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OZET

Kurumsal imaj, orgiitii hatirlatan tutum, davranis ve inanglarin tiimii olarak tanimlanmaktadir.
Kurumsal goriinlim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranisin toplaminda ifadesini bulan
kurumsal imayj, i¢ ve dis hedef kitleler lizerinde inandiricilik ve giiven yaratmak ile bu giiveni

stirdiirmek gibi 6nemli bir islevi yerine getirmektedir

Kurumsal itibar, kurum i¢i ve kurum dis1 hedef kitlelerin kurum hakkindaki tiim algilamalaridir.
Buna gore olumlu itibar elde etmek i¢in kurumlarin, hedef kitle olarak tanimladiklar1 kesimlerle
iyi iligkiler kurup, bu iliskileri stirdiirmeleri gerekmektedir. Kurumlarin hedef kitleleriyle iyi
iliskiler kurabilmesi, ancak kurumlarin uyguladiklari iletisim yonetimi ¢alismalarinin etkin

olmasiyla olanaklidir.

Ozellikle son yillarda kar amaci giiden ya da giitmeyen biitiin kuruluslarin yoneticilerinin,
olumlu bir kurumsal imaj ve itibara sahip olma yoluyla toplumda “iyi” ve “yararl” bir kurulus
olarak algilanmaya verdikleri 6nemin artmasi, bu alanda yapilan akademik caligmalarin

sayisinda da dnemli bir artisa sebep olmustur.

Bu noktada, Tiirkiye’de kar amaci giitmeyen bir kurulus olan ve paydaslarina nitelikli hizmet
vermeyi hedef edinmis Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal
itibarimin ortaya konmasina yonelik bir akademik ¢alismanin gergeklestirilmesi olduk¢a 6nemli

ve yararli bir ¢aba olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Bu arastrrmanin genel amaci, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun ilgili

hedef kitleleri tarafindan nasil algilandigini ve kurumsal itibarinin nasil oldugunu belirlemektir.



Bu arastirma, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarinin ve
imajmin kurum personeli ve 6grencileri tarafindan nasil algilandigini, onlarin gortislerine dayali
olarak ortaya koymay1 amagladigi i¢in tarama modelinde yiiriitiilmistiir. Bunu yaparken hem

nicel hem de nitel arastirma yontemlerinden yararlanilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kurumsal Kimlik, Kurumsal 1maj, Kurumsal Itibar



Abstract

VIEWS OF THE STUDENTS AND THE UNIVERSITY STAFF ON INSTITUTIONAL
IMAGE AND REPUTATION :AN APPLICATION IN ANADOLU UNIVERSITY
SCHOOL OF FOREIGN LANGUAGES

Dilek Turan Eroglu
Department of Communication Design and Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, JULY,2019
Adyviser: Prof. Dr. Ahmet Haluk Yiiksel

Institutional image is defined as an umbrella term covering the attitudes, behaviors and beliefs
reminding of the institution itself. The term bears institutional appearance, Institutional
communication and Institutional behaviors and functions as an important tool creating the creativity
and trustworthiness of the organization on the inner and outer communities.

Institutional reputation is the whole perceptions of internal and external stakeholders related to the
institution. According to that, to create a healthy institutional reputation, the organizations are to
communicate well with their target audiences and sustain the achieved degree. This is accomplishable
only via establishing high level of relations with effective communication management efforts.

Recently, the importance attached by both non/profit oriented intuitions’ authorities to institutional
reputation standards aiming to be known as a “good” and “beneficial” organization.

From this point of view, it is an important diligence to evaluate its institutional reputation standards
for Anadolu University School of Foreign Languages which is a non-profit oriented institution and of
which ultimate goal is offering qualified services.

This study aims at evaluating institutional reputation standards of Anadolu University School of Foreign
Languages. The study has been conducted to see how the institution’s reputation is perceived by its
target audiences including the students, academicians and personnel. To achieve the goal, the study
has used both the qualitative and the quantitative methods.

Key Words: Institutional Identity, Institutional Image, Institutional Reputation
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Etik ilke ve Kurallara Uygunluk Beyannamesi

Bu tez/proje calismasinin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; calismamin hazirlik, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumunda bilimsel etik ilke ve kurallara uygun davrandigimi; bu
calisgma kapsaminda elde edilmeyen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak gosterdigimi ve bu
kaynaklara kaynakcada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu Universitesi tarafindan
kullanilan bilimsel intihal tespit programiyla tarandigini ve hicbir sekilde intihal icermedigini
beyan ederim.

Her hangi bir zamanda, ¢alismamla ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi
durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglara raz1 oldugumu bildiririm.

Dilek Turan Eroglu
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BIRINCIi BOLUM
GIRIS

Bu boliimde aragtirmanin problemine, amacina, dnemine, varsayimlarina, smirliliklarina ve

kullanilan kavramlarin tanimlarina yer verilmistir.

1.1. Problem

“Degisim” kelimesi hakkinda ¢ok fazla kavram iirettigimiz ¢ok fazla yorum yaptigimiz
kelimeler basinda gelmektedir. Degisim kelimesinin kullanilmasi ile birlikte hem giinliik
yasamda hem de is yasaminda ¢ok seyin farklilasmaya basladigini goriir olduk. Ozellikle is
yasaminda degisimin ¢ok hizli oldugunu goriiyoruz. Ornek vermek gerekirse, Tiirkiye
Cumhuriyeti Hiikiimeti’nin basina hangi siyasi diislinceden insanlar gelirse gelsin son yillarda
hiikiimetlerin kurumlar iizerindeki korumaciligimi her gegen giin daha da kaldirdig:
goriilmektedir. Glmriikk oranlarimin eskiye oranla azaltildigi ve yabanci sermayeye genis
imkanlarin taninmaya baslandig1 goriilmektedir. Siz ister bir isletme olun isterseniz bir tilke
olun yeni is diinya diizeninde ayakta kalmak istiyorsaniz NAFTA, APEC, Avrupa Birligi gibi
bir ekonomik kutuplasmanin altinda yer almak zorundasmiz. Ayrica, yasanan her tlrli
zorluklara ve krizlere ragmen iiretim hiz1 ve kapasitesinin siirekli artig1 goriilmektedir. Diger
bir deyisle, duvarlarin yikilmasi ve benzeri gelismeler giiclii ve dinamik kuruluslarin ulusal
smirlarin 6tesine ¢ok daha kolay ve hizli erismelerine firsat tanimaya baslamistir. Yasanan bu
degisimlerle birlikte, yirminci yiizyilin ikinci yarisindan itibaren sanayi ve ticaret alaninda yeni
bir doneme girilmistir. Yonetim bilimciler ise bu donemin en temel 6zelliklerini iki ifade ile
Ozetlemislerdir. Bu ifadelerden birisi “kiiresellesme”, bir digeri ise “imhaci rekabettir (Eroglu,
1996, s. 45). Bu gelismeler de kurumlari ¢gagin gerekleri dogrultusunda degisime zorlamaktadir.
Y ogun rekabetin yagandig1 6zel sektdriin yani sira, artik kamu kurumlari da bu yogun rekabetin
gerisinde kalmamak icin bircok alanda caba gostermektedir. Bu cabalar dogrultusunda,
kurumlarda yeni yonetim yaklasimlar: benimsenmeye baglanmistir. Bu 6nemli yaklagimlardan

birisi de “miisteri odakli kurumsal uygulamalardir”. Anlasilacagi iizere, kurumlarin miisterileri
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bir anlamda onlarin hedef kitleleridir. Diger bir deyisle, hedef kitle (miisteri) beklentilerini
temel alarak iiriin/hizmet tiretmek ve hedef kitlenin arzuladig1 bir kurumsal goriiniime sahip
olmak artik kurumlar i¢in bir yasam tarzi haline gelmistir. Hedef kitle kurumun basar1 ya da
basarisizliginda dogrudan ya da dolayli olarak katkist bulunan gruplardir. Yani “Hedef Kitle”
kurumun {triinlerini/hizmetlerini satin alan kisi ve kurumlar, kurum ile isbirligi yapan sosyal
paydaslar, kurumun tiim ¢alisanlari, kuruma tirlin/hizmet temin eden tedarikgiler, kitle iletisim

araclari, kamuoyunu yonlendiren kisileri de kapsayan bir kavramdir.

Yakin ge¢miste is ¢evrelerinde gerceklesen hizli degisimin sonucunda kurumsal itibar, her
gecen glin Onemi biraz daha artan ve hatta gelecekte kuruluslarin varliklarim
stirdiirebilmelerinde belirleyici rol iistlenebilecegi varsayilan bir kavram haline gelmistir. Genel
bir ifadeyle kurumsal itibar kavramini; bir kurulus hakkinda kamuoyunca (pay sahiplerince)
sahip olunan tiim goriis, yargi ve diisiincelerle; kurulusa kars1 duyulan inang ve kurulusun sahip
oldugu giivenilirligin biitiinii olarak tammlamak miimkiindiir. Bir bagka ifadeyle kurumsal

itibar, kuruma yonelik her tiirlii algilamanin biitiinii olarak ifade edilebilir (Tutar, 2005, s.34).

1950’11 yillarda alan yazina giren, 1970’1i ve 1980’li yillarda diisiince hayatinda daha c¢ok yer
almaya baslayan bilgi toplumu kavrama iletisim ve bilgi teknolojilerinin hizla gelismesine sebep
olmustur (Kiigiik, 2005, s.45). Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi, beraberinde
kiiresellesmeyi, marka giicliniin degerini kaybettigi iirlinlerin benzerliginin arttig1, ¢alisanlarin
kuruma olan bagliliklarinin azaldigi ve rekabetin cgetinlestigi bir diinyayr dogurmustur

(Ibicioglu ve Avci, 2003, 5.27).

Rekabetin hiz kazanmasi, kurumlarin farkliliklarin1 gostermek amaciyla niteliklerini hedef
gruplara iletme ihtiyaglarini artirmig ve kurumsal iletisim faaliyetlerini 6ne ¢ikarmistir. Bugiin,
kurumlarin varliklarinmi siirdiirebilmeleri igin kendilerini hedef gruplara dogru sekilde ifade
etmeleri ve olumlu bir imaj yaratmalar1 gerekmektedir (Tutar, 2005). Bu baglamda, giiniimiiz
rekabet diinyasinda kurumsal imaj ve kurumsal iletisim siire¢leri orgiitlerin tizerinde titizlikle

calistig1 konular arasindadir.
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Ozellikle son yillarda kar amaci giiden ya da giitmeyen biitiin kuruluslarin yéneticilerinin,
olumlu bir kurumsal imaj ve itibara sahip olma yoluyla toplumda “iyi” ve “yararli” bir kurulus
olarak algilanmaya verdikleri onemin artmasi, bu alanda yapilan akademik caligmalarin
sayisinda da 6nemli bir artisa sebep olmustur. Alanda kurumsal itibar kavramina yonelik olarak
gerceklestirilen ¢aligmalarin tarihsel gelisimine bakildiginda, 1950’lerde ve 1960’larda yapilan
caligmalarin genellikle dis kurumsal itibar olarak kabul edilen kurumsal imaj yaklagimi ile
siirlt kaldigi; bu ¢alismalarin tiiketicilerin kuruma genel bakigini temel aldig1 goriilmektedir.
1970 sonrast donemde ise arastirmacilarin bakis acilar1 yavas yavas kurum i¢ine yonelmeye
baglamistir. Ancak yine de yapilan ¢calismalar kurum kimliginden ¢ok, kurumsal imaja yonelik
olarak degerlendirilmis ve kurum igine yonelik birer kurumsal imaj ¢alismasi olarak
nitelendirilmistir. 1990’larin ikinci yarisindan itibaren ise kurumsal itibar kavrami literatiirdeki
yerini almig ve itibarin, kuruluslarin basarisini artirabilmek tizere, yonetilebilecek bir unsur
olduguna yonelik ilk ¢alismalar gerceklestirilmis, bu ¢alismalar da kurumsal itibar yonetimi

kavramina yonelik olarak gerceklestirilen ¢calismalarin temelini olusturmustur.

En genel anlamiyla kurumsal imaj, 6rgiitiin hatirlatan tutum, davranis ve inanglarin tiimii olarak
tanimlanmaktadir. Kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranisin toplaminda
ifadesini bulan kurumsal imaj, i¢ ve dis hedef kitleler {izerinde inandiricilik ve gliven yaratmak

ile bu giiveni siirdiirmek gibi 6nemli bir islevi yerine getirmektedir (Dowling, 1997, s.21).

Bu genel tanim yaninda, kurumsal imaj ile ilgili yapilan bilimsel ¢aligmalara bakildiginda 6ne
cikan bagka tanimlamalara da rastlamir. Stern ve digerlerinin (2001) ¢alismasindan uyarlanan

tanimlar sunlardir:

e Martineau (1958): Kurum imaj1 iki asamahdir. Biricisi, imajin islevsel olan
etmenleridir. Bunlar kalite, giivenilirlik, hizmet ve fiyatlandirmadir. Ikinci asamasi
duygusal etmenlerden olusur. Bunlar hedef kitlenin duygular1 ve 6zel fikirleridir.

e Tucker (1961): Kurumsal imaj, kamuoyunun kuruma kars1 olan tutumudur.

e Spector (1961): Hedef gruplarin kurum kimligi ile ilgili algilarinin tiimii kurum imajidir.

e Hill (1962): Kisilerin gozlem yoluyla kurum hakkina edindikleri tiim izlenimler kurum
imajini olusturur.

e Britt (1971): Kurum imaj1 farkli paydaslarin kurumla ilgili algilarinin biitiiniid{ir.
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e Marton ve Boddewyn (1978): kurum imajinin nitel bir dogasi1 vardir ve kurumsal imaj
kurumsal itibarla baglantilidir.

e Dowling (1986): Kurumlarin iligki kurduklar1 tiim paydaslarin, kurumla ilgili algilari
kurumsal imaj1 olusturur. Ayrica kurumun yarattig1 bir imajdan ¢ok, kurumun iliski
icerisinde oldugu tiim gruplarin yarattig1 bir imaj s6z konusudur.

e Salem ve Salem (1988): Kurumsal imaj halkin begenisine gore sekillendirilmistir ve
degisime agiktir.

e Gregory (1990): Kurumun imaj1 her zaman kurum kimligini yansitmayabilir.

e Fearnly (1993): Kurumun iliski icerisinde oldugu paydaslarin tiimiiniin sahip oldugu
tiim deneyimler kurumsal imaj1 olusturur.

e Garone (1998): Bir orgiitiin itibar, marka ve sundugu mesajlarin biitiinii kurumsal
imajmi1 olusturur. Uriin, hizmet, ¢alisanlar, sosyal sorumluluk ve kriz yonetimi gibi

unsurlarin hepsi imaj ile ilgilidir (Ulugay, 2009).

Williams, imaj1 reklam ve halkla iligkilerin etkili bir jargonu olarak tammlar (aktaran Meech,
1996. S. 69). imaj, gergegin ‘yaklasik’ olarak gorsel sunumudur. Bu sunum, fotograf ve
resimdeki gibi fiziksel veya edebiyat ve miizikteki gibi hayali de olabilir (Yazici, 1997, s. 12).
Ote yandan Gartner ise, imaji “bir dizi bilgilenme siirecinin sonunda ulasilan ‘imge’ olarak
tanimlamaktadir (aktaran Tolungiig, 1992, s. LI).” Baska bir anlatimla ¢esitli kanallardan,
reklamlardan dogal iliskilere, i¢inde yasanilan kiiltiirel iklimden, sahip bulunulan 6nyargilara
kadar elde edilen bilgi ve wverilerin degerlendirmesidir. Giliniimiizde insan, iletisim
teknolojisinin ilerlemesi sonucunda pek ¢cok mesajla kars1 karsiya kalmaktadir. Bu mesajlarin
her biri insanin bilgilenme siirecinin sadece kiiglik bir pargasini olusturmaktadir. Boylelikle
imayj, bir kez sahip olunan ve dmiir boyu stirdiiriilen bir kavram degildir. Bireylerin zihinlerinde
yavag yavas birikimsel olarak olusan imgelerin biitiiniidiir. Kurumsal imaj konseptinin
gelistirilmesinde en iyi goriis, Abratt and Shee’nin olduk¢a karigmus bir durumu ¢6zme
caligmalarinin sonucunda ortaya ¢ikmustir. Abratt ve Shee yonetim siirecinde kurumsal imajin
gelistirilmesinin merkezinde ii¢ temel eleman {izerinde durmustur. Bunlar, kurum kisiligi,
kurum kimligi ve kurum imajidir. Bireyler ve sirketler kimlikleri dogrultusunda kisiliklerini
yansitirlar (aktaran Fill, 1985, s. 169). Birkigt ve Stadler’a gore, kurumsal imaj kurulusg
hakkindaki goriis ve diisiinceleri yani kurumun algilanis bi¢imi olmasina karsm, kurumsal
kimlik kurulusun fiziksel goriintiisii ile ilgilidir. Kisacas1 kurumsal kimlik ve kurumsal imajin

birbirini destekledigi goriilmektedir (aktaran Fill, 1985, s. 165).
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Tiim bu bilgiler 1s181inda kurumsal imaj1, kurumsal kimlik sunumlarinin ilgili gruplar tizerinde
biraktig1 biitlinsel alg1 olarak tammlamak olanakli olacaktir. Kurum imaj1 alicinin goziindedir.
Kurum, calisanlarina, istirakg¢ilerine, miisterilerine ve tiim i¢ ve dis alicilarina kendisi hakkinda
ileti yayar. Hatta kendi lehinde bir imaj uyandirmak ister. Burada 6nemli olan faktor iletinin
alimisidir. Kisacasi kurum imaji, biitiin alinan iletiler dogrultusunda kurum hakkinda alicida
olusan resimdir. Dogru imaj1 yaratmak hi¢ bitmeyen bir gérevdir. Sadece kurum logosunu
yaratmak degil, aym zamanda da kurumun yasam bi¢imini belirlemektir (Ind, 1992, s. 21). Her
kurulugun bir kisiligi vardir. Bu kisilik kamuoyunda iyi kotii, olumlu-olumsuz seklinde
degerlendirilebilir. Ancak imaj, calisanlarin, tiiketicilerin ve diger hedef kitleler tarafindan
isletmenin farkli yonlerinin algilanmasi sonucunda benimsenen goriislerin toplamindan
olugmaktadir. Bu noktada kurumsal kimlik ile kurumsal imaj arasinda bir fark oldugu
goriilmektedir. Kurulusun algilanig bigimi, diger bir deyisle kisilerin kurulus hakkinda goriis ve
diistinceleri ile ilgili olan imaja karsin kurumsal kimlik fiziksel goriintiisii ile ilgilidir
(Peltekoglu, 1997, s. 130). 346 Ote yandan literatiirde bu konuda yer alan bir diger kavram ise
kurumsal {indiir. Kurumsal iin ise; genellikle kurum imajiyla es anlamli olarak kullanilmaktadir
(Markwick & Fill, 1995, s. 398). Kurumsal iin kavrami Fortune dergisinin belirli araliklarla ve
her yil artan sayida iist diizey yoOneticiye, finansal analiz uzmanlarina Amerikan sirketlerini
sekiz ozellik acisindan degerlendirmeye tabi tutmasiyla literatiirde yer almaya baglamistir. Bu

calismada kurumun {iniiniin belirleyicileri sekiz maddede toplanmistir (Bir, 1994, s. 39):
* Yonetim kalitesi
«Uriinlerin ya da hizmetlerin kalitesi
* Finansal miikkemmeliyet
» Uzun doénemli bir yatirim olarak kurumun degeri
* Kurum kaynaklarinin kullanimi
+ I¢inde yasanilan yere ve gevreye kars1 sorumluluk
* Yenilikgilik

* Yetenekli insanlara cazip gelme, onlar1 gelistirme ve tutma yetenegi kurumsal iin,

kurumlarin bu sekiz 6zelligin her birinden aldig1 puanlarin toplanmasiyla elde edilir.
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Bu sekiz 6zelligin kurumsal imaji1 tam anlamiyla 6l¢tiigli ve zihinde imaj1 ortaya koydugu yani
kurumsal algimin somutlagtirildigr kabul edilirse kurumsal imajin kurumsal iine esit oldugu
sOylenebilir (Bir, 1994, s. 3). Kuskusuz bu sekiz 6zelligin varlig1 iyi bir sirketten beklenen

ozelliklerdir.

Bununla birlikte, alanda kurumsal itibar yonetimine yonelik olarak gerceklestirilen bu
caligmalarin  genellikle ticari isletmelerin kurumsal itibarim1 degerlendirmek iizere
gerceklestirildigi goriilmektedir. Buna karsilik, devlet kurumlari, kar amaci giitmeyen sivil
toplum kuruluslart ve {iniversite ve dengi egitim kurumlarinin kurumsal itibarlarinin
degerlendirilmesine yonelik calismalarin sayisimin alanda oldukg¢a sinirli bir diizeyde kaldigi

goriilmektedir.

Diinya halkla iligkiler literatiirindeki bu gelisme dogrultusunda Tiirkiye’deki duruma
bakildigindaysa, 6zellikle akademik g¢evrelerde, bir calisma disiplini olarak kurumsal itibar
kavramina olan ilginin ¢ok diisiik seviyelerde kaldig1 goriilmiistiir. Aylik is ve ekonomi dergisi
Capital’in, Tiirkiye’nin kurumsal itibar1 en yiiksek kuruluslarini siralamaya yonelik olarak
gerceklestirdigi calisma, bu alanda karsilasilan nadir 6rneklerden biri olarak degerlendirilebilir.
Ayrica egitim alaninda da, dogrudan kurumsal itibarin degerlendirilmesine yonelik olarak
gerceklestirilmedigi i¢in bir kurumsal itibar ¢alismasi olarak nitelendirilemeyecek olan, fakat
Tiirkiye'nin en iyi 10 tiniversitesini belirlemeyi hedefleyen calisma da, alanda nadir olarak

rastlanan orneklerden biridir.

Bu noktada, Tiirkiye’de kurumsal itibar kavraminin genel kabul gorebilecek bir tanimina
ulasabilme ve Tirkiye’deki isletme ve kuruluglarin kurumsal itibarlarinin  6l¢iiliip
degerlendirilebilmesinde kullanilabilecek bir model olusturma ihtiyact dogrultusunda ve aym
zamanda, kar amaci glitmeyen bir kurulus olan ve paydaslarina nitelikli hizmet vermeyi hedef
edinmis Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarinin ortaya
konmasina yonelik bir akademik ¢alismanin gergeklestirilmesi olduk¢a 6nemli ve yararli bir

caba olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Hedef kitle beklentilerini esas alarak {iriin/hizmet iireten kurumlar su anda hangi noktada

bulunduklarini ve ileride kendilerini nerede goérmek istediklerini belirleyebilmek i¢in hedef

23



kitlesini olusturan kisi ve kurumlarin géziinde nasil algilandiklarinmi bilmeye ihtiya¢ duyarlar.
Kurumun hem i¢ hem de dis hedef kitlesinin goziinde nasil algilandigini ortaya ¢ikarmanin
bilimsel yolu ise “Kurumsal Imaj Calismasr” yapmaktan geger. Son yillarda ¢agin gerektirdigi
yonetim bi¢gimlerine goniil vererek hedef kitlelerinin beklentilerini karsilama yolunda basaril
bir bigimde ilerleyen Anadolu Universitesi Yabanc1 Diller Yiiksekokulu, daha etkin ve verimli
bir bigimde hizmet verebilmek i¢in kurumsal imajinin nasil algilandigim 6grenmek zorundadir.
Ciinkii, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun i¢c ve dis hedef kitleleri
nezdinde nasil gorlindiiglinii 6grenmesi ¢agin gerekleri dogrultusunda kendi kurumsal

vizyonlarinin olusturulmasina ve gelistirilmesine yardimci olacaktir.

Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal imaji, kurum kimligi
etkilerinin ¢alisanlar, hedef gruplari (iiniversitedeki diger fakiilteler, diger yabanci diller
yiiksekokullari, 6grenciler, vb) ve kamuoyu tizerindeki sonucudur ve dort ana noktay1 kapsar.

Bunlar,

e Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu hakkindaki diisiince,

e Anadolu Universitesi Yabanc1 Diller Yiiksekokulu’nun taninirlig,

e Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun saygimligi,

e Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu'nun diger esdegerleriyle

karsilastirilabilirligidir.

Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal imaj1, onun tiim amaglarinin
ve planlarinin algilanmasi olarak da tanimlanabilir. Ayrica, Anadolu Universitesi Yabanci
Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal imaji1 tiriinlerini, hizmetlerini, yonetim tarzin1 ve iletisim

faaliyetlerini destekler.

Bu calisma ile iiriin/hizmet ahsverisinde bulunulan kisi ve kurumlarin Anadolu Universitesi
Yabanci Diller Yiiksekokulu hakkindaki diisiincelerinin ve dolayisiyla kurumsal imajinin
ortaya ¢ikarilmasi planlanmaktadir. Gergeklestirilecek bu ¢aligsma, ilgili hedef kitleler {izerinde
Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’na yonelik inandiricilik ve giiven yaratilarak

bu inandiricilik ve giiveni gliglendirmeye katki saglayacaktir.
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Bu dogrultuda calismayla ele alinan temel nokta Anadolu Universitesi Yabanci Diller

Yiiksekokulu ¢alisanlarinin ve hizmet verdigi hedef kitlenin kurumun itibarin;

kurum hakkinda bilgi sahibi olma,
yonetim kalitesi (vizyon),

tirin ve hizmetler,

liderlik (gii¢lii-zay1f olma),
farklilik,

giivenilirlik ve

N o a bk~ w bd e

sosyal sorumluluk olmak iizere 7 temel kurumsal itibar faktorii dogrultusunda hangi

diizeyde algiladiklarimin degerlendirilmesi olmustur.

Genel olarak bir 6rgiitiin itibari, hem 6rgiit ¢alisanlarinin hem de dis paydaslar olarak belirlenen
miisterilerinin algilamalarini icermektedir. itibar, 6ziinde Arapca bir sdzciik olup sayg1 gdrme,

degerli ve giivenilir olma durumu, sayginlik ya da sayginlik anlaminda kullanilmaktadir.

Amerikan Heritage Sozliigii, kurumsal itibari, “hedef kitlelerin kurum hakkindaki toplam
fikirleri” olarak tanimlamaktadir. Kurumsal itibar; miisterilerin, yatirnmecilarin, ¢alisanlarin ve
genel kamuoyunun kurum hakkindaki iyi ya da koétii, zayif ya da giiclii, olumlu ya da olumsuz

gibi duygusal ve etkileyici tepkilerini ifade etmektedir.

Soyle de soylenebilir; kurumsal itibar, kurum i¢i ve kurum dis1 hedef Kkitlelerin kurum
hakkindaki tiim algilamalaridir. Buna gore olumlu itibar elde etmek i¢in kurumlarin, hedef kitle
olarak tanimladiklart kesimlerle iyi iliskiler kurup, bu iliskileri siirdiirmeleri gerekmektedir.
Kurumlarin hedef kitleleriyle iyi iligkiler kurabilmesi, ancak kurumlarin uyguladiklari iletigim

yonetimi ¢aligmalarinin etkin olmasiyla olanaklidir.

Temel olarak itibar; bir kurumun ¢alisanlar ve miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 gésteren
soyut bir varliktir. Baska bir deyisle itibar, kamuoyunun orgiitle ilgili olumlu ya da olumsuz
yondeki izlenimleridir. Goruldiigii gibi, oOrgiitiin itibari, daha ¢ok 0Oznel algilamalardan

olusmakta; toplumsal paydaslarin duygu, diisiince ve izlenimlerini kapsamaktadir.
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Iyi bir itibar, tiim orgiitlerde uzun dénemli bir basar icin yasamsal bir énem tasimaktadir.
Ozellikle bunalim donemlerinde, darbogazlari asmak igin iyi bir isim, kurumlar agisindan
onemli bir servet olabilmektedir. Orgiitlerin karsilastiklar cesitli ~ giicliiklerle bas
edebilmelerinde toplumsal olarak nasil algilandiklarimn bilyiik bir rolii vardir. Ozellikle
olaganiistii durumlarda 6rgiit icinden ve disindan gelen olumlu destek, biiyiik dl¢iide itibardan

kaynaklanmakta ve giigliikleri agmada 6énemli bir iistiinliik olabilmektedir.

Dahasi, kiiresel dlcekte ekonomik yarigma ortaminda iyi bir itibarin finansal agidan degeri,
cogunlukla orgiitiin demirbaslarimin degerinden oldukg¢a fazladir. Iyi bir itibarin 6zellikle
isletmelere Pazar paylarin1 genisletme agisindan da deger kattig1 goriilmektedir. Giiglii itibara
sahip sirketler, pazarda ¢ok kolay yer bulmakta ve hedef kitleler tarafindan hizla kabul gérerek

Pazar paylarimi genisletme firsat1 yakalamaktadirlar.

Iyi bir kurum itibar1 drgiitlere insan kaynag1 agisindan da deger katmaktadir. Olumlu bir itibara
sahip olmak yetenekli elemanlar1 etkilemekte ve o kurumda ¢aligmak i¢in 6zendirmektedir.
Boylece yetenekli elemanlar, kurumun basarisi i¢in ¢calismakta ve sonugta da giiclii miisteri
iliskileri gelistirmektedirler. Ote yandan olumlu bir itibar, is géren masraflarimi azaltmaktadir
clinkli yetenekli elemanlar genellikle itibar1 iyi olan orgiitlerde g¢alismak istemektedirler.
Yetenekli ve egitimli elemanlarin ise alinmasi ile birlikte, egitim masraflar1 da azalmaktadir.
Iyi bir itibara sahip olan &rgiitler gogunluk eleman aramazlar ¢iinkii nitelikli elemanlar onlara
basvururlar. Dolayisiyla, itibar1 yiiksek olan kurumlar, nitelikli elemanlar1 kendi biinyelerine

katmak i¢in, bagka kurumlara oranla daha az ¢aba harcarlar.

Kurumsal itibarlarim1 6nemseyen kuruluglar belirli araliklarla kurumsal itibar arastirmalar
yaptirmakta ve bu arastirmalarin sonuglarina gore itibarlarini yilikseltme ya da siirdiirme
yoniinde Onlemler almaktadirlar. Dahasi, kamuoyu da iliskili oldugu kuruluslarin itibarinm
ogrenmek istemekte ve bu amaca doniik olarak ¢esitli lilkelerde kurumsal itibar1 en yiiksek
kuruluslarin ya da isletmelerin listesi yayimlanmaktadir. Bu tiir listelerin Tiirkiye’de de belirli

araliklarla yayinlandigi ve hem sirketler hem de kamuoyu tarafindan yakindan izlendigi
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gozlenmektedir. Ancak bir¢ogu kendi alaninda tekel konumunda olan kamu kuruluslarinin bu

konuda ciddi bir duyarlilik ve ¢aba gosterdiklerini séylemek zordur (Simsek, 2009).

Bu dogrultuda ¢alismayla, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun iliski iginde
oldugu calisanlarinin ve dis paydaslarinin, kurumsal itibarimi olusturan temel bilesenlere

yonelik bakis agilarinin net bir bigimde ortaya konmasi1 gerekmektedir.

1.2. Amag

Bu arastrrmanin genel amaci, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun ilgili
hedef kitleleri tarafindan nasil algilandigim ve kurumsal itibarinin nasil oldugunu belirlemektir.

Bu genel amag dogrultusunda su sorulara yanit aranacaktir:

1. Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun “Kurumsal Goriintiisii” nasil
algilanmaktadir?

2. Anadolu Universitesi Yabanci1 Diller Yiiksekokulu’nun “Kurumsal Iletisimi” nasil
algilanmaktadir?

3. Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun “Kurumsal Davranisi” nasil

algilanmaktadir?

1.3. Onem

Calisanlarinin ve dis paydaslarimin goriisleri dogrultusunda Anadolu Universitesi Yabanci

Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarini ortaya koymay1 amaclayan bu ¢aligma:

1. Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kendi kurumsal itibariyla ilgili
genel durumu 6grenme olanagi bulmasi kurum i¢in son derece dnemlidir. Bir hizmet

kurumu olan Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarini
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olusturan bilesenlerin, hizmet verilen hedef kitle ve calisanlar nezdinde nasil
algilandig1m ortaya koymast ile Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulunun
kurumsal itibarimin iyilestirilmeye agik alanlari belirlenecektir ve kendi kurumsal
itibarini iyilestirmeye doniik stratejiler gelistirmesine yardime1 olmasi saglanacaktir.

2. Kurumsal itibar ve kurumsal itibar yonetimi kavramlarinin tanimlanmasini ve ayni
zamanda kurumsal itibar1 olusturan bilesenlerin agiklanmasi hedeflenmektedir. Bu
sayede kurumsal itibar yonetimi ve bilesenleri ile ilgili farkindalik elde edilecek ve
bilesenlerin siirdiirtilebilir gelisimi i¢in gerekli ¢caba sarf edilecektir.

3. Tirkiye’de yerlesik kuruluslarin kurumsal itibarlarinin akademik boyutta dl¢iilmesi ve

degerlendirilmesinde bir model olusturmasi

1.4. Varsayimlar

Gergeklestirilen bu calismada asagidaki goriislerin dogrulugu, sinamaya gerek duyulmadan

oldugu gibi kabul edilmistir:

1. Kurumsal itibar, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun hem ¢alisanlar
hem de iliski icinde oldugu dis paydaslarinin degerlendirmelerinden olusan bir
biitlindiir.

2. Kurumsal itibar, hem ge¢mise doniik hem de gelecege doniik bakis acilarindan
etkilenmektedir.

3. Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu, kendi calisanlarimn ve iliskide
oldugu dis paydaslarmin nezdinde nasil algilandi1g1 konusunda duyarlhidir.

4. Arastirmada anket ya da goriisme yoluyla goriislerine basvurulan kisiler Anadolu
Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun yapisi, isleyisi, calismalar1 ve verdigi

hizmetleri hakkinda yeterli fikir sahibidirler.

1.5. Stmirhliklar
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Arastirma kapsaminda asagidaki unsurlar sinirlilik olarak kabul edilmistir:

1. Arastirmanin ¢ahsma kiimesi, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun
personeli ve dgrencileri ile simrlhidir.
2. Arastirmadaki Dbilgiler, biiyiik Olgiide Mayis 2019 tarihinde toplanan verilere

dayanmaktadir.

3.1. Tammmlar

Kurum Kimligi: Bir kurulusun digerlerinden ayirt edilebilmesini saglayan ve onu hatirlanabilir

kilan unsurlarin tiimii kurum kimligi olarak adlandirilmaktadir.

Kurumsal Imaj: Basta tiiketiciler olmak iizere, kurulus disindaki pay sahiplerinin zihinlerinde

kuruma yonelik olarak olusan goriis ve diisiincelerin tiimiine (pay sahiplerinin kurulusla ilgili

algilarinin biitiinline) kurumsal imaj ad1 verilmektedir.

Kurumsal Itibar: Bir kurulus hakkinda kamuoyunca (pay sahiplerince) sahip olunan tiim goriis,

yargi ve diistincelerle; kurulusa karsi duyulan inang¢ ve kurulusun sahip oldugu giivenilirligin
tamamina; bir kurulusun, pay sahiplerine ulastirdigi degerleri kapsayan eylem ve

davranislarinin tiimiine kurumsal itibar ad1 verilmektedir.

Kurumsal Itibar Yénetimi: Biinyesinde hem kurumsal kimlik unsurlarin1 ve hem de kurumsal

imaj1 barindiran ve hedef kitle tizerinde kurumla ilgili olumlu bir etki —hedef kitlede, kuruma
yonelik olumlu bir algi- yaratmay1 amaclayan iletisim siirecine kurumsal itibar yonetimi adi

verilmektedir.

I¢ Paydas: Kurumun kendi biinyesinde ¢alisan ve belirli bir gorevi yerine getirmekle birlikte

kurumun biitiinii hakkinda goriisii olan ig gorenlerdir.
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Dis Paydas: Kurumla gesitli alanlarda/diizeylerde iligski kuran, kurum hakkinda goriis sahibi

olan ama kurumda c¢aligmayan kisilerdir.
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IKINCi BOLUM

LITERATUR TARAMASI

Pazarlama ve iletisim alanlarinda meydana gelen yenilikler hizli bir sekilde kurumlar1 hedef
kitlelerine kendilerini en net ve en etkili sekilde anlatmaya yonlendirmektedir. Burada kurumun
yalnizca hedef kitleleri ile kurdugu iletisim ve etkilesim degil ayn1 zamanda onun kurumsal
davraniglar1 da kritik etken olarak kendini gostermektedir. Kurumun gerek iletisimsel gerekse
davramgsal agidan hedef kitlesinin goziindeki topyeklin imajin1 ifade eden temel kavram ise
itibar olarak kendisini géstermektedir. Uzun dénemli stratejik planlarla yonetilen kurumlarda
giderek daha fazla 6nem kazanan bu kavram hem akademik literatiir igin hem de sektoriin 6nde
gelen uygulayicilari igin yiikselen bir ¢ekicilige sahip olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
kurumsal imaj ve itibar kavramlar1 artik kurumsal ortamlarda Onemli kavramlar haline
gelmislerdir. Bu bdliimde kurumsal imaj ve kurumsal itibar kavramlari ayrintili bir bigimde

tartigilacaktir.

2.1. imaj ve Kurumsal imaj

2.1.1. imaj Kavram

Imaj kelimesi bir isim olarak ’imge’” anlamina gelir. Imge genel goriiniis ve izlenim’’ olarak
anlatilmaktadir Imaj bir anlamda sembol olarak kabul edilmektedir. Burada asil olan imajin
nesnenin kendisi degil, o nesneyi yansitan, temsil eden bir kavram oldugudur (Levy, 1999:233).
Lemmick ve arkadaslarina gére imaj; objenin tanindig1 ve kisilerin tarif edebildigi, ammsanan,
anlamlar biitiinii olarak da tanimlanmaktadir. Onlara gére imaj bir obje hakkinda kisilerin
kanaatleri, fikirleri, hisleri, izlenimlerinin karsilikli etkilesimde bulundugu net sonuglar olarak
kabul edilmektedir (Lemmick vd.’den akt. Calisir, 2004:46). Imaj gozlemcilerin zihninde
olusan algilarin bir kesisimi olarak da diisiliniilebilir (Cees vd., 2007:38).
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Berstein’a gore imaj bireyin zihninde gergeklesen bir yeniden sunustur ve davranisi etkileyen
tutumlara etki eder (Bernstein, 1986:76). Imajin gesitli bilgilendirmeler sonucunda olusan
izlenimler oldugu diisiiniilmektedir. Burada imajin ana bilesenleri olarak bireyin bilgilenme
diizeyi, sahip oldugu yargilar ile sunulan olanak ve hizmetler kabul edilmektedir. Bu noktada
imaj denilen unsur bu bilesenlerin etkilesimleri sonucunda bireylerin zihninde olugan bir unsur

olarak kendini gostermektedir (Tolangiic, 1992:11).

Williams, imaji reklam ve halkla iliskilerin etkili bir jargonu olarak tammlar (aktaran Meech,
1996: 69). Dowling’e gore imaj bilinen ya da diisiiniilen bir nesne hakkinda insanlarin
tanimlamalari, hatirlamalar1 ya da o nesneyle alakali tiim iligkilendirmeleri yansitan anlamlar
biitlinlidiir. Burada o nesneye dair bireyin inanis, fikir, duygu ve izlenimlerinin kesisiminden

olusan bir ag s6z konusudur (Dowling’den akt. Cees vd., 2007:39).

2.1.1.1. imajin Fonksiyonlar

Imaj yalmzca bireylerin zihninde bir kisi ya da duruma, kuruma kars1 sahip olduklar1 resim
degildir. Bunun yani sira imaj kavraminin bireylerin diisiince yapilari iizerinde de birtakim etki
ve fonksiyonlara sahip oldugunu gérmekteyiz. Bu fonksiyonlar karar fonksiyonu, basitlestirme
fonksiyonu, diizen fonksiyonu, oryantasyon fonksiyonu ve genellestirme fonksiyonu olarak bes
ana baslikta toplanmaktadir. Bunlar1 kisaca su sekilde aciklayabiliriz (Merkle’den akt. Okay,
2013:220):

Karar Fonksiyonu: imaj bireylerin karar alma siireglerine yardimeci bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bireylerin aligveris yapacagi magazayi segerken zihinlerinde olumlu

imaj tagidiklar1 markalarin magazalarin tercih etmeleri bu durumun bir yansimasidir.

Basitlestirme Fonksiyonu: Her bireyin bir kisi ya da kurum hakkinda zihninde imajlar yer
almaktadir. Kisiye bir marka ya da kurumla ilgiler bilgiler aktarildiginda kisi bu bilgilerden
kendi zihninde yer alan imajla ilgili olanlar1 basitlestirerek alacak, digerleriyle

ilgilenmeyecektir.
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Diizen fonksiyonu: Bir 6nceki fonksiyonda kisinin kendi zihnindeki imaja uygun olanlari
secip, basitlestirerek aldigindan bahsetmistik. Bu fonksiyonda ise bireyin aldig1 bilgileri

kendi zihninde var olan igerik alanlarindan birisine yerlestirmesi durumu séz konusudur.

Oryantasyon Fonksiyonu: Bazi durumlarda imaj sahibi kisi ya da kurumdan giden bilgiler
eksik veya tam olarak objektif olmadig1 durumlarda kisi zihnindeki imaj dogrultusunda bu

bilgileri degerlendirebilmekte, tamamlayabilmektedir.

Genellestirme fonksiyonu: Oryantasyon fonksiyonunun tamamlayicist olan genelleme
fonksiyonunda kisi bildikleri konular1 bilmediklerine aktararak imajin sahibi kisi ya da
kuruma Kkarst bir genelleme yapar. Iste bu noktada genellestirme fonksiyonundan

faydalanmis olur.

2.1.2. imaj Tiirleri

Imaj kavrami genel olarak bir kisi, kurum ya da nesneye dair zihnimizdeki izlenimlere karsilik
gelmektedir. Burada bu izlenimlerin farklilasmasi beraberinde imaj tiirleri olgusunu getirmekte
ve literatiire yeni bir incelenme alam imkani sunmaktadir. Literatiir incelendiginde Kurt
Huber’in mevcut imaj, istenilen imaj, pozitif imaj, negatif imaj, lirlin imaj1, marka imaj1, kendi
imaj1, yabanc1 imaj1, kurum imaj1 ve transfer imaji, semsiye imaj1 ¢esitlerinden bahsettigini
gormekteyiz (Huber’den akt. Peltekoglu, 2009:569). 2008 yilinda Okay’in semsiye imaj
kavramindan bahsettigini (Okay, 2013:220), Frank Jefkins’in ayna imaji ve mevcut imaj
kavramlarina degindigini (Jefkins’ten akt. Goksel ve Yurdakul, 2002:202) ve son olarak da
Goksel ve Yurdakul’un 2002 yilinda kisisel imaj kavramindan bahsettiklerini gérmekteyiz
(Goksel ve Yurdakul, 2002:202).

Bu imaj tiirleri sirasiyla su sekilde anlatilabilir:

Mevcut imaj: Kurumun hedef kitlelerindeki suan var olan imaj olarak mevcut
durumlara gore degiskenlik gosterebilen ima;j tiiridiir (Sabuncuoglu ve Giimiis,

2012:174).
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istenilen imaj: Mevcut imajin kurumun hedef kitlede kuruma dair suan var olan
imaj1 anlatilirken, istenilen imajda kurumun sahip olmayi arzuladigi imaj ifade
edilmektedir (Budak ve Budak, 2004:176). Burada kurumun mevcut imajint tespit
etmesi ve istenilen imajla mevcut imaj arasinda bir bosluk var ise bu boslugu
doldurmaya yonelik planlar ve stratejiler gelistirmesi, is ve iletisim faaliyetlerine bu

dogrultuda yon vermesi kritik 6nem tasimaktadir.

Pozitif imaj: Bu imaj tiirii olumlu imaj olarak da adlandirilmaktadir. Bu imaj tiirii
bireyin deneyimleri sonucunda kuruma karsi sempati tasimasini saglayan, hedef

Kitle nezdinde gii¢lii kurum profile olugmasini saglayan imajdir (Okay 2013:221-
222).

Negatif Imaj: Kuruma dair olumsuz izlenimleri ifade eden imaj tiiriidiir. Burada
isini diizglin yapmayan bir satis personeli, kurulusun cevreye karsi olumsuz
davraniglar1 gibi unsurlar kuruma dair negatif imaj olusmasina neden olabilir

(Peltekoglu, 209:570).

Uriin Imaji: Uriin imaji en genel haliyle bir kuruma ait bir iiriiniin sahip oldugu
imajdir (Okay, 2013:221). Bir kurumun iiriiniine imajin pozitif olmasi o kurumun
az taninmasina ragmen hedef Kkitleri tarafindan olumlu olarak algilanmasina

saglayabilmektedir (Budak&Budak, 2004:176).

Marka Imaji: Marka imajinin diger imajlarla karsilastirildiginda en taninmis imaj
tiiri oldugu diistiniilmektedir. Burada kurumun markalarinin ayri ayr1 hedef Kitlenin

zihninde bir imgeye ve izlenime sahip oldugu diisiiniiliir.

Kendi Imaji: Kendi imaji kurum yéneticisinin kendi kurumunu gérme ve
degerlendirme seklidir. Bu yoniiyle objektif olmadigi soylenebilir (Okay,
2013:221). Ayna imaj1 olarak da adlandirilan bu imaj kurumun kendisini nasil
goriip, nasil degerlendirdigiyle ilgilidir. Ayna imajinda kritik 6nem arz eden husus
calisanlarin kurum imajindan haberdar olmasi ve olana uygun olarak davranmasidir

(Goksel ve Yurdakul, 2002:202).
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Yabanc1 Imaji: Yabanci imaji kendi imajindan farkli olarak kurumun i¢ ve dis
hedef kitleleri tarafindan nasil algilandigi, nasil bilindigi ve nasil

degerlendirildigiyle ilgili olan imajidir.

Transfer Imaji: Kurumun bir {iriiniiniin sahip oldugu olumlu imajm baska bir
lirlinline yansitilmasi transfer imaj olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sabuncuoglu ve
Gilimiis, 2012:174). Eti markasinin begenilen bir {iriinliniin imajinin Eti’nin baska
bir irinii de tiiketici zihninde olumlu olabilecegi algisim1 yansitmasi olarak

diisiinebiliriz bu imaj tiiriind.

Semsiye imaji: Bu imaj tiirii karsimiza aym zamanda kurumun bir iist imaji olarak
da ¢ikmaktadir. Burada kurumun belli bir yonii ya da 6zelligi degil en genel anlamda
kurumun biitiinii, markalar ile beraber biitiinsel bir imaj1 s6z konusudur ki semsiye
benzetmesi de bu imajin biitiinselliginden kaynaklanmaktadir (Okay, 2013:220).
Semsiye imaji, kurumun biitiin markalarin1 ve alt kuruluslarini kapsamakla birlikte
tim faaliyet alanlarina da etki edici bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Peltekoglu, 2009:569).

Kisisel Imaj: Kisisel imaj en genel ifadesiyle kisilerin kendine has imajlar1 olarak
diistiniilebilir. Burada kisinin tavirlari, olay ve durumlara gosterdigi tepkiler,

kullandig1 ifadeler bir biitlin olarak kisisel imajina etki edebilmektedir.

Kurumsal imaj: Bir kuruma dair hedef kitle ve paydaslarin zihninde kurumun

resmine dair ifadeleri ve yargilari i¢eren imaj tiiriidiir.

2.1.3. Kurum imaji Kavram

“Kurum, bir sosyal grup ya da toplumda belli amaglar1 gerceklestirmeye yonelik temel islevleri

karsilayan, siireklilik kazanmis, diger kurumsal yapilarla iliskili, ancak kendi alaninda da tek
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olan ve kendine 6zgii degerler tasiyan bir sistem’’ olarak tanimlanmaktadir (Vural ve Bat,
2013:15).

Kurum kavramim ele aldigimizda yalnizca belirli amaglar ¢ercevesinde 6rgiitlenmis ve diizenli
bir isleyise sahip bir yap1 olma 06zelligini gostermedigi, bunlarin yani sira birtakim ayirici

oOzellikleri tasimasi gerektigi goriilmektedir. Bu 6zellikler ise su sekilde siralanabilir (Gezgin
ve Aksakal, 2016:4-5):

e Kurumlar faaliyet gosterdikleri alanda 6nceden belirlenmis amaglar tagimalidir,

e Kurumlarin kendilerini rekabet halinde bulunduklart diger kurum ve firmalardan ayirict
kilan birtakim kurallara ve 6zelliklere sahip olmas1 gerekmektedir,

e Kurum igerisinde ve disarisinda gerceklestirilen faaliyetlerin belirli bir diizen icerisinde
ve sistematik bir sekilde gergeklestirilmesi gerekmektedir,

e Her kurumun hitap ettigi, tutum ve davraniglarini etkilemeye calistigt i¢ ve dis hedef
kitleleri olmalidir,

e Kurumun stratejileri ve bu stratejileri uygulama yapilari hedef kitlelerinin devamli
degisim gosteren istek ve ihtiyaglarim karsilayacak 6zellikte olmalidir,

e Kurumlar kendilerine has bir kurum kiiltiiriine sahip olmalidir,

e Kurumlar 6zgiin bir kurum kimligine sahip olmali ve bu sayede hedef kitlelerinde

kuruma kars1 ait olma duygusu yaratabilmeli saglanabilmelidir.

Burada 6zellikle hedef kitlede kuruma dair ait olma duygusunun olusturulmas: gerek kurumsal
politika ve uygulamalarin hedef kitlelerce taraf bulmasi gerekse kuruma karsi hedef kitlenin
tutum ve davraniglarinin kurum lehine olacak sekilde yonlendirilmesi agisindan kritik 6nem

tasidig1 goriilmektedir.

Imaj genel anlamda bir kisi, kurum ya da bir varliga kars: genel olarak bireylerin zihninde
olusan goriintii, izlenim ya da yargilar biitiinii olarak tamimlanirken; kurumsal imaj dedigimizde
genel olarak bireylerin zihnindeki o kuruma dair ge¢mis ve suandaki algilarin toplami
kastedilmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken bahsedilen kurum imajimin bir kurumun

yalnizca logo, isim, kurumsal dizayn gibi kurumun gorsel kimlik 6gelerinden olusmadigidir.
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Kurumsal imaj bir kurumun stratejik planlamalar ve kurumsal hedefler dogrultusunda
olusturdugu iletisim g¢alismalari, kurumsal davranig yansimalari, kurumsal kimlik unsurlari,
kurumun misyon, vizyon, degerler gibi kurum felsefesini olusturan 6gelerin biitiinii gibi pek

cok bilesenin bireyin zihninde olusturdugu kurumun yansimasi olarak diisiiniilebilir.

Kurumsal imaj, bir kuruma dair bireylerde olusan, goriisler, diisiinceler ve izlenimler seti olarak
tanimlanmaktadir (Kotler, 2001: 262). Kurumsal imaj bir kuruma dair bireylerde ya da
kurumlarda ortaya c¢ikan goriinti veya kurum ile etkilesimleri sirasinda ortaya c¢ikan
deneyimlerin, inanglarin, duygularin, bilgilerin ve izlenimlerin bituniidir. (Sabuncuoglu,
2004:66). Peltekoglu kurumsal imajin kurum kimligi, kurumsal davranis ve kurumsal iletisimin

sinerji halinde yonetilmesiyle agiklanabilecegine deginmektedir (Peltekoglu, 2009:565).

Kurumsal imaj 6ziinde kurumun yapisindan, kiltiirtinden, kendi 0Ozelliklerinin disinda
faaliyetlerini siirdiirdiigii kiiltiirel ¢evreden, kurum calisanlarinin 6zelliklerinden, kurum
yoneticilerinin olaylara ve konulara yaklasimindan, kurumun pazarlama ¢evresi gibi ¢ok ¢esitli

faktorlerden etkilenen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Howard, 1998:1).

Kurumsal imaj kavramina ilk kez 1958 yilinda Pierre Martineau dikkat ¢ekmistir. Ona gore
tikketiciler satin alacaklari iiriin ve hizmete karar verirken bu iriin ve hizmetlerin arkasindaki
tiretici firmaya dair diigiinceleri tercih siireglerini etkilemekteydi (Gupta, 2002:11-12). Literatiir
incelendiginde farkli alanlarin kurumsal imaj kavramina farkli tamimlar getirdikleri
goriilmektedir. Bu tanimlar1 kurumsal davranig, psikoloji, sosyoloji ve pazarlama stratejisi

disiplinleri icerisinde ayr1 ayr1 ele aldigimizda su tablo karsimiza ¢ikmaktadir:

DISiPLIN TANIM YAZAR
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Kurumsal Davranig

Orgiitsel imaj birey ya da

gruplarin orgiitlerini nasil

Bromley (1993); Hatch and
Schultz (1997, 2000)

yapilmis imaj
calismalarinin ~ birlesimi

olarak sunulmaktadir.

gordiiklerini ifade
etmektedir.
Piskoloji Bu disiplinde kurumsal | Grunig (1993)
imaj Orgiit ve paydaslari
arasindaki sembolik
iliskiyi tammlamaktadir.
Sosyoloji Icsel resim ve iletisimi | Alvesson (1990)

Pazarlama Stratejisi

Bir kuruma dair halkin
zihninde yer  edinmis
algilar, zihinsel resimler ya

da izlenimlerdir

Winick (1960); Spector
(1961); Carlson (1963);
Britt (1971); Margulies
(1977); Gronroos (1984);
Johnson ve Zink (1995);
Balmer (1995); Balmer ve
Gray (2000); Balmer ve
Greyser (2002)

Sekil 1: Disiplinlere Gore Kurumsal imaj Tammlar:

Bu tanmimlamalarin yaninda genel anlamda bir kurumsal imaj tanimi sunmak gerekirse;
kurumsal imaj bir kurum hakkinda insanlarin sahip oldugu biitiin deneyim, izlenim, inang, his

ve bilgilerin etkilesiminden kaynaklanan bir ag olarak diisiiniilebilir (Bernstein, 1984:125).

Kaynak: Lopez vd. 2011:1603.

2.1.3.1. Kurum Imajmin Tarihsel Gelisimi
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Glintimiiz is diinyasinda kurumlar, markalarinin goriiniirliigiinii, bilinirligini arttirmak, hedef
kitleleri ile anlamli ve siirekli iliskiler tesis etmek ve bunu pozitif imaj odakli olarak siirdiirmek
icin markalarim sosyal bir misyon ile 6zdeslestirme ¢abasindadirlar. Bu ¢aba kurumlara ayni
zamanda rakiplerinden farklilagsma ve tiiketici zihninde “’iyi bir kurumsal vatandas’’ imaj1 ve
marka konumlandirmasi kazanmasina yardimec1 olmaktadir. Kurumsal imaj1, bir 6rgiitiin hedef
kitlelerinin hem zihnindeki hem de gonliindeki temsili olduguna dair genel bir tamm
yapilmaktadir. Burada kurumsal imajin kuruma dair hedef kitle ve paydaslarda hem ne

diisiiniildiigii hem de ne hissedildigine dair toplam bir kant oldugu sonucuna varilabilir.

Kurumsal imajin, kurumsal kimlik ve orgiitsel davranisla uyumlu yonetilmesi gerekir. Tarihi
stirece bakildiginda bu ydnetim siirecinin dort ana donemde gergeklestigi goriilmiistiir. Bunlar
4 ana baslikta ele alindiginda karsimiza c¢ikmaktadir. Bunlar: Geleneksel Donem, Marka

Teknigi Donemi, Dizayn Donemi ve Stratejik Donem olarak siralanmaktadir.

Geleneksel Donem: Bu donemde kurumun kimligini belirleyen unsur kurumun
sahibi veya kurucusu olmustur. Bu donemde AEG kurumsal tasarim i¢in sanatg1 Peter
Behrens ile anlagsmis ve bir tasarimciya ortak bir tasarim olusturmasi i¢in gorev
vermis ilk kurulus olmustur (Okay, 2012:3-4) Donemin ilk kurumsal iletisim
calismalarini 1850°li yillarda Ingiltere’deki bir demir yolu sirketinde gormekteyiz.
Bu donemde sirket rakiplerinden farklilagsmak ic¢in calismalar baslatmistir. Burada
yalnizca gorsel kimlik ¢alismalari ile simirli kalinmamis aym zamanda miisterilerin
rahatim1  saglamak yani bir noktada rahat seyahat edilebilir bir marka
konumlandirmas: yaratarak kurumsal imaja katki saglama faaliyetleri de
yiirtitiilmiistiir. Bu dénemde ayrica Siemens logo ve grafik tasarimi faaliyetlerinde

bulunmustur (Giirel’den akt. Calisir, 2004:49).

Marka Teknigi Donemi: Bu donem iki diinya savasi arasindaki donemdir. Kurum
kimligi olusturma cabalar1 iizerine kurulu bu dénemde BMW, Opel, Ford ya da
Mercedes gibi otomobil markalar1 6n plandadir. Bu dénemde 6nemli olan basarili

markalara sahip olmakti (Okay, 2013:11).
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Dizayn Donemi: Dizayn donemi logolar, bina tasarimlari, kurum evraklarinda
kurumu yansitan unsurlara onem verilmeye baglanmasi gibi ozellikleriyle ‘’imaj
donemi’’ olarak da adlandirilan bir donem olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Calisir,
2004:51). Bu donemde kiiresellesmenin getirdigi yeni global pazarlarla beraber
kurumsal imaj ¢aligmalarinin ivme kazandigi bir donem olarak diisiiniilebilir. Bu
donemde Westinghouse, General Motors, Ford, Werox, IBM ve Braun gibi markalar
logo ya da tipografik unsurlar gibi gorsel kimlik Ogeleriyle kurumsal imaj

calismalarina agirlik vermislerdir (Giirel’den akt. Calisir, 2004:50).

Stratejik Donem: Bu donem iletisim ve bilgilendirmenin 6neminin anlagildig:
donem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Reklam, halkla ilisikliler, pazarlama ve sosyal
strateji gibi unsurlar kurumlar tarafindan dikkate alinmakta ve uygulamada bu

unsurlardan faydalanilmaya baslanmistir (Okay, 2013:20).

2.1.3.2. Kurumsal imaj Olusum Siireci

Kurum imajin1 kurumun planli ¢abalari sonucunda gonderilen iletilerin sonucunda kurumla
ilgili bireylerde olusan resim olarak diisiinebiliriz (Baygu, 2012:58). Peltekoglu kurumlar i¢in
stratejik Onem arz eden ve yoOnetilmesi gereken bir olgu olarak ele aldig1 kurum imajinmin
olusumu siirecini agiklarken, kurum imaji olugturma asamasinda cevaplandirilmasi gereken ii¢

temel soruya dikkat ¢ceker. Bunlar (Peltekoglu, 2009:571):

e Kurumun mevcut imaj1 nedir?
e Kamuoyu kurumun farkinda midir?

¢ Bu farkindaligin kurumun farkindaligiyla ne kadar ortiigmektedir?

Burada ilk soru objektif olarak kurumun arastirmasi ve lizerine diisiinmesi, raporlar olusturmasi
gereken bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hedef kitlelerinin zihnindeki mevecut imajin
dgrenilmesi kuruma uzun dénemli planlarinda yardimei yol haritalar1 olabilmektedir. Ikinci
soruda asil 6nemli olanin var olan imajin hedef kitlelerin zihninde ne oranda oldugunun
Otesinde hedef kitlelerin kurumdan haberdar olup olmadigi iizerinedir ki bu sorunun
cevaplandirilmas: da kurumun hedef kitlelere kendini tamtabilme, anlatabilme ve bunun

neticesinde onlarin farkindalik, anlayis, ilgi ve sempatilerini kazabilmenin Oniinii agabilme
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noktasinda kritik 6nem tagimaktadir. Son soru ise kurumun hedef kitleleri nezdindeki imaji ile
kendisinin kurumu algilayis1 arasindaki bir boslugun var olup olmadigi tizerinedir. Burada
onemli olan bu boslugun fark edilmesi, doldurulmasina yonelik gerekli is ve iletisim
faaliyetlerinin gergeklestirilmesidir. Tabi ki sonraki siireclerde de bu boslugun kapatilip
kapatilmadigina dair arastirmalar kurumsal imajin sistematik ve tutarli yonetimi agisindan

Onem tasimaktadir.

Tran ve arkadaslarinin kurumsal imaj olusum siireciyle ilgili yaptiklar1 arastirmada temel olarak

degindikleri siliregte kurumsal imaj olusum siirecinin basinda 7 ana unsur gelmektedir. Bu
unsurlar (Tran vd. 2015:102):

e Gorsel goriiniim,

e Kuruma dair olumlu duygular,
e (Cevresel unsurlar,

e Online goriiniim,

e (Calisan goriiniimii,

e Tutum ve davranislar,

e Kurum dis1 paydas ve hedef kitlelere yonelik olarak gelistirilen iletisim faaliyetleridir.

Bu unsurlarin kurumsal iletisim ve kurum kisiligi ile birlesmesi sonucunda kurum imajina

ulasilmaktadir. Bu noktada kurum imajinin olusum siirecinin agamalar1 sunulmaktadir:
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Sekil 2: Kurumsal Imaj Olusum Siireci

Kaynak: Tran vd. 2015:102.

Bunlar; kuruma dair farkindalik olugsmasi, kurum ile paydaslarin kendileriyle benzesim
kurmalarinin ya da kendi istek ve beklentilerine benzer unsurlar1 kurumda gérmeleri, kurum
lehine tutum ve davranis sergilemeleri, kuruma dair giiven duygusu olusturmalari ve son olarak

da kurumu destekleme/kurumun taraftar1 haline gelme asamalar gerceklesmektedir.

2.1.3.3. Kurumsal imaj Yénetimi ve Siireci

Brendt kurumsal imajin kurulusun iletisim politikalarina entegre edilmis, iist bir kavram
oldugunu belirtmistir (Dinken’den akt. Peltekoglu, 2009:568). Burada aslinda vurgulanmak
istenen kurumsal imajm kurumun iletisim araglarinin bir araci olmadigi aksine iletisim
politikalarina entegre edilmis ve yonetilmesi gereken bir olgu oldugudur. Kurumsal imajin
basta kurum yoneticileri olmak iizere, kurum calisanlari ve uzmanlarca yonetilmesi gereken bir
unsur oldugu goriilmektedir. Ozellikle hataya tolerans gosterme ihtimali diisiik bir kamuoyu
karsisinda kurumun iiriin ve hizmetlerinin daha hammadde temini siirecinden baglayarak,
iiretim, dagitim, satig ve satig sonrast miisteri iligkileri yonetim siirecinde, kurumun iletisim
faaliyetlerinde kurumsal imaj1 destekleyici ve pekistirici bir yonetim siirecinin sergilenmesi

gerekmektedir.
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sundugu ii¢ asamaya deginmek yerinde olacaktir.

Kurum imajinin yonetilmesiyle baglantili olarak Fombrum’in kurumsal itibarin yonetimine dair

Kurumun Gelecekte
mevcut'il'naj ¢ I arzulanan

analizi durumu
belirlemek

*Kimlik analizi
*Imaj analizi

*strateji analizi
*rekabet analizi

*Biitiinciil analiz

Gegis siirecini
yonetmek

*kurum calisanlarim siirece dihil etme
* bilgilendirme kampanyalari

Sekil 3: tibar-imaj Y&netim Siireci

Kaynak: Fombrum’dan akt. Ulugay, 2012:60.

Fombrum tarafindan sunulan bu asamalar:

1. Kurumun mevcut imaj analizi,
2. Gelecekte arzulanan durumu belirlemek,

3. Gegis siirecini yonetmek olarak siralanmusgtir.

Bu asamalar1 daha detayli olarak su sekilde agabiliriz (Ulugay, 2014:60-61):

Kurumun mevcut imaj analizi: Bu asama kurumun sahip oldugu algilamalarin ve
imajlarinin belirlenmesi siirecini kapsamaktadir. Burada 6nemli olan tek bir paydas
grubuna odaklanilmamasidir. Aksine kurumun basar1 ve basarisizliklari lizerinde
etki edebilecek tiim paydas gruplarmin ayri ayri analiz ve arastirmalari uzmanlar
tarafindan gerceklestirilmelidir. Bu asamada asik kritik olan kurumun rakipleri

arasinda hedef kitle ve paydaslarinin zihninde nasil konumlandirildigi yani
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paydaslarin zihinsel haritalarinda kurumun rakiplerine gore nasil bir yere

konumlandirildigidir.

Gelecekte arzulanan durumu belirlemek: Bu asamada kurumun finansal durumu,
uzun donemli ve stratejik planlamalari ile gelecege yonelik olarak koydugu hedefler
dikkate alinmalidir. Yine bu asamada kurumun faaliyet gosterdigi sektorde kimlerin
yer aldigi, hangi stratejik planlara ihtiyag duyuldugu iizerinde diisiiniilmesi gereken

konular olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Gegis siirecini yonetmek: Bu asamanin ilk baslangic noktasini mevcut imaj ile
istenilen imaj arasinda var olan bosluklarin bilincinde adim atilmasi gelmektedir.
Burada o6zellikle kurum ¢aligmalarina bu konudaki bilgilendirmelerin yapilmast,
hedefler ve gerekli adimlar konusunda aydinlatmalarin saglanmasi, koordineli
calisma slirecinin baglatilmasi ve yoOnetilmesi biiylik 0nem tagimaktadir. Bu
asamada bilgilendirme, koordine ve motivasyon kavramlar1 kilit noktada yer

almaktadirlar.

2.1.3.4. Kurumsal imaj Unsurlan

Peltekoglu kurum imajimmin kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranig

unsurlarinin toplaminda kendisini ifade ettigini belirtmektedir (Peltekoglu, 2009:566-567).

a.Kurumsal Goriiniim

Kurumsal goriiniim kurumlarin hedef kitlelerine yansiyan vitrinine koydugu unsurlar1 olarak

diigiiniilebilir. Kurumsal goriinim kurumun goriinen, somut unsurlari olarak kendini

gostermektedir. Burada bir miisterinin bir magazaya girdiginde markaya dair gordiigi

renklerden, markanin yazi stilinden, magazanin dizaynindan tutun da markanin evraklarinda

kullandig1 sembollere, logosuna kadar pek ¢ok unsurdan s6z edilmektedir. Kurumsal goriiniim

ile tiiketici zihninde gorsel bir yer edinilmekte ve bilinirlik, farkindalik ve hatirlanma

siireclerine temel olusturulmaktadir.
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b. Kurumsal iletisim

“Kurumsal” kavrami bir isletmenin tiim birimlerini, faaliyetlerini, amaclarim, ilkelerini,
calisanlarin, is felsefesini iceren biitiinselligi belirtir yani rgiitiin/igletmenin biitiiniine aitligi
anlatir. Kurumsal iletisim, bir orgiitiin hedef kitleleri 6niinde kendini ifade ettigi sesi ve imgesi

olarak diistiniilebilir.

Kurumsal iletisim i¢ ve dis hedef kitlelere kars1 kurumun nasil anlatildigina dair genel bir
yaklagim olarak goriilebilir. Burada kurumsal iletisimin ¢ok genis bir semsiye oldugunu ve
altinda; medya iliskileri, sosyal sorumluluk girisimleri, finansal iletisim, pazarlama iletisimi,
itibar yonetimi ve imaj ¢aligmalar1 gibi pek ¢ok uygulama alanmina dair ¢alismalar1 barindirdigin
goriiyoruz. Bu ¢alismalarda kurumun kendisini hedef Kitle ve paydaslarina nasil anlattigi, nasil
tanimladi1g1 ve hangi araglarla yansittig1 biiyiik dnem tasimaktadir. Iste bu noktada kurum basin
toplantilari, basin biiltenleri, yildoniimii kutlamalari, yarismalar, sosyal medya icerikleri,

festivaller, sosyal sorumluluk projeleri gibi pek ¢ok aragtan faydalanmaktadir.

Kurumsal iletisim islevi, paydaslarin beklentilerini dogru anlayarak, kurumsal markanin
zihinlerde stirekli dogru konumlanmasini, kurumsal itibarin algilatilmasini, pekistirilmesini,
mevcut ve potansiyel misteriler de dahil olmak {izere ¢alisanlar basta olmak iizere gesitli
derecelerden iliski halinde bulunulan tiim paydaslarla etkilesimli iletisime dayali, kurumsal
sorumluluk bilincinde giivenilir bir marka dostlugunu uzun vadeli yerlestirmeye yoneliktir.
Bromley kurum imajinin kurumsal iletisim ¢abalarinin altinda yatan igsel ve biitiinciil yaklagim

oldugunu belirtir (Bromley’den akt. Barnett vd., 2006:29).

Kurumsal iletisimi yonetimsel iletisim, pazarlama iletisimi ve Orglitsel iletisim olarak {i¢

baglikta toplamak miimkiindiir (Goodman’dan akt. Uztug ve Sener, 2012:5-6).

Yonetimsel Tletisim: Yonetimsel iletisim kurumun yonetici kadrosunda yer
alanlarin ¢alisanlar1 ya da paydaslari motive etmesi, kuruma yonelik giiven

duygularimin pekismesi ya da kurum vizyonunun arttiritlmast gibi konularda
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iletisimsel siireclerden faydalanmaz. Bunlarin yanm sira kurum igerisinde var olan
akigin yonetilmesi, planlanmas1 ya da diizenleme ve koordinasyon agsamalar1 gibi

stireclerde de iletisimden faydalanir.

Pazarlama lletisimi: Kurumlarin varliklarini devam ettirebilmelerinin en kritik
yolu {irlin, hizmet ve markalarinin satiglarinin arttirilmasina ve bu artisin devaml
olarak siirdiiriilmesine baglhdir. Bu noktada kurumlarin satisim destekleyen bir
takim iletisim bi¢cimlerinden faydalanilir ki bunlarin sponsorlu, satis promosyonu ya
da reklam olabilecegini belirtebiliriz. Burada 6zellikle reklam bu iletisim bigiminde

en biiyiik paya sahiptir.

Orgiitsel Iletisim: Bu iletisim tiirii pazarlama iletisiminden farkli olarak anlik ya da
donemlik satiglart arttirmanin 6tesinde uzun donemli bir bakis agis1 gerektirir. Yine
pazarlama iletisiminden farkli olarak daha resmi bir yap1 tasimaktadir. Burada ¢ok
cesitli paydas gruplarina ya da hedef kitlelere oOrgiit tarafindan yiiriitiilen genel
iletisim faaliyetleri karsimiza ¢ikmaktadir. Bu iletisim tiiriiniin kullandig iletisim
bigimleri ise bu noktada halkla iligkiler, yatirimei iligkileri, kurumsal reklamcilik,
cevre iletisimi, kurum i¢i iletisim gibi iletisim bigimleri olarak kendini

gostermektedir.

€. Kurumsal Davrams

Kurumsal davranis Glockler tarafindan kurumun belirli karar alma noktalarinda gosterdigi tipik

davrams ve tepkileri seklinde tanimlanmaktadir (Glockler’den akt. Okay, 2013: 180). Burada

kurumsal davranisin kurum kiiltiiriiniin bir yansimasi ya da bir sonucu oldugunu diisiinebiliriz;

¢linkii kurum kiiltirinde hakim olan degerler ve normlar ayni zamanda kurulusun durumlara

kars1 benimseyecegi davranis kaliplari tizerinde yonlendirici etki yapabilecektir.

Kurumsal davranig bir noktada kurumun olagan is siirecleri igerisindeki isleyis politikalarinin

bir yansimasi olarak goriilebilir. Kurumun tretim yaparken ¢evreyi ne kadar dikkate aldigi,

iriiniin satig aninda ve satig sonrasinda miisterilerine yonelik alinan tutum ve gosterilen tavirlar,

yoneticilerin olay ve durumlara yonelik aldiklar: kararlar ve bu kararlarin ne derece toplumsal
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kosullar diisiiniilerek ortaya koyuldugu, kurum igerisinde liyakatin ne derece saglanabildigi gibi

pek cok unsur kurumsal davranis kapsaminda degerlendirilmektedir.

Kurum imajina dair sunulan bu {i¢ unsurun harmonize bir sekilde yiiriitiilmesi, giinliik kararlarla
degil uzun vadeli stratejik planlar dahilinde olusturulup yonetilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Burada kilit unsur kurumsal goriiniim dedigimiz gorsel, somut unsurlarin kurumu i¢ ve dis
hedef kitlelere agiklayacak, anlatacak, onlarin zihninde kurumun gorsel resmini ¢izecek sekilde
tasarlanip sunulmasi, daha sonra bu somut 6gelerin kurumsal iletisim faaliyetleri ve kurumsal
davranig ogeleriyle desteklenerek i¢ ve dis hedef kitlenin zihninde biitiinciil tek bir kurum imaji

olusturacak sekilde diizenlenmesi gerekliligidir.

Dowling’e gore kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davramsin toplamindan
olusan kurumsal imaj, i¢ ve dig hedef kitleler iizerinde inandiricilik ve giiven olusturmak ile bu

giiveni siirdiirmek gibi 6nemli bir islevi gergeklestirmektedir (Dowling, 1997: 21).

Kurumsal davranisi organizasyonun ligiincii sahislara karsi olan davramisini ifade eden bir
kavram olarak agiklamak miimkiindiir. Bu davranislarla kastedilenler daha ayrintili bir liste
olarak a¢iklandiginda su basliklar 6rnek olarak verilebilir (Baygu, 2012:49): iicret davranisi,

dagitim davranisi, finansa davranisi, iletisim davranisi, sosyal davraniglar gibi.

2.1.3.5. Olumlu Kurum Imajinin Avantajlar

Balmer’a gore kurum imaj1 bireylerin bir kurumla ilgili deneyimleri, izlenimleri, inanglari,
duygular ve bilgilerinin etkilesiminden kaynaklanan sonugtur (Balmer’dan akt. Baycu: 58).
Gupta farkli kaynaklardan yararlanarak olumlu bir kurum imajimin bir kuruma getirecegi

avantajlari su sekilde siralamistir (Gupta, 2002: 12-15):

¢ Olumlu kurum imajina sahip markalar {riin ve hizmetleri i¢in daha yiiksek
fiyatlandirma politikalar1 izleyebilirler.

e Kuruma ya da iirline dair gdsterilen reaksiyonlari etkileyebilir, gelistirebilir.

e Kuruma daha nitelikli, ideal ¢alisanlarin ¢ekilmesini saglar.

e Yatirimcilar1 kuruma ¢eker.
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e Kuruma yonelik yiiksek tiiketici sadakati, diisiik risk ve yiiksek tolerans olusmasina
yardim eder.

¢ Kurumun finansal performansina ve pazardaki konumuna gii¢lendirici etki yapar.

e Kurumun yeni iiriin ya da hizmetleri i¢in referans olma 6zelligi gosterir, tiiketicilerin

yeni olana karsi endigelerini azaltir.

Gortldigi tizere olumlu bir kurum imaj1 yalnizca finansal basariy1 beraberinde getirmemekte,
tiiketicilerin kurum ve daha 6zelde onun {iriin ve hizmetlerine yonelik giiven, itimat, baglilik,
sadakat gibi tepkileri iizerinde de etkili olabilmektedir. Ayrica nitelikli ig giiclinii kuruma
cekerek stratejik is siire¢lerinde bu nitelikli, kalifiye elemandan faydalanilmasina da onciilitk

edebilen bir unsur olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

3.1.3.6. Kurum Imajim Etkileyen Unsurlar

Jeftkins kurum imajini etkileyen unsurlari 6 ana baslikta toplamistir. Bu unsurlar (Jeffkins’ten
akt. Peltekoglu, 2009:574-576):

e Calisanlar,

e Lider,

e Miisteri memnuniyeti,
e Satis sonrasi hizmet,
e Reklamlar,

e Endiistriyel Iliskiler,
e Ambalaj,

e Borsanin etkisi,

e Fiziksel goriintii,

e Kurumun kars1 karsiya kaldig1 sorular1 yanitlama yontemleridir.

Calsanlar: Calisanlar kurumun goriinen yiizii olarak diigiiniilebilir. Hedef kitlelere
kurumun tanitilmasinda, anlatilmasinda ve zihinlerinde olumlu kurum imaji
olusturulmasinda calisanlarin biiyiik bir rol oynadigi goriilmektedir. Burada dikkat

edilmesi gereken c¢alisanlarin kurumun misyon, vizyon, degerleri ve kurum
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kiiltiirtine dair 6zelliklerden haberdar olmasi, bunlara uygun olarak hedef kitlelerle

iletisim kurmalarmin saglanmasidir.

Lider: Kurumun bir diger goriinen yiizii olarak Kabul edilen liderlerin kurumu
temsil ettigi varsayilmaktadir. Bu yoniiyle 6zellikle medya iliskilerinde liderlerin
tutumlari, takindiklar tavirlar ve kullandiklar1 ciimleler kurumun hem imaj hem de
itibar yonetimi acisindan kritik onem tasiyacaktir. Ayrica kurum liderinin
kamuoyunu, cevreyi ve paydaslart 6nemseyen bir kisilik sergilemesi yine kurum

imajma olumlu etki yaratacaktir.

Miisteri Memnuniyeti: Her miisteri kiitlesinin kurum ve markadan birtakim
beklenti ve istekleri bulunmaktadir. Kurumun burada bu beklenti ve isteklerden
haberdar olmasi ve onlarin memnuniyet diizeylerini en st diizeyde saglayacak
sekilde bu istek ve beklentilere cevap vermesi kurum ve markalar agisindan biiyiik
Oonem tasimaktadir. Miisterilerin kurumdan en kaliteli, en yenilik¢i ve ihtiyaclarina
en 1yi sekilde cevap veren iiriin ve hizmet iirettigi algisini tasimasi beraberinde
kuruma dair olumlu alg1 ve diisiinceler beslemelerini de getirecek bu da kuruma

olumlu bir kurum imaj1 olarak geri dénecektir.

Satis Sonras1 Hizmet: Bir kurumun miisterileriyle olan etkilesimi yalmzca satig
siirecleriyle simrl degildir. Ozellikle giiniimiiz tiiketicileri kendisiyle satis sonrasi
asamada da ilgilenen, onlarin satin aldiklar1 {iriin ve hizmetin kullamimdan sonraki
asamada beklentilerini karsilaylp karsilamadigina dair goriislerini 6grenmeye
calisan bir kurum goérmek istemektedirler. Satis sonrasi sikayetlerin giderilmeye
calisilmasi, miisterinin garanti sézlesmesine uygun sorunlarinin giderilmesi gibi
unsurlar bu noktada miisterinin kuruma yonelik sempati ve yakinligini arttirmada

bir firsat olarak konumlandirilmaktadir.

Reklamlar: Kurumun tanimirlik diizeyini arttirmaya yonelik olarak ya da kurumun
en genel anlamda kendini hedef kitlelere ifade edebilmek amaciyla olusturdugu

reklamlar etkili bir iletigim faaliyeti olarak kamuoyu nezdinde yaratilmak istenen
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algiy1 yonlendirmekte bu yoniiyle kamuoyunda olusacak kurum imajim

etkileyebilmektedir.

Endiistriyel Iliskiler: Bir kurumun imajminim aym zamanda kurumun is
stireclerinde muhatap oldugu tedarikgiler, dagitimcilar, aracillar ya da hizmet
saglayanlar gibi cok genis bir yelpazede yer alan gruplarin etkileyebildigini
gormekteyiz. Kurumun is yapis sekli i¢in bir referans olarak da diisiiniilebilecek bu

gruplarin kurum imajin etkileme 6zelligine sahip olduklarim gérmekteyiz.

Ambalaj: Ambalaj yalmzca iiriinleri digsal etmenlerden koruyan, raf dmriinii uzatan
bir ara¢ olarak diisiiniilmemelidir. Uriin ambalaji kurumun renk, tipografi gibi
kurumun tasarim 6zelliklerini yansitma 6zelligini de tasimaktadir. Burada ayrica
kurumun ambalajlarinda iirliniin igeriginde zararl bir madde kullanmadigma dair
yazilarin yer almasi, iirliniin ¢evreye zarar vermeden tiretildiginin ya da dogaya zarar
vermeyen Urlinlerden ambalaj malzemesinin kullanildigimin belirtilmesi gibi ufak
ama tiiketicilerde biiylik takdir toplayabilecek unsurlarin yer almasi kurum imaji

izerinde olumlu etki yaratabilen bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Borsanin Etkisi: Yatirimcilar bir kurumun en ¢ok Onemsemesi gereken
paydaslarinin basinda gelmektedirler. Burada yatirinmcilarin daha genel anlamda
finans c¢evrelerinin kurumun para piyasasindaki durumundan haberdar olup
olmadig1, kurumun durumuna dair olumlu goriis tastyip tasimadiklar kritik dnem
arz etmektedir. Benzer sekilde kurumun para piyasasindaki artis ya da azalma
kurumun medyada ¢ikan haber yansimalarina da etki edeceginden yine kurum imaj1

acisindan kritik 6nem arz etmektedir.

Fiziksel Goriintii: Fiziksel goriintii unsurunda asil kastedilenin kurumun tasarimsal
ve somut unsurlari oldugunu belirtmek gerekir. Kurumun binalarinin goriintiisii, i¢
mekan diizenlemeleri, bekleme ve karsilama alanlarina dair unsurlar yalnizca
kuruma dair mesajlar sunmamak da aynmi zamanda kurumun kendisini nasil
tanimladigina dair hedef kitlelerin zihinlerinde izlenimler olugsmasini da beraberinde

getirmektedir.
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Kurumun Kars1 Karsiya Kaldigi Sorular1 Yamitlama Yontemleri: Hedef kitleler
zaman zaman gerek birtakim sikayetlerini bildirmek, gerek kurumu daha yakidan
tanimak gerekse yalnizca merak duygularini gidermek amaciyla kurumlara e-posta,
mektup, telefon ya da dogrudan yiliz yiize iletisim araglariyla sorular
yonlendirebilmektedirler. Burada kurumun bu kisilerin sorularini  nasil
cevaplandirdigi, onlara 6nem verdigini hissettirip hissettiremedigi gibi sorular
kurumsal davranigin bir yansimasi olarak karsimiza cikmakta ve kurum imaji

tizerinde biiyiik etki yaratabilmektedir.

2.1.3.7. Kurum imajimin Etkilesimli Oldugu Kavramlar

Howard’a gore kurum imaj1 denilen unsur kurumun soézlii, gorsel ve davranigsal unsurlarim
kapsamaktadir (Howard, 1998:4). Bu tammlarin igerisinde belki de en net olan1 Inc tarafindan
sunulmustur. Inc kurum imajina dair hedef kitlelerin zihninde kurumdan alinan iletiler
neticesinde olusan resim seklinde bir tanimlama yapmaktadir (Inc, 1992:21). Kurum imaji
kendiliginden, spontane bir sekilde bireylerin zihninde olusan bir algi, izlenim olarak
diistintilmemelidir. Kurum imaji kurum kimligi, kurum kiltiiri, kurum itibar ile etkilesimli
olarak hedef kitlelerin zihninde yer buldugunu belirtmek gerekir. Bu kavramlar sirasiyla ele
alindiginda ilk olarak kurumun goriinen, somut 6zelliklerini de i¢ine alan kurum kimligiyle

baslamak yerinde olacaktir.

a. Kurum Kimligi

Kimlik en genel anlamda bireyin ya da bir seyin karakteristik 6zellikleri olarak tanimlanabilir.
Kurumsal kimlik ise kurumun faaliyet alani ig¢erisinde neler yaptigi, bunlari nasil yaptigi ve
genel olarak kurumun isleyisine dair hangi stratejileri benimseyip uyguladigiyla ilgili bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Denecli ve Denecli, 2016:141). Gray ve Balmer’a gore
imaj bir isim duyuldugu ya da bir logo goriildiigli zaman akla gelenler olarak ag¢iklanmaktadir
(Gray ve Balmer, 1998:696). Kurum kimligi genel olarak kurumun kim oldugu ve ne yaptigina
dair kurumun goriintiisii olarak disiiniilebilir (Gregory ve Wiechmann’dan akt. Peltekoglu,
2009:545). Kurum kimligini bir noktada kurumun kendi kisiligini tanitmak icin kullandigi
yontemlerin toplami olarak diistinebiliriz (Onal, 1997:46).
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Kurumun kendisini hedef kitlelerine tanitma konusunda en biiyiik araglarindan biri olan kurum
kimliginin tarihinin ¢ok eskilere dayandigi goriilmektedir. Antic ¢aglarda zanaatkarlarin
irtinlerine belirli semboller eklemeleri ya da hanedanlik sembolleri ilk ornekler arasinda
say1llmaktadir. Bunun yansira Vikingler gemileri iizerinde kendilerini yansitmak icin tirkiitiicii

kuslar tasimislardir (Peltekoglu, 2009:551-552).

Kurum kimligi olusturma ve bu kimligin iletisimsel faaliyetlerini siirdiirme kaygilarinin
temelinde kurumun kendisini rakiplerinden farklilastirma cabalar1 yer almaktadir. Kurum
kimliginin ilk 6rnekleri arasinda soylularin, krallarin ve sehirlerin kullandiklar1 arma ve askeri
tiniformalar oldugu diistiniilmektedir (Okay, 2013: 1). Bunun yansira Brown kurumsal kimlik
sistemlerinin 1930°larda Lord&Taylor, Steuben Glass ve the Container Corporation of America
isimli kurumlarin onciliigiinde basladigina dikkat ¢ekmektedir. 1933 yilinda Lord&Taylor
ismini uzun bir elin iizerinde logo olarak diizenli bir sekilde kullanmaya baslamis ve kendisini
genel kamuoyuna bu sekilde tanitmaya ¢alismistir. Benzer sekilde Container Corporation da

medya ile olan iligkilerinde kurumsal tasarim unsurlarindan faydalanmistir (Brown’dan akt.

Cees vd., 2007:40).

Wally Olins kurum kimliginin bir kuruma dair dort unsuru yansittigini dile getirmistir. Bu
unsurlar (Olins, 1990:108):

e Kurumun kim oldugu,
e Ne yaptigi,
e Nasil yaptig1 ve

e Kim i¢in yaptig1 unsurlaridir.

Bu unsurlardan sonra soyle bir kurum kimligi tanimi verilebilir: “’... kurum kimligi, bir

kurumun kim oldugunun, ne yaptiginin gorsel ve davranmissal sunumudur.’” (Baygu, 2012:48).

Kurum kimligi kurumsal davranis, gorsel unsurlar ve kurumsal iletisim calismalarindan
etkilenmektedir. (Peltekoglu, 2009:547). Bu unsurlarin birlesiminden olugan kurumsal kimligin

yarattig1 izlenim kurumsal imaj olarak diisliniilebilir. Kurumsal kimlik, bir 6rgiitiin kendini
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hedef kitlelerine kars1 tanimlamak, ifade etmek icin sectigi tim araglarin toplamidir; kurumsal
imaj ise hedef kitlelerin bir orgiitii nasil algiladigiyla ilgili zihinsel olarak meydana gelen bir
sonuctur. Kurum imaj1 kisiden kisiye degisebilme 6zelligine sahipken, kurum kimliginin her

bireyde ayni cagrisimlari yapmasi beklenmektedir.

b. Kurum Kimligi Yapilar
Kurum kimligi kurumlarin yalmzca taninmasi noktasinda bir gorev iistlenmemek de ayn1 zaman
da kurumun yapis1 hakkinda da ipuglari vermektedir. Kurumun tiim marka ve alt kuruluslarinin
tek bir renk, tek bir logolu merkezi bir yap1 seklinde mi yonetildigi, yoksa markalar ve alt
kurumlar i¢in farkli renk ve tasarimlarin mi belirlendigi noktasinda kurum kimliginin
yapilarinin devreye girdigini sdyleyebiliriz Bu noktada kurum kimligi yapisina dair ii¢ ayr1

gruplandirma yapilmaktadir. Bunlar monolitik kimlik, desteklenmis kimlik ve marka kimligi
olarak listelenebilir (Olins’den akt. Okay, 2013:30-31).

Monolitik Kimlik: Kurumun 6rgiitsel olarak onu ilgilendiren ve ona ait her
yerde aym isim ve goOrsel unsurlari kullanmasini ifade eder. Buradaki
markalar farkl faaliyet alanlarinda hizmet verseler bile tek bir isim ve gorsel
tasarim unsurlarini tiim faaliyet alanlar igerisinde kullanirlar ki bu yoniiyle
daha uygun fiyath bir kimlik yapilanmasi oldugu da séylenebilir. Beymen,
Hyundai ya da Mitsubishi 6rnek olarak verilebilir (Okay, 2013:32).

Desteklenmis Kimlik: Burada ¢ok sektorlii bir kurulus s6z konusudur ve
kurum diger sektorlerini ismiyle desteklemektedir. Ornegin; Kog¢ Holding
biinyesinde Beko, Tofas, Aygaz gibi markalar yer almaktadir ve Kog¢ bu
markalara isim destegi saglamaktadir. Ozellikle rekabette ve finansal
cevreler ilizerinde etki saglayabilen bir kimlik yapisi olarak karsimiza

¢ikmaktadir (Okay, 2013:34-35).

Marka Kimligi: Burada kurumun birden fazla kendisi ve digerleriyle ilgisi
olmayan marka ve kuruluslara sahip olmasi s6z konusudur. Bu kimlik
yapisina en giizel 6rnek Unilever olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Becel,

Algida, Lipton, Cif, Knorr ya da Domestos gibi markalarasahip olan
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Unilever bu markalar igin ayr1 isim ve gorsel tasarimlar sunmaktadir (Okay,
2013:38).

€. Kurum Kimligi Unsurlar
Kurum Felsefesi: Kurum felsefesi kurumlun degerlerini, olay ve durumlara
kars1 tutumlarini, normlarini, amaclarim ve tarihini ifade eden bir kavram
olarak ifade edilmektedir (Vural ve Bat, 2013:99).
Kurumsal Davramis: Kurumsal davranis, kurum igerisindeki kisilerin ve
gruplarin kararlarini, tepkilerini ve davramislarini kapsamaktadir (Denecli ve
Denecli, 2016:141).
Kurumsal Dizayn: Kurumsal dizayn kurumun i¢ ve dis hedef kitlelerine
gorsel acidan kendini sunumunu ifade etmektedir. Kurumun rakiplerinden
ayrigarak gOriiniir olasim1 saglar. Kurumsal dizayn unsurlar1 arasinda;
kurumun ismi, slogani, logosu, rengi ya da yazi karakteri yer almaktadir
(Baygu, 2012:50).
Kurumsal Iletisim: Yonetimsel iletisim, pazarlama iletisimi ve orgiitsel
iletisimi kapsayan kurumsal iletisimin kurumun tiim iletisimlerinin tutarli ve
uyumlu bir sekilde gergeklestirilmesi siireci oldugunu sdyleyebiliriz. Burada
dikkat edilmesi gereken bu siire¢ igerisinde iletisim uzmanlarinin kurumu
bir biitlin olarak ele almalari ve uygun iletisim stratejilerini buna gore

olusturmalandir (Uztug ve Sener, 2012:6).

d. Kurum Kimligi ve Kurum imaji Arasindaki Farklihklar

Kurum kimligi her ne kadar kurum imaj1 olusturma siirecinin belki de ilk ve en 6nemli basamagi

olarak konumlandirilsa da ondan ayrilan noktalarini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Jefkins,
1994:132):

e Kurum imaj1 zihinsel olma 6zelligi gosterirken, kurumsal kimlik fiziksel olma 6zelligi
gosterir.
e Kurum imaj1 bir kurumun bireylerin zihninde diisiiniilmesini saglarken, kurumsal

kimlik bir kurumun tanimlanmasin saglar.
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e Kurum imaji1 hedef kitlelerin zihnindeki kuruma dair diisiincelerken, kurum kimligi
faaliyetleri ise somut unsurlardir.

e Kurum imaji1 kurumun genel olarak hedef kitledeki goriiniimiinii odak noktasina alir.
Kurum kimligi ise pazarlama iletisiminde ileti kaynaginin sorumlulugundadir.

e Kurum imaji degerlendirilip, bireylerde farkli sekillerde olusabilirken, kurum
kimliginin bireylerde aymi etkiyi yapmasi beklenir.

e Imaj kurumun olmasini istedigidir, kimlik ise gerekte var olandur.

e Son olarak kurum imajinin kurum kimligine gore daha karmasik bir kavram oldugu

sOylenebilir.

€. Kurum Kiiltiiri
Kiltir kavramui fikirleri ve imgeleri nesilden nesle ve bireyler toplulugundan bireyler
topluluguna aktaran davranis sekillerini ifade etmektedir (Wilson’dan akt. Ulugay, 2012:48).
Kurum kiltiirii ise Downey’e gore kurumun paylasilan inang, davranis ve degerlerinin
biitiiniidiir (Downey, 1986:7). Genel anlamda kurum kiiltiiriiniin ayni kurum igerisindeki
bireylerin bir diger ifadeyle c¢alisanlarin tutumlari, inanglari, varsayimlari, beklentileri,
davraniglar1 ve birbirleri ile iligkilerini ydnlendiren, kurum icindeki faaliyetlerin nasil
yiiridiigiine isaret eden kurallar denetimi olarak tanimlamak miimkiindiir (Erengiil, 1997:25).
Kurum kiiltiiri kavramini ilk kez kazandiran isim Pettigrew’dir. Ona gore kiiltiirii kurum

boyutunda ele almak demek *’bir grup tarafindan ortaklasa paylasilmis olan anlamlar sistemi’’
demektir (Toprak, 2007:7).

Kurum kiiltiiriinii olusturan unsurlar; kurumun tarihgesi, degerleri ve inanglari, kurumla ilgili
anlatilagelen hikaye ve mitler, kiiltiirel normlar, gelenekler, kurum igerisinde diizenli olarak
gerceklestirilen torenler, kurumun kurucularinin misyon ve vizyonundan kaynakli hayata karsi
bakis tarzi, kurumda basar1 gostermis kisiler (kahramanlar) ve kurumun olagan is siireclerindeki

adetleridir.

f. Kurumsal itibar
Itibar kavran saygin ve giiveilir olma durumu olarak tanimlanmaktadir. Genel anlamda itibari
hedef kitle nezdindeki giivenilirlik, sayginlik, itimat, sempati, kuruma verilen deger olarak ifade

edebiliriz. Kurumsal itibar, bir kurumun yalnizca biitiin paydaslar1 nezdindeki ¢ekiciligi degil
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aym zamanda kurumun gecmisteki faaliyetleri ve gelecekteki beklentilerine dair algisal bir
temsil olarak ifade edilmektedir (Fombrun, 1996:72).

Rayner’a gore itibar, kurumun miisterileri, tedarik¢ileri, hissedarlari, ¢alisanlari, sivil toplum
orgiitleri, hiikiimet ya da baski gruplar1 gibi pek ¢ok paydasinin zihnindeki mevcut ve gecmis
inanglarin, algillarin ve izlenimlerin biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Rayner, 2003:1).
Kadibesegil ise itibar i¢in “kurumsal itibar, bir orgiitiin yarattig1 giivenin toplam Pazar degeri

icindeki katki payidir. Kurumun elle tutulamayan degerlerinin karsiligidir.””

Charles Fombrun itibar1 birka¢ yaklagimla detaylandirmaya g¢alismistir. Bunlar su sekilde
siralanabilir (Dortok, 2004, 58):

e Kurumsal itibar bir kurumun birincil degeridir.

e Kurumsal itibar kurumun sosyal paydaslarinin beklentilerine cevap verebileceginin en
bariz gostergesidir.

e Kurumsal itibar bir kurum ile sosyal paydaslar1 arasindaki rasyonel ve duygusal bagdir.

e Kurumsal itibar, kurumun biitiin sosyal paydaslar1 nezdinde gelistirdigi ‘’net ima;j’’dir.

Reputation Institute, itibarin yedi boyutta ele alinip degerlendirilmesi gerektigini belirtmistir.
Bu boyutlar; kurumun mali performansini, basarisini ve istikrarini ifade eden performans
boyutu, kurumun {iiriin ve hizmetlerine dair nitelikleri kapsayan iiriin ve hizmet boyutu,
kurum liderinin 6zellikleri, yetkinlik ve basarilari ile kurumdaki konumunu yansitan liderlik
boyutu, kurumun sosyal ve ¢evresel sorumluluklar gibi etik konular1 olusturan vatandashk
boyutu, kurumun yasa koyucular ile olan iligkilerinin degerlendirildigi yonetim boyutu, kurum
calisanlarimin kuruma c¢ekilmesi, kurumda varliklarinin korunmasi ve c¢alistiklar1 ortamin
niteliklerini yansitan ¢alisma ortami boyutu ve son olarak da kurumun yenilikei, 6zgiin fikirler
gelistirip bunlar1 kuruma uygulayabilme o6zelliklerini tasiyan yenilik boyutudur (Amigo
vd.’den akt. Denegli ve Denegli, 2016:147).

g. Kurumsal Imaj ve Kurumsal Itibar Iliskisi

Fombrun 1996 yilinda imaj ile itibar arasindaki iliskiyi su sekilde tablolastirmigtir:
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Finansal
IMaj

Isveren
lmajl

Sekil 4: imaj-itibar iliskisi

Kaynak: Fombrun’dan akt. Cees vd., 2007:43.

Gortldiigii lizere kurumun toplum nezdindeki sosyal imaj1 ki burada topluma yarattig1 arti
degerler ve sorumluluklar kastedilmektedir, finansal yonden hedef kitle goziindeki performansi
ve basar1 algilamalari, Giriinlerinin sahip oldugu imaj ve bir igveren olarak sahip oldugu imajin
biitiinii kurumsal imajina etki eden unsurlar olarak kendini gostermekte ve bu dort bilesenin

kesisiminden itibar olgusu ve algisi meydana gelmektedir.

Kurumsal imaj ve itibar arasindaki iliskiye dair Fombrun, iki kavramin siklikla karistirilan
ozellige sahip olduguna dikkat ¢eker. Ona gore itibar kurumun i¢ ve dis hedef kitlelerinin
kuruma dair algilarindan olusan ve kuruma rekabet avantaji getiren bir kavramdir. Bu yoniiyle
tek bir kisinin 57anipiilasyonunun kontrolii altinda olmadigini belirtir ki imajm bireylere gore
ve anlik olarak farklilagabilen 6zelliginden farkli olarak bir biitlinliik ve birikim sonucunda
olustugu kanisin1 beraberinde getirir. Fombrun’a gore itibar “kurumun tiim bilesenleriyle elde
ettigi toplam degerdir’’. (Fombrun’dan akt. Peltekoglu, 2009:590). Joe Marconi’ye gore de

kurumun hedef kitlelerine nasil goriindiigiin ve genel olarak kurumun ne yaptiginin kurum
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imajmi yansitirken; imajlarin zaman igerisinde itibara doniistiigiine dikkat ¢gekmistir (Marconi,
2002:70).

2.2 Kurumsal itibar

Tiirk Dil Kurumu s6zliigline bakildiginda itibarin en genel anlamda “’sayginlik, bor¢ 6demede
giivenilir ~ olma  durumu’  gibi  anlamlara  sahip  oldugu  belirtilmektedir
(http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&gquid=TDK.GTS.5a1e9fe062f
3b7.78274381 Erigim tarihi: 29. 11. 2017). Burada da oldugu gibi itibar kurumun hedef kitle

nezdindeki sayginligi, giivenilirligi, itimada layik olusuyla ilgili unsurlarin tiimiiyle
iliskilendirilebilme dzelligine sahiptir. itibari ¢ok cesitli paydas gruplari arasinda kurulan yapiy1
tanimlarken ayrica kurumun iletisim performansinin 6l¢iilmesinde de en verimli yol olarak
diistintilmektedir (Cees vd., 2007:38). Spence itibarin kurumlarin sosyal statiilerini en iist
seviyeye ¢ikarmak icin en 6nemli karakteristik 6zelliklerini paydaslarina yansittiklar: rekabetci

stirecin bir sonucu oldugunu belirtir (Spence’den akt. Caruana, 1997:110).

Literatiirde itibarin tanimlanmas1 noktasinda c¢ok ¢esitli tanimlarin yer aldigini1 sdylenebilir.

Bunlar1 kisaca su sekilde agiklayabiliriz (Cees vd., 2007:44) :

Topalian’a gore (1984) kurumsal itibar tiiketicilerin kurumsal kimlikte sergilenen kurumun
dogasi ve gercekligi hakkinda tiiketicilerin sahip oldugu beklentiler, tutumlar ve duygulari ifade
etmektedir. Downling’e gore (1986) itibar bireylerin bir kuruma dair inang, fikir, duygu ve
algilamalarinin etkilesiminin net bir sonucudur. Alvesson’a gore (1990) itibar belirli bir grup
tarafindan bir kuruma dair bir kism1 kurumun iletisim faaliyetleri sonucunda olusturulmus bir
kismu ise grup tiyelerinin kurum hakkindaki anlamlandirmalar1 sonucunda olugsmus biitiinciil ve
yasayan algilamalarim ifade eder. Fombrun’a gore ise (1996) itibar bir kurumun ismine kars1
tiikketicilerin, yatirimcilarin, ¢alisanlarin ya da en genel anlamda halin gostermis oldugu iyi-
kotii, zayif-giiclii gibi duygusal tepkileri ifade eder. Green itibarin 6zellikle algilama boyutuyla
ilgili olduguna dikkat ¢ekmistir. Ona gore itibar gercegin Gtesinde algilanan unsurlarla ilgilidir
(Green, 1996:53). Burada kastedilen itibar kavrami1 kurumun disa yansittigi ya da yansitmaya

calistig1 gergekliklerin toplamindan ziyade, hedef kitlelerin bu yansitilan gergeklerin ne
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kadarin1 algiladiklar1 ya da algilayabildikleriyle alakal1 bir olgu olarak kendisini gostermesidir.
Siz basarili bir firma olarak ¢evreyi koruyor, ¢alisanlariniza deger veriyor, vergi vb. ekonomik
sorumluluklarinizi yerine getiriyor olabilirsiniz fakat hedef Kkitlelerinizin algilamalari bu
gercekligin yalmzca belli bir kismi ya da c¢ok azi lizerineyse itibarimizin diizeyi de bu

algilamalar ile smirl olacaktir.

Bu tammlar genel olarak itibar kavrami ve kurum itibarina dair sunulmustur. itibar bu
tanimlamalara ek olarak farkli disiplinlerde farkli sekillerde ele alinabilen bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu noktada Fombrun ve van Riel tarafindan itibarin muhasebe,
ekonomi, pazarlama, orgiitsel davranis, sosyoloji ve strateji olmak tiizere alt1 farkli alanda
yapilan kategorilestilmesini sunulmustur. Bu kategorilestirmeler su sekilde aciklanabilir

(Fombrun ve van Riel’den akt. Chun, 2005:92):

Alan Ad1 itibarin Kategorilestirilmesi

Muhasebe Itibar muhasebe alaninda finansal deger

verilebilen ya da verilmesi gereken

goriilmeyen bir varlik olarak
goriilmektedir.
Ekonomi Ekonomi alaminda itibar kurumun dis

paydaslar tarafindan tasinan algilarimin

ozellikleri ve isaretleri olarak goriiliir.

Pazarlama Itibar pazarlama alamnda tiiketici ya da
son kullanicilarin ~ bakis  agisindan
degerlendirilir ve itibarin sekillendirilmesi

noktasina odaklanir.

Orgiitsel Davrams Orgiitsel davranis disiplininde itibar i¢
paydaglara odaklanmakta ve 0Ozellikle
calisanlarin kurumla ilgili deneyimleri ve

algilar1 noktasinda itibar1 ele almaktadir.

Sosyoloji Sosyoloji  alaminda  itibar  kurumsal

baglamda kurumun performansina dair
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beklentiler ve normlarin genel bir

degerlendirmesi olarak goriiliir.

Strateji Bu alanda ise itibar yonetilmesi zor

algilamalara dayali oldugu i¢in varlik ve

hareketlilige bir engel olarak goriiliir.

Sekil 5. Itibarin Kategorilesmesi

Doorley ve Garcia itibar1 imajlarin 6zeti olarak gormiis ve imajlarin 6zetini ise su formiil ile

tarif etmislerdir:

imajlarin

Performans
Ozeti

ve Davranig

Sekil 6. Imajin Ozeti

Kaynak: Doorley ve Garcia, 2007:4.

Burada kurumsal itibar kavrami kurumsal imajin 6zeti ile bir tutulmus ve kurumsal imajin 6zeti
kurumsal performans ve davranig ile kurumun iletisim faaliyetlerinin toplami olarak
aciklanmistir. Kurumun performans ve davramglan ile anlatilmak istenen kurumun sahip
oldugu istiinliikler ve basarilarin1 hedef kitlelerine yansitan performansi ile gerek ¢alisanlarina
gerek tiliketicilerine, gerek cevreye yonelik kurumsal davraniglarin bir toplamidir. Kurumsal
iletisim ise kurumun kendisini i¢ ve dis hedef kitlelere tanitma, performans ve davranig
unsurlarini gorliniir, duyulur hale getirmek amaciyla yiiriittiigli sistematik, planlt ve stratejik

iletisim c¢abalarim ifade etmektedir.
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Itibar kavraminin baslica unsurlar1 Leslie Gainess-Ross ve Chris Komisarjevsky tarafindan su

sekilde sunulmustur (Ulger’den akt. Tiirker, 2005:78-79):

e (agdas yonetim anlayist ki bu anlayisin icerisinde vizyonist, etik degerlerle kurum
igerisinde uygulamalarda bulunan, bu degerleri koruyan yoneticiler yer alir,

e Ivy Lee tarafindan ortaya atilan “’igletmenin cam bir ev’’ olusu yaklagimiyla uygun
olarak kurumun hedef kitlelerini ekonomik giict, iiriin ve hizmetlerine dair yenilikler,
faydalari, kurulus politikalar1 ve kurulus hedefleri gibi ¢ok genis kapsamli konularda
stirekli ve diizenli olarak bilgilendirmesi,

e Kurulusun ekonomik sorumluluklarim gergeklestirirken ayni zamanda topluma katki
sagladigini da yansitan sosyal sorumluluk bilinci,

e Proaktif bir iletisimin benimsenmesi ki buradaki proaktif iletisimin kriz donemlerine
kars1 kurumun dayanikliligim arttiracak ve ayrica miisteri sadakatini de beraberinde
getirecek sekilde olmasi gerekmektedir.

e Son olarak muhakkak ve muhakkak bir kriz planinin olmasi1 gerekmektedir.

Goriildigi tzere itibar olgusu hem i¢ hem de dis unsurlarimdan kaynaklanan bir unsurdur. Bu
noktada aklimiza Sherman’nin itibarin kurumsal degerlerle toplumsal degerler arasindaki
etkilesimin bir sonucu oldugu yaklasimi gelmektedir (Sherman’dan akt. Ozcengiz, 2014:2).
Itibarin ayrica ©ltibar= performans+ davrams+ iletisim” oldugu seklinde bir formiil
sunulmustur (Suher, 2012:123). Burada kastedilen itibarin tek basina bir iletisimsel faaliyet ya
da faaliyetler biitiinii neticesinde olusmadigi aym zamanda kurumun gerek sektorel, gerek
toplumsal gerekse etik acilardan performans ve davraniglarinin da biitliniinii i¢eren bir olgu

oldugudur.

2.2.1 Kurumsal Itibarin Dogmasina Sebep Olan Faktorler

Fombrun ve Cees B. M. Van Riel itibar1 bir miknatisa benzetmislerdir. Onlar itibarin ¢aliganlar,
miisteriler, yatirimcilar, medya ve finans uzmanlar1 i¢in c¢ekici unsurlarin1 su sekilde

olusturmuslardir:
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isi daha cazip kilar ve motive eder.

Tekrarsatin almayatesvik eder ve
pazarpaylinsaa eder.

Sermaye giderleriniazaltirve yeni
yatinnmlari geker.

Dahafazla licretsiz basin yansimasi
alinmasinisaglar.

kibar Msknatis: \ Kapsama ve onerilerin igerigini
» etkiler.

Sekil 7. itibarin Cekici Unsurlar

Kaynak: Fombrun ve Van Riel’den akt. Ozcengiz, 2014:8.

Salim Kadibesegil, kurumsal itibarin kurumun meydana getirdigi glivenin toplam pazar degeri
icindeki pay1 oldugunu ifade etmektedir. Burada daha ¢ok kurumsal itibar i¢in kurumun soyut
degerleri olduguna vurgu yapmaktadir. Oyle ki bu degerlere bedel bicecek, karsilik olabilecek
bir para biriminin de heniiz icat edilmedigine dikkat ¢ekmektedir (Kadibesegil, 2006:55).
Boylesi degerli bir olgunun ortaya ¢ikmasina neden olan birtakim etmenler bulunmaktadir ki

bu nedenler Reputation Instutue tarafindan;

Bilgiye ulasilabilirlik,
Kiiresel liberallesme,
Uriin fazlahig,

Media-mania ve

o w N PRE

Reklam kirliligi olmak {izere bes baslkta listelenmistir (Dortok’tan akt. Tirker,
2005:7).

Bilgiye ulasilabilirlik: Kurumsal itibarin ortaya ¢ikmasina ve kurumlar i¢in
yonetilmesi gereken bir unsur olarak goriilmesinde belki de en ¢ok etkili oldugunu
diistinebilecegimiz unsur bilgiye ulasilabilirliktir. McLuhan’mn “’kiiresel koy’’

deyimiyle beraber artik diinya tizerinde yer ve zaman unsurunun kalmadigi bir anda
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diinyanin her noktasindaki gelismelere ulasabildigimiz bir diinya diizeni igerisinde
yasamaktayiz ve bu diizende artan iletisim teknolojileri 6zellikle de yeni medya
alaninda meydana gelen yenilikler sayesinde bilgi ¢ok daha kolay ulasilabilir
olmustur. Bdylesi bir ortamda ise rekabet kosullarindan basarili bir sekilde ¢ikmak
ve ilerlemek isteyen kurumlarin iletisim siireclerini ¢ok daha planl ve dikkatli
yonetmesi gerekmektedir. Cikabilecek herhangi bir dedikodu ya da iletisim
mesajlarina dair yanlis anlamalar kurum itibarim zedeleyici sonuglart beraberinde

getirebilmektedir

Kiiresel liberallesme: Kiirescllesmenin uzantilarindan biri de ¢ok uluslu sirketlerin
dogmasi ya da benzer sekilde daha kiigiik sirketlerin uluslararas1 pazarlarda yer
edinmelerinin yolunun acilmasi olmustur. Bu ekonomik diizen igerisinde yeni
girilen yerel pazarlarda tiiketicilere kurumun tanitilmasi ve uygun iletisim

programlarinin olusturulmasi biiyiik 6nem arz etmektedir.

Uriin fazlah@r: Kiiresellesme ve kiiresel ekonomi denilen unsurlar beraberinde
benzer iiriin ve hizmetlerin ¢ogalmasim da getirmistir. Ozellikle kiiresel
liberallesmenin bir yansimasi olarak ayni pazara birden fazla uluslararas1 marka ya
da kurumun dahil olmasi1 ve o pazara 6zgii liriinlerin dahi ¢ok benzer ve ¢esitli hale
gelmesi kurumlar1 bu benzerlikler igerisinde tiiketicilerin kendilerini tercih

etmelerine yonelik faaliyetler ve girisimlerde bulunmaya zorlamistir.

Media-Mania: Giiniimiizde medya hi¢ olmadigi derecede etki yaratabilme giiciine
sahip. Ozellikle sosyal medyanin getirdigi yeniliklerle beraber insanlarin ¢ok kisa
sirelerde, ¢ok biiylik kitleler halinde orgiitlendirilebildiklerini, diisiinme
stireclerinin yonlendirilebildigini gormekteyiz. Artik medyamn kamuoyunun fikir
ve  gorislerinin  olusturulmasinda,  yonlendirilmesinde,  kurum  lehine
per¢inlesmesinde 6nemli bir gli¢ olarak konumlandirildigini gérmekteyiz. Bu
durumda kurumlara diisen medya planlar ile hedef kitle ve paydaslarinin algilarint
istedikleri sekilde ve dogrultuda etkilemek ve bu etkinin kaliciligim saglayacak

yonde adimlar atmak, kararlar vermektir.
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Reklam Kirliligi: Yapilan arastirmalar tiiketicilerin her giin ¢ok sayida maruz
kaldiklar1 reklamlar1 arttk gormezden gelemeye basladiklarim gostermektedir.
Giinlik hayatimizda hemen hemen her an TV izlerken televizyon reklamlarina,
yolda yiiriirken billboard reklamlarina, internette sorf yaparken internet
reklamlarina maruz kalmaktayiz dyle ki mail kutularimiza dahi artik istenmeyen
reklamlar diismektedir. Reklam kirliliginden bu derece batmis bir kitlenin dikkatini
cekebilmek ve mesajlarint onlar1 sikmadan onlara iletebilmek ise kurumlar igin

vazgecilmez bir olgu olarak dogmustur.

2.2.2. Kurumsal Itibarn Bilesenleri

Kurumsal itibar denilince de belki de pek ¢ogumuzun aklina kurumun isini ne kadar diizgiin
yaptigiyla ilgili etik unsurlar ya da topluma ne derece katki sagladigina dair sosyal sorumluluk
faaliyetleri, girisimleri gelmektedir. Oysa ki kurumsal itibarin yalmzca etik unsurlardan ve
sosyal sorumluluk girisimleriyle kazanilmadigini, kurumsal itibarin bilesenleri arasinda etik ve
sosyal sorumluluk unsurlarina ek olarak finansal performansin, sosyal-toplumsal ¢evrenin, iiriin
ve hizmet kalitesinin, kurumsal liderligin ve kurum vizyonunun da kurumsal itibar1 etkileyen

unsurlar oldugu dile getirilmistir (Alsop, 2004:10).

Etik Unsurlar: Ilk olarak etik unsurlara baktigimizda burada kurumun is yapis
stireclerinde ‘’dogru olan1’’ ne kadar yerine getirdigi, ¢aliganlarina ne kadar adil
davrandig1, cocuk is¢i calistirip calistirmadigi, mesai saatlerine ne kadar dikkat edip
etmedigi ya da c¢alisanlarin 6zliik haklarina ne kadar 6énem verdigi gibi unsurlar
karsimiza ¢ikmaktadir. Artik yalmizea karliligini devam ettiren kurumlar degil, etik
kurallara uygun is siirecleri gerceklestiren kurumlarin toplum nezdinde itibarh

kurumlar arasina yerlestirildiklerini goriiyoruz.

Sosyal Sorumluluk: Giiniimiiz tiiketicilerinin belki de bir kurumu tanimaya dair
soracagl en Onemli sorulardan biri de ‘satisin Gtesinde ne yaptigi’ olacaktir. Bu
soruya verilecek cevaplar arasinda yer alacak sosyal sorumluluk girisimleri;
kurumlarin satisin  6tesinde toplumu, c¢evreyi, toplumun alt gruplari vb.
Oonemsedigine ve onlara yonelik girisimlerde bulunduguna dair bir yargiy:

icerecektir. Bu tiir girisimler kurumun tiiketici algt haritasinda “’iyi bir kurumsal
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vatandas’’ olarak konumlandirilmalarini ve bu sayede kurumsal itibarlarinda bir

artig1 saglayacaktir.

Finansal Performans: Kurumun ekonomik arenada ne kadar basarili oldugu,
yaptig1 yatirimlari dogru ve yerinde yapip, basarili geri doniisler alip alamadigy,
pazardaki hakimiyetinin ne kadar olduguna yonelik olacaktir. Burada asil 6nemli
olan kurumun finansal performansinin ne kadar yiiksek olursa olsun hedef kitle ve
paydasglarina bu basarityr duyurup duyuramadigi olgusudur. Kurumlarin gerek
medya iliskileri ile gerek kurumsal dergi ile gerek yillik raporlarla vb. finansal
performanslarini duyurmalari itibarlarina olumlu katki saglanmasi agisindan 6nemli

olacaktir.

Sosyal-Toplumsal Cevre: Bir kurumun faaliyet gosterdigi toplumun degerlerine
uygun is yapmast, toplumsal normlara uygun hareket etmesi ya da aktivist gruplarla
ters diismemesi itibar yonetimi ve kurumsal itibar agisindan kritik Oonem arz
etmektedir. Kurumun bahsedilen deger ve normlara ters faaliyet gerceklestirmesi ya
da bir aktivist grubun yaptig1 herhangi bir yanlistan dolayr tepkisini ¢ekmesi
kurumla 1ilgili olumsuz sdylemlerin dolagsmasini, olumsuz basin yansimalarinin
olugmasini ya da sosyal medyada kuruma dair olumsuz igeriklerin paylasilmasim

beraberinde getireceginden kaginilmasi gereken durumlar oldugu belirtilmelidir.

Uriin ve Hizmet Kalitesi: Bir kurumun goriinen itibar dgelerinin baginda belki de
ilk sirada tiriin ve hizmet kalitesi gelmektedir. Begenilen, aranan ve vazgecilemeyen
iirin ve hizmetlere sahip markalar1 olan kurumlarin tiiketicilerinin marka
sadakatinin ve kuruma bagliliklarinin da yiiksek oldugu goriilmektedir. Buna bagl
olarak itibarlar1 ve toplum igerisindeki namlar1 da yiiksek olan kurumlar krizlerde
paydas destegini daha ¢ok alabilme imkanina da sahip olmaktadirlar. Yine iiriin ve
hizmet kalitesi satin alma sonrasi tatmin iizerinde olumlu etki yapacagindan satis
sonrasi sikayetler ya da miisteri iliskileri yonetimi siirecinde de kuruma kolayliklar

saglamaktadir.
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Kurumsal Liderlik: Kurumun ydneticilerinin toplumsal sorunlara, ¢alisan
sorunlarina, kurumun gelecekteki vizyonunun ne kadar genis olduguna kadar ¢ok
genis bir c¢ercevede etkisinin oldugunu goriiyoruz. Vizyonist, toplumu ve
calisanlarim diisiinen, izl karar alip uygulama becerisine sahip, medya ile sik sik
temasta bulunan ve kurum politikalarina, faaliyetlerine dair agiklamalar yapmaktan
¢ekinmeyen liderlerin kurumsal itibar arttirdig1 goriilmektedir. Bu arada kurumun
yenilikler ya da basarilar konusunda ne kadar oncii oldugu da itibarin bir bagka

bileseni olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Kurum Vizyonu: Vizyon kelimesini gelecege yonelik hedeflerin ve hayallerin bir
toplam1 olarak agiklamak miimkiindiir. Kurumun gelecek hedefleri, toplumun
geleceginde kendisinin ne kadar aktif olacagy, ileride kendisini gormek istedigi gibi
sorular kurumsal vizyonun ana sorular1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Elbette bu
sorulara makul, gerceklestirilebilir ve kabul edilebilir yanitlar verilmesinin 6nemli
oldugu kadar kurumun bu vizyonlar elde etmek i¢in adim atip atmadigi, bunlara
uygun olmaya caligip ¢caligmadigi ve bu adimlarda ne kadar istikrarli oldugu gibi
unsurlar da kurumsal itibar lizerinde hedef kitlelerin ve paydaslarin kurumu vizyon

acisindan nasil degerlendirdigine baglh olarak énemlidir.

2.2.3. Kurumsal itibar Yonetimi

Weigelt ve Camerer itibarin bir kuruma atfedilen maddi ve maddi olmayan degerlerin biitiini
oldugunu ve burada ayrica kurumun ge¢misteki faaliyet ve davranislarinin da belirleyici bir
unsur olarak karsimiza ¢iktigina deginir. (Weigelt ve Camerer’den akt. Caruana, 1997:110).
Itibar her ne kadar kurumun planh ve stratejik iletisim calismalarindan etkilense de paydaslarin
kuruma dair algilamalar1 ve deneyimlerinin bu iletisim faaliyetleri ile kesisiminden dogan
toplam sonug¢ olarak diisiiniilebilir. Bu noktada itibarin yonetilmesi gereken bir olgu oldugu
gerce8i karsimiza c¢ikmaktadir. Davies ve Miles itibar yonetiminin ‘digerlerinin bizi nasil
gordiigi’’, “’gercekte kim oldugumuz’ ve “’kim oldugumuza dair’’ ne sdyledigimize dair ti¢
ana unsurun birlesiminden olustugunu ifade etmektedir (Davies ve Miles’dan akt. Chun,
2005:95). Nakra, kurumsal itibar yonetiminin gii¢lii bir itibarin olusturulmasi, stirdiiriilmesi ve

en 6nemlisi de korunmas1 oldugunu belirtmektedir (Nakra, 2000:36).
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1980’lerin ortalarindan beri kurumlara rekabet kosullarinda avantaj saglanmasi amaciyla
stirdiiriilebilir bir itibarin insa edilmesi ve bu itibarin stratejik olarak yonetilmesi gerekliligi iist
diizey yoneticilerin dikkatini ¢eken bir konu olarak karsimiza ¢ikmistir (Gotsi ve Wilson,
2001:99). Kuyucu’ya gore basarili bir itibar yonetimi siirecinde kurumun dncelikle paydaglarim
daha sonra bu paydaslarin kurumdan beklenirlerini belirlemesi kritik 6nem tagimaktadir
(Kuyucu, 2003:15). Burada 6nemli olan kurumun her bir beklenti i¢cin uygun faaliyetler ve
uygulamalar gelistirmesi, hayata gecirmesi ve bu aksiyonlar1 paydaslarina duyurma c¢abalarim
yonetebilmesi yetenegine sahip olmasidir. Ozellikle duyurma faaliyetleri kuruma dair algilarin
kurumun istedigi sekilde olusturulmasi ve giiven duygusu olusturulmasi siirecinde 6nem
tasimaktadir. Yine paydas beklentileri konusunda 6nemli bir diger unsur da ¢alisanlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumlarin itibar yonetimi siirecinde Oncelik vermeleri gereken en
etkin igbirlik¢ilerinden biri hi¢ siiphesiz kurum calisanlaridir. Kurumsal degerlerin ve is
siireclerindeki basarilarin ¢alisanlara aktarilmasi yalnizca is tatmini ya da motivasyonlarina
katki saglamayacak ayrica ¢aliganlarin kurumlarin itibar yonetim siireclerinde goniillii elgileri

haline gelmelerine yardim edecektir.

Charles Fombrun’un itibar yonetiminin kurumlar agisindan 6nemine su sekilde degindigini

gormekteyiz (Tiirker, 2005:77):

*Sirketlerin ekonomik degerleri onlarin itibarsal sermayeleridir. Bu sermaye
sirketin kotii zamanlarinda yastik altinda sakladig: bir banka gérevi iistlenir. Itibar
bir isletmenin kaynaklarini etkileyerek, isletim giiciinii kuvvetlendirir. Giintimiiz
diinyasinda iirtinlerin ekonomik degerlerinin sirkete olan katkisi ile itibarsal deger
yarig halindedir. Itibar artik isletmelerin ekonomik gelisimlerini iyiye gétiiren
vazgegilmez bir arag olmugstur. Tedarikgiler bazen sadece sirketin itibart i¢in onlara
teklif sunar hale gelmistir. Bir isletmenin ger¢ek degerinin ortaya ¢ikmasi, onu
digerlerinden ayiran ozelliklerin ortaya ¢ikmast icin stratejik bir itibar ydnetimi
sarttr. Kurumsal itibar yaratmanin sartt kurumunuza belli bir kimlik yiiklemekten
ote kaynaklarimizin rekabet edebilir avantajlarini kendi menfaatinize kullanmanizia

olusur.”
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Goriildiigti lizere bir kurumun yalnmizca ekonomik basarisi tek basina yeterli
olmamaktadir. Itibar yonetimine yatirim yapilmasi kurumun her alanda risklerden
korunmasi, paydaslarin desteginin saglanmasi, rekabet kosullarindan basartya
cikabilmeleri gibi avantajlar saglamalarinin yolu stratejik itibar yonetimi siirecinden

beslenmektedir.

Itibar ydnetimi siirecinin basarili ve verimli bir sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in gerekli
birtakim adimlar bulunmaktadir. Bu adimlar su sekilde listelemek miimkiindiir

(Ozcengiz, 2014:7):

e ltibar yonetiminde hangi zihinlerin 6nemli oldugunun belirlenmesi.

e Kurumun rakiplerinin igerisinde var olan goériiniirliik ve giivenilirliginin dogru
ve gergege uygun olarak tespit edilmesi.

e Konum olustururken kullanilacak sirketin  denetimindeki unsurlarin
belirlenmesi.

e Kurumun pazar payr agisindan iyi bir noktaya erisip erismediginin,
rakiplerinden farkli bir konuma ulasip ulasmadiginin tespit edilmesi.

e Son adimda ise hedeflenen miisterilerin zihnini ve kalbini etkilemek igin

iletisim tekniklerinden faydalanmasi gerekmektedir.

2.2.4. Kurumsal itibarin Onemi ve Kuruma Sagladiklar

Itibarin y&netilmesi gereken bir olgu oldugu unsurunun basinda kiiresel liberallesme siireci
gelmekteydi. Burada iiriin ve hizmetlerin birbirine ¢ok benzer hale geldigi ve burada
rakiplerinden farklilagsmanin da bir o kadar zor bir hal aldigini1 vurgulamyordu. Burada itibar
yonetiminin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi ve uzun donemli olarak yonetilmesi kuruma
yalnizca rekabet alanlarinda kolaylik saglamamakta pek ¢ok avantaji da beraberinde
getirmektedir. Nguyan ve Leblanc olumlu bir itibarin tiiketiciler i¢in kurum ve markanin daha
¢ok tercih edilebilir olmasinin oniinii agtigini sdylemektedirler. Onlara gore olumlu bir itibar
kurumlarin miisterileri ile uzun dénemli iliskiler tesis edip, satislarini arttirma ve miisterilerinin
tekrar o kurum ve markanin iiriin ve hizmetlerini satin alma davranislarim tetiklemektedir

(Nguyan ve Leblanc’tan akt. Baycu, 2012:65).
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Kurumsal itibarin bir kuruma sagladiklarin1 su sekilde listelemek miimkiindiir (Ozcengiz,

2014:5):

e Kurumsal itibar kuruma siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji1 sunar.

e Miisterilerin {irlin ve hizmet satin alirken yasayabilecekleri siiphe ve riskleri azaltarak,
secim yapmalarini kolaylastirir, kurumun iiriin ve hizmetlerine art1 deger kazandirir.

e Pozitif miisteri alg1 ve tutumlari ile {irlin ve hizmetlerin satiglarinin artmasina yardim
eder.

e Kurumun hisse senetlerinde gelecekteki degerlerine olumlu etki yapar.

e Kurumun pazar paym arttirir, yatinmcilart kuruma ceker, kurumun yeni kiiresel
pazarlara ulagmasini saglar.

e Medyanin kurumla ilgili haberlere daha fazlayer ayirmasini saglar.

e Nitelikli ¢alisanlari kuruma ¢eker ve kurum galisanlarinin motivasyonuna etki eder.

e Kurumun endiistriyel sosyal sistem icerisindeki yerini netlestirir.

e Toplumun kuruma olan toleransim arttirir.

e Kurumlarin kriz dénemlerinden daha az zararla kurtulmasini saglar.

2.2.5. Kurumsal Itibarin Ol¢iimlenmesi

2.2.5.1. itibarm Olciilmesine Yénelik Yaklasimlar

Itibarin dlgiilmesine yonelik olarak ii¢ farkli hakim yaklasimin oldugunu Berens ve Riel’in
caligmalarinda gormekteyiz. Onlara gore (Berens ve van Riel, 2004:162): Hakim ilk yaklagim
“toplumsal beklentiler’” odaklidir. Burada asil sorgulanan kurumun topluma nasil katki
sundugudur. Bu yaklagima en giizel 6rnekler Fortune dergisinin ’En Begenilen Sirketler’” ve
Reputation Institue’nun ’Reputation quotient’” ¢aligmalari olabilir. Ikinci yaklagimda kurumun
itibar1 sanki kurum bir bireymis gibi bireysel kisilik unsurlar1 kurumlara kondurularak dlg¢iiliir.
Davies ve arkadaglarinin 2003 yilinda sunduklar1 6lgek buna 6rnek olabilir. Son olarak {i¢iincii
yaklagimda itibarin giiven duygusu temelinde oldugu varsayilir. Burada kurumun giivenilirligi,
dogrulugu ve yardimseverligi en ¢ok 6neme sahip konulardir. Newell ve Goldsmith’in 2001

yilinda sunduklar1 “’Kurumsal giivenilirlik’” 6lgegi bu yaklagima 6rnek olarak verilebilir.
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2.2.5.2. itibar Katsayisi

Charles Fombrun, Reputation Institue ve arastirma sirketi Harris Interactive ve Shandwick
International Halkla Iliskiler sirketinin sosyal paydaslarin bir kuruma dair algilarini 6lgmek ve
kurumsa itibar1 somut olarak tespit etmek amactyla RQ (itibar Katsayisi) yani standardize
edilmis bir dl¢giimleme araci gelistirmislerdir. Burada itibain alt1 boyutu belirlenmis ve itibar bu

alt1 boyutun altinda yer alan toplamda yirmi tane olan nitelige gore degerlendirilmistir. Bunlar

(Suher, 2012:125-126):

1. Duygusal Bag: Bu boyut aslinda kurumun hedef kitleleri nezdinde ne kadar
begenildigi, saygi duyuldugu ve sevildigiyle ilgili boyuttur. Bu boyuttaki nitelikler su
sekilde siralanmistir:

e Kurumun hakkinda iyi duygulara sahip olma
e Kuruma hayranlik ve saygi duyma, takdir etme

e Kuruma giiven duyma

2. Uriin ve Hizmetler: Kurumun iiriin ve hizmetlerinin degerlendirilmesiyle ilgili
boyuttur. Bu boyutun nitelikleri su sekilde siralanmistir:
e Kurum iiriin ve hizmetlerinin arkasinda durur
e Kurum yenilik¢i iirlin ve hizmet gelistirir
e Kurum yiiksek kalitede iiriin ve hizmet sunar

e Kurumun {iriin ve hizmetleri istenen iicrete deger

3. Finansal Performans: Kurumun finansal 6zelliklerine dair unsurdur. Bu boyutun
nitelikleri su sekilde siralanmigtir:
e Kurum giiclii karlilik kayitlarina sahiptir
e Kurum diisiik risk yatirnmina sahiptir
e Kurum gelecekte biiylime vaad eder ve gii¢lii tahminler yapar

e Kurum rakiplerinden daha {istiin performans gosterir

4. Vizyon ve Liderlik: Kurumun vizyoner olma ve liderlik 6zellikleriyle ilgili boyuttur.
Bu boyutun nitelikleri su sekilde siralanmistir:

e Kurum miikemmel liderlik 6zelliklerine sahiptir
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e Kurum gelecek ile ilgili net bir vizyona sahiptir

e Kurum pazar firsatlarindaki avantaji farkeder ve degerlendirir

5. Calisan Ortami: Kurumun yonetim ve isveren olarak sahip olduklart 6zellikleri
yansitan boyutudur. Bu boyutun nitelikleri su sekilde siralanmistir:
e Kurum iyi yonetilir
e Kurum calisilacak bir kurum olma 6zelliklerine sahiptir

e Kurum nitelikli ¢calisanlara sahiptir

6. Sosyal Sorumluluk: Kurumun g¢evreye ve topluma yonelik sorumluluklari ile ilgili
boyutudur. Bu boyutun nitelikleri su sekilde siralanmigtir:
e Kurum faydali toplumsal olaylar1 destekler
e Kurum gevreye karsi sorumlu ve duyarlidir
e Kurum insanlarla iliskilerinde ve davranislarinda yiiksek standartlar

olusturur ve bunlari uygular

2.2.5.3. Fortune Dergisi itibar Ol¢ciimlemesi

Itibarin 6lciimlenmesi noktasinda cok farkli Slcekler ve yaklasimlar gelistirilmis olmakla
birlikte en ¢cok kullanilan 6lgiimleme tiirlerinden biri medya tarafindan yapilan dl¢timlemedir.
Burada Fortune dergisinin Fortune 500 (1984’ten beri) ve Fortune 1000 (1995’ten beri)
sirketlerinin CEO’lar, analistler tarafindan nasil gdrdiigiinii ortaya ¢ikaran anketidir. Ankette

katilimcilardan firmalar1 sekiz ana itibar bashigi altinda degerlendirmeleri istenir.

Bunlar:
1. Finansal performans,
2. Uzun donemli yatirim degeri,
3. Kurumsal varliklarin kullanima,
4. Yenilikgilik,
5. Firma yOnetiminin kalitesi,
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6. Uriin ve hizmet kalitesi,
7. Yetenekli ¢alisan1 kuruma ¢ekme, gelistirme ve kurumda tutma kabiliyeti,
8. Sosyal sorumluluk bilincidir.

Fryxell ve Wang Fortune dergisinin bu indeksini kurumsal sosyal sorumluluk, yenilikg¢ilik ve
yonetim kalitesi yapilarini tek bir madde ile 6lgerken, sekiz degiskenden dordiiniin performansa
dayali olmasi yoniiyle elestirmislerdir (Fryxell ve Wang’dan akt. Caruana, 1997:109). Fortune
dergisinin yaninda The Financial Times ve Management Today olgiimlemeleri de en c¢ok

kullamilan medya ol¢iimlemeleri arasinda yer almaktadir (Chun, 2005:99).

2.2.5.4. Capital Dergisi itibar Olciimlemesi

Tiirkiye’de bu alanda Capital Dergisi’nin gergeklestirdigi “’Tiirkiye’nin En Begenilen
Sirletler’” arastirmasi 1999 yilindan beri her yil yapilmaktadir. Bu arastirmada 18 temel kriter

g0z Oniine alinarak arastirma gergeklestirilmektedir. Bu kriterler (Suher, 2012:125):

e Miisteri memnuniyeti,

e Uriin veya hizmet kalitesi,

e Yonetim kalitesi,

e Finansal saglamlik,

e Pazarlama ve satis stratejileri,

¢ Bilgi ve teknoloji yatirimlari,

e Calisanlarin nitelikleri,

e Yeni lirlin gelistirme, yenilik¢ilik,
o Rekabette etik davranma,

e (Calisan memnuniyeti,

e (Calisanlarin niteliklerini gelistirme,
e Toplumsal sorumluluk,

e {letisim ve halkla iliskiler,

e Yonetim ve kurumun saydamligi,

e Uluslararasi pazarlama entegrasyonu,
e Yatirimciya deger yaratma,

e (Calisana sundugu sosyal imkanlar ve haklar,
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e Ucret politikasi ve seviyesidir.
Goriildugi tizere kurumsal itibar1 etkileyen ¢ok cesitli faktdr yer almaktadir ve Capital dergisi

de bu faktorler lizerinden bir dlgiimleme gergeklestirmektedir.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM

Bu boliimde ¢aligmanin dayandigi yontemsel boyutlar olarak aragtirma modeli, evren ve
orneklem, verilerin toplanmasi, veri ¢oziimlemede kullanilan istatistiksel teknikler ve ulagilan
verilerin nasil yorumlandigina iliskin agiklamalara yer verilmistir. Bagka bir deyisle, ¢alismanin

amaglarina ulasabilmek icin ne tiir yaklasimlar izlendigi a¢iklanmaktadir.

3.1. Arastirma Modeli

“Kurumsal Imaj ve Itibar Arastwmasi ve Anadolu Universitesi Yabanci Diller
Yiiksekokulu'nda Bir Uygulama Ornegi” adh bu ¢ahismada, ¢alisan ve dis paydaslarinin
nezdinde Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarmin
degerlendirilmesi —var olan bir durumun ortaya konulmasi- amaclandigi i¢in genel tarama
modeli kullanilmistir. Bu model, ¢ok sayida elemandan olusan bir evrende, evren hakkinda
genel bir yargitya varmak amaciyla, evrenin tiimii ya da ondan alinacak bir 6rneklem iizerinde

yapilan tarama diizenlemelerini kapsamaktadir.

Tarama modelinde yapilan arastirmalar, arastirilan konuyla ilgili olarak var olan durumu oldugu
haliyle betimlemeye doniiktiir. Bu tiir aragtirmalarda, arastirmaya konu olan durum oldugu
bigimiyle ortaya konulur; bunun igin genellikle belgeler taranir, goriismeler yapilir, anketler
uygulanir ya da gozlemsel bilgilerden yararlanilarak var olan durum oldugu big¢imiyle

betimlenmeye ¢aligilir.

Bu arastirma, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal itibarinin ve
imajinin kurum personeli ve 6grencileri tarafindan nasil algilandigini, onlarin goriislerine dayal

olarak ortaya koymay1 amacgladigi i¢cin tarama modelinde yiiriitiilmiistiir.

Ancak bunu yaparken hem nicel hem de nitel arastirma yontemlerinden yararlamlmistir.
(Calismanin kurumsal itibarla ilgili olarak incelendigi boyutlarin ve goriislerine bagvurulan

katilimeilarin sayisi goz Oniine alindiginda nicel arastirma yontemleri onemli katkilar
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saglamistir. Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu yoneticileri ile yapilan yiiz yiize
gorlismelerin acik uclu sorular igermesi ve goriisme yapilan kisilerin kurum hakkindaki
goriislerinin 6znelligi dikkate alindiginda ise nitel arastirma yontemlerinin katkisi islevsel

olmustur (Simsek, 2009).

Belirtilen nedenlerle, bu ¢aligmada karma ya da biitiinlesik bir aragtirma paradigmasinin temel
alindig1 sOylenebilir. Boyle bir yaklagimi izlemenin altinda yatan gerekge, var olan durumu hem
enginligine (kapsamli) hem de derinligine (ayrintili) ortaya koyabilmektir. Kald1 ki,
arastirmanin hareket noktasini olusturan ¢ok yonlii ve ¢ok kesimli veri toplama ¢abasi, bunu

zorunlu kilmustir.

3.2. Cahisma Kiimesi

Calisan ve dis paydaslarinin, Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun kurumsal
itibarint hangi diizeyde degerlendirdiklerini ortaya koymay1 amaglayan bu arastirmanin ¢aligma
evrenini Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun calisan ve ogrencileri

olusturmaktadir.

3.3. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veri toplama yontemi olarak, Charles J. Fombrun ve ekibi tarafindan 2000 yilinda
gelistirilen ve giivenilirlik katsayis1 (cronbach alfa) 0.910 olarak belirlenen Kurumsal Itibar
Olgegi’'nin (Reputation Quotient-RQ) Tiirkge ’ye uyarlanmis sekli kullanilacaktir. Ortaya
kondugu donemde alanda genel kabul goren bu dlgek, daha sonra yapilan pek ¢ok ¢aligmaya da

temel teskil etmistir.

Kurumsal itibar Olgegi hem Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu idari ve
akademik personel ¢alisanlar1 hem de 6grenciler i¢in ayri ayri diizenlenmis ve 2 ayr1 anket

formu bi¢giminde hazirlanmistir.
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Ayrica, ankete cevap veren Ogretim gorevlileri, 6grenciler idari personel arasindan rastgele
secilen kisilerle goriismeler yapilmistir. 4 68retim gorevlisi ile grup halinde goriisme yapilirken
8 katilimci ile ayr1 ayr goriisme yapilmistir. 50 6grenci ile 20,20 ve 10 kisi olmak iizere grup
goriismesi yapilmis 5 Ogrenci ile ayr1 ayri goriisiilmiistiir. 4 idari personel ile ayr ayri
gorlismeler yapilmistir. GoOriismeye katilanlara su soru yoneltilmistir:

Asagidaki unsurlar (cevapladiklar1 ankette yer alan ana bagliklar) gbéz Oniinde
bulunduruldugunda Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulunun kurumsal imaj ve
itibar1 i¢in olumlu buldugunuz i¢in korumasi gereken yonleri nelerdir ve gelistirmesini gerekli
buldugunuz yonleri nelerdir?

Y onetim ve Liderlik
Is Gorenler
Kurumsal Isaretler
Hizmetler
Kaynaklar

[letisim ve Iliskiler
Sosyal Sorumluluk

Sayg1
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DORDUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUM

Olgege uygun bir bigimde olusturulan anket hem Anadolu Universitesi Yabanci Diller
Yiiksekokulu 6grencilerine hem de idari ve akademik personeline Nisan 2019 tarihinde

uygulanmistir. Bu uygulama siireci igerisinde ankete 74 idari ve akademik personel ile 438

Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu &grencisi  katilarak — goriislerini
bildirmisglerdir.
CumulativePerc
Frequency Percent ValidPercent ent
Valid Kadin 252 49,2 49,2 49,2
Erkek 260 50,8 50,8 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 1. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimlari

Ankete toplam 512 kisi katilarak goriis bildirmislerdir. Sonuglara gore, ankete katilanlarin
%49,2’s1 kadin ve %50,8’1 erkektir. Oran neredeyse yar1 yartya olacak sekilde ¢ikmustir.

CumulativePerc
Frequency Percent ValidPercent ent
Valid 20-29 4 ,8 5,4 5,4
30-39 31 6,1 41,9 47,3
40-49 32 6,3 43,2 90,5
50-59 7 14 9,5 100,0
Total 74 14,5 100,0
Missing  System 438 85,5
Total 512 100,0
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Tablo 2. Personel Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimlart

Ankete 74 idari ve akademik personel katilmigtir. Buna gore katilimcilarin % 5,4°t 20-29 yas
arasi, %41,9’u 30-39 yas arasi, %43.2°1i 40-49 yas aras1 ve %9.5’i de 50-59 yas araliginda
bulunmaktadir. Ankete katilan diger 438 kisi Anadolu Universitesi Yabanci Diller

Yiiksekokulu’nda 6grenci olduklar i¢in agirlikli olarak 17-22 yas araliginda bulunmaktadirlar.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid ilkogretim 2 4 2,7 2,7
lise 5 1,0 6,8 9,5
on lisans 1 2 1,4 10,8
lisans 31 6,1 41,9 52,7
lisans ustu 35 6.8 47,3 100,0
Total 74 14,5 100,0

Missing System 438 85,5

Total 512 100,0

Tablo 3: Personel Katilimcilarin Egitim Diizeyleri

Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu kadrosunda bulunan ve ankete katilan 74
idari ve akademik personelin %2.7’si ilkdgretim, %6.8°1 lise, %1,4’1 Onlisans, %41,9u lisans

ve %47,3’1 de lisansiistii egitim diizeyindedir.

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

78



Valid idari personel 11 2,1 14,9 14,9
akademik personel 61 11,9 82,4 97,3
Diger 2 4 2,7 100,0
Total 74 14,5 100,0

Missing System 438 85,5

Total 512 100,0

Tablo 4: Ankete Katilan Personel Katilimcilarin Kurumda Bulunduklari Pozisyonlar

Ankete katilarak goriis bildiren 74 personel katilimcinin %14.9u idari personel, %82,4’t

akademik personel, % 2,7’si de Anadolu Universitesi’nin diger pozisyonlarinda ¢alistiklart

belirlenmistir.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Her gun gelisen 129 25,2 25,2 25,2
Normal gelisme 313 61,1 61,1 86,3
Cok yavas 58 11,3 11,3 97,7
Hic gelismeyen 12 2,3 2,3 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 5: Katilimeilarin Kurumu Nasil Bulduklar: Sorusuna Verdikleri Cevaplar

Ankete katilarak goriis bildiren Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu idari
personel, akademik personel ve 6grencilerinin %25.2°si kurumun her giin gelisen bir kurum
oldugunu, %61.1°i kurumun normal gelisen bir kurum oldugunu, %11.3’ kurumun ¢ok yavas
gelisen bir kurum oldugunu, %2.3’4 ise kurumun hi¢ gelismeyen bir kurum oldugunu

diistindiiklerini belirtmistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ust duzeyde katki
23 45 311 311
sagladigini dusunuyorum
katki sagladigini
42 8,2 56,8 87,8
dusunuyorum
Kararsizim 7 1,4 9,5 97,3
Katki sagladigini
2 4 2,7 100,0
dusunmuyorum
Total 74 14,5 100,0
Missing System 438 85,5
Total 512 100,0

Tablo 6: Ankete Katilan Katilimeilarin Kurum Hakkinda Degerlendirmeleri

Ankete katillan katilimcilarin %4.5°1 kurumun kendileri i¢in iist diizeyde katki sagladigini
distindiiklerini, % 8.2’si kurumun kendileri i¢in katki sagladigim diistindiiklerini, % 1,4’ bu
konu ile ilgili olarak kararsiz olduklarini, %0.4’i kurumun kendilerine katki sagladigim

diistiinmediklerini belirtmislerdir.

YONETIM VE LIiDERLIK
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 11 2,1 2,1 2,1
Katilmiyorum 27 5,3 53 7,4
Kararsizim 109 21,3 21,3 28,7
Katiliyorum 264 51,6 51,6 80,3
Kesinlikle katiliyorum 101 19,7 19,7 100,0
Total 512 100,0 100,0

Ankete katilarak goriis bildiren katilimeilarin %2.1°1 “iyi yonetilen bir kurumdur” sorusuna
kesinlikle katilmiyorum, %5.3’1 katilmiyorum, %21.3°1 karasizim, %51.6’s1 katiliyorum ve
%19.7’s1 kesinlikle katiliyorum cevabini vererek diisiincelerini ifade etmislerdir. Katiliyorum

ve kesinlikle katiliyorum diyerek olumlu goriis bildiren katilimcilarin toplami ise %71,3 gibi

Tablo 7: “Iyi Yonetilen Bir Kurumdur” Sorusuna Verilen Cevaplar

biiytik bir orandadir.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 11 2,1 2,1 2,1
Katilmiyorum 19 3,7 3,7 5,9
Kararsizim 94 18,4 18,4 24,2
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Katiliyorum

Kesinlikle katiliyorum

Total

252

136

512

49,2

26,6

100,0

49,2

26,6

100,0

73,4

100,0

Tablo 8: “Kurum Gelecek i¢in A¢ik Hedeflere Sahiptir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilarak goriis bildiren katilimcilarin %2.1°1 “kurum gelecek icin agik hedeflere
sahiptir” goriisiine kesinlikle katilmadiklarini, %3.7’si katilmadiklarini, %18.4’i bu konu ile
ilgili olarak kararsiz olduklarmi ifade etmislerdir. Buna karsin katilimcilarin %49.2°si kurumun
gelecek i¢in acik bir hedefe sahip oldugu goriisiine katildiklarini ifade ederlerken; %26.6’s1 da
bu goriise kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 13 2,5 2,5 2,5
Katilmiyorum 18 3,5 3,5 6,1
Kararsizim 114 22,3 22,3 28,3
Katiliyorum 252 49,2 49,2 77,5
Kesinlikle katiliyorum 115 22,5 22,5 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 9: “Kurumun Onem Verdigi Degerler Bellidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan 512 personel ve 6grenciye “kurumun dnem verdigi degerler bellidir” sorusu ile
ilgili goriislerinin ne oldugu sorulmustur. Tablo 9’a gore, katilimcilarin %2.5°i bu goriise
kesinlikle katilmadiklarini, %3.5°1 katilmadiklarim, %22.3i karasiz olduklarini, %49.2°si
katildiklarin1 ve %22.5°1 de kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir. Tablodaki verilere gore

katilimcilarin %71,7 gibi biiylik bir oram1 soruya dair olumlu bir algida olduklarim

belirtmislerdir.
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Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 15 2,9 2,9 2,9
Katilmiyorum 20 3,9 3,9 6,8
Kararsizim 81 15,8 15,8 22,7
Katiliyorum 228 445 445 67,2
Kesinlikle katiliyorum 168 32,8 32,8 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 10: “Birgok Kuruma Gore Daha Basarilidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Katilimeilara “Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nu “diger bircok kuruma
gore daha basarilidir” sorusu dahilinde nasil degerlendirdikleri sorulmustur. Ankete katilarak
gorilis bildiren katilimeilarin %2.9’u kesinlikle katilmadiklarini, %3.9°u katilmadiklarina,

%15.8’1 karasiz olduklarim ifade ederlerken; %44.5°1 bu goriise katildiklarini ve %32.8’1 ise bu

goriise kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 14 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 11 2,1 2,1 4,9
Kararsizim 82 16,0 16,0 20,9
Katiliyorum 237 46,3 46,3 67,2
Kesinlikle katiliyorum 168 32,8 32,8 100,0




Total

512 ‘

100,0 ‘

100,0

Tablo 11: “Alaminda Uzmanlasmis Bir Kurumdur” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan idari personel, akademik personel ve 6grenci statiisiindeki katilimeilara Anadolu
Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun “alaninda uzmanlasmis bir kurumdur” diisiincesi
ile ilgili goriisleri sorulmustur. Katilan 521 kisinin %2.7’si bu goriise kesinlikle katilmiyorum,

%2.1°1 katilmiyorum, %16.0°1 karasizim diye goriis bildirirlerken, %46,31 katiltyorum ve %

32.8’1 ise kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 7 1,4 14 1,4
Katilmiyorum 17 3,3 3,3 4,7
Kararsizim 68 13,3 13,3 18,0
Katiliyorum 237 46,3 46,3 64,3
Kesinlikle katiliyorum 183 35,7 35,7 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 12: “Saygmlig1 Yiiksek Bir Kurumdur” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin %1.4°1 bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %3.3’1 katilmiyorum,

%13.3’1 karasizim cevaplarini verirken; katilimcilarin %46,3°i katiliyorum ve %35.7’si de

kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 14 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 13 2,5 2,5 5,3
Kararsizim 69 13,5 13,5 18,8
Katiliyorum 255 49,8 49,8 68,6
Kesinlikle katiliyorum 161 31,4 31,4 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 13: “Kurumda Verimlilik ve Uretkenlik Onemlidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilarak goriis bildiren katilimcilarin %2.7’si bu goriise kesinlikle katilmiyorum ve
%?2.5’1 ise katilmiyorum yanitin1 vermislerdir. Kararsizim diye goriis bildirenlerin orani ise
%13.5’tir. Buna karsin katilimeilarin %49.8°1 bu goriise katiliyorum derken, %31.4 gibi biiyiik

bir boliimii ise kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.

IS GORENLER

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent

85



Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 18 3,5 3,5 51
Kararsizim 59 11,5 11,5 16,6
Katiliyorum 282 55,1 55,1 71,7
Kesinlikle katiliyorum 145 28,3 28,3 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 14: “Calisanlar Yeterli Birikim ve Deneyime Sahiptir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimceilarin %1.6°s1 “kurum ¢alisanlart yeterli birikim ve deneyime sahiptir”
goriistine kesinlikle katilmiyorum, %3.5°1 ise katilmiyorum derken; %11.5°1 karasiz olduklarin

ifade etmislerdir. Buna karsin, %55.1°1 bu goriise katildiklarimi ve %28.3’1i de kesinlikle

katildiklarini belirtmislerdir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 5 1,0 1,0 2,7
Kararsizim 47 9,2 9,2 11,9
Katiliyorum 278 54,3 54,3 66,2
Kesinlikle katiliyorum 173 33,8 33,8 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 15: “Calisanlarin Giyim Kusami Diizgiindiir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilarak goriis bildiren katilimcilarin %1.8°1 bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %1°1

katilmiyorum, %9.2’si karasizim bi¢iminde bir algiya sahip olduklarini sdylerlerken; %54.3’

bu goriise katiliyorum ve %33.8°1 ise kesinlikle katiliyorum cevabim vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 12 2,3 2,3 2,3
Katilmiyorum 10 2,0 2,0 4,3
Kararsizim 56 10,9 10,9 15,2
Katiliyorum 250 48,8 48,8 64,1
Kesinlikle katiliyorum 184 35,9 35,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Ankete katilan katilimcilarin %2.3’1 kesinlikle katilmiyorum, %2.0°1 katilmiyorum, %10.9’u

Tablo 16: “Calisanlar Kibar ve Naziktir” Sorusuna Verilen Cevaplar

karasizim, %48.8’1 katiltyorum ve %35.9u da kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 13 2,5 2,5 4,3
Kararsizim 51 10,0 10,0 14,3
Katiliyorum 288 56,3 56,3 70,5
Kesinlikle katiliyorum 151 29,5 29,5 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 17: “Calisanlar Islerinde Basarilidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Katilimcilara “galisanlar islerinde basarilidir” diisiincesi ile ilgili goriisleri sorulmustur. Verilen
yanitlar yukaridaki Tablo 17°de goriilmektedir. Ankete katilarak goriis bildiren katilimcilarin
%1.8’1 bu goriise kesinlikle katilmadiklarini, %2.5’1 da katilmadiklarini ifade ederlerken;

%10’u da bu goriisle ilgili karasiz olduklarimi belirtmislerdir. Buna karsin katilimeilarin
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%356.3’1 “calisanlar islerinde basarilidir” goriisiine katildiklarini ve %29.5’1 de kesinlikle
katildiklar1 cevabini vermistir. Bu diistince ile ilgili olumlu goriis ve alg1 belirten katilimcilarin

toplan orani ise %85,8 gibi ¢ok yiiksek bir orandir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 4 8 8 2,5
Kararsizim 67 13,1 13,1 15,6
Katiliyorum 260 50,8 50,8 66,4
Kesinlikle katiliyorum 172 33,6 33,6 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 18: “Calisanlarda Is ve Meslek Ahlak1 Gelismistir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin %1.8°1 “calisanlarda is ve meslek ahlaki gelismistir” diislincesine
kesinlikle katilmiyorum, %0.8’1 katilmiyorum, %13.1°1 karasizim seklinde goriis bildirirlerken;
katilimcilarin %50.8’1 bu diisiinceye katiliyorum ve %33.6’s1 da kesinlikle katiliyorum cevabini

vermistir. Olumlu verilen yanitlarin toplam orani ise %84,4’tiir.

KURUMSAL ISARETLER

Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid Kesinlikle katilmiyorum 16 3,1 3,1 3,1
Katilmiyorum 41 8,0 8,0 11,1
Kararsizim 160 31,3 31,3 42,4
Katiliyorum 206 40,2 40,2 82,6
Kesinlikle katiliyorum 89 17,4 17,4 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 19: “Kurumu Temsil Eden Logo Anlasilir Niteliktedir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Katilimcilara “kurumu temsil eden logo anlasilir niteliktedir” diisiincesi ile ilgili goriis ve
algilar1 sorulmustur. Ankete katilan katilimcilarin  %3.1°1 bu diisiinceye kesinlikle
katilmiyorum, %8’i de katilmiyorum cevabini vermiglerdir. Bu diisiince ile ilgili olarak
kararsizim diyenlerin orani ise %31.3’tiir. Buna karsin bu diisiince ile ilgili olarak katilimcilarin

%40.2’si bu goriise katildiklarini ve %17.4°1 de kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 6 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 18 3,5 3,5 4.7
Kararsizim 145 28,3 28,3 33,0
Katiliyorum 246 48,0 48,0 81,1
Kesinlikle katiliyorum 97 18,9 18,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 20: “Kullanilan Materyali Hemen Taninmaktadir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin %1.2°si Tablo 20°deki goriise kesinlikle katilmiyorum, %3.5°1
katilmiyorum, %28.3’1 karasizim diye goriis bildirirlerken; katilimcilarin %48.0’1 katiltyorum

ve %18.9’u da kesinlikle katiliyorum cevabimi vermislerdir.
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Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 18 3,5 3,5 3,5
Katilmiyorum 35 6,8 6,8 10,4
Kararsizim 118 23,0 23,0 33,4
Katiliyorum 211 41,2 41,2 74,6
Kesinlikle katiliyorum 130 25,4 25,4 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 21: “Kurumun Kisaltilmig Adim Herkes Bilir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 21°e gore, ankete katilan katilimeilarin %3.5°1 “kurumun kisaltilmis adini1 herkes bilir”
diisincesine kesinlikle katilmiyorum derken, %6.8’1 katilmiyorum diye yamt vermislerdir.

%231 ise bu konu ile ilgili kararsiz olduklarini belirtmislerdir. Buna karsin, %41.2’si bu goriise

katildigint ve %25.4’0 de kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 24 4,7 4,7 4,7
Katilmiyorum 61 11,9 11,9 16,6
Kararsizim 105 20,5 20,5 37,1
Katiliyorum 178 34,8 34,8 71,9
Kesinlikle katiliyorum 144 28,1 28,1 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 22: “Binalar1 Baska Kurumlarinkinden Cok Daha Iyidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 22’ye gore, ankete katilan katilimeilarin %4.7°1 verilen goriise kesinlikle katilmryorum,

%11.9’u katilmiyorum, % 20.5’i karasizzim yanitim verirlerken; %34.8’1 aym goriise

katildiklarini ve %28.1°1 de kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.
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HiZMETLER

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 16 3,1 3,1 4,7
Kararsizim 77 15,0 15,0 19,7
Katiliyorum 311 60,7 60,7 80,5
Kesinlikle katiliyorum 100 19,5 19,5 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 23: “Kurum Kaliteli Hizmetler Sunar” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 23’e gore, ankete katilan katilimcilarin %1.6’s1 kesinlikle katilmiyorum, %3.1°1
katilmiyorum, %15.0°1 karasizim, %60.7’si katiliyorum ve %19.5°1 de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 6 1,2 1,2 1,2
Katilmiyorum 18 3,5 3,5 4.7
Kararsizim 95 18,6 18,6 23,2




Katiliyorum 287 56,1 56,1 79,3
Kesinlikle katiliyorum 106 20,7 20,7 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 24: “Sundugu Hizmetlerin Arkasinda Durur” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 24’e gore, ankete katilan katilimeilarin %1.2’°s1 “kurum sundugu hizmetlerin arkasinda
durur” goriisiine kesinlikle katilmiyorum ve %3.5’1 de katilmiyorum cevabini vermislerdir.
%18.6’s1 1se bu konu ile ilgili olarak kararsiz olduklarini ifade etmislerdir. Buna karsin,
katilimcilarin %56.1°1 aynmi goriise katildiklarimi ve %20.7°si de kesinlikle katildiklarim

belirtmislerdir. Bu goriise olumlu yamt verenlerin toplam oram ise %76,8 gibi biiyiik bir

orandir.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 7 1,4 1,4 1,4
Katilmiyorum 16 3,1 3,1 4,5
Kararsizim 84 16,4 16,4 20,9
Katiliyorum 282 55,1 55,1 76,0
Kesinlikle katiliyorum 123 24,0 24,0 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 25: “Hizmet Sunumunda Yeniliklere Agiktir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 25, kurumun “hizmet sunumunda yeniliklere agiktir” diisiincesi ile ilgili olarak verilen

yanitlarin oranlarint gostermektedir. Ankete katilan katilimcilarin %1.4°0 bu goriise kesinlikle

katilmiyorum, %3.1°1 katilmiyorum derken, %16.4’l karasiz olduklarmi ifade etmislerdir.

Bunun yam sira, katilimcilarin %55.1°1 bu goriise katiliyorum ve %24’ de kesinlikle

katiliyorum cevabini vermistir.
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Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 16 3,1 3,1 4,7
Kararsizim 105 20,5 20,5 25,2
Katiliyorum 273 53,3 53,3 78,5
Kesinlikle katiliyorum 110 215 215 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 26: “Hizmet Sunumunda Kaynaklardan En Iyi Sekilde Yararlanir” Sorusuna Verilen

Tablo 26’ya gore, ankete katilan katilimcilarin %1.6’s1 “hizmet sunumunda kaynaklardan en
iyl sekilde yararlanilir” goriisiine kesinlikle katilmiyorum, %3.1°1 katilmiyorum derken,

%20.5’1 de karasiz olduklarini belirtmislerdir. Buna karsin, katilimeilarin %53.3’{ aym goriise

Cevaplar

katiliyorum ve %21.5’1 de kesinlikle katiliyorum cevabini vermislerdir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 12 2,3 2,3 3,9
Kararsizim 97 18,9 18,9 22,9
Katiliyorum 276 53,9 53,9 76,8




Kesinlikle katiliyorum

Total

119

512

23,2

100,0

23,2

100,0

100,0

Tablo 27: “Yeni Hizmet Firsatlarindan Yararlanir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 27, katilimcilarin “kurumun yeni hizmet firsatlarindan yararlanir” diisiincesi ile ilgili

olarak verdikleri yanitlar1 yansitmaktadir. Ankete katilan katilimecilarin %1.6’s1 bu goriise

kesinlikle katilmiyorum ve %2.3’ti de katilmiyorum cevabini vermislerdir. Kararsizim

diyenlerin orani ise %18.9’dur. Buna karsin bu diigsiinceye olumlu goriis bildirerek %53.9’u

katildiklarin1 ve %23.2’si de kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 8 1,6 1,6 3,1
Kararsizim 63 12,3 12,3 15,4
Katiliyorum 300 58,6 58,6 74,0
Kesinlikle katiliyorum 133 26,0 26,0 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 28: “Hizmetleri Giivenilirdir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 28, “kurumun hizmetleri giivenilirdir” sorusuna verilen cevaplar1 gostermektedir. Ankete

katilan katilimeilarin %1.6’s1 bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %1.6’s1 da katilmiyorum

derken, %12.3°1 de karasiz olduklarini ifade etmislerdir. Buna karsin katilimcilarin %58.6’s1

bu goriise katildiklarini ve %26°s1 da kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 10 2,0 2,0 3,5
Kararsizim 79 15,4 15,4 18,9
Katiliyorum 298 58,2 58,2 77,1
Kesinlikle katiliyorum 117 22,9 22,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 29: “Olanaklarmi Tanir ve Degerlendirir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimeilarin %1.6’s1 “kurum olanaklarini tanir ve degerlendirir” goriisiine
kesinlikle katilmiyorum, %2.0’1 katilmiyorum, %15.4’i karasizim, %358.2’si katiliyorum ve
%22.9’u da kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir. Olumlu goriis bildiren katilimeilarin

toplam orani ise %81,1°dir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 12 23 23 2,3
Katilmiyorum 39 7,6 7,6 10,0
Kararsizim 133 26,0 26,0 35,9
Katiliyorum 228 445 44,5 80,5
Kesinlikle katiliyorum 100 19,5 19,5 100,0




Total

512 ‘

100,0 ‘

100,0 ‘

Tablo 30: “Hizmetlerini Her Gegen Giin Cesitlendirmektedir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 30, katilimcilarin “kurumun hizmetlerini her gegen giin ¢esitlendirmektedir” sorusu ile
ilgili verilen cevaplarin1 yansitmaktadir. Bu tabloya gore, ankete katilan katilimeilarin %2.3°1
kesinlikle katilmadigim, %7.6’s1 katilmadigini iade ederken, katilimeilarin %26.0°1 da bu goriis
ile ilgili kararsiz olduklarim belirtmiglerdir. Buna karsin, katilimcilarin %44.5°1 bu goriise

katiliyorum dedikleri ve %19.5’inin de kesinlikle katiliyorum cevabim verdikleri tespit

edilmistir.

KAYNAKLAR
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 26 5,1 5,1 6,8




Kararsizim 111 21,7 21,7 28,5

Katiliyorum 239 46,7 46,7 75,2
Kesinlikle katiliyorum 127 24,8 24,8 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 31: “Kullanabilecegi Zengin Kaynaklar1 Vardir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 31’e gore, ankete katilan katilimcilarin %1.8’1 kurumun kullanabilecegi zengin

kaynaklar1 vardir goriisiine kesinlikle katilmiyorum, %5.1°1 katilmiyorum, %21.7’si karasizim,

%46.7’s1 katiliyorum ve %24.8°1 de kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 19 3,7 3,7 3,7
Katilmiyorum 37 7,2 7,2 10,9
Kararsizim 130 254 254 36,3
Katiliyorum 177 34,6 34,6 70,9
Kesinlikle katiliyorum 149 29,1 29,1 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 32: “Parasal Konularda Sikintis1 Yoktur” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 32, katilimcilarin “kurumun parasal konularda sikintis1 yoktur” sorusuna verdikleri
yanitlarin dagilimini gostermektedir. Buna gore, ankete katilan katilimcilarin %3.7’si bu goriise
kesinlikle katilmadiklarini, %7.2°si  katilmadiklarini  belirtirken, %25.4’t de Kararsiz
olduklarini ifade etmislerdir. Buna karsin, katilimcilarin %34.6’s1 bu goriise katiliyorum ve

%29.1’inin de kesinlikle katiliyorum cevabini verdigi goriilmiistiir.
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Cumulative
Frequency |Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 87 17,0 17,0 17,0
Katilmiyorum 213 41,6 41,6 58,6
Kararsizim 119 23,2 23,2 81,8
Katiliyorum 55 10,7 10,7 92,6
Kesinlikle katiliyorum 38 7,4 7,4 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 33: “Kaynaklarim1 Savurganca Kullanir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin %17’si bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %41.6°s1

katilmiyorum, %23.2’si karasizim, %10.7’si katiliyorum ve %7.4’1 de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.

ILETISIM VE ILISKIiLER

Frequency

Percent

Valid Percent

Cumulative

Percent
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Valid Kesinlikle katilmiyorum 17 3,3 3,3 3,3
Katilmiyorum 20 3,9 3,9 7,2
Kararsizim 91 17,8 17,8 25,0
Katiliyorum 263 51,4 51,4 76,4
Kesinlikle katiliyorum 121 23,6 23,6 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 34: “Kamuoyunda Olumlu Bir Izlenimi Vardir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 34, katilimcilarin “kurumun kamuoyunda olumlu bir izlenimi vardir” sorusuna verdikleri
cevaplarin dagilimini yansitmaktadir. Ankete katilan katilimcilarin %3.3°1 bu goriise kesinlikle

katilmiyorum, %3.9’u katilmiyorum, %17.81 karasizim, %51.4’{ katiliyorum ve %23.6’s1 da

kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 12 2,3 2,3 2,3
Katilmiyorum 23 4.5 4.5 6,8
Kararsizim 91 17,8 17,8 24,6
Katiliyorum 293 57,2 57,2 81,8
Kesinlikle katiliyorum 93 18,2 18,2 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 35: “Agiklamalari Inandiricidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin %2.3’i kesinlikle katilmiyorum, %4.5°1 katilmiyorum, %17.8’1

karasizim, %57.2’si katiliyorum ve %18.2’si de kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 12 2,3 2,3 4,1
Kararsizim 72 14,1 14,1 18,2
Katiliyorum 294 57,4 57,4 75,6
Kesinlikle katiliyorum 125 24,4 24,4 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 36: “Kurumsal Belgeler ve Yaymlar Kalitelidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 36, katilimcilarin “kurumsal belgeler ve yayinlar kalitelidir” sorusuna verdikleri
cevaplarin dagilimlarim1 gostermektedir. Ankete katilan katilimcilarin %1.8’1 bu goriise

kesinlikle katilmiyorum, %:2.3°1 katilmiyorum, %14.1°1 karasizim, %57.4’1 katiliyorum ve

%24.4°1i de kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 142 27,7 27,7 27,7
Katilmiyorum 239 46,7 46,7 74,4
Kararsizim 61 11,9 11,9 86,3
Katiliyorum 43 8,4 8,4 94,7
Kesinlikle katiliyorum 27 53 53 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 37: “Hig¢ Bir Zaman Soziinii Tutmaz” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin  %27.7’si bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %46.7’si

katilmiyorum, %11.9’u karasizim, %8.4’1 katiliyorum ve %5.3°i de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 13 2,5 2,5 2,5
Katilmiyorum 5 1,0 1,0 3,5
Kararsizim 66 12,9 12,9 16,4
Katiliyorum 281 54,9 54,9 71,3
Kesinlikle katiliyorum 147 28,7 28,7 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 38: “Giivenebilecegim Bir Kurumdur” Sorusuna Verilen Cevaplar

Ankete katilan katilimcilarin %2.5°1 kesinlikle katilmiyorum , %1.0°1 katilmiyorum , %12.9°u

kararsizim %54.9’u katiliyorum ve %28.7’si kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 7 1,4 1,4 1,4
Katilmiyorum 15 2,9 2,9 4,3
Kararsizim 92 18,0 18,0 22,3
Katiliyorum 283 55,3 55,3 77,5
Kesinlikle katiliyorum 115 22,5 22,5 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 39: “Halka iletisimde Agik ve Diiriisttiir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 39, katilimcilarin kendilerine sorulan “kurum halkla iletisimde ag¢ik ve diiriisttiir”

sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimlarini gostermektedir. Ankete katilan katilimcilarin
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%1.4’t kesinlikle katilmiyorum, %2.9’u katilmiyorum, %18.0°1 Kararsizim, %55.3’{
katiliyorum ve %22.5’i de kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kesinlikle katilmiyorum 5 1,0 1,0 1,0

Katilmiyorum 9 1,8 1,8 2,7
Kararsizim 157 30,7 30,7 33,4
Katiliyorum 238 46,5 46,5 79,9
Kesinlikle katiliyorum 103 20,1 20,1 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 40: “Baska Kurumlarla iliskileri Iyidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 40, katilimcilarin “kurumun baska kurumlarla iligkileri iyidir” sorusuna dair verdikleri

cevaplarin dagilimini géstermektedir. Buna gore, ankete katilan katilimeilarin %1°1 bu goriise

kesinlikle katilmiyorum, %1.8’i katilmiyorum derken, %30.7’si ise Kkararsiz olduklarini

belirtmiglerdir. Buna karsin, katilimcilarin %46.5°1 bu goriise katiliyorum ve %20.1°1 de

kesinlikle katiliyorum cevabim vererek olumlu goriis bildirmislerdir.

Frequency

Percent

Valid Percent

Cumulative

Percent
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Valid Kesinlikle katilmiyorum 10 2,0 2,0 2,0
Katilmiyorum 37 7,2 7,2 9,2
Kararsizim 144 28,1 28,2 37,4
Katiliyorum 233 45,5 45,6 83,0
Kesinlikle katiliyorum 87 17,0 17,0 100,0
Total 511 99,8 100,0

Missing  System 1 2

Total 512 100,0

Ankete katilan katilimcilarin %2’si kesinlikle katilmiyorum, %7.2’si katilmiyorum, %28.1°i

Tablo 41: “Tamtim Caligmalar1 Yeterlidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

kararsizim, %45.5’1 katiliyorum ve %17’si de kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 13 2,5 2,5 2,5
Katilmiyorum 26 5,1 5,1 7,6
Kararsizim 134 26,2 26,2 33,8
Katiliyorum 227 44,3 44,3 78,1
Kesinlikle katiliyorum 112 21,9 21,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 42: “Medya Ile Iliskilerine Onem Verir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 42, katilimcilarin “kurum medya ile iliskilerine onem verir” sorusuna verdikleri
cevaplarin dagilimlarin1 gosteren tablodur. Buna gore, ankete katilan katilimcilarin %2.5°1 bu

goriise kesinlikle katilmiyorum, %5.1°1 katilmiyorum derken, %26.2’si de kararsizim cevabini

103



vermiglerdir. Buna karsin, katilimcilarin %44.3’1i bu goriise katiliyorum ve %21.9’u da

kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 5 1,0 1,0 1,0
Katilmiyorum 4 ,8 ,8 1,8
Kararsizim 68 13,3 13,3 15,0
Katiliyorum 290 56,6 56,6 71,7
Kesinlikle katiliyorum 145 28,3 28,3 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 43: “iliskilerinde Diizeyli ve Saygili Bir Dil Kullanir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 43, katilimcilarin “iliskilerinde diizeyli ve saygil bir dil kullanir” sorusuna verdikleri
cevaplar yansitmaktadir. Ankete katilan katilimeilarin %1°1 kesinlikle katilmiyorum, %0.8’i

katilmiyorum, %13.3’{ kararsizim, %56.6°s1 katiliyorum ve %28.31i de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 10 2,0 2,0 2,0
Katilmiyorum 13 2,5 25 4,5
Kararsizim 107 20,9 20,9 25,4
Katiliyorum 265 51,8 51,8 77,1
Kesinlikle katiliyorum 117 22,9 22,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 44: “Gerekli Konularda Kamuoyunu Bilgilendirmektedir” Sorusuna Verilen Cevaplar
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Ankete katilan katilimcilarin %2’si bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %2.5’i katilmiyorum,

%20.9’u kararsizim cevabini verirken; katilimeilarin %51.8°1 bu gortise katiliyorum ve %22.9’u

da kesinlikle katilryorum cevabini vermistir.

SOSYAL SORUMLULUK

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 14 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 28 5,5 55 8,2
Kararsizim 94 18,4 18,4 26,6
Katiliyorum 264 51,6 51,6 78,1
Kesinlikle katiliyorum 112 21,9 21,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 45: “Cevre Konusunda Duyarlidir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 45, katilimcilarin “kurum ¢evre konusunda duyarhidir” sorusuna verdikleri cevaplarin
dagiimim gostermektedir. Ankete katilan katilimcilarin %2.7°si bu goriise Kkesinlikle
katilmiyorum, %5.5’1 katilmiyorum ve %18.4’i de kararsizim diye gorlis bildirirken;

katilimcilarin %51.6’s1 katiliyorum ve %21.9’u da kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 29 5,7 5,7 7,4
Kararsizim 168 32,8 32,8 40,2
Katiliyorum 226 44,1 44,1 84,4
Kesinlikle katiliyorum 80 15,6 15,6 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 46: “Toplum Yararina Olan Davalar1 Destekler” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 46, katilimcilarin “kurum toplumun yararina olan davalari destekler” sorusuna verdikleri
cevaplarin dagilimmi gostermektedir. Buna gore ankete katilan katilimeilarin %1.8°1 bu goriise
kesinlikle katilmiyorum, %5.7’si ise katilmiyorum derken, %32.81 kararsiz olduklarini ifade

etmiglerdir. Buna karsin katilimcilarin %44.1°1 aym goriise katiliyorum ve %15.6’s1 da

kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 12 2,3 2,3 2,3
Katilmiyorum 45 8,8 8,8 11,2
Kararsizim 201 39,3 39,3 50,5
Katiliyorum 181 35,4 35,4 85,9
Kesinlikle katiliyorum 72 14,1 14,1 100,0
Total 511 99,8 100,0

Missing System 1 2

Total 512 100,0

Tablo 47: “Yeni Is Olanaklar1 Yaratir” Sorusuna Verilen Cevaplar
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Tablo 47’ye gore, ankete katilan katilimcilarin %2.3°1 kesinlikle katilmiyorum, %8.8’1
katilmiyorum, %39.3’1 Kararsizim, %35.4’1 katiliyorum ve %14.1°1 de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 7 1,4 1.4 1,4
Katilmiyorum 28 55 55 6,8
Kararsizim 110 215 215 28,3
Katiliyorum 270 52,7 52,7 81,1
Kesinlikle katiliyorum 97 18,9 18,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 48: “Toplumun Gelisimine Katkida Bulunmaya Calisir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 48’¢ gore, ankete katilan katilimcilarin %1.4°t4 kesinlikle katilmiyorum, %5.5’i
katilmiyorum, %21.5’i kararsizim, %52.7’si katiliyorum ve %18.9’u da kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.

107



Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 8 1,6 1,6 1,6
Katilmiyorum 28 5,5 55 7,1
Kararsizim 189 36,9 37,1 441
Katiliyorum 210 41,0 41,2 85,3
Kesinlikle katiliyorum 75 14,6 14,7 100,0
Total 510 99,6 100,0

Missing  System 2 A4

Total 512 100,0

Tablo 49: “Baska Kurumlara Yardime1 Olmak i¢in Caba Gésterir” Sorusuna Verilen
Cevaplar

Tablo 49’a gore, ankete katilan katilimcilarin %1.6°s1 kesinlikle katilmiyorum, %5.5i
katilmiyorum, %36.9’u kararsizim, %41.0’1 katiliyorum ve %14.6’s1 da kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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SAYGI

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 20 3,9 3,9 3,9
Katilmiyorum 32 6,3 6,3 10,2
Kararsizim 91 17,8 17,8 27,9
Katiliyorum 262 51,2 51,2 79,1
Kesinlikle katiliyorum 107 20,9 20,9 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 50: “Hizmet Verdigi Kitlenin Gereksinimlerini Anlamaya Calisir” Sorusuna Verilen

Tablo 50, katilimcilarin kendilerine sorulan “kurum hizmet verdigi kitlenin gereksinimini
anlamaya calisir” sorusuna dair verdikleri cevaplarin dagilimini gostermektedir. Buna gore,
ankete katilan katilimeilarin %3.9’u bu goriise kesinlikle katilmiyorum, %6.3’l katilmiyorum
ve %17.8’1 de kararsizim cevabini vermislerdir. Buna karsin katilimcilarin %51.2°si bu goriise

katiliyorum ve %20.9’u da kesinlikle katiliyorum cevabini vererek olumlu bir goriis

Cevaplar

bildirmislerdir.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 23 4,5 4,5 4,5
Katilmiyorum 42 8,2 8,2 12,7
Kararsizim 155 30,3 30,3 43,0
Katiliyorum 200 39,1 39,1 82,0
Kesinlikle katiliyorum 92 18,0 18,0 100,0
Total 512 100,0 100,0
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Tablo 51: “Sikayetlere Duyarlilik Gosterir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 51’e gore, ankete katilan katilimcilarin %4.5°1 kesinlikle katilmiyorum, 9%8.2°si

katilmiyorum, %30.3’0 Kararsizim, %39.1°1 katiliyorum ve %18’i de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 15 29 29 2,9
Katilmiyorum 27 53 53 8,2
Kararsizim 107 20,9 20,9 29,1
Katiliyorum 252 49,2 49,2 78,3
Kesinlikle katiliyorum 111 21,7 21,7 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 52: “Kazang¢ Kadar Insanlara Da Onem Verir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 52’ye gore ankete katilan katilimcilarin %2.9°u kesinlikle katilmiyorum, %35.3’0

katilmiyorum, %20.9°u kararsizim, %49.2’si katiliyorum ve %21.7’si de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 17 3,3 3,3 3,3
Katilmiyorum 28 55 55 8,8
Kararsizim 98 19,1 19,1 27,9
Katiliyorum 248 48,4 48,4 76,4
Kesinlikle katiliyorum 121 23,6 23,6 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 53: “Insanlarin Kisisel Diisiincelerine Saygi Duyar” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 53’e gore, ankete katilan katilimcilarin %3.3’1 kesinlikle katilmiyorum, %5.5°1
katilmiyorum, %19.1°1 karasizim, %48.4’l katiliyorum ve %23.6’s1 da kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 22 4,3 4,3 4,3
Katilmiyorum 35 6,8 6,8 11,1
Kararsizim 158 30,9 30,9 42,0
Katiliyorum 202 39,5 39,5 81,4
Kesinlikle katiliyorum 95 18,6 18,6 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 54: “Kimseye Haksizlik Edilmez” Sorusuna Verilen Cevaplar
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Ankete katilan katilimcilarin %4.3°1 kesinlikle katilmiyorum, %6.8’i katilmiyorum, %30.9’u

kararsizim, %39.5°1 katiliyorum ve %18.6’s1 da kesinlikle katiliyorum cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 9 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 20 3,9 3,9 5,7
Kararsizim 100 19,5 19,5 25,2
Katiliyorum 266 52,0 52,0 77,1
Kesinlikle katiliyorum 116 22,7 22,7 99,8
55,00 1 2 ,2 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 55: “Calisanlar1 da Hizmet Verilenler Kadar Onemli Goriir” Sorusuna Verilen

Cevaplar

Tablo 55’¢ gore, ankete katilan katilimcilarin %1.8°1 kesinlikle katilmiyorum, %3.9°u
katilmiyorum, %19.5’1 kararsizim, %52’si katiliyorum ve %22.7’si de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 14 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 14 2,7 2,7 5,5
Kararsizim 113 22,1 22,1 27,5
Katiliyorum 266 52,0 52,0 79,5
Kesinlikle katiliyorum 105 20,5 20,5 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 56: “iliskilerde Sorun Cézmeye Yoénelik Bir Yaklasim Vardir” Sorusuna Verilen

Cevaplar

Tablo 56’ya gore, ankete katilan katilimcilarin %2.7’si kesinlikle katilmiyorum, %2.7’si
katilmiyorum, %22.1°1 kararsizim, %52’si katiliyorum ve %20.5°1 de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 13 2,5 2,5 2,5
Katilmiyorum 21 4,1 4,1 6,6
Kararsizim 139 27,1 27,1 33,8
Katiliyorum 246 48,0 48,0 81,8
Kesinlikle katiliyorum 93 18,2 18,2 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 57: “Kurumla Isi Olanlara Yakin Ilgi Gosterir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 57’ye gore, ankete katilan katilimcilarin %2.5’i kesinlikle katilmiyorum, %4.1°1
katilmiyorum, %27.1°1 kararsizim, %48.0’1 katiliyorum, %18.2°si de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 15 29 29 2,9
Katilmiyorum 22 4,3 4,3 7,2
Kararsizim 137 26,8 26,8 34,0
Katiliyorum 248 48,4 48,4 82,4
Kesinlikle katiliyorum 90 17,6 17,6 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 58: “Elestiri Ve Onerilerden Yararlanmaya Calisir” Sorusuna Verilen Cevaplar

Tablo 58’e gore, ankete katilan katilimcilarin %2.9°u kesinlikle katilmiyorum, %4.3’0

katilmiyorum, %26.8’1 kararsizim, %48.4’1 katiliyorum ve %17.6’s1 da kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid Kesinlikle katilmiyorum 16 3,1 3,1 3,1
Katilmiyorum 22 4,3 4,3 7,4
Kararsizim 131 25,6 25,6 33,0
Katiliyorum 243 47,5 47,5 80,5
Kesinlikle katiliyorum 100 19,5 19,5 100,0
Total 512 100,0 100,0

Tablo 59: “Hizmet Sonrasi Iliskileri Onemser” Sorusuna Verilen Cevaplar
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Tablo 59’a gore, ankete katilan katilimcilarin %3.1°1 kesinlikle katilmiyorum, %4.3’
katilmiyorum, %25.6’s1 kararsizim, %47.5°1 katiliyorum ve %19.5’1 de kesinlikle katiliyorum

cevabini vermistir.
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TARTISMA

Ankete verilen cevaplarda yer alan olumlu ve olumsuz goriislerin nedenlerinin daha acik tespit
edilebilmesi i¢in katilimcilarla ayr1 ayri ve grup halinde goriismeler yapilmistir. Ankete cevap
veren Ogretim gorevlileri, Ogrenciler idari personel arasindan rastgele secilen Kkisilerle
goriismeler yapilmistir. 4 6gretim gorevlisi ile grup halinde gériisme yapilirken 8 katilimer ile
ayr1 ayr goriisme yapilmistir. 50 6grenci ile 20,20 ve 10 kisi olmak iizere grup goriismesi
yapilmis 5 Ogrenci ile ayri ayr1 goriisiilmiistiir. 4 idari personel ile ayr1 ayri goriismeler
yapilmistir. Goriismeye katilanlara su soru yoneltilmistir:

Asagidaki unsurlar (cevapladiklar1 ankette yer alan ana bagliklar) gbéz Oniinde
bulunduruldugunda Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulunun kurumsal imaj ve
itibar1 i¢in olumlu buldugunuz i¢in korumasi gereken yonleri nelerdir ve gelistirmesini gerekli
buldugunuz yonleri nelerdir?

Y onetim ve Liderlik
Is Gorenler
Kurumsal Isaretler
Hizmetler
Kaynaklar

[letisim ve liskiler
Sosyal Sorumluluk
Saygi1

Goriismeye Dayal Veriler
Ogretim Gorevlileri ile Olan Gériismeler

Goriismeye katilanlar yonetim ve liderlik 6zellikleriyle ilgili olarak kurumun olduk¢a yumusak
bir hiyerarsik yapiya sahip oldugunu, gorev paylasim ve tanimlar1 konusunda oldukca adil ve
acik oldugunu ifade etmiselerdir. Verimlilige ve tliretkenlige 6nem veren bir kurum olmasinin

yani sira elde ettigi sayginligi hak ederek kazanmis oldugu disiiniiliiyor.

Y onetimin liderlik 6zelliklerini daha seffaf yerine getirmesi gerektigini ifade edenler ise kurum
icinde 0diil mekanizmasinin yeterince adil ve agik olmadigimi dile getirmislerdir. Kurumda
siav hazirlama, koordinasyonu saglama, dgretim programini olusturma, ek malzeme hazirlama
gibi belirli sorumluluklar1 yerine getirmek amagl kurulan birim c¢aliganlarinin fazla avantajh
oldugunu, ders ve gorev dagiliminda onlar i¢in gereginden fazlaca avantaj saglandigini

diigiinenler birim c¢alisanlarimn gegmiste ortak ¢aba sonucu olusturulmus sistemin ve
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kaynaklarin tizerinde ¢alistiklarini dolaysiyla elde tuttuklari haklarin gereginden fazla oldugunu

ifade etmislerdir.
Reganthal Kurum imaj1 yonetiminin;

e mevcut durum analizi,

e hedeflenen durum analizi,

e istenilen imaja uygun kurum kimligi tedbirlerinin olusturulmas1 ve

e belirli bir siirenin sonunda imajin ne sekilde degistigine yonelik analizlerin yapilmasi

asamalarindan olustugunu belirtmistir (Reganthal’dan akt. Okay, 2013:233-234).

Buradan hareketle mevcut durumun analizi ve yonetime yonelik elestirilerin neler oldugunu
bilmesi yonetimin gelecege yonelik yonetimsel stratejileri belirlemede elini gii¢lendirebilir. S.B
bunu sdyle ifade etmistir: “Bir isgdren olarak isimde ne kadar iyi olursam olayim herhangi bir
birimde ismi olup hi¢bir faaliyette bulunmayan ve isin,n gereklerini yeterince yerine getirmeyen

biri kadar degerli goriillmem s6z konusu olamiyor.”

Is gorenler ile ilgili goriislerin ise olduk¢a olumlu oldugu gériilmektedir. Kurumun sosyal
yapisinda as iist iligkisinin olmamasi nedeniyle ¢alisanlarin birbirine her zaman goniillii olarak
destek vermesi, iliskilerin nazikce devam etmesi, is arkadaslarinin birbirlerine baski
yaratmamasi gibi nedenler olumlu goriisleri olusturmaktadir. Ayrica calisanlarin yeterli
deneyim ve yeterlilige sahip oluslar1 ve is motivasyonlarinin yiiksek olusu siralanan nedenler
arasindadir. C.B ye gore caliganlar mevcut kosullarda ellerinden gelenin en iyisini yapmaktadir.

Aksayan yonlerin higbiri ¢alisanlardan kaynaklanmamaktadir.

Kurumun kullandig1 materyaller konusunda katilimcilar hem olumlu hem de olumsuz goriis
ifade etmislerdir. Calisanlarin kendilerinin hazirlamis olduklart ek malzemeler kurumun hedef
kitlesine uygun sekilde adapte edilmesinden dolay1 ¢ok faydali bulunurken kitaplar konusunda
ayni derecede memnuniyet s6z konusu degildir. Katilimcilar kitaplarin yeterli igerigi

destekleyemediklerini ifade etmislerdir.

Sunulan hizmetler konusunda cesitlilik ve verimlilik a¢isindan kurumun oldukg¢a zengin
oldugunu ifade eden katilimcilar, 6grencilerden aldiklar1 doniitlere gore kiitiiphane hizmetleri,
etkinlikler, kuliip ¢aligmalari, ders sonrasi 6gretim gorevlilerinden destek alma gibi konularda
yiiksek derecede memnuniyet oldugunun altini ¢izmislerdir. Ogretim elemanlarina sunulan
hizmetler konusunda ise hizmet i¢i egitim faaliyetlerinin son yillarda ge¢mis yillara oranla

geriledigini ve gelistirilmesi gereken bir nokta oldugunu ifade etmislerdir.
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Iletisim ve iliskiler konusunda zayif halkanin Yabanci Diller Yiiksek Okulu 6grencileri ile
hazirlik okulundan mezun olduktan sonra devam edecekleri béliimlerin 6gretim iiyeleri ile olan
iletisim eksikliginden kaynaklandig1 ifade edilmistir. Boliimlerde gorevli 6gretim gorevlilerinin
ogrencilerin hazirlik okulunda daha bilingli ve verimli olabilmeleri i¢in gelecek 6grencileri ile
daha sik ve etkili iletisimde olmalar1 oOnerilmistir. Yabanci Diller Yiiksek Okulunun
kamuoyunda olusturmus oldugu izlenimin okuldan mezun &grencilerin dil seviyesindeki
yetersizlikten dolayr zaman zaman olumsuz olabildigini ancak bunun hi¢bir dil becerisi
olmayan biiyiik bir grubun bu kadar kisa siirede gelebilecegi noktanin bundan fazlasinin
olamayacagim ifade etmislerdir. Acgiklamalarinin inandirict bulunmasi, gerektiginde
kamuoyunu bilgilendirmesi ve giivenilir bulunmasi iletisim konusunda kurumun giiglii

yanlaridir.

Sosyal sorumluluklar konusunda kurumun hassasiyet gosterdiginin altin1 ¢izen katilimcilar
ekonomik anlamda yetersiz 68rencilere kitap destegi ve benzerlerinin saglanmasi, diger
kurumlarda yapilan ¢aligmalara katilimci olarak katki verilmesi, ¢evreye duyarlilig gibi yapilan
islerin kurumun bu husustaki imajin1 olumlu etkiledigini diisiinmektedirler. Toplumun
gelisimine katkida bulunmak i¢in ise halka agik etkinlikler ve kurslar konusunda daha fazlasinin

yapilabilecegini diisiinmektedirler.

Kurumun sayginlik konusunda oldukga iyi bir noktada oldugunu problemler ortaya ¢iktiginda
sorun ¢ozmeye yonelik yaklagimlarin olumlu yansimalarini ve farkliliklara saygi duyuldugunu
hissettiklerini soyleyen katilimcilar kurumun elestiri konusunda zaman zaman sergiledigi

savunmaci yaklasimin gelistirilmesi gereken bir nokta oldugunun altini ¢izmislerdir.
Ogrenciler ile Olan Gériismeler

Gorlismeye katilan 6grenciler yonetim ve liderlik konusunda ihtiya¢ duyduklar1 anda iletigim
kurabilecekleri mercilerin olmasi, problemlerine acil ¢ozlim aranmasi, hi¢ tanimadiklari
ogretim gorevlilerinin bile onlara selam vermesi ya da ihtiya¢ duyduklarinda kaynak veya bilgi
vermede ya da yonlendirmede comert olmasi gibi konularin altini ¢izdiler. Yonetim ile goriisme
talepleri oldugunda kolaylikla goriisebildiklerini ve dikkatle dinlendiklerini soylediler. Internet
sitesi lizerinden yapilan iletisimin de hizli ve yardime1 olma ¢abasi i¢inde olunmasindan dolay1

c¢ok 1yi oldugunu ifade ettiler.

Kantin hizmetlerinin yetersizliginden sikayetlerini belirten 6grenciler farkli bloklarda seyyar
kantinlerin olmasiin yigilmay1 6nleyecegini ve hizmetten yararlanamama sorununu ortadan

kaldirabilecegini ifade ederek ¢oziim trettiler

118



Kaynaklarin yetersizliginden sikayet¢i olan Ogrenciler ekstra kaynak ihtiyaglarinin
kargilanmasi i¢in kiitiphane i¢in alinan kitaplart 6diing alamamalari, bilgisayar
laboratuvarlarinda ders ¢alismak i¢in kullanacaklar1 bilgisayarlarda ekstra calisma metinlerinin
ya da uygulamalarinin olmadigini, televizyon odasi veya sinema salonu gibi kaynaklarin
olmadigini sdylerken, konugma becerilerinin gelismesi i¢in ek etkinliklere ihtiya¢ duyduklarim

aktardilar.

Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulunun hizmetlerini oldukca kaliteli ve cesitli
bulan 6grenciler kuliiplerin ¢ok eglenceli ve bilgilendirici olmas1 ve etkinlikler icin ¢ok
secenegin olmasindan dolayr memnuniyetlerini belirttiler. Temizlik konusunda okulun
hassasiyetini, ¢alisanlarin yardima ag¢ik olmasini, kantin gérevlileri, 6grenci isleri ¢alisanlar1 ve
diger hizmet verenlerin islerinde ve iletisim kurma bigimlerinde ¢ok i1yi olmalarini takdir

ettiklerini bildirdiler.

Engelli kigilerin okulda calistyor olmasi, gelir diizeyi diisiik 6grencilere kitaplarin iicretsiz
verilmesi, hemen her yerde geri doniisiim kutularinin olmasi, “Green Kampiis” (¢0p toplama)
projesi gibi etkinliklere yer veriliyor olmas1 okulun sosyal sorumluluklarini yerine getirdiginin

gostergesidir diyen 6grenciler bu tiir etkinliklerin sayisinin artirilabilecegine dikkat cektiler.

AU Yabanci Diller Yiiksek Okulunda okuduklarim soylediklerinde aldiklar1 tepkiden gok
memnun olduklarini, kendilerinin de aym zamanda sayginligi yiiksek bir okulda okuduklarin
diisiindiiklerini ifade ettiler. Ingilizce mezun olma seviyesi ile ilgili endiselerini ifade eden 2
Ogrenci ise daha fazla konusma dersi saati veya toplam ders saatine ihtiya¢ duyduklarini,
okuldan mezun Ogrencilerin dil seviyesindeki tatminsizligin okulun saygmligina golge
diisiirdiigliniin altim1 ¢izdi. Egitim kalitesinin artisinin  6gretim programlarinin  gézden
gecirilmesi, modiiler sistemin uygulanmasi, yaz okulunun eklenmesi, degerlendirme bi¢iminin
tekrar ele alinmasi ile miimkiin olabilecegini agiklayan 6grenciler tiim bunlarin yansimalarinin

saygimlig artiracagini ifade ettiler.
Idari Personel ile Olan Gériismeler

Idari personeli olusturan gérevliler kurumda as {ist iliskilerinde ve iletisim kanallarinin agiklig
konusunda kararsizlar. Sosyal iligskilerde iletisim son derece giiclii, birlik beraberlik
duygularimin belirgin, huzur ortaminin sabit olmasina karsin islerin gelistirilmesi veya tamiri
ile ilgili yetkili zincirinin ¢ok uzun olmasindan dolay1 etkili ¢aligma ortaminin saglamanin ¢ok
kolay olmadigini ifade ettiler. Bunun bir nedenin kaynak sikintis1 veya biitge sorunu oldugunu

ifade eden gorevliler iletisim kanallar1 acgik bile olsa bunun gelisim igin tam olarak yeterli
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olmadiginin altim1 ¢izmekteler. Birebir iletisimde rahat ve tereddiitsiiz olabilmelerine ragmen
idari personel kendileri ile {ist yonetimin daha sik toplant1 yapmasinin yapilan/yapilacak islerin

etikligini artirabilecek bir parametre oldugunu ifade etmektedirler.

Calistiklart kurumun sayginligr ile ilgili mutlak memnuniyetlerini belirten ¢alisanlar, bu
saygmligin yalmzca Yabanct Diller Yiiksekokulu kurumunun saygmligindan degil Anadolu

Universitesine bagl bir kurum olmasindan da kaynaklandigin anlattilar.

Temizlik, ulasim, teknolojiye erisim, ulasim gibi hizmetlerden son derece memnun olan
gorevliler, ¢alisanlarin kendi islerini yapmalar1 ve sik yer degistirme olmamasi nedeniyle
yaptiklar1 iglerde zamanla gelismis olduklarini, dolayisiyla erilen ve alinan hizmetlerin

niteliginin gelistigini ifade ettiler.
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BESINCi BOLUM

OZET, SONUC VE YARGILAR

Arastirmanin genel amact Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu’nun imaj ve
itibarinin ¢alisan personeli ve dis paydaslar1 nezdinde nasil algilandiginin bir degerlendirmesini
yapmakti. Bu baglamda, literatiirde yer alan ve Charles J. Fombrun tarafindan 2000 senesinde

~ 99

gelistirilen “Kurumsal Itibar Olgegi” arastirmada veri toplama araci olarak kullanilmustir.

Olgek araciligryla Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu ydnetim ve liderlik,
isgorenler, kurumsal isaretler, hizmetler, kaynaklar, iletisim ve iligkiler, sosyal sorumluluk

cabalar ve saygi olmak {izere 8 ana faktor baglaminda degerlendirilmistir.

Olgege uygun bir bigimde olusturulan anket hem Anadolu Universitesi Yabanci Diller
Yiiksekokulu 6grencilerine hem de idari ve akademik personeline Nisan 2019 tarihinde
uygulanmistir. Bu uygulama siireci igerisinde ankete 74 idari ve akademik personel ile 438
Anadolu  Universitesi Yabanci Diller Yiiksekokulu &grencisi  katilarak — goriislerini

bildirmislerdir.

Ankete verilen cevaplarda yer alan olumlu ve olumsuz goriislerin nedenlerinin daha acik tespit
edilebilmesi i¢in katilimcilarla ayri ayri ve grup halinde gériismeler yapilmistir. Ankete cevap
veren Ogretim gorevlileri, Ogrenciler idari personel arasindan rastgele secilen kisilerle
goriismeler yapilmistir. 4 6gretim gorevlisi ile grup halinde goriigme yapilirken 8 katilimer ile
ayr1 ayr goriisme yapilmistir. 50 6grenci ile 20,20 ve 10 kisi olmak iizere grup goriismesi
yapilmis 5 Ogrenci ile ayri ayr1 goriisiilmistiir. 4 idari personel ile ayr1 ayr goriismeler
yapilmistir. Goriismeye katilanlara su soru yoneltilmistir:

Asagidaki unsurlar (cevapladiklari ankette yer alan ana bagliklar) gbéz Oniinde
bulunduruldugunda Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiiksek Okulunun kurumsal imaj ve
itibar1 i¢in olumlu buldugunuz i¢in korumasi gereken yonleri nelerdir ve gelistirmesini gerekli
buldugunuz yonleri nelerdir?

Yonetim ve Liderlik
Is Gorenler

Kurumsal Isaretler

121



Hizmetler
Kaynaklar
[letisim ve Iliskiler
Sosyal Sorumluluk

Saygi1

Verilen yamtlara gore; katilimcilar

e Kurumun iyi yonetilen bir kurum oldugunu,

e Kurumun gelecek i¢in acik hedeflere sahip oldugunu,

e Kurumun 6énem verdigi belli basli degerlerinin oldugunu,

e Ayni kulvarda olan benzer kurumlar arasinda basarili bir kurum oldugunu,
e Kurumun alaninda uzmanlasmis bir kurum oldugunu,

e Sayginlig1 yiiksek bir kurum oldugunu,

e Kurumda verimlilik ve liretkenlige 6nem verildigini,

e Calisanlarinin yeterli birikim ve deneyime sahip oldugunu,

e (Calisanlarimin giyim kusamlarinin diizgiin oldugunu,

e (Calisanlarin kibar ve nazik oldugunu,

e (Calisanlarin iglerinde basarili kisiler oldugunu,

e (Calisanlarda is ve meslek ahlakinin gelismis oldugunu,

e Kurumun kaliteli hizmetler sundugunu,

e Kurumun sundugu hizmetlerin arkasinda durdugunu,

e Kurumun hizmet sunumunda yeniliklere acik oldugunu,

e Kurumun hizmet sunumunda kaynaklardan en iyi sekilde yararlandigini,
e Kurumun yeni hizmet firsatlarindan yararlandigini,

e Kurumun verdigi hizmetin giivenilir oldugunu,

e Kurumun kullanabilecegi zengin kaynaklarinin var oldugunu,
e Kurumun kamuoyunda olumlu bir izlenimi oldugunu,

e Kurumun ag¢iklamalarinin inandirict oldugunu,

e Kurumsal belgeler ve yayinlarin kaliteli oldugunu,

e Kurumun her zaman soziinii tutan bir kurum oldugunu,

e Kurumun her zaman giivenebilecekleri bir kurum oldugunu,
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e Kurumun halkla iletisiminde acik ve diiriist oldugunu,

e Kurumun iliskilerinde diizeyli ve saygil bir dil kullandigin,

e Kurumun ¢evreye karsi duyarl oldugunu,

e Kurumun toplumun gelisimine katkida bulunmaya ¢alistigini,

e Kurumun hizmet verdigi kitlenin gereksinimlerini anlamaya calistigini,

e Kurumun insanlarin kisisel diisiincelerine saygi duydugu konusunda olumlu

diisiindiiklerini ifade etmislerdir.

Buna karsin katilimcilarin;

e Kurumu temsil eden logolarin anlasilir nitelikte olup olmadigr ile ilgili kararsiz
olduklarini,

e Kurumda kullanilan materyallerin hemen taninmasi ile ilgili kararsiz olduklarini,

e Kurumun kisaltilmis adinin herkes tarafindan bilindigi konusunda kararsiz olduklarini,

e Binalariin bagska kurumdakilerinkinden ¢ok daha iyi oldugu konusunda kararsiz
olduklarini,

e Kurumun bagka kurumlarla iliskilerinin iyi oldugu konusunda kararsiz olduklarini,

e Kurumun tanitim ¢alismalarinin yeterli oldugu konusunda kararsiz olduklarini,

e Kurumun toplumun yararina olan davalar1 destekleme konusunda kararsiz olduklarini,

e Kurumun yeni is olanaklar1 yaratma konusunda kararsiz olduklarini,

¢ Kurumun medya (sosyal medya 6zellikle) iliskilerine 6nem verdigi konusunda kararsiz
olduklarini,

e Kurumun gerekli konularda kamuoyunu bilgilendirme konusunda kararsiz olduklarini,

e Kurumun bagka kurumlara yardimci olmak i¢in ¢aba gostermesi konusunda kararsiz
olduklarini,

e Kurumun sikayetlere duyarlilik gosterdigi konusunda kararsiz olduklarini,

e Kurumda kimseye haksizlik edilmez konusunda kararsiz olduklarini,

e Kurumun elestiri ve Onerilerden yararlanmaya calismasi konusunda Kkararsiz
olduklarini,

e Kurumun hizmet sonrasi iligkileri dnemsemesi konusunda kararsiz olduklarini ifade

etmiglerdir.
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Verilen yanitlara genel olarak bakildiginda ise katilimcilarin yaklasik %70 gibi yiiksek bir
oranmin sorulara genellikle olumlu yanitlar vererek ya katildiklarim ya da kesinlikle
katildiklarini ifade ettikleri gozlemlenmektedir. Buna karsin, yine katilimcilar1 yaklagik %20
gibi bir oraninin ise sorulara cogunlukla kararsiz olduklarim ifade eden yanitlar verdigi

goriilmektedir.

Yapilan arastirma sonunda elde edilen verilere gore kurumun;

e kendisini temsil eden logo ve kurumsal isaretlere ve bunlarin gelistirilmesine ¢ok daha
fazla 6nem vermesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

e Baska kurumlarla (fakiiltelerle) olan iligkilerini gelistirmesi ve daha etkin bir hale
getirmesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

e Kurumun hem kendisini hem de yaptig1 isleri tanitmasi noktasinda ¢ok daha etkin
calismalar yapmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

e Kamuoyu ve toplumla iligkilerini gelistirmesi noktasinda daha etkin olmasi sonucu
ortaya ¢ikmaktadir.

o Sikayetlere daha fazla duyarlilik gostermesi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

e Elestiri ve Onerilerden daha fazla yararlanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
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EKLER

. 1. ANKET FORMU

ARASTIRMA GONULLU KATILIM FORMU

Bu calisma, OGRENCI VE CALISANLARIN KURUMSAL iMAJ VE iTiBAR
KONUSUNDAKI GORUSLERI : ANADOLU UNIVERSITESI YABANCI DILLER

YUKSEKOKULU ORNEGI baslikli bir arastirma calismasi olup Anadolu Universitesi
Yabanci Diller Yiiksekokulu'nun ilgili hedef kitleleri tarafindan nasil algilandigini ve

kurumsal itibarinin nasil oldugunu belirleme amacini tasimaktadir. Calisma, Ogretim

Gorevlisi Dilek Turan Eroglu tarafindan yiritilmekte ve sonuglari ile kurumun gelisimine 151k

tutulacaktir.

Bu calismaya katiliminiz génallulik esasina dayanmaktadir.

Calismanin amaci dogrultusunda, gorisme ve anket vyapilarak sizden veriler

toplanacaktir.

isminizi yazmak ya da kimliginizi acia cikaracak bir bilgi vermek zorunda

degilsiniz/arastirmada katilimcilarin isimleri gizli tutulacaktir.

Arastirma kapsaminda toplanan veriler, sadece bilimsel amaclar dogrultusunda
kullanilacak, arastirmanin amaci disinda ya da bir baska arastirmada kullanilmayacak

ve gerekmesi halinde, sizin (yazil) izniniz olmadan baskalariyla paylasilmayacaktir.
istemeniz halinde sizden toplanan verileri inceleme hakkiniz bulunmaktadir.
Sizden toplanan veriler arastirma bitiminde arsivlenecek veya imha edilecektir.

Veri toplama siirecinde/slireclerinde size rahatsizlik verebilecek herhangi bir
soru/talep olmayacaktir. Yine de katiliminiz sirasinda herhangi bir sebepten rahatsizlik
hissederseniz calismadan istediginiz zamanda ayrilabileceksiniz. Calismadan
ayrilmaniz durumunda sizden toplanan veriler calismadan cikarilacak ve imha

edilecektir.

Gonilla katihm formunu okumak ve degerlendirmek lizere ayirdiginiz zaman icin tesekkur

ederim. Calisma hakkindaki sorularinizi Anadolu Universitesi Yabanci Diller Yiksek Okulu

ingilizce bélumiinden Dilek Turan Eroglu’na ydneltebilirsiniz.

Arastirmaci Adi Dilek Turan Eroglu
Adres A.U Yabanc Diller Yiiksek Okulu
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Bu calismaya tamamen kendi rizamla, istedigim takdirde ¢alismadan ayrilabilecegimi bilerek verdigim
bilgilerin bilimsel amaglarla kullaniimasini kabul ediyorum.

Katilimci Ad ve Soyadi:
imza:
Tari

BOLUM I: KiSISEL BILGILER
Liitfen size uygun secenegi isaretleyiniz.
1. Cinsiyetiniz

[0 Kadin

[J Erkek

2. Yasimz

3. Egitim durumunuz

[1 1lkogretim

[ Lise

[ On Lisans

[ Lisans

[ Lisans Usti

4. Size uygun secenegi isaretleyiniz

[ idari personel

[ Akademik personel

[ Yabanci Diller Yiiksekokulu C")grencisi

[ Diger
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BOLUM II: YABANCI DILLER YUKSEKOKULU MUDURLUGU HAKKINDAKI GENEL

DUSUNCELERINizZ

5. Genel olarak Yabanci Diller Yiiksekokulu’nu nasil buluyorsunuz?

[] Her giin gelisen ve kendini yenileyen bir kurum

[J Normal gelisme gosteren bir kurum
[ Cok yavas gelisen bir kurum

[ Hig gelisemeyen bir kurum

6. Yabanc Diller Yiiksekokulu'nun égrencilerin dil 6grenimine olan katkilarim nasil degerlendirirsiniz?

[ Ust diizeyde katki saglayan bir kurum oldugunu diisiiniiyorum

[ Katki sagladigmi diisiiniiyorum
[ Kararsizim

[ Katki saglamadigm diisiiniiyorum

BOLUM I11: SIZCE YABANCI DILLER YUKSEKOKULU

YONETIM VE LiDERLIK

Kesinlikle

Katilm1iyo

rum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

1. fyi yonetilen bir kurumdur

2. Kurum gelecek icin acik hedeflere
sahiptir

3. Kurumun énem verdigi degerler bellidir

4. Bir¢ok kuruma gore daha basarihdir

5. Alaninda uzmanlagmis bir kurumdur

6.Sayginhg yiiksek bir kurumdur
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7. Kurumda verimlilik ve iiretkenlik
onemlidir

iS GORENLER

8.Calisanlan yeterli birikim ve deneyime
sahiptir

9. Calisanlarmn giyim kusam diizgiindiir

10. Calisanlar kibar ve naziktir

11. Cahsanlar islerinde basarihdir

12. Cahsanlarda is ve meslek ahlaki
gelismistir

KURUMSAL ISARETLER

13.Kurumu temsil eden logo anlasilir
niteliktedir

14.Kullanilan materyaller hemen
taninmaktadir

15.Kurumun kisaltilmis adini herkes bilir

16.Binalar1 baska kurumlarinkinden c¢ok
dahaiyidir

HiZMETLER

17 .Kurum kaliteli hizmetler sunar

18. Sundugu hizmetlerin arkasinda durur

19. Hizmet sunumunda yeniliklere aciktir

20.. Hizmet sunumunda kaynaklardan en
iyi sekilde yararlanir

21.Yeni hizmet firsatlarindan yararlanir

22. Hizmetleri giivenilirdir
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23. Olanaklarim tanir ve degerlendirir

24.  Hizmetlerini her gecen  giin
cesitlendirmektedir

KAYNAKLAR

25. Kullanabilecegi zengin kaynaklari
vardir

26.Parasal konularda sikintis1 yoktur

27. Kaynaklarini savurganca kullamr

ILETIiSIM VE iLiSKIiLER

28..Kamuoyunda olumlu bir izlenimi
vardir

29.Ac¢iklamalar: inandiricidir

30. Kurumsal belgeler ve yaymlar
kalitelidir

31.Hig bir zaman soziinii tutmaz

32.Giivenebilecegim bir kurumdur

33.Halkla iletisiminde a¢ik ve diiriisttiir

34.Baska kurumlarla iligkileri iyidir

35.Tanitim ¢alismalar: yeterlidir

36.Medya ile iliskilerine 6nem verir

37..Iliskilerinde diizeyli ve saygih bir dil
kullamir

38. Gerekli konularda kamuoyunu
bilgilendirmektedir

SOSYAL SORUMLULUK
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39.Cevre konusunda duyarhdir

40Toplum yararina olan davalari destekler

41.Yeni is olanaklar: yaratir

42.Toplumun gelisimine katkida
bulunmaya ¢ahsir

43.Baska kurumlara yardimeci olmak icin
caba gosterir

SAYGI

44 Hizmet verdigi kitlenin gereksinimlerini
anlamaya ¢ahsir

45.Sikayetlere duyarhlik gosterir

46.Kazang kadar insanlara da 6nem verir

47.insanlarmn Kkisisel diisiincelerine saygi
duyar

48.Kimseye haksizlik edilmez

49.Cahsanlar1 da hizmet verilenler kadar
onemli goriir

50.iligkilerde sorun ¢ozmeye yonelik bir
yaklasim vardir

51.Kurumla isi olanlara yakin ilgi gosterir

52.Elestiri ve oOnerilerden yararlanmaya
calisir

53..Hizmet sonrasi iliskileri 6nemser

135




136



