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Kurumsal itibar gerek sektoriin ve gerekse akademisyenlerin son dénemde
tzerinde durdugu 6nemli kavramlardan biridir. Kurumsal itibarla ilgili olarak
yapilan ¢alismalarin sayis1 2000’11 yillarla birlikte 6nemli 6lgiide artmigtir. WOS
(Web of Science) Veri Tabanina bakildiginda baghginda kurumsal itibar
(corporate reputation) kavraminin gectigi calismanin ilk kez 1981’de yayinlandigi
gorilmektedir. Yillara gore yayin sayisina bakildiginda ise 1981-1990 yillari
arasinda 13 adet, 1991 — 2000 yillar1 arasinda 15 adet, 2001 — 2010 yillar1 arasinda
210 adet, 2011-2020 yillar1 arasinda 652 adet ve 2021-2023 yillar1 arasinda 211
adet calisma yapildigi gorilmektedir. Kurumsal itibar genel olarak 200011 yillarla
birlikte akademik alanda yogun yogun bir sekilde ¢alisma konusu olan
kavramlardan biridir (WOS, t.y.). Aym sekilde Scopus Veri Tabanina
bakildiginda, ilk yayinin 1975 yilinda yapildigi; 1980-1990 yillar: arasinda 3 adet,
1991-2000 yillar1 arasinda 61 adet, 2001 — 2010 yillar1 arasinda 319 adet, 2011-
2020 yillar1 arasinda 753 adet ve 2021-2022 yillar1 arasinda 251 adet yayinin
yapildigi anlasilmaktadir (Scopus, t.y.). Bu artista internet ve internet
teknolojisine baglh olarak gelisen iletisim mecralarinin 6nemli bir etkisi oldugu
soylenebilir. Bu teknolojilerin sagladig1 cift yonli iletisim kurumlarin hedef
kitlelerini daha onemsemesi gereken bir zorunlulugu ortaya cikarmistir. Bu
anlamda kurumsal itibar kavrami igletmeler, kurum ya da kuruluglar igin
oncelikli konulardan biri haline gelmistir. Dolayisiyla bu kavramin tanimlanma
bi¢imleriyle ilgili bir perspektifin ortaya konmasi 6nem tasimaktadir.

Itibar kavrami Latince “reputation” kelimesinden gelmektedir. Diisiince, yansima
veya goriis anlamindadir (Knipp, 2009, s. 20). Itibar (reputation) kavrami
Cambridge sozligiinde “genel olarak insanlarin bir kisi veya bir sey hakkinda
sahip oldugu goriis, gecmis davranisg, karaktere dayali olarak bir kisi veya bir seyin
ne kadar saygi veya hayranlik gordigi” olarak tanmimlanmaktadir (Cambridge
Dictionary, t.y.). Merriam Webster Sozliigiinde “Genel olarak insanlar tarafindan
gorilen veya degerlendirilen genel kalite veya karakter”, “bazi 6zelliklerin veya
yeteneklerin diger insanlar tarafindan taninmas1”, “halkin géziinde saygin bir yer
veya saygl: iyl isim” seklinde tanimlanmigtir (Marriam Webster, t.y.). Penguin
Ingilizce Sozliigiinde; “Digerlerinin algiladig toplam karakter veya toplam kalite,
in, sOhret; baz1 karakteristik ozelliklerin ve yeteneklerin diger insanlar
tarafindan tamimlanmasi1” olarak belirtilmistir (Griffin, 2009, s. 11). Turk Dil
Kurumu Soézligiinde ise itibar kavrami “sayginlik” ve “bor¢ 6demede giivenilir
olma durumu; kredi” seklinde tanimlanmaktadir. Dolayisiyla itibar kavraminin
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sozlik tanmimlarinda iletisimin karsi tarafimin goriisi, duydugu saygisi, kalite
algisi, gtivenilir olma gibi kavramlar 6n palana ¢ikmaktadir.

Itibar ile ilgili olarak Fombrun yaptig: itibar taniminda ti¢ temel 6zelligin tizerinde
durmaktadir. Bunlar: itibarin algilara dayanmasi, tim paydaslarin toplam algisi
olmasi ve karsilastirmali olmasiyla ilgilidir. Itibarin tammlanmasiyla ilgili bu tig
temel ozellige ek olarak olumlu ya da olumsuz olabilmesi ve istikrarli ve kalici
olmas1 da eklenebilir. Dolayisiyla bu bes temel nitelik akademik alanda itibarla
ilgili olarak yazilmis makaleleri yansitan kapsamli bir kurumsal itibar tanim
yapmaktadir (Walker, 2010, s. 369). Itibar tanimlariyla ilgili yapilabilecek baska
bir simiflama da varlik, yargilama ve farkindalik olarak gerceklestirilebilir. Bu
siniflamaya gore yapilacak kurumsal itibar tanimlar: su sekilde ifade edilebilir
(Barnett vd., 2006, s. 30-32):

e Varhkla ilgili tanimlar; firmanin sahip oldugu yatirnm gucline,
finansal yapisina, varliklarin toplamina, ekonomik degerine ve
firmanin kaynaklarina gore yapilmaktadir.

e Alg ile ilgili tamimlar; paydaslarin igletmeyle ilgili deger yargilarini,
firma hakkindaki bilgilerini, isletmeyle ilgili subjektif ve kollektif
degerlendirmelerini, isletme ile ilgili toplam algilarini ve firma ile
1lgili cesithh konulardaki tahminlerini icermektedir,

e Farkindalkla ilgili tanmimlar; igletmenin isminin yansimasina,
misterilerinin goziindeki varligina, milyonlarin sahip oldugu algilara
vurgu yapmaktadir.

Itibar sadece iletigimle ilgili bir kavram olmayip aym zamanda dogru yapilan
islerin bir sonucudur (Fombrun ve Rindova, 1998, s. 206). Dolayisiyla kurumsal
itibar ¢alismalarinda sadece iletisime yogunlagsmak yeterli degildir. Dogru yapilan
1slerin iletisiminin itibar kavraminin anlamina uygun olarak yonetilmesini gerekli
kilan bir kavramdir.

Kurumsal itibar ekonomi, strateji, pazarlama, organizasyon teorisi, sosyoloji,
1letisim ve muhasebe gibi disiplinlerin etkisiyle literatiir acisindan genigleyen bir
kavramdir (Fombrun vd., 2000, s. 243). Yapilan tanimlar agirlikli olarak iletisim
disiplini igerisinde kalsa da burada sayilan diger disiplinlerin 6nemli etkileri
olabilmektedir. Bu bakimdan literatiirde ¢ok sayida itibar tanimina
rastlanabilmektedir. Itibar ya da kurumsal itibar olarak yapilan bu tammlara
genel olarak bakildiginda, digerlerinin kurum hakkindaki algisi, toplam alg,
itibar kazanma sireci, itibarin kuruma sagladigi faydalar, soyutluk, sosyal
sorumluluk, kurumsal deneyime dayali algilar, krizlerde itibarin sagladigi avantaj
ve kurumsal deneyim gibi vurgularin one ¢iktigr goriilmektedir.

Diger insanlarin bir birey hakkinda ne diisiindiikleri 6nemlidir. Bu, insanlarin
bireye davrams seklini, bireyle tanismasini, konusmasini ve onu dinlemesini ya
da ige almasim etkileyen bir algidir. Ayni durum kurumlar i¢in de gegerlidir.
Kurumlar hakkinda farkli seyler diisiinen bir¢ok insan vardir. Bazi insanlar bir
kurum hakkinda olumlu sgeyler disiiniirken bazilari olumsuz bir diiglinceye
sahiptir. Diger bir ifadeyle bireyler birgok farkli nedenden dolay1 kurumla ilgili
farkli distincelere sahip olabilmektedirler. Dolayisiyla tiim bu farkl diigincelerin
olustugu genel izlenim bir kurumun itibarini tanimlamaktadir (Griffin, 2008, s.



Iletisim Ansiklopedisi

11-12). Zaman icinde bireyler tarafindan kurum hakkinda yapilan
degerlendirmeleri ve basitlestirilmis yargilar: temsil etmektedir (Podnar, 2014, s.
9). Itibar daha c¢ok algilamalardan tesekkiil etmekte; paydaslarm duygu,
diistince ve izlenimlerini kapsamaktadir (Kirdar, 2011, s. 208). Diger bir ifadeyle
itibar bir igletmenin kendi sahip oldugu bir deger degildir. Digerleri tarafindan
tanimlanmis bir degerdir (Griffin, 2014, s. 2).

Kurumsal itibar kurumun ‘nasil gorildigi’, ‘hakkinda ne distnildigd’, ‘nasil
degerlendirildigi’, ‘nasil algilandigr’’ gibi bircok sorunun yanitidir. Paydaslar
kurumu bircok 6zelligine ve davranisina gore algilamakta ve degerlendirmektedir
(Giimiis ve Oksiiz, 2010, s. 113-114). Dolayisiyla kurumsal itibar hem i¢ hem de
dis paydaglar tarafindan gercekte ne bilindigini temsil eden bir kavramdir
(Gottschalk, 2011, s. 28).

Bir kurumun iyi bir itibara sahip olup olmadigini 6lgmek olduk¢a zordur. Ancak
iyl bir itibarin sagladigi faydalardan dolayir insanlarin kurum hakkinda ne
disiindligiiniin bilinmesi 6nemlidir. Bu saglandiginda islemlerde ya da iletilen
mesajlarda degisiklige gidilerek mevcut itibar degistirilebilir. Ancak asla kurumla
1lgili herkesin diisiincesini degistirmek diye bir durum s6z konusu degildir. Bu da
itibarin bagkalar1 tarafindan yargilanmak ve taninmak olarak tanimlanabilecek
bir kavram oldugunu ortaya koymaktadir (Griffin, 2008, s. 11-12). Itibar
konusunda herhangi bir kurum bir girisimde bulunmasa da hedef kitleleri
kurumla ilgili yargilarda bulunmaktadir.

Kurumsal itibar hedef kitlenin algisina vurgu yapilarak tanimlandiginda itibarin
olumlu ve olumsuz tanimlanmasiyla ilgili bir tartisma ortaya ¢ikmaktadir.
Literatiirde yapilan bazi tanimlarda kurumsal itibarin olumluluk ya da
olumsuzluk degerinin olabilecegi bazi1 tanimlarda da kurumsal itibarin yalnizca
olumlu bir anlama vurgu yaptigi dolayisiyla olumsuz itibar diye bir anlamin
olmayacag1 belirtilmektedir. Ornegin Kirdar (2011, s. 208) itibar1 kamuoyunun
orgutle 1lgili olumlu veya olumsuz yondeki izlenimleri olarak tanimlamistir.
Buna karsin Peltekoglu (2016, s. 580) itibar kavraminin olumluluk iceren bir
anlam yiklendigini, dolayisiyla kurumlarda itibar kavraminin herhangi bir
olumsuzlugu ¢agristirmadigin belirtmistir. Bu bakimdan itibar olumluluk anlami
olan bir kavram olarak degerlendirilebilir ve bu anlamda bir derecelendirme
yapilabilir. Clinki bir kurum itibar yonetimiyle ilgili herhangi bir adim atmasa da
hedef kitlesinde mutlaka bir itibar degeri olmaktadir. Kurumun bu alginin
olusmasini engellemesi miimkiin olmamaktadir.

Kurumsal itibarla ilgili olarak yapilan bazi tanimlar da kurumla ilgili toplam algi
konusuna vurgu yapilmaktadir. Kurumsal itibar hammaddeden iretime,
personele ve satig sonrasi hizmetlere kadar gerceklesen genis bir alandaki tirtin ve
hizmet kalitesine dayali olarak gelismektedir (Engiir, 2012, s. 145-146). Kurumsal
itibar bir kurumla ilgili olarak var olan biitiin degerlerin hedef kitleler tarafindan
algilanmasiyla olugsmaktadir. Bu degerler, kurumun imajin1 ve markasim
igerebilecegi gibi tiretimden personelin tutum ve davraniglarina kadar genis bir
alam1 kapsamaktadir. Hedef kitlenin belirli bir zamandaki belirli bir kurumsal
tasarimina bagl olmayan kurumla ilgili toplam dusiincelerini ifade etmektedir
(Gullipunar, 2017, s. 89).
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Kurumsal itibar kurumun ne yaptigr ve nasil yaptigi konusunda paydaslarin
degisik faktorlere dayali olarak sahip oldugu algilarini icermektedir (Goksel, 2010,
s. 119). Sadece bir sirketin ne yaptigiyla ilgili degildir. Ayn1 zamanda bir sirketin
calisma sekline baghdir. Ust y6netimin karakterine, trinlerinin kalitesine,
faaliyet gosterdigi topluluklardaki davranmiglarina, misterilerine, yatirimcilarina
ve ¢aliganlarina dayanmaktadir (Foster, 2016, s. 35).

Isletmeler artik itibarlarini ilgilendiren konugmalar: kontrol edememektedir. Bu
nedenle geffaflik, durtstlik ve tim paydaslarin islemlerle ilgili endiselerinin
farkina vararak glcli bir itibar olusturabilir (Foster, 2016, s. 41). Cunku
kurumsal itibar duygusal cekicilik, vizyon, liderlik ve duristlik, sosyal
sorumluluk ve performans:1 destekleyen bir is ortami, kurulusla olan dogrudan
deneyimler, kulaktan kulaga pazarlama, reklamlar ve medyadaki diger yayinlar
gibi birgok faktére dayanmaktadir (Burke, 2011, s. 6). Kurumun performansiyla
ilgili olarak paydaslarin kolektif olarak inga ettigi toplam bir algidir. Bireysel
olarak her bir paydasin kurumun performansiyla ilgili algisim1 yansitmaktadir
(Fombrun vd., 2000, s. 242). Kurumun mevcut faaliyet, eylem, tirtin ve hizmetleri
hakkindaki beklenti ve tepkileri; gelecege doniik beklentileri ve gec¢misin
yansimalarin icermektedir (Okay ve Okay, 2007, s. 378). Dolayisiyla itibar algisi
bir kurumun gecmis ve gelecekteki eylemleriyle ilgili olarak paydaslarin
mnanclarimin bir toplamidir (Ponzi vd., 2011, s. 30) .

Itibar kavramina kazamilan bir siire¢ olarak bakildiginda, itibarin zamanla
kazamilan bir alg1 oldugu anlamiyla karsilasilmaktadir. Itibar bir gecede elde
edilememektedir. Basmakalip sozler ya da sloganlara dayali degildir. Iyi bir
isletme olunmasina, insanlar igin iyi Uurlnler duretilmesine ve istihdam
yaratilmasina donik sunulan kanitlarla yavas yavas insa edilen bir algidir
(Foster, 2016, s. 37). itibar, tiim paydaslar: hedefleyen uzun dénemli bir niteliktir
(Gimiis ve Oksiiz, 2010, s. 115). Dolayisiyla olaganiistii bir itibar geligtirmek
oldukca zaman almakta; ancak bir anda zedelenebilmektedir (Burke, 2011, s. 6).
Bu nedenle kurumsal itibar kurumsal bir bitinlikle ele alinip yonetilmesi
gereken bir algidir.

Kimlik ve imaj gibi sorumluluklar, pazarlama ve halkla iligkiler gibi béltimlerin
sorumlulugundadir. Buna kargin itibar, tim kurumun sorumlulugundadir. Bu
bakimdan kurumun karakteri, diristligi ve giivenilirligi kurumun iyi bir itibara
sahip olmasinda dogrudan etkilidir (Gimis ve Oksiiz, 2010, s. 115). Kurumsal
itibar kurucu iligkilerin, itibar olusturma uygulamalarinin ve organizasyonel
konularin bir bilesimidir. Baz1 temel eylemler, bilesenlerle (i¢ ve dis) iligki kurma,
uygulamalar: tasarlama, stratejiler ve sistemler olusturma, cesitli eylemler i¢in
sorumluluklar: organize etme ve atama ile ilgilidir. Dolayisiyla itibar, kurumsal
performansin, davranisin ve iletisimin toplami olarak ifade edilebilir
(Shakespeare, 2014, s. 7).

Kurumsal itibar, itibarin sistematik olarak olusturulmasi, korunmasi,
gelistirilmesi ve savunulmasina yonelik tiim faaliyetleri kapsamaktadir. Itibarin
yonetilmesi, 1yi bir itibari1 ve strdiiriilebilir bir sirket degerini hedeflemekte ve
1lgili paydaslarin algi ve davranmis bicimleri tzerinde olumlu etkiler saglamay:
amaclamaktadir. Bu nedenle, ilgili tiim taraflarin ihtiyaclari goéz oOniinde
bulundurularak eszamanli paydas iletisimi ve etkilesimi yuritilmelidir.
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Kurumsal itibarin yonetilmesi tim sirketle i¢ ice gecmis ve birlikte yasanan,
kurumlar aras1 bir iglevdir (Knipp, 2009, s. 27). Pazardaki basit bir marka
ambleminden ¢ok daha fazlas1 olarak degerlendirilmektedir. Dolayisiyla bir
sirketin ve liderlerinin temel karakterine agilan bir penceredir ve bu nedenle tiim
paydaslari ilgilendirmektedir (Shakespeare, 2014, s. 5)

Kurumsal itibar ile ilgili yapilan tanimlarin bazilar: itibarin sagladig: faydalara
vurgu yapilarak yapilmaktadir. Ornegin itibara, paydaslara ve kigisel taleplerine
iliskin kurumsal davranisi tahmin etme yetkisi veren bir kavram olarak
bakilmaktadir (Knipp, 2009, s. 26). Olumlu bir itibar kuruma sorumluluk, 6zen,
manilirlik ve glivenilirlik 6zellikleri kazandirmaktadir (Knipp, 2009, s. 26). Diger
bir ifadeyle iyi bir itibar (Foster, 2016, s. x):

e Bir kurulusun iiriin veya hizmetlerine giiven yaratmakta,

e DPolitika yapicilara ve karar vericilere erisim saglamakta,

e En iyi calisanlar1 cekmekte ve elde tutmakta,

e Dis ortaklar nezdinde glivenilirligi artirmakta,

e Yatirimcilar i¢in kritik bir basar1 faktori olarak hizmet etmektedir.

Bircok tanimda kurumsal itibarin soyut bir kavram oldugu tizerinde
durulmaktadir. Bu tanimlardan yola ¢ikarak, itibar kavrami soyle ifade edilebilir:
Itibar; bir kurumun calisanlar ve musteriler tarafindan nasil algilandigim
gosteren soyut bir varhktir (Kirdar, 2011, s. 208). Diger bir ifadeyle kurumsal
itibar soyut bir degeri ifade etmektedir (Karakose, 2012, s. 3). Ancak soyut bir
kavram olan kurumsal itibari somutlastiran degerler s6z konusudur. Cinki
kurumsal itibar, orgiitsel davranigin, degerlerin, kararlarin ve eylemlerin bir
sonucudur. Geleneksel maddi varhiklarin aksine hem ¢ok boyutlu hem de
akigkandir. Itibar somut olmasa da, bir sirketin degerlemesini, satiglarin,
calisanlarin moralini, performansini, ortakliklarini ve diger bir¢ok kritik alani
olumlu yonde etkilemek i¢in is planlamasina entegre edilebilir ve is birimleri ve
cografyalar genelindeki organizasyonel yaklasimlara operasyonel olarak
yerlestirilebilir (Foster, 2016, s. XI).

Kurumsal itibar bazi tanimlarda kurumla ilgili yasanan bir deneyim olarak
anlamlandirilmaktadir. Kurumun i¢ ve dis paydaslari tarafindan kurumun
gecmisteki eylemlerine ve gelecekte beklenen eylem ve davranislarina dayal
olarak sahip olunan genel tahmin ve yargidir. Paydaslar arasinda, kurumla
iligkilerindeki deneyim ve tercihlerinin yani1 sira baskalarindan edindikleri
bilgilere gére de itibar farkliliklar: olabilir (Gottschalk, 2011, s. 28). Itibar, her
paydasla her tirli etkilesimi ve katilimi igermektedir (Foster, 2016, s. 35).
Kurumsal itibar, bir sirketin paydaslarinin zihninde var olan bireysel algilarin,
deneyimlerin ve inanclarin toplamidir. Bu genel izlenim, sirketle gecmis ve
simdiki, dogrudan ve dolayli etkilesimlere dayali olarak zaman ig¢inde
olusmaktadir (Knipp, 2009, s. 26). Dolayisiyla kurumsal itibarin iki ana kaynagi
deneyim ve bilgidir. Bir kisinin veya grubun sirketle ge¢misteki iligkileri ve
sirketle dogrudan ve dolayh iletisimlerinin kapsami ve niteligini anlatmaktadir.
Olumlu bir i¢in kurumun etkili bir iletisim ¢abas1 yeterli degildir. Daha da
onemlisi, genellikle uzun yillar ve hatta on yillar boyunca tutarl bir performansla
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sekillendirilebilecek takdire sayan bir kimligin olusturulmasi gerekmektedir
(Gottschalk, 2011, s. 29)

Itibarin tammlarinda 6ne ¢ikan unsurlardan biri de sosyal sorumluluk konusudur.
Berens ve Van Riel’e gore itibar (2004) izleyicinin dolayli deneyimine bagh olarak
ortaya cikan sirketten talep ettigi sosyal beklentilerini ifade eden bir kavramdir
(Illua ve Greyser, 2013, s. 29). Itibar kurumun hem i¢ hem de dis paydaslar
tarafindan kabul gérmesini saglayan sosyal bir insa stirecidir (Karatepe, 2008, s.
78; Yener ve Ergun, 2014, s. 10).

Kurumsal itibar tanimlarinda vurgulanan diger 6nemli bir husus da itibarin krizle
ligkili olarak tanimlanmasidir. Bu ¢ercevede bakildiginda itibar, bir sirketin koti
bir durumla karsilastiginda sirketle ilgili dengeleyici rol oynayan bir algidir
(Foster, 2016, s. 37) Iletigsim teknolojilerinin gelisimi kurumsal itibar agisindan
hem fayda hem de tehdit olusturabilmektedir. Medya ve internet lizerinden
gerceklesen haber ve iletisim, kurumsal itibara hizla zarar verebilecek bir
atmosferi olusturabilmektedir. Bu mecralarda ortaya konan kanitlar, kurumun
neden oldugu suistimaller veya hatali Griinler kurumun itibar kaybina neden
olabilmekte ve bu isletme icin cok 6nemli bir maliyete déniisebilmektedir. Ornegin
bir isletmenin itibarinin zarar gérmesi o isletmeye onceden alinmasi gereken
tedbirin maliyetinin on kat daha fazlasimi yiklemektedir (Burke, 2011, s. 6).

Sonug olarak kurumsal itibar kurumla 1lgili olarak kurumun i¢ ve dis ¢evresinin
kurumun irin ve hizmetlerinden sosyal alandaki faaliyetlerine kadar genig bir
alanda, sinirlar ¢izilmis bir zamandaki ve mekandaki yalnizca belirli bir giktiya
bagli olmayan, aksine uzun bir siirecte gerceklesen ve kurumun kendi ¢abalariyla
oldugu kadar herhangi bir eylemde bulunmadiginda da olusan ve temelinde
giivenin insa edildigi olumluluk iceren soyut bir kavramdair.
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