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ONSOZ

Bu calismanin fikir asamasindan bitisine kadar kiymetli katkilari, 6ngoriileri, motive edici
etkisi, verdigi tavsiyelerle bana yol gosterdigi ve galismadaki biiyiikk emegi i¢in Tez
danigsmanim Isttihdam Uzmani Oguzhan CAVDAR ’a icten tesekkiirlerimi sunarim.

Calismanin hazirlanmasi siirecinde kolaylastirici tutumundan dolay1 Daire Bagkanim ve tiim
yoneticilerime, Tiirkiye Is Kurumu’nda simdiye kadar birlikte gérev yapmaktan onur
duydugum tiim mesai arkadaslarima tesekkiirii borg bilirim.

Calisma siiresince sagladiklar1 katk1 ve moral motivasyon desteklerinden dolay: istihdam
Uzmani Hasan DEMIRCI’ye ve degerli arkadasim Erhan ALKAN’a da ayrica tesekkiirii
borg bilirim. Gerek bu ¢alismada gerekse ¢alisma hayatimda her an destegini esirgemeyen
kiymetli dostum ve promosyon arkadasim Istihdam Uzman Yardimcisi Hiiseyin
TASDELER ’e tesekkiir ederim.

Hayatimin her asamasinda bana destek olan ve calismanin hazirlanmasi siirecinde
anlayislarini esirgemeyen, gostermis olduklari sonsuz destek ve sabir i¢in kiymetli aileme
siikranlarimi1 sunarim.



OZET

Kurumlarin toplum ve paydaslar nezdindeki algilar1 agisindan son yillarda biliyiik 6nem
tasiyan ve etkin sekilde ydnetilmesi gereken bir kavram, itibardir. Itibar, prestij, sayginlk,
imaj, giivenilirlik, kimlik, taninirhik gibi kavramlarla ifade edilen bir olgudur ve kurumsal
diizeyde isletmelerin gegmis, mevcut ve gelecekteki performanslarina iligkin paydas
beklentilerini yansitan bir ol¢iidiir. Kurumsal itibar ise, bir kurumun toplum nezdindeki
sayginligint ve giivenilirligini yansitan hayati bir faktordiir. Etkin bir kurumsal itibar
yonetimi ile liriin, hizmet ve kalite gibi somut faktorlerle elde edilen farkliliklara iyi bir
alternatif sunmak miimkiindiir.

Kamu kurumlari, toplumun ayrilmaz bir par¢asidir ve bu nedenle kurumsal itibarlar1 biiyiik
bir 6neme sahiptir. Kurumsal itibar, kamu kurumlarinin toplum nezdindeki giivenilirligini,
sayginligint ve etkinligini yansitan kritik bir faktordiir. Son yillarda, kamu kurumlarinin
itibar yonetimi, toplumun degisen beklentileri ve teknolojik gelismelerin etkisi nedeniyle
daha da 6nem kazanmustir.

Kamu kurumlari, bagarili bir itibar olusturmak i¢in hizmet sunumu, seffaflik, hesap
verebilirlik ve toplumsal katki gibi konularda ¢aligmalidir. Bu c¢er¢evede, kamu kurumlari,
sadece somut basarilar1 degil, ayn1 zamanda toplumla etkilesimlerini ve kurumsal itibarlarini
yonetmek i¢in cesitli stratejiler gelistirmelidir.

Bu tez ¢alismasi ile, Tiirkiye Is Kurumu’nun (ISKUR) kurumsal itibarini anlamak amaciyla
yapilan anket calismasi araciligiyla ISKUR’dan hizmet almis veya almamus aktorlerin
ISKUR algilar1 ve tutumlari dlgiilmeye ¢alisiimistir. Bu kapsamda ISKUR’dan hizmet almis
olan aktdrlerin ISKUR’un ¢alisanlaria, hizmetlerine, fiziki ve teknik altyapisina ve genel
imajimna yonelik algilarin1 dlgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplar incelenmistir.
ISKUR’dan hizmet almamuis olan aktorlerin ise hizmet almama sebepleri ve genel olarak
kurum imajina yonelik algilar1 6lgilmeye ¢alisiimustir.

Sonuglar, ISKUR'un kurumsal itibar yonetimi siireglerinin etkili oldugunu ve bu siireglerin
kamuoyu algisina olumlu katkilarda bulundugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Algi, Itibar, Kurumsal Itibar, Kurumsal Itibar Y&netimi, Tiirkiye Is
Kurumu



ABSTRACT

Reputation is a concept that has been of great importance in recent years in terms of the
perceptions of organisations in the eyes of society and stakeholders and that needs to be managed
effectively. Reputation is a phenomenon expressed with concepts such as prestige, respectability,
image, reliability, identity, recognition and is a measure that reflects stakeholder expectations
regarding the past, current and future performances of enterprises at the corporate level.
Corporate reputation is a vital factor that reflects an organisation's reputation and reliability in
the eyes of society. With an effective corporate reputation management, it is possible to offer a
good alternative to the differences achieved through concrete factors such as product, service
and quality.

Public organisations are an integral part of society and therefore their corporate reputation
is of great importance. Corporate reputation is a critical factor that reflects the reliability,
prestige and effectiveness of public organisations in the eyes of society. In recent years,
reputation management of public organisations has become more important due to the
changing expectations of society and the impact of technological developments.

In order to build a successful reputation, public organisations should work on issues such as
service delivery, transparency, accountability and social contribution. In this framework,
public organisations should develop various strategies to manage not only concrete
achievements but also their interaction with the society and their corporate reputation.

In this thesis, in order to understand the institutional reputation of Turkish Employment
Agency (ISKUR), a survey was conducted to measure the perceptions and attitudes of actors
who have received or not received services from ISKUR. In this context, the answers of the
actors who have received service from ISKUR to the statements aimed at measuring their
perceptions of ISKUR's employees, services, physical and technical infrastructure and
general image were analysed. For the actors who have not received service from ISKUR, the
reasons for not receiving service and their perceptions towards the corporate image in
general were tried to be measured.

The results show that ISKUR's corporate reputation management processes are effective and
that these processes contribute positively to public perception.

Key Words: Perception, Reputation, Corporate Reputation, Corporate Reputation
Management, Turkish Employment Agency
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GIRIS

Itibar, bireyler, kurumlar veya organizasyonlar hakkinda genel bir alg1 ve degerlendirmeyi
ifade etmektedir. Bu algi, insanlarin o birey veya kuruma dair sahip oldugu diistlinceleri,
duygusal tepkileri ve inanglar1 igermektedir. itibar, bir kisinin veya kurumun toplumda nasil
goriildiigiinii ve degerlendirildigini yansitmaktadir. Bu nedenle, itibar kavrami bireylerin ve

kurumlarin basarisi, etkisi ve siirdiiriilebilirligi agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir.

Bir kurumun iyi bir itibara sahip olmasi, miisterilerin, yatirnmcilarin, ¢aliganlarin ve
toplumun genelinde olumlu bir izlenim birakmasini saglamaktadir. Miisteriler, giivenilirlik
ve kaliteye dayali tercihler yapmakta; yatirimeilar, istikrar ve gelecege yonelik potansiyelleri
degerlendirmekte; c¢alisanlar, gurur duyduklar1 ve degerli hissettikleri bir isyerinde
caligmanin avantajlarina inanmakta; toplum ise etik ve sosyal sorumluluk gosteren bir

kuruma destek vermektedir.

Kamu kurumlarinda da kurumsal itibar, 6zel sektdrde oldugu kadar énemlidir. Bir kamu
kurumunun yonetim tarzi, hizmet kalitesi, etkinlik, seffaflik, topluma sagladig: faydalar gibi
unsurlar, kurumsal itibarin temelini olusturmaktadir. Kamu kurumlarinin itibari,
vatandaslarin glivenini kazanma, halka hizmet etme yeteneklerini yansitma ve etik

standartlarina uygun sekilde hareket etme yeteneklerini icermektedir.

Iyi bir kurumsal itibara sahip olan bir kamu kurumu, vatandaslarin giivenini kazanmakta ve
toplumun ihtiyaglarina daha iyi yanit verebilmektedir. Bu, vatandaslarin kamu hizmetlerine
olan inancini artirabilmekte, katilimlarini tesvik edebilmekte ve toplumun genel refahini

tyilestirebilmektedir.

Kurumsal itibar yonetimini ele alan bu ¢aligmanin amaci, Tiirkiye’nin tek kamu istihdam
kurumu (KIK) olan Tiirkiye Is Kurumu’nun hizmet verdigi kitledeki mevcut algisinin ortaya
konularak bu alginin iyilestirilmesi i¢in neler yapilabileceginin incelenmesi ve buna yonelik
bir bakis agis1 gelistirilebilmesidir.

Bu kapsamda ¢alismanin birinci boliimiinde; itibar ve kurumsal itibar kavramlarina iliskin
kavramsal c¢ergeve aciklanarak kurumsal itibar yoOnetimine yonelik kuramlar, itibar
yonetiminin siiregleri, bilesenleri ele alinarak kurumsal itibarla iliskili diger unsurlar

incelenmistir.



Ikinci béliimde; kamu kurumlarinda yasanan doniisiim siiregleri ile kurumsal itibar
kavraminin 6n plana ¢ikmasi anlatilarak kurumsal itibar1 zedeleyebilecek kavramlar ve

itibar1 saglamanin yolu olarak halkla iligkiler kavraminin 6nemi anlatilmigtir.

Ucgiincii boliimde; ISKUR’un tarihgesi, yasadig1 doniisiim siiregleri ve kurumsal itibara

yonelik yasanan faaliyetlerinden bahsedilmistir.

Calismanin son boliimiinde ise; ISKUR’un kamuoyundaki algisim1 6lgme amaciyla
gergeklestirilen anket ¢calismasina yer verilmistir. S6z konusu anket ¢calismasinin sonuglarina

ve bu baglamda hayata gecirebilecek onerilere de bu boliimde yer verilmistir.



BIiRINCIi BOLUM

ITIBAR VE KURUMSAL iTiBAR iLE iLGILi KAVRAMSAL
CERCEVE VE TEMEL UNSURLAR

1.1 iTiBAR VE KURUMSAL iTIBAR KAVRAMI

1.1.1 itibar

Arapga kokenli itibar kavrami Tiirk Dil Kurumu (TDK) na goére “Sayginlik ve bor¢ 6demede
giivenilir olma durumu, kredi” olarak tamimlanmaktadir (sozluk.gov.tr, 2022). Ingilizce
karsilig1 olan “reputation” kelimesinin anlami incelendiginde ise itibar kavrami, “Geg¢miste
olanlara dayanarak, insanlarin birisinin/bir seyin nasil oldugu hakkinda sahip oldugu goriis”
olarak tanimlanmaktadir (oxfordlearnersdictionaries.com, 2022). Ayrica itibar kavrami
giinlik yasamda nam, sOhret kavramlarinin yerine veya bu kavramlarla birlikte de

kullanilmaktadir.

Marconi itibar tanimint bireysel agidan ele aldiginda “bireye veya nesneye disaridan
gosterilen saygi, hiirmet” seklinde ifade ederken, kurumsal agidan itibar tanimini ise

“kurumun tiim paydaslar1 nezdinde algilanma bigimi” olarak yapmaktadir (Marconi, 2001).

Itibar kavrami kurumsal imaj1 derinden etkilemektedir. Bu duruma vurgu yapan Annette’ye
gore itibar, bireylerin ve orgiitlerin zamanla gergeklestirdigi eylemlerin ¢evrelerine
yansimalarindan olusmaktadir. Buna ek olarak itibar, paydaslarin zihinlerindeki isletme

imajin1 giiglii bir sekilde etkilemekte ve 6nemi de giderek artmaktadir (Annette vd, 2004).

Literatiirde kurumlar nezdinde en degerli varliklardan biri olan itibar kavrami, gercekten
ziyade algilara dayanmaktadir ve itibar kavraminin algiyla yakindan iligkili oldugu g6z
Oniine alindiginda bu kavrami daha iyi tanimlayabilmek i¢in Oncelikle algi kavramini

tanimlamak gerekmektedir.

Algy; akil erdirme, anlamlandirma, anlama, anlayis, kavrayis gibi sozciiklerle es veya yakin
anlamli olarak kullanilabilen psikolojik, fizyolojik ve sosyo-psikolojik bir kavram olarak

tanimlanabilmektedir.



Bireyin zihnindeki alginin olusumunda temel 6gelerden biri duyumdur. Duyum, bireyin
cevresinde olan biteni duyu organlari ile elde ederek beyne iletmesidir. Algi da beyne iletilen
bu duyumlarin gegmis yasanti deneyimleri ve tecriibeleriyle anlamli hale getirilmesi
stirecidir. Bu bakimdan algi, bireylerin ¢evrelerini anlamlandirabilmesi ig¢in duyumsal

izlenimlerini segmesi, organize etmesi ve yorumlamasidir (Agarwal vd., 2009).

Alg1 ve itibar yonetimi arasindaki oldukga yakin baglantidan dolayi iyi bir algi olusturmak,
itibarin olumlu yonde gelismesine katkida bulunmaktadir. Benzer sekilde, itibar yonetimi de
algiy1 sekillendirmektedir. Bir markanin veya bireyin itibar1 zedelendiginde, tiiketicilerde
negatif bir algi olusmaktadir. Bu ¢ift tarafli iliskiden dolay1 algi itibarin olusumunda ve

korunmasinda hem temel etken hem de temel bir ¢ikt1 olarak goriilmektedir.

Green de alginin itibar lizerindeki etkisine vurgu yaparak itibar kavramini riskler tarafindan
tehdit altinda bulunan, zedelenebilen bir varlik olarak tanimlamig ve gercekten ziyade
algilamanin bir tiiri oldugunu belirtmistir (Green, 1996). Green’e gore kurumun itibari
degeri ile bir isletme ya da markanin miisterileri goziindeki algilar1 arasinda dogrudan bir

iliski bulunmaktadir.

1.1.2 Kurumsal itibar

Tipki itibar kavraminda oldugu gibi kurumsal itibar da kurumlarin toplum nezdindeki
algilartyla yakindan iligkilidir. Kurumsal itibar; kurumun markasi, toplumsal konumu ve
toplum nezdindeki imaj1 ve tiim paydaslariyla is yapma sekli gibi bir¢ok kavrami iginde

barindiran algilama merkezli bir kavramdir (Akpinar, 2013).

Kurumsal itibarin 6nde gelen isimlerinden biri olan Fombrun da, kurumsal itibarin bir algi
eylemi oldugunu vurgulamistir. Kurumsal itibar, bir kurumun hedef kitlesine yoneliktir ve
rakipleriyle kiyaslandiginda genel izlenimini sekillendiren ge¢mis faaliyetlerinin ve

gelecege dair tasavvurlariin algisal yansimasi oldugunu belirtmektedir (Fombrun, 1996).

Benzer sekilde Gaultier de itibar ve algi arasindaki iliskiye dikkat ¢cekerek kurumsal itibari
organizasyon paydaslarinin bilincinde bulunan, uzun yillar sonucu ortaya ¢ikan hem ge¢mis

hem de giincel inan¢ ve algilamalarin biitiiniidiir seklinde tanimlamaktadir (Gaultier, 2009).

Kurumsal itibar ve algi arasindaki iliski Gotsi ve Wilson tarafindan, bir kurumun tiim

paydaslan tarafindan giivenilirliginin, saygmliginin ve degerinin nasil algilandigina dair



olusan degerlendirmelerin biitiinsel bir ifadesi oldugu seklinde agiklanmaktadir (Gotsi ve
Wilson, 2001).

Bunlarin yaninda kurumsal itibar farkli bakis agilariyla tanimlanabilmektedir. Kadibesegil
kurumsal itibarla sirkete olan giliven arasinda bir baglanti kurarak kurumsal itibari, bir
sirketin yarattig1 giivenle elde ettigi toplam pazar degeridir seklinde tanimlamaktadir. Ona
gore kurumsal itibar sirketin elle tutulamayan degerinin tasiyicisidir. Toplum tarafindan

begenilen, takdir edilen bir sirket olmanin karsiligidir (Kadibesegil, 2013).

Sakman'a gore, kurumsal itibar bir¢ok faktoriin birlesiminden meydana gelen bir biitiin
olarak ele alinmaktadir. Bu biitiin, bir isletmenin veya kurumun temel degerlerine dayali
giivenilirligini, hak ettigi saygiy1, sorumlulugunu ve yeteneklerini yansitan bireysel ve
kolektif degerlendirmelerden olusmaktadir. Ek olarak, kurumsal itibar, bir sirketin tiim
paydaslartyla gelistirdigi mantikli ve duygusal agidan berrak bir imajin ifadesidir (Sakman,
2003).

Kurumsal itibar1 tiim paydaslar agisindan ele alan Bekis’e gore ise kurumsal itibar, bir
kurumun oOnceki faaliyetlerinden dolay1 c¢alisanlar, miisteriler, hissedarlar, tedarikgiler,
medya, hiikkiimet, ¢evre, toplum ve diger paydaslart icin deger yaratma yeteneginin

toplamindan olusan durumdur (Bekis vd., 2013).

Itibar ve kurumsal itibar yonetimine iliskin bahsedilen cesitli tamimlar incelendiginde
kurumsal itibar igletmenin kurumsal degerini ve giiclinii sermaye, pazar pay1 gibi somut
degerlerinden ziyade tiim paydaslar nezdindeki giiven ve sayginligi yoluyla gdsteren soyut
degerler biitiinii olarak tanimlanabilmektedir. Ayrica kurumsal itibarin olusmasinda
kamuoyunun zihninde kuruma iliskin c¢esitli olaylar ve duyumlarla olusan, ge¢misten
beslenerek gelecek beklentisini ve kuruma bakis acisini sekillendiren algilarin 6nemli bir rol
oynadigimi sdylemek miimkiindiir. Iyi bir kurumsal itibar yonetimi kuruma rekabet giicii

kazandiran, taninirlik ve imaj olarak isletmeye katki sunan bir unsurdur.

Tipk: 6zel sektor gibi kamu sektoriinde de kurumsal itibar kurumlarin sayginligi ve imaji
icin dnemli hale gelmistir. Bu ¢aligmanin ilerleyen boliimlerinde de incelenecegi lizere kamu
kurumlar1 da hazirladiklar1 stratejik planlarla, i¢ ve dis paydas anketleriyle ve kurum
imkanlariyla yaptiklari calismalarla hizmet ettigi vatandas ve kurum ¢alisanlart dahil olmak

lizere tiim paydaslarin kurum itibarina iligkin algi ve tutumlarini 6l¢gmeye ¢alismaktadir.



1.2 KURUMSAL ITIBAR YONETIMI VE KURUMSAL ITiBARI OLUSTURAN
UNSURLAR

1.2.1 Kurumsal itibar Yonetimi

Insanlarin etkilesimde oldugu diger insanlarda biraktig1 olumlu intiba, karsilikli sayg1 ve
giivenin olusmasi giinlimiiz insani iliskilerin temellerini olusturmaktadir. Bu kavramlara
benzer olarak kurumlarda da olumlu intiba, saygi gérme ve giiven konularina verilen 6nem
giderek artmaktadir. Bunun temel sebebi, giderek artan ve giigclesen rekabet kosullarinda
kendilerine avantaj saglamanin sadece mal ve hizmet iiretiminde kaliteyi arttirmakla
gergeklestirilemeyeceginin farkinda olmalaridir. Bu siire¢ beraberinde kurumlarin itibar

yonetimine dnem vermesini bir zorunluluk haline getirmistir.

Bu kavramin iyi yonetilmesi firmalarin ayn1 pazarda yer aldig1 emsallerinden ayrilmasina ve
karlarin1 maksimize etmesine yardimci olmaktadir. Kurumlarin azalma egiliminde olan
kaynaklar1 glivenli hale getirebilmek ve giderek artan taleplerini karsilayabilmek adina daha
fazla caba harcadig1 pazarlarda itibar, bir kurumun rakiplerine oranla fark olusturmada

kullanacagi temel faktorler haline gelmis bulunmaktadir (Ural, 2006).

Itibar yonetiminin 6neminin anlasilmas1 kurumlarda bu siirecin planli olarak ydnetilmesini
ve kurumlar igin stratejik dnem kazanmasini beraberinde getirmektedir. Buna ek olarak
itibar yoOnetiminin Onemi birgok akademik c¢alismanin konusu haline gelmektedir.

Literatiirde itibar yonetimi ve 6nemi ¢esitli sekillerde tanimlanmaktadir.

Yirmibes'e gore, kurumsal itibar yonetiminin bir siire¢ olarak tanimi, isletmenin yapisini,
stratejilerini ve degerlerini analizle baslamaktadir. Bu siireg, para kazanmaktan daha 6nce
gelen amaglart anlamay1 gerektirmektedir. (Yirmibes, 2010). Ona gore, hedef kitleye etkili

bir itibar yonetimiyle iletilmeyen mesajlar, basarisizlikla sonuglanabilmektedir.

Kurumsal itibar yonetimi kurumun siirekliligi olan ve stratejik dneme sahip faaliyetidir. Bu
duruma atif yapan Alsop kurumsal itibar yonetiminin kurum kiiltiirliniin ve deger sisteminin
temel bir parcasi haline getirilmesi gerektigini belirtmistir. Ona gore kurumlar, itibar
yonetimi mesajini kurulus genelinde yaymali ve ¢alisanlarin her birinin itibar1 gilinliik olarak

nasil etkilediginin farkinda olmalarin1 saglamalidir (Alsop, 2004).



Kurumsal itibar yonetimi, kurumlarin hedef kitlesi tarafindan algilanan degerler biitiiniidiir
ve kurumlarin basarisinda kritik bir faktérdiir. Kurumlarin, sadece kar elde etmek amaciyla
var olmadigi ve diger hedefleri de oldugu kabul edildiginde, itibarlarinin korunmasi ve

gelistirilmesi gerektigi acik bir bigcimde ortaya ¢ikmaktadir.

Kurumsal itibar yonetimi, sadece {iriin ya da kurum tanitimindan daha fazla 6neme sahiptir
ve ancak planli ve disiplinli bir yaklasimla basariya ulasabilmektedir. Bu goérev, kurum
icinde bir boliime veya iicretli ajanslara devredilmesi yerine biitiin olarak yonetilmeli ve
dogru bir sekilde konumlandirilmalidir. Dogru stratejilerle yiiriitiillen itibar yonetimi,
kurumun genel basarisi i¢in kritik bir role sahiptir. Bu nedenle, itibar yonetimi, sadece bir
departmanin ya da ajansin sorumlulugu degil, tiim kurumun birlikte yiiriitecegi bir faaliyettir.
Kurum i¢i ekiplerin yani sira, iist diizey yoneticiler, calisanlar ve hatta miisteriler bile itibar
yonetimine dahil edilmelidir. Bagaril1 bir itibar yonetimi stratejisi, kurumun sahip oldugu
degerleri koruyacak ve artiracak, krizlerin 6niine gececek ve kriz durumlarinin en az zararla

atlatilmasini saglayacaktir (Karatepe, 2008).

Davis ve Albright itibar yonetiminin, kurumun itibarin1 korumak ve gelistirmek i¢in stratejik
bir yaklagim benimsemesinin hayati onem tasidigini vurgulamaktadir. Ayrica onlara gore bir
kurumun itibar1, miisteri sadakati, finansal performans ve pazar pay1 gibi bir¢ok faktorii

etkilemektedir (Davis ve Albright, 2004).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak kurumsal itibar yonetimini, paydaslarin gelecek beklentilerini
tahmin ederek karsilamak, onlarla giiclii iligkiler kurmak ve yonetmek ve kurumsal hedeflere
ulagma amaciyla biitiin paydaslar nezdinde olumlu intiba saglamak i¢in yiiriitiilen stratejik
bir yaklasim olarak tanimlamak miimkiindiir. Bu stratejiler ayn1 zamanda isletmelerin
krizlerle basa ¢ikmasina ve krizlerin etkilerini en aza indirmesine yardimci olmaktadir. Kriz
durumlarinda etkili bir sekilde yonetilen itibar yonetimi, isletmelerin itibarlarin1 korumakta

ve hatta krizden giiclenmis olarak ¢ikmalarini saglayabilmektedir.

Bir kurumun 1yi bir itibar yonetimi stratejisi olugturmasi, kurumun marka bilinirligini de
artiracak ve miisteri sadakatini artirarak rekabet avantaji saglayacaktir. Iyi bir itibar yonetimi
stratejisi, kurumun sosyal medya ve diger dijital platformlardaki varligimi ve itibarini da
yonetmektedir. Bu nedenle, kurumlarin dogru itibar yonetimi stratejilerini olusturmak ve bu

stratejileri uygulamak icin profesyonel yardim almalar1 dnemlidir.



Ayrica kurumsal itibar yonetimi, kurumlarin uzun vadeli basarisi i¢in hayati 6nem
tasimaktadir. Bu nedenlerle, kurumlarin itibar yonetimine 6nem vermesi ve dogru
stratejilerle yonetilmesi gerekmektedir. Iyi bir itibara sahip olan kurumlar, calisanlarina
deger verdigi ve iyi bir igveren oldugu algisina sahiptir. Bu da, kurumun iyi c¢alisanlar
cekmesine ve c¢alisanlarin memnuniyetini arttirmasina yardimci olmakta, boylece,

calisanlarin verimliligini ve kurumun bagarisini artirmaktadir.

1.2.2 Kurumsal itibar1 Olusturan Unsurlar

Kurumsal itibar, sirketlerin ya da kurumlarin, misterileri, ¢alisanlari, yatirimcilari,
tedarikgileri ve diger paydaslari arasindaki algisini ifade etmektedir. Kurumsal itibarin
basarisi, bir kurumun isletme performansi, finansal durumu, {iriin ve hizmet kalitesi gibi
faktorlere baglidir. Ancak, kurumsal itibarin olusmasinda etkili olan birka¢ unsur vardir:

marka, kurumsal kimlik, kurum kiiltiirii ve imaj.

1.2.2.1 Marka

Tiurk Patent ve Marka Kurumu tarafindan marka;

“Bir tesebbiistin mallarinin veya hizmetlerinin diger tesebbiislerin mallarindan veya
hizmetlerinden ayiwrt edilmesini saglamasi ve marka sahibine saglanan korumanin konusunun
agik ve kesin olarak anlasimasini saglayabilecek sekilde sicilde gosterilebilir olmasi sartiyla
kisi adlart dahil sozciikler, sekiller, rvenkler, harfler, sayiar, sesler ve mallarin veya
ambalajlarimin bigimi olmak iizere her tiir isaretten olusabilir.”

seklinde tanimlanmistir (turkpatent.gov.tr, 2022).
6769 Sayili Sinai Miilkiyet Kanununda ise;

“Marka, bir tesebbiisiin mallarinin veya hizmetlerinin diger tegebbiislerin mallarindan veya
hizmetlerinden aywrt edilmesini saglamasi ve marka sahibine saglanan korumanin konusunun
acgtk ve kesin olarak anlasilmasini saglayabilecek sekilde sicilde gosterilebilir olmast sartiyla
kisi adlart dahil sozciikler, sekiller, renkler, harfler, sayilar, sesler ve mallarin veya

ambalajlarimn bicimi olmak iizere her tiir isaretten olugabilir.”

seklinde tanimlanmistir (Resmi Gazete, 2016).

Literatiirde markaya iliskin olarak bir¢cok tanim bulmak miimkiindiir. Marka, bir kurumun
admni, simgesini, tasarimini, iriinlerini, hizmetlerini ve diger 6zelliklerini tanimlayan bir
kavramdir. Kurumun miisterilerinin zihninde olusturdugu izlenimlerin biitiiniidir ve
miisterilerin kurumun {irlinlerine veya hizmetlerine olan gilivenini arttirmak i¢in

kullanilmaktadir.



Marka, kurumun {iriinlerinin ya da hizmetlerinin digerlerinden ayirt edici 6zelliklerini
vurgulamaktadir. Bu nedenle, kurumun benzersizligini vurgulamak igin kullaniimaktadir.
Marka, kurumun miisterilerinin aklinda olumlu bir izlenim birakmakta ve miisteri sadakatini

arttirmaktadir (Kapferer, 2012).

Tiim bu tanmimlarindan yola ¢ikarak marka, kurumun {iriin ve hizmetlerinin benzersiz
ozelliklerini vurgulayan, miisterilerin zihninde olumlu izlenim birakan ve kurumsal itibarin
onemli bir unsuru olan kavramdir. Yilmaz’a gore, marka, kurumun miisterileri iizerinde
yarattig1 olumlu alg1 ve izlenim ile miisteri sadakatini arttiran bir unsur olarak goriilmektedir

(Yilmaz, 2016).

Marka, bir kurumun yiiziidiir ve kurumun diger unsurlariyla birleserek kurumsal itibar
olusturmaktadir. Kurum kimligi, kurum kiiltiirii ve imaj ile birlikte ¢calisarak, kurumun giiclii

bir itibar olusturmasina yardime1 olmaktadir.

Kurumlar kurumsallagma ile birlikte kendi markalarini olusturma yoluna gitmektedir. Bu
stire¢ de marka kavraminin yaninda markalasma kavraminin énem kazanmasina neden
olmaktadir. Markalasma, bir kurumun iiriin ve hizmetlerinin tanitimi, pazarlanmasi1 ve
farklilastirilmasi siireci olarak ifade edilebilmektedir. Bu siirecte kurum, kendisine 6zgii bir
kimlik ve imaj olusturarak, miisterilerin zihninde yer etmeyi ve hatirlanmayi
hedeflemektedir. Markalasma, kurumun rekabet avantaji elde etmesini ve miisterilerin
tirlinlerini tercih etmesini saglayan bir faktor olarak tanimlanabilmektedir. Markalasan
kurumlar, sahip olduklar1 kaliteyi ve gliveni pazarlama aracilifiyla kendisini, tirintinii ve

hedef kitleyi kalite noktasinda giivence altina almaktadir.

Bruce ve Harvey markalagsmay: tiiketim pazarlarinin yani sira her tiirlii ticari faaliyette
sirketlerin zenginliklerinin ayrilmaz bir parg¢asi olarak gordiigiinii ifade etmis ve giiniimiizde
bir isletmenin itici giicli olabilecek kavramlar siralamasinda “marka” kavramini listesinin
basinda gostermistir. Sadece bununla kalmayarak isletmenin orgiitsel performans, enerji ve
dinamizminin, ¢alisanlar ve miisterilerde markalagsma sayesinde kuvvetlendigini belirtmistir

(Bruce ve Harvey, 2010°dan Aktaran inag ve Yacan, 2018).

Basarili bir marka, tiiketicilerin bir sirketi veya {irlinleri hatirlamasini ve tercih etmesini
saglamaktadir. Markanin giiclii olmasi, tiiketicilerin bir sirketin iiriinlerine veya hizmetlerine

olan gilivenini artirabilmekte ve sirketin itibarin1 da yiikseltebilmektedir. Ayrica, marka



sadakati de bir sirketin kurumsal itibarim1 giiclendirebilmektedir. Marka sadakati,
tiikketicilerin bir markaya olan baglhligidir ve bu baglilik, tiiketicilerin bir sirkete olan
giivenini artirmaktadir. Markalagsma ise kurumun firiinlerinin ve hizmetlerinin kalitesini,
miisteri memnuniyetini ve sirketin degerlerini temsil eden bir marka olusturarak, kurumsal

itibarin olusmasina katkida bulunmaktadir.

Sonug olarak, kurumsal itibar ve marka arasindaki baglanti, kurumun basarisi igin kritik
onem tasimaktadir. Iyi bir kurumsal itibar, sirketin markasmin basarili olmas igin temel bir
on kosuldur. Ayni sekilde, basarili bir marka da bir girketin itibarini giiclendirebilmektedir.
Bu nedenle, isletmelerin ve kurumlarin hem kurumesal itibarlarin1 hem de markalarini etkili

bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir.

1.2.2.2 Kurumsal Kimlik

Kimlik kavrami, ¢esitli akademik disiplinlerde farkli bi¢imlerde tarif edilebilmektedir.
Ormnegin, kurumsal iletisim literatiiriinde kimlik, bir kurumun kendisini baskalarmn goziinde
nasil goriip algiladigina dair sorulara cevap sunarken, sosyal psikoloji baglaminda gruplarin
olumlu, cesitlilik gosteren ve kalict bir kolektif benlik saygist gelistirebilmek i¢in nasil
tanimlamalarda bulunabilecegi konusuyla alakalidir. Bir organizasyonun kimligi, o
kurulusun varolus amacini, hedeflerini, degerlerini ve kiiltiirel 6zelliklerini yansitmaktadir.
Kimlik, kurumun kurulusundan bu yana birikmis deneyimlerin ve anlatilarin birlesimiyle

sekillenen bir varliktir.

Kurumsal itibar olusturma siirecinde, kurumsal kimlik biiylik bir rol oynamaktadir.
Kurumsal kimlik, kurumun hedef kitleleriyle olan iletisiminde kullanilan tiim 6gelerin
biitiintidiir ve kurumun degerlerini, amacini ve kisiligini yansitmaktadir. Kurumsal kimlik,
bir kurumun kendisini ifade ettigi, benzersiz bir marka ve goriiniim olusturdugu ve ig
paydaslarla iligkilerini yonettigi bir kavramdir. Kurum kimligi, kurumun hedefleri, degerleri,

kiiltiirti ve diger benzersiz 6zellikleri gibi unsurlar1 igermektedir.

Kurumsal kimlik, bir Orgiitiin iiyeleri tarafindan algilanan ve oOrgiitle ilgili hissedilen,
diistiniilen ve paylasilan anlayislarla ilgilidir. Bu anlamda, orgiitiin kendine 6zgii ayirt edici
degerleri ve ozelliklerini igeren ortak bir kavrami yansitmaktadir. Kurumsal kimlik, 6rgiitiin
karakterine iliskin merkezi, kalic1 ve 6zgiin 6zelliklerini belirtmektedir (Hatch ve Schultz,

1997).
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Baxter kurumsal kimligi olusturan faktorlere vurgu yapmistir. Kurumsal kimlik olusturma
sirecinde, kurumun hedef kitleleri ve kurumun amaci belirlenmektedir. Bu, kurumun
kendine 0zgli bir kimligi ve kisiligi gelistirmesine yardimci olmaktadir. Kurum kimligi
olusturulurken marka, logo, renkler, slogan ve kurumun iletisim materyalleri gibi birgok
farkli 6ge kullanilmaktadir. Marka, kurumun hedef kitlesine iletmek istedigi degerleri
yansitmalidir. Logo tasarimi ise, kurumun kisiligini yansitmali ve kolayca taninabilir
olmalidir. Renkler de kurum kimliginin 6nemli bir parcasidir. Renkler, kurumun degerlerini
yansitmali ve hedef kitlenin dikkatini ¢ekmelidir. Ayrica, kurumun iletisim materyalleri de
kurum kimliginin bir pargasidir. Brostiirler, web siteleri, reklam kampanyalar1 ve diger
iletisim materyalleri, kurumun hedef kitleleriyle iletisiminde kullanilacak 6nemli arag¢lardir

(Baxter, 2014).

Kurumsal kimlik, kurumun amacini, degerlerini ve kiiltiiriinii yansitan bir biitlinlik
olusturmaktadir. Bu biitiinliigiin disa yansimasidir ve miisterilerle olan iliskilerde 6nemli bir

rol oynamaktadir.

Kurumsal kimlik ve kurumsal itibar arasindaki iliski, kurumun basarisinda 6nemli bir
faktordiir. Bunun yani sira, kurumsal itibarin korunmasi i¢in de iyi bir kurumsal kimlik
tasarim1  gereklidir. Ciinkii kurumsal kimlik, kurumun itibarin1 olusturan temel
unsurlardandir. Ayrica kurumsal kimlik, miisterilerle olan iliskilerde biiyiik bir rol
oynamaktadir. Iyi tasarlanmis bir kurumsal kimlik, miisterilere kurumun giivenilir,
profesyonel ve Kkaliteli oldugu mesajin1 vermektedir. Kurumsal kimlik, bir sirketin
rakiplerinden ayrigmasini saglamakta ve misterilerin kurumu hatirlamasin1 saglayarak
kurumun olumlu bir imaj olugturmasina yardimci olmakta iken, iyi bir kurumsal itibar da bu

olumlu imajn siirdiiriilmesine yardimci olmaktadir.

1.2.2.3 Kurum Kiiltiria

"Kiiltiir" kelimesi, Latince "cultura" kelimesinden tliretilmistir. "Cultura", "tarim yapma,
yetistirme, ekip bigme" anlamina gelen "colere" fiilinden gelmektedir. Daha sonra "cultura”,
insanlarin diislincelerini, inanglarini, sanatlarini, geleneklerini ve davranislarini gelistirme
ve diizenleme anlaminda kullanilmigtir. Kiiltiir, giiniimiizde de benzer anlamlarda
kullanilmaktadir ve genellikle toplumun degerleri, inanclari, gelenekleri ve sanatlart gibi

unsurlari ifade etmektedir.
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Kurum kiiltiiriinii ise, bir kurumun isleyisindeki semboller, degerler, inanglar, normlar,
davraniglar, ritiieller, dykiiler ve kahramanlar gibi unsurlarin bir araya gelmesiyle olusan,
ortak bir anlayis, inang ve degerler sistemi olarak tanimlayabilmek miimkiindiir. Bu kiiltiir,
kurumun ¢alisma ortamini1 ve ¢alisanlarin davraniglarini sekillendirmekte ve kurumun
benzersiz kimligini ve karakterini yansitmaktadir. Kurum kiiltiirsi, calisanlarin davranislar
iizerinde gliclii bir etkiye sahip oldugundan, kurumlarin basaris1 ve siirdiirtilebilirligi i¢in

Onemli bir faktordiir.

Pettigrew’e gore, orgiit kiiltiirii ve kurum kiiltiirti, 6rgiitlerin yeni hedeflere ulasma ve olumlu
performans gosterme cabalarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu kiiltiirler, orgiitlerin
sistemlerini ve siireglerini gelistirmek i¢in kullanilmaktadir ve bu da orgiitlerin daha ileri
diizeyde girisimlerde bulunmalarina yardime1 olmaktadir. Ayrica bu kiiltiirler, orgiitlerin
calisanlar1 arasinda birlik ve igbirligi yaratmalarina ve c¢aliganlarin orgiite bagliliklarini
artirmalarina yardimci olmaktadir. Boylece, orgiit kiiltiirii ve kurum kiiltiirii, orgiitlerin

basarisi i¢in belirleyici bir islev gérmektedir (Pettigrew, 1979).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak kurum kiiltiirii, bir kurumun degerleri, inanglari, tutumlari,
davranis bigimleri ve aligkanliklarinin paylasilan bir sistemi olarak tanimlanabilmektedir.
Bu kiiltiir, kurumun biitiin paydaslarini ilgilendirmektedir ve kurumun amaglari, hedefleri

ve basarili olmasi i¢in gerekli olan ihtiyag¢larinin ortaya ¢ikmasina baglidir.

Kurum kiiltiirii, kurumun vizyon ve misyonu ile de yakindan iliskilidir. Kurumun neyi temsil
ettigini, ¢alisanlarinin nasil davranmasi gerektigini, karsilastigi sorunlar1 nasil ele almasi
gerektigini ve nasil ¢ozmesi gerektigini ifade etmektedir. Bu kiiltiir, kurumun ¢alisanlarinin
is yerindeki ve giinliik hayattaki tiim davraniglarini etkileyebilmektedir. Bu nedenle, kurum
kiiltiiri, bir kurumun basaris1 ve siirdiiriilebilirligi i¢in kritik 6nem tagmaktadir ve kurum

yoneticilerinin dogru sekilde yonetmeleri gereken bir konudur (Okay, 2002).

Kurum kiiltiirii, bir kurumun hizmetlerini ve iirlinlerini nasil sunduguna, ¢alisanlarina nasil
davrandigina ve yonetiminde nasil bir yaklasim sergiledigine dair onemli ipuglar

vermektedir.

Olumlu bir kurum kiiltiirii, ¢alisanlarin memnuniyetini, kuruma olan baglhiligini ve sadakatini

artirabilmektedir. Bu da, g¢alisanlarin daha verimli ve etkili olmalarini saglamakta ve
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misterilerin memnuniyetini arttirmaktadir. Kurumun basarisi arttik¢ca, kurumun itibar1 da

olumlu yonde etkilenmektedir.

Ote yandan, olumsuz bir kurum kiiltiirii, calisanlarin motivasyonunu diisiirebilmekte ve
kuruma olan bagliliklarin1 zayiflatabilmektedir. Bu durumda, ¢alisanlar daha az verimli ve
etkili olabilmekte, miisteri memnuniyeti azalabilmekte, kurumun basaris1 olumsuz yonde

etkilenebilmekte ve tiim bunlar, kurumun itibarina zarar verebilmektedir.

Kurumlar, olumlu bir kiiltiir yaratmak ve silirdiirmek igin siirekli olarak c¢alisanlarin
beklentilerini karsilamak, degerlerini ve inanglarini paylasmak ve c¢alisanlarin gelisimine ve
katilimina yatirim yapmak gibi adimlar atmalidirlar. Bu sekilde, olumlu bir kurum kiiltiiri

olusturabilmekte ve kurumun itibarin1 koruyabilmektedirler.

1.2.2.4 imaj

Fransizca olan “imaj” kelimesi, bir birey, topluluk veya oOrgiitiin kendisi hakkinda
baskalarinda olusturmak istedigi izlenimi ifade etmektedir. Bu izlenim, kurumun iiriinleri,
hizmetleri, degerleri, is siiregleri, calisanlari, yonetimi, toplumsal sorumluluklar1 vb. gibi
birgok unsura dayali olabilmektedir. Bu nedenle, imaj kelimesi, bir kurumun disaridan nasil

gorlindiigiine veya algilandigina isaret etmektedir (Korkmazer, 2011).

Tiirk Dil Kurumu'na gore “imge” ile es anlamli kullanilan imaj, “genel goriinis, izlenim”

seklinde tanimlanmaktadir (sozluk.gov.tr, 2022).

Bu tanimlardan hareketle, kurumsal imaj, bireylerin bir kurumu veya kurumun sundugu
hizmetleri akillarinda canlandirdiklar1 izlenim bi¢imi olarak ifade edilebilmektedir.
Calisanlarin ve harici paydaslarin kurumla ilgili diisiinceleri, duygular1 ve kavrayislari,
imajin olusturdugu algilamay1 temsil etmektedir (Hatch ve Schultz, 1997). Bu tanim, bir kisi,
kurum veya iriiniin halka agik algisin1 ifade eden bir kavram olan kurumsal imajin genel

olarak ne anlama geldigini agiklamaktadir.

Kurumsal imaj, kurumun disaridan gériinlimii, kurumsal iletisim ve davranig bi¢imleri gibi
unsurlarin birlesiminden olusmaktadir ve kurumun hedef kitleleri {izerinde giiven yaratmak
ve inandiric1 olmak gibi 6nemli bir islevi bulunmaktadir. Kurumlarin genel olarak nasil
algilandig1 veya bilindigi, kurumsal imajlarint belirlemektedir. Kurumsal imaj, insanlarin

kuruma destek vermelerini, is yapmalarini, nemli kararlar almalarini etkileyebilmektedir.
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Kurumsal itibar yonetimi, kurumlarin olumlu bir kurumsal imaj olusturmasi ve bu imaji
stirdiiriilebilir kilmasi anlamina gelmektedir. Bu, dikkatli ve hassas bir siirectir ve kurumlarin

yonetiminde 6nemli bir rol oynamaktadir (Dayioglu, 2011).

Bir kurumun miisterileri ve rakipleri iizerinde etkili olmak istemesi i¢in etkili ve gli¢lii bir
imaja sahip olmasi1 gerekmektedir. Bu imajin gercek¢i olmasi, ona karsilik verebilecek bir
izleyici kitlesiyle miimkiindiir. Hedef kitle oldukga genis bir ¢evreyi kapsamaktadir.
Kurumsal olarak is diinyasinin tamami gibi genis bir alan1 kapsarken, bireysel olarak ise is
arkadaglari, akrabalar ve sosyal ¢evrede tanisilacak kisilerden olusmaktadir (Sampson,
1995).

Kurumsal imaj, kurumlarmn isleyisi icin iki temel nedenle dnemlidir. ilk olarak, bagliliklart
ortaya c¢ikarmak ve silirdiirmek i¢in gerekli bilgileri saglayarak, kurumun hedef kitleleriyle
bagim giiclendirmektedir. ikinci olarak, kurumun siirekliligi igin 6nemlidir, ¢iinkii iyi bir
imaj, kurumun {irlin ve hizmetlerinin satin alinmasini ve miisteri memnuniyetini artirarak
kurumun yasam olasiligin1 yiikseltmektedir. Bu nedenle, kurumsal imajin korunmasi ve

yonetilmesi, kurumlarin basaris1 ve siirdiirtilebilirligi i¢in kritik bir faktordiir.

Kurumsal itibar, kurum kimligi ve kurumsal imaj kavramlari siklikla birbiri yerine kullanilan
veya birbiriyle karistirilan kavramlardir. Kurum kimligi 6zellikle i¢ paydaslarla iliskili bir
kavramdir ve kurumun kendisini nasil tanimladigi, hedefleri, degerleri ve kiiltiirii gibi
unsurlar1 icermektedir. Kurum imaji ise daha ¢ok dis paydaslarin algilariyla ilgilidir ve
kurumun halka agik olarak sunulan yliziidiir. Kurumsal itibar ise, tiim paydaslarin kuruma
yonelik goriislerinin birlesimidir ve i¢ kimlik ile dig imaji da kapsayan biitiinciil bir
kavramdir (Davies vd., 2003). Kurumsal itibar, paydaslarin kurumla ilgili algilarinmn

toplanmasinin sonucudur ve kurumun uzun vadeli basarist i¢in kritik bir 6neme sahiptir.

Kurum kimligi ve imaj1 arasindaki tutarlilik ve uyum, kurumun itibar1 ve giivenilirligi
acisindan son derece onemli goriilmektedir. Kurumun sahip oldugu degerler, misyon, vizyon
ve hedefler, kurumsal kimligin temel unsurlarini olusturur ve bu unsurlar dogrultusunda
olusturulan imaj, kurumun paydaslar1 tarafindan dogru, seffaf ve giivenilir olarak
algilanmasini saglamaktadir. Bu nedenle, kurum kimligi ve imaji calismalar1 yaparken
tutarlilik ve uyumun saglanmasi, kurumun itibarimi korumak ve giliclendirmek icin son

derece elzemdir.
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Giiniimiizde rekabetin yogun oldugu is diinyasinda kurumlarin fark yaratabilmeleri i¢in iy1
bir kurumsal imaj olusturmalar1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Kurumlar, dogru imaj ve itibar
yonetimi ile hedef kitlelerinin zihninde iyi bir konuma yerlesebilmektedirler. Ayrica, artan
biling diizeyiyle birlikte paydaslar da iiriin ve hizmet sec¢imlerinde imaj ve itibar
kavramlarini dikkate almaktadir. Kurumun sahip oldugu olumlu imaj, sosyal paydaslarin
kurum hakkindaki algilarin1 da olumlu yonde etkileyerek, onlarin kurumu destekleme ve
tercih etme egilimlerini artirmaktadir. Iyi bir imaj, kurumun miisterileri ve paydaslari
tizerinde olumlu bir etki yaratabilmektedir. Bu da, kurumun satislarina, karliligina ve genel

performansina olumlu bir katk: saglayabilmektedir.

Ote yandan, kotii bir imaj, kurumun miisteri giivenini kaybetmesine ve itibarinin zarar
gormesine neden olabilmektedir. Bu da, kurumun satiglarina, karliligina ve gelecekteki
basarisina zarar verebilmektedir. Bu nedenle, kurumsal itibar yonetiminde imajin 6nemi

oldukgca yiiksektir ve kurumlarin imajlarini etkili bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir.

1.3 KURUMSAL iTiBARA YONELIiK KURAMLAR

Kurumsal itibar kavraminin farkli tanimlarinin bulunmasi, farkli kuramsal yaklasimlarin
varligindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, bu baslik altinda, kurumsal itibar kavraminin
nasil ele alindigmma dair teorik bir zemin sunulacaktir. Bu tartisma, farkli disiplinler
arasindaki kavramsal farkliliklar1 ve paradigma c¢esitliligini g6z Oniinde bulundurarak

yapilacaktir.
1.3.1 Paydas Kuram ve Kurumsal itibar

Paydas kuramin1 kurumsal itibar yoniinden dogru tanimlamak i¢in paydas ifadesinin
tanimin1 dogru yapmak gerekmektedir. Kurumsal itibar alanindaki ¢aligmalariyla bilinen
Freeman’a gore, paydaglar bir organizasyonun faaliyetleriyle dogrudan ya da dolayl: olarak
etkilesim i¢inde olan kisi ya da gruplardir. Bu tanima gore, paydaslar arasinda hiikiimetler,
politik gruplar, hissedarlar, ticari birlikler, tiiketiciler, calisanlar, tedarik¢iler ve rakip
sirketler gibi farkli gruplar yer alabilmektedir. Bu yaklasimda, kurumun faaliyetleri ve
kararlar1 sadece hissedarlarin ¢ikarlarina odaklanmakla siirli kalmamakta, ayn1 zamanda

tim paydaslarin memnuniyeti ve beklentileri de dikkate alinmaktadir. Bu nedenle,
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paydaslarin ¢ikarlar1 ve ihtiyaglar1 dogrultusunda kararlar alinarak, organizasyonlarin

stirdiiriilebilirligi ve basarisi saglanmaya ¢alisilmaktadir (Freeman, 1984).

Bu tanima gore kurumlar, paydaslarin beklentilerini, ihtiyaglarint ve endiselerini dikkate
alarak, onlarin memnuniyetini artirmak icin stratejiler gelistirmelidir. Kurumlar, etkili
iletisim stratejileri ve diyaloglar kurarak paydaslarinin beklentilerini anlamali ve
karsilamalidir. Bu beklentilerin kurum tarafindan ne kadar yerine getirildigi, kurumun
paydaslarim1 tatmin edip etmedigi ise paydaslarin algilarina yansimaktadir. Dolayisiyla,
paydas algilar1 biitiinii kurumun itibarinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Kurumlar,
paydaglarimin beklentilerini anlamak ve karsilamak icin stratejiler gelistirerek paydas
memnuniyetini artirmaya caligmalidir. Bu da kurumun itibarin1 koruma ve gelistirme

stirecinde 6nemli bir faktor olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Bir bagka sekilde ifade edecek olursak paydas kurami, bir kurumun faaliyetleriyle dogrudan
ya da dolayli olarak etkilesim i¢inde olan tiim paydaslarini dikkate alan bir yonetim
anlayisidir. Bu yaklasima gore, kurumlarin basarilar1 sadece hissedarlarinin ¢ikarlarina
odaklanmakla siirli degildir; ayn1 zamanda calisanlar, tedarikgiler, topluluklar, hiikiimetler
ve diger ilgili taraflarin memnuniyetine ve beklentilerine de baglidir. Yani kurumlarin
basarisi, sadece finansal basarisindan degil, ayn1 zamanda paydaslarinin memnuniyetinden

ve beklentilerinin karsilanmasindan da etkilenmektedir.

Kurumsal itibar ve paydas iligkileri literatiirde cokga birbiriyle baglantili hususlar olarak ele
alinmistir. Kurumlarin kurumsal itibari, farkli paydas gruplar ile saglikli, seffaf ve diirtist
iliskiler kurmasi sonucunda artmakta ve gelismektedir. Bu paydas gruplar arasinda halk,
medya, ¢alisanlar, bayiler, hissedarlar gibi farkli taraflar yer almaktadir. Kurum, bu taraflarin
beklentilerini anlamak ve onlar1 karsilamak icin ¢aba gdstermektedir. Ornegin, kaliteli iiriin
ve hizmetler sunarak misterilerinin memnuniyetini saglamakta, calisanlarina adil ve
destekleyici bir is ortami sunarak onlarin bagliligini ve performansini artirmakita,
hissedarlarina giivenilir ve karlt bir yatirim sunarak onlarin giivenini kazanmaktadir. Bu

sekilde, kurum itibari1 saglamlagmakta ve biiytimektedir (Ewing ve Caruana, 1999).

Kurumlar, paydaglar1 ile etkili iletisim kurarak, onlarin beklentilerini ve ihtiyaglarini
anlamaya caligmali ve faaliyetlerini buna goére diizenlemelidir. Bu diyalog ve etkilesim

slireci, Orgiit ve paydaslar1 arasindaki sosyal inganin bir pargasi olarak goriilebilmektedir. Bu
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sekilde, paydas kurami, kurumlarin sadece finansal basarilarina odaklanmak yerine,
toplumsal sorumluluklarini da dikkate almalar1 gerektigini vurgulamaktadir (Gray vd.,
1995).

Paydas ve paydas yonetiminin 6nemine vurgu yapan Carrol ve Buchholtz’a gore kurumsal
itibar, kurumlarin sahip olabilecegi en 6nemli varliklardan biridir ve pazarda rekabet etmek
icin gereklidir. Kurumlar iyi bir itibar elde etmek i¢in, paydaslarinin beklentilerini
karsilamak, 1yi bir is performansi sergilemek, etik degerlere uymak ve etkili bir iletisim
stratejisi gelistirmek zorundadir. Dolayisiyla, paydaslar itibarin ana kaynagidir ve bu
nedenle etkili bir paydas yonetimi stratejisi olugturmak kaginilmaz hale gelmektedir (Carrol

ve Buchholtz, 2003).

Kurumsal itibarin olusumunda en 6nemli faktorlerden biri, isletmenin paydas beklentilerine
kars1 duyarliligidir. Diger bir deyisle, isletmenin paydaslarin beklentilerine ne 6l¢lide yanit
verebildigi, kurumsal itibarin1 sekillendiren énemli bir unsurdur. Bu nedenle, isletmenin
paydaslarinin belirlenmesi, kurumsal itibar olusturma veya giiglendirme siirecinin temel
bilesenini olusturmaktadir. Paydaslar, isletmenin faaliyetleri tizerinde dogrudan veya dolayli
etkisi olan gruplardir. Bu gruplar arasinda miisteriler, ¢alisanlar, hissedarlar, tedarikgiler,
toplum, hiikiimet ve ¢evre gibi ¢esitli paydaslar yer alabilmektedir. Kurumun performansi,
bu paydaslar tarafindan nasil algilandigina bagl olarak kurumsal itibarin olusumunda

onemli bir rol oynamaktadir (Ciftgioglu, 2009 dan aktaran Ozcan ve Solmaz, 2019).

Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak ifade etmek gerekirse, kurumsal itibarin korunmasinda
kurumun paydas beklentilerine duyarli olmasi biiyiikk dnem tasmaktadir. Isletmenin
performansi, paydaslar tarafindan nasil algilandigi, kurumsal itibarin temel bilesenini
olusturmaktadir. Bu nedenle, paydaslarin belirlenmesi ve onlarin beklentilerine yanit verme
stratejileri, kurumsal itibarin olusumunda kritik rol oynamaktadir. Yani, kurum ne kadar
basarili, etik ve siirdiiriilebilir olarak algilanirsa, kurumsal itibar da o derecede giiclii
olmaktadir. Kurumlarin paydaslariyla etkilesimleri, onlarin beklentilerini anlama, onlara
saygl gosterme, taleplerine yanit verme ve sorunlarina ¢dziim bulma yetenegi lizerinde

biiylik 6neme sahiptir.

Bu baglamda kurumlar, paydaslarla etkilesimlerini yonetme ve onlarin beklentilerini

kargilama konusunda stratejik bir yaklasim benimsemelidir. Paydaslarla siirekli iletisim
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kurmak, onlar1 dinlemek ve anlamak, kurumun itibarin iyilestirmek i¢in 6nemli bir adimdir.
Ayni1 zamanda, paydaslarin ¢ikarlarin1 gézetmek ve siirdiiriilebilirlik prensiplerine uygun

sekilde hareket etmek de kurumsal itibarin giiclenmesine katki saglamaktadir.
1.3.2 Kurumsal Kuram ve Kurumsal itibar

Kurumsal kuram ve kurumsal itibar arasindaki iliskiyi anlatmadan 6nce ilk olarak bu
kuramda ¢okga bahsedilen esbigimlilik kavramini tanimlamak gerekmektedir. Literatiirdeki
cesitli tamimlar incelendiginde esbi¢imlilik, kurumlarin varliklarini devam ettirmek ve diger
kurumlarla uyum saglamak amaciyla birbirleriyle benzer ozellikler gostermesi ve

benzesmesi olarak tanimlanabilmektedir.

Kurumlari benzer yonlere itmeye neden olan temel faktdr, sosyal ¢evredeki baskilardir. Bu
uyumu saglayan sirketler toplum nezdinde kabul gordiigiinde, itibar ve mesruiyet
kazanmaktadir. Bu bakis ac¢isindan, kurumsal teori, itibarin olusumunu anlamamizi
saglamaktadir. Ayrica, kurumsal teorinin temel tasi olan mesruiyet teorisi de itibarin
etkilerini anlamamiza yardimei olmaktadir. Mesruiyet teorisine gore giiglii bir kurumsal

itibar, bir sirketin yasallasarak ¢evresine uyum saglamasini kolaylagtirmaktadir (Bahar,

2019).

Kurumsal kuram penceresinden bakildiginda, varliklarina devam etmek igin Kurumsal
cevrelerinin talep, istek ve baskilarina uyum saglamak zorunda olan orgiitlerin kurumsal
cevrelerine uyum sagladiklarint ve esbi¢imlige girdiklerini ilan etmeleri gerektigi
goriilmektedir. Cevresini yakindan takip eden ve gerekli yapisal degisimleri geciren orgiitler
kurumsal c¢evreleri tarafindan kabul edilmek icin icra ettikleri uygulamalar1 tanitma
faaliyetleri ile duyurmalidir. Bu baglamda itibar ve imaj yonetimi caligmalar1 orgiitlerin
mesruiyetini kazanmas1 ve hayati kaynaklarina ulagmasi i¢in kritik 6nem arz etmektedir.
Olumlu bir imaja ve itibara sahip orgiitler daha kolay mali ve lojistik destek bulabilmekte,

hedef kitlesini kendisine taraftar kilabilmektedir (Fombrun, 1996).

Kurumsal kuram tarafindan ortaya atilan esbi¢imlilik kavramlar1 goz oniinde tutuldugunda
yaratilacak olumlu imaj ve elde edilen itibar sayesinde kurumsal ¢evre icerisinde basarili bir
kurum tablosu yaratilabilmektedir. Bunun sayesinde basar1 elde etmek isteyen diger

kurumlar igin model teskil edilebilmektedir. Diger kurumlar tarafindan taklit edilmek,
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model olarak alinmak ise kurumun basarisini ve toplum nezdinde itibarini diyalektik bir

sekilde perginleyecektir.

Kurumsal kurama gore kurumlar; toplumsal diizeni olusturan, insanlik tarafindan tarihsel
baglamda insa edilmis, bir yandan insanlarin davranislarini sekillendirebilme yetisine sahip
diger yandan c¢esitli durumlarda nasil davranilmasi gerektigine dair cesitli yonergeler
gosteren Oriintiileri, kurallar biitiinlinii ifade etmektedir. Geleneksel teorilerin aksine
kurumsal teori, orgiit lizerindeki kiiltiirel etkilere ve karar verme mekanizmalarina atifta

bulunmaktadir (Barley ve Tolbert, 1997).

Kurumsal yapilar, i¢inde barindirdigi insanlar ve mevcut varliklart sayesinde kismen
kendilerine 6zgii bigimler, kurallar ve normlar olusturabilme 6zerkligine sahip olsalar da
ayn1 zamanda geleneksellesmis kurum yonergeleri tarafindan cesitli talimatlara uymak
durumunda birakilan yapilardir. Bu yonerge ve kurallar kiiltiirel unsurlar tarafindan meydana
gelmektedir ve diinyanin nasil oldugu ve olmasi gerektigiyle ilgilidir. Kurumlarin
orgiitlenme bicimlerine dair genel hatlar1 ¢izerek ayni zamanda benimsenmesi gereken
formlar1 ve prosediirleri ortaya koymaktadirlar. Bu nedenle kurumlar, bireylerin ve kolektif
mekanizmalarin stabil yapilart iizerinde zaman igerisinde ne gibi degisikliklere maruz

kalabileceklerinin sinirlarini ¢izen genel hatlardir (Barley ve Tolbert, 1997).

Bir diger tanimla kurumsallagsma belirli bir davranig Oriintiisiiniin ve yonergesinin giderek
kabul gormesini ve genis bir dlgiide temsil edilmesini ifade etmektedir. Kurumsallagma
kiiltiirel olarak, orglitsel mit, torenler vb. gibi spesifik formlarin ve uygulamalarin tarihsel
bir birikimidir. Bu spesifik form ve uygulamalarin kokleri ve yayilimlar sektor, toplum ve

alt kiiltiir gibi spesifik baglamlarla yakindan ilgilidir (Barley ve Tolbert, 1997).
1.3.3 Kaynak Tabanh Bakis ve Kurumsal itibar

Kaynak tabanli bakis yaklasiminda kaynak kavrami olduk¢a genis bir anlama sahiptir. Bu
teorinin sahibi Wernerfelt kaynagi, bir 6rgiitiin tiim zayif ve giiclii yonlerini tanimlayan bir
kavram olarak ifade etmektedir. Kaynak tabanli bakis, kurumlara 6zel bir bakis acisiyla
bakmakta ve orgiitlerin basarili olmasini saglayan nedenleri agiklamaya g¢alismaktadir.
Burada sozili edilen kaynaklar igletmenin rekabette avantaj saglamasini ve daha yliksek

performans géstermesini saglayacak kaynaklardir (Srivastava, 2001).
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Bu yaklasimda kaynaklar1 siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglayan bir unsur olarak
nitelendiren Barney’e gore, firmalar uzun bir siire boyunca gelistirilen ve dahili olarak
kontrol edilen bazi kaynaklar araciligiyla olumlu bir kurumsal itibar1 yonetme ve siirdiirme
yetenegi elde etmektedir. Ayrica kurumsal itibar soyut nitelikli bir sirket i¢ kaynagi olarak
kabul edilmekte ve kaynaklar, stratejilerin olusturulmasi yoluyla isletmelerin ekonomik
ciktilar elde etmelerine imkan tantyan varliklar olarak goriilmektedir. Bu yaklasima gore,
kaynaklar satin alinamaz veya satilamazlar. Bunun yerine, degerli, nadir, benzersiz ve
degistirilemez olan kaynaklar siirekli bir avantaj saglamaktadir (Barney, 1991). Kaynak
tabanli bakis agisindan kurumsal itibar, kuruluslara zor taklit edilebilen ve anlamli rekabet
avantajlar1 sunan bir kaynaktir. Kurumsal itibar, 6zellikle firmalara farklilagsma firsatlar
saglayan bir etmendir. Biiylik ve kokli sirketlerin defter degeri ile piyasa degeri arasinda
belirgin farkliliklar olabilmektedir. Bu deger, mali tablolarda goriinmese bile sirketlere genis

ve uzun vadeli rekabet istiinligii saglamaktadir.

Kaynak tabanli bakis, kurumsal itibarin olusturulmasi ve yonetimi i¢in gegerlidir. Ciinkii
firmalar, kurumsal itibarin sirket performansi iizerindeki Onemini anlama yetenegini
gelistiren ve itibar hedeflerini gergeklestirmek icin stratejiler gelistirme ve uygulama yoluna
giden firmalar tarafindan benimsenmektedir. Bu yaklasima gore, kiiresellesmenin artan
rekabet ortaminda kurumsal itibar, dikkatlice yonetilmesi gereken stratejik bir kaynak olarak

ortaya ¢ikmaktadir.
1.3.4 Sinyal Kuram ve Kurumsal itibar

Kurumsal itibar kavraminin dayandigi bir diger temel teorik altyapr sinyal teorisidir. Sinyal
teorisi, esasen bilgi esitsizligi olan iki taraf arasindaki iliskiyle ilgilenmektedir. iktisatct
Michael Spence tarafindan 1973 yilinda gelistirilen sinyal teorisi, igveren ve is¢i arasindaki
asimetrik bilgi sorununun bulundugu emek piyasasinda is¢ilerin egitimlerini bir sinyal
olarak kullanarak igverenlere yeteneklerini gdstermelerine dayanmaktadir. Bu teoriye gore,
karar vericiler, bir kurum veya iiriin hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklarinda, sirketlerin
ilettikleri sinyallere dayanarak bir degerlendirme yapmakta ve onlar hakkinda bir izlenim

olusturmaktadirlar.

Sinyal kurami, bilgi asimetrisinin azaltilmas1 amaciyla gondericinin ilettigi sinyalin alici

tarafindan algilanmasi1 ve yorumlanmas: iizerine odaklanan bir kuramdir. Bu kuram,
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gondericinin ilettigi sinyalin niteligi ve alicinin bu sinyali nasil degerlendirdigi arasindaki
iliskiyi analiz etmeyi amaglamaktadir. Ayrica, sinyal kuramui, iki taraf arasinda farkl bilgi
diizeylerine sahip olunan durumlarda davraniglari anlama konusunda da &nemli bir rol

oynamaktadir (Connelly, 2011).

Sinyalin génderici ve alici olarak iki temel bilesene sahip oldugunu belirten Connelly’e gore
sinyal kurami, yonetim disiplininde etkin bir sekilde kullanilabilecegi belirtilen 6nemli iki
bilesene - gonderici ve alictya - igerigin anlamlandirilmasiyla odaklanmaktadir. Bazi
durumlarda, birden fazla gonderici, alic1 ve/veya sinyal igerebilmektedir. Hatta bu sinyaller
birbirleriyle rekabet dahi edebilmektedir. Benzer durumlar, kuramin temel dayanagi olan ¢ift

tarafli - tek sinyal iletisimi odaklayarak agiklanabilmektedir (Connelly, 2011).

Fombrun ve Shanley, paydaslarin sirketler hakkinda ¢esitli sinyaller aracilifiyla itibar
degerlendirmeleri yapmasini agiklamaktadir. Buna gore, paydaslar sirketlerden piyasa,
muhasebe, kurumsal ve strateji isaretlerini beklemektedir. Piyasa ve muhasebe isaretleri,
sirketlerin ekonomik performansi ve kar politikalarini temsil ederken, kurumsal isaretler
arasinda kurumsal sahiplik, sosyal sorumluluk, medya goriiniirliigii ve firma biiytikliigii gibi
cekici unsurlar yer almaktadir. Son olarak, stratejik isaretler, sirketlerin farklilasma
stratejileriyle kurumsal duruglarini tanimlamaktadir. Fombrun ve Shanley, bu itibar modelini
Fortune 500'de yer alan 292 sirketten elde edilen verilerle test etmislerdir. Arastirma
sonuglari, sirketlerin bilgi asimetrisi nedeniyle itibar agisindan rekabet¢i bir pazarda
olduklarim1 ve bu nedenle sirketlerin temel 6zelliklerini paydaslara isaretler araciligiyla

gosterdiklerini desteklemektedir (Fombrun ve Shanley, 1990°dan aktaran Bahar, 2019).

Sinyal kurami1 ve kurumsal itibar arasinda dnemli bir baglanti mevcuttur. Kurumlar, sinyal
kuraminin ilkelerini anlayarak ve uygun sekilde degerlendirerek kurumsal itibarlarini

olumlu yonde sekillendirebilmekte, insa edebilmekte ve koruyabilmektedirler.

1.4 KURUMSAL ITIBARIN BILESENLERI

Kurumsal itibar, bir kurum i¢in biiylik deger tasiyan ve farkli paydas gruplarinin algilamalari
ve beklentileri temelinde olusan ¢ok yonlii bir bilesiktir. Arastirmalar, itibar1 olusturan gesitli

degiskenlerin oldugunu gostermistir. Kurumsal itibar1 yonetebilmenin en Onemli sarti,
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kurumsal itibarin hangi unsurlardan olustugunu ve her bir unsurun, her bir sosyal paydas

uzerindeki etkisini anlamaktir.

Bir kurumun itibari, hem i¢ paydaslarin hem de dis paydaslarin algilamalarindan
olugmaktadir. Her bir paydasin begenileri 6znel oldugu i¢in i¢ ve dis paydaslar nezdinde

kurumun itibarna iliskin farkli algilar ortaya ¢ikmaktadir (Karakose, 2007).

Itibarin bilesenlerinin neler olduguna iliskin literatiirde ¢cok farkl1 yaklasimlar oldugu ancak
bunlarin ¢ogunda ayni bilesenlerin ele alindig1 goriilmektedir. Fombrun, kurumlarla ilgili
itibar bilesenlerini belirlerken bir model gelistirmistir. Bu model, paydaslarin alti farkli
boyutta yirmi ifade kullanarak kurumsal itibarin algilanma sekillerini belirlemeyi
hedeflemektedir. Arastirma sonucunda, kurumsal itibar1 olusturan temel bilesenler su
sekilde tanimlanmistir: duygusal cekicilik, iiriin ve hizmetler, kurumsal ¢evre, finansal
performans, sosyal sorumluluk ve vizyon ve liderlik. Bu unsurlar, kurumlarin itibarini
belirleyen temel bilesenleri tanimlamak ic¢in kullanilan bir Olgegin parcalarini
olugturmaktadir (Akg6z ve Solmaz, 2010). Her boyut, kurumun farkli yonlerini ve paydaslar

tarafindan nasil algilandigini temsil etmektedir.

Kurumsal itibarin olusumunda ve ortaya ¢ikmasinda temel bilesenler toplu bir sekilde
degerlendirildiginde, hemen hemen hepsinin paydaslarin algilar1 ve duygulartyla iligkili
oldugu goriilmektedir. Kurumun attig1 her adim, aldig1 her karar, paydaslarin duygusal
tepkilerini ve algilarini etkilemektedir. Bu nedenle, kurumlarin itibarlarini giiglendirmek igin
paydaslarin algilarin1 ve duygularini yonetmeleri onemlidir. Kurumlarin, paydaslarinin
beklentilerini karsilamak, giiven olusturmak, diirtistliik ve seffaflik prensiplerine baglh
kalmak, siirdiiriilebilirlik ve toplumsal sorumluluk konularma odaklanmak gibi adimlar
atarak, paydas algilar1 ve duygular1 iizerinde pozitif etkiler yaratmalar itibarlarini

giiclendirmeye yardimci olmaktadir.

Calismanin bu bdliimiinde Fombrun’un ortaya koydugu kurumsal itibar bilesenleri

incelenecektir.
1.4.1 Duygusal Cekicilik

Duygusal cekicilige iliskin literatiirde birgok goriis mevcuttur. Duygusal ¢ekicilik, kurumun

sevilme ve saygi gorme derecesiyle iligkilidir (Yal¢in ve Bayram, 2014). Bu cazibenin
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olusmasi uzun bir siire¢ gerektirmektedir. Olumlu duygularin olusmasi igin hedef Kitleye
yonelik ilgi ve isteklerin kurumsal faaliyetler ¢ercevesinde ele alinmasi gerekmektedir.
Kurumlar, paydaslar1 goziinde giiven olusturarak cazibelerini artirmaktadir. Ayrica, kurumla

ilgili olumlu duygular, diisiinceler ve davranislar da sekillenmektedir (Boztepe, 2014).

Topluma yonelik mal ve hizmet {iretimi yapan sirketler, siyasi partiler ve kurumlar, akilda
kalict ve giivenilir olabilmek i¢in duygusal c¢ekicilik yaratma cabasi igerisindedir. Bu
cekicilik yaratma siireci, bazen tutkuya doniisebilen bir sekilde toplumda etkili olmakta ve
elestirilere yol a¢cmaktadir. Ancak bu durum, iiriin veya hizmete duyulan tutkuyu
degistirmemektedir. Kurumun sahip oldugu itibar, c¢alisanlarin iste tutulmasina ve
miisterilerin daha fazla harcama yapmaya tesvik edilmesine yardimci olmaktadir.
Olusturulan gekicilik ile tiiketicilerle kurumun {iriin ve hizmetleri arasinda duygusal bir bag
olustugundan miisteriler, {iriin veya hizmet fiyatlarina daha az hassas olmaktadir. Bu bag,
kurumun degerleri ve kiiltiirii ile paydaslar arasindaki iliskiyi kapsamaktadir. Calisanlar
arasinda kurumla duygusal bir bagi olan bireyler, kendilerini kurumla daha kolay
0zdeslestirmekte ve sonug olarak giivenilir ve sadik bir hale gelerek kurumsal itibar1 olumlu

yonde etkilemektedir (Karakose, 2007).
1.4.2 Uriin ve Hizmetler

Uriin ve hizmetler ile kurum itibar1 arasinda yadsinamaz bir bag bulunmaktadir. Ciinkii iiriin
ve hizmetler hem kurumlarin hem hedef kitlenin ilk degerlendirecegi unsur olarak 6n plana
cikmaktadir. Kaliteli bir sekilde sunulan iirlin ve hizmetler, miisterilere 6dedikleri degerin
hakkinin verildigi algis1 yaratarak giivenilirligini artirmakta ve dolayisiyla itibarint olumlu
yonde etkilemektedir. Uriin ve hizmet kalitesinin yaninda kurumlar, iiriin ve hizmetlerinin

arkasinda durarak her tiirlii destegi sagladiginda itibarinm giiclendirmektedir.

Giglii bir kurumsal itibar, sunulan {iriin ve hizmetin kalitesiyle siki sikiya baglantilidir.
Isletmeler, miisteri sayisin1 korumak ve potansiyel miisterileri cekmek igin siirekli olarak
iiriin ve hizmet kalitesini artirmak zorundadir. Miisteriler, aralarinda tercih yapmak zorunda
olduklar birgok isletme arasindan siyrilmak istemektedir. Onlar i¢in 6nemli olan ucuz ve
kaliteli liriin ve hizmetlerdir. Miisteriler, avantajli 6zelliklere sahip isletmelere yonelerek

ihtiyaglarini karsilamaktadir. isletme, olumsuz bir tutum veya davranis sergilemedigi siirece

miisteri bagin1 koparmayacaktir. Miisteriler, dogru iiriin ve hizmetleri sunan isletmeleri
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tercih ederek tatminlerini artirmaktadir. Bu tatmin, sonraki tiiketim asamasinda olumlu bir
tecriibe olarak hatirlanacak ve ayni isletmeye yonelmeyi tesvik edecektir. Sonug olarak,
miisteri fikirleri ve goriisleri isletme hakkinda olumlu olacak ve bu da kurumsal itibarin
yiikselmesine katki saglayacaktir. Artan itibar, mevcut miisteri sadakatini gii¢lendirirken,

stirekli ve yeni misterileri de ¢ekecektir.

Isletmeler, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilarken aymi zamanda potansiyel miisterilerle
stirekli iletisim halinde olup onlar1 bilgilendirmelidir. Yiiksek itibara sahip bir isletme, yeni
iirlin ve hizmetlerin piyasaya sunumunu kolaylastirirken, diisiik itibar ise bu siiregte sorunlar

ve olumsuzluklar yaganmasina neden olmaktadir (Karakose, 2007).

Uriin ve hizmetin en énemli itibar bileseni olduguna vurgu yapan Karahan’a gére kurumun
hedef kitlesiyle kurdugu baglarin hicbiri {iriin ve hizmetler araciligiyla kurulan baglardan
daha degerli degildir. Kurumsal itibar soyut bir kavram olsa da, satiglar1 artirmak i¢in biiyiik
bir etkiye sahiptir. Uriin ve hizmetler, kurumun hem paydaslariyla hem de hedef kitlesiyle
olan en 6nemli iliskiyi temsil etmektedir. Hedef kitlesi tarafindan deneyimlenen iiriin ve
hizmetler, olumlu veya olumsuz bir algi olusturmaktadir. Bu algi, kurumsal itibarin nasil
sekillenecegini gdsteren bir gostergedir. Dolayisiyla, sunulan iiriin ve hizmetler i¢in olumlu
algilar kurumsal itibar1 olumlu yonde etkilerken, olumsuz algilar ise olumsuz etkiler

yaratmaktadir (Karahan, 2009).
1.4.3 Kurumsal Cevre

Kurumsal c¢evre, kurumun etkilesim halinde oldugu dis faktorleri ve iliskilerini
kapsamaktadir. Iyi bir sekilde yonetilen ve olumlu bir kurumsal ¢evreye sahip olan bir
kurum, itibarmm giiglendirebilmektedir. Isletmenin etrafindaki paydaslar, rekabet ortamu,
endiistri trendleri, sosyal ve ekonomik faktdrler gibi unsurlar, kurumsal ¢evrenin bir
pargasidir. Kurum, bu ¢evreyi dikkate alarak stratejilerini belirlemekte, riskleri yonetmekte
ve firsatlar1 degerlendirmektedir. Iyi bir kurumsal ¢evre yonetimi, kurumun dis diinyayla
olan iligkilerini giiglendirmekte, paydaslar nezdinde giiven ve saygi kazandirmakta ve
itibarin1 olumlu yonde etkilemektedir. Stratejik ve gercek¢i yonetim anlayisi, paydaslarin
algilarin1 olumlu yonde etkilemek icin ¢alisan kalitesine odaklanmay1 ve nitelikli bir is giicii
olusturmayi oncelikli kilmaktadir. Bu sekilde kurum, kalifiye personel ile gii¢lii bir kurumsal

imaj olusturmaktadar.
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Iyi bir ydnetim, yetenekli personel ve kurumsal ¢evre, kurumun itibarmin olumlu oldugunu
gostermektedir. i¢ ve dis hedef kitle agisindan iyi bir itibara sahip olmanin temel sartlarindan
biri, iistiin 6zelliklere sahip calisma ortamlarinin saglanmasidir. lyi bir kurumda calismak,
mevcut ve potansiyel personel i¢in dnemlidir. Ayn1 sekilde, kaliteli personellere sahip bir
kurum da basariyla iliskilendirilebilmektedir. Dolayisiyla, iyi bir ¢alisma ortamina sahip

olan bir kurumun itibar1 da olumlu yonde sekillenecektir (Almagik, 2011).

Isletmeler, etkili bir sekilde yonetilen bir iletisim plan1 araciligiyla kurumsal itibarini
yonetme imkanina sahiptir. Kurumsal itibar, isletmenin nasil algilandigiyla ilgili
oldugundan, sosyal paydaslarin algilarinin yonetilmesini i¢ermektedir. Bu nedenle,
iletisimin etkisi kurumsal itibar yonetiminde g6z ardi edilemez bir unsur olarak
goriilmektedir. Isletme, acik bir iletisim stratejisiyle i¢ ve dis paydaslar tarafindan nasil
algilandigin1 belirlemektedir. Diger bir deyisle, kamuoyu nezdinde olusan algilarin

belirlenmesi ve yonetilmesi kurumsal iletisimin sorumlulugundadir (Karakose, 2007).
1.4.4 Finansal Performans

Kurumsal itibar ile finansal performans arasinda cift yonlii bir iliski bulunmaktadir. lyi bir
kurumsal itibar finansal performansa olumlu katki saglamaktadir. Olumlu itibara sahip
sirketlerin sundugu {iirlin ve hizmetler, miisteriler tarafindan daha giivenilir olarak
algilanmaktadir. Bu durum da miisterilerin iiriin ve hizmetleri satin almak i¢in daha yiiksek
fiyatlar 6demeye istekli olmalarini, sirketlerin ise daha yiiksek gelir ederek finansal
performansini arttirmasini saglayacaktir. Benzer sekilde diger taraftan, iyi bir finansal
performansa sahip sirketler yatinmcilarin dikkatini ¢ekecek ve sirkete daha fazla ilgi

gostermeleri sonucunu doguracaktir.

1980'lerden sonra gelisme siirecine giren kurumlar, kiiresellesme stratejilerinde kurumsal
itibar1 en onemli stratejik yonetim unsurlarindan biri olarak degerlendirmistir. Yabanci
yatirimcilarin, gittikleri tilkelerde isbirligi arayislarinin temelinde itibarli kurumlar olmustur.
Bu yatirimeilar, yerel kuruluslarla birlikte ¢alismayr planladiklarinda, mal varligi, miilk,
arazi, ara¢ veya makine gibi maddi unsurlardan ziyade, nasil ve kimler tarafindan
yonetildigi, insan kaynaklarimin niteligi, nasil algilandigi, yerel yonetimler ve kamu
biirokrasisi ile iligkilerinin diizeyi, sivil toplum kuruluslariyla olan mesafeleri gibi somut

olmayan degerlere odaklanmislardir. Bu soyut kavramlar, yatirnmcilarin kurumlari
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degerlendirirken finansal veriler kadar Onemsedikleri ve karar siireclerini etkileyen
faktorlerdir. Yatirimcilar, bir isletmenin yonetimi ve liderlik anlayigina biiylik 6nem
vermektedirler. lyi bir yonetim anlayisina sahip olan sirketler, giivenilirliklerini artirmakta
ve yatirimcilarin glivenini kazanmaktadir. Ayni sekilde, isletmenin insan kaynaklarinin
niteligi, calisanlarin yetkinlikleri ve deneyimleri de yatirnmcilar i¢in 6nemli bir faktor olarak
gbze carpmaktadir. Bunun yami sira, isletmenin yerel is gevrelerindeki algisi, yerel
yonetimler ve kamu biirokrasisi ile iliskileri ve sivil toplum kuruluslariyla olan mesafesi de

yatirimeilar tarafindan dikkate alinmaktadir (Ergeng, 2010).

Sirketlerin itibar yonetim c¢alismalarini1 daha etkili yiiritmek amaciyla kullanmasi gereken
finansal kaynagi elde etmek igin finansal performanslar1 ayrica 6nemlidir. Yeterli finansal
kaynagi olmayan sirketler markalarint duyurmak icin reklam tanitim faaliyetlerine biitce
ayiramayacaklardir. Bu durumda sirketler yeni veya mevcut {iriin ve hizmetlerini
tanitamayacak ve sirketlerin taninirligi olumsuz etkilenecektir. Bunun yaninda sirketler tiriin

ve hizmetlerinin tanitimindan kazanacagi olasi itibarindan da mahrum kalacaktir.
1.4.5 Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk, isletmenin karar verme yetkisine sahip olan sahipleri ve yoneticilerinin,
kendi ¢ikarlarinin yani sira toplumun refahinin korunmasi ve gelistirilmesine yonelik
faaliyetleri yerine getirme yiikiimliiliiglidiir. Bir igletme, i¢inde yer aldigi toplumun bir
parcast olarak, c¢alisanlarina karst sorumluluklarini yerine getirmek zorunda oldugu gibi,
toplumun genel refahina katkida bulunma ytikiimliiliigiinii de yerine getirmek durumundadir
(Dinger, 1998). Bu zorunlulugun tiiketicilerin tiriin alirken sadece iiriinlerin kendilerine degil
ayn1 zamanda sirketlere de dikkat ederek karar vermelerinden kaynaklandigini sdylemek

mumkindiir.

Sosyal sorumlulugun kurumsal itibara olan katkisi ¢esitli sekillerde ifade edilmistir. Sosyal
sorumluluk uygulamalari, bir yandan toplumun ihtiya¢ duydugu alanlardaki sorunlarin
giderilmesiyle toplumsal tatmini saglarken, diger yandan kurumsal imaj1 olumlu etkileyerek
ve giiven ve baglilik hissi olusturarak kurumsal itibarin insa edilmesine katkida
bulunmaktadir (Akim, 2010). Kurumsal sosyal sorumluluk, sadece itibar yonetiminde etkili

bir kriter olmakla kalmamakta, ayn1 zamanda kurumsal performansin toplum algisinda
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stirekli olarak stirdiiriilmesi i¢in 6nemli bir arag olarak da 6n plana ¢ikmaktadir (Kadibesgil,

2013).

Sorumluluk bilinci ve sisteme dayali uygulamalar gili¢ kazandirmaktadir ve itibari
artttrmaktadir. Kurumlar, kisiden baslayip sisteme ve tiim kuruma uzanan sorumluluklari
benimseyerek ve yerine getirerek, temel politika ve prensipleri koruyarak, paydaslarin
beklentilerini gozeterek sistemler ve uygulamalar sekillendirerek, kiiltiirlerinde kisiye degil
sisteme dayal1 karar verme anlayigini gelistirmelidir. Sorumluluklarini zamaninda ve dogru
sekilde yerine getiren kurumlar, ayn1 zamanda tiim paydaslarina kars1 giiclii bir konumda
olmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk konusunu ciddiye alan isletmelerin kazanimlari
marka degerlerinin ve dolayisiyla piyasa degerlerinin artmasi, daha nitelikli personeli
cezbetme, motive etme ve elde tutma, kurumsal 6grenme ve yaraticilik potansiyeli, hassas
yatirimcilara ulasma imkani gibi avantajlart icermektedir. Bu isletmeler hisse degerlerinin
artmasini, bor¢glanma maliyetlerinin diismesini, yeni pazarlara girmeyi ve miisteri sadakati
saglamay1 basarirken, verimlilik ve kalite artislar1 yasamakta, risk yonetimi daha etkin hale
gelmekte ve toplumun ve diizenleyicilerin goziinde daha iyi bir itibara sahip olmaktadir

(Argiiden, 2002’den aktaran Gezmen, 2014).

Sosyal sorumlulugun sadece dis paydaslar degil ayn1 zamanda i¢ paydaslar tizerinde de etkisi
oldugunu sdyleyen Yildirim’a gore kurumlar, i¢ paydaslarina yonelik gerceklestirdigi sosyal
sorumluluk calismalariyla dis paydaslar {izerinde de olumlu etkiler yaratmaktadir. Ig
paydaslar, kurumdan memnuniyet duyduklarinda kurumu desteklemeye ve tanitmaya istekli
olmaktadirlar. Bu durum da dogrudan kurumun itibarni artiric1 bir etki yaratmaktadir.
Ayrica, kurumun i¢ paydaslarinin olumlu deneyimlerini paylasan dis paydaslar da kuruma
kars1 daha olumlu bir tutum gelistirmektedir. Bu nedenle, kurumlarin i¢ paydaslarina yonelik
sosyal sorumluluk ¢alismalari, hem igeride ¢alisan memnuniyetini artirirken hem de disarida

itibar1 gliglendirme potansiyeli sunmaktadir (Yildirim, 2017).

1.4.6 Vizyon ve Liderlik

Liderlik, belirli bir durumda, belirli bir anda ve belirli kosullar altinda bir grup iizerinde
etkileyici bir sekilde hareket etme siirecidir. Liderlik, insanlarin kurumsal hedeflere goniillii

olarak ulagsmak i¢in caba gostermelerini tesvik etmekte, ortak hedeflere ulasmalarina
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yardimc1 olmakta, deneyimlerini paylasmakta ve liderlik tarzina uyum gostermelerini

saglamaktadir (Werner, 1993°ten aktaran Akgoz ve Solmaz, 2010).

Itibar kazanmak icin sadece davranislarda tutarli olmak yeterli degildir, ayn1 zamanda her
faaliyetin nicin yapildiginin agik¢a anlatilmasi ve kurumun misyonu, vizyonu ve degerleri
ile baglantisinin kurulmasi gerekmektedir. Bu yaklasim, tiglincii taraflarin kurumdan
beklentilerini dogru sekilde olusturmasina ve kurumun tutarliligin1 anlamalarina yardimci
olmaktadir (Argiiden, 2003’ten aktaran Gezmen, 2014). Kurum, paydaslarina kars1 acik ve
seffaf bir iletisim stratejisi izlemeli ve her faaliyetin neden ve nasil kurum degerlerine uygun
oldugunu vurgulamalidir. Bu sekilde, kurumun tutarliligi ve amacina yonelik hareket etme

yetenegi daha net bir sekilde anlagilmakta ve itibarini1 gliglendirmektedir.

Vizyon, bir kurumun ulagmay1 hedefledigi gelecek durumunu ifade etmektedir. Vizyonlar,
kurumun amaglarin1 ortaya koymakla birlikte duragan degildir ve zaman iginde
degismektedir. Kurumlar, vizyonlarina gore sinirlarini belirlemezler; aksine vizyon,

kurumlarin eylemlerini belirli bir yonde yonlendirmektedir (Koker, 2010).

Vizyon sahibi isletmeler i¢in yenilik ve degisim siire¢leri dogal birer unsur olarak
goriilmektedir. Bu tiir isletmeler, gelecege yonelik planlamalar yapmakta, yenilik¢i fikirleri
benimsemekte ve degisime adapte olmaktadir. Ancak, degisime kapali olan, gelecekle ilgili
planlari olmayan ve muhtemel sorunlara kars1 hazirliksiz olan isletmeler zamanla yok olma
riskiyle karsi karsiya kalmaktadir. Ciinkii degisim siirekli ilerleyen ve durmayan bir
kavramdir (Alkog, 2010).

Liderlik ve vizyon birbirini biiylik Olgiide tamamlayan kavramlardir. Bu iki kavram
birbirinden ayr1 disiiniilemez ve kurum itibari, liderlikten bagimsiz olarak
degerlendirilemez. Kurumun vizyonunu benimseyen bir lider her zaman basar1 getirecektir

(Yildirim, 2017).

Liderlik vasiflarina sahip olan kurum sahipleri veya yoneticileri, kurumun itibarint olumlu
yonde etkileyecek stratejileri gelistirmeyi kolaylagtirma ve bunlar1 kisa zamanda hayata
gecirebilme avantaji saglamaktadir. Iyi bir lider, kurumsal itibar1 korumak ve gelistirmek
icin sorumluluk almakta, kriz durumlarinda etkili iletisim ve yoOnetim becerilerini

sergilemekte ve calisanlariyla saglam bir iliski kurmaktadir. Ayrica liderlik, ¢alisanlar
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yonlendirme, motive etme ve etkileme yetenegini icermektedir. Bu faktorler de kurumun

itibarii etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir.

1.5 KURUMSAL ITIBARLA ILiSKiLi UNSURLAR

Kurumlar i¢in itibar yonetimi giderek daha 6nemli hale gelmektedir. Kurumlarin toplumda
giivenilir, saygin ve tercih edilen bir konuma ulagmalart i¢in sosyal medya kullanimi,
kurumsal sosyal sorumluluk ve halkla iligkiler arasindaki uyumlu iliski olduke¢a Kritiktir.
Kurumsal itibarin bilesenlerinden sayilmazsa bile bu kavramlar da kurumsal itibara katki

yapan unsurlar olarak literatlirde yer almaktadir.

Sosyal medya, giintimiizdeki en etkili iletisim araglarindan biridir ve kurumlar i¢in itibar
yonetiminde biiylik bir rol oynamaktadir. Kurumlar, sosyal medya platformlarinda aktif
olarak varlik gostererek, hedef kitleleriyle dogrudan iletisim kurma ve geri bildirimleri alip
degerlendirme  imkan1  bulmaktadir.  Sosyal medya, markalarin kimliklerini
giiclendirmelerine, degerlerini ve misyonlarin1 paylasmalarina ve toplumla etkilesimde
bulunmalarina olanak tanimaktadir. Bu sayede, seffaf ve samimi bir iletisim kurulmasiyla

kurumlar, itibarlarin1 gliglendirmekte ve olumlu bir imaj olusturmaktadir.

Kurumsal sosyal sorumluluk ve yesil pazarlama, kurumlarin ekolojik, sosyal ve ekonomik
sorunlara duyarlilik gostererek topluma olan katkilarini ve taahhiitlerini ifade eden 6nemli
bir unsurdur. Kurumlar, sosyal sorumluluk projeleri ve siirdiiriilebilirlik calismalariyla
toplumun yasam kalitesine ve ¢evreye olumlu etki yapmaktadir. Bu tiir etkinlikler, toplumla
giiclii bir bag kurulmasina ve kurumlarin toplumun takdirini kazanmasina yardimeci
olmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri, halkla iligkiler faaliyetlerine de entegre
edilerek, paydaslarla iligkilerin daha derin ve anlamli bir seviyede gelistirilmesine katk1

saglamaktadir.

Halkla iligkiler, kurumlarin hedef kitleleriyle etkilesim kurmalarin1 ve olumlu bir imaj
olusturmalarin1 saglayan temel bir strateji olarak goriilmektedir. Halkla iliskiler, seffaf,
dogru ve etkili iletisim araglartyla kurumun itibarin1 giiglendirmekte ve toplumun giivenini
kazanmaktadir. Kriz durumlarinda ise halkla iliskiler, etkin bir kriz iletisimi stratejisiyle

itibarin korunmasina ve zararin en aza indirilmesine yardimer olmaktadir.
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Calismanin bu kisminda yukarida bahsi gegen kavramlar ve kurumsal itibarla iligkileri

incelenecektir.
1.5.1 Sosyal Medya Kullaniminin Kurumsal itibarla Iliskisi

Tarih boyunca farkli sekillerde ortaya ¢ikan, insanlarin ve dolayisiyla toplumlarin birbiriyle
iletisim sekilleri, teknolojinin ilerlemesiyle biiyiik bir doniisiim siirecine girmistir. Bu
doniistim siireci de beraberinde sosyal medya kavramini ortaya ¢ikarmistir. Sosyal medya,
cesitli dijital platformlar ve uygulamalar araciligiyla internet lizerinde etkilesimde bulunan

insanlarin birbirleriyle iletisim kurdugu ve icerik paylastig1 bir dijital iletisim aracidr.

Bu platformlar, metin, resim, video ve ses gibi iceriklerin paylasilmasina, begenilmesine,
yorum yapilmasma ve katilima olanak tamimaktadir. Her sosyal medya platformunun
kendine 6zgili 6zellikleri, kullanici taban1 ve amaci bulunmaktadir. Baz1 sosyal medya
platformlari, genel kullanicilar arasindaki sosyal baglar1 giiclendirmeyi ve kisisel iletisimi
kolaylastirmay1 hedeflerken, digerleri is diinyasina odaklanmakta veya belirli ilgi alanlarina

yonelik icerigi desteklemektedir.

Sosyal medya, bireylerin haberleri takip etmelerini, etkinlikleri duyurmalarini, markalarla
etkilesime gegmelerini, is firsatlarini arastirmalarini ve aglarini genisletmelerini saglarken
reklamcilik, pazarlama ve marka yonetimi gibi kurumsal faaliyetlerinde 6nemli bir rol

oynamaktadir.

Dijital tabanli medya iletisim teknolojisinin gelismesinin bir sonucu olarak kurumsal itibar
alaninda da dijital itibar kavrami ortaya ¢ikmustir. Dijital itibar, bir kurum, marka veya
bireyin ¢evrimigi platformlarda algilanan itibaridir. Sosyal medya, bu dijital itibarin

olusumunda ve yonetiminde etkili bir aractir (Cimen, 2011).

Dijital itibar yonetimi, kurumlarin, markalarin, tirtinlerin, hizmetlerin ve bireylerin dijital
veya sanal diinyadaki itibarlarin1 ve algilarini yonetmeyi hedefleyen bir ¢alismalar biitiinti
olarak tanimlanabilmektedir. Dijital itibar, arama motorlari, sosyal aglar, haber siteleri,
sosyal paylasim siteleri, bloglar, sozliikler, forumlar, sikayet siteleri gibi bircok sosyal

medya kanali tizerinden gozlemlenebilmektedir (Cimen, 2011).

Glinimiizde medyada, kisisel ve is amaglart i¢in itibara yonelik bilgilerin Oncelikle

isletmelere ait web siteleri lizerinden {iiretildigini belirtmek miimkiindiir. Ancak, ikinci nesil
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web uygulamalarinin ortaya c¢ikmasiyla birlikte, igerik tiretimi yalnizca isletmelerin
tekelinde kalmamis ve kullanicilara da igerik iiretme firsatt sunulmustur. Bu baglamda,
modern donemde geleneksel medyada itibara yonelik faaliyetler, bireyler, markalar ve
isletmeler tarafindan iretilen bilgiler tizerinden sekillenirken, post modern donemde ise
teknolojideki ilerlemelerle birlikte ortaya ¢ikan yeni medya unsurlari (sosyal medya),
bilginin kullanicilar tarafindan iiretilmesini ve dagitilmasini saglamistir (Kozak ve Celtek,

2013’ten aktaran Aydin, 2016).

Kurumsal itibar, kurum ve kuruluslara farkli bir boyut kazandirarak rakiplerinden izole
etmekte, hedef kitlelerinin algisinda birtakim farklar yaratmakta ve bu durumu firsata
cevirmektedir. Kiiresellesmenin etkisiyle, {iretilen hizmetler birbirine benzer hale
gelebilmektedir ve hedef kitleler agisindan ayirt edilebilirlik zorlasabilmektedir. Bu tiir
ortamlarda kurum ve kuruluglar, olusturduklari kurumsal itibarlarin1 sosyal medya
platformlar1 tizerinden pazarlayarak diger kuruluslardan farkliliklar ve birtakim tstiinliikler
saglayarak kurumlar igin firsatlar elde etmektedirler. Sosyal medya platformlarinin ve
kurumsal itibar ¢alismalarin biitlinlesik olarak bir araya gelmesi, kurum ve kuruluslar
odak noktas1 haline getirmektedir. Sosyal medya platformlar1 ve kurumsal itibar ¢aligmalari,
kurum ve kuruluslara olumlu ve pozitif anlamda katkilar saglamaktadir. Kurum ve
kuruluslarin olumlu itibarinin, biinyesinde hizmet eden ¢alisanlarin motivasyonunu, iglerine
olan tutumlarini, hedef kitlenin kuruma olan ilgisini ve sosyal medya platformlarinin kuruma
kars1 izlenimini olumlu yonde etkileyebilecegini gostermektedir (Okay vd, 2007°den aktaran

Zavalsiz, 2020).

Sosyal medyanin kurumsal itibar {izerindeki etkileri goz oniine alindiginda kurumlarin
sosyal medya yonetimine profesyonel olarak yaklagsmasi gerekmektedir. Kurumlar ag¢isindan
sosyal medya hesaplarina sahip olmanin, kurumun itibarinin sosyal medya iizerinde
yonetildigi anlamina gelmedigi unutulmamalidir. Tam aksine, sosyal medya platformlarinda
yanlis bir icerik olusturulmasi veya kullanicilarin sorularina yanit verilmemesi gibi
durumlar, mevcut olumlu kurumsal itibarin zarar gérmesine neden olabilmektedir. Bu
nedenle, kurumlar sosyal medyada itibarlarin1 yonetme siirecinde, sadece var olmakla

yetinmek yerine aktif ve planli bir sekilde var olmaya ¢cabalamalidir (Tokatli, 2015).

Kurumlar i¢in sadece kurumlarinin web sayfalarini denetlemek yetersizdir. Ayn1 zamanda

online platformlarda siiregelen konular takip etmeli ve bu konular hakkinda bilgi sahibi
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olmalidir. Bu baglamda, hedef kitle tarafindan gelen diisiinceler ve oOneriler 6nemle
degerlendirilmeli ve olas1 bir online krize kars1 eylem planlar1 hazirlanmalidir. Bu eylem
planlar1 calisanlar1 da dahil edecek sekilde olmali ve bir erken uyari mekanizmasi

gelistirilmelidir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008).

Kriz yonetimi ve sosyal medya arasinda da giiclii bir iliski bulunmaktadir. Sosyal medya
platformlari, kriz durumlarinda hizli ve etkili iletisim saglama, krizi yonetme ve itibarin
korunmasi i¢in dnemli bir ara¢ haline gelmistir. Bu durumlarda, kuruluslar i¢in sosyal medya
aracilifyla giivenilir bilgiler ve haberler sunmanin 6nemi biiyiiktiir. Sosyal medya, bilginin
son derece hizl bir sekilde yayildigi bir mecra oldugundan, kuruluslarin kriz durumlarinda
dogru ve giivenilir bilgileri hizlica paylagsmalar1 gerekmektedir. Bununla birlikte, sosyal
medya, kuruluslarin kontrol edemedigi biiyiik bir platformdur. Bu nedenle, kuruluslarla ilgili
asilsiz, gerceklerden uzak bilgilerin ve haberlerin yayilmasi da her zaman miimkiindiir

(Jensen, 2014).

Tiim bu nedenlerle giiniimiizde kurumlar sosyal medya yonetimine 6zel bir nem atfetmekte
ve bu alanda profesyonel destek alarak calisan istihdam etmektedir. Bu alanda kurumlar
kurumsal iletisim sorumlulari belirlemis, kurumsal iletisimde sosyal medyaya ayri bir Gnem
atfederek sosyal medya uzmani, sosyal medya yoneticisi gibi tinvanlarda ¢aligsanlar istthdam

etmislerdir.

Etkin bir sosyal medya stratejisiyle, kurumlar miisterileriyle dogrudan iletisim kurabilmekte,
marka bilinirligini artirabilmekte ve miisteri memnuniyetini saglayabilmektedir. Bu da
kurumsal itibarlarini giiclendirmekte ve siirdiiriilebilir hale getirmektedir. Ancak, sosyal
medya stratejilerinin dikkatli bir sekilde planlamasi ve yonetilmesi 6nemlidir. Dogru
mesajlarin iletilmesi, marka degerlerinin yansitilmasi ve hedef kitleye uygun igeriklerin
paylasilmasi1 gerekmektedir. Ayrica, olumsuz durumlarla karsilasildiginda, etkili bir kriz
yonetimi yapilmasi ve olumsuz geri bildirimlere hizli ve etkili bir sekilde yanit verilmesi de

onem arz etmektedir.
1.5.2 Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Yesil Pazarlamanin Kurumsal Itibarla liskisi

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami, sirketlerin toplumun ihtiyaclarina karsi sosyal
sorumluluklarini yerine getirmesini ifade etmektedir. Ancak bu kavram, farkli bakis

acilara gore farkli sekillerde tanimlanabilmektedir. Bazilari i¢in sosyal sorumluluk, okul
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insa etmek, saglik merkezleri boyamak, basarili 6grencilere burs saglamak gibi faaliyetleri
icermektedir. Diger yandan bazilar1 igin ise, sirketlerin Uirettigi iirlinlerin toplum sagligina
zarar vermeyecek sekilde iiretilmesi ve toplumun refahina duyarh iiriinlerin gelistirilmesi

sosyal sorumlulugun bir pargasi olarak goriilmektedir (Boran, 2011).

Son zamanlarda c¢evresel farkindaligin artmasi ile birlikte tiiketicilerden, rakiplerden,
hiikiimetten ve ¢alisanlardan gelen baskilar ve birtakim diizenlemeler kurumlarin kurumsal
sosyal sorumlulugun kapsamini daha iyi anlamasina ve bu dogrultuda hareket etmesine
neden olmaktadir. Tiiketiciler sadece satin alma ve tiiketimle ilgilenmemekte, kit kaynaklar
tiketen iretim siirecinin ayrmtilarini ve atiklarin degerlendirilmesini de yakindan
izlemektedirler. Diger bir ifadeyle, tiiketiciler ¢evre bilincine sahip yesil tiiketiciler haline
geldikge, sosyal sorumluk konusunda hassas davranan isletmeler de artan oranlarda gevreci,
yani yesil olmaktadir (Nemli, 2000). Yani ¢evre bilincine sahip yesil tiiketiciler ortaya
ciktikea, sosyal sorumluk konusunda hassas davranan igletmeler de artan oranlarda gevreci

olmaktadir.

Kiiresellesen diinyada, rakip avantaji elde etmek icin gilivenilir bir kurumsal itibar
olusturmak ve miisterilerin giivenebilecegi bir kurumsal imaj gelistirmek onemlidir. Bu
hedefe ulagmak i¢in c¢evreci bir goriintii saglamak gereklidir ve c¢evreci pazarlama
faaliyetlerini arttirarak bu goriintiiyii gliglendirmek miimkiindiir. Cevreci pazarlama
uygulamalarimin  etkili bir gsekilde kullanilmas1 ve tiiketicilerin her kullanimda
degerlendirmesi, bu baglantinin kritik bir rol oynadig1 konulardir. Bu nedenle, ¢evreci
pazarlama stratejileri, ¢evreci bir goriintii olusturmak ve giivenilir bir kurumsal itibar
kazanmak i¢in 6nemli bir aractir (Gedik, 2020). Kurumsal sosyal sorumlulukta ¢evreye

yapilan bu vurgu beraberinde yesil pazarlama uygulamalarinin ortaya ¢ikmasini getirmistir.

Yesil pazarlama; isletmelerin, tiiketici ihtiyaglarini karsilarken ve isletme amaglarini
gerceklestirirken ayn1 zamanda da uzun vadede ekolojik yonden verilebilecek olan zararin
miimkiin olan en alt diizeyde tutulabilmesi i¢in siirekli olarak i¢ denetim uyguladig: tiimsel

ve biitiinlesik bir yaklasimdir (Polonsky ve Jevons, 2006).

Banerjee’ye gore kurumlarin yesil pazarlama uygulamalari kurum miisterilerine,
destekgilerine, ¢alisanlarina, kisacasi kurumun tiim sosyal cevresine de olumlu imaj

olusturmasina katkida bulunmaktadir. Buna gore yesil pazarlama miisteri memnuniyetini
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arttirmakta, rekabet avantaji yaratmakta ve olumlu bir kurumsal imaj saglamaktadir
(Banerjee, 1999).

Giliniimiizdeki kurumlar i¢in kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin sagladig: faydalar
incelendiginde, sosyal kimlik olusturma, rekabet istlinligii elde etme, sirket baglilig
yaratma, itibar saglama ve markalagsma gibi unsurlarin 6n plana ¢iktig1r goriilmektedir.
Kurumsal sosyal sorumluluk ayn1 zamanda isletmelerin kurum bagliligini gii¢lendirmelerine
katki saglamaktadir. Kurum ¢alisanlari, kurumun toplumsal ve g¢evresel katkilarina dahil
olduklarinda ve bu degerlere uygun hareket ettiklerinde, is yerine olan bagliliklar1 artmakta

ve daha motive olmaktadir.

Gilinlimiizde sosyal sorumluluk ve yesil pazarlama ve itibar iliskisi genellikle 6zel kurumlar
baglaminda ele alinsa da, kamu kurumlarinin da varliklarini siirdiirebilmek ve toplumla
saglam bir bag kurabilmek icin sosyal sorumluluk ve itibara nem vermesi kaginilmaz bir
zorunluluk haline gelmistir. Stirdiiriilebilirlik hedefi, hem kamu hem de 6zel sektor i¢in ortak
bir hedef olmakla birlikte, kamu kurumlar1 6zelinde toplumsal takdir ve fayda 6n plana

cikmakta, 6zel kurumlarda ise ekonomik getiri 6nemli bir etken olmaktadir.

Kamu ve 6zel sektor kurumlari arasinda, toplumun taleplerine kars1 duyarlilik gosterme,
cevreyi ve insan sagligini koruma, toplumsal problemlere karst sorumlu bir tavir sergileme
gibi davraniglar, kurumlara avantaj saglamaktadir. Giin gegtikce daha bilingli bireylerden
olusan toplumlar, insan unsuruna, yaganilan ¢evreye ve ahlaki degerlere verilen 6nemi takdir
etmekte ve bu unsurlara ne kadar deger verildigi, kurumlarin tercih edilme nedenlerinden
biri haline gelmektedir. Bu nedenle, kurumlarin sosyal sorumluluk ve toplumsal hassasiyet
konusundaki tutumlari, toplum ve gruplar adina 6nemli bir tercih sebebi olarak karsimiza

cikmaktadir (Karatepe ve Ozan, 2017).

Kurumsal sosyal sorumluluk baglaminda yesil pazarlama ve kurumsal itibar arasinda yakin
bir iliski vardir. Isletmeler, yesil pazarlama projeleriyle topluma deger katarak, toplum
nezdinde olumlu bir imaj olusturmaktadir. Bu imaj, kurumlarmm kurumsal itibarimi
giiclendirmekte ve giivenilirliklerini arttirmaktadir. Toplumun ihtiyaglarina duyarhilik
gosteren kurumlar, tiiketici ve miisterilerinin goziinde daha olumlu bir algiya sahip olmakta
ve tercih edilme olasiliklar1 artmaktadir. Ayrica bu iliski kurumlar i¢in énemli bir deger

yaratma potansiyeline sahiptir. Yesil pazarlama bilincine sahip olan kurumlar, topluma ve
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cevreye yonelik duyarlilik gostererek, kurumsal itibarlarini giiclendirmekte ve rekabet
avantaji elde etmektedirler. Bu sayede, siirdiiriilebilir basar1 ve toplumsal katki saglamak

acisindan dnemli adimlar atmis olmaktadir.
1.5.3 Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Kurumsal Itibarla iliskisi

Halkla iliskiler, bir organizasyonun veya kurumun stratejik bir yonetim stireci olarak, hedef
kitleleriyle etkilesim kurmayi, agik ve etkili iletisimi amaglayan bir disiplindir. Halkla
iliskiler, kurumun i¢ ve dis iletisimini diizenlemek, hedef kitlelerle olumlu iliskiler kurmak
ve kurumun itibarini giiglendirmeye odaklanmaktadir. Bu siiregte temel hedefler arasinda
toplumun, miisterilerin, ¢alisanlarin, hissedarlarin ve diger ilgili paydaslarin giivenini
kazanmak, olumlu bir imaj olusturmak, kriz durumlarinda etkin iletisim saglamak ve
toplumla uyumlu bir sekilde faaliyetleri siirdiirmek bulunmaktadir. Halkla iligkiler, cesitli
iletisim araglar1 ve stratejilerini kullanarak, kurumlarin toplumsal kabul ve destegi

artirmasina ve siirdiiriilebilir bir itibara sahip olmasina katkida bulunmaktadir.

Tiirkiye'nin modern halkla iligkiler kavramiyla tanismasi, Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra
gerceklesmistir. Bu donemde, ilk kez kamu kuruluslarinda halkla iligkiler calismalar ortaya
cikmigtir. Ancak bu ¢alismalar, kamuoyunda yeterince yer edinme veya kendini anlatma
agisindan basarili olamamuistir. Bu durum, 6zel sektoriin kamu sektoriinden daha sonra halkla
iligskileri ele almasina ragmen, daha etkin bir sekilde degerlendirilmesine zemin
hazirlamigtir. Serbest piyasa ekonomisinin gelismesi ve yabanci yatirimlarin artmasiyla
birlikte, sirketlerin ekonomideki yerleri daha da 6nem kazanmistir ve bu da halkla iligkilerin
onemini artirmistir. Sirketler, halkla iliskiler araciligiyla toplumla etkili bir iletisim kurma

ve olumlu bir imaj olusturma ihtiyacini fark etmistir (Isik ve Akdag, 2009).

Halkla iligkiler kavraminin uygulama alanlart incelendiginde, itibar, itibar yonetiminin
bilesenleri ve kurumsal itibarla iliskili unsurlarla ¢akistig1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu duruma
vurgu yapan Kalender tarafindan yapilan siiflandirmaya gore, halkla iligkilerin uygulama
alanlar1 medya iligkileri, finansal iliskiler, kamusal iliskiler, konu/sorun yénetimi, lobicilik,
kriz yonetimi, itibar yonetimi, pazarlama iletisimi, sponsorluk, kurumsal sosyal sorumluluk,
etkinlik yonetimi, kurumsal kimlik ve imaj, calisan/iiye iliskileri ve toplumla iliskiler olarak

siralanmaktadir. Bu alanlar, halkla iliskilerin kurumlar i¢in ¢esitli fonksiyonlar1 ve hedef
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kitlelerle etkili iletisimi yOnetmek iizere genis bir yelpazede faaliyet gosterdigini

gostermektedir (Kalender, 2008).

Halkla iligkilerde 6nemli olan unsurlardan biri, kurumun hedef kitleyle dogru bilgi ve
beceriyle etkili bir tanitim yapmasidir. Bu tanitim siirecinde, kurumun i¢inde kurum kimligi
ve imajiyla uyumlu bir biitiinlesme saglanmali, kurum kiiltiirii ve atmosferiyle birlikte uyum
icinde hareket edilmelidir. Bu durumda, kurum tutarlilik elde ederek, dogru halkla iliskiler

teknikleri sunuldugunda, kurumsal itibarin otomatik olarak gelismesi kaginilmaz olacaktir.

Son yillarda, kurumlar halkla iliskiler bilesenlerine daha fazla 6nem vermektedir. Bu 6nemin
altinda yatan nedenler daha genis bir perspektiften degerlendirildiginde, kurumsal itibarin
bilesenlerinin 6nemli bir yer tuttugu agikca goriilmektedir. Dogru yonetildiginde, halkla
iligkilerin, kurum kimligiyle varsayilan kurumsal imajin en {iist diizeyde birlesmesine ve
diger rakip markalarin 6niine ge¢gmesine yardimei oldugu gozlemlenmektedir. Ornegin, bazi
markalarin iirlinleri sadece o marka tarafindan {iretildigi i¢in tiiketici tarafindan tercih
edilmektedir. Bu da halkla iligkiler faaliyetlerinin 6nemini ortaya koymakta ve kurumsal
itibarin en 6nemli destekcisinin bilingli veya bilingsiz sekilde yiiriitiilen halkla iliskiler

faaliyetleri oldugu anlasilmaktadir (Engiir, 2012).

Halkla iligkilerin diger bir 6nemli gorevi ise orgiitsel uygulamalarin paydaslara dogru bir
sekilde iletilmesidir. Paydaglar, kurumun karar ve uygulamalarini yakindan takip etmekte ve
kurumla etkilesimde bulunmaktadir. Dolayisiyla, halkla iliskilerin basarili bir sekilde
gergeklestirecegi iletisim, orgiitsel uygulamalarin paydaslara etkin bir bicimde aktarilmasini
saglayarak, glivenilir bir kurum imaj1 olusturmakta ve paydaslarin kuruma olan bagliligini

artirmaktadir.

Paydagslarin beklentileriyle uyumlu eylemlerde bulunmak i¢in, paydaslarin dogru bir sekilde
analiz edilmesi 6nemlidir. Paydas analizi, halkla iliskilerin temel gérevidir ve elde edilen
bilgilerin iist yonetimle paylasilmast gerekmektedir. Bunun yani sira, Orgiitsel
uygulamalarin paydaglara dogru bir sekilde iletilmesi de biiylik 6nem tagimaktadir. Hem
paydas analizi hem de orgiitsel iletisim acisindan halkla iligkiler, kurumsal itibar yonetimi
acisindan kritik bir rol oynamaktadir. Bu sekilde, halkla iliskiler, kurumun paydaslarini
anlamasi, beklentilerini karsilamasi ve onlarla etkili bir iletisim kurmasi sayesinde kurumsal

itibarin giiclendirilmesine ve korunmasina katki saglamaktadir. Sonug¢ olarak, halkla
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iliskilerin hem paydas analizi hem de orgiitsel iletisim yoluyla kurumsal itibar yonetiminde

hayati bir islevi yerine getirdigi acikca goriilmektedir (Ozer, 2009).

Giiclii ve olumlu bir itibar, her halkla iligkiler uzmaninin en degerli hedefidir. Kurumsal
itibar, bir kurumun nasil yonetildigi ve yonetim bi¢iminin se¢ilmesi temeline dayanmaktadir.
Iyi bir itibar, kurumun toplum nezdinde saygmhgini, giivenilirligini ve degerini
yansitmaktadir. Halkla iliskiler uzmanlari, kurumsal itibar1 sekillendirme ve gii¢lendirme
stirecinde ¢esitli stratejiler ve iletisim aracglari1 kullanarak, kurumun hedef kitleleriyle olumlu
iliskiler kurar ve kurumun degerlerini topluma aktarmaktadir. Basarili bir halkla iligkiler
caligmasiyla, kurumlar giiclii bir itibara sahip olabilir ve uzun vadede basarilarini
stirdiirebilir hale getirmektedir. Bu durumu Morley giiclii ve olumlu bir itibarin, halkla
iligkiler uzmanlarinin en 6nemli hedeflerinden biri oldugunu ve adeta onlarin "kutsal kase"si

oldugunu belirterek ifade etmistir (Morley, 1998°den aktaran Ozgiil, 2010).
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IKINCi BOLUM

KAMU KURUMLARINDA iTiBAR YONETIMi

2.1 KAMU KURUMLARINDA iTiBAR YONETIMI

Kurumsal itibar, bir kurumun kamuoyu nezdindeki algisi, itibarmin giicii ve itibarinin
yonetilmesiyle ilgilenen bir kavramdir. Kurumlar i¢in itibar yonetimi, itibarlarint olumlu
bigimde sekillendirmek, siirdiirmek ve korumak igin yapilan stratejik bir siirectir. Itibar
yonetimi, bir kurumun basarisi i¢in kritik bir faktordiir. Bu nedenle kurumsal itibarin etkili

yonetimi, ¢cagdas kurumlarin en degerli maddelerinden biri olarak goriilmektedir.

Tipk: 6zel sektorde oldugu gibi kamu sektoriinde de kurumsal itibar yonetimi, kamu hizmeti
sunan kurumlar i¢in biiyiilk 6nem tasimaktadir. Arastirmalar, kamu kurumlarinin ¢aligmanin
ilerleyen boliimlerinde s6z edilecek durumlar nedeniyle olumsuz bir itibar algisiyla karsi
karsiya olabileceklerini gostermektedir. Bu durum, kamu kurumlarinin toplum nezdinde
giiven kaybetmesine, kamuya ayrilan kaynagin etkisiz ve verimsiz kullanilmasina ve kamu
hizmetlerinden yararlananlarin diisiik tatmin ve memnuniyet diizeyine sahip olabilmesine
sebep olabilmektedir. Bu nedenlerden dolayr kamu kurumlarinda da kurumsal itibar

yonetimi oldukga 6nemlidir.

Ulkemizde ve diinyada 6zel sektdrde itibar ydnetimine verilen éneme paralel olarak kamu
kurumlarinda da itibar yOnetimine verilen 6nemin arttig1 gozlemlenmistir. Bu tutumun
degisiminde kamu yonetiminde biirokrasi ve hiyerarsinin hakim oldugu klasik dénemden,
katilimci, yenilik¢i ve miisteri/vatandas odakli hizmet sunumu anlayisini benimseyen yeni
kamu yonetimine gecilmesi 6nemli bir rol oynamistir. Bu degisimin yasanmasinda bilgi

toplumuna gecis ve kiiresellesme gibi faktorlerin etkisi yadsinamaz bir gergekliktir.

Tiim bu faktorler goz oniine alindiginda kamu kurumlarinda itibar yonetiminin 6nemini daha
iyi anlamak i¢in kamu y6netiminin tilkemizdeki geligsimini ve degisim siirecini detayl olarak

ele almak gerekmektedir.

39



2.2 KAMU YONETIMINDE YASANAN DONUSUM VE iTIBAR YONETIMINE
ETKISI

Kamu yonetimi, amact kamusal hizmetlerin etkin ve verimli bir sekilde sunulmasini
saglamak, kamu politikalarinin uygulanmasini denetlemek ve kamu kaynaklarinin
yonetimini saglamak olan devletin ve kamu kurumlariin politikalarini, kaynaklarmi ve
isleyisini diizenleyen bir disiplin alanidir. Kamu yonetimi kamu kurumlarinin
organizasyonunu, personel yonetimini, biit¢e planlamasini, politika olusturma siireclerini ve

vatandaglarla etkilesimini i¢eren bir anlayistir.

Kamu yonetimi yaklasimlart teknolojik ilerlemeler, kiiresel trendler ve yeni yonetim
yaklagimlar1 gibi unsurlardan etkilenerek bir degisim ve doniisiim siireci i¢cine girmistir.
Kamu yonetimindeki bu degisim siiregleri, katilimci, seffaf, vatandas odakli ve yenilikgi

tutumlari ortaya ¢ikarmistir.

Bunlarin yaninda, toplumsal beklentiler kamu yonetimindeki degisim siirecini etkileyen
onemli bir faktordiir. Modern kamu yonetimi anlayisi, vatandaslarin beklentileri, kamu
hizmetlerinin kalitesi, seffaflik, hesap verebilirlik ve katilimcilik gibi unsurlar {izerinde
odaklanmaktadir. Kamu yonetimi, vatandas odakli hizmet sunumu ve katilimer karar alma

stirecglerini tegvik etmek i¢in ¢caligmaktadir.

Tiim bunlarin sonucu olarak kamu yonetiminde doniisiim siireci yasanmistir. Bu siireg
sonunda 19. yiizyilin son g¢eyreginden 1980°li yillara kadar uzanan geleneksel kamu

yonetimi yaklagimi yerini yeni kamu yonetimi yaklagimina birakmastir.

Geleneksel kamu yoOnetimi, temelde Weberyan biirokrasi modeline dayanmaktadir.
Weberyan biirokrasi modeli, otoriteye dayali, sinirli ve kural temelli, merkezi yapilanma ve
dar bir goriis agisina sahip bir Orgiitlenme tiirlinii ifade etmektedir (Arap ve Yilmaz,
2006’dan aktaran Kurt ve Ugurlu, 2007). Bu model, islevsel bir hiyerarsi, onceden
belirlenmis kurallar ve prosediirler, yazili kayitlar ve uzmanlasmis personel lizerine kurulu

bir yonetim yapisini dSngdérmektedir.

Geleneksel yonetim, kamu hizmetlerinin {iretimi ve sunumu konusunda dncelikli olarak
kamusal sektorleri kullaniimaktadir. Devletin dogrudan miidahil oldugu kurumlar ve kamu

calisanlari, hizmetlerin yiiriitiillmesinde merkezi bir rol oynamaktadir.
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Geleneksel yonetim, kamu sektoriinii 6zel sektorle karsilastirdiginda farkliliklar oldugunu
vurgulamaktadir. Yeni kamu yonetimi ise, 6zel sektor yonetim prensiplerini kamu sektoriine

uygulama fikrine dayanmaktadir.

Yeni kamu yonetimi, daha esnek, katilimci ve performans odakli bir yonetim anlayisin
benimsemektedir. Bu yaklasimda, kamu hizmetlerinin etkinligi ve verimliligi 6n planda
tutulurken, halkin beklentileri ve ihtiyaglar1 da dikkate alinmaktadir (Lynn, Laurence, E.,
2001°den aktaran Kurt ve Ugurlu, 2007). Bu doniistimii kiiresellesme, teknolojik ilerlemeler
ve toplumsal degisimler tetiklemistir. Yenilik¢i kamu yonetimi, esneklik, katilimeilik,

seffaflik ve miisteri odaklilik gibi degerlere vurgu yapmaktadir.
Kurt ve Ugurlu’ya gore iki yaklagim arasindaki farklar: su sekilde géstermek miimkiindiir:

Tablo 1: Geleneksel Kamu Yonetimi Anlayisi- Yeni Kamu Yonetimi Karsilagtirmasi

Geleneksel Kamu Yonetimi Yeni Kamu Yonetimi
Hiyerarsik kademe ve farkliliklar Diiz, yatay ve network tipi orgiitlenme
Merkeziyetci anlay1s Yerinden yonetim ve yetki devri
Gizlilik ve kapalilik Seffaflik ve agiklik
Statiiko Dinamik yonetim
Kural odaklilik Vatandas odaklilik

. . Kamu hizmetinde yeni mekanizmal
Dogrudan kamu hizmeti sunumu L . yen! mekantzmatarin

gelistirilmesi

Sorgulanamazlik ve dokunulmazlik Hesap verilebilirlik

Kaynak: (Kurt ve ugurlu, 2007)

Yeni kamu yoOnetimi anlayisina gecisle birlikte itibar yonetimi de 6nem kazanmistir.
Yenilik¢i kamu yonetimi anlayisinda itibar yonetimi, kurumlarin toplumla iliskilerini
gliclendirmek, giiven insa etmek ve paydaslarinin beklentilerini karsilamak igin stratejik bir
oneme sahiptir. Kurumlar, itibarlarin1 korumak ve gelistirmek icin iletisim, seffaflik,

sorumluluk, etik degerlere uyum gibi unsurlar1 aktif bir sekilde yonetmektedir.

Yenilik¢i kamu yonetimi anlayisinin kamuya hakim olmasi beraberinde kamu kurumlarinin
kurumsallagsmasin1 da getirmistir. Literatiirde farkli birgok kurumsallagsma kavrami tanimi
yer almaktadir. Kurumsallagma; orgiitlerin belirlenen amaclara ulasilabilmesi i¢in kabul

goren normlar, degerler ve ilkeler dogrultusunda bir yonetim anlayisinin uygulanmasidir.
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Kurumsallasma hem kurumlarin stratejik planlarinda ortaya koyulan amag¢ ve hedeflere

ulagmasina hem de kamu kaynaklarini etkin kullanimina destek olmaktadir.

Kamunun kurumsallagmasi, stratejik planlamayi ve itibar yonetimini birlikte kullanarak
kamusal sektoriin etkinligini, seffafligini ve gilivenilirligini artirmaktadir. Kurumsallagsma
stireci, kamu kurumlarinin misyon, vizyon ve degerlerini belirlemesini, uzun vadeli hedefler
ve oOncelikler belirlemesini saglamistir. Stratejik planlar ise, kamu kurumlarinin
performanslarini  6lgmelerine, kaynaklar1 etkili bir sekilde yoOnetmelerine ve kamu

hizmetlerini siirekli olarak iyilestirmelerine yardim etmistir.

Kamu kurumlarn stratejik planlarla vatandas odakli hizmet sunumu ve paydas iliskilerini
yonetme anlayigina paralel olarak vatandas ve paydaslari nezdindeki itibar algilarini 6lgmek

icin i¢ ve dis paydaslarina anketler uygulamislardir.

Sonug olarak, klasik donemde kamu yonetimi biirokratik, merkeziyet¢i ve etkinlik odakli bir
yaklagim benimserken, yenilik¢i donemde daha esnek, katilimc1 ve miisteri/vatandas odaklt
bir anlayis benimsemistir. Bu donemsel farkliliklar, itibar yonetimi stratejilerini de
etkilemektedir. Yenilik¢i donemde kurumlar, itibarlarini giiglendirmek igin iletigim,
seffaflik ve paydas beklentilerini karsilama gibi unsurlar1 aktif bir sekilde yonetmek
istemektedir. Bu da beraberinde kurumsal itibar yonetimi anlayisina verilen Gnemin
artmasin1 ve Ozel sektdr gibi kamu kurumlarinin da itibar yonetimi alanina egilmesini
getirmistir. Kurumsal itibar yonetimi ile kurumlarin siirdiiriilebilir basar1 elde etmeleri ve
kriz durumlarinda etkin bir sekilde miidahale etmeleri amaglanmistir. Kurumlar, itibarlarini
korumak i¢in olumsuz durumlarla basa ¢ikmada proaktif bir yaklasim benimsemis ve seffaf

iletisimle sorunlara ¢6ziim bulmaya ¢alismistir.
2.3 KAMU KURUMLARININ iTiBARINA YONELIK TEHDITLER

Gilinlimiizde kamu kurumlarinin itibari, toplumun giivenini ve destegini kazanmasi agisindan
biliylik 6nem tagimaktadir. Ancak, kamu kurumlarinin itibarina yonelik bir dizi tehdit
bulunmaktadir. Bu tehditler, kurumlarin etkinligini, giivenilirligini ve toplumsal desteklerini

olumsuz etkileyebilmektedir.

Kurumsal itibar1 olusturan caligmalara ve bu c¢alismalardaki temel varsayimlara gereken

onemin verilmemesi, itibart olusturan unsurlarin kurumlarin yonetiminde yeterince yer
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almamas1 kamu kurumlarinin itibarlarin1 olumsuz sekilde etkilemektedir. Calismanin bu
boliimiinde kamu kurumlarinin itibarima yonelik tehditler c¢esitli basliklar altinda

gruplanarak incelenecektir.
2.3.1 Biirokrasiden Kaynaklanan Sebepler
2.3.1.1 Kirtasiyecilik

Kamu yonetiminde kirtasiyecilik, organizasyon veya kurumun yapisinin igerisinde asiri
diizenlemeler, gereksiz prosediirler ve fazla belgeleme gibi unsurlarin agirlik kazanmasi
durumunu ifade eden bir kavramdir. Bu durum, gergek islerin yerine belirli prosediirlerin
Oonem kazanmasina yol agmakta ve verimli ¢alismanin oniine gegmektedir. Bir bagka sekilde
ifade etmek gerekirse, biirokraside kirtasiyecilik, kurumsal verimlilik ve etkinligi azaltan

gereksiz diizenlemelerin ve prosediirlerin baskin oldugu bir durumu ifade etmektedir.

Kazanci’'ya gore kirtasiyecilik, vatandaslarin  haklarim1  korumak ve yOnetim
mekanizmasinda her yetkilinin prosediire katkida bulunmasini saglamak amaciyla
olusturulmustur. Biirokratik diizen iginde her asamanin sorumlusu, belgeyi imzalamak veya
onaylamak icin yetkilendirilmekte ve bu sayede islem veya karar denetlenebilir hale
gelmektedir. Bu yontem, yonetimde olan bitenden her yetkilinin haberdar olmasini

saglamaktadir ve dolayistyla yonetim i¢inde gizlilikle ilgili bir 6nlem alinmaktadir.

Bu prosediirler yonetilen kisi i¢in degil, i¢ diizenin diizgiin islemesi i¢indir. Ciinkii olayin
sliresi Onemsizdir, imza atan veya onaylayan kisilerin varlig1 ve gorevleri vatandasi pek
ilgilendirmemektedir. Prosediiriin belirlenmesi, basvurunun yapilmasi ve islemlerin
tamamlanmasi i¢in belirli bir slire tanima uygulamasi ¢ok az kurulusta mevcuttur. Baska bir
deyisle, yonetimsel islem diizenlemesi veya basitlestirmesi, kamu yonetimimizde sinirh

sayida kurulus veya alanda bulunmaktadir (Kazanci, 2003).

Kirtasiyeciligin verimsizligi de beraberinde getirdigini ifade eden Kuyucu’ya gore
kirtasiyecilik, biirokrasinin igleyisiyle iligkili olan en 6nemli sorunlardan biri olarak kabul
edilmektedir. Bu terim halk arasinda biirokrasi anlaminda da kullanilmaktadir. Kirtasiyecilik
kavrami, kamu kurumlarinin goérevlerini yerine getirme siirecinde ortaya ¢ikan resmi
islemler veya bu islemlerin sonuglar1 olarak algilanmaktadir ve 6zellikle dikkate deger olan

nokta, bu kavramin etkinlik ekseni i¢inde tanimlanmasidir. Biirokraside kirtasiyecilik,
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zaman, kaynak ve enerji israfina neden olarak verimliligi azaltmaktadir. Asir1 diizenlemeler,
gereksiz prosediirler ve fazla belgeleme gibi unsurlar, kirtasiyecilik problemini tetikleyen
faktorlerdir. Bu durum, hizli karar almay1 engellemekte, is siireglerini yavaslatmakta ve

calisanlarin motivasyonunu diisiirebilmektedir (Kuyucu, 2003).

Kirtasiyeciligin i¢ isleyisle daha yakindan ilgili olmasi ve vatandasin kamu kurumlarinda
hizmet almasini zorlastirmasi, kamu kurumlarinda gecirdigi siireyi arttirmasi gibi faktorler

g6z Oniine alindiginda kamunun itibarin1 olumsuz etkiledigini soylemek miimkiindjir.

Bu tanimlamalardan yola c¢ikarak kirtasiyeciligin, kamu biirokrasisinin i¢ isleyisiyle
yakindan iligkili oldugu ve kamu hizmetlerine erisimi zorlastirarak vatandasin yasadigi

sorunlart arttirdig1 sdylenebilmektedir.

Kirtasiyecilik kamu kurumlarina basvuran bireylerin islemlerini tamamlamak i¢in daha fazla
zaman harcamalarina, gereksiz prosediirlere takilmalarina ve biirokratik engellere maruz
kalmalarina neden olabilmektedir. Bu siireglerin karmasikligi ve uzunlugu, vatandaslarin
kamu kurumlariyla olan etkilesimlerini  olumsuz etkileyebilmekte, giivenlerini
zedeleyebilmekte ve hem kurumlarin hem de tiim kamu y6netiminin itibarin1 olumsuz
etkileyebilmektedir. Bu nedenle, kirtasiyecilik kamu kurumlari i¢in 6nemli bir sorun olarak
goriilmekte ve ¢ozlilmesi gereken bir konu olarak ele alinmaktadir. Kamu kurumlarinin daha
etkin, hizli ve seffaf bir sekilde hizmet sunabilmesi i¢in biirokratik engellerin azaltilmasi,

prosediirlerin basitlestirilmesi ve vatandas odakl1 bir yaklasim benimsenmesi 6nemlidir.

Dijitallesmenin getirdigi birtakim avantajlar kamu kurumlarinda kirtasiyeciligin azalmasina,
vatandasa bulundugu yerden ve hizli hizmet sunumuna olanak saglamistir. Gerek kamu
kurumlarmin kendi elektronik sistemleri ve vatandas portallar1 gerekse e-devlet gibi
sistemler kamuda kirtasiyeciligin azaltilmasinda kilit rol oynamistir. Bu bakimdan
dijitallesme ile beraber kirtasiyeciligin getirdigi olumsuz itibar algisinin azaldigini séylemek

mumkindiir.
2.3.1.2 Hizmet Sunumunda Verimsizlik

Kamu orgiitlerinde kar amaciin birincil olmayisi, karin kamu yonetiminde verimliligin

olgiit olarak kullanilmasini zorlagtirmistir. En basit haliyle verimlilik, bir sistemin veya
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stirecin verilen kaynaklar1 kullanarak ne kadar etkili bir sekilde hedeflerine ulasabildigini

ifade eden bir kavramdir.

Kamu kurumlarinda biirokrasi ve kirtasiyecilik, hizmetlerin yavas ilerlemesine ve
verimsizlik anlayisinin yayginlasmasina yol agmistir. Bunun yaninda kaynaklarin etkisiz
kullanim1 ve israf, verimlilik agisindan ciddi bir sorun teskil etmektedir. Biitce planlamasinin
yani sira personel, ekipman ve diger kaynaklarin yanlis tahsis edilmesi veya verimsiz bir
sekilde kullanilmasi, hizmetlerin kalitesini diistirmektedir. Bu durum zaman ig¢inde
kokleserek kamu hizmetlerinin algisin1 olumsuz etkilemektedir. Kamuda verimlilik ve

verimlilik artigin1 engelleyen faktorler gesitli caligmalarda incelenmistir.

Kamu sektoriinde verimliligin gelismesini engelleyen faktorler {ic ana grupta ele
alinabilmektedir. ilk olarak, cevresel engeller, 6zel sektdrden farkli olan ve kamu
yonetiminde verimlilik arayislarini engelleyen unsurlar1 icermektedir. ikinci olarak, érgiitsel
engeller, kamu sektdrii organizasyonlarinda bulunan ortak 6zellikleri igermekte, ancak farkl
derecelerde olabilmektedir. Ugiincii olarak, personel engelleri, yoneticilerin verimliligi
artirmay1 engelleyebilecek bireysel 0Ozellikleri, tutumlar1 ve davranis tarzlarim
kapsamaktadir. Bu tiglii gruplama i¢indeki unsurlar, her biri bir sinifa veya ikisine birden ait
olabilmektedir. Bu nedenle, bu siniflandirma bir anlamda genel bir ayrim olarak da kabul
edilebilmektedir (Yildirim vd., 2020).

Kamu sektoriindeki verimsizlik, vatandaslarin tercihlerini olumsuz etkileyebilme
potansiyeline sahiptir. Bekleme siirelerinin uzunlugu, hizmet kalitesinde diisiis, taleplerin
yetersiz karsilanmasi ve giiven eksikligi gibi faktorler, vatandaslarin kamu hizmetlerine olan
giivenini azaltabilmektedir. Bu durumda vatandaglar, alternatif ¢ézlimlere yonelebilir ve
kamu kurumlarina olan baglilik diizeyi diisebilir. Kamu sektorii, verimliligi artirarak, hizmet

kalitesini yiikselterek ve vatandas memnuniyetini saglayarak bu durumu asabilmektedir.

Kamu kurumlar1 gegmisten giiniimiize kadar gelen verimsizlik algisinin yikilmasi amaciyla
Toplam Kalite Yonetimi anlayisini benimsemislerdir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY), 6zel
sektor firmalar1 ve kamu kurumlart i¢in miisteri veya vatandas memnuniyetini artirmayi,
kaliteyi ve verimliligi ylikseltmeyi ve siirekli iyilestirmeyi hedefleyen bir yonetim
yaklagimidir. Paydaslarin katilimini ve siirekli gelisimi odak alan TKY, kalite odakli bir

kiiltiiriin olusturulmasini ve basarmin siirdiiriilmesini desteklemektedir.
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Kamu sektoriinde verimlilik ve itibar artisiyla, etkin bir kamu hizmeti sunumunun temeli de
saglanmis olmaktadir. Kamuda verimlilik ve itibarin artirilmasi, vatandaslarin giivenini
kazanmak, toplumsal refahi artirmak ve siirdiiriilebilir bir kamu yoOnetimi saglamak

acisindan hayati oneme sahiptir.
2.3.2 Toplumsal Yozlasmadan Kaynaklanan Sebepler
2.3.2.1 Nepotizm ve Patronaj

Nepotizm kavrami halk dilinde daha yaygin kullanilan tabiriyle “torpil” olarak ifade
edilmektedir. Beceri ve yetenek gibi faktorler yerine akrabalik iliskilerine dayali tercihleri
tesvik eden bir uygulama olup, birgok zarari beraberinde getiren nepotizm, adaletsizlik,
verimsizlik, giivensizlik ve morali olumsuz etkilemekte ve yetenek kayb1 ve toplumsal itibar
kayb1 ile sonu¢lanmaktadir. Bir baska deyisle nepotizm, liyakata dayali bir sistem yerine
akrabalik iligkilerini oncelikli tutarak, nitelikli adaylarin géz ardi edilmesine, is giicliniin
verimsizlesmesine, calisanlarin gilivensizlik duygusuyla motive olmamasina, yetenekli

kisilerin kaybedilmesine ve kurumlarin itibarinin zarar gérmesine yol agmaktadir (Aktan,
1992).

Akraba kayirmaciligi, geleneksel baglarin ve iliskilerin yogun olarak yasandigi az gelismis
iilkelerde daha yaygin bir sekilde goriilmektedir. Bu tiir toplumlarda aile baglari, sosyal aglar
ve kisisel iligkiler genellikle is diinyast ve kamu sektoriine yansimaktadir. Nepotizm,
akrabalik iligkilerine dayali tercihlerin daha belirgin oldugu bu iilkelerde, adil rekabet
ortaminin zedelenmesine ve liyakata dayali sistemlerin ihmal edilmesine yol agabilmektedir.
Nepotizm ile ise alinan kamu calisanlar1 islerinin ehli olmadigi kamudaki hizmet

standartlarin1 diistirebilmekte ve vatandas nezdinde kurumun algisini kot etkilemektedir.

Nepotizm kavramina benzer olarak nitelendirilen patronaj kavrami ise siyasal siirecte,
siyasal partilerin iktidara gelmesiyle birlikte kamu kurum ve kuruluslarinda st diizey
biirokratlarin gérevden alinmasi ve bu gorevlere yeni kisilerin siyasal yandaglik, ideoloji,
nepotizm gibi faktorler gozetilerek atanmasi durumudur. Asiri patronaj ise bazi bakanlarin
cesitli gorevlere atama yapma, danigsman istthdam etme gibi konularda sinirsiz bir yetki ve
giice sahip olmas1 anlamina gelmektedir. Bu durum, siyasi giicii elinde bulunduran kisilerin
keyfi atamalarla akraba veya yakinlarin1 énemli gérevlere getirmeleri ve siyasi ¢ikarlarina

dayali biirokrasi kontrolii saglamasi olarak degerlendirilebilmektedir (Aktan, 1992).
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Nepotizm ve patronaj gibi kayirmaci politikalar, liyakate dayali atamalarin gergeklesmesi
gereken yerlerde yetenekli ve nitelikli adaylarin g6z ardi edilmesine yol agmaktadir. Bu
durum ise kamu c¢aliganlarinin is tatminini diisiirerek verimsizlik sorunlarinin da ortaya
¢ikmasina neden olabilmektedir. Dolayisiyla, adil ve liyakate dayali bir igse alim ve atama
stirecinin benimsenmesi, kurumlarin etkinligini artirirken toplumun giivenini ve kurumlarin

itibar kazanmasini saglayabilecek 6nemli bir adimdir.
2.3.2.2 Yolsuzluk

Diinyada kamu kurumlarmin en énemli sorunlarindan biri yolsuzluk olarak goériilmektedir.
Yolsuzluk kavrami Tirk Dil Kurumu’na gore “bir gorevi, bir yetkiyi kotiiye kullanma”
olarak tanimlanmaktadir (sozluk.gov.tr, 2023). Yolsuzluk kavramina iliskin bu tanima ek

olarak bir¢ok tanim yapmak miimkiindiir.

Yolsuzlugun iki farkli perspektiften tanimlanabilecegini belirten Gedikli’ye gore yolsuzluk
dar anlamda, "yasa dis1, ahlaksiz, tehlikeli ve hatta gayrimesru" olarak tanimlanirken, genis
anlamda ise tanim, s6z konusu oldugu toplumun tarihsel ge¢misi, kiiltiirel yapisi, sosyal ve

gergek dinamiklere bagli olarak farklilik gosterebilmektedir (Gedikli, 2011).

Yolsuzluk; karmasik ve ¢ok yonli, ¢esitli nedenlerle ortaya ¢ikan ve farkli etkiler meydana
getiren bir olgudur. Bu olgu genellikle politik ve ekonomik sistemin hukuk kurallar ile
celismesi sonucu meydana gelmekle birlikte politik ve ekonomik sistemde yer alan yapisal
problemlerden, kiiltiirel yozlagmalardan ve bireysel ahlak sorunlarindan dolayr da
olusabilmektedir. Bu yiizden bu olgunun tanimi “kamu giiciliniin kétiiye kullanilmasindan”,
“ahlaki clirimeye” kadar genis bir yelpaze icerisinde yapilabilmektedir (Benk ve Karakaurt,

2010).

Kamu yo6netimindeki yozlasma ve yolsuzluklarin belirgin ve olumsuz etkisi, siyasal
sistemin, devletin ve yonetimin yasallig1 ve sayginligina zarar vermesi ve toplumda var olan
giiveni erozyona ugratmasidir. Yasalar, hosnut edici olsun ya da olmasin, devletin ve
toplumsal diizenin temel yapi taslaridir. Ornegin, riisvet veren bir bireyin kendi istegine gore
hareket etmesi, yasalar1 gegersiz kilacak ve toplumda ahlaki bir ¢okiintiiye neden olacaktir.
Yasalarin ve kurallarin diizenleyici etkisini yitirdigi toplumlar, kacinilmaz bir sekilde

cliriime ve kargasaya mahkumdur. Bu durum, toplumdaki ¢iirlimeyi artirarak vatandaslarin
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yonetime olan giivenini 6nemli Olgiide sarsacak ve sonu¢ olarak devletin itibarini

kaybetmesine yol agacaktir (Kilavuz, 2003°ten aktaran Kahraman, 2010).

Yolsuzluk, kamu yonetimi ve hizmetlerin etkili bir sekilde yiiriitiilmesini engelleyen bir
olgudur. Yolsuzluk vakalari, kamu gorevlilerinin etik dis1 davraniglarina ve yetkilerini
kotiiye kullanmalarina isaret etmektedir. Bu etik dis1 davranislar, bireylerin vicdanlarinda
yer edinmekte ve daha sonra eyleme ge¢mektedir. Bu tiir olaylar, toplumun devlete olan

giivenini zedeler ve kamu kurumlarinin itibarini olumsuz yonde etkilemektedir.

Bunlarin yaninda yolsuzlugun beraberinde giivenin erozyonu, hesap verebilirlik kayb,
ekonomik etkiler ve uluslararasi itibarin zedelenmesi gibi faktorler getirdigi
diistiniildiigiinde, yolsuzlukla miicadelenin 6nemi daha iyi anlasilmaktadir. Bu nedenle,
etkili yolsuzlukla miicadele politikalar1 ve 6nlemleri, kamu itibarini1 korumak ve toplumun

glivenini saglamak i¢in Kritik bir role sahiptir.
2.3.2.3 Riisvet

Riisvet kavrami Tiirk Dil Kurumu’na gére “Yaptirilmak istenen bir iste yasa dis1 kolaylik ve
cabukluk saglanmasi igin bir kimseye mal veya para olarak saglanan c¢ikar” olarak
tanimlanmaktadir (sozluk.gov.tr, 2023). TDK tanimina benzer olarak Aktan da riigvetin
kamu gorevlilerinin kamusal mal ve hizmetlerin sunulmasinda gorevlerini kotiiye
kullanarak, muhatap olduklar1 kisi ve kurumlara ayricalikli islemler yapmalar1 ve bu sekilde
para veya diger sekillerde menfaat elde etmelerini ifade etmek olarak tanimlanabilecegini

belirtmistir (Aktan, 1992).

Riisvet alan veya veren bireyler, diiriistliik, seffaflik ve adil davranis ilkelerine uymadiklari
icin toplumda giiven kaybina yol agmaktadir. Bu durum, kamu hizmetlerinin haksiz bir
sekilde dagitilmasina, kaynaklarin yanlis kullanilmasima ve genel olarak haksiz rekabet

ortaminin olugmasina yol acabilmektedir.

Riigvet almanin kamu kurumlarinin itibarim1 da zedeleyecegini belirten Baumann’a gore
rigvet alan bir kamu gorevlisi, goreviyle ilgili bir su¢ isledigi durumda sadece alelade bir
suglu tarafindan zedelenen hukuki ve sosyal menfaati degil, ayn1 zamanda memurluk

gdrevini ve bu gorevden kaynaklanan, memurun temsil ettigi seref ve itibar1 da zedelemistir.
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Bu durumda, devletin itibar1 da zedelenmis, kanun ve diizenlemeleri korumaktan

kaynaklanan sorumlulugu ihlal etmistir (Baumann, 1961’den aktaran Mumcu, 1992).

Sonug olarak, riisvet yaygin oldugu bir toplumda, kamu goérevlilerinin itibarin1 zedelerken,
toplumun giivenini ve inancini da sarsmaktadir. Bu nedenle, riigvetin 6nlenmesi, yolsuzlukla
miicadele ve etik degerlere dayali bir yonetim anlayisinin benimsenmesi biiyiikk énem
tasmaktadir. Bu sekilde, kamu gorevlileri itibarlarin1 koruyabilir ve toplumda giivenin

saglanmasi i¢in adil, seffaf ve hesap verebilir bir ortam olusturulabilmektedir.
2.3.3 Secilmislerin ve Yoneticilerin Tutumundan Kaynaklanan Sebepler
2.3.3.1 Lobicilik Faaliyetlerinin Seg¢ilmislerin Kararlarini Etkilemesi

Lobicilik, kamu kurumlar1 veya karar alma stiregleriyle ilgili konularda ¢esitli gruplarin veya

bireylerin ¢ikarlarini etkilemek amaciyla yapilan faaliyetlerdir.

Lobicilik, politik gli¢ olusturma ve kamuoyu yoOnlendirme gibi hedefler dogrultusunda
faaliyet gosteren ve bu sekilde gevresel faktorleri orgiit lehine kullanmay1 amaglayan bir
halkla iliskiler stratejisi olarak tanimlanabilmektedir. Lobicilik, uzun vadede kar elde etme,
toplum yararina hizmet etme ve baski gruplarinin siirdiiriilmesi gibi amacglarin yani sira,
cesitli iletisim ve etkilesim yontemleriyle Orgiitiin ¢ikarlarma yonelik bir etki yaratmay1
hedeflemektedir. Bu baglamda, lobicilik, politik siire¢lerde etkili olma amaciyla gesitli iligki

kurma ve iletisim stratejilerini kullanmaktadir (Sezgin, 2012).

Cikar ve baski gruplart se¢im sonrasinda, bazi milletvekillerini ve biirokratlar1 kendi
cikarlar1 dogrultusunda yonlendirmeye ¢alismaktadir. Bu gruplar, 6zellikle niifuzlu ve etkili
kisiler olan "gezginciler" aracilifiyla diger temsilcileri etkilemeye ¢alismaktadir.
Gezginciler, 6zel kisilere veya kurumlara hizmet saglayarak ve cesitli iliskiler kurarak kendi
cikarlari glivence altina almaya ¢aligmaktadir. Bu baglamda, "kanun simsarlar1" olarak da
adlandirilan gezginciler, cikarlarini korumak ve istedikleri kanun veya yonetmeligin
cikarilmasini saglamak igin etkili bir sekilde hareket etmektedir. Bu durum, kamu
gorevlilerinin tarafsizligini ve kamu ¢ikarlarini koruma gorevini aksatabilmekte, adaletsizlik
algisim1  giiclendirebilmekte ve toplumsal giiveni zedeleme potansiyeline sahip

olabilmektedir (Aktan, 1992). Ayrica, ¢ikar gruplarinin kendi taleplerini 6n plana ¢ikarmasi
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adaletsizliklere ve kaynak dagiliminda dengesizlige yol acabilmekte ve karar alma

stireglerinde etkili olarak seffaflig1 ve katilimcilig1 zedelemektedir.
2.3.3.2 Kamu Yoneticilerinin Tutumlari

Kurumsal itibarin 6nemi, 6zel sektorde yapilan calismalarin ardindan kamu sektoriinde de
artis gostermistir. 1970'lerde kiiresel ekonomik kriz, neo-liberal felsefenin elestirilere maruz
kalmasi ve iletisim teknolojilerindeki hizli gelisme, kamu biirokrasilerinin kabul gérmesi ve
varligini siirdiirmesi i¢in alinmasi1 gereken tedbirleri 6ne ¢ikarmistir. Kamusal sorunlarin
¢oziimiinde, kamu kurumlarina duyulan gilivensizlik ve kusku ortaminda, itibar kavrami
kamu yoneticileri tarafindan dnemsenmesi gereken bir deger olarak 6ne ¢ikmistir (Deat,

2016).

Siyasi yoneticiler, karsilastiklar1 krizlerin sorumlulugunu kamuya yiiklemek yerine,
uyguladiklar1  politikalarin ~ sorumlulugunu iistlenmelidir. Aksi davraniglar, kamu
orgiitlerinin itibarini tahrip ederek bu kurumlar1 toplumsal destekten yoksun birakmaktadir

(Aslan ve Karacaoglu, 2018).

Kamu y6netiminde yoneticilerin aldiklar1 kararlarin kurumsal itibari etkileyen durumlardan
olan verimsizlik iizerine de etkileri bulunmaktadir. Coban’a gore karar alicilarin
basvurabilecegi araglar, verimlilik iizerinde kisa, orta ve uzun vadede farkli etkilere sahiptir.
Hukuki ve idari diizenlemelerin etkileri genellikle kisa ve orta vadede gozlemlenebilirken,
tesvikler, destekler, kamu alimlari, yatirimlar ve kamu-o6zel isbirligi gibi mekanizmalarin
etkileri kisa, orta ve uzun vadede ortaya ¢ikabilmektedir. Uretimin mekénsal organizasyonu,
kurumlar aras1 diyalog ve isbirligi mekanizmalar1 da kisa, orta ve uzun vadede etkili
olabilmektedir. Ulusal planlar, programlar ve stratejiler ile is ve yatirim ortaminin
diizenlenmesi ise genellikle orta ve uzun vadede sonuglarin1 géstermektedir. Toplumsal ve
kiiltiirel degisime yonelik egitim, bilinglendirme gibi faaliyetler ise sadece uzun vadede

etkilerini gosterebilmektedir (Coban, 2014).

Kurumsal itibarin olugturulmasi ve siirdiiriilmesi, zaman alic1 ve 6zen gerektiren bir siirectir.
Ancak, bir anlik hatali tutum veya yanlis bir karar, yillarca insa edilen itibara ciddi sekilde
zarar verebilmektedir. Bu nedenle, kamu yoneticilerinin her adimda dikkatli olmast ve
toplumun giivenini kazanacak politikalar1 benimsemesi gerekmektedir. Sorumluluk sahibi,

seffaf ve toplumsal ihtiyaglar1 gézeten bir yonetim anlayisi, kamu hizmetlerinin etkin ve
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giivenilir bir sekilde sunulmasina katki saglamaktadir. Kamu kurumlarmin gii¢lic bir
kurumsal itibara sahip olmasi, toplumun destegini kazanmasi ve toplumsal refahin
artirllmasinda 6nemli bir etkiye sahiptir. Bu nedenle, kamuda yoneticilerin itibara verdigi

onem, lilkenin gelecegi ve toplumun refahi agisindan biiyiik bir dneme sahiptir.

2.4 KAMU KURUMLARINDA iTiBAR YONETIMi BAGLAMINDA HALKLA
ILISKILER CALISMALARI

Kamu kurumlarinin itibarin1 nemli kilan pek ¢ok neden vardir ve geleneksel kamu yonetimi
anlayisindan bu yana kamu kurumlariyla ilgili olarak ortaya konulan bircok elestiri
bulunmaktadir. Bu anlayisa gére kamu kurumlari, soguk bir atmosferin hakim oldugu,
biirokratlarin siirekli mazeret liretmeye meyilli oldugu, hizmet veya miisteri odakli olmayan,
stirekli olarak vatandaglar1 oyalayan ve isleri erteleyen memurlarin oldugu bir yap1 olarak
algilanmaktadir. Bu kurumlara kars1 ortaya koyulan elestirilerden bazilarmni Izci’ye gére su

basliklar altinda toplamak miimkiindiir (Izci vd., 2019):

Vatandas Memnuniyetsizligi: Birgok kamu kurumu, vatandaslarla etkilesimde bulunurken
soguk ve mesafeli bir tutum sergileyebilmektedir. Biirokratik siire¢ler, hantal isleyis ve
vatandas merkezli olmayan yaklasimlar, vatandaslarin memnuniyetsizliklerine yol

acabilmektedir.

Isleyisteki Verimsizlik: Kamu kurumlarinda islerin yavas ve karmagsik ilerlemesi,
biirokrasinin asir1 karmasiklig1 ve karar alma siire¢lerinde yasanan gecikmeler verimlilik
sorunlarina yol agabilmektedir. Bu durum, hizmet sunumunda aksamalara ve vatandaslarin

giiven kaybina neden olabilmektedir.

Seffaflik Eksikligi: Bazi kamu kurumlari, kararlarin1 ve faaliyetlerini yeterince seffaf bir
sekilde kamuoyuna ac¢iklamamaktadir. Bu durum, giiven eksikligine ve kamu kurumlarina

yonelik elestirilere neden olabilmektedir.

Israf ve Mali Etkinlik: Kamu kaynaklarinin gereksiz yere harcanmasi, israfin yaygin oldugu
algisin1 giliglendirebilmektedir. Mali kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmamasi ve

denetimin yetersiz olmasi da elestirilerin hedefi olabilmektedir.
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Reform Ihtiyaci: Geleneksel kamu kurumlari, degisime direng gosterebilmekte ve zaman
icinde toplumsal beklentilerin gerisinde kalabilmektedir. Bu nedenle, bazi diislinceler sert
reformlarin gerekliligini vurgulamakta ve kamu kurumlarinin daha cagdas, verimli ve

vatandas odakli hale getirilmesini savunmaktadir.

Geleneksel kamu yo6netimi anlayisinin yerini yeni kamu yonetimi anlayisina birakmasiyla
beraber 6zel sektordekine benzer olarak kamu sektoriinde itibar yonetiminin 6nemi artmistir.
Bu doniisiimde rol oynayan ana unsurlardan birinin giinlimiiz toplumunun, bilgi toplumu
olarak da adlandirilan bir evreye girmesi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Demokratik
stirecin etkisiyle, halkin yonettigi devlet anlayisi, geleneksel kamu yonetimi anlayisinin
yerini almistir. Eskiden kamu kurumlarinin ne iiretirse halkin onu tiikketecegi anlayisi yerine,

"vatandaslarin ihtiyaglarina gore liretim" anlayis1 ortaya ¢cikmistir (Ardig¢ vd., 2004).

Bu yeni yonetim anlayisinda, kamu kurumlar vatandaslara en iyi hizmeti sunma cabasi
icindedir. Vatandaslarin bilgisine saygi duyulur ve bilginin mahremiyetinin korunmasi i¢in
politika ve prosediirler belirlenmektedir. Ayrica, vatandaglarin ihtiyaglarina cevap
verebilmek i¢in hizmet merkezleri olusturulur ve bu dogrultuda tiim ¢aba gdsterilmektedir

(Karatas, 2007).

Kamuda vatandas odaklilik olarak adlandirilabilecek bu siiregle kurumlar vatandaslarinin
taleplerini dinlemeye, cesitli yOntemlerle vatandaslar tarafindan algilanan kurumsal
itibarlarin1 gérmeye, itibarlarinin olumlu kisimlarini arttirmaya ya da korumaya, olumsuz

kisimlarini ise daha iyi hale getirmeye yonelik birtakim ¢aligsmalar yiiriitmeye baslamislardir.

Kamu kurumlar itibar yonetim siireclerini daha c¢ok halkla iligskiler ve basin birimleri
araciftyla yiriitmiistiir. Bu siireglerin yonetiminde giiniimiizde goriiniirlik faaliyetleri
onemli yer tutmaktadir. Yazili ve gorsel basinda yer alan reklamlar, sosyal medya hesaplari,

kamu spotlar1 ile kurumlar goriiniirliik faaliyetlerinde etkin olmaya ¢alismaktadir.

Ancak kamu kurumlarmin bu goriiniirliik faaliyetleri, sadece medya varligiyla smirl
kalmamalidir; aksine kamu kurumlarmin itibari, tutumlar, performans ve giivenilirlik
lizerine insa edildiginden, paydaslar tarafindan algilanabilir olmak daha da 6nemli hale

gelmistir.
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Kamu kurumlar, paydaslariyla seffaf, erisilebilir ve acik iletisim kurarak itibarlarini
saglamlastirmalidir. Bu, kurumun faaliyetlerini ve kararlarin1 paydaslarina agiklama, onlari
bilgilendirme ve geri bildirimlerini dikkate alma siirecini igermektedir. Paydaslar, kurumun
faaliyetlerine dair bilgilere kolayca erisebilmeli ve kurumun sorumluluklarini yerine getirme

konusunda giivende olmalidir.

Kamu kurumlarmin toplum i¢inde etkin bir rol oynamasi da algilanabilirligi artirmaktadir.
Paydaslar, kurumun kamu hizmetlerine katki sagladigini, toplumsal sorunlara duyarli
oldugunu ve ¢6ziim odakli oldugunu gérmek istemektedir. Bu, kurumun yalnizca medyada
degil, ayn1 zamanda toplumun farkli kesimleriyle etkilesim halinde oldugunu gostermek
anlamina gelmektedir. Katilimci siireglere dahil olmak, sivil toplum kuruluslartyla isbirligi
yapmak veya toplumun ihtiyaclarina uygun projeler gelistirmek gibi faaliyetler, kurumun

algilanabilirligini artirmaktadir.

Tiim bu sebeplerden dolay1r kamu kurumlariin da itibar yonetimi alanindaki ¢aligmalarini
halka iligkiler birimleriyle yiiriittiigli gézlenmektedir. Ciinkii Halkla iliskiler, kurumlarin
itibar yonetimi ve iletisim stratejileriyle ilgilenen bir disiplindir. Halkla iliskilerin temel
amaci, kurumlarin hedef kitleleriyle saglikli, etkilesimli ve giivene dayali iligkiler kurmak
ve sirdliirmektir. Bu amag¢ dogrultusunda, halkla iligkiler kurumlarin itibarin1 etkileyen

cesitli faktorleri yonetir ve stratejik bir yaklasim sunmaktadir.

Halkla iliskiler, iletisim stratejileri ve mesajlar aracilifiyla kurumlarin hedef kitleleriyle
etkili bir iletisim kurmasina yardimeir olmaktadir. Halkla iligkiler caligmalar1 bunlara ek
olarak, medya kuruluslariyla iliski kurmayir ve olumlu medya kapsami saglamay1
icermektedir. Bununla birlikte, halkla iliskiler profesyonelleri, kurumlarin imajin1 ve marka

degerini yonetmekte, kurumsal kimlik ve marka mesajlarmin tutarliligini saglamaktadir.

Krize iligkin durumlarda ise halkla iliskiler, kriz iletisimi stratejileri gelistirmekte ve
olumsuz durumlarda etkili bir iletisim saglayarak itibar kaybin1 minimize etmeye
caligmaktadir. Ayrica, halkla iliskiler kurumlarin ilgili paydaslariyla etkilesimde

bulunmaktadir.

Bu sekilde, halkla iligkiler disiplini kurumlarin itibarimi giliclendirmek, olumlu iletisim
saglamak, marka imajim1 yonetmek ve kriz durumlarinda etkili iletisim stratejileri

gelistirmek i¢in dnemli bir rol oynamaktadir.
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Kamu kurumlarmin tiim bu stireglerde etkin olarak kullandig halkla iligkiler ¢alismalarinin
Tirkiye'de planli bir sekilde vyiiriitilmesi 19601 yillardan sonra oOzellikle kamu
kuruluslarinda baglamistir. 1961 yilinda Devlet Planlama Teskilati biinyesinde yer alan
"Yayin ve Temsil Subesi" modern anlamda ilk halkla iliskiler birimi olarak kabul edilir.
Ayrica, 1962 yilinda gergeklestirilen Merkezi Hiikiimet Teskilati Arastirma Projesi'nde
(MEHTAP) halkla iliskilere 6zel vurgu yapilmistir (Camdereli, 2000°den aktaran Dogan ve
Koker, 2011).

MEHTAP ile, "Devlet kuruluslarinin her kademesindeki calismalarda ve kararlarin
alinmasinda halkla yakin iligski saglamak zorunludur" vurgusu yapilmistir. Bu proje, halkla
iligkilerin kamu sektdriinde onemini vurgulayan bir adimdir ve halkla iliskilerin daha
stratejik bir sekilde yonetilmesini amaclamaktadir (Camdereli, 2000’den aktaran Dogan ve

Koker, 2011).

Yillar gectikce kamu kuruluslarinda halkla iligkiler birimleri ve ¢alismalarindaki yenilikgi
yaklagimlar ve itibar yonetimine verilen onem giderek artmistir. Bu durum 2019-2023
yillarini kapsayan 11. Kalkinma Plan1 kapsaminda hazirlanan “Kamuda Kurumsal Y 6netim
ve Yenilik¢ilik” konulu Ozel ihtisas Komisyonu Raporunda ayri bir baslik altinda
incelenmistir. S6z konusu raporda bu alanda yapilmasi gerektigi belirtilen caligmalar
basliklar altinda gruplamak gerekirse asagidaki sekilde gruplayabilmek miimkiindiir
(Arslan, 2017);

Kamu yonetiminde yenilik¢i yaklasimlarin belirlenmesi: Kamu kurumlarinin iletisim
araclarimi biitlinsel bir sekilde kullanmamasi halkla iligkiler ve iletisim kazalarina yol
acmaktadir. Bu sebeple kamu yonetiminde yenilik¢i yaklagimlarin benimsenmesi ve

yonetimin vakart ile itibarinin éneminin vurgulanmasi gerekmektedir.

Yonetisim ve iligki yonetimi ile tek yonlii iletisimden ¢ift yonlii iletisime geg¢is: Gilinlimiizde
etkili iletisim i¢in tek yonlii iletisimden, yani monologdan ¢ift yonlii iletisime, yani diyaloga
gecis bir zorunluluktur. Cevreleriyle aligverise istekli ve esnek olan, agik sistem yaklagimini
benimseyen kurumlar, kurumun politikalari, prosediirleri ve etkinlikleriyle etkilesim iginde
olan kitlelere duyarlilik gostermek zorundadir. Bu nedenle, halkla iliskiler anlayisinin

yonetisim anlayisiyla paralellik gostermesi gerekmektedir. Bu, kamu kurumlar ile
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vatandaslar arasindaki iliskilerin daha katilimei, seffaf, agik ve diyaloga dayali bir sekilde

yonetilmesini saglayacaktir.

Stratejik yonetim ve halkla iligkiler: Yonetim literatiiriinde stratejik yonetim olarak
tanimlanan bir siirecin gerekliligi de giinlimiizde énem kazanmistir. Kurumlar, c¢evresel
firsatlar1 ve zayif yonlerini dikkate alarak stratejilerini belirleyerek geleceklerini
sekillendirebilirler. Giiniimiizde kurumlarin g¢evreleriyle etkilesimde bulunabilen, agik
sistem yaklagimini benimseyen ve simetrik iletisimi tesvik eden bir halkla iligkiler anlayisina
sahip olmalar1 gerekmektedir. Ayn1 zamanda kurumlar, stratejik yOnetim prensiplerine
uygun olarak dogru stratejileri gelistirmeli, bu stratejileri etkin bir sekilde uygulamali ve

sonuglar1 degerlendirerek hedeflerine dogru ilerleyip ilerlemediklerini belirlemelidir.

Yeni iletisim teknolojileri ve genisleyen iletigsim alani: Yeni iletisim teknolojilerinin gelisimi,
iletisim alaninda 6nemli degisikliklere neden olmustur. Geleneksel medyanin yani sira

internet ve kablosuz araglar gibi yeni araglar, iletisimi daha genis bir alana yaymustir.

Katilimin 6nemi ve ¢ok boyutlu yaklasim: Geleneksel anlayisa gore, katilim "yukaridan
asag1l" seklinde gerceklesmektedir, yani kararlar1 almak ve politika tasarlamak igin
yetkilendirilmis kisiler veya kurumlar tarafindan belirlenen konulara katilim
saglanmaktadir. Ancak bu yaklasim, yeni kamu yonetimi anlayisiyla uyusmamaktadir. Yeni
kamu yoOnetimi anlayisinda, katilmin dikey degil yatay cok merkezlilik ilkesi {izerine
kurulmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Yatay ¢ok merkezlilik, katilimin sadece yoneticiler
ve kamu kuruluslariyla simirli olmadigini, ayn1 zamanda vatandaslarin ve diger toplumsal
aktorlerin de katilminin 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Bu yaklasim, iletisim
teknolojilerinin gelisimiyle birlikte daha da 6nem kazanmustir. Yeni iletisim teknolojileri,
vatandaglarin kamusal konulara daha etkin bir sekilde katilmalarin1 saglamakta ve diyalog
kurmalarina olanak tanimaktadir. Bu nedenle, kamu kuruluslari vatandaslarla etkili bir

diyalog kurmak i¢in yeniden yapilandirilmali ve onlarin goriislerini almalidir.

Halkla iligkilerin roliiniin arttirilmasi ve bilgi paylasimi: Kamu sektorii, vatandaglarla bilgi
paylasimini artirmali ve isleyislerini seffaf bir sekilde agiklamalidir. Kamu kurumlari,
kararlarin1 ve politikalarini etkileyen faktorleri, halka agik belgeler ve raporlar araciligiyla
paylasarak seffafligi saglamalidir. Kamu sektorii, politika olusturma ve karar alma

stireclerinde vatandaglarin aktif katilimimi tesvik etmelidir. Toplantilar, danigma gruplari
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veya c¢evrimigi tartisma platformlar1 araciligiyla vatandaslarin fikirlerini, deneyimlerini ve
beklentilerini dikkate almalidir. Kamu sektoriinde halkla iliskiler ve iletisim birimleri,
vatandaslarla etkilesimi yonetmek ve agik sistem anlayisini  benimsemek igin
giiclendirilmelidir. Egitim, yetkinlik gelistirme ve kaynak saglama gibi onlemlerle bu

birimlerin kapasiteleri artirilmalidir.

Ayrica séz konusu Ozel ihtisas Komisyonu raporunda halkla iliskilerden kaynaklanan
sorunlara ayr1 bir baslik altinda da yer verilmistir. Rapora gore, halkla iliskilerde
vatandaglarin kaynak kullanimini takip etme sorumlulugu ve farkindaliginin arttirilmast i¢in,
kamu yonetiminin iletisim stratejilerinde 6nemli degisiklikler yapilmasi1 gerekmektedir. Bu
kapsamda, halkla iliskiler islevi idarenin temel bir gorevi olarak tanimlanmali, kurumsal

politikalar olusturulmali ve kurum i¢indeki halkla iliskiler birimleri giiclendirilmelidir.

Bu gelismeler ve itibar sorunlari, kamu kurumlarinin itibar yénetimini énemli kilmistir. Tyi
bir itibar yOnetimi, kamu kurumlarinin giivenilirliklerini artirabilmekte, vatandas
memnuniyetini saglayabilmekte, seffafligi ve etkinligi artirarak toplumun beklentilerine
daha iyi yamit verebilmektedir. Kamu kurumlarinin itibarii iyilestirmek i¢in daha iyi
iletisim stratejileri, katilimct karar alma siirecleri, verimli isleyis ve gliglii etik degerlere

dayal1 bir yonetim anlayisi gerekmektedir.

Kamu sektoriiniin itibari, devletin mekanizmalarinin saglikli isleyisi, halkin devlete duydugu
inang ve giiven, devlete ve kurumlarina verilen destek gibi faktorlere baglidir. Ayni zamanda
toplumun bir kurum hakkindaki algisin1 yansitan bir ayna islevi goriir ve bu nedenle bir

devletin yurt disindaki imajini1 da etkilemektedir.

Kamu yonetimi agisindan itibar olusturan en 6nemli unsurlardan biri, halkin devlete ve
kurumlarina duydugu giivendir. Ayrica, itibar, devlet mekanizmalarinin etik kurallara bagh
olmasina, yoneten-yonetilen iliskilerine ve iletisim diizeyine, saydam ve kaliteli bir yonetim
anlayisina, halkin yonetim stireglerine katilim diizeyine, hizmet alan odakli hizli, verimli ve

adil kamu hizmetlerinin gerceklestirilmesine ve kamu yararinin gozetilmesine baglhdir.

Kamunun itibari, toplumsal uzlagmin ve huzurun saglanmasi agisindan da biiylik 6neme
sahiptir. Kamunun itibar1 beraberinde devletin de itibarin1 getirmektedir. Bir devletin halki

nezdinde itibar sahibi olmasi, uluslararasi alanda da itibarli bir konuma gelmesini
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saglamaktadir. Bu da o iilkenin kredibilitesini artirmakta ve kiiresel diizeyde oynayacagi

roliin 6nem derecesini belirlemektedir.

Sonug olarak; devlet politikalarinin iletisimini saglamak ve halkin katilimini tegvik etmek
amaciyla halkla iligkiler faaliyetlerine daha fazla 6nem verilmeye baslanmistir. Bu siirecte
kamu kuruluslarinda halkla iligkilerin rolii ve 6nemi giderek daha iyi anlasilmis ve halkla

iliskiler alaninda uzmanlasan profesyonellerin ¢alismalariyla disiplin geligsmistir.
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE IS KURUMU’NUN DONUSUM SURECLERI VE ITIBAR YONETIMI
ACISINDAN YASANAN GELiSMELER

3.1 TURKIYE IS KURUMU’NUN DONUSUM SURECLERI

Issizlik, gegmiste oldugu gibi giiniimiizde de gelismis ve gelismekte olan iilkelerin ortak
sorunlarindan biridir. Bu {ilkelerde igsizlikle miicadele etmek icin istihdam hizmetlerinin
etkinligini artirmak, issizlere yonelik politika ve programlari gelistirmek gibi 6nlemler 6nem
kazanmaktadir. Bu baglamda, kamu istihdam kurumlari istthdamin gelistirilmesinde biiyiik
bir rol oynamaktadir. Ayrica, kiiresellesme, teknolojik degisiklikler ve hizmet sektdriiniin
biiyiimesi gibi faktorler nedeniyle is giicii piyasalarinda degisim yasanmaktadir ve bu da

kamu istihdam kurumlarinin ve hizmetlerinin 6nemini artirmaktadir (Cetinkaya, 2011).

Kamu istthdam kurumlarmin diinya genelinde ortaya cikislari, ¢esitli tarihsel ve sosyal
etmenlerin sonucunda gerceklesmistir. Bu kurumlar, genellikle devlet veya hiikiimet
tarafindan olusturulmus ve yonetilen, kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinden sorumlu olan

kuruluslardir.

Kamu istihdam kurumlarinin ortaya ¢ikisi, modern devletin evrimiyle yakindan iligkilidir.
Devletler, hiikiimet aracilifiyla kamu hizmetlerini ylirlitmek iizere orgiitlenme ve yonetme
amaciyla gelismistir. Insanlik tarihinin erken donemlerinden itibaren yerlesik toplumlarla
birlikte, hiikiimetlerin temel hedefleri arasinda toplumun giivenligini saglamak, adil bir

sekilde adaleti uygulamak ve kamu hizmetlerini yonetmek yer almistir.

Sanayi devrimiyle birlikte, devletin is giicii piyasasinda yasanan sorunlara el atmasi gerektigi
anlayisi hakim olmus ve kamu kurumlarinin istihdama yonelik g¢alismalart da 6nem
kazanmistir. Cilinkii sanayi devrimiyle birlikte niifus hizla artmis, kentler biiylimiis ve
karmagik sosyal ve ekonomik sorunlar ve is hayatinin her alanina devlet miidahalesinin
gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu donemde, devletlerin ise alim siireclerini daha sistematik bir
hale getirmesi, liyakat ve yeterlilik ilkelerine dayanan ise alimlar1 dnemsemesi 6nem

kazanmuistir.
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Diinyada yasanan bu siireclere paralel olarak ge¢miste Anadolu cografyasinda goriilen ve
geleneksel meslek kurulusu olan lonca ve ahilik 6rgiitlenmeleri sona ererek calisma hayatini
diizenleyen kanuni diizenlemeler yapilmistir. Nizamname adi verilen bu diizenlemelerle
caligma hayatina iliskin mevzuatlarin temelleri atilmakla kalmamis ayn1 zamanda istihdama

yonelik aracilik hizmetleri de devletin bir gorevi olarak goriilmiistiir.

Bu saiklerle kurulan kamu istthdam kurumlar1 zaman igerisinde gelisen teknolojiler, degisen
is giicli piyasasi sartlart ve kamu kurumlarmin kurumsallasmasi gibi nedenlerle diinya
genelinde kurumlarint ve hizmetlerini modernize etmek zorunda kalmistir. Calismanin bu
béliimiinde Tiirkiye’nin tek kamu istihdam kurumu olan Tiirkiye Is Kurumu (ISKUR)’nun
kurulus siireci ve gecirdigi dontisiimlerle giiniimiize kadar gelen siire¢ ve itibar yonetimine

iliskin yaptig1 ¢calismalar incelenecektir.
3.1.11s ve Is¢ci Bulma Kurumu

Ulkemizin Birlesmis Millletler biinyesinde yer alan Uluslararas1 Calisma Orgiitii’ne
(Internetional Labour Organization- ILO) 1932 yilinda iiye olmasinin 6nemi biiyiiktiir.
ILO’ya liye olunmasinin ardindan ig hayatinin uluslararasi normlarla uyumlu hale getirilmesi
zorunlu hale gelmistir. Bu gelismelere paralel olarak 3008 sayili Is Kanunu ¢ikarilmis ve

aracilik hizmetinin yaninda ¢alisma hayatini tiim boyutlariyla ele almistir.

Ulkemizde 1936 yilinda ¢ikarilmis olan 3008 sayili Kanunun 63 iincii maddesinde yer alan

“Iscilerin elverigli olduklart islere yerlesmelerine ve muhtelif isler icin elverisli isciler
bulunmasina tavassut hususlarmin tanzimi, bir dmme hizmeti olarak Devlet tarafindan yapilir.
Bu hizmetin yapilmas: icin, Iktisad Vekdletine bagh olmak iizere gerekli goriilecek merkez
teskildtile ihtiyaca gére muhtelif sehir veya kasabalarda bu teskilatin subeleri tesis edilir. Birer
mintaka veyahut yalniz bir tek belediye siniri gevresine samil vazifelerle kurulacak olan isbu
subelerin tesis ve faaliyetlerine muktazi masraflar icin Devletin Umumi Biit¢esine konulacak
meblaglardan baska ilgili vildyetlerin ve belediyelerin biitcelerinde dahi, imkan derecesinde,
istirak hisseleri tahsis edilir. Is ve is¢i bulma teskilati bu kanunun hiikiimlerinin tatbikini takib
ve icraya salahiyettar olmak iizere, tesis olunacak genel teskilatin icindedir.”

hiikiimleri ile is ve is¢i bulma hizmeti bir kamu hizmeti olarak diizenlenmistir (Resmi

Gazete, 1936).

Ayni1 Kanunun 64 {incii maddesinde ise;

“Is ve isci bulma teskildti, her tiirlii ekonomik isletmelerle serbest sanat ve hizmet mahiyetinde
olan diger biitiin isler hakkinda maliimat toplamatk, is arz ve talebini intizama baglamak ve is¢i
ticretlerinin temevviiglerini takib ve gecim sartlarindaki pahaliliga gore mukayese ederek ictimai
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stkintilarin 6niine gegecek umumi yahut bir mintaka veya belediye ¢evresine aid tedbirlekri tesbit
ve bunlarin tatbiki ¢arelerine tevessiil etmek, muhtelif sanat ve ziimrelere mensub isverenlerle
iscileri gosteren cetvelleri negir ve ilan etmek, iscilerin mesleki terbiyelerinin yiikselmesi ve
ehliyetli (kalifiye) is¢i yetismesi icin gerekli olan tedbirler iizerinde faaliyette bulunmak ve is
mukavelelerinin akdine vasita olmak gibi vazifeleri, bir iicret karsiligi olmaksizin, ifa ile
miikelleftir. Bu vazifelerin yapilmasi tarzlari, goriilecek liizuma gore, nizamname ile tayin
edilir.”

hiikiimleri ile kurulacak olan kurumun gorevleri sayilmistir (Resmi Gazete, 1936).

Ayn1 Kanunun 65 inci maddesinde yer alan “isbu kanunun mer'iyete girmesinden sonra
iscilere is ve islere is¢i bulmak iizere, kazang kasdile hususi idarehane agilmasi yasaktir.”

hiikkmii ve 69 uncu maddesinde yer alan

“63 iincii maddede yazili (Genel merkez dairesi) tarafindan gériilecek liizum ve ihtiyaca gore,
isverenlerin is¢i ihtiyaglarint ve bazi vasiflart haiz is¢ilerin is ihtiyaglarini her halde resmi is ve
isci bulma teskildtina bildirmeleri ve umumiyetle veya bazi vasiflart haiz bir kisum is¢ilerin her
hangi bir ise alinmazdan énce mutlaka resmi teskildta miiracaatla kendilerini kaydettirerek "ig¢i
karneleri,, almalart usulleri ve hususi idarehanelerle ig ziimrelerinin mesleki tesekkiilleri yahut
menafii umumiyeye hadim veya miinhasiran haywr islerile miistagil cemiyetler tarafindan idare
olunan is ve is¢i bulma faaliyetlerinden muntazam surette raporlarla resmi teskilatin haberdar
edilmesi mecburiyeti, ¢ikarilacak nizamnamelerle tesbit olunur.”

hiikkmii ile de is ve is¢i bulmak i¢in 6zel biiro agmanin yasak oldugu ve isverenlerin is¢i
taleplerini is ve is¢i bulma teskilatina bildirmeleri gerektigi ifade edilmistir (Resmi Gazete,
1936).

Mezkur Kanun maddelerinin 3 yil sonra yiiriirliige girecegi de 146 nc1t maddede hiikiim altina
alinsa da (Resmi Gazete, 1936) 1939 tarihli ve 3612 sayili “Jktisat Vekaleti Teskilat ve
Vazifeleri Hakkindaki 2450 Say1li Kanun’da Bazi Tadilat ve Degisiklikler Yapilmasina Dair
Kanunun 8 inci maddesinde yer alan

“3008 Sayili Kanun'un 63. Ve 64. Maddeleri geregince kurulacak teskilat ile bu teskilatin vazife

ve salahiyetleri bu kanunun yayimlanmasindan itibaren en ge¢ 2 yil icinde TBMM 'ne takdim
edilecek bir kanun layihasiyla tespit edilir.”’

hiikmii ile siire 2 y1l uzatilmistir (Resmi Gazete, 1939).

1936 yilindaki bu kanunla kurulmasinin temelleri atilan Is ve Is¢i Bulma Kurumu (IiBK) o
tarihte kanuni diizenlemelerle yiiriirliik tarihinin 5 yi1l 6telenmesi ve devam eden ikinci
Diinya Savasindan dolay1 1946 yilinda 4837 Sayili “Is ve Is¢i Bulma Kurumu Kurulus ve
Gorevleri Hakkindaki Kanun™un 25.01.1946 tarih ve 6215 sayili Resmi Gazete’de

yayimlanip yiiriirliige girmesi ile resmen kurulmustur.
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Ilerleyen yillarda cesitli degisimlere ugrayacak olan Kanunun ilk halinde kurumun hukuki
statiisii “Calisma Bakanligina bagl, 6zel kisilikte mali ve idari bakimdan muhtar bir Devlet
kuruludur." hitkmiiyle Calisma Bakanligina bagli mali ve idari agidan 6zerk bir kurum olarak
tanimlanmistir (Resmi Gazete, 1946). 1iBK is ve isci bulma faaliyetlerinin yani sira is giicii
piyasasina iliskin bilgi toplamak, is¢i ticretlerini takip etmek, is giicii arz ve talebini
diizenlemek, vasifli is¢i yetismesi i¢in gerekli calismalar1 yapmak, is sozlesmelerine aracilik
etmek gibi is gilici piyasasinin genel isleyisine iliskin hizmetleri yiiriitmekle
gorevlendirilmistir. Ayrica kamuya agik alanlarda is ve is¢i bulmaya aracilik edilebilmesi
icin giinlimiizdeki 6zel istihdam biirolarinin atasi sayilabilecek isletmelerinin kurulmasina

izin vermistir (istihdamda 31 Dergisi, 2011).

19601 yillarda, ozellikle Almanya gibi gelismis sanayilesmis iilkeler, artan is giicii
taleplerini diger iilkelerden karsilamak amaciyla 6nemli bir ¢aba sarf etmislerdir. Bu
gereksinimleri ele almak adina [IBK gibi kurumlar, yurtdisindan isci getirme faaliyetlerine
yogunlasmistir. Bu strateji, 6zellikle gelisen sanayinin biiylimesini desteklemek ve is
giiclinlin sektorel ve cografi hareketliligini saglamak gibi hedeflerini uzun bir dénem

boyunca basartyla yerine getirmistir.

Yurtdisina is¢i gonderme islemlerinin baslamasiyla birlikte, [IBK'nin hizmet binalar1 niinde
uzun kuyruklar olusmustur. Bu durum o dénemin gazetelerine, sinema filmlerine ve edebi
eserlere konu olmustur. 1965 yilinda, IiBK'ya kayit yaptiranlarin sayist 500 bini gegerek
biiyiik bir talep artis1 olarak goriilmiistiir. Bu biiyiik ilgiyi karsilayabilmek i¢in 1IBK,
kurumsal kapasitesini her yonden arttirmaya oOncelik vererek 1966 yilinda iilke gapinda
teskilatlanmasin1 tamamlamistir. Bu tarihten itibaren her ilde bir sube ve is ve is giicii
acisindan onemli olan bazi ilgelerde de biiro seflikleri ile hizmet vermeye baslamistir.
[IBK'ya kayit yaptiranlarin sayist 1970 yilinda 1 milyona ulasarak énemli bir kilometre
tasina ulasmistir (Istihdamda 31 Dergisi, 2011).

1973 Petrol Krizi, sanayilesmis iilkelerde durgunluga ve artan igsizlige yol agmstir. Bu
donemde, yurtdisindan is giicii talebi azalmis ve IIBK'nin ve kamu istihdam hizmetlerinin
yurtdigina is¢i gonderme faaliyetine odaklanmalarinda gerileme siirecinin baglangicini

olusturmustur.
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Ayrica, 1980'li yillarda uygulanmaya baslanan liberal politikalar da bu gerileme siirecini
etkilemistir. Bu donemde, is¢i gocii politikalar1 ve yurtdisina is¢i gonderme konusunda
onemli degisiklikler ve kisitlamalar yapilmistir. Tiim bu faktorler bir araya gelerek bu
donem, 1IBK ve kamu istihdam hizmetleri agisindan yurtdisina is¢i gdnderme faaliyetlerinin
azaldig1 bir doneme isaret etmektedir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak 1973 yilinda
135.820 olan yurt disina gonderilen isci sayis1 1975 yilinda 4.419°a kadar diismiistiir (is ve
Isci Bulma Hizmetleri, 1982).

[IBK, hizmet sunumundaki yetersizlikleri asmak ve daha etkin bir rol iistlenmek amaciyla
cesitli arayiglara girmistir. Bu gercevede, gorev, isleyis ve yapisim1 degistiren kanuni
diizenlemeler ve projelerle yeniden yapilanmaya ydnelmistir. Bu adimlar, [iBK'nin daha
etkin ve verimli bir hizmet sunumuna odaklanmasint ve toplum nezdindeki imajini

gliclendirmeyi hedefledigi seklinde yorumlanabilmektedir.
3.1.1.1 Is ve Is¢i Bulma Kurumu’nun Yeniden Yapilanma Siireci

198011 yillarla birlikte teknolojik gelismelerin hizlanmasi, kiiresellesme ve bilgi
teknolojilerindeki ilerlemeler, IIBK'nin faaliyetlerini daha etkin ve verimli hale getirmek
icin yeni firsatlar sunmustur. Bu dénemde, 1IBK'nin isleyisine entegre edilen yeni
teknolojiler ve kiiresel iletisim aglari, is giicii taleplerini daha hizli ve etkin bir sekilde
yonetmesine yardimci olmustur. Boylece kurum, degisen kosullara uyum saglayarak

islevselligini arttirmis ve hizmet kalitesini yiikseltmistir (Istihdamda 31 Dergisi, 2011).

1987 yilindan itibaren, Tiirkiye'de kamu istihdam hizmetlerinden sorumlu olan [IBK,
yapilarini giliglendirmek ve ¢alismalarini daha etkin hale getirmek i¢in ¢esitli girisimlerde
bulunmustur. 1990'armn basinda IIBK, bu yenilik ve projelerle isverenlerle dogrudan iletigim
faaliyetleri gerceklestirerek ise yerlestirilen is¢i sayisinda %38'lik bir artis saglamistir. Bu
projeler ve yenilikler arasinda sunlar sayilabilmektedir (Ekin, 2001) :

e Bilgisayar Destekli Istihdam Projesi

e Danigmanlik hizmetlerinin telefon sebekesi araciligiyla gelistirilmesi

e [IBK personelinin is verimliligini artirmaya yonelik hizmet i¢i egitim calismalart

e Gen¢ kizlara ve kadinlara iilke standartlarina uygun islere girme olanaklar
saglayacak beceriler kazandirmaya yonelik Birlesmis Milletler Cocuklara Yardim

Fonu tarafindan finanse edilen proje
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e Ulkenin gesitli yerlerinde yogun bir bigimde yiiriitiilen is¢i egitim programlar1

e Kayseri, Soke ve Iskenderun gibi yorelerde vasifli is giicii egitimini saglamak iizere
donatilan ¢cagdas egitim tesisleri

e Turizm sanayii i¢in vasifli personel yetistirmek {izere diizenlenen kurslar projesi

e Almanya Federal Is Kurumu ile birlikte yiiriitiilen Is ve Isci Bulma Kurumunun
Reorganizasyonu Projesi

e Diinya Bankas'nin finansman destegiyle baslatilan Tiirkiye Istihdam ve Egitim

Projesi

Bu yenilik ve projelerden en énemlileri [iBK'nin yeniden yapilanmasi ve daha etkin
calismalar yiiriitmesi icin iki &nemli proje olan Is ve Is¢i Bulma Kurumunun
Reorganizasyonu Projesi ve Tiirkiye Istihdam ve Egitim Projesidir ve bunlar1 kisaca soyle

ozetlemek miimkiindiir (Gocen, 2020):

1990-1993 yillar1 arasinda, [IBK Almanya Federal Is Kurumu ile birlikte yiiriittiigii [IBK'nin
Reorganizasyonu Projesi adi altinda 6nemli bir ¢alisma gergeklestirmistir. Bu projede, iki
milyon Marklik bir hibe kullanilarak bilgi ve deneyim paylasimi saglanmis ve kurumsal
kapasite artirilmistir. Proje kapsaminda IiBK calisanlari, iiger aylik yurtdisi egitimlerine
gonderilmis ve Alman istihdam uzmanlari da Tiirkiye'de gérev almistir. Proje sonucunda ige
yerlestirme hizmetleri daha etkin bir sekilde sunulmus, isverenlere yonelik uzmanlagmaya
gidilmis ve tiim illerde buna uygun yapilanmalar gergeklestirilmistir. Ayrica, "is ve meslek

danigmanlig1 hizmeti" de biiylik illerde merkezi bir yapiya kavusturulmustur.

Diger bir énemli proje olan Tiirkiye Istihdam ve Egitim Projesi ise, 1993-2000 yillari
arasinda Diinya Bankas1 destekli olarak gerceklestirilmistir. Bu projede istihdam
hizmetlerinin ¢esitlendirilerek etkinliginin arttirtlmasi ve farkli sektorlere yonelik is giicii
yetistirme kurslarimin sayisinin arttirilmasi hedeflenmistir. Proje kapsaminda Avrupa
tilkelerine yapilan ¢alisma ziyaretleri siirdiiriilmiis, Meslek Danisma Merkezleri’nin sayisi
arttirllarak 34 ilde faaliyet gOstermeleri saglanmistir. Ayrica, bilgisayar altyapisi
giiclendirilerek birimlerin online olarak birbirlerine baglanmasi saglanmis ve kuruma 6zgii

bilgisayar yazilim1 olusturulmustur.

Bu projeler sayesinde I1IBK, yeniden yapilanma ve gii¢clendirme siirecine énemli katkilar

saglamistir. Isgiicii piyasasinda etkin ve cagdas hizmetler sunma kabiliyeti artmis, isverenler
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ve is arayanlar arasindaki iletisim daha etkin bir sekilde saglanmistir. [IBK'nin bu projelerle
kazandig1 deneyim ve bilgi, kurumun daha giiclii bir konuma gelmesine ve is giicl

piyasasindaki roliinii artirmasina yardimei olmustur.
3.1.2 Kurumsal Déniisiim Siireci: Is ve Isci Bulma Kurumu’ndan iISKUR’a

1991 yilinda, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlhigi, [iIBK’y1 daha etkin ve verimli hale
getirmek amaciyla kapsamli bir ¢calisma baglatmistir. Bu reform c¢alismalar1 kapsaminda,
Kurumun yapisi is¢i, isveren ve hiikiimet temsilcilerinden olusturulmus ve gorevlerini etkin

bir bigimde yerine getirebilmesi i¢in ¢esitli kaynaklardan fon transferi ongoriilmiistiir.

1999 yilinda gikarilan 4447 sayili Issizlik Sigortast Kanununun 46 mc1 maddesi ile birlikte
[IBK ¢agdas kamu istihdam kurumlariyla arasindaki en biiyiik fark olan issizlik sigortasi
uygulamasin1 hayata gecirmeye baslamistir. Bu Kanunla, issizlik sigortasi hizmetlerini
yiiriitmek gorevi [IBK’ya verilmis ve Kurum biinyesinde Issizlik Sigortasi Dairesi

Bagkanligi olusturulmustur (Resmi Gazete, 1999).

Ayrica, issizlik sigortast fonunun gelir ve giderlerinin yOnetimi i¢in sosyal taraflarin
katilimin1 saglamak amaciyla bir Yonetim Kurulu olusturulmustur. Bu Yonetim Kurulu
icerisinde isci ve isveren sendikalarindan gelen temsilciler de yer almis ve ileride IIBK’nin

Yo6netim Kurulu’na dontismiistiir.

Degisen sosyal devlet anlayisi, is giicli piyasalarindaki gelismeler, artan gorev ve
sorumluluklar, ayrica Avrupa Birligi'ne uyum siireci, {IBK’nin yeniden yapilanmasini
zorunlu kilmistir. Bu sebeple, 4 Ekim 2000 tarih ve 617 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname
(KHK) ile IiBK kapatilarak Tiirkiye Is Kurumu (ISKUR) kurulmustur. Ancak, 617 sayili
KHK Anayasa Mahkemesince iptal edildigi igin, ISKUR yaklasik 2 yil boyunca yasal

dayanaktan yoksun bir sekilde hizmet vermistir.

Daha sonra, 5 Temmuz 2003 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 4904 sayili Tiirkiye Is
Kurumu Kanunu ile ISKUR kurulus yasasina kavusmustur. Bu diizenleme ile ISKUR, yasal
olarak belirlenmis bir temel iizerinde gorev ve sorumluluklarini yerine getirmeye
baslamistir. Bu yapilanma siireci sayesinde ISKUR, daha etkin, verimli ve ¢agdas bir sekilde
is giicii piyasasimin yonetilmesine ve issizlikle miicadeleye odaklanmigtir. Bu kanunla

ISKUR, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligmin bagl kurulusu olup, 6zel hukuk
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hiikiimlerine tabi, tiizel kisiligi haiz, idari ve mali bakimdan 6zerk bir kamu kurulusu olarak

tanimlanmistir (Resmi Gazete, 2003).

Yeni yasa ile isttihdamin korunmasi, gelistirilmesi, yayginlastirilmast ve issizligin
onlenmesine yonelik faaliyetlerine odaklanmak iizere ISKUR’un gorev alani
genisletilmistir. Artik sadece klasik is ve is¢i bulma hizmetlerini degil, ayn1 zamanda aktif

ve pasif is giicti politikalarin1 da uygulama yetkisine sahip olmustur.

ISKUR, katilime1 ve sosyal diyaloga acik bir drgiitlenme modeli benimseyerek, Tiirkiye'nin
istihdam politikasinin olusturulmasina katki saglamak amaciyla sosyal taraflarin ¢ogunlukta
oldugu bir Genel Kurul olusturmustur. Bu Genel Kurulda, is¢i, igveren, esnaf ve sanatkarlar

temsilcilerinin yani sira kamu ve tniversite temsilcileri de yer almaktadir (iskur.gov.tr,

2023).

ISKUR’un degisim ve doniisiim siirecindeki en onemli diizenlemelerden birisi, 2 Kasim
2011 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan 665 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile
gerceklestirilmistir. Bu diizenlemeler kapsaminda yapilan degisiklikler su sekildedir (Gocen,
2020):

e O donem igin Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi (CSGB) Bolge Miidiirliikleri
olarak adlandirilan yapilar kapatilarak, tiim hak ve yetkileri ISKUR'a devredilmistir.

e Kurumun gorevleri arasina, “CSGB’nin mevzuattan kaynaklanan ve tasrada
yiriitiilmesi gereken gorevlerini yapmak™ eklenmistir.

e (CSGB Teftis Kurulu ile ISKUR Teftis Kurulu, CSGB biinyesindeki Is Teftis Kurulu
catis1 altinda birlestirilmistir.

e Kurum Yonetim Kurulu ve Genel Miidiriiniin goérev ve yetkileri yeniden
belirlenmistir.

e Kurumun merkez teskilati, gérev ve fonksiyonlari ile genisleyen is hacmi g6z 6niinde
bulundurularak yeniden yapilandirilmis, bazi yeni hizmet birimleri kurulmus ve bazi
birimlerin adlar1 ve gorevleri yeniden tanimlanmustir.

e Kurumun tasra teskilati yeniden yapilandirilarak, il diizeyinde “Calisma ve Is
Kurumu 11 Miidiirliigii”, daha alt diizeyde ise “Hizmet Merkezi” olarak

orgiitlenmistir.
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e Il istihdam ve Mesleki Egitim Kurulunda Kalkinma Ajanslarmnin da temsil edilmesi
olanag saglanmistir.
e Merkez ve tasrada daha fazla sayida ve daha yiiksek nitelikte personel istihdami

imkan1 getirilmistir.

2018 yilinda yapilan hiikiimet sistemi reformu sonucunda, 4 numarali Cumhurbaskanligi
Kararnamesi ile ISKUR, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlig1 ve Aile ve Sosyal Politikalar
Bakanliginin birlestirilmesiyle Aile, Caligma ve Sosyal Hizmetler Bakanligi'nin ilgili
kurulusu olarak konumlandirilmistir. Mezkur Kararnamenin 617°nci maddesinde ISKUR "un

gorevleri sOyle sayilmistir (Resmi Gazete, 2018):

“Ulusal istihdam politikasimin olugturulmasina ve istihdamin korunmasina, gelistirilmesine ve
issizligin dnlenmesi faaliyetlerine yardimci olmak, igsizlik sigortast iglemlerini yiiriitmek.

Isgiicii piyasast verilerini, yerel ve ulusal bazda derlemek, analiz etmek, yorumlamak ve
yayimlamak, Isgiicii Piyasasi Bilgi Danisma Kurulunu olusturmak ve bu Kurulun ¢alismalaring
koordine etmek, isgiicii arz ve talebinin belirlenmesine yonelik iggiicii ihtiya¢ analizlerini
yapmak, yaptirmak.

Is ve meslek analizleri yapmak, yaptirmak, is ve meslek danismanhgr hizmetleri vermek,
verdirmek, isgiiciiniin istihdam edilebilirligini artirmaya ydnelik isgiicti yetistirme, mesleki
egitim ve isgiicii uyum programlart gelistirmek ve uygulamak, istihdamdaki isgiiciine egitim
seminerleri diizenlemek.

Isci isteme ve is aramanin diizene baglanmasina iliskin calismalar yapmak, isgiiciiniin yurt
icinde ve yurt disinda uygun olduklar islere yerlestirilmelerine ve ¢esitli isler i¢in uygun isgiicii
bulunmasina ve yurt disi hizmet akitlerinin yapilmasina aracilik etmek, istihdaminda giicliik
cekilen isgiicii ile isyerlerinin yasal olarak c¢alistirmak zorunda olduklar: isgiiciiniin
istihdamlarina katkida bulunmak, 6zel istihdam biirolarina iliskin Kuruma verilen gérevleri
yerine getirmek, igverenlerin yurt disinda kendi is ve faaliyetlerinde ¢alistiracag iscileri temin
etmesi ile tarim islerinde ticretli is ve is¢i bulma araciligina izin verilmesine ve kaldirilmasina
iliskin iglemleri yapmatk.

Gerektiginde Kurum faaliyet alami ile ilgili ihalelere katilmak suretiyle yurt iginde veya
uluslararasi diizeyde kurum ve kuruluslara egitim ve danismanlik hizmeti vermek.

Avrupa Birligi ve uluslararasi kuruluslarin isgiicii, istihdam ve ¢alisma hayatina iligkin olarak

aldiklart kararlart izlemek, Tiirkiye Cumhuriyetinin taraf oldugu Kurumun gorev alanina giren
ikili ve ¢ok tarafli anlagma, sozlesme ve tavsiye kararlarint uygulamak.

Bakanhgin ilgili mevzuattan kaynaklanan ve tasrada yiiriitiilmesi gereken gorevlerini yapmak.”

2021 yilinda yayimlanan 73 numarali Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile Aile ve Sosyal
Hizmetler Bakanlig: ile CSGB ayr1 kurumlar olarak olusturulmus ve ISKUR gorevleri ve
teskilat yapis1 ayni kalmak suretiyle CSGB’nin ilgili kurulusu olarak konumlandirilmistir

(Resmi Gazete, 2021).
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3.1.3 Diger Gelismeler
3.1.3.1 Kurumsal Kimlik Caligmalar1 Kapsaminda Logo Degisimleri

Bu ¢alismanin birinci bolimiinde kurumsal itibart olusturan marka, kurum kimligi, kurum
kiiltiirii ve imajin énemine ayr1 ayr1 deginilmistir. Calismanin bu boliimiinde ise ISKUR
tarafindan gerceklestirilen kurumsal kimlik ¢alismalar1 kapsaminda yapilan logo degisimleri

incelenecektir.

Giiniimiizde birgok kamu kurum ve kurulusu, toplam kalite anlayisini benimseyerek belirli
bir strateji dogrultusunda kurumsallasma g¢abasi igine girmekte ve bunun sonucunda
kendilerine 6zgli logolar, kurum renkleri, davranis bi¢imleri ve iletisim modelleri
olusturmaktadir. Bu siire¢te hazirlanan kurumsal kimlik; bir kurumun i¢ ve dis durusunu ve
davranislarim temsil etme bigimlerini igermektedir. Kurumsal kimlik olusturma asamasi

ayn1 zamanda markalasmak icin de énemli bir siirectir (Istihdamda 31 Dergisi, 2011).

Kurumsal kimlik, bir kamu kurumunun veya kurulusunun kimligini ve kisiligini yansitan
gorsel ve sozel unsurlarin biitlintidiir. Logo, renkler, tipografi, kurumun degerleri, misyonu,
vizyonu, kurum kiiltiirii ve iletisim tarzi gibi unsurlar kurumsal kimligin parcasini
olusturmaktadir. Bu unsurlar, kurumun halkla iligkiler ve tanitim ¢alismalarinda kullanilarak
kurumun bir marka olarak algilanmasina ve akilda kalic1 olmasina yardimci olmaktadir. Bu
duruma paralel olarak ISKUR’da da kurumsal kimlik ve halkla iligkiler kavramlara énem

verilmistir.

Kurumsal kimlik halkla iliskiler ve tanitim ¢aligmalarinda kurumlarin kendini ifade etme,
sunma seklidir. Kurumla ilgili tiim faaliyetlerin nasil ve ne sekilde gerceklesecegini anlatan
kurumsal kimlik kilavuzu, sinirlari ¢izilmis kesin kurallardan olusmaktadir. Halkla iligkiler
ve tamitim kampanyalarmin siirdiiriilebilirligi agisindan kurumsal kimlik kilavuzunda
gerekmedigi siirece degisiklik yapilmamasi biiyiik 6nem tagrmaktadir (ISKUR, Kurumsal
Kimlik Kilavuzu).

Kurumlarin logolari, kurum kimligini olusturan Onemli bir yapi tas1 olarak kabul
edilmektedir. Ancak kurumun itibarin1 ve markasini olusturan diger unsurlarla da derin bir
bagi bulunmaktadir. Logo, kurumun gorsel temsilidir ve hedef kitlesiyle ilk temas noktasidir

ve genellikle kurumun {irtinleri, hizmetleri veya faaliyetleri hakkinda birinci izlenimi
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olusturmaktadir. Hedef kitle, logoyu gorerek kurumun kimligi ve varlik nedeni hakkinda

bilgi elde etmektedir.

Logo, cesitli simgeler veya yazisal karakterlerden olusan gorsellerdir ve kurumlarin
kimligini agiklamanin yani sira markay1 hatirlatma giictine sahiptir. Kurumun ne yaptigini,
felsefesini, degerlerini ve tarihini yansitarak kurumun kiiltiirii hakkinda bilgi vermektedir.
Ayni zamanda, hedef kitlelerin zihinlerinde kurumla ilgili olumlu veya olumsuz izlenimlerin
olusmasina yardimci olmaktadir. Logo, kurum kimligi ve kurumsal imaj arasinda giiglii bir
baglant1 vardir ve logolardaki degisiklikler kurumun kimligi ve imaji iizerinde etkili
olabilmektedir. Dolayisiyla, logo tasarimi 6nemli bir siiregtir ve dikkatli bir sekilde
yapilmalidir. Logonun etkili ve anlamli olmasi, kurumun hedef kitleleri tizerinde olumlu bir
izlenim birakmasini sagalmakta ve uzun siireli marka baglilig1 olusturabilmektedir (Karsak,

2009).

Tarihsel siire¢ igerisinde ISKUR da gerek isim degisikliginden zorunlu olarak gerekse
kurumsal kimlik ¢alismalar1 kapsaminda logo degisikligi yapmistir. Modern anlamda bir
yapiya doniismeden onceki adiyla {IBK yillarinda isminin bas harflerinin yer aldigi logo

kullanilmistir (Bkz. Sekil 1).

Sekil 1: Is ve Is¢i Bulma Kurumu Logosu
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2000’li yillarinda baginda IIBK’nin ISKUR’a déniismesi beraberinde bu logonun da
degismesini getirmistir. 2011 yilina kadar kullanilan logoda, isbirligini vurgulamak i¢in
kadmn ve erkek figiirleri yan yana durmaktadir. Sanayi sektoriinii ve genel ¢aligma hayatini

temsil eden carklar ve ¢alisma barigini ifade eden zeytin dali da logonun i¢inde yer almstir.
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Ayrica, logoda kurumun ismi ve kurulus yil1 da yer almaktadir (Bkz. Sekil 2) (Istihdamda 31
Dergisi, 2011).

Sekil 2: Tiirkiye Is Kurumu’nun ilk Logosu

Sonraki yillarda Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanlhigi (CSGB), kurumsal kimlik
stratejisine bir biitiin olarak yaklasarak, ISKUR’un da aralarinda bulundugu birka¢ kurumun
logolarint degistirme karari almistir. Yeni logo, 25 Ocak 2011 tarihinden itibaren
kullanilmaya baglanmistir (Bkz. Sekil 3) (istihdamda 31 Dergisi, 2011).

Sekil 3: Tiirkiye Is Kurumu’nun Mevcut Logosu

iISKUR

nn
1

Kurumsal kimligin temel unsurunu olusturan yeni logo ISKUR'un "i" harfini temsil ederken
aynt zamanda bir "ok" stilizasyonu seklinde ileri gitme ve hedefe ulagsma anlamini

tasimaktadir. Ayrica, insan siluetini andirarak, kurumun en Onemli degeri olan insani
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kurumsallastirmaktadir. Koseli pozisyonu ise kesin ve kararli bir durusu ifade etmektedir

(istihdamda 31 Dergisi, 2011).
3.1.3.2 Etkin Hizmet Sunumu I¢in Is ve Meslek Danisman1 Istihdami

Ulkemizde 6zellikle son yillarda, is ve meslek danismanligi konusu biiyiik bir dnem
kazanmistir. Baglangicta is veya meslek se¢iminin belirli bir donemde yapilmasi gereken bir
tercih olarak ele alinan bu konu, giliniimiizde issizlik, istihdam zorluklar1 ve bireysel
beklentilerin degismesi gibi sebeplerle, is hayatinin farkli evrelerinde de is ve meslek
danismanligmin gerekliligini ifade eder hale gelmistir. Geleneksel anlayista, is ve meslek
sec¢imi, bir kez yapilan ve hayat boyunca pek degismeyecegi kabul edilen bir kavram olarak
diisiiniilmiistiir. Ancak, calisma hayatindaki degisimlere uyum saglayarak, bu anlayis nemli
dlciide degismistir. Is ve meslek secimi, baslangicta biiyiik bir 5neme sahip olmakla birlikte,
sonraki yillarda bireylerin yeni is ve meslek tercihleriyle kars1 karsiya kalmasi ve gegmise
kiyasla daha sik is degistirmesi s6z konusu olabilmektedir. Ozetle, is ve meslek danismanlig
yaklagimlar artik is ve meslek seciminden ¢ok, is ve meslek gelisimine dogru bir odak

kaymasi yasandigini ifade etmektedir (Erdogmus, 2011).

Is ve meslek danismanlig1 sistemi, is giicii piyasasi verilerini toplama, is¢i arayan isverenlere
uygun isci saglama, is arayan is¢ilere is imkanlar1 bulma veya is giicli piyasasina entegrasyon
saglama amaciyla egitim yonlendirmesi gibi temel gorevleri iistlenmektedir. Bu sistem,
cagdas bir istihdam kurumunun olmazsa olmaz bir bilesenidir. Gegmis donemlerde, bu tiir
gorevler, hizmet i¢i egitimler aracilifiyla kurumun memur statiisiindeki personeli

araciligiyla saglanmistir (Y1ildiz, 2016).

2001-2005 yillar1 arasinda uygulanan Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani ¢ergevesinde, is
giicli piyasalarinda 6nemli diizenlemelere ve tesviklere bagvurulmustur. Bu donemde hayata
gecirilen dnemli adimlardan biri, 2003 yilinda yiiriirliige giren 4904 sayili Kanun ile 6zel
istthdam biirolarinin kurulmasina yonelik olarak kamu tekelinin kaldirilmasi olmustur. Aynm
zamanda, Avrupa Komisyonu'nun 2002 yilinda Tiirkiye'ye yonelik olarak baslattigi Mali
Yardim Programi kapsaminda, ISKUR'a 40 milyon Euro'luk hibe kaynag aktarilmistir. Bu
kaynaga ek olarak, ISKUR'un kurumsal kapasitesini artirmay1 amaglayan kapsamli bir proje
i¢in 10 milyon Euro'luk destek saglanmistir. Bu mali destek sayesinde, ISKUR'un merkez

ve tasra teskilatlarinin kapasitesi giiclendirilmistir ve etkin is giicii programlar1 hayata
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gecirilmistir. Bu dénem igerisinde, ISKUR'un kurumsal kapasitesini giiclendirme ¢abalar1
da devam etmistir. 60. Hiikiimet déneminde, Tiirkiye'de ilk kez "Is ve Meslek Danismanlig1"
resmi bir meslek olarak tanimlanmis ve 2011 ile 2012 yillarinda ISKUR'a 4.000 kisilik is ve
meslek danismanligi kadrosu tahsis edilmistir. Bu atilimlar, 2011 yilinda yaklasik 3.300
kisinin istihdam edildigi ISKUR'un, saglanan kadro destegiyle biiyiik bir ivme kazandigini
gostermektedir (Bigerli, 2018).

Alaninda yetkin personel istihdam edilmesi, kamuda hizmet sunumu verimsizligini
azaltabilecek kritik bir adimdir. Geleneksel yonetim anlayiginin getirdigi sinirlamalarin
asilmasi ve dijitallesmenin 6n plana ¢ikmasi, islemlerin daha hizli, seffaf ve etkili bir sekilde
yiirlitiilmesi gerekliligini ortaya koymustur. Ayrica objektif temele dayali performans
degerlendirmeleri ¢alisanlarin motive edilmesini ve daha yiiksek kalitede hizmet sunumunu
tesvik etmektedir. Bu cerceveden bakildiginda Is ve Meslek Danismani alimlarmnin
ISKUR’da hizmet sunumunun daha etkili, cevik ve vatandas odakli bir sekilde
gerceklestirilmesine katki saglayarak verimliligi artirdigi sdylenebilmektedir. Bu da
kurumsal itibarin hem zedelenmesini engellemekte hem de giiclenmesine 6nemli bir destek

sunmaktadir.

3.2 TURKIYE iS KURUMU TARAFINDAN KAMUOYUNDAKi ALGISINI
OLCMEYE YONELIK YAPILAN CALISMALAR

Calismanin bu bdliimiinde 1946 yilinda kurulan Tiirkiye Is Kurumu biinyesinde son yillarda
kamu sektoriinde artan itibar yonetimine iliskin olarak yapilan gerek yasal diizenlemelerden

kaynaklanan gerekse goniillii olarak bu alanda yiiriitiilen birtakim faaliyetler incelenecektir.
3.2.1 Iletisim Merkezi Biinyesinde Yapilan Memnuniyet Anketi Aramalari

Kurumlarin temel hedefi, miisterilerinin mevcut ve gelecekteki beklentilerini ve ihtiyaglarini
tespit ederek bunlart karsilamak ve hatta agsmak suretiyle memnuniyetlerini saglamaktir.
Miisteri memnuniyeti elde edildik¢e, miisteriler sadik hale gelmekte ve bu durum,
miisterilerin kurumla ilgili algisin1 gliglendirmektedir. Giiniimiizde rekabetin hizla artt1g1 bir
ortamda, miisterilerin artan beklentilerini diger rakiplere kiyasla daha fazla iistlenerek
karsilamak ve sadik miisteri kitlesi olusturmak, sonug olarak soyut bir imaj olusturmak igin

gereklidir (Giizelcik, 1999).
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Kamu sektoriinde de 6zel sektérde oldugu gibi miisteri memnuniyeti, bir devlet veya kamu
yonetiminin halk nezdindeki algis1 ve performansini degerlendirmesi bakimindan kurumsal
itibar agisindan Onemli kavramlardir. Bu iki kavram, etkilesimli bir sekilde birbirine
benzeyen ve resmi hizmet sistemleri ve toplumsal alg1 tizerinde biiyiik bir yapiya sahip olan

unsurlardir.

Miisteri memnuniyetinin kamuya yansimasi olarak vatandas memnuniyetine son zamanlarda
0zel sektorde oldugu gibi kamuda da 6nem verilmeye baslanmistir. Kurumlar sunduklari
hizmetlerden vatandaslarin memnuniyetlerini 6lgmek iizere anket calismalar1 yapmaya
baslamistir. Ornegin, 11. Kalkinma Planmin (2019-2023) “2.5.2. Iyi Yénetisim” basligimin
787.3. maddesinde “Vatandas memnuniyetinin artirtlmasi igin iyi uygulama ornekleri
yayginlastirilacaktir.” ifadesine yer verilmesinin ardindan Icisleri Bakanlig1 Dijital Vatandas

Memnuniyeti Anketi Projesi gelistirmistir (icisleri.gov.tr, 2023).

Istihdam hizmetleri veren kurumlar, hem ulusal hem de uluslararasi1 diizeyde koklii bir
degisim siirecine girmistir. Yeni ihtiyaclar ve derin elestiriler, isttihdam hizmetlerinde reform
cabalarina yol agmistir. Bu kurumlar, miisteri memnuniyetine odaklanan yeni bir yaklasimla
hizmet sunma c¢abasinda siirekli olarak kendilerini gelistirmektedirler. Farkli iilkelerde
istihdam hizmetleri sunan &zel kuruluslarin 6nemi de giderek artmaktadir. Ozellikle son
yillarda bu sektdrde biiytik bir patlama yaganmustir. Uluslararas1 gelismelerle paralel olarak
Tiirkiye'de de 6zel sektore ait istihdam hizmetleri sunan kuruluglar gelismeye baslamistir.
Tiirkiye Is Kurumu ise resmi olarak istihdam hizmetlerinden sorumlu oldugundan, bu
gelismelerin disinda kalmamak igin siirekli olarak kendini yeniliklere ve yeni beklentilere

hazirlamak durumundadir (Latsch, 2000’den aktaran Tutar, 2007).

Tiirkiye Is Kurumu biinyesinde kurulan iletisim merkezi aracigiyla Temmuz 2015’ten
itibaren vatandag memnuniyetini 6l¢mek iizere telefonla memnuniyet anketi yapilmaktadir.
Baglatilan “memnuniyet anketi” calismasi ile is ve meslek danismanligi hizmetinden
yararlanan is arayanlara ve igyeri ziyaretleri kapsaminda goriisiilen igverenlere dorder

sorudan olusan bir anket uygulanmaktadir.

Anketler telefon miilakat1 seklinde tesadiifi se¢ilen is arayan ve isverenlere uygulanmaktadir.
Anket kapsaminda ISKUR’un sundugu hizmetlerden hangileri hakkinda bilgilendirme

yapildigr ve sunulan hizmetten duyulan memnuniyetin degerlendirilmesi istenmektedir. Bu
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sayede alinan geri bildirimler ile her gegen giin ISKUR tarafindan verilen hizmetlerde

tyilestirmeler yapilmasi hedeflenmektedir.

2016-2021 yillar1 arasinda ankette 6l¢lim yontemi olarak katilimcilardan aldiklart hizmeti 1-
10 puan arasinda degerlendirilmeleri istenmistir. 2022 yilindan sonra 6l¢iim yonteminde
giincelleme yapilarak katilimcilardan aldiklar1  hizmetleri 1-5 puan arasinda

degerlendirmeleri istenmistir.
3.2.2 Stratejik Plan Cahsmalar1 Kapsaminda Yapilan i¢ ve Dis Paydas Anketleri

Kamu mali yonetim ve kontrol sistemindeki reform ¢alismalart sonucunda tilkemizde 2006
yilinda yiiriirlige giren 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi Ve Kontrol Kanunu, kamu
idarelerinin orta ve uzun vadeli amaglarini ve hedeflerini belirlemelerini ve stratejik plan
hazirlamalarin1  gerektirmistir. Bu kanunla, kamu idareleri performans programlari
aracilifryla yillik bazda yiirtitecekleri faaliyetleri ve hedefleri belirlemek zorundadir. Ayrica,
biitce bu performans programlarina uygun olarak kaynak tahsisinde bulunmay1 saglayacak
bir ara¢ olarak kullanilmaktadir. Bu diizenlemelerin amaci, kamu kaynaklarinin daha etkin
ve verimli kullanilmasini saglamak ve kamu hizmetlerinin kalitesini artirmaktir. Boylece,
kamu kurumlar1 daha onceden belirlenen stratejik hedeflere uygun sekilde planli ve
programli bir sekilde hareket ederek, vatandaslara daha iyi hizmet sunmay1 hedeflemektedir.
Bu reformlarla, kamu yonetimi siireglerinin seffafligi, hesap verilebilirligi ve etkinligi

artirllmakta ve daha iyi yonetim ve kontrol mekanizmalar1 olusturulmaktadir.

Tiirkiye'de 5018 sayili Kanun, stratejik planlama yiikiimliliigiine tabi kuruluslan
belirlemektedir. ISKUR da bu kanun kapsaminda stratejik plan hazirlamakla yiikiimlii
kilinmistir. Bu nedenle, ISKUR ilk kez 2008 yilinda 2008-2012 yillarin1 kapsayan Stratejik
Planin1 hazirlamstir (Stratejik Plan, 2011-2015)

S6z konusu ilk Stratejik Planla beraber ISKUR toplamda 5 adet stratejik plan hazirlamustir.

Bu planlar1 su sekilde saymak miimkiindjir:

e 2008-2012 Donemi Stratejik Plant
e 2011-2015 Donemi Stratejik Plan1
e 2013-2017 Donemi Stratejik Plant
e 2018-2022 Donemi Stratejik Plani
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e 2019-2023 Donemi Stratejik Plani

Stratejik planlarin tamaminda ISKUR’un zayif ve giiglii ydnlerine yer verilmistir. Stratejik
Planlarda yer alan zayif yonler incelendiginde kurumsal imaja su sekillerde ver verildigi

goriilmektedir;

e 2008-2012 Dénemi Stratejik Planinda “Kurumun Hizmetlerine Iliskin Olumsuz
Imaji ve Hizmetlerinin Yetersiz Tanitimi” (Stratejik Plan, 2008-2012).

e 2011-2015 Donemi Stratejik Planinda “Kurumun isverenler ve kamuoyu nezdindeki
olumsuz imajini degistirmek icin gereken diizeyde tanitim yapilmamasi:” (Stratejik
Plan, 2011-2015).

e 2013-2017 Donemi Stratejik Planminda “Vasifsiz is giiciine hitap ediyor imajina
sahip olmak” (Stratejik Plan, 2013-2017).

e 2019-2023 Donemi Stratejik Planinda “Egitimli geng¢ niifus nezdinde kurumsal
imajin yeterince gii¢lii olmamasi” (Stratejik Plan, 2019-2023).

e 2011-2015 Donemi Stratejik Planinda 4 numarali “Gii¢lii bir kurumsal yapi
olusturmak” bashgma iliskin politika ve tedbir olarak “Kurumsal kimligin medya,
halkla iligkiler ve tamtimla desteklenerek, kurumsal imajin giiclendirilmesi”
ifadelerine yer verilmistir (Stratejik Plan, 2011-2015).

e 2019-2023 Donemi Stratejik Planinda 5 numarali “Sunulan hizmetlerin daha etkin
yiiriitiilebilmesi igin kurumsal kapasiteyi giiclendirmek” amacina iliskin hedef
olarak “Kurum hizmetlerinin tanmmrligini/farkindaligini artirmak.” ifadelerine yer
verilmistir (Stratejik Plan, 2019-2023).

Bunlarin yaninda 2019-2023 Donemi Stratejik Planinda yer alan Gtiglii bir kurumsal imajin
varlig1 gorlisiine ankete cevap verenlerin % 42.40 katildigini, % 24.9’u ise kararsiz

oldugunu ifade etmistir. Goriise katilmama oran1 da % 32,7 olarak gergeklesmistir.

Bu bulgulara ek olarak stratejik planlarda yapilan i¢ ve dis paydas anketlerinin de kurum
imaj1 ve itibar1 igin dnemli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Itibar1 olusturan birgok unsur
oldugu ve bunlari 6lgmenin yonetebilmek i¢in Kritik bir faktor oldugu géz 6niine alindiginda
bu planlar kapsaminda yapilan i¢ ve dis paydas anketlerinin de itibar yonetiminde kritik bir

rol oynadigin1 sdylemek miimkiindiir.
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Kurumlarn itibari, temel olarak, kurum i¢indeki ve kurum disindaki paydaslarin, kurumun
faaliyetlerine yonelik algilarmm biitiiniinii yansitan bir kavramdir. itibar 6l¢iimii ise,
kurumlar hakkindaki bu algilamalari belirlemeye yonelik kullanilan dl¢iitlerdir. Bu dlciitler,
kurumlarin itibarin1 degerlendirmek, giliclii ve zayif yonleri tespit etmek ve stratejilerini
sekillendirmek i¢in 6nemli bir aractir. Kurumsal itibarin, paydaslar ve toplum iizerindeki
etkisini belirlemek i¢in kurumsal itibar1 6l¢gmek 6nemlidir. Bu nedenle, kurumlar tarafindan
itibar Olgtimleri yapilmalidir. Bu 6lgtimler, kurumun basarisini1 degerlendirmek ve basariy1

stirdiiriilebilir kilmak ag¢isindan biiylik 6nem tagsmaktadir (Esen, 2011).

Stratejik plan kapsaminda yapilan paydas anketleri, stratejik planlama siirecinde ¢esitli
amaglar dogrultusunda gergeklestirilebilmektedir. Bu anketler, mevcut durumun ve
paydaslarin kurum algisinin tespiti, kurumsal amag ve hedeflerin belirlenmesi, gelistirilmesi
ve iyilestirilmesi istenen {riin/hizmet/gorev/birimlerin tespiti gibi farkli sebeplerle

kullanilabilmektedir (Paydas Anketleri Rehberi, 2012).

Itibar dl¢iimleri, kurumun paydaslar1 ve hedef kitlesi iizerindeki algilarini, goriislerini ve
memnuniyet diizeyini anlamak igin kullanilmaktadir. Bu 6l¢timler, kurumun giivenilirligi,
itibari, liriin ve hizmet kalitesi, miisteri deneyimi, is etigi, toplumsal etkisi gibi faktorleri
degerlendirmektedir. Itibar dl¢iimleri sayesinde kurumlar, giiclii yonlerini belirleyebilmekte,

zay1f noktalarini diizeltebilmekte ve gelecekteki stratejilerini sekillendirebilmektedir.

76



DORDUNCU BOLUM

TURKIYE IS KURUMU’NUN KAMOUYUNDAKI ITIBAR ALGISI UZERINE BiR
ARASTIRMA

4.1 ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmanin amaci 1946 yilinda kurulan ve Tiirkiye’nin tek kamu istthdam kurumu olan
ISKUR’un hizmetlerine, ¢alisan tutumlarina, fiziki ve teknik altyapisina ve genel kurum

imajina yonelik kamuoyu algisinin ve memnuniyetinin tespit edilmesidir.
4.1.1 Arastirmanin Orneklemi

Tiirkiye genelinde ISKUR’dan hizmet almis olup olmadigina bakilmaksizin tesadiifi olarak
secilen 557 kisiye anket uygulanmistir. Ancak tamamlanan ve analiz edilebilir durumdaki
anket sayis1 448°dir. Bu kisilere ISKUR’dan hizmet alip almamis olmasina ve is giicii
piyasasindaki durumlarina gore farklilastirilmis anket formlar1 uygulanmistir. S6z konusu

anket elektronik ortamda kullanilmakta olan bir anket programi {izerinden uygulanmustir.

Tablo 2: Anket Uygulanan ve Analize Dahil Edilen Kisi Sayis1

Kisi Tanim Kisi Sayis1
ISKUR’dan hizmet almis calisan/is arayan/dgrenci 146
ISKUR’dan hizmet alms isveren/isveren temsilcisi/insan kaynaklari 58
yetkilisi

ISKUR’dan hizmet almamis katilimci sayist 244
Toplam 448

4.1.2 Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri, dijital olarak toplanmistir. Arastirmanin orneklemini olusturan
katilimcilara, aragtirmanin amacina uygun olarak tasarlanmis anket formlar1 uygulanmistir.
Anket formuyla katilimcilardan, ISKUR’un calisanlarina, hizmetlerine, fiziki ve teknik
altyapisina ve genel imajima yonelik algilarimi 6lgmeye yonelik ifadeleri besli likert
Olceginde yer alan; hi¢ katilmiyorum, katilmiyorum, fikrim yok, katiliyorum, kesinlikle

katiliyorum seceneklerinden birini segerek degerlendirmeleri istenmistir.

Anket formu, arastirmanin yazari tarafindan literatiirde var olan ¢alismalardan

faydalanilarak gelistirilmistir. Bahsi gegen anketin tamamlanma siiresi kisinin ig giicii
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piyasasindaki durumuna gore yoneltilen soru sayist degistiginden farklilik gostermis ve en

fazla 4-5 dakika stirmustiir.

Veri toplama siireci, arastirmanin amacina ve planina uygun olarak 6698 sayili Kisisel
Verilerin Korunmasi Kanunu goz 6niinde bulundurularak yiirtitiilmistiir. Anket sonuglari
anonimlestirilerek degerlendirilmistir. Anketin sorularina bu ¢alismanin EKLER boliimiinde

yer verilmistir.

4.2 BULGULAR
Calismanin bu boliimiinde anket sonuglarina iligskin veriler, 6rneklemde yer alanlarin daha

once ISKUR’dan hizmet alip almama durumlarma gére ayr1 ayr1 incelenecektir.
4.2.1 ISKUR’dan Hizmet Alms Aktorlerin Algisina iliskin Sonuclar

(Calisma kapsaminda is giicli piyasasindaki durumu agisindan kendisini ¢alisan, is arayan ve
ogrenciden biri olarak tanimlayan ve ISKUR’dan hizmet almis olan 146 kisiden yanit
alinmistir. Calismada bu kisilere iliskin veriler benzer nitelikleri, ortak gereksinimleri ve
ISKUR’dan ortak beklentileri oldugu varsaymmi ile toplulastirilarak “1. Grup” olarak

incelenecektir.

ISKUR’dan hizmet almis olan ve is giicii piyasasindaki durumu agisindan kendisini
isveren/igveren temsilcisi ya da insan kaynaklar1 yetkilisi olarak tanimlayan kisilerden ise

58 yanit alimmistir. Calismada bu kisilere iliskin veriler “2. Grup” olarak incelenecektir.
4.2.1.1 Calisanlarm/Is Arayanlarin/Ogrencilerin (1’inci Grup) ISKUR a Iliskin Algilari

Calisma kapsaminda 1. grupta yer alan kisilere 37 adet soru veya ifade yoneltilmistir.
Demografik bilgiler, is giicii piyasasindaki durumu, ISKUR’dan aldig1 hizmet ve en son
hizmet alinan zamandan sonra ISKUR’un calisanlarina, hizmetlerine, fiziki ve teknik
altyapisina ve genel kurum imajma yonelik olarak 23 ifade besli likert dlgegi kullanilarak
sorulmustur. Bunlara ek olarak katilimcilardan kurumsal 6gelere (goriiniim, iletisim ve
davranig 6geleri) 1-5 arasinda yildiz vermeleri istenmistir. Ayrica ankette bir de agik uglu

soruyla kisilerin fikirleri alinmistir.
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Sekil 4: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Oransal Dagilimi

Ogrenci
10,27%

Is arayan
17,81%

Calisan
71,92%

Sekil 4’te 1. grupta yer alan katilimcilarin dagilimlart pasta grafigi ile oransal olarak
gosterilmistir. Buna gore, anket katilimcilarinin % 71,92°si (105 kisi) galisan, % 17,811 (26
kisi) is arayan, % 10,27si (15 kisi) ise 6grenciden olugsmaktadir.

Tablo 3: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas ve Cinsiyet Bilgileri

Yas Erkek Kadin Toplam
15-19 - 3 3
20-24 10 9 19
25-29 23 16 39
30-34 11 17 28
35-39 14 14 28
40-44 11 4 15
45-49 4 1 5
50-54 5 3 8
55-59 - - -
60-64 1 - 1

Tablo 3’te anket katilimcilarinin yas ve cinsiyet dagilimlar1 yer almaktadir. Buna goére ankete

katilan 146 kisiden 79’u erkek, 67°si kadinlardan olusmaktadir.

79



Sekil 5: 1. Grupta Yer Alan Katilimeilarin Egitim Durumu Bilgileri

Doktora M 3
Yiiksek Lisans [N 15
Lisans I 60
On Lisans Iy 34
Ortadgretim (Lise ve Dengi) IS 25
[Ikogretim WM 6

Okur Yazar ™ 3

Sekil 5’te anket katilimeilarinin egitim durumlari yer almaktadir. Buna gore 146 kisiden 60’1

lisans, 34’1 6n lisans mezunudur.

Sekil 6: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin is Tecriibeleri

30

32
29
13
: I

Is tecriibem 1yildanaz 1-3 yilarast 3-5yil arast 5-10 yilaras1 10 y1l ve
yok tizeri

T
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Sekil 6’da anket katilimcilarinin is tecriibesi bilgisi yer almaktadir. Buna gore ankete

katilanlarin % 45,89’u (67 kisi) 5 yi1ldan daha fazla is tecriibesine sahiptir.

Sekil 7: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan En Son Hizmet Aldigi Zaman
Bilgileri

% 30,82
% 28,77 °

% 17,12
% 14,38

Son 3 ay Son 6 ay Son 1 y1l Son 3 yil Son 5 yil ve
icerisinde icerisinde icerisinde igerisinde lizeri

Sekil 7°de anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son ne zaman hizmet aldig1 bilgisi yer
almaktadir. Buna gore ankete katilanlarin cogunlugunun (%59,59) ISKUR’dan hizmet aldig

tarihin lizerinden 1 yildan fazla zaman ge¢mistir.

Tablo 4: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin En Fazla Kullandiklar1 is Arama
Kanallar

Is Arama Kanah Kisi Sayis1
ISKUR 74
Internet siteleri (kariyer.net, linkedIn vb) 69
Arkadas akraba gibi sosyal ¢evre 60
Isverene dogrudan basvuru 49
Sosyal medya 31
Gazete, dergi, yazili basim 13
Istihdam fuarlar 3
Diger

Tablo 4’te anket katilimcilarinin en fazla kullandiklar1 is arama kanallarinin bilgilerine yer

verilmistir. Katilimcilar en fazla ISKUR’u is arama kanali olarak kullandiklarini ifade
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etmistir. Katilimcilara birden fazla secenek se¢gme imkani sunuldugundan tablodaki kisi

sayis1 toplami ankete katilan kisi sayis1 toplami ile uyusmamaktadir.

Ayrica bu soruya diger sikkini isaretleyen katilimcilarin cevaplari incelendiginde mobil
iletisim gruplar1 ve kamuda is aradiklar1 icin ISKUR’u kullanmadigimi beyan eden

katilimcilarin oldugu goze ¢arpmaktadir.

Tablo 5: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan Hizmet Aldiklar1 Konu

ISKUR'dan Hizmet Alinan Konu Kisi Sayisi
Is arama 85
Ozel sektor is ilan1 bagvurusu 44
Issizlik 6denegi islemleri 37
Kamu is¢i alimi basvurusu 33
Is ve meslek danismanlig1 hizmeti 14
Kisa caligma d6denegi 13
Isbasi egitim programi basvurusu 12
Is kuliibii 5
Toplum yararina program basvurusu 5
Staj ilanlar1 bagvurusu 4
Is kayb1 tazminati 3
Mesleki egitim kursu bagvurusu 3
Ucret garanti fonu 2
Nakdi iicret destegi 2
Yarim ¢alisma 6denegi 1
Diger 5

Tablo 5’te anket katilimcilarmin ISKUR’dan aldiklar1 hizmet konularina iliskin bilgilere yer
verilmistir. Katilimcilar en fazla ISKURun is arama ve 6zel sektdr is ilan1 bagvurusu igin
hizmet almistir. ISKUR’un bu iki temel faaliyetinin ardindan da issizlik ddenegi islemleri
ve kamu is¢i alim1 bagvurusu hizmetlerinden faydalanmisglardir. Katilimeilara birden fazla
secenek secme imkan1 sunuldugundan tablodaki kisi sayis1 toplami1 ankete katilan kisi say1si

toplami ile uyusmamaktadir.
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Tablo 6: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan Hizmet Alma Sekilleri

ISKUR’dan Hizmet Alma Sekilleri Kisi Sayisi
Kuruma gelerek yiiz yiize 99
Internet subesi {izerinden 71
ISKUR hizmet noktasi araciligryla 19
Alo 170 ¢agr1 merkezi lizerinden 16
Universitelerdeki ISKUR Kampiis noktasi araciligiyla 4
Diger 5

Tablo 6’da anket katilimcilarinin iSKUR’dan hizmet aldiklari kanala iligkin bilgilere yer
verilmistir. Katilimeilar en fazla ISKUR hizmet merkezlerine gelerek yiiz yiize hizmet
almistir. Katilimcilara birden fazla secenek se¢gme imkani sunuldugundan tablodaki kisi

sayis1 toplami ankete katilan kisi sayis1 toplami ile uyugsmamaktadir.

Tablo 7: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR Hizmetlerini Takip Ettikleri Kanallar

ISKUR Hizmetlerinin Takip Edildigi Kanal Kisi Sayisi
ISKUR internet sitesi iizerinden 88
Sosyal medya hesaplarindan 54
Ulusal basindan 26
Yerel basindan 13
Diger 2

Tablo 7°de anket katilimcilarinin iISKUR hizmetlerini takip ettikleri kanala iliskin bilgilere
yer verilmistir. Katilmeilar ISKUR hizmetlerini en fazla ISKUR internet sitesi ve sosyal
medya hesaplarindan takip ettiklerini ifade etmislerdir. Katilimcilara birden fazla segenek
se¢me imkan1 sunuldugundan tablodaki kisi sayis1 toplam1 ankete katilan kisi sayis1 toplami

ile uyusmamaktadir.

Calismanin bu béliimiinde 1. grupta yer alan katilimcilarin ISKUR ’a iliskin algilar1 4 baslik
altinda (ISKUR’un ¢alisanlarina, hizmetlerine, fiziki ve teknik altyapisina, imajina yonelik
algilar) incelenecektir. S6z konusu inceleme yapilirken ifadelere verilen cevaplarin 5°1i likert
Olgegine gore agirliklandirilmis puan ortalamalarmin  yer aldigr tablolardan
faydalanilacaktir. Olgekte kullanilan ifadeler su sekildedir: 1=Hi¢ Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Fikrim Yok, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum. Agirlikli
ortalama bulunurken ilgili cevap ve frekans sayis1 ¢arpilarak anketi tamamlayan toplam kisi
sayisina boliinmiistiir. Bu yontemde bir ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamasi en

fazla 5 olabileceginden ortalamalarin 5 {izerinden degerlendirilmesi gerekmektedir.
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4.2.1.1.1 I'inci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR 'un Calisanlarina Iliskin Algilar:

Calisma kapsaminda, 1. grup anket katilimcilarinin hizmet aldiklar1 ISKUR calisanlarini
degerlendirmeleri icin Tablo 8’de yer alan ifadelere iliskin uygun segenegi isaretlemeleri
istenmistir. Ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel dagilimi ve agirlikli ortalamalar tabloda
yer almaktadir.

Tablo 8: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarm ISKUR Calisanlarma Yénelik Algilarmin
Yiizdesel Sonuglar1 ve Agirlikli Ortalamalari

Hic Katilmivorum Fikrim Katihvorum Kesinlikle | Agirhkh
Katilmiyorum Y Yok Y Katihiyorum|Ortalama

ISKUR calisanina
ihtiyag
duydugumda % 5,48 % 12,33 (% 23,97| % 40,41 % 17,81 3,53
hizlica
ulasabilirim.
ISKUR
calisanlari,
konusunda yetkin
ve uzmandir.
ISKUR
calisanlarinin bana
ayirdig1 zaman
yeterlidir.
ISKUR’un
calisanlarini giiler
yiizli ve ilgili
buluyorum.
ISKUR’un
yonetimi ve
yoneticileri yetkin
ve uzmandir.

% 3,42 % 11,64 (% 31,51 % 35,62 % 17,81 3,53

% 4,11 % 15,07 (% 23,29] % 40,41 % 17,12 3,51

% 8,22 % 11,64 (% 23,29| % 43,15 % 13,70 3,42

% 5,48 % 10,27 (% 39,04| % 29,45 % 15,75 3,40

Tablo 8’de yer alan veriler incelendiginde, katilimcilar genel olarak ISKUR c¢alisanlarini
olumlu degerlendirmistir. Calisanlarin giiler yiizlii ve ilgili olduklarini1 degerlendirerek
ithtiya¢ duyduklarinda hizli bir sekilde ulasabildiklerini belirtmislerdir. Ayrica, katilimcilar
ISKUR calisanlarinin mesleklerinde yetkin olduklarina dair olumlu gériise sahiptir. ISKUR
calisanlarinin katilimeilara yeterli zaman ayirdigi da anket sonucundan anlagiimaktadir.
Ancak, yonetim ve yoneticilere iliskin degerlendirmede memnuniyet oran1 daha diisiik
ctkmaktadir. “ISKUR’un yonetimi ve ydneticileri yetkin ve uzmandir.” segenegine
“Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” yanit1 verenlerin oran1 %50°nin altinda (%45,2)
kalmistir. Bu durum gdz oniinde bulunduruldugunda ISKUR'un yonetim konusundaki

kamuoyu algisini gelistirmeye yonelik ¢aligmalar yapmasi gerektigi degerlendirilmektedir.

84



Tablo 8’de yer alan cevaplarin agirlikli ortalamalar1 birlikte degerlendirildiginde genel
ortalama 3,48 olarak gergeklesmistir. Bu durum, anket katilimcilarmm ISKUR
caliganlarindan memnuniyetlerinin ve c¢alisanlara iligkin algilarinin olumlu bir seyir

izledigine isaret etmektedir.

Tablo 9: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda iISKUR Calisanlarina
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKUR calisanina ihtiyag

duydugumda hizlica 3,50 3,30 3,56 3,50
ulasabilirim.

ISKUR calisanlari,

konusunda yetkin ve 3,73 3,40 3,56 3,71
uzmandir.

ISKUR ¢alisanlarinin bana

ayirdigi zaman yeterlidir. 3,82 3,45 3,49 3,57
ISKUR’un ¢alisanlarini

giiler yiizlii ve ilgili 3,95 3,37 3,56 3,36
buluyorum.

ISKUR un yonetimi ve

yoneticileri yetkin ve 4,05 3,25 3,30 3,36
uzmandir.

Ortalama 3,81 3,35 3,49 3,50

Tablo 9’da anket katilimcilarinin ISKUR calisanlarina iligkin algilarini dlgmeye yodnelik
ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yas bazli olarak yer almaktadir. Farkli
yas gruplarindaki katilimcilarin  ISKUR  ¢alisanlarina  ydnelik  degerlendirmeleri
incelendiginde, 15-24 yas araligindaki genc¢ katilmcilarin ISKUR ¢alisanlarii en cok
olumlu degerlendirmis olan yas grubu oldugu gorilmektedir. Diger yas gruplarindaki
katilimcilar ise nispeten daha diisiik olumlu degerlendirme yapmistir. ISKUR ¢alisanlarina
yonelik alg1 genellikle anket katilimcilarinin en geng yas grubu olan 15- 24 yag arasinda tiim
sorularda daha olumludur. Bu durum genglerin ISKUR'un hizmetlerine daha yakin
hissettigini veya daha olumlu deneyimler yasadigin1 gosterebilmekte ve calisanlarin geng

neslin ihtiyaglarin1 daha uygun sekilde karsiladigina isaret edebilmektedir.
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Tablo 10: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR Calisanlarina Yénelik
Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

Kadin Erkek
ISKUR calisanina ihtiya¢ duydugumda hizlica ulasabilirim. 3,43 3,42
ISKUR c¢alisanlari, konusunda yetkin ve uzmandir. 3,51 3,54
ISKUR calisanlarmin bana ayirdigi zaman yeterlidir. 3,57 3,49
ISKUR’un ¢alisanlarini giiler yiizlii ve ilgili buluyorum. 3,51 3,52
ISKUR’un ydnetimi ve yoneticileri yetkin ve uzmandir. 3,42 3,38
Ortalama 3,49 3,47

Tablo 10°da anket katilimcilarinin cinsiyet bazinda ISKUR calisanlarina iliskin algilarini
Olcmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari yer almaktadir.
Kadmlarin ve erkeklerin ISKUR hizmetlerine ve ISKUR personeline yénelik
degerlendirmeleri arasinda ¢ok az bir fark oldugu goézlemlenmektedir. Buna gore, her iki

cinsiyet grubunun da ortalama olumlu degerlendirme yaptig1 goriilmektedir.

Tablo 11: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Egitim Durumu Bazinda ISKUR Calisanlarma
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

Lise ve Alt1 | Onlisans Lisans Lisansiistii
ISKUR ¢alisanina ihtiyag
duydugumda hizlica 3,47 3,71 3,23 3,44
ulasabilirim.
ISKUR calisanlari, konusunda
yetkin ve uzmandir. 3,38 3,79 343 361
ISKUR calisanlarinin bana
ayirdigl zaman yeterlidir. 3,50 3,79 3,45 3,33
I§KEIR un ggllsanlarlnl giiler 3,44 3,79 3,37 3,61
yiizlii ve ilgili buluyorum.
ISKUR un yonetimi ve 3,35 3,65 3,30 3,33
yoneticileri yetkin ve uzmandir.
Ortalama 3,43 3,75 3,35 3,47

Tablo 11°de anket katilimcilarin egitim durumu bazinda ISKUR calisanlarina iliskin
algilarint 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari yer
almaktadir. Buna gore farkli egitim seviyelerine sahip katilimcilarin ISKUR hizmetlerine ve

calisanlarma yonelik degerlendirmeleri incelendiginde, onlisans mezunlarmin ISKUR
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calisanlarina yonelik olarak en olumlu degerlendirmeyi yaptigi goriilmektedir. Bu gruptaki

katilimcilar, genel olarak ISKUR'un ¢alisanlarimi olumlu degerlendirmislerdir.

Onlisans mezunlarinin ardindan en yiiksek agirhikli ortalama lisansiistii mezunlarinda
goriilmekte iken, lise ve alti egitim seviyesindekilerde de benzer bir agirlikli ortalama
goriilmiistiir. ISKUR ¢alisanlarina iliskin algiy1 dlgen cevaplarda en diisiik agirlikli ortalama

ise (3,35) lisans mezunlarinda goriilmiistiir.

Genel olarak, katilimcilarim egitim seviyeleri arasinda ISKUR calisanlaria yonelik
goriislerde farklar olsa da, 6nlisans mezunlarinin biraz daha olumlu bir goriise sahip oldugu

goriilmektedir.

Tablo 12: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Is Tecriibesi Bazinda ISKUR Calisanlarina
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

1Yidan | 1-3 Y1l | 3-5Y1l | 5-10 Y1l | 10 Yilve

Az Arasi Arasi Arasi Uzeri
ISKUR ¢alisanina ihtiyag
duydugumda hizlica 3,00 3,38 3,31 3,53 3,68
ulasabilirim.
ISKUR c¢alisanlar1, konusunda
yetkin ve uzmandir. 3,33 3,50 3,59 3,60 3,54
ISKUR ¢alisanlarinin bana
ayirdig1 zaman yeterlidir. 3,17 3,50 3,59 3,57 3,65
ISKURun cahisanlarm giiler | 556 | 316 | 369 | 360 3,59
yiizlii ve ilgili buluyorum.
ISKUR un yonetimi ve 361 | 338 | 338 3,50 3,24
yoneticileri yetkin ve uzmandir.
Ortalama 3,33 3,35 3,51 3,56 3,54

Tablo 12°de anket katilimcilarinin is tecriibesi bazinda ISKUR calisanlarina iliskin algilarin
olgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yer almaktadir. Buna
gore, farkli is tecriibesine sahip katilmcilarm ISKUR c¢alisanlarina  yonelik
degerlendirmeleri incelendiginde, birkag istisna haricinde genel olarak is tecriibesi arttik¢a
olumlu alginin arttif1 gézlemlenmektedir. Bununla birlikte en olumlu degerlendirme 5-10

yil arasinda is tecriibesi olan katilimcilar tarafindan yapilmaktadir.

87



Tablo 13: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarm ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR Calisanlarma Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Son3 Ay | Son6 Ay |Son 1 Yil|Son 3 Yil|Son 5 Yil
Icerisinde | Icerisinde |icerisinde|icerisinde|Icerisinde

ISKUR ¢alisanina ihtiyag

duydugumda hizlica 4,15 3,14 3,64 3,40 3,24
ulasabilirim.

ISKUR calisanlari, konusunda 4,15 381 3,88 3,29 3,24
yetkin ve uzmandir.

ISKUR calisanlarmin bana 3,02 3,67 360 | 345 | 338
ayirdigl zaman yeterlidir.

ISKUR un calisanlanm giiler ) 3 gg 3,48 384 | 343 | 333
yiizlii ve ilgili buluyorum.

ISKUR ‘un yonetimi ve 3,62 3,67 352 | 340 | 313
yoneticileri yetkin ve uzmandir.

Ortalama 3,93 3,56 3,70 3,40 3,26

Tablo 13’te anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklar1 zaman bazinda
ISKUR calisanlarina iliskin algilarimi 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri agirhikli
ortalamalar1 yer almaktadir. Buna gore, son 3 ay igerisinde ISKUR’dan hizmet alan
katilimcilarin en olumlu degerlendirmeyi yaptig1 ve 3,93°liik bir agirlikli ortalama olustugu
goriilmektedir. Bunu sirastyla son 1 yil igerisinde hizmet almis olanlar (3,70) ve son 6 ay
icerisinde hizmet almis olanlar (3,56) takip etmektedir. En diisiik agirlikli ortalama ise son
5 yil igerisinde hizmet almis olanlarda goriilmektedir. Dolayisiyla, genel olarak daha yakin
zamanda ISKUR hizmetlerinden yararlanmis olan katilimcilarin ISKUR ¢alisanlarina

yonelik algilarinin daha yiliksek oldugu gézlenmektedir.
4.2.1.1.2 1’inci Grupta Yer Alan Katimcilarin ISKUR 'un Hizmetlerine Iliskin Algilart

Calisma kapsaminda, ISKUR’dan hizmet almis olan 1. grup anket katilimcilarinin
ISKUR’dan aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri amaciyla Tablo 14’te yer alan ifadelere
iliskin uygun secenegi isaretlemeleri istenmistir. Ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel

dagilim1 ve agirlikli ortalamalari tabloda yer almaktadir.
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Tablo 14: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR Hizmetlerine Yonelik Algilarinm
Yiizdesel Sonuglart ve Agirlikli Ortalamalari

Hi¢ Katlmivorum Fikrim Katihivorum Kesinlikle | Agirhkh
Katilmiyorum y Yok y Katihiyorum |Ortalama

ISKUR hizmet
sunumunun etkin
ve verimli % 8,22 % 16,44 |% 21,23 % 37,67 % 16,44 3,38
oldugunu
diisiiniiyorum.
ISKUR’un
hizmetleri
beklentilerimi
karsilamaktadir.
ISKUR’dan
aldigim hizmeti
yakinlarima
Oneririm.
ISKUR’un
hizmet
kalitesinden
memnunum.
ISKUR’un
hizmetleri 6zel
istihdam
biirolariyla
yarigabilir nitelik
ve hizliliktadir.

% 6,85 %2192 |%16,44| % 42,47 | % 12,33 3,32

% 5,48 % 15,75 |% 17,12 % 43,15 | % 18,49 3,53

% 5,48 % 21,23 |%12,33| % 41,78 | % 19,18 3,48

% 10,96 %2123 %2192 %30,14 | % 15,75 3,18

Tablo 14 incelendiginde, Katilimeilar genel olarak ISKUR hizmetlerini olumlu bir sekilde
degerlendirmislerdir. ik dort ifadeye iliskin agirlikli ortalamalar sirasiyla 3,38; 3,32; 3,53
ve 3,48 olarak gergeklesmistir.

Genel olarak, katilimcilarin ISKUR hizmetlerine ydnelik olumlu bir gériise sahip oldugu,
ancak 6zel istihdam biirolariyla yarigabilirlik konusunda biraz daha diisiik bir degerlendirme

(3,18) yaptig1 gozlemlenmektedir.

Tablo 14’te yer alan ifadelere iliskin genel agirlikli ortalama ise 3,38 olarak
hesaplanmaktadir. Bu oran Tablo 8’de yer alan ortalamanin (3,48) altinda oldugundan 1.
grupta yer alan Katilimcilarin ISKUR calisanlarina yonelik algilarinm, ISKUR hizmetlerine

yonelik algilarindan daha olumlu oldugu seklinde yorumlanabilmektedir.
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Tablo 15: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda ISKUR Hizmetlerine
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu 3,55 3,30 3,33 3,64
diisiiniiyorum.
ISKUR’un hizmetleri
beklentilerimi 3,59 3,15 3,47 3,21
kargilamaktadir.
ISKUR’dan aldigim
hizmeti yakinlarima 3,68 3,36 3,79 3,36
Oneririm.

ISKUR’un hizmet
kalitesinden memnunum.
ISKUR ’un hizmetleri 6zel
istihdam biirolariyla
yarigabilir nitelik ve
hizliliktadir.

Ortalama 3,66 3,35 3,43 3,50

3,73 3,39 3,56 3,29

3,73 3,09 3,00 3,36

Tablo 15°te anket katilimcilarinin yas gruplar1 bazinda ISKUR hizmetlerine iliskin algilarini
olgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalart yer almaktadir. Anket
sonuglarma gore farkli yas gruplarindaki katilimecilarin ISKUR hizmetlerine yonelik
degerlendirmeleri incelendiginde, yas gruplarina gore farkliliklarin oldugu, 15-24 yas
araligindaki geng katilimeilarm ISKUR hizmetlerini en olumlu sekilde degerlendirdigi ve
genel olarak memnuniyetlerinin yiiksek oldugu, 25-34 yas araligindaki katilimcilarin ise

diger yas gruplarina kiyasla daha diisiik bir olumlu degerlendirme yaptig1 goriilmektedir.

35-44 yag araligindaki katilimcilarin ve 45 yas ve tizeri katilimcilarin ise ortalama bir olumlu
degerlendirme yaptig1 gdzlemlenmektedir. Bu sonuglar, yas gruplari arasmnda ISKUR
hizmetlerine yonelik algilarin az da olsa farklilik gosterdigini ve geng katilimcilarin daha

olumlu bir goriise sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 15 genel olarak incelendiginde ise ISKUR un ¢aliganlarina yonelik algilarda oldugu
gibi (Bkz. Tablo 9) en pozitif alginin 15-24 yas arasindaki grupta oldugu goze carpmaktadir.
Bu durumda ISKUR’un genglere yonelik sunmus oldugu is kuliibii, kariyer danismanlig

gibi alanlardaki hizmetlerin etkisi oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 16: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR Hizmetlerine Y énelik
Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

Kadin Erkek

ISKUR hizmet sunumunun etkin ve verimli oldugunu 343 333
diisiiniiyorum. ' ’

ISKUR ’un hizmetleri beklentilerimi karsilamaktadir. 3,30 3,33
ISKUR’dan aldigim hizmeti yakinlarima 6neririm. 3,55 3,52
ISKUR’un hizmet kalitesinden memnunum. 3,46 3,49
ISKUR’un hizmetleri dzel istihdam biirolariyla yarisabilir 318 319
nitelik ve hizliliktadir. ' ’

Ortalama 3,38 3,37

Tablo 16°da anket katilimeilarinin cinsiyet bazinda ISKUR hizmetlerine iligkin algilarini
ol¢meye yonelik ifadelere verdikleri agirlikli ortalamalar yer almaktadir. Anket sonuglarina
gore farkli cinsiyetlerdeki katilimcilarin ISKUR hizmetlerine yonelik degerlendirmeleri
karsilastirildiginda, genel olarak cinsiyetler arasinda farklilik olmadig1 gériilmektedir. ilk
dort ifadede yer alan puanlar géz 6niine alindiginda, cinsiyetler arasinda degerlendirmelerde
genellikle kiigiik farklar bulunsa da son ifadedeki degerlendirmeler hemen hemen aynidir.
Buna benzer olarak, ISKUR hizmetlerine yonelik algilar, kadinlar ve erkekler arasinda
hemen hemen ayni olumlu seviyede goriinmektedir. Bu sonuglar, cinsiyetler arasinda
ISKUR hizmetlerine yonelik genel algilarin  benzer diizeyde oldugu seklinde

yorumlanabilmektedir.
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Tablo 17: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Egitim Durumu Bazinda ISKUR Hizmetlerine
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Lise ve Alti | Onlisans Lisans Lisansiistii

ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu 3,24 3,62 3,35 3,28
diisiiniiyorum.
ISKUR’un hizmetleri
beklentilerimi 3,29 3,53 3,18 3,39
kargilamaktadir.
ISKUR’dan aldigim
hizmeti yakinlarima 3,41 3,62 3,50 3,72
Oneririm.

ISKUR’un hizmet
kalitesinden memnunum.
ISKUR ’un hizmetleri 6zel
istihdam biirolariyla
yarigabilir nitelik ve
hizliliktadir.

Ortalama 3,24 3,57 3,31 3,47

3,26 3,71 3,38 3,78

3,00 3,35 312 3,44

Tablo 17°de anket katilimcilarmin egitim durumu bazinda ISKUR hizmetlerine iliskin
algilarin1  6l¢meye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yer
almaktadir. Anket sonuglarina gore farkli egitim seviyelerine sahip katilimcilarmn ISKUR
hizmetlerine yonelik degerlendirmeleri incelendiginde, egitim seviyesinin algilarda bazi

farkliliklara neden oldugu goriilmektedir.

Lise ve alt1 egitim seviyesindeki katilimcilarin, genel olarak ISKUR hizmetlerini ortalama
bir diizeyde degerlendirdigi goriinmektedir. Ancak bu ortalama puanlar, diger egitim

seviyelerine gore biraz daha diistiktiir.

Onlisans mezunlar1, hizmet sunumunun etkinligi ve hizmet kalitesi konularinda daha olumlu
degerlendirmeler yapmustir. Bununla birlikte, hizmetlerin beklentileri karsilamasinda ve 6zel
istihdam biirolariyla yarisabilirlik konusunda diger ifadelere gore biraz daha diisiik olumlu

degerlendirme yaptiklar1 gozlemlenmistir.

Lisans mezunlari, hizmet sunumunun etkinligi ve hizmet kalitesi konularinda ortalama bir
olumlu degerlendirme yapmistir. Ancak, hizmetlerin beklentileri karsilamasinda ve 6zel

istihdam biirolariyla yarisabilirlik konusunda en diisiik degerlendirmeyi yapmislardir.
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Lisansiistii mezunlari, ISKUR hizmetlerini genel olarak olumlu bir sekilde
degerlendirmistir. Ozellikle hizmet Kkalitesi konusunda diger egitim seviyelerine gére daha
yiiksek bir degerlendirme yapmislardir.

Tablo 18: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Is Tecriibesi Bazinda ISKUR Hizmetlerine
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

1 Yildan 1-3 Y1l 3-5Y1 | 5-10 Y1l | 10 Y1l ve

Az Arasi Arasi | Arasi Uzeri
ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu 3,06 3,19 3,66 3,37 3,49
diisiiniiyorum.
ISKUR’un hizmetleri
beklentilerimi kargilamaktadir. 3,00 3,28 3,21 3,50 3,43
ISKUR’dan aldigim hizmeti
yakinlarima oneririm. 3,17 3,31 3,76 3,63 3,65
ISKUR ’un hizmet kalitesinden 3,17 3,31 3,69 3,57 3,54
memnunum.
ISKUR "un hizmetleri 6zel
istihdam biirolartyla yarisabilir 3,22 3,13 2,90 3,37 3,30
nitelik ve hizliliktadir.
Ortalama 3,12 3,24 3,44 3,49 3,48

Tablo 18’de anket katilimcilarinin is tecriibeleri bazinda ISKUR hizmetlerine iliskin
algilarin1  6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yer
almaktadir. Buna gére farkli is tecriibesine sahip katilimcilarm ISKUR hizmetlerine yonelik
degerlendirmeleri incelendiginde, is tecriibesinin algilar1 belirgin bir sekilde etkiledigi
goriilmektedir. 1 yildan az is deneyimine sahip katilimcilar, hizmet sunumunun etkinligi,
hizmetin beklentileri karsilamasi ve hizmet kalitesinden memnuniyet konularinda en diisiik

diizeyde degerlendirmelerde bulunmusglardir.

1-3 yil arasi ig tecriibesi olan grup, hizmet kalitesi ve hizmeti yakinlarina Onerme
konularinda ortalama bir olumlu degerlendirme yaparken, 3-5 y1l arasi is tecriibesine sahip
katilimcilar genel olarak olumlu degerlendirme yapsa da hizmetlerin 6zel istihdam

biirolartyla yarigabilirligine tiim gruplar igerisinde en diisiik puan1 vermislerdir.

Tablo genel olarak incelendiginde, katilimcilarin is tecriibesi arttikca ISKUR hizmetlerine

iliskin daha olumlu algilara sahip oldugu sdylenebilmektedir.
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Tablo 19: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR Hizmetlerine Yo6nelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalar

Son3Ay | Son6 Ay |Son1 Yil|Son3 Yil|SenS5 Yl
Icerisinde | Icerisinde |Icerisinde|lcerisinde|lcerisinde

ISKUR hizmet sunumunun

etkin ve verimli oldugunu 3,77 3,38 3,68 3,21 3,24
diisiiniiyorum.

ISKUR’un hizmetleri

beklentilerimi karsilamaktadir. 3,77 3,19 3,64 3,24 3,13
ISKUR’dan aldigim hizmeti

yakinlarima Oneririm. 3,92 3,24 3,68 3,52 3,49
ISKUR’un hizmet kalitesinden 3,38 3,48 3.76 3,50 3,33
memnunum.

ISKUR’un hizmetleri 6zel

istihdam biirolartyla yarisabilir 3,31 2,81 3,36 3,24 3,18
nitelik ve hizliliktadir.

Ortalama 3,63 3,22 3,62 3,34 3,27

Tablo 19°da anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklar1 zaman bazinda
ISKUR hizmetlerine iliskin algilarini 8lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin
agirlikli ortalamalar1 yer almaktadir. Tabloya gore farkli zaman araliklarinda ISKUR
hizmetlerine yonelik degerlendirmeler incelendiginde zaman araliinin bazi ifadelerde

algilar1 belirgin bir sekilde etkiledigi goriilmektedir.

Son 3 ay igerisinde ISKURdan hizmet alan katilimcilarin en olumlu degerlendirmeyi yaptig1
ve 3,63 liik bir agirlikli ortalama olustugu goriilmektedir. Burada 6zellikle hizmet sunumun
etkinligi, hizmetlerin beklentileri karsilamasi ve hizmetin yakinlara 6nerilmesi hususlarinda

tiim gruplar icerisinde en yiiksek degerlere ulasildigi gortilmektedir.

Son 3 ay igerisinde hizmet almis olanlari, oldukca yakin bir ortalamayla son 1 y1l igerisinde

hizmet almis olanlarin (3,62) takip ettigi goriilmektedir.

Son 6 ay icerisinde hizmet almis olanlarin ise 3,22’lik bir ortalamayla en diisiik ortalamaya
ulastig1 goriilmektedir. Bu diisiikliiglin temel sebebi, 6zel istihdam biirolariyla yarisabilirlik

noktasindaki 2,81lik diisiik agirlikli ortalamadir.
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Son 6 ay icerisinde hizmet almis olanlardaki bu duruma ragmen, genel olarak daha yakin
zamanda ISKUR hizmetlerinden yararlanmis olan katilimcilarin ISKUR hizmetlerine

yonelik algilarinin daha yiiksek oldugu goézlenmektedir.

4.2.1.1.3 I'inci Grupta Yer Alan Katihmcilarim ISKUR un Fiziki ve Teknik Altyapisina
[liskin Algilar:

Calisma kapsaminda, ISKUR’dan hizmet almis olan 1. grup anket katilimcilaria ISKUR "un
fiziki ve teknik altyapisim1 degerlendirmeleri i¢in Tablo 20’de yer alan ifadelere iliskin
uygun secenegi isaretlemeleri istenmistir. ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel dagilimi ve
agirlikli ortalamalari tabloda yer almaktadir.

Tablo 20: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarm ISKUR’un Fiziki ve Teknik Altyapisina
Yonelik Algilarinin Yiizdesel Sonuglar: ve Agirlikli Ortalamalari

Hig Katilmivorum Fikrim Katilvorum Kesinlikle | Agirlikh
Katilmiyorum y Yok y Katihyorum|Ortalama

ISKURun
birimleri yaygindir
ve rahatlikla
ulasabilirim.
ISKURun i¢
mekani sessiz,
aydinlik ve
temizdir.
ISKUR’da
teknolojinin etkin
bir sekilde % 4,79 % 17,81 (% 23,97| % 34,93 | % 18,49 3,45
kullanildigini
diisiiniiyorum.
ISKUR ’un internet
sitesi kullanict % 5,48 % 21,23 (% 21,23| % 39,04 | % 13,01 3,33
dostudur.
ISKUR ’un internet
subesi (e-sube) % 8,90 % 21,23 (% 19,18| % 39,04 | % 11,64 3,23
kullanict dostudur.
ISKURun
elektronik ortamda
sagladigi % 3,42 % 18,49 (% 20,55| % 41,78 | % 15,75 3,48
hizmetleri yeterli
buluyorum.

% 4,11 % 7,53 [%12,33] % 55,48 | % 20,55 3,81

% 4,11 % 11,64 (% 20,55| % 41,10 | % 22,60 3,66
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Tablo 20 incelendiginde, katilimcilarin gogunlugu, ISKUR birimlerinin yaygin ve erisilebilir
oldugunu belirtmistir. i¢ mekanin sessiz, aydinlik ve temiz olduguna yénelik algilar da

olumlu bir sekilde belirtilmistir.

ISKUR’da teknolojinin etkin bir sekilde kullanilmas1 ve ISKUR’un elektronik ortamda
sagladig1 hizmetlerin yeterli bulunmasina iliskin goriislerin de genel olarak olumlu yonde
oldugu goriilmektedir. Ancak internet sitesinin ve internet subesinin (e-sube) kullanici dostu
olmasma iligkin algi incelendiginde agirlikli ortalamada az da olsa diisiis oldugu

gozlemlenmektedir.

Bu degerlendirmeler, ISKUR'un hizmet sunumunda teknoloji ve kullanici odakl
yaklagiminin genel olarak olumlu bir sekilde algilandigi seklinde yorumlanabilmektedir.
Ancak, internet subesine yonelik algiyr daha olumlu hale getirebilmek igin gerekli teknik

yatirimlarin yapilmasi gerektigi sonucuna varilabilmektedir.

Tablo 20°de yer alan ifadelere verilen cevaplara iligkin agirlikli ortalama 3,49 olarak
hesaplanmaktadir. Bu oranin Tablo 8’de yer alan ortalamaya ¢ok yakin (3,48), Tablo 14’te
yer alan ortalamanin ise (3,38) lizerinde oldugu gézlemlenmektedir. Bu durumda 1. grupta
yer alan katilimeilarin ISKUR un fiziki ve teknik altyapisina iliskinin algisinin hizmetlerine

yonelik algidan daha iyi oldugu seklinde yorumlanabilmektedir.
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Tablo 21: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplart Bazinda ISKUR’un Fiziki ve
Teknik Altyapisina Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalar

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKUR’un birimleri
yaygindir ve rahatlikla 3,68 3,90 3,81 3,57
ulasabilirim.
ISKUR’un i¢ mekani
sessiz, aydinlik ve 3,91 3,55 3,72 3,64
temizdir.

ISKUR’da teknolojinin
etkin bir sekilde
kullanildigini
diisiiniiyorum.

ISKUR’un internet sitesi
kullanict dostudur.
ISKUR’un internet subesi
(e-sube) kullanic1 dostudur.
ISKUR’un elektronik
ortamda sagladigi
hizmetleri yeterli
buluyorum.

Ortalama 3,74 3,51 3,42 3,29

3,64 3,46 3,30 3,50

3,77 3,33 3,26 2,86

3,77 3,34 2,93 2,79

3,64 3,46 3,47 3,36

Tablo 21°de anket katilhimcilariin yas gruplari bazinda ISKUR’un fiziki ve teknik
altyapisina iliskin ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari yer almaktadir. Anket

sonuclarina gore yas gruplarinin algilar tizerinde farkliliklarinin oldugu goriilmektedir.

15-24 yas arast katilimcilar, ISKUR birimlerinin i¢ mekanma ydnelik en olumlu
degerlendirmeyi yaparken, teknoloji kullanimi ve internet hizmetlerinin kullanic1 dostlugu

konularinda da olumlu bir tutum sergilemektedir.

25-34 yas arasi katilimcilar da genel olarak olumlu bir algiya sahiptir. i¢ mekanin kalitesi ve
teknoloji kullanimi1 konularinda daha orta seviyede degerlendirmelerde bulunurken,
birimlerin yayginligt ve kolay ulasilabilirligi konularinda en olumlu degerlendirmeyi

yapmislardir.

35-44 yas arasi katilimcilar, ISKUR birimlerinin yaygimligma ve i¢c mekan kalitesine olumlu
bir sekilde yaklasirken, teknoloji kullanimi ve internet hizmetlerinin kullanicit dostlugu

konularinda daha diistik puanlar vermistir.
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45 yas ve tizeri katilimcilar, genel olarak olumlu degerlendirmeler yapmis olsa da, 6zellikle
internet hizmetlerinin kullanict dostlugu ve elektronik ortamda saglanan hizmetlerin

yeterliligi konularinda daha diisiikk degerlendirmede bulunmuslardir.

Tablo 21°de yer alan ifadelere iliskin agirlikli ortalamalar genel olarak yorumlandiginda ise
ozellikle teknik altyapiya iliskin olarak agirlikli ortalamalarin nispeten diisiik kaldigi
gozlenmektedir. Bu degerlendirmeler yapilirken yas grubunun teknoloji kullanimima daha
mesafeli olmasi da géz dniinde bulundurulmalidir. Ancak orta yas1 ge¢mis bireylerin ISKUR
hizmetlerine internet lizerinden daha rahat ulasabilmeleri i¢in ekranlarin sade ve kullanici

dostu olarak tasarlanmasi gerektigi de goz dniinde bulundurulmalidir.

Tablo 22: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR *un Fiziki ve Teknik
Altyapisina Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Kadin Erkek

ISKUR un birimleri yaygindir ve rahatlikla ulasabilirim. 3,85 3,77
ISKUR’un i¢ mekani sessiz, aydinlik ve temizdir. 3,49 3,81
ISKUR’da teknolojinin etkin bir sekilde kullanildigimni

A 3,52 3,38
diisiiniiyorum.
[SKUR un internet sitesi kullanici dostudur. 352 3.16
ISKUR ’un internet subesi (e-sube) kullanict dostudur. 3,33 3,15
ISKUR un elektronik ortamda sagladig1 hizmetleri yeterli 346 349
buluyorum. ’ ’
Ortalama 3,53 3,46

Tablo 22°de anket katilimcilarmin cinsiyet bazinda ISKURun fiziki ve teknik altyapisina
iliskin algilarin1 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar yer
almaktadir. Anket sonuglarma gore, cinsiyet faktorii ISKUR "un fiziki ve teknik altyapisina
yonelik degerlendirmeler {izerinde az da olsa etkili olmustur. Kadmn katilimcilarm ISKUR
birimlerinin yayginligina ve erisilebilirligine, ISKUR’un teknoloji kullanimma, internet
sitesi ve subesinin kullanic1 dostluguna yonelik algilarinin erkek katilimcilara kiyasla daha
olumlu oldugu goriilmektedir. ISKUR’un i¢ mekanmnin sessiz, aydinlik ve temiz olmasi
konusunda ise kadin katilimcilarin erkek katilimcilara gore daha diisiik bir ortalama puan

verdigi gozlemlenmistir.
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Tablo 23: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Egitim Durumu Bazinda ISKUR ’un Fiziki ve
Teknik Altyapisina Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Lise ve Alt1 | Onlisans Lisans Lisansiistii

ISKUR’un birimleri
yaygindir ve rahatlikla 3,65 3,94 3,77 4,00
ulasabilirim.
ISKUR’un i¢ mekani
sessiz, aydinlik ve 3,76 3,62 3,68 3,50
temizdir.

ISKUR’da teknolojinin
etkin bir sekilde
kullanildigini
diisiiniiyorum.

ISKUR’un internet sitesi
kullanict dostudur.
ISKUR’un internet subesi
(e-sube) kullanic1 dostudur.
ISKUR’un elektronik
ortamda sagladig1
hizmetleri yeterli
buluyorum.

Ortalama 3,46 3,73 3,37 3,51

3,32 3,71 3,33 3,56

3,18 3,79 3,17 3,28

3,35 3,47 3,03 3,22

3,50 3,85 3,25 3,50

Tablo 23’te anket katilimcilarmin egitim durumu bazinda ISKUR’un fiziki ve teknik
altyapisina iligkin algilarim1 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli
ortalamalar1 yer almaktadir. Anket sonuglarina gore, lise ve alt1 egitim diizeyine sahip
katilimcilar, ISKUR birimlerinin yaygmligina ve erisilebilirligine yonelik degerlendirmeleri
yiiksek bir olumlu tutumla degerlendirmislerdir. Ayni1 sekilde i¢ mekanin sessiz, aydinlik ve
temiz oldugu algis1 da olumlu bir sekilde belirtilmistir. Ancak teknoloji kullanimina, internet
sitesi ve internet subesinin kullanict dostluguna ve elektronik ortamda saglanan hizmetlerin

yeterliligine yonelik degerlendirmelerde daha orta seviyede puanlar verilmistir.

Onlisans, lisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip katilimcilar genel olarak daha yiiksek
puanlar vermislerdir. Ozellikle &nlisans ve lisansiistii egitim diizeyine sahip katilimcilarin
ISKUR birimlerine olan erisilebilirlik ve i¢ mekan Kalitesi algilar1 daha olumludur. Lisans
ve lisansiistii egitim diizeyine sahip katilimcilarin ISKUR’da teknoloji kullanimina ydnelik
degerlendirmelerine kiyasla, internet sitesi ve e-subenin kullanici dostluguna yonelik
degerlendirmelerinin ise daha az olumlu oldugu dikkat ¢cekmektedir. Teknoloji kullaniminin

ve bundan kaynakli olarak e-subeye iliskin beklentilerinin daha yliksek olabilecegi g6z
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Ontine alindiginda bu grupta yer alan bireylerin internet sitesi ve e-subeye iliskin algilar
dikkate alinarak bu alanda yenilik ve gelistirmeler yapilmasinin faydali olacagi

degerlendirilmektedir.

Tablo 24: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Is Tecriibesi Bazinda ISKUR’un Fiziki ve
Teknik Altyapisina Yonelik Algilariin Agirlikli Ortalamalari

1 Yildan 1-3Yil 3-5Yd | 5-10 Y1l | 10 Y1l ve

Az Arasi Arasi Arasi Uzeri
ISKUR’un blrlmler} ya}yglndlr 3,78 3,72 4,03 3,90 3.65
ve rahatlikla ulasabilirim.
ISKUR un i¢ mekani sessiz, 3,78 3,56 362 | 380 3,62
aydinlik ve temizdir.
ISKUR’da teknolojinin etkin
bir sekilde kullanildigini 3,11 3,34 3,59 3,53 3,51
diisliniiyorum.
ISKUR’un internet sitesi 3,22 3,09 3,55 3,40 3,35
kullanici dostudur.
ISKUR’un internet subesi (e-
sube) kullanic1 dostudur. 3,22 2,97 3,38 3,217 3,32
ISKUR’un elektronik ortamda
sagladigi hizmetleri yeterli 3,33 3,38 3,66 3,30 3,65
buluyorum.
Ortalama 3,41 3,34 3,64 3,53 3,52

Tablo 24’te anket katilimcilarinin is tecriibeleri bazinda ISKUR’un fiziki ve teknik
altyapisina iliskin algilari1 dlgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli
ortalamalar1 yer almaktadir. Anket sonuglarina gore, 1 yildan az is tecriibesine sahip
katilimeilar, ISKUR birimlerinin yayginligina ve erisilebilirligine yonelik degerlendirmeleri
olumlu bir sekilde yapmistir. Ayni sekilde i¢c mekanin sessiz, aydinlik ve temiz oldugu algis1
da olumlu bir tutumla belirtilmistir. Ancak teknoloji kullanimina, internet sitesi ve subesinin
kullanict dostluguna ve elektronik ortamda saglanan hizmetlerin yeterliligine yonelik

degerlendirmeleri daha az olumludur.

3-5 yil arasi is tecriibesine sahip katilimcilar, hizmet birimlerine erisim, i¢ mekan diizeni ve
elektronik hizmetlerin yeterliligi konularinda olumlu bir tutum sergilerken 5-10 yil arast is
tecriibesine sahip katilimcilar, hizmet birimlerine ulagim, i¢ mekan diizeni, internet sitesinin
kullanict dostlugu ve elektronik hizmetlerin yeterliligi konularinda olumlu diisiincelere

sahiptir.
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10 y1l ve tizeri is tecriibesine sahip katilimcilar da hizmet birimlerine ulasim, i¢ mekan

diizeni ve internet sitesinin kullanic1 dostlugunu yiiksek puanlarla degerlendirmistir.

Tablo 25: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarm ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR’un Fiziki ve Teknik Altyapisina Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Son3 Ay | Son6 Ay |Son 1 Yil|Son 3 Yil|Son 5 Yil
Icerisinde | Icerisinde |icerisinde|icerisinde|Icerisinde
ISKUR’un blrlmleq ya}yglndlr 4,08 4,00 4,00 3,69 3.64
ve rahatlikla ulasabilirim.
ISKURun i¢ mekani sessiz, 3,92 4,10 384 | 345 3,49
aydinlik ve temizdir.
ISKURda teknolojinin etkin
bir sekilde kullanildigini 3,46 3,33 3,84 3,45 3,27
diisiiniiyorum.
ISKUR’un internet sitesi 3,08 3,19 3,28 3,57 3,27
kullanici dostudur.
ISKUR’un internet subesi (e-
sube) kullanic1 dostudur. 2,54 3,00 3,28 3,40 3,36
ISKUR’un elektronik ortamda
sagladigi hizmetleri yeterli 3,23 3,24 3,84 3,55 3,40
buluyorum.
Ortalama 3,39 3,48 3,68 3,52 3,41

Tablo 25°te anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklar1 zaman bazinda
ISKUR un fiziki ve teknik altyapisina iliskin algilarim 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri
cevaplarin agirlikli ortalamalari yer almaktadir. Farkli zaman araliklarinda hizmet alan
katilimcilarin  verdikleri cevaplar incelendiginde genel olarak ISKUR'un birimlerine

rahatlikla ulasabilme algist en olumlu algi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

ISKUR'un i¢ mekanmin sessiz, aydmlik ve temiz oldugu algis1 da zaman dilimlerine gore
farklilik géstermistir. Son 6 ay igerisindeki deneyimler daha yiiksek bir olumlu algiya isaret

ederken, son 3 yil ve son 5 yil igerisindeki deneyimlerde bir miktar diisiis goriilmektedir.

Teknoloji kullanimina yonelik algilarda da hizmet alma zamaninin etkisi gériilmektedir.
ISKUR ’un internet subesinin kullanict dostu olma durumuna iligkin alg1, cogunlukla hizmet
alma siiresine iligkin tim zaman dilimlerindeki en olumsuz algi olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
Bu ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamalarinin genellikle hizmet alma zamam
yakinlastikca diismesi, e-sube ekranlarinin zaman icerisinde kendini yenileyemedigi ve

giincellenmesi gerektigi seklinde yorumlanabilmektedir. Bunun yaninda Tablo 13 ve Tablo
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19°da yer alan veriler incelendiginde katilimcilarin ISKUR calisanlarina ve hizmetlerine
iliskin algilar1 son 3 aylik donemde daha olumlu goriiliirken, fiziki ve teknolojik altyapiya

iligkin alginin daha olumsuz oldugu goze ¢arpmaktadir.
4.2.1.1.4 I’inci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR 'un Imajina Iiskin Algilar:

Calisma kapsaminda, ISKUR’dan hizmet almis olan 1. Grup anket katilimcilarindan
ISKUR ’un genel imajin1 degerlendirmeleri igin Tablo 26°da yer alan ifadelere iliskin uygun
secenegi isaretlemeleri istenmistir. ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel dagilimi ve agirlikli
ortalamalar tabloda yer almaktadir.

Tablo 26: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR Imajina Yénelik Algilarinin Yiizdesel
Sonuglar1 ve Agirlikli Ortalamalart

Hig Katdmivorum Fikrim Kathvorum Kesinlikle | Agirhkh
Katilmiyorum y Yok y Katihyorum | Ortalama

ISKUR un algiladigim
imaj1 genel olarak % 3,42 % 15,75 % 16,44 | % 44,52 % 19,86 3,62
olumlu ve saygindir.
ISKUR’dan hizmet
aldiktan sonra kuruma | = ¢/ 5 45 %1644 | %1575 | %4041 | %2397 3,65
kars1 daha olumlu bir

intibaya sahip oldum.
ISKUR araciligiyla
daha &nce i buldum % 17,81 %1301 |%1301| %3836 | %1781 | 3,25
veya bulabilecegime
inaniyorum.

ISKUR toplumsal
olaylara kars1 % 3,42 % 13,01 % 32,19 % 32,19 % 19,18 3,51
duyarlidir.
ISKUR’un
hizmetlerini medya,
sosyal medya vb.
kanallar araciligiyla % 4,79 % 17,81 % 24,66 % 34,25 % 18,49 3,44
etkili bir sekilde
duyurabildigini
diistinliyorum.
ISKUR un her gegen
giin gelistigini ve
yeniliklere ayak % 4,11 % 14,38 % 26,71 | % 35,62 % 19,18 3,51
uydurabildigini
diigiiniiyorum.
ISKUR’un
kamuoyundaki itibari % 5,48 % 11,64 % 19,86 | % 37,67 % 25,34 3,66
genel olarak saygindir.

Tablo 26 incelendiginde, katilimcilarin genel olarak olumlu bir algiya sahip olduklar
goriilmektedir. Katilimeilar, ISKUR'un algiladiklar1 imajinin genel olarak olumlu ve saygin

oldugunu belirtmislerdir. Ayni sekilde ISKUR'dan hizmet aldiktan sonra kuruma kars1 daha
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olumlu bir intiba gelistigini ifade etmislerdir Ayrica, ISKUR'un kamuoyundaki itibariyla

ilgili algilar da olumlu yondedir.

ISKUR'un is bulma konusunda etkili olduguna dair algilar da degerlendirme sonuglari
arasinda yer almaktadir. Katilmcilarin %50’sinden fazlasi, ISKUR araciligiyla is bulma
veya is bulabilecegine inanma konusunda “Katiliyorum” veya “Kesinlikle Katiliyorum”
yanitlarin1 vermislerdir ancak “Katilmiyorum” ve “Hig¢ Katilmiyorum” yanitlarini verenlerin
yiizdesel dagiliminin da (%30,82) diger tiim ifadelerdeki yanitlarin bu anlamda dagilimindan

fazla oldugunu da g6z 6niinde bulundurmak gerekmektedir.

ISKUR'un toplumsal olaylara karsi duyarli oldugu algist da &nemli bir yere sahiptir.
Katilimeilar, ISKUR'un toplumsal konularda duyarli oldugunu diisiindiiklerini
belirtmislerdir. Ayrica Katilimcilar, ISKUR'un kamuoyunda saygin itibari oldugunu

distinmektedir.

Hizmetlerin duyurulmasinda etkinlik ve ISKUR'un gelisimine yonelik algilar da
degerlendirilen diger noktalardir. Katilimcilar, ISKUR'un hizmetlerini etkili bir sekilde

duyurabildigini ve gelisime agik oldugunu diisinmektedir.

Tablo 26’da yer alan ifadelere verilen cevaplara iliskin agirlikli ortalama 3,52 olarak
hesaplanmaktadir. Bu durum da bu ¢alismada 1. grupta yer alan katilimcilarm ISKUR’a
yonelik en olumlu algisinin ISKUR’un genel imajina iliskin algis1 oldugu seklinde

yorumlanabilmektedir.
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Tablo 27: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda ISKUR Imajina Yénelik
Algilarmin Agirlikli Ortalamalart

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKUR "un algiladigim
imaj1 genel olarak olumlu 3,73 3,55 3,63 3,71
ve saygindir.

ISKUR’dan hizmet
aldiktan sonra kuruma
kars1 daha olumlu bir
intibaya sahip oldum.
ISKUR araciligryla daha
once is buldum veya
bulabilecegime
inaniyorum.

ISKUR toplumsal olaylara
kars1 duyarhdir.
ISKUR’un hizmetlerini
medya, sosyal medya vb.
kanallar araciligiyla etkili 3,73 3,43 3,47 2,93
bir sekilde duyurabildigini
diisliniiyorum.

ISKUR ’un her gegen giin
gelistigini ve yeniliklere
ayak uydurabildigini
diisliniiyorum.

ISKUR’un kamuoyundaki
itibar1 genel olarak 3,95 3,46 3,77 3,79
saygindir.

Ortalama 3,78 3,40 3,62 3,43

3,68 3,54 3,84 3,57

3,77 3,06 3,40 2,93

3,41 3,48 3,65 3,36

3,82 3,31 3,60 3,71

Tablo 27°de anket katilimcilarinin yas gruplart bazinda ISKUR imajma iliskin algilarini
olgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar yer almaktadir. Farkli
yas gruplarmin ISKUR hakkindaki algilarinin degerlendirildigi sonuglara gore, yas

gruplarina gore bazi farkliliklar ve benzerlikler gozlemlenmektedir.

15-24 yas araligindaki katilimcilar, ISKUR'un algiladiklar1 imajimin genel olarak olumlu ve
saygim oldugunu diisiinmektedir. Ayni sekilde, bu yas araligindaki katilimcilar, ISKUR'dan
hizmet aldiktan sonra ISKUR hakkinda daha olumlu bir intibaya sahip olduklarini ifade
etmektedir. Bunun yaninda ISKUR araciligiyla is bulma konusunda inanglar1 diger yas

gruplarina gore daha ytiksektir.
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25-34 yas araligindaki katilimcilar da ISKUR'un algiladiklar1 imajini genel olarak olumlu ve
saygin olarak degerlendirmektedir. Ayrica bu grup, ISKUR’dan hizmet aldiktan sonra daha
olumlu bir intibaya sahip olduklarini ifade etmektedir. 25-34 yas araligindaki katilimcilarin
ISKUR araciligiyla daha dnce is bulmus olma veya is bulabilecegine inanma ydniindeki

algilarinin diger yas gruplarina kiyasla daha diisiik oldugu ise dikkat ¢ekmektedir.

35-44 yas arahigindaki katilimcilar da ISKUR'un algiladiklar1 imajimi olumlu ve saygin
olarak degerlendirmektedir. Ayni sekilde, ISKUR'un toplumsal olaylara duyarli oldugu
algisini da ytiksek puanla degerlendirmektedir.

45 yas ve iizeri katithmeilar da ISKUR'un algiladiklar1 imajin1 genel olarak saygin olarak
degerlendirmekte ve ISKUR'un kamuoyundaki itibarmin olumlu oldugunu diisiinmektedir.
Ancak bu yas aralig1 i¢in dikkat ¢eken hususlardan bir tanesi ISKUR araciligiyla is bulmus
olma veya is bulabilecegine inanma konusundaki algilarinin tiim yas gruplar1 igerisinde en
diisiik ortalamaya sahip olmasidir. Bir diger husus ise, ISKUR ’un hizmetlerini medya, sosyal
medya vb. kanallar araciligiyla etkili bir sekilde duyurmasi konusunda en diisiik ortalamanin

yine bu yas araliginda olmasidir.

Tablo 28: 1. Grupta Yer Alan Katilimeilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR Imajma Yénelik
Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

Kadin Erkek
ISKUR’un algiladigim imaj1 genel olarak olumlu ve 3,67 3,57
saygindir.
ISKUR’dan hizmet aldiktan sonra kuruma karst daha olumlu
e : 3,69 3,62
bir intibaya sahip oldum.
ISKUR araciligiyla daha 6nce is buldum veya 3,10 3,38

bulabilecegime inantyorum.
ISKUR toplumsal olaylara kars1 duyarlidir. 3,52 3,49
ISKUR ’un hizmetlerini medya, sosyal medya vb. kanallar

araciligiyla etkili bir sekilde duyurabildigini diigiiniiyorum. 3,40 3,41
ISKUR’un her gegen giin gelistigini ve yeniliklere ayak

O 3,52 3,51
uydurabildigini diislinliyorum.
ISKUR un kamuoyundaki itibar1 genel olarak saygindir. 3,63 3,68
Ortalama 3,50 3,53

Tablo 28’de anket katilimcilarinin cinsiyet bazinda ISKUR imajmna iliskin algilarin1 8lgmeye

yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar yer almaktadir. Cinsiyet bazinda
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yapilan degerlendirmeler sonucunda, kadin ve erkek katilimcilar arasinda ISKUR algisinin

birbirine oldukg¢a yakin oldugu goriilmektedir.

Katilimeilar ISKUR'un algiladiklar1 imajin1 genel olarak olumlu ve saygin olarak
degerlendirmislerdir. ISKUR hizmetlerinden faydalandiktan sonra kuruma karsi daha
olumlu bir intiba gelistirme konusundaki goriislerde cinsiyetler arasinda anlamli bir farklilik
gdzlenmemistir. Bununla birlikte, kadin katilimcilar daha 6nce ISKUR araciligiyla is bulmus

olma ya da is bulabilecegine inanma konusunda daha olumsuz bir algiya sahiptir.

Toplumsal duyarlilik ve hizmetlerin etkin sekilde duyurulmasi konularinda ise cinsiyetler

arasinda belirgin bir farklilik gériinmemektedir.

Tablo 29: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Egitim Durumu Bazinda ISKUR Imajina
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Lise ve Alt1 Onlisans Lisans Lisanstisti

ISKUR ’un algiladigim
imaj1 genel olarak olumlu 3,65 3,85 3,42 3,78
ve saygindir.

ISKUR’dan hizmet
aldiktan sonra kuruma
kars1 daha olumlu bir
intibaya sahip oldum.
ISKUR aracilig1yla daha
once is buldum veya
bulabilecegime
inaniyorum.

ISKUR toplumsal olaylara
kars1 duyarhdir.

ISKUR ’un hizmetlerini
medya, sosyal medya vb.
kanallar araciligiyla etkili 3,38 3,76 3,27 3,50
bir sekilde duyurabildigini
diisiiniiyorum.

ISKUR un her gecen giin
gelistigini ve yeniliklere
ayak uydurabildigini
diistinliyorum.

ISKUR un kamuoyundaki
itibar1 genel olarak 3,59 4,12 3,40 3,78
saygindir.

Ortalama 3,49 3,75 3,39 3,58

3,47 3,97 3,55 3,72

3,29 3,32 3,22 3,17

3,50 3,56 3,43 3,67

3,53 3,68 3,43 3,44
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Tablo 29°da anket katilimcilarmin egitim durumu bazinda ISKUR’un imajma ydnelik
algilarim1  6lgmeye yoOnelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yer
almaktadir. Anket sonuglar1 katilimeilarin ISKUR algisinda egitim seviyeleri arasinda bazi

farkliliklarin oldugunu goéstermektedir.

Onlisans ve lisansiistii diizeyinde egitim almis katilimcilar, ISKUR'un algiladiklar1 imajin1
genel olarak olumlu ve saygin olarak degerlendirmislerdir. Yine onlisans ve lisansiistii
diizeyinde egitim almis katilimcilar, ISKUR hizmetlerini kullanimdan sonra kuruma karsi

daha olumlu bir intiba gelistirdiklerini belirtmislerdir.

Is bulma konusunda inanglarda da lise ve alt1 egitim diizeyindeki katilimcilar ile nlisans
diizeyinde egitim alan katilimcilar daha olumlu bir algtya sahip olduklarini belirtmislerdir.

Burada en diisiik agirlikli ortalama ise lisansiistii mezunlarinda goriilmektedir.

Toplumsal duyarlilik ve hizmetlerin sosyal medyada duyurusu konularinda egitim seviyeleri
arasinda belirgin bir farklilik gériinmezken, ISKUR'un her gegen giin gelistigi ve yeniliklere
ayak uydurduguna dair diisiincelerde lise ve alt1 ile Onlisans diizeyinde egitim alan

katilimcilar daha olumlu algiya sahiptir.

Katilmcilar genel olarak ISKUR’un kamuoyundaki itibarmm saygin oldugunu
diisinmekteyken bu soruya yonelik en olumlu degerlendirmeyi oOnlisans mezunlari

yapmistir.

107



Tablo 30: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Is Tecriibesi Bazinda ISKUR Imajma Yénelik
Algilariin Agirlikli Ortalamalari

1 Yildan 1-3 Y1l 3-5Y1 | 5-10 Y1l | 10 Yil ve

Az Arasi Arasi | Arasi Uzeri
ISKUR "un algiladigim imaji
genel olarak olumlu ve 3,28 3,50 3,79 3,60 3,76
saygindir.
ISKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma kars1 daha olumlu 3,39 3,34 4,00 3,70 3,73
bir intibaya sahip oldum.
ISKUR araciligiyla daha dnce is
buldum veya bulabilecegime 3,06 3,13 3,48 3,27 3,27
inaniyorum.
ISKUR toplumsal olaylara 3,44 3,25 3,59 3,67 3,57
kars1 duyarhdir.
ISKUR ’un hizmetlerini medya,
sosyal medya vb. kanallar 3,17 3,44 3,69 3,53 3,30

araciligiyla etkili bir sekilde
duyurabildigini diisiiniiyorum.
ISKUR’un her gegen giin
gelistigini ve yeniliklere ayak 3,39 3,41 3,52 3,57 3,62
uydurabildigini diigiinliyorum.
ISKUR’un kamuoyundaki
itibar1 genel olarak saygindir.

Ortalama 3,29 3,38 3,71 3,56 3,56

3,33 3,59 3,93 3,60 3,70

Tablo 30°da anket katilimcilarimin is tecriibeleri bazinda ISKUR imajma iliskin algilarini
dlgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari yer almaktadir. Is
tecriibesi siireleri goz 6niinde bulunduruldugunda, ISKUR'un algilanan imaji ve hizmetleri

hakkindaki goriislerde bazi degisikliklerin oldugu gbzlemlenmektedir.

Katilimeilar, ISKUR'un genel olarak olumlu ve saygin bir imaja sahip oldugunu
diisinmektedir. Hizmetlerin etkisiyle ISKUR’a kars1 daha olumlu bir intiba gelistiren
katilimcilar arasinda 3 y1l veya daha fazla i tecriibesine sahip olanlar daha olumlu bir algiya

sahiptir.

Is bulma konusunda ISKUR'a duyulan giiven, 3-5 yil arasinda is tecriibesine sahip
katilimcilar arasinda daha yiiksektir. Toplumsal duyarlilik konusunda ise 5-10 y1l arasinda
is tecriibesine sahip katilimeilar en yiiksek puana sahip olurken, hizmetlerin etkili bir sekilde

duyuruldugu goriisii de ayn1 grup i¢inde daha yiiksektir.
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Tablo 31: 1. Grupta Yer Alan Katilimcilarm ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR’un Imajina Yénelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalar

Son3 Ay | Son6 Ay |Son 1 Yil|Son 3 Yil|Son 5 Yil
Icerisinde | Icerisinde |Icerisinde|icerisinde|Icerisinde
ISKUR "un algiladigim imaji
genel olarak olumlu ve 3,77 3,67 3,84 3,62 3,42
saygindir.
ISKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma kars1 daha 3,85 3,67 4,00 3,69 3,36
olumlu bir intibaya sahip
oldum.
ISKUR araciligryla daha énce
is buldum veya bulabilecegime 3,54 3,33 3,60 3,26 2,93
inantyorum.
ISKUR toplumsal olaylara 3.85 3.33 3,80 3.36 3,47
kars1 duyarhdir.
ISKUR ’un hizmetlerini medya,
sosyal medya vb. kanallar
araciligiyla etkili bir sekilde 3,62 3,43 3,72 3,48 3,20
duyurabildigini diisiiniiyorum.
ISKUR ’un her gegen giin
gelistigini ve yeniliklere ayak 3,38 3,43 3,96 3,60 3,27
uydurabildigini diisiinliyorum.
ISKUR"un kamuoyundaki 3,46 3,67 388 | 379 | 347
itibar1 genel olarak saygindir.
Ortalama 3,64 3,50 3,83 3,54 3,30

Tablo 31°de anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklar1 zaman bazinda
ISKUR ’un imajma iliskin algilarmi 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikla
ortalamalar1 yer almaktadir. ISKUR'dan hizmet aldiktan sonra ISKUR’a kars1 olusan intiba
zamana bagl olarak degisim gostermektedir. Ozellikle son 1 yil igerisinde hizmet almis
olanlarda ISKUR'a yonelik olumlu intibalarm arttidi gdzlenmektedir. Katilimeilar,
hizmetlerin etkisiyle ISKUR'a kars1 daha olumlu bir yaklasim sergilemektedir.

ISKUR araciligiyla daha énce is bulma veya bulabilecegine inanma konusundaki inang da
hizmet alma zamanma gore farklilik gdstermektedir. Son 1 yil iginde ISKUR’dan hizmet

alan kisilerde bu konuda bir giiven artis1 goriilmektedir.

Katilimeilar, ISKUR'un toplumsal olaylara kars1 duyarli oldugunu diisiinmektedir ve bu
goriis son 3 ay ve son 1 yil icinde ISKUR’dan hizmet alan kisilerde daha da belirgin hale

gelmistir.
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1. grupta yer alan katilimcilara uygulanan anket sonuglar1 genel olarak degerlendirildiginde
25-34 yas ve lisans mezunu katilimcilar iizerinde yapilan degerlendirmelerin, ¢alisanlarin
ve hizmet memnuniyetinin diisiik seviyelerde oldugunu vurgulamaktadir. Bu durum, belirli
bir demografik grubun ve egitim seviyesinin hizmetlere yonelik memnuniyet seviyelerinin
elestirel bir sekilde sorgulanmasi gerekliligini yansitan énemli bir bulgu olarak karsimiza

cikmaktadir.

1. grupta yer alan katilimcilarin ISKUR’un c¢alisanlarina, hizmetlerine, fiziki ve teknik
altyapisina ve imajina yonelik ifadelere verilen cevaplarinin agirlikli ortalamasi Sekil 8’de

yer almaktadir.

Sekil 8: 1. Grupta Yer Alan Katilimeilarin ISKUR ’a Iliskin Algilar

3,52
3.48 3,49
3,38
Calisan Algist Hizmet Algisi Fiziki ve Teknik Imaj Algist
Altyap1 Algist

Sekil 8 incelendiginde 1. grupta yer alan Kkatilimcilarin ISKUR’a iliskin algilarinin
birbirlerine yakin oldugu goriilmektedir. Hem tiim algilarin ortalamaya yakin olmas1 hem de
olumlu algilarin en diisiigiiniin ISKUR hizmetlerine yonelik algi olmasindan dolay:
ISKUR’un hizmetlerini daha da gelistirmeye yonelik ¢aba sarf etmesi gerektigi seklinde

yorum yapmak miimkiindiir.

4.2.1.15 I’inci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR un Kurumsal Ogelerine Iliskin
Algilar

Calisma kapsaminda 1. grupta yer alan katilmcilarm ISKUR’un kurumsal gériiniim,
kurumsal iletisim ve kurumsal davranig 6gelerini 1 ile 5 puan arasinda (1 en diisiik, 5 en

yiiksek) degerlendirmeleri istenmistir.
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Yanit alinan 146 katilimcidan “fSK UR'un kurumsal goriintimiinii, marka adi, logo, fiziksel
ortam ve diger faktorleri goz oniine alarak 1 en diisiik 5 en yiiksek olacak sekilde puanlayin”
ifadesiyle ISKUR’un kurumsal goriiniimiinii puanlamalar1 istenmistir. Sekil 9°da bu
katilimcilarin verdikleri puana gore dagilimlari yer almaktadir.

Sekil 9: 1. Grupta Yer Alan Katilmcilarin Kurumsal Goriiniim Ogelerine Iliskin Puan
Dagilimlart

Sekil 9’da yer alan verilere gore, katilimcilarin ISKUR'un kurumsal gériiniimiinii
degerlendirirken cesitli gortiislere sahip olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin ¢cogu orta
seviye olan 3 puani vermislerdir. 4 ve 5 puan verenlerse katilimcilarin neredeyse yarisini
olusturmaktadir (% 45,89). 1 ve 2 puan veren katilimer sayis1 toplamda 37 kisi olup, daha
diisiik degerlendirmeleri temsil etmektedir. Bu dagilima bakarak, katilimcilarm ISKUR'un
kurumsal goriiniim Ogelerine farkli perspektiflerle baktiklart ve degerlendirdikleri
sOylenebilmektedir. Orta seviye puanlarin da yliksek oranda olmasi, genel olarak
memnuniyetin orta ve iist seviyede oldugunu gosterirken, az da olsa daha diisiik puan veren

katilimcilarin da oldugu gézlemlenmektedir.

Anket katilimcilarinin kurumsal iletisim dgelerini “ISKUR'un kurumsal iletisim ogelerini,
bilgilendirme ¢calismalari, hizli ve kolay ulasilabilirlik gibi faktérleri goz oniine alarak 1 en
diisiik 5 en yiiksek olacak sekilde puanlayin.” ifadesiyle puanlamalari istenmistir. Sekil 10°da

bu katilimcilarin verdikleri puana gore dagilimlar: yer almaktadir.
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Sekil 10: 1. Grupta Yer Alan Katilmecilarm Kurumsal iletisim Ogelerine iliskin Puan
Dagilimlari

Sekil 10’da yer alan verilere gére katilmcilarin ISKUR'un kurumsal iletisimini
degerlendirirken farkli goriislere sahip olduklar1 gézlemlenmektedir. Katilimeilarin biiyiik
cogunlugu bu ifadeye 4 puan vermistir. Bu da ISKUR'un kurumsal iletisim konusunda
olumlu bir performans sergiledigi seklinde yorumlanabilmektedir. 2 puan ve 1 puan veren
katilimcilarin sayist ise 30 olmustur. Bu durum, genel olarak katilimcilarin gogunlugunun
olumlu bir degerlendirmeye sahip oldugunu, ancak yine de bazi alanlarda gelistirme

caligmalarinin yapilmasi gerektigini gostermektedir.

Anket uygulanan katilmcilardan kurumsal davranis dgelerini “ISKUR 'un kurumsal davranis
ogelerini, giivenilirlik, ¢calisanlarin yaklasimi, sunulan hizmetler gibi faktorleri géz oniine
alarak 1 en diigiik 5 en yiiksek olacak sekilde puanlaymn.” ifadesiyle puanlamalari
istenmistir.. Sekil 11°de katilimcilarin bu ifadeye verdikleri puanlara gére dagilimlar yer

almaktadir.
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Sekil 11: 1. Grupta Yer Alan Katilimeilarm Kurumsal Davranis Ogelerine Iliskin Puan
Dagilimlari

Sekil 11°de yer alan verilere gore en yiiksek puanlar olan 5 ve 4 puani veren katilimcilar,
genel olarak ISKUR'un olumlu bir kurumsal davranis sergiledigini ifade etmektedir. Genel
olarak, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun kurumsal davranisi olumlu bir sekilde
degerlendirdigini sdylemek miimkiindiir. Ancak bazi katilimcilarin daha diisiikk puanlarla

iyilestirme alanlarina dikkat cektigi gortiilmektedir.

1. gruptaki katilimcilarm ISKUR’un kurumsal davrams dgelerine verdikleri puanlarla bu
calismanin Onceki boliimlerinde benzer sorulara vermis olduklar1 cevaplarin agirlikhh

ortalamalar1 birbirine ¢ok benzer sonuglar vermektedir.

4.2.1.2 Igverenlerin/Iisveren Temsilcilerinin/Insan Kaynaklar1 Yetkililerinin (2’inci Grup)

ISKUR’a Iligkin Algilart

Calisma kapsaminda 2. grupta yer alan kisilere 37 adet soru veya ifade yoneltilmistir. Bu
kisilere demografik bilgiler, is giicli piyasasindaki durumu, ISKUR’dan aldig1 hizmet tiirii
ve en son hizmet alman zamandan sonra ISKUR’un calisanlarina, hizmetlerine, fiziki ve
teknik altyapisina ve genel kurum imajma yonelik olarak 23 ifade besli likert 6lgegi
kullanilarak sorulmustur. Bunlara ek olarak katilimcilardan kurumsal 6gelere (goriiniim,
iletisim ve davranig 6geleri) 1-5 arasinda yildiz vermeleri istenmistir. Ayrica, ankette bir de

acik uclu soruyla kisilerin fikirleri alinmstir.
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Tablo 32: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas ve Cinsiyet Bilgileri

Yas Erkek Kadin Toplam
15-19 - 1 1
20-24 3 2 5
25-29 4 4 8
30-34 7 3 10
35-39 6 - 6
40-44 4 4 8
45-49 6 1 7
50-54 5 1 6
55-59 3 - 3

60+ 1 - 1

Tablo 32’de anket katilimcilarin yas ve cinsiyet dagilimlart yer almaktadir. Buna gore, 2.

grupta yer alan 58 kisiden 39’u erkek, 19’u ise kadinlardan olugmaktadir.

Sekil 12: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Egitim Durumu Bilgileri

Yiksek Lisans h 7

Lisans [ 29
Onlisans [0 4
Ortadgretim (Lise ve Dengi) _ 11
Hkégretim - 4

Okur Yazar F 3

Sekil 12°de anket katilimcilarin egitim durumlari yer almaktadir. Buna gore 58 kisiden
29’u lisans, 11’1 ise ortaggretim (lise ve dengi) mezunudur.
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Sekil 13: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Sahibi Olduklari/Calistiklart Kurumdaki Calisan
Sayis1 Bilgisi

10-29 30-49 50-99 100 ve tizeri
Sekil 13°te anket katilimcilarinin sahibi olduklari/calistiklart kurumdaki ¢alisan sayisi bilgisi

yer almaktadir. Buna gore ankete katilanlarin ¢ogunlugu sahibi olduklari/calistiklart

kurumun ¢alisan sayisinin 30°dan az oldugunu belirtmistir.

115



Sekil 14: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan En Son Hizmet Aldig1 Zaman

Bilgileri
% 27,59
% 24,14 % 24,14
% 12,07 % 12,07
Son 3 ay Son 6 ay Son 1 yil Son 3 yil Son 5 yil ve
icerisinde icerisinde icerisinde icerisinde lizeri

Sekil 14’te anket katilimcilarmin iISKUR’dan en son ne zaman hizmet aldig1 bilgisi yer
almaktadir. Buna gore, ankete katilanlarin ¢ogunlugu (%75,87) son 1 yil igerisinde

ISKUR’dan hizmet almistr.

Tablo 33: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin En Fazla Kullandiklari Eleman Temin
Kanallar1

Eleman Temin Kanah Kisi Sayisi
ISKUR 33
Internet siteleri (kariyer.net, linkedIn vb) 21
Arkadas akraba gibi sosyal ¢evre 20
Sosyal medya 14
Gazete, dergi, yazili basim

Istihdam fuarlari

Diger

Tablo 33’te anket katilimcilarinin eleman temini i¢in en fazla kullandiklar1 kanallarin
bilgilerine yer verilmistir. Anket katilimcilari, eleman temin kanali olarak en fazla ISKUR u
kullandiklarin1 ifade etmistir. Katilimcilara birden fazla segenek se¢gme imkam
sunuldugundan tablodaki kisi sayist toplami ankete katilan kisi sayisi toplami ile

uyusmamaktadir.
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Tablo 34: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan Hizmet Aldiklar1 Konu

ISKUR'dan Hizmet Alinan Konu Kisi Sayisi
Eleman temini 36
Isbas1 egitim programi 25
Kisa ¢alisma 6denegi 21
Istihdam tesvikleri 19
Is ilan1 olusturulmasi 18
Mesleki egitim kurslari 11
Isveren danismanlig 9
Engelli istihdami1 7
Aylik isgiicii ¢izelgesi 6
Genel bilgilendirme 5

Tablo 34’te anket katilimcilarinin ISKUR’dan aldiklar1 hizmet konularma iliskin bilgilere
yer verilmistir. Katilimcilar en fazla ISKUR’un eleman temini ve isbasi egitim programi
hizmetinden faydalanmistir. Katilimcilara birden fazla secenek se¢me imkani
sunuldugundan tablodaki kisi sayist toplami ankete katilan kisi sayisi toplami ile

uyusmamaktadir.

Tablo 35: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan Hizmet Alma Sekilleri

ISKUR’dan Hizmet Alma Sekilleri Kisi Sayisi
Kuruma gelerek yiiz yiize 35
Internet subesi iizerinden 26
ISKUR hizmet noktas: araciligiyla 10
Alo 170 ¢agr1 merkezi lizerinden 8
Diger 2

Tablo 35°te anket katilimcilarin ISKUR’dan hizmet alma sekillerine iligkin bilgilere yer
verilmistir. Katilimcilar 1. grupta yer alanlarda oldugu gibi (Bkz. Tablo 6) en fazla ISKUR
hizmet merkezine gelerek yiiz ylize hizmet almistir. Katilimcilara birden fazla secenek
secme imkan1 sunuldugundan tablodaki kisi sayis1 toplami1 ankete katilan kisi sayis1 toplami

ile uyusmamaktadir.
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Tablo 36: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR Hizmetlerini Takip Ettikleri Kanallar

Hizmet Alma Kanah Kisi Sayis1
ISKUR internet sitesi iizerinden 39
Sosyal medya hesaplarindan 21

Ulusal basindan
Yerel basindan
Diger

W o

Tablo 36°da anket katilimcilarinin ISKUR hizmetlerini takip ettikleri kanala iliskin bilgilere
yer verilmistir. Katilimcilar, ISKUR’dan hizmet alan c¢alisan/is arayanlar/dgrencilerde
oldugu gibi ISKUR hizmetlerini en fazla ISKUR internet sitesi ve sosyal medya
hesaplarindan takip etiklerini ifade etmislerdir (Bkz. Tablo 7). Katilimcilara birden fazla
secenek segme imkani sunuldugundan tablodaki kisi sayisi toplami1 ankete katilan kisi sayis1

toplamui ile uyusmamaktadir.
4.2.1.2.1 2’nci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR 'un Caligsanlarina Iliskin Algilar:

Calisma kapsaminda anket uygulanan katilimcilara ISKUR’dan hizmet aldiklar1 ¢alisanlart
degerlendirmeleri i¢in Tablo 37°de yer alan ifadelere iliskin uygun secenegi isaretlemeleri

istenmistir. Ifadelere verilen cevap yiizdeleri ve agirlikli ortalamalari tabloda yer almaktadir.
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Tablo 37: 2. Grupta Yer Alan Katilmcilarm ISKUR Calisanlarina Yonelik Algilarinin
Yiizdesel Sonuglart ve Agirlikli Ortalamalari

Hi Fikrim Kesinlikle | Agirhkh

Katllml;‘orum Katilmiyorum Yok Katiliyorum Katiliyorum Orgtalama
ISKUR ¢alisanina
ihtiyag
duydugumda % 10,34 % 8,62 % 5,17 | % 67,24 % 8,62 3,55
hizlica
ulasabilirim.
ISKUR c¢alisanlari,

konusunda yetkin % 10,34 % 8,62 % 12,07 %51,72 | % 17,24 3,57
ve uzmandir.
ISKUR
calisanlarinin bana
ayirdig1 zaman
yeterlidir.
ISKUR’un
calisanlarini giiler
yiizli ve ilgili
buluyorum.
ISKUR’un
yOnetimi ve
yoneticileri yetkin
ve uzmandir.

% 8,62 % 12,07 (% 13,79| % 48,28 | % 17,24 3,53

% 6,90 % 13,79 (% 15,52 % 50,00 | % 13,79 3,50

% 10,34 %5,17 [%20,69| % 44,83 | % 18,97 3,57

Tablo 37°de yer alan veriler incelendiginde, katilimcilar genel olarak ISKUR calisanlarini
olumlu bir sekilde degerlendirmislerdir. Calisanlarin giiler yiizlii ve ilgili olduklar
diisiiniilmiis, ihtiya¢ duyuldugunda hizli bir sekilde ISKUR c¢alisanlarina ulasilabilecegi
belirtilmistir. Ayrica, katilimcilar ISKUR calisanlarinin konusunda yetkin ve uzman
olduklarina dair olumlu bir goriise sahiptir. ISKUR ¢alisanlarimin katilimcilara yeterli zaman

ayirdigi da vurgulanmaigtir.

Tablo 37°de yer alan sorulara verilen cevaplar kiimelestirilerek analiz edildiginde agirlikli
ortalama 3,54 olarak hesaplanmaktadir. Bu hesaplama, 2. grupta yer alan katilimcilarin
calisanlardan memnuniyet diizeylerinin 1. grupta yer alan katilimcilara gore daha yiiksek

oldugunu ortaya koymaktadir (Bkz. Tablo 8).
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Tablo 38: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda ISKUR Calisanlarina
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKUR calisanina ihtiyag
duydugumda hizlica 417 3,39 3,86 3,30
ulasabilirim.
ISKUR c¢alisanlari,
konusunda yetkin ve 3,83 3,61 3,43 3,95
uzmandir.
ISKUR ¢alisanlarmin bana 3,83 3,67 3,57 3,30
ayirdigl zaman yeterlidir.
ISKUR’un ¢alisanlarini
giiler yiizlii ve ilgili 3,67 3,50 3,57 3,40
buluyorum.
ISKUR un yonetimi ve
yoneticileri yetkin ve 4,00 3,44 3,71 3,45
uzmandir.

Ortalama 3,90 3,52 3,63 3,40

Tablo 38’de anket katilimcilarinin ISKUR ¢alisanlarma iliskin algilarin1 6lgmeye yonelik
ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari yas bazli olarak yer almaktadir. Farkl
yas gruplarindaki katilimecilarim  ISKUR  calisanlarina  yonelik  degerlendirmeleri
incelendiginde, 15-24 yas araligindaki gen¢ katilmcilarin ISKUR ¢alisanlarmi en ¢ok
olumlu degerlendirmis olan yas grubu oldugu goriilmektedir. Ancak bu degerlendirme
yapilirken 15-24 yas arasi katilimci sayisinin (6 kisi) diger gruplarda yer alan katilimct

sayilarindan diisiik olmas1 g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Katilimcilarin yaslar arttikca ISKUR calisanlarinin kendilerine ayirdigi zamanmin yeterli
oldugu algisinin azaldigi goze carpmaktadir. Buna benzer sekilde 45 yas ve iizeri
katithmcilarin  ISKUR  calisanlarma  yonelik algilarmin  daha az olumlu  oldugu

degerlendirilmektedir.
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Tablo 39: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR Calisanlarina Yénelik
Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

Kadin Erkek
ISKUR calisanina ihtiya¢ duydugumda hizlica ulasabilirim. 3,42 3,62
ISKUR c¢alisanlari, konusunda yetkin ve uzmandir. 3,63 3,54
ISKUR calisanlarmin bana ayirdigi zaman yeterlidir. 3,37 3,62
ISKUR un ¢alisanlarmi giiler yiizlii ve ilgili buluyorum. 3,42 3,54
ISKUR’un ydnetimi ve yoneticileri yetkin ve uzmandir. 3,32 3,69
Ortalama 3,43 3,60

Tablo 39’da anket katilimcilarinin cinsiyet bazinda ISKUR’un calisanlarma yonelik
algilari1 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalart yer
almaktadir. Ortalama olarak kadin ve erkek katilimcilar arasinda farkliliklar goriilmektedir.
Ozellikle "ISKUR un yénetimi ve yéneticileri yetkin ve uzmandir" konusunda kadinlarin
daha diisiik bir degerlendirme yaptig1 goriilmektedir. Bu degerlendirmeler, cinsiyet bazli
algilar ve deneyimlerin, g¢alisan memnuniyeti agisindan farkliliklar gosterebilecegini
gostermektedir. Ayrica, 2. grupta yer alan erkek katilimcilarin, 1. grupta yer alan erkek
katilimcilara gore daha olumlu algiya sahip oldugu gézlemlenmektedir. Bu durum iki grupta

yer alan kadinlar agisindan kiyaslandiginda ise tam tersidir (Bkz. Tablo 10).

Tablo 40: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Calisan Sayis1 Bazinda ISKUR Calisanlarina
Yonelik Algilariin Agirlikli Ortalamalari

1-9 10-29 30-49 50 ve Uzeri
ISKUR calisanina ihtiyag 3,31 3,88 3,08 3,86
duydugumda hizlica ulasabilirim.
ISKUR calisanlari, konusunda 350 375 325 371
yetkin ve uzmandir. ’ ’ ' ’
ISKUR calisanlarinin bana 331 3.75 349 364
ayirdigl zaman yeterlidir. ' ’ ’ '
ISKUR un calisanlarmi giiler 3,56 3,38 3,33 3,71
yiizlii ve ilgili buluyorum.
ISKUR un yonetimi ve 3,44 3,75 3,58 3,50
yoneticileri yetkin ve uzmandir.
Ortalama 3,42 3,70 3,33 3,68
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Tablo 40’ta anket katilimcilariin sahibi olduklari/¢alistiklart kurumdaki toplam ¢alisan
say1s1 bazinda ISKUR "un ¢alisanlarina iliskin algilarin1 6l¢gmeye yonelik ifadelere verdikleri
cevaplarin agirhikli ortalamalari yer almaktadir. Calisan sayisina gore yapilan
degerlendirmelerde anlamli bir farklilik bulunmamakla birlikte, 10-29 ¢alisan sayisina sahip
katithmcilarin  iISKUR  ¢alisanlarina iliskin algt ve tutumlarmin daha iyi oldugu

sOylenebilmektedir.

Tablo incelendiginde, ISKUR'un genel olarak olumlu bir sekilde degerlendirildigi
goriilmektedir ve bu durum ISKUR'un is giicii saglama ve isverenlere destek olma
misyonunu yerine getirme konusundaki basarisini yansitmaktadir. Ancak, katilimcilarin
ISKUR calisanlarina yonelik algilarii gelistirmek ve sunulan hizmetin kalitesini arttirmak
amactyla ISKUR calisanlaria cesitli egitimler vermek suretiyle gelistirmeler yapilabilecegi
degerlendirilmektedir.

Tablo 41: 2. Grupta Yer Alan Katilimeilarm ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR Calisanlara Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalar

Son 3 Ay Son 6 Ay SonlYd | Son3Yi |SonS5 Yl
icerisinde Icerisinde Icerisinde |icerisinde [Icerisinde

ISKUR ¢alisanina
ithtiya¢ duydugumda 3,79 3,29 3,50 3,86 3,43
hizlica ulasabilirim.
ISKUR calisanlari,
konusunda yetkin ve 3,86 3,79 3,56 3,14 3,00
uzmandir.

ISKUR
calisanlarinin bana
ayirdig1 zaman
yeterlidir.
ISKUR un
calisanlarini giiler
yiizli ve ilgili
buluyorum.
ISKUR’un y6netimi
ve yoneticileri 3,57 3,64 3,69 3,29 3,43
yetkin ve uzmandir.

Ortalama 3,77 3,61 3,51 3,23 3,34

3,93 3,71 3,44 2,86 3,29

3,71 3,64 3,38 3,00 3,57

Tablo 41°de anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklar1 zaman bazinda
kurumun calisanlarina iligkin algilarin1 6lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin

agirlikli ortalamalari yer almaktadir. Tablo, ISKUR hizmetlerinden faydalanma zamanina
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gore degerlendirildiginde, ISKUR’dan son 3 ay icerisinde hizmet alanlarin daha olumlu bir
algiya sahip oldugu degerlendirilmektedir. Bu zaman diliminde hizmet alan katilimcilarin
genellikle tiim ifadelere en yiiksek puan1 verdigi géze ¢arpmaktadir. En son hizmet alinan
stire uzadik¢a calisanlara iliskin agirlikli ortalama degerlendirmelerinin de distigi

gozlemlenmektedir.

Ayni zamanda calisanlarin yetkinlik ve uzmanlik konusundaki algisi hizmet aldiklar
zamaninin iizerinden 6 aydan daha fazla zaman gecen olan katilimcilarda daha olumsuz bir
seyir izlemistir. Buna paralel olarak, ¢alisanlarin ayirdigi zaman ve giiler yiizlilik/ilgi

durumlar1 da ayn1 zaman dilimindeki katilimcilarda bir diisiis trendi i¢erisindedir.

Tablodaki degerlendirmeler incelendiginde, isverenler tarafindan ISKUR ¢alisanlarina

iliskin alginin genel olarak olumlu oldugu sonucuna varilmaktadir.

Tablo 41°de yer alan veriler Tablo 13°te yer alan verilerle kiyaslandiginda hem 1. grup hem
2. grup katilimcilarmin genel olarak benzer degerlendirmeler yaptigi anlagilmaktadir. Bu
sonuglar, ISKUR’dan yakin zaman once hizmet almis olan 2. grup katilimcilarinda
ISKUR’un  ¢alisanlarma  yonelik algmmm  daha olumlu  oldugu  seklinde

degerlendirilebilmektedir.
4.2.1.2.2 2’nci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR 'un Hizmetlerine Iliskin Algilari

Calisma kapsaminda ISKUR’dan hizmet almis olan 2. grup anket katilimcilarinin
ISKUR’dan aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri amaciyla Tablo 42°de yer alan ifadelere
iliskin uygun segenegi isaretlemeleri istenmistir. Ifadelere verilen cevaplarmn yiizdesel

dagilimi ve agirlikli ortalamalari tabloda yer almaktadir.
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Tablo 42: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR Hizmetlerine Yonelik Algilarinm
Yiizdesel Sonuglart ve Agirlikli Ortalamalari

Hic Katlmivorum Fikrim Katihvorum Kesinlikle | Agirhkh
Katilmiyorum y Yok y Katiliyorum|Ortalama

ISKUR hizmet
sunumunun etkin
ve verimli % 8,62 % 12,07 |%8,62| %44,83 | % 25,86 3,67
oldugunu
diisiiniiyorum.
ISKUR’un
hizmetleri
beklentilerimi
kargilamaktadir.
ISKUR’dan
aldigim hizmeti
yakinlarima
oneririm.
ISKUR’un hizmet
kalitesinden % 3,45 % 15,52 % 15,52 % 46,55 | % 18,97 3,62
memnunum.
ISKUR’un
hizmetleri 6zel
istihdam
biirolariyla
yarigabilir nitelik
ve hizliliktadir.

% 5,17 %1724 |%38,62| %48,28 | % 20,69 3,62

% 5,17 % 10,34 | % 8,62 | %5517 | % 20,69 3,76

% 6,90 % 18,97 |% 20,69| % 39,66 | % 13,79 | 3,34

Tablo 42 incelendiginde, katilimcilarin genel olarak ISKUR hizmetlerini olumlu bir sekilde
degerlendirdiklerini sdylemek miimkiindiir. Hizmetlerin etkinligi ve verimliligi ile
beklentileri karsilama konusunda olumlu degerlendirmeler ¢ogunlukla mevcuttur. Hizmet
kalitesinden duyulan memnuniyet oram da yiiksek seviyelerde olup, katilimcilar ISKUR'un
sagladig1 hizmetleri yakinlarina Onermeye istekli olduklarini belirtmektedirler. Ancak,
ISKUR hizmetleri, 6zel istihdam biirolariyla karsilastirildiginda ISKUR hizmetlerine iliskin

algi, diger seceneklere kiyasla son sirada yer almaktadir.

Tablo 42’de yer alan veriler Tablo 14’te yer alan verilerle kiyaslandiginda ISKUR
hizmetlerinin 2. grupta yer alan katilimcilar tarafindan daha olumlu degerlendirildigini
sOylemek miimkiindiir. Bunun yaninda Tablo 42°de yer alan ifadeler kiimelestirilerek analiz
edildiginde agirlikli ortalamasi 3,60 ¢ikmaktadir. Buna gore, 2. grupta yer alan katilimcilarin
ISKUR hizmetlerine iliskin algilari, ISKUR ¢alisanlarina iliskin algilarindan (3,54) daha

olumludur. Bu durum 1. grupta yer alan katilimcilarda ise tam tersidir.
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Tablo 43: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda ISKUR Hizmetlerine
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu 4.67 3,39 3,71 3,60
diisiiniiyorum.

ISKUR’un hizmetleri
beklentilerimi 450 3,50 3,36 3,65

kargilamaktadir.

ISKUR’dan aldigim hizmeti

. 4,33 3,72 3,79 3,60
yakinlarima oneririm.
ISKUR un hizmet 4,50 3,56 3,36 3,60
kalitesinden memnunum.
ISKUR’un hizmetleri dzel
istihdam biirolariyla 4,50 3,61 2,71 3,20
yarisabilir nitelik ve
hizliliktadir.
Ortalama 4,50 3,56 3,39 3,53

Tablo 43’te anket katilimcilarmin yas gruplari bazinda ISKUR hizmetlerine iligkin algilarmi
olgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalart yer almaktadir. 25-34
yas arasindaki katilimcilar ISKUR hizmetlerine genel olarak olumlu bir bakis agisiyla
yaklagsmaktadir. Bu yas grubundaki katilimcilar, ISKUR hizmetlerini yakin gevresine
onerme konusunda da istekli olduklarini vurgulanmaktadir. 35-44 yas arasindaki katilimcilar
ise ozellikle ISKUR'un hizmetlerinin 6zel istihdam biirolariyla yarisabilir nitelikte ve hizl

olmadig1 konusunda bir yargi ifade etmektedirler.

15-24 yas aras1 katilimeilar daha olumlu goriisler ifade etmistir ancak bu grupta yer alan
katilimer sayisinin (6 kisi) diger gruplarda yer alan katilimci sayilarindan diisiik olmasi goz
onlinde bulundurulmalidir. 35-44 yas aras1 katilimcilar 6zellikle hiz ve hizmet kalitesi
konularinda daha elestirel bir yaklasim sergilemektedirler. Bu sonuglar, ISKUR'un
hizmetlerini sunarken farkli yas gruplarinin beklentilerini dikkate almasi gerekliligi seklinde

yorumlanabilmektedir.
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Tablo 44: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR Hizmetlerine Y énelik
Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Kadin Erkek

ISKUR hizmet sunumunun etkin ve verimli oldugunu 342 379
diisiiniiyorum. ’ '

ISKUR’un hizmetleri beklentilerimi karsilamaktadir. 3,68 3,59
[SKUR’dan aldigim hizmeti yakinlarima 6neririm. 3,63 3,82
ISKUR’un hizmet kalitesinden memnunum. 3,79 3,54
ISKUR un hizmetleri 6zel istihdam biirolartyla yarisabilir 321 341
nitelik ve hizliliktadir. ’ ’

Ortalama 3,55 3,63

Tablo 44°de anket katilimcilarinin cinsiyet bazinda ISKUR hizmetlerine iliskin algilarmi
olgmeye yonelik ifadelere verdikleri agirlikli ortalamalari yer almaktadir. Tablodaki verilere
bakildiginda, hem kadin hem de erkek katilimcilarin ISKUR'un hizmet sunumuyla ilgili
genel olarak olumlu bir goriise sahip olduklar1 goriilmektedir. Ortalama puanlar her iki
cinsiyet i¢in de 3,5 iizerinde olup, bu da memnuniyet diizeyinin orta derecede yiiksek

oldugunu gostermektedir.

Kadin katilmecilar, genel olarak ISKUR'un hizmet kalitesinden daha memnun
goriinmektedir. "ISKUR'un hizmetleri beklentilerimi karsilamaktadir" ve "ISKUR’un
hizmet kalitesinden memnunum" ifadelerinde kadinlarin ortalama puanlari, erkeklerin
ortalama puanlarindan daha yiiksektir. Bu, kadinlarin hizmetlerin beklentileri karsilamas1 ve

hizmet kalitesi anlaminda daha fazla memnun oldugunu gostermektedir.

Buna ek olarak, erkek katilimcilarm "ISKUR hizmet sunumunun etkin ve verimli oldugunu
diistinliyorum" ifadesinde daha yiiksek bir ortalama puana sahip oldugu goriilmektedir. Bu,
erkeklerin hizmetlerin etkinligi ve verimliligi konusunda biraz daha olumlu bir goriise sahip

olduklarimi isaret etmektedir.

Genel olarak, ankette yer alan erkek katilimcilar ISKUR hizmetlerine daha olumlu bir bakis
agistyla yaklagmaktadir. Bu durum, Tablo 16’daki verilerle kiyaslandiginda her iki grupta
da cinsiyet bazinda daha farkli goriislere sahip olundugu séylenebilmektedir. Ayrica her iki
tablodaki veriler, hizmetlerin genel memnuniyet diizeyini ve hizmet kalitesinin kabul

edilebilir seviyede oldugunu gdstermektedir.
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Tablo 45: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Calisan Sayis1 Bazinda ISKUR Hizmetlerine
Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

1-9 10-29 30-49 50 ve Uzeri
ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu 3,38 3,69 3,67 4,00
diisiiniiyorum.
ISKUR’un hizmetleri

3,56 3,69 25 93
beklentilerimi karsilamaktadir. ’ ’ 3 3
ISKUR’dan ?ldlglm hizmeti 3.56 4.00 3.50 3.93
yakinlarima oneririm.
ISKUR ’un hizmet kalitesinden 3,50 3,50 3,58 3,03
memnunum.
ISKUR’un hizmetleri 6zel
istihdam biirolariyla yarigabilir 319 3,38 3,50 3,36
nitelik ve hizliliktadir.
Ortalama 3,44 3,64 3,50 3,83

Tablo 45°’te anket katilimcilarinin, sahibi olduklari/caligtiklart kurumdaki galisan sayilari
bazinda ISKUR’un hizmetlerine iliskin algilarim dlgmeye yonelik ifadelere verdikleri
cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yer almaktadir. Veriler incelendiginde, farkli c¢alisan
sayilarmna sahip katilimcilar arasinda bazi farkliliklarin oldugu goériilmektedir. Bu sonuglar,
ISKUR calisanlarina iliskin algilara benzer sekilde (Bkz. Tablo 40), ISKUR hizmetlerine
iliskin algilarda da 50 ve {izeri galisana sahip isletmelerin daha olumlu bir yaklagimi

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 46: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR Hizmetlerine Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Son3 Ay | Son6 Ay [Son1Yil|Son 3 Yil|SonS Yil
Icerisinde | Icerisinde |Icerisinde|icerisinde|icerisinde
ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu 3,50 3,71 3,81 4,14 3,14
diisiiniiyorum.
ISKUR’un hizmetleri
beklentilerimi karsilamaktadir. 3,64 3,57 3,75 3,57 3,43
ISKUR’dan ?ldlglm hizmeti 3,93 3,93 3.63 3,36 3,29
yakinlarima oneririm.
ISKUR’un hizmet kalitesinden 3.64 3.03 3,50 3,57 3,29
memnunum.
ISKUR ’un hizmetleri 6zel
istihdam biirolariyla yarisabilir 3,21 3,64 3,31 3,29 3,14
nitelik ve hizliliktadir.
Ortalama 3,58 3,76 3,60 3,69 3,26

Tablo 46’da anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklari zaman bazinda
ISKUR’un hizmetlerine iliskin algilarii dlgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin
agirliklt ortalamalari yer almaktadir. Sonuglar incelendiginde katilimcilarin genel olarak
ISKUR hizmet sunumunun etkin ve verimli oldugunu diisiindiikleri, hizmetlerin beklentileri
karsilayabildigi, aldiklart hizmeti ¢evrelerine 6nerme istegi tasidiklari, hizmet kalitesinden
memnun olduklar1 seklinde yorumlanabilmektedir. Ozel istihdam biirolariyla yarigabilirlik
konusunda ise diger seceneklere kiyasla nispeten daha az bir olumlu degerlendirme

mevcuttur.

Zaman araliklarina gore degisen bu degerlendirmeler, genel anlamda katilimcilarm ISKUR

hizmetlerinden memnun olduklarini1 géstermektedir.

4.2.1.2.3 2’nci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR 'un Fiziki ve Teknik Altyapisina
Iliskin Algilart

Calisma kapsaminda anket uygulanan 2. grup katilimcilarindan, ISKUR "un fiziki ve teknik
altyapisin1 degerlendirmeleri igin Tablo 47°te yer alan ifadeler arasindan uygun segenegi
isaretlemeleri istenmistir. Ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel dagilimi ve agirhikli

ortalamalari tabloda yer almaktadir.
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Tablo 47: 2. Grupta Yer Alan Katilmcilarm ISKUR’un Fiziki ve Teknik Altyapisina
Yonelik Algilarinin Yiizdesel Sonuglari ve Agirlikli Ortalamalart

Hic Katlmivorum Fikrim Katihvorum Kesinlikle | Agirhkh
Katilmiyorum y Yok y Katiliyorum |Ortalama

ISKUR’un
birimleri yaygindir
ve rahatlikla
ulasabilirim.
ISKUR’un i¢
mekani sessiz,
aydinlik ve
temizdir.
ISKUR’da
teknolojinin etkin
bir sekilde % 10,34 % 17,24 |% 15,52| % 36,21 | % 20,69 3,40
kullanildigini
diistinliyorum.
ISKUR’un internet
sitesi kullanici % 6,90 % 17,24 (% 18,97| % 41,38 | % 15,52 3,41
dostudur.
ISKUR ’un internet
subesi (e-sube) % 8,62 % 18,97 |% 20,69 % 36,21 | % 15,52 3,31
kullanici dostudur.
ISKUR un
elektronik ortamda
sagladig % 8,62 % 15,52 (% 27,59| % 27,59 | % 20,69 3,36
hizmetleri yeterli
buluyorum.

% 3,45 % 12,07 |% 10,34| % 37,93 | % 36,21 3,91

% 5,17 %24,14 |[%6,90| %39,66 | % 24,14 3,53

Tablo 47°deki ortalamalara gore katilimcilarm genel algisina bakildiginda, ISKUR hizmet
birimlerinin yaygin ve erisilebilir oldugu yoniindeki olumlu egilimin o6ne c¢iktig1
goriilmektedir. I¢ mekanin sessiz, aydilik ve temiz oldugu gériisiine yonelik memnuniyet
oraninin ortalama seviyede oldugu gozlemlenmektedir. Teknoloji kullanimi konusunda
katilimcilarin algilart farklilik gostermekle birlikte, genel olarak teknolojinin etkin
kullanildig1 goriisii hakimdir. Katilimeilarin elektronik hizmetleri yeterli bulma orani ise
ortalama seviyededir. Bu sonuglar, ISKUR'un hizmet sunumunda genel olarak olumlu bir
egilim oldugunu ancak teknolojiye dayali hizmetlerde daha fazla gelisim sergilemesi

gerektigini gostermektedir.

Elde edilen sonuglar Tablo 20°de yer alan 1. grup katilimcilarinin sonuglart ile
kiyaslandiginda 2. grup katilimcilarinin e-sube ve internet sitesi kullanimina iliskin

algilarmin daha olumlu oldugu soylenebilmektedir. Ancak her iki grupta da bu iki ifadeye
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verilen cevaplarm agirlikli ortalamasmin nispeten diisiik olmasi, ISKUR’un bu alanlarda

yenileme ve iyilestirmeye ihtiya¢ duydugu seklinde yorumlanabilmektedir.

Tablo 47°de yer alan ifadeler kiimelestirilerek analiz edildiginde agirlikli ortalama 3,49
¢ikmaktadir. Bu veriler ISKUR calisanlaria (Bkz. Tablo 37) ve ISKUR hizmetlerine (BKz.
Tablo 42) yonelik algi ile kiyaslandiginda ise 2. grupta yer alan katilimcilar tarafindan
ISKUR "un fiziki ve teknik altyapisina iliskin algimin ¢alisanlara ve hizmetlere iliskin algidan
daha diisiik agirlikli ortalamaya sahip oldugu séylenebilmektedir.

Tablo 48: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda iISKUR’un Fiziki ve
Teknik Altyapisina Yonelik Algilariin Agirlikli Ortalamalari

15-24 Yas | 25-34 Yas | 35-44 Yas | 45 Yas ve Uzeri

ISKURun birimleri
yaygindir ve rahatlikla 4,67 3,72 3,71 4,00
ulasabilirim.

ISKUR’un i¢ mekani
sessiz, aydinlik ve 4.67 3,50 3,57 3,20
temizdir.

ISKUR ’da teknolojinin
etkin bir sekilde
kullanildigini
diistiniiyorum.

4,17 3,61 3,07 3,20

ISKUR ’un internet sitesi

kullanici dostudur. 3,83 3,56 3,50 3,10

ISKUR’un internet subesi

(e-sube) kullanici dostudur. 4,33 3,39 321 3,00

ISKUR "un elektronik
ortamda sagladigi
hizmetleri yeterli
buluyorum.

4,17 3,28 3,36 3,20

Ortalama 4,30 3,51 3,40 3,28

Tablo 48 incelendiginde 15-24 yas araligindaki katilimcilar, ISKUR'un birimlerine
kolaylikla ulasabilecekleri ve ISKUR'un i¢ mekanimin sessiz, aydinlik ve temiz oldugu
goriisiinii yiiksek oranda paylasmaktadir. Ayrica, bu yas grubundaki katilimeilar, ISKUR'un
teknolojiyi etkin bir sekilde kullandigin1 diisiinmekte ve ISKUR'un elektronik hizmetlerini
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yeterli bulduklarini ifade etmektedirler. Ancak bu degerlendirmeler yapilirken bu grupta yer
alan katilimei sayisinin (6 kisi) diger gruplarda yer alan katilimci sayilarindan diisiik olmasi

g0z oniinde bulundurulmalidir.

25-34 yas araligindaki katilimcilar da genel olarak ISKUR'un fiziksel ve teknolojik altyapisi
hakkinda olumlu gériisler sergilemektedirler. Ancak, ISKUR'un elektronik ortamda
sagladigi hizmetleri ve internet subesinin kullanici dostu olmasi konusunda daha ilimhi

degerlendirmelerde bulunmaktadirlar.

35-44 yas araligindaki katilimcilarin da ISKUR'un teknolojik altyapisina iliskin goriisleri
daha az olumludur.45 yas ve iizeri katilimcilar, genel olarak ISKUR'un hizmetlerine daha

tliml1 bir sekilde yaklagmaktadir.

Tablo 49: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR "un Fiziki ve Teknik
Altyapisina Yonelik Algilariin Agirlikli Ortalamalar

Kadin Erkek

ISKUR ’un birimleri yaygindir ve rahatlikla ulasabilirim. 4,21 3,77
ISKUR "un i¢ mekani sessiz, aydinlik ve temizdir. 3,79 3,41
ISKURda teknolojinin etkin bir sekilde kullanldigin1

A 3,74 3,23
diigiinliyorum.
ISKUR ’un internet sitesi kullanict dostudur. 3,95 3,15
ISKUR "un internet subesi (e-sube) kullanici dostudur. 3,68 3,13
ISKUR ’un elektronik ortamda sagladig hizmetleri yeterli

3,63 3,23

buluyorum.
Ortalama 3,83 3,32

Tablo 49°da, anket katilimcilarmin cinsiyet bazinda ISKURun fiziki ve teknik altyapisina
iliskin algilarimi 6lgmeye iligkin ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalar1 yer
almaktadir. Kadin ve erkek katilimcilarm ISKUR hizmetlerine yonelik algilari arasindaki
farklar incelendiginde, kadm katilimcilarin ISKUR birimlerinin yaygin ve rahat ulagilabilir
oldugu, i¢ mekanin sessiz ve temiz oldugu, teknoloji kullaniminin etkin oldugu, internet
sitesi ve e-subenin kullanict dostu oldugu ve elektronik hizmetlerin yeterli oldugu yoniinde
erkeklere kiyasla daha olumlu bir algiya sahip oldugu goriilmektedir. Her iki cinsiyetin de
genel olarak ISKUR un fiziki ve teknik altyapisina olumlu bir bakis acisiyla yaklasti,

ancak kadinlarin belirli yonlerde daha olumlu degerlendirmelerde bulundugu gériilmektedir.
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2. grupta yer alan kadin katilimcilarin Tablo 39 ve Tablo 44°te yer alan ISKUR ¢alisanlarina
ve hizmetlerine iliskin algilarda erkeklere gore daha olumsuz bakis agisina sahip oldugu
goriiliirken, fiziki ve teknik altyapiya iliskin algilarinin daha olumlu oldugu goriilmektedir.

Tablo 50: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Calisan Sayis1 Bazinda ISKUR’un Fiziki ve
Teknik Altyapisina Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

1-9 10-29 30-49 50 ve Uzeri
ISKUR un birimleri yaygindir
ve rahatlikla ulasabilirim. 3,94 344 4,42 4,00
ISKUR’un i¢ m‘eka'lm sessiz, 313 3.75 3,83 3.50
aydinlik ve temizdir.
ISKUR’da teknolojinin etkin bir
sekilde kullanildigini 3,56 3,75 3,08 3,07
diisiiniiyorum.
ISKUR’un internet sitesi 3,44 3,50 3,42 3,29
kullanict dostudur.
ISKUR ’un internet subesi (e-
sube) kullanic1 dostudur. 3,81 344 3,08 3,36
ISKUR ’un elektronik ortamda
sagladigi hizmetleri yeterli 3,56 3,31 3,25 3,29
buluyorum.
Ortalama 3,49 3,53 3,51 3,42

Tablo 50°de anket katilimcilarinin, sahibi olduklari/¢alistiklar1 firmadaki calisan sayisi
bazinda ISKUR ’un fiziki ve teknik altyapisina iligkin algilarin1 6lgmeye yonelik ifadelere
verdikleri cevaplarm agirlikli ortalamalar1 yer almaktadir. Isverenlerin i¢ mekanin sessiz,
aydinlik ve temiz olduguna yonelik algisi, 10-29 ve 30-49 calisan araligindaki isverenlerde
digerlerine kiyasla az da olsa yiiksekken, teknoloji kullaniminin etkinligi konusundaki alg1
10-29 calisan araligindaki isverenlerde daha yiiksektir. Internet sitesinin kullanici dostu
oldugu algis1 da 10-29 ¢alisan araligindaki isverenlerde daha belirgin olarak goriilmektedir.
Bu sonuglar, katilimcilarm isletme biiyiikliigiine gére ISKUR hizmetlerine ydnelik
algilarinin ¢esitlilik gosterebilecegini ve bazi hizmet tiirlerinde farkli degerlendirmelere

sahip olduklarini gostermektedir.
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Tablo 51: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR ’un Fiziki ve Teknik Altyapisina Yonelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Son3 Ay | Son6 Ay [Son1Yi|Son3Yil|SonS5 Yil
Icerisinde | icerisinde |icerisinde|icerisinde|Icerisinde
ISKUR "un birimleri yaygmdir
ve rahatlikla ulasabilirim. 3,86 4,29 3,88 3,71 3,57
ISKUR’un i¢ mekani sessiz,
aydinlik ve temizdir. 3,86 3,50 3,25 3,57 3,57
ISKUR’da teknolojinin etkin
bir sekilde kullanildigini 3,79 3,50 3,44 2,86 2,86
diistinliyorum.
ISKUR ’un internet sitesi
kullanic1 dostudur. 3,71 3,36 3,31 3,29 3,29
ISKUR ’un internet subesi (e-
sube) kullanici dostudur. 3,57 3,21 3,19 3,43 3,14
ISKUR"un elektronik ortamda
sagladig1 hizmetleri yeterli 3,50 3,50 3,25 3,43 3,00
buluyorum.
Ortalama 3,72 3,56 3,39 3,38 3,24

Tablo 51°de, anket katilimcilarinin ISKURun fiziki ve teknik altyapisina iliskin algilarmi
olgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari hizmet aldiklart en son
zaman bazinda yer almaktadir. Son 6 ay icerisinde ve son 1 yil igerisinde ISKUR’dan hizmet
alan katilimcilarin ISKUR birimlerine ulasabilme algis1 daha olumluyken, i¢ mekanin sessiz
ve temiz oldugu algis1 son 3 ay icerisinde ISKUR’dan hizmet alan isverenlerde/isveren
temsilcilerinde/insan  kaynaklar1 yetkililerinde daha yiiksektir. Teknolojinin etkin
kullanimima dair olumlu alg1 son 3 ay igerisinde ve son 6 ay igerisinde ISKUR’dan hizmet
alan igverenlerde daha yiiksekken, son 5 yil igerisinde hizmet alan katilimcilarda bu oran
daha diisiiktiir. Internet sitesinin kullanic1 dostu oldugu ydniindeki algi son 3 ay igerisinde
hizmet alanlarda hizmet alanlarda daha yiiksektir. internet subesi ve elektronik hizmetlerin

yeterliligi algis1 da Son 6 ay igerisinde hizmet alanlarda gorece daha yiiksektir.

Genel olarak, yakin zamanda ISKUR’dan hizmet alan katilimcilarin ISKURun fiziki ve
teknik altyapisina iliskin algilari daha olumludur. Bu durum 1. grupta yer alan katilimcilar

arasinda ise dalgal seyir gostermektedir.
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4.2.1.2.4 2’nci Grupta Yer Alan Katilmcilarim ISKUR 'un Imajina Iliskin Algilar

Calisma kapsaminda, ISKUR’dan hizmet almis olan 2. grup anket katilimcilarindan

ISKUR un genel imajin1 degerlendirmeleri icin Tablo 52°de yer alan ifadelere iliskin uygun

secenegi isaretlemeleri istenmistir. Ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel dagilimi ve agirlikls

ortalamalar1 tabloda yer almaktadir.

Tablo 52: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR imajina Yénelik Algilarmin Yiizdesel

Sonuglar1 ve Agirlikli Ortalamalari

Hig
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim
Yok

Katihyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Agirhikh
Ortalama

ISKUR’un
algiladigim imaj1
genel olarak olumlu
ve saygindir.

% 5,17

% 8,62

% 8,62

% 58,62

% 18,97

3,78

ISKUR’dan hizmet
aldiktan sonra
kuruma kars1 daha
olumlu bir intibaya
sahip oldum.

% 3,45

% 5,17

% 17,24

% 50,00

% 24,14

3,86

ISKUR araciligiyla
daha 6nce eleman
buldum veya
bulabilecegime
inantyorum.

% 5,17

% 6,90

% 8,62

% 50,00

% 29,31

3,91

ISKUR toplumsal
olaylara kars1
duyarhidir.

% 6,90

% 10,34

% 27,59

% 37,93

% 17,24

3,48

ISKUR’un
hizmetlerini medya,
sosyal medya vb.
kanallar araciligiyla
etkili bir sekilde
duyurabildigini
diigiinliyorum.

% 6,90

% 10,34

% 17,24

% 50,00

% 15,52

3,57

ISKUR’un her gecen
giin gelistigini ve
yeniliklere ayak
uydurabildigini
diisiiniiyorum.

% 5,17

% 13,79

% 18,97

% 41,38

% 20,69

3,59

ISKUR’un
kamuoyundaki
itibar1 genel olarak
saygindir.

% 6,90

% 8,62

% 13,79

% 48,28

% 22,41

3,71

Tablo 52’ye gore,

2.

grup katilmcilarinin ISKUR'a dair algilar1 genel olarak olumlu

goriinmektedir. ISKUR'un genel imajmin olumlu ve saygin oldugu goriisii biiyiik bir

cogunluk tarafindan paylasilirken, hizmet aldiktan sonra kuruma yoénelik olumlu intibanin
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yiiksek oldugu goriinmektedir. ISKUR araciligiyla daha once eleman bulmus olma veya
eleman bulabilecegine inanma puani yiiksekken, toplumsal olaylara duyarlilik konusunda
goriisler degiskenlik gostermektedir. Ayrica, ISKUR'un hizmetlerini etkili bir sekilde
duyurabildigi, gelisim ve yeniliklere acik oldugu, kamuoyunda saygin itibara sahip oldugu
seklindeki olumlu goriisler yaygindir.

Tablo 52’de yer alan ifadeler kiimelestirilerek analiz edildiginde ortalamast 3,70
cikmaktadir. Bu durum goz oniine alindiginda 2. grupta yer alan katilimcilarda en yiiksek
alginin ISKUR ’un genel imajina yonelik oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica Tablo 26’da yer
alan 1. grup katilimcilarinin ayni ifadelere iliskin algilarindan da daha yiiksek ortalamaya
sahiptir.

Tablo 53: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Yas Gruplar1 Bazinda ISKUR Imajina Yénelik
Algilarinin Agirlikli Ortalamalart

15-24 Yas 25-34 Yas 35-44 Yas 45 Yas ve Uzeri

ISKUR un algiladigim imaj1
genel olarak olumlu ve 4,50 3,94 3,57 3,55
saygindir.

ISKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma kars1 daha olumlu 4,33 3,61 3,79 4,00
bir intibaya sahip oldum.

ISKUR araciligtyla daha énce
eleman buldum veya 4,50 3,83 3,86 3,85
bulabilecegime inaniyorum.

ISKUR toplumsal olaylara karsi

duyarlidir. 4,00 3,50 3,57 3,25
ISKUR’un hizmetlerini medya,
sosyal medya vb. kanallar 417 3,22 350 275

araciligiyla etkili bir sekilde
duyurabildigini distiniyorum.

ISKUR un her gegen giin
gelistigini ve yeniliklere ayak 4,00 3,39 3,29 3,85
uydurabildigini diisiinliyorum.

ISKUR’un kamuoyundaki itibar1

genel olarak saygindir. 4,00 3,33 3,93 3,80

Ortalama 4,21 3,55 3,64 3,72

Tablo 53’te anket katilimcilarinm yas gruplari bazinda ISKUR imajina iliskin algilarin

olgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalart yer almaktadir. 15-24
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yas araligindaki katilimcilar, genel olarak ISKUR'un olumlu ve saygin bir imaja sahip
oldugunu degerlendirmektedir. ISKUR aracilifiyla eleman bulmus olma veya
bulabilecegine inanma noktasindaki degerlendirmeleri de olumludur. Ayni zamanda,
ISKUR hizmetlerini aldiktan sonra kuruma kars1 daha olumlu bir intiba edindiklerini ifade
etmislerdir. Ancak bu grupta yer alan katilimci sayisinin (6 kisi) diger gruplarda yer alan

katilimer sayilarindan diistik oldugu g6z ontinde bulundurulmalidir.

25-34 yas araligindaki katihmcilar da genel olarak ISKUR'a olumlu bir imaj
atfetmektedirler. Ancak, ISKUR hizmetlerinin medya ve sosyal medya araciligiyla

duyurulmasi konusunda daha olumsuz bir algiya sahiptir.

35-44 yas arasindaki katilimcilarda da genel olarak olumlu bir algi hakimken, en diisiik
agirlikli ortalamanm ISKUR’un her gegen giin gelistigi ve yeniliklere ayak uydurdugu

ifadesinde oldugu goriilmektedir.

45 yas ve iizeri katilimeilar da genel olarak ISKUR'un olumlu bir imaja sahip oldugunu
diisiinmektedir. Aym zamanda, ISKUR'un kamuoyundaki saygin itibarmi ifade etmektedir.
Bu yas grubunda, ISKUR'un gelisime ve yeniliklere adaptasyon algis1 da yiiksektir. 45 yas
ve iizeri katilimcilarda en diisiik agirhikli ortalama ise ISKUR’un toplumsal olaylara karsi

duyarlilig: ifadesinde goriilmektedir.

Genel olarak, Katilmcilarin  biiyik ¢ogunlugu ISKUR' olumlu bir sekilde
degerlendirmektedir. Her yas grubu, ISKUR'un toplumsal duyarlilik, hizmet kalitesi ve
genel itibar konularinda olumlu bir izlenime sahiptir. Bu sonuglar, ISKUR'un genis bir yas

araligindaki vatandaslar arasinda olumlu bir algiya sahip oldugunu gostermektedir.
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Tablo 54: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Cinsiyet Bazinda ISKUR Imajina Y&nelik
Algilarmin Agirlikli Ortalamalari

Kadin Erkek
ISKUR’un algiladigim imaji genel olarak olumlu ve saygindir. 3,89 3,72
ISKUR’dan hizmet aldiktan sonra kuruma kars1 daha olumlu bir
intibaya sahip oldum. 4,05 3,77
ISKUR araciligiyla daha 6nce eleman buldum veya bulabilecegime
inantyorum. 3,89 3,92
ISKUR toplumsal olaylara kars1 duyarlidir. 3.58 3.44
ISKUR’un hizmetlerini medya, sosyal medya vb. kanallar
aracilifiyla etkili bir sekilde duyurabildigini diisiiniiyorum. 3,53 3,59
ISKUR’un her gegen giin gelistigini ve yeniliklere ayak
uydurabildigini diisiiniiyorum. 3,68 3,54
ISKUR’un kamuoyundaki itibar1 genel olarak saygindir. 368 372
Ortalama 3,76 3,67

Tablo 54’te, anket katilimcilarinin ISKUR’un imajma iliskin algilarin1 lgmeye yonelik
ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari cinsiyet bazinda yer almaktadir. Elde
edilen sonuglara gore, hem kadin hem de erkek isverenlerin ISKUR'a dair algilar1 genel

olarak olumlu bir egilim gdstermektedir.

Kadin katilimcilarm ISKUR'un algiladiklart imajimin olumlu ve saygin oldugu goriisii, erkek

igsverenlere kiyasla bir miktar daha yiiksektir.

Hem kadin hem erkek katilimcilar ISKUR'dan hizmet aldiktan sonra daha olumlu bir

intibaya sahip olduklarini belirtmektedir. Ancak, bu alg1 kadin katilimcilarda daha yiiksektir.

Katilimcilarin ISKUR araciligiyla eleman bulmus olma veya bulabileceklerine inanma
goriisii ise her iki cinsiyette de yakin sonuglar gdstermektedir. Benzer sekilde, ISKUR'un
hizmetlerini etkili bir sekilde duyurabildigi, gelisim ve yeniliklere ayak uydurabildigi ve

kamuoyunda saygin itibara sahip oldugu goriisleri ise her iki cinsiyette de benzerdir.

Genel ortalamaya bakildiginda ise kadin katilimcilarin ISKUR'a dair algilarmin erkek

katilimcilara kiyasla biraz daha yiiksek oldugu gézlemlenmektedir.
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Tablo 55: 2. Grupta Yer Alan Katilimeilarin Calisan Sayis1 Bazinda ISKUR Imajina Yénelik
Algilarmin Agirlikli Ortalamalart

1-9 10-29 30-49 50 ve Uzeri

ISKUR "un algiladigim imaj1
genel olarak olumlu ve 3,63 4,00 3,58 3,86
saygindir.

ISKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma karsi daha olumlu 3,63 4,06 4,17 3,64
bir intibaya sahip oldum.

ISKUR araciligryla daha énce
eleman buldum veya 3,63 4,19 4,17 3,71
bulabilecegime inaniyorum.

ISKUR toplumsal olaylara kars1

duyarlidir. 313 3,56 3,92 3,43
[SKUR’un hizmetlerini medya,
sosyal medya vb. kanallar 3.44 3,69 350 264

araciligiyla etkili bir sekilde
duyurabildigini diisiiniiyorum.

ISKUR "un her gecen giin
gelistigini ve yeniliklere ayak 3,31 3,69 3,83 3,57
uydurabildigini diisiinliyorum.

ISKUR ’un kamuoyundaki itibari

genel olarak saygindir. 3,50 3,56 4,25 3,64

Ortalama 3,47 3,82 3,92 3,64

Tablo 55°te anket katilimcilarmin ISKUR *un genel imajma iliskin algilarin1 $lgmeye yonelik
ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikli ortalamalari, sahibi olduklari/¢alistiklart kurumdaki

calisan sayisi bazinda yer almaktadir.

Katilimecilarin ISKUR'un genel imajina yonelik algilarmin olumlu ve saygin oldugu
gorilmektedir. Ayrica, hizmet aldiktan sonra kuruma yonelik daha olumlu bir intiba
kazanma algis1 ve ISKUR araciliiyla eleman bulabilecegine inanma algisi calisan sayist
fazla olan igverenlerde daha yiiksektir. Hizmetlerin etkili bir sekilde duyurulabilme basarisi
ve yeniliklere uyum konusundaki goriisler de benzer sekilde calisan sayisi arttikga
artmaktadir. Kamuoyundaki itibar algisi ise 30-49 calisan sayisina sahip katilimcilarda en

yiiksek degerdedir.
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Tablo 56: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR’dan En Son Hizmet Aldiklar1 Zaman
Bazinda ISKUR Imajma Yénelik Algilarinin Agirlikli Ortalamalari

Son3 Ay | Son6 Ay [Son1Yil|Son3 Yil|SonS5 Y
Icerisinde | icerisinde |icerisinde|icerisinde|Icerisinde
ISKUR "un algiladigim imaj1
genel olarak olumlu ve 3,86 3,79 3,69 4,14 3,43
saygindir.
[SKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma kars1 daha olumlu 3,93 4,07 3,75 4 3,43
bir intibaya sahip oldum.
ISKUR araciligryla daha énce
eleman buldum veya 4,07 4,00 3,81 3,71 3,86
bulabilecegime inantyorum.
ISKUR toplumsal olaylara 3,64 3,50 3,63 3,14 3.14
kars1 duyarhdir.
ISKUR ’un hizmetlerini medya,
sosyal medya vb. kanallar
araciligiyla etkili bir sekilde 3,57 3,43 3,63 3,71 3,57
duyurabildigini diisiiniiyorum.
ISKUR "un her gecen giin
gelistigini ve yeniliklere ayak 3,57 3,57 3,69 3,29 3,71
uydurabildigini diisiinliyorum.
ISKUR un kamuoyundaki 357 3.79 375 | 38 | 357
itibar1 genel olarak saygindir.
Ortalama 3,74 3,74 3,71 3,69 3,53

Tablo 56’da anket katilimcilarmin ISKUR’dan en son hizmet aldiklari zaman bazinda
ISKUR ’un imajma iliskin algilarin1 8lgmeye yonelik ifadelere verdikleri cevaplarin agirlikls
ortalamalar1 yer almaktadir. Tabloda yer alan verilerle hizmet alma zamanina gore
katilimcilarin  ISKUR'a dair algilar1 degerlendirildiginde, zaman araliklarma gore
degiskenlikler goriilmektedir. Bu sonuglara gére, katilimcilarn genel olarak ISKUR'un

algiladiklar1 imajinin olumlu ve saygin oldugunu diisiindiikleri géze ¢carpmaktadir.

Ayrica, hizmet aldiktan sonra kuruma karsi daha olumlu bir intibaya sahip olma algisi
dalgalanmalar gostermesine ragmen daha yakin zamanda kurumdan hizmet alanlarda daha
olumludur. ISKUR araciligryla eleman bulabilecegine inanma goriisii de benzer sekilde

yakin zamanda ISKUR’dan hizmet alan isverenlerde daha olumludur.

Elde edilen bulgular 1s1¢inda, 2. grup katilimcilarinda hizmet alma zamaninin ISKUR imaji

iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig1 ve tiim kirilimlarda benzer puanlarin verildigi goze
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carpmaktadir. Ancak bu degerlendirme yapilirken katilimcilarin hizmet alma zamani eski

tarihlere gittikce algilarinin olumsuz yonde az da olsa degisme gosterdigi goze carpmaktadir.

2. grupta yer alan katilimcilarin ISKUR’un ¢alisanlara, hizmetlerine, fiziki ve teknik
altyapisina ve imajina yonelik ifadelere verdikleri cevaplarinin agirlikli ortalamasi Sekil

15°te yer almaktadir.

Sekil 15: 2. Grupta Yer Alan Katilimeilarin ISKUR’a Iliskin Algilart

Imaj Algisi

Fiziki ve Teknik Altyap1 Algisi

Hizmet Algisi

Calisan Algist

Sekil 15 incelendiginde 2. grupta yer alan katilimcilarm ISKUR’a iliskin algilarinda
farkliliklar goriilmektedir. 2. grupta yer alan katilimeilar icin en olumsuz algi ISKUR’un

fiziki ve teknik altyapisina iligkin algiyken en olumlu alg1 imaj algisidir.
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Sekil 16: 1. ve 2. Grup Katilimeilarmin ISKUR Algilarmin Karsilastiriimasi

Fiziki ve Teknik Altyapi Algisi _ gﬁg
Hizmet Algisi “ 3,6
Galisan Algisi 3,48 3,54
H2.Grup m 1. Grup

Sekil 16 incelendiginde 1. grupta yer alan calisan/is arayan/dgrencilerde ISKUR algisinim,
2. grupta yer alan isveren/isveren temsilcisi/insan kaynaklar1 yetkilisine goére daha olumsuz
oldugu sdylenebilmektedir. Her iki grubun da ISKUR"un fiziki ve teknik altyapisina iliskin
algis1 benzer ¢ikmustir.

4.2.1.2.5 2’nci Grupta Yer Alan Katilimcilarin ISKUR un Kurumsal Ogelerine Iliskin
Algilar

Calisma kapsaminda 2. grupta yer alan katilimcilarin ISKUR’un kurumsal goriiniim,
kurumsal iletisim ve kurumsal davranig 6gelerini 1 ile 5 puan arasinda degerlendirmeleri

istenmistir.

Yanit alman 58 katilimcidan “ISKUR'un kurumsal goriiniimiingi, marka adi, logo, fiziksel
ortam ve diger faktorleri goz oniine alarak 1 en diisiik 5 en yiiksek olacak sekilde puanlayin”
ifadesiyle ISKUR’un kurumsal goriiniimiinii puanlamalar1 istenmistir. Sekil 17°de bu

katilimcilarin verdikleri puana gore dagilimlar1 yer almaktadir.
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Sekil 17: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarin Kurumsal Gériiniim Ogelerine iliskin Puan
Dagilimlari

21
13 14
6
4 .
1 2 3 4 5
Elde edilen sonucglara goére katilimcilarin g¢ogu (35 kisi) kurumsal goriiniimiin
degerlendirilmesine iliskin soruya 4 ve 5 puan vermislerdir. Bu say1, katilimcilarin neredeyse
yarisini olusturmaktadir (% 60,35). 1 ve 2 puan veren katilimei sayisi toplamda 10 kisi olup,
daha diisiik degerlendirmeleri temsil etmektedir. Bu dagilima bakarak, katilimcilarin
ISKUR'un kurumsal goriiniim 6gelerine farkli perspektiflerle baktiklari ve degerlendirdikleri
sOylenebilmektedir. Yiiksek puan veren katilimcilarin oraninin fazla olmasi, genel olarak

alginin olumlu oldugunu gosterirken, az da olsa daha diisiik puan veren katilimcilarin oldugu

da gozlemlenmektedir.

Anket katilimcilarinin kurumsal iletisim 6gelerini “ISKUR'un kurumsal iletisim 6gelerini,
bilgilendirme ¢alismalari, hizli ve kolay ulasilabilirlik gibi faktérleri goz oniine alarak 1 en
diisiik 5 en yiiksek olacak sekilde puanlaymn.” ifadesiyle puanlamalari istenmistir. Sekil

18’de bu katilimeilarin verdikleri puana gore dagilimlar yer almaktadir.
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Sekil 18: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarm Kurumsal Iletisim Ogelerine iliskin Puan
Dagilimlari

19

5
. 4
1 2
Katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu kurumsal iletisimi degerlendirirken bu ifadeye 5 puan
vermistir. Bu da ISKUR'un kurumsal iletisim konusunda olumlu bir performans sergiledigi
seklinde yorumlanabilmektedir. 2 puan ve 1 puan veren katilimcilarin sayisi ise 9 olmustur.

Bu durum, genel olarak katilimcilarin ¢ogunlugunun olumlu bir degerlendirmeye sahip

oldugunu gostermektedir.

Anket uygulanan katilmcilardan kurumsal davranis Ogelerini “JSKUR'un kurumsal
davrams 6gelerini, giivenilirlik, calisanlarin yaklagimi, sunulan hizmetler gibi faktorleri goz
oniine alarak 1 en diisiik 5 en yiiksek olacak sekilde puanlayin.” ifadesiyle puanlamalari
istenmistir. Sekil 19’da katilimcilarin bu ifadeye verdikleri puanlara goére dagilimlari yer

almaktadir.
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Sekil 19: 2. Grupta Yer Alan Katilimcilarm Kurumsal Davrams Ogelerine Iliskin Puan
Dagilimlari

22
15
13
5
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1 2 3 4 5
Sekil 19°da yer alan verilere gore en yiiksek puanlar olan 5 ve 4 puani veren katilimcilar,

ankete katilanlarin biiyliik ¢ogunlugunu olusturmaktadir (% 63,8). Bu oran genel olarak

ISKUR'un olumlu bir kurumsal davranis sergiledigini ifade etmektedir.

1. ve 2. grupta yer alan katilimcilarin ISKUR’un kurumsal &gelerine verdikleri puanlar
incelendiginde 2. grupta yer alan katilimcilarin kurumsal 6gelere daha yiiksek puanlar

verdigini sdylemek miimkiindiir.
4.2.2 ISKUR’dan Hizmet Almams Aktérlerin Algisina iliskin Sonuclar

Calisma kapsaminda daha 6nce ISKUR’dan hizmet almamis olan 244 kisiye anket
uygulanmistir. Uygulanan ankette katilimeinin demografik bilgilerinden sonra besli likert
Olgeginde yer alan 9 ifade verilmis ve en uygun secenegi isaretlemeleri istenmistir. Bu
ifadelerin ardindan katilimcilara kendi statiilerine gére ISKUR hizmetlerine iliskin bilgi
verilerek bu hizmetlerden yararlanmak isteyip istemedikleri sorulmustur. Calismanin bu
boliimiinde ankete katilan galisan, is arayan, 6grenci ve isverenlerin (insan kaynaklari
yetkilisi ve igveren temsilcisi dahil) s6z konusu ifade ve sorulara verdikleri cevaplar

incelenecektir.
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Sekil 20: ISKUR’dan Hizmet Almanmis Katilimcilarin Oransal Dagilimi

isveren
13,52%

Ogrenci
12,70%

\

is Arayan
16,80%

Calisan
56,97%

= Calisan =I5 Arayan = Ogrenci = Isveren

Sekil 20°de anket katilimcilarinin oransal dagilimlar1 pasta grafigi ile oransal olarak

gosterilmistir. Buna gore, anket katilimcilarmin % 56,97’si (139 kisi) ¢alisan, % 60,80’1 (41)

kisi) is arayan, % 12,70°1 (31 kisi) 6grenci ve % 13,52’si (33 kisi) isverenden olugsmaktadir.

Tablo 57: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarin Yas ve Cinsiyet Bilgileri

Yas Erkek Kadin Toplam
15-19 6 11 17
20-24 14 30 44
25-29 35 31 66
30-34 16 29 45
35-39 19 13 32
40-44 10 6 16
45-49 5 8 13
50-54 6 2 8
55-59 3 - 3

Tablo 57°de anket katilimcilarinin yas ve cinsiyet dagilimlart yer almaktadir. Buna gore
ankete katilanlarin 114’1 erkek, 130°u kadinlardan olusmaktadir. Katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun ise (%76,64) 20-39 yas araliginda oldugu goriilmektedir.




Sekil 21: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarin Egitim Durumu Bilgileri
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Sekil 21°de anket katilimcilarinin egitim durumu bilgileri yer almaktadir. Sekle gore
katilimeilarin gogunlugu (%54,1) en az lisans mezunudur. Lisans mezunu olanlarin orani ise
%41,8 dir.

Tablo 58: ISKUR’dan Hizmet Almamus Katilimcilarin En Fazla Kullandiklari Is Arama veya
Eleman Temin Kanallar

s Arama veya Eleman Temin Kanal Kisi Sayis1
Internet siteleri (kariyer.net, linkedln vb) 136
Arkadag akraba gibi sosyal gevre 88
Isverene dogrudan basvuru 54
Sosyal medya 50
Gazete, dergi, yazili basim 20
Istihdam fuarlar 8
Diger (Liitfen Belirtiniz) 10

Tablo 58’de anket katilimcilarinin en fazla kullandiklari is veya eleman arama kanallarinin
bilgilerine yer verilmistir. Katilimcilar en fazla internet sitelerini ve kendi sosyal ¢evrelerini
kullanmislardir. Katilimcilara birden fazla secenek se¢gme imkani sunuldugundan tablodaki
kisi sayis1 toplami ankete katilan kisi sayis1 toplami ile uyusmamaktadir. Ayrica bu soruya
diger sikkini isaretleyen katilimcilarin cevaplari incelendiginde biiyiik ¢cogunlugu daha 6nce

hi¢ is veya eleman aramadigini belirtmistir.

Anket katilmcilarmin “ISKUR 'un hizmetlerine medyada sik rastlarim.” ifadesine verdikleri

cevaplarin yiizdeleri sekil 22’de yer almaktadir.
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Sekil 22: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarm ISKUR Hizmetlerine Medyada
Rastlama Siklig1

% 28,28
0,
% 25,82 % 24,59
% 14,34
I % 6,97
Hi¢ Katilmryorum  Katilmiyorum Fikrim Yok Katiliyorum Kesinlikle

Katiliyorum

Sekil 22 incelendiginde Katilimcilarm %14,34’ii ISKUR'un hizmetlerine medyada hig
rastlamadigimi ifade etmistir. %28,28’1 ise bu goriise katilmadigini belirtirken, %25,82°si
konu hakkinda fikir sahibi olmadiklarini dile getirmistir. %24,59°u ISKUR'un hizmetlerine
medyada rastladigini kabul ederken, %6,97°si ise kesinlikle bu goriise katildigini ifade
etmistir.

Bu verilere gére katilmcilarm énemli bir kisminin ISKUR hizmetlerine medyada sik
rastlamadigini ifade ettigi goriilmektedir. Ayrica, fikri olmayan katilimcilarin orani da
dikkate degerdir. Bu sonuglar, ISKUR'un hizmetlerinin medyada daha fazla goriiniirliige
ihtiya¢ duyabilecegini veya kamuoyuna daha etkili bir sekilde duyurulmasi gerektigini

vurgulamaktadir.

Katilimcilarin genel algisint daha iyi anlamak ve hizmetlerin medya araciligiyla duyurulma
sikligin1 artirmak daha fazla farkindalik olusturmanin 6nemini vurgulamaktadir. Bu
kapsamda ISKUR’un hizmetlerine yonelik bilgilendirmeler medyada daha fazla yer almali,

ISKUR yéneticileri medyada daha sik yer almalidir.
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Anket katthmecilarinimn “ISKUR ‘un hizmetleri hakkinda bilgim var.” ifadesine verdikleri

cevaplarin yiizdeleri sekil 23°te yer almaktadir.

Sekil 23: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarin ISKUR Hizmetleri Hakkinda Bilgileri

% 36,07
% 33,20
% 16,39
% 6,97 % 7,38
Hi¢ Katilmiyorum  Katilmiyorum Fikrim Yok Katiliyorum Kesinlikle

Katiliyorum

Sekil 23 incelendiginde katilimeilarin yaklagik %23,36’s1  (katilmiyorum ve hig
katilmiyorum) ISKUR'un hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olmadigimni belirtmistir. %33,20’si
ise konuyla ilgili fikir sahibi olmadigini ifade etmektedir. Diger yandan, %36,07’si
ISKUR'un hizmetleri hakkinda bilgi sahibi olduklarini ifade ederken, %7,38’i kesinlikle bu
goriisii paylasmaktadir.

Bu verilere gore, katilimcilarm c¢ogunlugu ISKUR'un hizmetleri hakkinda fikir sahibi
olmadigini veya yetersiz bilgi sahibi olduklarini ifade etmektedir. Bu sonuglar, ISKUR'un
hizmetlerini daha genis kitlelere etkili bir sekilde tanitarak ve bilgilendirerek, katilimeilarin
hizmetler hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmalarini saglama potansiyeline sahip oldugunu
gostermektedir. Bunun yaninda ISKUR'un hizmetlerinin kamuoyuna daha etkili bir sekilde

tanitilmasi ve bilgi akisinin artirtlmasi gerekliligini vurgulamaktadir.
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Anket katithimcilarinm “ISKUR 'un hizmetleri ézel istihdam biirolariyla yarisabilir nitelik ve

hizliliktadur. ” ifadesine verdikleri cevaplarin yiizdeleri sekil 24’te yer almaktadir.

Sekil 24: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilari iISKUR ile Ozel istihdam Biirolarmin
Hizmetlerine iliskin Karsilastirmasi

% 43,85
% 24,59
% 15,57
% 9,84
. % 6,15
Hi¢ Katilmiyorum  Katilmiyorum Fikrim Yok Katiltyorum Kesinlikle

Katiliyorum

Sekil 24 incelendiginde Katilimcilarin %9,84’ii ISKUR'un hizmetlerinin 6zel istihdam
biirolariyla yarisabilir nitelikte ve hizlilikta olmadigini kesinlikle ifade etmistir. %15,57’si
ise bu ifadeye katilmadigini belirtirken, %43,85°1 konuya iligkin fikir sahibi olmadigimi dile
getirmistir. %24,59’u ISKUR'un hizmetlerinin 6zel istihdam biirolariyla yarisabilir nitelikte
ve hizlilikta oldugunu ifade ederken, %6,15°i ise kesinlikle bu ifadeye katildigini

sOylemistir.

Bu verilere gore, katilimcilarin biiyiik bir kism1 ISKUR'un hizmetlerinin 6zel istihdam
biirolariyla yarisabilir nitelikte ve hizlilikta oldugu konusunda fikir sahibi olmadiklarini
belirtmektedir. Fikri olmayan katilimcilarin orani oldukga yiiksektir. Bu oranin yiiksek
¢tkmasinin sebeplerinden birisinin de katilimeilarm ISKUR hizmetleri hakkinda yeterince
bilgi sahibi olmamast durumu oldugu degerlendirilmektedir (Sekil 23). Bu sonuglar,
ISKUR'un hizmetlerinin &zel istihdam biirolariyla karsilastirildiginda genelde daha az

bilindigini veya yeterince degerlendirilmedigini gostermektedir.

ISKUR'un hizmetlerinin &zel istihdam biirolartyla yarigabilirligini ve hizin1 vurgulamak ve
bu konudaki avantajlarin1 daha etkin bir sekilde iletmek, kamuoyunun bu alandaki algisini

artirmak i¢in dnemlidir.
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Anket katilmcilarinin “ISKUR 'un kamuoyundaki itibar: genel olarak saygindir.” ifadesine

verdikleri cevaplarin yiizdeleri sekil 25°te yer almaktadir.

Sekil 25: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarin ISKUR 1itibarina Yonelik Algilari

% 38,11
% 33,20
% 14,75
% 8,61
% 5,33 .
Hi¢ Katilmiyorum  Katilmiyorum Fikrim Yok Katiliyorum Kesinlikle

Katiltyorum

Sekil 25 incelendiginde katilimcilarin %35,33ii iISKUR'un kamuoyundaki itibarmin saygin
olmadigmi Kesinlikle ifade etmistir. %14,75°1 ise bu goriise katilmadigini belirtirken,
%33,20’si konu hakkinda fikir sahibi olmadiklarini dile getirmistir. %38,11°1 ISKUR'un
kamuoyundaki itibarmnin saygin olduguna inandigini ifade ederken, %8,61’i ise kesinlikle

bu goriise katildigini belirtmistir.

Bu verilere gore, katilimeilarin biiyiik bir kism1 ISKUR'un kamuoyundaki itibarmnin saygin
oldugunu diisinmektedir. Ancak fikri olmayan katilimcilarin orani oldukga yiiksektir. Bu
sonuglar, ISKUR'un kamuoyunda saygin bir imaja sahip oldugunu ve genel olarak iyi bir
itibara sahip oldugunu yansitmaktadir. Bunun yaninda ISKUR'un kamuoyundaki imajin1
daha da giiclendirmek ve toplum nezdinde daha fazla saygmlik kazanma calismalarinin

onemini vurgulamaktadir.

Yapilan anket calismasi kapsaminda, ISKUR’dan hizmet almamis katilimcilarin hizmet
almama sebeplerine iliskin verilen ifadelere iliskin uygun gordiikleri segenegi isaretlemeleri
istenmistir. Ifadelere verilen cevaplarin yiizdesel dagilimi ve 5 iizerinden agirlikli

ortalamalar1 Tablo 59°da yer almaktadir.
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Tablo 59: Daha Once ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarmn Hizmet Almama
Nedenleri

Hig I Kesinlikle | Agirhikh
Katimiyorum Katilmiyorum [Fikrim Yok |Katiliyorum Katihyorum|Ortalama

ISKUR’un
hizmetlerini
bilmedigim i¢in
kurumdan daha
once hi¢ hizmet
almadim.

ISKUR binas1
isyerime/oturdugum
yere ¢ok uzak
oldugu i¢in % 11,89 % 30,33 % 26,23 % 20,90 % 10,66 2,88
kurumdan daha
once hi¢ hizmet
almadim.
ISKUR un
hizmetlerinin
beklentilerimi
karsilayacagini
diisiinmedigim icin
kurumdan daha
once hi¢ hizmet
almadim.

ISKUR araciligryla
eleman/is
bulabilecegimi
diisiinmedigim igin | % 9,02 % 26,64 %18,85 | %3279 |% 12,70 3,14
Kurumdan daha
once hizmet
almadim.
ISKURun
hizmetlerine
internet iizerinden
yeterince
ulasamadigim i¢in
hizmet almadim.

% 6,97 % 24,59 % 18,85 % 33,61 % 15,98 3,27

% 11,89 % 22,54 % 24,59 % 30,33 % 10,66 3,05

% 13,93 % 31,15 % 27,46 % 18,44 % 9,02 2,77

Tablo 59°da yer alan veriler incelendiginde katilimcilarin hizmet alamama sebeplerinin
biiyiik oranda ISKUR hizmetlerini tamimamasi oldugu sdylenebilmektedir. Bu durum
ISKUR hizmetlerinin yeterince bilinmedigi ve hizmet almayan kitleye &zel iletisim
teknikleri gelistirilerek ISKUR’dan hizmet almalarinin tesvik edilmesi gerektigi seklinde

yorumlanabilmektedir.
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ISKUR aracilifiyla is veya eleman bulacagina inanmayan katilimcilarin ve hizmetlerinin
beklentilerini kargilamayacagimi diistinen katilimcilarin orani ise dikkat ¢ekmektedir Bu
oranlar katilimcilarin ISKUR'un is veya eleman temini hizmetlerine giivenmedigini veya
hizmetlerin ihtiyaglarin1 karsilamayacagini diisiindiigiinii gostermektedir. Hizmet almis
katitlmcilarda “ISKUR aracilifiyla daha once eleman buldum veya bulabilecegime
inanmtyorum.” ve “ISKUR aracilignyla daha once is buldum veya bulabilecegime
inamiyorum.” ifadelerine verilen cevaplarin agirlik ortalamalariyla (sirasiyla 3,91 ve 3,25)
kiyaslandiginda ISKUR’dan hizmet almas1 durumunda bu algmin daha olumluya doénecegi

seklinde yorumlanabilmektedir.

ISKUR hizmet merkezlerinin isyerine veya oturdugu yere uzak oldugu igin hizmet
almadiklarin1 ifade eden katilimcilarin orani ise nispeten daha diisiiktiir. Bu durum
ISKUR’dan hizmet almis 1. ve 2. grupta yer alan katilimcilarin iISKUR hizmet binalarmin
yangin oldugu ifadesine verilen cevaplarin agirlikli ortalamasi (sirasiyla 3,81 ve 3,91)

kiyaslandiginda ise birbirini desteklemektedir.

ISKUR hizmetlerine internetten ulasamadig1 i¢in hizmet almadigini ifade eden katilimcilarin

oranlari ise tablodaki en diisiik oran olarak géze carpmaktadir.

Anket calismasi kapsaminda ISKUR’dan hizmet almamis kisilere ISKUR hizmetlerini
bilmedigi varsaymmiyla bazi ISKUR hizmetlerine iliskin kisa bilgi verilip sz konusu

hizmetten yararlanmak isteyip istemedikleri sorulmustur.

Bu kapsamda ISKUR’dan hizmet almamis olan ¢alisan/is arayan/ dgrencilere is ve meslek
danismanligy, is kuliipleri ve staj portali hizmeti hakkinda kisa bilgilendirme yapilmis ve

hizmetlerden faydalanmak isteyip istemedikleri sorulmustur.

Buna ek olarak igverenlere (insan kaynaklar1 yetkilisi ve isveren temsilcisi dahil) ise isveren
danigmanhigr ve calisan/eleman temini hizmetlerinden yararlanmak isteyip istemedikleri

sorulmustur. Istihdam fuarlarmna iliskin ise soru tiim anket katilimcilaria sorulmustur.

S6z konusu ifadelere verilen cevaplarin yiizdeleri Tablo 60’da yer almaktadir.
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Tablo 60: ISKUR’dan Hizmet Almamis Katilimcilarin ISKUR Hizmetlerinden Faydalanma
Istekleri

Evet Hayir

ISKUR tarafindan sunulan is ve
meslek danismanligi hizmetinden % 53,08 % 46,92
faydalanmak ister misiniz?

ISKUR tarafindan sunulan is kuliibii
hizmetinden faydalanmak ister % 47,39 % 52,61
misiniz?

ISKUR tarafindan sunulan staj portali
hizmetinden faydalanmak ister % 40,28 % 59,62
misiniz?

ISKUR tarafindan diizenlenen
istihdam fuarlarina katilmak ister % 47,47 % 52,53
misiniz?

ISKUR tarafindan sunulan isveren
danigmanlig1 hizmetinden 0 63,64 % 36,36
faydalanmak ister misiniz?

ISKUR ’un ¢alisan/eleman arama ve
isglicii talebini karsilama hizmetinden % 57,58 %42,42
faydalanmak ister misiniz?

Tablo 60 incelendiginde katilimcilarin farkli ISKUR hizmetlerine yénelik istek ve
isteksizlikleri gesitlilik gdstermektedir. Is ve meslek damigsmanligi hizmeti ile ilgilenenlerin
oranmin ilgilenmeyenlerden yiiksek oldugu goriilmektedir. Is kuliibii hizmetine talep
diisiikken, buna benzer sekilde staj portali hizmeti ve istihdam fuarlarina katilim istegi daha
disiik bir kesimde bulunmaktadir. Bunun yaninda, igveren danigmanligi hizmetine ve
calisan/eleman arama hizmetine yonelik ilgi daha yiiksektir. Bu veriler igsveren danigmanligi

ve 1§ giicii talebini kargilama hizmetinin daha fazla ilgi ¢ektigini gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Kurumsal itibar yonetimi, 6zel sektorde oldugu gibi kamu kurum ve kuruluslarinda da
yenilik¢i yaklagimlarla birlikte 6nem kazanmistir. Kamuoyu nezdinde itibarini ve imajimni
yoneten kurumlar hem kamu kaynagini bosa harcamadan daha nitelikli hizmetleri hedef
kitlesine ulastirabilmekte hem de toplum icinde sayginlik kazanarak kendi imajini
giiclendirebilmektedir. Bu durum kamu kurumunun imajmin yaninda kamunun genel

imajinin da yiikselmesine katki saglamaktadir.

Bu ¢alisma kapsaminda, oncelikle itibar ve kurumsal itibar kavramlaria yonelik kapsamli
bir ger¢eve verilmis ve bahse konu kavramlari olusturan unsurlar, kuramlar ve bilesenler
hakkinda bilgilendirmeler yapilmistir. Ardindan kamu kurumlarindaki itibar yonetimi
Ozelinde detaylara inilerek yeni kamu yonetimi anlayigina gegis siireci ve kamu kurumlarinin
itibarina yonelik tehditler ele alinmistir. Kamu kurumlarinda itibar yonetimi hakkinda
verilen bilgilerin devaminda ise, Tiirkiye’nin kamu istihdam kurumu olan Tiirkiye Is
Kurumu’nun (ISKUR) déniisiim siiregleri, itibar yonetimi agisindan yasanan gelismeler ve
kamuoyu algisin1 6lgmeye yonelik ¢aligmalar1 hakkinda bilgiler verilmistir. Son olarak,
Tiirkiye Is Kurumu’nun kamuoyundaki itibar algis1 iizerine yapilan anket ¢alismasinin

sonuclarina detayl bir sekilde yer verilerek mevcut durum ortaya konulmustur.

Calismanin sonug ve Oneriler konulu bu béliimiinde, basarili bir kurumsal imaj yonetimi i¢in
caligma ele alinan konulardan, literatiirde yer alan bilgilerden ve yapilan anket ¢aligmasinin

sonuglarindan yola ¢ikilarak olusturulan 6nerilere ve degerlendirmelere yer verilmistir.

Tiim kurumlarin oldugu gibi ISKUR’un da sunmus oldugu hizmetlerin ¢ok genis olan hedef
kitleye ulagsmasini saglamasi bakimindan gerekli gliveni ve olumlu imaji saglamasi
gerekmektedir. Bunu temin ederek ISKUR daha fazla nitelikli is giicii arz1 ve talebini kendi
bilinyesinde barindirabilecek ve hedef kitleyi kendine c¢ekebilecektir. Yapilan anket
calismasinin sonuglarina gére ISKUR’dan yakin zamanda hizmet almis aktérlerin algisinim
daha olumlu olmas1 kurumun kendini bu yonde gelistirdigini gostermektedir. Ancak olumlu
kurumsal imaj saglamak kadar mevcut imaj1 korumanin da 6énemli ve zor bir siire¢ oldugu
gdz Oniine almarak ISKUR’un bu yonde atmasi gereken adimlara ve yapmasi gereken

diizenleme Onerilerine deginilecektedir.
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Modern kamu istihdam kurumlari, sadece nicel verileri degil ayn1 zamanda sunduklari
hizmetlerin niteliksel yonlerini de analiz etmek icin ¢esitli yontemler kullanmaktadir. Bu
amacla memnuniyet anketleri ve gizli miisteri yontemi gibi araglar kullanilarak veri toplama
stirecleri gelistirilmektedir. Bu yaklagim, hem hizmeti alan bireylerin goriislerini alarak geri
bildirim saglama imkani sunmakta, hem de hizmetin saglayicist olan kurumun kurumsal
diizeyde farkindalik olusturmasina katki saglamaktadir (Ayan ve Isik, 2013). Bu kapsamda
ISKUR, 2015 yilindan beri bu ¢alismanin iigiincii béliimiinde detaylarina yer verilen ve is
arayanlar ve igverenler arasinda memnuniyet diizeyini degerlendirmek amaciyla anketler
diizenlemektedir. Bu anket sonuglarina gore, 2022 yilinda ig arayanlarin memnuniyet diizeyi
5 tizerinden 4,5 iken isverenlerin memnuniyet diizeyi ise 4,8 olarak Ol¢lilmiistiir. Bu
sonuglar, ISKUR'un hizmetlerinden isverenlerin is arayanlara kiyasla daha yiiksek bir
memnuniyet diizeyine sahip oldugunu gostermektedir. Bu bakimdan memnuniyet anketinin
bulgulari, bu ¢alisma kapsaminda yapilan anket sonuglartyla bir paralellik gostermektedir

(Bkz. Sekil 16).

Ancak hizmet alan hedef kitleye daha fazla ulasabilmek ve herkesi kapsayabilmek amaciyla
bu memnuniyet anketi ¢alismalarinin gelistirilmesinde fayda olacagi degerlendirilmektedir.
Omegin ISKUR’dan hizmet almis is arayanlara ve isverenlere, aldiklar1 hizmeti
degerlendirmeleri amaciyla elektronik posta ve kisa mesaj yoluyla memnuniyet anketi
gonderilmesi alternatifi degerlendirilmelidir. Ayrica bir diger alternatif olarak, ankete
katilim oranini yiikseltmek ve hedef kitlenin bu noktadaki farkindaligini arttirmak igin,
hizmet alan kisilerin aldiklar1 her hizmetten sonra ISKUR’un internet subesine (e-sube)

giriglerinde de memnuniyet anketi uygulamasi yapilmasi giindeme alinmalidir.

Memnuniyet anketlerinin mevcut sistemde devam etmesi durumunda ise anketi uygulamak
icin arama yapan iletisim merkezi calisanlarinin daha fazla kitleye ulasabilmesi amaciyla
iletisim merkezi profesyonel bir yapida olmalidir. Bunun yaninda personel sayisi ihtiyaci
karsilayacak diizeyde ve iletisim merkezinin fiziksel ortami genel standartlara uygun
olmalidir ve anket sonuclar1 diizenli olarak raporlanarak analiz edilmelidir. Iletisim
merkezinin ¢aligmalart bir halkla iliskiler faaliyeti olarak goriilmeli, kurumun en 6nemli

parcalarindan biri olarak degerlendirilmelidir.

Memnuniyet anketlerinin yani sira, Tiirkiye geneli evreni temsil edecek bir 6rneklemde

ISKUR’dan hizmet alms bireylere kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik ¢alismalarin yapilmasi
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kurum politikas1 haline getirilmeli, bu c¢alismalar belli araliklarla tekrarlanarak olumsuz
algilar1 diizeltmeye yonelik stratejiler gelistirilmelidir. Bu Ol¢limlerde kullanilan

yontemlerin ve iceriklerinin de hedef kitlelere gore farklilagtirilabilmesi miimkiindiir.

ISKUR’un uzun zamandir yiiriittiigii hedeflerle yonetim anlayis1 cergevesinde birimlere
cesitli hedefler verilmektedir. 2022 yilinda; Ise Yerlestirme Hizmetleri, Danismanlik
Hizmetleri ve Aktif Isgiicii Hizmetleri olmak iizere {i¢ ana kategoride toplam 16 hedef
belirlenmistir. Bu hedefler belirlenirken daha ¢ok nicel bir yaklagim izlenmis, hizmet
sunulan hedef kitlenin memnuniyeti ve sunulan hizmetin niteligi ag¢isindan nitel hedefler
belirlenmemistir. Kamuoyu itibarin1 ve hizmet alan hedef kitlenin memnuniyetini tespit
etmeye yonelik niteliksel hedefler konulmasi ve takip edilmesi, hedeflere ulasilabilmesiyle
birlikte kurumsal itibar1 da dogrudan olumlu bir yonde etkileyebilecektir. Ancak bu
hedeflerin koyulmasi Olgiiliip raporlanmasi ¢alisanlara karsi bir baski araci olarak
kullanilmamalidir. Bu bakimdan hedeflerin 6l¢timii ¢alisan bazinda degil hizmet merkezi
bazinda olmali ve bu sekilde takip edilip raporlanmalidir. Ayrica bu hedefler giivenilir ve

gegerli 6l¢iim araclariyla takip edilmelidir

ISKUR’un hedef kitlesiyle irtibatini1 saglayan calisanlarmin niteligi ve hedef kitleyle
iletisimi, kurumun itibarin1 dogrudan etkileyen énemli bir unsurdur. Bu durum g6z oniine
alinarak ¢alisma kapsaminda yapilan anket sonuglari analiz edildiginde ISKUR ¢alisanlarina

iligkin alginin olumlu oldugu gériilmektedir (Bkz. Sekil 16).

Halihazirda var olan olumlu algimmin korunmasi ve daha da iyilestirilmesi bakimindan
calisanlarin siirekli gelisimi, hedef kitleye hizmet Ssunumunun niteliginin artmasina ve kurum
imajinin olumlu yonde gelismesine katki sunacaktir. Ayrica ISKUR’a gelen vatandasla
birebir irtibata gecenler de ¢alisanlar oldugu icin ISKUR’un vatandaslar goziindeki imajin1
fazlasiyla etkileyebilmektedir. Bu sebeplerden dolayir ¢alisanlara hem kurumsal imajin
onemini benimsemeleri hem de kendi gorev alanlarinda gelismelerini saglamak icin
egitimler verilmelidir. Bu egitimlere ek olarak kurum personelinin entelektiiel kapasitesinin

artmasi i¢in akademik ¢alismalar1 desteklenmelidir.

Calisanlara verilen etkili iletisim, hitabet ve protokol egitimleri, ISKUR'un hizmetlerinin
kalitesini artirmak ve vatandaslarin memnuniyetini saglamak i¢in daha sik ve etkili bir
sekilde sunulmalidir. Egitimler sadece teknik becerileri degil, ayn1 zamanda empati, saygi,

hosgorii gibi insani degerleri de vurgulamalidir. Isverenler, is arayanlar ve diger hedef
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kitleyle etkili bir sekilde iletisim kurabilen ¢alisanlarin, kurumun itibarini ve giivenilirligini

arttirdigi unutulmamalidir.

Protokol egitimleri de calisanlarin resmi ve profesyonel ortamlarda nasil davranmalar
gerektigi konusunda rehberlik saglamaktadir. Bu egitimler, resmi toplantilar, etkinlikler ve
diger kurumsal faaliyetler sirasinda nasil hareket edilmesi gerektigi konusunda bilgi ve
giiven vermektedir. Bu da hem i¢ hem de dis paydaslarla etkili bir etkilesim ve iliski kurma

acisindan kritik oneme sahiptir.

Gergek bir degisim ve gelisim saglamak i¢in, bu ¢calismalara her seviyede katilim ve taahhiit
gerekmektedir. Bunun yaninda ¢alisanlarin motive edilmesi ve kurumun misyonu, degerleri
ve hedefleri hakkinda bilincin artirilmasi igin etkili bir i¢ iletigim stratejisi gelistirilmelidir.
Bu kapsamda stratejik planlarda yer alan i¢ paydas anketlerinden faydalanilarak ic

paydaslarin kurum algis1 titizce analiz edilmeli ve gerekli 6nlemler alinmalidir.

Kurum ig¢i iletisimin iyilestirilmesi ve ¢alisanlarin siireglere dahil edilmesi de, ¢alisanlarin
kurum algisim1 ve dolayisiyla da hizmet sunduklari kesimdeki algiytr olumlu yonde
etkilemektedir. Avrupa Komisyonu tarafindan Nisan 2022°de yaymlanan “Kamu Istihdam
Kurumlarmin Goriiniirliigii ve Markalasmasinin Desteklenmesine iliskin Calisma Grubu —
Sonuglar ve Cikarilan Dersler” belgesinde de kurum igi iletisimin iyilestirilmesinin KIK
goriintirligli ve markalagsmasina olumlu etkisi oldugu belirtilmektedir (European
Commission, 2022). Bu noktada ISKUR ¢alisanlariin kurum igi iletisim beklentilerinin
etkin bir sekilde karsilanmasi, ayrica kurum algilarin1 olumsuz yonde etkilemeyecek sekilde
hedef baskisi olusturmayacak bir yontem olarak vatandasla yapilan goriismenin niteligine

iliskin hedefler verilmesi degerlendirilmelidir.

Iyi bir itibara sahip olan kurumlar, calisanlarina deger verdigi ve iyi bir isveren oldugu
algisina sahiptir. Bu da, kurumun iyi ¢alisanlar ¢ekmesine ve calisanlarin memnuniyetini
arttirmasina yardimer olmakta, boylece, calisanlarin verimliligini ve kurumun basarisini

artirmaktadir.

Kamu istihdam kurumlariin kendileri i¢in de iyi bir igveren markasi olusturmasi, kuruma
alinacak personelin niteliinin artmasina ve kamuoyundaki algisinin da olumlu ydnde
gelismesine katki sunacaktir. Iyi bir isveren markasi, yetenekli bireylerin organizasyon
icinde ¢alismay: tercih etmelerine olanak saglamakta ve bdylece KiK’lerdeki calisan

kalitesinin artmasina olanak saglamaktadir. Bunun sonucunda hizmet sunumunda da bir
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avantaj elde edilerek ise alim siire¢lerinde daha genis bir yetenek havuzu olusturulmakta,
aym zamanda KIK’lerde diisiik is giicii devir oraniyla uzun vadeli istikrar saglanmaktadir.
Nitelikli personelin kurum i¢inde daha yiiksek performans ve yaraticilik sergileme olasiligi,
KIK’in isveren markasimin giiclenmesine katkida bulunmaktadir. Ayrica, nitelikli personel
sayesinde daha iyi miisteri hizmeti ve daha olumlu bir isyeri kiiltiirii olusturulmasiyla,

kurumun genel itibar1 artmaktadir.

Calisma kapsaminda yapilan anket sonuclarina genel olarak bakildiginda, ISKUR’dan
hizmet almis aktorlerin ISKUR un fiziki ve teknik altyapisina iliskin algisimin 5 iizerinden
3,49 oldugu gorillmektedir. Bu algiyr daha da giiglendirmek igin fiziki ve teknolojik
altyaprya yatirrm yapilmalidir. Bu durum ISKUR 2019-2023 Stratejik Planinda “Sunulan
hizmetlerin daha etkin yiiriitiilebilmesi icin kurumsal kapasiteyi gii¢clendirmek” amaci
dogrultusunda “ Kurumun teknolojik ve fiziki alt yapisini gelistirmek.” hedefi olarak yer
almistir (Stratejik Plan, 2019-2023). Bunun yaninda ISKUR 2024-2028 Stratejik Plani
hazirhiklar1 gergevesinde yapilan i¢ paydas anket formunda “ [SKUR 'un daha etkin hizmet
sunmast i¢in almasi gereken en onemli ii¢ tedbir sizce agagidakilerden hangileri olmalidir?
” ifadesine katilimcilarin % 67,7304 “bilgi islem altyapisimin gii¢lendirilmesi” cevabini

vermistir.

Bu dogrultuda ISKUR kamu istindam hizmetlerinde, bilisim teknolojilerinin gelismelerine
bagl olarak veri yonetimi ve yazilim altyapisim giincelleyerek, daha etkili ve hizli islem
yapabilen, kullanici dostu dijital platformlar olusturmalidir. Bu giincellemeler araciliiyla is
arayanlar daha iyi is firsatlarina erisebilecek, isverenler ise daha etkili is giicii yonetimi
yapabilecektir. Ayrica, veri analitigi ve yapay zeka kullanimiyla isgiicii talepleri ve beceri
eslestirmesi daha hassas bir sekilde gerceklestirilerek istihdam siiregleri iyilestirilebilecek,
boylece istthdam hizmetleri hem bireylere hem de isletmelere daha yiiksek deger

sunabilecektir.

Dijital hizmetlerin gelismesiyle beraber online (¢evrim i¢i) hizmetlere verilen 6nem ve bu
hizmetlerden yararlanan kullanici sayis1 hizla artmistir. ISKUR dijital hizmetlerini Internet
Subesi (e-sube) ekranlar araciligiyla yerine getirmektedir. Ancak ¢aligma kapsaminda her
iki gruba da uygulanan anketlerde e-sube ekranlarinin kullanict dostu oldugu algisi diger
teknolojik altyapiya iliskin algilara gore daha az olumludur (Bkz. Tablo 20 ve Tablo 48).

Bunun yaninda anketin sonunda belirtilen goriis ve Onerilerde e-subenin kullanic1 dostu
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olmadig1 ve yeniden diizenlemesi gerektigini ifade edilen goriisler de yer almistir. E-sube
ekranlarinda kullanici deneyimi odakli tasarim ve diizenlemelerle kullanict memnuniyetini
artirmak Onemlidir. Bu noktada katilimcilarin geri bildirimleri dikkate alinarak e-sube

ekranlar1 kullanici dostu hale getirilmeli ve gelistirilmelidir.

Calisma kapsaminda yapilan anket sonuglari ISKUR’dan hizmet alan 45 yas ve iizeri
katilimeilarm ISKUR’un teknolojik altyapisim1 daha olumsuz degerlendirdigini ortaya
koymaktadir (Bkz. Tablo 21 ve Tablo 48). Genellikle kariyer degisikligi, yeniden is giiciine
doniis gibi 6zel ihtiyaglara sahip olabilecek olan bu kisiler i¢in de ISKUR internet sitesinin
ve e-sube ekranlarinin giincellenmesi onem arz etmektedir. Bu gilincelleme siirecinde,
kullanict dostu bir arayliz ve ergonomik tasarim sunulmasi, her yastan bireyin siteye kolay

ve etkili bir sekilde erisimini saglanmasi igin kritiktir.

Bunlara ek olarak mobil uygulamalar, dijital doniisiimiin bir parcasi olarak giiniimiiz is
diinyasinda vazgecilmez bir ara¢ haline gelmistir. Bu uygulamalar, kurumlarin dijital
doniistimiini destekleyerek, kullanict memnuniyetini artirirken ayni zamanda daha etkili ve
modern bir hizmet sunma kapasitesini gii¢lendirerek kurumsal itibara da olumlu katki

yapmaktadir.

ISKUR’un mobil uygulamasmin da genis kitlelere ulastirilmas: igin tamitim faaliyetleri
arttirllmali, uygulamanin giincel gelismeler dogrultusunda siirekli giincellenmesi ve
gelistirilmesi saglanmalidir. Mobil uygulamada yapilacak iyilestirme is arama siireglerini
kolaylastirmakta, isverenlerin is giicii taleplerinin daha etkin bir sekilde gerceklestirilmesine

katki saglamaktadir.

Anket ¢alismasina gore, ISKUR birimlerinin yaygmligma ve kolay erisilebilirligine iliskin
alg1 en olumlu alg1 olmasina ragmen, birimlerin i¢ ferahligina iligkin olumlu alg1 nispeten
diisiik kalmistir (Bkz. Tablo 20 ve Tablo 47). Buna ek olarak ISKUR’dan hizmet alamamis
aktorlerin hizmet almama sebeplerine bakildiginda hizmet merkezinin uzak olmasi son
siralarda yer almaktadir (Bkz. Tablo 59). Bu sonuglara gére ISKURun énceligi yeni hizmet
binas1 agmak yerine var olan hizmet binalarinin sartlarinin iyilestirilmesi olmalidir. ISKUR
birimleri, vatandaglarin kendilerini rahat hissetmelerine olanak saglayacak sekilde
gelistirilmelidir. ISKUR hizmet merkezlerinin fiziki altyapisim yenilemek, bilisim
teknolojilerindeki gelismelere uyum saglayarak is arayanlara ve igverenlere daha cagdas,

erisilebilir ve etkili bir hizmet sunma potansiyelini artirabilecek; modern ve ulagimi kolay

160



hizmet merkezleri, egitim ve miilakat salonlar1, engelli dostu tasarimlar, teknolojik altyap1
ve giivenlik 6nlemleri gibi unsurlar aracihigiyla ISKUR’a gelen vatandaslarin hizmet

konforunu arttirabilecek ve katilime1 memnuniyetini yiikseltebilecektir.

Calisma ortamindaki fiziki sartlarin iyilesmesi, ¢alisanlarin motivasyonunu da olumlu yonde
etkilemektedir. Bu durum, ISKUR'un 2019-2023 Stratejik Plan1 kapsaminda gerceklestirilen
i¢ paydas anketi sonuglarina yansimistir. Anket katilimcilarina yoneltilen "Calisanlarin is
motivasyonunu etkileyen faktorler" ifadesine verdikleri cevaplara gore, katilimcilarin %
52,8'1 "fiziki ¢alisma sartlarinin uygunlugu"nun motivasyonu olumlu etkileyen birinci faktor
oldugunu belirtmistir. Bunun yaninda ISKUR'un 2024-2028 Stratejik Plan1 hazirliklari
kapsaminda yapilan i¢ paydas anketinde de calisanlarin ylizde % 44,59’u fiziki ¢alisma

sartlarinin motivasyonu etkileyen bir unsur oldugunu belirtmistir.

Bunun yaninda hizmet binalar1 arasinda azami oranda standartlagma ve iyilestirilme, modern
is diinyasinin gereksinimlerine cevap verme ve hizmet kalitesini yiikseltme amaciyla hayati
bir dneme sahiptir. Iyi tasarlanmis ve islevsel binalar, calisanlarin daha verimli bir sekilde
caligmalarina yardimci olurken, ayn1 zamanda is arayanlar ve igverenler i¢in olumlu bir

izlenim yaratmaktadir.

Standartlasmis hizmet binalarinin, kurumun profesyonellik, seffaflik ve giivenilirlik
mesajin1 giiclendirerek i1s arayanlar ve igverenler arasinda olumlu bir algi yarattigi
unutulmamalidir. Bu sayede, ISKUR is diinyasmnin taleplerine uyum saglarken, ayni
zamanda calisanlarina ve hizmeti kullananlara daha iyi bir deneyim sunma yolunda 6nemli

bir adim atmis olacaktir.

Is giicii piyasasi siirekli degisim gostermektedir ve bu degisime uyum saglamak istihdam
kurumlarinin oncelikli gorevlerinden biri haline gelmistir. Bu noktada, kamu istihdam
kurumlari, is arayanlar ve isverenler arasinda etkili bir koprii olusturarak ihtiyaglari
kargilamak, is giliclinlin niteligini artirmak ve issizligi azaltmak amaciyla cesitli hizmetler

sunmaktadir.

Kamu istihdam kurumlar1 is giici piyasasinin taleplerine uygun olarak yeni hizmetler
gelistirmekte ve bu hizmetlerini de ¢esitli hedef gruplara yonelik olarak 6zellestirmektedir.
ISKUR da bu kapsamda is ve meslek danismanlig1 hizmetlerini is arayan, isveren ve meslek
danismanhigr gibi gesitli gruplara 6zellestirerek sunmaktadir. Yapilan anket caligmasinin

sonucunda Ozellikle calisan, is arayan ve dgrencilerin ISKUR hizmetlerine karsi olan
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algilarinin ortalamalar1 en diisiik ortalama olarak gbze ¢arpmaktadir (Bkz. Sekil 16). Bu

baglamda ISKUR bu hedef kitleye yonelik hizmetlerini ¢esitlendirmelidir.

Bunun yaninda yapilan anket calismasinda 25-34 yas araligindaki katilimeilarda ISKURun
genel algisina yonelik degerlendirme daha az olumlu degerlendirme yaptiklari
goriilmektedir. Bu kisilere yonelik yapilan kampanya dilinde kisilere hitap eden dil
kullanilmasi ve profesyonel destek dnemlidir. Bu duruma ornek olusturacak bir uygulama
Belgika kamu istthdam kurumlarindan biri olan Le Forem tarafindan “Genglere Yo6nelik
[letisim Kampanyas1” olarak diizenlenmistir. Kampanya kapsaminda genglere ulasmak igin
profesyonel ajanslardan destek alan kurulus, kendi sosyal medya hesaplarinin yaninda
iinliilerin sosyal medya hesaplarindan kurulusun reklamini yapmasini saglamis ve bir 6nceki

yila gore kayitl geng sayisini yiizde 35 arttirmistir (European Commission, 2022).

Calismanin ikinci boliimiinde kamu kurumlarinda itibari arttirmanin ya da korumanin yolu
olarak halkla iliskiler faaliyetlerinden bahsedilmistir. ISKUR’da halkla iliskiler faaliyetleri
cergevesinde medya iliskileri iyi yonetilmelidir. Basin biiltenleri, roportajlar ve medya
etkinlikleri araciigiyla ISKUR'un giincel gelismeleri ve basarilari  kamuoyuna
duyurulmalidir. ISKUR'un hedef kitleleri ve iletisim kanallar1 belirlenerek, etkili ve tutarl
bir iletisim stratejisi olusturulmalidir ve ihtiyaca gére revize edilmelidir. ISKUR yéneticileri
ve c¢aliganlar1 ulusal basinda daha fazla yer almalidir. Yeni hizmetler, yapilan ¢aligmalara
iliskin bilgilendirme, yogunlugun fazla oldugu konumlarda yer alan reklam panolariyla,
cesitli yazili ve gorsel medya araglaryla kitlelere duyurulmalidir. Bu durum ISKUR
hizmetlerini taninir hale getirecek, hizmet kalitesi baglaminda mesafeli olan bireyleri
ISKUR’a cekecek ve onlarin algisinin degisiminde biiyiik rol oynayacaktir. Tez calismasi
kapsaminda yapilan anket sonuglarinda, ISKUR’dan hizmet almamis aktorlerin énemli bir
kisminm ISKUR hizmetlerine medyada sik rastlamadigimi ifade ettigi goriilmektedir.
Ayrica, ISKUR hizmetleri hakkinda fikri olmayan katilimcilarin orani da dikkate degerdir.
Bunun yaninda ISKUR'un 2019-2023 Dénemi Stratejik Plani kapsaminda gerceklestirilen
dis paydas anketi sonuglarina gore katilimeilarin %47,9’u ISKUR’un basarisiz veya zayif
yonleri hakkinda “tanitim ve halkla iliskiler faaliyetlerinin yetersiz olmas1” segenegini tercih
etmistir. Bu sonuglar, ISKUR'un hizmetlerinin medyada daha fazla gériiniirliige ihtiyag
duyabilecegini veya hizmetlerin kamuoyuna daha etkili bir sekilde duyurulmasi gerektigini

vurgulamaktadir.
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Halkla iligkiler kapsaminda medya iliskileri, kamusal iliskiler, konu/sorun yonetimi ve
toplumla iligkiler 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu kapsamda kamuoyu tarafindan iletilen
taleplere ve sorunlara hizli bir sekilde doniis yapmak ve aksiyon almak da kurumsal itibar
acisindan 6nemlidir. Tiirkiye'de gelistirilen ve vatandaslarin kamu ve 6zel kurumlara dair
sikayetlerini ilettigi "Sikayetvar" adli platformda ISKUR'a y&nelik son bir yila ait veriler
degerlendirildiginde 1.816 sikayet igerisinden yalnizca 102 tanesinin ¢oziime kavustugu
gozlemlenmistir (sikayetvar.com, 2023). Bu platformda ISKUR'un puan ortalamasi ise 5
iizerinden 2.3 olarak belirtilmistir. Cogu zaman bu tiir platformlarda yer alan sikayetlerin
kaynagi kanuni diizenlemelerden kaynaklansa bile hem ISKUR’un kendi sosyal medya
hesaplar1 hem de buna benzer platformlarda dile getirilen olumsuz yorumlar ve taleplere
hizl1 bir sekilde cevap verilmelidir. Ciinkii ISKUR'un vatandaslara kars1 seffaf bir iletisim
stratejisi benimsemesi ve bu tiir platformlarda yer alan sikayetlere aninda doniis yapmasi,
kurumsal itibarini gliglendirecektir. Olumsuz yorumlarin ve taleplerin gormezden gelinmesi
yerine, bu geri bildirimlere saygi duyarak ¢6ziim odakli sekilde yaklasilmasi, hem
vatandaslarin giivenini kazanmada hem de ISKUR'un kamuoyundaki imajin1 giiglendirmede

etkili olacaktir.

Sosyal medya kullanimi, kurumsal itibart olumlu yonde etkileyen giiglii bir aragtir. Sosyal
medya araciligiyla nitelikli i¢erik sunma, etkilesimde bulunma ve genis kitlelere erisim
saglama gibi faktorler, ISKUR tarafindan sunulan istihdam hizmetlerini giivenilir, etkili ve
toplumun ihtiyaglarina duyarl olarak konumlandirmaya yardimei olmaktadir. Sosyal medya
hesaplar1 aracilifiyla is arayanlara ve igverenlere icerikler sunulmasi, giincel istihdam
trendleri, isgilici piyasasi analizleri, kariyer ipuglari gibi bilgiler verilmesi, kurumun
giivenilir bir kaynak olarak algilanmasina yardimci olmaktadir. Bu platformlar araciligiyla
Sorular1 yanitlama, yardim saglama ve geri bildirim toplama gibi etkilesimler, hizmetlerin
kullanict odakli bir yaklasim benimsedigini ve katilimcilarin ihtiyaglarina dncelik verdigini
gostermektedir. Bu etkilesimler, kullanicilarin memnuniyetini artirirken ayni zamanda
hizmetlerin daha insancil ve samimi bir yiiziinii sergilemesini saglamaktadir Bu baglamda
ISKUR sosyal medya hesaplarinin etkin olarak kullanimi ¢ok dnemlidir. Instagram ve twitter
gibi sosyal medya hesaplarinin yaninda LinkedIn gibi sosyal is aglarinda da paylasimlara

baslamasi ve bu platformu da etkin kullanmas1 degerlendirilmelidir.

Bunun yaninda sosyal medya hesaplarinin daha etkin ve hedef kitleye direkt ulagsmasin

saglamak amaciyla hesaplarin hedef kitle bazli dzellestirilebilecegi degerlendirilmektedir.
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Boyle bir durumda genglere, is arayanlara, isverenlere yonelik siteler ve sosyal medya
hesaplar1 olusturularak ve dilleri farklilastirilarak Kkitle iizerinde daha olumlu bir imaj

yakalamak miimkiindiir.

[SKUR’un temel hedef kitlelerinden biri olan isverenlerle iletisimin etkin bir sekilde
yiriitilmesi kurumsal itibar acisindan ¢ok biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda
Tiirkiye genelindeki biiylik ve istihdam agisindan lokomotif konumunda olan firmalarla
igbirlikleri arttirilmali ve bu igbirlikleri yazili ve gorsel basin aracigiyla etkin bir sekilde is
giicii piyasasimin aktdrlerine duyurulmalidir. Isbirliklerini arttirmak icin bu firmalara dzel
danismanlik uygulamalari, projeler ve tesvikler hayata gegirilmelidir. Bu durum ISKUR

aracifiyla is veya eleman bulmaya duyulan giiveni olumlu etkileyecektir.

Bunlara ek olarak halkla iliskiler faaliyetlerinin temelini reklam ve tanitim caligsmalari
olusturmaktadir. Bu alandaki eksikler stratejik planlarda sik sik dile getirilmistir. ISKUR un
hazirladig1 son stratejik plan olan 2019-2023 Stratejik Planinda buna iligkin olarak “Kurum
hizmetlerinin taninirhigini/farkindaligini artirmak™ hedefine yer verilmistir (Stratejik Plan,
2019-2023). Bunun yaninda ISKUR'un 2024-2028 Stratejik Plani hazirliklar1 kapsaminda
yapilan dis paydas anketinde ISKUR un basarisiz/zayif goriinen yonleri arasinda “tanitim ve
halkla iliskiler faaliyetlerinin yetersiz olmasi” st siralarda yer almistir. Hem bu hedefe
iliskin olarak hem de kurumsal itibar agisindan tanmirlik faaliyetlerinin 6nemi géz oniine

alindiginda;

e ISKUR hizmetlerini sadece kurumun sosyal medya hesaplarinda tanitmakla
kalmamali ayn1 zamanda ulusal kanallarda calisma hayatina iliskin yapilan
programlarda hizmetlerini daha fazla anlatmali, bu programlarda iist diizey
yoneticiler bazinda temsiliyet saglamalidir.

e ISKUR’dan hizmet almis gruplarm basar1 hikayelerinin yazili veya gorsel basinda
daha fazla yer almasin1 saglamalidir.

e Kisa, hedef odakli kamu spotlariyla hedef kitleye hizmetlerini duyurmalidir. Bu
kamu spotlarinda hizmete 6zel olarak akilda kalici kisa ve agik sloganlara yer
vermelidir.

e Yiiriitiilen halkla iliskiler faaliyetlerinin toplum nezdinde daha kalic1 hale gelmesini

saglamak amaciyla gliven uyandiran iinlii isimler kampanyalarda yer almalidir.
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Olasi kriz durumlarina kars1 hazirlikli olunmali ve kriz anlarinda etkili bir iletisim stratejisi
uygulanmalidir. Hizl1 ve dogru bilgilendirme ile yanlis bilgilerin 6nlenmesi, seffaf iletisim
ve diizenli giincellemelerle toplumun ISKUR ’a kars1 olan giiveninin ve itibarmin korunmast,
empatik bir yaklasim ve uzman goriisleriyle bilgi ihtiyacina yanit verilmesi, sosyal medyanin
etkin kullannmiyla halkin dogru bilgiye ulasmasi saglanmali, kriz sonrasi degerlendirme
yapilarak gelecekteki stratejilerin gelistirilmesi, halkin katilim1 ve geri bildirimleri dikkate

alarak kurumsal itibarinin sarsilmadan yonetilmesi 6nemlidir.

Kamuoyunun ihtiyaclarin1 karsilamaya yonelik sosyal sorumluluk projelerine destek
verilmelidir. Bu durum ISKUR'un sadece istihdami degil toplumsal fayday1 da dnceledigini
gosterebilmektedir. Bu calismalar kapsaminda ge¢miste yapilan “Shell’de Kadin Enerjisi”
ve “Turkcell Akademi ve ISKUR Isbirligi” gibi sosyal sorumluluk projesi olarak sosyal
politika gerektiren gruplar1 istihdam eden biiylik 6zel sektor firmalariyla protokoller
gelistirilmesi faydali olacaktir. Bu protokoller gercevesinde calistirilacak elaman temininin

ISKUR iizerinden yapilmas1 ve bunun ulusal basinda duyurulmasi saglanmalidir.

Calismanin ikinci boliminde kamu kurumlarinda itibar1 zedeleyen unsurlardan
bahsedilmistir. Burada yer alan unsurlardan olan biirokrasi ve kirtasiyecilik gibi faktorlere
iliskin olarak ISKUR’un 2019-2023 Donemi Stratejik Planinda ve 2024-2028 Stratejik Plan
hazirliklar1 kapsaminda yapilan i¢ paydas anketinde zayif yonler baslig1 altinda “Biirokrasi
ve Kurtasiyeciligin Fazla Olmas1” ifadesi {ist siralarda yer almigtir. Bu kapsamda ISKUR’da
biirokrasi en aza indirilmelidir. Bu baglamda iISKUR’da kirtasiyeciligi ve biirokrasiyi en aza
indirmek icin dijitallesme gereklidir; elektronik imza ve dijital belgelerin kullanimi, is
akislariin dijital platformlarda yonetilmesi, veri tabanli karar alimi, otomasyon ve ¢evrimigi
hizmetler gibi adimlarla is siire¢leri hizlandirilmali ve verimli hale getirilmelidir. Bu
durumda ayni zamanda vatandaslarin kurumdan aldiklart hizmet Kkalitesi yiikselecek,
kurumda gecirdikleri zaman azalacaktir. Ancak, glivenlik, kullanilabilirlik, egitim, iletisim
ve stirekli 1yilestirme gibi unsurlar da gozetilerek, veri gizliligi saglanmali, engelli bireylerin
erisimi desteklenmeli, egitim ve bilinglendirme saglanmali, seffaf iletisim siirdiiriilmeli ve

stirekli degerlendirme yapilarak kamu itibar1 korunmalidir.
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EKLER

ISKUR’DAN HIZMET ALMIS CALISAN/IS ARAYAN/OGRENCI (1.GRUP) ANKETI SORU FORMU

Bu anket, Kurumsal itibar Y&netimi ve Kamuoyunda Tiirkiye Is Kurumu Algisi konulu tez calismasi
kapsaminda gerceklestirilmektedir ve elde edilen bilgiler anonimlestirilerek kullanilacaktir. Ankette
vereceginiz cevaplara goére maksimum 37 adet soru bulunmaktadir. Vereceginiz yanitlar i¢in simdiden ¢ok
tesekkiir ederiz.

1. Yasiniz

15-19
20-24
25-29
30-34
35-39
40-44
45-49
50-54
55-59
60-64
65 ve lizeri

2. Cinsiyetiniz

e Kadin
e  Erkek

3. Yasadiginiz il

4. Egitim durumunuz

e Okur Yazar

e [lkdgretim

e  Ortadgretim (Lise ve Dengi)
e Onlisans

e Lisans
e  Yiiksek Lisans
e Doktora

5. Is hayat: tecriibeniz

o 15 tecriibbem yok
e [ yildanaz

e 1-3yilarasi

e 3-5yilarasi

e 5-10 y1l aras1

e 10 yil ve tizeri

6. En ¢ok kullandiginiz is arama kanallart nelerdir? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

e ISKUR

e  Gazete, dergi, yazili basim

e Isverene dogrudan basvuru

e Arkadas akraba gibi sosyal ¢evre
e Sosyal medya
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e Internet siteleri (kariyer.net, linkedIn vb)
e Istihdam fuarlari
e Diger (Liitfen belirtiniz). ..................

7. ISKUR’dan en son ne zaman hizmet aldiniz?

e Son 3 ay icerisinde
e  Son 6 ay igerisinde
e Son 1 yil icerisinde
e  Son 3 yil igerisinde
e  Son 5 yil ve tizeri

8. Hangi konuda hizmet aldiniz? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

o Isarama

o Ozel sektor is ilan1 bagvurusu

e  Kamu is¢i alimi bagvurusu

o Issizlik 6denegi islemleri

e s kayb1 tazminat:

e Ucret garanti fonu

e  Yarim calisma ddenegi

e Nakdi iicret destegi

e Kisa ¢alisma d6denegi

o Isbasi egitim programi basvurusu

e  Mesleki egitim kursu bagvurusu

e  Staj ilanlar1 bagvurusu

e s ve meslek danismanhig: hizmeti

o s kuliibii katilimcist

e  Toplum yararina program basvurusu
e Diger (Liitfen belirtiniz): .....................

9. ISKUR’dan hangi kanal araciligryla hizmet aldimz? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)

Kuruma gelerek yiiz yiize

Internet subesi lizerinden

Alo 170 gagr1 merkezi lizerinden

Universitelerdeki ISKUR Kampiis noktasi araciligiyla
ISKUR hizmet noktas1 araciligiyla

Diger (Liitfen belirtiniz): .....................

10. ISKUR hizmetlerini hangi kanaldan takip ediyorsunuz? (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)

e ISKUR internet sitesi iizerinden

e Sosyal medya hesaplarindan

e  Yerel basindan

e  Ulusal basindan

e Diger (Liitfen belirtiniz): .....................
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Liitfen asagidaki maddeler i¢in size en uygun gelen se¢enegi (Hi¢ Katilmiyorum, Katilmiyorum, Fikrim Yok,
Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum) isaretleyiniz.

Hig Kattmmvorum | FIKAM [0 | Kesinlikle
Katilmiyorum Y Yok Y katiliyorum

ISKURun ¢alisanlarim giiler

11 yiizlii ve ilgili buluyorum.

ISKUR calisanina  ihtiyag

duydugumda hizlica
12 >
ulasabilirim
ISKUR calisanlari,
13 | konusunda yetkin ve
uzmandir,
14 ISKUR calisanlarinin bana

ayirdig1 zaman yeterlidir.

ISKUR’un  yonetimi  ve
15 | yoneticileri yetkin ve
uzmandir

ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu

16 | .. .
diigiiniiyorum.

ISKUR un hizmetleri
17 | beklentilerimi
karsilamaktadir.

ISKUR’dan aldigim hizmeti

18 . o
yakinlarima Oneririm.

ISKUR ’un hizmet

19 kalitesinden memnunum.

ISKUR ’un 6zel istihdam
20 | biirolartyla yarisabilir nitelik

ve hizliliktadir.

ISKUR’un birimleri
21 | yaygindir  ve  rahatlikla

ulasabilirim.

ISKUR’un i¢ mekam sessiz,

22 aydinlik ve temizdir.

ISKUR’da teknolojinin etkin
23 | bir sekilde kullanildigim
diisiiniiyorum

ISKUR’un internet sitesi

24 kullanici dostudur.

ISKUR ’un internet subesi (e-

2 sube) kullanict dostudur.

ISKUR’un elektronik
26 | ortamda sagladig hizmetleri
yeterli buluyorum.

ISKUR’un algiladigim imaj1
27 | genel olarak olumlu ve
saygindir.

ISKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma karst daha
olumlu bir intibaya sahip
oldum

28

ISKUR araciligiyla  daha
29 | 6nce is buldum veya
bulabilecegime inantyorum.
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ISKUR toplumsal olaylara
kars1 duyarhidir.

ISKUR’un hizmetlerini
medya, sosyal medya vb.
31 | kanallar araciligryla etkili bir
sekilde duyurabildigini
diigiiniiyorum.

ISKUR’un her gegen giin
gelistigini ve yeniliklere ayak

30

32 uydurabildigini
diisiiniiyorum.
33 ISKUR’un  kamuoyundaki

itibar1 genel olarak saygindir.

34. ISKUR'un kurumsal gériiniimiinii, marka ad1, logo, fiziksel ortam ve diger faktorleri gdz oniine alarak 1
en diisiik 4 en yiiksek olacak sekilde puanlayin

35. ISKUR'un kurumsal iletisim dgelerini, bilgilendirme galismalari, hizli ve kolay ulasilabilirlik gibi faktdrleri
g0z Oniine alarak 1 en diisiik 4 en yiiksek olacak sekilde puanlayin

36. ISKUR'un kurumsal davranis dgelerini, giivenilirlik, ¢alisanlarin yaklasini, sunulan hizmetler gibi
faktorleri gbz Oniine dniine alarak 1 en diisiik 4 en yiiksek olacak sekilde puanlayin

37. ISKUR hakkinda ayrica belirtmek istediginiz goriis ve 6nerileriniz varsa liitfen belirtiniz?

Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.
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ISKUR’DAN HIZMET ALMIS ISVEREN/ISVEREN TEMSILCISI/INSAN KAYNAKLARI YETKILISi
(2.GRUP) ANKETI SORU FORMU

Bu anket, Kurumsal itibar Y&netimi ve Kamuoyunda Tiirkiye Is Kurumu Algis1 konulu tez calismasi
kapsaminda gergeklestirilmektedir ve elde edilen bilgiler anonimlestirilerek kullanilacaktir. Ankette
vereceginiz cevaplara goére maksimum 37 adet soru bulunmaktadir. Vereceginiz yanitlar i¢in simdiden ¢ok
tesekkiir ederiz.

1. Yasiniz

15-19
20-24
25-29
30-34
35-39
40-44
45-49
50-54
55-59
60-64
65 ve lizeri

2. Cinsiyetiniz

e Kadin
e  Erkek

3. Yagsadiginiz i1

4. Egitim Durumu

o  Okur Yazar

e [lkdgretim

e  Ortadgretim (Lise ve Dengi)
o  Onlisans

e Lisans
e  Yiiksek Lisans
e Doktora

5. Calistiginiz/sahibi oldugunuz kurumdaki c¢alisan sayisi

e 19

e 10-29
e 30-49
e 50-99

e 100 tizeri
6. Calisan temini i¢in en ¢ok kullandiginiz kanallar nelerdir? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

e ISKUR

e  Gazete, dergi, yazili basim

e Arkadas akraba gibi sosyal ¢evre

e Sosyal medya

e Internet siteleri (kariyer.net, linkedln gibi)
o Istihdam fuarlari

e Diger (Liitfen belirtiniz). ..................
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7. Hangi Konuda hizmet aldiniz? (Birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz)

Eleman Temini

Is Tlan1 Olusturulmas:
Isbas1 Egitim Programi
Istihdam Tesvikleri
Mesleki Egitim Kurslari
Isveren Danismanlig:
Genel Bilgilendirme
Kisa Calisma Odenegi
Aylik Isgiicii Cizelgesi
Engelli {stihdami

Diger (liitfen belirtiniz) .......................

8. ISKUR’dan en son ne zaman hizmet aldiniz?

e  Son 3 ay igerisinde
e  Son 6 ay icerisinde
e Son 1 yil igerisinde
e  Son 3 yil igerisinde
e  Son 5 yil ve tizeri

9. ISKUR’dan hangi kanal aracihigryla hizmet aldimz? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

e  Kuruma gelerek yiiz yiize

o Internet Subesi iizerinden

e Alo 170 ¢agr1t merkezi iizerinden

e ISKUR hizmet noktas1 araciligiyla

e Diger (Liitfen belirtiniz): .....................

10. ISKUR hizmetlerini hangi kanaldan takip ediyorsunuz? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz)

ISKUR internet sitesi iizerinden
ISKUR ’un sosyal medya hesaplarindan
Yerel basindan

Ulusal basindan

Diger (Liitfen belirtiniz): .....................
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Liitfen asagidaki maddeler i¢in size en uygun gelen secenegi (Hi¢ Katilmiyorum, Katilmryorum, Katiliyorum,
Kesinlikle Katiliyorum) isaretleyiniz.

Hig Kattmvoram | FKAM | e | Kesinlikle
Katilmiyorum 4 Yok Y katiliyorum

ISKUR’un  ¢alisanlarini
11 | gliler yizli ve ilgili

buluyorum.

ISKUR ¢alisanma ihtiyag

duydugumda hizlica
12 >

ulasabilirim

ISKUR calisanlari,
13 | konusunda  yetkin  ve

uzmandir.

ISKUR calisanlarinin bana
ayirdig1 zaman yeterlidir.
ISKUR’un yénetimi ve
15 | yoneticileri  yetkin  ve
uzmandir

ISKUR hizmet sunumunun
etkin ve verimli oldugunu
diigiiniiyorum.

ISKUR un hizmetleri

17 | beklentilerimi
karsilamaktadir.
ISKUR’dan aldigim

18 | hizmeti yakinlarima
oneririm.

ISKUR ’un hizmet
kalitesinden memnunum.
ISKUR’un 6zel istihdam
20 | biirolartyla yarisabilir
nitelik ve hizlhiliktadir.

14

16

19

ISKUR’un birimleri
21 | yaygindir ve rahatlikla
ulasabilirim.

ISKUR’un i¢  mekan
sessiz, aydinlik ve temizdir.
ISKUR’da teknolojinin
23 | etkin bir sekilde
kullanildigini diigiiniiyorum
ISKUR’un internet sitesi
kullanict dostudur.

ISKUR’un internet subesi

22

24

2 (e-sube) kullanict dostudur.
ISKUR’un elektronik

26 ortamda sagladigt
hizmetleri yeterli
buluyorum.

ISKUR’un algiladigim
27 | imaj1 genel olarak olumlu
ve saygindir.

ISKUR’dan hizmet aldiktan
sonra kuruma karsi daha
olumlu bir intibaya sahip
oldum

28
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ISKUR araciligiyla daha
once eleman buldum veya

28 bulabilecegime
inantyorum.

30 ISKUR toplumsal olaylara
kars1 duyarhidir.

ISKUR’un  hizmetlerini
medya, sosyal medya vb.
31 | kanallar araciligiyla etkili
bir sekilde duyurabildigini
diisiiniiyorum.

ISKUR’un her gecen giin
gelistigini ve yeniliklere
ayak uydurabildigini
diisiiniiyorum.

ISKUR’un kamuoyundaki
33 | itibar genel olarak
saygindir.

32

34. ISKUR'un kurumsal gériiniimiinii, marka ad, logo, fiziksel ortam ve diger faktérleri goz oniine alarak 1 en
diisiik 4 en yiiksek olacak sekilde puanlayin

35. ISKUR'un kurumsal iletisim dgelerini, bilgilendirme ¢alismalar1, hizli ve kolay ulasilabilirlik gibi faktérleri
g0z Oniine alarak 1 en diisiik 4 en yiiksek olacak sekilde puanlayin

36. ISKUR'un kurumsal davranis ogelerini, giivenilirlik, ¢alisanlarin yaklasimi, sunulan hizmetler gibi
faktorleri g6z Oniine Oniine alarak 1 en disiik 4 en yiiksek olacak sekilde puanlayin

37. ISKUR hakkinda ayrica belirtmek istediginiz gériis ve dnerileriniz varsa liitfen belirtiniz.

Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.
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ISKUR’DAN HIZMET ALMAMIS AKTORLERE UYGULANAN ANKET SORU FORMU

Bu anket, Kurumsal Itibar Yonetimi ve Kamuoyunda Tiirkiye Is Kurumu Algist konulu tez caligmasi
kapsaminda gerceklestirilmektedir ve elde edilen bilgiler anonimlestirilerek kullanilacaktir. Vereceginiz
yanitlar i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

1. Liitfen kendinizi en dogru tanimlayan segenegi se¢iniz.

e (Calisan
e s Arayan
e Opgrenci

e Isveren (Isveren/isveren Temsilcisi/insan Kaynaklar1 Yetkilisi)

2. Yasiniz
e 15-19
o 20-24
o 2529
e 30-34
e 35-39
o 40-44
o 45-49
e 50-54
e 55-59
e 60-64

e 65 ve lizeri

3.Cinsiyetiniz
e Kadin
e Erkek

4. Yasadigmiz i1

5. Egitim Durumu

e Okur Yazar

o [lkdgretim

e  Ortadgretim (Lise ve Dengi)
e Onlisans

e Lisans
e  Yiiksek Lisans
e Doktora

6. Calisan temini/ls arama icin en c¢ok kullandigimz kanallar nelerdir? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz)

e ISKUR

e  Gazete, dergi, yazili basim

e Arkadas akraba gibi sosyal ¢evre

e Isverene dogrudan basvuru

e Sosyal medya

o Internet siteleri (kariyer.net, linkedln gibi)
e Istihdam fuarlari

e Diger (Liitfen belirtiniz). ..................
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Liitfen asagidaki maddeler i¢in size en uygun gelen segenegi (Hi¢ Katilmiyorum, Katilmiyorum,
Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum) isaretleyiniz.

Hig Katilmiyorum Fikrim Katiliyorum Kesinlikle

Katilmiyorum Yok katiliyorum
7 ISKUR ’un hizmetlerine
medyada sik rastlarim.
8 ISKURun hizmetleri

hakkinda bilgim var.
ISKUR un 6zel istihdam
9 | biirolariyla yarigabilir
nitelik ve hizhiliktadir.
ISKUR’un kamuoyundaki
10 | itibar1 genel olarak
saygindir.

ISKUR un hizmetlerini
bilmedigim i¢in kurumdan

1 daha 6nce hig¢ hizmet
alamadim.
ISKUR binas1 oturdugum
12 yere/igyerime ¢ok uzak
oldugu i¢in kurumdan daha

once hi¢ hizmet alamadim.
ISKUR ’un hizmetlerinin
beklentilerimi
karsilayacagini
diisinmedigim i¢in
kurumdan daha 6nce hig
hizmet almadim.

ISKUR araciligiyla
eleman/is bulabilecegimi
14 | diigiinmedigim igin
Kurumdan daha 6nce
hizmet almadim.
ISKUR ’un hizmetlerine
internet {izerinden
yeterince ulasamadigim
icin hizmet almadim.

13

15

16. Is ve meslek danismanhigi; isgiicii piyasasinin temel aktérleri olan is arayanlar, igverenler ve dgrencilere
istihdam ekseninde odaklanmus biitiinsel danismanlik hizmeti sunulmas: faaliyetleridir.

ISKUR tarafindan sunulan is ve meslek danismanligi hizmetinden faydalanmak ister misiniz? (Is arayan,
calisan ve 6grencilere yonetilmistir.)

Evet ()

Hayir ()
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17. Is Kuliipleri; kadinlar, gencler, engelliler, uzun siireli issizler, eski hiikiimliiler, madde bagimhiligi tedavisi
gorenler gibi 6zel politika gerektiren gruplara yonelik yontem ve motivasyon destegi vermeyi hedefleyen 2-5
gtin stiren yogunlastirilmig bir is ve meslek danigmanhigr programidir.

ISKUR tarafindan sunulan is kuliibii hizmetinden faydalanmak ister misiniz? (Is arayan, calisan ve dgrencilere
yOnetilmistir.)

Evet ()
Hayir ()

18. Staj Portali; lise, tiniversite, yiiksek lisans ve doktora 6grencilerinin ézel sektor igyerlerinde durumlarina
uygun agik staj pozisyonlarini gérmeleri ve igverenlerin de talep ettikleri staj pozisyonlarinda aradiklar
nitelikteki stajyer adaylarimn firmalarinda staj yapma imkan sagladigi, diger ISKUR hizmetleri gibi tamamen
ticretsiz bir platformdur.

Staj Portal1 hizmetinden faydalanmak ister misiniz? ? (Is arayan, calisan ve 6grencilere yonetilmistir.)
Evet ()
Hayir ()

19. Is ve Meslek Damismanlari, portfoylerinde yer alan igverenleri ziyaret ederek onlara isgiicii piyasasindaki
giincel diizenlemeler hakkinda bilgi verme, ISKUR hizmetlerini tanitma, isgiicii taleplerini alma, ISKUR ile
ilgili is ve islemlerini gerceklestirme konularinda yardimci olmaktadirlar.

ISKUR tarafindan sunulan isveren danismanligi hizmetinden faydalanmak ister misiniz? (Isveren/isveren
temsilcisi/ Insan kaynaklari yetkilisine yonetilmistir.)

Evet ()
Hayir ()

20. Isverenler ISKUR a kayit olarak, aradiklar: ¢alisan/eleman igin is ilanlarim olusturabilmekte ve istedigi
nitelikteki isgiiciinii ISKUR a kayith adaylar arasindan karsilayabilmektedir.

Calisan/Eleman arama ve isgiicii talebini karsilama hizmetinden faydalanmak ister misiniz? (Isveren/isveren
temsilcisi/ Insan kaynaklari yetkilisine yonetilmistir.)

Evet ()
Hayir ()

21. Istihdam fuarlar sosyal taraflar, yerel yonetimler, iiniversiteler, ilgili diger kurum ve kuruluslar ile
sanayici ve isletmeci igbirliginde isveren ve is arayanlar: bir araya getirerek; mesleki egitim, istihdam ve insan
kaynaklart konusunda taraflar arasinda kalici ve kurumsal bir iletisim mekanizmasi kurmayr amaglamaktadir.

ISKUR tarafindan diizenlenen istihdam fuarlarina katilmak ister misiniz?
Evet ()
Hayir ()

Ankete katildiginiz icin tesekkiir ederiz.
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