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OZET

Toplumumuzda bir¢cok kavramla iligskilendirilen itibar kavrami, temelde
giivenilir olmanin anahtari olup kurumlara ve kisilere olumlu katki saglamaktadir.
Gliniimiizde itibar, tiim sektorler i¢in dnemli olmasinin yani sira 6zellikle finans
kurumlari i¢in ayr1 bir onem tagimaktadir. Bu arastirmada, itibar kavramindan yola
cikilarak kurumsal itibar ve Tiirkiye’de bankacilik sektorii iizerine yazin taramasi
yapilmis olup, 6zel ve kamu bankalarinda c¢alisanlar agisindan itibar algisi
incelenmistir.

[k boliimde itibar kavramu, itibar ile iliskili olan imaj ve kimlik kavramlari,
itibarin Onemi ve yoOnetimi agiklanmis, genel bir cer¢eve olusturulmaya
calisiimustir.

Arastirmanin ikinci boliimiinde kurumsal itibar kavrami daha detayli bir
sekilde tanimlanarak kurumsal itibarin bilesenleri agiklanmistir. Kurumsal itibarla
iligkili olan kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal kiiltiir, kurumsal iletisim,
kurumsal marka ve giiven kavramlarinin iizerinde durulmugtur. Tiim bunlarin yani
sira, literatiirde kurumsal itibar kavramiyla iliskilendirilen paydas teorisi, kaynak
temelli teori, sinyal teorisi ve izlenim yonetimi teorilerine yer verilerek kurumsal
itibarin faydalar1 da bu boliimde anlatilmistir.

Tiirkiye’deki bankacilik sektoriiniin ele alindigr {iglincli  bdliimde,
bankaciligin tanimi, bankalarin islevleri ve Osmanli Devleti’nden giliniimiize
iilkemizdeki tarihsel gelisim analiz edilmistir. Bankalar, faaliyet alanlarina ve
sermaye yapilarina gore tiirlerine ayrilip, sahip olduklar1 6zellikler aktarilarak
bankacilik sektoriinde itibar kavraminin 6nemi aktarilmistir.

Dordiincii ve besinci boliimlerde ise sermaye yapilarina gére kamu ve 6zel
olarak ayrilan bankalarda ¢alisanlarin itibar algisin1 6l¢meye yonelik yapilan nicel
ve nitel aragtirmalar yer almaktadir. Literatiir taramasi sonrasi olusturulan
hipotezlerin dogrulugunu tespit etmek amaciyla, anket toplama ve odak grup
caligmas1 yontemleri kamu ve 6zel banka calisanlarina uygulanmistir.

Finans sektorii i¢in itibar kavraminin kritik bir role sahip olmasi, bankalarin

kurumsal itibarina verdikleri onemin artmasina neden olmustur. Bu amagla itibarini



giiclendirmek isteyen bankalar, i¢ ve dis paydaslarina yonelik aksiyonlar
almaktadir. Bu ¢alismada, banka paydaslarinin itibar algisinin kurumsal baglilik
tizerindeki etkisi arastirilarak, finans sektoriine katki saglayacagi diisiiniilen veriler
elde edilmistir. Nicel ve nitel arastirmalarin birlikte kullanilmasi sonucu,
caliganlarin itibar algisinin kurumsal baglilia pozitif etkisi oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: itibar, Kurumsal Itibar, Imaj, Ozel Banka, Kamu

Bankasi



ABSTRACT

The concept of reputation, which is associated with many concepts in our
society, is the key to being fundamentally reliable and gives strength to institutions
and individuals. The concept of reputation is important for financial institutions as
well as for all sectors nowadays. In this research, based on reputation concept,
corporate reputation and the reputation of the banking sector in Turkey are
examined and reputation perception discussed with the private and public bank
employees.

In the first part of the research, the concept of reputation, the image and
identity concepts associated with reputation, the importance, and management of
reputation were examined and a general framework was created.

In the second part of the research, the concept of corporate reputation is
defined in more detail and the components of corporate reputation are explained.
The concepts related to corporate identity, corporate image, corporate culture,
corporate communication, corporate brand, and trust are emphasized. In addition,
the benefits of corporate reputation are described in the literature, including stake
holder theory, source-based theory, signal theory and impression management
theories, which are associated with the concept of corporate reputation.

In the third section which is handled of the banking sector in Turkey, the
definition of banking the functions of banks and the historical development of our
country since the Ottoman Empire is analyzed. The importance of the concept of
reputation in the banking sector is expressed by separating the banks according to
their fields of activity and capital structures.

In the fourth and fifth sections, quantitative and qualitative research is
carried out to measure the reputation perception of employees in public and private
banks according to their capital structure. In order to determine the accuracy of the
hypotheses, questionnaire collection and focus group work methods were applied
to public and private bank employees after the literature review.

The fact that the concept of reputation has a critical role for the financial

sector has led to the increasing importance that banks place on their corporate

Xi



reputation. For this purpose, banks that want to strengthen their reputation take
actions towards their internal and external stakeholders. In this study, the impact of
the reputation perception of bank stakeholders on corporate commitment was
investigated and data was obtained that were thought to contribute to the financial
sector. Using quantitative and qualitative research together, employees perception
of reputation is found to have a positive effect on corporate loyalty.

Keywords: Reputation, Corporate Reputation, Image, Private Bank, Public
Bank

xii



GIRIS

Kisiler ve kurumlar i¢in sahip olunan en biiyiik degerlerden biri olan itibar
kavrami, gecmis faaliyetlerin gelecege yon vermesiyle olusan stratejik bir varlik
olarak ifade edilmektedir. Bir kurum icin c¢alisanlar, miisteriler, hissedarlar,
tedarikgiler, rakipler ve toplumun algilarinda meydana gelen itibar, tiim paydaslar
dogrudan etkilemektedir. Bunlarin yani sira Sayginlik ve giivenilirlik kavramlariyla
0zdeslesen itibar, paydaslarin kurumlara olan bagliligina katki saglayan en 6nemli
manevi unsurlardan biri oldugu i¢in, kurumlarin somut degerleri Gzerinde 6nemli
bir guce sahiptir. Kurumlarin sahip oldugu imaj, kurumsal kimlik ve
tecriibelerinden  beslenen itibar kavrami, iletisim tekniklerinin  dogru
kullanilmastyla pozitif deger kazanmaktadir.

Giliniimiizde gittikce artan rekabet kosullari, de§isen tiiketici davranislari ve
hizla ilerleyen teknolojik gelismelere ayak uydurabilmek, kurumlarin yasamsal
faaliyetlerini stirdlirmede karsilastiklar1 zorluklardandir. Bu durumda daha saygin
bir statiye sahip olan ve kurumsal itibar1 giiglii olan firmalar, ¢alisanlarinin ve
miisterilerinin kurumsal bagliligi daha fazla oldugu i¢in rakiplerine kars1 avantaj
saglamaktadirlar.

Finans sektoril i¢in tiim sektorlerde oldugundan daha fazla 6nem arz eden
itibar, finansal kurumlarin yasam siire¢lerindeki anahtar rollerden biri olarak ifade
edilebilir. Ozellikle iilke ve diinya piyasalarinda meydana gelen dalgalanmalar ve
siklikla karsilasilan krizlerin dogru yonetilebilmesinde itibar, kurumlara glc
saglayan en onemli kaynaklardan biridir. Uzun yillar sonucu elde edilmis olan
giiclii bir itibar, kriz anlarinda kurumla paydaslar arsindaki dengeyi saglamakta
biiyiik rol oynamaktadir. (Savram ve Karakog, 2012).

Kurumlarin 6nemini fark etmesiyle beraber itibar kavrami, yoneticiler
tarafindan gelistirilmesi ve yonetilmesi gereken bir olgu haline gelmistir. Bu amagla
kurumlar paydaslarinin beklentilerini dogru bir sekilde tespit etmeye ve zihinlerde
pozitif alg1 yaratmaya yonelik aksiyonlar almaya baslamislardir. Itibarmn
Olcimlenmesine yonelik literatiirde yer alan bir¢ok c¢alisma son ddnemlerde

kurumlar tarafindan incelenmis ve itibarlarinin Slglimlenmesi i¢in kullanilmastir.



Elde edilen sonuglar dogrultusunda kurumlar, rakipleri arasindaki konumunu tespit
ederek, hedef kitlenin zihninde olumlu etki yaratacak yollar1 belirlemektedir.

Bu arastirmada oOncelikli olarak itibar ve kurumsal itibar kavramlari
incelenmis olup, bankacilik sektoriinde itibarin 6nemi ve katkilar1 aragtirilmistir.
Fon 6diing verenler ile 6diing alanlar arasinda koprii gorevi Ustlenen ve guven
temeline dayali olan bankacilikta paydaslar agisindan itibarin gittikge artan 6nemi
ve kriz dénemlerinde 6ne ¢ikan avantajlari ele alinmistir.

Ulkemizde sermaye yapilarina gore tiirlere ayrilan kamu ve 6zel banka
calisanlar1 agisindan itibar algist incelendiginde, farkli bankalarin sahip olduklar
teknolojik altyapilar, operasyonel islemler nedeniyle calisanlarin itibar algisinda
farklilik olabilecegi sonucuna ulagilmistir (Glindogdu, 2016).

Ozel ve kamu bankasinda ¢alisanlarin itibar algilarinin kurumsal baglilik ile
arasindaki iliskinin arastirildigi bu ¢alismada, anket sorular1 ve odak grup ¢alismasi
yontemleriyle analizler gercgeklestirilmistir. Bununla beraber, farkli bankalarda
calisanlarin miisteri olma durumundaki tercihleri de ele alinarak itibar algisi ile

baglilik arasindaki iliski degerlendirilmistir.

BIiRINCi BOLUM

iTIBAR

1. ITIBAR KAVRAMI

1.1. itibarm Tanim

Tirk Dil Kurumu’nun sozliglinde itibar kavrami “Sayginlik, saygi
gosterme, 6nem verme, onur, seret”, “Bor¢ 6demede giivenilir olma durumu, kredi”
seklinde tanimlanmigtir (Kegeci, 2017; TDK, 2016). Arapca kokenli olan itibar
kelimesi muteber sozcligliyle ayn1 kokten gelmektedir (Gezmen, 2014). Sayginlik,
giivenilir ve prestijli olma seklinde de tanimlanan itibar kavrami kisi ve kuruluslar

icin literatiirde anlamsal olarak farkli ifade edilmektedir (Kaplan Oztiirk, 2016).



Gergeklik ile algilama arasindaki bagi olusturan itibar, genel bir ifadeyle mevcut
durumla, insanlarin diisiincelerini ve beklentileri arasinda kopri saglayan bir
kavramdir (Dogan, 2017). Diger bir agidan giliven ve saygiligi simgeleyen itibar
kavrami, nam, {in ve san gibi anlamlar1 da kapsadigindan, itibar ve sOhret
kavramlari arasinda bir paralellik oldugu soylenebilir (Kadibesegil, 2006). Tum
diinyada itibar konusundaki oncii ¢alismalarla taninan Charles Fombrun’a gore
itibar, Antik Yunan olimpiyat oyunlarina benzetilmistir ve parasal karsiligi
olmadig1 halde olimpiyat oyunlarinda madalya almanin olduk¢a kiymetli oldugu
gibi itibarin da soyut bir 6neme sahip oldugu ifade edilmistir (Bayram, 2011).

Itibar, toplumumuzda bircok kavramla iligkilendirilse de temelde
“sayginlik-saygin” kavramlariyla tanimlanmakta olup, kisi, kurum veya kuruluslar
icin ayn1 derecede 6nem arz etmektedir (Unlii, 2016). Giivenilir olmanin anahtari
olan itibar, kisilere oldugu kadar kurumlara da gii¢ kazandiran kirilgan bir degerdir
(Karatepe, 2008). Itibar kavramy, kisilerin ya da kurumlarin gegmis deneyimlerinin
bir biitiinii ve sergilenen davraniglarin toplumda olusturdugu negatif veya pozitif
etkiler olarak ifade edilebilir (Kegeci, 2017). Bir baska ag¢idan itibar, bireyin ya bir
kurumun kars1 tarafa yansittigi iyi veya kotii resim olarak tanimlanabilir (Kegeci,
2017).

Itibar1 belirleyen en onemli faktdr olan algilama, zihinsel siirecte
izlenimlerin anlamlandirilmasiyla olusmaktadir (Gezmen, 2014). Soyut bir kavram
olan itibar, toplumsal degerlerle kisi ya da kurumun degerlerinin etkilesimi sonucu
meydana gelmektedir (Sherman, 1999). Algilama ve gergeklik olarak ifade edilen
iki unsurun iligkisinden olusan itibar kavrami algilarin yonetilmesiyle sekillendirilir
(Gezmen, 2014). Gergeklik ile algilama arasindaki boslugu dolduran itibar kavrami,
mevcut durumla zihinlerdeki beklentiler arasinda koprii rolii iistlenmektedir
(Kaplan Oztiirk, 2016). Stratejik bir varlik olan itibar, gercekligin abartili bir
sekilde algilanmas1 yerine 6z faydalar1 net bir sekilde agiklayarak kisiye ya da
kuruma rekabet avantaji saglayan bir kaynak olarak ifade edilmektedir (Sakman,
2003). Kurumun veya kisinin digsaridan nasil gériindiigiiyle ilgili olan algilama
kavramui ile kisi ya da kurumlarin su anki mevcut durumunu gosteren gerceklik

kavrami g6z oniine alindiginda, itibar sayesinde Sekil 1.1’ de de gosterildigi iizere



mevcut durumla, diisiince ve beklentiler arasinda bag kurulmaktadir (Gezmen,
2014).

Sekil 1.1: Gergeklik ve Itibar Iliskisi

GERCEKLIK
Organizasyon Meveut Ahlaki
Etigi " » Degerler
(virtues)™ (values)
ITIBAR.

*Erdem (virtue), toplum tarafindan kabul edildigi ve
onaylandifi zaman defer(value) haline gelir.

Kaynak: Orgiitlerde Itibar Yonetimi (Karakose, 2007)

Itibar1 olusturan kavramlar ile sahip olunan kaynaklar cesitli ve esnek
yapida olmakla beraber itibarin kaynaklari, calisanlarin bilgi ve yetenekleri,
miisteriyle kurulan duygusal bag, liderlik, vizyon ve istek, kalite, finansal
guvenirlik, sosyal guvenilirlik ve ¢cevresel giivenilirlik basliklari altinda toplanabilir
(Arguden, 2003; Gezmen, 2014).

Kisi veya kurumdan gonderilen sinyallerin nasil algilandigini ifade eden
itibar1 belirlemede, bir kurum i¢in i¢ ve dis paydaslarin goriisleri biiyiik rol oynar
ve i¢ paydaslari ¢alisanlar, dis paydaslar1 ise miisteriler, hissedarlar, tedarik¢ileri
rakipler, toplum vs. olusturmaktadir (Gezmen, 2014). Bu noktada, itibar1 olusturan
dis paydaslar tarafindan algilanma bi¢imi olan imaj ve kurumun kendini nasil
gordiiglinii, i¢ paydaslarin kurum hakkindaki diisiincelerini ifade eden kimlik

kavramlar1 ortaya c¢ikmaktadir (Gezmen, 2014). Bir kurumun paydaglarina



tanitilmasi, itibar olusturulmasi i¢in kimlik ve imajdan kavramlarindan

yararlanilmaktadir (Bozkurt, 2011).

1.2 tibar ile Iliskili Kavramlar

Itibar kavramimin yapisini ve olusumunu anlayabilmek i¢in 6ncelikle itibar
ile iligkili olan kavramlar1 agiklamak gerekmektedir (Kegeci, 2017). itibarla iligkili
olan imaj ve kimlik kavrami birbiriyle baglantili olup algilardan meydana
gelmektedir (Bozkurt, 2011). Itibar kavramuyla iliskili imaj ve kimlik kavramlari

asagida detayl1 bi¢imde agiklanmustir.

1.2.1 imaj Kavramm

Bicimi, igcerigi ve anlami1 kapsayan bir kavram olan imaj, bir olgunun kiside
yarattigi duygu ve diisiincelerin tamamidir (Peltekoglu, 1998). Imaj kavramu
kisilerin herhangi bir nesneye yonelik izlenimlerin ve diislincelerin etkilesimi
sonucu ortaya cikar (Oztiirk ve Cakir, 2014). Imaj, imgeleme yoluyla zihinde
nesneleri, kavramlari, durum ve sembolleri canlandirmasi agisindan algi
kavramindan farklilasmigtir (Oztlrk V. , 2012). Duyu organlarimizla nesnelerden
dogrudan alinan sinyallerin zihnimizde olusturdugu goriintiileri alg1 kavrami ifade
ederken, imaj kavrami duyu organlarindan uyar1 almaksizin alg1 araciligiyla elde
edilen, zihnimizde var olan bilgilerin canlanmasiyla olusur (Oztlrk V. , 2012).
Hayatimizin i¢inde siklikla kullanilan, farklilig1 ortaya koymak ve kedimizi ifade
edebilmek i¢in sundugumuz izlenimlerin toplamindan olusan imaj kavrami, kisi
veya kurumlarin digerleri {izerinde bilingli ya da bilingli olmadan olusturmus
oldugu anlayis ve degerlerden meydana gelmektedir (Oztlrk V. , 2012). imaj
kavrami, gercekligin gorsel olarak ifade edilmesi olup, fiziksel veya hayali olarak
sunulabilir (Emir, 2003).

Imaj kavraminin ortaya ¢ikis1 oldukca eskiye dayanmakta olup kavramin
olustugu yillarda, 6zellikle ordularin taninmasi ve diger iilke ordularindan ayirt

edilme amaciyla kullanilmasina ragmen, zamanla farkli alanlarda da kullanilmaya



baslanmistir (Sar1, 2014). Sadece bir objeye ya da kisiye 6zgli olmamakla beraber
kurum ve kuruluslar icin de imaj kavramindan bahsedilebilir (Yarim, 2018).
Rekabet kavraminin gittik¢e arttig1 giinlimiizde goz ardi edilemeyecek bir 6neme
sahip olan imaj kavrami, iilkeler, liderler ve kurumlar tarafindan olumlu anlamda
yonlendirilmeye ¢alisiimaktadir (Kaplan Oztiirk, 2016).

Imaj ile itibar kavramim degerlendirecek olursak imaj, insanlarin zihninde
yaratilarak olusurken, itibar ise 6zelikle kurumlar i¢in diisiintiliirse belirli bir zaman
icerisinde davraniglar ve iletisim sonucu olusan imajin kurum paydaslarinda
olusturdugu algimin ve kuruma verdigi degerlerin toplami olarak ifade edilmektedir
(Giines, 2016). Bir baska agidan imaj, kurumlar i¢in hedef kitlenin zihninde
olusturdugu resim, itibar ise kurumun hedef kitlesinin kuruma iliskin verdigi
olumlu ya da olumsuz tepkiler olarak tanimlanabilir (Cinaroglu, 2015). Itibarma
onem veren her kurum 6ncelikle olumlu bir imaj olusturup siirdiirebilir kilmasi yani
itibar sahibi olmak i¢in imajin1 da olumlu yonde yonetebilmesi gerekmektedir
(Kegeci, 2017). Olusturduklari imaja uygun davranarak tiiketicilerin beklentilerini
karsilayan kurumlar, tiiketiciler nazarinda gii¢lii bir itibara sahip olurlar (Karapinar,
2018).

Kisaca itibar kavramini olumlu imajlarin toplami olarak ifade edilirse,
bireye ya da kuruma iligkin olumlu imaj giiglii bir itibarin ilk basamagidir denebilir
(Bayar, 2018; Gezmen, 2014). Daha ¢ok bireysel diisiincelere gore olusan imaja
nazaran itibar daha biiylik deger yargilarin1 kapsamaktadir (Yirmibes, 2010).
Gliniimiizde bir kurumun basarili olmasinda biiyiik etkene sahip olan itibar,

olusturulan gii¢lii bir imajdan sonra gelen adim olarak ifade edilebilir (Yirmibes,
2010).



1.2.2 Kimlik Kavram

Var olma ve taninma ihtiyaciyla ortaya ¢ikmis olan kimlik kisilerin, sosyal
bir varlik olarak toplumda yer bulmasini saglamasinin yani sira, ait oldugu kisiye,
iilkeye, iiriine, kuruma bir &zellik ve ayricalik katmaktadir (Kaplan Oztiirk, 2016).
Kevin Lynch (1981)’¢ gore ise kimlik kavrami, bir nesnenin kendine has
ozellikleriyle diger nesnelerden ayirt edilme durumu olarak ifade edilebilir. Canli
ve cansiz tim varliklar i¢in kullanilabilen kimlik, toplumlarin kiiltiirleriyle
sekillenmektedir (Giineroglu ve Bekar, 2017). Gorsel ve gorsel olmayan ifadeleri
kullanarak kurumun kim oldugunu belirleyen kurumsal kimlik, itibar kavramiyla
yakin iligki igerisinde olup herhangi bir nesneyi benzerlerinden ayiran 6zelliklerin
toplamidir (Kaplan Oztiirk, 2016).

Insanlig1 anlamak i¢in énemli bir bilim dal1 olan sosyolojide 1970’lerden bu
yana kritik bir 6neme sahip olan kimlik kavramu, kiiresellesen diinyamizda sinirlar
kalktik¢a toplumsal diinyayr korumak i¢in anahtar bir pozisyon haline gelmistir
(Aka, 2010).

Kimlik kavraminin 6neminin artmasiyla birlikte kurumlar da kendilerine
kimlik kazandirmak icin rakiplerinden ayirt edici Ozelliklere sahip olmalar
gerektigini kesfetmislerdir (Kaplan Oztiirk, 2016). Bir diger agidan kurumsal
kimlik her kuruma o6zel degerlerden olusan, kendini diger kurumlardan ayiran
farkliliklar1 igeren bir kavram olarak da soylenebilir (Yarim, 2018).

Kimlik, imaj ve itibar iliskisini inceleyecek olursak, insanlar1 ve kurumlari
tanimak i¢in yardimei olan kimlik kavrami, zihinsel bir resme veya hislere ¢agrisim
yaparak imaj1 hatirlatir ve boylece bu iki kavram itibarin yapi taglarini olustururlar
(Yirmibes, 2010). Birbirine paralel olarak zihinlerde yer bulan imaj ve kimlik
caligmalarinin sonucunda itibar kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Karapinar, 2018).
Fombrun (1996)’a gére kurumun varolus sebebi olan kimlik, iyi yonetildigi
takdirde kurum ile paydaslar arasinda olumlu yonde iliski kurdugu i¢in stratejik
O6neme sahiptir (Kececi, 2017).

Kimlik kavraminit olusturan unsurlarin, imaj ve itibar algilarinin

sekillenmesine katkida bulundugu gbz oOniine alindiginda benzersiz bir kimlige



sahip olan kurumlar tiiketicilerin zihninde farklilagarak itibar yoOnetiminde

rakiplerine karsi biiyiik avantaj saglamaktadir (Cinaroglu, 2015).

1.3 itibarin Onemi

Hisler ve algilarin insanlarin karar vermesinde biiyiik etkiye sahip oldugu
g0z Oniine alindiginda insanlarin yagamlarini siirerken, saygi kazanma, statii sahibi
olma, toplum tarafindan kabul gorme gibi gereksinimlerine karsilik aradigi
gorulmektedir ve bu durum itibar kavramini kisilerin temel gereksinimlerini
karsilamasindaki en biiyiik etkenlerden biri haline getirmektedir (Kegeci, 2017).
Toplumun temelinde yer alan saygi, bireyin toplum icinde mutlu bir sekilde
yasamasinin 6n kosullarindan oldugu i¢in toplum igerisinde saygi gormek, begenilir
olmak, belirli bir statiiye ulagsmak isteyen bireylerin insanlar nezdinde iyi bir itibar
olusturmas1 gerekmektedir (Karakose, 2006; Cillioglu, 2010). Toplumumuzda
temelde saygin olma durumu olarak iligkilendirilen itibar, birey veya kurumlar i¢in
aym derecede 6nemlidir (Unlii, 2016; Kegeci, 2017).

Itibar sahibi olmanin belirleyicisi olan giivenilir ve saygm olma
kavramlarinin, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi de incelendiginde en Onemli
ihtiyaglardan oldugu bir kez daha goriilmektedir (Arguden, 2003; Kegeci, 2017).
Sekil 1.2° de kademeleri gosterilen teoriye gore, bireylerin ihtiyaglar1 hiyerarsik
olup bazi ihtiyaclarin digerlerinden daha fazla 6nem tasidigi belirtilerek psikolojik
ihtiyaclar sevme, sevilme, aidiyet, saygi gérme ve kendini gerceklestirme olarak
ifade edilmistir (Kesici, 2008). Fizyolojik ihtiyaglardan sonra toplumsal ihtiyaclarin
agirlik kazandigl goz oniine alindiginda, bireyin bir toplumun {iyesi olmasi1 ve bu
toplumda sayginlik kazanmasi bireysel ihtiyaclarin 6nemli seviyelerini
belirtmektedir (Seker, 2014). Maslow’un teorisini basit bir ifadeyle anlatacak
olursak, bireyler piramidin ikinci basamagindaki gilivenlik ihtiyacindan sonra
sosyal yasamdaki ihtiyaclarmi karsilamak istemekte ve iist basamaklara dogru
ihtiyaclar sosyal bir yapiya doniiserek bireyin saygi gérme ve olumlu itibar sahibi

olma ihtiyaglar1 6nem kazanmaktadir (Kula ve Cakar, 2015).



Sekil 1.2: Maslow Ihtiyaglar Hiyerarsisi

Deger Ihtiyaci

Ait olma, sevgi, kabul gbrme

Giivenlik Thtiyaci

Fiziksel Gereklilikler (Hava,su,cinsellik,uyku,bosaltim)

Kaynak: Maslow ihtiyaglar Hiyerarsisi Baglaminda Toplumda Bireylerin Giivenlik Algist
ve Yasam Doyumu Arasindaki Iliski (Kula ve Cakar, 2015)

Glinlimiizde bireyler kadar isletmeler icin de en 6nemli varliklardan biri
olarak kabul edilen itibar, firma degerini yiikselttigi i¢in, kurumun degerini
yiikselten bir yonetim islevi olarak da ifade edilebilir (Bayar, 2018). Eger bir
kurumun itibar giiclii ise miisteriyle iletisimi daha gii¢lii olmakla beraber {iriinlerini
olabilecek en karli sekilde miisterilerine sunabilir (Giines, 2016). Uriinler i¢in karli
fiyat sunulmasimin yani sira, bilingli miisteri kazanilmasi, tecriibeli g¢alisanlar,
miisteri ve c¢alisan sadakatinin gelistirilmesi, risk donemlerini en az hasarla
atlatabilmesi de itibarin yararlar1 olarak sayilmaktadir (Gezmen, 2014). Gegmis
donemlerde kurumlarin birgogu tarafindan soyut bir kavram olarak nitelendirilen
itibar, zamanla somut bir deger halini almaya basladig1 icin, gilinlimiizde
isletmelerin olumlu bir imaj olusturmasinda ve bunun sirdiiriilebilir hale
getirilmesinde Onem arz etmektedir (Bayar, 2018; Giines, 2016). Gittikce

yayginlagan internet kullanimi ve kiiresel pazarin biiyiimesinin yani sira, hizl



yayilan bilgi sonucunda itibar kavraminin firmalar i¢in 6nemi artmistir (Bayar,
2018). Gegmiste daha ¢ok bireyler igin kullanilan itibar kavrami kurumlar iginde
kullanilmaya baslandikca, rakiplere karsi rekabet avantajinda rol oynamaktadir
(Erhan, 2013; Kecgeci, 2017). Bunun sonucu olarak itibar kavrami, zamanla
toplumla isletmeleri baglayan bir giiven kopriisii gorevini tistlenmistir ve ozellikle
1990’11 yillardan sonra isletmelerde yonetim anlayislarini etkileyen bir kavram
haline gelmistir (Karatepe, 2008; Kececi, 2017). 1950°li yillardan itibaren de
isletme, pazarlama, ekonomi gibi bilim dallartyla da iliskili olarak kullanilmistir
(Bayar, 2018).

Kurumlar igin stratejik bir varlik olan itibar, kurumun gergeklerini ve
kimligini agikladigi igin rekabet avantaji saglayan bir kavramdir (Sakman, 2003).
Daha fazla miisteri ve nitelikli calisan kazanilmasini saglayan itibar kavrami
yatirimcilarin da giivenini ¢ektigi i¢in kurumlar i¢in en Onemli sermayedir
denilebilir (Kegeci, 2017). isletme agisindan incelenen itibar kavrami kurumlarin
finansal ve kurumsal gelisimine katki sagladigi i¢in, kriz donemlerinde kurumla
paydaslar arasindaki dengeyi saglamaktadir (Kaplan Oztlrk, 2016).

Kurumsal itibarin 6nemini kavramis olan bir¢ok kurum ve piyasada kabul
goren bazi ekonomi, yonetim ve finans dergileri belirli araliklarla en itibarl sirket
aragtirmalar1 yapmaktadirlar (Celiktag, 2018). Biiylik bir titizlikle yapilan bu
aragtirmalarin sonucu diinya ¢apinda piyasaya yon veren c¢aligmalar oldugundan
kurumlarin borsadaki degerlerini de etkileyebilmektedir (Fombrun, Gardberg ve
Sever, 2000). Bu ¢aligsmalarin 6nemi goz 6niine alindiginda, ekonomi ve yonetim
dergileri tarafindan yapilan itibar arastirmalar1 arasinda en gegerli sayilan ve
Amerika’da yaymlanan Fortune dergisinin 1982 yilindan itibaren diizenledigi “En
Begenilen Sirketler” arastirmasi igerisinde yer almak kurumlarin stratejik
amaglarindan biri haline gelmistir (Ozpmar, 2008). Fortune dergisinin yani sira
kurumlarm itibarlarin1 siralayan diger yayinlar arasinda Asya’nin en itibarh
sirketlerini siralayan Asian Business, Avrupa genelinde kurumlarin itibarlarim
degerlendiren Financial Times ve 1989°dan beri Ingiltere’deki kurumlar ele alan

Management Today dergileri yer almaktadir (Kadibesegil, 2006).
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Kurumlarin itibarinin arastirilmasi diinyada yaklasik 30 yil 6nce baslamis
olsa da iilkemizde itibar arastirmalarmin yayinlanmasi 1999 yilinda Capital
dergisinin “Tiirkiye nin En Begenilen Sirketleri” calismasiyla baslamistir (Ozpinar,
2008). Gunimuizde Tirkiye’de ve diinyada yayilanmakta olan bu dergilerde tist
siralarda yer almak birgok yonetici ve kurum ig¢in biiyiilk 6nem tasimakta olup

sayginlik kazanmak i¢in gerekli adimlardan biri haline gelmistir (Celiktag, 2018).

1.4 itibarin Yonetimi

Itibar sahibi olan kurumlar ve bireylerin, toplumu yonlendirme ve daha
genis kitlelere ulasma gibi avantajlar1 oldugu i¢in degeri oldukca fazla olan itibar,
kazanilmas1 gii¢ olan fakat iyi degerlendirilmezse kisa siirede kaybedilebilecek bir
kavramdir (Kegeci, 2017). Seffaf olma, tutarli olma, kimlik olusturma gibi
ozellikleri olan itibar kavraminin korunmasi ve etkin bir hale getirilmesi i¢in ii¢
asama bulunmaktadir: Birincisi itibar kavrami uzun zamanda olusmasi, ikincisi
zaman igerisinde yok olabilmesi ve sonuncusu ise yonetilebilir olmasidir (Bozkurt,
2011). Bu nedenle itibarin kalic1 hale getirilmesi igin, firmalarin itibar kavramini
yonetebilecek kapasitede olan yoneticilere sahip olmasi gerekmektedir (Karakose,
2006). Kurum kiiltiirii, is diinyasinin kiiresellesmesi, tiiketici beklentilerinin artmasi
ve etik degerlerin yok olmaya baslamasi ile gerekli hale gelen itibar yonetimi,
kurum tarafindan belirlenen vizyon ve misyon dogrultusunda yonlendirilmelidir
(Nakra, 2000). Uzun donemli bir strateji olan itibar yonetimi, itibar kavramini bir
varlik olarak kabul ederek, kuruma ya da bireye ait itibar problemlerini, firsatlarini
ve zayifliklarin1 yonlendirmesiyle olugmaktadir (Doorley ve Garcia, 2007).
Biitiinsellik, kalic1 olma ve seffafligi igeren itibar yonetimi i¢in kurumun i¢ ve dis
paydaslar nazarinda algilar1 belirlenmeli ve buna gore strateji gelistirilmelidir
(Gezmen, 2014).

Firmalarin bagarilarini artirmaya yonelik inovasyon ¢aligmalarina ek olarak,
kurumun itibarin1 koruyup giiclendirmek isletme yoneticilerinin karsilastigi biiyiik
sorunlardan biridir (Bayar, 2018). itibar yonetimini basarili bir sekilde

gerceklestirmek isteyen yoneticiler, kurumun 6z kimligini belirleme, olusabilecek
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catigmalar1 ongdrme, hizli aksiyon alabilme ve sadakat gibi ilkelere bagli kalmak
durumundadir (Doorley ve Garcia, 2007). Giiglii bir itibart olan firmanin itibarinin
zedelendikten sonra onarimu, itibarin zedelenmemesi i¢in alinacak tedbirlerden ¢ok
daha maliyetli oldugu icin, itibar1 zedeleyecek her tiirlii sorunlarin 6nceden tespit
edilerek onlenmesi firmalar igin tasarruf saglamaktadir (Bayar, 2018). Bunun
sonucu olarak da itibar1 gii¢lii olan isletmeler kriz anlarinda biriktirdikleri itibar ve
iyi niyet sayesinde kendilerini giivende hissederler (Bayar, 2018). itibarin1 etkili bir
sekilde yonetmek ve korumak isteyen kurumlar, dncelikle paydaslariyla iletisim
halinde olmalar1 ve paydas yonetimine 6nem vermeleri gerektigini fark etmislerdir
(Gilines, 2016). Kurumlar, Sekil 1.3’ de gosterilmis olan paydaslarina, bilgi verici,
ikna edici iletisim stratejileri uygulayarak kurum ile ilgili verecekleri kararlari

olumlu anlamda etkiler ve kurumun farkindaligini artirirlar (Cornellissen, 2011).

Sekil 1.3: itibar Yonetiminde Paydas Modeli

Yatirim
cilar

Politik
Gruplar

Tedarik KURU
ciler

Ticaret

Miskileri

Calisanl
ar

Kaynak: Corporate Communication: A Guide to Theory and Practice (Cornellissen, 2011).

Itibar kazanmak igin bir firmanin sadece iiriin ve hizmetlere ydnelmesi
yeterli olmamakla beraber sosyal sorumluluk faaliyetleri, miisteriler, ¢alisanlar ve
cevreyle olan iletisime Oncelik vermesi biiylik avantaj saglamaktadir (Kegeci,

2017). Bu nedenle firmalar igin itibar kazanmak, faaliyetlerini seffaf bir sekilde
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aciklamas1 ve bu faaliyetlerin kurum degerleri ile iligkisi olmasiyla
gerceklesmektedir (Bozkurt, 2011). Paydaslarin kurumlara atfettigi degerlerle
olusan itibar, uzun vadede kurumlarin olusturdugu imajin yorumlanmasiyla

gelismektedir (Davies ve digerleri, 2003).

IKiNCi BOLUM

KURUMSAL iTiBAR

2. KURUMSAL iTIBAR KAVRAMI

2.1. Kurumsal itibarm Tanim

Kapsam1 ¢ok genis olan kurumsal itibar kavrami i¢in literatiirde bir¢ok
tanim bulunmakla beraber, isletmeye rekabet {istiinliigii saglayan itibar, isletmenin
maddi olmayan ve stratejik bir varligi olarak kabul edilmektedir (Celiktas, 2018).
Oldukg¢a kompleks bir yapiya sahip ve spesifik bir kavram olan kurumsal itibar,
kabul gérmiis tanimlardan biri olan Fombrun’a gore, bir kurumun ge¢miste almis
oldugu aksiyonlarin ve rakiplerinden ayiran farkliliklarini ortaya koyarak gelecege
bakisini ifade etmektedir (Sayili ve Ugurlu, 2007).

195011 yillarda ortaya ¢ikmaya baslamis olan kurumsal itibar, glinlimiizde
ozellikle akademisyenler ve danismanlik firmalar1 tarafindan kullanilmaya
baslayan bir kavram olarak literatiirde 6n plana ¢ikmig tanimlamalar asagida yer

alan Tablo 2.1’ deki gibidir (Egilmez, 2017).
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Tablo 2.1: Itibarin Tanimlari

Tammlar Yazarlar

Mevcut rakiplerine kiyasla, tiim ana

bilesenlerin (paydaslarin), o firmanin gegmis
) ) ) o ) (Fombrun, 1996).
faaliyetleri ve gelecekteki potansiyelini tasvir

eden algisal bir temsildir

Belirli bir zaman igerisinde paydaslarin o firma
) L (Saxton, 1998),
hakkindaki goriislerinin bir yansimasidir

“Paydaslarin bir firma hakkinda zamanla
yapmis olduklar1 degerlendirmelerinin bir (Gotsi & Wilson, 2001).

batinadur

Bir birey, grup ya da ag tarafindan insanlarin o
firma ile ilgili olan faaliyetlerini etkileyen,

. o o (Balmer, 2001).
inang ve diisiincelerinin kolektif bir sistem

olarak siiregelen algilardir

Kaynak: Kurumsal Itibar Yénetimi: Tepe Yéneticisinin Giivenilirliginin Kurumsal Itibar

ve Calisan Olma Niyetine Etkisi (Egilmez, 2017)

Psikoloji, sosyoloji, ekonomi, yonetim ve pazarlama gibi bir¢ok bilim
daliyla iligkisi olan kurumsal itibar, kurumlarin rakipleri arasindan siyrilip,
sayginligini artirmak i¢in ihtiyagc duydugu anahtar 6zelliklerin birlesiminden
olusmakla beraber, bir kurumun paydaglarini olusturan kurum c¢alisanlari,
tiiketiciler, musteriler, rakipler, tedarikgiler, hissedarlar ve yatirimcilarin o kurum
hakkindaki goriis ve ¢ikarimlarinin toplamindan meydana gelmektedir (Yaslioglu,
2012). Kurumsal itibara katkisi olan tiim bilesenler Sekil 2.1’ de anlatilmaktadir
(Ozpinar, 2008).
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Sekil 2.1: Kurumsal itibar

Medya
Iiskileri

KURUMSAL
ITIBAR

Kamusal

Olaylar

Caligan Toplum

Iliskileri Iliskileri

Kaynak: Kurumsal itibarm Olgiimii: Tiirkiye'ye Yonelik Olcek Gelistirme Calismasi
(Ozprmar, 2008)

Ozetle bir kurumun itibarini, sahip oldugu kiiltiir, izledigi strateji ve
cevresine karsi olan tutumu olusturmaktadir (Yaslhioglu, 2012). Kurumsal itibar,
paydaslarin kurumu nasil algiladigi ve orgiitiin bu algilar nasil yonettigini ifade
eden bir kavram olup, ayn1 zamanda miisteriler, yatirimeilar ve toplumun goziinde
isletmenin giiglii ve zayif yanlarin1 gostermektedir (Celiktas, 2018). Podolny ve
Philip’e gore ise kurumsal itibar, bir kurumun ge¢mis performansinin gelecekteki
beklentiler Gzerine etkisidir (Sayili ve Ugurlu, 2007).

Bir kurumun somut olarak ifade edilemeyen en degerli varliklarindan biri
olan kurumsal itibar, kurumun finansal degeri ile piyasa degeri arasindaki farki
aciklayan unsur olup, kendiliginden olusan bir sonu¢ olmadig1 gibi yonetilerek
gelistirilebilen bir kavramdir (Gezmen, 2014). Marka literatiirti ve orgutsel kimlik
caligmalariyla ortaya ¢ikan kurumsal itibara akademik ilgi 6zellikle 1990’11 yillarda
artmaya baslamis olup, paydas teorisiyle yakindan iligki olan bir kavramdir (Yarim,

2018). Bu kavramin 6nemini vurgulayan, igerisinde kurumsal itibarin firmalar i¢in
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Onemini, Ol¢limiinli ve yonetilmesi hakkinda bir¢ok akademik caligma yer alan
temel eser niteligindeki Corporate Reputation Review (CRR) dergisi 1997 yilinda
yayinlanmaya baslamistir (Egilmez, 2017).

Kurumsal itibar kavramai, bir igletmenin sundugu {iriin ve hizmetleri, iiretim
yaptig1 c¢evreyi, faaliyetlerini paydaslarima duyurma seklini ve paydaslarina
davranig bicimini kapsadigi i¢in, inanilirlik, giivenilirlik, sorumluluk ve dogruluk
gibi itibar1 kapsayan kavramlari benimseyen isletmeler itibarli bir sirket haline
gelmektedir (Sayilt ve Ugurlu, 2007). Kar amaci giiden kurumlarda itibar kavrami
ekonomik olarak olumlu etki saglarken, kar amaci giitmeyen kurumlarda
paydaslarca tercih edilme ve kuruma baglilik avantajlar1 saglamasinin yani sira
giivenilir, inanilir olarak algilanarak olumlu itibar1 olan kurumlar, rakiplerine
nazaran tercih edilmekte ve tavsiye edilmektedir (Celiktas, 2018).

Itibarin kurumlar1 ekonomik olarak olumlu etkiledigi goriildiikten sonra,
kurumlar itibarlarin1 gelistirme yoniinde ¢alismalar yiiriitmekte ve bu durumun
sonucunda kurumsal itibarin en 6nemli gostergelerinden olan tutarlilik ve kuruma
duyulan giiven, gelistirilmesi gereken en temel dayanaklar olarak ifade
edilmektedir (Celiktas, 2018). Icerisinde iin ve sayginlik kavramlarimi bulunduran
kurumsal itibar1 giiglendirmek amaciyla kurumlar kisa vadede reklam
calismalariyla {in elde edebilirken, sayginlik kazanmak i¢in uzun siireli bir ¢calisma
yuritmeleri gerekmektedir (Celiktas, 2018). Paydaslarin kurumla olusturduklari
akilct ve duygusal baglilik olan kurumsal itibari, pozitif olarak siirdiiriilebilmek i¢in
cevresel sorunlar takip edilerek algilamalar dogru bir sekilde yonetilmelidir
(Balaban, 2016).

Kurum amaglarinin igsellestirilmesi, kurum kimliginin tanimlanmast,
sosyal sorumluluk projelerine katilma ve miisteri memnuniyetine énem verme
kurumsal itibarin olumlu anlamda yonetilmesi icin gerekli olan unsurlar olup,
temelinde kalicilik, tutarlilik, biitiinsellik ve siirdiirebilirlik yer alan kurumsal itibar1
etkin bir sekilde yliriitebilmek i¢in kurumlar tiim paydaslarinin beklentilerini dogru
tespit etmelidir (Balaban, 2016). Bir kurumun uzun dénemdeki davranislari ve
performansiyla paydaglarca edinilen alginin olusturdugu kurumsal itibar kavrama,

degistirilmesi kolay olmayan ve isletmenin performansinin iyi olmasinda rol
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oynayan kritik bir husus olmasmin yaninda anlasilir bir vizyona sahip olan ve
vizyonuna bagli faaliyetler slirdiiren kurumlar i¢in olumlu yonde artmaktadir
(Bayar, 2018). Kurumun paydaslarinin ¢ikarlarin1 korumasi, sosyal sorumluluga
verdigi 6nem ve iletisim araglarin1 dogru yonetebilmesi itibarini gii¢lendiren
unsurlardir (Bayar, 2018). Giiniimiizde maddi degeri en yiiksek olan sirket en
itibarli kabul edilen sirket olmamakla beraber, gili¢lii bir itibar elde etmek igin
kurumlarin sahip oldugu marka, imaj, kimlik, giiven ve tecriibe gibi kavramlardan
beslenmesi gerekmektedir (Kaplan Oztiirk, 2016).

Kurumsal basarinin en 6nemli faktorlerinden biri olan kurumsal itibar,
kurumun gegmisini gosteren bir aynaya benzetilebilir (Kegeci, 2017). Kurumlarin
itibarin1 pozitif yonde gelistirebilmesi i¢in, miisterileriyle giiven iliskisi saglamasi,
pazarda marka konumlandirmasini basarili bir sekilde yapmasi ve hedef kitleye
dogru bir sekilde ulasabilmek icin iletisim tekniklerini basarili bir sekilde
yonetmesi gerekmektedir (Yaslioglu, 2012). Olumlu bir itibar, kuruma finansal
getiri ve kaliteli insan kaynagi olarak katki saglamaktadir (Yaslioglu, 2012).
Saglam bir itibar sayesinde kurumlar ¢ok genis bir prestij elde ederek yiikselen
pazar fiyatlarina kars1 dogabilecek krizleri onlemektedirler (Kaplan Oztiirk, 2016).

Kurumsal itibar kurumlara finans, insan kaynaklari ve pazar payi olarak {i¢
acidan biiylik deger katarak, kurumun ge¢mis faaliyetleriyle baglanti kurmakta ve
kurumun gelecegi hakkinda toplum nazarinda fikir olusturulmasina neden
olmaktadir (Kegeci, 2017).

Kurumsal itibar1 6zetle ifade edecek olursak, bir kurumun ge¢mis, bugiin ve
gelecekteki misyonuna yonelik izledigi yol ve bu siiregte paydaslari tarafindan

edinilen izlenimlerdir diye ifade edilebilmekteyiz (Kaplan Oztiirk, 2016).

2.2. Kurumsal itibarin Temel Bilesenleri

Kendisini meydana getiren bilesenlerin sonucu ortaya ¢ikan kurumsal itibar
kavramu igin literatiirde bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir (Gezmen, 2014). Kurumlarin

paydas deneyimlerine bagli olarak algiya dayanan kurumsal itibarin ¢ok yonli

bilesenleriyle, kavramin siirlari belirlenmekte ve kurumlara bir yol haritasi
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cizilmektedir (Yirmibes, 2010). Kurumsal itibara yonelik temel ¢alismalardan olan
Fombrun Itibar Katsayis1 (Reputation Quotient / RQ )’ a gore kurumsal itibar
yonetimini etkileyen bilesenler duygusal algi, iirlin ve hizmetler, finansal
performans, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami ve sosyal sorumluluk olarak alt1
boyutta incelenmektedir (Gezmen, 2014).

Itibarm dogru yonetilebilmesi igin dlg¢iimlenebilmesi, bunun igin de Sekil
2.2’ de ifade edilen bilesenlerinin analiz edilmesi gerekmektedir (Cillioglu, 2010).
Kurumsal itibar1 olusturan bilesenleri tespit etmek, bu bilesenlerin sosyal paydaslar
tizerindeki etkilerin belirlenmesine katki saglamaktadir (Kaplan Oztiirk, 2016). Bu
bilesenler sayesinde calisanlar, miisteriler, kamuoyu, medya ve yatirimcilarin
kurum hakkindaki diisiinceleri daha detayli bilinerek gerektiginde ©nlem

alinmasina imkan olusturmaktadir (Babal, 2010).

18



Sekil 2.2: tibarm Bilesenleri

Duygusal Algi

Iyi duyglar
hissetmek
Takdir ve saygt

Giliven

Uriin ve
Hizmet

Sosyal
Sorumluluk

© | Yiksek Kalite
evrese -
sorumluluk Yenilikgi
Satis sonrasi
Todpg:tr;(s ! hizmet

esapli liri

ITIBAR

Vizyon ve
Liderlik

Piyasa firsatlar1

is Ortamn
Iyi calisanlar

Basarili Elverisli ortam
Liderlik - Adaletli iicret
Belirlenmig Finansal

Performans
Karlilik

Bulylme
stratejisi

vizyon

Kaynak: Marka Genislemesinin Kurumsal itibar Uzerindeki Rolii (Denegli, 2012)

2.2.1. Urin ve Hizmetler

Sundugu {riin ve hizmetleri sayesinde dis paydaslariyla iliski kuran
isletmeler i¢in, Uiriin ve hizmetlerin kaliteli olmasi1 i¢ ve dis paydaslar agisindan
olumlu tecriibeler olusturdugu i¢in kurumsal itibara pozitif yonde katki
saglamaktadir (Balaban, 2016). Kurumsal itibarin olusmasinda kritik rol oynayan
irlin ve hizmetlerin pazarda olumlu bir alg1 yaratmasi ve tiiketici tatmini saglamasi
birinci oncelik oldugundan, kurumlar teknolojik gelismeleri takip etmeli, miisteri
ihtiyaclarin1 dogru tespit edebilmeli, yeni {liriin gelistirme ve satis sonrasi hizmet
streclerine de 6zen gostermelidir (Bayar, 2018). Bir kurumun riin ve hizmetlerinin

kalitesi, guvenilirlik, seffaflik, yonetimin sadakati, pazar liderligi, miisteri
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odaklilik, calisanlarin kalitesi ve etik davranig unsurlariyla beraber itibarina katki
saglayan kavramlar olarak ifade edilmektedir (Yarim, 2018).

Rekabet avantaji elde etmek isteyen kurumlar, tiiketimin miisteriler
tarafindan belirlendigini fark ederek, kurumun itibarin1 olusturan en Onemli
unsurlardan olan miisteri tatminine yonelik {irlin ve hizmet sunmaya gayret
gosterirler (Yirmibes, 2010). Paydaslarin kurumlardan aldigi tirtin ve hizmetlerin o
kuruma yonelik bakis acilarimi etkiledigi goz oniline alindiginda, paydaslarin
edindikleri olumlu deneyimler kurumsal itibar1 olumlu yonde etkilerken olumsuz
deneyimler ise itibarin olumsuz yonde etkilenmesine yol agmaktadir (Gezmen,
2014). Yenilik¢i tirlinler olusturan ve diizenli olarak kontrol saglayan isletmeler
paydaslarina kaliteli {iriin ve hizmet sunarak gii¢lii bir kurumsal itibara sahip
olmaktadirlar (Balaban, 2016).

Kurumlarin farkindalik yaratmalarini ve bu sayede ismini duyurmasin
saglayan somut kavramlar olan iiriin ve hizmetlerin kaliteli olmas1 kurumun itibar
kazanmasmin yani sira c¢alisanlarin ve diger paydaslarin kuruma karsi
bagliliklarinin artmasina katki saglamaktadir ~ (Kegeci, 2017; Aydemir, 2008).
Tim bunlara ek olarak giiclii bir itibar1 olan kurumun {irtinlerini kullanan ve
memnun olan paydaslar, kurumun sunacagi yeni iiriin ve hizmetlere kars1 giivenle
yaklasir ve satin alma faaliyetlerini devam ettirerek kuruma ekonomik deger
saglarlar (Kegeci, 2017). Bunlarin sonucunda bir kurum itibarini korudugu siirece
tirtinleri kullanilmaya devam ederek her gegcen giin miisteri potansiyeli daha da

artacaktir (Babal, 2010).

2.2.2. Duygusal Algi

Kurumun paydaslariyla iiriin ve hizmetleri arasinda kurulan duygusal bag,
o kuruma kars1 duyulan giiveni ve saygiyr olusturan temel unsurlardan biridir
(Kaplan Oztiirk, 2016). Kurumlar akilda kalabilmek, takdir edilmek ve giivenilir
olmak icin duygusal cazibe yaratacak c¢agrisimlart kullanirlar ve olusturulan bu
cazibe kimi zaman toplumda tutkuya doniiserek kurumla paydaslar arsindaki bagi

guclendirir (Gezmen, 2014). Kurulan giiclii duygusal bagin sonucunda calisanlar
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kuruma daha ait hisseder, misterilerin kuruma duyduklar1 sadakati artarak
kurumsal itibar1 olumlu yonde katki saglar (Karakose, 2006).

Robert Ranson’un “Eger insanlarin duygularini ele gegirirseniz, akillar1 ve
clizdanlar1 da peslerinden gelecektir” séziinde de ifade edildigi gibi kararlarimizin
¢oguna duygularimiz yon vermektedir (Bayar, 2018, s.31). Miisterilerle {iriin ve
hizmetler arasinda kurulan duygusal bag, kurum kiiltiiriinii, algilanan degerleri ve
paydaslarla kurulacak iligskiyi kapsayarak soyut bir kavram olan itibar bu bagdan
beslenerek guclenmektedir (Yirmibes, 2010). Daha fazla miisteriye sahip olmasiyla
guclenen kurumsal itibar, duygusal alginin yonetilmesiyle miisterilerin iiriin ve
hizmet fiyatlarina kars1 hassasiyetini azaltarak, daha cok giivenilirlik iizerinde

durulmasini saglamaktadir (Yarim, 2018).

2.2.3. Finansal Performans

Bir kurumun karlilik, yatirim amach aldigi risk ve rekabet giiciinii anlatan
finansal performans kavrami sayesinde, kurumlar ekonomik yapilarim
giiclendirerek kiiresel piyasadaki itibarlarin1 olumlu anlamda yonlendirirler
(Karakdse, 2006). Bir kurumun mali durumunu, yatirim giivenligini ve sahip
oldugu riskleri inceleyen finansal performans Oolc¢limleri, gelecekteki yatirim
kararlar1 ve yoneticilerin performans degerlendirmesinde kullanilarak karlilik,
maliyet, satis gelirleri ve pazar paylari hakkinda ongorii saglamaktadir (Bayar,
2018).

Finansal performansin bir sirketin itibarini etkiledigi g6z oniine alindiginda
Inglis, Morley ve Sammut (2006)’ e gore, giiglii bir itibar sinyali olan sirketlerin
paydaslari, rakip iriinler arasinda seg¢imle karsilastiklarinda mali gostergelerin
olumlu olmasi1 avantaj saglamaktadir. Bunun yaninda Hill & Knowlton adli
danigmanlik firmasi tarafindan 2006 yilinda yiiriitiilen bir aragtirmaya gore Kuzey
Amerika’daki  finansal analistlerin = %88’i, Avrupa’dakilerin % 91’4,
Ingiltere’dekilerin % 93’ii sirketlerin itibar1 konusunda yasanilan negatif bir etkinin

finansal darbogaza neden olabilecegini belirtmektedir (Bayar, 2018).
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Bir kurumun karliligmi artirma ve yatirim yapabilme amaciyla risk
alabilmesini ifade eden finansal performans, kurumsal itibari ¢ift yonlii etkileyen
bir bilesendir (Yirmibes, 2010). Yani finansal performansi iyi olan bir firmanin
itibar1 giiclii olurken, itibar1 iyi olan bir firma da beraberinde glclu bir finansal
performans saglamaktadir (Yirmibes, 2010). Bir kurumun sermayesi arasinda
Oonemli bir yeri olan kurumsal itibar, kurum i¢in zor zamanlarda koruma kalkani
gorevi istlenerek ekonomik degerini siirdiirebilir kilmasinda yardimei olur (Aydem

Aydemir, 2008).

2.2.4. Vizyon ve Liderlik

Insanlar etkileyerek pesinden siiriikleyen, motive edebilen, yonlendirebilen
giice sahip olan kisiyi ifade eden liderlik, kurumsal itibarin ayrilmaz bir parcasi
oldugu i¢in lider itibar1 i¢in de ¢aba gosterilmesi ve yOnetilmesi gerekmektedir
(Kaplan Oztirk, 2016). Kurumun goriinen yiizii olan liderler icin itibarin kilit
unsurlari; kurum yonetiminde giivenilirlik, dogruluk ve i¢ paydaslarla etkili iletisim
olarak siralanmaktadir (Kaplan Oztlrk, 2016). Guclii itibara sahip olan bir lider
kurumun paydaslar1 tarafindan 6ncii olarak goriilerek, kurumun kaliteli ¢alisanlara
sahip olmasina, tedarik¢iler agisindan basarili goriilmesine ve ihtiya¢ duydugu
kolayca erigebilmesine olanak saglamaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009). Basar1l1 bir
liderin itibar kazanmasi i¢in davranislarinin tutarli olmasi, aldigi aksiyonlarin
nedenini agiklamasi ve kurum misyon, vizyon ve degerleriyle olan iliskisini dogru
bir sekilde paydaslarina aktarmasi gerekmektedir (Arguden, 2003). Kurum liderinin
onderliginde gelisen vizyon, isletmenin degerleri ve yonetim felsefesiyle iligki olup
kurumsal itibarin olusumunda rol oynamaktadir (Yirmibes, 2010).

Bir kurumun ait oldugu pazardaki konumunu ve paydaslarin kuruma ait
algisin etkileyen unsurlardan biri olan, kurumun faaliyet gosterdigi sektorde oncii
ve lider olmasi, beraberinde kurum igin saygmligi getirerek, cevresinde gucli
olarak taninmasina olanak saglar (Kececi, 2017). Lider 6zelligine sahip kurumlar,

cevrelerindeki  eksiklere ¢6ziim yolu bulabilme, olast olumsuzluklar
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Ongorebilmesinin yani sira ¢evreyi zarara ugratabilecek cevresel yikimlart ve
etkilerini engelleyebilecek diizeyde olmalidir (Balaban, 2016).

Vizyon sahibi ve 6ncl olabilmek kurumsal itibarin yapi taslarini olusturarak
kuruma dis ¢evrede deger katmaktadir (Kegeci, 2017). Bu nedenle goriis, 6nsezi,
gorme kuvveti anlamina gelen, i¢ ve dis paydaslar tarafindan anlasilir bir vizyona
sahip olan ve vizyonuyla uyumlu hareket eden kurumlarin itibart giiglenmektedir
(Bayar, 2018; Yirmibes, 2010).

2.2.5. Cahisma Ortamm

Kurumsal itibar siirecinde itibara katki saglayan unsurlardan biri olan
calisma ortaminin iyi yonetilmesi sonucunda, kurum calismak icin tavsiye edilen
ve bu sayede kaliteli ¢alisanlara sahip olan bir kurum haline gelmesine olanak
saglamaktadir (Kaplan Oztiirk, 2016). Itibar i¢in énemli bir basamak olan ¢alisma
kosullari, rekabet stlinliigli saglamanin bir yolu olan insan kaynagint memnun
ederek miisteri memnuniyetini de saglamanin gerekliliklerindendir (Gezmen,
2014). Kurumlarin en Onemli sermayesi sayilan g¢alisanlarin mutlu ve degerli
hissetmesi itibar kazanmasinda etkili olmaktadir (Gezmen, 2014). Bir bagka
kurumsal itibar bileseni olan duygusal algiy1 ¢calisanlar nezdinde etkileyen dnemli
faktorlerden biri olan g¢alisma ortami caliganlarin motivasyonlarini dogrudan
yonlendiren bir kavramdir (Yarim, 2018).

Calisanlar acisindan diizenli ve temiz ortam, yeterli gere¢ temini, dinlenme
stirelerinin yeterliligi gibi konular verimli calisma ortamin temel kosullarim
olustururken, ¢alisanlara duyulan giiven ve saygi da ideal bir ¢alisma ortami i¢in
gereken sartlardandir (Gezmen, 2014; Karatepe, 2018). Calisma kosullarinin itibar
i¢in avantaj saglamasi miimkiinken, tehdit unsuru olabilecegi de unutulmamalidir

(Yarim, 2018).
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2.2.6. Sosyal sorumluluk

Literatiirde beraber incelenen “sosyal sorumluluk™ ve “kurumsal sosyal
sorumluluk” kavramlari ile ilgili tanimlar1 inceledigimizde sosyal sorumluluk, bir
isletmenin ekonomik, sosyal ve ¢evresel konulara insanlarin ve toplumun faydasini
da gozeterek yaklasmasi seklinde ifade edilmektedir (Yirmibes, 2010). 11k olarak
1950’lerde ortaya ¢ikan sosyal sorumluluk is diinyasinin topluma borcu olarak
yorumlanirken, 1960’11 yillarda goniillii bir hareket haline gelmis, 1970 ve 1980’li
yillarda ise firmalarda kabul goren bir kavram olarak yer almaya baslayarak 2000’1li
yillarda hak ettigi netligi kazanmistir (Bayar, 2018). Bir kurum igin en 6nemli ve
en degerli sermaye olarak kabul edilen kurumsal itibar igin sosyal sorumluluk uzun
vadeli ve maddi olmayan bir yatirim olarak goriilmektedir (Kaplan Oztiirk, 2016).

Glinlimiizde kurumlarin sadece teknik ve ekonomik ac¢idan degil aym
zamanda sosyal ac¢idan da degerlendirilmesiyle kurumlar topluma Kkarsi
davraniglarin1 degistirerek sosyal sorumluluklarini yeniden gozden gecirmeye
baslamiglardir (Yirmibes, 2010). Bunun sonucunda kurumlarin ana hedefinin
yalnizca kar elde etmekle sinirli olmayip, toplumun genel ¢ikarlarina da hizmet
etmek oldugu diisiincesi ortaya ¢ikmistir (Odabasi, 1986). Bir kurum sosyal
sorumluluklar ilgili paydaslara dogru mesajlar ulastirdiginda, paydaslarin algisi
olumlu yonde etkilenerek kamuoyunda kurum itibarina pozitif katki saglar (Giimiis,
2009).

Toplumun deger yargilariyla yakindan iligkili olan soysal sorumluluk, bir
kurumun toplumsal duyarliliga sahip olmasi ve karsilik beklemeden toplum
yararina faaliyetlerde bulunmasiyla toplumda sayginlik kazanmasini saglamaktadir
(Kegeci, 2017). Bir baska ifadeyle toplumdan aldigin1 topluma verme diisiincesi
olarak 6zetlenebilen sosyal sorumluluk sayesinde kurumlar toplumun gliveni ve
destegini elde ederler (Kegeci, 2017).

Sorumluluklarini dogru zamanda ve dogru sekilde yerine getiren kurumlar
paydaslarina kars1 gii¢lii konuma gelerek, marka ve piyasa degerlerini artirma, daha
nitelikli ¢alisana sahip olma, miisteri sadakati saglama, verimlilik ve kalite artis1

gibi avantajlara sahip olmaktadir (Gezmen, 2014). Herhangi bir kurum i¢in yatirim
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girisiminde bulunulurken ya da mal ve hizmetleri satin alinirken, kurumun ¢evreye
ve sosyal sorumluluklarina yonelik duyarli olup olmamasi tercih edilmesi a¢isindan
biiyiik rol oynamaktadir (Balaban, 2016).

Kurumsal itibarin temel bilesenleri bir biitiin olarak ele alindiginda,
kurumlarin dis paydaslarina direk temas noktasi olan iiriin ve hizmetlerin kalitesi
ile finansal performans etkilesim anlaminda en biiyiik paya sahip olup, ikinci pay
sahibi olarak i¢ paydaslarina dokunan nokta olan g¢aligma ortami sonrasinda ise

duygusal algi, vizyon ve liderlik ve sosyal sorumluluk bilesenleri siralanabilir.

2.3. Kurumsal itibarla iliskili Olan Kavramlar

Kurumsal itibar kavraminin tanimlar1 ve bilesenleri disinda daha detayli
anlasilmasi igin, itibarin yakin iligki i¢erisinde oldugu kavramlarin da agiklanmasi
gerekliligi nedeniyle 1950’11 yillardan itibaren akademik diinyada ilgi ¢eken ve
itibarla iliskili olan kurumsal kimlik, kurumsal Kkiltdr, glven, kurumsal imaj,
iletisim ve marka kavramlar1 bu ¢alismada ele alinmistir (Celiktas, 2018). TUm bu
kavramlar biitliintin bir pargas1 olarak ele alindigindan birbirlerinden ayri

diisiiniilmesi s6z konusu olmamaktadir (Giines, 2016).

2.3.1. Kurumsal Kimlik

Bir kurumun “kim oldugu”, “ne yaptig1” ve “nasil yaptigini” ifade eden
kavram olan kurumsal kimlik, kurumun {irtin ve hizmetlerini, i¢ ve dis ¢evresini,
iletisim bigimini, mekanlarini ve ¢alisanlarin kiyafetlerini kapsayarak kuruma dair
gercekleri yansitmaktadir (Celiktas, 2018). 1970’11 yillardan sonra teknoloji, pazar
dinamikleri ve tiiketici davranislarindaki degisimlerle beraber ortaya c¢ikan
kurumsal kimlik, kurumlar i¢in stratejik bir ara¢ ve rekabet avantaji saglayan
Oonemli bir kaynak olarak ele alinmakta olup kurumsal iletisim, kurum calisanlari,
kurum c¢evresi ve iiriin ve hizmetleri araciligiyla olusmakta ve sonucunda net ve

anlagilir bir kimlige sahip olan kurumlar, tiim paydaslar icin gliven unsuru
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saglayarak kuruma duyulan baglilik motivasyonunu arttirmaktadir (Yirmibes,
2010; Celiktag, 2018).

Kurumsal kimlik, kurumun gézlemlenen ve 6l¢iilebilen tiim 6gelerini yani
logosunu, etiketini, kullandig1 renkleri ve mimarisini kapsayan ve kurumsal imajin
yaratilmasina olanak saglayarak itibari etkileyen bir kavramdir (Gezmen, 2014).
Bir sirketin kendisinin ve paydaslarinin sirketi tanimlamasina, hatirlamasina ve
anlatmasina izin verdigi anlamlar toplulugu olan kurum kimligi, uzun dénemde
planlanan hedeflere ulasilmasi ve istenilen imaja sahip olunmasi amactyla kurumlar
tarafindan kullanilmaktadir (Ozg6z, 2011).

Bir kurumun varolus sebeplerinden olan kurumsal kimlik, kurum ve iiyeleri
tarafindan olusturulan imajin dis paydaslara yansitilmasiyla olusmasina ek olarak
sembol, iletisim ve davranis gibi ili¢ kavrami icererek kurumun sahip oldugu
vizyonunu, misyonunu ve kiltirinl anlamamiz sonucunda da meydana
gelmektedir (Fombrun, 1996; Giines, 2016). Kurumun amagclari, hedefleri ve
degerlerinden ayr1 diisiiniilemeyen kurumsal kimlik sayesinde kurumlar,
paydaslariyla biitiinlegsmesi ve sahip oldugu degerlerin paydaslarin kuruma iliskin
deneyimleriyle birlesmesi sonucu kurumun itibarina yonelik bir algi
olusturmaktadirlar (Yaslioglu, 2012; Celiktas, 2018).

Yakin ge¢miste birbiriyle karistirilan kurumsal kimlik ve kurumsal itibar
kavramlarini ayirt etmenin en temel yolu, itibarin tiim paydaslarca belirlenen bir
kavram olmasi, kimligin ise sadece i¢ paydaslarca ortaya konan bir kavram olmasi
durumunun benimsenmedir (Celiktas, 2018). Kisaca kurumun karakteri ve
degerlerinden olusan bir kavram olan kimlik, kurumun kendini nasil
degerlendirdigini ifade etmektedir (Bayar, 2018).

Her kuruma 6zel olan kurumsal kimlik yonetiminin basarili olmasi i¢in,
giiclii bir kimlige sahip olmaya yonelik ¢abalarin sistemli, tutarli ve siirdiiriilebilir
olmas1 gerekmektedir (Ozpmar, 2008). Tum kavramlar bir bitiin olarak ele
alindiginda, kurumsal kimligi paydaslarin goziinde kurumsal imaj ve kurumsal
itibara doniistiiren kurumsal iletisim, imaj, itibar ve kimlik arasinda baglanti

kurmaktadir (Ozpinar, 2008).
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2.3.2. Kurumsal imaj

1970’1 yillardan itibaren pazarlama literatiirlinde kullanilmaya bagslanan
imaj kavrami, kurumlar i¢in dis paydaslara yansitilan goriintii olarak ifade edilebilir
(Celiktas, 2018). Bir kurumun lider ozellikleri, tiiketici tatmini, satig sonrast
hizmetler, logosu ve reklamlari kurum imajini etkileyen faktorler olup, iyi bir
kurum imaj1 satiglarin artmasinda da rol oynamaktadir (Bayar, 2018). Son yillarda
yapilan ¢aligmalar sonucunda bir kuruma ait sahip olunan kaynaklar, dis cevreye
kars1 tutum ve iletisim bi¢iminden etkilenen kurum imajinin, sadece pazardaki
hedef kitlesine yonelik degil ayn1 zamanda g¢alisanlarina da yonelik olusturulmasi
gerekliligi anlasilmistir (Yashoglu, 2012). Bir kurumun dranlerini, hizmetlerini,
yOnetim tarzini, iletisim big¢imlerini ve diger tiim faaliyetlerini destekleyen
kurumsal imaj, ¢cok yonlii bir faktdr olmakla beraber insanlara isletmeleri kiiresel
bir bakis agisiyla degerlendirme imkani saglayarak bir gok paydasa ayni anda hitap
etmektedir (Yirmibes, 2010). Iki tane ana amaci olan kurum imajimin birincisi,
hedef kitle nazarinda kurumun 6zel olarak konumlanmasi, tanimlanmasi ve fark
edilmesini saglayarak tercih edilebilir olmasi ikincisi ise, hedef kitlesiyle olumlu
iletisim kurarak onlarin destegini kazanmaktir (Gezmen, 2014). Etkin ve dogru bir
sekilde yonetilen kurumsal imaj sayesinde kurum, kaliteye ve miikkemmellige
baghlik diizeyini gosterir, miisteri ve c¢alisanlariyla olan iliskileri konusundaki
tavrint dogru bir sekilde ortaya koyabilir (Kegeci, 2017).

Imaj ve itibar kavramlar1 farkli anlamlar tasimasina ragmen birbirleri ile
yakin iligkili kavramlar olup, bir kurumun paydaslarinin sahip oldugu imaj ile
kurumsal itibar biiyiik dl¢lide birbirini etkiledigi icin, imaj ve kurumsal itibar
birbirinden bagimsiz degerlendirilemezler (Celiktag, 2018). Kurum kimliginin
calisanlar, toplum ve diger paydaslar iizerindeki etkisiyle olusan kurumsal imaj,
bireylerin zihinlerinde belirlenen diisiinceleri temsil eden soyut bir kavram olup
zaman igerisinde kurumsal itibar1 meydana getirmektedir (Celiktas, 2018).
Kurumsal itibar ile arasinda bir ahenk bulunan kurumsal imaj arasindaki uyumun
artmasi, itibarin amaclari arasinda yer alarak firma degerlerini kuvvetlendirmekle

dogrudan iligkilidir (Bayar, 2018).
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Sekil 2.3 teki modelde de goriildiigii tizere kurumsal itibara giden yol
imajdan gectigi i¢in, kurum imaji tesadiiflere birakilmayacak kadar 6nemli olup,
olumlu imajin kurumlar itibarinin ilk basamagi oldugu unutulmamalidir (Gezmen,
2014). itibardan farkli olarak semboller ve degerlerle ilgili olan kurum imajinin,
hem dis hem de i¢ paydaslar tarafindan dogru olarak algilanmasi yoneticiler
tarafindan saglandig i¢in, yoneticilerin kurumu temsil yetenegi ve profesyonelligi
imajin olusumda biiyiik 6nem teskil etmektedir (Yaslioglu, 2012). Calisanlarin
ihtiyaclarin1 ve kurumdan beklentilerini karsilayarak giiclii bir imaja sahip olan
kurumlar, kamuoyunda saygin, giivenilir, gelecek vaat eden ve birlikte is yapilabilir

olarak gorulmektedir (Gezmen, 2014).

Sekil 2.3: Kurumsal Itibar ve Imaj Yonetimi icin Operasyonel Bir Model

Digsal
Faktorler
Olusturur —
» Kurumsal e Kurumsal Imaj
Kimlik « Kurumsal ve Kurumsal *Rekabet
Tletisim Itibar Avantaji
Uzerinden Yol Agar

Kaynak: Kurumsal imaj ve Itibarin Olgiilmesi: Kardemir A.S Uzerine Bir Uygulama
(Kegeci, 2017)

Paydaslarin kisa donemli bakis agilarina gore olusan kurumsal imaj
kavraminin yani sira, kurumsal itibar kavrami, kuruma yonelik biitlinsel bir bakis
acisini kapsayarak stirekliligi ve giivenirliligi biinyesinde barindiran genis kapsamli
bir olgudur (Celiktas, 2018). Itibar1 olusturan kavramlari biitiin olarak ele
aldigimizda imajin bir pargasi olan kimlik ilk olarak paydaslar tarafindan
degerlendirilir, farkli paydaslarin algilar1 imaji olusturarak cevre tarafindan kabul
edilmesiyle uzun vadeli degerlendirme sonucu kurumsal itibar1 meydana getirir

(Giines, 2016). Kurumsal kimligi iizerinden paydaslarini etkilemek i¢in kurumsal
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iletisim kanallarint iyi uygulayan kurumlar, giiglii bir imaj yaratarak rekabet
avantaj1 saglayan kurumsal itibarin ortaya ¢ikmasina biiyiik katki saglamaktadir
(Kececi, 2017). Kimlik ve imaj faaliyetleri sonucu cevresine parlak, etkili ve
cevreye duyarli bir goriintii veren kurumlarin tiiketicileri ve ¢alisanlar1 anlatilandan
farkl tecriibeler yasiyorsa iletisim c¢aligsmalari hicbir anlam ifade etmeyecek olup,
tutarsizliklarin dikkat ¢ekmesi sonucu itibar zarar gorecektir (Kegeci, 2017). Bu

nedenle tutarlilik ve siirdiiriilebilirlik itibarin yap taslarini olusturur diyebiliriz.

2.3.3. Kurumsal Kultir

Literatiirde 1960’lardan sonra yer edinen Ol¢iilebilir ve yonetilebilir bir
kavram olan kurumsal kiiltiir, kurumlarda ¢alisanlar i¢in uygun davranislari belirler,
sekillendirir ve kuruma yeni baslayan calisanlarinda bu davranislari benimsemesini
saglamaktadir (Celiktas, 2018). Bir kurumun ortak degerlerini ve cevresindeki
kurum ve bireylerle olan iligkisini yansitan kurum kiiltiirli, kurumla toplum arasinda
kdpru kuran, toplum icindeki yerini belirleyen en énemli unsurlardan kabul
edilmektedir (Yirmibes, 2010). Paylasilan ve 6grenilen degerler, inang, davranis
Ozellikleri ve ait olunan toplumda edinilmis degerler biitliniinii ifade eden kiiltiir
kavrami dinamik bir yapiya sahip olup toplumlarin sosyal yapisini
sekillendirmektedir (Celiktas, 2018; Gezmen, 2014). Kiltlir kavramini, insanlari
digerlerinden ayiran zihinsel programlama olarak ifade eden Hofstede (1984)’ e
gore bireylerin sahip oldugu zihinsel programlar, kiginin biiyiidiigii ortam ve yasam
deneyimlerini kazandig1 sosyal cevreden beslenmektedir ve bu nedenle maddi
unsur ve hedeflere nazaran manevi ve ahlaki degerleri igermesiyle kurumsal kiiltiir
her kurumda farkli bir yapida meydana gelmektedir (Yirmibes, 2010). Farkinda
olsun ya da olmasin her kurumun sahip oldugu ve kurumun temel varliklarindan
olan kultur Sekil 2.4> de de belirtilen, kurum igindeki giinlilk davranislari
yonlendiren varsayimlar ve kesin olmayan kurallar1 olusturarak ortaya ¢ikmaktadir

(Kececi, 2017).
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Sekil 2.4: Kiiltiiriin Icerikleri

{ Insani Yapilar

/ \\)
Benimsenmis L > I TeErclilel Eeskil
o en £sas
e Varsayimlar

Kaynak: Kurumsal Itibarin Olgiimii: Tiirkiye'ye Yénelik Olgek Gelistirme Calismasi
(Ozprmar, 2008)

Kurumlar1 var eden ve kurumlarin sosyal sermayesi olan bireyler kiiltiirii
olusturacak olan varlik olmasi nedeniyle, isletmelerin ¢alisanlarinin degerleri,
inanglar1 ve diisiince tarzlar1 o kurumun kiiltiiriinde biiyiik rol oynamaktadir
(Yirmibes, 2010). Ayrica c¢alisanlara kimlik duygusu veren ve kurum igin
biitiinlestirici bir 6zellik olan kiiltlir gii¢lii bir yapiya sahip oldukga, calisanlar
kurumla kendini 6zdeslestirip yonetimle ortak bir dil olustururlar (Celiktas, 2018).
Kurum igerisinde ortak dil, ortak davranis tarzi, ortak amag ve ¢ikar birligi yaratan
kurumsal kiiltiir sonucu bu ortak anlayis disariya da yansiyarak giiclii bir itibar
olusturarak onemli bir rekabet avantaji elde edilmesine olanak saglamaktadir
(Yirmibes, 2010).

Kurum i¢inde ve kurum disinda g¢evreye uyumu saglamasi i¢in kurum
tiyeleri tarafindan olusturulan ve kuruma yeni katilan {iyelere aktarilan bir yap1 olan
kultdr soyut bir kavram olup kuruma ait olan terminolojiyi, normlart ve baskin
degerleri kapsamaktadir (Ozg6z, 2011). Calisanlarin kuruma ait standartlar1 ve
degerleri anlamasina, kendilerinden bekleneni gergeklestirmelerinde yol gosterici
olmasina ve yoneticilerle uyum halinde ¢aligmasina yardimci olan kurum kiiltiirt,
yeni yonetici olmus kisilerinde kuruma daha kisa siirede uyum saglayarak temel
deger ve dinamiklere uygun bir bigimde kurumu yonetmelerinde onemli rol

ustlenmektedir (Gezmen, 2014). Sembollerle, hikayelerle ve sloganlarla yeni
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nesillere aktarilan kiiltiir, tim faydalarinin yani1 sira kurum igi iligkilerin
giiclenmesini ve takim ruhunun gelismesini saglayarak kurumda ortaya ¢ikan bir
takim anlagsmazliklarin kolaylikla ¢o6ziilebilmesini  saglamaktadir (Simsek,
Akgemici ve Celik, 2003).

Karakterlerin insan davranislarinin sonucu etkiledigi gibi, kurum {iyeleri
arasinda paylasilan inang ve degerler biitiinii yani kiiltiirli, o kurumun faaliyetlerini,
sergiledigi tutum ve davraniglarini etkilemektedir (Kegeci, 2017). Kurumun hedef
ve politikalarina gore uyarlanan kiiltiir, i¢ ve dis paydaslar i¢in ortak paylasimlar
yaratarak kurumsal itibarin da pozitif yonde gelismesine yardimei olur (Bayram,
2011). Kurumsal itibarin olugsmasinda ve siirdiiriilmesinde 6nemli faktorlerden biri
olan kurum Kkiiltiirii, calisanlarin kurumsal amaclar1 benimsemesinde ve
davranislarinin sekillenmesinde etkin rol almaktadir (Ozpinar, 2008). Kendine ait
bir kiiltiirii olan ve bulundugu cevrede bu kiiltiiriiyle kabul edilip saygi duyulan
kurumlar, giclu bir kurumsal itibar elde etmek icin en énemli unsurlardan birine
sahip kabul edilmektedir (Kececi, 2017).

2.3.4. Kurumsal Iletisim

Halkla iligkiler, yatirimci iliskileri, calisan iligkileri, hiikiimet iligkileri,
medya iligkileri gibi bir¢ok disiplini kapsayan kurumsal iletisim, kurumun igsel ve
digsal yoOnetimiyle ilgili tiim iletisim faaliyetlerini icererek, kurumsal itibarin
olusmasi ve siirdiiriilebilir olmasinda aktif rol oynayip, kurumdaki st diizey
yoneticilerin i¢ ve dis paydaslara iletmek istedigi mesajlarin gonderilmesi
faaliyetlerini yonetmektedir (Giines, 2016).

Giliniimiliz kosullarinda dogru iletisim stratejileri kurumlar i¢in kritik bir
nokta oldugu ic¢in, kurumsal iletisimin etkin bir sekilde ydnetilmesi amaciyla
fonksiyonel birimler kurulmasi, giiglii bir iletisim plan1 hazirlanmasi, takip edilmesi
ve sistematik hale getirilmesi sonucu miisteri hizmetlerinde iyilesme, ¢alisanlarin
i$ tatmininin artmasi, orgiitsel baghiligin giiclenmesi, anlasmazliklarin azalmasi,
istikrarin olugmasi, kuruma karst giiglii giiven duyulmasi gibi yararlar ortaya

cikmaktadir (Karatepe, 2008; Gezmen, 2014).
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1970’lerde literatiirde yer almaya baslayan, 1990’11 yillarin basindan
itibaren One ¢ikan bir kavram olan kurumsal iletisim kurumsal kimligi yansitmasi
acisindan kurum i¢in biiyilk 6nem tasimaktadir (Celiktas, 2018). Kurumun
politikalarin1 paydaslarina iletmek, c¢alisanlarla yonetim arasindaki baglantiy1
saglamak, kurumsal hedeflere yonelik gerekli motivasyonu saglamak ve kuruma
iligkin haberleri kamuoyuna duyurmak kurumsal iletisimin baslica amaglari
arasinda yer almasinin yani sira, iletisim alaninda calisanlarin kurum yonetiminde
etkili oldugu gbz Oniine alindiginda, sorumluluklarinin sadece kurum paydaslari
cercevesinde olmayip tiim kamuoyuna karsi oldugu bilinmektedir (Bayar, 2018).

Kurumun c¢esitli kanallarla paydaslarina ilettigi resmi veya resmi olmayan
mesajlar olarak da tanimlanan kurumsal iletisimde kullanilan basarili stratejiler
sayesinde, birbirlerinden beklentileri kolayca kavranan paydaslarin, kendileriyle
kurulan iletisimin samimi, seffaf ve tutarli olmasi durumunda kurumsal itibar
algilar1 olumlu yonde etkilenmektedir (Celiktas, 2018). Ayrica kurum tarafindan
saglanan iletisim tutarl ve siirekli ise paydaslar kurum hakkinda dogru bilgileri
dogru zamanda edinecegi i¢in kurumun sahip oldugu degerlere uygun itibarin

olugsmasina imkan saglamis olacaktir (Argtden, 2003).

2.3.5. Kurumsal Marka

Gunimuz ekonomisinde, kurumlar1 yonetenlerin basarilari sadece karlilikla
Olctlmeyip, kurum hakkinda yaratilan degerlerin yonetilmesindeki basarilariyla
belirlendiginden, kuruma ait felsefenin dogru bir sekilde algilanmasini saglayan ve
bu algmin dogru yonetilmesiyle ortaya ¢ikan marka degeri, kurumun maddi
olmayan kaynaklarindan bir digeri olarak, kurum itibarin1 6nemli bir sekilde
etkileyen kavramlardan biri haline gelmistir (Gezmen, 2014). Kurumun
paydaslarina acilan yiizii olan marka kavrami, kurum itibarini gii¢lendirici ya da
zayiflatici etki yapabilen bir faktordiir (Fan, 2005).

Kurum itibarinin énemli bir pargasi olan kurum markasini olusturmak igin,
en basta kurum kimligi olusturularak, tiiketici zihinde farkindalik ve cazibe

olusturmak hedeflenmektedir (Bayar, 2018). Kurum markasinin, rakiplere karsi
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avantaj saglama, kurumun degerini artirma, ¢alisanlara motivasyon saglama ve
kurum imajin1 pekistirme gibi yararlart bulunmaktadir (Ak, 1998). Kurumun triin
ve hizmet kalitesini artirmasi, tliketiciler tarafindan kalitenin dogru anlasilmasina
katki saglayan kurumun sahip oldugu marka degeri, itibar1 arttirarak istikrari
stirdiirecek olan bir kavramdir (Yaglioglu, 2012).

Tiiketicinin kuruma iliskin sahip oldugu c¢agrisimlari igeren kurum
markasinin zayif olmasi, diisiik farkindalik ve diisiik cekicilige neden olurken,
giiclii bir kurum markasi olusturmanin temelinde ise iyi bir itibar bulunmaktadir
(Fombrun, 2007). Marka kavraminin, kurum itibartyla iligkili oldugu g6z 6niune
alindiginda, itibar kavraminin kurum markasindan daha genis bir anlami oldugu
sOylenebilir (Eryilmaz, 2008). Kurum kiiltiirii, kurum kimligi, kurum sermayesi ve
iriin hizmet kalitesiyle beraber itibar1 etkileyen marka, kurumlar tarafindan
gelistirilip yonetilebilir bir kavram oldugundan marka degerine sahip ¢ikan
kuruluglar rakiplerine kars1 avantaj saglamakta ve asagidaki tabloda tiiketicilere

sunduklar1 faydalar belirtilmektedir (Ozcan, 2009).

Tablo 2.2: Markanin Sagladig1 Yararlar

Markanin
) Tiiketiciye Sagladig1 Yararlar
Fonksiyonu
- Tiketici aranan Urlni kolayca goriir, hizlica tanir ve
Kimlik C .
satin alma istegi duyar
- Tiiketici tekrar satin alma ve sadakatten dolay1 enerji ve
Pratiklik
zaman kazanci elde eder.
. Tiiketici mali ya da hizmeti satin alacagi zaman ya da
Garanti < o 2 .
satin alacag1 yerde ayni kaliteyi bulacagindan emin olur
L Tiiketici kategorisinde en 1iyi Uriinii aldigindan emin olur,
En iyi olma i " A
bu marka belli amagclar i¢in en iyiyi karsilar
. Tiiketicileri diger kisilere gosterdigi imaj ya da kendi
Isaret . 9 . -
imaj1 satin aldig1 marka ile dogrulanmais olur.
Devamlilik que‘ugmm yillardir tiikkettigi markayla samimiyeti ve
asinalig1 sadakat yaratir
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Markanin
. Tiiketiciye Sagladig1 Yararlar

Fonksiyonu

Hedonostlik Ma}rkaglq, logo_sum'm', 11?t1$|m!n!n ve deneyimsel
odallerinin cazibesinin tiketiciyi markaya ceker.
Tiiketicinin memnuniyeti, markanin i¢inde bulundugu

Etik topluma kars1 gosterdigi sorumluluk davranisi ile

baglantilidir.

Kaynak: Tiiketici Algis1 Agisindan Kurumsal Itibar Ile Marka degeri Iliskisi (Ozgoz,
2011)

Bir kurumun marka degeri, tiiketicilerin marka ile ilgili yapilan pazarlama
faaliyetleri sonucu benimsedikleri goriislerden olusarak, o kurumun itibarinin
giiclenmesine ve istikrar saglamasmna katkida bulundugundan, marka degeri
olusturmadaki amag¢ zihinlerde kurumu etkili bir sekilde konumlandirmaktir
(Bayar, 2018; Yashioglu, 2012). Kurum sahip oldugu markayla iistiin bir rekabet
saglamak istediginde olumlu bir kurumsal itibara ihtiya¢ duydugu i¢in marka ve
itibar kavramlar1 birbirinin tetikleyen kavramlar olarak ifade edilmektedir
Tiiketicilerin bir iriinii digerlerinden ayirt etmesini saglayan isim, sembol ve
logoyu iceren marka kavrami, kurumu farklilagtirarak imajin1 olusturmasina
yardimci olma, kuruma deger kazandirma ve calisanlart motive etme gibi faydalar
saglamasinin yani sira kurumun tiim paydaslarina acilan yiizii olmas1 ve kurum
felsefesinin genis kitlelere ulagsmasi gibi 6zellikleriyle kurumun itibarina olumlu ya

da olumsuz etki yapabilecek dnemli bir faktordir (Yaslioglu, 2012).

2.3.6. Glven

Bir tarafin diger tarafin niyetinden zarar gérmeyecegine dair olumlu
diisiincelere sahip olma ve beklentilerin olumlu anlamda karsilanacagina duyulan
inang olarak tanimlanan giliven kavrami, kurumlar icin faaliyetleri ile séylemlerinin
uyumlu olmasiyla ortaya ¢ikmis ve giiniimiizde yagsanan ekonomik dalgalanmalar,
risk ve belirsizlik ortaminda, kurumlar icin 6nemi gittikce artarak, kurumsal itibar

kavramiyla daha yakin bir iligki kurmas1 gerekliligini dogurmustur (Celiktas, 2018).
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Bir kurumun gii¢lii bir itibarinin olmasi, onunla igbirligi yapacak olan
paydaslar agisindan giiven verici kabul edildigi i¢in, giiven kavrami beklenmedik
durumlara kars1 bir 6ngoriilmeme araci olarak ifade edilebilir (Yaslioglu, 2012). Bir
diger agidan inceledigimizde ise kurumlara gii¢c kazandiran giivenilirlik kavrama,
uzun silirede elde edilen ancak icerisinde aldatilma riskini de barindirdigr igin
oldukga hassas ve kirilgan olan bir kavramdir (Karatepe, 2008).

Tiim bunlarin sonucunda belirli bir siirecin tamamlanmasiyla sahip olunan
olumlu itibar, toplum nazarinda kurumun gelecek faaliyetlerinde de bugiin elde
ettigi itibarin1 korumak adina giivenilir aksiyonlar alacagi diisiincesini meydana

getirmektedir (Yaslioglu, 2012).

2.4. Kurumsal itibar ile iliskili Teoriler

Literatiirde farkli teorilerle iligkilendirilen kurumsal itibar kavrami

asagidaki dort teori gercevesinde incelenecektir.

2.4.1. Paydas teorisi (Stakeholder theory)

Bir sirketin ayakta kalmasinin, birden fazla menfaat sahiplerinin
ithtiyaclarmi gidermeye bagli oldugunu ifade eden ve 1963 yilinda Standford’da
arastirma enstitiisiiniin (SRI) yaymi sayesinde “paydas” sozciigii ilk kez ortaya
cikmistir (Freeman ve Reed, 1983). Literatlirde paydaslar, ¢gogunlukla birincil ve
ikincil paydas olarak ya da i¢ paydaslar ve dis paydaslar olarak siniflandirilmigtir
(Egilmez, 2017). Paydas teorisine gore, bir firmanin basarisin1 ifade edebilmek i¢in
o firmanin etkilendigi ya da etkiledigi tim unsurlarin degerlendirilmesi
gerekmektedir (Freeman, 1984). Firmalarin iliskili oldugu hisse sahipleri, rakipler,
miisteriler, ¢alisanlar, hiikiimet, tedarikgiler ve {ist yonetimi o firmanin paydaslarini
olusturmaktadir (Polonsky ve Scott, 2005). Firmayla dogrudan iligkili olan
calisanlar, miisteriler, hissedarlar ve tedarik¢iler birincil ya da i¢ paydaslar olarak
ifade edilirken, firmayla dolayli olarak iligski kuran rakipler, medya ve hiikiimet

ikincil ya da dis paydaslar olarak tanimlanmaktadir (Egilmez, 2017).
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Paydas teorisi konusunda ilk akla gelen aragtirmacilardan olan Donaldsan
ve Preston (1995)° a gore, teorinin tanimlayict dogruluk, enstriimantel gic ve
normatif gerceklik olmak iizere li¢ yonii bulunmaktadir. Y6netimin bir karar alirken
tim paydaglari goz Oniinde bulundurmasi gerekliligi tanimlayici dogrulugu,
paydaslar1 yonetme yetenegi enstriimantel giicli, paydaslarla kurulan iliskideki
ahlaki ve etik davraniglar da normatif gergekligi ifade etmektedir (Egilmez, 2017).

Kurumlar ve paydaslar arasindaki iliskiyi inceleyen paydas teorisi,
kurumlara ve kurumun yonetimine dinamik is diinyasinda izlenmesi gerek stratejiyi
sunmastyla, temel bir yapt olusturarak, paydaslariyla giivene dayali saglam bir
iliskinin nasil kurulmasi gerektigi konusunda yol gosterici olmaktadir (Becan,
2011). Buna gore teorinin ilk prensibi isletmenin amacini belirlemek, ikinci
prensibi ise yOnetimin paydaslara karsi iistlenmesi gerek sorumluluklari
belirlemektedir (Ertugrul, 2008). Dow Jones Siirdiiriilebilirlik Endeksi paydas
yaklasimi ¢ercevesinde incelendiginde, bu endeksin {ist siralarinda yer alan
Kurumlarin yer almayanlara gore karlilik, biiyiime ve yatirim yapilabilir giivenine
sahip olmas1 bakimindan iistiin oldugu gériilmektedir (Turhan, Ozen ve Albayrak,
2008).

Paydas teorisinin temel felsefesini isletmelerin paydaslarin beklenti ve
ithtiyaclarmi dogru tespit etmesi ve paydaslari iyi taniyarak ona uygun bir yonetim
sekli belirlenmesi olugturmakta olup; giiclii ve zayif yonleriyle kurumsal itibara
katki saglayan paydas teorisi, kurumlarin stratejisi, finans, kamu politikas1 ve
pazarlama yonetimi gibi is diinyasiyla toplum arasindaki iliskilerin agiklanmasinda
yararlt bir yaklasim olarak rol tstlenmektedir (Egilmez, 2017; Becan, 2011).
Paydas teorisi kullanilarak kurumlarin temel amaci olan paydas c¢ikarlarinin
oncelikli olarak saglanmasi1 sayesinde, yonetim paydas olarak hangi gruba
yonlenmesi gerektigine karar vermesine yardimci olmaktadir (Donaldsan ve
Preston, 1995). Sonug olarak paydas teorisi, kurum ile paydaslar arasinda saglam
bir iliski kurulmasinin yolunu agarak gii¢lii bir itibara sahip olmasina temel

olusturmaktadir (Becan, 2011).
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2.4.2. Kaynak temelli teori (Resource-based theory)

Kaynak temelli teoride firmalarin farklilasma ve rekabet avantaj1 elde etme
siireci aciklanir ve olumlu bir itibar olusturma, yonetme ve siirdiirme yetenegi gibi
kaynaklarin uzun bir siire¢ igerisinde gelistirildigi belirtilmektedir (Egilmez, 2017).
80’li y1illarin sonlarindan bu yana strateji literatiiriinde popiilaritesini artiran kaynak
temelli teori rekabet Ustlinliigii saglamak i¢in kurumlarin benzersiz kaynaklarini
kullanmayi ve gelistirmeyi dngdren bir rekabet modelidir (Giiles ve Ozilhan, 2010).
Kaynaklarin alinip satilamadigi bu goriise gore, degerli, nadir, essiz ve
degistirilemez olan kaynaklar firmaya avantaj saglamaktadir (Barney, 2001).

Edith Penrose (1959)’ un “Firma Biiyiime Teorisi” ¢aligmasina dayanan
kaynak temelli goriise gore, bir firmanin biiyiimesine katki saglayan rekabet
avantaji, o firmanin sahip oldugu kaynaklarin dogru yonetilmesiyle olusmaktadir
(Sahin ve Kaplan, 2007). Zamanla biriken kritik bir maddi kaynak olmayan itibar
kavrami, firmalar1 digerlerinden ayirict bir 6zellik olarak avantaj saglamaktadir
(Egilmez, 2017). Kurumsal itibar yonetiminde kullanilan kaynak temelli teori
sayesinde firmalar, itibarin performansa olan etkisini anlayarak, itibarlarini
gelistirecek stratejiler olusturma ve uygulamaya c¢alismaktadirlar (Egilmez, 2017).
Bir diger arastirmaci olan Barney (1991) e gore ise, kurumlarin rekabet avantaji
saglamasi i¢in gerekli olan kaynaklarin taklit edilemeyen nitelikte ve degerli olmasi
rakipler tarafindan kopyalanmasini engellemektedir (Sahin ve Kaplan, 2007).

Kaynak temelli goriise katki saglayan bir diger isim olan Wernerfelt (1984)’
e gore ise firmalarin sahip oldugu kaynaklarin gelistirilmesi ve dogru kullanilmasi
olduk¢a Onemlidir ve basarili bir strateji gerektirmektedir. Bu stratejiyi dogru
sekilde yonetmek de firmalara basariy1 getirecektir (Sahin ve Kaplan, 2007). Bu
olguyu destekleyici olarak, Barney 1991 yilinda kurumlarin rakiplerine karsi
avantaj saglamasina yardimci olan firma kaynaklarinin deneysel ifade edildigi
VIRO analizi 6rnek gosterilebilir (Giiles ve Ozilhan, 2010).

Ozetleyecek olursak, bir kurumunun uzun vadede avantaj elde etmesi,

O0zgiin olmasi1 ve siirdiiriilebilir bir biliylime gerceklestirerek itibarin
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giiclendirmesinde kurumun sahip oldugu degerli kaynaklar Onemli rol

ustlenmektedir (Barney, 1991).

2.4.3. Izlenim Yonetimi Teorisi (Impression Management Theory)

1959°da sosyolog Erving Goffman ile baslayan izlenim yonetimi, bireylerin
temel dirtlilerini ve kisilik yapilarimi anlamak icin toplumsal davraniglari
arastirmanin dogru olacagi teorisini savunmaktadir (Dogan ve Kilig, 2009).
Sosyoloji, felsefe gibi alanlarda gelistirilen izlenim yonetimi teorisine gore, sosyal
psikolojide bir kisi, diger kisilerin herhangi bir nesne ya da olay hakkindaki
algilarin etkileyebilmektedir (Balaban, 2016).

Toplumsal yasamda bireylerin diger bireylere karsi sahip olduklari
diisiincelerin  ¢ogunlukla dig goriinlisten etkilenerek olustugunu sdyleyen
Goffman’a gore bu durum, bireyleri ¢evresinde olumlu izlenim yaratacak
davraniglar sergilemeye yonlendirmektedir (Basim ve Tatar, 2008). Bu nedenle
genel anlamda izlenim yoOnetim teorisi, bireylerin ya da kurumlarin digerleri
tizerinde olusturduklar1 izlenimleri olumlu anlamda ydnetmeye calistiklar1 ve
davraniglarini etkilemeye calistiklar bir siire¢ olarak ifade edilmektedir (Dogan ve
Kilig, 2009). Ayrica Izlenim ydnetimi teorisi temelli yaklasimlar, dzellikle kriz
donemlerinde veya herhangi bir nedenden dolayr kurumun itibar1 zedelendiginde
bliyiik fayda saglamaktadir ve bu durum kurumlan iletisim faaliyetlerine 6zen
gostererek olumlu bir izlenim yaratmaya yonlendirmektedir (Aydem Aydemir,
2008).

Bu teori g¢ergevesinde kurumlari degerlendirecek olursak, giiclii bir
kurumsal itibar olusturmak isteyen kurumlar etkin bir sosyal etkilesim kullanarak
paydaslarinda olumlu izlenim olusturabilir ve bunu kontrol edebilirler (Taskirmaz,
2015). Kisilerin ya da kurumlarin belirledikleri hedefe ulagmasinda toplumsal
izlenimin yonlendirilmesine olanak saglayan izlenim yonetim teorisi, glinumuizde
orglitsel davranis, kariyer gelistirme, performans degerlendirme ve kurumsal itibar

gibi alanlarda kullanilmaktadir (Cetin ve Basim, 2010).

38



2.4.4. Sinyal Teorisi (Signaling theory)

Kurumlarin faaliyetleri, 6zellikleri ve yetenekleri ile ilgili bilgilerin
kurumun karakterini hatirlatan bir sinyal oldugunu acgiklayan bu teoriye gore,
kurumlarin kendi kimliklerini olusturmaya yonelik girisimleri, kurumsal itibar i¢in
bir sinyal niteligine sahiptir (Balaban, 2016). Disiplinler arasi bir konumda olan
sinyal teorisi yoOneticiler tarafindan kullanilarak, firmalarin goézlemlenemeyen
oOzellikleri paydaslarina sinyal seklinde gonderilerek benimsemeleri saglanmaktadir
(Egilmez, 2017). Yapilan arastirmalar sonucu Sekil 2.5’ de ifade edilen sinyallesme
siireci, bireylerin ya da kurumlarin digerlerinin zihninde kendileri hakkinda fikir
olusturmasi nedeniyle itibarin farkli bir formu olarak ifade edilebilir (Ferris ve
digerleri, 2003). Kurumlarin beklenen finansal performans ve davraniglart hakkinda
bilgilendirici bir isaret sayilan sinyal teorisine gore itibar, kurumlarin sundugu mal
ve hizmetlere iliskin duyulan giiveni artirmaktadir (Goker, Arar ve Uysal, 2017).

Itibar kavrammin kurumlarin hisse senetlerini etkileyip etkilemedigini
analiz etmeye yonelik 2017 yilinda “Kurumsal Itibar Kavram1 Ve Hisse Senedi
Fiyatlarina Etkisi: Tiirkiye Ornegi “ ¢alismasinda sinyal teorisinin 6ne siirdiigi,
itibar1 olumlu olan firmalarin portfdy getirisinin piyasa ortalamasindan yiiksek
oldugu tespit edilmistir (Goker, Arar ve Uysal, 2017). Bunun bir sonucu olarak,
sinyal teorisinde ifade edilen giiglii bir itibarin kurum performansini agiklayict
isaretler vermesi Tiirkiye’de yapilan 6rneklem igin ispatlanmistir (GOker, Arar ve
Uysal, 2017).

Kurumlarin kisa dénem i¢in maliyetli bulundugu sinyaller, uzun dénemde
rakiplerden farklilagarak 6zgiin bir kimlik olusturmasinda kuruma biiytik katki
saglamaktadir (Ndofor ve Levitas, 2004). Kapsadigi iki 6nemli bilesen olan
gonderici ve alici igeriginin anlamlandirilmasi, sinyal teorisinin yoOnetimsel
anlamda kurumlara katki saglamasi hususunda etkin olabilecegini gostermektedir
(Egilmez, 2017). Buna ek olarak, kurumsal itibart kurumlarin performanslar1 ve
tutumlarina iligskin ipucu veren isaretler olarak ifade eden sinyal teorisine gore giiclii
bir itibar sayesinde kuruma duyulan kamuoyu giiveni artmaktadir (Fombrun,
Gardberg ve Sever, 2000).

39



Sekil 2.5: Sinyallesme Siireci

eGonderici
(Birey,trtn
ya da firma)

eAliciya
Sinyal
gonderilir

eAlici sinyali
gozlemler ve
yorumlar

eGondericiye
geri bildirim
yapilir

Kaynak: Kurumsal Itibar Yénetimi: Tepe Yéneticisinin Giivenilirliginin Kurumsal Itibar

ve Calisan Olma Niyetine Etkisi (Egilmez, 2017)

Paydaslariyla olan etkin iletisimini sinyal gorevi seklinde kullanan firmalar,
paydaslariyla sadece islevsel bag kurup duygusal bagi ihmal eden firmalara gore
daha fazla benimsendigi icin kurum yoneticileri sinyallesmeyi kullanarak,
paydaslarin goziinde giiclii bir itibar olusturmak ve siirdiiriilebilir kilmak amaciyla
bilgi saglamaktadirlar (Egilmez, 2017). Herhangi bir kurumla ilgili olumlu
sinyaller, kurumsal itibara olumlu katki saglarken negatif sinyaller de itibari
zedeleyici olabilmesi nedeniyle sinyallerin paydaslar tarafindan dikkate alinmasi ve
paydaslarin firmayla iletisimini saglikli bir sekilde yiiriitebilmesi icin, yeterli
diizeyde olmasinin yani sira tutarli da olmasi gerekmektedir (Balaban, 2016). Bu
arastirmada kurumlarin sinyal teorisini, itibarlarini olumlu bir sekilde yonetebilmek

icin bilgi saglamak amaciyla kullanabilecekleri goriisline ulagilmistir.

2.5. Kurumsal itibarin Faydalar:

En degerli unsurlardan biri olan itibar, i¢ ve dis paydaslarin kuruma olan
algisini ifade ederek olumlu olmasi ve giivenilir goriinmesi durumunda kurumun

tercih edilebilirligini artirmaktadir (Kegeci, 2017). Ornegin; yabanci yatirimcilar

bir iilkede kendilerine igbirligi arayisinda olduklari zaman ilk olarak itibarli
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kurumlara yoneldiginden, uzun vadeli karliliga 6nem veren kurumlar icin itibar
kritik bir rol oynamaktadir (Kegeci, 2017).

Sosyal paydaslarinin glivenini kazanarak miisteri sadakatini elde eden
kurumlar, bu sayede hedefledikleri karliliga daha kolay ulasarak uluslararasi
piyasalarda yer edinme firsat1 yakalayacagi icin itibarin degerini anlayan kurumlar
soyut degerler iizerine yatirirm yapmaya, itibarlarin1 giliclendirmek igin
paydaslarinin destegini kazanmaya yonelik stratejiler aramaya baslamistir (Kegeci,
2017; Dirim, 2010). ABD’de yapilan bir aragtirma sonucuna gore bir kurumun
sahip oldugu degerin %70’inin kurumsal itibardan olustugunun ortaya ¢ikmasi,
itibarin kurumlarin yonetmesi gereken bir deger oldugunu ifade ettigi igin, bir
acidan miknatis gorevi tstlenen itibar kavraminin giliclenmesiyle calisanlar,
miisteriler, yatirnmcilar ve finansal analistler o kuruma dogru yonelim
gostermektedir (Ozgoz, 2011; Kegeci, 2017). Yaratilan olumlu kurumsal itibar
sayesinde, kurumun finansal degerinin artmasina, tiiketicilerin satin alma istegi
tetiklenmesine, en iyi ¢alisanlarin kuruma ¢ekilmesine, pazardaki biiylimenin
hizlanmasma ve kriz potansiyelinin azalmasimna olanak saglanmaktadir (Ozgoz,
2011).

Tim bunlara ek olarak ucuz sermayeye erisimi kolaylastiran pozitif
kurumsal itibar, igletmenin tiriinlerine deger katmak, miisterilerin algilarini olumlu
yonde gelistirmek, kurumun yanlighiklarina kars1 kamuoyunun toleranslt olmasini
saglamak gibi avantajlarla  rakiplerinden bir adim O6nde olmasini
kolaylastirmaktadir (Bayar, 2018; Yarim, 2018). Tum bu avantajlar géz 6niine
alindiginda kurumsal itibarin giiniimiizde firmalar i¢in bliylik 6nem tasidig

gorilmektedir.

2.6. Kurumsal itibar Yonetimi

Kurumlarin temel sorunlarindan biri olan itibar yonetimi, rekabetin aktif
oldugu is diinyasinda, tiim paydaslar1 i¢in gerekli olan ve igerisinde tutarlilik,

siirdiiriilebilirlik olmas1 gereken bir disiplin olup, kaliteli {iriin ve hizmet

sunabilmek, kendini giivence altina almak, toplum ve miisteri nazarindaki algiy1
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yonetebilmek amaciyla 6neminin gittik¢e artmasiyla basarili bir sekilde yonetilmesi
icin Oncelikle kurum paydaslarinin beklentilerinin dogru anlagilmas: gerekmektedir
(Kaplan Oztiirk, 2016).

Itibar, paydaslarm kurumla iliskin algilarindan olustugu igin, her tiirlii
faktorden etkilenebilen hassas bir olgu olup, kurumun olumlu bir alg1 olusturmasi
icin yonetmesi zorunlu olan bir degeridir (0zgéz, 2011). Kurumun gelecekte
giivenle var olabilmesi i¢in olusturulan kurumsal itibarin, kurum amaglarini
i¢sellestirmek, kurum kimligini tanimlamak, toplum degerlerine uyumlu
uygulamalar yapmak, miisteri memnuniyeti saglamak ve ¢alisanlarin beklentilerine
hassasiyet gostermek gibi unsurlart goz Oniinde bulundurmasi gerekmektedir
(Balaban, 2016).

Tiim bunlar goz 6niine alindiginda siirekli risk altinda oldugu sdylenebilen
itibar yonetimi, igsel baskilar, kurum kiiltiirti, yonetim, etik degerlerin kaybolmasi,
kiiresellesen 1s diinyasi ve tiiketici taleplerinin gittik¢e artmasiyla kurumlar i¢in
zorunlu hale gelmistir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008). Kurumsal iletisimle iliski
icerisinde yonetilen etkin bir kurumsal itibar yonetimi icin, ilk olarak yonetilmeye
deger paydaslar belirlenmeli daha sonra kurumun rakipleri karsisindaki konumu
tespit edilmeli ve hedef kitlenin zihnine ulasacak etkili yollar secilerek farkli, tutarli
yonetim sekilleri benimsenmelidir (0zgéz, 2011).

Olumlu bir kurumsal itibar yaratmak i¢in izlenecek yol belirlendikten sonra
uygulama ve degerlendirme stireci gerekliligi kisaca arastir, uygula, denetle ve
siirekli gelistir olarak Ozetlenerek itibar yonetiminin basarili olmasi i¢in gerekli
altin anahtarlar olarak tanimlanabilir (Gezmen, 2014). Bunlarin yan1 sira kurumsal
itibarin basarili olarak yonetilmesi i¢in 6nemli olan kritik nokta, kurumun itibarini
olumsuz yonde etkileyebilecek potansiyeli olan sorunlarin onceden kamuoyu
yoklamalari, anketler, odak grup gibi calismalarla belirlenerek gerekli dnlemlerin
alinmasidir (Yashoglu, 2012). Karsilasilabilecek olan sorunlar1 6nceden tespit eden
kurumlar, itibarin1 korumak ve ayakta tutabilmek icin gerekli aksiyonlar1 alacak
bilgiye sahip olup rakiplerine kars1 biiyiik avantaj saglayacaktir (Yaslioglu, 2012).

Kurumun itibarini1 korumak icin gerekli olan yonetim kadrosunu hazirlamak

basaril1 bir itibar yonetiminin ilk adimi olup, i¢ ve dis paydaslarin kuruma iliskin
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algilarinin kontrol edilmesi ve yonlendirilmesi siirecin temelini olusturmakta ve
oncelikli olarak Gst yonetimin kontrolinde ve denetiminde olan kurumsal itibar
yonetimi, ayni zamanda kurumun farklit birimleri tarafindan iistlenilen
sorumluluklar ve ¢alisanlarin da bu siirecte rol almasiyla meydana gelmektedir
(Ozgoz, 2011).

Kurumsal itibar yonetimiyle ilgili Tiirkiye’yi inceleyecek olursak, bu
alandaki ¢aligmalar 1999 yilinda Capital dergisinin yaymlanmasiyla baglamis olup,
itibara 6nem veren kurum yoneticileri tarafindan ilgiyle takip edilen bir olgu haline
gelmistir (Yaslhioglu, 2012). ilerleyen yillarda ise, itibar yonetimi Argiiden (2003)
tarafindan akademik acidan ele almmus, “Itibar Yo6netimi” adiyla Kadibesegil
(2006) tarafindan bir kitap yayinlanmis ve 2006 yilinda ise itibar yonetimi ile ilgili
ilk doktora ¢aligmas1 Turgut Karakdse tarafindan hazirlanmistir (Yaslioglu, 2012).

2.7. Kurumsal itibarin Olciimlenmesi

Kurumsal itibarin isletmeler agisindan Oneminin artmasiyla birlikte,
yoneticiler kurumlarinin paydaslar nazarinda ne kadar itibarli oldugunu 6lgmek ve
buna gore degerlendirmeler yapmak amaciyla stratejiler belirmeye baslamistir
(Kadibesegil, 2006). Cok ¢esitli agilardan incelenen ve 6lgiimiine iliskin birgok
farkli calisma bulunan kurumsal itibarin 6l¢iilmesi igin, ele alinacak temel kriterleri
meydana getiren paydaslarin diisiincelerini etkileyen unsurlar sayesinde, itibarin
Olgiilmesine iligkin kullanilan bilimsel yontemlerle tespit edilen mevcut durum,
kurumun kendini farklilastirmasinda biiylik 6nem arz etmektedir (Celiktas, 2018).

Itibar1 olusturan kriterleri ve itibarin kimin acisindan &lgiimlenecegini
iceren iki temel gereksinimi kapsayan kurumsal itibarin Ol¢iilmesinde, tek bir
Olcekten yararlanmanin yetersiz olacag diistiniilerek, bugiine kadar yapilmis olan
tim caligmalarin incelenmesi sonucu bir degerlendirme yapilmasi, kurumlar
acisindan daha saglikli sonuglar elde edilmesini saglamaktadir (Celiktas, 2018;
Ozpinar, 2008).

Literatiirde kurumsal itibar kavraminin taniminin ¢esitliligi gibi 6l¢limii ve

modellenmesi konusunda da birden fazla yaklasimlar bulunmaktadir (Yaslioglu,
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2012). Birden fazla ol¢iim g¢esidinin olmasi ayni zamanda kavramin farkli
disiplinlerce ele almip birden fazla teori altinda incelenmesinden
kaynaklanmaktadir (Egilmez, 2017).

Basaril1 bir kurumsal itibar yonetimi i¢in gerekli olan itibarin dlgiilebilmesi,
kurumlarin performansini dogrudan etkileyerek bir¢ok alanda kurum hakkinda bilgi
edinilmesine olanak saglamakta ve bu sayede kurumlarin gidisati daha net bir
sekilde goriilerek kurumun eksiklerini fark etmesine, kendini yonlendirmesine ve
gelecekteki performansina yonelik gergekci tahminlerde bulunmasina olanak
saglayan en giivenilir gosterge sayilmaktadir (Kegeci, 2017; Kaplan Oztiirk, 2016).
Tiim bunlar g6z 6niine alindiginda bu arastirmada kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik
hem anket uygulamasi hem de odak grup calismasina yer verilmistir. Birden fazla
yontem kullanilarak kurumsal itibarin daha giivenilir ve saglikli degerlendirilmesi
amaclanmastir.

Literatiirii inceledigimizde, kurumsal itibarin 6lclilmesinde ortaya ¢ikan
eksikliklerin temel nedeni modellerin tek bir degiskenle ele alinmasindan
kaynaklanmakta oldugu belirlenmis ve bu nedenle son yillarda gelistirilen 6l¢iim
modelleri daha fazla siizgecten gecirilerek olusturulmus olup itibar kavraminin
odak noktalarini 1yi belirlemeye yonelik diizenlenmistir (Yaslioglu, 2012).

Kurumsal itibarin 6l¢iilmesinde en yaygin olarak bilinen ve en sik kullanilan
model, Fortune dergisinin belirledigi kurumsal itibar endeksi olarak sdylenebilir ve
8 ana boyut altinda itibar kavrami incelemektedir (Yaslioglu, 2012). Fortune dergisi
Olceginin igerdigi 8 boyut; yetenekli ¢alisanlar1 ¢cekme ve yetistirme becerisi,
yonetim kalitesi, kurumsal sosyal sorumluluk, yaraticilik ve yeniliklere agik olma,
urinlerin veya hizmetlerin kalitesi, kurumsal varliklarin etkin degerlendirilmesi,
finansal gii¢ ve saglamlik, uzun vadeli yatirnrm degeri olarak ifade edilmektedir
(Yashoglu, 2012).

Daha cok finansal temelli olan Fortune dergisinin &lgeginden sonra
akademik bakis agisiyla Fombrun, Gardberg ve Sever (2000) tarafindan hazirlanan
Itibar Olgegi (Reputation Quotient, RQ), kuruma ait tiim paydaslarin algilarini
tanimlamak i¢in 6 boyuttan yararlanarak itibar1 6lgmektedir (Egilmez, 2017). Bu 6
boyut; duygusal cekicilik, triin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, sosyal ve cevre
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sorumlulugu, igyeri ortami ve finansal performans olarak siralanmakta olup
diizenlenmis bu oOlcek, alaninda gecerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis ilk 6lgek
olmasi agisindan akademik ¢alismalarda siklikla kullanilmaktadir (Yashioglu, 2012;
Egilmez, 2017). Reptation Quotient, 2006 yilina kadar olan ¢alismalarda yaygin
olarak kullanilmig olup sonrasinda kiiresel amacgli kullanilmasini saglamak
amaciyla gelistirilerek RepTrak oOlgegine doniistiriilmistir (Celiktag, 2018).
Gelistirilen Global Reptrak Pulse o6lcegi, itibarin Olgiilmesi icin bireylerin
diislincelerini anlamamiza yardimci olacak 7 boyuta ihtiyacimiz oldugunu ifade
etmis ve bu modelin 7 boyutu; iiriin ve hizmetler, yenilik¢ilik, ¢caligma ortami,
yonetisim, sosyal sorumluluk, liderlik ve finansal performans olarak belirlenerek
tim diinyada kullanilan, gegerlilik kazanmis bir O6lgek meydana getirilmistir
(Celiktasg, 2018).

Kurumun paydaslarina uygulanan diger dlgeklerden biri olan ve miisteri
temeline dayanan CBR (Customer Based Reputation) o6l¢egi, miisteri odakl
hazirlanmis olup miisteri odaklilik, giivenilir isveren, sosyal sorumluluk, finansal
performans ve drln-hizmet kalitesi unsurlariyla 5 temel boyuttan olusmus olup,
daha sonraki yillarda Walsh, Beatty ve Shiu tarafindan gelistirilerek birgok alanda
uzun siire kullanilmistir (Egilmez, 2017). Tim diinyada uzun yillar boyunca
caligmalar yapilan itibar Ol¢limiiniin biiyiik ¢ogunlugu, finansal temelli olmasi
nedeniyle elestirilmis olup, glinlimiiz kosullarinda 6l¢timiin tiiketici bakis agisiyla
da olmas1 gerekliligi fark edilmistir (Ozpinar, 2008).

1999 yilinda Capital dergisiyle Tiirkiye’de baslamis olan itibar
arastirmalar1, yurtdisinda hazirlanan o6lgekler kullanilarak yapilmis ancak
Tiirkiye’de yasayan kurum-tiketici c¢ergevesinde, itibar kavramini daha saglikli
degerlendirebilmek icin iilkeye 6zel spesifik bir dlcek gelistirilmesi gerekliligi
olusmustur (Ozpmnar, 2008). Bu amacgla diinyada kabul gérmiis olcekler
incelenerek hazirlanmis olan ve bu arastirmada da kullamlan Ozpmar (2008)
tarafindan dilizenlenmis 6 boyutlu 6lgek calismast kurum itibar anlayisinin yasa,
cinsiyete, egitime ve o kurumda gecen siireye bagli olarak degisebilecegini 6ne
stirmektedir. Giiven faktorii, is ortami, sosyal sorumluluk, yenilikgilik ve liderlik,

bilinirlik ve hedef kitleye yakinlik gibi 6 boyutu iceren bu odlgek caligmasi
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gelistirilirken itibarin olusumunda rol oynayacak kriterler Turkiye 6zelinde
incelenmis olup, itibarin kurum kiiltiirti, kurum imaji ve kurum kimligiyle ilgili
oldugu tespit edilmistir. Gelistirilmis olan 6 boyutlu kurumsal itibar 6lgeginin

icerdigi 26 kavram asagidaki tabloda yer almaktadir:

Tablo 2.3: Kurumsal Itibar Olgegi

Guven Faktori

Givenilir olan

Tiiketici haklarina saygili ola

Vaatlerini yerine getiren

Garanti veren, sattig1 liriin ve/veya hizmetin arkasinda olan

Miisteri ile dogrudan iligki kuran gorevlileri diizgiin davraniglar sergileyen

(saygili, yardimet, giiler yuzli vs. olan)

Uriin ve/veya hizmetleri kaliteli olan

Is Ortam Faktorii

Calisanlarinin o sirketin bir parcasi olmaktan mutlu oldugu

Calisanlarini egiten, onlara yatirim yapan

Egitimli, kalifiye ¢alisanlara sahip olan

Terfi mekanizmasi iyi ve adaletli olan

Sosyal Sorumluluk Faktériu

Yoksullara yardim eden

Sivil toplum orgiitleriyle, yardim dernekleriyle isbirligi yapan

Urettiklerinin bir kismini satmak yerine ihtiyaci olanlara dagitan

Cevreyi kirletmeyen

Vergilerini 6deyen

Devletin yeterli olamadig1 konularda toplumdaki agiklar1 kapatmaya ¢alisan

Yenilikcilik ve Liderlik Faktort

Yenilikci olan: Uriin ve/veya hizmetlerinde yenilikler yapan

Uriin ve/veya hizmetlerinde cesitlilik sunan
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Uriin ve/veya hizmetleri rakipleri tarafindan taklit edilen

Uriin ve/veya hizmetleri baskalar1 tarafindan da begenilen

Bilinirlik Faktort

Reklam yapan

Kampanya-promosyon yapan

Uzun suredir var olan, kokli olan

Hedef Kitleye Yakinhk Faktorii

Uretimde ve hizmette Tiirkiye’nin 6z kaynaklarini kullanan

Tiirk menseli (kokenli) olan

Yabanct menseli (kdkenli) olan

Kaynak: Kurumsal Itibarin Olgiimii: Tiirkiye'ye Yénelik Olgcek Gelistirme Calismasi
(Ozprmar, 2008)
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE’DE BANKACILIK

3. TURKIYE’DE BANKACILIK SEKTORU

3.1. Bankanin Tanim

Italyanca bir terim olan “Banko” kelimesinden Tiirkce’ye gecen bir terim
olan banka, giiniimiiz piyasalarinda iskonto, kambiyo islemleri yapan, gergek ve
tiizel kisilere ait degerli esya ve paralari kasalarinda muhafaza eden, piyasadan
mevduat toplayip kredi kullandiran, borsa faaliyetlerinde bulunan ve diger tiim
ekonomik etkinliklerde rol oynayan kuruluslar olarak yer almaktadir (‘Yaman,
2018). Ilk ortaya cikisindan bu yana cesitli anlamlarda kullanilarak giiniimiizdeki
tanimlamaya ulasan banka kavrami, para, kredi ve sermaye konularina iliskin
gerekli tim islemleri ve diizenlemeleri yapabilen ekonomik birimler seklinde ifade
edilmektedir (Y1lmaz, 2018).

Diger bir tanima gore ise banka, belirli bir sermaye ile kurulmus,
hissedarlari, borglulari, alacaklilar1 olan ve toplumdaki tasarruflar1 kabul ederek
kendisi ya da tasarruf sahipleri adina degerlendiren, karsiliginda belli bir Ucret talep
eden ticari ve ekonomik hayata hizmet eden kuruluslardir (Denizli, 2015).
Tasarruflarin korunmasi ve tasarruflarin ekonomik kalkinmaya katki saglamasi
amaciyla para ticareti yapan ve sermaye piyasasinda onemli bir yeri olan, yerli ve
yabanci tiim bankalarin bankacilik faaliyetinin temelinde 6z kaynaklarindan ve atil
fonlarindan dogan nakit kaynaklar1 gercek ve tiizel kisilere aktarmak ve mevduat
toplamak yer almaktadir (Soygur, 2018)

Genel anlamda, ulusal ve uluslararasi piyasalarda para ve para ile ifade
edilen degerlerin transferi ve kullaniminin yapildigt ekonomik birimler olan
bankalar, gelismekte olan {ilkelerde ekonomik yapinin krizlere karsi daha
dayaniksiz olmasi nedeniyle bankacilik sistemine duyulan giiven finansal sektorii

de giliglendiren bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Denizli, 2015).

48



Piyasalardaki ekonomik dalgalanmalar ve ticari iliskilerin dinamik olmasi,
bankacilik faaliyetlerinin genis kapsaminin genisligi ve karmasik bir yapidan
olusmasi nedeniyle birden farkli sekillerde tanimlanan banka kavrami, piyasadan
toplanan paralar1 belli bir bedelle yeniden ekonomiye ilave eden kuruluslar olarak

Ozetlenmektedir (Yilmaz, 2018).

3.2. Bankanin Islevleri

Gergeklestirdikleri faaliyetlerle ekonomik biiylimeye katki saglayan
bankalar, ekonomik ihtiyaglarin artmasi ve banka iirlin ve hizmetlerine iligkin
taleplerin cesitlenmesiyle mevcut islevlerini genisletmislerdir (Yilmaz, 2018).

Temel fonksiyonlar1 finansal aracilik, satin alma giicli olusturma, iiriin-
hizmet iretimi, kaynaklarin dogru kullanilmasi ve iktisat politikalarinin
yiiriitiilmesine aracilik etmek seklinde 6zetlenmesi miimkiin olan bankalarin, 5411
sayil1 bankacilik kanununa gore gergeklestirebilecegi tiim faaliyetler asagida yer
almaktadir (Denizli, 2015; Soygdir, 2018):

e Mevduat toplamak

e Katilim fonu toplamak

e Nakdi ve gayri nakdi kredi vermek

e Nakdi ve kaydi 6deme, fon transfer islemleri, muhabir bankacilik ve ¢ek
hesaplarina dair her tiirlii 6deme ve tahsilat islemlerini yapmak

e (Cek ve diger kambiyo senetleri islemlerini gergeklestirmek

e Kiralik kasa hizmeti sunmak

e Kredi kart1, banka kart1 gibi 6deme yontemlerini sunmak

e Para piyasasi araclarinin alim satimini yapmak

e Sermaye piyasasi araclarina, kiymetli madenlere ve dovize sayali finansal
araglarin alim satimini ve aracilik islemlerini yapmak

e Sermaye piyasast araclarinin alim satimi ile geri alim ve tekrar sayim

islemlerinde bulunmak
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e Sermaye piyasasi araglarinin ihrag¢ ve halka arz yoluyla satilmasina aracilik
etmek
e Onceden ihra¢ edilmis sermaye piyasasi araglarinin aracilik amaciyla alim
satim iglemlerini yiirtitmek
e Gergek ve tiizel kisiler lehine teminat, garanti ve sair ylktmliliikleri
ustlenmek
e Yatirim danigsmanlig1 yapmak
e Portfdy yonetimi yapmak
e Faktoring ve forfaiting islemleri yapmak
¢ Finansal kiralama islemleri yapmak
e Sigorta acenteligi yapmak
e Hazine Miistesarligt ve Merkez Bankasi nezdinde olusturulan
yiikiimliiliikler ¢ercevesinde alim satim islemlerine iligkin piyasa yapicilig
faaliyetlerini gergeklestirmek
e Bankalar aras1 piyasada para alim satimina aracilik etmek
e Kurul tarafindan belirlenen diger faaliyetleri gergeklestirmek
Bankalar sadece ticari faaliyet yapan kurum olmakla kalmayip, ekonomide
paranin dolagimini saglamasiyla, piyasanin giiven ve itibarmi etkileyerek kamu
diizeni ve kamu yarar ile dogrudan iliski igerisindedir (Ozkurt, 2010). Bununla
beraber gelir dagilimi, tiiketim aligkanliklari, enflasyon, istihdam ve vergi gelirleri
gibi konularin yiiriitiilmesinde rol oynayan bankalar, devletin ekonomi ve maliye

politikalar1 uygulamasinda biiylik 6neme sahiptir (Yazict, 2013).

3.3. Bankacihigin Tarihsel Gelisimi

Ticaret, degis tokus ve paranin bir miibadele araci olarak insan hayatina
dahil olmas1 yaklasik 40.000 yil oncesine dayanirken, bor¢ ve faiz islemlerinin
ortaya ¢ikmasi yazinin kesfedildigi M.O 4000’lerin sonlarma dogru gerceklesmeye
baslamistir (Yildiz, 2013). Tarihte bankaciligin ilk kez Siimer ve Babil

medeniyetlerinde ortaya ¢iktig1 varsayillmakla beraber, bu medeniyetlerde yasayan
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degerli esyalarini saklamak isteyen kisiler mallarini ve paralarini banka islevi géren
tapinaklarda korumuslardir (Parasiz, 2007).

Bankacilik sisteminin ortaya ¢ikmasinin ardindan, Mezopotamya, Eski
Yunan, Misir ve Roma uygarliklarinda geliserek tiim diinyaya yayilmis olup hala
varligini siirdiiren en eski banka 1472 yilinda Siena’da Monte Di Penta olarak
kurulan Banca Monte dei Paschi di Siena’dir (Yaman, 2018; Aydemir N. , 2005).
Kagit paranin bir 6deme araci 6zelligi kazanmadi, muhasebenin gelismesi ve sanayi
devrimiyle krediye gereksinim duyulmasi modern bankaciligin olusmasina zemin
hazirlamistir (Parasiz, 2007). Para kavramin ekonomiye dahil olmasiyla, arz talep
dengesini kurmak igin para ticareti yapan kurumlara ihtiya¢ duyulmasiyla bankalar
ortaya ¢ikmustir (Giiney, 2010). Modern anlamda ise faaliyeti kabul edilen ilk banka
1609°da kurulan Amsterdam Bankasi olup, onu 1637°de kurulan Venedik Bankasi
izlemistir (Yaman, 2018).

Islam dininde faizin haram kabul edilmesi nedeniyle Miisliimanlar uzun
yillar bankacilikla ilgilenmeyip, halkinin ¢ogunlugu Miisliman olan Osmanli
Imparatorlugunda bankacilik faaliyetleri ilk kez 19. Yiizyillda Osmanli’nin savas
kaybetmeye baslamanin ekonomideki bozulmalara etkisiyle gayrimiislim
azinliklara mensup kisiler tarafindan baslatilmistir (Burnukara, 2012).

19. ylizyilda banknot ihraci, kayith para olusturulmasi, piyasalarda hisse
senedi alim satimi gibi nitelikler kazanan bankalar, 20. Yiizyildan itibaren
kiiresellesme ve teknolojik gelismelerdeki ilerlemeler ile birlikte faaliyetlerini
uluslararast boyutlara ulastirarak {iiriin ve hizmet cesitlerini artirarak finansal

piyasalarin en bilyiik aktorleri konumuna sahip olmuslardir (Denizli, 2015).
3.4. Tiirkiye’de Bankacihigin Tarihsel Gelisimi
Uzun yillardir lilkemizde faaliyet gosteren bankalar ge¢misten giiniimiize

kadar cesitli krizler ve kurallarla karsilasmislardir. Donemsel olarak yaganan

gelismeleri igeren agiklamalar agsagida yer almaktadir.
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3.4.1. Osmanl Devleti Donemi’nde Bankacihk

Bankalar kurulana kadar bankacilik islemleri Galata Sarraflar1 tarafindan
gergeklestirilen Osmanli Devleti’nin 18. Yiizyildan itibaren ekonomik sorunlari,
kapitiilasyonlar ve sanayi devriminin hiz kazanmasiyla ¢oziilemeyecek boyutlara
ulasarak i¢ ve dis bor¢lanma ihtiyact dogurmustur (Yaman, 2018). Bu nedenlerle
Osmanli Devleti’nde ilk kez Istanbul Bankasi kurulmus, ancak 6deme giicliigii
yaratan islemleri ve spekiilasyonlara neden olmasi sonucu 1852 yilinda
kapatilmistir (Denizli, 2015).

Istanbul Bankasi’nin kapanmasinin ardindan &zellikle 1839 Tanzimat
Fermani’ndan sonra devlet harcamalarinin artmasi ve 1856 Paris Baris Antlagsmasi
sonras1 dogan dis borg ihtiyaclar1 nedeniyle, 1856 yilinda kurulan Osmanli Bankasi
Ingiliz sermayesiyle Osmanli Imparatorlugu’nda bankaciligin baslangici olan ilk
banka olarak kabul edilmektedir (Korukgu, 1998). Fransiz sermayedarlarinin
Osmanli Bankasi’na 1863 yilinda katilmasiyla Bank-1 Sahane-i Osmani olarak yeni
bir banka haline gelerek, 1930 yilinda Merkez Bankas1 kurulana kadar para basma
yetkisini elinde bulundurmustur (Y1ilmaz, 2018).

Ulkede bankacilik sektdriinde yasanan bu gelismelerle birlikte, 1863 yilinda
Nis Valisi Mithat Pasa tarafindan, tarim finansmani1 amaciyla Memleket Sandiklari
kurulmus ve zaman icinde karsilagilan zorluklar nedeniyle, bu kurulus
diizenlenerek 1883 yilinda Menafi Sandiklar1 adini almasina ragmen istenen
sonuglart vermemesi iizerinden sermayesi devlet kontroliine alinarak, 1888 ilk
ulusal devlet bankasi olan Ziraat Bankasi’nin kurulusunda kullanilmistir (Akgc,
1987). Mithat Pasa tiim bu girisimlerinin yani sira, lilkeye tasarruf aliskanligi
kazandirmak ve halkin tasarruflarim1 degerlendirmek amaciyla 1868 yilinda
Istanbul Emniyet Sandig1’nin kurulmasinda énciiliik etmistir (Yaman, 2018).

Yirminci ylizyilda Ikinci Mesrutiyetin ilan1 ve milliyetcilik diisiincesinin
tilkede hakim olmasi1 sonucu, ulusal sermayeye dayali yerel ve tek subeli bankalar
kurulmaya baglanmis ancak bu girisimler donemin kosullar1 geregi sinirli kamistir

(Incekara, 2011; Denizli, 2015).
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3.4.2. Ulusal Bankalar Dénemi (1923-1932)

Tarim, ticaret ve sanayi alaninda hiikiimet ve toplumun 6nde gelenleriyle
diizenlenen Izmir iktisat Kongresi'nde, ekonomik gelismeler i¢in bankaciligin
giiclenmesi gerekliligi ifade edilmis olup, bu bankanin devletin katkisiyla
kurulmast gerekliligi sonucu 1924 yilinda Tiirkiye Is Bankasi kurulmustur
(Korukgu, 1998). Is Bankasi’nin kurulus amaci, her tiirlii bankacilik islemlerini
yapmak, tarim, sanayi, madencilik sektorlerine destek vermek, mal {iretimi ve
tedariki igin ortakliklar kurmak olarak belirlenmistir (Erol, 2006).

Bu gelismelerin ardindan kongrede alinan bir diger karar sonucu, 1925
yilinda Tiirkiye Sanayi ve Maadin Bankas1 Tiirk sanayici ve madencilerine destek
olmak, istirak yoluyla sanayi kurmak ve isletmek amaciyla kurulmus olup, yine
ayni donemde 1926 yilinda Emlak ve Eytam Bankasi kurulmus ancak bankanin
ismi 1927°de T. Emlak Bankasi, 1946’da ise Emlak Kredi Bankasi olarak
degistirilmistir (Y1lmaz, 2018).

1930’lu willarda Tiirkiye’de bankacilik sektdriinde yasanan en Onemli
gelismelerden birisi ise Merkez Bankasi’nin kurulmasi olup, para basmak, paranin
degerini korumak ve bankalara bor¢ para vermek gibi gorevleri bulunmaktadir

(Kiling, 2014).

3.4.3. Devlet Bankalar1 Donemi (1933-1944)

Ulkenin gelismesinde biiyiikk payr olan ve ekonomik politikalarn
yiirlitiilmesinde rol oynayan devlet bankalari, 1933-1945 doneminde 6ne ¢ikarak
onemli gorevler tstlenmislerdir (Coskun ve digerleri, 2012). 1934’te baslatilan
Birinci Sanayi Plani’nin yiriirliige girmesiyle, 1933’te kurulan Siimerbank ve
Belediyeler Bankasi, 1935°te kurulan Etibank, 1937°de kurulan Denizbank,
1938’de kurulan Halk Bankasi ve Halk Sandiklari devlet tarafindan sanayi
planlarinda yer alan isletmelerin kurulmasi ve isletilmesi i¢in gerekli finansman
desteginin saglanmasi amacini kapsamakta olup 06zel amaghi banka statiisii

tasimaktadir (Bulut, 2015).
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Devletin bankacilik sektorii adina altyapi olusturdugu bu donemde, 6zel
sektoriin  yetersiz kaldigr yatirimlarin  devlet tarafindan gerceklestirilmesi
gerekliligi ortaya konulmus olup, 1936 yilinda kamusal yatirimlarin diisiik
maliyetle finansman sagladigi 2999 sayili Bakanlar Kanunu kabul edilmistir (TBB,
2008).

3.4.4. Ozel Bankalar Donemi (1945-1960)

Ikinci Diinya Savasi sonrasindaki yillarda iilkemizde ticari faaliyetlerin
kazanmastyla, bankalara olan ihtiya¢ artmis olup bu durum Tirk bankaciliginin
gelismesine katki saglamasiyla 6zel bankalarin kuruldugu bir dénem olusturmustur
(Bulut, 2015).

1945 yilindan sonra yeni bir doneme giren Tiirk bankaciliginda 1945-1960
yillar1 arasinda 30 tane yeni banka kurulmus, 1949 yilinda 42 olan banka sayisi
1956 yilinda 56 adet banka sayisina ulasmigtir (Akgug, 1987).

Bankacilik islemlerinden alinan komisyon oranlart ve faiz oranlarin
hiikiimet tarafindan belirlendigi ve dovize dayali islem yetkisinin yalnizca Merkez
Bankasi’na ait oldugu bu donemde sube bankaciligi yayginlasmis ve mevduat
toplamaya yonelik bir rekabet ortam1 meydana gelmistir (Sezgin, 2008).

3.4.5. Planl Donem (1960-1979)

1950- 1960 yillar1 arasinda uygulanan liberal ekonomi politikasindan,
ekonominin durgunlagmasi ve 1958 yilinda yayinlanan istikrar Programina ragmen
diuzelmemesi sebebiyle vazgegilmis olup bu donemde karma ekonomi
uygulanmaya baglanmistir (Y1lmaz, 2018). Planli kalkinma dénemi olarak da ifade
edilen bu donem, 1963 yilinda olusturulan Birinci Bes Yillik Kalkinma Plani’yla
disa kapali bir ekonomi siirdiiriilmiis ve kalkinmasina oncelik verilen sektorlerde
negatif oranli reel kredi faizi politikas1 benimsenmistir (Coskun ve digerleri, 2012).

Cok subeli bankaciligin gelistigi bu donemde, kiigiik yerel bankalarin tutunamayip
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bankalarin yonetimi ¢ogunlukla 6zel holdinglere devrolmasiyla holding bankacilig1
ortaya ¢ikmistir (Turmus, 2008).

Planli Kalkinma Donemi igerisinde, liretim i¢ piyasa goz oniine alinarak
sekillendigi ve ihracata gereken 6nem verilmedigi i¢in 1970°1i yillarda doviz
piyasasinda kitliga neden olarak dig bor¢larin artarak ekonomiyi kotii etkilemesi
sonucu 1980 sonrast Tiirk ekonomisini dis piyasalara agilmaya dogru

yonlendirmistir (Yilmaz, 2018).

3.4.6. Serbestlesme Donemi (1980-2000)

1980 yil1 sonrasinda ekonomik kiiresellesmesinin yayginlasmasi, bankacilik
sektorlindeki finansal yenilik ve iyilestirmeler ile devlet kisitlamalarinin azalmasi
sonucu uluslararasi piyasalarla bankaciligin etkilesimi artmistir (Denizli, 2015). Bu
yeni stratejiye yonelik olarak, ekonomi serbest piyasa kosularina gore yeniden
diizenlenmis, esnek doviz kuru ve pozitif reel faiz politikast uygulanmaya
baslamistir (Korukgu, 1998).

Yasal, yapisal ve kurumsal diizenlemelerin yasandigr 1980 sonrasi Tiirk
Bankacilik sisteminde temel olarak bankalarin verimli calismasi ve rekabetin tegvik
edilmesi amaglanmigtir (Bakdur, 2003). 1985 yilinda 3182 sayili Bankalar
Kanunu'nun yaymlamasiyla beraber, uluslararast bankacilik standartlari
uygulanmaya baslanmis, denetim sistemleri gelistirilmis, tez diizen hesap plani
uygulanmaya baslanmis ve Tirkiye’deki yerlesik kisilere doviz islemleri yapma
imkani1 saglanmistir (Korukgu, 1998).

Yapilan diizenlemeler cergevesinde 1982 yilinda sermaye piyasasi
araclarinin kullanimina yonelik Sermaye Piyasasi Kanunu ¢ikarilmis, bankalarin
rezerv ihtiyaglarina yonelik 1986°da Bankalar Arasi Para Piyasasi kurulmus ve ayni
yil igerisinde IMKB agilarak sektor uluslararasi piyasalarda rol almaya baslamigtir
(Kambay, 2018).

Onemli gelismeler kaydedilen bir dénem almasina ragmen, 1994 yilinda
faiz oranlarinin azaltilmasi ve sermaye gelirlerine ek vergi getirilmesine yonelik

uygulanan politikalar nedeniyle ekonomik belirsizlik artmis, yurt i¢i ve yurt dist
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yatinmcilarin TL den uzaklasarak yabanci paralar karsisinda deger kaybetmesi

sonucunu dogurmustur (Navruz, 2018).

3.4.7. Kriz ve Yeniden Yapilanma Donemi (2001 ve Sonrasi)

2000 yilinin son donemlerinde ortaya ¢ikan yogun doviz talebi piyasada
ciddi likidite sikisikligina neden olarak gecelik faiz oranlarini artirmistir (Kiling,
2014). Bu slrecte bankalarin kisa vade bor¢lanmalarina karsilik uzun vade kredi
kullandirmalar1 sonucu likidite dengesi bozulmus ve Merkez Bankasi’nin
miidahalelerinin de yetersiz kalmasiyla bankacilik sektdriiniin krize siirliklenmesi
kagimilmaz olmustur (Kiling, 2014).

Bunlarin sonucu olarak, 2000 yilinda uygulamaya konulan ekonomik
politikanin bankacilik sektoriindeki yapilanmasi nedeniyle ve bankacilik krizinin
¢Ozlimlenmesi amaciyla Tirkiye’de faaliyet gdsteren 20 adet bankanin yonetim ve
denetimi TMSF’ye devredilmis olup, 2 adet bankanin da faaliyet izni sona
erdirilmistir (Navruz, 2018).

Yasanan bu krizlerin ardindan 2002 yi1linda uygulamaya konulan Bankacilik
Sektorii Yeniden Yapilandirma Programi sayesinde bankalar yeniden kar etmeye
baslamis, TMSF yonetiminde olan bankalarin satis veya birlesme islemleri
gergeklestirilmistir (Yetiz, 2016). Bu islemler sonucu saglikli bir biiyiime siirecine
giren bankalar, bu siiregte satin alma ve ortak olma gibi yontemlerle yabanci
sermaye girisi saglamis ve kamu sermayeli bankalarin sektor igerisindeki payi
azalmistir (Navruz, 2018). Sektore olan gilivenin de gittikce arttigi bu donemde
enflasyonda diisiislerin siirmesi hem ger¢ek hem de tiizel kisilerin kredi taleplerini
artirmig, mevduat toplanmasina olanak saglamistir (Kiling, 2014).

Sonug olarak, serbestlesme siirecinde ciddi krizler yasayan Tiirk bankacilik
sistemi ekonomik ve siyasi nedenlerden dolay1 2000°1i yillara kadar saglam bir
yapiya sahip olmayip, daha sonra gergeklesen yeniden yapilandirma ¢aligmalari ve
istikrarli bliylime sonucu gii¢lii bir yap1 haline gelmistir (Kiling, 2014).

Kurumlarin temel hedeflerini sekteye ugratan, kaynaklar1 ve karar alma

stirelerini kisitlayan kriz donemleri, kurumlarin varligimi tehlikeye soktugu igin
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yoneticiler tarafindan  tedirginlikle karsilanmaktadir (Gezmen, 2014).
Planlanmayan bir sekilde ortaya c¢ikan kriz donemlerinde itibari ele alacak olursak,
mevcut kurum kdltariyle beraber kriz yonetiminde etkin rol oynadigi
gorulmektedir (Solmaz, 2006). Olumlu itibar1 olan kurumlar daha fazla manevi
sermayeye sahip oldugundan, kriz dénemlerini en az hasarla atlatma ve toparlanma
konusunda rakiplerine gore avantaj saglamaktadir (Yirmibes, 2010). Ayrica kriz
oncesinde olumlu bir itibara sahip olan kurumlar, krizleri firsata g¢evirmeyi
amaglayarak bu siirecin sonrasinda tiiketici giivenini saglamlastirmis, calisanlarin
nazarinda gilivenilirligi artirmis bir sekilde daha da gili¢lii bir itibara sahip
olmaktadirlar (Gezmen, 2014).

3.5. Banka Trleri

Bankacilik sistemi igerisinde yer alan bankalar iki temel 6zellik olan faaliyet
alanlar1 ve sermaye yapilaria gore tiirlere ayrilmis olup, sahip olduklar1 6zellikler

asagida yer almaktadir.

3.5.1. Faaliyet Alanlarina Gore Bankalar

Bankalar faaliyet gosterdikleri alanlara goére smiflandirilmis olup,

detaylarina asagida yer verilmistir.

3.5.1.1. Merkez Bankalar

Kar amaciyla hareket etmeyen, ekonominin gelismesi amaciyla para
piyasast ve bankalari etkileyen, gelistirdigi politikalar sayesinde tlkede fiyat
istikrar1 saglayan, kredi hacmini ve dagitimin1 diizenleyen ve ddviz rezervlerini
kontrol altinda tutan banka tiirli Merkez Bankalar1 olarak ifade edilmektedir
(Soygur, 2018). Bankacilik sektoriindeki en onemli kurumlarin basinda gelen
merkez bankasi faaliyetlerinin {lilke ekonomisindeki rolii ¢ok fazla olup, iilkemizde

yer alan Tiirkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi’nin temel gorevleri para politikalar
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ve hazine iglemlerini yonetmek, doviz kuru politikasini belirlemek, banknot basmak

ve faiz oranlarini belirlemektir (Glnal, 2012).

3.5.1.2. Mevduat Bankalari

Esas gorevi toplumun tasarrufu olan fonlar1 yine topluma kullandirmak olan
mevduat bankalari, bu kapsamda gercek ve tiizel kisilerden sagladiklar1 fon
kaynaklarini, krediler ve menkul degerler olarak kullanima sunarak, temel
gelirlerini kullandirdiklar: fon faizlerinden elde etmektedirler (Erdem, 2010).

Ticari bankalar olarak da ifade edilen ve her alanda kisa, orta ve uzun vadeli
kredi kullandirmasinin yani sira tiim bankacilik islemlerini de gergeklestiren
mevduat bankalarinin, sektordeki payr diger bankalara nazaran en fazla olup,
finansal ihtiyaclarini karsilama ihtiyact olan toplumun her kesimine yonelik {iriin

ve hizmetler sunmaktadir (Yaman, 2018).

3.5.1.3. Kalkinma ve Yatirim Bankalar:

Belirli bir amag i¢in kurulmus ve belli bir alanda uzmanlagsmis banka tiirii
olan yatirnm ve kalkinma bankalari, biiyiik sirketlerin orta ve uzun vadeli fon
ihtiyaglarinin karsilanmasina yonelik kurulmus olup, fon fazlasi olan kisilerle fon
ihtiyact olan kisiler arasinda aracilik yaparak fabrika ve benzeri tesislerin
kurulmasini, bakim ve onarim gibi ¢alismalarin gerceklesmesini saglamaktadirlar
(Glney, 2010).

Mevduat toplama yetkisine sahip olmayan bu bankalar, hikimetler ve
uluslararas1 kurumlar tarafindan elde ettikleri fonlar ve tahvil ihraci sayesinde
kaynak bulmaktadirlar (Bulut, 2015). Ozellikle sanayi alaninda girisimcilik yapan
firmalara fon saglamak ve gelismekte olan {iilkelerde yatirim sermayesi bulmak
amaciyla kurulmus olan kalkinma ve yatirim bankalar1 sermayenin az oldugu ve
sermaye piyasasinin gelismekte oldugu tilkelerde daha etkin olarak faaliyet
gostermektedirler (Yilmaz, 2018)
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3.5.1.4. Katilhm Bankalar

Faizsiz bankacilik prensibini benimsemis olan katilim bankalari,
faaliyetlerini bu ilke igerisinde gerceklestiren ve diger Islam iilkelerinde yaygin
olarak yer almasina ragmen iilkemizde son yillarda gelismeye baslayan bir
bankacilik tiridiir (Temelli, Cina ve Boz, 2017). Finans sektoriinde faaliyet
gosteren katilim bankalari, tasarruf sahiplerinden topladiklar1 fonlari, faizsiz
bankacilik prensipleri ¢ergevesinde ticaret ve sanayi alanlarinda degerlendirerek,
elde edilen kar/zarar1 tasarruf sahipleri ile paylagan ve esas amaci finans sektoriinde

aracilik yapmak olan kuruluslardir (Soygdr, 2018).

3.5.2. Sermaye Yapilarina Gore Bankalar

Sermaye yapilarina gore ayrisan bankalarin 6zellikleri asagida detayl bir

sekilde anlatilmaktadir.

3.5.2.1. Kamu Sermayeli Bankalar

Bankanin sermayesini tamami ya da ¢ogunlugu devlete ait olan bankalar
kamu sermayeli bankalar olarak tanimlanmis olup, devlet tarafindan ekonomik
faaliyetleri gergeklestirmek ve yonlendirmek amaciyla kurulmuslardir (Condur,
2000). Ulkemizde T.C Ziraat Bankasi, Tiirkiye Kalkinma Bankasi, Vakif Katilim
Bankas1 ve Tirk Eximbank gibi ornekleri yer almakta olan kamu sermayeli
bankalar, kalkinma ve yatirim bankasi, katilim bankasi ya da mevduat bankasi

niteliginde faaliyet gosterebilirler (Soygur, 2018).
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3.5.2.2. Ozel Sermayeli Bankalar

Sermayesine 6zel kurulus ve kisilerin sahip oldugu ve sermayesinde kamu
kurumlarinin pay1 bulunmayan bankalar olan 6zel sermayeli bankalar, genellikle
mevduat ve yatirirm bankasi olarak kurulmakta olup ana amagclart mevduat
toplayarak ve kredi kullandirarak kazan¢ saglamaktadir (Yilmaz, 2018; Kaya,
2015).

3.5.2.3. Yabanci Sermayeli Bankalar

Sermayesi yabanci kurulus ve kisilere ait olan yabanci sermayeli bankalar,
1990’11 yillarda yabanci bankalarin kurulmasii saglayan yasal diizenlemeler,
teknolojik gelismeler ve serbestlesme politikalar1 sayesinde sektdrdeki payini
artirmustir (Yaman, 2018). Yabanci bankalarin bir lilkede yer almasi, yabanci bir
bankanin o iilkede sube agmasiyla veya o iilkede faaliyet gosteren 6zel bir bankanin

yabanci sermaye tarafindan alinmasiyla miimkiin olmaktadir (Kése, 2008).

3.6. Bankacilik Sektorii Agisindan Itibar

Finans sektoriinde ¢ok dnemli bir yere sahip olan bankalar faaliyetlerini,
piyasa itibar1 ve glivene dayali olarak siirdiirdiigii i¢in, bankalarin itibarinin
korunmasi diger kuruluslara nazaran daha fazla 6nem arz etmektedir (Savram ve
Karakog, 2012). Giiven temeline dayali yapist nedeniyle bankacilik faaliyetlerinde
ayr1 bir oneme sahip olan itibar, bankalarin kanunlara ve mevzuatlara uymasinin
yant sira paydaslariyla kurulan iligkinin giivenilir, adil ve saygin olmasiyla da
yakindan iligkilidir (Glindogdu, 2016). Bankacilik i¢in en az bilanco degerleri kadar
Ooneme sahip olan itibar kavrami, 6zellikle uzun vadeli finansal islemlerin tizerinde
etkili bir rol oynamaktadir (Vanston, 2012).

Itibarin korunmas1 ve giiclenmesi igin bankacilikta en énemli unsurlarin
giiven ve seffaflik oldugu goz Oniine alindiginda, banka ve miisteri sirlarinin

saklanmasinin olumlu bir itibar i¢in en 6nemli kriterler oldugu sdyleyebilmekteyiz
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(Savram ve Karakog, 2012). Olumlu bir itibara sahip olan bankalar, kamuoyu
tarafindan desteklenme, miisteriler tarafindan tercih edilme, kriz donemlerini en az
hasarla atlatma ve kalifiye calisanlar tarafindan tercih edilme gibi olanaklar
sayesinde rakiplerine karsi biiyliik avantaj saglamaktadir (Savram ve Karakog,
2012). Ek olarak bankalarin isleyisinin, ekonomik bilgilerinin ve miisterileriyle
olan iligkisinin agik olmasi1 da kurumun giivenilirligini artirarak, bankanin sermaye
gruplari i¢in daha cazip hale gelmesine katki saglamaktadir (Giindogdu, 2016).

Ulkemizde ve diinyamizda yasanan finansal krizlerin sonucunda, bankacilik
sektorli siklikla itibar riskiyle karsilastigi icin modern finans sisteminde itibar
gittikce Onemli bir noktaya ulasmistir (Giindogdu, 2016). Bankalarin yapmis
oldugu tiim islemler degisik Olgiilerde de olsa risk icerdiginden ve tiim iilke
ekonomisini etkileyecek giice sahip oldugundan, bankalarda meydana gelen itibar
kaybi tiim lilke ekonomisine etki edecektir (Giindogdu, 2016). Bu nedenle givenilir
olmayan bir sistemin igerisinde yatirimcilarin yer almak istememesi nedeniyle,
bankacilikta meydana gelen ufak bir itibar kaybi telafisi miimkiin olmayan zararlara
yol acabilmektedir (Mermod, 2008).

Tiirk bankacilik sisteminde yasanacak olan ufak bir itibar kaybinin sonuglari
bliylik etki yaratacagindan, sistemin denetleyici mekanizmasi olan Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu bankalarin itibarin1 koruma ve giiclendirme
gorevinin banka yonetimlerine ait oldugunu belirtmistir (Giindogdu, 2016). Bunun
sonucu olarak kar odakli isletmeler olan bankalarin itibar yoOnetiminde, {ist
yonetiminin kararlari ve uygulamalar1 nemli rol oynamaktadir (Giindogdu, 2016).

Literatiir taramas1 kapsaminda yapilan ¢aligmalar sonucu kurumsal itibar ve
bankacilik ile iligkili kavramlar, bilesenler ve etkilesimde oldugu alanlar incelenmis
olup bankacilik sektdriinde itibar kavraminin 6nemi dikkat ¢ekici bir unsur olarak
tespit edilmistir. Finans sektoriinde de diger sektorlerde oldugu gibi i¢ ve dis
paydaslar belirleyici rol oynamaktadir. Bankacilikta i¢ paydaslar olarak ¢alisanlar,
dis paydaslar olarak da miisteriler ele alinarak ¢alisan ve miisteri olma agisindan
kurumsal itibar algis1 {izerine bir arastirma yapilmasi planlanmuistir.

Akademik alanda kurumsal itibar ve bankacilik iizerine bir¢cok arastirma

bulunmakla beraber, aragtirmalarda kamu ve 6zel banka turleri agisindan itibar
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algisina ¢ok fazla deginilmemistir. Bu analizlerden yola ¢ikarak oncelikle banka
sektorliinde 6zel ve kamu bankalarinda calisanlarin kurumsal itibar algisi, bu
calisanlarin ayn1 zamanda banka miisterisi olma durumu da g6z 6niine alindiginda
olusan itibar algis1 arastirilmasi amaglanmistir. Burada hedeflenen nokta kisilerin
calistiklar1 kurumun yani sira hizmet aldiklar1 yani miisterisi olduklar1 bankanin
ayni olup olmama durumuyla itibar iligkisinin kurulmasi olarak belirlenmistir. Bu
calismanin sonucu, banka yoneticilerinin paydaglarin zihinlerindeki itibar algisi
hakkinda fikir sahibi olmasini saglayarak yol gdosterici olma niteligi de

tagiyabilecegi i¢in 6nem arz etmektedir.

DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMANIN MODELI

4. MODEL VE HiPOTEZLER

Itibar kavrami, rekabetin gittikge arttigi giiniimiiz kosullarda kurumlarin
sahip olduklar1 en degerli varliklardan biri haline gelerek, miisteri ve calisan
baghligina onemli katki saglamaktadir (Kegeci, 2017). Itibar1 giiclii kurumlar,
yarattiklari gliven algisi, sayginliklar1 ve bilinirlikleri nedeniyle tercih edilme
avantajina sahip olduklar i¢in, ¢alisan ve miisteri sadakatine yonelik caligmalar
gerceklestirirken itibarin giiciinden yararlanmaktadirlar (Ozgéz, 2011). Bunun
sonucunda, itibarimi pozitif yonde yonetebilen kurumlarin sahip olduklari en degerli
varliklari, kendilerine bagli olan paydaslaridir denilebilir (Gezmen, 2014).

Bankacilik sektorii ve itibar kavramu iliskisi diigtintildiiglinde ise miisteriler,
calisanlar, tedarikgiler yani tiim paydaslar igin itibar, vazgecilemez bir unsur haline
gelmistir (Giindogdu, 2016). Ozellikle ekonomik dalgalanmalarin siklikla
yasandig1 finans sektoriinde, krizlerin atlatilmasindaki en 6nemli faktorlerden biri
sadakat gosteren calisanlar ve miisterilerdir (Giindogdu, 2016). Bu durumun
o6nemini fark eden bankalar, paydaslarinin kendileri hakkinda sahip oldugu olumlu

izlenimlerden beslenen kurumsal itibar riskinin yonetilmesi igin, paydaslariyla
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kurduklari iletisimin kaliteli olmasi igin yogun ¢aba sarf etmektedirler (Savram ve
Karakog, 2012).

Ulkemizde faaliyet gosteren bankalar incelendiginde, operasyonel islemleri,
teknolojik altyapilar1 ve yonetim kararlari birbirinden farkli olan bankalarin sahip
olduklart itibarin, paydaslar {izerindeki etkisi de farklilik gostermektedir
(Giindogdu, 2016). Bu nedenle ekonomik kalkinmayi desteklemek ve halkin sosyal
ithtiyaglarim1 karsilamaya yonelik kurulan kamu bankalar1 ile 2000’1 yillardaki
bankacilik krizinin atlatilmasinin ardindan sektdrde biylk paya sahip olan 6zel
bankalar igin sosyal paydaslarin nezdinde olumlu algilanmak stratejik hedeflerden
biri haline gelmistir (Y1lmaz, 2018). Finans sektdriinde itibar kavraminin 6neminin
anlagilmasiyla birlikte, ekonominin biiylimesinde, milli gelir ve istthdamin
artmasinda rol oynayan bankalarin itibarinin korunmasi ve siirdiiriilebilir olmasi,
basta devlet olmak iizere, diizenleyici ve denetleyici farkli finansal kuruluslar
tarafindan kontrol altina alinmigtir (Savram ve Karakog, 2012). Sonug olarak, her
zaman tercih edilebilir bir finans kurumu olmanin yolu gtvenilir olmak, bilinir
olmak, seffaf olmak yani tiim bunlarin ¢ergevesi olan itibarli olmaktan gectigi icin,
bankacilik sektoriinde itibar giin gectikce daha fazla Onem kazanmaktadir
(Yashoglu, 2012).

Bu arastirma kapsaminda, itibar kavramimim bankacilik sektorinde
paydaslar tarafindan nasil algilandigi incelenmistir. Oncelikle bankalarin ig
paydaglarin1 olusturan c¢alisanlarin, itibar kavrami ile kurumlarmma duyduklar
baglihik arasindaki iliskiye odaklanilmistir. Aym1 zamanda, itibar kavramim
olusturan faktorlerin her birinin, banka calisanlarinin bagliligini nasil etkiledigi ele
alinmastir.

Bir sonraki asamada ise, sermaye yapilarina gore ayrisan kamu ve 06zel
bankalarda c¢alisanlarin, hem c¢alisan hem de miisteri olma durumunda, itibar algisi
ile baghlik arasindaki iliskide ne gibi farkliliklarin olabilecegi arastirilmistir. Bu
durumun arastirilmasindaki en 6nemli etken, glinlimiiz kosullarinda kisilerin bir
kurumda ¢alismasi zorunlu nedenlere bagl olabilirken miisteri olarak da o kurumu
tercih etmesi 6zgiir iradeye dayandigindan dikkat edilmesi gereken bir nokta olarak

tespit edilmesidir. Yani kamu bankasinda ya da 6zel bankada herhangi bir ¢alisan,
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ayni zamanda misteri olarak da kurumunu tercih ediyorsa, itibar algisi ile baglilik
arasindaki iligkisi benim/bizim agimizdan 6nem tagimaktadir.

Yapilan literatiir taramasi ve tespit edilen bulgular sonucunda, bu ¢caligmada
arastirilmak tizere kamu ve 6zel banka galisanlarindan 6rneklemler belirlenmis olup
anket sorular1 ve odak grup ¢alismasi yontemi ile incelenmistir. Kurumsal itibar ile
calisan baglilig1 arasindaki iliskiyi aragtirmak amaciyla ilk olarak asagida yer alan
ana hipotez olusturulmus, sonrasinda ise bu hipoteze bagli alt hipotezler kurularak,
itibar1 olusturan faktorler ile baglilik arasindaki iliski arastirilmustir.

H1: Banka ¢alisanlarinin itibar algisi ile kurumlarina olan baglilig1 arasinda
pozitif bir iliski bulunmaktadir.

Hla: Glven faktoru ile banka ¢alisanlarinin bagliligi arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir.

H1b: Is ortami faktor( ile banka ¢alisanlarmin bagliligi arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir.

Hlc: Sosyal sorumluluk faktorii ile banka c¢alisanlarinin bagliligi arasinda
pozitif bir iliski bulunmaktadir.

H1d: Yenilikcilik ve liderlik faktorii ile banka g¢alisanlarimin baglhiligi
arasinda pozitif bir iliski bulunmaktadir.

Hle: Bilinirlik faktorii ile banka ¢alisanlariin baglili1 arasinda pozitif bir
iliski bulunmaktadir.

HI1f: Hedef kitleye yakinlik faktorii ile banka calisanlarinin bagliligi
arasinda pozitif bir iligki bulunmaktadir.

Banka ¢alisanlarinin kamu veya 6zel bankada ¢alisma durumuna ek olarak
miisteri olma durumu da goz oniline alindiginda olusan itibar algis1 ile baglilik
arasindaki iligkiyi gérmek amaciyla da arastirmanin diger hipotezleri
olusturulmustur.

H2: Kurumsal itibar ile baglilik arasindaki iliski kamu bankasi ¢alisani olup
ayni zamanda kamu bankasi miisterisi olmasi durumunda kamu bankasi ¢alisani

olup ayni zamanda 6zel banka miisterisi olanlara gore daha kuvvetlidir.
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H3: Kurumsal itibar ile baglilik arasindaki iliski 6zel banka g¢alisani olup
ayn1 zamanda 6zel banka miisterisi olmast durumunda kamu bankasi ¢alisan1 olup
ayni zamanda 6zel banka miisterisi olanlara gore daha kuvvetlidir.

H4: Kurumsal itibar ile baglilik arasindaki iliski 6zel banka ¢alisan1 olup
ayn1 zamanda kamu bankasi miisterisi olmasi durumunda kamu bankasi ¢alisani

olup ayni1 zamanda 6zel banka miisterisi olanlara gore daha kuvvetlidir.

BESINCIi BOLUM

ARASTIRMANIN ANALIZi

5. ARASTIRMA VE ANALIZ

5.1. Arastirmanin Amaci

Bir Onceki bolimde belirlenmis olan hipotezlerin  dogrulugunun
arastirtlmast icin kamu ve Ozel banka calisanlarina yonelik nitel ve nicel
arastirmalar yapilmasina karar verilmistir. Ik olarak kamu ve 6zel banka
calisanlarina, nitel arastirma yOntemlerinden olan odak grup calismasi
uygulanmistir. Yapilan ¢alismanin daha saglikli ve dogru sonuglara ulasabilmesi
icin ek olarak nicel arastirma yontemlerinden olan anket toplama yontemiyle de

daha fazla kisiye ulasmak hedeflenmistir.

5.2. Veri Toplama Ydntemleri ve Sonuglari

Bu aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin dogrulugunu incelemek
i¢in nitel yontem olarak odak grup ¢aligmasi kullanilmis olup, nicel yontem olarak

ise anket toplama calismasi uygulanmistir. Calismalarin igerigi, siiregleri ve

sonuglar1 asagida detayh bir sekilde aciklanmaktadir.
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5.2.1. Odak Grup Calismasi

1930’lu yillarda goriismelere alternatif olarak ortaya cikan odak grup
yontemi, son yillarda sosyal bilimlerde yaygin olarak kullanilan bir nitel aragtirma
yontemidir. Temel c¢ikis noktasi sosyal psikoloji ve iletisim teorisi olan bu
yontemden elde edilen veriler, birebir goriismeler ve anket toplama yontemi igin
temel olusturmaktadir (Omay, Yilmaz ve Oguz, 2011). Onceden belirlenmis bir
konu hakkinda Onceden belirlenen kisilerle yapilan odak grup goriismeleri,
katilimcilarin bakis acilari, egilimleri, fikirleri, duygu ve diislinceleri hakkinda
derinlemesine bilgi sahibi olmamizi saglamaktadirlar (Sahsuvaroglu ve Eksi,
2008). Odak grup goriismelerinde katilimcilarin genelleme yapmasindan ziyade,
durumu nasil algiladiklar1 ortaya ¢ikarilarak katilimcilarin bilgi ve tecriibelerini
paylasmalar1 amaglanmaktadir (Omay, Yilmaz ve Oguz, 2011).

Bu arastirmada veri toplamak amaciyla nitel arastirma tekniklerinden olan
odak grup caligmasi belirlenen Orneklem iizerinde uygulanmistir. Odak grup
caligmasiyla itibar konusunda hedef kitlenin goriisleri, egilimleri ve duygular
hakkinda bir¢cok bilgi edinilmesi amaglanarak ac¢ik uclu sorularin sorularak
katilimcilarin zaman zaman yonlendirildigi yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Katilimeilara sorulan sorularla konunun cergevesi c¢izilmis olup
konunun dagilmas1 6nlenmistir.

Yar1 yapilandirilmig gériisme teknigi kullanilan bu arastirmada ilk olarak,
kurumsal itibar kavrami algisina yonelik kamu ve 6zel banka calisanlarindan
orneklem olusturulmas1 planlanmistir. Calisanlart miisteri olma durumuna
yonlendiren itibar algisin1 derinlemesine anlayabilmek amaciyla da kamu ve 6zel
banka calisanlari, miisterisi olduklar1 banka tiirlerine goére de kendi iglerinde
gruplandirilmislardir.

Buna gore asagida o6zellikleri agiklanan 4 adet grup belirlenmistir.

e 1.Grup: Kamu bankasi c¢alisan1 ve ayn1 zamanda kamu bankas1 miisterisi
olan 6 kisi

e 2.Grup: Kamu bankasi ¢alisani ve ayni1 zamanda 0zel banka miisterisi olan
5 kisi
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e 3.Grup: Ozel banka calisan1 ve aynm1 zamanda 6zel banka miisterisi olan 4
kisi

e 4.Grup: Ozel banka calisan1 ve ayn1 zamanda 6zel banka miisterisi olan 4
kisi

Odak grup ¢aligmasinda segcilen kisiler i¢in cinsiyet, yas ve gelir dagiliminda
esitlik olmasina 6zen gosterilmis olup her gruba;

e [tibar kavrami,

e Sirketler igin itibar kavrama,

e Calisilan sirketin itibarini olusturan unsurlar ve
e (Calisilan sirketin itibara verdigi 6nem,

Konular1 hem ¢alisan hem de miisteri olma agisindan degerlendirilmistir.
Gortismenin yapildig: ilk ve ikinci gruplar kamu bankasi ¢alisanlar1 olup miisteri
olma durumunda farklilik géstermektedir. Bu katilimcilarla ger¢eklesen goriismeler
kasim ay1 icerisinde yiiz yiize yapilmis olup, her biri 35- 45 dakika araliginda
siirmiistiir. Kamu bankasinda ¢alisanlar i¢in kendileri ve kurumlar1 agisindan itibar
kavrami degerlendirilmis, miisteri olarak tercih etme noktasinda belirleyici olan
unsurlar tartisgitlmistir. Genellikle katilimcilarin aktif oldugu bu goriismelerde
belirtilen goriislerin nedenleri irdelenerek, verilen cevaplarin temelinde yatan
diisiinceler ortaya ¢ikarilmistir.

Bir diger ana 6rneklem olan 6zel banka ¢alisanlar1 da kendi i¢lerinde miisteri
olma durumuna gore iki gruba ayrilmis ve bu gruplarla yapilan goriismeler
telekonferans seklinde gergeklesmistir. Gergeklesen goriismeler kasim ayi
icerisinde tamamlanmis olup yaklastk 30 dakika siirmiistiir. Ozel banka
calisanlarina yonelik yapilan goriismelerin sanal ortamda ger¢eklesmesi nedeniyle
baz1 katilimcilarin sessiz kalma durumu daha fazla ortaya ciktigindan, kisilere
yonelik sorularla goriismeler canlandirilmistir. Katilimcilarin itibar algisinin
derinlemesine arastirildigi bu goriismelerde, calisanlarin 6zel ve kamu bankasi
miisterisi olma tercihlerinin nedenlerine odaklanilmistir.

Son olarak, biitiin goriismelerin basinda katilimcilar, arastirmanin igerigi
hakkinda bilgilendirilmis ve kisisel bilgilerinin paylagilmayacagi konusu

aktarilmistir. Goriismenin daha sonra detayl1 bir sekilde analiz edebilmesi igin, ses
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kaydina alinip bu kayitlarin korunacagi hususunda katilimecilara gilivence

verilmistir.

5.2.2. Anket Toplama Calismasi

Arastirmanin veri toplama kisminda nicel aragtirma tekniklerinden olan
anket yontemi kullanilarak belirlenen 6rneklem {izerinde kurumsal itibar algist
lizerine bir ¢alisma  gerceklestirilmistir.  Katilimcilara online olarak
surveymonkey.com internet sitesi izerinden ulastirilan anket ¢alismas1 2019 yilinin
mayis, haziran ve kasim aylar1 boyunca aktif olarak cevaplanmis ve 495 adet
katilimer sayisina ulasilmigtir. Ancak cevaplanan bazi anketler katilimeilar
tarafindan yarim birakildigindan analiz ¢alismasinda tamami yanitlanmis 460 adet
katilimcinin verdigi cevaplar degerlendirmeye alinmastir.

Kurumsal itibar algisini hem banka calisanlar hem de banka miisterileri
acisindan dlgmek amaci iceren anket caligsmasi cevaplanma oraninin yiiksek olmasi
nedeniyle tercih edilmis olup ii¢ boliimden meydana gelmistir. Anketin birinci
boliimi katilimcilar1 tanimayr yonelik hazirlanmis olan demografik sorulardan,
ikinci kism1 kurumsal itibar algisint 6lgmeye yonelik hazirlanmis olan sorulardan
ve Ugclincii kisim calisan tatminini 6lgmeye yonelik hazirlanmis sorulardan
olusmaktadir.

Bu arastirmada, kurumsal itibar algisini1 6lgmek i¢in akademik ¢aligsmalarda
yer alan bir¢ok 6l¢iim ydntemi detayl bir sekilde incelenmis olup, Ozpar (2008)
‘in doktora tezinde nitel ve nicel yontemlerle lilkemize yonelik aragtirmalarda
kullanilmasi i¢in belirlenmis 6lgek kullanilmistir. Bu 6lgek gercevesinde kurumsal
itibar kavrami giiven faktorii, is ortami faktorli, sosyal sorumluluk faktori,
yenilik¢ilik ve liderlik faktorii, bilinirlik faktorii ve hedef kitleye yakinlik
faktorleriyle degerlendirilmis olup bu calismada diizenlenen anket ¢aligmast bu
kapsamda hazirlanmistir. Calisan bagliligini 6lgmeye yonelik sorulart hazirlamak
icin, Allen ve Meyer (1990) tarafindan diizenlenen ii¢ bilesenli orgiitsel baglilik

Olceginden secilen 9 sorudan yararlanilmis ve anketin son kismina eklenmistir.
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Bagliligi 6lgmeye yonelik katilimcilara yoneltilen sorularla itibar ve baglilik
arasindaki iliskini yorumlanmasi amaglanmistir.

47 sorudan olusan anket caligmasinda kurumsal itibar algisin1 ve g¢alisan
baghiligimi 6lgmeye yonelik sorularin degerlendirilmesi i¢in 5°li Likert olcegi
kullanilmis olup, Olcekte kullanila ifadeler; 1=Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=Katiliyorum,

5=Kesinlikle Katiliyorum seklinde diizenlenmistir.

5.2.3. Arastirmanin Sinirhhiklari

Aragtirmanin temel sinirliligi 6rneklem ile ilgili olup, anket ve odak grup
calismas1 6zel ve kamu banka calisanlarina yonelik diizenlenmistir. Odak grup
calismasi i¢in belirlenmis kamu ve 0Ozel banka calisanlari arasindan segilen
orneklem Uzerinden degerlendirme yapilmis olup, anket ¢alismasi i¢in daha fazla
banka gesitliligine ulasilmistir. Anket ¢aligmasinda birden fazla kamu bankasi ve
0zel bankalara ulagilmasma ragmen, orneklem ¢ogunlugunu kamu bankasi

calisanlar1 olusturmaktadir.

5.2.4. Odak Grup Cahsmasimin Analizi

Yapilan aragtirmanin sonuclarini daha 1yi anlayabilmek amaciyla kullanilan
bir nitel arastirma yontemi olan odak grup goriismesinde igerik analizi igin,
gruplarin seanslari sirasinda notlar alinmis ve ses kaydi gerceklestirilmistir. Her
seans sonrast katilimcilarin itibar ve kurumsal itibar kavrami hakkindaki duygu ve
diisiincelerini ifade ettikleri kelimeler tekrar sikligina gore siralanmustir.
Katilimcilarin kendilerini ifade ederken kullandiklar1 kelimeler yorumlanarak
belirlenen konunun daha iyi anlasilmasi saglanmistir.

Calismanin yapilacagi ilk grup kamu bankasi c¢alisanlar1 olarak
belirlenmigtir. Calisanlarin miisteri olma durumuna gore de degerlendirilmesi
amaclandigi i¢in, kamu bankasi ¢alisanlar kendi i¢lerinde, kamu bankasi miisterisi

olmayu1 tercih edenler ve 6zel banka miisterisi olmay: tercih edenler seklinde ikiye
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ayrilmistir. Kamu bankasi ¢alisan1 ve ayni1 zamanda kamu bankas1 miisterisi olan
kisilerden olusan 6rneklemin goriismesi esnasinda siklikla ortaya ¢ikan kavramlar

Tablo 5.1’ de yer almaktadir.

Tablo 5.1: Odak Grup Degerlendirmesi 1. Grup

Kamu Bankasi1 Calisani, Kamu Bankasi
Miisterisi

Kelime

Tekrar
Sayisi

[EEN
w

Glven

Saygin olmak
Statu

Kabul gormek
Tecrlbe
(Calisana deger vermek
Aidiyet

Hizmet Kalitesi
Maas
Sardurebilirlik
Kurumsal kimlik

Yardimsever olmak

RININDNINDIABA| PP |0|©O

Katilimcilarin, kurumlarindaki itibar anlayisina yonelik yaptiklari yorumlar
ve kurulan iligkiler genellikle giiven kavrami ve bilinir olma, statii sahibi olma
etrafinda yogunlagmistir. Bu durumu bazi katilimcilar su sekilde ifade etmektedir:

“Toplum genelinde kabul gérmiis, giivenilir, yillardwr var olan ve bir¢ok
kisiye ulasabilen kurumlar itibarlidir.”

“Biinyesinde yer aldigim kurum, i¢ miisteri sayilan ¢alisanlarina verdigi
deger olgiisunde itibarim arttirabilir.”

Kamu bankalarinda ¢alisanlarin, ayni zamanda miisteri olarak kendi

bankalarin1 tercih etmelerinde en biiyiik etken ise kurumsal kimligin yarattig1 giiven

algis1 ve hizmet kalitesini yakindan takip edebilmesidir.
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Calismanin yapildig: ikinci grup olarak belirlenen, kamu bankasi ¢alisani
olmasina ragmen miisteri olma durumunda 6zel bankalar1 tercih eden katilimcilarin

goriismesi esnasinda Tablo 5.2” de yer alan kelimeler siklikla tekrar edilmistir.

Tablo 5.2: Odak Grup Degerlendirmesi 2. Grup

Kamu Bankasi1 Cahisan, Ozel Banka Miisterisi Tekrar
Kelime Sayis1
Gulven 12
Saygin olmak 10
Dogruluk 7
Isin uzman1 olmak )
Hizmet Kalitesi 5
Calisana deger vermek 4
Dijital olmak 3
Reklam 3
Hiz 2
Tecrube 1

Bu gruptaki katilimecilarin ¢alistiklar1 bankaya giiven duymalarinin ve
kurumlarini saygin bulmalarinin yani sira miisteri olma durumunda en ¢ok dijital
yontemleri ve hizi tercih ettikleri gozlemlenmistir. Baz1 katilimcilarin asagida yer
alan cumleleri de bu durumu dogrular niteliktedir.

“Bankacilikta benim igin en onemli unsur islemlerimi dijital diinyanin son
teknolojisiyle gergeklestirebilmemdir.

“Bir kurumun itibari, miisterilere sunulan hizmetin dogru ve kaliteli
olmasiyla gii¢ kazanmaswnin yani sira bagarisinin reklamlarla éne ¢ikmasiyla da
desteklenmelidir.”

“Finansal islemlerimde bir bankadan bekledigim, diledigim zaman
islemlerimi hizli ve kolayca yapabilmektir.”

Kamu bankasinda ¢alisanlarin kurumlarina duyduklari giiven ve bilinirligin
olusturdugu gii¢, bazi ¢alisanlar igin miisteri olarak kendi bankalarini tercih

etmelerinde 6nemli bir etken olmasina ragmen, dijitallesmeye ve hizli islemlere
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oncelik verilmeye baslandiginda c¢alisanlarin kendi bankalarindan uzaklastigi
gorilmektedir. Bu durum kamu bankalarmin teknolojik gelismeleri daha yavas
takip ettigi sonucu dogurmaktadir.

Goriismelerin bir diger asamasi i¢in 6zel banka calisanlarindan olusan
katilimeilar belirlenmistir. Ozel banka calisanlarinin miisteri olma durumundaki
tercihlerinin ne gibi farkliliklar gésterecegini de degerlendirmek amaciyla, kamu ve
ozel banka miisterisi olmalar1 gz 6niine almarak katilimeilar ikiye yarilmistir. Tlk
olarak 6zel banka ¢alisani olup, ayni zamanda ¢alistigi bankadan miisteri olarak
hizmet almayi tercih eden katilimcilarin grup goriismesi esnasinda siklikla tekrar

edilen kelimeler de Tablo 5.3’ de gosterilmektedir.

Tablo 5.3: Odak Grup Degerlendirmesi 3. Grup

Ozel Banka Cahisani, Ozel Banka Miisterisi Tekrar
Kelime Sayisi
Glven 9
Miisteri Odaklilik
Hizmet Kalitesi

Saygin olmak
Reklam
Dijital olmak
Kolaylik
Sosyallik
Maas

Aidiyet

Nfwlh|OW|OI|OO |||

Katilimecilarin itibar anlayislari, given, hizmet kalitesi ve miisteri odaklilik
cercevesinde yorumlanmis olup, dijitallesme ve teknolojik gelismelerin takibi bu
grupta 6n plana ¢ikmistir. Kurum itibarinin, ¢alisanin itibarini da etkiledigi goriisii
tim katilimcilar tarafindan benimsenmis ve kurumlarm belirli dénemlerde
caliganini odiillendirmesinin itibara katki saglayacagi goriisii savunulmustur. Bu

durumu destekleyen en belirgin ifadeleri katilimcilar su sekilde dile getirmistir:
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“ Kurumun itibart ¢alisamin kiyafeti gibidir. Kendine olumlu bir itibar
kazandirmak isteyen kurum éncelikle ¢alisanina énem vermelidir.

"Calisanlara saglanan sosyal imkanlar ve ayricaliklar kuruma olan aidiyet
duygusunu artirarak ¢alisanin kurumunu benimsemesine katki saglar.”

“Caligtigim kurumun miisterilerin géziinde saygin olmasinin ya da yuksek
maas vermesinin yani sira mutlu oldugum bir ortam yaratmasi benim igin daha
onemlidir.”

Ozel banka calisanlarinin ¢alistid1 ve miisterisi oldugu banka tercihlerinde
onemli olan unsurlardan bir digeri de reklamlarin zihinlerde olusturdugu pozitif
diisiinceler oldugu gozlemlenmistir.

Gortismelerin gergeklestirildigi son grup olan 6zel banka ¢alisani olmasina

ragmen kamu bankas1 miisterisi olan katilimcilarin siklikla tekrar ettigi kelimeler

asagida yer alan Tablo 5.4’ de gorilmektedir.

Tablo 5.4: Odak Grup Degerlendirmesi 4. Grup

Ozel Banka Calhisani, Kamu Bankasi Miisterisi Tekrar
Kelime Sayisi
Glven 10
Saygin olmak
Tecrlbe
Hizmet Kalitesi
Reklam
Uygun fiyat
Marka degeri
Guvenlik
Bilinirlik
Kurumsal kimlik

Nfwlwlw|lon|o1|N|[N]|0

Bu goriismede de diger tim grup goriismelerine benzer olarak en fazla
giivenilirlik ve saygin olma kavramlart one ¢ikmakla beraber reklam, hizmet
kalitesi ve marka degeri gibi kavramlara da deginilmistir. Katilimcilarda, bir

kurumun gavenilir olma durumunun tecribeyle pekistigi ve belirli hedefleri
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gerceklestirmede anahtar rol oynadigi diisiincesi 6ne cikmaktadir. Ozellikle
katilimcilarin diisiincelerini ifade ettigi asagidaki ciimlelerde bu durumu agikca
gorulmektedir.

“Itibarli olan kurumlarin sahip olduklar: kurumsal kimlik kolay kolay
vikilmaz ve marka degeri sayesinde gii¢lii olurlar.”

“Tecriibeyle beslenen ve uzun yillardir var olmayr basaran bir kurumun
hizmet kalitesini ¢ok fazla sorgulamam.”

Gergeklestirilen bu 4 odak grup goriismesi sonuglarini toplu bir sekilde
degerlendirecek olursak, 6zellikle kamu bankasinda ¢aliganlar i¢in giivenilir olma,
devlet giivencesi ve ge¢mis donemlerde yasanan krizlerin bankaciliga olan etkisi
nedeniyle, itibar kavraminin kamu kurumlariyla daha fazla iliskilendirildigi
goriilmiistiir. Ayrica kurumsal itibarin kamu bankalari tarafindan ¢alisan ve miisteri
kazaniminda biiyiik katki sagladig tespit edilmistir.

Kamu bankalarinin uzun yillardir faaliyet gostermesi ve kokli kurumlar
haline gelmeleri katilimcilarin zihinlerinde olumlu bir algi olusmasini saglamustir.
Slrdiirtilebilir bagar1 gosteren kurumlarin iirlin ve hizmetleri c¢ok fazla
sorgulanmadan ve incelenmeden kisiler tarafindan dogru kabul edilmektedir.
Ulkemizdeki ekonomik kosullarda, &zellikle son yillarda meydana gelen
dalgalanmalarin toplum nazarinda yarattigi kaygilar kisileri kamu bankalarina
yonlendirmistir. Kurumsallik, devlet giiciiniin hissedilmesi ve marka degerinin
kisilerde aidiyet duygusunu gii¢lendirdigi goriilmiistiir.

Kamu banlarinda ¢aligsanlarin giiven ve sayginlik anlaminda bir¢ok avantaja
sahip olduklarini diistinmelerinin yan1 sira gériisme esnasinda bir takim sikintilarin
varlig1 da tespit edilmistir. Gorligmeler sirasinda, 6zellikle devlet kontroliinde
yiiriitiilen islemlerdeki insiyatif alma azliginin kisilerin 6zgilir calisma alanlarinm
kisitladig1 ve baskin bir otorite ortami yarattigindan bahsedilmistir. Hiyerarsi
kavraminin da 6n planda oldugu kamu kurumlarinda, ¢alisanlarin uymak zorunda
olduklar1 kurallar oldukga fazla oldugundan, bu durumun zaman zaman kisilerde
olumsuz etki olusturdugu gézlemlenmistir.

Kamu bankasinda ¢alisip kendi bankasini miisteri olarak tercih eden

katilimcilarin ifadelerinde risk faktoriinden kag¢inma diirtiisii agir basmakta olup,
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iceriginden emin olduklart iiriin ve hizmetlere yonelme egiliminde olduklari
goriilmustiir. Calistigi bankadan farkli olarak 6zel banka miisterisi olmayi tercih
eden caligsanlarin ise, gliniimiiz bankaciligindaki dijitallesmeyi yakindan izledigi ve
son ¢ikan {iriinleri denemeye hevesli olduklar1 tespit edilmistir. Ozel banka
tercihlerindeki temel etkenler olarak sunulan promosyonlar ve avantajlar
belirlenmis olup, bu kisilerin reklamlar ve kampanyalar1 yakindan takip ettikleri
ortaya ¢ikmistir.

Ozel banka calisanlarinin gériisme sonuglar incelendiginde ise, calisanlara
sunulan sosyal imkanlar, Odiillendirme, sosyal faaliyetler, calisana degerli
hissettirme ve esnek calisma saatleri konular1 daha g¢ok giindeme gelmistir.
Calistiklart kurumun miisterisi olan kisilerde 6ne ¢ikan diistinceler arasinda kendini
degerli hissetme ve yoneticileriyle kurulan samimiyetin yarattigi aidiyet duygusu
yer almaktadir. Ayrica 6zel bankalarda sunulan ayricalikli hizmetlerin daha fazla
oldugu goriisii ve teknolojik gelismelerin daha hizli uygulamaya alindig: diisiincesi
nedeniyle c¢alisanlar, miisteri olma tercihlerinde de 6zel bankalara yonelmislerdir.

Calistiklar1 bankadan farkli olarak kamu bankasinda miisteri olmay1 segen
kisilerin zihinlerinde yer alan temel diisiince ise, bilinirlik ve statli kavramlarinin
daha gii¢lii olduguna inandiklar1 kurumlarda miisteri olduklarinda kendilerini daha
giivende hissetmeleridir. Is ortami, iiriin ve hizmetlere hakimiyet anlaminda
caligilan bankaya sempati duyulmasina ragmen giivenilirlik ve bilinirlik kavrami
s0z konusu oldugunda devlet glivencesi tercihlere yon vermektedir.

Sonuglar1 genel olarak degerlendirecek olursak, kamu bankalarinin giiven
verme ve sayginlik acisindan miisteri ve ¢alisanlar nazarinda bir adim 6nce oldugu,
Ozel bankalarin ise ¢alisma ortami, galisana verilen deger ve dijitallesen diinyaya
ayak uydurma anlaminda 6ne ¢iktig1 sdylenebilir. Tiim bunlara ek olarak ¢alistigi
bankanin aynm1 zamanda miisterisi olanlar katilimcilarda aidiyet ve baglilik

duygusunun daha kuvvetli oldugu gézlemlenmistir.
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5.2.5. Anket Toplama Calismas1 Analizi

Nicel aragtirma yontemi olan anket ¢alismasinin analizinde SPSS 24.0
uygulamasi kullanilmistir. Oncelikle ilk hipotezin ve alt hipotezlerinin arastirilmasi
igin, itibar kavrami ve itibar kavramini olusturan faktorler ile baglilik arasindaki
iligki regresyon testi ile analiz edilmistir.

Diger tiim hipotezler degerlendirilirken, kisilerin calistiklar1 ve miisterisi
olduklar1 bankalar ayriminda itibar algisi ile kurumlarina olan baglilik arasindaki
iligki i¢in de regresyon testi kullanilmigtir.

Kamu ve 6zel banka ¢alisanlarina yonelik hazirlanan anket ¢aligmasi birden
fazla kamu ve 6zel bankalara mail yoluyla iletilmis olup, sonuglar toplu bir sekilde
degerlendirilip analizleri gergeklestirilmistir.

Bu arastirma kapsaminda Sekil 5.1° de gosterildigi gibi anket caligmasina
katilan 460 kisinin 180 kisisini olusturan 6zel bankada ¢alisanlarin, 118’1 6zel banka
miisterisi, 62°si ise kamu bankasi miisterisinden olusmaktadir. Kamu bankasi
calisanlari olan 280 kisinin, 87°si 6zel banka miisterisi iken 193’ii de kamu banka

miisterisidir.
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Sekil 5.1: Katilimcilarin dagilim

= Ozelde calisan, 6zel banka miisterisi = Ozelde calisan, kamu bankas1 miisterisi

= Kamuda ¢alisan, 6zel banka miisterisi = Kamuda ¢aligan, kamu banka miisterisi

Arastirmaya katilanlarin demografik o6zelliklerini inceleyecek olursak,
asagida yer alan Sekil 5.5’ te goriildiigi tizere, 0zel bankada galigan ve 6zel banka
miisterisi olanlarin ¢ogunlugunu %62.7 oranla kadinlar, %79.7 oranla 35 yas ve
daha kugik olanlar, %84.7 oranla tniversite mezunu olanlar ve %59.3 oranla geliri
4001-7000 TL arasinda olanlar olusturmaktadir.

Ozel bankada calisan ve kamu banka miisterisi olanlarin gogunlugunu
%85.5 oranla 35 yas ve daha kiiciik olanlar, %58.1 oranla {iniversite mezunu olanlar
ve %46,8 oranla geliri 4001-7000 TL arasinda olanlar olusturmaktadir. Ozel
bankada calisan ve kamu banka miisterisi olanlarin %350.0’si kadin, %50.0’s1
erkektir.

Kamu bankasinda ¢alisan ve 6zel banka miisterisi olanlarin ¢ogunlugunu
%63.2 oranla erkekler, %50.6 oranla 35 yas ve daha kiicilik olanlar, %71.3 oranla
Universite mezunu olanlar ve %51.7 oranla geliri 4001-7000 TL arasinda olanlar
olusturmaktadir.

Kamu bankasinda ¢alisan ve kamu banka miisterisi olanlarin ¢ogunlugunu

ise, %64.8 oranla erkekler, %67.4 oranla 35 yas ve daha kiigiik olanlar, %60.6
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oranla Universite mezunu olanlar ve %57.5 oranla geliri 4001-7000 TL arasinda

olanlar meydana getirmektedir.

Tablo 5.5: Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

« Ozelde | Kamuda | Kamuda
Ozelde
calisan, calisan, calisan,
calisan, i
szel banka kamu Ozel kamu Toplam
. .. | bankasi banka banka
musterist .. .. .. .. .. ..
musterist | musterist | musterisi
n % n % ni % n % n %
Kadin 74162,7% | 31|50,0%|32|36,8% | 68|35,2% | 205 |44,6%
Cinsiyet
Erkek 44137,3% |31 |50,0% | 55| 63,2% | 125 | 64,8% | 255 | 55,4%
35yasvealt1 | 94|79,7% |53 |85,5% |44 |50,6% |130|67,4% | 321 |69,8%
Yag 36 yas ve
gs t*:'] 24(20,3% | 9|14,5% |43 |49,4% | 63|32,6% |139|30,2%
Universite |100|84,7% |36 |58,1% |62 |71,3% | 117 | 60,6% | 315 | 68,5%
Egitim
Durumu \::Jsﬁlesk 18|15,3% | 26 | 41,9% | 25 | 28,7% | 76|39,4% | 145|31,5%
1003__3000 4] 3,4%|15|24,2%| 0| 0,0%| 35|18,1% | 54(11,7%
4001-7000 70159,3% |29 |46,8% |45|51,7% | 111 | 57,5% | 255 | 55,4%
TL
Aylik
Gelir
7001__'_18'000 26(22,0%(12(19,4%|30|34,5%| 29|15,0% | 97|21,1%
10.08;;* Ve 18(153% | 6| 9,7%|12|13,8% | 18| 9,3% | 54|11,7%
Banka c¢alisanlar1 agisindan itibarin bagliliga olan etkisini test etmek

amaciyla yapilan regresyon analizleri sonuglar1 agsagida yer alan Tablo 5.6 ve Tablo

5.7’ de gorilmektedir.
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Tablo 5.6: itibar ile Baglilik Arasinda Varyans Analizi

Model 1
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 23887 1 23887 148094 .000"
Residual 73875 458 161
Total 97763 459
*p<0,05

Yapilan analiz sonucuna gore kurulan regresyon modelinin istatistiksel

olarak anlamli oldugu goriilmiis olup bir sonraki analize devam edilmistir. (p>0,05)

Tablo 5.7: itibar ile Baglilik Arasindaki Iliski

Model 1

B Std. Error Beta t Sig.

Sabit 1806 116 15521 .000

Itibar .380 .031 494 12169 .000"
R 494
R? 244
AR? 244
Duz. R? 243

*p<0,05

Itibar ile baghlik arasindaki iliski incelendiginde ise, alinan sonug
dogrultusunda yapilan testin istatistiksel olarak anlamli olmasmin yani sira,
calisanlar agisindan itibar kavramiyla baghlik arasinda pozitif bir iliski oldugu
gorilmistiir. (p<0,05; Beta=0.494)

Boylece kurulan ilk hipotez olan banka ¢alisanlar1 itibar algisi ile baglilik

arasinda pozitif bir iliski oldugu dogrulanmaktadir. Ilk kurulan ana hipotezin kabul
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edilmesinden sonra kurulan alt hipotezlerin incelenmesi asagidaki Tablo 5.8 ve

Tablo 5.9°da yer almaktadir.

Tablo 5.8 : Itibar1 Olusturan Faktérler ile Baglilik Arasinda Varyans Analizi

Model 1
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 34218 6 5703 40655 | .000"
Residual 63545 453 140
Total 97763 459
*p<0,05

Kurulan modelin istatiksel olarak anlamli olmasi sonucu, itibar1 olusturan

faktorlerin bagliliga olan etkisi incelenmeye devam edilmistir. (p<0,05)
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Tablo 5.9: itibar1 Olusturan Faktorler ile Baglilik Arasindaki Iliski

Model 1
B Std. Error Beta t Sig.
Sabit 1647 142 11599 .000"
Given -.014 .041 -.021 -.350 q27
Ortam .065 .032 134 2025 043"
Sosyal 174 .036 256 4828 .000"
Yenilik 135 .035 249 3880 .000"
Bilinirlik -112 .029 -.204 -3839 .000"
Hedef 215 .031 285 7003 .000"
R 592
R? .350
AR? .350
Diz. R? 341

*p<0,05

Olusturulan alt hipotezlerin regresyon analiziyle test edilmesi sonucu
anlamli kuruldugu goriilen modeller (p<0,05) cercevesinde, Tablo 5.9’ da
goriildiigii tizere giiven kavraminin beklenilenin aksine bagliliga bir etkisi olmadigi
goriilmektedir. Calisanlarin giiven faktoriine iliskin verdikleri cevaplar ile baglilik
arasinda bir iligki kurulamamaktadir.

Itibar kavramini olusturan is ortami, sosyal sorumluluk, yenilik¢ilik ve
liderlik, sosyal sorumluluk ile hedef kitleye yakinlik faktorlerinin itibar kavramini
pozitif yonde etkiledigi, bilinirlik faktoriiniin ise negatif yonde etkiledigi tespit
edilmektedir.

Bu sonuglara dayanarak kurulmus olan Hla hipotezi ve Hle hipotezleri

reddedilirken; H1b, Hlc,H1d ve H1f hipotezlerinin dogrulugu kabul edilmistir.
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Arastirmanin ¢alisan ve miisteri olma durumuna gore itibar ile baglilik
arasindaki iligkilerin test edilmesine yonelik yapilan analizlerin sonuglar1 Tablo

5.10 ve Tablo 5.11°de gosterildigi sekildedir.

Tablo 5.10: Farkli Banka Calisan1 ve Miisterisi Olma Durumu ile Baglilik Arasinda
Varyans Analizi

Model 1
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 29774 7 4253 28278 | .000"
Residual 67988 452 150
Total 97763 459
*p<0,05

Analiz icin kurulan model istatistiksel olarak anlamli bulunarak test

edilecek gruplarin incelenmesine devam edilmistir.
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Tablo 5.11: Farkli Banka Calisan1 ve Miisterisi Olma Durumu ile Baglilik Arasindaki iliski

Model 1

B Std. Error Beta t Sig.
Sabit 2946 307 9589 .000"
Itibar .019 .094 .025 201 .840
kamukamu -1044 .353 -1118 -2958 .003"
ozelozel -1025 423 -971 -2422 016"
ozelkamu -1826 413 -1352 -4421 .000"
itibarkamukamu .350 104 1455 3364 .001"
itibarozelkamu 564 118 1616 4785 .000"
itibarozelozel .302 122 1077 2485 013"

R 552

R? 305

AR? .036

Diz. R? 294

P<0,05

Tablo 5.11° de yer alan sonuglar gz 6niine alinarak H2, H3 ve H4
hipotezleri degerlendirilmistir. Oncelikle yapilan regresyon analizi sonucunda,
itibar kavraminin ¢alisan bagliligina olan etkisinin, kisilerin ¢alistiklari bankanin
miisterisi olup olmama durumuna gore degisiklik gosterebilecegi verisine
ulasilmigtir (p>0,05). Buna gore itibar kavrami, banka ¢alisanlarinin ayn1 zamanda
banka miisterisi olma durumunda ¢alisan bagliligini giiclendirmeye yonelik etkili
bir rol oynamaktadir.

Ayrica elde edilen verilere gore kurulan ikinci, lglincli ve dordiincii

hipotezler kabul edilmistir.
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Buna gore, kamu bankasi calisani olup ayni zamanda kamu bankasi
miisterisi olanlarin, kamu bankasi ¢alisani olup 6zel banka miisterisi olanlara gore
itibar ile baglilik arasindaki iliski daha kuvvetlidir. Bununla beraber, 6zel banka
calisan1 olup 6zel banka miisterisi olanlarin ve 6zel banka g¢alisan1 olup kamu
bankas1 miisterisi olanlarin da itibar ile baglilik arasindaki iligkinin, kamu bankasi
calisan1 olup 6zel banka miisterisi olanlara gore daha giiglii oldugu sonucuna
ulasilmustir.

Gruplarin itibar ile ¢aligan baglilig: iliski derecesi incelendiginde, Gzel
banka ¢alisani olup kamu bankas1 miisterisi olanlarin iliskisinin en kuvvetli, kamu
bankasi ¢alisan1 olup kamu bankas1 miisterisi olanlarin ikinci derecede kuvvetli,
0zel banka galisan1 olup 6zel banka miisterisi olanlarin Gg¢lncl derecede kuvvetli
ve son olarak kamu bankasi ¢alisan1 olup 6zel banka miisterisi olanlarin ise en

diisiik oldugu goriilmektedir.

5.3. Tartisma

Degerlendirmelerin  yapildigr katilimeilarin - bankacilik  bilgileri ele
alindiginda, mevcut ¢alisilan bankadaki tecriibe agisindan toplam 460 kisinin,
322’si 3 yil ve iizeri ¢alisan, 138’1 ise 3 yildan az calisanlardan olugmaktadir.
Kisilerin 318 tanesi daha once farkli bir bankada ¢alistigini1 ifade etmistir ve bu
farkli bankada calisanlarin 247 tanesi 6zel banka oldugunu sdylemistir.
Katilimcilarin 250°si  ¢alistiklart bankayla miisterisi olduklar1 bankanin ayni
oldugunu belirtirken, 210’u farkli oldugunu iletmistir. Calisanlarin baglilik
faktoriinii 6lgmeye yonelik verdikleri cevaplar incelendiginde ise, kurumsal
baglilik puani en yiiksek olanlarin ¢alisma yili 3’ten az ve bankadaki pozisyonunun
uzman yardimcist oldugu goriilmiistiir. Bunlara ek olarak, itibar faktorleri ve
baglilik puanlarina ¢aligilan bankayla miisterisi olunan bankanin ayni olup olmama
acisindan bakildiginda, calistiklar1 bankayla miisterisi olduklari1 banka ayni olan
katilimcilarin tiim faktorlerdeki ortalama puanlarinin daha yiksek oldugu sonucuna

ulasilmstir.
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Bu caligma kapsaminda kurulan hipotezler ve bu hipotezleri test etmek
amactyla yapilan analizlerin sonuglari, bankacilik sektorii agisindan itibar
kavramiyla baglilik arasindaki iligkiler hakkinda aydinlatici bilgiler icermektedir.

Yapilan ilk analizde sonuglar beklendigi gibi ¢ikmis olup, itibarin kurumsal
baglilig1 pozitif yonde etkiledigi goriilmistiir. Ancak, itibar faktorlerinin bagliliga
olan etkisi incelendiginde, giiven kavramimin bagliliga etkisi olmadiginin
goriilmesiyle giiven kavrami, odak grup ¢alismasindaki degerlendirmelerle mercek
altina alinmistir. Katilimcilar, farkli banka ¢alisani1 ve miisterileri olma durumuna
gore ele alindiginda, tiim gruplar i¢in giiven siklikla tekrarlanan bir olgu olarak
karsimiza ¢ikmistir. Giiven kavrami, gorlismeler esnasinda en ¢ok dile getirilen
kavram olmasmma ragmen, baghlik ile etkilesimde olmamasi derinlemesine
incelendiginde, c¢alisanlar ve miisteriler acisindan giivenilir olmanin bankacilik
acisindan kazanilmasi1 gereken zorunlu bir deger olmasindan kaynaklandigi
gorilmistiir. Katilimcilar i¢in glivenilirlik, bir bankanin olmazsa olmazi olarak
kabul edildiginden, var olusunu siirdiirebilmesi igin kritik bir rol stlenmektedir.
Bu nedenler goz oniine alindiginda, katilimcilarin tiim bankalar icin giiven
kavramini, tiim olgulardan bagimsiz bir gereklilik olarak algiladig1 yorumlanmaistir.

Itibar kavramini meydana getiren is ortami, sosyal sorumluluk, yenilikgilik,
sosyal sorumluluk ve hedef kitleye yakinlik faktorlerinin, katilimcilarin verdikleri
yanitlara gore bagliligi olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir. Calisanlarin
kendilerini rahat hissettikleri is ortami1, kurumun sektdrdeki yenilikleri takip etmesi,
sosyal sorumluluk projelerinde aktif olmasi, belirlenen hedef kitleye yonelik iiriin
ve hizmetler sunmasi katilimcilar tarafindan bagliligi artirici etkenler olarak
belirlenmistir. Bu sonuglar arasinda dikkat ¢eken bir diger bulgu ise, bilinirlik
kavraminin baglilig1 negatif yonde etkilemesidir. Uzun yillardir var olan, kokli ve
reklamlarla zihinlerimizde yer eden kurumlar igin oldukga ylksek olan bilinirlik
kavram, kisilerin baglilig1 nazarinda olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Bunun
nedeni olarak, odak grup goriismelerinde yapilan detayli analizler esnasinda,
toplum tarafindan bilinirligi yiiksek olan kurumlar i¢in ¢alisan sirkiilasyonunun

daha fazla olmas1 gosterilmektedir. Bu durumda calisanlar, her zaman kendilerinin
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yerini alabilecek kisilerin var oldugu bilincinde ¢alistiklarindan dolay1, bagliliklari
bu kavramdan olumsuz olarak etkilenmektedir.

Katilimcilarin farkli bankalarda c¢alisan ve miisteri olma durumlar ele
alinarak yapilan degerlendirmeler sonucunda, odak grup goriismeleri sirasinda
edinilen bilgilerle itibar ile baglilik arasindaki iligkinin en zayif olmasi beklenen
grup olarak kamu bankasi1 ¢aligsani olup 6zel banka miisterisi olanlar belirlenmistir.
Devlet giiciiyle desteklenen kamu bankalarinda ¢alisanlarin miisteri olarak 6zel
bankalar1 segmesi, kurumlarina olan bagliliklarinin en az oldugunu gostermektedir.

Kamu bankasi ¢alisan1 olup 6zel banka miisterisi olanlar baz alinarak
yapilan regresyon testlerinden elde edilen bulgular sayesinde, 6zel bankada galigip
kamu bankasinda miisteri olanlarin itibar ile baglilik arasindaki iliskinin en giiclii
oldugu goriilmiistiir. Bu gruba dahil olan katilimcilarin, misteri olma durumunda
daha itibarli bulduklar1 kamu bankalarin1 tercih etmesinin yani sira, ¢alistiklari
bankanin sagladigi imkanlar ve sunulan is ortaminin yarattigi itibar algisiyla
kurumlarina olan baglliklari da oldukga yuksektir.

Ikinci grup olarak ele alinan kamu bankasinda ¢alisip kamu bankasinda
miisteri olan katilimcilar nazarinda, bilindik ve saygin olduguna inandiklar
kurumlarmin miisterisi olmak tercih edilmesi en kolay secenektir. Sunulan Grin ve
hizmetlere olan hakimiyet ve isin i¢inde olma durumunun da katkistyla, bu grubun
baglhiligi 6zelde calisip kamu bankasi miisterisi olanlara gore daha yiiksek
algilanmaktadir. Diger gruplara kiyasla, kamu bankas1 calisan1 olup 6zel banka
miisterilerine gore baglilik itibar iligkisi en az giiclii olan 6zel banka g¢alisani olup
0zel banka miisterisi olan katilimcilar igin, ¢alisilan bankanin miisteri olarak da
tercih edilmesi i¢ goriilere dayanmaktadir. Kisilerin genellikle i¢inde olduklar
kurumlarin miisterisi olma egiliminde olmasiin yanmi sira, 6zel bankaciligin
getirdigi risklerin fazla olmasi nedeniyle itibar ile baglilik iligkisi diger gruplardan

daha az, ancak baz olarak belirlenen gruptan daha kuvvetli oldugu tespit edilmistir.
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SONUC

Giliniimiizde degeri gittik¢e artan ve kurumlar tarafindan 6nemi fark edilen
itibar kavrami, imaj ve kimlik kavramlariyla iliskilendirilebilir. Kisilerin ve
kurumlarin saygi gorme, toplum tarafindan kabul edilme gibi gereksinimlerini
karsilamasinda rolii biiyiik olan itibar i¢in basarili bir imaj ve dogru tanimlanmis
kimlik cok 6nemlidir.

Toplumla kurumlar arasinda koprii gérevini iistelenen itibarin gii¢lii olmasi,
kurumlarin rakiplerine karsi maddi ve manevi olarak avantaj kazanmasina yardimci
olur. Psikoloji, sosyoloji, ekonomi ve pazarlama gibi bir¢ok bilim daliyla iliskisi
olan itibar, kurumu olusturan tiim paydaslarin duygu ve diisiincelerinden meydana
gelmektedir. Bu nedenle itibarini olumlu yonde gelistirmek isteyen kurum
yoneticileri, gelecek stratejilerini belirlerken paydaslarinin beklentilerini ve
diisiincelerini géz oniine almaktadirlar. Paydaslariyla basarili bir iletisim kurabilen
kurumlar gii¢lii itibarlar sayesinde, finansal getiri ve kaliteli insan kaynagina sahip
olmaktadirlar.

Sunulan {irtinlerin hizmet ve kalitesi, paydaslarda yaratilan algi, kurumun
finansal degerleri, piyasada Onciililk edebilme kabiliyeti, ¢alisanlarima sundugu
verimli ig ortam1 ve sosyal sorumluluk projelerine saglanan katkilar kurumsal
itibarin temel bilesenlerini olusturarak, kurumlar i¢in uzun vadeli ve maddi
olmayan en degerli yatirim olarak kabul edilmektedir.

Kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal iletisim, kurumsal marka,
kurumsal kiiltiir ve giiven kavramlariyla yakin iliski i¢inde olan itibar kavramu,
topluma kurumun ge¢misini bir ayna gibi yansitarak, zihinlerde gelecege yonelik
olumlu diislinceler meydana getirmeyi amaglamaktadir. Bu nedenle, rekabetin giin
gectikce ¢ogaldigini tespit eden kurum yoneticileri tarafindan itibar, kurumun
gelecekte gilivenle var olabilmesi i¢in olumlu bir sekilde yonetilmesi gereken
zorunlu bir deger haline gelmistir.

Kurumsal itibar kavrami tiim sektorler i¢in 6nemli olmasina ragmen
Ozellikle finans sektoriinde kritik rol oynamaktadir. Bankalarin faaliyetlerini,

piyasa degerine ve gilivene dayali olarak yiirlitmesi itibarina gostermesi gereken
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onemi de arttirmaktadir. Bankacilik sektoriinde meydana gelebilecek olan en ufak
bir itibar kayb1 tiim lilke ekonomisini olumsuz etkileyecegi i¢in, sektordeki itibar
algis1 hem devlet hem de farkli finansal kuruluglar tarafindan denetlenmektedir
(Savram & Karakog, 2012). Bu durumun sonucu olarak, bankalarin {ist yonetimleri
itibarlarini giiclendirmek igin, miisteri sadakati, sunulan {iriin ve hizmet kalitesi,
seffaflik gibi kavramlara biiylik 6zen gostermektedir.

Ulkemizde faaliyet gdsteren bankalar iizerinde yapilan aragtirmalar sonucu
her bankada farklilik gdsteren siirecler, teknolojik yontemler ve yoOnetimsel
kararlarin paydaslarin tizerindeki etkisinin farkli oldugu goriilmektedir (Giindogdu,
2016). Bunun sonucunda, ekonomik biyimede kilit rol oynayan bankalarin
stratejik hedeflerinden biri olan itibar yonetimi i¢in, paydaslarla kurulan iletisimin
kaliteli olmasina yonelik calismalar yapilmistir (Y1ilmaz, 2018).

Literatiirde yer alan kurumsal itibar, bankacilik, ¢alisan baglilig1 Uzerine
hazirlanmis olan calismalar incelenmis olup, bu calismada itibar kavramiyla
bankacilik sektorii iliskilendirilerek itibar kavramini olusturan ana paydaslar olan
calisan ve miisterisi acisindan itibar kavrami degerlendirilmistir. Ik olarak
calisanlar icin itibar algisini olusturan faktorler belirlenmis, sonrasinda itibar
kavramiyla kisilerin calistiklar1 kuruma olan bagliliklar1 arasindaki iliski analiz
edilmistir.

Arastirmada banka calisanlar1 ag¢isindan 6zel ve kamu bankalarinda ¢alisan
olmanin yaninda farkli bankalarda miisteri olma durumuna gore itibar ve baglilik
arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla hipotezler kurulmustur. Olusturulan bu
hipotezlerin arastirilmasi ve ¢ikan sonuglarin dogru bir sekilde anlagilmasi amaciyla
nicel ve nitel arastirma yontemler birlikte kullanilmigtir. Nicel yontem olarak
kullanilan anket calismasinda birden fazla kamu bankasi ve Ozel bankalara
ulasilmasmma ragmen, Orneklem c¢ogunlugu kamu bankasi c¢alisanlarindan
olusmustur.

Nitel aragtirma yontemi olarak odak grup calismasi uygulanmasina karar
verilip, degerlendirme yapilabilmesi i¢in banka calisanlar1 kendi iglerinde
gruplandirilarak goriismeler gerceklestirilmistir. Oncelikle kamu bankas1 calisani

olup, kamu ve 6zel banka miisterisi olanlarla goriismeler yapilip, itibar algilarini
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6lcmeye yonelik sorular sorulmustur. Sonrasinda ise, 6zel banka ¢alisani olup, 6zel
ve kamu bankasi miisterisi olma durumuna gore ayrisan gruplarla seanslar
gergeklestirilip, itibar hakkindaki goriis ve diislinceleri kayit altina alinmustir. Tiim
bu goériismeler sirasinda katilimcilarin yaptiklart yorumlar, kurduklari iliskiler,
itibar ve baglilik kavramina bakis agilarinin altinda yatan temel nedenler irdelenmis
olup, ¢ikan nicel sonuglarin yorumlanmasinda kaynak olarak kullanilmaistir.

Ozpimar(2008)’ m doktora tezinde iilkemize yonelik hazirlanmis olan 6lgek
calismasi, bu arastirmada diizenlenen anket ¢alismasinda kullanilmistir. Bu 6l¢ek
kapsaminda katilimcilara, giiven, is ortami, bilinirlik, yenilik¢ilik ve liderlik, sosyal
sorumluluk ve hedef kitleye yakinlik faktorlerinden olusan itibar kavramini
Ol¢gmeye yonelik sorular yoneltilmistir. Toplanan cevaplar SPSS uygulamasindan
yararlanilarak degerlendirilmis olup analizler gerceklestirilmistir. Elde edilen
veriler nitel ve nicel yontemler birlikte ele alinarak yorumlanmis ve sektore katki
saglayacak bulgular ortaya ¢ikmustir.

Tiim sonuglar genel olarak degerlendirildiginde bugiine kadar yapilmis
bankacilik, itibar ve c¢alisan baglhiligi iliskilerine yonelik incelenen teorik
caligmalardan farkli olarak bu ¢alismada, bankacilik sektoriindeki itibar ile baglilik
arasindaki iliski ¢alisanlarin miisteri olup olmama durumuna gore ele alinmistir.
Bunun sonucunda elde edilen verilere dayanarak, bankacilik sektdriinde itibar ile
baglilik arasinda kuvvetli bir iligki oldugu goriisii bu ¢aligmada desteklenmektedir.
Ayn1 zamanda bankacilik sektdriinde ¢alisan bagliligina itibar kavraminin etkisinin,
calisanlarin miisteri olup olmama durumundan etkilendigi ve banka tiirlerine gore
farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. Buna gore, bankalarin giiniimiizde oldugu
gibi gelecekte de itibar kavramina 6nem vermeleri ve siirdiiriilebilir basarilari i¢in
itibarlarii gliclendirmeleri gerekliligi anlagilmaktadir.

Kurumsal itibar ve bagllik iliskisinde, ¢alisanlarin miisteri olma
durumlarinda gézlemlenen farkliliklar nedeniyle, bankalarin dncelikle dokunmasi
gereken nokta olarak, i¢ paydaslar1 sayillan kendi calisanlari olmas1 gerekliligi
sonucuna ulasilmistir. Bir banka oncelikle kendi ¢alisan1 gbziinde itibarini artirarak

miisteri olarak kazanabilirse, ¢alisan bagliligini gii¢lendirmis olacaktir.
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Bankacilikta itibar ve paydas baghiliginin birbiriyle i¢ ice oldugu bir
donemde oldugumuzdan dolayi, itibar1 olusturan faktorler iizerinde tiim banka
yonetimleri 6zelinde tek tek analizler yapilip, gelistirmeye yonelik aksiyonlar

alinmasi gelecek donem stratejilerinin basinda gelmelidir.
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EKLER

EK-1 ANKET FORMU

Degerli katilimci,

Istanbul Bilgi Universitesi Pazarlama lletisimi Béliimii'nde yiiksek lisans
tezi olarak hazirlanan bu ¢alisma calisanlarin kurumsal itibar algisin1 6lgmeyi
amagclamaktadir.

Calisanlar agisindan kurumsal itibar algisinin, 6zel ve kamu bankalari
acisindan degerlendirilmesi bu arastirmada detayli incelenecektir.

Degerli katiliminizdan dolayi tesekkiir ederim.

Bankalarda Kurumsal itibar Uzerine Bir Arastirma

Asagida calistigimiz kurum ile ilgili cesitli ifadeler

yeralmaktadir. Liitfen bu ifadelere ne derece katildiginizi
KURUMUNUZ ILE ILGiLi GORUS VE IZLENIMLERINiZDEN
YOLA CIKARAK belirtiniz.

1 | Calistigim bankaya giiveniyorum.

2 | Calistigim banka tiiketici haklarina saygilidir.

3 | Calistigim banka vaatlerini yerine getirmektedir.

Calistigim banka garanti vermekte; sattig1 tirlin/hizmetin arkasinda

4 | durmaktadir.
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Asagida calistigimiz kurum ile ilgili cesitli ifadeler

yeralmaktadir. Liitfen bu ifadelere ne derece katildigimizi

KURUMUNUZ iLE iLGIiLi GORUS VE iZLENIiMLERINiZDEN

YOLA CIKARAK belirtiniz.

Calistigim banka miisteri ile dogrudan iliski kuran gorevlileri diizgiin

(saygili, yardimel, giileryiizlii) davranislar sergilemektedir.

Calistigim bankanin iirlin/hizmetleri kalitelidir.

Calistigim bankanin ¢alisanlari kurumun bir parcast olmaktan

mutluluk duymaktadirlar.

Calistigim banka ¢aliganlarini egitmekte, onlara yatirim yapmaktadir.

Calistigim banka egitimli ve kalifiye ¢alisanlara sahiptir.

10

Caligtigim bankanin terfi mekanizmasi iyi ve adaletlidir.

11

Calistigim banka yoksullara yardim etmektedir.

12

Calistigim banka sivil toplum orgiitleriyle, yardim dernekleriyle
isbirligi yapmaktadir.

13

Calisigim banka irettiklerinin  bir kismini ihtiyaci olanlara

dagitmaktadir.

14

Calistigim banka ¢evreyi kirletmemektedir.

15

Calistigim banka vergilerini 6demektedir.

16

Calistigim banka devletin yetersiz oldugu konularda toplumdaki
aciklar1 kapatmaya caligmaktadir.
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Asagida calistigimiz kurum ile ilgili cesitli ifadeler

yeralmaktadir. Liitfen bu ifadelere ne derece katildigimizi

KURUMUNUZ iLE iLGIiLi GORUS VE iZLENIiMLERINiZDEN

YOLA CIKARAK belirtiniz.

17 | Calistigim banka tiriin/hizmetlerinde yenilikler yapar; yenilik¢idir.
18 | Calistigim banka iiriin/hizmetlerinde cesitlilik sunmaktadir.
Calistigim bankanin {riin/hizmetleri rakipleri tarafindan taklit
19 | edilmektedir.
Calisigim bankanin iriin/hizmetleri baskalar1 tarafindan da
20 | begenilmektedir.
21 | Calistigim banka reklam yapmaktadir.

22

Calistigim banka kampanya ve promosyonlar yapmaktadir.

23

Calistigim banka uzun siiredir var olan, koklii bir kurumdur.

24

Calistigim bankanin Tiirk menseli olmasi itibarina olumu yonde katki

saglar.

25

Calistigim bankanin yabanci menseli olmasi itibarina olumu yonde

katk1 saglar.
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Asagida calistiginiz kuruma karsi tutumlariniz ile ilgili

cesitli ifadeler yeralmaktadir. Liitfen bu ifadelere ne derece

katildigimz1 KURUMUNUZ iLE iLGILI DENEYIMLERINIZDEN

YOLA CIKARAK belirtiniz.

26

Bu kurumda kariyerimin sonuna kadar bulunmak beni mutlu eder.

27

Kurumum bagliligimi hak ediyor.

28

Bu kurumda ¢alismaktan memnunum.

29

Bulundugum kurumun problemlerini kigisel problemlerim gibi

algiliyorum.

30

Bu kurumun benim i¢in biiyiik kigisel bir anlami1 vardir.

31

Bu kurumada su anda kalmam zorunluluktan ¢ok kisisel tercihimdir

32

Kendi c¢ikarlarim dogrultusunda avantajli bir firsat dahi olsa,
kurumumu  yliziisti  birakip  gitmenin  dogru  oldugunu

hissetmiyorum.

33

Kurumuma birgok sey bor¢luyum.

34

Makul bir gerekge olmadan kurumumdan ayrilmayi diisiinmiiyorum.

SORULAR
35 Cinsiyetiniz
~Kadin _Erkek
36 Yasmz
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_18-25 _26-35 _36-45 _46 ve Uzeri

37 Egitim Durumunuz

_Lise _Universite _Ylksek Lisans _Doktora
38 Aylik Geliriniz
_1000-4000 TL _4001-7000 TL _7001-10000 _10001 ve
uzeri
39 Cahstigimiz Banka
_Ozel Banka _Kamu Bankas1
40 Mevcut Calistigimiz Bankadaki Tecriibeniz
_1 yildan az 13yl _3-5 yil aras1 5 ve lizeri
41 Mevcut Cahistigimiz Bankadaki Pozisyonunuz
~Uzman Yardimcisi _Uzman _Yonetici _Midiir
__ DIGER
42 Daha once farkh bir bankada ¢cahistimiz nm?
_Evet _Hayir
43 Daha once calismis oldugunuz banka tiirii
_Ozel Banka _Kamu Bankas1
44 Bankaciliktaki toplam tecriibeniz
_1 yildan az 13yl _3-5 yil aras1 5 ve lizeri
45 Miisterisi oldugunuz banka( Genel olarak hizmet alirken tercih
ettiginiz banka)
_Ozel Banka _Kamu Bankas1

46 Miisterisi oldugunuz banka ile cahstigimz banka ayn1 midir?

_Evet _Hayir

47 Hizmet aldiginiz bankada miisteri oldugunuz siire

_1 yildan az 13yl _3-5 yil aras1
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EK-2 - ODAK GRUP SORULARI

Yan Yapilandirilmis Odak Grup Calismasi Sorulari

1. Itibar kavram
a. Kelime olarak itibar ne anlama gelmektedir?
b. Itibar kavrami sizin i¢in ne derece dnemlidir? Neden 6nemlidir?
2. Sirketler icin itibar kavramm
a. Itibarli bir sirket sizin igin ne ifade eder? Sirketler igin sizce dnemli
midir?
b. Iitibar1 yiiksek olan bir sirketin miisterisi olmak ister misiniz?
Neden? Calisan1 olmak ister misiniz? Neden?
c. Calisanlar ve miisteriler agisindan itibar nasil kazanilir?
3. Cahstigimiz sirketin itibarini olusturan unsurlar
a. Calistigiiz kurumda itibar1 neler olusturur?
b. Calistiginiz kurumun itibari ¢alisanlari ne kadar etkilemektedir?
(maddi-manevi olarak)
c. Itibar kurumunuzun miisterilerini ne kadar etkilemektedir?
4. Cahstiginiz sirketin itibara verdigi 6nem
a. Calistiginiz kurumda itibar kavrami ne siklikta giindeme
gelmektedir?
b. Kurumunuzda itibar1 artirmaya yonelik ne gibi ¢alismalar

mevcuttur?
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ETIK KURUL DEGERLENDIRME SONUCU/RESULT OF EVALUATION BY
THE ETHICS COMMITTEE,

(Bu biliim Istanbul Bilgi Oniversitesi Insan Arastumalan Etik Kurul tarafindan
doldurulacakiir /This section to be completed by the Committee on Ethics in research
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