer almaktadir. Belirli bir strateji dogrultusunda politika belirlemek, uygulamak,
sonuglarin1 duyurmak ve bu siireci ilgili prosediirler ile beslenmek gerekmektedir.
Stirdiiriilebilir kalkinma kavrami ile glinlimiizde sivil toplum kuruluslarinin kamu
politikalaria miidahil olmalartyla birlikte yetki devrinin aktif olarak uygulanmasina
firsat verilmistir. Yonetimin merkezilesmesi, kararlarin tek elden alinmasi sebebiyle
pek cok iilkede kamu kaynaklari israf olmakta ve etkin kullanilamamaktadir. Yetki
devri merkezilesmesinin aksine yonetiminde karar alma mekanizmalarina
vatandaslarin, sivil toplumun ve diger kesimlerin katilimciligimi artirmaya firsat

tanimaktadir. 48

3.5.4. Hesap Verebilirlik

Kamu yonetimi reformlart ile son yillarda popiiler hale gelmeye baslayan yonetimde
degisim, yeniden yapilanma gibi konular1 arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Hesap
verilebilirlik, kamu giliciiniin merkezileserek tek elde toplanmasi, kotiiye
kullanilmasimin 6nlenmesi, kamu kaynaklarinin yasaya uygun olarak yerinde
kullanilmasinin saglanmasi, ayrica yoOneticilerin yonetilenlerin istek, talep ve
beklentilerine uygun sekilde hareket ederek vatandaslarin devlete duyduklar1 giiven
duygusunun artirilmasini saglamak amaciyla yonetimde bulunmasi gereken temel bir

kavramdir.!4°

S HABITAT II (2000); Istanbul +5 Ulke Raporu, Yénetisim Alt Bolimii, (Istanbul, 2000), 1.
199 IX. Kalkinma Plan1 Kamuda Iyi YonetisimOzel Ihtisas Komisyonu Raporu, age, 13.
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Hesap verebilirlik kendi igerisinde ii¢ sekilde kategorize etmek miimkiindiir.
Bunlardan birincisi siyasi hesap verebilirlik; siyasetgilerin kamuoyu denetimi,
secimler ve parlemento Denetim mekanizmalari ile yaptiklari is ve islemlerden dolay1
hesap vermeleridir. ikincisi yonetsel hesap verilebilirlik, kamu yoneticilerinin siyaset
mekanizmas1 araciligr ile kontrol denetlenmesi sebebiyle dolayli olarak halkin
secimler yoluyla kamuoyu denetiminin gergeklestirilmesidir. Ayrica kamu
kurumlarinin  hiyerarsi ve vesayet denetimi ile kendi i¢ ileyislerinin de
diizenlenmesidir. Kurumlarin bu tiir denetimleri teftis kurullar1 ya da dis Denetim olan
sayistay gibi kurumlar eliyle gergeklestirilmektedir. Ugiinciisii ise hukuki hesap

verebilirliktir.

Hukuki hesap verebilirlik hukukun {istiinliigiiniin saglanmasi, kanuni idare kavrami
icin gerekli olan hesap verme tiiriidiir. Kamu idarelerinin yaptiklar is, eylem ve
islemlerinin hukuka bagl olarak gerceklestirilmesidir. Bu Denetim tiiriinde hesap

verilecek yerler adli ve idari yargt merciileridir.

3.5.5. Yerellesme

Yeni kamu yonetimi yaklagiminin gelismesiyle birlikte yeni egilim; para politikalari,
biitce ve temel yonetim fonksiyonlarinin merkezilesme savunulmaktadir. Bu durumla
merkezi idarenin ana felsefesinin “kiirek ¢ekmek degil diimen tutmak™ oldugu
goriilmektedir. Kamu yonetiminde temel politika yapici birimlerde merkezilesme
savunulurken, bu politikalarin uygulanmasini, mahalli idarelere, 6zerk kurumlara ve
sozlesmeler ile kamu hizmeti sunacak olan 6zel kuruluslar arasinda paylasilarak es

zamanli ademi merkezilesmeyi tesvik edilmektedir.!>°

150 Stephan Cope, Frank Leishman, Peter Storie; “Globalization, New Public Management
And The Enabling State”, International Journal Of Public Sector Management, c. 10,
s.6, 1997): 448.
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Son yillarda kamu yonetiminde biiyiik birimler daha kolay yonetebilmek ve etkin
hizmet sunmak amaciyla daha kiiciik birimlere ayrilmasi yayin bir hal almistir. Diinya
iizerinde bu yontemi en iyi uygulayan iilkelerden birisi Thatcher donemi Ingiltere
olmustur. Burada amag sebebi hizmeti dogrudan sunan birimler disinda kalan bakanlik
ve yonetim birimlerindeki insan kaynagi minimuma c¢ekmektir. Bu sayede
yonetilebilen birimler olusturularak, bir takim hizmetlerin 6zel kesim tarafindan
yapilmasint saglamak ve kamu kurumlarmin is yiikiinii azaltarak avantaj

kazandirmaktir.!3!

Merkezi devlet anlayis1 yerini yerel yonetimlere genis yetkilerin verilmesi igin
hazirlanan yasa tasarilarina birakmig son gilinlerde kamuoyunda yerellesme sikca
kullanilir hale gelmis ve toplumunda bu konu iizerinde goriis birligi olusmustur.
Toplumun hemen biitiin kesimleri devletin merkezi idari yapisindan sikayet etmekte
ve olaganiistii yetkilerle donatilmis halini birakarak yerel yonetimlere yetki devrini
dile getirmektedir. Bugiine kadar bu amaglarla parlamentoya bir¢ok yasa teklifi
sunulmus giindeme alinmis olsa da ¢esitli nedenlerle mevzuat diizenlemelerinin
yirlirliige girmesi saglanamamistir. Bunun en gilizel 6rnegi ise uzun yillar iizerinde
yogun caba sarf edilen ancak bir tiirlii yasalasma imkani bulamayan “Kamu
Yénetiminin Temel Ilkeleri ve Yeniden Yapilandirilmasi Hakkinda Kanun

’

Tasarist’dir.” yerellesmeye katki saglayan kanunlar ise; “Biiyiiksehir Belediye

Kanunu, Belediye Kanunu, Il Ozel Idaresi Kanunlary dir.”'>?

3.6. Kurumsal itibar Yonetiminin Sonuclar

Kurumlarin gelecek i¢in en degerli yatirimlari itibarlaridir. Baslangicta soyut
adimlarla ilerlenirken daha sonra basaril bir itibar yonetim modeli ile yiliksek somut
kazanglar elde edilmesi miimkiin olacaktir. Kiiresellesen ve her gegen giin daha hizli
degisen giinlimiiz piyasa kosullarinda kurumlar itibarin etkili sekilde yonetilmesi

gereken bir deger oldugunun bilinci ile hareket etmektedirler.

151 Owen Hughes, Public Management & Administration, (USA: ST.Martin’s Press, 1998), 61-64.
152 IX. Kalkinma Plan1 Kamuda Iyi YénetisimOzel Thtisas Komisyonu Raporu, age, 24.
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Kurumsal itibar yonetimiyle ilgili olarak yapilan arastirmalarda; miisteri memnuniyeti,
mal ve hizmetlerin kalitesi ile yonetim kalitesi olarak ii¢ sonucun ortaya ¢iktig
goriilmektedir. Bunlara ek olarak sermaye ve finansal yapisi olarak giiclii ve gelisime
acik olan kurumlarinda itibarlarimin arttigi goriilmektedir. Ayrica iletisim biitiin
firmalar, kamu kurumlar1 ve sivil toplum kuruluslari i¢in giinlimiiziin olmazsa olmaz1
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sebeple iletisim stratejik bir deger kazanmis, i¢ ve
dis iletisimin ¢ok iyi yOnetilmesi geregi olugmustur. Tiim bu sonuglar bize iyi
yonetilen bir kurumsal itibarin; kurumlarin karliliginda, sayginliginda, miisteri
memnuniyetinde, rakipleriyle rekabette, marka degerine ve imajinda etkin bir rol
oynayarak olumlu katki sundugunu géstermektedir.!>

Kurumsal itibar yonetimiyle, kurumun kendine 6zgii kimliginin olugsmasina, giivenilir
ve sorumlu olarak algilanmasina katki saglanacaktir. Bu sayede yerlesmis bir itibara
sahip kurumun davraniglarinin rakipleri tarafindan kopyalanabilmesi zorlasacaktir.
Itibar, rakiplerin bas edemeyecegi bir sekilde rekabetci avantaj saglayarak stratejik bir
deger kazandiracaktir. Ayrica itibar bir 6n algi, sinyal, isaret olma 6zelligi tagidig1 i¢in
kuruma olast krizlerin 6nceden sezilmesini saglayacaktir. Kurumlar itibarlarini
gizleyerek, 6n planda ¢ok tutmadan ya da gozler Oniine sererek agik bir sekilde

gelistirmeyi ve yonetmeyi tercih etmektedir.!>*

Itibar, miisterilerin o mal ve hizmeti sunan ile ilgili gegmisteki tecriibelerini igerir.
Kurumsal itibar alinacak {irtinleri, kabul edilecek isleri ve yatirim yapilacak projelerin
secilmesinde etkili olur. Bundan dolay1 kurumsal itibar hedef kitleyi bilgilendirme
acisindan da degerlidirler. Dogru bir itibar yonetimi stratejisi ile bazen “kotii” bir itibar
bile o kurumun avantajina ¢alistirilabilir. Itibar kurumlarmn stratejik bir degeridir,
clinkli itibar kurumlarin ¢ekici Ozelliklerini vurgulayarak yoneticilerin alanlarini
genisletmelerine imkan verir. Fombrun’a gore itibarin dogru yonetilmesiyle itibarin
kurumlara sagladigi faydalarimi belirtmek gerekirse!>>:

“Uriin ve hizmetlerin fiyatlarim komuta ederek, iiriinlerin daha iyi fiyata satimasini saglar.

Siirekli ve daha kalici gelirleri vardir. Rakiplerine kiyasla daha az kriz riski tagir. Kurum igin

onemli pozisyonlara kaliteli insan kaynagi temini saglar. Miisteri ve ¢alisan sadakati tecriibesi

vardir. Tiim bilesenlerine daha ozgiir ¢alisma ortami saglar. Satin almaya diisiik fiyat

odenmesini saglar. Calisan ve miisterilerden yiiksek sadakat goriirler.”

153 Kostak, age, http://www.etikadanismanlik.com/fky11.htm [24.08.2016]

154 Nalan Fatma Sakman, “Kurumsal Itibarin Onemi Ve Degiskenleri incelemesi”, (Yiiksek Lisans Tezi,
1.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2003), 48.

155 Fombrun, age, 1997, 3-5.
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Bagka bir aragtirmaci olan Dowling’e gore de iyi itibar yonetimi sonucunda olusacak

olan itibarin kurumlara faydalar1 su sekildedir

156.

Kurumun mal ve hizmetlerinin ekstra deger kazandirmaswm saglar. Miisterilerin mal ya da
hizmet satin alwken algiladiklar: riskin azaltir. Miisterilerin fonksiyonel olarak benzer
algiladiklart mal ve hizmetler arasinda se¢im yapmasina yardimci olur. Calisanlarin i tatminini
artacaktir. Istihdam siireclerinde nitelikli isgiiciiniin kuruma ¢cekilmesine yardimci olur. Reklam
ve satis-giicii etkinligini artirir. Yeni iirtin tamtimlarim destekler. Kurumlarin rakiplerine karst
kullandigi giiclii bir enstriiman olur. Kurumlarin en iyi hizmet saglayicilara erigebilmesine

imkan saglar. Dagitim kanallarinda kurumlarin pazarlik giiciinii artirmaktadir.

Diger bir bakis agisiyla itibar yonetiminin faydalar1 sdyle ifade edilebilir!>:

“Rakiplerin engelleme faaliyetlerine karsi bariyer gorevi gormesi ve rekabet avantaji saglamast,
En yetenekli isgiiciinii ¢eker, orgiitsel siiregteki eksikliklerin giderilmesine yardimct olmasi, En
iyi tedarikgileri ve is ortaklarini cekmeyi saglar, Kurumun yatirimcilarindan ve zengin ekonomik
kaynaklarindan faydalanmasi, Yeni pazarlarin kapilarmmin agimasint saglar, Kurumun iiriin ve

hizmetleri i¢in bir deger yaratir, Kriz zamanlarinda kurumun korunmaswn saglanir.”

Kurumsal itibar biitlin paydaslarla kurulan dogru bir iletisim siirecinden sonra olusur.

Itibarin en iyi sekilde yonetilmeiyle kurum paydaslar1 igin daha cazip bir hal alir.

Kuruma daha basaril1 ve yetenekli insan kaynagi, daha ¢ok miisteriye mal ve hizmet

satabilir, tedarikgileri daha kaliteli mal verecekken daha da 6nemlisi daha diisiik girdi

maliyetleri ile cok daha yiiksek katma degerlimal ve hizmet iireterek karlilik oranlarinm

artiracaktir.!>8

Sonug olarak kurumsal itibar yonetimi, kurum i¢i ve kurum dis1 hedef kitlelerin

kurum hakkindaki izlenimlerinin dogru yonetilmesiyle olacaktir. Olumlu itibar

olusturmak icin kurumlarm, hedef kitleleri ile iyi iletisim kurup, bu iliskileri

stirdiiriilebilir kilmalar1 kurumsal itibar yonetimi anlayisi ile miimkiin olcaktir.!>

156 Grahame Dowling, Creating Corporate Reputations: Identity, Image, and Performance,

(New York: Oxford University Press, 2001), 12-13.

157 Michael L. Sherman, Reputation. The only thing that can give your business a second chance.
Making the most of your reputation (London: Published for the Institute of Directors and AIG
Europe, 1999), 10.
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www.prci.icco.turkey [06.08.2015]

159 Ural, age, 183.
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4. SAGLIK BAKANLIGI CALISANLARININ KURUMSAL iTiBAR
ALGISINA YONELIK BiR ARASTIRMA

4.1. Saghk Bakanhg Hakkinda Genel Bilgiler

Osmanlinin  Selguklu devletinin tip gelenegini siirdiirmesi yaninda, saglik
hizmetlerinin organizasyonunda da bir kiiltiir birligini sagladigin1 sdylemek gerekir.
Cumhuriyetimizin kurulusu ile birlikte bu yap1 gelistirilirken, Tiirkiye Biiyiik Millet
Meclisi’nin agiligini takiben 3 Mayis 1920 tarihinde 3 sayili Kanun ile ilk kurulan
bakanliklardan biri Saglik Bakanligi’dir. Bu donem saglikla ilgili diizenli bir kayit
sistemi olusturulamamais, daha ¢ok kurtulus savaginin yaralarinin sarilmasina ve diger
alanlarda oldugu gibi yeni Tiitk devlerinin saghk mevzuati gelistirmeye
calisilmigtir. !0

Cumhuriyetin ilk yillarinda ¢ikartilan bazi kanunlar;
“38 sayilh Tababet-i Adliye Kanunu (1920) 992 sayili Bakteriyoloji ve Kimya Laboratuvarlar
Kanunu (1927), 1219 sayili Tababet ve Suabati Sanatlarinin Tarzi Icrasina Dair Kanun (1928),
1262 sayili Ispenciyari ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu (1928), 1593 sayih Umumi Hifzissihha
Kanunu (1930), 3153 sayili Radyoloji Radyum ve Elektrikle Tedavi ve Diger Fizyoterapi
,Miiesseseleri Hakkinda Kanun (1937)”

[llere rehber olmak iizere 1927°den 1936 yilina kadar Ankara, Diyarbakir, Erzurum,
Sivas, Trabzon ve Adanada Numune Hastaneleri kurulmustur.

1960 doneminde sivil toplum oOrgiitlerinin ve bazi tip mesleklerinin hukuki
altyapilarimi bugiline tagiyan mevzuat da olusturulmustur'®!: “Tiirk Tabipleri Birligi
Kanunu (1953/6023), Eczacilar ve Eczaneler Kanunu (1953/6197), Hemgsirelik
Kanunu (1954/6283), Tiirk Eczacilar: Birligi Kanunu (1956/6643).”

160 Saslik Bakanhgi, 2013-2017 Stratejik Plani (Ankara, 2012)
https://sgb.saglik.gov.tr/content/files/stratejikplan20132017/index.html [01.02.2017]

161 age, 24.
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1982 Anayasamizin 56. Maddesinde “Herkes saglikli ve dengeli bir ¢evrede yasama
hakkina sahiptir. Cevreyi gelistirmek, ¢cevre sagligin1 korumak ve ¢evre kirlenmesini
onlemek Devletin ve vatandaslarin ddevidir. Devlet herkesin hayatini beden ve ruh
saghig icinde silirdiirmesini saglama; insan ve madde giiclinde tasarruf ve verimi
artirarak, isbirligini ger¢eklestirmek amaciyla saglik kuruluslarini tek elden planlayip
hizmet vermesini diizenler. Devlet, bu gorevini kamu ve 6zel kesimdeki saglik ve
sosyal kurumlardan yararlanarak, onlar1 denetleyerek yerine getirir. Saghk

hizmetlerinin yaygin bir sekilde yerine getirilmesi i¢in kanunla genel saglik sigortasi

29162

kurulabilir.”'%? [baresi yer almaktadur.

Anayasanin ilgili maddesine dayanilarak hazirlanan; “663 sayili Kanun Hiikmiinde
Kararname ile Saghk Bakanligi ve bagh kuruluslarimin teskilat, gérev, yetki ve
sorumluluklarini diizenlenmistir.”

Bu kapsamda Bakanlik;
“a) Halk saghginin korunmasi ve gelistirilmesi, hastalik risklerinin azaltilmasi ve onlenmesi,
b) Teshis, tedavi ve rehabilite edici saglik hizmetlerinin yiiriitiilmesi,
¢) Uluslararast onemi haiz halk saghg risklerinin iilkeye girmesinin énlenmesi,
¢) Saglik egitimi ve arastirma faaliyetlerinin gelistirilmesi,
d) Saglk hizmetlerinde kullanilan ilaglar, ozel iiriinler, ulusal ve uluslararasi kontrole tabi
maddeler, ila¢ iiretiminde kullanilan etken ve yardimci maddeler, kozmetikler ve tibbi
cihazlarin giivenli ve kaliteli bir sekilde piyasada bulunmast, halka ulastirilmasi ve fiyatlarinin
belirlenmesi,
e) Insan giiciinde ve maddi kaynaklarda tasarruf saglamak ve verimi artirmak, saglik insan
giictiniin iilke sathinda dengeli dagilimini saglamak ve biitiin paydaslar arasinda isbirligini
gergeklestirmek suretiyle yurt sathinda esit, kaliteli ve verimli hizmet sunumunun saglanmast,
) Kamu ve ozel hukuk tiizel kisileri ile gercek kisiler tarafindan a¢ilacak saglik kuruluslarmmin
tilke sathinda planlanmast ve yayginlagtirilmasi ile ilgili olarak saglik sistemini yonetir ve

politikalart belirler.”

2003 yilinda Saglikta Doniisiim Programi hazirlanarak Saglik Bakanligi tarafindan
kamuoyu ile paylasilmigtir. Saglikta Doniistim Programi 8 tema etrafinda doniismeyi

hedeflemistir:
“I- Planlayici ve denetleyici Saglhk Bakanligi,
2- Herkesi tek ¢ati altinda toplayan genel saglik sigortasi,
3- Yaygin, erisimi kolay ve giiler yiizlii saglik hizmet sistemi,
a) Giiglendirilmig temel saglik hizmetleri ve aile hekimligi,

b) Etkili, kademeli sevk zinciri,

162 Tiirkiye Cumhuriyeti Anayasasi, 1982, Md.56.
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¢) Idari ve mali 6zerklige sahip saglk isletmeleri,

4- Bilgi ve beceri ile donanmus, yiiksek motivasyonla ¢alisan saglik insan giicii,
5- Sistemi destekleyecek egitim ve bilim kurumlari,

6- Nitelikli ve etkili saglik hizmetleri icin kalite ve akreditasyon,

7- Akilct ilag ve malzeme yonetiminde kurumsal yaptlanma,

8- Karar siirecinde etkili bilgiye erisim.: Saglk bilgi sistemi.”

2003-2008 yillar1 saglikta onemli degisikliklerin oldugu bir donem olmustur. Saglikta
Dontligim Programi’nin uygulamaya kondugu son birka¢ yilda iilkemiz, saglik
politikalarindaki degisikliklerin kamuoyunda sik¢a tartisildigi, ortaya konan
icraatlarin hizmet sunanlar kadar hizmet alanlar tarafindan belirgin bir sekilde
hissedildigi bir silirece taniklik etmistir. Saglikta Donilisiim Programi gercevesinde
hizmet kalitesinde ve saglik hizmetlerine erisimde 6nemli ilerlemeler kaydedilmistir.
Bu kapsamda; aile hekimligi, anne ve ¢ocuk sagligi, hastane ve hasta yatak sayilari,
saglik personeli, koruyucu saglik, kurumsal yapilanma, bulasici hastaliklarla miicadele
ve hasta haklar1 basta olmak iizere pek ¢ok alanda gelismeler saglanmistir. Temel
saglik gostergelerinde dnemli iyilesmeler kaydedilmis, bebek 6liim hizi ve anne 6liim
orani hizla disiiriilmiis ve dogusta beklenen yasam siiresi yiikselmistir. Kisi bast
hekim miiracaat sayis1 2002 yilinda 3,2 iken 2013 yilinda 8,2’ye, saglik personeli
sayist 378 binden 735 bine, asilama orani ise yiizde 77’den yiizde 98’e yiikselmistir.
Bu iyilegsmeler memnuniyet oranlarina da yansimig ve saglik hizmetlerinden duyulan
memnuniyet oranlarinda onemli artis gerceklesmistir. 2003’ten 2016’ya 881 adet
hastane ve yeni bina, 1.837 birinci basamak olmak {izere toplam 2.718 yeni saglik
tesisi hizmete sunuldu. Ayni1 donemde saglik alaninda c¢alisan personel sayisi
570.000’e ulasmistir. Ancak, fiziki altyap1 ve saglik personelinin kent-kir ve bolgeler
arast  dagilimindaki  farkliliklar ile saglik  hizmetlerinin  finansmaninin

stirdiirtilebilirligine iliskin sorunlar dnemini korumaktadir. '3

163 Saglik Bakanhgi, age
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Saglik Bakanlig1 kuruldugu tarihten giinlimiize kadar herkesin hayatini bedenen, ruhen
ve sosyal bakimdan tam iyilik hali i¢inde siirdiirmesini saglamak i¢in fert ve toplum
saglhigim1 korumak ve bu amagla iilkeyi kapsayan plan ve programlar yapmak,
uygulamak ve uygulatmak, her tiirlii tedbiri almakla goérevlidir. Bakanlik bu temel
gorevini yerine getirirken diinyadaki saglik gelismelerini ve gelisen teknolojiyi de
yakindan takip ederek politikalarin1 belirlemis, belirlenen politikalarla topluma her

donemde en iyi sekilde hizmet vermeyi amaglamaistir.

4.2. Aragtirmaya Iliskin Bilgiler

Bu boéliimde kurumsal itibar yonetimi ile ilgili var olan literatiir bilgileri sonucunda
elde edilen kurumsal itibar yonetimi baslig1 altindaki incelemelerin bir kamu kurumu
olan Saglik Bakanlig1 olgusu icinde nasil yer aldiginin analizi yapilmistir. Kamu
kurumlar1 agisindan yeni bir kavram olan kurumsal itibar yonetimine iligkin arastirma
bilimin temel etik ilkeleri dogrultusunda Saglik Bakanliginin i¢ paydasi olan ¢alisanlar
iizerinde yapilmis olup arastirma ile kurumlarin en énemli paydasi olan ¢alisanlarin

kendi kurumlarini nasil algiladiklar1 degerlendirilmeye ¢alisilmistir.

4.2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, Saglik Bakanligmmin kurumsal itibarinin kurum c¢aligsanlar
tarafindan nasil algilandigiin degerlendirilmesi, Saglik Bakanligi Merkez Teskilat
calisanlarinin kurumsal itibar algisin1 6lgmektir. Saglik Bakanligimin en onemli
paydasi olan calisanlarimin itibar1 algilarini inceleyen bu ¢alisma ¢ercevesinde
amaclanan diger hususlar;
1. Itibar ve kurumsal itibar kavramlarina kavramsal bir cerceve cizilerek bunlarm
temel bilesenlerinin belirlenerek incelenmesi,
2. Kurumsal itibar yonetimi kavraminin tanimlanarak kamu kurumlarindaki itibar
yonetimine iliskin degisim ve gelismelerin incelenmesi,
3. Ulkemizin en énemli kamu kurumlarindan birisi olan Saglik Bakanligmin
itibarinin akademik boyutta dl¢iilmesi ve degerlendirmelerinin yapilmast,
4. Saglik Bakanliginin kurumsal itibarini olusturan bilesenlerin, i¢ paydasi olan
calisanlar1 nezdinde sosyo-demografik degiskenlere gore hangi diizeyde

algilandiginin belirlenmesi,
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4.2.2. Arastirmanin Onemi

Ozellikle son yillarda kar amaci giiden kurumlarin yoneticilerinin, olumlu bir
kurumsal imaj ve itibara sahip olma yoluyla toplumda “iyi” ve “yararl” bir kurulus
olarak algilanmaya verdikleri Onemin artmasi, bu alanda yapilan akademik
caligmalarin sayisinda da 6dnemli bir artisa sebep olmustur. Bununla birlikte, alanda
kurumsal itibar yonetimine yonelik olarak gergeklestirilen bu ¢alismalarin biiyiik bir
kisminin ticari isletmelerin kurumsal itibarint degerlendirmek iizere gerceklestirildigi
goriilmektedir. Kamu kurumlarinin kurumsal itibarlarina yonelik ¢alismalarin alanda
oldukga sinirlh bir diizeyde olmasi sebebiyle bu ¢alisma ile alana katki sunulacaktir.
Saglik Bakanligi merkez teskilatinda uygulanan bu calisma ile; iist yOnetimin
kurumsal itibar yOnetimine verecekleri Onemin artacagi, yonetim siireclerinde
iyilesme, etkili ve erisilebilir hizmet sunumuna odaklanma, sorunlarin ¢éziimiinde tiim
paydaslarin Onerilerinin dikkate alinmasi, ¢alisan verimliligi ve ¢alisanlarin
kurumlarina olan baghliklarinin  artmast  hususlarinda  katki  saglayacagi
diistinilmistiir.

Arastirma neticesinde elde edilecek olan ¢iktilar dogrultusunda Saglik Bakanliginin i¢
paydast olan calisanlarinin itibar algilar1 OSlgiilerek kuruma bakis acilari tespit
edilebilecektir.

Ayrica Bakanligin kurumsal itibar yonetimi konusunda heniiz bir adim atmamis olan

diger kurumlar nezdinde 6n plana ¢ikmasina katki sunacaktir.

4.2.3. Arastirmanin Simirhihklar:

Bu arastirma, Saghk Bakanligi merkez teskilatinda yapilmistir. Bakanlik merkez
teskilatinda bulunan Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigiiniin Sihhiye, Ulus ve Kolej
ek binalarinda bulunan birimlerde gerceklestirilmistir.

Kapsam ve kisitlar dogrultusunda, Saglik Bakanliginin i¢ paydasi olarak kabul edilen
ve arastirmanin kapsamini olusturan Saglik Hizmetleri Genel Midiirliigii ¢alisanlarina
iliskin bilgiler asagida gosterilmistir:

Saglik Hizmetleri Genel Midiirliiglinde 2016 y1l1 itibariyle gérev yapan ¢alisan sayist
toplam 347°dir. Bu sayinin biiylik kismini kadrolu ¢alisanlar (4/A) olugmaktadir. Ayni
zamanda gorevli ¢aligan sayisinin yarisindan fazlasiin gegici gorevli personel olarak

istihdam edildigi gorilmistiir.
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Arastirmanin sinirliliklar ise; Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigiinde calisanlara
ulagilabilmek icin Genel Miidiirliik makamindan yazili izin alinmis olup (Ek-1),
caligma evreni Saglik Bakanlig1 i¢ paydas gruplarindan biri Saglik Hizmetleri Genel
Midiirliigii calisanlart ile smirlidir.  Arastirmanin  alternatif degerlendirme
yontemlerinden algilama yontemleri ile sinirlidir. Veri toplama araglarina yonelik ise
anket teknigi ile siirhidir.

Degerlendirmeye alinacak ¢alismanin saha arastirmasi ise 20 Subat-31 Mart 2016
tarihleri Arasinda tarihleri arasinda Saghik Hizmetleri Genel Miidiirliigiinde
uygulanmis, cevaplanan 304 anket formu taranarak beklenilen sekilde doldurulmadig:
tespit edilen 4 anket formu degerlendirme dis1 birakilmis ve gegerli kabul edilen 300
anket formu degerleme kapsamina alinmistir. Incelenen degiskenler farkli zaman
dilimlerinde degisime ugrayabileceginden dolayr aragtirmanin bulgular1 uygulandigi
tarih aralig1 ile sinirhdir.

Arastirma stirecinde karsilasilan kisit, ¢alisanlarin bazi ¢ekinceleri nedeniyle ortaya
cikmistir. Anket kapsamindaki ifadelerin ¢alisanlarin kimliginin desifre edebilecegi,
sonuglarin Bakanlik yoneticileri tarafindan hos karsilanmayacagi ve ankete verilen
isimsiz ifadelerin kariyerleri agisindan sorun yaratabilecegi ana ¢ekinceleri olmustur.
Bunun yani sira gegici gorevli olarak baska kurumlarda ¢aligan 27 personele de

ulagilamamastir.

4.2.4. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin verileri, Gianfranco Walsh ve Sharon E. Beatty’in Miisteri Odakli
Kurumsal itibar Ol¢iimii i¢in olusturduklar1 dlgegin Turhan Erkmen ve Emel Esen
tarafindan kurum calisanlarina uyarlayarak gelistirilen ve gecerliligi giivenilirlik
testleriyle kabul edilen anketle elde edilmistir.!* Saglik Bakanligi c¢alisanlarinin
cevaplar1 dogrultusunda elde edilen veriler kurumsal itibar yonetimi kapsaminda

analiz edilmistir.

164 Turhan Erkmen, Emel Esen, “How Do Weak & Strong Corporate Culture Influence Corporate
Reputation?”, http://www.iye.org.tr/wp-content/uploads/2013/10/E
Book Raputation Management 2012.pdf [01.09.2015]
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Paydagslarin 5 farkli boyutta, toplam 21 madde ile kurumsal itibar1 nasil gordiikleri
tespit edilmektedir. Bu bes boyut; miisteri odaklilik, iyi igsveren, giivenilir ve finansal
acidan giiclii kurum, {iriin ve hizmet kalitesi ve sosyal ve ¢evresel sorumluluktur. Bu
arastirma ile Saglik Bakanligi ¢alisanlarinin kurumsal itibar algilarinin 6l¢iilmesi
amaclanmis ve bu dogrultuda oldukca genis bir evrenden genel bir yargiya
ulagabilmek icin evreni temsil ettigi kabul edilen Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii
caligsanlarinin algilar belirlenecektir.

Veri toplamak amaciyla aragtirmada anket teknigi uygulanmis ve uygulama bigimi
olarak yiiz yiize goriigme yontemi tercih edilmis olunup anket metni (Ek 2)’de yer
almaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu iki boliimden olarak tasarlanmistir.
Birinci boliim demografik niteliklere iliskin olarak; yas, cinsiyet, medeni hal, 6grenim
durumu, gorev siiresi, istihdam sekli, unvani-pozisyonu, hangi mecralardan
geligsmelerin takip edildigi, kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi olunup
olunmadigi, kurumsal itibar yonetimine ne derece dnem verildigi ve kurumsal itibar
yonetiminden kimin sorumlu olmasi gerektigine iligkin toplam 11 ifadeden
olusmaktadir. Ikinci boliimde ise; calisanlarin kurumsal itibar algisini 8lgmeye yonelik
geligtirilen 21 maddeden olusmus ve ¢ok maddeli olgeklerden yaygin olarak
kullanilanlardan biri olan 5°li Likert dlgeginden yararlanilmistir. Olgekte kullanilan
ifadeler su sekildedir: 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim,
4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum.

Arastirma c¢alismasinda itibar degerlerini ortaya ¢ikartan sorularda ve yiizdesel
hesaplama yapilmasi gereken besli likert 6lgegi kullanilan sorularda Sekil 6’deki

yontem kullanilmistir.
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Kesinlikle katiiyorum =4 puan x Frekans

katiliyorum =3 puan x Frekans Cevap veren kisi savisi x 4 puan
Kararsizim =2 puan x Frekans

Katilmiyorum =1 puan x Frekans Maksimum Puan
Kesinlikle katilmiyorum =0 puan x Frekans

Toplam Puan

Frekans | Hesap | Puan
Kesinlikle katiimiyorum 2 0 0
Katilmiyorum 0 1 0 Toplam Puan )
Kararsizim 5 2 10 = = Mg::l:lll;;l/yft
L 0.
Katilyorum 38 3 114 Maksimum Puan
Kesinlikle katiliyorum 29 4 116
Toplam 74
Toplam Puan 240
Maksimum Puan 74 | 4 | 2%
0,
240 296 %81,1
Memnuniyet Orani ‘ %81,1

Sekil 6: Itibar Puam1 Hesaplama

4.2.5. Arastirmanin Orneklemi

Bu calismanin 6rnekleme asamasinda ana kiitlesini Saglik Bakanligi Merkez Teskilat
calisanlar1 olusturmaktadir. Orneklem g¢ergevesi, saglik hizmetlerinin iilke genelinde
planlanmasi, politika gelistirilmesi, diizenlenmesi, ruhsatlandirmasi, denetlenmesi ve
degerlendirilmesi gorevleri ile Bakanligin merkez teskilat yapilanmasinda énemli bir
yeri olan Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii ¢alisanlaridir. Orneklem yénetimi olarak
arastirmact gorev yaptigi miidiirlilkten tesadiifi olmayan orneklem yontemlerinden

kolayda 6rnekleme yontemiyle 300 ¢alisana anket uygulamistir.
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4.3. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirmanin bu boliimiinde demografik bulgulara ve kurumsal itibar algisini 6l¢gmek
amaciyla kullanilan ankete verilen cevaplar sonucu ortaya ¢ikan itibar algisina yer

verilmistir.

4.3.1. Demografik Bulgular
Bu boliimde, demografiyi olusturan

e Yas

e Cinsiyet

e Medeni Durum

e Egitim Durumu

e Gorev Siiresi

e Istihdam Sekli

e Faaliyetleri Takip Sekli

e Kurumsal itibar Yonetimi (K1Y) Farkindalig

ile ilgili sorularmn analizi bulunmaktadir.
Katilimcilarin %25°1 “24-30”, %31°1 “31-407, %27’si “41-50” yas grubundadir. 50

yas Ustili katilimcilarin orani ise %17°dir.

31,0%
25,0% 27,0%
I I )
24-30 31-40 41-50 50+

Sekil 7: Yas
Arastirmaya katilan ¢alisanlarin %48’ini erkekler, %52’sini kadinlar olusturmaktadir.

Evli olanlarin oran1 %56,2 iken, bekarlarin oranmi1 %43,8dir.
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Cinsiyet Medeni Durum

52,0 48,0 | 438% 56,2
% % %

m Kadin = Erkek m Bekar = Evli

Sekil 8: Cinsiyet ve Medeni Durum

Arastirmaya katilanlarin biiylik ¢ogunlugunu %35 ile lisans mezunu ve %22.3 ile
yliksek lisans mezunu olmak iizere egitim seviyesi yiiksek calisanlar olusturmaktadir.
Ayrica 6n lisans mezunu ¢alisanlarin orani %17°dir. Lise mezunlar1 %14, ilkogretim

mezunlart ise %8,3’liikk paya sahipken, doktora yapmis olan calisanlarin orani
%3,3 tiir.

35,0%

22,3%
17,0%
14,0%
8,3%
a il
|
[Ikogretim Lise On Lisans Lisans Yiiksek Doktora

Lisans

Sekil 9: Egitim Durumu
Katilimeilar arasinda en yiiksek paya sahip olanlar %29,1 ile 1-5 yi1l arasi ¢alisanlardir.
6-10 y1l aras1 ¢alisanlar ve 11-20 yil arasi ¢alisanlarin oran1 %20,1°dir. %16,1’°lik pay1

20 yildan fazla calisanlar olustururken, 1 yildan az ¢alisanlarin oran1 %14,7’dir.
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29,1%

20,1% 20,1%
) I I I16'1%
1 Yildan Az 1-5 Y1l 6-10 Y1l 11-20 Yil 20+

Sekil 10: Gorev Siiresi
Istihdam seklini belirten 248 calisanin %64,5 ile biiyiik boliimiinii memurlar (4A)
olusturmaktadir. Gegici personel (4C) ve soOzlesmeli personellerin (4B) oranlari

strastyla %14,9 ve %12,1 iken, iscilerin (4D) orani1 %8,5tir.

64,5%

. 14,9%
12,1% 8,5%
Memur (4A) Sozlesmeli Gegici Personel Isci (4D)
Personel (4B) (4C)

Sekil 11: istihdam Sekli
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Calisanlarin iinvan dagilimlart asagidaki tabloda gdsterilmistir.

Tablo 4: Calisanlarin Unvanlan

n %
SAGLIK 47 16,3%
UZMANI/'YARDIMCISI
HEMSIRE-EBE 4 153%
SAGLIK MEMURU 42 14,6%
MEMUR 39 13,5%
DOKTOR-DIS HEKIMI 36 12,5%
VERI HAZIRLAMA VE 24 83%
KONTROL
SAGLIK PERSONELI 10 3,5%
EVRAKCI 8 2,8%
SEKRETER 8 2,8%
SAGLIK TEKNIKERIi 7 2,4%
KOORDINATOR 6 2,1%
MUHENDIS-MIMAR 5 1,7%
TIBBI TEKNOLOG 5 1,7%
DAIRE BASKANI 4 1,4%
SOSYAL HIZMET UZMANI 3 1,0%
TOPLAM 288 100,0%

Calisanlarin %62,2’si Saglik Bakanligi’nin faaliyetlerini internetten takip etmektedir.
Calisma arkadaslarindan bilgi edinenlerin orani %354,3, faaliyet takibini sosyal

medyadan saglayanlarin orani ise %48,1°dir.

62,2%
54,3%
48,1%
42,6%
I I -
Internet Calisma Sosyal Medya Tv Gazete

Arkadaslar

Sekil 12: Faaliyetleri Takip
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“Kurumsal Itibar Yénetimi” hakkinda bilgi sahibi olduklarmi belirten calisanlarin

oran1 %52,5°dir.

142
47,5%

157
52,5%

= Hayir m Evet

Sekil 13: KIY Bilgi Sahipligi

Kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi olduklarini1 belirten 142 calisanin
%43,6’s1 Saglik Bakanligi’nin itibar yonetimine 6nem gosterdigini belirtirken, bu

konuya 6nem verilmedigini sdyleyenlerin oran1 %39,5tir.

27,0%
25,7%
16,9% 17,9%
Hi¢ Onem Az Onem Kararsizim  Onem Veriyor  Cok Oenm
Vermiyor Veriyor Veriyor

Sekil 14: Saghk Bakanh@ kurumsal itibar yonetimine ne derece 6nem
veriyor?

72



Ayrica, konunun iist kademe yoneticilerince ya da kurumun biitiin paydaslarinca
sorumlu olmasini diislinenlerin oran1 %31°dir. Kurumun itibar yonetiminden sorumlu

birinin bulunmasina gerek gérmeyenlerin oran1 %10,5’tir.

31,0% 31,0%
10,5%
Ust Kademe Orta Kademe  Kurumsal itibar Kurumun Biitiin Kurumun Itibar
Y dnetici Y Onetici Y 6netiminden Paydaslan Y 6netiminden
Sorumlu Birim Birinin Sqrumlu
Olmasina Ihtiyag
Y oktur

Sekil 15: Kurumsal itibar yonetiminden kim sorumlu olmahdir?

4.3.2. Itibar Algis1
Bu béliimde, itibar algisini olusturan

e Nezaketli Davranan Yonetici

e Calisanlarin Thtiyacin1 Karsilama

e (alisana Deger Verme

e (Calisanlara Adil Davranma

e Haklan Ciddiye Alma

e Calismak i¢in Iyi Kurum Olma

e Calisanlara Iyi Davranma

e lyi Bir Liderlik Anlayisi

e Davranis Bigiminde Yiiksek Standart
e Nitelikli Calisan

e ihtiyaclari Dikkate Alan Yonetim Anlayist
o lyi Yénetilme

e Gelecege Doniik Acik Vizyon
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e @Gigcli ve Glivenilir Bir Kurum

e Yenilik¢i Hizmet Gelistirme

e Yiiksek Kalitede Hizmet

e Hizmetlerin Arkasinda Olma

e Yeni Faaliyet Alan1 Olusturma Cabasi
e (evresel Sorumlulugu

e Saygi ve Ihtiyaclarina Duyarli Projeler
e Isle Ilgili Bilgiye Ulagma

faktorlerinin analizine yer verilmis olup, ilgili sorulara verilen cevaplarin dagilimi
alg1 puani ile beraber degerlendirilmistir.

“Saglik Bakanlig1 calisanlarina nezaketli davranan yoneticilere sahiptir” faktoriine
“Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” cevabin1 veren c¢alisanlarin orani
%42,8’dir. Olumsuz goriis bildiren %29,8’lik kesim “Hi¢c katilmiyorum” ve
“Katilmiyorum” cevaplarin1 vermistir. Calisanlarin %27,4’i kararsiz oldugunu
belirtmistir. Verilen cevaplar bir biitiin olarak incelendiginde, “Nezaketli Davranan

Yonetici” faktoriiniin algi puan1 %53,8 olarak hesaplanmistir.

Saglik Bakanligi calisanlarina nezaketli davranan yoneticilere sahiptir

Puan
10,4% 19,4% 53,8%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katiliyorum  Puan

Sekil 16: Nezaketli Davranan Yonetici
Gortisme gerceklestiren calisanlarin %36,8’1 Saglik Bakanligi’nin ihtiyaglarini
karsiladigini belirtirken, olumsuz cevap verenlerin oram1 %43,8’dir. “Calisanlarin

Ihtiyacim Karsilama” faktoriiniin alg1 puan1 %47,8’dir.
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Saglik Bakanligi calisanlarin ihtiyaclari ile ilgilenir

Puan
23,1% 47,8%

M Kesinlikle Katilmiyorum ® Katilmiyorum ® Kararsizim ® Katilyorum o Kesinlikle Katiliyorum  Puan

Sekil 17: Cahsanlarin Thtiyaclarim Karsilama

Calisanlara deger verildigini belirten ¢alisanlarin oran1 %33,1 iken, bu oran olumsuz

yanit verenler i¢in %43,5’tir. Faktoriin algi puani %45,7 olarak hesaplanmistir.

Saglik Bakanligi calisanlarina deger verir

Puan
20,7% 12,4% 45,7%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katiliyorum ~ Puan

Sekil 18: Calisanlara Deger Verme

%46,3 alg1 puanina sahip “Saglik Bakanlig1 calisanlarina adil davranir” konusuna “Hig

katilmiyorum” cevabint verenlerin oram1 %27,3’tlir. Calisanlarin %36’s1 konu

hakkinda olumlu goriis belirtmistir.
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Saglik Bakanligi calisanlarina adil bir bicimde davranir

Puan
18,3% 23,0% 13,0% 46,3%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 19: Cahisanlara Adil Davranma
Gortisme gerceklestirilen calisanlarin %31,8’inin olumlu goriis belirttigi “Haklar1
Ciddiye Alma” faktoriiniin alg1 puant %45,7°dir. “Kesinlikle katilmiyorum” cevabi

verenlerin oran1 %18,4 iken, ¢alisanlarin %26,4’i “Katilmiyorum” cevabini vermistir.

Saglik Bakanligi calisanlarin haklarini ciddi bicimde ele alir

Puan
17,4% 14,4% 45,7%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katiliyorum ~ Puan

Sekil 20: Haklar Ciddiye Alma
Calisanlarin %39,6’siin olumlu goriis belirttigi “Saglik Bakanlig1 ¢alismak igin iyi
bir kurumdur” faktoriine “Katiliyorum” cevabini verenlerin orani %26,8’dir. %32,2

oranla olumsuz goriis belirtilen faktoriin algi puani %51,9’dur.
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Saglik Bakanligi calismak icin iyi bir kurumdur

Puan
12,4% 19,8% 26,8% 12,8% 51,9%

M Kesinlikle Katilmiyorum ® Katilmiyorum ® Kararsizim ® Katilyorum o Kesinlikle Katiliyorum  Puan

Sekil 21: Cahsmak icin Iyi Kurum Olma
“Calisanlara lyi Davranma” konusunda olumlu diisiinenlerin oran1 %42,1, olumsuz

diisiinenlerin oran1 %36,1 iken, algi puan1 %51,8’dir.

Saglik Bakanligi calisanlarina iyi davranir

Puan
51,8%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katiliyorum ~ Puan

Sekil 22: Cahsanlara Iyi Davranma
Saglik Bakanligi’nin iyi bir liderlik anlayisina sahip oldugunu diisiinen ¢alisanlarin
orant %35,1, olumsuz goriis belirtenlerin orani ise %41,4 tiir. %23,7 “Katilmiyorum”

cevabi verilen faktoriin alg1 puan1 %48,2°dir.
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Saglk Bakanligi kurum olarak iyi bir liderlik anlayisina sahiptir

Puan
18,4% 16,7% 48,2%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 23: Tyi Bir Liderlik Anlayisi
Saglik Bakanligi’nin calisanlarina davranis bi¢iminde yiiksek standartlara sahip
oldugu goriisiinde olan ¢alisanlarin oranit %33,9, olumsuz goriis belirtenlerin orani ise

41,9’dur. Faktoriin algt puani %47,7 dir.

Saglik Bakanligi calisanlarina davranis biciminde ylksek standartlarini
korur

Puan
18,5% 15,4% 47,7%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katilyorum  Puan

Sekil 24: Davranis Biciminde Yiiksek Standart
Calisanlarin %41,8’si Saglik Bakanligi’nin nitelikli calisanlara sahip oldugunu
diistinmektedir. Aksi goriis belirtenlerin oram1 %31,2’dir. %51,4 alg1 puanima sahip

faktore “Katiltyorum” cevabini verenlerin oran1 %30,8’dir.
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Saglik Bakanligi nitelikli calisanlara sahiptir

Puan
16,1% 15,1% 51,4%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 25: Nitelikli Calisan
Calisanlarin %36,1’inin olumlu, %40,8’inin olumsuz goriis belirttigi “Ihtiyaclari

Dikkate Alan Yonetim Anlayis1” faktoriiniin algi puant %48,4 tiir.

Saglik Bakanligi tim calisanlarinin ihtiyacarini dikkate alan bir yonetim
anlayisina sahiptir

Puan
20,4% 15,7% 48,4%

H Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihyorum  Puan

Sekil 26: Thtiyaclar1 Dikkate Alan Yénetim Anlayisi
%51,5 alg1 puanima sahip “lyi Yonetilme” faktorii hakkinda olumlu gériis belirtenlerin

orani %40,6, olumsuz goriis belirtenlerin oran1 %36’d1r.
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Saglik Bakanligl kurum olarak iyi yonetilmektedir

Puan
14,3% 51,5%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 27: Tyi Yonetilme
Calisanlarin %41,7’si Saglik Bakanligi’nin gelecege doniik agik bir vizyona sahip
oldugunu diisiiniirken, olumsuz goriis belirtenlerin oran1 %35 tir. Faktoriin alg1 puan

%351,8 olarak hesaplanmustir.

Saglik Bakanligi gelelcege doniik acik bir vizyona sahiptir

Puan
13,3% 21,7% 51,8%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katihyorum  Puan

Sekil 28: Gelecege Doniik A¢ik Vizyon
Saglik Bakanligi’nin gii¢lii ve giivenilir bir kurum oldugunu diisiinen ¢alisanlarin orani
%48,3’tiir. %56,3 alg1 puanina sahip faktore, “Katiltyorum” cevabi verenlerin orant

%30,3’tiir.
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Saglik Bakanhgi glicll ve glvenilir bir kurumdur

Puan
12,7% 15,7% 23,3% 56,3%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 29: Giiclii ve Giivenilir Bir Kurum

Calisanlarin = %32,4’linlin  “Katiliyorum” cevabimi  verdigi “Yenilik¢i Hizmet

Gelistirme™ faktorii hakkinda olumlu goriis belirtenlerin oran1 %50,1, olumsuz goriis

belirtenlerin oran1 %28,1’dir. Faktoriin alg1 puan1 %57,4 tiir.

Saglik Bakanligl kurum olarak yenilikci hizmetler gelistirir

Puan
21,7% 57,4%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katihyorum  Puan

Sekil 30: Yenilikci Hizmet Gelistirme

Algt puant %54,8 olan “Yiiksek Kalitede Hizmet” faktorii hakkinda olumlu goriis

belirtenlerin oran1 %44,6 iken, ¢alisanlarin %31,7’si olumsuz goriis belirtmistir.
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Saglik Bakanligi yiksek kalitede hizmet sunar

Puan
54,8%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 31: Yiiksek Kalitede Hizmet
Calisanlarin %54’ Saglik Bakanligi’nin sunmus oldugu hizmetlerin arkasinda
durdugunu diistinmekte iken, %?26,7 nin olumsuz goriis belirttikleri faktoriin algi

puan1 %59,3 tiir.

Saglik Bakanligi sunmus oldugu hizmetlerin arkasindadir

Puan
8,7% 18,0% 59,3%

m Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim m Katiliyorum m Kesinlikle Katihyorum  Puan

Sekil 32: Hizmetlerin Arkasinda Olma
Saglik Bakanligi’nin yeni faaliyet alanlari olusturmada ¢aba gdsterdigini diisiinen
calisanlarin oram1 %49,8’dir. %9,7 oraninda “Hi¢ katilmiyorum” cevabi verilen

faktoriin alg1 puan1 %57,9°dur.
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Saghk Bakanligi yeni faaliyet alanlari olusturmaya ¢aba gosterir

Puan
9,7% 16,4% 57,9%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 33: Yeni Faaliyet Alan1 Olusturma Cabasi
Calisanlarin %48,9’u Saglik Bakanligi’nin ¢evresel sorumlulugunu yerine getirdigini
diigiinmektedir. %56 algi puanina sahip bu faktér hakkinda olumsuz goriis

belirtenlerin oran1 %27,1°dir.

Saglik Bakanligi cevresel sorumlulugunu yerine getirir

Puan
14,4% 56,0%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katilyorum  Puan

Sekil 34: Cevresel Sorumlugu
Cevrenin saygi ve ihtiyaclarina duyarli projeler iiretilmesi hakkinda olumlu goriis
belirtenlerin oran1 %48,4 iken, c¢alisanlarin %32,4’ii olumsuz diisiinmektedir. Faktor

%354 alg1 puanina sahiptir.
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Saglik Bakanligi cevrenin saygi ve ihtiyaclarina duyarli projeler Uretir

Puan
15,7% 16,7% 19,3% 54,0%

M Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihlyorum  Puan

Sekil 35: Saygi ve Ihtiyaclara Duyarh Projeler
Calisanlarin %43,5°1 is ile ilgili ihtiya¢ duyduklar1 bilgiye rahatlikla ulasabildigini

belirtirken, bu konuda sikint1 yasadigini belirtenlerin orani %34,1 dir.

Saglik Bakanligi calisanlari is ile ilgili ihtiya¢ duyduklari bilgiye rahatlikla
ulasabilirler

Puan
14,0% 20,1% 53,3%

H Kesinlikle Katilmiyorum m Katilmiyorum m Kararsizim ® Katiliyorum ® Kesinlikle Katihyorum  Puan

Sekil 36: Isle Tlgili Bilgiye Ulasma
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4.4. Arastirmanin Giivenilirligi ve Hipotezler

Giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha degeri 0,81 olarak hesaplanmuistir.
Olciiniin yiiksek giivenilirlikte oldugu anlasilmistir. Bu degerin 0,70 ve {izerinde
cikmasi yapilan anketin giivenilir bir anket oldugunu gostermektedir. Ayni zamanda
anketin katilimcilar tarafindan net bir sekilde anlagildigini ifade etmektedir.

Hipotezlerin analizlerinden once ilgili degiskenler normallik testine tabi tutulmustur.
Sayet normal dagilim varsa parametrik normal dagilim yoksa nonparametrik testler
uygulanir. Ankette segilen 6rneklimin sayis1 300°diir. Bu deger azimsanmayacak bir
deger olup veri setinin normal dagilmasi zor olmaktadir. Normal dagilim giiniimiizde
yapilan bir¢ok ankette zor karsilanan bir varsayimdir. Her veri setinin normal
dagilmas istenir ancak gercek verilerle calisilan anketlerin biiyiik boliimii normal
dagilmaz. Anketteki sorular normal dagilim testinde kullanilan Kolmogorov-Smirnov
ve Shapiro Wilk testlerini karsilamamistir. Ancak nonparametrik testler parametrik
testlere nazaran daha az giivenilir testlerdir. Bu sebeple yanlis ¢ikarimlarin yapilmasi
ihtimali artmaktadir. Ayn1 zamanda Skewness ve Kurtosis degerleri -1,5 ve +1,5
degerleri arasinda kalmasi parametrik testlerin yapilmasi icin yeterli goriilmektedir.
Bu degerler sifira ne kadar yakinsa degiskenler o kadar normal dagilima yaklagmis
demektir. Degiskenler bu degerler arasinda kalmaktadir. Bu sebeple anketin analizinde

parametrik testler uygulanmstir.

Itibar algis1 5°1i likert tipi 21 sorunun cevaplarmin ortalamasiyla elde edilmistir.
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Yas-Itibar Algisi: 41-50 yas araligindaki ¢alisanlar %55,6 ile en yiiksek algi puanina
sahiptir. 31-40 yas aralifindaki ¢alisanlarin algi puani %52,6 ile genel itibar algist

puani seviyesindeyken; diger yas grubundakilerin puani %49 seviyesindedir.

60,0%
_______________________ 9

50,0% 52,0%
40,0%
30,0%

48,9% 49,5%
20,0%
10,0%

0,0%
24-30 31-40 41-50 50+

Sekil 37: Yaglara Gore itibar Algist
Ho: Yas degiskenine bagl olarak, Saglik Bakanligi c¢alisanlarin kurumsal itibar
algilamalarinda fark yoktur.

Ha: Yas degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanligi c¢alisanlarin kurumsal itibar

algilamalarinda fark vardir.

Burada grup degiskeni yastir. 2°den fazla gruptan olusmustur. One way Anova testi
uygulanmigtir. Test sonucunda yas degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanligi

caligsanlarin kurumsal itibar algilamalarinda fark oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5: itibar Algisi ve Yas Gruplarina Iliskin istatistik Tablosu

95% Confidence Interval
Mean
Difference Lower

() Ka¢ Yasidasiniz? (I-)) Std. Error Sig. Bound Upper Bound

24-30 31-40 -,14992 ,09755 417 -,4020 1021
41-50 -26745* ,10072 ,041 -,5277 -,0072
50 Yas ve -02537 11408 996 -3201 2694
Uzeri

31-40 24-30 ,14992 ,09755 A17 -,1021 ,4020
41-50 11753 ,09553 ,608 -,3643 ,1293
50 Yag ve 12455 110952 667 -1584 4075
Uzeri

41-50 24-30 ,26745" ,10072 ,041 ,0072 ,5277
31-40 11753 ,09553 ,608 -,1293 ,3643
50 Yag ve 24208 11236 139 -.0482 5324
Uzeri

50 Yas ve  24-30 ,02537 ,11408 ,996 -,2694 ,3201

Uzeri
31-40 -,12455 ,10952 ,667 -4075 ,1584
41-50 -,24208 11236 ,139 -,5324 ,0482

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.

Tablo 6: itibar Algis1 ve Yas Gruplarina iliskin Bagimsiz Orneklem Tek
Yonlii Varyans Analizi

Likert Ortalama

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Gruplar
Arast 3,378 3 1,126 2,850 ,038
Grup i¢i
116,943 296 ,395
Toplam 120,321 299

Hangi yas gruplari arasinda fark oldugunu belirlemek i¢in Post Hoc. Testi yapilir. Bu
teste gore 24-30 yas aralig1 ile 41-50 yas araliginda ki ankete katilim gosteren kisilerin
Saglik Bakanligi kurumsal itibar algilamalarinda fark vardir. Yokluk hipotezi Red
edilir. Alternatif hipotez kabul edilir.

Cinsiyet-itibar Algis1: Goriisiilen calisanlar icinde erkekler, kadmlara gore daha
yiiksek itibar puani almasina ragmen, aradaki fark ¢ok diisik olup ortalama

civarindadir.
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60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

0,0%
Erkek Kadin

Sekil 38: Cinsiyete Gore Itibar Algisi
Ho: Cinsiyet degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal itibar
algilamalarinda fark yoktur.
Ha: Cinsiyet degiskenine baglh olarak, Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal itibar

algilamalarinda fark vardir.

Tablo 7: itibar Algisi ve Cinsiyete iliskin Istatistik Tablosu

Std. Error
Cinsiyetiniz Nedir? N Mean Std. Deviation Mean
Likert Ortalama Kadin
- 156 3,0482 ,58278 ,04666
Erkek
144 3,1103 ,68648 ,05721
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Tablo 8: itibar Algisi ve Cinsiyete iliskin Bagimsiz Orneklem t-Testi

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
F Sig. t df Sig. (2-tailed)

Likert Ortalama | Equal

vanances 2,583 109 -847 298 397

assumed

Equal

variances

not -,842 281,582 401

assumed

Cinsiyet ile kurumsal itibar algis1 arasindaki iliskiyi belirlemek ic¢in Independent
Sample t-testi uygulanmistir. Analiz sonucunda cinsiyet ile itibar algisinda belirgin bir
fark gozlemlenmemistir. Ankete katilim gosteren kisilerin erkek veya kadin olmasi

itibar algilamalarini etkilememistir. Yokluk hipotezi kabul edilir.

Medeni Durum-itibar Algisi: Ankete katilim gdsteren kisilerin itibar algis1 puan
medeni durumuna gore hesaplanmistir. Evli kisilerin itibar algist yilizdesi %53,37
olarak hesaplanmistir. Bekar kisilerin itibar algis1 puan1 %50,4 olarak hesaplanmistir.

Genel itibar algis1 puan1 %51,89 olarak hesaplanmistir.

60,00%

%51,89

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Evli Bekar

Sekil 39: Medeni Duruma Gére Itibar Algisi
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Ho: Medeni hal degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanligi calisanlarin kurumsal itibar
algilamalarinda fark yoktur.
Ha: Medeni hal degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanligi calisanlarin kurumsal itibar

algilarinda fark vardir.

Tablo 9: itibar Algisi ve Medeni Duruma iliskin Istatistik Tablosu

Std. Error
Medeni Durumunuz Nedir? N Mean Std. Deviation Mean
Likert_Ortalama Evli 168 3,1350 71434 05511
Bekar 131 3,0146 49939 104363

Tablo 10: itibar Algis1 ve Medeni Duruma fliskin Bagimsiz Orneklem t-Testi

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
F Sig. t df Sig. (2-tailed)

Likert Ortalama | Equal

variances 10,434 ,001 1,642 297 ,102

assumed

Equal

variances

not 1,714 293,720 ,088

assumed

Medeni durum ile kurumsal itibar algis1 arasindaki iliskiyi belirlemek i¢in Independent
Sample t testi uygulanmistir. Analiz sonucunda medeni durum ile itibar algis1 arasinda
bir fark gozlemlenmemistir. Ankete katilim gosteren kisilerin evli veya bekar
olmasiyla itibar algilar1 arasinda belirgin bir fark gozlemlenmemistir. Yokluk hipotezi
kabul edilir.

Egitim Durumu-itibar Algisi: %55,6 ile en yiiksek alg1 puanina sahip olan calisanlar
doktora yapmis olanlarken, ilkdgretim mezunlarinin puant %49,9 ile en diistiktiir.

Diger gruptakilerin alg1 puanlar1 genel itibar puan1 seviyesindedir.
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Sekil 40: Egitime Gore Itibar Algisi

Ho: Egitim durumu degiskenine bagl olarak, Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal
itibar algilamalarinda fark yoktur.
Ha: Egitim durumu degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal

itibar algilamalarinda fark vardir.
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Tablo 11: itibar Algis1 ve Egitim Duruma iliskin Istatistik Tablosu

Dependent Variable:
Tukey HSD
95% Confidence Interval
) Mean
(I) Ogrenim Durumunuz Difference Lower Upper
Nedir? {1-)) Std. Error Sig. Bound Bound
Ilkégretim | Lise -,13043 ,16109 ,966 -,5925 3317
Onlisans -,13569 ,15570 ,953 -,5823 3110
Lisans -,07137 ,14192 ,996 -4785 3357
Yiiksek
Lisans -,04322 ,14946 1,000 -,4720 ,3855
Doktora -,23333 23861 ,925 -,9178 4512
Lise [k gretim ,13043 ,16109 ,966 -,3317 ,5925
Onlisans -,00526 ,13288 1,000 -,3864 3759
Lisans ,05906 ,11643 ,996 -,2749 ,3931
Yiiksek
Lisans ,08721 ,12551 ,982 2728 4473
Doktora -,10290 ,22439 997 -,7466 ,5408
Onlisans | Tlkogretim ,13569 ,15570 953 -3110 ,5823
Lise ,00526 ,13288 1,000 -,3759 ,3864
Lisans ,06432 ,10885 992 -2479 3766
Yiiksek
Lisans ,09246 ,11851 971 -2475 4324
Doktora -,09765 22055 ,998 -,7303 ,5350
Lisans [lkogretim ,07137 ,14192 ,996 -,3357 4785
Lise -,05906 ,11643 ,996 -3931 2749
Onlisans -,06432 ,10885 ,992 -,3766 2479
Yiiksek
Lisans ,02814 ,09972 1,000 -2579 3142
Doktora -,16197 21105 973 -,7674 4435
Yiiksek [lkogretim ,04322 ,14946 1,000 -,3855 4720
Lisans Lise -,08721 ,12551 982 - 4473 2728
Onlisans -,09246 ,11851 971 -4324 2475
Lisans -,02814 ,09972 1,000 3142 2579
Doktora -,19011 21619 ,951 -,8103 4301
Doktora [k gretim 23333 23861 ,925 4512 ,9178
Lise ,10290 ,22439 997 -,5408 7466
Onlisans ,09765 ,22055 ,998 -,5350 ,7303
Lisans ,16197 21105 973 -,4435 7674
Yiiksek
Lisans ,19011 21619 ,951 -,4301 ,8103
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Tablo 12: itibar Algis1 ve Egitim Durumuna iliskin Bagimsiz Orneklem Tek
Yonlii Varyans Analizi

Likert Ortalama

Sum of Squares df Mean Square Sig.
Gruplar Arast
, 754 5 ,151 371 ,868
Grup Ici
119,567 294 ,407
Toplam 120,321 299

Egitim durumu ile kurumsal itibar algis1 arasindaki iliskiyi belirlemek icin One Way

Anova testi uygulanmistir. Analiz sonucunda egitim durumu ile itibar algis1 arasinda

bir fark gozlemlenmemistir. Yokluk hipotezi kabul edilir. Ankete katilim gosteren

kisilerin ¢ok az bir kismi ilkogretim mezunuyken ankete katilim gosterenlerin %92’si

Lise ve lizeri egitime sahiptir. Dolayisiyla bu kisilerin itibar algilamalarinda belirgin

farklar goriilmemektedir.

Gorev Siiresi- Itibar Algisi: “Itibar Algis1” puani en yiiksek iki grup %54,8 ve %54,3

ile sirastyla 6-10 y1l aras1 ¢aligsanlar ve 11-20 y1l arasi ¢alisanlardir. En diisiik puanlari

%49 seviyesinde 1-5 yil aras1 ¢aliganlar ile 20 y1l {istli calisanlar almistir.1 yildan az

calisanlarin algi puanlar1 “Genel Itibar Algis1” puani olan %52 seviyesindedir.
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Sekil 41: Gorev Siiresine Gore Itibar Algist

1-5il

6-10 Yil
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Ho: Gorev siiresi degiskenine bagl olarak, Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal

itibar algilamalarinda fark yoktur.

Ha: Gorev siiresi degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal

itibar algilamalarinda fark vardir.

Tablo 13: itibar Algis1 ve Gorev Siiresine iliskin Istatistik Tablosu

Dependent Variable:
Tukey HSD
95% Confidence Interval
Mean
(I) Saglik Bakanliginda Difference Lower Upper
Gorev Siireniz Kag¢ Yildir? d-)) Std. Error Sig. Bound Bound
I yildanaz | 1-5 y1l ,10178 11684 907 2189 4225
6-10 y1l -,10746 ,12535 912 -4515 2366
11-20 y1l -,08452 ,12535 ,962 -,4286 12595
20 Yil ve
iizeri ,12682 ,13182 872 -2350 4886
1-5 yil 1 yildan az -,10178 ,11684 ,907 -,4225 2189
6-10 y1l -,20923 ,10599 ,281 -,5001 ,0817
11-20 y1l -,18630 ,10599 400 - 4772 ,1046
20 Yil ve
iizeri ,02505 ,11356 ,999 -,2866 3367
6-10 y1l 1 yildan az ,10746 ,12535 912 2366 4515
1-5y1l ,20923 ,10599 281 -,0817 ,5001
11-20 y1l ,02294 ,11531 1,000 -2936 ,3394
20 Yil ve
Gizeri ,23428 ,12230 311 1014 ,5700
11-20 y1l 1 yildan az ,08452 ,12535 ,962 -2595 4286
1-5 yil ,18630 ,10599 400 -,1046 AT72
6-10 y1l -,02294 ,11531 1,000 -3394 ,2936
20 Yil ve
Gizeri 21134 ,12230 418 -, 1244 ,5470
20 Yilve | 1yildan az -,12682 13182 872 -,4886 2350
uzeri
1-5 yil -,02505 ,11356 ,999 -,3367 ,2866
6-10 y1l -,23428 ,12230 311 -,5700 ,1014
11-20 y1l -21134 ,12230 418 -,5470 L1244
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Tablo 14: itibar Algisi ve Gorev Siiresine Iliskin Bagimsiz Orneklem Tek
Yonlii Varyans Analizi

Likert Ortalama

Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Gruplar Arast
2,755 4 ,689 1,727 ,144
Grup I¢i
117,272 294 ,399
Toplam 120,027 298

Gorev siiresi ile kurumsal itibar algis1 arasindaki iliskiyi belirlemek i¢cin One Way
Anova testi uygulanmistir. Analiz sonucunda gorev siiresi ile itibar algis1 arasinda bir
fark gézlemlenmemistir. Yokluk hipotezi kabul edilir. Gorev siirelerinde ki gruplar 1
yildan az, 1-5 yil, 6-10 yil, 11-20 yil ve 20 yil iizeri seklindedir. Ankete katilim

gosterenlerin yalnizca %15°1 1 yildan az gorev siiresine sahiptir.

Istihdam Sekli-Itibar Algisi: Ankete katilim gosteren kisilerin itibar algis1 puani
istihdam sekline gore hesaplanmistir. Sirasiyla memur (4a) %52,35, sozlesmeli
personel (4b) %51,79, gecici personel (4¢) %52,99 ve is¢i (4d) %51,42 memnuniyet
diizeyine sahip olduklar1 hesaplanmistir. Genel itibar algisi puani ise %52,14 olarak

hesaplanmustir.
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(4b)
Sekil 42: Istihdam Sekline Gore itibar Algisi
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Ho: Istihdam sekli degiskenine baglh olarak, Saglik Bakanlig1 calisanlarm kurumsal
itibar algilamalarinda fark yoktur.
Ha: istihdam sekli degiskenine bagli olarak, Saglik Bakanlig1 calisanlarm kurumsal

itibar algilamalarinda fark vardir.

Tablo 15: itibar Algisi ve Istihdam Sekline Iliskin Istatistik Tablosu

Dependent Variable:
Tukey HSD
95% Confidence Interval
Mean
(I) Saglik Bakanlig Difference Lower Upper
Istihdam Sekliniz Nedir? d-)) Std. Error Sig. Bound Bound
Memur (4a) | Sozlesmeli
Personel ,01589 ,13651 ,999 -3372 ,3690
(4b)
Gegici
Personel -,06326 ,12517 ,958 -,3871 ,2605
(4¢)
Isci (4d) ,03062 ,15923 ,997 -,3813 4425
Sézlegmeli | Memur (4a) -,01589 ,13651 ,999 -,3690 3372
Personel —
(4b) Gegici
Personel -,07915 ,16848 ,966 -,5150 3567
(4¢)
Isci (4d) ,01474 ,19512 1,000 -,4900 ,5195
Gegici Memur (4a) ,06326 ,12517 ,958 -,2605 ,3871
Personel = -
(4c) Sozlesmeli
Personel ,07915 ,16848 ,966 -,3567 ,5150
(4b)
Isci (4d) ,09389 ,18736 ,959 -,3908 ,5786
Isci (4d) Memur (4a) -,03062 ,15923 ,997 -, 4425 ,3813
Sozlesmeli
Personel -,01474 ,19512 1,000 -,5195 L4900
(4b)
Gegici
ffcr)s"“el -,09389 ,18736 1959 -,5786 13908
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Tablo 16: Itibar Algisi ve istihdam Sekline Iliskin Bagimsiz Orneklem Tek
Yonlii Varyans Analizi

Likert Ortalama

Sum of Squares df Mean Square Sig.
Gruplar Arast
,169 3 ,056 ,120 ,948
Grup I¢i
114,282 243 ,470
Toplam 114,451 246

Istihdam sekli ile kurumsal itibar algis1 arasindaki iliskiyi belirlemek icin One Way

Anova testi uygulanmigtir. Yokluk hipotezi kabul edilir. Analiz sonucunda istihdam

sekli ile itibar algis1 arasinda bir fark gozlemlenmemistir.

Bilgi Sahibi Olma-Itibar Algisi: Ankete katilim gdsteren kisilerin itibar alg1 puanlart

kurumsal bilgi yonetimi hakkinda bilgi sahibi olup olmamalarina gére hesaplanmastir.

Kurumsal bilgi yonetimi hakkinda bilgi sahibi olan kisilerin itibar algis1 puan1 %52,01

olarak hesaplanmigtir. Kurumsal bilgi yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmayanlarin %

51,49 itibar puanina sahip olduklar1 hesaplanmistir. Genel itibar algist puani ise

%351,75 olarak hesaplanmistir.
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Kurumsal Bilgi Yonetimi Hakkinda Bilgi
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Kurumsal Bilgi Yonetimi Hakkinda Bilgi
Sahibi Degilim.

Sekil 43: Kurumsal Bilgi Yonetimine Gére itibar Algisi
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Ho: Kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi olma degiskenine bagl olarak,
Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal itibar algilamalarinda fark yoktur.
Ha: Kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi olma degiskenine bagli olarak,

Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarin kurumsal itibar algilamalarinda fark vardir.

Tablo 17: itibar Algis: ve Bilgi Sahibi Olmaya Iliskin Istatistik Tablosu

Kurumsal itibar Yénetimi Hakkinda Std. Error
Bilgi Sahibimisiniz? N Mean Std. Deviation Mean
Likert_Ortalama Evet
- 157 3,0924 ,72491 ,05785
Hayir
142 3,0600 ,52032 ,04366

Tablo 18: itibar Algisi ve Bilgi Sahibi Olmaya Iliskin Bagimsiz Orneklem t-

Testi
Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
F Sig. t df Sig. (2-tailed)

Likert Ortalama | Equal

vanances 7,921 ,005 439 297 661

assumed

Equal

variances

not ,446 282,813 ,656

assumed

Kurumsal itibar yonetimi hakkinda bilgi sahibi olma durumu ile kurumsal itibar algis1
arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in Independent Sample t testi uygulanmistir. Bu testin
icindeki varyanslarin homojenliginin test edildigi Levene testi saglanmistir. Ancak iki
farkli grubun itibar algist sorularma verdigi cevaplarda belirgin farklar
gozlemlenmemistir. Yokluk hipotezi kabul edilir. Analiz sonucunda bilgi sahibi olma

ile itibar algis1 arasinda bir fark gézlemlenmemistir.
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Sekil 44: Saghik Bakanhg@ Takip Edilen Mecraya gore itibar Algisi

Ankete katilim gosteren kisilerin itibar alg1 puanlar1 Saglik Bakanlig1 faaliyetlerini
hangi mecradan takip ettiklerine gore hesaplanmistir. Sirasiyla %48,81 Gazete- Dergi,
%50,64 Tv, %51,11 Sosyal Medya, %52,45 Internet sitesi ve %54,01 Calisma
arkadaslar1 olarak hesaplanmistir. Saglhik Bakanligi faaliyetlerini ¢alisma
arkadaslariyla takip edenler bu faaliyetlerden daha memnunken gazete ve dergi ile
takip edenlerin itibar algi puanlar1 daha diisiiktiir. Genel itibar algis1 puant %51,4

olarak hesaplanmigtir.
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mmmmm Kesinlikle Katilmiyorum mmm Katilmiyorum Kararsizim
s Katihyorum mmmmmm Kesinlikle Katiliyorum emm@um— Alg| Puani
e e oo e Genel Puan

Sekil 45: itibar Algis1 Faktorleri
Sekil 47 ve Tablo 19°da “itibar Algisi”mi olusturan faktorlerin karsilastirilmasi
yapilmgtir. Arastirma sonucunda “Itibar Algis1” puan1 %52 olarak hesaplanmistir. En
yliksek puana sahip faktorler %57 {lizeri puana sahip, “Hizmetlerin Arkasinda Olma”,
“Yeni Faaliyet Alan1 Olusturma Cabasi” ve “Yenilikgi Hizmet Gelistirme”
faktorleridir. “Calisana Deger Verme”, “Haklar1 Ciddiye Alma” ve “Caliganlara Adil

Davranma” faktorleri %47 nin altinda en diisiik puana sahip faktorlerdir.
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Tablo 19: itibar Algis1 Faktérleri

No Faktor Alg1 Puam
S1  Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarina nezaketli davranan yoneticilere sahiptir 53,8%
S2  Saglik Bakanlig1 ¢alisanlariin ihtiyaglar ile ilgilenir 47,8%
S3  Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarina deger verir 45,7%
S4  Saglik Bakanligi ¢alisanlarina adil bir bigimde davranir 46,3%
S5  Saglik Bakanligi calisanlarinin haklarini ciddi bir bicimde davranir 45,7%
S6  Saglik Bakanligi ¢alismak icin iyi bir kurumdur 51,9%
S7  Saglik Bakanlig1 ¢alisanlarina iyi davranir 51,8%
S8  Saglik Bakanligi kurum olarak iyi bir liderlik anlayisina sahiptir 48,2%
S9  Saglik Bakanligi calisanlarina davranig bigiminde yiiksek standartlarini 47, 7%
korur
S10 Saglik Bakanligi nitelikli ¢calisanlara sahiptir 51,4%
S11 Saglik Bakanlig: tiim c¢alisanlarinin ihtiyaglarini dikkate alan bir 48,4%
yonetim anlayigina sahiptir
S12  Saglik Bakanlig1 kurum olarak iyi yonetilmektedir 51,5%
S13 Saglik Bakanlig1 gelecege doniik acik bir vizyona sahiptir 51,8%
S14 Saglik Bakanlig giiclii ve giivenilir bir kurumdur 56,3%
S15 Saglik Bakanlig1 kurum olarak yenilik¢i hizmetler gelistirir 57,4%
S16 Saglik Bakanlig yiiksek kalitede hizmet sunar 54,8%
S17 Saglik Bakanlig1 sunmus oldugu hizmetlerin arkasindadir 59,3%
S18 Saglik Bakanlig1 yeni faaliyet alanlar1 olusturmaya ¢aba gosterir 57,9%
S19 Saglik Bakanlig1 ¢evresel sorumlulugunu yerine getirir 56,0%
S20 Saglik Bakanlig1 ¢evrenin saygi ve ihtiyaglarina duyarli projeler tiretir 54,0%
S21 Saglik Bakanligi calisanlari isle ilgili ihtiya¢ duyduklari bilgiye 53,3%

rahatlikla ulasabilirler
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5. SONUC

Itibar goriilmesi miimkiin olmayan soyut bir deger olmasia kars1 maddi somut olan
varliklara gore daha degerli oldugu goriilmektedir. Kurumsal itibar yonetimi biitiin
organizasyonlar i¢in yiriitiilmesi gereken bir faaliyet iken yapilan ¢aligmalarin biiyiik
bir kismimin 6zel sektore ait firmalar i¢in yapildigr kamu kurumlarina ¢ok da yer
verilmedigi tespit edilmistir. Kamu kurumlart i¢in itibar yonetimi en az sirketler kadar
onem arz etmektedir. Kamuoyu destegini saglamak ve kamu faaliyetlerini etkili bir
sekilde yonetebilmenin en 6nemli sart1 halini almistir.

Kurumsal itibar, kurumla ilgili bircok konuyu i¢inde bulundurmasindan dolay1
yonetilmesi de gereken bir kavramdir. Bunun en 6nemli sart1 ise kurumsal itibarin
hangi bilesenlerden olustugu ve bu bilesenin, her bir paydas iizerinde ne kadar
etkisinin oldugunu tespit etmektir. Kurumsal itibar1 olusturan bu bilesenler duygusal
cekicilik, iiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami, finansal performans,
sosyal sorumluluktur. Kamuoyunda itibarl1 bir kurum olarak algilanmak yapilmak
istenen tim isleri ve wulagilmak istenen tiim amaclar1 hayata gecgirmeyi
kolaylagtirmaktadir. Olumlu bir itibara sahip olmanin yolu ise kurumlarin tim
paydaslariin algilarindan gegmektedir. Bu yiizden paydaslar nezdinde olumlu,iyi bir
itibara sahip olmak biiyiik 6nem tagimaktadir.

Kurumsal itibar yonetimi; giinlimiizde tiim dinamiklerinin hizla degismesi sebebiyle,
kurumlarin hayatta kalabilmesi i¢in benimsemesi gereken modern yonetim
anlayislarmin basinda gelmektedir. Itibarin &nemini anlayan kurumlar itibar
yoOnetimini, bir yonetim Onceligi haline getirerek, bu konuda 6nemli caligsmalar
yapmakta ve st yoOnetiminden en alt kademede c¢alisana kadar herkesin
sorumlulugunda goérmektedirler. Dogrusu kurumsal itibar yonetiminde yonetici
kadrolara biiyiik sorumluluklar diismekle birlikte itibar yonetimi tiim g¢alisanlarin

sorumlulugundadir.
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Kurumun paydaslar1 olarak bilinen kitle o kurumun i¢ ve dig gevresini olusturan,
calisanlar, miisteriler, hiikiimet, sivil toplum, hissedarlar, yatirnmcilar, tedarik¢iler ve
rakiplerdir. Paydaglarin kurumdan beklentilerinin hangi diizeyde gerceklestigi
kurumsal itibar yonetiminin temelini olusturmaktadir.

Bu c¢alisma ile Saglik Bakanliginin i¢ paydasi olan ¢alisanlarinin, kurumlar ile ilgili
itibar algilar1 anket yontemiyle Olciilmeye c¢alisilmig, Bakanligin itibarma etki eden
bilesenlerinin hangi bagliklar altinda toplanabilecegi ve itibar yonetiminin etkilerini
belirlemek amaciyla yapilan arastirmayla su sonuglara ulagilmistir:

Arastirma ile itibar degerlerini ortaya c¢ikartan sorularda ve yiizdesel hesaplama
yapilmas1 gereken besli likert 6l¢egi kullanilan sorulara verilen yanitlar neticesinde
hesaplanan memnuniyet oraninin %81.1°le oldukca yliksek oldugu goriilmiistiir.
Arastirmaya katilan Saglik Bakanlig1 ¢calisanlarinin egitim seviyeleri %88’lik biiyiik
bir kisminin On Lisans ve iizeri egitim seviyesine sahip olduklar1 gériilmektedir bu
oldukca yiiksek bir orandir. Arastirmaya katilan calisanlarin %48’ini erkekler,
%352’sini kadinlar olusturmaktadir. Teknolojik gelismeler ile birlikte kurumu takip
edilen mecranin da degistigi goézlemlenmektedir buna gore c¢alisanlarin %62,2°si
Saglik Bakanligi’nin faaliyetlerini internetten takip etmektedir. Bakanlik merkez
teskilatinda gérev yapan personellerin biiyiik bir kisminin memur (4A) olarak istihdam
edildigi goriilmiistiir. Calisanlarin %50 oranindaki 6nemli bir kisminin bakanlikta
gorev siiresinin 5 yildan az oldugu tespit edilmistir. Bu durum kurum kiiltiiriiniin
olusmasi, kurumsal hafizanin yerlesmesi ve siirdiirtilebilirligin 6niinde en biiyiik engel
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Kurum ¢alisanlarindan kurumsal itibar yonetimi hakkinda
bilgi sahibi olduklarini belirtenlerin oran1 %352,5°dir. Bu ise calisanlarin itibar
hakkinda kurum i¢i ve disinda yapilan ¢alismalari bir sekilde takip edildigini gosterir.
Arastirmaya katilanlar kurumsal itibardan iist kademe yoneticilerince ve kurumun
biitiin paydaslarinca sorumlu olmasini diisiinenlerin oran1 %3 1°dir.

Ayrica calisma neticesinde; “Itibar Algisi”n1 olusturan faktorlerin karsilastirilmasi
yapilmistir. Arastirma sonucunda “Itibar Algis1” puan1 %52 olarak hesaplanmistir. En
yiiksek puana sahip faktorler %57 iizeri puana sahip, “Hizmetlerin Arkasinda Olma”,
“Yeni Faaliyet Alan1 Olusturma Cabasi” ve “Yenilik¢i Hizmet Gelistirme”
faktorleridir. “Calisana Deger Verme”, “Haklar1 Ciddiye Alma” ve “Caliganlara Adil

Davranma” faktorleri %47 nin altinda en diislik puana sahip faktorlerdir.
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Kurumsal itibar yonetiminin, Saglik Bakanlig1 ¢caliganlarinin algilarina etkisini 6l¢mek
icin Oncelikle itibar ile ilgili faktorler miisteri odaklilik, iyi igveren, gilivenilir ve
finansal agidan gii¢lii kurum, iiriin ve hizmet kalitesi ve sosyal ve ¢evresel sorumluluk
basliklar1 ile siniflandirilmistir. Daha sonra bu faktorlerin i¢ paydas olan c¢alisanlara
etkilerini belirlemek icin cinsiyet, medeni durum ve kurumsal itibar hakkinda bilgi
sahibi olma konularinda t-testi, yas, egitim diizeyi, gorev siiresi ve istthdam sekli
konularinda ise one way Anova testi uygulanmigtir. Bu testler sonucunda kurumsal
itibar algisinin bilgi sahibi olma, medeni durum, cinsiyet, egitim diizeyi ve gorev siiresi
gibi demografik Ozelliklerin kisilerin algilarina goére degisiklik gostermedigi
belirlenmistir. Sadece yas gruplarina gore anlamli bir degiskenlik gosterdigi tespit
edilmistir.

Saglik Bakanliginin egitim seviyesi ve farkindalig: yiiksek ¢alisanlara sahip olmasi en
biiyiik avantaji olarak ortaya ¢cikmaktadir. Bakanlik tilkemizin en 6nemli sorunlarindan
olan yetigmis insan kaynagi konusunda oldukc¢a yetkindir. Biinyesinde barindirdigi
tecriibeli insan kaynaginin bakanligin politika belirleyici, yonetici ve denetleyici
pozisyonlarina gelmesiyle birlikte kurumsal itibar yonetim anlayigini aktif olarak
uygulayacak bir kamu kurumu olacagi goriilmektedir.

Biitiin bunlardan hareketle sonug¢ olarak; kurumsal itibarin olusumu, yerlesmesi ve
degisimi bir biitlinsel yonetim siirecidir ve tiim kurumlari i¢in ciddiye alinmasi gereken
bir stireci ifade etmektedir. Olumlu olarak algilanan bir itibar kurumlar1 en {ist noktaya
tastyabilecegi gibi olumsuz olarak algilanan bir itibar da en diisiik seviyelere
stiriikleyebilir. Bu nedenle itibarin, iist yonetim tarafindan planlanmasi, kurum iginde
calisanlar tarafindan benimsenmesi, tiim birimlerin desteklemesi ve etkin bir denetim

ile miimkiin goriilmektedir.
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(Cevabmz hayr e anketi sonlandmmiz dgiliniz g tegekkurler)

[ Evet ] Hayr

10. Sizce Sagbk Bekanh#: kurumsal itibar yonetimine ne derece onem veryor?
[J Cok Onem Veriyor [1Onem Veriyor [1AzOnem Veriyor [ Kamrszm [ Hig Onem Vemsyor

11. Sixe Sazbk Bakanbimda kurumsal itibar yonetiminden kim sorumiu obnabde?
[0 Ust kademe yonetici

[] Orta kademe yonetici

[J Enmmsal itibar yonetiminden somaumhu birim

[J Enmmmn bunin paydasglan

[J Enmmsal itibar yonetiminden binnin sorumiu olmasma ihtiyag yoktur

Bu belge 5070 sayik elektronik imza kamma gore givenli elekrontk imza ile imzalanmstir.
Evrakm elektrontk mmzah suretine hitp://e-belze saglik. gov T adresinden 05b383a2-72e4-2300-8231-4d2447285a1b kodu te engebdirsiniz.
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Asagida cahstigmiz kwrum ile ilgili baz ifadeler ver
almaktadw. Liitfen her bir ifadevi dikkatlice okuyunuz.
Ifadelere ne olctide kanldigmaz, besh dlcek (1=Hic
katlmyorum’dan 5=Tamamen kathvorum'a Eadar
uzanan) iizerinden cevaplaymz

1
2

3.

8.
9.

KAMU KURUMLARINDA ITIBAR YONETIMI VE SAGLIK BAKANLIGI
CALISANLARININ KURUMSAL ITIBAR ALGISINA YONELIK BIR ARASTIRMA

ANKET FORMU

Kesinlikle

Katlmmvorum

v

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katllivornm

Saghk Bakanhg: gahsanlsrma nezzketll davranan yoneticllers sahiptir.

. Sazbk Bakanhi: cahsanlanmm thtiyaclan ile fzilenir

Saghk Bakanhg: ¢absanlarma deger verr

. Saghk Bakanh$: ¢ahsanlarma adi bir bigimde davran.

. Saghk BakanhZ: cabsanlarmm haklamm: ciddi bir bigimde ele abr.
. Saghk Bakanhi cabsmak icin iyi bir kumumdur.

. Saghk Bakanh#: cahganlarma iyl davranm.

Saghk Bakanhg: kumm olarsk iyi bir iderlk anlayiyma sahiptir.
Saghk Bakanh$: ¢absanlarma davrany bigiminde yitksek standartlamm:

korur.

10.

11

Saghk Bakanh21 nitelkli ¢absanlara sahiptir
Saghk Bakanh# tum ¢absanlarmm ihtiyaglarm: dikkate alan bir yonetm

anlayiyma sahiptr.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Sazlk Bakanh# kurum olarak fyi yonetibmektedir.

Saghk Bakanh#: gelecege doniik aglk bir vizyona sahiptir.

Saghk Bakanh#1 gagchi ve gavenilir bir kuramdur.

Saghk Bakanhg: kurum olarzk yenilikci hizmetler gelistinr.

Sazhk Bakanh3: yiiksek kalitede hizmet sunar.

Saglk BakanhZ1 sunnms oldugu hizretlerim arkasmdadm.

. Saghk BakanhZ1 yeni faaliyet alanlan olmgturmaya ¢aba gosterr.

. Saghk Bakanh# ¢evresel sommiulZunu yerne getir

. Saghk Bakanh# ¢evrenin saygive thtiyaglanma duyarh projeler faretir.
. Saghk Bakanh#: cabsanlan ile dzili itiyac duyduklzn bilgiye

rahathkla ulagabibiler.

OO0 O0O0OO0OO0OOo0OOoOaDo.o

O o

0O00O0OO0OO0OO0OO0OOo0ODBDo

0000000 o0o0an

O o

0000000 O06n0aD0no

00000000 o0oaoao

O o

0O00O0O0OO0OO0OOoO0OOo0OaDo

ANKETE KATILDICGINIZ ICIN TESEKKUR EDERIM

Bu belge 5070 sayik elektronik imza kamma gore givenli elekrontk imza ile imzalanmstir.
Evrakm elektrondk mzali suretine htp://'e-belze saglik . gov tr adresinden 06b38322-72e4-2300-8231-442447=83a1b kodu e engebdirsiniz.

115

O 000000 0



0Z GECMIS

YUCEL ERDEM
KiSISEL BiLGILER
Uyrugu : T.C.
Dogum Yeri : Nigde
Dogum Tarihi :01/08/1987
Medeni Durumu s Evli
E-Posta : yucelerdem5 1 @gmail.com
EGITIiM BiLGiSi

Yiiksek Lisans 2013-2018  : Yildiz Teknik Universitesi-Sosyal Bilimler
Enstitiisii-Isletme Yénetimi Yiiksek Lisans

Programi
Lisans 2006-2010 : Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi Calisma
Ekonomisi ve Endiistri iligkileri Lisans
Program
2008-2010  : istanbul Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi
Kamu Yo6netimi Boliimii Yandal Programi
On Lisans 2015-2017  : Anadolu Universitesi Adalet Boliimii
Lise 2001-2005  : Nigde Anadolu/Fatih Lisesi

IS TECRUBELERI

Temmuz 2017 - I¢isleri Bakanhg - Kaymakam

Eyliil 2014 - Temmuz 2017 Saghk Bakanhgi - Saglik Uzman Yardimcisi
Mart 2011 - Eyliil 2014 Maliye Bakanhg - Gelir Uzman
YABANCI DIL BILGISI

Ingilizce - Iyi seviye

116





