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. KURESEL REKABET ORTAMINDA TURIZM
ISLETMELERINDE SOYUT IMAJ OLUSTURMA

Theoretical Image Bulding for the Touristic Enterprises at
Global Competitive Environment

Ayhan GOKDENIZ" Nuran ASIK™

o0z
Arastirmanin Temelleri: Turizm endiistrisinde talebin elastik ve rekabetin yogun olmasi
nedeniyle, turizm isletmelerinin rakipleriyle basa ¢ikabilmek i¢in yalnizca iirlin ve hizmetlerini

gelistirmesi yeterli olmamaktadir. Hedef kitlenin goziinde saglam bir yer edinebilmek igin iyi bir
soyut imaj olusturmak ve siirdiiriilebilir kilmak gerekmektedir.

Arastirmanin Amaci: Bu aragtirmanin amaci, turizm isletmelerinde soyut imaj olusturmanin
isletme acisindan 6nemini ortaya koymak, soyut imaj olusturmada etkili olan faktorleri belirleyerek
turizm isletmelerinin strateji belirlemelerine katki saglamaktir.

Veri Kaynaklari: Kurumsal ve soyut imaj ile ilgili kitap, makale ve arastirmalar.

Ana Tartisma: Bu calisma kapsaminda, turizm isletmelerinde soyut imaj yaratmanin
onemine deginilmekte ve soyut imajin nasil olusturulacagi konusunda bilgi verilmektedir.

Sonuglar: Giintimiizde birbirine bir¢ok yonden benzer {iiriinler sunan turizm isletmelerinin
belirgin bir imaja sahip olmalar1 ve bu imajin hedef kitleleri tarafindan hatirlanir olmas1 son derece
onemlidir. Kiiresel bilgi caginda, bilgiyi dogru kullanan ve hedef kitlelerini yeterince bilgilendiren
turizm isletmeleri basar1 sansini arttiracaktir. Yogun bir ulusal ve uluslararasi rekabetle kars1 karsiya
kalan turizm isletmelerinin talep esnekliginden etkilenmemesi ancak yarattigi olumlu imajla miimkiin
olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Turizm isletmeleri, Soyut imaj, miisteri sadakati ve tatmini, sosyal
sorumluluk.

ABSTRACT

Based of Research: Improving only outputs and services of touristic enterprises in order to
cope with their competitors is not enough because of the elastic demand and the intensive
competition in tourist industry. To gain a strong place in the target audience there is a need to build
an excellent theoretical image and to achieve its sustainability.

Purpose of the Research: The purpose of this research is to put forward the importance of
theoretical image building in respect of enterprise and to make contribution to the touristic
enterprises in strategic planning by determining the influential components of theoretical image
building.

Resources of Data: Books, Articles and Researches related to institutional and theoritical
image.

Main Discussion: Within the context of this study, the importance of building the theoretical
iamge is discussed and how to build the theoretical image is enlightened.

Conclusions: It is extremely fundemental nowadays, for the toristic enterprises providing
similar outputs, to have a distinct image and to be remembered by their target audience. Touristic
enterprises, which are properly using the information and informing their target audience, are going to
multiply their luck. Not to be influenced with the demand elasticity will only be achievable by the
help of affirmative images of the touristic enterprises faced with intensive national and international
competition.

Key Words: Touristic enterprises ,Theoretical Image, Customer loyalty and satisfaction ,
social responsibility
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1.GIRIS

Kiiresellesme ile birlikte igbirligi siirecinin dnem kazandigr 1990’11 yillardan
itibaren turizm isletmelerinin ismi, logosu, amblemi, sembolii ve renklerini iceren
kurum kimligi ile olusturduklart kurum imaj1 yetersiz kalmis ve Onemini
kaybetmistir. Clinkii kurum kimligi imaji, isletmenin amaci, hedefleri, isletme
yapisi, yonetim anlayisi, miisteri ve calisanlarla iligskileri konusunda tiiketiciyi
yeterince bilgilendirememektedir. Gercekten turizm isletmesinin ismi, logosu,
amblemi ve sembolii gibi gorsel araclarla kurumu tanimlamak ve tanitmak oldukca
giictiir. Bu nedenle turizm isletmelerinin kim oldugunu dogru olarak ifade eden bir
kurum kimligine kavusmasi, bu kimligin potansiyel tiiketicilere ulastirilmasi icin,
kurum imaj1 yonetimini gelistirmek ve uygulamak gerekmektedir.

Turizm endiistrisinde, turizm igletmelerinin her yaptig1 ya da yapmadigi,
isletme performansinin, iiriin ve hizmetlerinin potansiyel tiiketiciler tarafindan
algilanmasin1 yani imajim etkilemektedir. Tiiketicinin bir isletmeyi hatirlama
olasiligy; fiyat, calisanlarin etkinligi, uygun yol, park ve ¢calisma saatleri, i¢ dekor,
birikim, hayal kirikligina ugramamayi diisiinme gibi faktorlerin yani sira isletmenin
iinii ve imajina gore farklilik gostermektedir (Mcgoldrick ve Andre, 1997; Nguyen
ve Leblanc, 2001). Online bankacilik miisterileri iizerinde yapilan bir arastirma;
tilkketici tatmini, marka {inii, temel maliyetler ve arastirma maliyetlerinin miisteri
algilamalarini etkiledigini ortaya koymaktadir (Methlie ve Nysveen, 1999). Benzer
bir diger arastirmada ise, giivensizlik negatif etki ya da tatmine, negatif etki ya da
tatmin ise davramigsal amaca anlamli derecede ve negatif olarak etki etmektedir.
Aym sekilde iyilikseverlik, pozitif etki olusturmakta ve pozitif etkide sonugta
davranigsal amag iizerinde anlamli ve pozitif derecede etkili olmaktadir (Selnes ve
Gonhaug, 2000). Konaklama isletmelerinde yapilan bir arastirmada miisterilerin
algilamalarim1 etkileyen unsurlar, hizmetin kalite standartlari, oda dizaymi ve
konforu, insan kaynaklari, marka ismi ve iinii, parasal deger, otel kayit ve isleyis
kontroliinde kalite standartlari, otelin genel atmosferi olarak belirlenmistir

(Kurtuldu, 2005).
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Sekil 1. Misterilerin Algilarim Etkileyen Faktorler

(Kurtuldu, H.S. (2005). Konfeksiyon Sektoriinde Miisteri Sadakatine Etki Eden Faktorler,
Dergisi, Cilt: 20, Sayr:2, 109-120.)

D.E.U. [IB.F.

Turizm isletmelerinin potansiyel tiiketiciler tarafindan nasil algilandigi son
derece Onemlidir. Ciinkii turizm isletmelerinin yaratmaya g¢alistigi imajdan cok,
potansiyel tiiketiciler tarafindan algilanan imaj etkili olmakta ve rekabet ortaminda
isletmenin basari diizeyini belirlemektedir.
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Tiiketicilerin satin alma davraniglarinda turistik iiriiniin fiyat1 ve kalitesinin
yant sira turizm igletmesinin calisanlarina, miisterilerine ve topluma karsi
davraniglart da etkili olmaktadir. Dolayisiyla turizm isletmesinin kurum imaji
olusturmada yalnizca isim, logo, amblem tasarimi kullanmas1 yeterli olmamakta,
kurum imajinin yonetim ve pazarlama anlayisi ile de desteklenmesi gerekmektedir.
Bu anlayis cergevesinde turizm isletmesinin miisteri tatmini ve sadakatini
saglayarak, sosyal sorumluluga sahip oldugunu gostererek soyut imaj yaratmasi
gerekmektedir.

2. KURUM iMAJI VE SOYUT iMAJ KAVRAMLARI

Kiiresel bilgi ¢aginda meydana gelen gelismeler, potansiyel tiiketicilerin
turizm isletmeleri hakkindaki diisiincelerini degistirmekte ve algilamalarini
etkilemektedir. Bu nedenle gecmiste isletmenin potansiyel tiiketiciler tarafindan
gorsel acidan taninmasini amaglayan turizm isletmeleri, bugiin kurum imajina yeni
nitelikler ekleyen koklii degisimlere ihtiya¢ duymaktadirlar.

Imaj bir dizi bilgilenme siirecinin sonunda ulasilan “imge” olarak
tanimlanmaktadir (Tolongii¢,1992). Marka imaj1 ise tiiketicilerde iirin hakkinda
olusan duygusal ve estetik izlenimlerin toplamn olarak goriilmektedir. Marka
imajinin belirlenebilmesi igin tiiketici goziinden markanin neleri c¢agristirdigi,
neleri animsattig1 gibi cesitli 6zelliklerin yaninda tiiketicinin satin alma davranisi
tizerinde de durulmasi gerekmektedir (Yurdakul,2003). Marka yOnetimi ise
oncelikle iirlinii rakiplerinden farklilagtirarak tiiketici zihninde kalici bir yer
edinmek kisaca marka tanmirhiligimi elde etmeyi ve satiglart arttirmayi
hedeflemektedir.

Turizm isletmesinin imaji, tiikketicinin ¢ok farkli kanallardan elde ettigi bilgi
ve verileri degerlendirmesi sonucunda olusur. Bu bilgiler, iilkenin cografi
konumundan, turistik iiriine, fiyat diizeyinden, tesisin niteligine kadar kapsamli ve
cok yonlii 6geleri icerir. Ancak onemli olan tiiketicinin elde ettigi bilgi ve verileri
algilama bicimidir. Algilama, bireyin kendi i¢ diinyas1 ile dis diinyanin
ilintilendirilmesi siirecidir. Birey gercek ve somut diinyaya bakisinda Onceki
deneyim ve bilgilerinden etkilenir. Buradan hareketle imajin, bireyin sahip oldugu
bilgilenme diizeyinin, deger yargilarinin ve almis oldugu hizmetlerin toplami
oldugu soylenebilir (Tolongii¢,1992).

Bir turizm isletmesi i¢in kurum imaji, kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim
ve kurumsal davranisin olusturdugu bir biitiindiir. Kurumsal goriiniim, turizm
isletmesinin kullandig1 logo, brosiir, ilan, fuarlarda stand olusturma gibi tiim
iletisim araclarindan olusur. Kurumsal iletisim, reklam, halkla iligkiler, tanitim,
propaganda gibi araclarla potansiyel tiiketicilere isletmeyi dogru ifade eden
mesajlar iletilmesidir. Kurumsal davranis ise turizm isletmesinin calisanlart ile
iligkilerini ve miisterilerine kars1 tutum ve davranislarini icermektedir.

2.1. Kurum Imaji Kavram

Kurum imaj1 kavrami, turizm isletmesinin varolus nedeninden, amaclarinin
ortaya konmasina kadar, isletmeyle ilgili tim konulari icermektedir. Ayrica turizm
isletmesinin yoOnetim anlayisinda, orgiit kiiltirlinde ve insan kaynaklar
yonetiminde meydana gelen degismeler de kurum imajim1 dogrudan etkilediginden,
kurum imajinin turizm isletmesinin basari diizeyini belirleyen bir kavram oldugu
sOylenebilir. Bununla birlikte asil énemli olan, miisterinin turizm isletmesinin
davraniglarini nasil gordiigi ve algiladigidir. Ciinkii kurum imaji, turizm isletmesi
hakkinda bilgi ve deneyime dayali izlenimlerle olusmaktadir. Bu nedenle turizm
isletmelerinin yonetim kalitesi, turistik iiriin kalitesi, personel kalitesi, alternatif
iirtinler yaratma, c¢esitlendirme, cevresel ve toplumsal sorumluluga sahip olma
ozellikleriyle de etkili bir kurum imaj1 yaratmas: gerekmektedir.



Turizm isletmelerinde marka imajinin degerini kaybettigi, benzer {iriinlerin
sunuldugu, caligsanlarin isletmeye bagliliklarinin azaldig1 ve rekabetin hizla arttigi
kiiresel rekabet ortaminda kurum imaji yOnetimi ve pazarlama yontemleri
acisindan yeni bir dneme sahiptir. Bu nedenle turizm isletmeleri essiz iiriinler
tiretmek ve farkli bir kimlik olusturmak zorundadir. Béyle bir kurum imaji turizm
isletmesinin miisterileri ve calisanlariyla etkili bir iletisim ortami yarattigindan,
isletmenin kendini ifade etmesini ve basarinin artmasimi saglamaktadir. Etkili bir
kurum imajimin turizm igletmesine sagladigi istiinliikleri asagidaki gibi
siralayabiliriz:

e Turizm isletmesinin marka, {iriin ve hizmetlerine deger katar.

* Turizm igletmesinin ve ¢alisanlarin siirekli gelisimini ve degisimini saglar.
Ozellikle ¢alisanlarin bilgi ve yeteneklerinin siirekli gelistirildigi esnek bir
yapiy1 destekler.

¢ Turizm isletmesinin daha genis miisteri kitleleri tarafindan taninmasini ve
hedef kitle ile iki yonlii iletisim kurulmasini kolaylastir.

e Beklenmeyen durumlarda etkili Onlemler almaya yonelik stratejiler
gelistirilmesini ve sorun c¢dzmede dogru yontem ve uygulamalarin
kullanilmasini saglar.

e Calisanlarin isletme ile biitlinlesmesini ve takim caligmasinin etkinligini
arttirir. Ayrica orgiitsel stresi azaltarak, ¢alisanlarda motivasyonu arttirir.

¢ Turizm isletmesinin daha genis ve tanimlanabilir hedeflere ulagabilmesi
icin rehberlik eder.

Goriildiigii gibi, kurum imaji1 turizm isletmelerinin misyon ve vizyonunun
acikca ortaya konmasina, isletme kiiltiiriiniin gelistirilmesine, y®netimin
giiclendirilmesine ve miisteri iliskilerinin arttirilmasina biiyiik katkilar saglamakta
ve isletmenin basar1 sansini yiikseltmektedir. Ancak bilgi alma ve kullanma
olanaklarin artmasi nedeniyle, sayisiz ve birbirinden ¢ok da farkli olmayan
turistik iirlinler arasinda se¢im yapmakta zorlanan tiiketiciler, satin alma
davraniglarinda, daha ¢ok duygu ve deneyimlerine gore hareket etmektedir. Bu
durum kurum imaj1 yaratmada, potansiyel tiiketicilerin duygusal gereksinimlerine
Oonem verilmesinin ve soyut imaj olusturmanin gerekliligini ortaya koymaktadir.

Turizm isletmelerinde giiclii ve etkili bir kurum imaji yaratmak icin;
gorsellige dayali dis imaj, calisanlara yonelik i¢ imaj ve miisterilerle iletisim ve
duygusal baglant1 kurmay1 saglayan soyut imaj olusturmak gerekmektedir. Turizm
isletmeleri bugiine kadar daha cok isletmenin dig imajina 6nem vermis ve gorsel
araglar tercih etmislerdir. Oysa bir turizm isletmesinin iine kavusmasi ve marka
olugturmasinda soyut imajin etkisi gorsel ve somut elemanlara gore cok daha
yiiksek olmaktadir.

2.2.Soyut imaj Kavramm

Soyut imaj, insanlarin inanglari, duygulari, diisiinceleri, izlenimleri ve
egosuyla kurulan etkili iletisimle gerceklestirilen imge olarak tanimlanabilir. Satin
alma kararlarinda fiyat ve kalite gibi somut 6geler kadar duygusal ve davranmigsal
nedenlerin de etkisi biiyiiktiir. Bireyin egosu, duygusal egilim ve gereksinimleri
satin aldigi iiriiniin belirleyicisi olmaktadir. Miisterinin duygusal yapisi ve egosuyla
kurulan iligki diizeyi arttikga, turizm isletmesinin soyut imaj olusturma basarisi
yiikselecektir. Bu nedenle etkili bir soyut imaj yaratarak rekabet giiclinil arttirmak
isteyen turizm isletmelerinin, miisterileri ile duygusal baglanti kurmalar1 ve
gelistirmeleri gerekmektedir.
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Ranson’a (1994) gore; eger insanlarin duygularini ele gegirirseniz, akillari ve
clizdanlar1 duygularimi takip edecektir. Bu yaklasim, turizm isletmelerinin
potansiyel tiiketicilerinin duygularina 6nem verilmesi gerektigini agik¢a ortaya
koymaktadir. Ornegin bir otele, restorana ya da acentaya gelen miisteriye iiriin ve
hizmet satin alsin veya almasin saygi ve nezaket gosterilmeli, miisterinin kendisini
0zel hissetmesi saglanmalidir. Boylece, reklam ve tanitim ic¢in ¢ok biiyiik paralar
O0demek yerine, miisteriye kendini 6zel hissettirerek soyut imaj yaratilmig olur.

3.SOYUT iIMAJ OLUSTURMA VE GERCEKLESTIiRME YOLLARI

Turizm isletmelerinin giiglii ve etkili bir imaj icin dis ve i¢ imajin yan1 sira
miisteri ile duygusal bag olusturmayr saglayan soyut imaj olusturmalar1 da
gerekmektedir. Soyut imaj olusturmada temel amag¢ potansiyel tiiketicilerin
duygusal beklentilerini karsilayarak onun isletmeye sadakatini saglamaktir.
Yapilan arastirmalar marka olusumunda, gorsel ve somut 6gelerden daha ¢ok soyut
imajin etkili oldugunu gostermektedir. Seymen ve Bolat (2002), bireyin zihninde
iyice yer etmis ve koklesmis resim ve imgelerin soyut imaj olusturmada 6nemli
farkliliklar yarattigim1 belirtmislerdir. Bu nedenle turizm isletmelerinin bireyin
duygular1 ve egosu ile dogrudan iliski kurmasi gerekmektedir. Ancak, bir turizm
isletmesinin her bir tiiketici ile yiiz yiize goriismesi miimkiin degildir. Bu nedenle
turizm isletmesinin kurum imaj1 yaratirken verecegi mesajlar son derece 6nemlidir.

Turizm isletmesinin giiclii bir soyut imaj yaratmasi ve miisterilerinin
isletmeye duygusal olarak baglanmasi icin satig Oncesi ve satig sonrast verdigi
mesajlara uygun davraniglar gelistirmesi gerekmektedir. Soyut imaj, turizm
isletmesinin miisteri tatmini ve sadakatini saglamasi ve hedef kitlelerce sosyal
sorumluk sahibi oldugunun anlasilmasi ile olusturulabilir.

3.1. Miisteri Sadakati Yoluyla Olusturulan Soyut imaj

Miisteri sadakati, bir markaya ya isletmeye duyulan baghlik olarak
tanimlanmaktadir (Oyman, 2002). Bir baska tanima gore miisteri sadakati,
miigterinin tiim rekabetci etkilere ne Olciide direndigi ve isletmenin iiriin ve
hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigidir (Baytekin, 2005).

Miisteri sadakatinin olusumunu belirleyen unsurlar, miisteri degeri, miisteri
tatmini ve miisteri memnuniyetidir. Miisteri degeri, miisterilerin ne istedikleri ve
iiriinii satin alip, kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgilidir. Miisteri tatmini;
tilketicilerin satin aldiklar1 mal ya da hizmetin beklentilerini karsilamasi ile
ilgilidir. Miisteri memnuniyeti ise; algilanan performans/kalite ile umulanlar/
beklentiler arasindaki fark olarak aciklanabilir (Yurdakul, 2007).
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Performansi

]

Degistirme Miisteri

A 4

Maliyeti Sadakati

Sekil 2. Pazarlama Performansinin Unsurlari

(Yin Lam S., Shankar V., Erramilli M.K. ve Murthy B. (2002). Investigating the Interrelationships among
Customer Value Customer Satisfaction, Switching Costs and Customer Loyalty, JAMS Loyalty Paper, November:
27.)



Sekil 2'de goriilen modelde, bir isletmenin pazarlama performansini
belirleyen unsurlar ortaya konulmustur. Buna gore, bir isletmenin pazarlama
performansini belirleyen en 6nemli etkenin miisteri tatmini, miisteri sadakatini
belirleyen en 6nemli unsurun ise miisteri degeri oldugu sdylenebilir (Spiteri ve
Dion, 2004).

Gecmiste mal ve hizmet kalitesi rakiplere karst bir giic unsuru olarak
kullanilirken, kiiresellesme ile ortaya c¢ikan yeni yapida kalite garanti olarak
sunulmaktadir. Bilgi toplumunda sadece kaliteli mal ve hizmet iiretmek yeterli
olmamakta, tiiketicilerin gercek beklenti ve gereksinimlerini en yiiksek diizeyde
karsilayan yeni ve farkli iirlinler iiretmek gerekmektedir. Ciinkii gii¢lii bir kurum
imaj1 olusturmanin temelinde, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, sunulan mal ve
hizmete bir deger katilmasi ve miisteri sadakati yatmaktadir (Sekil 3).

Miister1 Kurum
Degeri Imaj1 \
Miisteri
. ST —h . i
Prhz.met. Giiven Sadakati
Kalitesi i /
Degistirme
Maliyeti

Sekil 3. Miisteri Sadakatinin Unsurlart

(Aydin S. ve Ozer G. (2005). The Analysis of Antecedents of Customer Loyalty in the Turkish Moile
Telecommunication Market, European Journal of Marketing, Vol. 39, No. 7/8:915.)

Miisteri sadakati ile ilgili yapilan calismalarin genel olarak; miisteri
sadakatini etkileyen faktorler, miisteri sadakatinin Onemi, miisteri sadakatinin
isletmeye katkisi, miisteri sadakati olusturmak icin neler yapilmasi1 gerektigi gibi
konularda yogunlastig1 goriilmektedir. Konaklama sektoriinde yapilan calismalar;
hizmetlerin pazarlamasinda yeni miisterilerin kazanilmasinin ¢ok dnemli oldugunu,
ancak gelecekte yeni miisteri kazanma cabalarinin yeterli olmayacagi ve miisteri
sadakati tizerinde yogunlasilmasi gerektigini gostermektedir (Shoemaker ve Lewis,
1999 ve Dodds, Monroe ve Grewal, 1991).Internet ortaminda fiyat-deger-sadakat
ticliisii arasindaki iligkiyi inceleyen Stank, Goldsby ve Vickery ,(1999) ise; hizmet
kalitesinin miisteri sadakati iizerinde 6nemli bir etki yarattigini belirtmistir.Bagka
bir calismada ise; miisteri sadakatinin 6nemine deginilmis, mevcut miisterinin
korunmasinin yeni miisteri kazanimindan daha 6nemli oldugu ve hizmet kalitesinin
miisteri sadakati {izerinde etkisinin yadsinamayacak bir olgu oldugu sonucuna
vartlmistir (Sirohi, Mclaugh ve Wittink, 1998).

Yapilan arastirmalar miisteri baglhiliginda ortaya ¢ikan %5 oraninda bir
artisin, %25 ila %85 oranlar1 arasinda isletme karliligi yarattigim1 ortaya
cikarmaktadir (Kandampully ve Suhartanto, 2000). Dokuz hizmet isletmesinin
incelendigi bir aragtirma sonucunda, isletmelerin miisterilerini elde tutma oraninda
% 5’lik bir artigin isletmenin karliligina % 25-125 oraninda etki ettigi ve isletmenin
pazarlama maliyetlerini biiyiik oranda azalttigi, isletmeden % 2 oraninda
miisterinin ayrilmasinin ise, isletme gelirlerinin % 10 oranindan daha fazla
azalmasina neden oldugu ortaya konulmustur (Sindell, 2000). O halde yapilacak ilk
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is, miisterileri  kdrhiliklarina gore farklilastirarak, miisteri sadakatinin
olusturulmasidir. Miisteriler karliliklarina gore farklilastirilarak, daha degerli
miisterilere daha fazla kaynak harcanmalidir. Ornegin isletmenin en degerli
miisterileri sadik miisteriler (altin miisteri) olmal1 ve onlar1 diger siirekli miisteriler
(altin adayr sadik miisteriler) izlemelidir. Boylece isletmenin ekonomik kayiplari
minimize edilecektir (Coban, 2005):

Turizm isletmelerinde miisteri tatmini hedef kitlelerin algilamalar1 ac¢isindan
son derece Onemlidir. Tatmin edilmis sadik miisteriler yaratmak agizdan agza
iletisimin etkinligini artiracaktir. Mal ve hizmetten memnun kalmayan bir miisteri
bunu en az 10 kisiye anlatmakta ve agizdan agiza kotii reklam yapmaktadir. Oysa
memnun kalan bir miisteri memnuniyetini 3-5 kisiye soylemektedir. O halde
memnun kalmayan bir miisteri icin, en az 3-4 miisteriyi memnun etmek
gerekecektir (Gerson,1997). Ayrica, yaratilan olumsuz imajin giderilmesi ve yeni
miisteriler elde etmek i¢in katlanilan maliyet de hesaba katildiginda turizm
isletmesinin kayiplart daha net goriilebilir.

Miisteri tatminin saglanmasi isletmeler icin anahtar bir konudur. Ciinkii
miisteri tatmini, sadakati meydana getirir. Bu da, daha iyi bir isletme performansi
olusturur (Gronholdt, Martensen, Kristensen, 2000). Tatmin olmug miisterilerin
isletmeye kazandirdigit en o©nemli katki miisterilerin isletmeye sadik hale
gelmesidir. Diger katkilar ise; tatmin olmus miisteri (Baytekin, 2005);

e Daha fazla iiriin satin alma yoluna gider.
e Isletmenin iirettigi diger iiriinlerden de satin alir.

o Isletme ve isletmenin iirettigi {iriinlerle ilgili pozitif diisiinceler
beslenildiginden dolayr isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina
katkida bulunur.

e Rakip isletmelerin markalarina, tiriinlerine kars1 daha az duyarlidir.

Turizm isletmelerinde miigteri tatmininin saglanmasi, otelin rekabet giiciinii
koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve devamliligini saglayabilmesi agisindan oldukca
onemlidir. Ciinkii tatmin edilmis miisteriler, sosyal haberlesme yoluyla oteller i¢in
en iyi tanittmi yapmaktadirlar. Tanitimu iyi olan otellerin tercih edilme olasilig1 da
yiikselmektedir (Cakici, 1998). Ayrica, miisteri tatminini saglamak, otel
isletmelerinde calisan tiim personelin ilk ve en Onemli isi olmalidir. Otel
isletmelerinde kritik basar1 faktorlerinden en Onemlisinin miisteri oldugu
belirtilmektedir. Ayrica, bir otelde basarinin tatmin olmus miisteri oranina gore
belirlenecegi ifade edilmektedir (Cakici, 1998).

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski soz
konusudur. Bir miisterinin beklentilerinin hangi diizeyde oldugu miisteri tatmin
diizeyini temsil ederken, o miisterinin hangi olasilikta bir isletmeye geri gelecegi ve
geri gelmeye devam edecegi, miisterinin isletmeye baglhiligini gostermektedir. Her
sadik miisteri tatmin edilmis miisteridir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik
miisteri degildir (Bowen ve Shoemaker, 1998).

Turizm isletmelerinin tatmin olmus ve sadik miisteri sayisim arttirmak
suretiyle kurum imaji1 olusturmasi hem satis gelistirme maliyetlerini diigiirmekte
hem de rekabet giiciinii arttirmaktadir.

Turizm isletmesinin ismi, logosu veya tesisin dizayni ilk etapta miisteriyi
etkileyebilir. Ancak miisteri tatmini yaratmak, miisterinin mal ve hizmeti
kullanmasiyla miimkiindiir. Mal ve hizmetin sunumu, miisteriye gosterilen 6zen,
miisteri iligkileri, miisterinin kendini rahat ve giivende hissetmesi tatmin duygusu
olusumunda belirleyici 6zelliklerdir. Bu nedenle bir turizm isletmesinin miisterinin
dikkatini ¢cekmek icin isim, logo vd. aracglari, miisteri tatmininin saglanmasinda ise



hizmet kiiltiirtinii kullanmasi gerekir. Ciinkii sadece gorsellige dayali bir kurum
imaji miisteri ile uzun siireli sadik iliskiler gelistirmeye yetmeyecektir. Turizm
isletmesi ile miisteri arasinda kurulacak gercek iliski, kurulan duygusal bag ile
miimkiindiir.

Turizm isletmelerinin gercek basaris1 sadik miisterilerin tekrarlanan
ziyaretlerine ve tatmin olmus miisterilerin yapacagi reklama baglidir. Ancak turizm
isletmelerinde marka imaj1 gibi miisteri sadakati yaratmak da zordur. Bu nedenle
turizm isletmelerinin pazarlama politikalarinda reklam, promosyon, halkla iliskiler
gibi satig gelistirme tekniklerinin yami sira miisteri sadakati olusturma
programlarinin da uygulanmas1 gerekmektedir. Bdoylece, miisteri ile turizm
isletmesinin iligkileri gelisecek ve miisterinin sadakati saglanmis olacaktir.
Ozellikle insanlarm duygusal ve kisisel yonlerine hitap edecek yontemler
gelistirmek ve uygulamak miisterinin giivenini ve sadakatini arttiracaktir. Ornegin;
Northwest Havayollar1 her y1l ¢ocuklar i¢in bir oyuncak kampanyasi diizenleyerek
sosyal hizmete dayali sadakat olusturmakta ve kaliteli mal ve hizmetle bu
uygulamay destekleyerek duygusal bag: giiclendirmektedir (Howard, 1998).

Turizm isletmelerinde miisteri tatmini ve sadakatinin olusturulmasi yoluyla
soyut imaj yaratabilmek icin miisterilerle iyi iligkiler kurmak, sunulan mal ve
hizmete deger katmak, miigterinin giivenini kazanmak ve miisterinin beklentilerine
uygun iiretim yapmak gerekmektedir.

3.1.1.Miisteriyle Siirekli Iliski Kurmak

Miisteri tatmini ve sadakatinin arttirilmasi icin ilk yapilmasi gereken sey
miisteri ile iliski kurmaktir. Miisteri ile iliski kurmak miisterilerde sadakat ve
baglhihig arttirdig gibi, aym1 zamanda turizm igletmesinin giiclii bir kurum imaji
yaratmasina da olanak saglamaktadir.

Yapilan bir arastirma sonucuna gore; miisterinin daha Once iligkide
bulundugu bir isletme ile iliskisini siirdiirmeme nedenleri asagidaki gibidir
(Gerson,1997):

® %11 vefat eder.

® %3’ baska yerlere taginir.

® %5’1 yeni is iliskileri kurar.

® %9’u rakip isletmelerle ¢alisir.

® %14’ mal ve hizmetten memnun degildir.
® % 68’1 isletmeden memnun kalmamustir.

Yukaridaki verilerde de goriildiigii gibi miisteriyi kaybetmemek ve iliskinin
stirekliligini saglamak biiyiik Olclide turizm isletmesinin miisteri ile kurdugu
iligkiye baglhidir. Miisterinin gereksinimlerine énem veren, arastiran ve miisteri
tatmini saglayan turizm isletmelerinin daha basarili olacagi agiktir. Bu durum iliski
pazarlamas1 kavraminin  Onemini ortaya koymaktadir. iliski pazarlamasi
miisterilerin sadakatini arttirmak ve mevcut miisterilerin daha fazla {iriin almalarim
saglamak icin miisterilerle uzun vadeli iliski gelistirmeye yonelik bir pazarlama
stratejisidir. (Tek, 1999) Bagka bir ifade ile tiiketicilerin ya da potansiyel
tilkketicilerin, pazarlamaya konu olan mal ya da hizmetlerle ilgili karar verme
siirecinin yonetilmesi, iliski pazarlamasi olarak adlandirlabilir. Iliski pazarlamast,
duragan ya da siirekli bir iletisimi degil, ilgili ve beklentilere uygun bir iletigsimi
ifade etmektedir. O halde miisteri iliskisinin siirekliliginin saglanmasi icin, her
miisterinin beklentilerine uygun iletisim kurmak ve miisteriye ilgi gostermek
gerekmektedir.
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Turistik #iriiniin tiretimi ve pazarlamasinda kalite ve fiyat yoniinden
miikemmellik yeterli olmamaktadir. Her ne kadar miisterinin temel beklentisi
yiiksek kalitede turistik iiriin olsa da, rekabet avantaji saglayabilmek i¢in turizm
isletmelerinin farklilagtirnllmis ve daha kaliteli hizmet sunmalar1 gerekmektedir.
Rakiplerden daha iyi hizmet sunabilmenin tek yolu da miisteri ile iyi iletisim
kurabilmektir. Bunun i¢in turizm isletmelerinin, miisteri ihtiyaclarini anlamaya ve
beklentilerini tespit etmeye yoOnelik etkili iletisim sistemleri kurmalari ve
gelistirmeleri gerekmektedir.

Diinyanin en biiylik otel zincirlerinden biri olan Ritz Carlton otelleri iliski
pazarlamasinin onemini anlamig ve miisterileri ile etkili iletisim kurabilmek icin
baz1 dnlemler almislardir. Uygulanan egitim programlari ile tiim ¢alisanlar miisteri
ile etkili iletisim kurma ve sorun ¢6zme konusunda egitilmislerdir. Egitim
siirecinin sonunda her personelin miisteriler hakkindaki izlenimlerini misafir tercih
defterine kaydetmesi istenmekte ve bu defterde toplanan bilgiler daha sonra
merkezi bilgisayar sistemine yiiklenmektedir. Bu sistemle her miisterinin &zel
istekleri kaydedilmekte ve zincirin tiim otellerinde bu veriler kullanilmaktadir.
Ornegin, Florida’daki Ritz Carlton otelinde kalirken viskisine buz isteyen bir
miisteriye, Istanbul Ritz Carlton otelinde viski siparisi verdiginde buz isteyip
istemedigi sorulmaktadir (Pine ve Pepper, 1995). Kurulan bu sistemle miisteriye
kolaylik saglanmakta ve miisteri degeri ortaya konmaktadir. Ayrica, miigterinin
Onerilerine cevap vermek ve sorunlart kisa siirede c¢oziimlemek miimkiin
olmaktadir.

Miisteri hakkinda bilgi toplanmasi ve siirekli iletisim kurulmasi, miisterinin
kendisini 6nemli hissetmesini sagladigi gibi turizm isletmelerinin miisteri ile iligki
kurarak giiclii bir soyut imaj yaratmasim saglayabilir.

3.1.2.Miisteriye Deger Sunmak

Turizm isletmelerinin iirettikleri mal ve hizmetle miisteriye deger katmasi
soyut imaj yaratmanin bir diger yoludur. Miisteri degerinin arttirilmasi, turizm
isletmesinin basarisini da arttiracagindan, yonetimin miisteri degerini arttirmak i¢in
neler yapabilecegini bilmesi gerekir. Miisteri degeri, bir hizmetin tiiketicinin
gereksinimlerini karsilama derecesi olarak ifade edilebilir. (Ic6z, 1996) Buradan
hareketle miisteri degerinin mal ve hizmetin kalitesi ve uygun fiyattan olustugu
sOylenebilir. Ancak, turizm isletmesinin yaratti§i imaj ve bu imajin miisteri
tarafindan algilanma bicimi de miisteri degeri acisindan énemlidir. O halde miisteri
degeri kavranu kalite, fiyat, kurum imaj1 ve miisteri tatmini unsurlarindan olusan
bir biitiindiir. Eger mal ve hizmetin kalitesi ve fiyati miisteri beklentilerini
karsilarsa miisteri tatmini gerceklesmekte ve etkili bir kurum imaji olusmaktadir.

Kiiresellesme ile turistik Uiriin kalitesinde homojenlik ve standardizasyon
artmakta oldugundan, standart iirlinler arasinda fark yaratan unsur mal ve hizmete
katilan deger olacaktir. Urettigi mal ve hizmete deger katan bir turizm isletmesi
miisteri tatmini ve sadakatini sagladig1 gibi giiclii bir soyut imaj da yaratabilecektir.
Giintimiizde yalnizca miisteri memnuniyetini saglamak yeterli olmamaktadir.
Turizm isletmesi miisterinin bugiinkii ihtiyaclarim1 karsilamakla kalmayip,
gelecekteki beklentilerini hizmete dahil ederek miisterinin hayran kalmasim
saglamalidir. Miisteriyi tatmin ederek isletme hakkinda giiclii bir soyut imaj
olusturmak icin bir havayolu firmasina deger katan oOzellikler asagidaki gibi
siralanabilir (Naumann ve Giel,1995):

¢ Bavullarin hasar gérmemesi ve kaybolmamast,
e Temiz kabin ve tuvaletler,

e isinin uzmani ve nazik ucus ve bilet satis personeli,



¢ Ucagin zamaninda kalkmasi ve gecikmelerin zamaninda bildirilmesi,
¢ Gidilecek yere zamaninda ve giivenli varis,

e Ucgagin ic 1sisinin uygun olmasi, kullanilan battaniye ve yastiklarin yeterli
olmasi,

¢ Bagaj islemlerinde hatasiz hizmet ve bagajlarin hizli dagitimu,
e lyi ve kaliteli yemek ve kaliteli hizmet,

® Hizli rezervasyon ve aktarmalarda yardim hizmeti,

¢ Rahat ve genis koltuklar’dir.

Sundugu hizmete yukaridaki degerleri katan bir havayolu firmasinin
miisterisi, satin aldigi hizmetten memnun olacak ve zevk alacaktir. Bu duyguyla
olusan soyut imaj havayolu firmasinin basarisini1 ve rekabet giiciinii arttiracaktir.

Turizm isletmesinin miigterisini tatmin etmesi ve giicli bir soyut imaj
olusturmast i¢in liretilen mal ve hizmete deger katmasi yani miisteri beklentilerinin
izerine ¢ikmasi gerekmektedir. Biitiin turizm isletmeleri ayn1 kalite ve fiyata sahip
mal ve hizmeti liretebilirler. Ancak, miisterinin satin alma kararini degistiren temel
unsur mal ve hizmete katilan deger ve olusturulan soyut imajdir. Miisteri degerini
arttirabilmenin en 6nemli yolu da miisterilerin satin alma davraniglarini bilmek ve
bunlara uygun yeni iriinler gelistirmektir. Ornegin, Mc Donalds’1 diger
fastfoodlardan ayiran en 6nemli 6zelligi ¢cocuklarla kurulan 6zel iliskidir (Tucker,
1998). Mc Donalds anne-baba yemek yerken cocuklarin eglenmesini saglama
ozelligi sayesinde sundugu hizmete deger katmaktadir. Benzer sekilde bazi otel
isletmelerinde bulunan cocuk kuliipleri (kids club) de benzer bir islev ile
ebeveynlerin sorunsuz ve rahat bir tatil gecirmesine imkan saglamaktadir.

Miisteri degeri konusunda turizm isletmesinin kazangh ¢ikmasini saglayacak
evrensel kurallar bulunmaktadir. Bu kurallann asagidaki gibi siralayabiliriz
(Broydrick, 1998):

e Turistik iiriiniin farkli ve daha iyi olmasini saglamak,
¢ Nitelikli miisterilerle calismak,

e Miisteriye sunulan {iriiniin, alternatifleri azaltilmalidir. Ciinkii ¢cok fazla
secenek sunmak kararsizliga ve mutsuzluga da yol acabilir.

e Uretilen mal ve hizmet konusunda objektif davranmak ve iiriin hakkinda
dogru bilgiler vermek,

e Sunulan mal ve hizmetin fiyat1 ve kalitesi konusunda tutarli olmak, ve
¢ Miisterilerle iliskileri siirekli hale getirmek cabasi icinde olunmalidir.

Goriildiigi gibi turizm isletmelerinin tirettigi mal ve hizmeti farklilagtiracak,
miisteri kalitesini arttiracak ve iligkinin siirekliligini saglayacak onlemler alarak
miisteri degeri yaratmast miimkiindiir. Bu ylizden turizm iiriinlerinin
pazarlanmasinda sunulan mal ve hizmetin miisteriyi tatmin etmesine hatta zevk
verecek nitelikte olmasina dikkat etmek gerekmektedir.

3.1.3.Miisterinin Giivenini Kazanmak

Turizm igletmelerinin marka imaji olusturmasinin temel gereklerinden birisi
miisterinin giivenini kazanmaktir. Bir miisterinin turizm isletmesi hakkinda olumlu
diisiinebilmesi ancak giiven yaratmakla miimkiindiir. Insanlarin bir marka hakkinda
bilgileri arttik¢a, kendilerini o markaya yakin hissettikleri bilinmektedir. Ozellikle
bilinmeyenden duyulan korku ve siiphe nedeniyle turizm isletmelerinin kendilerini
farkli yonleriyle tanitmalar1 gerekmektedir. Ciinkdi, bir miisteri turizm isletmesinin

BAU
SBED
11 (20)

143

Balikesir
Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii
Dergisi

Cilt 11 Say: 20
Aralik 2008
ss.134-149



Kiiresel
Rekabet
Ortaminda

144

biitiin 6zelliklerini bilir ve yakindan tanirsa isletmeye ya da markaya olan inanci ve
giiveni artacaktir.

Turizm endiistrisinde artan rekabet nedeniyle turistik {iriinlerin cesitlenmesi
ve alternatif turizm faaliyetlerinin gelismesi miisterilerin se¢im yapmalarim
giiclestirmektedir. Bu nedenle iilke ve iiriin se¢iminde miisteri kararlarini etkileyen
en onemli faktorlerden birisi isletmeye veya markaya olan giiven olmustur. Miisteri
gittigi lilke veya turizm igletmesinde can ve mal giivenliginin saglanmasini istedigi
gibi, ayn1 zamanda turizm isletmesinin giiven duygusuyla olusturdugu soyut imajt
da dikkate almaktadir. Bu yiizden turizm isletmelerinin miisteride giiven duygusu
yaratacak soyut imaj olusturmasi basar1 sansini arttiracaktir.

3.1.4.Miisteriye Gore Uretim Yapmak

Kiiresellesme ile birlikte teknolojik ve toplumsal yapida meydana gelen hizli
gelisme tiiketicilerin egilimleri, aligkanliklar1 ve beklentilerinin de degisimine yol
acmigtir. Miisteri gereksinimini giderebilmek icin ne istiyorsa onu bulabilme
egilimindedir. Insan gereksinimleri degisken oldugundan iiretilen mal ve
hizmetlerinde bu degiskenlige uygun olmasi gerekir. Bu nedenle turizm
isletmelerinin turistik iirtinii  kitle Uretimi seklinde ortaya koymalar1i ve
pazarlamalar1 sakincali olmaktadir. Turizm isletmelerinin turistik iiriinii ortaya
koyarken farkli miisteri gruplarinin istek ve gereksinimleri hakkinda detayl bilgi
toplamasi ve bire bir pazarlamay1 miimkiin kilan bir altyap1 olusturmasi gerekir.

Toplam kalite anlayisinin benimsenmesi ve yayginlagmasi ile birlikte ortaya
cikan miisteri odakli hizmet anlayis1 rekabetin en 6nemli unsurlarindan biri haline
gelmigtir. Miisteri odakli yapilanmada, gercek zamanli miisteri geri bildirim
sistemlerinin kurulmasi onem tagimaktadir. Miisteri odakli yapilanmalar, miisteri
odakli {iiretimi gerektirmektedir. Miisteri odakli bir isleyisin olusabilmesinde
isletmenin “6grenen organizasyon” olmasimin payi biiyliktiir. Miisteri odaklilik
beraberinde miisteriyi tanimay1, miisteri istek ve ihtiyaclarimi takip etmeyi ve elde
edilen bilgiler sonrasinda miisterilerle bire bir iliskiler icerisine girilmesini
gerektirmektedir. Biitiin bu sayilanlarin gergeklestirebilmesinde isletmenin 6grenen
organizasyon olma dogrultusunda caligmalar icerisine girmesi 6nem tagimaktadir
(Pira ve Baytekin, 2007).

Kiiresel rekabetin hizla arttig1 21. yiizyi1lda basariya ulasan isletmeler sadece
miisteriyi tatmin edenler degil, ayn1 zamanda ona zevk verenler olacaktir (Johnson,
1995) Yani, sadece miisterinin beklenti ve gereksinimlerini karsilayan turizm
isletmeleri degil, miisterinin beklentilerinin {izerinde tatmin yaratabilen isletmeler
gercek basariyr yakalayacaklardir. Ciinkii, gercek tatmini saglamak ve soyut imaj
olusturmak ancak bu yolla miimkiindiir.

Miisterinin istek ve gereksinimlerini dogru bir sekilde tespit edebilmek icin
turizm isletmesi ile miisteri arasinda bir Ogrenme iligkisinin olusturulmasi
gerekmektedir. Bu sayede miisteriler kendi tercihleri ve istekleri hakkinda turizm
isletmesine bilgi vererek rekabet avantaji saglarken, isletme de miisterisinin
gereksinimlerini tam olarak karsilayabilmektedir. Ogrenme iliskisi ile ortaya ¢ikan
bu gelisme miisteri kitlelerinin dogru olarak tanimlanmasini saglamakta ve turizm
isletmesi miisteriye onun istedigi Uriinleri sunabilmektedir. Bu durumda kendi
isteklerinin karsilandigini hatta gereksinim duydugu mal ve hizmetin iiretildigini
goren miisteri kendini 6nemli hissedecektir. Boylece turizm isletmesi ile miisteri
arasinda giiclii bir duygusal bag olusacak ve isletmenin toplam imaj1 daha giiclii
hale gelecektir.

Turizm endiistrisinde siparige gore liretim kismen miimkiin olmakla birlikte,
endiistrinin tiimiinde uygulamak zordur. Ancak, ozellikle miisteri anketlerinden
elde edilen bilgilerle miisterilerin siniflandirilmasi ve olusturulan gruplara 6zel mal



ve hizmet iiretilmesi miimkiin olabilir. Bu gelisme ile birlikte miisteri memnuniyeti
ve sadakati ile soyut imaj olusturmak daha kolay olacaktir.

3.2. Sosyal Sorumluluk Anlayis1 Ile Yaratilan Soyut imaj

Soyut imaj yaratmanin en onemli yollarindan biri sosyal sorumluluk sahibi
olmaktir. Kiiresel rekabet ortaminda turizm isletmelerinin yalmzca turistik iiriin
iireten ve satan aym1 zamanda kar eden kuruluglar olmasi yeterli degildir. Ciinkii,
kiiresellesme ile birlikte ortaya cikan yapisal degisim turizm isgletmelerinin, yeni bir
yaklasim olarak sosyal misyonu da iistlenmesini gerektirmektedir.

Sosyal sorumluluk, bir isletmenin ekonomik ve yasal kosullara, is etigine,
isletme calisanlarina ve is cevresindeki kisi ve kurumlarin beklentilerine uygun bir
calisma stratejisi ve politikas1 uygulamaktir (Eren, 1987). Baska bir deyisle;
isletme kaynaklarinin toplumun yararina kullanilmasidir. Boylece, isletme hem
kendi menfaatini arttirici ve koruyucu bir yonetime kavusacak hem de toplumun
refah artisina katkida bulunacaktir.

Turizm isletmelerinin kar etmesi isletme ve iilke ekonomisi agisindan biiyiik
Onem tasimaktadir. Ancak turizm isletmesinin karlilig1 ¢ok yliksek bile olsa, hedef
kitlesine isletmenin strateji ve hedefleri konusunda fikir vermemektedir. Bu
nedenle turizm isletmelerinin basarili olmalarinin temel kosulu, isletme
kaynaklarinin bir kisminit toplum i¢in kullanarak sosyal sorumluluk sahibi
olduklarim1 gostermektir. Ciinkii, toplumsal duyarliliga sahip olduguna inanilan
isletmeler toplum tarafindan benimsenmekte ve yaratilan imaj basariy1
arttirmaktadir. Bu basar1 da turizm isletmesinin karini arttirdig gibi ayn1 zamanda
calisanlarin verimliligini ve moralini de olumlu etkilemektedir.

Sosyal sorumluluk anlayis1 ile soyut imaj yaratmak isteyen turizm
isletmelerinin sahip olmas1 gereken ozellikleri agsagidaki gibi siralayabiliriz (Hiner
1993):

e Tiiketiciyi yaniltici, aldatict pazarlama faaliyetlerinden kaginmak,

¢ Ekolojik dengeye =zarar veren yapilasmadan miimkiin oldugunca
kacinmak, dogayla biitiinlesmis bir yapt olusturmak ve kullanilan
malzemenin geri doniisiimlii olmasina dikkat etmek,

e Calisanlarin isletme ve evrensel etik kurallarina uygun davranmasini
saglamak,

e Hukuki diizenlemelere uygun davranmak, toplumsal deger ve inanclara
duyarli olmak,

¢ Miisteriye sunulan turistik liriiniin kalitesi ve fiyati konusunda giivenilir
olmak,

e Miisterinin turizm isletmesinde giivenligini saglayacak her tiirlii 6nlemi
almak ve beklenmeyen durumlarda miisteriye destek olmak ve sorunlari
kisa siirede ¢oziimlemek,

e Miisteriler ve toplumda siiphe yaratacak faaliyetlerde bulunmamak,
® Su, enerji ve yakit tasarruf programlari uygulamak,
¢ Calisanlarin her zaman nazik, sevecen ve dostca davranmasini saglamak,

e Toplumun duyarli oldugu egitim, saghk ve diger konularda yardim
kampanyalarina katilmak

e Uriin kalitesini siirekli iyilestirmek ve miisteri memnuniyetine oncelik
vermektir.
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Kiiresellesme ile birlikte sosyal bilincin arttigl giiniimiizde; uzun vadeli,
rekabet giicli yliksek ve etkili bir kurum imaj1 yaratmanin en kolay yolu sosyal
sorumlulugu gelismis bir isletme olabilmektir. Sosyal sorumluluga sahip bir turizm
isletmesi calisanlar1 ve miisterileri tarafindan giiven duyulan ve inanmilirlig yiiksek
bir isletme olarak algilanacaktir. Ozellikle cevre bilincinin artmas1 ve ¢evreye olan
duyarliligin artmasi, kaynagini dogadan alan turizm isletmelerini ¢ok yakindan
ilgilendirmektedir. Bu nedenle bir turizm isletmesinin cevreye karsi duyarli olmasi
ve potansiyel tiiketicilerine bu duyarliliklarim1 gostermeleri gerekmektedir. Cevreye
karsi sorumlu ve duyarli oldugunu gosteren bir kurum imaji yaratmak isteyen
turizm isletmesi ii¢ farkli strateji uygulanabilir (Hiner, 1993):

e Ust yonetim cevreye karsi hassasiyet gostermekle kalmayip, cevre igin
birtakim girisimlerde bulunarak uygulamaya gecirmelidir.

e isletmenin tiim faaliyetleri cevrecilik anlayis1 icinde gerceklestirilmelidir.

¢ Turizm isletmesi ¢evreyi koruyacak onlemler almakla kalmayip, cevreyi
gelistirecek yeni iiriin ve yontemler de gelistirmelidir.

4.SONUC ve ONERILER

Ozellikle geligmis iilkelerde tiiketiciler satin alma kararlarini verirken sosyal
sorumluluk anlayisina sahip olduguna inandiklar1 turizm isletmelerini tercih
etmektedirler. Tiiketici fiyat, kalite ve Uriiniin 6zelligi ile ilgilendigi kadar ayni
zamanda kurumun calisanlarina davranisi ve ¢evreye sorumlu olup olmadiklariyla
da ilgilenmektedir. Sosyal sorumluluk anlayisinin onem kazanmasiyla birlikte
tikketiciler cevreye duyarli, cevre acisindan giivenli Uriinleri sunan turizm
isletmelerini tercih etmektedir. Tesisin kuruldugu bélgede ekolojik degerlerin
korunmasi, cevre Kkirliliginin 6nlenmesi ve kullanarak koruma faaliyetlerinin
yogunlagmas tiiketiciler lizerinde olumlu etkiler yaratmaktadir.

Sosyal sorumluluk sadece ekolojik cevreyle sinirli kalmamali, insan
kaynaklar1 politikasina da yansimalidir. Isletme etiginin korunmasi, calisanlara
dostca ve adil davramilmasi, haklarinin korunmasi da tiiketicileri yakindan
ilgilendirmektedir. Giiniimiizde sosyal sorumluluk imaji yaratmis turizm
isletmelerine ilgi artmaktadir. O halde turizm isletmelerinin rekabet giiciiniin
arttirilmasinda fiyat, mal ve hizmet kalitesi gibi kriterlere gore sosyal sorumluluk
yoluyla olugturulan imajin ¢ok daha etkili olacag sdylenebilir.

Kiiresellesmeyle birlikte rekabetin artmasi, miisteri istek ve ihtiyaclarinin
degismesi, miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin saglanmasini
zorlagtirmistir. Miisterilerin ekonomik ve sosyal yapiya bagl olarak tiiketmis
olduklar1 mal ve hizmetlerle ilgili beklentileri siirekli olarak degismektedir. Miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasinin yolu diizenli olarak miisteri
beklentilerini 6l¢gmek ve miisterilerin beklentileri dogrultusunda mal ve hizmetleri
gelistirmeyi gerektirmektedir. Bu noktada, isletmenin miisteri odakli olmasi,
miisteri odaklt ve degisimci bir kurum kiiltiirline sahip olmasi, 6grenen
organizasyon biciminde yapilanmasi gereklilik arz etmektedir.

Markalar yerine, imajlarin savastigi giinimiizde, turizm igletmelerinin
imajlarin1 giiclendirmeleri, 6zellikle de soyut imaj olusturmalarinin kacinilmaz
oldugu bir gercektir. Ote yandan turizm isletmelerinin her gecen yil sayica ve
nitelik olarak degismesi ile ortaya cikan agir rekabet kosullar tiiketiciyle iliski
kurma c¢abalarinin arttirilmasimi gerektirmektedir. Turizm talebinin esnek yapisi ve
yasanan krizler de dikkate alindiginda, turizm isletmelerinin soyut imaj yaratmasi
ve sadik miisteri sayisin1 arttirmasi daha da 6nemli hale gelmektedir.

Tiiketiciler yliksek kalitedeki turistik iiriinii satin almak icin daha fazla
O0deme yapmaya hazirdirlar. Ancak, iiriin ve hizmetin kalitesini turizm isletmesinin



imaj1 ve tiiketicinin algilamasi belirlemektedir. Bu nedenle iyi bir imaja sahip olan
turizm isletmeleri, digerlerine gore daha yiiksek fiyat talep edebilmektedir. Iyi bir
imaj turizm isletmesini rekabete karsi korurken, aymi zamanda turistik {iriin
kalitesinin siirekli arttirilmasini da saglamaktadir.

Tiiketiciler satin alma kararlarini verirken %85 duygulari, %15 mantiklan ile
hareket etmektedir. Baska bir deyisle satin alma davranislarinda duygusal nedenler
daha etkili olmaktadir. Bu nedenle turizm isletmelerinin soyut imaj olusturmasi
sarttir. Soyut imaj ise tiikketicinin duygusal boyutu ve egosuyla iliski kurmadaki
basarisi ile yakindan iligkilidir.

Miisteri tatmini, yalnizca iretilen mal ve hizmetin miisteri beklentileri
dogrultusunda gerceklestirilmesi demek degildir. Ayrica, isletmenin imaji ve
iiretilen mal ve hizmetin miisteri tarafindan nasil algilandig1 da miisteri tatminini
etkilemektedir. Isletmeler miisteri tatmini saglamak icin; miisteri beklentilerini
dogru olarak belirlemeli, mal ve hizmetleri miisteri beklentileri dogrultusunda
gelistirmeli, miisterinin iiretilen mal ve hizmeti nasil algiladigini arastirmali ve
miisterinin isletme hakkinda olumlu imaj edinmesi i¢in ¢aba harcamalidirlar.

En iyi miisteri kazanilmis miisteri oldugundan turizm isletmelerinin soyut
imaj yaratmasit ve bu imaji1 korumalar1 son derece dnemlidir. Soyut imaj olusturan
turizm isletmeleri belirli bir miisteri profiline sahip olacagindan, 6zellikle kriz
donemlerindeki olumsuz kosullardan etkilenmeyecek ve turizmin gelismesi siirekli
hale gelecektir.
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