HIZLI TUKETIiM URUNLERI SEKTORU IiTIBAR YONETIMI
PERFORMANSI 2013

En itibarl 3 Sirketi
“ULKER”, “ETi” ve “COCACOLA”






The Brand Age ile 2012 senesinde baslattigimiz, her ay bir sektdriin halk nezdinde detayli itibar yonetimi
performansini masaya yatirdigimiz RepMan Arastirmasi’nin bu ay incelenen sektéri “Hizli Tiketim
Uriinleri Sektéri (FMCG)”.

Tirkiye halk genelinde, Hizli Tiiketim Uriinleri Sektériiniin hem bu seneki performansini detayli irdeleyip,
hem de gecen 2 seneki performansi ile karsilastirarak sektorin itibar yonetimi performansini mercek
altina aliyoruz.

Arastirma, FMCG sektorini ve pazarinin glicini %70’den fazla oranda temsil edebilecek sirketleri
inceleyerek gerceklestirilmistir. Bir sektorln itibarini pargalarinin yani o sektori olusturan sirketlerin algi
ve itibarinin olusturdugu baz alinarak dnce sirketlerin algisi ve itibari bulunmus, sirketlerin olusturdugu
algi ve itibar yonetimi performansi ortalamasi ile sektor itibari bulunmustur.

2013 senesi FMCG sektori itibar yonetimi arastirmasi, Mayis 2013 doneminde Tirkiye'nin 7 cografi
bolgesini temsilen secilmis, 15 ilde Tirkiye halk genelinde 1.251 kisi ile yiz yilize gorlisme yontemi
kullanilarak gergeklestirilmistir.

Arastirmanin ge¢cmis sene calismalari, ayni 6rneklem yapisi ve goriisme yontemi uygulanmak lizere, 2011
senesinde Nisan ayinda, 2012 senesinde Mayis ayinda gerceklestirilmistir.

FMCG sektoru icerisinde sektor benchmarki ile birlikte asagida isimleri yer alan sirketler sorgulanmistir.
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Hizli Tilketim Uriinleri Sektorii itibar Yonetimi’nde Farkhilasmayi mi1 Yakaliyor?

FMCG sektori 2013 senesinde oldukga basarili bir performans gostererek itibar yonetimi performans
skorunu 3,4 puan artirmis ve 67,2’ye ulasmistir. 2011 senesinin basindan bu doneme kadar Tirkiye’'de
hicbir sektér heniiz bu skora ulasamamistir. Ayni zamanda alinan skorun 67 olmasi sektorin itibar
yonetiminde cok ciddi yol katettigine yonelik sinyal de vermektedir.

FMCG Sektorii itibar Yonetimi Performansi
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RMS: itibar Yonetimi Skoru
0 FMCG sektor ortalamasi itibar yoénetimi puani 2013 yilinda bir énceki yila gére 3,4 puan artis gostererek

67,2itibar yonetim skoruna ulasmistir.

FMCG sektdriiniin Tiirkiye’nin en itibarli sirketleri siralamasina 2011 senesinde 4 sirket (Ulker, CocaCola,
Eti, Pinar) ve 2012 senesinde 3 sirket (Ulker, Eti, Pinar) dahil etmesi ve bu senede sirketlerin itibar
skorlarinda ciddi yikselme goérilmesi, sektorlin itibar (gliven) konusunda halk nezdinde ¢ok glcli

sirketlere sahip oldugunu gostermektedir.

Turkiye’de pek ¢ok sektdr taninma sorunu yasarken bu konuda sorun yasamayan sektorlerin basinda
gelen FMCG sektoriinlin taninma performansinda, halkin glnlik yasami icerisinde cok fazla yer
almasinin oldukca etkisi vardir. Sadece “lirtin/ hizmet kalitesi” ile gliven elde edemeyecek kadar halkin
yasaminin icerisinde yer alan ve halkin ¢ok iyi tanidigini diisindigii FMCG sektori sirketlerinin itibar
performanslarini etkileyen 6zelilkle 2 ana perfomans alani 6ne ¢ikmaktadir;

Yonetim Kalitesi; “Etik, seffaf, adil yonetime sahip sirket olma”, “Giliven veren liderlige sahip olmas!”,

“Yiiksek teknolojiye sahip olmasi” gibi



Kurumsal Sorumluluk; “Gergeklestirdigi topluma yonelik ¢calismalari ticari beklentiden uzak ve topluma
vermek lizere yapan sirket olma”, “Toplumun beklentilerini anlayarak calismalarini strdiren sirket

”n o u

olma”, “Calismalarinda ekolojik cevreye duyarli hareket eden, diinyaya saygil sirket olma” gibi

Sektoriin gecen seneki itibar kaybini toparlamasinda ve bu sene gosterdigi yikseliste 6zellikle bu 2 ana
performans alanlarinda (“Yonetim Kalitesi” ve “Kurumsal Sorumluluk”) gosterdigi basarisi 6n plana
citkmaktadir.

Son 10 senede diinyada blyik degisimler yasanmakta, yeni jenerasyonlar glclerini gostermeye
baslamaktadir. Toplumlarin “DEGERLER”’inde degisimler baslamistir. Kiltiirler evrensellesme egilimi
gosterme potansiyelindedir.

Bu tip donemlerde, insanlarin sirketlere giiven duyma kriterlerinde, tercih kriterlerinde de degisimler
olmaktadir. Halk tarafindan iyi tanindigi disliniilen, gliven duyulan sirketler degisim donemlerinde ilk
sorgulanan sirketlerin de basinda gelmektedir. Halk tarafindan en fazla taninan ve giicli itibara sahip
sirketleri barindiran FMCG sekt6ri de bu degisimin en net yansitildigi sektorler arasinda yer almaktadir.

FMCG sektoril itibar ydnetimi performans dederlendirmesi

itibarY6netimiAna FMCG Sektorii FMCG Sektorii Benc':::;ﬁ( s:::fi::’;“ans
Performans Alanlan Performans Skoru - 2013 Performans Skoru - 2012 Skoru - 2013
Yonetim Kalitesi 68,75 +2.94 65,82 91,57

Uriin/ Hizmet Kalitesi 67,62 +2.77 64,86 89,26

Calisan Markasi 67,38 +1,82 65,55 88,81

Finansal Saglamlik 67,93 0,22 88,15 87,73
Kurumsal Sorumluluk 66,25 +4,29 61,96 86,90
Duygusal Baglihk 65,35 +2,82 62,53 87,19
Taninma 69 84 +1,02 68,82 91,79

Pek c¢ok sektoriin “Finansal Saglamlik”’ta gosterdigi basari hala itibar yonetimi performansini ciddi
etkilerken, FMCG sektoriiniin bu boyuttaki performansinda diisiis olmasina ragmen itibar yénetimi
skorunun yilikselmesi, sektore yonelik “gliven duyma” onceliklerindeki degisimi destekleyen bir diger
unsurdur.



FMCG sektorinin halk nezdinde ulastig itibar dizeyinde;

e Bolgeler bazinda; Akdeniz, Marmara, Karadeniz Bolge halklarinin,

e Cinsiyet kirlhminda “erkeklerin”,
e Yas gruplarinda, “25-34” ve “45-54” yas araliginda olan halkin,
e Sosya Ekonomik Statli’ye (SES) gore, AB SES grubunun,

sektore daha yiksek itibar skoru vermesinin etkisi goze carpmaktadir.

FMCG sektorii demografik kinnhim degerlendirmesi
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*Sorgulanan FMCG sirketlerinin (RMS) ttibar yonetimi skorlannin aritmetik ortalamasini ifade etmektedir.



Sektoriin En itibarh Sirketleri “Ulker — Eti — CocaCola”

Sektoriin en yiksek itibar yonetimi skoru alan sirketleri 70’in Gizerinde aldiklari gli¢li itibar puanlariyla
(RMS)Ulker, Eti ve CocaCola seklindedir.

FMCG_Sektbr_u 2013 senesi
En Itibarl llk 3 Sirket

82,6

FMCG sektoriinde en vyiksek itibar
yonetimi skoruna sahip sirketlerle en disik skora sahip sirketler arasinda en yliksek performans farkinin;
“Yonetim Kalitesi” ve “Calisan Markasl” itibar ana boyutlarindaki farktan geldigi goriilmektedir.



RepMan FMCG sektori itibar yonetimi arastirmasinda, sektoriin blyikluga ve gesitli Grin kategorilerine
sahip olmasi nedeniyle, sektorl degerlendirirken birbirinden farkh alanlarda faaliyet gosteren sirketler
birarada degerlendirilmisti. Sektorl alt sektor gruplarina ayirarak degerlendirdigimizde o6nemli
sonuglarla karsilasilmaktadir.

UFMCG sektorii, sorgulanan sirketlerin iiriin ve hizmet yapisina gore asagidaki gibi 4 alt gruba ayristiriimistir.

Gida Sektorii Alkollii igecek Temizlik-Hijyenik
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*Grafikte yer alan sirket isimleri alfabetik siraya gére yazilmigtir.

FMCG sektorini 4 alt gruba ayirdigimizda, halk nezdinde, gida sektoriiniin 72,1 itibar skoruyla, itibar
yonetiminde gliclii dedigimiz bir skora ulastigini gormekteyiz. Bu grubu alkolsiiz icecek sektoriiniin takip
ettigi gorulirken (71,8) bu 2 grubun birbirine ¢ok yakin itibar diizeyine sahip oldugu farkedilmektedir.
FMCG sektorinin genel itibarinin dismesinde alkolli icecek sektorinin ciddi etkisi oldugu goze
carpmaktadir.

FMCG alt sektorler itibar yonetimi degerlendirmesi
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‘FMCG sektéril icerisinde sorgulanan toplam 18 sirketin (yukandaki grafikte yer alan 4 grup icerisindeki sirketlerin toplam) Itibar
y&netimiperformans skoru ortalamasini ifade etmektedir.

itibar “toplum ve calisanlarin degerlerine” dikkat edilmeden ydnetilmeMElidir. FMCG sektdrii icerisinde
yer alan alkolll icecek sektoriiniin halk nezdinde bu kadar dislik itibar skoru almasinda, toplumun
degerleri ve kiiltlrd ile gatismasinin da etkisi vardir.



itibar Yonetimi performansi sadece “iiriin/ hizmet” ana performans alanindaki basari ile elde
edilmemekte, 7 temel performans alaninin basariyla yonetilmesi ile saglanmaktadir;

e -

GUnUmuzde sirketlerin “lriin markasi odakli” ve pazarlamaya yatirnm yapan anlayisla ydnetim
stratejilerini sirdirmesi paydaslarla ayni dili konusmaMAlarina neden olmaktadir. Paydaslariyla 6zellikle
“sirketlerinin c¢alisanlar” ve “toplumla” ortak “degerler”de bulusulamaMAsi, paydaslarin sirkete
“GUVEN” duymasini zorlastirmaktadir. Rekabetin ¢ok ciddi sertlikte gectigi ve artik Griin/ hizmet
kalitesinde en yiksek performanslarin gosterildigi distntldigiinde, paydaslarin diger ana performans
alanlarindaki beklentilerine dikkat edilmesi kaginilmaz hal almaktadir. Bu noktada basarili “itibar
yonetimi” sirketlerin rekabetteki en glclu silahlari, farklilasma yolunun anahtari haline gelmekte ve
krizlere karsi koruyucu kalkanlari olmaktadir.

Alkollii icecek sektériinin diger alt gruplara gore ¢ok dislik itibar skoru almasinda sektérin Griinlerine
yonelik, Glkenin degerlerinin yansitilmasinin da etkisi vardir. Ozellikle alkol kullanmayan kesimin bu
sektori ve sirketleri hi¢ tanimadigl, kisisel degerleri ve algilariyla yanit verme egilimi gosterdikleri
gorilmekte ve alkolll icecek sektoriintin itibarini ciddi dlglide asagi cekmektedir.

Bu tip sektorler icin itibar yonetimi hayati 6nem tasimaktadir ¢linki itibar yonetimi performansindaki
basari, Gliveni olusturan pek cok faktordeki basari ve dogru “taninma”yla (bilinirlik degil) elde
edilmektedir. Toplumun Degerleri ve kiltirel yapisi 6zellikle bu gibi sektorler Gzerinde gergeklestirilen
calismalarda, itibar yonetiminde “Degerler”’in ne kadar dnemli oldugunu somut sekilde gostermektedir.
Bu nedenle alkollii icecek ya da bu gibi sektorlerin itibarlarini yénetirken, “tiriin” odakh olmalari ciddi kriz
riski tasimaktadir. Bu yapidaki sirketlerin, toplumun itibari olusturan diger performans alanlarindaki
beklentilerini dikkate alarak toplumla iliski ve iletisim kurmalari, Grlinleri kullanilmasa bile sirketlerine
sayginlik ve gliven duyulmasinda biyik destek saglamaktadir.



FMCG sektorini, sirketlerin misterileri bazinda degerlendirdigimizde 4 alt gruptaki degisimler ve
ozelilkle alkollii icecek sektoriinin elde ettigi itibar yonetimi skoru, basarili bir itibar yénetiminin ne
kadar &nemli oldugunu gdéstermektedir. Uriin/ hizmet'in paydaslarla somut iliski kurmadaki énemi
yadsinamaz ancak duygusal bagliik gibi konulari itibarin diger performans alanlarinda vyaratilan
basarisinin ciddi derecede etkiledigi gbz ardi edilmemelidir.

FMCG alt sektorler itibar yonetimi degerlendirmesi
Sirketlerin Miisterileri Bazinda
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Sektorii Uriinler Sektdrii

Sektérde yer alan sirketlerin misterisi olanlar ve olmayanlar ayriminda sirketleri degerlendirdigimizde,
alkoll icecek sektoriiniin musterileri ve misterisi olmayanlar nezdinde elde ettigi itibar diizeyi en blylk
farki olusturmaktadir.
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15 senedir gerceklestirdigimiz binin Uzerinde itibar arastirmasi; istatistiki olarak itibarin is sonuglarini
direk etkiledigini gostermektedir. FMCG sektdrii RepMan itibar Yénetimi Arastirma sonuglari da, halk
nezdinde itibar ile is sonuglari arasindaki iliskinin ¢ok gigli oldugunu gostermektedir. Bu arastirma
kapsaminda is sonuglarinda en giiclii basariyi “Alkolsiiz icecek Sektérii”’ iiniin sagladigi gérilmektedir. Bu
sektorlin itibarina yapacagi yatirim, is sonuglarini da basariya tasiyacaktir.

FMCG Alt Sektdrleri kapsaminda is Sonuglari Basarisi
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Gida sektori

Alkolsiiz icecek Sektorii 70 - 71

Alkollii icecek Sektorii 49 45 - 48
Temizlik&Hijyen Uriinleri

M Bu sirketin itibarli ve guvenilir oldugunu her ortamda dile getiririm.
B Bu sirketin triin/hizmetlerini kullaninm/ tekrar kullaninm/ tavsiye ederim

Cocugumun/ kendimin galismasini isteyecegim/ ¢aligilacak yer olarak tavsiye ettigim/edecegim bir sirkettir
W Halka agiksa/ agildiginda hisse senetlerini uzun vadeli satin alinm.

Sosyal sorumluluk projelerini maddi manevi desteklerim.

Grafiktekisonuglar4 alt sektérgrubu igin is sonuglanni ifade eden kritere “Katiliyorum” ve “T: Katillyorum”diyenlerin toplam yiizdesinivermektedir.

Arastirmaya Yonelik Genel Bilgiler

RepMan itibar Arastirmalari Merkezi (www.repman.com.tr)tarafindan GfK Arastirma Sirketi’nin

(www.gfk.com) ana sponsorlugunda 2011 senesinden beri gercgeklestirilen Tirkiye Halk Geneli nezdinde
Sektdrler itibar Arastirmasi 2013 senesinde de devam etmektedir.

RepMan itibar Yonetimi Skoru (RMS)

RepMan itibar Yénetimi skoru (RMS), kurumlarin yedi ana alandaki performanslarinin 6élgiimlenmesi ile
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hesaplanmaktadir.

KALITESI SORUMLULUK

Yukarida kutularin igerisinde yer alan ana boyutlar olmak Gzere 7 faktérde sirketlerin gosterdigi performanslari ile
hesaplanan bir takdir-giiven gostergesidir. itibar diizeyi, endeks puani olarak hesaplanmakta olup 0 - 100 arasinda
ifade edilmektedir.



RepMan itibar Yonetimi Skoru (RMS) nasil okunmalidir?

itibar Skoru

itibari... Cok zayif Zayif Orta Gugclu Cok gugl Muikemmel

65-70 arasinda alinan itibar skoru “Kurum itibar Yénetimi” icin baslangi¢ noktasi kabul edilebilir

Glcli bir kurum itibar algisi icin itibar skorunuzun en az 70 olmasi gerekmektedir

Turkiye’de ve diinyada “Benchmark” sirketlerin aldigi en yiiksek itibar skoru 82-86 araligindadir

Detayl bilgi almak istemeniz halinde arastirma ekibi olarak bizlerle her zaman iletisime gegebilirsiniz.
Kontaklar:

Nuran AKSU - Arastirma Danismani — RepMan itibar Arastirmalari Merkezi Danisma Kurulu Uyesi



