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OZET

Hizla gelisen teknolojiyle birlikte firmalari rekabet edebilirligi giin gectikge
zorlagmaktadir. Uriin ve hizmetlerini tiiketicilere ulastirmak isteyen ¢ok sayida
isletme bulunmakta, hemen hemen her giin bu kurumlara yenileri eklenmektedir. Bu

durum pazarlarin da biiylimesini ve sayica artmasini saglamaktadir.

Kiiresel diinyada iiretim teknolojilerindeki gelismeler, firmalar a¢isindan {iriin
ve hizmetlerde farklilasmaya gitmeyi zorlastirmaktadir. Firmalarin en 6nemli, kilit
noktasmdaki degerleri itibarlaridir. Urettikleri iiriin ve hizmetler birbirlerine ¢ok
benzese de itibar1 yiiksek olan kurumlar rekabet avantajina sahip olmaktadirlar.
Itibarin yiiksek olmasi paydaslar tarafindan begenilmeyi, giivenilmeyi ve tercih
edilmeyi saglamaktadir. Toplum tarafindan “begenilen ve giivenilen” bir 6rgiit olmak
ise kolay degildir. Kurumun {irin kalitesinden, c¢alisanlarina, miisterilerine ve
topluma kars1 sorumluluklarma kadar uzayan genis bir alana sahiptir. Bu
sorumluluklarmin bilincinde davranan kurumlarin belli bir itibar kazandiklar1 ve bu

itibar1 stirdiirebildikleri siirece basarili olduklar1 goriilmektedir.

Bu c¢alisma o6zellikle itibar, itibar bilesenleri ve itibar yonetimini kuramsal
acidan incelemek, turizm endiistrisinde faaliyet gosteren Canakkale Bolgesindeki
otel isletmelerinin itibar yonetimi ile ilgili diisiincelerini saptayarak bazi Oneriler

getirebilmek {izere tasarlanmistir.

Anahtar  Kelimeler: itibar, Kurumsal Itibar, Itibar Yonetimi, Otel

Isletmeciligi



ABSTRACT

Competition between companies becomes harder over day due to rapidly
grown technologies. There are lots of companies in the same market with similar
products or services to reach potential clients and consumers, and new companies
enter to those markets every day, which is resulted with increased numbers of
competitors in the existing markets.

Developments on production technologies in global world forced companies
to create difference on their products or services. The most important and vital value
of such same kind of hotels is their corporate reputation, since competitive advantage
against same kind hotels can be respected by means of higher prestige, which makes
that hotel preferable and trustworthy by customers. In order to have higher reputation
or in other words to be preferable or trustworthy required to be different than
competitors in wide fields such as but not limited to have better product quality,
better service quality customer based service strategies, convenient human resources

for those activities, responsibilities for customers and society, etc.

In this study hotel industry in Canakkale territory is evaluated in terms of

corporate reputation, components of reputation.

Key Words: Reputation, Corporate Reputation, Reputation Management,

Hotel Industry
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ONSOZ

Japon kiiltiirlinde yer alan intihar ritiieli “harakiri” itibarin yasam kadar
onemli oldugunu bize animsatmaktadir. itibar, giiven esasma dayanan, ¢ok zor
kazanilan ve bir kez kaybedildiginde geri kazanilmasi ¢ok zor olan bir olgudur.
Ulkelerin, kurumlarin ve kisilerin en énemli degeridir. Tezimin konusunu bu paha

bicilemeyen deger olusturmaktadir.

Bolge turizmine katki saglayacagini umdugum tezimin konusunun
belirlenmesi ve yiiriitiilmesinde yardimlarini esirgemeyen danismanim Saym Dog.
Dr. Murat Giimiis’e, tezin her asamasinda goriis ve diisiinceleri ile beni siirekli
destekleyen degerli esime, her zaman ilgi ve sevgilerini esirgemeyen sevgili annem

ve babama sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

2009-Canakkale Miiveddet HACIMIRZAOGLU



GIRIS

Rekabetin ¢ok yogun yasandigi global pazarlarda firmalar i¢in tek basina
finansal {stiinliik yeterli olmamaktadir. Gelisen teknoloji, tiikenen diinya kaynaklar1
firmalar1 sosyal sorumluluk projelerine, miisteri memnuniyeti davraniglarina ve en

onemlisi {irlin ve hizmetler acisindan giivenilir olmaya yoneltmektedir.

Robert Bosch’un “Insanlarm giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi
tercih ederim” soziinii ettigi giinlerde diinyada itibar konusu orgiitler agisindan pek
onem tasimamaktaydi. Oysa bugiin orgiitlerin itibar1 onlarin sosyal ve finansal
yasantilar1 agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Aslinda itibar olumlu ya da olumsuz
hep vardir. Olumsuz itibar yok olmaya, olumlu itibar gelecege umutla bakmaya

yaramaktadir.

Kurumsal itibarin yonetilmesi ¢ok kapsamli olmaktadir. Pazarlama, finans,
yonetim gibi konularla da ilgili birtakim unsurlar1 biinyesinde barindirmaktadir. Bu
yiizden, itibar yonetimi etraflica incelenmesi ve ele alinmasi gereken bir konu olma
ozelligi tasimaktadir. Itibarin degeri vyitirildigi zaman anlasilmaktadir. Cok uzun
zaman harcanarak olusturulan giiven ve itibar ¢ok kisa siirede yitirilebilmektedir. Bu

sebeple kayip olmadan alinacak 6nlemler ile itibar korunabilmektedir.

Kurumsal itibarin yOnetilmesi, Orgiitlin ¢evrede, miisterilerde, toplum
genelinde ve is diinyasinda nasil algilandig1 ve aslinda nasil algilanmasi1 gerektigi

sorularina verilecek yanitlara bagl olarak is sonuglarmni etkilemektedir.

Itibar, orgiitler i¢in vazgecilmez bir degerdir. Orgiitler ve toplumlar icin
boylesine 6nemli bir kavramin herkesin giindeminde ilk sirada yer almasi zorunlu
olmaktadir. Calisma icinde belirtilen itibarm yararlari, orgiitler agisindan kavramin

ne denli 6nemli oldugunu vurgulamaktadir.



Calismanin birinci boliimiinde kurumsal itibar ve kurumsal itibar yonetimi
kavramlarma deginilmistir. Calismanin ikinci bolimiinde genel olarak turizm
endiistrisi, bu endiistri i¢inde ¢ok dnemli bir yere sahip olan otel isletmelerinde itibar
bilesenleri ve itibarin faydalarindan bahsedilmistir. Ugiincii boliim olan uygulama
boliimiinde ise Canakkale Bolgesinde yer alan 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
yOneticilerin itibar ve itibar yonetimi kavramlarina yonelik bakis agilarini anlamaya

yonelik yapilan arastirmanin sonuglarma yer verilmektedir.



I. BOLUM

iTIBAR KAVRAMI VE KAPSAMI

Bin yillar 6nce Sokrates, “itibar ates gibidir, bir kez yaninca sondiirmeden
stirdiirebilirsin ama sondiiriirsen hemen sonrasinda yakamazsm. Diirlist olun.
Diiriistseniz, ayakta kalirsmiz.” sézleriyle itibar1 ve dnemini belirtmeye ¢alismistir.
Gercekten de Sokrates’in bu sozleri, bir bakima giinlimiizde kurumlar i¢in

kullanilacak itibar olgusunun temelini olusturmaktadir (Brisette 2005:24).

1. ITIBARIN TANIMI

Itibar, Arapga bir kelime olup saygi gorme, degerli ve giivenilir olma durumu,

sayginlik ve prestij anlaminda kullanilmaktadir (http://tdkterim.gov.tr/bts/).

Insanlarm, kurumlarin ve iilkelerin en énemli varliklarindan biri itibarlaridir.
[tibar uzun bir zamanda tutarli davranislar ile kazanilmaktadir. Cok kisa siirede de
kaybedilebilmektedir. Itibar giivendir, giivenilir olmaktir. Terim giiven, isbirligi ve

biitlinliigii igermektedir.

Kurumlar giiven ortami olusturduklarinda itibar kazanmaktadirlar. Itibar
kazandik¢a marka degerlerini ve dolayisiyla sirket degerlerini ylikseltmektedirler. Bu

nedenle, siirdiiriilebilir karlilik i¢in itibarlarina 6nem vermektedirler (Croft ve Dalton

2007:28).

Itibar, herhangi bir seyi tasarlamak, iiretmek ve meydana getirmekle ilgili bir
olgu degildir. Itibar, gerceklik ile algilama arasindaki kagmilamaz boslugun

doldurulmas: ile ilgilidir. Yani mevcut durumla insanlarin diisiince ve beklentileri

arasinda bir bag kurmaktir (Westcott 2008: 54).


http://tdkterim.gov.tr/bts/
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Sekil 1. Paydaglar

Kaynak:GUMUS, Murat ve OKSUZ, B., Turizm Isletmelerinde Kurumsal Itibar
Yonetimi, Nobel Yayin Dagitim, 2009:69

Itibar algismin temelinde biitiinsellik, tutarhlik, kalicilik ve siireklilik
kavramlar1 bulunmaktadir (Satiroglu ve Erendag 2008:54). Bu algi, Sekil 1 iizerinde
goriildiigi gibi i¢ ve dis paydaslarin (kurumun eylemlerinden, kararlarindan,
politikalarindan ya da amacglarindan etkilenen her birey ya da grup) o kurum
hakkindaki imajlarinin toplam degerlendirmesidir. Bu degerlendirme kuruma yonelik
benzer ve kalici eylemlerin tutarliligi ile ilgilidir. Eger orglitiin itibari, iyi bir sekilde
korunmazsa sonugta Orgiitsel yapmnin tamami c¢okme tehlikesiyle karsi karsiya
kalabilecektir. Sekil 2’de paydas degerlerinin itibar algisimi nasil etkiledigi

belirtilmektedir.



Paydas Degerinin Y Onetimi
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Itibarin etki alani

Sekil 2. Paydas Degerinin Y onetimi

Kaynak: GREEN, Peter, S., Sirket Uniinii Korumanin Yollart, 1996: 30

1900’lerin basinda yoneticilerin planlama, Orgiitleme, diizenleme gibi
islevleri bulunmaktadir. 1940’larda ve 1950’lerde bu islevlere halkla iliskiler ve
degisim yoneticiligi gibi kavramlar eklenmistir. Giliniimiizde ise iist diizey
yoneticilerin asil isi kamuoyunda her yonii ile “iyi bir firma” izlenimi yaratmak ve

bunu korumaktir (Karatepe 2008: 84). Bunu da ancak 1yi bir itibar saglamaktadir.

Gecen son 20 yilda firmalar nasil daha proaktif olacaklarini ve risklere kars1
stratejik planlarla nasil kars1 koyacaklarmi 6grenmislerdir. Global ekonomiler, ¢cok
uluslu firmalar itibarlarmi olustururken, sivil toplum kuruluslarina ve medyaya
yonelmislerdir. Firmalar agisindan iyi bir itibar firtinalarin atlatilmasinda ¢cok 6nemli

bir unsur niteligi tasgimaktadir (Ulgen ve Mirze 2004: 28).

Itibar, ilk zamanlarda iletisim diinyasinda kiiciik bir kavram olarak kabul
edilirken, giinlimiizde, “toplum ile kurumlar arasindaki gilivenin simgelerine

doniismiis eylemler biitiini” (Kadibesegil 2006: 30) olarak kabul edilmektedir.



Firmalar artik yalnizca finansman sermayeleriyle degil, ahlak sermayeleri ile de

degerlendirilmektedir.

2. iITIBARIN YARARLARI

Literatiir incelendiginde; kotii bir itibarin bir firmayr yok olma noktasina
getirebildigi, 1yi itibarin ise igletmelere yararlarmin sayillamayacak kadar ¢cok oldugu

goriilmektedir.

Fombrun; iyi bir itibar1 davetiyeye benzetmektedir. Yiiksek bir itibarin
kapilar1 agtigini, baskalarini davet ettigini, miisterileri ve yatirimcilar1 beraberinde

getirdigini belirtmektedir (Biiyiik 2003: 23).

Orgiitlerin basarist i¢in itibar ¢ok 6nemli bir faktordiir. Bu durum orgiitiin
fiziksel, finansal ve entelektiiel degerlerine daha ¢ok Onem verilmesini
gerektirmektedir. Itibar ayn1 zamanda biiyiik bir rekabet avantaji saglamaktadir. Ozel
ya da kamu kuruluslarmin ya da kar amaci glitmeyen orgiitlerin basarisinda ve
basarisizliginda dogrudan bir etkiye sahip olmaktadir. Bununla birlikte, calisanlar1 ve
miisterileri memnun ederek, organizasyona basar1 saglamaktadir. Ayrica tiim

paydaslarm desteginin kazanilmasini dogurmaktadir (Croft ve Dalton 2007: 12).

Olumlu bir itibar Orgiitlere ¢cok sayida avantaj saglamaktadir. Bunlarin bir

kismmi asagidaki gibi siralamak miimkiin olmaktadir (Jackson 2004:82-88):

e Yatirimcilardan ve zengin ekonomik kaynaklardan faydalanma olasiligini

arttirmaktadir,

e En yetenekli is gorenleri ¢ekmekte, Orgiitsel siirecteki eksikliklerin

giderilmesine yardimci olmaktadir,

e Rakiplerin engelleme faaliyetlerine kars1 bariyer gorevi géormekte ve rekabet

avantaji saglamaktadir,



e (Calisan sadakati ve verimliligini arttrrmaktadir,

e Projeler ve programlar i¢in hiikiimet destegini arttirmaktadir,
e Yeni pazarlara ulasmay1 saglamaktadir,

o Sirket evlilikleri ve birlesmelerini kolaylastirmaktadir,

e Orgiitiin iirin ve hizmetleri igin bir deger yaratmaktadir,

e Pazarda siirdiiriilebilirligi arttirmaktadir,

e Kriz zamanlarda orgiitii korumaktadir.

Iyi bir itibar biitiin orgiitler igin énemlidir. Bir orgiit i¢ ve dis paydaslarin
sempatisini kazandigr durumda basariya ulasabilecektir. Giinlimiiz rekabet¢i ve
degisken piyasalarinda, kamuoyunun sempatisini kazanmak ve bunu uzun siire
korumak miimkiin olamamaktadir. Bu ylizden iyi bir itibar olusturmak ve bunu

stirekli kilmak i¢in devamli ¢aba harcamak gerekmektedir (Karakdse 2007:10).

3. ITIBARIN BOYUTLARI

Itibara giden yol, kurumsal kiiltirden kaynaklanan, kimlikle somutlasarak
imaja doniisen algilardan geg¢mektedir. Kurumsal itibarm en 6nemli hammaddesi
olan kurum kiiltiiriinii tanimlayamayan Orgiitlerin sorunlari hep devam etmektedir.
Firmada her bir ¢alisanin kendi bireysel kiiltiirii ile i3 yapma bi¢imi biiylik krizlere
neden olabilmektedir (Marconi 2001: 72). Literatiir incelenerek kurumsal kiltiir,
kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve itibar kavramlar1 arasindaki iliskiler asagidaki alt

basliklarda sunulmustur.
3.1. Kurumsal Kiiltiir

Kavram olarak kiiltlir, 6grenilen ve paylasilan degerler, inanglar, davranis

ozellikleri ve semboller toplami olarak ifade edilmektedir. Kurumsal kiiltiir ise,



Daft’a gore orgiit liyelerinin paylastigi sosyal degerler, standartlar, normlar, inanglar
ve anlayiglar toplulugu olarak tanimlanmaktadir (Eren 2004:136). Kurum kiiltiirii, o
orglitiin ¢evrede taninmasini, degerlerini, toplumsal standartlarini, ¢evredeki diger
orgiit ve bireylerle iligki bicimlerini ve diizeylerini de yansitmaktadir. Bu fonksiyon
ile kurum kiiltiiri orgiitii topluma baglayan, onun toplum i¢indeki yerini, dnemini

hatta basarisini belirleyen en 6nemli araglardan biri olmaktadir.
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Sekil 3. Kurumsal Kiiltiiriin Olusumu

Kaynak: KAVUNCU,Cihangir, Kiiltiir, Rota Yayinlari, 2003:52

Sekil 3’te goriildiigii tizere, kiiltiiriin 6ziinii olusturan egitim, aile, toplum,
cevre, gegmis gibi unsurlar, Kisiler tizerinde yaptig1 etkilerle degerlerin ve ilkelerin
olusumunu saglamakta; kuruma yonelik olarak yeniden anlam kazanan bu degerler
ve ilkeler kurumsal yargilarin ve davraniglarin temelini olusturmaktadir. Bu siirecte
ortaya ¢ikan kurum kiltiirli, sonug¢ olarak miisterilere, saticilara, devlete, topluma ve
rakiplere yansimakta, onlarla kurumsal kiiltiir iligskisini yaratmaktadir. Kiiltiirel
donanim, kurumsal kiiltiir, itibarmn hammaddesi olarak tanimlandiginda bunlarin
i¢sellestirilmesi ancak liderin bu ¢alismalara Onderlik etmesi ile mimkiin

olabilmektedir (Kadibesegil 2006:121).



3.2. Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik, orgiitiin kendisiyle ilgili diislinceleridir. Yani, Orgiitiin
kendisini nasil gordiglini, i¢ paydaslar tarafindan nasil algilandigini ifade
etmektedir. Ayni zamanda, itibar1 giiclendirmek amaciyla girisilen kurumsal iletisim
faaliyetlerini de icermektedir (Karakdse 2007: 20).

Orgiitlerin {i¢ ¢esit kimliginden s6z edilmektedir;

1. Orgiitiin ne oldugu (mevcut hali),

2. Orgiitiin ne olmak istedigi (ideali),

3. Baskalarmin orgiitii nasil gordiigii (dis goriiniisii).

Kurumsal kimlik acisindan yapilan arastirmalar, 6rgiitiin dis gorliniisiinii ifade
eden; baskalarinin “6zellikle ¢alisanlarin” orgiitii nasil gordiiklerinin 6nemine vurgu
yapmaktadir. Sekil 4 ilizerinde goriildiigi gibi orgiitiin hedeflerini gergeklestirmek
i¢in Oncelikle ¢alisanlarin beklenti ve isteklerini dikkate almak zorunda oldugu kabul
edilmektedir (Karatepe 2008:82). Orgiit biinyesinde, bireysel beklentileri karsilanan
birey, doyuma ulasmakta ve kuruma baglilig1 artmaktadir. Bunun yaninda, isinde
doyuma ulasan bireyin motivasyonu yiiksek diizeye ¢ikmakta ve sonug¢ olarak
calisma konusunda istekli olan birey orgiitiin amaglar1 dogrultusunda daha fazla ¢aba

harcayarak Orgiitiin itibarinin giiclenmesine katki yapmaktadir.
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Orgiit tiyeleri

tarafindan
/ gonderilen sinyaller \

Orgiit iiyeleri - T Paydaslardan
- ta.rlafmc‘iarl | ORGUTSEL gelen diger bilgi ve
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sinyaller degerlendirmesi

Sekil 4. itibar imaj ve Kimlik Arasindaki [liski

Kaynak: KARAKOSE, Turgut, Kurumlarin DNA s Itibar ve Yonetimi, 2007: 27

3.3. Kurumsal Imaj

Kurumsal imaj, paydaslarin 6rgiitii nasil gordiigiidiir. Ya da dis paydaslarin
orgiitle ilgili algilamalaridir (Croft ve Dalton 2007: 40). Imaj, firma igin énemli bir
varliktir. Eger dogru yonetilemez ise degerini kaybedecek bir yatrim olmaktadir.
Imaj, kurumsal itibarm olusmasmda dnemli parcalardan birisidir. Halkla iliskiler,
sosyal faaliyetler, topluma yarar saglayan projeler ve cesitli iletisim kanallar
kurumsal imajin olusmasina katkida bulunmaktadir. Bu katki ise, istikrarh ve ilkeli
yonetim politikalar1 ile birleserek itibarin yapisini sekillendirmektedir. Pek ¢ok
bilesenle viicut bulan imaj, kurumsal kiiltiir ve kimlikten kaynaklanmadiginda,

yanilmalarin temel nedeni olmakta, yanlis anlamlara yol a¢gmaktadir (Peltekoglu

2007: 5).

Joe Marconi, kimlik, imaj ve itibar arasindaki iligkiyi, “kurumun nasil
gbriindiigii ve ne yaptigi imajmi olustururken, imajlar zaman igerisinde itibar1
yaratir” diyerek tanimlamaktadir (Marconi 2001: 27). Cogu zaman imajla karigtirilan
kurumsal itibar, Fomburn’a gore kurum i¢i ve kurum dis1 bireylerin algilarmdan

olusan rekabetin kaynagini olusturur ve itibar “kurumun tiim bilesenleriyle elde ettigi
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toplam degerdir” demektedir. Oyleyse, olumlu alg1 yaratabilmek icin yapilmasi
gereken, imaj1 olusturan bilesenlerin biitiinlesik olarak yonetilebilmesidir. Gelen her
iletinin imaja ve dolayisiyla itibara katkida bulunacagi gercegi ise, itibarin tiim

bilesenlerinin uyum i¢inde yonetimini gerektirmektedir (Fombrun 2000: 26).

4. KURUMSAL iTiBAR

Amerikan Heritage Sozligii kurumsal itibari, hedef kitlenin kurum
hakkindaki toplam fikirleri olarak tanimlamaktadir. Fombrun’a gore kurum itibari
cok yonlii bir bilesendir ve bu bilesenler paydaslarm deneyimlerinin bir tarihidir
(Fombrun 2000: 10). Bu da paydaslarin o kurum ile kurdugu iletisimin etkinligine,
hizmetlerinin icerigine, kurumun kalite anlayisina, kurumla ilgili begeniye ve

bunlarin genis ¢aph etkilerine bagl olusmaktadir.

Kurumsal itibar1 etkileyen gruplarin, isletmenin bu gruplarla degisik nitelikte
iletisim kurmasi nedeniyle etkileri farkli olmaktadir. Sirket markasi ve itibar
kavramlarmin birbirinden farkli olduklar1 dogrultusunda ¢alismalar1 olan Kitchen ve
Laurence 2003 yilinda 8 iilkede 1000’den fazla kurum ydneticisine yonelik yaptiklar1
calismada, kurumsal itibar1 etkileyen gruplari1 Onem sirasina gore miisteriler,
calisanlar, CEO, yazili medya, internet, endiistri analistleri, finansal analistler,
hiikiimet, gorsel medya, sendika liderleri ve avukatlar olarak belirlemislerdir (Bolat
2002: 4-28). Itibar1 etkileyen en énemli gruplarin ¢alisanlar ve miisteriler oldugu

goriilmektedir.

Fombrun’un 2003 yilinda kurumsal itibarin bir firmanin finansal
gostergelerini nasil etkiledigini ortaya koyan arastirmasinda alt1 onemli sonuca
ulasilmistr.  Buna gore; Itibarin destek sagladigi, kurumsal serveti besledigi,
sayginlik kazanglarimi arttirdigi, nakit akigmi olumlu yonde etkiledigi, biiyiime ile
itibar arasmnda pozitif bir ilisgki oldugu ve firmanin piyasa degerini olumlu yonde
arttirdigim1 tespit etmektedir. Ayrica Fombrun bir sirketin itibar sermayesinin

biiytikliigiiniin karsilagilan krizler sonucunda 6grenildigini belirtmektedir. Ciinkii ani
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krizler fiziksel varlik ve maddi kayiplar olusturmasinin yaninda toplumun firmaya

bakisini da olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Kuyucu 2003: 4-236).

Atlas Jet firmasi 2007’nin sonunda Isparta’da diisen ucaginin ardindan
basarili bir kriz yonetimi uygulanmig, firmanin itibar kaybi kisa siirede yerine
gelmistir. Firmanm CEQO’su kazadan hemen sonra kamuoyuna gerekli agiklamalari
yapmis, toplumdan bir sey saklamamistir. Diiriistliik ve samimiyet firmaya ¢ok sey
kazandirmistir. Yolcu ailelerine tazminatlar1 hemen 6denmistir. Kaza olana kadar
Atlas Jet firmasi sosyal sorumluluklarini yerine getiren, miisteri tatmini konusunda
piyasada ilk sirada yer alan firmadir. Kazadan sonra da yaratilmis olan olumlu itibar
sorumluluklarin yerine getirilmesi ile korunmustur. Kisa vadede etkilenen doluluk

oranlar1 kisa siirede eski halini almistir (www.ekonomist.com).

5. KURUMSAL ITIBARIN BILESENLERI

Yerli ve yabanci kaynaklar tarandiginda kurumsal itibarin ¢ok boyutlu bir
yapisinin oldugu gériilmektedir. Itibarm saglanmasi1 ve korunmasi i¢in asagida

aciklanacak tiim boyutlara ayn1 oranda 6nem vermek gerekmektedir.
5.1. Uriin ve Hizmetler

Firmalar i¢in i1yi bir itibara sahip olabilmek, hedef kitleye sunulan {iriin ve
hizmetin kalitesi ile dogru orantilidir. Tiketiciler ucuz, kaliteli {iriin ve hizmet
aramakta ve belirli avantajlar sunan Orgiitlere  yOnelerek ihtiyaglarimni
karsilamaktadirlar. Orgiitler, tiiketicilerin iiriin tercihlerini karsilarken, yeni
alternatifler sunmaktadirlar. Bunu yaparken miisterileri dogru ve stirekli olarak

bilgilendirmek biiyiik 6nem tagimaktadir (Karakose 2007: 38).

Uriin ve hizmetler konusunda &rgiit tarafindan yapilabilecek herhangi bir
hatanin yine Orgiit tarafindan kabullenilerek, hemen c¢oziime kavusturulmasi,
tiikketicilerin glivenini kazanmak ac¢isindan Onem tasimaktadir. Bilen miisterinin
firmaya olan giiveni artacaktir. Kisaca itibarma onem veren orgiitler iyi kalitede,

Odenen paranin karsiligmi bulan {iriin ve hizmetler sunmaktadirlar. Bunun yaninda


http://www.ekonomist.com/
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yeni iriin ve hizmetler gelistirirken, yapilan hatalar1 acilen ¢6ziime

kavusturmaktadirlar.
5.2. Liderlik

Warren Buffet 1991 yilinda Salamon Brothers’a baskan oldugunda

calisanlarina;

“Eger kotii bir karar sonunda firmanm parasini kaybederseniz ¢ok anlayisl
olabilirim, fakat eger firma bu kararmiz sonucunda itibar kaybederse son derece

zalim olabilirim” (Jackson 2004: 127 ) diyerek itibarm 6nemini vurgulamaktadir.

Gilintimiizde liderlerin gorev ve sorumluluklarini {i¢ temel alanda tanimlamak
miimkiin olmaktadir. Liderlerin ilk gorevleri, yonettikleri kurumun vizyonunu
belirlemektir. Ikinci gdrevleri, kurum icin gerekli nitelikli insan giiciinii segmek ve
ihtiyac durumunda gerekli degisiklikleri yapmaktir. Uciincii gorevleri ise sirketin
itibarim1 yonetmektir. Yani tiim sosyal paydaslarin iliski ve iletisim yonetiminin
stratejik  Onceliklerini belirlemek ve bunlarm gerceklestirilmesinde Onciiliik
yapmaktir. Kurumsal yonetisim ilkelerine baglilik, toplumun norm ve degerlerine
uyum, kurumsal sosyal sorumluluk alaninda gerceklestirilen faaliyetler, insan
sermayesini gelistirme ve yonetmede saglanacak basari kurum itibarinin kaliciligina

ve siirekli miisteri memnuniyetini saglamaya onemli Olclide kath saglamaktadir

(Croft ve Dalton 2007: 126).

Kurumsal itibarn hammaddesi olan kurum kiiltiir ve degerlerini tiim
calisanlarin benimsemesi firmanin liderinin bu degerlere ne kadar sahip ¢iktig1 ile

dogru orantilidir. Lider;

1. Hatalar, yanlislar karsisinda calisanlarin ne yapmasi, nasil davranmasi

gerektigini belirlemektedir,
2. g iletisim siireglerini resmi bir formata tasimaktadir,

3. Kurum kiiltiirli ve degerlerinin ne kadar igsellestirildigini belirli araliklarla

Olcltimlemektedir,



14

4. Calisanlarin, yoneticilerin sivil toplum kuruluslarinda sirketi temsil

etmesine 6nderlik etmektedir (Ulgen ve Mirze 2006: 376).

Diinyanin 6nde gelen sirketlerinin tepesindeki yoneticiler itibarlarini olumlu
yonde etkilemek i¢in GRC olarak tanimlanan iyi kurumsal yonetim, risk yonetimi ve
uygunluk denetimi uyguladiklar1 ve bunun itibarlarini olumlu yonde arttirdig1 yapilan

arastirmalar sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Kadibesegil 2006: 77).
5.3. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Gilinlimiizde, 15 diinyasmin asil amaci olan tiretim, verimlilik ve istihdam gibi
iktisadi hedeflerinin diginda, toplumsal fayda yaratmak amaciyla gerceklestirilen
yatirim ve katkilara sosyal sorumluluk adi verilmektedir. Daha baska bir ifade ile
firmalarin kazanglarmin bir bolimiiniin topluma iadesidir. Topluma katk:

saglayabilen oOrgiitlerin itibarlar1 olumlu yonde artis gdstermektedir.

Sirketler ‘iyi kurumsal vatandas’ olma zorunlulugu ile 20. yiizyilin son
ceyreginde tamigmuslardir. Insan haklar1 ihlalleri, ¢ocuk isciler, kadinlara ve farkli
deri renklerine sahip insanlara yonelik ayrimcilik, ¢evrenin kirletilmesi, vergilerin
tam olarak 6denmemesi gibi uygulamalar bunlar1 yapmayan firmalar1 harekete
gecirmistir. Kendilerinin 1yi birer kurumsal vatandas olduklarini agiklama geregi

duymuslardir (Karatepe 2008: 78).

Kurumsal sosyal sorumluluk, bir firmanin kuruldugu andan itibaren topluma
ve cevreye karsi sorumlu olacagi anlayisina dayanmaktadir. Sirket yoneticileri
topluma kars1 duyarhliklar1 konusunda sorumluluklarini yerine getirirken, ticari bir
kazang beklememektedirler. Kurumsal sosyal sorumluluk tamamiyla goniillii bir caba
olmaktadir. Sosyal sorumluluk tiiketiciler i¢in firma ve {iriin se¢iminde 6nemli bir

ayrac olmaktadir.

2008 yilinda Eti Burcak Biskiivileri Dogal Hayat1 Koruma dernegi ile birlikte
tarimsal agidan Tiirkiye’nin en Onemli alanlarindan olan Konya Ovast’nin karsi
karsiya oldugu kuraklik ve su sorununu ¢ozmek igin sosyal sorumluluk projesi

baglatmigtir. Bu proje ile firmann itibar degeri yiikselmektedir (Argiiden 2002: 12).
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Amerika Birlesik Devletlerinde 136 iist diizey yonetici ve 65 yatirimei ile

yapilan arastirmanin sonuglarina gore kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin ¢ok

onemli hale gelmesine neden olan hususlar (Kadibesegil 2006: 72):

Biiyiik sirketlere olan giivenin sarsilmas,

Is diinyasimin kiiresellesme siireci,

Iyi kurumsal yonetim ilkeleri,

Sosyal fonlarda goriilen artis,

Rekabet kurallarinda bu yonde degisim olarak belirtilmektedir.
Sosyal sorumluluk bilincine erigsmis olan 6rgiitler;

Faydali toplumsal olaylar1 destekler,

Cevreye duyarli ve sorumludurlar,

Insan iliskilerinde ve davramslarinda yiiksek standartlar olustururlar ve

uygularlar.

Turkcell’in bes bin kiz 6grenciyi okutmaya yonelik baslattigi program diger

bir sosyal sorumluluk projesi olarak firmanm itibar degerini ylikseltmektedir. Bu

proje ile lise Ogrenimine devam edip etmemesi kuskulu olan gen¢ kizlarin

iiniversiteyi bitirene kadar olan 6grenimleri giivence altina alinmakta ve bu ¢alisma

bilgi toplumuna uzanan siiregte dnemli bir girisim olarak goériilmektedir.

5.4. Finansal Performans

Kurumsal itibar firmalarin en énemli sermayesidir. Fombrun, “Itibar finansal

degerle yakindan iliskilidir. Tyi bir itibar sermayeyi, kaliteli elemanlar1, miisterileri ve

tim is ortaklarinin destegini miknatis gibi kendine ceker. Sonugta iyi bir itibar

karlilik getirir’” demektedir (Fombrun 2000 :4-26).
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Finansal performans, bir orgiitiin karlilik ve yatirim amacuyla risk alabilme ve
rekabet edebilme yetenegini anlatmaktadir. Ekonomik olarak yapisini giiclendiren
orgiitler, kiiresel piyasada digerlerine oranla daha fazla itibara sahip olmaktadir bu da

basariy1 beraberinde getirmektedir (Karakdse 2007: 45).
Finansal performans1 yiiksek olan kurumlar;
e QGiicli karlilik boyutlarina sahiptirler,
e Riski diisiik yatirimlar yaparlar,
e Gelecekte biiyiime ile ilgili gili¢lii tahminler yaparlar,
e Rakiplerinden daha iistiin performans gosterirler,

Iyi bir itibarin finansal agidan degeri, kurumun demirbaslarinin degerinden
oldukca fazla olmaktadir. Bu da begenilen, itibar1 yiiksek bir sirket olmanin kar elde

etmekten ¢ok daha 6nemli oldugu gergegini vurgulamaktadir.

Sonuglar1 2006 yili baslarinda alman ve diinyanin 6nde gelen danigmanlik
sirketlerinden Hill& Knowlton’n yliriittiigii “Reputation Watch” arastirmasi finansal
performans ile itibar iligkisini c¢ok giizel bir bigimde ortaya koymaktadir.
Arastirmanin 2005 sonuglarina gore; Kuzey Amerika, Avrupa ve Asya’da 6nde gelen
finansal analistlerin % 86’s1 bir firmaya yatirim yapilip yapilamayacagi konusunda
degerlendirme yaparken finansal verilere bakmaktadir. Ayni1 analistler % 86 oraninda
lider ve yonetim ekibinin kalitesine baktiklarmni ifade etmektedir. S6z konusu
arastrmada, konu kurumsal itibara geldigi zaman akan sular durmaktadir. Kuzey
Amerika’da analistlerin % 88’i, Avrupa’da % 91, Ingiltere’de % 93 ve Asya
Pasifik’te ise % 94 oraninda, sirketlerin itibarlarini yonetmek konusunda yeterlilik
gostermemeleri  halinde finansal darbogaza gireceklerini belirtmektedirler

(Kadibesegil 2006: 55-56).
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5.5 Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim kurumun 6rgiit ici ve orgiit dist tiim paydaslari ile olan
iletisimini kapsamaktadir. Orgiitsel iletisimde en dnemli noktalardan biri kopuk ve
dagnik olan iligkilerin diizenlenmesidir. Bunun yaninda orgiite olan giivenin artmasi
icin orgiit ile ilgili bilgileri ¢evreye duyurmak, orgiitiin birimlerinin bilgilenmelerine
yol acilarak, uyum ve Orgiitsel bitinliglin saglanmasi, Orgiitiin politika ve
kararlarmm y0Onetilenlere duyurulmasi iletisimin temel araglar1 arasinda

sayilabilmektedir (Sabuncuoglu ve Giimiis 2008: 95).

Kurum i¢in en 6nemli nokta iletisim kanallarmin etkin olarak yonetilmesidir.
Orgiit tarafindan fonksiyonel birimler, pazar ve medya ile koordinasyonun
saglanmas, iletisim gerekmektedir (Kuyucu 2003:20). Ciinkii tiim sosyal paydaslarin

o Orgiitle ilgili toplam algilamas1 orgiitlin itibarmin nasil olacagini belirlemektedir.
5.6. Halkla Iliskiler

Halkla iliskiler, bir 6rgiit ile kamuoyu arasinda karsilikli anlayisin yaratilmasi
ve siirdiiriilebilmesi i¢in bilingli ve planl bir ¢abadir. Bu ¢abalarin amaci belirlenen
hedef kitlelerce kabul gérme, bunun sonucunda da toplumda belli bir itibara sahip
olmaktir. Itibar, kurumlarda ne yapildigma ve nasil yapildigma odaklanan ve

paydaslarin deneyimlerine bagh olarak algiya dayanan ¢ok yonlii bir bilesendir

(Bennet ve Kottasz 2001:37).

Halkla iligkiler uygulayicilari, itibar1 olusturan bilesenleri 6n plana ¢ikararak
kurumlarin  gelismeleri i¢in ihtiya¢ duyduklar1 performansi olusturmaya
calismaktadirlar. Yine etkin bir itibar algis1 yaratmak i¢in paydaslar arastirildiktan
sonra her birinin orgiit lizerindeki etkisine gore her biri i¢in ayr1 ve siirekli iletisim

programlar1 hazirlamalar1 gerekmektedir (Croft ve Dalton 2007: 88).
5.7. Miisteri Memnuniyeti

Kurumsal itibar1 olusturan en Onemli wunsurlardan biri miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Iletisim teknolojilerindeki gelismeler, miisterilerin

iirin ve firma seciminde daha bilingli davranmalarin1 saglamaktadir. Miisteri
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memnuniyetine 6nem veren firmalar, onemli bir rekabet avantaji elde ederek

kurumsal basariy1 saglamaktadirlar.

Bir firmanin miisteri memnuniyeti, iiriinlerinin arkasinda durup durmadigi,
iiriin ve hizmet kalitesinin yeterliligi, 6denen fiyata degip degmedigi gibi dogrudan
iriine ve markaya yonelik etmenlerle birlikte, o firmanin insan kaynaklarmin,
yonetim anlayisinin ne diizede oldugunun agik¢a ortaya ciktigi tezgah arkasi ayrica
teknolojinin de gelismesi ile miisteri danisma hatlari, on-line aligveris ve internet
sayfasindan verilen hizmetler olmaktadir. Burada verilen hizmetin kalitesi dogrudan
miisteri memnuniyetini olusturmaktadir. Miisteri memnuniyetini saglayan kuruluslar
itibarlarinin ingas1 ve korunmasi i¢in 6nemli bir adimi atmig durumda olmaktadirlar

(Kadibesegil 2006: 73).
5.8. Kurumsal Etik

Kurumsal etik, itibarin temel taslarindan biridir. Kurum ig¢indeki her bir
calisanin diistince ve davranislar1 kurumun disardan goriiniisiinde dogrudan etkili
olmaktadir. Bu da toplumun kuruma bakisini etkilemektedir. Etik davranislar
sergileyen kurumlar saglam bir itibarin yaninda pek ¢ok avantaja sahip olmaktadirlar.
I¢ ve dis paydaslar kurumun etik davranislar sergiledigini goriip, kuruma daha fazla

deger vermektedirler.

Etik bir kurum olmakla itibarli bir kurum olmak arasinda siki bir isbirligi
bulunmaktadir. Eger bir orgiit birtakim etik dis1 faaliyetlerde bulunursa toplumun

gbziinde 1yi bir itibar1 olmayacak ve toplum tarafindan desteklenmeyecektir.

Diinyanin dev petrol sirketlerinden British Petrol’iin 2004 yili ‘Kurumsal
Vatandaslik’ raporunda yer aldig1 gibi, etik davranislara uymadiklar1 gerekgesi ile
252 galisanin igine son vermesi BP’ nin kurum kiiltiir ve degerleri ile kurumsal etige

ne kadar 6nem verdigini géstermektedir (Kadibesegil 2006:287).
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6. KURUMSAL iTiBAR YONETIMi

Kurumsal itibar yonetimi, i¢ ve dis paydas gruplarnin en genis anlamiyla
toplumun kuruma ait diisiince, bilgi ve duygusal tepkilerinin kontrol edilmesi ve
yonlendirilmesi siireci olarak tamimlanabilmektedir. Kadibesegil “Itibarmizi
yonetmekten daha 6nemli bir isiniz mi var ?” diye sorarken, itibarin ne kadar dnemli
ve vazge¢ilmez oldugunu vurgulamakla birlikte, kurumsal itibara duyarsizligin ya da
kot bir itibarin kurumun varlik nedenlerini ortadan kaldirabilecek giice sahip

oldugunu gostermektedir (Karatepe 2008:82).

Kurumsal itibar yonetimi, hem herkesin yeni yeni 6grenmeye basladigi, hem
de cok fazla parametrenin kullanildigt ama parametrelerin bire bir kontrol
edilmesinin miimkiin olmadig1 bir yonetim bi¢cimidir. Bu bir reklam degil, gercek,
inanarak uygulanan ve sahip olunan degerlerin insanlara aktarilabilmesidir (Turanli

2004:145).

Kurumsal itibar1 6lgmek adina literatiirde yer alan yazarlarin farkli ¢aligmalari
incelendiginde, itibar1 agiklayan birden fazla bilesen iizerinde durduklar1 ve bu

bilesenler kullanilarak itibarm 6l¢iildiigli gériilmektedir. Bu arastirmalardan;

Diinyada Fortune Dergisi'nin AMAC Amerika’nin En Begenilen Sirketleri
(America’s Most Admired Companies) ve GMAC Diinyanin En Begenilen Sirketleri
(Global Most Admired Companies) calismalarindan baska 1997 yilma kadar
kurumsal itibara yonelik bir ¢alisma goriilmemektedir. Bu iki calismada itibar
degiskenleri kurumlarm birtakim 6zellikleri g6z Oniine alinarak degerlendirilmistir.
Bu o6zellikler; yatirim degerleri, yonetici kalitesi, ¢evreye karst sorumluluk, iiriin ve

hizmet kalitesi ve kurumsal nitelikler olarak belirlenmistir (Fombrun 2000: 233-258).

Tiirkiye’de ise buna benzer bir arastirma “Tiirkiye’'nin En Begenilen
Sirketleri” adiyla Capital Dergisi tarafindan 1999 yilinda gerceklestirilmistir. Burada
amag en itibarli olarak kabul edilen sirketler siralamasini yapmaktir. Ust diizey
yoneticilerin Tiirk is diinyasindaki sirketler ve kendi sektdrlerindeki rakipleri
hakkindaki diisiincelerini ve algilarmi 6lgmeye yonelik bir calisma olmaktadir. 2002

yilindan bu yana firmalarin bu listeyi Onemsedigi ve swralamada yer almaya
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caligtiklart goriilmektedir (http://www.rekabet.gov.tr). Yapilan bu ¢aligmalar
sonucunda konunun 6nemini anlayan sirketler itibarin yonetimine daha fazla agirlik

vermeye baslamislardir.

Tablo 1. Capital Dergisi Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri

[ 2003 f004 |
1—.AR(,‘ELiK .ARCELZ'[K
2 VESTEL VESTEL
KOG HOLDING TURKCELL
0 [HEKER 7SOACB/:||SIC_?LNOC:_DiNG
5 TURKCELL GARANTI BANKASI
6 |SABANCI HOLDING COCA-COLA
7 |ECZACIBASI TOPLULUGU ULKER
8 |COCA-COLA ECZACIBASI TOPLULUGU
9 |GARANTI BANKASI UNILEVER
10 ZORLU HOLDING PROCTER& GAMBLE
11 UNILEVER MICROSOFT
12 MICROSOFT ZORLU GRUBU
13 |PROCTER& GAMBLE BOYNER HOLDING
14 IS BANKASI BEKO
15 AKBANK/EFES PILSEN |PFIZER
16 BOSCH FORD OTOSAN
17 |PHILIP MORRIS IBM TURK
18 DOGUS GRUBU/IBM TURK | PHILIP MORRIS
19 |PFIZER AKBANK
20 BEKO MAVI JEANS

Kaynak: TAMER, Meral, Milliyet Gazetesi,7 Aralik 2004:8

Itibar ydnetimi olgusu, itibarin Slgiilmesi ilkesine dayanmaktadir. Itibar
Olgiilebilen bir olgudur. Kurumsal itibarin 6l¢ctimlenmesi, firmanin gidisatini daha net

bi¢imde Ongorebilmesine, gelismesine yon verebilmesine, itibarmi kendisinin
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yonlendirebilmesine olanak saglamaktadir. Kurumsal itibarin Ol¢iimlenmesi bir

firmanin gelecekteki performansinin en giivenilir gdstergelerinden biri olmaktadir.

Firmalar kurumsal itibar performanslarini 6lgebilmek icin iki temele ihtiyag
duymaktadirlar. Ilki itibar1 olusturan kriterlerin ne oldugu, ikincisi ise hangi
paydaslarin nezninde itibar performanslarini dlgiimleyecekleri olmaktadir. Itibarin
Olciilmesi ile ilgili kullanilan evrensel modeller bulunmaktadir. Fombrun’un
gelistirdigi Itibar Katsayis1 (Reputation Quotient) modeli ile sirketlerin itibar
diizeyleri belirlenmekte ve sonuglar saygin ekonomi dergilerinde yayinlanmaktadir.
Bir¢ok sosyal paydasin farkli kurumlarla ilgili algilamalarini 6l¢mek i¢in gelistirilen
ve son derece kapsaml bir dlgiimleme modeli olan Harris-Fombrun itibar Katsayisi
(RQ) bu alanin en 6nemli ¢alismalarindandir. Paydaslarin alt1 farkli boyutta 20 ifade
ile kurumsal itibar1 nasil gordiiklerini tespit etmektedir. Bu alt1 boyut ; duygusal
cazibe, Uriinler ve hizmetler, finansal performans, vizyon, liderlik, calisma ortami ve
sosyal sorumluluktur. Bu sonuglar dogrultusunda {iist siralarda yer alan firmalarin
marka degerleri yiikselmektedir (Fombrun ve Van Riel, 2003). Isletmeler agisindan
cok 6nemli bir yere sahip olan itibar yonetiminin, kurumun finans, pazarlama, iiretim

ve sat1g fonksiyonlariyla entegre bir bicimde yiiriitiilmesi gerekmektedir.

Kurumsal itibarin yonetilmesini daha ¢ok kurumun kiiltiir ve degerlerinin bir
yasam tarzina doniistiiriilmesi olarak ele almak gerekmektedir. Bunun ic¢in plan ve
politikalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Ancak biitiinsel olarak yonetildigi zaman basariya
ulasan itibar yOnetimi {ist yonetim tarafindan benimsenmeli, buna paralel olarak
kurum i¢inde bir kiiltiir haline gelmeli ve kurumun iletisim halinde oldugu tiim
paydaslar: tarafindan ayni sekilde algilanmasi saglanmalidir. Her diizeydeki sirket
calisaninin sahip ¢iktigi, gilinliik yasama gecirdigi, yanlis uygulamalar1 diizeltmek
icin caba gosterdigi ortam, kurumsal itibarin yOnetilmesidir. Kurumsal itibarin
yonetilmesinde ihtiya¢ duyulan yol haritasi, icinde bulunulan firmanin kurumsal

sistemleri i¢inde yer almaktadir (Kadibesegil 2006: 103).

Kurumsal itibarin sirketin yarmlarmi giivence altma alacak bigimde

yonetilmesi i¢in;
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e Sirket vizyonunun igsellestirilmesi, kurum kiiltiirii ve degerlerinin

tanimlanmasi,
e Etik ve ahlaki degerler ile birlikte hesap verilebilirlik uygulamalari,
e Uluslararasi muhasebe standartlarinin benimsenmesi ve seffaflik yonetimi,
e Kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi ve yonetimi,
e (Calisan memnuniyeti ve ¢alisanlarin kariyer gelisimi planlama politikasi,
e Miisteri memnuniyeti politikalar1 ve miisteri odaklilik,
e Ar-Ge yetkinligi,

e Ugli raporlama (finansal, sosyal ve ekolojik cevre uygulamalari),

(Kadibesegil 2006:126) gerekmektedir.

Bir orgiitiin sahip oldugu itibarim1 yitirmesinin maliyeti, ekonomik olarak
deger kaybetmesinden ¢ok daha fazla olmaktadir. Ust yonetimin itibarm geri
kazanilmast  yolunda  duyarsiz  davranmasi  Orgiitin  yok olmas1 ile
sonuglanabilmektedir. Kaybedilen ekonomik degerin yerine konmasi ¢ok zor
olmamakla birlikte zedelenen itibarin tamir edilmesi oldukca pahali ve zor bir siire¢
gerektirmektedir. Itibarin yeniden kazanilmas1 i¢in drgiitiin tiim siireglerinin gdzden

gecirilerek, hizli ve dogru ¢6ziim yollariin bulunmasini gerektirmektedir.
6.1. Kurumsal itibar Yoénetiminin Amaci ve Onemi

Orgiitler agisindan en degerli kurumsal varlik olan itibarn etkili bir bicimde
yonetilmesi ve olas1 risklere karsi korunmasi biiylik 6nem olusturmaktadir. Kurumsal

itibar yonetiminin amaglar1 sunlardir (Karakose 2007: 93):

e Siire¢ i¢cinde yOnetmenin Onem tasidigi zihinlerin hangileri oldugunu

saptamak,
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o Sirketin rakipleri karsisindaki mevcut goriiniirligl ve giivenilirligini gercekgi

bir sekilde teshis etmek,

e Konum olusturmada sgirketin kontrolii altindaki hangi faktorlerin

kullanilacagina karar vermek,
e Orgiitiin markasmi ve itibarmi insa etmek ve gelistirmek,
e s yerinde ve pazarda iyi bir itibarin devamini saglamak,

e Orgiitiin itibarma zarar verebilecek tehlikeleri ortadan kaldirmak amaciyla,
etkili ve giivenilir faaliyetler, politikalar, yontemler, sistemler ve standartlar

olusturmak,

e Orgiitiin itibarm lekeleyebilecek tehlikelerle ilgili belirli tespitlerde

bulunmak,

e Kurumsal itibarm yonetimi i¢in bir yonetim takimi olusturmak ve bu takimi

sorumluluklar ile donatmak,

e Iletisim kanallarin1 etkin olarak ydnetebilmek, kisi ve kurumlari, siirekli,

dogru ve kesintisiz bilgiyi paylasmaya tesvik etmek.
6.2. Kurumsal itibar Yénetiminin Siirecleri

Yonetim kalitesi bir sirketin itibarmin yonetilmesinde ilk degerlendirilen
kriterlerden biri olmaktadwr. Kadibesegil, kurumsal itibar yoOnetimini, sirketin
yarinmin giindeminin yonetilmesi oldugunu ve yarinin giindemini yonetecek
yetkinlikte, vizyon sahibi yoOneticilerin elinde olmasi gerektigini belirtmektedir

(Kadibesegil 2006:132).

Itibar yonetiminin etkili olabilmesi i¢in dogru paydaslara dogru mesaj
gonderen, agik, diizgiin, seffaflik ilkelerine dayanan ve herkese hitap eden bir itibar
yonetimi stratejisinin belirlenmesi gerekmektedir. Algilamalarm ydnetilememesi

krizlere neden olabilmektedir. Bu yiizden firmalarin sahip olduklar1 gergeklere iliskin
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algilamalar dogru degerlendirilmelidir. Firmalar ayrica yeterlilikleri yaninda
yetersizliklerini de kabul edebildikleri oranda toplumun algisi dogru bir bigimde

gerceklesecektir.

Miisteri degeri yaratilmasit kurumsal itibarin yOnetilmesinde Onemli
konulardan birisi olmaktadir. Kiiresellesme stratejileri iginde, diinyanin hangi
cografyasinda olursa olsun miisteriye sahip olmak, miisteriyi elde tutmak biiyiik
onem tasimaktadir. Bu nedenle, miisteri baglilig1 programlari, hem iiriin hem de bu
iirtinlerin sahibi olan kurumsal markalar i¢in yasamsal deger tasimaktadir (Kuyucu

2003: 222).

Yatirimeilar uzun vadeli yatwrimlarmi itibarli sirketlerin hisse senetlerine
baglamaktadirlar. Sirketlerin finansal gostergeleri genellikle ge¢mis performanslarini
yansitmaktadir. Bu performanstan memnun olan yatirimcilari gelecekte bu basarinin
devam edip etmeyeceginin gostergeleri arasinda itibarla ilgili kriterler yer
almaktadir. Bu nedenle, yatirimci giivencesi i¢in itibarin yonetilmesi rekabet

ortaminda biiyiik bir 6nem tasimaktadir (Karatepe 2007:77).

Haywood’a gore “Itibar bir sirketin en degerli varhgidir. Bu nedenle sadece
pazarlama ve halkla iliskiler departmanlarinin sorumlulugunda olmamalidir. Itibar
yonetimi konusu bizzat yonetim kurulu diizeyinde ele alinmalidir. Ciinkii bu is ayr1
bir uzmanlk istemektedir.” (Argiiden 2003: 132) basarili bir kurumsal itibar

yonetiminin kosullar1 asagida verilmistir.
6.2.1. Erken Uyan ve izleme Sistemleri Kurmak

Erken uyar1 sistemi, orgiitlerin basar1 durumunu 6nceden tahmin etmek icin
kullanilan bir analiz teknigidir. Genellikle, ¢evre analizi, plan ve mali oranlarin
karsilastirilmast ve tepki stratejilerinin belirlenmesi agamalarini icermektedir. Erken
uyar1 sistemi, itibar riski yOneticisinin eylem i¢in zaman kazanmasini, tehlike
alanlarinin 6nceden bilinmesini saglayan bir sistemdir. Bu sistemin uygulanabilmesi

icin gereklilikler;
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6.2.2. Medyanin izlenmesi

Ulusal ve uluslararast basini, ekonomi basinini, bir sektordeki dnemli is
diinyas1 yaymlarini, algilanan risk alanlarindaki uzmanlasmis yaynlari

kapsamaktadir. Bu yontemle yararli erken bilgi saglanabilmektedir.
6.2.3. Hiikiimetin izlenmesi
Hiikiimetin ¢ikardig1 yasa ve yonetmeliklerin izlenmesi gerekli olmaktadir.
6.2.4. Sanayi Gruplan

Potansiyel bilgi kaynaklar1 ve sektorii etkileyebilecek sorunlari siirekli

izleyen bir sekreterya olmasi bakimindan 6nemli bir bilgi kaynagi olmaktadir.
6.2.5. Ozel Cikar Gruplar

Potansiyel risk olusturabilecek gruplar1 olusturmaktadirlar. Bu durumda

faaliyetlerinin ve tavirlarinin izlenmesinin yarar getirebilecegi dngoriilmektedir.

Krize yakalanmamanin yolu, kriz sinyallerini izleyip yakalanabilecek erken
uyar1 sistemlerinin hazir bulundurulmasmdan geg¢mektedir. Orgiitiin erken uyari
sistemleri aracilifiyla yakaladigi sinyaller ve bunlarin sagladig1 verileri kullanarak,

krize kars1 hazirlik yapilabilmekte ve krizden korunulmasi saglanmaktadir.

Onceden tanimlama ve tahmin etme siireci, planlamaya yardimci1 olan nicel
bilgileri toplamak kadar hazirlanacak olan kiyaslama ve senaryo planmin
kolaylastirilmasini da igine almaktadir. Burada amag¢ ortaya ¢ikabilecek biitiin

riskleri &nceden belirlemeyi kapsamaktadir (Ulgen ve Mirze 2004: 351).
6.2.6. Risk Yonetimi

Hem itibar1 zedeleyecek durumlari Onceden Ongorerek Onlem almaya
caligmayi, hem de acil durum planlarin1 hazir tutarak riskler gerceklestiginde hizli
hareket edebilme yetkinligine kavusmay1 kapsamaktadir. Itibar1 zedeleyecek bir

durum ortaya ¢iktiginda firmanmn sorumlulugu kabullenmesi, durum ile ilgili
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bilgilerin seffafca paylasimma Onem verilmesi, varsa sorumlularm firmadan
uzaklagtirilmast ve durumun hizla diizeltilmesi igin gerekli yatirimlardan

kaginilmamasi gerekmektedir (Argiiden 2003: 130).

Kurulan erken wuyar1 ve izleme sistemlerinden sonra gelisen yanit
seceneklerinin ve eksikliklerin analizinin yapilmasi gerekmektedir. Bu durum bazi
sorular sorularak mevcut performans ve olmasi gereken performans arasindaki
eksikliklerin tespit edilmesine dayanmaktadir. Eksikliklerin ortaya konabilmesi i¢in

sOyle sorular yoneltilebilmektedir (Karakdse 2007: 100):
- Mevcut durum ve beklenen durum arasinda eksiklikler var mi1?
- Eger varsa bu nedir ve ni¢in eksiklik olmustur?
- Risk degerlendirmesi yeterli midir?
- Nasil davranilacagma kimler karar verecektir?
- Hangi ana kriterler firma itibarmi ve performansi etkileyebilecektir?

Bu sorular bir drgiitiin ne durumda oldugunun géstergeleri olmaktadir. Orgiit
yonetiminin kendi kendisini goriip, degerlendirme yapmasini saglamaktadir. Bunun
disinda  Orgiitiin - amaglari, degerleri ve yetenekleri arasndaki iliskilerin

belirlenmesine yardimci olmaktadir.
6.2.7. Hareket Planlar ve Stratejiler

Risk stratejilerinin belirlenmesinde gerekli asamalar Orgiitiin pozisyonuna
karar verilmesi, en uygun segenegin bulunarak ortaya konmasi, kaynaklarin
degerlendirilmesi, hissedarlarm amaclarinin tanimlanmasi, hedeflerin ve hareket
planinin gelistirilmesi olarak belirlenmektedir. Durum tam olarak belirlendikten

sonra basinda yayinlanmasi gibi destek araglarinin hazirlanmasi gerekmektedir.

Orgiitlerde itibar cesitli nedenlerden dolay1 zayiflayabilmektedir. Hatta
itibarin yok olma olasilig1 her zaman bulunmaktadir. Firmalar i¢in en kiymetli

kurumsal deger olan itibarin potansiyel risklere karsi korunmasi gerekmektedir.
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Yoneticilerin, kurumsal itibarin korunmasina ve giiclendirilmesine yonelik birtakim
faaliyetler icinde olmasi, olasi risklerin 6nceden belirlenerek onlem alinmasi biiyiik

onem tagimaktadir (Karakose 2007:103).

Uygulama
Dinleme —— | VAROLUS | — iletisim
Ongorii
Shell’in itibar yonetimi modeli

Sekil 5. Shell’in itibar Yénetim Modeli

Kaynak: Karakose 2007:111

6.3. Kurumsal Itibar Yénetimi Uygulamasi

Etkili bir itibar yonetimi paydaslarin beklentilerini iyi bir sekilde analiz
etmekle baslamaktadwr. Bu da paydaslarmm orgiite iliskin algilamalarinin tespit
edilmesinden ge¢mektedir. Sekil 5°te belirtildigi gibi paydaslarin algilamalarinin
belirlenmesi ¢ok Onemlidir ¢iinkii paydaslar Orgiiti  degerlendirirken bu
algilamalarm1 baz alarak karar vermektedirler. Bu asama “dinleme” olarak
isimlendirilmektedir. “Dinleme” paydaslarla etkili duyarl bir iletisim i¢inde olmay1
ifade etmektedir. Bu etkilesim, onlarin Orgiitle ilgili izlenimlerinin iyi bir sekilde
analiz edilerek anlasiimasiyla ilgili olmaktadir. Orgiitler “dinleme” becerisi
sayesinde paydaslarindan gelen goriisleri degerlendirerek, onlar tarafindan da
desteklenen bir iletisim haritas1 olusturabilmektedirler. Olusturulan bu iletisim

haritasi, kurumun stratejik pozisyonunun belirlenmesinde kullanilabilmektedir. Bir
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orglit iyi bir itibar insa etmeyi ve bunu devam ettirmeyi diisiiniiyorsa iyi bir dinleme

becerisine sahip olmak zorundadir.

Shell firmasi bu amagla bir is plani1 hazirlamistir. Planin i¢erdigi unsurlar:
Gelenekler (alisilmigs yontem ve uygulamalar), kimlik, gelecege iliskin hedefler
olmaktadir. Bu asamaya “varolus” denilmektedir. Orgiit bu asamada kendi tarihine
ve farkli yOnetim stratejilerine giivenmek zorunda kalmaktadir. Bu asamanin
“varolus” olarak adlandirilmasmin bir diger sebebi de Shell firmasmin kendi
kiiltliriinii, kimligini, tarihini, stratejik amaclarmi, paydaslar1 ile olan iligkilerini
yonetmek zorunda olmasindan kaynaklanmaktadir. “Varolus” evresi, kurumun kendi
kimligini yonetme siirecini ifade eder ve kurumun kim oldugunu, neyi temsil ettigini

aciklamaktadir.

“Ongérii”, orgiitiin temel uygulamalarindan paydaslarm neler istedigini ve

bekledigini dnceden tahmin ederek bunlari ortaya koymay1 amaclamaktadir.

Shell firmas1 son asamada paydaslar1 ile iliskilerinde kullanacag: iletigim
stratejilerini planlamigtir. Bu asama “iletisim” olarak isimlendirilmektedir. Bu
asamada kurum, paydaslariyla olan iligkilerini gelistirerek, onlarla anlamli bir
etkilesim i¢ine girmektedir. Kurum, uygulamalarinda prensiplerini temel almakta ve
bu iletisim stratejisi kurumun kimligine yansimaktadir. Basarili bir itibar yonetimi
stratejisine sahip orglitler paydaslar1 ile baglantili olan agik ve anlasilir potansiyel

degisiklige uyum saglayabilme yeteneklerine giivenmektedirler (Jackson 2004:126 ).
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II. BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE ITIBAR YONETIMIi

Itibar, daha fazla miisteriyi, kaliteli ve kuruma giivenen ¢alisanlari,
yatrimeilarin - giivenini ve toplumsal destegi beraberinde getirmektedir. Itibar
yonetilecek bir olgu ozelligi gdstermektedir. Iyi yonetildiginde rekabet avantaji
olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Turizm endiistrisi i¢inde yer alan otel isletmeleri i¢in
itibar biiyiik dnem tagimaktadir. itibarin1 koruyan yani itibarin1 iyi yoneten isletmeler
kirillgan bir yapiya sahip olan turizm talebine ragmen pazarda rekabet avantaji

saglayabilmektedirler.

1. TURIZMIN TANIMI

20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren, turizm, diinya ekonomisinde en hizli
gelisen ve genisleyen endiistrilerden biri haline gelmistir. Turizm kendisine ve turizm
ile iligki kurulabilecek diger endiistrilere deger kazandiran ve katma deger yaratan bir

endustridir.

Cesitli tilkelerde turizm kavrammin tanimi ve dikkate alman degiskenler
farkliliklar gostermektedir. Bugiine kadar en ¢ok s6zii edilen tanimlardan biri Walter
Hunziker’in 1941 yilinda yaptigi tanimdir. Bu tanima gore, turizm para kazanma
amacina dayanmayan ve devamli kalis bicimine doniismemek kaydiyla, yabancilarin
bir yerde konaklamalarindan ve bir yere seyahatlerinden dogan olay ve ilgilerin
timiidiir (Rizaoglu 2003:43). Turizm Bakanligi turizmi “Seyahat edenlerin ikamet
ettigi yerin disindaki bir yere seyahatini igeren faaliyetlerdir. Ulke igindeki
seyahatleri 6 ay, yurtdigina yonelik seyahatleri ise 12 aydan az olmalidir” bi¢giminde
tanimlamaktadir (Kozak 2001:4).



RAKIPLER

Rakip Ulke Turizm
Firma ve Isletmeleri.
Ulke-i¢i Firma ve
Isletmeler.

MUSTERILER

Turistler.

Is Adamlari,
Turizm Sirketleri.
Turist Gonderen
Ulkeler.

TAMAMLAYICILAR

TEDARIKCILER

Isgiicti ve Hammadde
Kaynaklari, Oteller,
Tatil Koyleri,

Tur Operatdrleri,
Hava Yollari, Seyahat
Acentalari, Finans,
Sigorta, Bilgi. Ulagim
ve diger hizmet
sektorleri,
Bilgisayarlar.
Kiiltiirel Etkinlikler,
Yerel Isverenler.
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Konaklama ve Yiyecek
Arz Edenler, Bakkallar,
Eczaneler. Gece
Kuliipleri, Hatira ve
Hediyelik Esya Saticilari,
Dagitim Kanallari,
Ulastirma Gorevlileri.
Bolgesel ve Yerel Halk.

Turizm Sektoriine Ait Degerler Ag1 Semasi
Sekil 6. Turizm Endiistrisine Ait Degerler A1 Semasi

Kaynak: TAVMERGEN, ige, Pmar, Turizm Sektoriinde Kalite Yonetimi, 2002:143

1.1. Turizm Endiistrisi

Sekil 6’da goriildiigii gibi turizm endiistrisi, seyahate ¢ikan birey ya da
gruplarin istek ve gereksinimlerini karsilayan, turizm ile dogrudan ya da dolayli
olarak ilgili tiim kisileri, ticari islemleri, 6rgiitleri kamu kurumlarmi ve bunlarla ilgili
baglant1 elemanlarini, bu kisi ve kuruluslarin turistik mal ve hizmet iiretim ve

tiiketim faaliyetleri ile ilgili endiistridir.

Turizm ¢ok bilesenli bir endiistridir. Bu endiistri birbirinin tamamlayicist olan

iic ana birimden meydana gelmektedir:
-Konaklama Isletmeleri
-Ulastirma Isletmeleri

-Seyahat Isletmeleri
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Turizm endiistrisi bagl basina bagimsiz bir endiistri olmamakla birlikte gesitli
gelir grubundaki tiiketicilerin zevklerine, isteklerine ve beklentilerine hitap ettigi igin
bir¢cok endiistrinin birbiri ile iligkili olmayan isletmeleri ve organizasyonlari ile etrafi
sarilmig bir endiistri niteligine sahiptir ve bu yonden siirekli olarak istihdam artirici

bir potansiyele sahiptir (Eadington ve Redman 1991: 41-42).

Turizm endistrisi karmasik ve cok yonli bir sistemdir. Turistik {iriin
olusturulurken tur operatorleri, seyahat acenteleri, konaklama isletmeleri, rehberler,
yeme-icme isletmeleri devreye girmekte tiim sektorler birlikte koordinasyon kurarak
irlinii olusturmaktadirlar. Turizm endiistrisinin karmasiklig1 onu diger endiistrilerden

ayiran bir 6zellik tagimaktadir (Usta 2006: 44).

Turizm endistrisinde temel birimlerin birinde olabilecek yetersizlik ve
eksiklikler tiim hizmet akisini ve turizmi olumsuz etkilemektedir. Sekil 7°’de de
goriildiigli gibi turizm endiistrisi bir biitiindiir. Bu biitiinliik i¢inde, endiistriyi
olusturan unsurlar karsilikli olarak birbirlerini etkilemektedir. Birinin basaris1 veya

basarisizlig1 tiim endiistriyi etkilemektedir.

Turizm Sektorii Sistemi

Teknolojik Cevre

Ekonomik Cevre Fiziksel Cevre

Finans

Rakipler: Personel
cevredeki
oteller,
seyahat
acentalari
vb.

8P: tirtin, dagitim kanallar, fiyat,
promosyon, paketleme, programlama,
insanlar, ortaklhik

imaj

Hizmetlerin
tiretildigi
birimler

Pazar Aragtirmasi

Sosyo-kiiltiirel Cevre Politik/yasal Cevre

Makro Cevre (kontrol edilemeyen Mikr.o ‘fewe{ _'51':"““]”_1
faktorler de dahil) kontroliindeki etmenler

Sekil 7. Turizm Endiistrisi Sistemi

Kaynak: Tavmergen 2002:91
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1.2. Turizm Endiistrisinin Ozellikleri

Turizm endistrisinde triin farkli hizmet ve iriinlerden olusan bir biitiindiir.
Bundan dolayr sistem igindeki tiim birimlerin birbirleri ile iletisimleri etkin bir
bicimde olmak zorundadir. Turizm endiistrisinin 6zellikleri asagidaki gibi

siralanabilmektedir:

- Turizm endiistrisi emek-yogun bir sistemdir. Insan ile insana hizmet

edilmektedir.

- Miisteriler triinleri fiziksel olarak degerlendiremedikleri i¢in daha Once

edinilmis tecriibelerin 6grenilmesi 6nem tagimaktadir.

- Uriinler, iiretildikleri yerde satm alinmaktadir. Miisteri bir otel odasmi ancak

o otele giderek satin alabilmektedir.

- Uriinler daha sonra satilmak iizere depolanirken, hizmetler tagmamaz dzellik

gostermektedir.
- Turizm endiistrisi 7 giin 24 saat hizmet veren bir 6zellik gdstermektedir.
- Yiksek miktarlarda yatirim gerektiren bir endiistri olmaktadir.

- Turistik iirlin heterojen bir 6zellige sahip olmaktadir. Dogu Anadolu’da
meydana gelen bir terdér olay1r kayak turizmini ve o ydrede bulunan tiim turistik

isletmeleri olumsuz yonde etkileyecektir.
- Turistik {iriinii tiikketenlerin tatmin diizeyleri esit olmamaktadir.

- Turizm talebini politik ve ekonomik kosullarda meydana gelen degisiklikler

aninda etkilemektedir.

- Turizm endiistrisi modanin degisken yapisindan etkilenmektedir.
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2. KONAKLAMA ISLETMELERI

Calismanin asil konusu olan otel isletmeleri turizm endiistrisinin gl

sacayagindan biri olan konaklama isletmeleri iginde yer almaktadir.

Gegici ya da devamli olarak yerlesme yerini terk eden kisinin en 6nemli
ihtiyaclarindan biri konaklama olmaktadir. Turistik bdlgenin ziyaret edilebilmesi

orada konaklama olanaginin bulunup, bulunmamasi ile yakindan ilgili olmaktadir.

Turizm endiistrisinde birbirinden farkli yapida ve biiyiikliikte bir¢ok isletme
bulunmaktadir. Bu isletmelerin organizasyon yapilar1 birbirlerine ve diger endiistri

birimlerine gore farklilik gostermektedir (Tavmergen ve Meri¢ 2002: 6).

Konaklama isletmeleri, miisterilerin geceleme yaninda yiyecek- igecek ve

kismen eglence gereksinimlerini karsilamak i¢in kurulmaktadirlar.

Turistlerin seyahat nedenleri; seyahatten beklentileri, gelir diizeyleri, yas
gruplar1 ve zevklerinin birbirinden farkli olmasi konaklama isletmelerinin de farkl
olmasini gerektirmektedir. Tiirkiye’de konaklama isletmeleri, otel, motel, tatil koyii,
pansiyonlar, kampingler, apart oteller, oberj, hostel, spor ve avcilik tesisleri, saglik

tesisleri gibi degisik kriterlere gore smiflandirilmaktadir (Rizaoglu 2003: 71).

Konaklama isletmeleri i¢cinde en 6nemli grubu oteller olusturmaktadir (Kozak
2001: 50). Turizm endiistrisinin en 6nemli yapi taslarindan birini olusturan otel
isletmeleri, seyahat eden insanlarin barmma, yeme-igme, eglence, dinlenme vb.
gereksinimlerini karsilama 6zelligi ile toplumsal bir hizmet de sunmaktadir. Turizm
faaliyetleri igerisinde en 6nemli unsurlardan birisini otel isletmeleri olusturmaktadir.
Ciinkii oteller bulunduklar1 {iilkelerin ekonomik, kiiltiirel, sosyal vb. yapilarmin

gelismesinde gesitli imkanlar saglamaktadir (Sener 2001:75).
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3. OTEL ISLETMELERI

Oteller, insanlarin seyahatleri boyunca belli bir icret kargiliginda
konaklayabildikleri ve beslenme gereksinimlerini devamli olarak karsilayabilecekleri
yerler (Olali ve Korzay 1993: 25) seklinde tanimlanmistir. Kingir’a gore otel;
turistlerin seyahatleri siiresince gereksinim duydugu konaklama, yeme-igme, eglence
gibi ihtiyaglarin1 belli bir iicret karsihigi giderme arzusuyla, sunulan hizmetlerin
niteliginin ulusal ve uluslararas1 boyutlarda standartlastirildigi beseri iligkilerin

onemsendigi isletmeler seklinde tanimlanabilmektedir.

Hig¢ kimse ilk otelin ne zaman agildigina dair tam olarak bilgi sahibi degildir.
Yazili kaynaklardan elde edilen bilgilere gore ilk oteller, seyahat edenlere konaklama
olanagi sunan 6zel miilkiyetli evler olarak ortaya ¢ikmistir (Kingir 2002:6). Han,
taverna ve daha sonraki donemlerde otel olarak adlandirilan konaklama isletmeleri,
ticaret, seyahat ve endiistrinin biiylimesine paralel olarak gelismistir (Aktas 1989:

21).

Tarihsel kokenleri cok eskilere gitmesine ragmen, bugiinkii anlamda
kullanilan konaklama tesislerinin ge¢misi yaklasik 200 yi1l 6ncesine dayanmaktadir
(Oral 2002:9). Orta ¢ag doneminde Ingiliz hanlari, Avrupa otelciliginin Onciisii
olarak gelisme gostermistir. Ingiltere’de “Otel’ terimi 1760 yilindan sonra
kullanilmaya baslanmistir. 1887°de Londra’nin Trafalgar Meydani’nda Hotel
Victoria, 1889°da Savory ve 1896°da ‘Hotel Cecil’ hizmete agilmistir. 19. ve 20.
yiizyillar arasinda liikks oteller insa edilirken, ticari amacgla seyahat edenlerin
gereksinimlerini karsilamak iizere tren istasyonlar1 yakinlarinda yeni oteller
kurulmaya baslanmistir. Giiniimiizde Onemli bir sektdr olan bu tiir isletmeler,
ozellikle, =zincir otel isletmeleri seklinde diinyanin hemen her yerinde
karsilasilabilecek kadar yaygin bir boyut kazanmistir. Tiirkiye’de konaklama

hizmetleri Avrupa’dan yilizyillar 6nce ele alinmistir.

Avrupa’da Ingiliz hanlar1 heniiz ilkel bir bigimde konaklama hizmeti
verirken, Anadolu’da Tirkler yolcularin her tiirlii gereksinimlerini karsilayacak

kervansaraylar kurmaya baglamiglardir. Tiirkiye’de modern anlamda ilk otel 1892
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yilinda Istanbul Beyoglu’nda hizmete giren Pera Palas Otelidir. Pera Palas Oteli ve
1914 yilinda agilan Tokatliyan Oteli, o donemde Avrupa ve Ortadogu’nun en liikks
otellerinden biri olarak kabul edilmistir (Mavis 1992: 43).

3.1. Otel isletmelerinin Ozellikleri

Konaklama, yeme-igme ve diger gereksinimleri karsilayan otel isletmeleri,
ticari ve endiistriyel isletme karakteri tagimakta ve bazi 6zellikleri nedeniyle diger

isletmelerden ayrilmaktadir. Bu 6zelliklerin baslicalar1 sunlardir (Aktas 1989:17):
- Otel igletmeleri zamana duyarhdir.

Otel odas1 satilmadig1 takdirde o giinkii satis1 bagka bir giine aktarmak
miimkiin olmamaktadir. Diger bir deyisle sunulan iirlinler ve hizmetler zaman kars1

duyarhdir ve stoklanmasi da miimkiin olmamaktadir (Aksu 2000: 44).
- Otel isletmeciligi emek-yogun isletmelerdir.

Otel isletmelerinde otomasyonun kullanildigi alanlar smirli olmaktadir.
Restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, odalarin temizlenmesi, yataklarin
diizenlenmesi, konuklarin karsilanmas1 gibi hizmetler bizzat iggorenler tarafindan ve
psikolojik tatminler de dikkate alinarak gerceklestirilmektedir. Bu nedenle otel
isletmeleri emek yogun isletmeler olmaktadir (Sener 2001:14).

- Otel isletmeleri yilin 365 giinii, haftanin 7 giinili, giiniin 24 saati hizmet

veren isletmelerdir.
- Dinamik bir yapiya sahiptir.

Otelcilik devamli olarak degisiklik gosteren bir endiistridir. Isletmeler gelen
konuklara teknik donanimda ve hizmet sunmada  asgari konforu saglamak
durumundadirlar. Konuk kaldig1 otelden yeni hizmetler beklemektedir. Otelcilik
hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiye ve isletmenin biraktigi siibjektif

izlenimlere bagl olmaktadir (Azaltin 2007:106).

- Risk faktorii yiiksek bir sektordiir.
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Ulke genelinde meydana gelen salgm hastaliklar, terér olaylari, ekonomik
sorunlar, tiirlii istikrarsizliklar sebebiyle turizm talebindeki diisiisler otellerin doluluk

oranlar1 etkileyebilmektedir.

-Otel isletmelerinde sunulan hizmetler boliimler ve personel arasinda dogru,

hizl ve siirekli iletisimi gerektirmektedir.

-Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir.
Otel isletmelerinin kurulmasi1 ve isletilebilir hale getirilebilmesi i¢in biiyilik
miktarlarda sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin 6nemli bir boliimii de isletme
faaliyete gecmeden Once sabit degerlere baglanmasmi gerektirmektedir (Olali ve

Korzay 1993:75).

-Hizmet sektoriinde diger sektorlere gore miisterinin memnun edilmesi
onemli bir konudur. Ornegin; bir giinliik begenilmeyen konaklama hizmetinin otele
geri verilip yenilenmesinin yada onarilmasmin istenmesi s6z konusu degildir.
Dolayisiyla otel igletmelerinin hizmet {iretimini miimkiin oldugunca sifir yanhs ile

gerceklestirmesi gerekmektedir (Bahar ve Kozak 2005: 140).
3.2. Otel isletmelerinin Siiflandiriimasi

Otel isletmelerinin smiflandirilmas1 konusunda farkli goriisler ve farkli
yaklasimlar s6z konusu olmaktadir. Tiirkiye’de oteller Turistik Belgeli Oteller ve
Turistik Belgesiz Oteller olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Turistik Belgesiz Oteller
yerel yoneticiler tarafindan kontrol edilirken,  Turistik Belgeliler ise Turizm
Bakanlig1 tarafindan kontrol edilmektedir. Ulkemizde turizm isletme belgeli otellerin
smiflandirilmasma iligkin ilk diizenlemeler 1950°’li yillarn baslarna kadar
gitmektedir. Ancak, otel isletmelerinin ilk kapsamli smiflandirilmasi, 2634 sayili
Turizmi Tesvik Kanunu’nu dayanak alarak 1983 yilinda yiiriirliige sokulan Turizm
Yatirm ve Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi’dir. Bu Yonetmelik’te otel isletmeleri
1, 2, 3, 4 ve 5 yildizli olmak iizere siniflandirilir ve her bir yildiz1 alacak tesislerin
tagimasi gereken nitelikler ayr1 ayr1 agiklanmigtir. S6z konusu yonetmeligin pek ¢ok

maddesi 1983 yilindan giinlimiize degisen kosullara ve gereksinimlere gore birkag
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kez degisiklige ugramistir. En son degisiklik ise 2006 yilinda yapilmistir (Kozak
2008:4).

Ulkeler kendi otel isletmelerinin 6zelliklerini degerlendirerek farkli
smiflandirmalara gitmektedirler. Insanlarm degisen ahskanliklari, zevkleri, moda,
teknolojide meydana gelen ¢ok hizli gelismeler dogrultusunda da farkh

smiflandirmalar yapilmaktadir.

Sener tarafindan Tiirkiye sartlar1 ve ¢alisma kosullar1 dikkate alinarak otel

isletmelerini su sekilde siniflandirilmistir (Sener 2002: 75):
3.3. Biiyiikliiklerine Gore Oteller

Olal1 ve Korzay’a gore bir otel isletmesinin biiylikliigiinii belirlemeye yarayan

Kriterler sunlardir:
- Otel isletmesine yatirilan sermayenin biiyiikigii,
- Oda sayisi,

- Isletmede istihdam edilen is¢i sayis1 veya belirli bir siire i¢inde otel

personeline 6denen ticretlerin toplam miktari,

- Otel biinyesinde bulunan seyahat acentelerine ve kuafor salonu veya satis

magazasi vb. olarak kiraya verilen kisimlarin hacmi,

- Sosyal ve Kkiiltiirel caligmalara ayrilan kisimlarla, konferans, ziyafet

salonlarinin tiim alanlar1 (Olali ve Korzay 1993:56).

Yukarida sayilan kriterler yaninda tilkede konu ile ilgili olarak ¢ikan mevzuat
hiikiimleri de dikkate alinmaktadir. Bu hususlar ¢ercevesinde biiyiikliiklerine gore

otelleri agagidaki gibi smiflandirmak miimkiin olmaktadir.
Kiigiik Oteller

10-20 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 1-5 kisi tarafindan

goriilen isletmelerdir.
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Orta Biiyiikliikte Oteller

40-80 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 25-50 is goren tarafindan

goriilen isletmelerdir.
Biiyiik Oteller

En az 200 odali, yerlesim durumu, donatimi, dekorasyonu ve hizmet standardi

olarak tistiin 6zelliklere sahip bulunan isletmelerdir (Resmi Gazete 2000:15).
3.4. Faaliyet Siirelerine Gore Oteller

Faaliyet siirelerine gore oteller, devamli oteller ve mevsimlik oteller olarak

ikiye ayrilabilmektedir.
Devamh Oteller

Faaliyetlerini yi1l boyunca siirdiiren otellerdir. Sehir otelleri ile hava
sartlarmin ve is kosullarinin biitiin y1l boyunca faaliyet siirdiirmesine imkan bulan
diger oteller de bu gruba dahil edilebilmektedir. Devamli oteller genellikle her

iilkede ayn1 6zelligi gostermektedirler.
Mevsimlik Oteller

Yilin belli mevsimlerinde faaliyet siirdiiren, diger zamanlarda kapali1 bulunan
isletmelerdir. Mevsimlik oteller gidilmesi zorunlu olmayip, zevk, eglence ve
dinlence i¢in gidilen yerler olmaktadir. Bu tip oteller kurulus yerlerine gore iilkeden

iilkeye farklilik gostermektedirler.
3.5. Sahiplik ilkesi A¢isindan Otellerin Smiflandiriimasi
Bu tiirdeki otel igletmeleri li¢ grupta toplanabilmektedir.
Ozel Miilkiyete Ait Oteller

Varliklarmin tamami 6zel kisilere ait olan otellerdir.
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Karma Miilkiyetli Oteller

Sermayesinin bir kismmin 6zel sektorce, bir kisminin da kamu kurumlarinca

karsilanan otel isletmeleri olmaktadir.
Kamu Kuruluslarina Ait Oteller

Varliklarmin tamami kamu kuruluslarina ait olan otel igletmeleridir. Kamu
kuruluglar1 kurulus kanunlarinin izin verdigi Olgiide otel isletmeleri kurup,

isletebilmektedirler.
3.6. Karsiladiklar1 Konaklama ihtiyacinin Tiirii Bakimindan Siiflandirma

Otel isletmelerine bu agidan bakildiginda dort gruba aywrmak miimkiin

olmaktadir.
Sehir Otelleri

Bu oteller sehir merkezlerinde bulunan, bdlgeye gelen yerli ve yabanci

konuklarin kisa stireli konakladiklar: igletmelerdir.
Kiy1 Otelleri

Dinlenmek, eglenmek, denize girmek, kumdan ve glinesten faydalanmak ve
doga ile i¢ ice olmak amaciyla uzun siireli tatil gecirmek isteyenlerin konakladiklari

isletmelerdir.
Kaphca Otelleri

Kaplica ve sifali sulardan faydalanmak ve tedavi olmak amaciyla gelen

konuklarin kaldiklar1 otel isletmeleri olmaktadir.
Dag Otelleri

Kayak ve dagcilik sporlar1 yapmak, dinlenmek ve doga ile bas basa kalarak

tatil gecirmek isteyenlerin konakladiklar isletmelerdir.
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3.7. Ulagtirma Araclan ile Olan Baglantilarina Gére Simiflandirma

Bu tip otel isletmeleri havaalanlarina, istasyonlara, limanlara ve karayollar1

kavsak noktalarina uzakliklarina gore siiflandirilmaktadir.
Havaalani Otelleri
Biiyiik uluslararasi havaalanlar1 yakininda kurulan otel isletmeleri olmaktadir.
Istasyon Otelleri

Genellikle biiyiik sehirlerin otobiis terminallerinin ve istasyonlarmin

civarinda kurulan ve pek yaygin olmayan otel isletmeleridir.
Liman Otelleri
Biiyiik liman sehirlerinde kurulan ve pek yaygin olmayan otel isletmeleridir.
Karayollann Kavsak Noktalarindaki Oteller
Yogun karayollarinin kavsak noktalarinda kurulan otel isletmeleridir.
3.8. Isletme Belgeli Otel Isletmeleri

2000 yilnda yeniden diizenlenen Turizm Bakanligi, Isletmeler Genel
Miidiirligii “Turizm Yatwrmm ve Isletmeleri Nitelikleri Y&netmeligi”nin 19.

maddesinde oteller asagidaki gibi smiflandirilmistir.
- Bir yildizli oteller
- Iki y1ldizl1 oteller
- Ug yildizl1 oteller
- Dort yildizl oteller

- Bes yildizli oteller (Resmi Gazete 2000:19)
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3.9. Isletme Belgesiz Oteller

Turizm isletme belgesine sahip olmayan biitlin otel isletmeleri bu
smiflandirma grubuna girmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin
tespit ettigi normlara gore siniflandirilmaktadirlar. Denetimleri yerel yonetimler
tarafindan yapilmaktadir. Fiyatlarin1 da belediyeler belirlemektedir. Bu oteller de
asagida belirtildigi gibi simiflandirilmaktadir.

- Birinci smif oteller
- Tkinci sinif oteller

- Ugiincii smif oteller (Sener 2001:21-22-23).

4. OTEL iISLETMELERINDE KURUMSAL ITIBAR BiLESENLERI]

Ne tiir bir siniflandirmaya dahil olursa olsun tiim otel igletmeleri i¢in itibar
hayati bir 6neme sahip olmaktadir. Kiiresellesmenin sonucu olarak rekabetin arttigi,
iirlinlerin yasam siirelerinin kisaldigi ve {iriinler arasindaki farkliliklarin azaldigi bir
ortamda miisteriler tercih yapmak, otel isletmeleri ise basarili olmak i¢in {iriin ya da
hizmetlerde fark yaratacak ve kendilerine deger katacak bazi standartlar
aramaktadirlar. Giinlimiizde eger faaliyet gosterilen pazarda miisteriler i¢in bir deger

yaratilmazsa, yapilan ¢aligmalarin basarili olmasi miimkiin olmamaktadir.

Biiyiik rekabetlerin ve degisimlerin yasandigi giliniimiizde kurum itibari,
hedef Kitlelere deger sunarak, rekabet iistii olmak icin etkili bir yol olmaktadir.
Bunun i¢in 6ncelikle bir kurum kimligi olusturulmasi, olusan kurum kimligini hedef
kitlelere ileterek gii¢lii bir kurum imaji ve bu yolla olumlu bir kurum itibari

yaratilmas1 gerekmektedir.

Turizm endiistrisinde talebin elastik ve rekabetin yogun olmasindan dolay1
otel isletmeleri pazardaki rakipleriyle basa ¢ikabilmek i¢in yalnizca triin ve

hizmetlerini gelistirmenin yeterli olmadigini, hedef kitlenin goziinde saglam bir yer
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edinebilmek amaciyla iyi bir kurumsal itibar olusturmak gerekliligini kabul
etmektedirler (Tekin 2003:7).

Turizm, hizmet endiistrisinde yer almaktadir. Hizmet asamalarinin iiretim
sektoriinden daha farkli oldugu vurgulanabilmektedir. Bu asamalar endiistride
faaliyet gosteren otel isletmelerinin eylemlerini, is tasarimlarini, is gorme
yontemlerini ve is takvimlerini tiiketiciye yansitma noktasinda etkileyecek
niteliktedir. Ornegin; Calisanlarin tiiketiciler icin harcayacaklar1 caba ve dikkat
tilketicide hayal kirikligma ya da tam tersine tatmine neden olabilmektedir. Bir
yemegin tiiketiciye zamaninda ulastirilmasi tiiketiciyi mutlu edecektir. Az yagh
yiyecekleri iriinleri arasina katabilen restoran isletmeleri de, talep edilen hizmete
karsilik  verebilme noktasinda Onemli bir rekabet avantajimi  kendisine

saglayabilecektir (Kamdanpully-Mok-Sparks 2002:44).

Giliniimiiziin rekabet kosullarinda {irettigini satabilmek; karsi taraftan
begenilmeyi, giivenilmeyi ve tercih edilmeyi gerektirmektedir. Toplum tarafindan
“begenilen ve giivenilen” bir orgiit olmak ise kolay degildir. Kurumun iiriin
kalitesinden, ¢alisanlarina ve topluma kars1 sorumluluklarina kadar uzayan genis bir
alana sahiptir. Bu sorumluluklarinin bilincinde davranan kurumlarin belli bir itibar
kazandiklar1 ve bu itibar1 siirdlirebildikleri siirece basarili olduklar1 goriilmektedir.
Otel isletmelerinde kurumsal itibar bilesenleri, isletmelerin yapisal 6zelliklerine gore
farklilik  gostermektedir. Bilesenler secilirken bu durum g6z Oniinde

bulundurulmaktadir.

Otel isletmelerinin rekabet edebilirliginde olduk¢a 6nemli bir rolii olan itibar,
kurumun tiim fonksiyonlarim1 kapsayan sistemli ve uzun donemli g¢aligmalar

sonucunda olusturulabilmektedir.

Turizm igletmelerinin itibar kazanmasi, pazarlama, insan kaynaklari, iletigim
gibi boliimlerinin ¢aligmalarmin tliimiiniin biitiinsel basarisina baghdir (Giimiis ve
Oksiiz 2009: 99). Cesitli sektdrlerdeki tiim kurumlar icin gecerli olan bu durum
hizmet sektoriinde faaliyet goOsteren otel isletmeleri icin ¢ok daha fazla Onem

tasimaktadir. Ciinkii turizmde iiriin biitlinlesik bir iirtindiir.
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Birinci boliimde bahsedildigi gibi isletmelerde itibar Olgiiliirken itibar
bilesenleri kullanilmaktadir. Literatiir incelendiginde diinyanin c¢esitli tilkelerinde
yapilan itibar incelemelerinde farkl: itibar bilesenleri kullanildigi goriilmektedir. Bu

caligmada yer alan otel isletmeleri i¢in itibar bilesenleri asagida yer aldig: gibidir.
4.1. Hizmet Kalitesi

Turizm hizmetinin kendine 6zgi 6zellikleri ve diger hizmetlerden farkliliklar1
itibar yonetimi siirecinde iizerinde onemle durulmasi gereken bir konudur. Hizmet
kalitesi, en Onemli kurumsal itibar bilesenlerinden biridir (Giimiis ve Oksiiz

2009:105).

Turizm hizmetinde beklenen kalitenin saglanmasi sayesinde isletmeler, hem
rekabet giici hem de pazarlama faaliyetleri acisindan avantaj saglamaktadirlar

(Tavmergen 2002: 16).

Kaldig otel isletmesinde 6dedigi licrete karsilik bekledigi degerde ve 6zellige
sahip hizmet gormeyi bekleyen miisteri, aradigi kalitede hizmeti bulamayinca,
isletmede sunulan hizmet hakkinda olumsuz diisiinerek bu fikirlerini ¢ok sayida
yakinina aktarabilmektedir. Bu baglamda hizmet kalitesi konusu otel isletmeleri
acisindan ¢ok onemli olmaktadir. Kalite itibara giden yolda ¢ok 6dnemli bir donemeg

olmaktadir.

Carmeli ve Tishler’e gore tiiketiciler Triinlerinin kaliteli olduguna
inandiklarinda kurumlar iyi bir itibara sahip olmaktadir. Bunun sonucu olarak da
yiikksek kaliteli triinleri olan kurumlar c¢ogunlukla yiiksek itibarli kurumlar

olmaktadir (Carmeli ve Tishler 2005:18).

Otel isletmelerinde iyi bir itibar kazanilmasi kaliteli hizmet {iretimine bagli
olmaktadir. Hizmeti satin alan miisteriler kaliteden memnun olduklarinda bunu
cevrelerinde bulunan insanlarla paylasmaktadirlar. Isletmenin hizmet kalitesi ile ilgili

degerlendirmeler giiclii bir itibar olugsmasin1 ve itibarin korunmasini saglamaktadir.
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4.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti de itibar bilesenlerinden bir tanesi olmaktadir. Otel

isletmeleri miisteri memnuniyetini saglayabilmek i¢in;
Iyi hizmetler sunmak ,
Iyi iiriinler olusturmak mecburiyetinde olmaktadir.

Calisan memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti birbirine siki sikiya bagh iki
kavramdrr. Isletmelerde calisan memnuniyeti saglanmadan miisteri memnuniyeti
saglanamaz. Diger bir deyisle calisan memnun degilse miisteri de memnun
olamamaktadir. Kurumsal itibar, kurumun paydaslarinin algilamalarma ve
degerlendirmelerine dayanmaktadir. Calisanlar ve miisteriler kurumun en 6nemli
paydaglarmdandir ve memnuniyetleri kurumsal agidan kilit bir 6neme sahiptir

(Giimiis ve Oksiiz 2009:110).

Turistik {iriin sunan kurumlardan otel isletmelerinin c¢esitli birimlerinde
calisanlarin 1iyi oOrgiitlenmis olmasi, verilen hizmetin kalitesini arttiracak bu da
hizmeti alan miisterilerin tatmin olma diizeyini arttiracaktir. Miisterinin artmis ya da
yiiksek diizeyde olan tatmini kurum hakkindaki diisiincelerine olumlu yansiyacaktir.
Boylelikle, kurumsal itibarmi yiikselten bir otel isletmesi hem dis miisterilerine hem

de i¢ miisterilerine yani ¢alisanlarina yeterli tatmini saglayacaktir (Rizaoglu 2003:

174).
4.3. Liderlik

Liderlik, i¢ ve dis ¢evrede ortaya ¢ikan degisikliklere uyum saglamak igin
esneklik, yenilik¢ilik ve sorun ¢ozme yetenegidir ve Tstiin iletisim becerisini

gerektirmektedir (Barutgugil 2006: 266).

Turizm endiistrisi emek-yogun bir endiistri oldugu ve hizmet {iiretildigi i¢cin
liderlik yapis1 da diger isletmelere gore farkliliklar gostermektedir. Turizmin ¢ok

yonlii ve karmasik bir olay olmasindan dolayr yoneticilerin diger isletme
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yoneticilerine gore farkli ve istiin 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir (Sener

2001: 87).

Turizm endiistrisinde liderlerin ana gdrevleri kurumsal itibarin hammaddesi
olan kurum kiiltiir ve degerlerine sahip ¢ikarken, kurumsal itibar1 olugturan dgelerle
ilgili alt politikalar1 gelistirmek olmaktadir (Kadibesegil 2006: 156). Ozellikle otel
isletmelerinde yoneticiler ile ¢alisanlar arasindaki etkili iletisim bu endiistrideki en
kritik dzelliklerden biridir. Giiniimiizde iletisim liderlerin isi olmaktadir. Isgdrenlerin
becerilerini belirleme ve derecelendirme de liderin isi olmaktadir. Bu sayede hizmet

kalitesinde standartlasma saglanabilmektedir (Giizel 2009 :123).

Ozellikle c¢okuluslu zincir otel isletmelerinde liderin i¢inde bulundugu
iilkenin milli kiiltlir 6zelliklerini algilamas1 iggorenlerini anlamasini kolaylastiracak

bir unsur olmaktadir.
4.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumlar da tipki insanlar gibi sosyal ¢evre i¢inde varliklarini
sirdiirmektedirler. Dolayisiyla sadece {iiretimini yaptiklar1 ticari iirlinle degil,
toplumsal beklentileri karsilayacak sosyal varliklariyla da sorumlu olmaktadirlar.
Bugiline kadar isletmelerin sosyal sorumluluklarmin igerigini ortaya koymak
amaciyla cesitli smiflandirmalar yapilmistir. Tiim bu modellerin ortak yoni
isletmelerin sosyal sorumluluk amacinin ekonomik olmayan sorunlar1 da kapsadigi

goriisiine dayanmalaridir (Yonet 2007: 224).

Kurumsal sosyal sorumluluk itibarin olusmasinda c¢ok Onemli bir rol
istlenmektedir. Degisen tiiketici beklentileri sonucunda itibar, kurum veya
markalarin sahip olduklar1 en degerli varlik haline gelmeye baslamistir ve sosyal

sorumluluk kavraminin olumlu itibar {izerindeki belirleyiciligi artmaktadir.

Sosyal sorumlulugun o6nemini Echo Research Ltd'nin CEO'su Sandra
Macleod, "kurumsal sosyal sorumluluk sadece sosyal faaliyetleri icermez, kurumsal
yonetisimden, kurumsal kiiltiire kadar her seyi kapsar. Siirdiiriilebilirlikle ilgilidir ve

sadece sivil toplum kuruluslar1 degil, calisanlardan miisterilere kadar tiim paydaslar
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icin farklilagtiric/motive edici bir rol oynayarak, kurumsal itibarin ¢ok biiyiikk ve

onemli bir kismini olusturur" sozleriyle dile getirmektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk paydaslara ulasma ve onlarin zihinlerinde farkl
ve giiclii bir konum elde etmek agisindan kilit bir rol iistlenmektedir. Bu durum,
giiclii bir itibara sahip olmak ve var olan itibarini siirdiirmek isteyen kurumlarin
kurumsal sosyal sorumluk ve iletisimi odakli calismalar yapmasi1 gerekliligini

dogurmaktadir (Giimiis ve Oksiiz 2009:121).

Turizm endistrisi salt kamuoyu baskis1 yiiziinden degil, sattig1 iiriiniin veya
hizmetin baglantili bir pargasi olarak da gevreye daha duyarli olmak zorundadir. Bu
nedenle tiiketici kesim olan turistler kadar onlara hizmet sunan turistik isletmelerin
cevre koruma ve enerji tasarrufu konularinda her gegen giin daha bilingli olmalar1
gerekmektedir. Giliniimiizde bir turizm isletmesinin varligmi gelecekte de
stirdiirebilmesi yliksek diizeyde c¢evresel diizenlemeler yapabilmesine baglidir.
Hammadde olmaksizin nasil iiretim yapilamazsa, dogal ve kiiltiirel giizelliklerini

kaybetmis bir iilkede de turizm yapilamaz (Erdogan 2003: 178-179).

Otel isletmelerinde iginde bulunduklar1 dogal cevre icin siirdiiriilebilirlik
ilkesi dogrultusunda koruma projeleri sosyal sorumluluk i¢in yapilabilecek en dogru

calismalar olarak goriilebilmektedir.
4.5. Kurumsal Yonetisim

Kurumsal yOnetisim, isletmenin stratejik yonetimi ve yoOnlendirilmesi ile
gorevli ve sorumlu iist yOnetimin, bu gorevlerini ve sorumluluklarin1 yerine
getirirken, isletme lizerinde kendilerini belirli nedenlerle “hak sahibi” goren pay
sahipleri, ¢alisanlari, tedarikei, miisteri ve diger toplumsal kurumlarla olan iliskilerini
kapsamaktadrr (Ulgen ve Mirze 2004: 423). Daha farkli bir deyisle kurumsal
yOnetisim, isletmenin {ist yonetiminin ydnetilmesidir. Ust yonetim tarafindan isletme
misyonunun igletmenin hak sahiplerinin ¢ikarlar1 ve amaglar1 dahilinde yapilip
yapilmadigmin, hazirlanan stratejilerin bu misyon ile Ortiisiip, Ortligmediginin

uygulamalarin dogru yonde yapilip, yapilmadiginin izlenmesi ve kontrol edilmesi
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kurumsal yoOnetisim konusunun kapsama alant i¢inde yer almaktadir (Gartner

1996:186).

Kurumsal yonetisim; katilmali ve demokratik bir yonetim anlayisidir. Temel

ilkeleri: Esitlik, seffaflik, sorumluluk ve hesap verebilirliktir (Ozdemir 2007:99).

Kurumsal yonetisim anlayisini  benimseyen turizm isletmeleri tiim
calismalarinda kendi ¢ikarlarinin yaninda paydaslarinin ¢ikarlarini da goz oniinde
bulundurmaktadir. Bunun sonucunda da kurumsal verimliliklerini

arttirabilmektedirler (Giimiis ve Oksiiz 2009: 119).

Otel isletmelerinin uluslararasi rekabet kosullarinda hayatta kalmalar1 gittikce
zorlagmaktadir. Hayatta kalabilmenin 6nemli etkenlerinden bir tanesi otel
isletmelerinin paydaslarinin istek ve beklentilerini gergeklestirebilmeleri ve ¢evreleri

ile siirekli etkilesim halinde olmalaridir.
4.6. insan Kaynaklar

“Turizm, uluslararas1 6lgekte genis istihdam olanaklar1 yaratan bir endiistridir
ve diinyada yaklasik 300 milyon insani istihdam etmektedir. Baska bir ifadeyle;
diinyadaki her 16 ¢alisandan biri turizm endiistrisindedir” (Kiiltir ve Turizm

Bakanligi, 2006a:1).

Turizm, gerek emek yogun bir sektdor olmasindan, gerekse geri kalmis
bolgelerin kalkinmasi igin 6nemli bir sektor 0lmasindan dolayi, 6zellikle gelismekte
olan bir¢ok iilkede c¢esitli ekonomik aragla desteklenmektedir. Boylelikle turizm
sektorli, gelir artirict olmasmin yani sira, igsizligin azaltilmasinda da onemli bir

sektor olma konumunu korumaktadir.

Otel isletmeleri i¢in insan kaynaklar1 hayati 6nem tasimaktadir. Giinlimiizde
uygulanan modern yonetim bigimleri i¢in de insan kaynaklarmin 6nemi her gegen
giin artmaktadir. Otel isletmelerinde iggiicii devri yliksektir bu ylizden iyi elemanlar1
bulmak, egitmek, isletmede kalmalarin1 saglamak ve onlardan verimli bir sekilde

yararlanmak kolay olmamaktadir (Tiitlincii 2003:75).
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Insan unsuru organizasyonlarin basarisinda olduk¢a dnemli rol oynamakla
birlikte, 6zellikle otel isletmeleri gibi hizmet sektdriinde ¢ok daha 6nemlidir. Ciinkii,
otel isletmelerinde isgorenlerin ¢ogu misterilerle direk iliski igerisindedir.
Miisterilerin memnuniyetini; otelin konaklama ve yiyecek igecek standartlar1 kadar,
personelin kibarligi, yardimseverligi ve kisisel Ozellikleri de etkilemektedir (Si

1999:6).

Otel isletmelerinde insan kaynaklar1 yonetimi isletme stratejileri ¢ergevesinde
isgiictiniin bilgilendirilmesi, egitilmesi, ortak hedeflere yonlendirilmesinden sorumlu
olmaktadir. Isletmeler finansal sermaye ile degil insan sermayesi ile daha biiyiik

rekabet giicii elde etmektedirler.

Otel isletmelerinin kaliteli hizmet sunabilmesi ancak, istihdam edilen insan
kaynaklarmin becerisi ile dogru orantilidir. Ciinkii, bu tip isletmelerde insan ile

insana hizmet sunulmaktadir (Ozdemir ve Akpmar 2002:104).

Kurumsal itibara sahip kurumlar is arayanlar tarafindan daha c¢ekici olarak

algilanmaktadir (Sekiguchi 2004: 133). lyi itibar iyi egitimli calisanlar1 gekmektedir.

Otel isletmelerinde calisanlara daha iyi ¢alisma olanaklarinin saglanmasi
firmanm itibarini yiikseltecek, itibarli firmada ¢alismak isteyenlerin sayisinda artis

meydana gelebilecektir.
4.7. Kurumsal Iletisim

Kurumsal iletisim, kurumun i¢ ve dis sosyal paydaslariyla ilgili tiim iletisim

politika ve uygulamalarmi kapsayan bir yonetim islevidir (Giirgen 2007:106).
Kurumsal iletigimle ilgili stratejik yonetim alanlar1 (Goodman 2006:23):
- Halkla iligkiler,
- Kurum ig¢i iletisim,

- Kriz iletisimi,
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- Kurumsal vatandaslik,

- Itibar yonetimi,

- Topluluklarla iletigim,

- Medya iletigimi,

- Yatirimce iletigimi,

- Resmi kurumlarla iletigim,
- Pazarlama iletigimi,

- Yonetsel iletigim,

- Kurumsal marka, imaj,

- Kurumsal reklam.

Etkili orgiit i¢i iletisim, sirketin is basarisi tizerinde 6nemli bir etkiye sahip
olmaktadir. 2003’te, Watson Wyatt Halkla Iliskiler Danismanlik tarafindan yiiriitiilen
arastirma; Iletisimin etkinligindeki yiikselisin o sirketin pazar degerinde bir artis
saglamasina, Is degistirme oraninin sektér ortalamasinin olduk¢a altinda
ger¢eklesmesine, hem calisan hem de sirket performansini artirdigini saptamistir

(Usta 2006: 68).

Bir kurumda itibarin yiiksek olmasi, o kurumun i¢ ve dis cevreyle iletisim
saglamasini kolaylastirir. Icerde ¢alisanlarm orgiitsel baglihigi artacagindan diger
calisanlar ve yoneticileriyle daha agik ve istekli iletisim kurabilirler. Ote yandan dis
cevre kurumsal itibar1 yliksek oOrgiitlerle iletisim kurmak konusunda daha istekli

davranir hatta yarisir durumuna girer (Sabuncuoglu ve Giimiis 2008: 172).

Miisterilerin konaklama siiresince bekledikleri hizmetleri yerine getirmede
merkezi rol oynayan temel boliimleri igeren konaklama boliimii, kat hizmetleri ve 6n
biiro olmak tizere iki boliimden olusmaktadir. Kat hizmetleri boliimii odalar1 satisa

hazir hale getirirken; 6n biiro boliimii odalarin satisin1 gerceklestirmektedir. Kat
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hizmetleri boliimii ile 6n biiro boliimii arasinda iletisim kopuklugu yasanmasi, otel
isletmelerinde zaman ve miisteri kayiplariin yani sira imaj bozukluguna da sebep
olabilmektedir. Bu nedenle otel isletmelerinde hizmet kalitesinin gelistirilmesi, bu iki
temel bolimiin performansmin birbiriyle siirekli dogru ve hizli iletisim iginde

olmalarina bagl bulunmaktadir.

Genel olarak otel isletmeleri hizmet akisinin yogun bir sekilde gerceklestigi
isletmeler oldugu i¢in ¢alisanlarin ekip ruhuyla ¢aligmalar1 gerekir. Calisanlarin bu
sekilde caligmalarm1 saglayan en oOnemli etken kuskusuz calisanlar arasinda
iletisimin kuvvetli olmasidir. Yonetim, iletisim problemlerini kaldirmada ya da en
aza indirgemede katilim1 esas kilmak zorundadir. Toplam kalite yonetiminin 6ziinii
olusturan katilimciligm gergeklestirilmesi ile igletmenin siirekliligini saglayacak
ortak amagclar belirlenebilecek, calisanlar arasinda paylasilan ortak normlar
olusturulabilecektir. Boylelikle ¢alisanlar, katilimc1 anlayisla alinan kararlara direng
gostermeyecek ve gerceklestirmek icin daha etkin ve verimli c¢alisacaklardir

(Tavmergen 2002: 48).
4.8. Kriz Yonetimi

Krizlerin ne zaman ve nasil ortaya ¢ikacagi ¢cogu zaman belirlenememektedir.
Fakat kiiclik ya da biiyiik her sektor bir giin kriz tehdidi altinda olabilmektedir.
Krizin tanimlanmasindaki en Onemli zorluk endige, stres, felaket, panik vb.
kavramlarm da kriz yerine kullanilmasidir. Endise, stres veya panik doguran pek ¢ok
olayda krizden s6z etmek miimkiindiir. Ancak konuya isletme yonetiminin bir sorunu
olarak bakildiginda, isletme yonetimini tehdit etmeyen, isletmedeki mevcut dengeleri
bozmayan, karar mekanizmalarini islemez duruma sokmayan, gegici olarak ortaya
¢ikan g¢atisma, direnis veya degismeye kriz demek dogru degildir (Yenigeri 1992:
48).

Tagraf ve Arslan’m tanimmna gore kriz, Onceden beklenilmeyen ve
sezilmeyen Orgiit tarafindan ¢abuk ve acele cevap verilmesi gereken, orgiitiin dnleme

ve uyum mekanizmalarimi yetersiz hale getirerek, mevcut degerlerini, amaglarini ve
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varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur (Tagraf ve Arslan 2003:72) Sekil 8’de

isletmelerde rastlanan kriz tiirleri belirtilmistir.

Temel FE=— . :
% evre Kriz Tiirii Kriz Ornekleri
Faktorler ¥
Dogal Felaketler Depremin otelin sahip oI@ugu mallara zarar vermesi,
volkan patlamalariin turistleri korkutmasi
Fiziksel
Cevre
Teknolojik Hatalar Bir plaja petrol sizintisi olmasi ve buray1 ziyaret
Digsal eden turistlerin engellenmesi
Faktorler
frisan Anlasmazliklar Calisanlarin greve girmesi, ozel ilgi gruplarinin
restoranlar1 boykot etmesi
yada °
Sosyal 4 " ..
Cevre Kétii Niyetli Eylemler Teror saldirilari, bilgisayar-rezervasyon sistemlerine
hacker saldirilari
Yonetim Hatalari Bir gemiden denize petrol akmasi
icsel Yénetim Aldatici Bir restoranin bilerek miisterilere bozulmug
Faktorler Hatalari Davramslar yemek sunmasi
Suiistimal Riisvet vs.

Sekil 8. Isletmede Kriz Tiirleri

Kaynak: Giimiis ve Oksiiz 2009:78

Turizm endiistrisi dis ¢evre faktorlerinin etkisi altindadir. Denizlerin
Kirlenmesi, kiiresel 1sinma, kaynaklarm tiikenmesi, hayvan ve bitki tiirlerinin yok
olmasi, mevsimlerin degismesi 6rnek gosterilebilir. Giiniimiizde iyi bir yoneticinin
basarist rutin iglerin yOnetiminden ¢ok olaganiistii durumlarda gosterdikleri

performans ile 6l¢iilmektedir (Aktas 2009: 231).

Kriz donemlerinde krize karsi etkin Onlemler almak, mevcut tehlike ve
tehditlerden en az zararla ¢ikmak ve kriz ortamindaki gelismeleri firsata ¢evirmek

ancak etkin bir “kriz yonetimi” ile olmaktadir.

Aktan’a gore krizlerin olumsuz etkilerini azaltmak veya olumlu sonuglara yol
acabilecek sekilde yonetmek Onemli bir avantaj olarak goriilmektedir. Kriz
yonetiminde etkin ve belirleyici unsurun krizin dnceden tahmini ve dogru yonetsel

kararlarin zamaninda olmasidir (Aktan 1997: 145).
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Kurumlar i¢in itibar daha once de belirtildigi gibi ¢ok uzun siirede ve giivene
dayal iliskiler sonucu kazanilabilmektedir. itibar1 yiiksek bir otel isletmesi kriz
yOnetimini iyi bir bi¢cimde gerceklestirdigi taktirde paydaslarin isletmeye iliskin

degerlendirmeleri olumlu olacaktir. Bu da itibarin giiglenecegi anlamini tagimaktadir.

5. OTEL iISLETMELERINDE iTIBARIN FAYDALARI

Itibarin bir isletmeye faydalar1 sayillamayacak kadar ¢oktur. Ciinkii isletmenin
bugiiniinden ¢ok gelecegini ilgilendirmektedir. itibarin faydalar1 asagida ii¢ baslik

altinda incelenmistir.
5.1. Rekabet Avantaji

Kiiresellesme ile birlikte daha da siddetlenen kiiresel rekabet ortami, turizm
alaninda degisimi ve doniisiimii bir zorunluluk haline getirerek gerek uluslararasi
turizmde gerekse ulusal turizmde daha kaliteli hizmet ile siirdiiriilebilir rekabet

avantaji saglamay1 zorunlu kilmaktadir (Ceken ve Atesoglu 2008).

Turizm isletmeleri turistik iirinlerini pazarlamak icin tiim diinyada yer alan
isletmelerde rekabet etmek durumundadirlar. Ornegin zincir otel isletmeleri.
Kiiresellesmenin ortaya ¢ikardigi yeni olusumlar sonucunda 6zellikle ulasim
araclarindaki hiz, konfor, kapasite ve fiyat faktorlerindeki gelismeler, kiiresel
seyahatlerin gelismesini gerektirmistir. Bu nedenle turizm isletmeleri turistik
irlinlerinin satigin1  gerceklestirebilmek i¢in diinyada ayni iirlinii {ireten biitiin

tilkelerle rekabet etmek zorundadirlar (Y6net 2008: 246).

Otel sektoriinde rekabet avantajinin saglanmasinda teknoloji, bilgi
toplanmasi, promosyon yapilmasi, turistik {iriiniiniin organizasyonu ve dagitiminda
da kullanilmaktadir. Teknolojik yenilikler, turizm isletmeleri iizerinde de 6nemli
etkiler yapmaktadir. Turizm endiistrisindeki isletmelerin emek- yogun isletmeler
olmalar1 nedeni ile smirhh diizeyde otomasyona gidilebilmektedir. Turizm

isletmelerinin teknolojiden yararlanmasi hizmetin sunumu srasinda smirli iken,
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tiiketicilerle iliskilerini kokli bir sekilde degistirmistir (Middleton ve Clarke
2001:322).

Turizm endiistrisinde talebin elastik ve rekabetin yogun olmasidan dolay1
otel isletmeleri pazardaki rakipleriyle basa ¢ikabilmek i¢in yalnizca iiriin ve
hizmetlerini gelistirmenin yeterli olmadigini, hedef kitlenin gdziinde saglam bir yer
edinebilmek amaciyla iyi bir kurumsal itibar olusturmak gerektigini kabul etmek
zorundadirlar. Diinyada Ispanya’nin baslattigi ancak ekonomik acidan yarattig
sorunlar nedeni ile uygulamadan kaldirdig1 her sey dahil sistemi Tiirkiye’de 6zelikle
Antalya bolgesinde ¢ogu otelde uygulanmaktadir. Bu durum bir yandan fiyatlarin
diismesine yol acarken diger yandan gelen turist profilini de olumsuz yonde

etkilemektedir (Istanbul Ticaret Odas1 2007-69: 88).
5.2. Ulke Itiban

Otel isletmelerinde kurumsal itibar1 etkileyen en onemli faktorlerden biri de
iilke itibaridir. Yiiksek hizmet kalitesiyle ve itibariyla iinlii bir otel zincirinin, terdr ve
diger unsurlardan dolay1 imaj1 ve itibar1 zedelenmis bir iilkede faaliyet gostermesi
oldukga zor olacaktir. 2007 yilinda Anzac Giinii dolayisiyla Gelibolu’ya gelecek olan
Avustralyal: turistlerin % 40’1 kus gribi salgini1 nedeniyle Tiirkiye rezervasyonlarini

iptal etmislerdir (Ugurlu 2007:3).
5.3. Orgiitsel Faydalar

Gilintimiizde yerel ve ulusal pazarlarin kiiresellesme ile birlikte tek ve
uluslararas1 bir yapiya kavusmasi, kalitenin bir zorunluluk haline gelmesi,
miisterilerin iirlinlere ulagsma siirelerinin kisalmasi, teknolojideki yenilikler gibi
kosullar karsisinda isletmelerde degisen durumlara gére yeni bir yonetim bilimine
ihtiyac dogmustur. Isletmeler, bu nedenle miisteri ve siire¢ odakli olmak,
katilimciligr uygulamak, esnek ¢aligmak, siireglere odaklanmak zorundadirlar. Bu
gelismeler, isletmelerin yeni kosullara ayak uydurmak ve varliklarmi devam
ettirebilmeleri i¢in Orgiitsel degisimin gerceklestirilmesini gerektirmektedir (Tokat
1999:119). Isletmeler acisindan orgiitsel degisimi gergeklestirmek, isletmenin

geleceginde yeni bir yon tayin etmek ve orgiitsel degisimi destekleyecek bir orgiit
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kiiltiirti yaratmak i¢in igletmelerin orgiitsel degisim ile ilgili bilgilere sahip olmalar1

giiniimiizde bir biiyiik bir 6nem tagimaktadir.
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III. BOLUM

CANAKKALE BOLGESINDEKI OTEL ISLETMELERININ iTIBAR
YONETIM DUZEYLERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI

Kurumlarin itibarlar1 rekabet, kaliteli hizmet gibi ¢agdas amaglara ulasmada
onemli bir rol oynamaktadir. Otel isletmeleri kurumsal itibarlarini gelistirerek,
calisanlar1 ve miisterileri {lizerinde avantajli bir konum yaratabilirler. Canakkale
Bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmeleri Tiirkiye’nin diger turistik bolgelerinde
yogunlasan otel isletmelerine gore cagdas amaclar konusunda daha diisiik bir
tyilestirme baskis1 altinda olabilirler. Ancak gerek ¢alisanlarin gerekse miisterilerin
kurumsal itibar ile iliskili olarak Canakkale’deki otelleri tercih etmeleri hem isgéren
devir hizi hem miisteri sadakati gibi kritik konularin isletmeler lehine gelismesine
olanak verecektir. Bu nedenle, bu calismanin temel amaci Canakkale’deki otel
isletmelerinin itibar yonetim diizeylerini belirlemektir. Bu amaca bagl olarak su alt

amagclar da s6z konusudur:
- Yildiz sayisma bagli olarak otellerin itibar diizeylerini belirlemek
- Itibar farkindalig1 olusmasma katki vermek

-Canakkale’deki otel isletmelerini c¢agdas kavram ve tartigmalara

yonlendirmek

- Itibar konusundaki yetersizlikleri belirleyerek, uygulamaya doniik oneriler

gelistirmek

2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI
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Canakkale bolgesinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
calisma evreni olarak secilmistir. Canakkale i1 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden
elde edilen veriler dogrultusunda bir tanesi 5 yildizli, 4 tanesi 4 yildizli, 10 tanesi 3
yildizli olmak iizere 15 adet isletme caligma kapsamima alinmis ve tam sayim
yapilmustir. Ozellikle 3 yildizh otel isletmelerinde sadece birer otel ydneticisinin

bulunmasi elde edilebilecek veri miktarini sinirlamistir.

3. ARASTIRMANIN BIiLGi TOPLAMA YONTEMI VE ARACI

Calismada, konu ile ilgili yerli ve yabanci kaynaklar gdzden geg¢irilerek
ayrmtili bir yazin taramas1 yapilmistir. Arastirmada birincil veriler anket teknigi ile
toplanmistir. Anket sorular1 otellerin iist diizey yOnetici, birim miidiirii ve birim sefi
kademelerindeki yoneticilere yonelik olarak hazirlanmistir. Bunun nedeni, itibar
yonetimine karar verecek ve itibar yonetimini uygulamaya koyacak olanlarin sirketin
ist diizey yoneticilerinin olmasidir. Ancak, itibar yOnetiminin bagar1 ile
uygulanabilmesi i¢in isletmede calisan her bir kisinin bunu benimsemis olmasi

gerekmektedir. Bunu da saglayacak olan firmanin yonetimidir.

Anket formunda yer alan Financial Times, Fortune Magazines, Capital
Dergisi, Reputation Institute itibar bilesenleri incelenmis ve soru formunda itibar
yonetimi, kurum, sosyal sorumluluk, ¢alisanlar, kurumsal iletisim, kalite, yonetim,
kriz yonetimi, miisteri memnuniyeti ve kurumsal yonetisim itibar bilesenleri olarak
yer almigtir. Diinyada ve Tiirkiye’de itibar algisint 6lgmek i¢in hazirlanmis, kurum
itibarina etki eden degiskenlerden olusan formlardan karma bir anket formu
hazirlanmistir. Soru formu kendi ig¢inde iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
yoneticilerin ve otel isletmelerinin 6zelliklerini ortaya koyacak tiirde 13 soru yer
almaktadir. Cinsiyet, yas, egitim, turizm egitimi, isletmedeki pozisyon, sektdrde
calisma siiresi, isletmede ¢alisma siiresi, pozisyonda ¢alisma siiresi bunun yaninda
otel isletmelerinin yildiz sayisi, oda sayisi, personel durumlari ve statiilerini iceren
sorular yer almaktadir. ikinci bdliimde ise secilmis olan itibar bilesenlerine ydnelik

30 ifade yer almaktadir. Bu ifadeler Likert tipi 6lgek seklinde sunulmustur. 5°li
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Likert ol¢egini 1 kesinlikle katiliyorum 5 kesinlikle katilmiyorum seklinde olacak
bicimde yanitlamalar1 istenmistir. Yapilan on test sonucunda gelistirilen anket,
betimleyici arastirma bigimiyle degerlendirilmistir. Geri donilisiimii saglanan toplam

soru formu 74 adettir.

4. ARASTIRMANIN VERI ANALiZ TEKNIKLERI

Geri doniisiimii saglanan formlardan elde edilen veriler SPSS 16 paketinde
degerlendirilmistir. Olgegin giivenilirligini test etmek igin Alpha yOntemi
kullanilmistir. Daha sonra elde edilen veriler betimleyici istatistikler, glivenilirlik
analizi, faktor analizi, korelasyon analizi, Kolmogorov-Smirnov Testi, Mann-
Whitney U Testi, Kruskall Wallis Testi, Coklu Uyum Analizi (HOMALS) testi

aracilifiyla analiz edilmistir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI
5.1. Arastirmanin Giivenilirligi

Soru formunda itibarla ilgili ifadelerin yer aldig1 Olgek giivenilirligi
arastirilmig Tablo 2’de de goriilecegi gibi Olgek yiliksek derecede giivenilir
bulunmustur. Ancak 6lgegin giivenilirligini bozan ve ters korelasyona sahip olan ve
Olgekten ¢ikarildiginda gilivenilirligi artran “Misteri memnuniyeti disiik islem
giderleri gerektirmektedir” sorusu ¢ikarilmis, giivenilirlik katsayist Alpha=,9679
olarak hesaplanmuistir. Olcekte yer alan tiim sorularin genel ortalamasi 4,7114,
minimum ortalama 4,4189, maksimum ortalama da 4,8514 olarak bulunmustur. Elde
edilen bu ortalama, katilimcilarin 6lgekte yer alan sorulara kesinlikle katildiklar1

seklinde yorumlanabilmektedir.

Tablo 2. Olgege Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglar1
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Ortalama Sézndart bSi?triiLil silinst;)irgLijnde
Sorular PMa | yorelasyon | Alpha | AIPh3
1 | Kurumun kamuoyu tarafindan nasil algilandigidir 4,8243 0,3831 0,6012 0,9674
2 | Dis gevrenin kurum igin diisiindiikleridir 4,7973 0,4048 0,6713 0,9671
3 | Pazarda farkliligs yaratir 4,7973 0,4676 0,6364 0,9672
4 | Kurumun en 6nemli degeridir 4,4189 1,0855 0,2014 0,9721 , 7996
5 | Marka, imaj ve kimlik unsurlarini kurum iginde barindirir 4,7297 0,5804 0,6001 0,9673
6 | Paydaslarin duydugu giiveni yansitir 4,7432 0,525 0,593 0,9673
7 | Marka, imaj ve kimlik unsurlarimin dis gevreye yansimasidir 4,7568 0,5184 0,5703 0,9674
8 | Kurumun imajini gelistirir 4,8243 0,3831 0,7129 0,967
9 | Kurumun kiiltiiriinii olumlu y$nde etkiler 4,8243 0,3831 0,6806 0,9671 9130
10 | Kuruma vizyon kazandirir 4,8108 0,3943 0,7247 0,967
11 | Kurum kiiltiiriiniin ¢aliganlar tarafindan benimsenmesini saglar 4,7162 0,5369 0,6155 0,9672
12 | Orgiitlerin toplumsal sorumluluklarim arttirir 4,6351 0,5382 0,5999 0,9673
13 | Caligma ortam ve gevresini olumlu yonde etkiler 4,6216 0,5415 0,6864 0,9669
14 | Etik unsurlara daha duyarh yaklasilmasini saglar 4,5541 0,6853 0,6042 0,9674 ,9156
15 | Cevreye duyarli ve uyumlu kurum yaratir 4,6486 0,4807 0,7105 0,9669
16 | Caligma ortami ve gevresini olumlu yonde etkiler 4,6351 0,4847 0,7157 0,9669
17 | Nitelikli ¢alisanlari kuruma geker 4,7568 0,4626 0,8096 0,9666
18 | Nitelikli ¢alisanlari kurumda tutar 45 0,763 0,5854 0,9677
19 | Calisanlarin is tatminini arttirir 4,6081 0,6153 0,6793 0,967 1973
20 | Kurumsal baglilik yaratir 4,5405 0,666 0,4331 0,9683
21 | Caliganlar igin agik ve tutarli mesajlari tanimlar 4,7027 0,4602 0,8848 0,9663
22 | Yiiksek performans ve istege bagli cabayr dzendirir 4,6892 0,5951 0,6314 0,9672
23 | Dedikodu ve yanlis anlagiimalar azaltir 4,7297 0,4768 0,8237 0,9665 8913
24 | Calisanlari destekleyerek motive eder 4,7162 0,4831 0,7796 0,9666
25 | Karlihig arttinr 4,7297 0,5311 0,6159 0,9672
26 | Bankalardan finansal destek almayi kolaylagtirir 4,6486 0,6502 0,6162 0,9673
27 | Yabanci yatiimety: ortakliga tegvik eder 4,6351 0,6319 0,6226 0,9673 889
28 | Firmanin hisse degerini arttirir 4,7297 0,5311 0,6467 0,9671
29 | Yonetici kalitesini arttirir 4,7838 0,4145 0,7903 0,9667
30 | Yénetim kalitesini arttirir 4,8108 0,3943 0,7344 0,967 ,8310
31 | Liderligi tesvik eder 4,6892 0,5716 0,7542 0,9666
32 | Krize karst hizli davranilmasini saglar 4,7703 0,4839 0,7234 0,9668
33 | Kriz anlarinda kontrolii elde tutmayi saglar 4,7568 0,4626 0,8326 0,9665
34 | Kurumun medya iligkilerini kuvvetlendirir 4,6081 0,718 0,6394 0,9673 8520
35 | Etkin halkla iliskiler alismalarini saglar 4,6622 0,6254 0,752 0,9666
36 | lyi iiriinler saglamak gerekir 4,8108 0,4277 0,731 0,9669
37 | lyi hizmetler saglamak gerekmektedir 48514 0,3582 0,6473 0,9673 ,8977
38 | Hata giderlerinin azaltilmasini gerektirmektedir 47703 0,4547 0,7295 0,9669
40 | Sermaye geker 47162 0,5107 0,7869 0,9666
41 | Etkin performans saglar 4,7973 0,4373 0,6936 0,967
42 | Kurumsal amaglarin bagariimasini saglar 4,7838 0,4145 0,7509 0,9669 8977
43 | Yasal zorunluluklar ve genel sosyal beklentilerin karsilanmasim saglar 47432 04699 0,7689 0,9667
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5.2. Itibar Yénetiminin Demografik Ozelliklere ve Otel Isletmelerinin

Ozelliklerine Gore Farkhlik Analizleri

Calismanin bu kisminda, itibar yOnetimine iligkin gorlislerin ankete
katilanlarin demografik ozelliklerine ve calistiklart otellerin Ozelliklerine gore
farklilik gosterip gdstermedigini ortaya koymak iizere asagidaki hipotezler

olusturulmus ve test edilmistir.
H1 Cinsiyete gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde fark vardir.
H2 Yas gruplar1 arasinda itibar yonetiminin degerlendirilmesinde fark vardir.

H3 Egitim durumuna gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde fark

vardrr.

H4 Turizm egitimi alma durumuna gore itibar  yOnetiminin

degerlendirilmesinde fark vardir

HS5 Isletmedeki pozisyona gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde fark

vardir

H6 Sektorde calisma siiresine gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde

fark vardir

H7 Isletmede ¢alisma durumuna gére itibar yonetiminin degerlendirilmesinde

fark vardir

HS8 lsletmede c¢alistigi gorevde bulunma siiresine gore itibar yonetiminin

degerlendirilmesinde fark vardir

H9 Otellerin yildiz durumuna gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde

fark vardir

HI10 Otelin oda sayisina gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde fark

vardir
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HI1 Otelin personel sayisma gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde

fark vardir
H12 Otelin tiirline gore itibar yonetiminin degerlendirilmesinde fark vardir

H13 Otel yoneticilerinin kendi otelleri ile ilgili itibar algilarin

degerlendirilmesinde fark vardir

Birinci hipoteze gore, ankete katilanlarin cinsiyetlerine gore itibar yonetimi
degerlendirmeleri arasinda fark olup olmadigi Mann-Whitney U testine gore
arastirilmig ve tiim itibar yonetimi faktorleri ve faktorler toplami i¢in anlamli fark
bulunmamistir (P>0,5). Hipotez reddedilmistir. Dolayisiyla ¢alisanlarin kadin ya da

erkek olmasina gore itibar yonetimine bakislar1 degismemektedir.

Ikinci hipotezde, yas gruplar1 arasinda katilimeilarin itibar yonetim anlayislari
arasinda fark olup olmadigi Mann-Whitney U Testine gére arastirilmis ve tiim itibar
yonetimi faktorleri ve faktorler toplami igin fark bulunmamistir (P>0,05). Hipotez

reddedilmistir.

Uciincii hipoteze gére, egitim alip almamaya gore katihmcilarm itibar
yonetim anlayiglar1 arasinda fark olup olmadigi Mann-Whitney U Testine gore
arastiritlmis ve tiim itibar yOnetimi faktorleri ve faktorler toplami igin fark

bulunmamistir (P>0,05). Hipotez reddedilmistir.

Dordiincii hipoteze gore, turizm egitimi alip almamaya gore katilimcilarin
itibar yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigi Mann-Whitney U Testine gore
arastirilmig ve tiim itibar yonetimi faktorleri ve faktorler toplami igin fark

bulunmamustir (P>0,05). Hipotez reddedilmistir.

Besinci hipotezde, otel isletmelerinde calisanlarin pozisyonlarina gore, itibar
yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskal Wallis Testine gore
arastirilmig ve farkliliklar bulunmustur (P<0,05). Bu farkliliklarn hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢cin Mann-Whitney U Testine bas vurulmus ve elde

edilen sonuglar Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3’te goriildiigi gibi otel calisanlarinin ¢aligtiklar1 pozisyona gore itibar

algilar1 farklilik testinde elde edilen degerler tiim bilesenler i¢in itibar yonetiminin

Onemi birim sefleri tarafindan 206,74 ortalama ile 6nemli bulunmaktadir.

Tablo 3. Pozisyona Gére itibar Algilar1 Farklilik Testi

. Kruskal Wallis .
Itibar Pozi I Std. Testi Mann-Whitney U
Faktorleri ozisyon N | Ortalama | ¢oma ——
Ki Kare P Farkli gruplar p
Sorul + ist diizey yonetici | 29 32,00 3,207
soru2 +
soru3 + birim miidiirii 26 33,23 2,861 o .
soru4 + 9,467 009 list diizey yometici_ 003
sorub + birim sefi
soruG + birim sefi 19 34,47 1,429
soru’
Sorus+ | istdizey yonetici | 29 | 1855 | 1824 fist dizey yOnetict 002
soru9 + irim madard 10,457 005 )
soru10 + birim miidiirii 26 19,27 1,458 : : birim miidiirii_ birim 015
sorull birim sefi 19 20,00 ,000 sefi ’
sorul2+ | st diizey yonetici | 29 21,93 2,344
sorul3 + e .
soruld + birim midiiri 26 23,50 2,354 13.022 001 Ust duzey yonetlcn_ 001
soruls + ' ' birim miidiirii '
sorul6 birim sefi 19 24,32 1,668
sorul7 + . P iist diizey yonetici_
soruls + iist diizey yonetici 29 17,93 2,086 birim sefi ,005
sorulg + birim miidiirii 26 18,15 2,111
soru20 8,199 ,017 .. R
birim miidiirii_ birim 020
birim sefi 19 19,47 1,307 sefi ’
soru2l + iist diizey yonetici 29 18,41 1,823
28;355 N birim miidiiri 26 18,65 1,958 | 7,860 020 ust d‘;izfi;ygg““— 004
soru24 birim sefi 19 19,74 ,933
soru25 + iist diizey yonetici 29 18,69 1,713
soru26 + birim madara | 26 | 1842 | 20230 | 4853 088
soru27 +
soru28 birim sefi 19 19,26 2,232
. P st diizey yonetici_
Soru29 + iist diizey yonetici 29 14,00 1,309 birim sefi ,002
Sg(r)l:jgl’f birim miidiirii 26 14,08 1354 | 9.888 007 birim miidiirii_ birim 008
birim sefi 19 15,00 ,000 sefi
soru32 + | st diizey yonetici | 29 | 1848 1,785 fist diizey yonetici_ 007
Soru33 + birim sefi
soru34 + birim miidiiri 26 18,46 2,353 7,043 030 birim miidiirii_ birim 023
soru3s birim sefi 19 19,74 1,147 sefi ’
soru36 + | iist diizey yonetici | 29 14,21 1,236
soru37 + - e
“oru3s birim miidiirii 26 14,42 1,137 4,698 ,095
birim sefi 19 14,79 918
sorud0+ | iist diizey yonetici | 29 | 19,03 1,523 tist diizey yonetici_ 025
sorudl + birim sefi
sorud2 + birim miidird 26 18,38 2137 | 7829 020 birim miidiiri_ birim 008
soru43 birim sefi 19 19,95 229 sefi ’
iytop L I e st diizey yonetici
Kurumtop + iist diizey yonetici 29 193,24 14,154 14,623 ,001 birim sefi ,000
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sosortop
caliasnt
kuriltop
kaliteto
yonetimt
krizytop +
mumemtop
+ kuryonto

birim miidiirii 26 196,58 17,226

birim miidiirii birim
birim sefi 19 206,74 7,571 sefi

+ o+ o+

,019

Altinct  hipotezde sektdrde ¢alisma siiresine gore itibar yOnetiminin
degerlendirilmesinde itibar yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigi Mann-
Whitney U Testine gore arastirilmis ve tiim itibar yonetimi faktorleri ve faktorler

toplamut i¢in fark bulunmamstir (P>0,05). Hipotez reddedilmistir.

Yedinci hipotezde isletmede calisma durumuna goére itibar yOnetiminin
degerlendirilmesinde itibar yonetim anlayiglar1 arasinda fark olup olmadigi Mann-
Whitney U Testine gore arastirilmis ve tiim itibar yonetimi faktorleri ve faktorler

toplami i¢in fark bulunmamistir (P>0,05). Hipotez reddedilmistir.

Sekizinci hipotezde otel isletmelerinde calisanlarin kidemlerine (galigma
yilia) gore, itibar yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigr Kruskal Wallis
Testine gore arastirilmis ve tiim itibar yonetimi faktorleri ve faktorler toplami i¢in

fark bulunmamistir (P>0,05). Hipotez reddedilmistir.

Dokuzuncu hipotezde otel isletmelerinde galisanlarmn bulundugu isletmenin
yildiz durumuna gore, itibar yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigr Kruskal
Wallis Testine gore arastirilmis ve sadece faktorler toplami igin fark bulunmustur
(P<0,05). Bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Mann-
Whitney U Testine bas vurulmus ve elde edilen sonuglar Tablo 4’te verilmistir. Diger

faktorlere gore anlamli bir farklilik bulunmamaistir (P>0,05).

Yapilan arastirmanin yan amaclarindan biri olan yildiz sayisina bagh olarak
otellerin itibar diizeylerini belirlemek bu kisimda degerlendirilmistir. Tablo 4.’ten
goriildiigii iizere 5 yildizli otel isletmesinin yoneticilerinin itibar yonetimi algilari
207,18 ortalama ile en yiiksek deger olmaktadir. 5 yildizli otel isletmesi
yoneticilerinin itibar yonetimini 3 ve 4 yildizli otel yoneticilerinden daha gerekli

gormektedirler.
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Tablo 4. Yildiz Durumuna Gére Yoneticilerin itibar Yénetimi Anlayislar1 Arasinda

Farklilik Testi
i Mann-Whitney U
YILDIZ | N Ortala SStd. kKI p
ma apma are Farkli gruplar P

3yildiz | 42 | 195,81 15,502 3 yildiz_5 yildiz ,004
4yildiz | 21 | 195,50 15,530 8,999 ,029

4 yildiz_5 yild ,010
Syildiz | 11 | 207,18 | 9,347 yidiz_ yidiz
Toplam | 74 | 197,88 14,347

Onuncu hipotezde otel isletmelerinde ¢alisanlarin bulundugu isletmenin oda
sayisina gore, itibar yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskal Wallis
Testine gore arastirilmig ve istatistiksel acidan anlamli farkliliklar bulunmustur
(P<0,05). Bu farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in Mann-

Whitney U Testine bas vurulmus ve elde edilen sonuglar Tablo 5.’te verilmistir.

Otel isletmesinde oda sayisma gore itibar yOnetimi, kurum, sosyal
sorumluluk, calisanlar, kurumsal iletisim, kalite, yonetim, kriz yonetimi, miisteri
memnuniyeti ve kurumsal yonetisim bilesenlerinin itibar yonetimi anlayislar: 210
ortalama ile itibar bilesenlerinin biitiinlinlin ifadesi oda sayis1 240’tan fazla olan

isletme yoneticileri tarafindan 6nemli bulunmaktadir.
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Kruskal Wallis Testi

Mann-Whitney U Testi

itibar Std.
P Oda Sayis1 N Ortalama
Faktorleri Sapma Ki Kare P Farkli gruplar P
sorul + 80 den az 57 32,91 2,893
soru2 + 80 den az_240 tan fazla ,014
81-120 5 31,60 3,647
soru3 + 8921
soru4 + 121-160 2 31,50 4,950 ' ,030
sorub +
81-120_240 tan fazla ,002
soru6 + | 240 tanfazla | 10 35,00 ,000 -
soru7
80 den az 57 22,89 2,433
soruig I 80 den az_240 tan fazla ,009
soru 81-120 5 21,80 2,387
soruld + 121160 2250 3536 9,118 ,028
soruls + - ! ' 81-120_240 tan fazla 002
sorul6 240 tan fazla 10 25,00 ,000 -
80 den az 57 18,07 2,060
sy ¥ 81-120 5 19,20 1,789
soru18 + ’ ' 9,984 019 80 den az_240 tan fazla 003
sorul9 + 121-160 18,00 2,828
soru20
240 tan fazla 10 20,00 ,000
80 den az 57 18,77 1,899
sorusz + 81-120 17,00 2,828
soru33 + ’ ’ 7,970 047 80 den az_240 tan fazla 035
soru34 + 121-160 18,00 2,828
soru3s
240 tan fazla 10 20,00 ,000
80 den az 57 19,00 1,753
sorua0 81-120 5 17,60 1,817
sorudl + ’ ’ 9,450 024 81-120_240 tan fazla 013
Soru42 + 121-160 19,00 1,414
soru43
240 tan fazla 10 20,00 ,000
iytop + 80 den az 57 196,58 15,071 80d 240 tan fazl 001
en az an fazla ,
kurumtop + | g1 159 5 191,40 14,605 -
sosortop +
caliasnt + 121-160 190,50 27,577
kuriltop +
kaliteto + 13,154 004
yonetimt + 81-120_240 tan fazla ,001
krizytop + | 240tanfazla | 10 210,00 000
mumemtop
+ kuryonto

On birinci hipotezde otel isletmelerinde ¢alisan personel sayisina gore itibar

yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigi Mann-Whitney U Testine gore

arastiritlmis ve anlamli farkliliklar bulunmustur. (P>0,05) Sonuglar Tablo 6.’da

verilmistir.
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Tablo 6’da goriildiigii gibi otel isletmelerinde ¢alisan personel sayisina gore
itibar yOnetimi, kurum, sosyal sorumluluk, ¢alisanlar, kurumsal iletisim, Kalite,
yonetim, kriz yonetimi, miisteri memnuniyeti ve kurumsal yonetisim bilesenlerinin
itibar yonetimi anlayiglar1 210 ortalama ile itibar bilesenlerinin biitiiniiniin ifadesi
calisan sayist 121°den fazla olan isletme yoOneticileri tarafindan Onemli

bulunmaktadir.

Tablo 6. Otelde Calisan Personel Sayisma Géore Itibar Yonetimi Anlayislar:

Arasmda Fark
Personel N |Ortalama|Std. Sapma z P

sorul + soru2 + soru3 + sorud + 60 tan az 62 32,95 2,825 2,532 011
soru5 + soru6 + soru7 121 den fazla 10 35,00 ,000 '

sorul2 + sorul3 + sorul4 + 60 tan az 62 22,90 2,393 2,684 007
soruls + sorul6 121 den fazla 10 25,00 ,000 '

sorul? + sorul8 + sorul9 + 60 tan az 62 18,23 2,044 2807 005
soru20 121 den fazla 10 20,00 ,000 ’ ’

soru21 + soru22 + soru23 + 60 tan az 62 18,73 1,812 2337 019
soru24 121 den fazla 10 20,00 ,000 ’ ’

Soru25 + soru26 + soru27 + 60 tan az 62 18,61 2,130 2,332 020
soru28 121 den fazla 10 20,00 ,000 ’

60 tan az 62 14,23 1,247
soru29 + soru30 + soru3l -2,005 ,045
121 den fazla 10 15,00 ,000

SOru32 + soru33 + sorud4 + 60 tan az 62 18,73 1,935 2132 033

soruds 121 den fazla 10 20,00 ,000 ’ ’
. 60 tan az 62 196,79 14,727
iytop + kurumtop + sosortop +

caliasnt + kuriltop + kaliteto + 3410 001

yonetimt + krizytop + 121 den fazla 10 210,00 ,000 ' '
mumemtop + kuryonto

On ikinci hipotezde otel isletmelerinde ¢alisanlarin ¢alistiklar1 otelin tiirtine
gore, itibar yonetim anlayislar1 arasinda fark olup olmadigi Mann-Whitney U Testine
gbre arastirilmis ve tiim itibar yonetimi faktorleri ve faktorler toplami icin fark
bulunmamistir (P>0,05). Hipotez reddedilmistir. Dolayisiyla ¢alisanlarin, otelin kiy1

oteli yada sehir oteli olmasina gore itibar yonetimine bakislar1 degismemektedir.

On iiclincli hipoteze gore otel isletmelerinde ¢aliganlarmm bulundugu otelin
itibarmna bakisi ile, itibar yonetim anlayiglar1 arasinda fark olup olmadigi Kruskal

Wallis Testine gore arastirilmis ve istatistiksel agidan anlamli farkliliklar
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bulunmustur (P<0,05). Bu farkliliklarm hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek
icin Mann-Whitney U Testine bas vurulmus ve elde edilen sonuglar Tablo 7.’de

verilmistir.

Otel isletmelerinde calisanlarin bulundugu otelin itibarina bakist ile, itibar
yonetim anlayislar1 arasinda fark ortalama 204,33 gibi bir degerle ¢ok yiiksek
bulunmustur. Ankete katilan yoneticiler calistiklar1 otelin itibarmi ¢ok yiiksek

gormektedirler.

Tablo 7. Yoéneticilerin Kendi Otellerinin Itibarlarmi Algilayislari ile itibar Yonetimi
Anlayislar1 Arasinda Fark

Kruskal Wallis -
itibar Otelin N | Ortala | Std. Testi Mann-Whitney U
Faktorleri itiban ma Sapma Ki
Kare P Farkl1 gruplar P
sorul + | gok yiiksek 15 | 34,47 | 1,187
soru2 + -
ksek
woruz + | Jikse 53 | 32,87 | 3,032
soru4 + orta 6,869 ,032 cok yiiksek orta 0,014
sorus + 6 | 31,33 | 3,266
soru6 +
soru’
sorul2 + | cok yiiksek 15 24,27 1,944
sorul3 + =
ksek
soruld + | ¢ 53 | 2292 | 2377 | 6103 | 047 | cokyiksck yiksck | ,044
sorul5 + | orta 6 | 2167 | 2,582
sorul6 ' '
sorul7 + | cok yiiksek 15 | 19,33 | 1,799 ok yiiksek yiiksek | ,037
sorul8 + -
yiksek 53 | 18,34 | 1,941 | 8842 | ,012
sorul9 + ¢ok yiiksek orta ,018
soru20 | orta 6 | 16,67 | 2,066
soru25+ | cok yiiksek 15 | 19,33 | 1,915 ok yitksek _orta ,011
soru26 + -
yiksek 53 | 1891 | 1,746 |11,215 | ,004
soru27 + yiiksek _ orta ,010
soru28 | orta 6 | 1583 | 2,714 -
iytop + | ¢ok yiiksek 15 | 204,33 | 14,039 ok yiiksek yitksek | ,016
kurumtop + yiiksek
SOSOI’tOp +
caliasnt + 53 | 197,66 | 14,555 ¢ok yiiksek _orta ,005
kurYltop +
kaliteto + [oria 12,208 | ,002
yonetYmt +
krYzytop + 6 | 183,67 | 10,985 yiiksek_ orta 016
mumemtop
+ uryonto
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Itibar yOnetimi {izerine Canakkale Boélgesinde faaliyet gdsteren otel
isletmelerinin yoneticilerinin goriislerinin demografik o6zelliklere gore farkli olup
olmadigina iligkin hipotezlerin analizlerine iliskin sonuglar belirlenmistir. Buna gore
besinci, dokuzuncu, onuncu, on birinci ve on iigiincii hipotezler kabul edilmis ancak

diger hipotezler reddedilmistir.

5.3. ltibar Yonetiminin Etkiledigi Degiskenlere 1Iliskin Bulgu ve

Degerlendirmeler

Tablo 8’¢ goére genel olarak itibar yonetiminin otel isletmeleri igin 4
diizeyinde 6nemli oldugu goriilmektedir. Tiim degiskenler i¢in standart sapmanin 1
veya 1’in altinda olmasi ankete katilanlarin benzer yanitlar verdigini gostermektedir

ve ortalamalar ger¢ege yakin olmaktadir.

Ankete katilan yOneticiler, itibar yonetiminin en ¢ok 4,82’lik ortalama ile
kurumun kamuoyu tarafindan nasil algilandigi olduguna inanmaktadirlar. Daha
sonra, itibar yonetimi 4,79’luk yiiksek ortalama ile dig ¢evrenin kurum ig¢in

diisiindiikleri ve pazarda farkliligin yaratilmasi oldugudur.

Itibar ydnetimin kuruma etkisini belirleyen dort degisken igerisinde en ¢ok
4,82’°lik ortalama ile kurum imajin1 arttirdiga ve yine ayni ortalama ile kurumun
kiiltliriinii olumlu yonde etkiledigine inanilmaktadir. Daha sonra itibar yonetiminin
kuruma vizyon kazandirmasi agisindan 4,81°lik ortalama ile onemli etkisi oldugu

goriilmektedir.

Sosyal sorumluluk acisindan itibar yonetimi c¢evreye duyarli ve uyumlu
kurum yaratmasi 4,64’liik ortalama ile en yiiksek diizeyde 6nemli bulunmustur.
Sosyal sorumluluk, oOrgiitlerin toplumsal sorumluluklarmi arttirmasi bakimindan

onemli bir degisken olarak goriilmektedir.

Calisanlar acisindan itibar yonetimi, diger degiskenlere gore en az onemli
bulunan degiskendir. Itibar ydnetimi ¢alisanlar agisindan en ¢ok nitelikli calisanlar

kuruma cektigi icin 4,75’lik yiiksek bir oranla etkili olmaktadir.
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Itibar yonetiminin kurumsal iletisime etkisini belirleyen dort degisken
icerisinde en ¢ok 4,72’lik ortalama ile dedikodu ve yanlis anlasilmalar1 azaltmasi
bakimmdan 6nemli bulunmustur. Bunun yaninda itibar yonetimi i¢inde kurumsal
iletisimin ¢alisanlar1 destekleyerek motive etmesi 4,71°lik yiiksek bir ortalama ile

degerlendirilmistir.

Itibar yonetiminin kaliteye etkisini belirleyen degiskenler arasmda karliligi
arttirmasi ve firmanin hisse degerini yiikseltmesi 4,72 ortalama ile yiiksek oranda

se¢ilmektedir.

Isletme yonetimi agisindan itibar yonetimi oldukca yiiksek ortalamalarla
onemli bulunan bir degiskendir. Itibar yonetimi isletme ydnetimi agisindan 4,81

diizeyinde yiiksek olarak degerlendirilmektedir.

Kriz yOnetimi agisindan itibar yOnetimi, 4,77 diizeyinde Onemli
bulunmaktadir. itibar yonetimi en ¢ok kriz anlarinda kontrolii elde tutmay1 sagladig:

icin 6nem Kazanmaktadir.

Ankete katilan otel igletmesi yOoneticileri, miisteri memnuniyeti agisindan 5’e
yakim diizeyde itibar yonetiminin etkisi oldugunu belirtmektedirler. Ozellikle itibar

yOnetiminin iyi iiriin ve hizmetler sunmay1 kolaylastirdig: diistiniilmektedir.

Otel isletmelerinin itibar yonetiminde kurumsal yonetisim degiskeni 4,75°lik
ortalama ile onemli bulunmaktadir. Kurumsal yoOnetisimin degiskeninin Onemli

olmasi, itibar yonetiminin etkin performans sagladigi inancidir.
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Sorular Ortalama Standart Sapma | n
1 | Kurumun kamuoyu tarafindan nasil algilandigidir 4,8243 0,3831 74
2 | D1s gevrenin kurum i¢in diistindiikleridir 4,7973 0,4048 74
3 | Pazarda farklilig1 yaratir 4,7973 0,4676 74
4 | Kurumun en énemli degeridir 4,4189 1,0855 74
5 | Marka, imaj ve kimligi kurum i¢inde barindirir 4,7297 0,5804 74
6 | Paydaslarin duydugu giiveni yansitir 4,7432 0,525 74
7 | Marka, imaj ve kimligin dig gevreye yansimasidir 4,7568 0,5184 74
8 | Kurumun imajini gelistirir 4,8243 0,3831 74
9 | Kurumun kiiltiirinii olumlu yonde etkiler 4,8243 0,3831 74
10 | Kuruma vizyon kazandirir 4,8108 0,3943 74
11 | Kurum kiiltiiriiniin ¢alisanlar tarafindan kolayca 4,7162 0,5369 74
benimsenmesini saglar
12 | Orgiitlerin sosyal sorumluluklarini arttirir 4,6351 0,5382 74
13 | Calisma ortamu ve ¢evresini olumlu etkiler 4,6216 0,5415 74
14 | Etik unsurlara daha duyarli yaklasilmasi 4,5541 0,6853 74
15 | Cevreye duyarli ve uyumlu kurum yaratir 4,6486 0,4807 74
16 | Calisma ortamu ve gevresini olumlu etkiler 4,6351 0,4847 74
17 | Nitelikli ¢alisanlar1 kuruma ¢eker 4,7568 0,4626 74
18 | Nitelikli ¢alisanlar1 kurumda tutar 45 0,763 74
19 | Calisanlarin is tatminini arttirir 4,6081 0,6153 74
20 | Kurumsal baglilik yaratir 4,5405 0,666 74
21 | Calisanlan egitmek igin agik ve tutarli mesajlart tanimlar | 4,7027 0,4602 74
22 | Yiiksek performans ve istege bagli cabay arttirir 4,6892 0,5951 74
23 | Dedikodu ve yanlig anlagilmalar1 azaltir 4,7297 0,4768 74
24 | Calisanlan destekleyerek motive eder 4,7162 0,4831 74
25 | Karliligi arttirir 4,7292 0,5311 74




70

karsilanmasini saglar

26 | Bankalardan finansal destek almay1 kolaylastirir 4,6486 0,6502 74
27 | Yabanc yatirimeryn ortakliga tesvik eder 4,6351 0,6319 74
28 | Firmanin hisse degerini arttirir 4,7297 0,5311 74
29 | Yonetici kalitesini arttirir 4,7838 0,4145 74
30 | Yonetim kalitesini arttirir 4,8108 0,3943 74
31 | Liderligi tesvik eder 4,6892 0,5716 74
32 | Krize karst hizli davranilmasini saglar 4,7703 0,4839 74
33 | Kriz anlarinda kontrolii elde tutmay saglar 4,7568 0,4626 74
34 | Kurumun medya iliskilerini kuvvetlendirir 4,6081 0,718 74
35 | Etkin halkla iligkiler ¢aligmast saglar 4,6622 0,6254 74
36 | lyi iiriinler saglamak gerekir 4,8108 0,4277 74
37 | lyi hizmetler saglamak gerekmektedir 4,8514 0,3582 74
38 | Hata giderlerinin azaltilmas1 gerekir 4,7703 0,4547 74
39 | Sermaye ¢eker 4,7162 0,5107 74
40 | Etkin performans saglar 4,7973 0,4373 74
41 | Kurumsal amaglarin basarilmasini saglar 4,7838 0,4145 74
42 | Yasal zorunluluklar ve genel sosyal beklentilerin 4,7432 0,4699 74

5.4. itibar Yénetimi ve Etkisinin Arastirldigi Degiskenler Arasi iliskiler

Analizleri

Tezin asil amact  Canakkale Bolgesindeki otel isletmelerinin itibar

yonetimine iliskin bakis agilarin1 ortaya koymak, itibar yonetimi diizeylerini

belirlemektir. Bu amagla, itibar yonetimi ve se¢ilmis itibar bilesenleri arasinda

anlaml1 iligkiler olup olmadig1 korelasyon analizi ile ortaya konmustur. Degiskenler

arasinda anlaml iligkiler olup olmadigini dlgmek i¢in yapilan korelasyon analizi

sonuglar1 Tablo 9.’da gosterilmektedir.

Tablonun incelenmesinden itibar yonetimi ile kurum, sosyal sorumluluk,

calisanlar, kurumsal iletisim, kalite, yonetim, kriz yonetimi, miisteri memnuniyeti ve

kurumsal yonetisim arasinda anlamli iliski bulunmustur. Bu iligkiler arasinda en

diisiik korelasyon katsayis1 ortalama degeri 0,384 ile kalite, en yiiksek korelasyon
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katsayis1 ortalama degeri 0,629 ile kurumsal yonetisim oldugu tablodan

gorilmektedir.

Itibar yonetimi ile kurum arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve anlamli bir
iliski bulunmustur (r=0.628, p<.01). Buna gére kuruma verilmesi gereken 6nem
yapilan analizde goriilmektedir. itibar yonetimine verilecek dnem arttik¢a, kurumun

oneminin artabilecegi sdylenebilmektedir.

Itibar yonetimi ile sosyal sorumluluk arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve
anlamhi bir iliski bulunmustur (r=0.432, p>.01). Canakkale Bolgesi’ndeki otel
isletmelerinde sosyal sorumluluk projelerine daha fazla yer verilmesi gerekliligi

goriilmektedir.

Itibar yonetimi ile ¢aliganlar arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve anlamli bir
iliski bulunmustur (r=0.536, p>.01). itibar yonetimine verilen dnemin yiikselmesi ile
nitelikli ¢alisanlarin kuruma ¢ekilmesi ve calisanlarin is tatminlerinin artmasiyla

dogru orantili iliskiler bulunmustur.

Itibar yonetimi ile kurumsal iletisim arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve
anlaml1 bir iliski bulunmustur (r=0.480, p>.01). Itibar ydnetimine verilen dnem

artmasi ile kurum i¢inde dogru ve hizli iletisim kurma gerekliligi de artmaktadir.

Itibar yonetimi ile kalite arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve anlamli bir iliski
bulunmustur (r=0.384, p>.01). Itibar yonetiminin kaliteli {iriin ve hizmeti arttirdig1

sOylenebilmektedir.

Itibar yonetimi ile yonetim arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve anlamli bir
iligki bulunmustur (r=0.570, p>.01). Yonetim kalitesini yiikselmesi itibar degerlerinin
yiikkselmesiyle dogru orantili bir artis gdstermekte ve itibarin yonetim kalitesini de

arttirdig1 yoniinde yorumlanabilmektedir.

Itibar yonetimi ile kriz yonetimi arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve anlaml
bir iliski bulunmustur (r=0.587, p<.01). Itibar ydnetiminin &nemini fark etmis
kurumlarm kriz donemlerine iliskin daha olumlu sonuglara varabilmesi yapilan

analiz sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Yani itibara verilen onemin derecesi Kriz
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donemlerinde kurumun en az diizeyde zarara maruz kalmasiyla dogru orantili

gitmektedir.

Itibar yonetimi ile miisteri memnuniyeti arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve
anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.455, p>.01). Itibar ydnetimine verilen 6nem
arttikca, miisteri memnuniyeti, iyi iriin ve iyi hizmete olan ihtiyacin da ayni

dogrultuda arttig1 goriilmektedir.

Itibar ydnetimi ile kurumsal yonetisim arasinda yiiksek diizeyde, pozitif ve
anlamli bir iliski bulunmustur (r=0.629, p>.01). Itibar ydnetimine verilen dnem

arttiginda kurumsal amagclarin gerceklestirilmesi kolaylasabilmektedir.

Itibar ydnetimine dnem verildiginde kurumun hem dis paydaslar tarafindan
hem de kendi i¢inde i¢ paydaslar tarafindan algilanmasina katkisi oldugu
sdylenebilmektedir.  Itibar  yonetimi kaliteden, kurumsal iletisime, insan
kaynaklarindan, sosyal sorumluluga kadar her birimde yoneticilerin firma agisindan
faydali sonuglar ¢ikaracagini gostermektedir. Dolayisiyla, itibar yonetimine 6nem
veren firmalar rekabet avantajini daima ellerinde barindirabilecek iken , kurumun her
birim a¢isindan da énemli bir degere sahip oldugu goriilebilmektedir. Ankete katilan
kurumlarin yoneticileri analiz sonucuna gore “itibarin yoOnetiminin”, kalitenin
artmasma diger bilesenlerden daha az avantaj sagladigmi distindikleri

sOylenebilmektedir.

Veriler arasindaki iliskiler tim degiskenler temelinde anlamli ¢ikmustir. Elde
edilen sonuglar dogrultusunda verileri 6nem sirasina koyacak olursak itibar yonetimi
en ¢cok kurumsal yonetisimi sonrasinda, kurumu, kriz yonetimi ¢abalarini, yonetimi,
calisanlari, kurumsal iletisimi, miisteri memnuniyeti ¢abalarini, sosyal sorumluluk

anlayisini ve kaliteyi etkilemektedir.
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itibar
Yonetimi Sosyal Kurumsa Kriz Miisteri Kurumsal
Kurum | Sorumluluk Calisanlar | 1iletisim | Kalite | Yonetim | Yonetimi Memnuniyeti Yonetigim
*
Tt]bar R 1 163—?( 1432(**) 1536(**) 1480(**) 1324)( ’570(**) ’587(**) ’445(**) ’629(**)
Yonetimi P ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000
N 74 74 74 74 74 74 74 74 74
R 1 593(**) 41100 | eaaery | S0 1 gogeen) | s18(e) 752(*%) 641(*%)
Kurum )
P ,000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000
N 74 74 74 74 74 74 74 74
566(
Kk Kk ¥ *k *k *k *k
Sosyal 1 8080 | 7420%) | gt | 827C) | 8070 552(**) A94(*)
Sorumluluk | P 000 000 000 000 000 000 000
N 74 74 74 74 74 74 74
R *k ’601( *k *k *k *k
Calsganlar 1 TI20%) | Ty’ | 65107 | 6140 547(*%) 563(**)
P 000 000 000 000 000 000
N 74 74 74 74 74 74
R 721
Kurumsal 1 **)( 819(**) | ,758(**) T76(*%) B77(*%)
{letisim P ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 74 74 74 74 74
R
1 534(**) | | 714(** 557(** 581(**
Kalite () | 7140 ) )
P ,000 ,000 ,000 ,000
N 74 74 74 74
“_ R 1 866(**) T46(*%) 807(**)
Yonetim
P ,000 ,000 ,000
N 74 74 74
R
1 638(** T92(**
Kriz ) "
Yonetimi P ,000 ,000
N 74 74
o R 1 857(**)
Miisteri
Memnuniye | P 1000
ti
N 74

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir
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5.5. Degiskenlerin Iki Boyutlu Diizlemde Coklu Iliskileri

Arastirmada toplam itibar faktorleri degisken sayilarma gore kategorize
edilerek yeni bir degisken elde edilmistir. Bu elde edilen degiskenin maksimum ve
minimum verilebilecek yanitlar dikkate alinarak kalite itibar faktorii hari¢ diger
faktorler iki durum ‘katiliyorum, kesinlikle katiliyorum’ olacak sekilde elde
edilmistir. Kalite itibar faktorii ise diger faktorlere ilave edilerek ‘orta diizey
katiliyorum’ seklinde ti¢lii bir durum ortaya ¢ikmistir. Boylelikle elde edilen faktor
kategorileri ile farklilik bulunan degiskenler birlikte ele alinarak bu degiskenlerin
kategorilerinin iki boyutlu diizlemde nasil iliski icerisinde bulunduklari

arastirilmistir.

Itibar Yonetimi faktdrii ile farkhilik bulunan pozisyon, yildiz, personel ve
otelin itibar1 degiskenlerinin nasil iliski icinde bulundugu HOMALS ile arastirilmis
ve Sekil 9 elde edilmistir. Otellerinin itibarin1 orta diizeyde bulan yoneticiler, itibar
yonetim faktoriine katildiklarmi belirtmislerdir. Otellerinin itibarii yiiksek goren
yoneticiler, 3 ve 4 yildizli oteller, en ¢cok 60 ¢alisana sahip iist diizey yoneticiler

itibar yonetim faktoriine kesinlikle katildiklarmi belirtmiglerdir.
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1ytopkat
OTELINIT
PERSONEL
YILDIZ

POZISYON

Sekil 9. itibar Yonetimi ile Pozisyon, Y1ldiz, Personel ve Otelin Itibar1 Degiskenleri

Arasimdaki [liskiler

Kurum itibar1 kategorisi ile farklilik bulunan degiskenler birlikte ele alinmis

ve Sekil 10 elde edilmistir. Sekil 10’a gore; 3, 4 yildiza sahip, en ¢ok 60 calisani

bulunan, otellerin itibarmi yiiksek bulan yoOneticiler itibar ydnetiminin kurum

ac¢isindan 6nemine de kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.
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Sekil 10. Kurum ile Pozisyon, Yildiz, Personel ve Otelin Itibar1 Degiskenleri

Arasimdaki [liskiler

Itibar yOnetiminin sosyal sorumluluk kategorisi ile farklilik bulunan
degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 11 elde edilmistir. Sekil 11°e gore; 4 yildizli
ve otellerinin itibarmi orta goren yoneticiler sosyal sorumluluk itibar algilarina

kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.
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Sekil 11. Sosyal Sorumluluk ile Pozisyon, Yildiz, Personel ve Otelin Itibari

Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

Itibar yonetiminin caliganlara yonelik itibar kategorisi ile farklilik bulunan
degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 12 elde edilmistir. Sekil 12°ye gore; 4
yildizli ve oteldeki pozisyonu birim sefi olanlar itibar yonetiminin g¢aliganlar

acisindan 6nemine kesinlikle katildiklarmi belirtmislerdir.
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Sekil 12. Calisanlar ile Pozisyon, Yildiz, Personel ve Otelin Itibar1 Degiskenleri

Arasimdaki Iliskiler

Itibar ydnetiminin, kurumsal iletisime yonelik itibar ydnetimi algilar1 ile
farklilik bulunan degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 13 elde edilmistir. Sekil
13’e gore 4 yildizli ve oteldeki pozisyonu birim sefi olanlar itibar ydnetiminin

kurumsal iletisim agisindan dnemine kesinlikle katildiklar1 belirtilmektedir.
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Sekil 13. Kurumsal Iletisim ile Pozisyon, Y1ildiz, Personel ve Otelin itibar

Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

Itibar yOnetiminin, kaliteye yonelik itibar yonetimi algilari ile farklilik
bulunan degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 14 elde edilmistir. 4 yildizhi ve
oteldeki pozisyonu birim sefi olanlar itibar yOnetiminin kaliteye yonelik itibar

algilarmna katildiklarini belirtmislerdir.
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Sekil 14. Kalite ile Pozisyon, Y1ldiz, Personel ve Otelin itibar1 Degiskenleri

Arasimdaki {liskiler
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Itibar yonetiminin, yonetime ait itibar yonetimi algilar1 ile farklilik bulunan

degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 15 elde edilmistir. Sekil 15’e gore ¢alistiklar

otelin itibarmi orta goéren yoneticiler yonetime yonelik itibar algilara katildiklarimi

belirtmislerdir. Pozisyonu iist diizey yonetici olanlar, yildiz sayis1 3 ve 4 olan, 60 dan
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az c¢alisana sahip ve otellerinin itibarin1 yiiksek goren yoneticiler, itibar

bilesenlerinden yonetime kesinlikle katildiklarin1 belirtmiglerdir.
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Sekil 15. Yonetim ile Pozisyon, Y1ldiz, Personel ve Otelin Itibar1 Degiskenleri

Arasimdaki Iliskiler

Itibar ydnetiminin, miisteri memnuniyetine ait itibar yonetimi algilar1 ile
farklilik bulunan degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 16 elde edilmistir. Sekil
16’ya gore yoneticiler ¢alistiklar1 otellerin itibarmi orta gorenler, miisteri

memnuniyetinin itibar algisint arttirdigini  belirtmislerdir. Pozisyonu st diizey
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yonetici olanlar, yildiz sayist 3 ve 4 yildiz olan, 60 dan az c¢alisana sahip ve
otellerinin itibarmi yiiksek gdren yoneticiler miisteri memnuniyetine yonelik itibar

algilarina kesinlikle katildiklarint belirtmiglerdir.
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Sekil 16. Miisteri Memnuniyeti ile Pozisyon, Yildiz, Personel ve Otelin itibar

Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

Itibar yonetiminin, kriz ydnetimine ait itibar yonetimi algilar: ile farklilik
bulunan degiskenler birlikte ele alinmig ve Sekil 17 elde edilmistir. Sekil 17°ye gore
yoneticiler ¢alistiklar1 otellerin itibarin1 orta gorenler kriz yonetimi agisindan itibar

yonetimine de katildiklarini belirtmislerdir.
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Sekil 17. Kriz Yonetimi ile Pozisyon, Yildiz, Personel ve Otelin itibar1 Degiskenleri

Arasimdaki Iliskiler

Itibar ydnetiminin, kurumsal ydnetisime

ait itibar yonetimi algilar1 ile

farklilik bulunan degiskenler birlikte ele alinmis ve Sekil 18 elde edilmistir. Sekil

18’e gore yoneticiler ¢alistiklar: otellerin itibarni orta gorenler kurumsal iletigimin

itibar algisimi giiclendirdigine katildiklarmni belirtmislerdir. 4 yildizli isletmelerin st
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diizey yoneticileri ve birim sefleri kurumsal iletisimin itibar algisini arttirdigina

kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.
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Sekil 18. Kurumsal Ydnetisim ile Pozisyon, Y1ldiz, Personel ve Otelin Itibar

Degiskenleri Arasindaki Iliskiler

Itibar yonetiminin, itibar faktdrlerine goére ayr1 ayri nasil iliskilendigini

gordiikten sonra itibar degiskenleri toplamma gore farklilik bulunan degisken
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kategorilerinin birlikte degisimlerini grafiksel olarak gorebilmek icin ¢oklu uyum
analizi (homals) ne bagvurulmus ve Sekil 19 elde edilmistir. Genel olarak, 3, 4
yildizli oteller , ¢alisan sayis1 60 ve daha az olan, iist diizey yoneticiler, birim sefleri,
otellerinin itibarin1 yiikksek bulan yoneticiler toplam faktorler agisindan itibar

yonetimine kesinlikle katildiklarini belirtmislerdir.
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Sekil 19. itibar Degiskenleri Toplami ile Pozisyon, Yildiz, Personel ve Otelin itibar

Degiskenleri Arasindaki Iliskiler
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SONUC VE ONERILER

Ister iiriin ister hizmet iiretilsin sektdrlerde yasanan rekabet yogun ve zorlu
kosullar altinda siirmektedir. Giin gegtikce bu yogunluk ve zorlu kosullar daha da
artmaktadir. Tiketiciler aldiklar1 hizmete ya da iirtine dikkat etmektedirler. Bununla
birlikte liriin ya da hizmeti kimin irettigi ¢ok daha fazla Onem tasimaktadir.
Dolayisiyla, itibar1 yiiksek kurumlarm, tiiketiciler i¢in ilk tercih nedeni haline

gelmeleri somut bir gercek olarak ortaya ¢ikmaktadir.

itibar yonetimi, otel isletmeleri igin satiglar1 artiran, nitelikli elemanlarin
kuruma ¢ekilmesini saglayan 6zellikleriyle kuruma deger kazandiran bir olgudur.
Yatrimcmim giliveninin elde edilmesi, kurumsal biiylimenin saglanmasi ve kurum
paydaslarinin bagliliginin devami yiiksek itibarli kurumlarda goriilen nitelikler
arasindadir. Itibarm olusturulmasi uzun zaman almaktadir. Bu siirec, baz1 kurumlar
icin ¢ok uzun yillar demektir. Otel isletmelerinin emek yogun hizmet vermesinden
dolay1 insan kaynagindan kaynaklanan hatalar itibarin bir anda yok olmasina neden

olabilmektedir.

Itibar sahibi yoneticilerin otel isletmelerine olumlu &zellikler kazandirdig:
goz ardi edilemeyecek bir gercektir. Bunun yaninda itibarli bir kurum da
yoneticilerine itibar kazandracaktir. itibar yonetimi, kriz donemlerinde 6zellikle
talep esnekliginin yiiksek olugu otel isletmelerinde, kurumu kurtarict bir 6zellige
sahiptir. Itibar1 yiiksek olan kurumlar, kriz ortamlarindan en az zararla kurtulan
kurumlardir. Krizle karsilasma olasiligi yiiksek olan otel isletmeleri diistiniilecek

olursa, itibar yonetiminin stratejik 6nemi net olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Canakkale Bolgesi’ndeki otel isletmelerinin itibar yonetim diizeylerini
belirlemek ana amaciyla yapilan arastirma sonucunda ydneticiler kendi ¢aligtiklar1
otelleri yiiksek diizeyde itibarli bulmaktadirlar. Bu ¢caligmada itibar yonetimi, kurum,

sosyal sorumluluk, calisanlar, kurumsal iletisim, kalite, yonetim, kriz yOnetimi,
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miisteri memnuniyeti ve kurumsal iletisim olarak belirlenen itibar bilesenleri otel
yoneticileri tarafindan yiiksek diizeyde gerekli ve onemli bulunmustur. Bu da
gostermektedir ki otel yoneticileri yasi, cinsiyeti, egitimi, sektdrde ¢alisma siiresi ne

olursa olsun itibar yonetiminin gerekliligini kabul etmektedirler.

Yan amaglarin birincisi yildiz sayisina bagl olarak otellerin itibar diizeylerini
belirlemektir. Arastirma sonucunda bes yildizli otel isletmesi yOneticilerinin itibar
yonetimi algilarinin 3 ve 4 yildizli otel igletmesi yoneticilerinden daha yiiksek oldugu
ortaya ¢cikmistir. Bu calismada yasanan en biiyilik zorluk Canakkale Bolgesinde

sadece bir tane 5 yildizli otel isletmesinin bulunmasidir.

Aragtirma ile itibar farkindalig1 yaratilmistir. Ankete katilan yoneticiler itibar
yonetimi ve itibar bilesenleri ile ilgili olarak kurumun dis paydaslar tarafindan nasil
algilandiginin ¢ok 6nemli oldugunu, itibar yonetiminin kurumun imajini arttirdigini,
sosyal sorumluluk projelerinin ¢evreye duyarli ve uyumlu kurum yarattigini, nitelikli
calisanlar1 kuruma c¢ektigini, kurumsal iletisimin dedikodu ve yanlis anlasilmalari
yok ettigini, karlilig1 ve firmanin hisse degerini arttirdigini, iyi yonetim sagladigini,
kriz anlarinda kontrolii elde tutmayr sagladigini, iyi iiriin ve hizmetler sunmay1

kolaylastirdigini ve etkin performans sagladigmi belirtmislerdir.

Calisma sonunda Canakkale Bolgesi’ndeki otel yoneticilerine yonelik oneriler
belirlenmistir. ilk olarak yoneticiler i¢c ve dis paydaslar tarafindan nasil
algilandiklarm diizenli olarak &lgmelidirler. itibar diizeyi belirlendikten sonra itibar

yonetimi bilesenleri bu dogrultuda segilmelidir.

Itibarm yiiksek olmas1 6nemli bir rekabet avantajidir. itibar ¢cok kirilgan bir
yaptya sahip oldugu i¢in korunmasi ¢ok dnemlidir. Canakkale Bblgesi’nde yer alan
otel isletmeleri yildiz sayisina bakilmaksizin itibar bilesenleri icinde yer alan kriz

yonetimini uygulamalidirlar.

Emek yogun 6zellige sahip olan otel isletmelerinde insan kaynagi biiytlik
onem tasimaktadir. Canakkale Bolgesi’ndeki otel isletmeleri daha yogun olarak otel

isletmeciligi egitimi almig bireyler ¢alistirmalidirlar.
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SORU FORMU (ANKET)

Sayin katilimct,
Elinizdeki anketin amaci, Canakkale Bolgesindeki 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerindeki ydneticilerin itibar yonetimi kavramini nasil degerlendirdiklerini
ogrenmektir. Elde edilen veriler, Canakkale 18 Mart Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali'nda devam etmekte oldugum yiiksek
lisans tezi i¢in kullanilacaktir.
Miiveddet HACIMIRZAOGLU
Canakkale 18 Mart Universitesi
Tel: +90 0505 317 76 34

Email: muerkol@comu.edu.tr

1. Yasiiz : 15-24 () 25-34( ) 3544 ( ) 4554( ) 55-64( ) 65+(

)

2. Cinsiyetiniz: Kadin( ) Erkek ( )

3. Egitim Diizeyiniz: Ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( ) On Lisans ( )
Lisans ( ) Yiiksek Lisans ( ) Doktora ( )

4, Turizm Egitiminizz  Var ( ) Yok ()

5. Sektorde Calisma Siireniz: Bir yildanaz () 1-2yil ( ) 3-4 yil (
59yil () 10 yil ve tizeri ()

N—r

6. Isletmedeki Pozisyonunuz: Ust Diizey Yonetici () Birim Miidiiric ()
Birim Sefi ()

7. Isletmede Cahisma Siireniz: Bir yildan az ( ) 1-2 yil () 3-4 yil ()
59yl ()10 y1l ve tizeri ()

8. Bulundugunuz Goérevde Calisma Siireniz: Bir yildan az () 1-2 yil ()
3-4yil( ) 59wl ( )10yl ve tizeri ()
9. Otel Isletmesinin Yildiz Sayist: 3 Yildiz ( ) 4 Yidiz ( ) 5 Yidiz ()

Ozel statii () Tatil kdyii ()
10. Otel Isletmesinin Oda Sayisi: 80°den az () 81-120 ( ) 121-160 ( )
161-200 ( ) 201-239 () 240’tan fazla ( )


mailto:muerkol@comu.edu.tr
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11. Otel Isletmesinin Tiirii: Sehir Oteli ( )Kiy1Oteli( )
12. Otel isletmesinin Statiisii: Bagimsiz yerli isletmeye bagl
Bagimsiz yabanci isletmeye bagl

Yerli bir zincir isletmeye bagl

Yabanci1 bir zincir isletmeye bagh
Yabanci bir isletme ile yonetim anlagsmasi var ()
13. Otel isletmesinde Calisan Personel Sayisi: 60’tanaz () 61-80 ( ) 81-100 (
) 101-120( ) 121’den fazla ( )
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Sorulara yanit verirken sizin i¢in en dogru segenege gerekli rakami yaziniz.
1. Kesinlikle Katiltyorum
2. Katiliyorum
3. Kararsizim

4. Katilmiyorum

5

. Kesinlikle katilmiyorum

Itibar Yonetimi

Kurumun kamuoyu tarafindan nasil algilandigidir ( )

Dis ¢evrenin kurum i¢in distindiikleridir ()

Pazarda farklilig yaratir ()

Kurumun en 6nemli degeridir ()

Marka, imaj ve kimlik unsurlarini kurum i¢inde barindirir ( )
Paydaslarin duydugu giiveni yansitir ()

Marka, imaj ve kimlik unsurlarmin dis ¢evreye yansimasidir ()

Kurum

Kurumun imajimi gelistirir ()

Kurumun kiiltiiriinii olumlu yonde etkiler ()
Kuruma vizyon kazandirir ()

Kurum kiiltiiriiniin ¢alisanlar tarafindan kolayca benimsenmesini saglar ()

Sosyal Sorumluluk

Orgiitlerin toplumsal sorumluluklarmi arttirir ()
Caligma ortami ve ¢evresini olumlu yonde etkiler ()
Etik unsurlara daha duyarli yaklagilmasini saglar ()
Cevreye duyarli ve uyumlu kurum yaratir ()

Caligma ortami ve gevresini olumlu yonde etkiler ()



Calisanlar
Nitelikli ¢alisanlar1 kuruma ¢eker ()

Nitelikli ¢alisanlar1 kurumda tutar ()
Calisanlarin ig tatminini arttirr ()

Kurumsal baglilik yaratir ()

Kurumsal Tletisim

Calisanlar1 egitmek i¢in agik ve tutarli mesajlari tanimlar ()
Yiiksek performans ve istege bagl ¢abayi 6zendirir ()
Dedikodu ve yanlis anlasilmalar1 azaltir ()

Calisanlar1 destekleyerek motive eder ()

Kalite

Karlihgr arttirir ()

Bankalardan finansal destek almay1 kolaylastirir ()
Yabanc1 yatirimeiy1 ortakliga tesvik eder ()

Firmanin hisse degerini arttirir ()

Y 6netim
Y onetici kalitesini arttirr ()
Y 6netim kalitesini arttirir ()

Liderligi tesvik eder ( )

Kriz Yonetimi

Krize kars1 hizli davranilmasimi saglar ()
Kriz anlarinda kontrolii elde tutmay1 saglar ()
Kurumun medya iliskilerini kuvvetlendirir ( )

Etkin halkla iligkiler ¢aligmalarmni saglar ()
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Miisteri Memnuniyeti

Iyi iiriinler saglamak gerekir ()
Iyi hizmetler saglamak gerekmektedir ( )
Hata giderlerinin azaltilmasini gerektirmektedir ( )

Diisiik islem giderleri gerektirmektedir ()

Kurumsal Yonetisim

Sermaye ceker ()
Etkin performans saglar ()
Kurumsal amaglarin basarilmasini saglar ()

Yasal zorunluluklar ve genel sosyal beklentilerin karsilanmasini saglar ()
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