Ipsos itibar Konseyi Raporu
Global Sirket Yoneticilerinden itibar Tiiyolari

1. Sunusg

Ipsos itibar Konseyi 2009 yilinda olusturuldu. Ipsos itibar Konseyi, diinyanin saygin sirketlerinin (st
diizey iletisimcilerini bir araya getiriyor. Burada, kurumsal itibar yonetimine iliskin goérisler,
deneyimler ve icgoriiler paylasiliyor; ortak egilimler raporlastiriliyor. Ipsos itibar Konseyi’nin 7.
Raporu Ocak 2013’te yayinlandi. Bu raporda Avrupa, Latin Amerika, Rusya ve ABD’den cesitli global
sirketlerin kurumsal iletisim yoneticilerinin gorusleri degerlendiriliyor. 100G askin yoneticinin
goruslerinden olusan rapor itibar yonetimi konusunda glincel egilimlere ve pratiklere isik tutuyor.

Bu raporda yer alan itibar yonetiminde 6ne cikan bazi temel egilimler sunlar:

e Sahicilik hissi yaratmak: Konsey Uyeleri, farkli paydaslarla giicli iletisim icin, sahici olmanin
temel bir faktor oldugunu ve sirketlerin, iletisimini yaptiklari ilkeler dogrultusunda yasamalari
ve verdikleri sozleri de mutlaka tutmalari gerektigi konusunda birlesiyor. Konsey Uyelerinin
nerdeyse tamami iletisimini yaptiklari degerlerin sirket icerisinde de basariyla sahiplenildigini
soylerken, bir kismi bu degerlerin dis paydaslara etkin olarak aktarildigi konusunda kuskulu.

o Siirdirilebilirligin zorunluluguna isaret etmek: Konsey lyeleri bir yandan mali kriz ve
ekonomik durgunluk déneminde 6nceliklerin degistigini ve surdurilebilirligin cok énemli bir
gindem kounsu oldugunu dlstnirken, diger yandan sirdirilebirlik konusunda bir
ilerlemenin, ancak bu unsur is modelinin igsel bir pargasi oldugunda basarilabilecegi
konusunda ortak fikre sahip.

e itibar arastirmasindan en iyi sekilde yararlanmak: Konsey iyelerinin biiyiik cogunlugu igin,
veriye dayanan karar alma, itibar yonetimi siirecinde merkezi bir 5neme sahiptir ve arastirma
destegi burada kritik bir rol oynamaktadir. Fakat, kurumsal itibarin sirketin mali sonuglarina
etkisini anlamak ve o6lcimlemek hala 6nemli bir soru isaretidir. Arastirma yoluyla bu
Olcimlemeyi yapabilme gayretlerine biylk deger verilmektedir. Ancak, herkesi tatmin eden
bir 6l¢im modeli eksiktir.

e Sosyal medya potansiyelinin kilidini agmak: Uyeler, sosyal medyayi, kurumsal iletisimciler
icin tlketicilerle iletisim kurmada ve itibari yonetmede 6nemli bir potansiyel olarak
gormektedir. Bununla birlikte, bu alanda, istenen hedeflere ulasmak icin en iyi ydontemin ne
oldugu konusunda farkl goriisler one sirilmeye devam etmektedir. Bir baska deyisle,
belirsizlik stirmektedir.

© 2013 Ipsos// IPS017 — GAB - I1SO 20252



Sektorlere bakis: itibar yonetimi konusunda en biiyiik zorluklarin hangi sektérler oldugu
konusunda gorisler farkilasmaktadir. Ortak kani ise Avrupa ve ABD’de finansal hizmetler
sektorliniin en ¢ok basing altinda olan sektor oldugudur.

Bolgesel Perspektif

Sirket degerlerinin dis paydaslar tarafindan yeterince anlasilmadigi dislintliyor.

Tum Gyeler kurumsal itibar yonetimini gelistirmek icin arastirma yaptiriyor.

Neredeyse tamami sosyal medyanin sirket itibarina dogrudan etkisi oldugunu disiniyor.
Finans sektoriinlin itibar konusunda en sancili sektor oldugunda hemfikirler.

Sirketin bir itibar riskiyle karsilasmasi durumunda, bunun mali sonuglarinin nasil dlgilecegi
konusunda soru isaretleri var.

Latin Amerika:

Her 10 yoneticiden 8’i itibar yonetiminin sirketlerin isletme yonetimiyle dogrudan baglantil
oldugunu distndyor.

Dortte gl slirdirdlebilirligin isletme stratejisinin icsel unsuru olmaya basladigi konusunda
hemfikir.

Dortte biri yilda birden daha fazla itibar arastirmasi yaptiriyor.

Beste biri sosyal medyanin kurumsal itibare etkisi olmadigi gorisiinde.

itibar riski tastyan sektorlerin basinda madencilik geliyor.

Avrupa:

Avrupali yoneticiler sirket degerlerinin dis paydaslar tarafindan dogru algilandigini
distniyor.

Neredeyse tamami siirdiirtilebilirligin yeni tGrin ve hizmet gelistirme slirecinin pargasi
oldugunu soyliyor.

Ugte biri en azindan (i¢ ayda bir itibar arastirmasi yaptiriyor.

Her 10 yoneticiden 9’u sosyal medyanin itibar Gizerinde dogrudan etkisi oldugu goriisiinde.
Bankacilik itibar riski yasayan sektor.

Yarisi itibar yénetiminin disarida timiyle bir PR (halkla iliskiler) calismasi olarak gérildiGgini
distndyor.

Blyilik cogunlugu yeni irlin ve hizmet gelistirirken sirdirdlebilirligi dikkate aldiklarini ifade
ediyor.

itibar 6lcimiinii diger bolgelere gére daha seyrek yaptiryorlar.

Yaklasik lgte biri sosyal medyadaki elestirileri cok dikkate aldiklarini soyliyor.

itibar riski yasayan en dnemli sektdr akaryakit ve gaz sektorii.
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3. Sahicilik hissi yaratmak

Kurum degerleri, sirketleri birbirinden ayirdetmeye, ¢alisanlarin baglihgini arttirmaya ve sirketin
stratejisinin ve ilkelerinin iletisimine yardimci olur. Ancak, paydas ve tiiketici egilimlerinin hizla
degistigi bir diinyada degerlerle gergekligi uyumlu hale getirmek zor bir istir. Paydaslarda ve
tiketicilerde sahicilik hissi yaratmak, giivenilirligin kalici hale gelmesinde ve giiglii bir itibarin
olusturulmasinda kilit 6neme sahiptir. Bu, gergekligin beklentileri karsilamasi ve degerlerin iyi
sozler olmanin 6tesinde bir anlam tagimasi demektir.

Sahicilik en Ust diizey yoneticiden en alt seviyedeki calisana dogru akar. Ust diizey yéneticiler buna
gereken 6nemi vermezse, hi¢ kimse vermez. Sahicilik, asagidan yukari dogru da akmaldir. Kurum
degerleri, is sirecinin entegre bir parcasi olursa sahici olur.

Sirketler, ancak,

e isleriyalin ve sade tutarsa,

e Siirekli gelisim saglarsa,

e ise alimiyetenekler kadar degerler (izerine de insa ederse,

e Bu degerleri sahiplenen calisanlarini ddillendirirse,

e itibar ydnetimini isletme siirecinin i¢sel bir unsuru haline getirirse sahici olabilirler.

Degerlerde sahicilik saglamak icin, bunlarin akillica olusturulmalari ve agik¢a gosterilmeleri gerekir.
Organizasyonel degerlerin kalbinde calisanlar vardir ve bu degerler, calisanlarin eylemleri ve
davraniglariyla tartilir. Buna gore, galisanlarin, sirketin iletisimi yapilan degerlerine uygun hareket
edip etmedikleri ¢cok &nemlidir. Ipsos itibar Konseyi iyelerinin biyiik cogunlugu, sirketlerinin
kurumsal degerlerinin isletme stratejilerini akillica yansittigini ve dis paydaslar tarafindan ‘sadece bir
PR” unsuru gorilmedigini dlstniyor. Yalnizca Rusya’da bu konuda biraz farkli distniliyor.
Rusya’daki yoneticilerin yaklasik yarisi, itibar yonetimine disarida sadece bir PR aktivitesi olarak
bakildigi goristinde. Konsey (yelerinin neredeyse tamami kurum degerlerinin sirket icinde dogru
sekilde anlasildigini ve calisanlarin da bu degerleri sahiplendigini soyllyor.
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“Dis paydaglar itibar yénetimini sadece PR olarak gériiyor” (%)

TOPLAM
M Kesinlikle katiliyorum
Rusya H Katiliyorum
 Ne katiliyorum ne de katilmiyorum
ABD
W Katilmiyorum
M Kesinlikle katilmiyorum
Avrupa

M Higbiri/Cevap yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok disuk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Sirketinizin dederlerinin iceride ne derece anlasup anlasiilmadigini, 10’lu 6l¢ekte degerlendirir misiniz? (%)

TOPLAM
m Sirket degerleri igeride yeterince anlasiliyor
8-10
Rusya ( )
M Bazi sirket degerleri igeride anlasiliyor (5-7)
ABD
m Sirket degerleri iceride anlasilmiyor (0-4)
Avrupa

M Bilmiyorum

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dusuk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.
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Calisanlarinizin kurum degerlerine ne derece uygun davranip davranmadigini 10’lu élgekte degerlendirir misiniz? (%)

TOPLAM
m Galiganlar sirket degerlerine yeterince
uygun davraniyor (8-10)
Rusya
M Bazilari uygun davraniyor bazilar
davranmiyor (5-7)
ABD
m Galisanlar sirket degerlerine uygun
davranmiyor (0-4)
Avrupa

M Bilmiyorum

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dustk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Bunlara ek olarak, her 5 yoneticiden 3’0 itibar yonetiminin isletme siireglerinin i¢sel unsuru olduguna
inaniyor. Bu olumlu bir bulgu olarak degerlendirilebilirdi, fakat bu fikre katilmayanlarin veya fikir
beyan etmeyenlerin orani da oldukga dikkat ¢ekici.

“itibar yénetimi isletme yénetimine dogrudan bagh bir unsurdur” (%)

TOPLAM
Rusya M Kesinlikle katillyorum
M Katiliyorum
ABD
H Katilmiyorum
Avrupa H Kesinlikle katilmiyorum

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dusuk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Pek ¢ok Konsey Uyesi igin, itibar yonetimi ve kurum degerleri isletme faaliyetlerinin tam merkezinde

yer almaktadir. Aslinda, bazi Konsey Uyeleri bu degerlere islerine rehberlik yapan sirket DNA’s1 olarak
bakmaktadir.

“...Insanlari yénlendiren, DNA’mizin da par¢asi olan degerlerdir.”
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“Onlarin belli bir bicimde hareket etmeleri sirket kiiltiiriiniin ve DNA’sinin geredidir. Sirket kdiltiiri
oyle gerektirdigi icin bilingli olarak bu sekilde davraniyorlar.”

“Cok koklii ve gliglii bir sirket kiiltiirii oldugundan, ¢alisanlar bunlari dogru sézlerle tarif edemeseler
bile, bu degerler sirketin duvarlarina, katlarina, her yere sindigi icin, ¢alisanlar bu degerlere uygun
davraniyorlar.”

Ancak, bazi sirketler bu konuda kendilerine hala ortalama skorlar veriyor.

Kurum degerlerinin gercekligi yansitan bir sey olmaktan 6te ideal bir retorik olarak gorildigiine dair
sikca rastlanan bir kaygidan s6z etmek gerekir. Durum buysa, sirket degerlerinin faydalari sinirh
kalacaktir. Ancak, katihmcilar arasinda, calisanlarin itibar yonetimini ‘sadece’ PR olarak gordigiini
distinenler g¢ok azdir. Konsey Uyeleri, kurum degerlerinin sirketin gergek kultlrini tamamiyle
yansitip yansitmadigi izerine degisik gorisler ortaya koyuyorlar. Calisan anketleri bu degerlendirme
sirecinde kullanilan aracglardan biri. Degerlerin isyerinde davranislari ne 6l¢lide yonlendirip
yonlendirmedigini bu anketlerle takip ediyorlar.

“Bu degerlerin duvara asilan sézler olmamasi ve davranislara yansimasi icin biiyiik ¢aba
sarfediyoruz.”

“Calisan anketlerinden aldigimiz geri bildirimler 6nemli. Calisanlara, érnegin sirdiirtilebilirlik
degerinin, onlar igin lretimde, operasyonda veya diger slireclerde énemli olup olmadigini
sordugumuzda, %70-80 oraninda énemli oldugu ve bunun farkinda olduklarina dair geri déniis
aliyoruz.”

“Calisan anketleri yoluyla i¢ degerlendirme ve él¢iim yapiyoruz. Yaklasik olarak ¢alisanlarimizin %70’i
kurum degerlerini sahipleniyor. Bu yaklasik 20bin ¢alisanin katildigi bir arastirmadan elden edilen bir
sonug.”

“Yénetsel sorumluluklari olanlar bunlari yakindan takip ediyor. Calisanlarimizin ¢cogunlugu da bunlari
biliyor. Sirket icinde bir 6lciim yaptik ve alginin dederlerle értiistiigiinii gérdiik. Calisan anketleri
yapiyoruz; bu sekilde él¢iiyoruz.”
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“Calisanlar itibar yénetimin sadece PR olarak gériiyor” (%)

TOPLAM
m Kesinlikle katilyorum
Rusya M Katiliyorum
M Ne katiliyorum ne de katilmiyorum
ABD
m Katilmiyorum
Avrupa m Kesinlikle katiimiyorum

M Higbiri/Cevap yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dustk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Konsey Uyelerinin galistiklari sirketlerin bircogunda, kurum degerleri ayni zamanda ise alimlarda,
egitimde ve daha genis insan kaynaklari faaliyetlerinde kriter olarak kullaniliyor. ise alimlarda sadece
bilgi ve yetenege degil, kisisel tutumlarin sirket degerleriyle uyum icinde olup olmadigina da bakiliyor.

“Bu ise alim siirecinde baslar. ise alimlarda en cok dikkat edilen unsurlardan biri, sirket kiiltiiriine
uygun olup olmadigina bakmaktir. Once teknik kapasite ve yetenek, daha sonra da sirket kiiltiiriine
uygunluk degerlendirilir.”

“Calisanlarimizin ¢cogunun sirket dederleriyle uyumlu oldugunu diisiiniiyorum. Baska bir is arayanlar
cok az. Bu da sirket vizyonuyla uyumlu ¢alisanlarimizin arttigini ortaya koyuyor.”

Organizasyonlarin, calisanlarini, topluma ilettikleri ilkelere uygun davranmalari yoniinde tesvik
etmelerinin sayisiz yolu vardir. Bazi érneklerde bu siirekli egitimler yoluyla saglanmakta, ama baska
orneklerde ise 6dil ve ceza mekanizmalari kullaniimaktadir.

“Giinliik isleyisimize siki sikiya badli bir kiiltiiriimiiz var. lyi egitilmis bir ¢alisan ¢ ilkemizi
soyleyebilmelidir. Bunu, bizi karakterize eden dederlerimizin ve kiiltiiriimiiziin bir pargasi olarak
goriiyor ve takdir ediyoruz.”

“Pek ¢ok i¢ él¢ciim aracimiz var.”

“Gliglii bir ‘isini dogru yap’ kiiltiiriim(iz var ve insanlar bunun igin birbirini sorgulayabiliyor.”

“Bu 6diil yapimiza entegre bir konu. Ornedin, bir 6diil sistemi varsa ve bir béliim édiile layiksa, bu
Thomas ve Jennifer iyi bir is yaptidi igin degil yaptiklari isin degeri belli oldugu icindir.”
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Degerleri sade tutmak icsellesme siirecine ve degere-dayali davranisin yonlendirilmesine yardimci
olmaktadir. Tutarsizlik, alakasizlik ve karmasiklk kurum degerlerinin uygulanmasi éniindeki en blyik
engellerdir ve arkasindaki iyi niyetin agiga ¢ikmasini 6nler.

“Bu ¢ok sade; Calisan herkesin kolaylikla dahil olabilecedi agik bir global isleyis sistemimiz var.”
“Her toplantida iletisimini yaptigimiz ¢ok gliglii bir kiiltiiriimiiz var.”

“Pek cok faktér var: Asil 6nemlisi nasil bir sirket oldugumuza, ¢calisanlarimizin bizden ne bekledigine ve
nasil taninmak istedigimize dair mesajlarimizdaki tutarhliktir.”

Diger Uyeler, bir sirket icindeki Ust diizey yoneticilerin bu degerleri striiklemesinin dnemine isaret
etmektedir. Degerlerin ciddiye alinmasinda Ust yonetimin liderligi kilit 6nemdedir. Bu, degerlerin
inandirici olmasina ve insanlarin akillarinda kalici hale gelmesine katki saglar.

“Icinde yasadigimiz topluma duyarliyiz. CEO’muz da bu konuda ¢ok dikkatli.”

“Yukaridan asadi, bu ¢ok iyi. CEO’muz bu siireci yonetiyor ve tamamiyle (istleniyor. Ve tabii ki saygin
bir konumda ve son 10 yilda sirket ¢ok basarili. EGer o bu sekilde devam etmemizi séylerse herkes
dinleyecek ve kabul edecektir.”

Bunun tersine, bazi Latin Amerikali tGyeler daha yatay, daha az Ust-ast iliskisine dayali bir yaklagimin
daha uygun olacagini diisinmektedir. Calisanlara katilim imkani veren bir modelin degerlerin sahici
kalmasina katki saglayacagini soylemektedirler.

“Cok acik bir sirketiz: Hersey calisanlarla paylasiliyor. Bir lansman é6ncesinde hepimiz biliyoruz.
Uluslararasi bir konu varsa énce ¢alisanlara duyuruluyor. Calisanlara giiven duyan bir kiiltiir var. Bu
sizin sirket bliylimesinin bir pargasi hissetmenize yol agiyor.”

Konsey (yeleri, kurum degerlerinin organizasyonlarin icinde genellikle dogru ifade edildigini
duistinmekle birlikte, bunlarin disarida yeterince algilanmadigi yoninde kuskular tagimaktadir.
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Sirketinizin dederlerinin disarida ne derece taninip taninmadigini 10’lu élcekte degerlendirir misiniz? (%)

TOPLAM 19
m Sirket degerleri disarida yeterince taniniyor
(8-10)
Rusya 21
M Bazi sirket degerleri disarida taniniyor (5-7)
ABD 10
Sirket degerleri disarida taninmiyor (0-4)
Avrupa 1 M Bilmiyorum
Latin Amerika 10

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi iyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dustik baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Aslinda, bu durum sirket degerlerinden elde edilebilecek itibar artisina manidir. Konsey uyelerinin
sadece Ugcte biri degerlerinin dis paydaslar tarafindan yeterince tanindigini diisinmekte, bu konuda
daha fazla calisma yapilmasi gerektigini ifade etmektedirler. Bu konudaki engeller, degerler ve ne
anlama geldikleri hakkinda yeterince iletisim kurmamaktan, agik ve net bir mesaj olmamasina kadar
cesitlilik gostermektedir. Ancak, en bilylk zorluk, degerlerin daha somut 6rneklere terciime
edilmesinde yasanmaktadir.

“Bununla ne demek istedigimizi anlatmaya vakit ayirmiyoruz. Bu nedenle insanlari harekete gegirmek
de zor oluyor. Ayrica bazi (st diizey ybneticiler farkli seyler anlatiyor ve kafalar karisiyor. Sézlerin ne
demek oldugunu hepimiz biliyoruz ama uluslararasi bir sirkette calistigimiz icin s6zler farkl iilkelerde
farkli anlamlara gelebiliyor.”

“Bunlarin aslinda ne oldugunu ve kendilerinden ne tiir davranislar beklendigini herkesin bildigini
sanmiyorum. Dolayisiyla ézellikle etik politikasi hakkinda yapilacak daha ¢ok is var.”

“Engel insanlara agik oGrnekler vermemektir. Meslektaslarima bakiyorum, kendileri dyle oldugu igin
herkesin de anladigini saniyorlar, ama éyle degil.”

“Sirketin ¢ogunda degerler degisiyor ve gelisiyor ama simdiki degerler herkes tarafindan
yakalanamiyor. Meslektaslarla, tedarikgilerle, paydaslarla iliskiler aciklik ve esneklik (izerine
kurulmahidir.”
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4. Sirdiiriilebilirlik Mecburiyeti

Konsey iiyeleri arasinda, siirdiriilebilir is siireglerinin, ideal bir hedef veya bugiinkii ekonomik
istikrarsizlik ortaminda bir liiks degil, aksine isletme basarisi icin tam da bir zorunluluk olduguna
dair giiclii bir mutabakat s6z konusudur. Sirdiiriilebilirlik konusu kurumsal yénetisimden atiklarin
azaltilmasina dek bir ¢ok alanla iliskilidir. Konsey liyelerinin goriislerinden ¢ikan ¢ok carpici bir
husus, siirdiriilebilirligin dahil oldugu faaliyetlerin olduk¢a yaygin olusudur. Bu, o6zellikle bu
konuda farkh pazarlarda farkh tanimlarin olmasi nedeniyle, gok iilkeli sirketler i¢cin zorluklari da
beraberinde getirmektedir. Siirdiriilebilirligi is siireclerinin bir pargasi yapmak isteyen herhangi bir
sirketin agik hedefleri olmali ve bunun tiiketici ve paydas beklentileriyle ne derece ilintili olup
olmadigina dair derin bir kavrayisi olmalidir.

Bir sirketin operasyonlarini sirdirilebilir bir sekilde gerceklestirebilmesi sirket glindemlerinin ana
konulari arasindadir. Konsey lyelerinin biylk cogunlugu, sirdirilebilirligin isletme stratejilerinin bir
parcasi haline geldigini dusinlyor. (Bu arastirmanin amaci agisindan, sirdirilebilirlik kavramini
sirketlerin insanlarin iyi yasamasini ve hem bugiin hem de gelecekte gezegenin limitleri iginde kalarak
yasamasina olanak veren isletme stratejileri uygulamasi olarak tanimiliyoruz.)

“Sirketim siirdiiriilebilirligi isletme stratejisinin bir pargasi haline getiriyor” (%)

TOPLAM -l
Rusya M Kesinlikle katihyorum
M Katiliyorum
ABD 10 Ne katiliyorum ne de katiimiyorum
H Katilmiyorum
Avrupa m Kesinlikle katiimiyorum
Latin Amerika 4

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dislik baz. Veriyi yorumlarken lltfen dikkat ediniz.

Surdurdlebilirligin Grin ve hizmet gelistirme sirecinin bir pargasi olmasi hakkinda da benzer bir goris
s6z konusudur. Konsey lyelerinin ¢ogunlugu bunun kendi sirketlerinde gecerli oldugunu ifade
etmektedir. Ancak, bu duygu ABD sirketlerinde digerlerine gore daha zayiftir.
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“Sirketim siirdiiriilebilirligi yeni iiriin ve hizmet gelistirmenin bir pargasi haline getiriyor” (%)

TOPLAM
Rusya M Kesinlikle katihyorum
M Katiliyorum
ABD Ne katiliyorum ne de katiimiyorum
H Katilmiyorum
Avrupa m Kesinlikle katiimiyorum

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dustk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Katilimcilara sirdiiriilebilirligi sirketlerinin bir unsuru haline getirirken hangi zorluklarla
karsilastiklari soruldugunda, su dort husus 6ne gikiyor:

1. Surdurulebilirligi bir isletme konusu haline getirmek ve yoneticileri bu konuya dahil etmek,
Surdurdlebilirligi organizasyonun tamamina icsellestirmek,

3. Sirketin sirdirilebilirligin neden 6nemli olduguna dair kendi vizyonu ile bunun isletme
stratejisiyle nasil uyumlu hale getirilecegi arasinda bir baglanti kurabilmek,

4. Tiketicileri daha strdurulebilir hayat tarzlarina ikna etmek.

ister isletme stratejisinin bir parcasi olsun isterse yeni {iriin ve hizmet gelistirmede énemli bir
unsur olsun, her durumda surdirulebilirlik, arzu edilen ekstra bir ¢ikti degil, is yapmanin
zorunlu bir bileseni olarak konumlandirilmaktadir.

“Bu is yapma bicimimizin icindeki bir ége, ayri bir fonksiyon degil. Ayni zamanda, sirkette
hangi goérevde olursa olsunr tiim ¢alisanlarin ve liderlerin dahil oldugu bir konu. Bu artik
stirekli olarak béyle ve yaptiginiz isin etkilerinin 6l¢iimii icin 6nemli.”

Sirdirdlebilirlik konusunun bazi hususlar daha kolay ifade edilebiliyor. Ornegin, enerji tiiketimini
azaltmak cok acik bir hedefken, isyerinde cesitlilik veya yatirnm kaltirini bir yere aktarmak
anlasilmasi ve sayisallastiriimasi daha zor olan konulardir.

“Herkes stirdiiriilebilirligin ¢evre boyutuna ¢ok hassas. Bu konuda 1990’lara gére ¢ok ilerleme oldu,
fakat cevrenin en biiyiik siirdiiriilebilirlik konusu olmadigi bir sektérde bu alani kontrol altina aldiginizi
ve ¢ok sey yaptiginizi diisiinerek kendinizi kandirmaniz ¢cok kolay.”
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Ayni sekilde, sirdurilebilirligi glnlik kararlarin bir pargasi haline getirmenin faydalari baz
isletmelerde ¢ok daha agik gorilmektedir. Hizli tiketim sektoérindeki sirketler paketleme gibi
konulardaki surdurilebilirlik faaliyetleriyle maliyetleri de dusirdikleri icin “kazan-kazan” etkisini
daha cok hissedebiliyor. Boyle bir iliski diger sektorlerde daha zor goriliyor.

“Ana akim bankalar icin bu ¢ok ¢ok farkli bir konu ve bu nedenle, bir yandan orada iyi bir is yapmak
igin bulundugumuzu bilerek, risklerimizi yeniden degerlendiriyoruz. Bir sabah uyanip, ‘siirdiiriilebilir is
yapmanin ne oldugunu simdi biliyorum!” demeniz miimkiin degildir. Bir seyahatteyiz, yavas yavas
anliyoruz ve bu zaman aliyor.”

Konsey Uyeleri sirdirdlebilirligin maliyet avantaji saglayabilecegi konusunda hemfikir ve ayni
zamanda yatirimcilarin ve diger paydaslarin bunun isletmeye uzun donemde yapacagl katkiyi da
anladigini dusiiniiyorlar. Ote yandan kisa dénemdeki sonuglari her zaman acik olmadigi icin,
sirdirilebilirligi isletme planlamasina katmak stratejik bir yaklasim gerektirir. Ust yénetim ve genel
olarak isletme siirdirlebilirlik ile isletme planlamasi arasindaki baglantiyi daha iyi anlama ihtiyaci
icindedir:

“Liderler bunu (istlenmeli. Yapmazlarsa, insanlar da dikkat etmeyecektir.”

“Bu nedenle, sektérii dikkate aldigimizda, stirdiiriilebilirliGin bu sirket icin ne anlama geldigini
tanimlamak ve ¢alisanlarin yaptiklari isin siirdiiriilebilirliGe katkisini anlamalarini saglamak en zor
istir. Ve inaniyorum ki sirketin siirdiiriilebilir bir gelisme gdstermesinin tek yolu, bunun asli sirket
stratejisinin bir pargasi olmasidir, paralel bir strateji olmasi degil.”

“Bu sadece Baskan’in veya Baskan Yardimcisi’nin konusacadi bir konu degil, biitiin takimin isi olmali;
glivenlikgilerin, dagitimi organize edenlerin, insan kaynaklarinin, herkesin.”

itibar yonetiminin diger alanlarinda oldugu gibi, Konsey tyeleri bu konudaki ilerlemeyi anlamli bir
sekilde 6¢lmenin 6neminin de altini giziyorlar.

“Bu konudaki ana zorluk bunun élgiilebilir olmasi, inaniir olmasidir. Eder 6lgiilebiliyorsa bunu
kamuoyuna ciddi ve somut bir olgu olarak sunabilirsiniz. Herkes siirdiiriilebilirlikten bahsediyor ama
cogunun bunun igin agik 6lciim araclari yok; dolayisiyla asil zorluk bunu nasil gériiniir, agik ve
Ol¢iilebilir hale getirecegimizdir.”

Konsey uyeleri stirdUrilebilirligi destekliyorsa, bunun nedeni sadece bunun (maliyet azaltma yoluyla)
finansal faydalar saglamasi degil, itibara da katki yapmasidir. Bu, sahici olmakla ilgili birseydir; bu ise
oncelikle sirket icinde herkesin sirdirtlebilirligin ne anlama geldigini bilmesi ve dogru kisilerin bu
konuda yetkilendirilmesi demektir.
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“lik zorluk dissal degil i¢cseldir. Yani, sirdiiriilebilirlik éncelikle iceride iyi kavranmalidir. Biitgeniz,
kaynagdiniz olmali. Siirdiiriilebilirlikten sorumlu kisilerin yetkisi olmali, ¢linkii baska tiirlii bunlar séz
olarak kalir.”

“Asil zorluk bu kavrami anlamak, bunun, bir siis olmamasi, is stratejisinin bir parcasi olmasi
gerektigini anlamaktir; isletme, paydaslar, kamuoyu ve ¢evre igin gériiniir faydalarini anlamaktir; ayni
zamanda ekonomik, sosyal ve gevresel etkileri oldugunu anlamaktir.”

Aslinda yapilan iletisimler bu iliskiyi kurabilirse ve siirdirilebilirligi isletmenin glinlik faaliyetinin
parcasl haline getirebilirse, slirdiirilebilirligin bir firsat olarak yeniden sekillendirilmesi mimkiin
olmaktadir.

“Eger sirddiriilebilirligi isin bir pargasi yapabilirseniz, bunun bir risk degil bir firsat olacadini da
gorebilirsiniz.”

“Bu zor bir is fakat siirdiiriilebilir ve ayni zamanda karli olmanin ¢elismedigine inaniyoruz.”

Dogru politika cercevelerini ve performans 6lciimlerini uygulamak, Konsey Gyelerinin, sirket icinde
surdarilebilir davranisi yayginlastirmak icin kullandigl ydntemlerden bazilaridir.

“Stirdiiriilebilirligi ¢alisanlarin  hayatina entegre ederek, bunun dederini Yénetim Kuruluna
gOsteriyoruz. Béylece bunu hedeflerimizin ve performans él¢iitlerimizin bir pargasi haline getiriyoruz.”

“Bir zorluk da amacinizin ve siirdiiriilebilirligin sizin icin neden énemli oldugunun; bunun sirket icin
anlaminin ¢ok agik olmasi gerektigidir. Ve sirket icinde herkesin anlamasi igcin bu konunun israrla
takip edilmesidir. Sirdiiriilebilirligi bir organizasyonun i¢sel unsuru yapabilmek — sadece sosyal
sorumluluk stratejisinin dedgil, is stratejisinin bir unsuru olarak gésterilebilir mi?”

Sirketlerde bu konuda liderligi ele almak ve daha strdurilebilir bir yaklasimin tiiketicilere saglayacagi
faydalari gdstermek yoniinde bir istah gériinmektedir. Uyeler bunun zor bir is oldugunu, fakat
iletisimin bu siirecte biyik bir rol oynadigini ifade etmektedir.

“Detaylara bakarsaniz, siirdiiriilebilirligi entegre etmek ¢ok pahali olmamalidir. Nihai olarak bunu
tiiketiciye nasil anlatacaksaniz ve tiiketiciler bunu nasil degerlendirecek?”

“Tiiketicileri yénetime katmaliyiz. Béylece kisa vadede sonuglarini géremeseler bile uzun dénemde
dogru bir sey yaptigimiza giivenebilirler. Bu konudaki asil zorlugumuz yasam dénglisii lizerindeki
etkilerini ortaya koyabilmektir; tiiketiciler olarak daha siirdiiriilebilir, daha saghkli olmak igin neler

’Il

yapmaliyiz? Bu olagandiistii bir sey ama bir o kadar da zor
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Ancak, pek ¢ok Konsey Uyesi buglinkii zor ekonomik iklimin sirket bilangosu hissedar paylari tizerinde
daha biyiik bir odaklanma yarattigini ifade etmektedir. Karlilik tehlikedeyken strdirilebilirlik bazilari
tarafindan pahali ve gereksiz bir engel olarak gorilebilmektedir.

“Glic ekonomik kosullarda, uzun dénemli siirdiiriilebilirlik programlari uygulamak ve isinizin bir
pargasi yapmak zordur; ézellikle de yatirrmcilar kisa dénemli getirilere bakarken... Dolayisiyla
bugiinlerde stirdiiriilebilirlik glindemi yatirimcilarin getiri beklentileriyle uyumlu degildir.”

“Bizim kendi stratejimiz maliyet azaltmaya odaklanmustir. Stirdiiriilebilirlik giindemimizin disindadir.”

Sirketler tliketici taleplerinin de farkindadir ve bazi sirketlerde tiketicilerin “strdirdlebilir” bir hizmet
veya Urln icin ekstra bir 6deme yapmaya hazir olup olmadiklarina dair kusku bulunmaktadir.
Tuketiciler strdirilebilir Griin ve hizmetlerin olmasi gerektigini distinirken, bu konudaki beklentiler
Ulkelere ve sektorlere gore degismektedir. Ayrica, kullanilabilir gelir azaldikga tiiketici 6ncelikleri de
degismektedir.

“Birinci madde, tiiketiciler bunun icin daha fazla 6demeye hazir degil, dolayisiyla buna siz kaynak
ayirmalisiniz. Bugiin tiiketiciler daha az 6demek istiyor, bu nedenle satis gelirleriniz azalmakta ama
maliyetleriniz artmaktadir. SiirdiriilebilirliGin asil riski budur.”

“Tiiketiciler daha fazla 6deyebilseler, sirketler daha fazlasini yapabilirdi. Tiiketiciler buna deger
veriyor ama bugiin daha fazla édeme giigleri yok.”

5. licgorii ve Veri — itibar Arastirmalarindan En iyi Sekilde Yararlanmak

iletisim profesyonelleri giiven, firma degeri ve itibar gibi maddi olmayan varliklarin temsil ettikleri
markalara kattigi muazzam degerin farkinda. Tabii ki maddi olmayan konularla ilgili problem
onlarin tam da 6yle olmalaridir. Bu nedenle, arastirmalardan iggoriiler elde etmek kapsaml
analizleri gerekli kilmaktadir.

Neredeyse bitin Konsey Uyeleri arastirma yaptirmaktadir. Bu, etkili bir iletisim stratejisinin dnemli
bir bileseni olarak goriilmektedir. Konsey yeleri bu konuda, iletisim stratejilerinin olusturulmasindan
uygulanmasina ve degerlendirilmesine kadar pek ¢ok konudaki arastirmalardan 6rnekler vermektedir.

“Bu ¢ok 6nemli. Herhangi bir itibar yénetimi icin baslangi¢c noktasi , bana gére, baskalarinin fikirlerini
anlamak olmalidir. Bunu ofisininizin dert duvari icinde yapamazsiniz, bir uzmana danismalisiniz ve
insanlarin sizin hakkinizdaki fikirlerini 6grenmek igin kalitatif ve kantitatif calisma yaptirmalisiniz.”
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Uyelerin 6nemli bir b&limi basarili bir itibar yodnetimi stratejisi olusturmak icin arastirma
sonuglarindan faydalanmaktadir. Yaridan biraz azi itibar yonetimi ¢alismalarinin etkilerini gérmek igin
arastirma yaptirmaktadir. Beste dordi de herhangi bir arastirma yaptirmaktadir.

“llk olarak size itibar anlaminda markanizin saghgini ve durumunu anlatiyorlar. ikincisi, itibar
konusundaki faaliyetlerinizin etkinligini 6lciiyorlar. Ve (iclinciisii, bu, sirketin itibarinin tasarimi ve

stratejik planlamasinin entegre bir bileseni haline geliyor.”

“jtibar yénetiminde ne derece arastirma kullaniyorsunuz?” (%)

TOPLAM 12
Rusya 7 M Cok fazla
M Yeterli sayida
ABD Cok fazla degil
| Hig
Avrupa 17 m Bilmiyorum/Fikrim yok
Latin Amerika 8

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dusuk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Arastirma yaptiranlarin ¢cogunlugu en az yilda bir kez bunu yaptirmaktadir. Ancak, siklik bu konuda
kullanilan yéntemlere gore degismektedir. Ornegin, bazi tyeler yilda bir kez biyiik 6lcekli tiiketici
anketleri yaptirmakta; her ¢ceyrekte de belirli hedef kitle gruplarina odaklanmaktadir.

Bu konudaki arastirmalarda kullanilan araglarin gesitliligi carpici diizeydedir ve yaygin internet ve
sosyal medya kullaniminin getirdigi degisiklikler son derece 6nemlidir. Bir carpici husus yeni
metodolojilerin sagladig esnekliktir. Bazi Uyeler aylik, hatta haftallk bazda online duygu takibi
yaptirmaktadir. Bu analiz diizeyi iletisim galismalarinin etkilerini izlemelerini saglamakta, 6te yandan
degisen fikirlere aninda cevap tretmelerine olanak vermektedir.
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“itibar yénetimi igin ne siklikta arastirma yaptiriyorsunuz?” (%)

TOPLAM
m Ug ayda birden daha sik
Rusya m Ug ayda bir
m Yaklagik yilda iki kez
ABD
M Yaklasik yilda bir kez
Avrupa M Yaklasik iki yilda bir kez

m Bilmiyorum/Fikrim yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dislik baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Burada bélgelere gére bazi acik farkliliklar séz konusudur. itibar arastirmasi ABD ve Avrupa’da daha
sik, Latin Amerika ve Rusya’da daha seyrek yaptirilmaktadir, ancak bu bélgelerde bile en azindan yilda
bir kez yaptirma egilimi vardir.

Bircogu arastirmayi isletmenin durdugu yeri gosteren bir “termometre” veya performanslarini
rakiplerle karsilastirmalarini saglayan bir “6l¢it” olarak tanimlamaktadir. Bazilari icin arastirmanin en
bilyiik faydasi bagimsiz ve objektif bir bakis getirmesidir.

“Arastirma iliskide oldugunuz insanlardan geri bildirim almaniza ve géziiniizii agmaniza yardimci
oluyor.”

“En biiyiik avantaji éniiniizii aydinlatmasidir.”

“Sirket hakkinda neler séylendigini anlamak icin kullandigimiz piyasa termometresi marka diizeyinde
olmaktan cok, itibar diizeyindedir.”

Uyeler ayrica arastirmalarin rakiplerini daha iyi anlamalarina da yardimci oldugunu ifade etmektedir.
Bir cogu arastirma sonuglarinin iletisim bolimlerinin disina da ¢ikmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Arastirmanin diger avantajlari sagladigi notr geri bildirim ve yiritiilen kampanyalarin zaman iginde
etkilerini izlemeye ve zorlu konularda gerekli bilgilerin elde edilmesine yardimci olmasidir. Stratejik
bir bakis saglamasi kadar, arastirma taktiksel firsatlara da kapi acabilir. Hedef kitlenin 6nceliklerini
tanimlayarak ve verilen mesajlarin uygunlugunu test ederek, yapilan iletisim maksimum etkiyi
saglayacak sekilde yiratalebilir.
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Tabii ki, arastirma daha genis itibar konularinda da icgériiler saglamaktadir. Ornegin, bazi tyeler
arastirmayi surdurdlebilirlik stratejilerini veya sosyal sorumluluk programlarini gézden gegirmek igin
de kullanmaktadir.

Konsey Uyelerinin yaklasik beste biri arastirmayi daha seyrek kullanmaktadir. Bazilari icin bunun
gerekcesi arastirmanin kendi is modelleri agisindan yararli olmamasi veya dogrudan tiketici
metrikleri ve satinalma verilerine dayali karar alma siireglerini tercih etmeleridir.

“Bizim (iriinlerimizin dinamigi tiiketiciye yakindir. Biz dogrudan tliketicileri dinliyoruz ve direkt geri
bildirim aliyoruz. Bu bizim igin daha faydali. Tiim sistemlerimiz él¢iilebilir ve niceliksel hale getirilebilir
durumda... Ben driinlerimi bir giinde kag kisinin kullandigini ve kag kisinin kullanmaktan vazgectigini
biliyorum. Dogrusu bu bir fokus grup yapmaktan daha faydal.”

Acikcasi arastirma yontemleri bazi sektorler icin digerlerine goére daha gecerlidir. Fakat itibar
arastirmasini seyrek olararak yaptiranlar bile pazardaki konumlarini anlamak ve karar almak igin
gerekli bilgileri elde etmek icin alternatif yontemlere basvurmaktadir.

“Stratejiniz, sadece fiyat politikaniza degil, marka alginiza odaklanmalidir. Bu yiizden sadece
tiiketicilere degil, diger fikir 6nderlerine, medyaya, politikacilara, STK’lara da bakiyoruz.”

6. Sosyal Medya Potansiyelini Agiga Cikarmak

Sosyal medya sirket iletisimcilerine paydaslariyla iliskiye gegmek ve onlari daha iyi anlamak icin bir
dizi yeni firsat sunmaktadir. Ayni zamanda bu sirketlerin daha dikkatli olmalarina ve tiiketicilerin
eskisine gore daha hizli hareket etmelerine yol agmaktadir. Konsey iiyeleri sosyal medyadaki
sohbetlerin itibar lizerinde etkili oldugu konusunda ortak kanaate sahiptir ve pekgok sirket online
sohbetleri izlerken ¢ok azi bunun etkisini degerlendirmek igin bir performans o6lgiitii gelistirmistir.
Sosyal medyanin potansiyel firsatlarini en etkin sekilde degerlendirmek ve ayni zamanda
tuzaklarina diismemek dikkatli bir yonetim ve saglam bir akil yiiritme gerektirmektedir.

Sosyal medyadaki iletisim dogru sekilde uygulandiginda tiketicilere daha hizli ulasmanin ve onlarin
sirketle daha yakin bir iliski kurmalarinin bir yoludur. Dogru yonetildiginde bu kisisel iliski daha gtcla
bir sahicilik hissi yaratabilir. Son itibar Konseyi raporunda, yelerin sosyal medyadaki sohbetlerin
itibar izerinde ¢ok dnemli bir etki yarattigi konusunda ortak kanaate sahip oduklari gériilmektedir.
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“Sosyal medya sitelerindeki tartismalarin sirketin toplam itibarina dogrudan bir etkisi olduguna inanmiyorum” (%)

TOPLAM
m Kesinlikle katihyorum
Rusya M Katiliyorum
M Ne katiliyorum ne de katilmiyorum
ABD
W Katilmiyorum
Avrupa m Kesinlikle katilmiyorum

M Higbiri/Cevap yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dustk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

Sirketlerin online elestirilere asiri tepki gosterip gostermediklerine dair gorisler farklildir. Bu fikre
katilmayanlar (6zellikle Avrupa’da) biraz daha fazladir. Uyeler sosyal medyadaki olumsuz haberlerin
itibar olumsuz etkisi oldugunu, buna karsilik iyi haberlerin cok etkisi olmadigini ifade etmektedir.
Bazilari ise online sohbetleri okumanin ve en kiiclik elestirilere bile cevap yetistirmeye ¢alismanin
bezginlik yarattigini diisinmektedir.

“Kurumsal iletisim icin belirli bir 6lciim aletimiz yok: Cok detaylara girerseniz acayip davranislara
sapabilirsiniz.”

Bu iki sorudan Latin Amerika’daki liyelerin sosyal medyanin etkisi konusunda daha kuskucu olduklari
gorilmektedir.

“Sirketlerin sosyal medyadaki elestirileri ¢ok fazla ciddiye aldigini diisiiniiyorum” (%)

TOPLAM
m Kesinlikle katihyorum
Rusya M Katiliyorum
m Ne katiliyorum ne de katilmiyorum
ABD
W Katilmiyorum
m Kesinlikle katilmiyorum
Avrupa

m Cevap yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dustk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.
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Sosyal medyayi izlemede farkli teknikler kullanilmaktadir. Bunlar arasinda Twitter ve Facebook gibi
sosyal medya platformlarini iceride izlemek, bunlari dis ajanslara yaptirmak veya uygun analiz
araclarini kullanmak gibi yontemler yer almaktadir.

“lzleme sistemlerimiz var. Ozel bir departman bunlari izliyor ve uygun olanlari cevaplandiriyor. Bunu
her giin yapiyoruz.”

Bir ajans araciligiyla izliyoruz ama kendimiz de izliyoruz. Kendimiz tweet atiyoruz ve aninda tepkileri
goriiyoruz.”

“Kisisel olarak ben yapmiyorum ¢iinkii kiiciik bir takimiz. Bu is kurumsal itibarla ilgili iletisim ekibinin
glrevi. Bunlara bakiyorlar ve benim yorumumu gerektiren husulari bana iletiyorlar.”

Sirketlerin sosyal medyanin itibardaki etkisini degerlendirme yolu, sirketin kendisine ve ele alinan
konulara baghdir. ABD’deki katilimcilar isle ilgili olarak Twitter ve bloglara daha agirlik vermektedir.
LinkedIn ve Facebook da kullaniimakta ama Google+ genellikle is icin kullanilmamaktadir. Latin
Amerika’da Uyeler Twitter ve Facebook’'u en az haftada bir is icin kullanmaktadir. Rusya’da da
Facebook en az haftada bir kullanilirken, Avrupa’da en ¢ok Twitter kullaniimaktadir.

“Kisisel olarak asadgidaki sosyal medya sitelerini isinizle ilgili bilgi almak icin ne siklikta
kullaniyorsunuz? — Haftalik Sosyal Medya Erisimi (%)

W Twitter

M Facebook

® LinkedIn

M Blog

H Google+

TOPLAM Latin Amerika Avrupa ABD Rusya

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dusuk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.
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Hangi sirketlerin sosyal medyanin etkisini 6lgtiigli sosyal medyadaki elestirilerle dogrudan ilgili
degildir. Bir Uyenin altini gizdigi gibi, sirketin herhangi bir 6nlem alip almamasi tamamen bir
degerlendirme problemidir:

“En énemli sey sosyal medyada konusulanlar igin birsey yapip yapmayacagimiza karar vermektir. Bu
bir yénetim aksiyonunu gerektiriyor mu? Zamaninizin ¢ogu yapacadinizin herhangi bir seyin nasil bir
etki yaratacagini anlamak icin gegiyor.”

Konsey Ulyeleri sosyal medya izleme faaliyetlerinde herhangi bir performans olgiti kullaniyor mu? Bir
yandan sosyal medyada itibar ve marka izleme giderek yayginlasirken, buradaki sohbetlerin nasil
degerlendirilecegine dair hentliz net bir ¢oziim (retilebilmis degil. Henlz pek ¢ok sirkette bu konuda
gostergeler olusturulabilmis degil ama arayis siriyor. Ayrica sosyal medya verilerinin etkin bir
bicimde kullanilmasi i¢in geleneksel medya izlemenin disinda ¢ok farkli teknikler ve becerilerin gerekli
oldugunun farkindalar.

“Eski tip haber basliklari, basili medyanin kendisi itibarinizin asil tasiyicisiydi. Bunun ne kadarinin
online platformlara tasindigini anlamaya ¢calismak ¢ok ilging. Bugiin hikayeler gazetenin kendisinden
cok gazetecilerin bloglarinda olusuyor.”

“Takip ettigimiz kilit mesajlarimiz icin performans él¢iitlerimiz var; hedefledigimiz bloglarda ve sosyal
medyada ne kadar hit aliyor veya pozitif mi, negatif mi? Cok karmasik olmayan basit bir sey.”

“Twitter takipgileri icin performans él¢iitlerimiz var, temel éigiitler, fakat medya takibi gibi élgiitler
degil. Evet basit élciitler, ama medyadaki sesin tonunu gérmek isterim, hangi konularda yogunlasma
oldugunu anlamak isterim, ilging bir sekilde sosyal medya i¢in béyle bir analiz seviyesine sahip veya
beklentisi icinde degilim.”

“Sonunda bildigimiz gazeteler gibi degiller. Gazetedeki gibi bir analiz de yapamazsiniz: ne kadar
olumlu veya olumsuz haber var gibi... Bu sosyal medyada ayni sekilde islemez.”

Uyelerin online fisiltilari izlemek icin altini cizdikleri ortak &lciitler atif hacmi, duygu seviyesi, erisim ve
daha az olsa da sosyal medya agi Uzerindeki etki glicli olarak soylenebilir. Ancak bazi lyeler sosyal
medya sohbetlerinin degerlendiriimesinde, performans Olgitlerinden ¢ok, kalitatif igcgorilere ve
paydas etkilesimine veya risk yonetim sirecine odaklanmanin daha dogru oldugu goristindeler.

“Daha az performans élgiitleri, daha ¢ok i¢gdrii tarafindan yénlendiriliyor. Diyalog dedil geri bildirim
mekanizmasi: Performans 6l¢iitii olmasi sart degil. Izliyoruz ve Twitter ve Facebook sayfamizin
takipgileri icin bir dizi hedefimiz var. Bireysel konulari, bireysel iiriinleri, olumluluk oranini takip
ediyoruz, liriinler igin hedefler koyuyoruz. Hepsini takip ediyoruz.”
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“Takipgilerin sayisiyla ilgilenmiyoruz ¢linkii B2B bir is icin bu ¢ok gerekli degil. Biz daha ¢ok etkilesime
girmek istedigimiz kisilerin niteligiyle ilgileniyoruz. Bu nedenle daha ¢ok kalitatif.”

“Eger spesifik krizler veya konular cikarsa genel degil bireysel bir yaklasimla egilmeliyiz,; hayir,
performans élg¢iitlerimiz yok.”

“Degerlendirmekten daha ¢ok takip etmeliyiz; etkisini dlgmek igin kesin bir yolumuz yok. Séyledigimizi
takip ediyoruz, konusulanlara odaklaniyoruz fakat etkisini élcecek araglarimiz yok.”

7. Sektorlere Bakig

Global ekonomik daralma basladigindan bu yana finans sektorii hakkinda medyadaki olumsuz
haberler dikkate alindiginda, bu sekt6riin itibar riski agisindan ilk sirada yer almasi sasirtici degildir.
Bu bir dizi global finans sirketine yonelik hukuki diizenlemeler nedeniyle daha da artmistir. Aslinda
bu sektor igin itibari yeniden olusturmanin bir 6nkosulu olan ‘sakin’ bir donem 6ngérmek zordur.

Bolgelere bakildiginda finans sektoriinlint en biyuk itibar riski ile karsi karsiya oldugunu dislinenler
ABD ve Avrupa’da daha fazladir. Latin Amerika’da, 6zellikle cevre ve istihdamla ilgili olumsuz medya
haberleri cikan madencilik, itibar riski acisindan 6nce ¢ikan sektordiir. Rusya’da akaryakit-gaz sektori
bu konuda ilk siradadir. Belki bu, s6z konusu sektoriin glicli oligarklar tarafindan yonetildigi ve seffaf
olmamasi yoniindeki algidan kaynaklanmaktadir.

Enerji sektoéri butiin bolgelerde ikinci siradadir ve bu sektoriin itibar yonetimi agisindan kiiresel bir
yaklasim gelistirmesi yararh olacaktir.

Yine de bir cok durumda bu sonuglar diinyaya ‘batili’ bir bakis agisiyla bakmamanin 6nemine isaret
etmektedir. itibar ydnetimi yerel dncelikler ve konular ele alinip iyi anlasildikga basarili olabilir.
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Ipsos

“Su anda itibar agisindan en zor durumda olan birkag sektérii sayabilir misiniz?” (%)

M Finans M Enerji

B Medya H Madencilik

m Telekomiinikasyon m Akaryakit-Gaz

milag
W Perakende

Hizh Taketim

10
TOPLAM ABD Latin Amerika
H Finans B Eneriji milag
B Medya B Madencilik M Perakende
m Telekomiinikasyon m Akaryakit-Gaz Hizh Tuketim
87
50
28
21
6 9 7 7 |
Avrupa Rusya
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8. itibar ve Sirket Bilangosu

Sirket iletisimcileri karlihk ve piyasa degeri gibi sirketlerin performasina dair geleneksel objektif
olcilerle tiiketici duygusu, giiveni ve itibari gibi daha yumusak faktorler arasindaki iliskiyi uzun
siireden beri degerlendirmektedir. Bu niteliklerin faydalarini anlamak igin bir sektér uzmani
olmaniza gerek yok — itibar kaybi yasadiktan sonra talihleri kapanan basarili isletmelere iliskin bir
dizi 6rnek var.

Konsey Uyeleri itibarin sirket bilancosuna (kar-zarar hesabina) biiyik etkisi olabileceginin farkindalar.
Bu konudaki zorluk bunun ne 6lglide ve nasil niceliksel hale getirilecegidir.

Bu konudaki fikirler farkilasmaktadir. Bazi Uyeler itibarin karhihk Gzerindeki etkisini izlemeye
cahistiklarini sdylerken, beste ikisi bu konuda pek bir sey yapmadiklarini ifade etmektedir.

“jtibarin sirket bilancosuna etkisini ne derece élgebiliryorsunuz?” (%)

TOPLAM
Rusya M Cok fazla
M Yeterli sayida
ABD Cok fazla degil
M Hig
Avrupa m Cevap yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi tiyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dusuk baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

ABD ve Avrupa’daki Konsey Uyeleri itibarin bilango etkisinin dogru sekilde 6lculebilecegi hakkinda
kuskuludur. Latin Amerika ve Rusya’dakiler ise daha Umitlidir. Gli¢li bir itibarin faydalarini dogru bir
sekilde 6lgmek hala ciddi bir problemdir. Pek ¢ok sirket bu konuda sistematik bir yaklasim lretmeye
calismakta ancak pratik araglar yaratmakta zorlanmaktadir.

“Su anda bunu 6lcemiyoruz, fakat lizerinde ¢alisiyoruz.”

Bazi yoneticiler icin bilanco lizerindeki etki “itibar yonetiminin itibar yonetimi olmasidir”. Bunlar iyi
bir itibarin sirket profiline ve etkisine yansidigini iddia etmektedir: itibar onlara masada bir sandalye
saglamakta ve onlari hiikiimet ve kanun yapicilar gibi 6nemli kisilerin dniine ¢gikarmaktadir, aksi halde
kendileri dinlenmeyecektir.
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Bu konuda c¢ok aktif olanlar arasinda bile bu konuda glicli bir metodoloji bulunmamaktadir. Bunun
verine cogu farli kaynaklardan elde edilen verilere ve geri bildirimlere dayanmakta, itibarlarina
yonelik genel bir bakis icin finansl ve finansal olmayan verileri kullanmaktadirlar.

“Baktiginiz zaman gériiyorsunuz, fakat bilangodaki etkisini élgmek zor.”

Bazi Uyeler itibar skorlari da iceren marka degeri ¢alismalari yapmaktadir. Digerleri finansal verilere
bakmakta ve bunlar arastirmalardan gelen sonuglarla karsilastirmaktadir. Gazetecilerle formal
olmayan konusmalar da sirketlerinin nasil algilandigini anlamalari i¢in kullanilan yollardan biridir.

“Biz bunu itibar diizeyinde élciiyoruz, paydas gériisleriyle kalitatif diizeyde élciiyoruz. Uzerine finansal
bir sayi koymak zor. Muhtemel bir itibar kaybini 6nlemeye yénelik itibar yénetimine iliskin ¢ok sey var
ama itibar olusturmaya yénelik daha az sey var. itibari élcmek daha zor; bu élgiimlerde ‘itibari su
kadar arttirirsan satislari bu kadar arttirirsin’ gibi bir sonuca ulasmak zor.”

Karlihk ile itibar arasinda tanimli bir baglanti olmamasina ve iletisimciler bu baglantiyi kurmak igin
caba gostermesine ragmen, itibara bir bilim degil de bir sanat olarak bakma egilimi daha giclu.

“ltibar performansimizi arttirmanin daha ¢ok getiri saglayacadina dair bir inan¢ var ama bunu élgmek
zor. Bu bir kismet isi.”

9. Kriz Yonetimi

Kriz durumunda itibari yonetmek igin etkin bir ydonetim yapisina sahip olmak ¢ok 6nemlidir. Konsey
iyelerinin gogunlugu, sirketin formal risk yonetim siireglerinin igine itibar riski yénetimini dahil
ediyorlar.

“Itibar riskini &lgmek icin i¢ bir metodolojimiz var. Bununla risk alanlarini ¢alisiyoruz, bir harita
olusturuyoruz ve lizerine ¢6ziim aksiyonlari insa ediyoruz.”

Bu entegrasyonun derecesi i¢ yapilara baglidir. Bazi Konsey Uyeleri planlama sireglerine dogrudan
dahil olmakta, bazilari ise danisman olarak katiimaktadir. Konsey (yelerinin dortte Ul sirketlerinin
itibar riskini hesaplayabildiklerini séylemektedir. Ancak, boélgesel farkliliklar mevcuttur. Ornegin,
Avrupa ve Latin Amerika’dakilerin yaklasik beste dordi bu fikirdeyken, Rusya ve ABD’dekilerin
yaklasik beste ikisi ayni goristedir.
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“Sirketinizin tibar riskini ne derece hesaplayabiliyorsunuz?” (%)

TOPLAM
Rusya M Cok fazla
M Yeterli sayida
ABD Cok fazla degil
B Hig
Avrupa

m Bilmiyorum/fikrim yok

Latin Amerika

Kaynak: Ipsos MORI
Baz: Tiim itibar Konseyi iyeleri, 2012 (Toplam:103 — Avrupa:53, Latin Amerika:24, Rusya:14*, ABD:10*, Diger:2*)
*Cok dislik baz. Veriyi yorumlarken litfen dikkat ediniz.

“Cesitli mekanizmalar var. itibara dair problemler marka saghdini, satislari, operasyonel kapasiteyi
vb. olumsuz etkileyebilir. Ve bunlarin hepsi él¢iilebilir. itibari, imaji, operasyonu etkileyen bir konuyu
saptarsak, hemen bunun risk degerini hesaplariz.”

Bazi risklerin digerlerine gére daha hesaplanabilir oldugu dusinilmektedir ve itibara iliskin riskleri
hizli bir sekide degerlendirmek zor olsa da bu yine de yapilmasi gereken bir istir.

“Cesitli kriterlere, deneyime dayali subjektif Olglitler var; subjektif olsa da bu analizi yapmak
gecerlidir.”

Ayni sekilde buna iliskin bir 6lciim yontemi bulmak da zor bir istir.

“Hesaplanabilecedi bazi durumlar vardir; krizin gesidine gére degisir. Aralarinda dogrudan bir iliski
var ¢linkii piyasada bunu goriirsiiniiz. Hesaplanabilir ve bunun yolunu bulmalisiniz.”

Bu konuda 6l¢iim yontemleri olan sirketlerde bile bunun diizeyi hakkinda kusku vardir. Dogasi geregi
en blylk etkiyi yapmasi muhtemel krizleri 6ngérmek daha zordur. Bir Qye, itibar riskini 6nlemenin
yolunun akilcr is kararlari almak oldugunu ifade etmektedir. Bunun disinda, cestli faktorlerin
yaratacagl tehlikeleri dngérmek icin yapilabilecekler sinirlidir, ancak yine de objektif bir 6lglim
gelistirilebilir.

“Benim tecriibeme goére itibar riski tasiyan etkileri, zayif is kararlarindan ayri diisiinmek mimkiin
degildir. itibar krizinin etkilerini 6ngéremezsiniz, hesaplamak da zordur. Kisisel olarak, bir itibar riskini
diisinmemis olabilirsiniz. Ama bir itibar riskinin maliyeti tanimlayabiliyorsaniz ve bunu
organizasyonunuza anlatabilmisseniz, bu krizi 5nlemenin en etkili yoludur.”
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