Siileyman Demirel Universitesi Suleyman Demirel University

iktisadi ve idari Bilimler The Journal of Faculty of Economics
Fakultesi Dergisi and Administrative Sciences
Y.2016, C.21, S.1, 5.251-274. Y.2016, Vol.21, No.1, pp.251-274.

MAHALLI iDARELERDE iTiBAR YONETIMi

REPUTATION MANAGEMENT IN LOCAL GOVERNMENT

Yrd. Do¢. Dr. Ayhan BAYRAM!?
Yrd. Dog. Dr. Seyhan BIiLiR GULER?
Yrd. Do¢. Dr. Yasemin KOLDERE AKIN?

0z

Itibar kavrami giivenilirlik, etik, saydamlik, kalite, sayginlik, tutarlilik, kalicilik ve siireklilik
kavramlarint igermektedir. Bu kavramlar, kurum hakkindaki imajlarin genel degerlendirmesidir. Bu
degerlendirme, kuruma yonelik benzer ve kalict eylemlerin tutarliligiyla ilgilidir. Kurumun itibari, iyi
bir sekilde korunmazsa kurumsal yapimin islevselligi de zarar gorecektir.

Hizla degisen diinyada mahalli idareler, kdr amact giitmeden sunmus olduklary hizmetleri halkin istek
ve ihtiyaglarina gore belirlemektedirler. Sunulan hizmetlerin kalitesi ve begenilirligi mahalli idarelerin
itibarim etkilemektedir. Mahalli idareler gerceklestirmis olduklar: hizmetler bakimindan hem
calisanlarima hem de halkina karst sorumluluklary vardir. Bu sorumluluklar: yerine getirildigi él¢iide
mahalli idarelerin itibar kazandigi goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: ltibar, Itibar Yonetimi, Mahalli Idareler.
Jel Kodlari: Z00, H76.
ABSTRACT

Reputation concept of contains reliability, ethic, transparency, quality, prestige, consistency,
permanence and continuity consepts. This concept is general evaluation of the image about institution.
This evaluation relates to the consistency of similar and actions, permanent institution. Reputation of
the institution, will be damaged the institutional structure is not well protected functionality

In today's rapidly changing world, local governments determine their services which are submitted
without profit seeking motive according to the needs and requests of the people . Admirability and the
quality of services offered affect the reputation of local governments. local governments have
responsibilities to their employees, to the voters and by the quality of their services to the general
public. It has been observed that while fulfilling their responsibilities local governments are successful
as long as they gain reputation and increase the level of that reputation.

Keywords: Reputation, Reputation Management, Local Governments.

Jel Codes: 200, H76

1. GIRIS

Mahalli idareler belirli bir cografi alan lizerinde yasayan insanlarn ihtiyaglarim kargilamak
tizere kurulmus kurumlardir. Bu hizmetler yerel nitelikli hizmetler olup: su, ulagim, temizlik,
dinlenme, yap1 ve imar isleri, baymdirlik, saglik hizmetleri, otopark gibi hizmetler bu tiirden
hizmetlerdir (Mutlu, 2010:7). Yerel diizeyde belirtilen hizmetleri gergeklestirmek tizere
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iilkemizde {i¢ tiir mahalli idare kurulusu vardir. Bunlar: il 6zel idaresi, belediye ve koydiir.
Ayrica birden fazla mahalli idare kendi aralarinda birlikler kurarak bir takim hizmetleri gii¢
birligi yaparak gerceklestirme imkanlarma sahiptir®.

Demokratik bir toplum agisindan; genis tabanli katilimin gergeklestirilmesi, biiyiime ile
birlikte gelirin yeniden ve esit dagilimi ve yonetimin hesap verebilirligi temel unsurlar olarak
one cikmaktadir. Bu unsurlarin gergeklestirilmesinde yerinden yonetim ideal bir ¢dziim
olarak kabul edilmistir. Mahalli idarelerin var oldugu pek ¢ok tilkede halkin ihtiyaclarinin
kargilanmasi i¢in verimli, etkin ve yerel kosullara duyarl kararlar alinarak ihtiyaglara uygun,
verimli hizmet sunulabilmektedir (Ulusoy ve Akdemir, 2012:23). Bu baglamda mahalli idare
yoneticileri halkin demokratik tercihleri sonucu igbasi yapmalar1 nedeniyle giictinii halktan
almaktadirlar. Yerel yoneticilerin halk tarafindan se¢ilmesi, onlarin bolgesel sorunlari iyi
bilmesi ve bu sorunlara yonelik ¢6ziim yollarini daha hizli hayata gecirebilmeleri agisindan
o6nemlidir.

Ulkemizde 1990 yillarda giindeme gelen ve 2000°li yillarda énem kazanmaya baslayan itibar
yonetimi ilk olarak 6zel sektérde uygulanmaya baglanmis olmakla birlikte, gliniimiizde kamu
kurum ve kuruluslarinmn itibar ydnetimi uygulamalar1 goriilmektedir. Ozel sektdr
uygulamalarinin kamuya da tasinmasi sadece bir ihtiyagtan degil, ayn1 zamanda devletin
degisen yapisindan da kaynaklanmaktadir. Ciinkii 1980°1i yillardan sonra diinyada sosyal
devlet anlayisindan yeni liberal devlet anlayisina gegisle birlikte kamu kurumlar 6zde
sektorde uygulanan yonetsel teknikleri uyarlamaya baglamistir. Bu baglamda Tiirkiye’de bu
stirecin diginda kalmamis ve 1990’1 yillardan sonra yapilan diizenlemeler 6zellikle 2000’11
yillardan sonra liberal yontemlere gore yapilan yasal diizenlemeler kamusal hizmet anlayigini
degistirmistir. Bunun sonucu itibar yonetimini yerel yonetimlerin 6zellikle belediyelerin
giindemine aldiklar1 bir konu olmaya baslamustir. Itibar yonetimi ile kuruma kars1 duyulan
giiven arasinda pozitif iliski oldugu goriisii yerel yonetimler tarafindan kabul gérmistiir. Bu
kapsamda yeni ve farkli projeler gelistirilerek halkin istek ve ihtiyaclarina uygun yatirimlar
ve hizmetler sunulmasi bir itibar yonetimi faaliyeti olarak ele alinmaktadir.

2. KAVRAM OLARAK iTiBAR; iTIBAR YONETIiMi VE GELIiSiMi

Tiirkiye’de 1990 yillarda giindeme gelen ve 2000°1i yillarda 6nem kazanmaya baslayan itibar
yonetimi ilk olarak 6zel sektérde uygulanmaya baglanmig, giiniimiizde kamu kurum ve
kuruluslar1 da uygulanmaya baslanmistir. Ozellikle son yillarda 6zel sektériin yani sira kamu
kurumlar: da ulusal ve uluslararasi alanda gii¢lii bir itibara sahip olabilmek igin itibarlarin
artirict faaliyette bulunmaktadirlar. Bu baglamda itibar, bir kurumun farkli izleyici
gruplarinda yaratmis oldugu algilamalarin ve bu gruplarin kurumla kurmus oldugu iligki
igerisinde yasadig1 deneyimlerden olusan izlenimlerin tamamidir. Itibar, agirlikli olarak
kurulusa iliskin deneyim, giivenilirlik, sayginlik ve bilgiden olugsmaktadir (Tirker, 2005: 6).
Kurumlar da giiven olgusunun degeri arttik¢a ancak itibar kazanmakta, itibar kazandikga da
kurumlarin giivenilirligi, saygmligi, marka degeri, imaji ve kurum degerleri artmaktadir.
Bundan dolay1, siirdiiriilebilir karlilik ve kalkinma igin itibarin 6nemi artmaktadir
(Hacimirzaoglu, 2009:3). Bir bagka yaklasimla itibar insanin, kurum ya da kurulusun
cevresindekiler tarafindan nasil algilandigidir. Cevresindekiler tarafindan yaptiklariyla
olumlu yonde algilanan kisi ya da kuruluslarin giivenilirlik ve sayginligi ve bunlarla dogru
orantili olarak itibarlari artmaktadir. Itibar olgusunun temelinde giivenilirlik, etik, saydamlik,
kalite, sayginlik, tutarlilik, kalicilik ve siireklilik kavramlari bulunmaktadir (Satiroglu ve
Erendag 2008:54). Bu alg1, Sekil 1’de goriildiigii iizere i¢ ve dis paydaslarin (tedarikgiler,

4 26.05.2005 tarih ve 5355 Sayili Mahalli idare Birlikleri Kanunu’nun 3/a. Maddesi.
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hiikiimet, medya, c¢alisanlar, miisteriler, vb) o kurum hakkindaki imajlarinin toplam
degerlendirmesidir. Bu degerlendirme kuruma yonelik benzer ve kalic1 eylemlerin tutarliligi
ile ilgilidir. Eger kurumun itibari, iyi bir sekilde korunmazsa sonugta kurumsal yapi
islevselligini kaybedecektir.

Itibar kavramina kurumlar ge¢miste nem vermez iken, giiniimiizde, “toplum ile kurumlar
arasindaki giivenin ve sayginligin simgelerine doniigmiis eylemler biitiinii olarak kabul
edilmektedir (Kadibesegil 2010: 30). itibar1 algilanma ve yanlis algilanmay: yansitan bir
ayna olarak tanimlayan Fombrun, itibarin ge¢miste yapilan eylemlerle birlikte gelecekte
yapilacak olan eylemleri de kapsadigini ifade ederek itibarin algiya dayanan bir kavram
oldugunu belirtmektedir (Fombrun aktaran; Tiirker, 2005:4).

Sekil 1: Paydas Degerinin Yo6netimi
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Kaynak: (Hacimirzaoglu, 2009:5)

Sekil 1°de paydas degerinin yonetiminin itibar {izerine etkisi gosterilmistir. itibarim etki alan,
biitin paydas degerlerini igerisine almaktadir. Bu etki alan1 kurumun paydas degerinin
yonetiminde etkili olan ¢esitli i¢ ve dis ¢evre faktorlerinden olugmaktadir. Bu faktorlerden
miisteri ° kararlar1 ile itibar arasinda dogrusal bir iliski vardir. Miisterilerin kurumun
sunduklar1 mal ve hizmetlere yonelik almis olduklari kararlar kurumun itibarini da dogrudan
etkilemektedir. Miisteri kararlar1 ve itibar arasindaki faktorler ise itibarin etki alanim
olugturmaktadir. Bu alanda yer alan faktorler kurum itibarinin olusumuna dolayli yénde
etkide bulunmaktadir.

Bu faktorlerden biri de kurumsal itibarin yonetilmesidir. Kurumsal itibar yonetimi kurumun
toplumun genelinde nasil algilanmakta oldugunu ve kurumun hangi 6zellikleriyle taninmak
istedigini iceren ve bu iki baslikla ilgili faaliyetlerin yiiriitiilmesi temeline dayanan bir
yonetim disiplinidir (Kadibesegil, 2010:174). Kurumsal itibar yonetimi, i¢ ve dis paydas

5 Bu ¢aligmada gelenceksel devlet modelinin gegerli oldugu donemde-refah devleti donemi- hizmet sunulan kesim
halk olarak tanimlanirken liberal devlet modeline gecilmesiyle birlikte devlet- miisteri iliskisi kurulmaya
calisilmistir. Bu nedenle halk, misteri olarak tanimlanmaya baslamistir. Ayrica itibar yonetimi uygulamalarinin
baslangicini 6zel sektor olusturdugu - alint1 yapilan kaynaklarin pek ¢ogu isletmeye yonelik ¢aligmalar olmasi-
icin calismada miisteri kavrami kullanilmustir.
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gruplarinin veya daha genis anlamiyla toplumun kuruma ait diisiince, bilgi ve duygusal
tepkilerinin kontrol edilmesi ve yonlendirilmesi siireci olarak tanimlanabilmektedir.
Kurumsal itibar, kurumun kagit tizerindeki degeri ile piyasadaki degeri arasindaki farkin
biiyiik bir boliimii olarak géren Green, itibari olugturmak, varligin1 korumak ve bu sekildeki
bir itibardan faydalanabilmenin ¢ok fazla maliyetli olabilecegini sdylemektedir (Tiirker,
2005:7). Kurumsal itibarm, her seyden dnce kurumlarin, toplum degerleriyle ¢elismeyen
vizyon, misyon degerler ve kiiltiirden olusan kurumsal temelleri iizerine, is hedefleriyle
iligkilendirilerek yonetilmesi gerekmektedir (Green aktaran, Kadibesegil, 2010:23).

Kurumsal itibarin yonetilmesini daha ¢ok kurumun kiiltiir ve degerlerinin bir yagam tarzina
doniistiiriilmesi olarak ele almak gerekmektedir. Bunun i¢in plan ve politikalara ihtiyag
duyulmaktadir. Ancak biitiinsel olarak yonetildigi zaman basariya ulasan itibar yonetimi iist
yOnetim tarafindan benimsenmeli, buna paralel olarak kurum iginde bir kiiltiir haline gelmeli
ve kurumun iletisim halinde oldugu tiim paydaslari tarafindan ayni sekilde algilanmasi
saglanmalidir. Her diizeydeki kurum c¢alisaninin sahip ¢iktigi, giinlik yasama gecirdigi,
yanlis uygulamalar1 diizeltmek i¢in ¢aba gosterdigi ortam, kurumsal itibarin yonetilmesidir.
Kurumsal itibarin yonetilmesinde ihtiyag duyulan yol haritasi, i¢inde bulunulan firmanin
kurumsal sistemleri iginde yer almalidir (Hacimirzaoglu, 2009:21).

Larkin, kurumlarin itibar yo6netimi uygulamalarini, paydaslara karsi sorumluluklarin
anlasilmasi ile ilgili oldugunu belirtmektedir. Kurumlar, paydaslarini tanidiginda ve onlara
karg1 sorumluluklarimin farkinda oldugunda itibarin1 daha iyi yonetebilmektedir. Her bir
paydasin kurumdan farkli beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentilerin karsilanmasi ve séz
konusu paydaslarin kurumu iyi yonde degerlendirmesi itibar yonetiminin temel amacini
olusturmaktadir. Paydaslar farkli zamanlarda ve farkli sekillerde kurumla veya kurumun
mesajlartyla kargilagsmaktadir. Bu karsilagsmalar sonucu edindigi bilgiler ve deneyimler
kurumsal itibarimi belirlemektedir (Larkin aktaran, Giimiis, 2009:43).

Kurumsal itibar yonetiminin etkin bir sekilde uygulanabilmesi alt: adimdan olusmaktadr: {1k
adim, siire¢ i¢inde itibar yonetiminin uygulanacagi kisilerin hangileri oldugunu saptamay:1
igerir. Ikinci adim, kurumun ya da is biriminin rakipleri karsisindaki mevcut goriiniirliik ve
giivenilirligini gercekei bir sekilde teshis etmektir. Ugiincii adim, konum olusturmada
kurumun kontrolii altindaki hangi faktorlerin kullanilacagina karar vermektir. Dordiincii
adim, kurumun farklilagmis bir konuma ulasip ulasmadigini ve hedef pazar dilimleri
acisindan ozellikle deger tastyan konumlar olup olmadigini belirlemeyi igerir. Besinci olarak,
hedef miisterilerin zihnine ve kalbine gdtiiren etkin yollar1 belirlemek iizere genis bir iletisim
taktikleri yelpazesinden yararlanmak gerekir. Altinct olarak ise farkli, tutarli ve biitiinsel
kurumsal uygulamalarin etkin yonetimi gerekir (Argiiden, 2003:20).

Itibar1 yonetmek igin aym zamanda diizenli olarak dlgmek de gerekmektedir. Iyi bir itibar
yonetimi sistemi kurabilmek i¢in hedef kitlenin belirlenmesi ve temsilinin saglanmasi,
Olgiilecek itibar boyutlarinin tespit edilmesi, 6l¢iimlerin yapilmasi ve belli bir zaman dilimi
icinde ulagilmak istenen hedeflerin belirlenmesi gerekmektedir (Argiiden, 2003:11-12).
Kurumsal itibar performansini Slgmek igin iki temel etkene ihtiyag duyulmaktadirlar.
Bunlardan ilki itibar1 olugturan kriterlerin ne oldugu, ikincisi ise hangi paydaslar nezdinde
itibar performansinin dl¢iimlenecegidir (Hacimirzaoglu, 2009:21). Kurumsal temelde itibari
olusturan kriterlerin neler oldugu belirlenerek bu kriterlere daha fazla 6nem verilmelidir. Bu
kriterlerin gelistirilmesi ve etkinliginin artirilmasi i¢in kurum igerisinde kurumsal itibardan
sorumlu birim tarafindan faaliyetlerde bulunulmahdir. ikinci etken kurumsal itibarin hangi
paydaslar nezdinde dlgiimlenecegi belirlenerek bu paydaslarin kurumdan beklentilerinin en
iyi sekilde karsilanabilmesi ¢aligmalar1 yapilmalidir. Paydaslarin kurumdan beklentilerinin

254



C.21,S.1 Mahalli idarelerde itibar Yonetimi

hizli ve etkin bir sekilde karsilanmasi kurum itibarinin olumlu yoénde gelismesini
saglayacaktir.

Kurumsal itibarin 6l¢timiinde kurumun ortaklari, ¢aliganlari, gevresi, miisterileri, rakipleri,
finans kaynaklari ve tedarik¢ilerinin kurumla ilgili nasil diisiindiiklerini géstermek i¢in RQ
(itibar Katsayist) olgiitii kullamlmaktadir (Karakilig, 2005:184-5). Paydaslar acisindan
kurumsal itibar alti boyutta (Sekil 2’de goriildiigii tizere) degerlendirilmektedir. Bunlar:
Duygusal cazibe, liriinler ve hizmetler, finansal performans, vizyon, liderlik, calisma ortami
ve sosyal sorumluluktur. Bu kriterlere gore yiiksek puan alan firmalarin marka degerleri
yiikselmektedir. Kurumlar ac¢isindan ¢ok 6nemli bir yere sahip olan itibar ydnetiminin,
kurumun finans, pazarlama, iiretim ve satis fonksiyonlartyla biitiinlesmis bir bigcimde
yiriitiilmesi gerekmektedir (Hacimirzaoglu, 2009:21).

Sekil 2: RQ Katsayist
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Kaynak: (Keeney, http://www.dpkpr.com/articles/dpkpedia-definition-of-reputation-
management, 22.01.2011)

Sekil 2 incelendiginde Charles Formbrun tarafindan gelistirilen RQ 6lgiitii; duygusal ¢ekim,
vizyon ve liderlik, kalite, finansal giivenilirlik, sosyal ¢evresel sorumluluk ve bilgi ve yetenek
unsurlartyla kurumsal itibar diizeylerinin belirlenmesini saglamaktadir. RQ katsayisi
bilesenleri itibar dl¢limiinde degerlendirme kriteri olarak kullanilmaktadir. RQ Katsayist
arastirma ve uygulamada bilgilendirebilir karma bir veri taban1 olusturmaya yonelik kiiresel
bir proje olarak tarif edilmistir. Charles Fombrun ve arkadaslar1 tarafindan yiiriitiilen itibar
arastirma calismalar, Harris Interaktif Sirketi tarafindan yol gosterici olarak kabul
edilmektedir (Aqueveque ve Ravasi, 2006:13).

Kurumun en degerli varliklarindan olan itibarin etkili bir bicimde yonetilmesi, olast risklere
kars1 korunmasi ve kriz durumunda dogru kararlar verilmesi biiyikk 6nem tagimaktadir. Bu
acidan kurumsal itibar yonetiminin amaglari su sekilde siralanmaktadir (Karakose, 2007: 93):
a) Siirec iginde itibar yonetiminin uygulanacag kisilerin belirlenmesi,

b) Kurumun rakipleri kargisindaki mevcut goriiniirliigi ve giivenilirligini gergekei bir sekilde
teshis etmek,

¢) Konum olusturmada kurumun kontrolii altindaki hangi faktorlerin kullanilacagina karar
vermek,
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d) Orgiitiin markasim1 ve itibarin insa etmek ve gelistirmek,
e) s yerinde ve pazarda iyi bir itibarin devamim saglamak,

f) Orgiitiin itibarina zarar verebilecek tehlikeleri ortadan kaldirmak amaciyla, etkili ve
giivenilir faaliyetler, politikalar, yontemler, sistemler ve standartlar olugturmak,

g) Orgiitiin itibarin1 lekeleyebilecek tehlikelerle ilgili belirli tespitlerde bulunmak,

h) Kurumsal itibarin yonetimi i¢in bir yonetim takimi olusturmak ve bu takimi sorumluluklar
ile donatmak,

1) Tletisim kanallarim etkin olarak yonetebilmek, kisi ve kurumlari siirekli, dogru ve kesintisiz
bilgiyi paylasmaya tesvik etmek.

Kurumsal itibar yonetiminin etkin ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi i¢in bazi
stireglerden gegmesi gerekmektedir. Bu siiregleri kurumsal itibar yonetiminin uygulama
adimlar1 olugturmaktadir. Bu adimlar uygulanirken kurumun i¢inde bulundugu durum iyi
analiz edilmelidir. Yapilan analizler sonucunda uygun adimlar uygulamaya konulmalidir.
Kurumlarin en énemli degeri olan itibarla iligkili kavramlar kurum kimligi, kurum kiiltiiri,
kurum imaj1, marka ve kriz yonetimi kavramlart asagida sunulmustur.

Charles Fombrun kurumsal itibarin kurumun finansal gostergelerini nasil etkiledigiyle ilgili
arastirmasinda, kurumsal itibarin bir firmanin finansal gostergeleriyle ilgili alt1 5nemli etkisi
oldugu sonucuna ulasmustir. Bular: Itibarin destek sagladigi, kurumsal serveti besledigi,
sayginlik kazanglarini arttirdigi, nakit akisini olumlu yonde etkiledigi, biiyiime ile itibar
arasinda pozitif bir iligki oldugu ve firmanin piyasa degerini olumlu yonde arttirdigini tespit
etmistir. Ayrica Fombrun bir kurumun itibar sermayesinin biiyiikliigiiniin karsilagilan krizler
sonucunda 6grenildigini belirtmektedir. Ciinkii ani krizler fiziksel varlik ve maddi kayiplar
olusturmasinin yaninda toplumun kuruma bakisini da olumsuz yonde etkileyebilmektedir
(Charles Fombrun aktaran Kuyucu, 2003:4).

3. MAHALLI iIDARELERDE iTiBAR YONETIMi VE BiLESENLERI

Diiriist, giivenilir ve esit kamu hizmeti, kamu kurumlarina olan giiveni arttirdigi gibi is
diinyasi i¢in de uygun bir ortam olusturmak suretiyle piyasalarin iyi islemesine ve ekonomik
gelismeye katkida bulunur. Bu noktada ekonomik gelismislik diizeyi ile tilkenin i¢ ve distaki
itibar1 arasinda da bir iligki oldugundan s6z edilebilir. Clinkii giiglii bir ekonomiye sahip bir
iilkede hizmet kalitesi yiikselir, yolsuzluk olaylar1 azalir ve halkin devlete giiveni artar
(Tiirker, 2005:100-1). Halkin devlete olan giiveninin artmasiyla devletin itibar1 da artacaktir.
Itibarl bir devlet, vatandaslarinin yasam standartlarim yiikseltecegi gibi hizmet kalitesini de
yiikseltecektir. Devleti olugturan kurumlarin itibari, sadece kendi sergiledikleri davraniglarla
belirlenmemekte, aym1 zamanda se¢menlerin de kurumla ilgili olumlu veya olumsuz
izlenimleri de etkili olmaktadir. Herhangi bir kurum hakkindaki olumlu diisiinceler, toplum
nezdinde kurum ya da kisinin itibarim yiikseltecektir. Tersi durum s6z konusu oldugunda ise
itibar dogal olarak zedelenecektir (Karakose, 2007:9). Bu baglamda yasalar uyarinca
olusturulmus ydnetim organlarinin, yine yasalarin belirledigi ya da merkeze birakilmig
olanlardan bagka islevleri gorebilmeleri i¢in, hukuksal, siyasal ve akgal bir takim yetkilerle
donatilan mabhalli idarelerin (Keles, 2011:21) yoneticileri, se¢imle isbasina geliyor
olmalarindan dolay1 halkin istek ve ihtiyaglarina daha fazla 6nem veren ve hizmet sunma
zorunlulugu olan kisilerdir. Halkin istek ve ihtiyaclarin1 karsilayacak hizmetlerin
sunulmamast durumunda mahalli idare yoneticileri halk tarafindan secilmeyebilir. Ayrica
yoneticiler sunmusg olduklari hizmet ve caligmalarla kurumlarini temsil etmektedirler.
Sunulmayan hizmetler veya belde sorunlarina yonelik yapilan galigmalar, halkin géziinde
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mahalli idare kurumunun itibarinin olugsmasini saglayacaktir. Hizmetlerin kalitesi ve
beklentilerin karsilanmasina gore kurum itibari olumlu ya da olumsuz yonde etkilenecektir.

Mabhalli idareler kamuoyundaki itibarlarint arttirmak i¢in yazili ve gorsel iletisim yollarini
kullanmakta ve bu yolla yapmis olduklar1 hizmet ve yatirimlar1 kamuoyuna daha iyi anlatma
imkani bulmaktadirlar. Kamuoyu yerel yonetimlerin kendileri i¢in yapmis oldugu hizmet ve
yatirimlari tamidikga, yerel yoneticilere olan giivenlerinde de artis meydana gelmektedir.
Yerel yoneticilere duyulan giivenin artmasi kamuoyunda yerel yonetim biriminin itibarini
arttirmaktadir.

Mabhalli idarelerde kurumsal itibar bilesenleri, mahalli idarelerin tiirlerine gore farklilik
gostermektedir. Bilegenler segilirken bu etken goz Oniinde bulundurulmaktadir. Mahalli
idarelerin basarisinda 6nemli bir role sahip olan itibar, kurumun tiim islevlerini kapsayan
sistemli ve uzun dénemli ¢aligmalar neticesinde meydana gelmektedir. Mahalli idarelerin
halkla i¢ ige bir kurum olmasi nedeniyle itibara 6énem veren bir kurum olma zorunlulugu
vardir. Itibar1 saglamak icin, ¢alisanlarm tamaminin biitiinsel basarisia ihtiyag vardir. Bu
basar literatiirde incelendiginde cesitli itibar bilesenlerinin iyi bir sekilde uygulanmasi ile
miimkiin oldugu goriilmektedir (Hacimirzaoglu, 2009:42). Bu ¢alismada yer alan mahalli
idareler i¢in itibar bilesenleri asagida yer aldig1 gibidir:

Uriin ve Hizmetler: Kurumlarim iyi bir itibara sahip olmasi sunduklari iiriin ve hizmetin
kalitesi ile dogru orantilidir. Tiiketici tercihinde sunulan iiriin ve hizmetin ucuz ve kaliteli
olmast 6n plandadir. Kurumlar tiiketicilerin ihtiyaglarini karsilarken yeni alternatifler
sunmaktadirlar. Alternatiflerle sunulan iiriin ve hizmetleri miisterilerin dikkatini ¢ekmesi
saglanarak pazar payi artirilmaya calisilmaktadir. Bu baglamda kuruluslar iiriin ve
hizmetlerle ilgili olarak tiiketicilere sik sik dogru bilgiler vermeli ve ancak bdylece kendi
itibarlarin1 yaratabilirler (Karatepe, 2008:91). Yerel yonetimler, halkin 6ncelikli ihtiyaglarini
tespit ederek karsilamasi, kaliteli hizmetler sunmasi, sunduklar1 hizmetlerle ilgili halki
bilgilendirmesi, vb. etkenlerle olumlu bir itibar olusturabilirler.

Liderlik®: Kurumsal itibarin insasinda ve giiglendirilmesinde liderin ¢cok énemli bir rolii
vardir. Son yillarda yapilan arastirmalar, itibarin yonetiminden, 6rgiit yoneticilerinin sorumlu
oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Bunun i¢in yoneticilerin, ¢alisanlarin destegini de
alarak kurumun itibarim giiglendirmesi ve hedeflere ulasmaya calismasi1 gerekmektedir. Iyi
itibara sahip orgiitler, rakiplerine kiyasla daha iyi performans gostererek etkili ve verimli
olabileceklerdir. Bu asamada, orgiitlerin giiclii bir itibara sahip olmalarimin yoneticilerin
liderlik vasiflariyla iligkili oldugunu gostermektedir (Karakdse, 2007: 49). Guniimiizde
liderlerin gorev ve sorumluluklari {i¢ temel alanda tanimlanmaktadir. Liderlerin ilk gorevleri,
yonettikleri kurumun vizyonunu ve misyonunu belirlemektir. Tkinci gorevleri, kurum igin
gerekli nitelikli insan giiciinli se¢gmek ve ihtiyag durumunda gerekli degisiklikleri yapmak ve
liclincii gorevleri ise, kurumun itibarimi yonetmektir. Yani tiim sosyal paydaslarin iligki ve
iletisim yOnetiminin stratejik Onceliklerini belirlemek ve bunlarin gergeklestirilmesinde
onciiliik yapmaktadir. Kurumsal itibarini artirmak isteyen liderlerin dikkat etmesi gerekenler
sunlardir (Argiiden, 2002:44):

a) Bir kurumun itibarini olusturulabilmesi igin hizmet alan vatandaslarin memnuniyetinin
yiiksek olmasi gerekmektedir. Bu nedenle itibar kazanmak i¢in en dncelikli adim iirlin ve
hizmet kalitesinin siirekli gelistirilmesi i¢in ¢aba gdstermektir.

6 Ornegin mahalli idare birimlerinden biri olan belediyelerde belediye baskamnin secimle goreve gelmesi ve tekrar

segilip segilememesi ancak onun ortaya koyacagi hizmetlerin kalitesi ve vizyonu ile ilgilidir. Kurumun itibar
kazanmasinda se¢ilmis kisilerin etkinligi 6nemlidir.
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b) icte ve dista verilen sozlerden donmemek, sektorde bilgi ve danisma kaynagi olarak
algilanarak itibar artirmaya yardimci olur.

) Hata yapildiginda bunu kabullenip, ¢6ziim tiretmek, toplumun giivenini kazanmak i¢in
gerekli bir yaklagimdir.

d) Calisanlara ve paydaslara misyon dogrultusunda heyecan kazandirabilmenin de itibari
artirict bir etkisi vardir.

e) Ust yonetimin i¢ ve dis cevreyle etkilesimde bizzat bulunmasi ve kisiligi ile kurumsal
kimligin tutarhilig, itibar kazamlmasinda fayda saglar. Nitekim, kurumlarin degerlerini
sekillendiren kurucular genellikle kurumda kendi degerlerini yansittiklar i¢in bu tutarlilig
daha kolay yakalarlar.

Itibarin insasinda ve giiclendirilmesinde lider yerel yonetimlerin degisikliklere uyum
saglamasi, sorunlarin ¢dziimii ve iletisim araglarinin etkili olarak kullanilmasini saglamali,
kurumuyla ilgili kamuoyunu bilgilendirmeli, yazili ve gorsel basin kullanarak tanitici
faaliyetlerde bulunmalidir (Kadibesegil, 2010:156).

Kurumsal Sosyal Sorumluluk: Yalnizca ticari kaygilarini 6n planda bulundurarak faaliyet
gosteren kurumlar artik kamuoyunda kabul gérmemektedir. Bu bakimdan kurumlar sosyal
sorumluluk tasiyan faaliyetlere agirlik vermekte ve rakipleri arasindan styrilmaya ¢aligarak,
iyi bir itibar ile paydaslara ulagsmaya caligmaktadirlar. Ciinkii toplum kar eden kurumlardan
daha ¢ok sosyal olanlart begenmektedir. Artik sosyal sorumluluk, kurum felsefesinin
tamamlayict 6gesi haline gelmistir (Okay, 2002:354). Bir kurumun sosyal sorumluluklari
baglica ii¢ ana grupta toplanmaktadir:

(1) Kurumun kendisinden beklenen ekonomik performansi gostermeli; yeni is olanaklari
yaratmali, yatirnmlar yapmali, ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetleri ekonomik olarak {iretmeli
ve kar saglayarak vergilerini 6demelidir. Bunlarin yani sira is yasalarina tamamen uyulmasi,
cocuk ig¢i caligtirlmamasi, sigortalarin 6denmesi, ig¢i saglig ve is giivenligi gerekleri tam
olarak yerine getirilmelidir.

(2) Cevre bilinci ile hareket ederek kaynaklar akilcit kullanilmali, dogal kaynaklarin
korunmast ¢evre kirliligine neden olmamalidir.

(3) iginde bulunulan bélge ya da iilkede yasanan ekonomik veya sosyal nitelikli sorunlarin
¢dziimiine katk1 saglamalidir. Ornegin kurumlarin kendi biinyelerindeki vakiflar ya da yakin
bulduklart bir sivil toplum kurulusu araciligiyla egitim, saglik, altyapi gibi bazi temel
sorunlarin ¢6ziimiine katkida bulunmali, sanat, spor, kiiltiir aktivitelerini desteklemelli,
kurumlarin kendilerinin ya da kurucularinin adlarini tasiyan okullar, hastaneler, 6grenci
yurtlari, bakim evleri yaptirmalidir.

Sosyal sorumluluk bilincine erismemis kurumlarin finansal yapilari ne kadar giiclii olursa
olsun, uzun vadede toplumun goziinde iyi bir itibara sahip olmalari diisliniilemez. Kurumun
sosyal sorumluluk g¢aligsmalarimin bulundugu sektoriin 6zellikleriyle ve paydas ¢evresinin
beklentileriyle uyumlu olmasi gerekmektedir. Bu uyumun kurum itibarina dogrudan etkisi
olacaktir. Kurumlar, sosyal sorumluluk projelerini kendi kurumsal kimlikleriyle
biitiinlestirebildikleri takdirde daha olumlu sonuglar alabileceklerdir (Er, 2008: 60-1).

Mabhalli idareler kamu hizmetlerini yerine getirmeleri ve kar amaci glitmemeleri nedeniyle
sosyal sorumluluk tasiyan faaliyetlerde ¢ok fazla yer almamaktadir. Fakat son yillarda
mahalli idare kuruluglarinin da sosyal sorumluluk projelerine vermis olduklari destegin
arttif1 goriilmektedir. Istanbul’da bulunan birgok belediye sosyal sorumluluk projelerine
destek vermekte ve projelerin hayata gecirilmesine Onciiliik etmektedir. Besiktas
Belediyesi’nin diisler akademisi, Fatih Belediyesi’nin toplumsal biitinlesme, Sisli
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Belediyesi’nin down kafe sosyal sorumluluk projeleri bunlardan bazilaridir. Toplum son
yillarda sosyal sorumluk projelerine destek veren kurumlara daha deger vermektedir.

Sosyal sorumluluk projeleri toplumun ihtiyaglarin1 kargilamasi nedeniyle mahalli idarelerle
ayni amaca hizmet etmektedir. Mahalli idareler sosyal sorumluk projelerini kullanarak
smirlart igerisinde yasayan bireylerin sorunlarini asgariye indirebilir ve projeye destek
vererek itibarlarini artirabilir.

Calisanlar: Kurumlarin itibarinin olugmasi igeride baslar. Tiim diizeylerdeki calisanlarin
kurumlarryla gurur duymasi bir anlamda o kurumun itibarin1 yonetiyor olmasi ile esdegerdir.
Olusumu iceride baslamayan itibarin dis diinyada gergeklesmesi ¢cok zordur. Caliganlar i¢in
itibar “‘aldiklari iicretin tatmin karliginin” 6tesinde bir kavramdir. Onlar i¢in itibar kuruma
kendilerini ait hissetmeleri ve kurumu her yoniiyle benimsemeleridir (Kadibesegil,
2010:169). Calisanlar kurumun halka doniik olan yiiziinii temsil etmektedir. Mahalli
idarelerde caliganlarin halka karsi davranis ve tutumlari kuruma iliskin bakis agisim
sekillendirecektir. Calisanlarin memnuniyeti, halka olumlu yansiyacak ve kurumun itibarini
artiracaktir. itibarli bir kurum nitelikli ¢alisanlar1 kuruma ¢ekmesinin yani sira halkin da
memnuniyetini de artirmaktadir. Gii¢li kurumsal itibara sahip olmak isteyen kurumlar
calisanlarin itibar agisinda sahip oldugu giiciin farkinda olmali ve her bir ¢alisan1 kurumsal
itibar sorumlusu haline getirmeye yonelik caba gostermelidir. Bu dogrultuda kurumlar
oncelikle calisanlarina kurumsal itibar, 6nemi ve faydalari, kurumsal itibarin nasil
kazanildig1 ve korundugu ve kendilerinin kurumsal itibar siirecinde ki rolleri aktarilmalidir.
Boylelikle calisanlar kendisinden ne beklendigini, nasil davranirsa kurumsal itibar1 olumlu
ya da olumsuz olarak etkileyeceginin farkinda olacaktir. Calisanlara siirekli olarak itibar
degerlendirmeleri yaptirilarak, kurumun itibar agisindan mevcut durumu konusunda ve
calisanlarin bu siiregteki mevcut katkilari, ek olarak neler yapabilecekleri ya da neleri
yapmamalart gerektigi konusunda siirekli olarak bilgilendirilmelidir. Nitekim itibar,
kurumun hayati boyunca devam eden bir siirectir ve kesintisiz olarak yonetilmesi gerekir
(Giimiis ve Oksiiz, 2012:2653-4).

Finansal Performans: Finansal performans, bir kurulusun karlilik ve yatirim amaciyla risk
alabilme ve rekabet edebilme yetenegini anlatmaktadir. Orgiitlerin  hedeflerine
ulasamamalarinin nedenlerinden biri, teknik ve fiziksel donanim yetersizligidir. Ekonomik
yapisini gliglendiren orgiitler, kiiresel piyasada digerlerine oranla daha fazla itibara sahip ve
daha basarili olmaktadirlar. Diinyanin 6nde gelen danismanlik kurumlarindan Hill&
Knowlton’in yiiriittiigii “Reputation Watch” (itibar izlenimleri) arastirmasi finansal
performans ile itibar iliskisini 2005 yilinda yaptigi arastirma sonuglarma gore; Kuzey
Amerika, Avrupa ve Asya’da onde gelen finansal analistlerin % 86s1 bir firmaya yatirim
yapilip yapilamayacagi konusunda degerlendirme yaparken finansal verilere bakmaktadir.
Ayni analistler % 86 oraninda lider ve yonetim ekibinin kalitesine baktiklarini ifade
etmektedir. S6z konusu aragtirmada, konu kurumsal itibara geldigi zaman akan sular
durmaktadir. Kuzey Amerika’da analistlerin % 88’i, Avrupa’da % 91, Ingiltere’de % 93 ve
Asya Pasifik’te ise % 94’ti, kurumlarin itibarlarin1 yonetmek konusunda yeterlilik
gostermemeleri halinde finansal darbogaza gireceklerini belirtmektedirler (Kadibesegil,
2010:55-6). Mahalli idareler kaynaklar1 etkin ve verimli kullanarak finansal performanslarini
artirmalidir. Finansal performansi iyi olan mahalli idareler halkin yasamini kolaylastirict
yatirimlarda rahatlikla kaynak bulabileceklerdir. Finansal performansi iyi olan mahalli
idareler finans ¢evrelerinde de olumlu bir itibara sahip olacaktir. Tiirkiye’deki mahalli idare
birimleri ciddi bir kaynak sikintis1 yasamaktadir. Ozellikle belediyeler, bir yandan mevcut
hizmetleri daha yaygin ve daha iyi sunmak; 6te yandan da yeni ve farkli hizmetlere olan
talebi karsilamak zorundadirlar. Ancak kurumlarin bu gorevlerini karsilayacak diizeyde gelir
imkan yaratilmamustir. Bu baglamada yerel yonetimlerin agmasi gereken énemli bir sorun
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gelir- gider arasindaki dengesizliktir. Bu nedenle mutlaka gelir yaratici uygulamalar/araglar
bulmalar1 gerekmektedir. Ustelik yarattiklar1 kaynaklar1 da en optimal bir sekilde kullanmak
zorundadir. Zira optimal kullanilmayan her kaynak vatandagin goziinde olumsuz bir itibar
saglayacaktir.

Kurumsal Iletisim: Dogru ve etkili iletisim stratejileri tasarlama, dogru yontemler bulma ve
hayata gecirilmesi, kurumsal itibarin olusumunda 6nemli bir yere sahiptir. Bunun yani sira
iletisim uzmanlar1 bu stratejilerin olusturulmasi ve uygulanmasi noktasinda Onem
kazanmaktadir. Kurum i¢in en 6nemli nokta iletisim kanallarinin etkin olarak yonetilmesidir.
Orgiit tarafindan fonksiyonel birimler, pazar ve medya ile koordinasyonun saglanmasi igin
iletisim gerekmektedir (Kuyucu 2003: 20). Dolayisiyla bir kurumun itibarin1 yonetmesinin
yolu iletisimi yonetmekten geger. Kurumsal iletisim, kurumun i¢ ve dis ¢evresiyle ilgili
iletisim politikalarin1 ve uygulamalarin1 kapsayan bir yonetim islevini saglamaktadir.
Kurumlarda dogru ve etkili iletisim stratejileri tasarlanmasi ve hayata gegirmesi kurumsal
itibarin olusumunda 6nemli bir yere sahiptir. Mahalli idareler halkla siirekli i¢ ige olmalari
nedeniyle iletisim kanallarini etkin olarak yonetmeli ve kullanmalidir. Mahalli idarelerin
itibarin1 ydnetmesinin yolu iletisimi iyi ydnetmesinden ge¢mektedir. I¢ ve dis gevrenin
kurumla ilgili olumlu ve olumsuz algilarinin, kurumun itibarini olusturmasi nedeniyle, i¢ ve
dis gevre ile etkili bir iletisim olusturulmasi gerekir.

Mahalli idarelerin giiclii bir kurum imajina sahip olmasi, yodnetsel politikalarin
gerceklestirmede kendilerine 6nemli avantajlar saglamaktadir. Bu anlamda mahalli idarelerin
kurum imaji olusturabilmesinde “kurumsal iletisim” ¢ok Onemlidir. Ciinkii kurumun
varligini, misyonunu, vizyonunu kisaca ne oldugunu i¢ ve dis ¢evresine anlatabilmesi sadece
etkin ve dogru iletisimle miimkiin olabilecektir. Bu sayede kurumun g¢evresi tarafindan daha
iyi bir sekilde algilanmasini saglamak, ¢evrenin kuruma karsi tutumunu olumlu yonde
degistirecektir. Kurumsal iletisim; kurum kimligini kurum imajina g¢eviren bir siiregtir.
Ciinkii herhangi bir degere sahip kurum kimligi; ¢aliganlar, misteriler ve dis ¢evre ile iligkiler
sonucunda ortaya ¢ikar. Iletisim olmadan, kurumun degerleri, vizyonu ve misyonu
anlasilamaz, sahiplenilemez ve kurum agik bir kurum kimligi duygusuna sahip olamaz.
Kurumsal iletisim dig diinya ile kurum arasinda saglikli bir bilgi aligverisi saglayabilir.

Hizla degisen cevre ve rekabet kosullar1 karsisinda mahalli idarelerin kendilerini yeni
kosullara uyarlamalari da kurumsal iletisim ile saglanabilir. Mahalli idareler agisindan
kurumsal iletisimin 6nemi, halkla iliskiler faaliyetlerinde kullanilan en etkili unsur
olmasindan kaynaklanmaktadir. Mahalli idarelerde, faaliyetlerin siirdiiriilebilmesi,
sorunlarin ¢oziilebilmesi ve yaratict giiciin olusturulabilmesi kurumsal iletisim ile
gerceklesebilir. Kurumsal iletisim, kurum yoOnetiminin en Onemli araglarindan biridir.
Mahalli idarelerde planlama, esgiidiim, karar verme, giidiileme ve denetimin saglanabilmesi
etkili bir kurumsal iletisimi gerektirir. Etkin iletisim, mahalli idarelerdeki biitinliigiin ve
calisanlarin ait olma duygularmin gelistirilmesini saglayabilmektedir (Gemlik ve Sigri,
2007:279).

Halkla iligkiler: Halkla iliskiler, kurum ya da kurulusun muhatap oldugu ve olacag biitiin
hedef kitleler ile iligkileri diizenleyerek bu kitlelerin kuruma karst olan bilgisizliklerini
bilgiye, ilgisizliklerini ilgiye ve sempatilerini kurumsal kimlik ve imaja doniistiirme
cabalarimin bitiiniidiir (Uyanik, 2010:337). Kurumlar genel olarak toplumun ekonomik,
sosyal ve kiiltiirel yapisindan soyutlanamaz, geleneklerden ve toplumun deger yargilarindan
biiyiik 6l¢iide etkilenirler. Siirekli gelisen ve degisen bir ¢evre iginde yer alan isletmeler,
yasamlarin1 amagclarina doniik bir bigimde siirdiirebilmek i¢in yeni kosullara uymak ve
cevreyle etkili iligkiler ve iletisim kurmalar1 gerekmektedir. Halkla iliskiler uygulayicilari,
itibar1 olusturan bilesenleri 6n plana ¢ikararak kurumlarin geligsmeleri i¢in ihtiya¢ duyduklar:
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performansi olugturmaya ¢alismaktadirlar. Yine etkin bir itibar algis1 yaratmak i¢in paydaslar
arastirildiktan sonra her birinin 6rgiit tizerindeki etkisine gore her biri igin ayr1 ve siirekli
iletisim programlar1 hazirlamalari gerekmektedir (Croft ve Dalton 2007: 88). Halkla iliskiler
halki aydinlatma, bir kuruma iyi niyet, destek ve itibar saglama, halkin zihninde kurum
hakkinda olumlu bir izlenim ve lehte bir imaj yaratma faaliyetlerini kapsamaktadir.
Kurumlarin kamuoyundan etkilenerek yonetim ile ilgili kararlar1 toplumun ihtiyaglarina daha
uygun bir nitelige kavusturma rolii, giiniimiiz diinyasinda yogunluk kazanmis bulunan halkin
yonetime katilma 6zlemi, halkla iliskileri etkili kilan nedenlerin baginda gelmektedir (Usta,
2006:3).

Mabhalli idarelerde halkla iligkiler ¢alismalarinin neden 6nemli oldugu sorusunu, ii¢ madde
halinde yanitlamak miimkiindiir: (1) Belediyeler 6l¢ek olarak diger idarelere gore daha kiigiik
oldugundan halkla daha yakin iliski kurma imkanina sahiptir. Bu bakimdan hizmet iretimi
halkin gozii 6niinde gerceklesmekte ve bunlarin hemen hemen hepsi giinlikk yasamla ilgili
bulunmaktadir. Mahalli idareler, halkla iligkiler ¢alismalarina agirhlk ve onem vererek,
hizmetlerini ve amaglarini kamuoyuna bildirmek ve onlart aydinlatmak zorundadirlar. Bu
baglamda halkla iliskiler caligmalari ile yonetim, hedef kitlelerine olumlu imaj yansitma
imkanim elde etmis bulunacaktir. (2) Mahalli idarelerde genel karar organlar segimle géreve
gelmekte, yine aynmi yontemle degismektedir. Bu durum belediyelerin, diger kamu
kuruluglarina gore halkin dilek ve onerilerine karsin daha duyarli ve yakin davranmalarini
ongormektedir. Duyarliligin, siireklilik ve daha ¢ok anlam kazanmasi da kesintisiz, planli ve
yeterli diizeyde halkla iligkiler caligmalariyla miimkiin olmaktadir. (3) Mahalli idareler,
demokratik katilimi yonetim anlayist olarak halkla iliskiler uygulamalari ¢er¢evesinde ele
almak durumundadirlar. Yerel hizmetlerle ilgili, istendigi takdirde karar asamasinda, halkin
katilimimi saglamakla, kuskusuz daha basarili sonuglar elde edilecektir. Bu nedenle de
katilimi daha ¢ok gerceklestirmek, ancak basarili bir halkla iliskiler ¢aligmasi ile miimkiin
olacaktir. Bu konuda yapilacak ¢alismalar i¢in yontem ve imkanlar gesitlidir (Ak¢akaya,
1999:79).

Bu baglamda mahalli idarelerde halkla iliskilerin temel amaci; bir yandan halkin istedigi
belediyeyi yani halkin belediyesini olusturmak ve belediyeden yana olan, belediye
yonetimini destekleyen kentsel kamuoyunu olusturmak seklinde belirlemek miimkiindiir.
Belediye yonetimlerinde halkla iliskiler etkinliklerinin uygulanmasi i¢in demokratik yonetsel
anlayisin hakim kilinmasi gerekmektedir. Demokratik isleyis yaklagimi halkla iligkiler
etkinligine bu cergevede yonetsel acikliga ve katilima imkén taniyacak uygulamalari
gerektirecektir. Bu nedenle yerel diizeyde halkla iliskiler ve demokrasi arasinda ¢ift yonli
bir iligki agin1 belirlemek miimkiindiir. Karsilikli iligkinin gergeklesmesi ile halkla iligkiler
demokratik isleyisin gelismesine ve yerel halkin demokratik isleyise yonelik birikim ve
sisteme olan giliveninin artmasina yol acacaktir. Bu yoniiyle yerel diizeyde halkla iligkiler
etkinlikleri katilimin amaglarma ulasilmasini kolaylastirici bir gereklilik olarak Gnem
kazanmaktadir (Oner, 2001:103).

Halk/Calisan Memnuniyeti: Kurumlar saglamis olduklar1 mal ve hizmetle ilgili olarak
hizmetin sunumu oncesinde ve sonrasinda gereken her tiirlii destegi tiiketicilere sagliyorsa
kisaca belde halkinin memnuniyetini saglayabiliyorsa olumlu bir itibara sahip olur. Bu itibar
sunulan hizmetlere olumlu yonde vyansir (Kadibesegil, 2010:59). Mahalli idare
yoneticilerinin goreve gelmesinden sonra kendisine oy veren vermeyen tiim bireylere karsi
esit davranmas1 gerekmektedir. Tiim halkin istek ve ihtiyag¢larin1 karsilamali ve sorunlarin
¢Oziimiine yonelik projeler gelistirilmelidir. Mahalli idare yoneticileri 5 yillik siire sonunda
yapmis oldugu hizmetlerin ve gostermis oldugu yonetim tarzinin neticesinde halkin géziinde
olumlu bir itibara sahipse yeniden segilebilir. Fakat bu 5 yillik siire zarfinda olumsuz bir
itibara sahip olursa yeniden secilme ihtimali ¢ok zayiftir. Segmenin biiyiik bir kisminin
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memnuniyeti mahalli idare yoneticilerinin tekrar segilmelerini saglayacaktir. Aksi takdirde
se¢men memnun degilse bu mahalli idare kurulusu yoneticileri bagari saglayamaz ve bunlarin
tekrar secilme ihtimalleri ¢ok zayiftir. Calisanlarin segmenlerle kurdugu olumlu iliski
se¢menin mahalli idare yonetimine olumlu bir bakis agisiyla bakmasini saglayabilir. Bu bakis
acist Kurumun itibarin1 ve saygmligim artiracaktir. Calisanlar kurumun olumlu bir itibara
sahip olmasinda dnemli bir etkendir.

Kurumsal Etik: Kurumsal etik kurumsal itibarin olusumunda 6nemli etkenler arasinda yer
almaktadir. Etik kurallara bagli kurumlarin saglam bir itibari, ¢alisan ve miisteri baglilig ile
piyasa degeri fazladir. Etik bir kurumla itibarlt bir kurum arasinda ¢ok siki bir iliski vardir.
Etik kurallarina uygun hareket eden kuruluslar halk tarafindan destek gorecektir. Etik disi
davraniglarda bulunan kurumlar kamuoyu tarafindan destek gormeyecek ve olumlu bir itibara
sahip olmayacaktir. Etik kurallarin g6z ardi edilmesi meslegin gelecegini tehlikeye atacak
kadar sakincali sonuglar dogurabilmektedir. Etik olmayan davranislar her seyden once
meslegin itibarint zedelemektedir. Meslek uygulayicilarinin kamuoyunda etik degerlerden
yoksun kisiler, hatta hi¢bir yeterliligi olmayan dolandiricilar gibi algilanmasina yol agabilir
(Aydede, 2004:54). Bireyin, kurumun ve toplumun etik ¢itas1 yiiksek ve uyumlu oldugu
takdirde etik dis1 eylem olasiligi zayiflayacaktir (Arslan ve Berkman, 2009:94). Mahalli
idarelerde olusturulacak kurumsal etik kurallara, tim birimlerin uyulmasi saglanilarak
olumlu bir itibar olusturabilirler.

Kalite: Kalite bir iiriin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir. Kalite ¢esitli yonetim felsefeleriyle uygulamaya
doniismektedir. Bunlardan en 6nemlisi Toplam Kalite Ynetimi’dir. Toplam Kalite Y 6netimi
(TKY), misteri beklentisinin asilmasini hedefleyen, ekip g¢alismasini destekleyen, tiim
stireglerin gbzden gegirilmesini ve iyilestirilmesini saglayan bir yonetim felsefesidir.
Kurumlarn itibar1 arttik¢a, halkin memnuniyeti de artar. Ciink{ itibar, algilanan kaliteye en
fazla katkida bulunan unsurlardan biridir (Akmehmet, 2006:59). Mahalli idareler, sinirlari
icerisinde yasayan bireylere kar amaci glitmeden hizmet vermektedirler. Sunulan hizmetlerde
bireylerin ihtiyaglart ve sorunlarinin kisa siirede ¢6ziime kavusturulmasi amaglanmaktadir.
Mabhalli idareler halka en yakin kuruluslar olmalar1 ve sorunlarinin ¢dziimiinde en hizli
hizmeti sunan kuruluglar olmalar1 nedeniyle itibar yonetimi siirecinde hizmet kalitesi en
Oonemli bilesenlerdendir. Hizmet Kalitesinin artirilmasi kurum itibarmi olumlu yo6nde
etkileyecektir.

Kriz Yonetimi: Kriz yonetimi, kriz olarak nitelenen durumu ortadan kaldirmak i¢in yapilan
planls, sistematik ve rasyonel bir sekilde uygulanan faaliyetler toplulugudur (Kogel, 2005:1).
itibarla ilgili krizler genellikle, beklenilmeyen ve hazirliksiz yakalanilan durumlar olarak
karstmiza ¢ikmaktadir. Iste bu sebeple, biitin kurum ya da kuruluslarin acil ve
ongoriilemeyen durumlar i¢in birer kriz yonetim planinin olmasi gerekmektedir (Solmaz,
2006:66). Kriz yonetimi, olumsuz bir durumla karsilasildiginda derhal uygulanacak bir
eylem planidir; itibar yonetimi ise uzun yillar boyunca siirdiiriilen onleyici yaklagimi
kullanan bir stratejidir. Kriz yonetiminin itibar yonetimini destekleyici bir program oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Mabhalli idareler igin itibar uzun siirede ve giivene dayali iligskiler sonucunda elde
edilmektedir. Itibar1 yiiksek bir mahalli idare kurulusu krizi basarili bir sekilde yonettigi
takdirde kamuoyunun mahalli idare kurulusuna iliskin degerlendirmeleri olumlu yonde
olacaktir. Bu da mahalli idarenin kamuoyundaki itibarinin gii¢lenecegi anlamina
gelmektedir.
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4. ARASTIRMA YONTEMI ve BULGULAR

Mabhalli idarelerde itibar yonetiminin uygulanabilirligiyle ilgili 6rneklem olarak mahalli idare
kuruluglarindan belediyeler se¢ilmistir. Belediyelerde itibar yonetiminin uygulanabilirliginin
belirlenmesi amaciyla Istanbul’da ki 39 ilge belediyesinde itibar yonetiminin uygulanabilirlik
diizeylerinin 6l¢iilmesi amaglanmistir.

Bu ¢alismada veri toplama yontemi olarak yliz ylize anket yontemi kullanilmigtir. Anket
formu itibar yonetimini uygulayan 30 ilgede itibar yonetiminden sorumlu, belediye
bagkanlarina, bagkan yardimcilarina, basin danigmanlari, insan kaynaklar1 yoneticilerine
uygulanmigtir. Cevaplandirilmasi amaciyla dagitilan 30 anket formundan 25 tanesinden
doniis alinmistir. Bu nedenle 25 adet anket formu degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Istanbul’daki ilge belediyelerde itibar yonetiminin uygulanabilirligini 6lgmek icin yerel
yonetimin itibarindan sorumlu yoneticilere Hacimirzaoglu (2009) tarafindan gelistirilen
itibar yonetimi dl¢egi kullanilmustir.

Arastirmanin degiskenleri; bagimli ve bagimsiz degiskenler olarak iki grupta tanimlanmustir.
Arastirmanin bagimsiz degiskenleri katilimeilarin yasi, cinsiyeti, egitim diizeyi, ¢alisma
sliresi, statlisii, bulunulan gorevde ¢alisma siiresi, personel sayisi ve gérev yaptiklari ilgenin
niifusu olmak iizere 8 adet degisken olarak tanimlanmistir. Arastirmadaki bagimli
degiskenler ise anket formunun ikinci boliimiinde yer alan 40 degiskenden olugmaktadir.

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. {1k boliimde katilimcilarin demografik 6zelliklerini
belirlemeye yonelik ifadeler yer alirken ikinci bdliimde itibar yonetiminin uygulanabilirlik
diizeyinin belirlenmesi amaciyla olusturulan 40 ifadelik 6lgek kullanilmistir.  Anket
formunun ikinci béliimiinde “Besli Likert Olcek” kullamlmistir. Besli Likert Olcegin
kodlamasi ise; 1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3=Kararsizim, 4=Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum seklindedir.

Anket sonucunda elde edilen veriler, bilgisayar ortaminda Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS) 20.0 programina kaydedilerek degerlendirilmistir. Analiz uygulamalar
esnasinda tanimlayici istatistikler, giivenilirlik analizi, Kruskal Wallis H, ve Mann-Whitney
U Testleri uygulanmistir. Test sonuglar1 Cronbach Alpha degeri % 95 giiven diizeyinde
degerlendirilmistir.

Arastirma demografik faktorlerle itibar yonetimi dlgeginde yer alan degiskenler arasinda fark
olup olmadigini belirlemeye yonelik olarak yapilmigtir. Demografik faktorler ve itibar
yonetimi  Olgeginde yer alan degiskenler arasindaki farkliliklar  incelenerek
degerlendirilmistir. Yapilan Kolmogorov Simirnov testi sonucunda verilerin normal dagilim
uymadigi sonucu elde edilmistir. Bu nedenle degiskenlerin karsilagtirilabilmesi igin
parametrik olmayan testlerden Kruskal-Wallis H Testi uygulanmugtir. Bu farkliligin hangi alt
gruplardan kaynaklandigini belirleyebilmek i¢in degiskenlerin ikili kargilagtirildigt Mann-
Whitney U Testi yapilmistir. Test sonuglarinda demografik faktorlerle degiskenler arasinda
farklilik tespit edilenlere arastirmada yer verilmistir. Giivenilirlik analizi sonucunda
Cronbach’s Alpha degeri 0,925 bulunmustur. Hacimirzaoglu 2009 yilinda hazirladig:
¢alismasinda Cronbach’s Alpha degerini 0,9679 olarak bulmustur.

Aragtirma Istanbul’daki ilge belediyelerde itibar yonetiminden sorumlu yoneticilerin
demografik 6zelliklerine iligkin sorular sorulmustur. Bu sorulara verilen cevaplar 1s18inda
cevaplayicilara ait demografik bilgiler Tablo 1°deki gibidir.
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Tablo 1: istanbul’daki ilge Belediyelerde itibar Yénetiminden
Sorumlu Yéneticilere iliskin Demografik Bilgiler

Yas Fre. % Fre. Cinsiyet Fre. % Fre.
35-44 14 56 Kadm 3 12
45-64 11 44 Erkek 22 88

Toplam 25 100 Toplam 25 100
Egitim Diiz. Fre. % Fre. Yerel Yon. Cal. Siiresi Frekans % Fre.
On Lis. ve Alta 9 36 10 y1l ve Altr 7 28
Lisans 10 42 10 Yil ve Uz. 18 72
Yiik. Lis. Us. 6 24 Toplam 25 100
Toplam 25 100
Yerel Yon. St. Fre. % Fre. Bul. Gorev. Cal. Sii. Frekans | 9% Fre.
Ust D. Yén. 13 42 1-5 Y1l 7 28
Birim M. 12 48 5-9 Y1l 14 56
Toplam 25 100 10 Y1l ve Uz 4 16
Toplam 25 100
Personel Sayisi Fre. % Fre. Yerel Yon. Niifusu Frekans % Fre.
121°den Fazla 25 100 10.000-25.000 1 4
Toplam 25 100 70.001 ve Uzeri 24 96
Toplam 25 1000

Tablo 1 incelendiginde arastirmaya katilanlarin gogunlugunun 35-44 yas (14) araliginda,
erkek (22), egitim durumlarinin 6n lisans ve altt (9) ile lisans (10) mezunu, Yyerel
yonetimlerde ¢aligma siirelerinin 10 yil ve iizerinde (18), yerel yonetimlerdeki statiilerinin
iist diizey yonetici (13) ve birim miidiirii (12), bulunduklar1 gérevde caligma siirelerinin ise
5-9 yil (14) araliginda, personel sayisinin 121°den fazla oldugu ve yoneticilik yaptiklari ilge
niifusunun 70.001 ve iizerinde (24) oldugu goriilmektedir.

Veriler normal dagilim gostermemesi nedeniyle degiskenlerin karsilagtirilabilmesi igin (2
grup olmas1 durumunda) parametrik olmayan testlerden Mann-Whitney U Testi ve (3 ve daha
fazla grup olmasi durumunda) Kruskal-Wallis H testi uygulanmistir. Arastirmanin
hipotezleri asagidaki gibidir:

Ho: Yas degiskeni ile nitelikli ¢alisanlar1 kuruma ¢eker degiskeni arasinda fark yoktur.

Hi: Yas degiskeni ile nitelikli ¢alisanlari kuruma ¢eker degiskeni arasinda fark vardir.

Ho: Yas degiskeni ile yerel yonetimin halkin goziindeki degerini arttirir degiskeni arasinda
fark yoktur.

H>: Yas degiskeni ile yerel yonetimin halkin goziindeki degerini arttirir degiskeni arasinda
fark vardir.

Ho: Yas degiskeni ile yonetim kalitesini arttirir degiskeni arasinda fark yoktur.
Hs: Yas degiskeni ile yonetim kalitesini arttirir degigkeni arasinda fark vardir.
Ho:Egitim durumu ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni arasinda fark yoktur.
H4Egitim durumu ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni arasinda fark vardir.

Ho: Yerel yonetimlerde ¢alisma siiresi ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dig gevreye
yansimasidir degigkeni arasinda fark yoktur.

Hs. Yerel yonetimlerde calisma siiresi ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis gevreye
yansimasidir arasinda fark vardir.

Ho: Yerel yonetimlerde ¢alisma siiresi ile etik unsurlara daha duyarl yaklagilmasini saglar
degiskeni arasinda fark vardir.
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He. Yerel yonetimlerde ¢alisma siiresi ile etik unsurlara daha duyarli yaklagilmasini saglar
arasinda fark vardir.

Ho: Yerel yonetimlerde ¢aligma siiresi ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni
arasinda fark yoktur.

H7. Yerel yonetimlerde galigma siiresi ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni
arasinda fark vardir.

Ho. Bulunulan gorevde calisma siiresi ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dig gevreye
yansimasidir degiskeni arasinda fark yoktur.

Hg. Bulunulan gorevde ¢aligma siiresi ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin disg gevreye
yansimasidir degigkeni arasinda fark vardir.

Ho: Bulunulan gorevde caligma siiresi ile Orgiitlerin toplumsal sorumluluklarini arttirir
degiskeni arasinda fark vardir.

Ho. Bulunulan gorevde caligma siiresi ile Orgiitlerin toplumsal sorumluluklarini arttirir
degiskeni arasinda fark vardir.

Ho: Bulunulan gorevde ¢aligsma siiresi ile yerel yonetimin halkin géziindeki degerini arttirir
degeri arasinda fark yoktur.

H1o0: Bulunulan gorevde galisma siiresi ile yerel yonetimin halkin géziindeki degerini arttirir
degiskeni arasinda fark vardir.

Kruskal Wallis H Testi sonucunda anlamli farklilik bulunan yas ile nitelikli ¢alisanlari
kuruma ¢eker, yerel yonetimin halkin goéziindeki degerini artirir ve yonetim kalitesini arttirir
degiskenlerine arasindaki test sonuglari tablo 2°de gosterilmistir.

Tablo 2: Yas Degiskeni ile Nitelikli Calisanlart Kuruma Ceker, Yonetim Kalitesini Arttirir
ve Yerel Yoénetimin Halkin Goziindeki Degerini Artirir Degiskenlerine Iliskin
Kruskal Wallis Testi Sonuglar1

Yas N Sira Deger Ortalama ya P

35-44 yag 14 12,89

Nitelikli ¢aliganlart kuruma ¢eker 45-54 yag 8 16,00 6,298 | 0,043
55-64 yag 3 5,50
35-44 yag 14 14,46

Y onetim kalitesini arttirir. 45-54 yag 8 14,00 11,763 | 0,003
55-64 yas 3 3,50
e - . 35-44 yag 14 13,50

dYee;Lz?gfttl‘r‘E‘“ halkin goziindeki - 275 g 13,50 7,333 | 0,026
55-64 yag 3 9,33

Tablo 2°de yer alan Kruskal Wallis H Testi sonucuna gére (0.05 anlamlilik seviyesinde) yas
degiskeni ile nitelikli ¢alisanlart kuruma g¢eker, (p=,043<,05) degiskeni arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Nitelikli ¢alisanlar1 kuruma g¢eker degiskeninde sira deger
ortalamasi 55-64 yas araliginda olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik
oldugu goriilmektedir.

Yas degiskeni ile yonetim kalitesini arttirir (p=,003<,05) degiskeni arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Yonetim kalitesini arttirir degiskeninde sira deger
ortalamas1 55-64 yas araliginda olanlarm, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik
oldugu goriilmektedir.
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Yas degigkeni ile yerel yonetimin halkin géziindeki degerini artirir (p=,026<,05) degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Yerel yonetimin halkin géziindeki
degerini artirir degiskeninde sira deger ortalamasi 55-64 yas araliginda olanlarin, diger
gruplarda yer alanlara gore daha diisiik oldugu goriilmektedir.

Kruskal-Wallis H Testi’nde anlamli farklilik gésteren nitelikli galisanlar1 kuruma ceker,
yonetim kalitesini arttirir ve yerel yonetimin halkin goéziindeki degerini artirir
degiskenlerindeki farkliligin hangi yas gruplarindan kaynaklandiginin belirlenmesine iliskin
yapilan Mann Whitney U testi sonuglari tablo 3°te gdsterilmistir.

Tablo 3: Yas Degiskeni ile Nitelikli Calisanlar1 Kuruma Ceker, Yonetim Kalitesini Arttirir
ve Yerel Yonetimin Halkin Géziindeki Degerini Artirir Degiskenlerine iliskin Mann
Whitney U Testi Sonuglart

o || ] |
Nitelikli ¢aliganlart kuruma ¢eker. gg:gj z}zz 2 ;:g(l) -2,562 0,010
Y 6netim kalitesini arttirir. gg:gi §:§ 2 ;:gé -2,562 0,010
e o s s ML 9% 10 | oon

Tablo 3’te yer alan Mann Whitney U Testi sonucuna gore (0.05 anlamlilik seviyesinde) yas
ile nitelikli ¢alisanlar1 kuruma c¢eker degiskeni arasindaki farklilik, 45-54 ile 55-64 yas
arahiginda (p=,010<,05) olan katilimcilar arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda bir
farklilik vardir. Yas degiskeni ile nitelikli ¢alisanlart kuruma ¢eker degiskeni arasindaki
anlamli farkliligin 55-64 yas araliginda olan katilimcilardan kaynaklandigi belirlenmistir.

Yas ile yonetim kalitesini arttirir degiskeni arasindaki farklilik, 45-54 ile 55-64 yas araliginda
(p=,010<,05) olan katilimeilar arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda bir farklilik vardir.
Yas degigkeni ile yonetim kalitesini arttirir degiskeni arasindaki anlamli farkliligin 55-64 yas
araliginda olan katilimcilardan kaynaklandig: belirlenmistir.

Yas ile yerel yonetimin halkin géziindeki degerini artirir degiskeni arasindaki farklilik, 35-
44 ile 55-64 yas araliginda (p=,031<,05) olan katilimcilar arasindadir ve katihm diizeyi
noktasinda bir farklilik vardir. Yas degiskeni ile yonetim kalitesini arttirir degiskeni
arasindaki anlamli farkliligin 55-64 yas aralifinda olan katilimcilardan kaynaklandigi
belirlenmistir.

Kruskal Wallis H Testi sonucunda anlamli farklilik bulunan egitim diizeyi ile hata
giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni arasindaki test sonuglar1 tablo 4’de gosterilmistir.

Tablo 4: Egitim Durumu ile Hata Giderlerinin Azaltilmasim Saglar Degiskenine Iliskin
Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Sira Deger 2

Egitim Diizeyi N Ortalama X P
Lise 6 12,00
Hata giderlerinin azaltilmasmi  |Onlisans 3 12,00
saglar. Lisans 10 16,00 10,650 0,031
Yiiksek Lisans 4 13,00
Doktora 2 2,50
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Tablo 4’de yer alan Kruskal Wallis H Testi sonucuna gore egitim durumu degiskeni ile hata
giderlerinin azaltilmasini saglar, (p=,031<,05) degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir. Hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeninde sira deger ortalamasi
doktora egitim durumunda olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik oldugu
goriilmektedir.

Kruskal-Wallis H Testi’nde anlamli farklilik gosteren hata giderlerinin azaltilmasini saglar
degiskenindeki farkliligin hangi egitim durumu grubundan kaynaklandiginin belirlenmesine
iligkin yapilan Mann Whitney U testi sonuglar1 tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5: Egitim Durumu ile Hata Giderlerinin Azaltilmasim Saglar Degiskenine Iliskin
Mann Whitney U Testi Sonuglari

Egitim Sira Deger
Diizeyi N Ortalama z P
Hata giderlerinin Lisans 10 7,50
azaltilmasini saglar. Doktora 2 1,50 -3,303 0,001

Tablo 5’te yer alan Mann Whitney U Testi sonucuna gore egitim durumu ile hata giderlerinin
azaltilmasii saglar degiskeni arasindaki farklilik, lisans ile doktora egitim durumunda
(p=,001<,05) olan katilimeilar arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda bir farklilik vardir.
Egitim durumu degiskeni ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni arasindaki
anlamli farkliligin doktora egitim durumunda olan katilimcilardan kaynaklandig:
belirlenmistir.

Kruskal Wallis H Testi sonucunda anlaml farklilik bulunan yerel yonetimlerde ¢alisma
stiresi ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis ¢evreye yansimasidir, etik unsurlara daha
duyarli yaklasilmasini saglar ve hata giderlerinin azaltilmasini saglar degiskeni arasindaki
test sonuglari tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Yerel Yonetimlerde Calisma Siiresi ile Marka, Imaj ve Kimlik Unsurlarinin Dis
Cevreye Yansimasidir, Etik Unsurlara Daha Duyarl: Yaklasiimasint Saglar ve Hata
Giderlerinin Azaltilmasini Saglar Degiskenlerine iliskin Kruskal Wallis Testi Sonuglar1

Yerel Sira Deger
Yonetimlerde N ! g ya P
. Ort.
Calisma Siiresi
. I 1-2 Yl 1 15,00
Marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis 5.0 V1l 6 8.75 6,540 | 0,038
gevieye yansimasidir. 10 Yil ve izeri 18 | 1431
1-2 Y1l 1 1,00
Etik unsurlara daha duyarl 5-9 Y1l 6 11,50 6,933 | 0,031
yaklasilmasini saglar. 10 Yil ve iizeri 18 14,17
1-2 Y1l 1 4,00
Hata giderlerinin azaltilmasini saglar. [5-9 Yil 6 9,50 6,817 | 0,033
10 Y1l ve tzeri 18 14,67

Tablo 6°da yer alan Kruskal Wallis H Testi sonucuna gore yerel yonetimlerde galisma siiresi
degiskeni ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis ¢evreye yansimasidir, (p=,038<,05)
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Marka, imaj ve kimlik
unsurlariin dig ¢evreye yansimasidir degiskeninde sira deger ortalamasi 5-9 yil araliginda
yerel yonetimlerde ¢alismis olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik oldugu
goriilmektedir.
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Yerel yonetimlerde calisma siiresi degiskeni ile etik unsurlara daha duyarli yaklasiimasini
saglar (p=,031<,05) degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Etik
unsurlara daha duyarli yaklagilmasinm saglar degiskeninde sira deger ortalamasi 1-2 yil
araliginda yerel yonetimlerde ¢alismis olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diigiik
oldugu goriilmektedir.

Yerel yonetimlerde c¢aligma siiresi degiskeni ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar
(p=,033<,05) degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Hata
giderlerinin azaltilmasii saglar degiskeninde sira deger ortalamasi 10 yil ve tizeri yerel
yonetimlerde calismis olanlarm, diger gruplarda yer alanlara gdore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir.

Kruskal-Wallis H Testi’nde anlamli farklilik gosteren marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dig
cevreye yansimasidir, etik unsurlara daha duyarl yaklasilmasini saglar ve hata giderlerinin
azaltilmasim saglar degiskenlerindeki farkliligin hangi yerel yonetimlerde caligma siiresi
gruplarindan kaynaklandiginin belirlenmesine iliskin yapilan Mann Whitney U testi
sonuglar1 tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Yerel Yénetimlerde Calisma Siiresi ile ‘Marka, Imaj ve Kimlik Unsurlarinin Dis
Cevreye Yansimasidir, Etik Unsurlara Daha Duyarli Yaklagilmasini1 Saglar ve Hata
Giderlerinin Azaltilmasini Saglar Degiskenlerine iliskin Mann Whitney U Testi Sonuglari

Yerel Yone. Sira Deger
Cahigma Siir. N Ort. z P
Marka, imaj ve kimlik unsurlarinin | 5-9 Yil 6 8,50 2477 | 0013
dis cevreye yansimasidir. 10 Y1l ve tizeri 18 13,83 ' '
Etik unsurlara daha duyarl 1-2 Y1l 1 1,00
yaklasilmasini saglar. 10 Y1l ve iizeri 18 10,50 2,590 | 0010
5-9 Y1l 6 8,83
Hata giderlerinin azaltilmasini 10 Y1l ve iizeri 18 13,72 -2,074| 0,038
saglar. 1-2 Y1l 1 2,00 )
10 Y1l ve tizeri 18 10,44 2,309 | 0,021

Tablo 7’de yer alan Mann Whitney U Testi sonucuna gore yerel yonetimlerde ¢aligma siiresi
ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis ¢evreye yansimasidir degiskeni arasindaki farklilik,
5-9 yil ve 10 yil ve iizeri (p=0,013<0,05) ¢aligsma siireleri olan katilimcilar arasindadir ve
katilim diizeyi noktasinda bir farklilik vardir. Yerel yonetimlerde ¢alisma siiresi degiskeni ile
marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis ¢evreye yansimasidir degiskeni arasindaki anlamli
farkliligin 5-9 yil araliginda ¢aligma siiresi olan katilimcilardan kaynaklandigi belirlenmistir.

Yerel yonetimlerde galisma siiresi ile etik unsurlara daha duyarli yaklagilmasini saglar
degiskeni arasindaki farklilik, 1-2 y1l ve 10 yil ve tizeri (p=0,010<0,05) ¢alisma siireleri olan
katilimeilar arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda bir farklilik vardir. Yerel yonetimlerde
caligma siiresi degiskeni ile etik unsurlara daha duyarli yaklagilmasini saglar degiskeni
arasindaki anlamli farkliligin 1-2 yil araliginda calisma siiresi olan katilimecilardan
kaynaklandig1 belirlenmistir.

Yerel yonetimlerde ¢aligma siiresi ile hata giderlerinin azaltilmasimi saglar degiskeni
arasindaki farklilik, 5-9 yil ile 10 yil ve tizeri (p=0,038<0,05) ve 1-2 yil ile 10 y1l ve iizeri
(p=0,021<0,05) ¢aligma siireleri olan katilimcilar arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda
bir farklilik vardir. Yerel yonetimlerde calisma siiresi degiskeni ile hata giderlerinin
azaltilmasini saglar degiskeni arasindaki anlamli farkliligin 10 y1l ve iizeri ¢alisma siiresi olan
katilimcilardan kaynaklandig: belirlenmistir.
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Kruskal Wallis H Testi sonucunda anlamli farklilik bulunan bulunulan goérevde c¢alisma
stiresi ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis ¢evreye yansimasidir, orgiitlerin toplumsal
sorumluluklarini arttirir ve yerel yonetimin halkin gdziindeki degerini arttirir degiskeni
arasindaki test sonuglar1 tablo 8’de gdsterilmistir.

Tablo 8: Bulunulan Gérevde Calisma Siiresi ile Marka, Imaj ve Kimlik Unsurlarinin D1s
Cevreye Yansimasidir, Orgiitlerin Toplumsal Sorumluluklarini Arttirir ve Yerel Yonetimin
Halkin Goziindeki Degerini Arttirir Degigkenlerine Iliskin Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Gorevde Calisma N Sira Deger 17 P

Siiresi Ort.
Bir yildan az 2 3,00
1-2 Y1l 3 11,33

Marka, imaj ve kimlik unsurlarinin |3-4 Y1l 2 15,50 9,929 | 0,042
dis gevreye yansimasidir. 5-9 Y1l 14 14,61
10 Y1l ve Uzeri 4 12,38
Bir yildan az 2 4,00
1-2 Y1l 3 8,17

Orgiitlerin toplumsal 3-4Yil 2 16,50 9,601 | 0,048
sorumluluklarini arttirir. 5-9 Y1l 14 13,82
10 Y1l ve Uzeri 4 16,50
Bir yildan az 2 7,25
1-2 Y1l 3 13,50

Yerel yonetimin halkin goziindeki |3-4 Yil 2 13,50 11,500 | 0,021
degerini arttirir. 5-9 Y1l 14 13,50
10 Y1l ve Uzeri 4 13,50

Tablo 8’de yer alan Kruskal Wallis H Testi sonucuna gére bulunulan gérevde ¢alisma siiresi
degiskeni ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis ¢evreye yansimasidir (p=,042<,05)
degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Marka, imaj ve kimlik
unsurlarinin dig ¢evreye yansimasidir degiskeninde sira deger ortalamasi bulundugu gorevde
calisma siiresi bir yildan az olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik oldugu
gorilmektedir.

Bulunulan gorevde c¢alisma siiresi degigkeni ile 6rgiitlerin toplumsal sorumluluklarini arttirir
(p=,048<,05) degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Orgiitlerin
toplumsal sorumluluklarini arttirir degiskeninde sira deger ortalamasi bulundugu gorevde
calisma siiresi bir yildan az olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik oldugu
goriilmektedir.

Bulunulan gérevde ¢alisma siiresi degiskeni ile yerel yonetimin halkin géziindeki degerini
arttirir (p=,021<,05) degiskeni arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Yerel
yonetimin halkin goziindeki degerini arttirir degiskeninde sira deger ortalamasi bulundugu
gorevde calisma siiresi bir yildan az olanlarin, diger gruplarda yer alanlara gore daha diisiik
oldugu goriilmektedir.

Kruskal-Wallis H Testi’nde anlaml farklilik gsteren marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dig
¢evreye yansimasidir, orgiitlerin toplumsal sorumluluklarini arttirir ve yerel yonetimin halkin
goziindeki degerini arttirir degiskenlerindeki farkliligin hangi yerel yonetimlerde bulunulan
gorevde galigma siiresi gruplarindan kaynaklandiginin belirlenmesine iligkin yapilan Mann
Whitney U testi sonuglar1 tablo 9°da gdsterilmistir.
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Tablo 9: Bulunulan Gégevde Calisma Siiresi ile Marka, Imaj ve Kimlik Unsurlarinin Dis
Cevreye Yansimasidir, Orgiitlerin Toplumsal Sorumluluklarini Arttirir ve Yerel Ydnetimin
Halkin Goziindeki Degerini Arttirir Degiskenlerine Iligkin Mann Whitney U Testi Sonuglar1

Giiresvi(ilﬁ Cal. N Slrg ?eg. 7 p
e e T Xt 2047 | 0002
Orgiitlerin toplumsal ?—l; 3;;1?3“ = 124 g’gg -2,171 0,030
sorumluluklarini arttirir. ?(;r gﬂiaenﬁzze . i i ’28 2,236 0,025
dYeeggiifl(i)r;ftt;rEEl halkin goziindeki ?-1; };ﬁian az 124 3188 2646 0,008

Tablo 9’da yer alan Mann Whitney U Testi sonucuna gére bulunulan gérevde galisma siiresi
ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dig ¢evreye yansimasidir degiskeni arasindaki farklilik,
bir yildan az ve 5-9 yil (p=0,002<0,05) araliginda c¢alisma siireleri olan katilimcilar
arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda bir farklilik vardir. Bulunulan goérevde c¢alisma
stiresi degiskeni ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dig ¢evreye yansimasidir degiskeni
arasindaki anlamli farkliligin bulundugu gorevde bir yildan az c¢alisma siiresi olan
katilimcilardan kaynaklandig: belirlenmistir.

Bulunulan gorevde ¢alisma stiiresi ile orgiitlerin toplumsal sorumluluklarin: arttirir degiskeni
arasindaki farklilik, bir yildan az ile 5-9 yil (p=0,030<0,05) ve bir yildan az ile 10 y1l ve iizeri
(p=0,025<0,05) bulundugu goérevde c¢alisma siireleri olan katilimcilar arasindadir ve katilim
diizeyi noktasinda bir farklilik vardir. Bulundugu goérevde c¢aligma siiresi degiskeni ile
orgiitlerin toplumsal sorumluluklarint arttirir degiskeni arasindaki anlamli farkliligin
bulundugu goérevde bir yildan az calisma siiresi olan katilimcilardan kaynaklandigi
belirlenmistir.

Bulunulan gorevde ¢aligsma siiresi ile yerel yonetimin halkin goziindeki degerini arttirir
degiskeni arasindaki farklilik, bir yildan az ve 5-9 yil (p=0,008<0,05) arasinda bulundugu
gorevde calisma siireleri olan katilimcilar arasindadir ve katilim diizeyi noktasinda bir
farklilik vardir. Bulundugu gorevde caligsma siiresi degiskeni ile halkin géziindeki degerini
arttirir degigkeni arasindaki anlamli farkliligin bulundugu goérevde bir yildan az ¢aligma
stiresi olan katilimcilardan kaynaklandigi belirlenmistir.

5. SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde yonetim anlayisinda yasanan degisiklikler, itibar yonetimi kavraminin énemini
arttirmistir. Artan bu 6nemle birlikte itibar yonetimi, toplum ile kurumlar arasindaki giivenin
ve saygmligin simgelerine doniigmiis eylemler biitiinii olarak kabul edilmektedir. Bu
baglamda artik sadece 6zel sektor degil kamu kurumlari da itibarin yonetiminden sorumlu
birimler kurarak kurumsal itibar i¢in gesitli ¢aligmalar yapmaya baslamislardir. Giigli bir
itibar, kurumun sahip olabilecegi onemli degerdir. Bu deger algiya dayali bir deger
oldugundan gecmiste yaptiklariyla gelecekte yapacaklarini kapsamaktadir. Bundan dolay1
kurumlar gegmiste yapmis oldugu hatalar1 tekrarlamamak ve hatalardan dersler ¢ikarip
itibarinm koruyarak gii¢lendirme yoluna gitmelidir.

Kurumlar itibarlarini bagarili bir sekilde yoneterek ancak kamuoyunda saygin ve giivenilir
bir yere sahip olabileceklerdir. Sahip olabilecekleri itibar, kurumlara maddi ve manevi olarak

270



C.21,51 Mahalli idarelerde itibar Yonetimi

birgok getirisi olacaktir. Bu getirilerin devamliliginin saglanabilmesinde itibarin korunmasi
onemli bir etkendir.

Kurumlarin itibarlarim etkili bir bigimde yonetebilmesinde, risklere karsi korunmasi ve kriz
durumunda dogru kararlar vermesi énemli bir yere sahiptir. Ozellikle kriz durumlarinda
kurumlar alacaklar1 kararlarda itibarlarina zarar verecek kararlar almamaya &zen
gostermelidir. Kurumlar itibarlarin1 korumak igin sik sik bilgilendirici agiklamalar
yapmalidir.

ARstirma sonucunda elde verilere uygulanan Kolmogorov Simirnov testi sonucunda
verilerin normal dagilima uymadigi sonucu elde edilmistir. Bu nedenle degiskenlerin
karsilastirilabilmesi  i¢in parametrik olmayan testlerden Kruskal-Wallis H  Testi
uygulanmistir. Bu farkliligin hangi alt gruplardan kaynaklandigini belirleyebilmek ig¢in
degiskenlerin ikili karsilastirildigt Mann-Whitney U Testi yapilmistir. Yas degiskeni ile
nitelikli ¢alisanlar1 kuruma ¢eker, (p=,043<,05), yonetim kalitesini arttirir (p=,003<,05),
yerel yonetimin halkin géziindeki degerini artirir (p=,026<,05) degiskenleri arasinda anlamli
bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Anlamli farkliligin 55-64 yas araliginda olan
katilimcilardan kaynaklandigr belirlenmistir. Hacimirzaoglu (2009) yapmis oldugu
caligmada aragtirma sonucumuzdan farkli olarak yas gruplart ile katilimeilarin itibar yonetim
anlayislar1 arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulagmistir.

Egitim durumu degiskeni ile hata giderlerinin azaltilmasini saglar, (p=,031<,05) degiskeni
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Anlamli farkliligin doktora egitim
diizeyindeki katilimcilardan kaynaklandigi belirlenmistir. Hacimirzaoglu (2009) yapmis
oldugu c¢alismada arastirma sonucumuzdan farkli olarak egitim durumu gruplar ile
katilimeilarin itibar yonetim anlayiglari arasinda anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna
ulagmustir.

Yerel yonetimlerde ¢alisma siiresi degiskeni ile marka, imaj ve kimlik unsurlarinin dis
cevreye yansimasidir, (p=,038<,05), etik unsurlara daha duyarli yaklasilmasim saglar
(p=,031<,05) hata giderlerinin azaltilmasim saglar (p=,033<,05) degiskeni arasinda anlamli
bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Anlamli farkliligin 1-2 yil araligi, 5-9 yil aralig1 ile 10
yil ve lizeri ¢aligma siiresi olan katilimcilardan kaynaklandigi belirlenmistir. Hacimirzaoglu
(2009) yapmis oldugu caligmada aragtirma sonucumuzdan farkli olarak calisma siiresi
gruplari ile katilimeilarin itibar yonetim anlayislari arasinda anlamli bir farklilik olmadig:
sonucuna ulagmistir.

Bulunulan gorevde calisma siiresi degiskeni ile marka, imaj ve kimlik unsurlarimin dis
cevreye yansimasidir (p=,042<,05), oOrgiitlerin toplumsal sorumluluklarim arttirir
(p=,048<,05), yerel yonetimin halkin géziindeki degerini arttirir (p=,021<,05) degiskenleri
arasinda anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir. Anlamh farkliligin bir yildan az
bulunulan gorevde c¢alisma siiresi olan katilimcilardan kaynaklandigir belirlenmistir.
Hacimirzaoglu (2009) yapmis oldugu caligmada arastirma sonucumuzdan farkli olarak
calisma siiresi gruplari ile katilimcilarin itibar yonetim anlayiglart arasinda anlamli bir
farklilik olmadigi sonucuna ulagmistir.

Bu ¢alisma sonucunda Tiirkiye’de itibar yonetimi ile ilgili ¢alismalarin kurumsal diizeyde
hangi asamalarda oldugunun anlasilmas1 yénelik olarak Istanbul da ki ilce belediyeler ele
alinmustir. Istanbul’da itibar yonetimi uygulayan belediye baskanlar1 ve birim ydneticilerinin
itibar yonetiminin etkileri hakkindaki goriigleri nedir? Sorusu ¢alismanin temel amaci
olmustur. Yapilan analizler sonucunda yas, egitim diizeyi, yerel yonetimlerde ¢aligma siiresi
ve bulunulan gorevde calisma siiresi, demografik faktorler; “nitelikli ¢aliganlar1 kuruma
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ceker”, “yerel yonetimin halkin goziindeki degerini arttirir”, “yonetim kalitesini arttirir”,
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“hata giderlerinin azaltilmasini saglar”, “marka, imaj ve Kimlik unsurlarinin dig gevreye
yansimasidir”, “etik unsurlara daha duyarl yaklagilmasimi saglar” ve “orgiitlerin toplumsal
sorumluluklarini arttirir” degiskenleriyle farklilik gostermektedir. Bu farkliligin nedenleri
tecriibe, gen¢ yastaki yoneticiler ile yasi ilerleyen yoneticilerin yonetim anlayigi ve bakis
actlar1 gibi faktorler etkilemektedir. Itibar yonetiminden sorumlu lise mezunu olan 6
yoneticinin uzun yillardir belediyelerde gorev almalar1 dolayistyla sahip olduklari birikim ve
tecriibeleri dolayisiyla bu gérevde olduklari diisiiniilmektedir. inceleme yapilan belediyelerin
itibar yonetimi kavramina 6nem verdikleri ve itibar yonetimi uygulamalarina inandiklar1 bu

calisma sonucunda soylenebilir.

Belediyelerin halkin ihtiya¢ duydugu en temel hizmetleri yerine getirmeleri ve halka en yakin
kurumlar olmalari, ayrica bu kurumlarin hizmetlerini onaylayacak / onaylamayacak halk
tarafindan segilmeleri, sunulan hizmetlerin kalitesi ve kurumun itibar1 agisindan 6énemlidir.
Ciinkii kaliteli hizmet sunamayan yerel yoneticiler, kurumsal itibara katki yapamayacagindan
tekrar segilememe gibi bir sonugla karsilasacaktir. Dolayisiyla belediyelerin son yillarda
artan itibar ¢aligmalari, dogrudan sunulan hizmet kalitesiyle ilgili olmaktadir. Yerel nitelikte
sunulan hizmetin kalitesi, belediye yoneticilerini segecek olan halkin nezdinde kurumsal
itibar1 olusturacaktir.

itibar yonetiminin etkin bir sekilde yonetile bilmesi icin belediyenin farkli birimleri ile
koordineli ve dogrudan belediye baskanini sorumlulugunda bir birimin olmas1
onerilmektedir. Ayrica gliniimiizde belediyelerde hala bir birim olarak yer almayan itibar
yonetimiyle ilgili Icisleri Bakanligi, belediyeleri bu birimi kurmalar1 yoniinde de tesvik
etmelidir. Itibar ydnetimi biriminin kurulmasi ile belediyelerin itibarin1 artirmalarinda ve
daha etkin kullanmalarinda &nemli bir rol oynayacag diisiiniilmektedir. itibar, kurumun
onemli degerlerindendir. Ancak kurulan bu birimlerin denetimine 6nem verilmeli ve diger
belediyelerde kurulacak itibar yonetimi birimleriyle belli bir standardizasyon saglanmalidir.

Aragtirma Istanbul ilinde Itibar Yénetimi uygulayan 25 belediye ile yapilan anket
sonuglarinin analizi ile gergeklestirilmistir. Aragtirma anlik bir arastirmadir. Bu arastirma
sonuglarinin  genellestirilebilmesi  igin, gelecekte bu konuda arastirma yapacak
arastirmacilarin daha fazla belediyeyi arastirmaya dahil etmesi ile bu aragtirmanin
kisitlarindan biri olan kadin yonetici sayist arttirtlarak daha kapsamli sonuglar elde edilmesi
miimkiindiir. Ayrica aragtirmanin siireli arastirma ile uygulanmasi da gelecek aragtirmalar
i¢in dnerilmektedir.
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