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ARTICLE INFO

0oz

Aralik 2019 tarihinde Cin’in Wuhan kentinde adi ilk kez duyulan, Mart 2020 tarihinde ise
Tiirkiye’de ilk vakalarm goriildiigii ve halen siirmekte olan Covid-19 Salgini, tiim insanligi, tim
sektorleri, tiim diinyayi etkilemistir. S6z konusu etki, bir yandan olumsuz kosullar nedeniyle kriz
yoOnetimi ve krizin yan etkileri gseklinde tiim sektorleri, ekonomileri sarsarken, diger yandan
diinyanin ve sektorlerin geleceginin yeniden tasarlanmasi i¢in farkli, hizli ve etkili yenilenmeyi,
olaganiistii kosullarda olagantistii ¢oziimler gelistirmeyi gerekli kilmistir. Hem bir halkla iliskiler
yontemi hem de bir isletme bilimi temel y&netim felsefesi olarak itibar Yonetimi dlgiitleri ve
uygulamalart da Covid-19 Salgm siirecinde farkli uygulamalara sahne olmus, kuruluslarin itibar
algilarii yonetmelerinde yeni dinamikler olusturmasimna kaynaklik edebilecek c¢oziimler ve
farkliliklar gelistirilmesini saglamistir. Bu baglamda, kriz dénemlerinden en ¢ok etkilenen olgunun
“Itibar Algis1” oldugu bilinmektedir. Dolayisiyla, Itibar Yonetimi bilesenlerinin Covid-19 Salgim
siireci gibi kiiresel, kitlesel ve sonuglarmin genis etkiler yarattigi bir krizde farkli uygulamalar
geligtirilmesi geregini yaratmasi da kagmilmazdir. Birgok yoOnetim felsefesi ve uygulamasimin
doniistiigii, is diinyasinm kurallarinin yeniden yazildig1 giiniimiiz kosullarinda itibar Yénetimi’nin
bilesenlerinin ve uygulama Orneklerindeki degisimi sektdrdeki basarili Ornekler iizerinden
incelemek, gelecekteki Itibar Yonetimi uygulamalarma 1sik tutacaktir. Bu galismada, Covid-19
Salgini kosullarinin gegerli oldugu, diinyada pek ¢ok iilkenin kurumlarini, sinirlarini ve yasam
kosullari smirladig, yasaklarla korumaya galistigi siirecte Itibar Yénetimi’nin bilesenleri, degisen
ve degismeyen kurallar aktarilmis; Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan arastirilan 2021 Tiirkiye
Itibar Endeksi’nde yer alan, Covid-19 Salgini siirecinde kesintisiz bir bicimde hizmet veren sz
konusu siirecte ¢alisanlarina, miisterilerine, paydaslarina kolaylik saglamasi nedeniyle segilen 3
farkli kategoride 3 farkli marka Icerik Céziimlemesi yontemiyle incelenmis ve bdylece s6z konusu
bilesenlerin degisim ve doniisiimiine 151k tutulmasina ¢aligilmistir.
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The Covid-19 pandemic period, which started in March 2020 and is still ongoing, has affected all
humanity, all sectors and the whole world. While this effect has shaken all sectors and economies in
the form of crisis management and the side effects of the crisis due to adverse conditions, on the
other hand, it has made it necessary to develop different, fast and effective renewals and develop
extraordinary solutions in extraordinary conditions in order to redesign the future of the world and
sectors. As both a public relations method and a basic management philosophy of business science,
Reputation Management criteria and practices have also witnessed different applications during the
Covid-19 pandemic period, enabling the development of solutions and differences that can be a
source for organizations to create new dynamics in managing their reputation perceptions. It is
certain that the perception of reputation is most affected by the crisis periods. In this context, it is
inevitable that reputation management components will create the need to develop different
applications in a global, massive crisis, such as the Covid-19 pandemic period, where the
consequences have wide effects. In today's conditions, where many management philosophies and
practices are transformed and the rules of the business world are rewritten, examining the change
and transformation of the components and application examples of Reputation Management through
the examples in the sector will shed light on future reputation management practices. In this study,
the changing and unchanging rules of Reputation Management components were transferred during
the period when the conditions of the Covid-19 pandemic were valid, when many institutions or
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countries in the world limited their institutions, borders, streets and living conditions and tried to
protect them with bans. Included in the Turkey Reputation Index and providing uninterrupted service
during the Covid-19 period, 3 different brands in 3 different categories selected due to their
convenience for their employees, customers and stakeholders in the said period were analyzed by
content analysis method, thus shed light on the change and transformation of these components. tried
to be kept.
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1. Giris

ftibar Yénetimi, bir kurumun paydaslari, ¢alisanlar1, miisterileri ve tiiketicileriyle kurdugu iletisim bigimi,
kurum kiiltiirti, beklentileri karsilama kapasitesiyle ilgili bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. S6z
konusu tanimdan yola ¢ikarak tiiketicilerini, ¢alisanlarin1 ve paydaslarini memnun eden, beklentileri
kargilayan kurumlarin yarattigi algi olumlu olmakta bu anlamda da s6z konusu kurumlarin olumlu bir
itibara sahip olduklar1 sdylenebilmektedir. Iyi planlanmis, uzun soluklu diisiiniilmiis ve uzun yillar zorlu
cabalar sonucunda meydana gelmis bir olgu olarak itibar Yonetimi, kurumlara rekabet avantaji saglamakta,
kriz yonetiminde yardimci olmakta; kiiresel rekabetin artis gosterdigi, iiriin ve fiyat bilgilerinin benzerlik
gosterdigi durumlarda tercih edilme nedeni olarak goriilebilmektedir.

Itibar yOnetimi dikkatle ydnetilmesi gereken bir siirectir. Bu baglamda, kurumun paydaslarini,
misterilerini ve ¢alisanlarini ¢ok iyi taniyabilmesi, analiz edebilmesi ve gereksinimleri karsilayabilmesi
gerekmektedir. Ayrica kurumun tiim sosyal, g¢evresel, ekonomik kaynaklarin1 dogru bir bigimde
yonetebilmesi, etkili iletisim stratejilerini kullanabilmesi, vizyon ve misyonu dogrultusunda caligmalar
yapmast, bilgiyi dogru kullanmasi, yetenekleri gelistirmesi olduk¢a 6nemli goriilmektedir.

Itibar, ¢cok zor insa edilen bir kavram olmasina ragmen yasanan krizler ya da olumsuz, ani gelismelerle
zedelenebilmekte ve kurumlarin varligini tehdit edebilmektedir. Denilebilir ki kriz, bir kurumun itibarinm
etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Kriz; ani bir bigimde ortaya ¢ikan, hizli bir bigcimde cevaplanmay1
ve ¢oziimlenmeyi bekleyen, her an hazirlikli olunmasi gereken ve iyi yonetilmesi gereken olumsuz bir
durumdur. Bu baglamda, Itibar Yonetimi, kriz yonetimleri igin bir cevap niteliginde
degerlendirilebilmektedir. Iyi yonetilen bir itibar, ani gelisen olumsuz bir durumun basariyla yonetilmesine
katkida bulunmaktadir. Beklenmedik bir nedenle, beklenmedik bir bicimde 2019 Aralik ayinda Cin’in
Wuhan kentinde ortaya ¢ikan ve yasamin her alanini olumsuz bir bi¢imde etkileyen, igerisinde
bulundugumuz Covid-19 Salgini kurumlar1 da ciddi anlamda etkilemis ve kimi alanlarda degisimlere yol
agmistir. Bu ¢alismanin amaci, tiim diinyay1 saglik, ekonomi, egitim, endiistri gibi alanlarda etkileyen,
zaman zaman ¢esitli alanlarda krizlere yol agan Covid-19 Salgim siirecinde etkili bir strateji izleyip,
itibarin1 koruyabilmis ve basar1 gdstermis; 2021 Y1l Tiirkiye Itibar Endeksi’nde yer alan 3 farkli kategoride
3 farkli marka - Digitiirk, Yurti¢i Kargo, Getir- iizerinden Icerik Céziimlemesi yontemini kullanarak bir
inceleme gerceklestirmektir.

Kurumlar i¢in Olmazsa Olmaz Bir Kavram: Itibar Yonetimi

Modern pazarlama anlayisi iginde kurumlar miisterileriyle uzun siireli iliskiler kurmay1 amaglamaktadir.
Uzun stireli iliskiler, kurum ve miisteriler arasinda gelisen karsilikli iliskilere dayanmaktadir. Kurumlar ve
misterileriyle kurulan karsilikli iliskiler, miisterilerin onlar1 yakindan tanimasina olanak saglamaktadir.
Boylelikle, kurulan cift tarafli iliskiler, kurumlarin miisterilerine beklenen degerleri sunmanin yani sira
kurumun giivenilirligi ve sayginligini artirma ¢abalarini kolaylikla uygulayabilme olanagini da beraberinde
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getirmektedir. Bu baglamda, kurumsal itibari, i¢ ve dis hedef Kkitlelerinin kurum hakkindaki
algilamalarindan olusan soyut bir deger olarak tanimlamak olanaklidir (Eginli, 2008:52).

Kurumlarin en degerli varlig1 olarak kabul edilen itibar, biinyesinde bir¢ok bileseni barindiran karmasik bir
olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir kurumun itibari, maddi olmayan tiim varhigi olarak kabul
edilmektedir. itibar, bir kurumun yarattig1 giiven duygusunun toplam pazar degeri icerisindeki katk1 payidir
(Kadibesegil, 2012: 59). itibar, Gray ve Balmer’ a gére ise, belirli bir zaman dilimi igerisinde tekrar eden
olumlu ya da olumsuz kurumsal imge izlenimlerinden olusmaktadir (1998: 697) Denilebilir ki, itibar zaman
igerisinde kurumlarin insa ettigi soyut ve algiya dayali degerleridir. Bu baglamda, itibar kavramini parasal
degerle hesaplanamayacak diizeyde kiymetli ve insast zor bir kavram olarak degerlendirmek
gerekmektedir.

Bu baglamda, itibarin simgesi olan kurum adi, iyi yonetildiginde, s6z konusu kurumu halka olumlu bir
bi¢cimde temsil etmekte ve bu sekilde deger kazanmaktadir (Margulies, 1977: 68). Dolayisiyla, itibar; ticari,
kamusal, kar amaci glitmeyen kurumlar agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Bu baglamda, kurumlar hedeflerine ulagsmak, iyi bir iine kavusmak, kiiresel rekabet ortaminda var olmak
ve basar1 gdsterebilmek amaciyla Itibar Yénetimi’ni basariyla gerceklestirmek zorundadirlar. Diger bir
deyisle, itibar yonetimi, kurumlarin itibar kazanmasi kadar zorlu bir siirectir. Kurumlar i¢in bir varlik
nedeni ve tiiketiciler, paydaslar i¢in bir tercih nedeni olarak karsimiza ¢ikan itibar kavraminin yonetilmesi
emek ve caba gerektiren, ¢agimiz i¢in bir zorunluluktur. Giinlimiizde kurumlarin itibar kazanmasi ve
basarilt bir itibar yonetimi kurumlar i¢in oldukca degerlidir.

Gergekten de, kurumsal diinyada itibar, finansal yonetim ve inovasyonun yaninda bir kurumun en temel
unsurlarindan biri olarak goriilmektedir. Giinlimiizde itibar kavrami, kendi kendini tanitan bir mesaj olarak
algilanmamakta ayn1 zamanda imgelerin ve algilarin kolektif bir temsili olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Itibar, kurumun tiim paydaslariyla olan iliskileri igermekte ve zaman igerisinde kazanilip, gelismekte ve
korunmaktadir (Argenti ve Druckenmiller, 2004: 368).

Kurumlarm sayginlig1 ve giivenilirligi “Kurumsal Itibar” kavramiyla ifade edilmektedir. Iyi bir kurumsal
itibar, bir kurum i¢in stratejik dneme sahip, maddi olmayan soyut bir varliktir. Ayn1 zamanda stirdiirtilebilir
rekabet avantajinin en 6nemli unsurlarindan biridir (Carmeli ve Tishler, 2004:305). Kurumsal itibarin
tiiketici satin alma davranisinda kritik bir rolii oldugunu sdylemek de olanaklidir. Tyi bir itibar; miisterileri
kurumlara yonlendirmekte, {iriin ve hizmetlere daha yiiksek fiyat belirlemeye yardimci olmakta ve
miisterilerin de bu fiyat farkin1 kabul etmelerine olanak saglamaktadir.

Ozellikle giiniimiiziin postmodern tiiketicileri adil ve siirdiiriilebilir bir diinya igin ¢evreye zarar veren
markalar1 ve iirlinleri tercih etmemekte; doga dostu, organik/dogal/katkisiz ve geri doniisiimii olan
malzemelerden elde edilen iirlinlere yonelmektedir. Ayrica Covid-19 Salgini’yla saglik ve hijyen/temizlik
konularina daha fazla dikkat eden giiniimiiz tiiketicileri yaratici, girisimci, miisterileriyle duygusal bag
kurabilen, empatik ve calisan haklarmma saygili markalara yonelmektedir. Dolayisiyla, igerisinde
bulundugumuz ¢agda; insan haklarina saygili, ¢evreye duyarli, ¢aligan haklarin1 gézeten ve siirdiirtilebilir
cevre dostu tirtinler lireten markalar, tiiketici nazarinda daha itibarl goriilmektedir. Bu baglamda, igerisinde
bulundugumuz kosullari gdzeten bir Itibar Y6netimi, miisteri sadakatinin olusmasinda ve siirdiiriilmesinde
vazgecilmez bir 6neme sahiptir (Nguyen ve Leblanc, 2001:229).

Dolayisiyla, bireylerin tutumlarini degerlendiren, bir bireyin ya da kurulusun siyasalarini ve islem ve
yontemlerini kamu yarariyla tanimlayan, bireylerin anlayisini ve ortak kabuliinii kazanmak i¢in bir eylem
programu yiiriiten bir yonetim islevi olarak karsimiza ¢ikan, halkla iliskilerin bir parcasi niteligindeki Itibar
Yonetimi dikkatli ve planl olarak yonetilmesi gereken bir siirectir (Miller ve Dinan 2007; Siriramesh ve
Vercic 2003; Gruing 1992).

Itibar Yonetimi’nin bir bagka tanimi kamu saygis1 izlenimini yonetmektir. Burada, “Kamu Saygis1” ve
“Yiiksek Saygi1” kavramlariyla kastedilen kurumun goriiniir, seffaf ve giivenilir olmasi, miisteriler ya da
tilketicilerde saygi uyandirmasi, profesyonel ve istikrarli bir kurum niteligi tagimasidir (Fombrum &

3



<. Celik Varol / Uluslararasi Kiiltiirel ve Sosyal Arastirmalar Dergisi (UKSAD), 2021 7(2): 1-13

Sbanley, 1990: 235). Bu baglamda itibar, algisal bir kavram olarak degerlendirilebilmektedir. Dolayisiyla
giiniimiizde algiyla ilgili olan bir diger kavram “Ima;j”dir ve bu iki kavram birbiriyle karistirilabilmektedir.
“Itibar” ve “Imaj” kavramlar1 her ne kadar kavramsal olarak birbirleriyle benzer olsalar da birka¢ yonden
birbirlerinden farklidir. Imaj, bir markanin ya da bir kurumun kimligini 6zetleyen, kurum adiyla baglantili
olan her seyi yansitmaktadir. Apple markasinin “kaliteli” ve “seckin” kavramlariyla eslestirilmesi, Rolex
markasiin belleklerde “liiks” kavramini, Volvo markasinin ise “gliven” kavramini ¢agristirmasi 6rnek
olarak gosterilebilmektedir.

Nitekim, “Imaj” kavrami, kurumun neyi temsil ettigini aktarirken, “Itibar” s6z konusu kurumun ne kadar
giivenilir oldugunu aktarmaktadir. Ayrica, imaj ve itibar kavramlari birbirinden farkli olarak
degisebilmekte ve doniisebilmektedir. Kurumlar, itibarlarin1 korumak kaydiyla imajlarinda farkliliklar
yaratabilmektedir. Amerika Birlesik Devletleri merkezli, biinyesinde miicevherden, kiyafete, ev
dekorasyon iirlinlerinden spor kiyafetlere, oyuncaklara dek pek ¢ok iiriin segenegi barindiran Sears markasi
“softer side of Sears” kampanyasiyla miisterilerin markaya kars1 algilarin1 degistirmis ancak s6z konusu
kampanya miisterilerin kuruma kars1 saygisini degistirmemistir (Sears, 2021).

Bunun aksine, bir kurumun imaj1 olumlu algilanmasina ragmen itibarinda meydana gelen kimi sorunlar
miisterileri ya da tiiketicileri olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Sahibinin yasadisi faaliyetlerde
bulundugu belirlenen {inlii bir fast-food markasinin, “harika fast food” imajina sahip olmasina karsin itibar
konusunda olumsuzluklar yasayip kisa zaman igerisinde yok olmasi bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir.
Bu baglamda, itibar ve imaj kavramlar1 birbirini destekleyen iki farkli kavram olarak karsimiza ¢ikmakta,
itibar kavraminda meydana gelen kimi olumsuzluklarin kurumun imajint da olumsuz yonde etkileyecegi
unutulmamalidir.

Ayrica, bir kurumun imaj1, goriiniirligi ve giivenilirligi, kurumun itibarmi olumlu olarak etkilemesine
ragmen miisteriler icin “arzu edilir” olmayabilir. Ornegin; Rolex, liiks bir imaja ve bir marka olarak son
derece olumlu bir iine sahip olmasina karsin liikksii tercih eden tiim miisteriler tarafindan arzu
edilmemektedir. Buna karsin, miisteriler hangi segmente ait olurlarsa olsunlar, olumlu bir itibar1 arzu edilir
olarak goreceklerdir.

Dolayisiyla, itibar bir kurumun en 6nemli varligidir. Bu baglamda, s6z konusu kavrami yalnizca “Halkla
Iliskiler” ve “Reklam” sorumlulugunda degil ayn1 zamanda “Kriz Y6netimi” sorumlulugunda da ele almak
gereklidir. Krizlerin hizla yayildigi ve Covid-19 Salgini gibi olaganiistii durumlarin yasanabildigi gliniimiiz
kosullarinda diinyaca tinlii pek ¢ok kurum itibar uzmanlari ile yonetim kurulu diizeyinde ele alinan, dnemli
calismalar yapmaktadir. Paylasim ekonomisinin en 6nemli konaklama orneklerinden biri olan Airbnb,
Covid-19 Salgini siirecinde biiyiik bir duyarlilik 6rnegi gostererek issiz ve maassiz kalan ¢alisanlarina deger
verdigini gosterebilmek amaciyla issiz g¢alisanlarina yonelik bir web sitesi kurarak, 6zge¢mislerini
yliklemeye ve gerekli is ilanlarina basvuru yapmaya tesvik etmistir (Airbnb, 2021). Benzer bi¢imde
Anadolu Efes, Ahbap Dernegi’yle birlikte, “Dayanisma Birlikte Giizel” sloganin1 kullanarak bir kampanya
baslatmistir. S6z konusu kampanya kapsaminda Covid-19 siirecinden en ¢ok etkilenen restoranlar ve
eglence sektorii calisanlarina ekonomik yardimda bulunmustur (Anadolu Efes, 2021).

Yerel markalar kadar diinyaca {inlii lilkks markalar da s6z konusu Salgin siirecinde yardim kampanyalari
diizenlemis, saglik malzemeleri {ireterek iicretsiz bir bigimde hastanelere ulastirmistir. Diinyaca {inlii liiks
markalardan biri olan Louis Vuitton, Fransa’daki atdlyelerinin tamamini kullanarak Covid-19 Salgim
miicadelesinde maske ve el dezenfektan {iretmistir (Ozcan, 2020). Benzer bicimde Tiirkiye pazarinda liiks
markalardan biri olan Vakko, ¢ok sayida maske lireterek Saglik Bakanligi’na {icretsiz bir bi¢cimde
ulastirmistir (Vakko, 2020).

Ote yandan, giiniimiizde sosyal mecralarinin genis bir bigimde kullanilmasiyla kimi {inlii markalar sosyal
kampanyalar ve etkinlikler diizenleyerek farkindalik yaratmayi amaclamis ve Salgin siirecinde kiigiik
isletmelere destek olmustur. Uluslararasi perakende sirketlerinden biri olan ve Tiirkiye’de de yaygin bir
bicimde hizmet veren Metro, Covid-19 Salgini siirecinde kiigiik isletmelere destek vermek amaciyla
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#kiiclikisletmemicin ~ hareketini  baslatmistir.  Ayrica  s6z  konusu  hareket  kapsaminda
“www.kucukisletmemicin.com” web sitesini kurarak bagis toplayan Metro Tiirkiye, kii¢iik isletmelere hem
para destegi hem de {iriin ve malzeme destegi saglamistir (Kiigiik Isletmem I¢gin, 2021). Ayrica s6z konusu
anlaml destege P&G Tiirkiye, Barilla, Orkide Yaglari, Reis Gida, Peros, Dimes, Dardanel gibi markalar
da dahil olarak s6z konusu harekete biiyiik dl¢iide katki saglamistir. Ayrica ikinci el araba kiralama
sirketlerinden biri olan VavaCars da Kadikdy Belediyesi’yle basarili bir ortaklik kurarak 65 yas tizerindeki
tiim Kadikoy sakinlerine sicak yemek, gida ve temel ihtiya¢ malzemelerini {icretsiz bir bigimde ulastirmas,
bireysel maaslarini bankadan ¢ekerek kendilerine teslim etmistir (Kadikdy Belediyesi, 2021).

S6z konusu 6rneklerden yola ¢ikilarak denilebilir ki, Cin’in Wuhan kentinde ortaya ¢ikan ve tiim diinyay1
etkisi altina alan Covid-19 Salgin1 saglik, ekonomi, egitim gibi pek ¢ok alanda degisimler ve doniigiimler
yaratmistir. S6z konusu zorlu siireci basariyla yoneten markalar, egitim, saglik, ekonomik alanlarda
kampanyalar yiiriiterek, diinyada ve Tiirkiye’de basarili bir bi¢gimde var olmaya devam etmistir. Bu
baglamda, Covid-19 salgin1 siirecinde kurumsal itibar1 basariyla yonetebilmek ve siirdiirebilmek biiytik
Onem arz etmistir.

2. Covid-19 Salgim Siirecinde Itibar1 Yonetmek

[tibar yonetimi, “itibar”” kavramini kazanmak kadar zor bir siire¢ olarak karsimiza ¢tkmaktadir. Giiniimiizde
artan rekabet kosullari, {lirlin ve marka sayisinin artmasi, tiiketicilerin s6z konusu markalara ve iiriinlere
kars1 daha bilin¢li olmalar1 gibi nedenler kurumlari itibar yonetimine kars1 daha bilingli davranmaya tesvik
etmistir. Karmasik ve zaman isteyen bir kavram olarak itibar yonetimi pek ¢ok farkli yonetim siirecini de
giindeme getirmektedir. Kurum kiiltiirli, marka yonetimi, toplumsal yasam, yonetim felsefesi kurumlarin
itibarin1 etkileyen faktorlerdendir (Olgun, 2021). Bu baglamda, itibar yonetimi kurumdan kuruma
degisiklik gosteren, dinamik bir olgu olarak degerlendirilebilmektedir. Itibar yonetiminin basarili bir
bigimde gerceklestirilebilmesi i¢in dncelikle iirlin ve hizmetlerin kaliteli olmasi gerekmektedir. Ayrica
tilkketicilerin memnuniyetini 6nemsemek, tiiketiciler ile siirekli bir iletisim kurmak, beklentileri ve arzulari
karsilamak, marka degerine sahip ¢ikmak itibar yonetimi i¢in olduk¢a dnemli goriilmektedir.

Buna ek olarak etkili bir kurumsal risk yonetimi de itibar yonetimi i¢in vazgecilmez bir siirectir. Kurumlarin
performansini artirarak varlik siirelerini uzatabilen s6z konusu kavram, kurumlara rekabet avantaji da
saglamaktadir. Kurumlar siirekli artan rekabet kosullarinda, ekonomik zorluklarda, ani bir bicimde ortaya
cikan salgin dénemlerinde miicadele edebilmek ve hayatta kalabilmek amaciyla kurumsal risk yonetimini
biinyelerine dahil etmektedir. Marka imajin1 ve iinlinii de korumaya yardimect olan risk yonetimi 6zellikle
ongoriilemeyen ve ani bir bicimde ortaya ¢ikan kriz donemleri i¢in - Covid-19 Salgini gibi - risk
degerlendirme siirecine olan giiveni de artirmaktadir (Akcakanat, 2012: 32).

2020 yilinin basindan itibaren tiim diinyay1 etkisi altina alan Covid-19 Salgini, basta Cin’de etkili olmak
iizere hizla yayilarak kiiresel bir kriz haline gelmistir. Boyle bir durumda; kurumlar, sirketler ve markalar
viriisiin etkisini azaltan calismalar (maske, dezenfektan iiretimi vb.) yapmanin yani sira Salginin 6nemli bir
sonucu olarak iirlin ve hizmetlerinin nasil etkilenebilecegi konusunda da miisterileri ya da tiiketicileriyle
etkili bir iletisim kurmanin yollarin1 aramaktadir. Miisterileri, tiiketicileri ve ¢alisanlariyla seffaf ve etkili
bir iletisimi benimseyen kurumlar s6z konusu yonetimi zor olan siiregte basar1 gostererek ayakta kalmaya
devam etmektedir.

Bu baglamda, Itibar Yénetimi, Covid-19 Salgin siirecinde Itibar Yonetimi’ni etkili bir bigimde siirdiirmek
isteyen kurumlarin basariyla planlamasi gereken bir silire¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Miisteriler ve
calisanlarla verimli bir iletisim kurmak, sosyal medya hesaplarini ve web sitelerini basariyla yonetmek,
seffaf ve hesap verebilir olmak, yasalar1 gozetmek, ¢alisan haklarina saygili olmak, “Marka Yo6netimi”
stirecini etkili bir bicimde gerceklestirmek bu siirecin bir parcasini olusturmaktadir (Britton, 2020).

3. Etkili Bir Tletisim Kurabilmek

Kurumlarin kriz dénemi 6ncesi ve sonrasinda ¢alisanlar1 ve miisterileriyle kurmus olduklar etkili iletisim,
s6z konusu kurumlarin dikkatle planlamas gereken, vazgegilmez bir siirectir. Ozellikle Covid-19 gibi kriz
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déneminde bireylerin kaygili olmasi, miisterilerin her an markaya ulasmak ve giivende kalmak istemeleri
s0z konusudur. Bu baglamda, kurumlarin her an ulasilabilir olmasi, ¢alisanlarina ve miisterilerine etkili
mesajlar gondererek web sitelerinde giincellemeler yapmalari; sorulara, isteklere, beklentilere cevap
vermeleri hem uzun vadeli iletisim siirecini etkili bir bigcimde yonetebilmek hem de Itibar Yonetimini
basaril1 bir bi¢imde gerceklestirebilmek konusunda biiyiik 6nem tagimaktadir.

Ozellikle Covid-19 Salgim gibi kayginin ve korkunun yiiksek oldugu durumlarda kurumlarin calisanlarina
ve miisterilerine nasil davrandigi, sorular1 ve sorunlar1 nasil ¢oziimledigi olduk¢a 6nemli bir olgu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir.

Ozellikle, kriz ddneminde calisanlar haksizliga ugradiklarini iddia ettiklerinde s6z konusu olumsuz durum
sosyal medyada hizla yayilabilmekte ve kurumun itibarma zarar verebilmektedir. Nitekim, British
Airways’in yakin bir zamanda usulsiiz isten ¢ikarmalarla giindeme gelmesi ve konunun sosyal medyada
genis yanki bulmasi bu duruma 6rnek olarak gosterilebilir (Britton, 2020).

Dolayisiyla, kurumlarin seffaf ve etkili bir iletisim siireci yonetmeleri, gli¢lii bir sosyal medya siyasasina
sahip olmalar1 giiniimiizde hem kurumlarin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in hem de basarili bir itibar
Yonetimi i¢gin olduk¢a 6nemlidir. Kurumlar basarili bir bigimde itibarlarin1 yonetebilmek i¢in tiiketicileri
ile iletisim trafigini basarili bir bicimde yOnetmenin yami sira yasal siireci de dikkatli bir bigimde
incelemelidir.

4. Hukuki Siireci Anlayabilmek

Giinlimiizde miisteri ya da c¢alisan tarafindan giindeme getirilen konu ne olursa olsun, yasal durumu
anlamak ve/veya uygun yasal siireci yonetmek kurumlar i¢in vazgecilmezdir: Konuyla ilgili taraflarin
haklarin1 anlamak, bir anlagsmazlig1 ya da sikayeti ¢ozmek yasamsal bir 6nem tagimaktadir (Britton, 2020).
Boylelikle yasal ve adil bir kurum olarak yasanabilecek olan krizlerin 6niine kolaylikla gecilebilmektedir.

Ayrica, igerisinde bulundugumuz Covid-19 Salgini siirecinde miisterilere ya da c¢alisanlara dikkatli bir
yaklagim sergilendigi ve dogru yasal ilkeler uygulandig1 gosterildiginde, miisterilerin ve calisanlarin
giivenini korumak kurumlarin s6z konusu siireci daha kolay yonetebilmeleri anlamina gelebilmektedir.

Stire¢ ve gaba gerektiren bir siire¢ olarak karsimiza ¢ikan itibar yonetiminde hukuki siireci anlayabilmek
kadar sosyal mecralar etkili bir bigcimde yonetebilmek ve tiiketiciler ile iletisimde kalabilmek de olduk¢a
onemlidir.

5. Sosyal Mecralar1 Yonetebilmek ve Cevrimici Olabilmek

Giiniimiizde sosyal medya platformlar1 ve kurumsal web siteleri, kurumlarin ¢evrimici bir varlik
olusturmasina olanak taniyan yasamsal bir mecra haline gelmistir, ancak hayal kirikligina ugrayan
miisterilerin ya da magdur calisanlarin olumsuz yorumlar ve/veya incelemeler gondermesi icin bir arag
olarak da kullanilabilmektedir.

Bu baglamda, Covid-19 Salgin siirecinde oldugu gibi kurumlarin ¢evrimigi mecralar etkili bir bi¢imde
yonetebilmeleri ve proaktif ¢oziimler liretmeleri, miisterilerini dogru bir bicimde anlamalar1 ve buna uygun
olarak harekete ge¢meleri gerekmektedir (Britton, 2020). Zira, miisteriler ve ¢alisanlar kurumla ilgili
yasadiklar1 olumsuz deneyimleri c¢evrimi¢i platformlarda paylastiklarinda kurum ya da marka adina
profesyonel bir cevap verebilmek, bireylerin kaygilarina hak vermek ve s6z konusu miisterilere ya da
calisanlara bireysel olarak ulasmak olduk¢a 6nemlidir.

Hi¢ kuskusuz, i¢erisinde bulundugumuz Covid-19 Salgini siireci gibi belirsiz durumlarda kurumlarin seffaf
ve profesyonel bir bigimde iletisim kurabilmesi, ¢alisanlarina ve miisterilerine e-posta, SMS ya da web
sitesi lizerinden konuya yonelik giincel mesajlar gondermesi, herhangi bir soruna ya da soruya yonelik
yonelik hizli ve giivenilir cevaplar verebilmesi, paydaslardan, miisterilerden ve calisanlardan geri
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bildirimler ~alarak revizyon yoluna gidebilmesi, ¢evrimi¢i Itibar Y®netimi’ni basariyla
gerceklestirilebilmesi, giincel kalabilmesi ve yaraticit olabilmesi yasamsal bir 6nem tagimaktadir. Bu
baglamda, Covid-19 Salgini siirecinde basaril1 bir bi¢imde itibarlarini yonetebilmis, bu anlamda rakiplerine
ornek teskil etmis; s6z konusu zorlu stliregte hem tiiketicilerine destek verebilmis hem de ayakta kalmay1
basarabilmis Tiirkiye’nin 3 6nemli markas1 —Dijitiirk, Yurtigi Kargo ve Getir- incelenecektir.

Covid-19 Salgim Siirecinde itibar Yonetimi’nin Degisen ve Degismeyen Kurallari: Digitiirk,
Yurti¢ci Kargo ve Getir Ornekleri

6. Calismanin Onemi

Kiiresel rekabetin arttig1, kurumlarin varliklarini siirdiirmekte zorlandigi, krizlerin sosyal mecralar etkisiyle
hizla yayildigi, olumsuz haberlerin olumlu haberlere gore daha fazla okundugu giintimiizde itibar kavramu,
yonetilmesi oldukga zor olan soyut bir varlig1 temsil etmektedir. Bu baglamda Kurumsal Itibar Yénetimi,
kurumlarin arzu edilen konumunu tanimlayan ve koruyan stratejik bir planlama gerektirmektedir. Itibar
sadece dinamik bir olgu degil, aym1 zamanda 6zellikle icerisinde bulundugumuz Salgin, kriz gibi ani
durumlarda iyi yonetilmesi gereken bir olgudur. Tiim diinyay1 etkisi altina alan ve tiim diinyada kaygi
uyandiran Covid-19 Salgin1 ¢esitli sektorleri etkileyerek ekonomik anlamda kurumlara zarar vermektedir.
Ancak, s6z konusu kriz dénemlerinde itibar Y6netimi’ni basariyla gereklestiren kurumlar, farkls stratejiler
iireterek varliklarini siirdiirmekte hatta rakiplerini de geride birakabilmektedir.

Bu baglamda, 6zellikle ani ve beklenmedik bir bicimde diinyayr etkisi altina alan Covid-19 Salgim
siirecinde Itibar Yonetimi’ni basariyla gerceklestiren kurumlar iizerinden bir degerlendirme yapmak geregi
dogmustur. Tiirkiye’de etkili ve basarili olmus 6rneklerin irdelenmesiyle gergeklesecek olan s6z konusu
calismanin konuyla ilgili alanyazina katki saglayacagi diisiiniillmektedir. Ayrica yerli ve yabanci alanyazin
incelendiginde Covid-19 ve Itibar Yénetimi izleginde gerceklestirilen ¢aligmalarin son derece az oldugu ve
dolayisiyla tartismaya ve incelemeye acik bir alan oldugu goriilmektedir. Bu ¢calismanin halkla iliskiler
alanina 151k tutacagi ve konuyla ilgili yeni yaklagimlarin dogmasina katki sunabilecegi diisiiniilmektedir.

7. Caliyjmanin Amaci

Tiim diinyada benzersiz ve ani etkiler birakan Covid-19 Salgini siirecinde artan korku ve kaygi, kurumlari
ve markalar1 etkilemis ve s6z konusu kurumlar farkli iletisim stratejileri kullanmaya yoneltmistir. S6z
konusu beklenmedik Salginda kurumlarin itibarlarini basartyla yonetmeleri olduk¢a 6nemli goriilmektedir.
Itibar Yonetimi, uzun soluklu diisiiniilmesi gereken, titizlikle ve planl bir bi¢imde gerceklestirilen bir
cabadir. Ozellikle icerisinde bulundugumuz kriz déneminde etkili ve etkin yontemler izleyen kurumlar
basarili olmakta ve rakiplerinden ayrismakta, farklilasmaktadir. Bu ¢alismanin amaci, Tiirkiye Itibar
Akademisi tarafindan arastirilan, 2021 Tiirkiye Itibar Endeksi’nde yer alan, Covid-19 Salgini siirecinde
kesintisiz bir bi¢imde hizmet veren, soz konusu siiregte ¢alisanlarina, miisterilerine, paydaslarina kolaylik
saglamas1 acisindan secilen 3 farkli kategoride 3 farkli markayr Icerik Coziimlemesi ydntemiyle
incelemektir.

8. Calismanin Simirhiliklar:

Bu ¢alisma, Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan Yildiz Teknik Universitesi ve Bursa Teknik Universitesi
ogretim {iyelerinin akademik denetiminde gerceklestirilen Tiirkiye itibar Endeksi Arastirmasi’nin sonuglari
temel alinarak Covid-19 Salgini siirecinde oldukga aktif bir bigcimde yer alan 3 markayla sinirlandirilmigtir
(itibar Akademisi, 2021). Covid-19 Salgimi’nin oldukca yaygim oldugu 2021 Yili Arastirma Sonuglarina
gore cesitli sektorler arasindan 3 kategori segilerek, her sektorden en itibarli goriilen 1 marka incelenmistir.
Bu baglamda Tiirkiye itibar Endeksi Arastirma Sonuglarina dayanarak; Dijital Yayin Platformu Digitiirk,
Kargo Lojistik kategorisinde Yurtigi Kargo, Online Market kategorisinde Getir markalar1 secilmistir.
Tiirkiye Itibar Endeksi 2021 Y1li Arastirma Sonuglari temel alinarak gerceklestirilen bu c¢alismada s6z
konusu 3 markanin tercih edilme nedenleri; Covid-19 Salgini siirecinde ¢alismaya kesintisiz olarak devam
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etmeleri, pazar kosullarinin ve kriz ortaminin bu denli yogun oldugu bir donemde gelismeye devam
etmeleri ve 6zellikle kismi ya da tam kapanma siirecinde tiiketicilerle dogrudan temas kurabilmeleridir.

9. Calismanin Yontemi

Calismanin amaci dogrultusunda orneklemi olusturan, Covid-19 Salgimi siirecinde itibarim1 basariyla
yonetmis ve Tiirkiye’nin Itibar Endeksi Arastirmasi’na gore belirlenmis 3 marka -Digitiirk, Yurtici Kargo,
Getir- iizerinde betimsel bir inceleme gergeklestirilmistir. igerik Coziimlemesi yontemiyle incelenen
calismada Covid-19 Salgini siirecinde itibarini gii¢lii bir bicimde korumus ve tiiketici nazarinda basarili
goriilmiis 3 markaya odaklanilmaktadir. Icerik Coziimlemesi, kitle medyasinin  kullaniminin
yayginlasmasiyla akademik calismalarda en sik kullanilan ydntemlerden biri olarak gériilmektedir. Igerik
Cozliimlemesi; “sozlii ya da yazili olan materyallerin objektif ve sistemli bir bi¢cimde incelenmesini saglayan
betimsel bir yaklagimdir” (Tavsancil ve Aslan, 2001: 21). Icerik ¢dziimlemesi yénteminde, dogrudan
gbozlem yapmak yerine sembolik davraniglart ve iletisim materyallerini ¢oziimlemek s6z konusudur
(Ogiilmiis, b.t. : 213). Icerik ¢dziimlemesi, toplumbilimlerinin hemen hemen her alaninda kullanilan bir
yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Igerik ¢dziimlemesinin arastirma konusuna yonelik yeni yorumlar
getirebilmesi aragtirmanin objektifligini de biiyiik dl¢iide artirmaktadir (Cilingir, 2017: 158).

10. Cahsmanin Evreni ve Orneklemi

Bu calismanin evreni Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan Yildiz Teknik Universitesi ve Bursa Teknik
Universitesi ogretim iiyelerinin akademik denetiminde gerceklestirilen Tiirkiye Itibar Endeksi
Aragtirmasi’nin ¢esitli kategorilerde yer alan sonuglar1 olusturmaktadir. S6z konusu Arastirma Sonuglar1
temel alinarak Covid-19 Salgini siirecinde kesintisiz bir bi¢imde hizmet veren ve 6zellikle eve kapanma
stirecinde tiiketiciler tarafindan tercih edilen 3 marka — Digitiirk, Yurti¢i Kargo, Getir- ise ¢alismanin
orneklemini olusturmaktadir. Calisma kapsaminda incelenecek ilk marka olan Digitiirk markasinin
secilmesinin nedeni eve kapanma siirecinde iiyelerinin paketlerini yiikselterek bireylerin daha fazla
eglenmesini saglamasidir. Ayrica Digitiirk’iin bazi film ve eglence kanallarini eve kapanma siirecinde
tiyelerine ticretsiz bir bigimde saglamasi ve tiyelerin bu durumdan ¢ok memnun olmalar1 da s6z konusu
markanin secilme nedenleri arasindadir. Caligma kapsaminda incelenecek bir diger marka olan Yurtici
Kargo’nun se¢ilme nedeni ise; Salgin siirecinde kesintisiz bir bigimde hizmetlerini aksatmadan ¢alismaya
devam etmesi, temassiz teslimat uygulamasini hizli bir bi¢imde sistemlestirmesi, “Krize Haziriz”
mesajlariyla Salgin siirecinde tiiketicilere seslenmesi, saglik c¢alisanlarina ve hastanelere ticretsiz hizmet
saglamasidir.

Calisma kapsaminda incelenen son marka Getir markasinin se¢ilmesinin nedeni; eve kapanma giinlerinde
marketlere ya da aligveris merkezlerine gitmekten imtina eden tiiketicilerin en ¢ok tercih ettigi uygulama
olmas1 o6zelligini tasimasi, 6zellikle Salgin giinlerinde seffaf ve hizli bir bigimde bilgi akis1 saglamasi,
calisanlariyla ilgili Covid-19 viriisiine iliskin bilgilendirmeleri web sitesi iizerinden tiiketicileriyle
paylasmasi, “Siparisi Kapiya Birak” uygulamasini hayata ge¢irmesidir. Bu baglamda, 3 farkli kategoride
yer alan (Dijital Yaymn Platformu, Kargo Lojistik, Online Market) birer adet toplamda 3 itibarli marka
(Digitiirk, Yurtici Kargo, Getir) kitle iletisim araglarinin kullantminin yayginlagmasiyla akademik
calismalarda en ¢ok kullanilan ydntemlerden biri olan Igerik Coziimlemesi ydntemiyle incelenmistir.

11. En itibarh Dijital Yaymn Platformu: Digitiirk

1999 yilinda kurulan Digitiirk, Tirkiye’ nin ilk dijital yayin platformlarindan biridir. Biinyesinde ¢esitli
film, eglence, spor ve miizik kanallar1 barindiran s6z konusu yayin platformu HD, 3D ve 4K canli yayini
ilk olarak gergeklestirmistir. Tiirkiye’ nin ilk ve lider dijital yayin platformlarindan biri olan Digitiirk 2018
ve 2019 yillarinda dijital yaymn platformlar1 kategorisinde “Miisteri Deneyimini En Iyi Y&neten Dijital
Yaym Platformu” olarak 6diile layik goriilmiistiir (Digitiirk, 2021). 2021 yilinda ise Tiirkiye Itibar
Akademisi tarafindan gerceklestirilen Tiirkiye Itibar Endeksi Arastirma Sonuglarina gére en itibarl dijital
yayin platformu secilmistir (itibar Akademisi, 2021).
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Beklenmedik bir bicimde tiim diinyada etkili olan ve tiim diinyay1 eve kapatan Covid-19 Salgin siirecinde
bireyler hi¢ olmadiklar1 kadar evlerinde vakit gecirmek zorunda kalmis, ev ve ofis ortami sinirlar1 ortadan
kalkmus, disarida gegirilen zamanin tiimii zorunlu olarak artik evlerde gegirilmeye baslanmistir. S6z konusu
durumda kaygi1 ve korku duyan halki bu olumsuz duygulardan uzaklastirmak isteyen Digitiirk, liyelerinin
paketlerine ¢esitli eglence kanallar1 dahil ederek daha fazla keyifli icerige ulagsmay1 kolaylastirmistir.
Ayrica Covid-19 Salgini nedeniyle ertelenen spor karsilasmalarini daha sonra izleme olanagi sunan sz
konusu dijital platform, eve kapanma siirecinde tim dizi, film ve spor kanallarini da ticretsiz olarak
iiyeleriyle paylagsmistir. Eve kapanma siirecinin baslangicinda resmi web sitesinde yayimlamis oldugu
“Digiturk Bu Zorlu Dénemde Hane Halkinin Yaninda!” baslikli e-biiltenle iiyelere seslenen Digitiirk i¢ten
mesajlar vererek s6z konusu zor siireci basariyla atlatmistir. Ozellikle kayginin ve panigin hakim oldugu,
Covid-19 Salgini siirecinin ilk gilinlerinde Mart-Nisan 2020 tarihleri arasinda iiyelerine pek ¢ok kanali
iicretsiz olarak sunan Digitiirk ayrica iiyeleriyle olan dayanigsmanin bir gostergesi olarak spor paketini
dondurma hakki, daha fazla eglence kanalina iicretsiz olarak ulasma hakki gibi hizmetler sunmustur. Ote
yandan Digitiirk, 2016 yilinda biinyesine kattig1 Bein Connect uygulamasinin her an her yerde izleme
ozelligi sayesinde, eve kapanma siirecini kent disinda ya da yazliklarinda gecirmek isteyen abonelerine tiim
icerikleri izleme olanagin1 da sunmustur. Boylece, Digitiirk Salgin 6ncesinde ve Salgin siirecinde yapmis
oldugu tiim ¢alismalarla aboneleri arasinda duygusal bir bag kurmus, Salgin siirecinde web sitesinde ve
sosyal mecralarinda yayinladigi mesajlarla iiyelerinin yaninda olmus, iiyelerine kimi igerikleri iicretsiz
olarak sunmus ve eglenceli iceriklerle zor olan eve kapanma siirecini kolaylastirmaya da katkida
bulunmustur.

12. En Itibarh Kargo Lojistik Sirketi: Yurtici Kargo

1982 yilinda “S6z Verdigimiz Gibi” sloganiyla faaliyete gecen Yurtici Kargo giiniimiiziin en etkin ve en
saygin kargo sirketlerinden biridir. Tiirkiye’nin ilk Tiirk kargo markasi olan Yurti¢i Kargo, 2005 yilinda
Superbrand 6diiliine layik goriilmiis ardindan s6z konusu 6diilii 2007, 2010, 2012, 2014 yillarinda da elde
etmeyi basarmistir. 2008 yilinda miisterilere “Giin Tercihi” sunan Yurti¢i Kargo miisterilerine sagladigi
giiven ve kolayliklarla sektorde yerini saglamlastirmay1 basarmistir. Sektore bir ¢ok yeniligi de getiren s6z
konusu sirket 2009 yilinda online kargo yonetim uygulamasi “ Self Servis” i uygulamaya baslamigtir
(Yurtici Kargo, 2021).

2014 yilinda Brand Finance tarafindan “Tiirkiye’nin En Degerli 100 markas1” arasinda tek kargo sirketi
olarak yer alan Yurtici Kargo, 2021 yilinda Tiirkiye itibar Akademisi tarafindan gergeklestirilen Tiirkiye
itibar Endeksi Arastirma Sonugclarma gore en itibarli kargo sirketi secilmistir (Itibar Akademisi, 2021).
Ayni ddiile 2020 yilinda da layik goriilen Yurti¢i Kargo, 2021 yilinda Miikemmel Miisteri Memnuniyeti
Basar1 Qdiillerinde, ikinci defa, kargo sektoriiniin en iyi miisteri deneyimini yaratan sirketi olmustur
(Yurtici Kargo, 2021).

Yillar igerisinde planli ve basarili adimlarla sektordeki yerini saglamlastiran Yurti¢i Kargo gelistirmis
oldugu yeniliklerle sektore liderlik eden ve bu siirecte itibarin1 basariyla yoneten saygin bir marka haline
gelmeyi basarmistir. {tibar Yonetimi siirecinin 6nemli bir parcasi olarak goriilen sosyal sorumluluk projeleri
konusunda da ¢alismalar yapan Yurtici Kargo; LOSEV, Ilkyar, Tiirkiye Omurilik Felglileri Dernegi’yle
siirdiirdiigii ¢alismalarla s6z konusu kurumlara “Ucretsiz Kargo Hizmeti”yle destek vermistir. Benzer
bigimde Covid-19 Salgini siirecinde tiim saglik ¢alisanlarina ve hastanelere iicretsiz teslimat yapan Yurti¢i
Kargo, uzun siireli eve kapanma siirecinde araliksiz ¢alisan ve ¢alisanlarinin sagligini korumak amaciyla
pek cok dnlem almis ve bu siireci de seffaf bir bigimde tiiketicileriyle paylasmistir.

Ayrica sektore pek cok ilki yasatan Yurtigi Kargo, i¢erisinde bulundugumuz Salgin giinlerinde “Temassiz
Teslimat” uygulamasmi da ilk olarak gerceklestiren kargo sirketidir. Ote yandan, Yurti¢i Kargo, eve
kapanma donemlerinde artan online aligveris nedeniyle kargoda yasanan yogunluklari azaltmak ve arag
sahiplerine gelir kazandirmak amaciyla 81 ilde binlerce kisiyi istthdam ederek, araglariyla kargo dagitacak
kisilere asgari iicretin lizerinde bir kazang saglamalarina da katkida bulunmustur.
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[tibarl1 bir kurum olabilmenin sihirli formiillerinden biri ¢alisanlar, tiiketiciler, miisterilerle icten iliskiler
kurmaktir hi¢ kuskusuz. Ayrica yillara yayilmis bir ¢aba olan Itibar Yénetimi'ni dikkatle planlamak,
yerinde ve zamaninda, duyarlilikla yapilan sosyal sorumluluk projeleriyle desteklemek olmazsa olmaz bir
stirectir. Dolayisiyla, glinlimiiziin artan rekabet kosullarinda kurumlar {iriin ve hizmetlerle rekabet etmenin
Otesinde ayni zamanda kurumun soyut degerleri ve itibariyla da rekabet etmektedir. Kurumlar, kosullarin
giderek zorlastig1 boylesi bir yarista geri planda kalmamak i¢in iyi planlanmais stratejilere, seffaflik ve hesap
verilebilirlik ilkesine, duyarlilik gostererek yaptiklar1 basarili sosyal sorumluluk projelerine, risk
planlamasina, hedef kitleyle kurulan etkili iletisime gereksinim duymaktadir.

13. En itibarh Online Market: Getir

“Getir Bir Mutluluk™ slogantyla 2015 yilinda Tiirkiye genelinde hizmet vermeye baslayan online market
uygulamasi Getir, 2021 yilinda Londra’da ve Amsterdam’da hizmet vermeye baslamistir. ihtiya¢ duyulan
irtiinleri 10 dakika igerisinde tiiketicinin kapisina getiren ve 23 ilde 300’den fazla deposu bulunan s6z
konusu uygulama sadece temel ihtiyaglar1 degil ayn1 zamanda ‘“getiryemek” uygulamasiyla restoran
sipariglerini, “getirgars’” uygulamasiyla kasap, manav, kuruyemisci, petshop gibi kobileri de biinyesine
dahil ederek tirtin kusagini varsillagtirmistir.

Akilli telefon uygulamasi olarak yola c¢ikan Getir, {icretsiz olarak indirilmekte ve iiyelik sistemiyle
calismaktadir. Ayrica Getir, dijital ve kapida 6deme seceneklerini tiiketicilerine sunarak, promosyon ve
indirim ¢eki uygulamalarin1 siklikla kullanarak, o6zellikle Covid-19 Salgimi siirecinde “Zili Calma”,
“Siparisi Kapiya Birak” secenegi gelistirerek tiiketicilerine seslenmistir (Getir, 2021). Covid-19 Salgim
stirecinde en ¢ok kullanilan uygulamalardan biri olarak karsimiza ¢ikan Getir, herkesin evlere kapandigi
donemde araliksiz bir bi¢imde tiiketicilere hizmet vermis ve s6z konusu Salgin siirecini de seffaflik ilkesi
cergevesinde basartyla yonetmistir. Covid-19 Salgininin basladigi 2020 Mart ayindan giinlimiize resmi web
sitesi lizerinden yayinladigi giincel e-biiltenler ve bilgilendirmeler araciligiyla tiiketicileriyle igten bir
iletisim kurmay1 amaclayan Getir, biinyesinde c¢alisan kisilerin saglik kontrollerine iligkin tiim bilgileri de
seffaf bir bi¢cimde tiiketicileriyle paylagsmistir.

Getir, tiim diinyada korku, kaygi, panik, bilinmezlik yaratan Covid-19 Salgini siirecinde evlere kapanilan
ve disartya ¢ikmaktan imtina edilen eve kapanma giinlerinde en temel ihtiyaclarin karsilanabilmesi
amaciyla tiiketicilerin imdadina yetismis, marka bilinirligini ve kullanilirligini da artirmistir. Nitekim,
Getir’in, Salgin siirecinde indirilme orani yiizde 60, sepet tutarlari ylizde 50, is hacmi ise yiizde 65 oraninda
artis gdstermistir (Onder, 2020).

“Mutluluk” temasi iizerinde temellendirilen s6z konusu marka, Salgin dncesinde agirlikli olarak keyif
atistirmalig1 siparislerini alirken, Salgin siirecinin etkisiyle temel ihtiya¢c maddelerini yogunlukla siparis
almistir (Onemli, 2020). Salginmn ilk giinlerinde yogunlukla piring, bulgur, makarna, su, kolonya gibi
driinleri satan s6z konusu online market viriisiin sosyal etkilesimini azaltmak amaciyla “Temassiz
Teslimat” 6zelligini devreye sokmus ve tiiketicilerden kimi giinler teslimat ticreti almamustir.

Ayrica Getir, Salgin siirecinde ihtiyag sahiplerini de géz oniinde bulundurarak Istanbul Valiligi’yle isbirligi
yapmis, 6 hafta boyunca 300 bin gida kolisini igsiz kalan, maas1 olmayan kisilere ulastirmay1 basarmstir.
Bunun yaninda “Yardim Mamas1” projesini baglatarak 23 ton mamay1 Tirkiye’deki ¢esitli illere dagitarak
eve kapanma giinlerinde zorluk yasayan sokak hayvanlarinin licretsiz olarak beslenmesine destek vermistir.

[tibarl1 markalarin tiimii degerlendirildiginde, satis ve pazarlama stratejilerinin dnemi ortaya ¢ikmaktadir.
Ayrica, kurum ya da marka i¢in uzun vadeli hedefler koymanin gerekliligi, kurum kiiltiirii ve degerlerine
sahip ¢ikmanin olmazsa olmaz oldugu; yatirimlar, teknolojik donanim, sosyal faaliyetler gibi konularda
kurumun yeterince bilgi sahibi olmasi gibi sonuglar dikkat ¢cekmektedir. Dolayisiyla, kurumun ya da
markanin tiim sosyal paydaslarina, calisanlarina, tiiketicilerine, miisterilerine yonelik etkili ve ¢ift yonli
iletisimi benimseyen bir yaklagimi benimsemesi tiim is diinyasinda yadsinamaz bir gercektir.
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14. Sonug ve Oneriler

Bu calisma, ani bir bicimde ortaya ¢ikan ve tiim diinyay1 ¢esitli alanlarda sarsan Covid-19 Salgini siirecinde
etkili bir strateji izleyip, itibarini koruyabilmis ve basar1 gostermis 3 marka lizerinden betimsel bir
¢oziimleme gergeklestirmek amaciyla hazirlanmistir. Bu noktada, sdz konusu calisma Tiirkiye Itibar
Endeksi temelinde en itibarli goriilen markalarin irdelenmesi ve s6z konusu markalarin Covid-19 Salgini
siirecinde Itibar Yonetimi’ni nasil basariyla gerceklestirdiklerini agimlamak agisindan énemlidir.

“Yonetisim Kapasitesi” ve “Yasallik” kavramlarmin bir araya gelmesiyle olusan bir olgudur Itibar
Yonetimi. Sagliktan egitime, egitimden ekonomiye her alanda ciddi krizlere yol agan Covid-19 Salgim
stirecinde paydaslarini, miisterilerini, tiiketicilerini, ¢alisanlarini anlayan, onlarla empatik iletisim kuran
markalar s6z konusu siirecte itibarlarin1 koruyarak, rakiplerinden olumlu yonde ayrismistir. Ayrica
icerisinde bulunulan zorlu siiregte etkili iletisim stratejileri gelistiren, sosyal hareketler baslatan, yardim
kuruluslartyla isbirligi yaparak ihtiyag¢ sahiplerine hizli bir bi¢imde ulasan, eve kapanma déneminde bile
kesintisiz hizmet veren, seffaf ve icten bir iletisim dili kullanan, saglik ¢alisanlarini unutmayan markalar
itibarlarini bagariyla korumuslardir.

Ote yandan, dijital diinyanin yeni ve daha hizli mecralar yarattig1, tiiketici tercihlerinde etkin bir rol
oynadig1 giiniimiizde kiiresel rekabette on plana ¢ikabilmek amaciyla olmazsa olmaz bir kavram haline
gelen “Itibar Yonetimi” sosyal mecralar ve hareketlerle desteklenmis, bu sayede daha fazla kisiye
ulagilmistir. Ayrica kurum kiiltiirii, marka yonetim bilinci, sosyal anlayis cer¢evesinde gergeklestirilen
caligmalar kurumlarin itibarlarin1 korumaya yardimci olmus ve markalarina deger kazandirmistir. Bu
baglamda, kriz dncesinde, kriz aninda ve sonrasinda “Risk Yonetimi” yapabilen, dnlem alabilen markalar
s0z konusu Salgin stirecini de kolaylikla atlatmaktadir.

Calisma kapsaminda incelenen, Tiirkiye itibar Endeksi’ne gére en itibarli markalardan iicii olan, Digitiirk,
Yurti¢i Kargo ve Getir markalar1 evde kalinmasi gereken eve kapanma siirecinde kesintisiz bir bigimde
hizmet vermeye devam etmis; miisterileri, tiiketicileri, calisanlariyla seffaf ve ¢ift yonlii bir iletisim kurmus,
sosyal mecralarin giiciinden yararlanarak ihtiya¢ sahipleri i¢in ¢esitli yardim kampanyalar1 diizenlemis ve
s6z konusu zorlu siiregte Itibar Yonetimi siirecini basariyla yiiriitmiistiir. Bu baglamda ¢alismada ulasilan
sonuclar dogrultusunda Itibar Y&netimi, her ne kadar “degerler” iizerinden yiiriitiilen bir kavram olsa da
glinlimiiz kosullarinda s6z konusu degerlerin yani sira igten, kisisel ve kurumsal ¢ikarlardan arindirilmas,
duyarli, toplumun her kesimine kucak agan bir bigimde ilerlemesi gerekliligi yoniindedir.

Calisma kapsaminda ulasilan sonuglar Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan hazirlanan 2021 yili Tiirkiye
itibar Endeksi’nden secilen, Covid-19 Salgini siirecinde kesintisiz bir bigimde hizmet vermesi ve seffaflik
ilkesini benimsemesi nedeniyle 3 marka — Digitiirk, Yurti¢ci Kargo, Getir- ile sinirlidir. Calismanin
sonuglarindan yola c¢ikarak daha genis degerlendirmeler yapabilmek amaciyla daha fazla markanin
incelendigi calismalar elbette yapilabilir.

Ayrica s6z konusu markalarin halkla iligkiler, kurumsal iletisim birimleriyle goriisiilerek, edinilen bilgiler
cesitli yontemlerle ¢oziimlenerek daha somut bulgulara ulagilabilir.

Sonug olarak, Tiirkiye’de ve diinyada “Itibar Yonetimi” her gecen giin 6nemi artan daha ¢ok farkina varilan
bir olgudur. Bu baglamda; krizler, salgin hastaliklar, dogal afetler gibi ¢esitli olumsuz durumlarin artig
gosterdigi glinlimiizde s6z konusu olguya iliskin bilin¢lenmenin katlanarak artacagi 6ngoriilmektedir.
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