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Itibar yonetimi giiniimiiz turizm sektorii i¢in oldukga yeni bir kavram olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bu ozelliginden dolay1 bu alanda caligmalar heniiz yeterli diizeyde degildir.
Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere bu alanda katki yapabilmek amaciyla bu

arastirma hazirlanmistir.

Bu ¢aligma, itibar yonetiminin turizm isletmelerine etkilerini belirlemek amaciyla hazir-
lanmigtir. Arastirmada T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 aracilig ile Tiirkiye Otelciler Fede-
rasyonuna bagli 319 isletmeden elde edilen veriler kullanmilmigtir. Elde edilen veriler, SPSS
programui ile degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeye gore itibar yonetimi, turizm isletmeleri-
nin ydnetimine, sosyal sorumluluk faaliyetlerine, paydas sadakatine ve finansal performansina
onemli kathilar sagladig1 goriilmektedir.
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Abstract

Reputation management is a new concept for contemporary tourism sector. Since it is a
new concept the studies on this subject are not at a satisfying level. This study was conducted
in order to contribute to the companies operating in tourism sector.

This study was prepared to determine the effects of reputation management in tourism
companies. The data used in this study were obtained from 319 companies which are the
members of Turkish Hotels Federation. The data were provided from the companies by the
agency of R.T Ministry of Culture and Tourism and evaluated by SPSS program. According
to this evaluation, it is seen that reputation management contributes the management, social
responsibility activities, shareholder loyalty and financial performance of tourism companies.
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Giris

Itibar genel olarak, “bir bireyin, seyin veya olaymn baskalar1 tarafindan
degerlendirilmesi” olarak tanimlanmaktadir (Bakan ve Kalender, 2007: 347).
Itibar, insanlarin ve kurumlarin en dnemli varlig1 olarak kabul edilmektedir.
Itibar gérmek birey ve kurumlarin basarisi igin ayr1 bir dneme sahiptir. Kisi
ve kurumlarin sahip olduklar itibar, bulunduklari ¢evre tarafindan belirlen-
mektedir. Uzun bir siirede tutarli davraniglarla kazanilan itibar, ¢ok kisa
siirede kaybedilebilmektedir.

itibar, bir kisi veya nesneye dis cevre tarafindan gosterilen saygi ve
hiirmet anlaminda kullanilmaktadir (Marconi, 2001: 20). Itibar, kurumsal
degerlerle toplumun degerleri arasindaki etkilesiminin sonucunda ortaya
cikan bir kavramdir (Karakose, 2007: 5). Itibarina 6nem veren kurumlar
sadece miisterileriyle olan iligkilerinde degil, personeli, is ortaklari, yatirim-
cilar gibi tiim paydaslari ile olan iligkilerinde tutarli ve ilkeli olmalidirlar.
Dis gevresiyle olan iletisimine dnem veren kurumlarin itibar kazanmalari
daha kolay olmaktadir.

Itibar, bir kurumun ya da endiistrinin genel degerler dizisine dayanan
giivenilirligi, giivene layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi (giicii) hakkinda
cok sayida kisisel ve ortak yargilardan olugmus bir biitiin olarak tanimlan-
maktadir (Okay ve Okay, 2005: 452). itibar, baskalarmin bizi takdir etmesi
ile elde edilir. Bizim kendi kendimizi 6vmemiz ve iyi oldugumuzu iddia
etmemiz itibarli oldugumuz anlamima gelmez (Kadibesegil, 2006: 58). Itibar,
kisi veya kuruluslarin dis ¢evreler tarafindan kendileri hakkinda olusturulan
olumlu deger yargilari olarak kabul edilmektedir.

1. Turizm Isletmelerinde Itibar Yénetimi

Yogun bir rekabetin yasandig1 turizm sektoriinde turistler, sinirh sege-
nekler iginde kararlar alabilmektedirler. Turistik {irlin ve hizmetler hakkinda
yeterli aragtirma imkanina sahip olamayabilirler. Bu gibi durumlarda kurum-
sal itibar devreye girmektedir. Siirli segenegi olan turistin ilk tercihleri ara-
sinda itibar1 yiiksek kurumlarin yer almasi da dogaldir.

Itibar y&netimi giiniimiiziin yonetim anlayisinda yeni bir kavram olarak
kabul edilmektedir. Giin gectikge bu kavrama verilmesi gereken 6nem ku-
rumlar tarafindan anlasilmakta ve itibar ydnetimi lizerine ¢aligmalar yogun-
lasmaktadir. Itibar ydnetimi ile birlikte, turizm sektoriinde faaliyet gdsteren
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kuruluslarin hem maddi agidan hem de hizmet kalitesi agisindan daha iyi bir
noktaya gelecegi asikardir. Kurumsallagsmis isletmelerde itibar yonetimi ile
ilgili profesyonel uygulamalar goriilse de bir¢ok turizm isletmesinde bu an-
layisin varligindan bahsetmek sadece iyimserliktir.

1.1. Kurumsal itibar

Kurumsal itibar, bir kurumun tiim hedef kitlesine yonelik rakipleriyle
kiyaslandiginda, genel goriintiisiinii olusturan ge¢mis aksiyonlarin ve gelecek
goriintiisinlin algisal temsili olarak kabul edilmektedir (Dortok, 2004: 59).
Kurumsal itibar kavrami, isletmenin ¢alisanlarinin, miisterilerinin, yatirimcilarin
ve toplumunun genelinin igletmenin ismine iliskin olusturduklart iyi veya
kotii, zayif veya giiclii gibi net duygusal tepkilerini ifade etmektedir. Kurumsal
itibar, paydaslarin isletmenin ge¢mis davranislarindan hareketle gelecekteki
davraniglaria iligkin projeksiyonlar yapmadir. Dolayisiyla itibar isletmenin
paydaslarinin géziindeki degerinin gostergesidir (Aydemir, 2008: 28).

Kurumsal itibar olgusu, ekonomik, organizasyonel teori ve pazarlama
alanlarinda calisan arastirmacilar tarafindan incelenmektedir. Ekonomistler
itibar konularim iiriin kalitesi ve fiyat ile iligskilendirerek analiz etmekte,
organizasyonel arastirmacilar ise itibari sosyal bir kimlik olarak ele almakta,
bir kurulugun varligin1 devam ettirmesine 6nemli katkilari olabilen 6nemli ve
soyut bir kaynak olarak tanimlamaktadir (Nguyen ve LeBlanc 2001: 228).

Kurumsal itibar, bir sirketin yarattig1 giivenin toplam pazar degeri igindeki
katki payidir. Sirketin elle tutulamayan degerlerinin tasiyicisidir. Toplum
tarafindan ‘begenilen, takdir edilen’ bir sirket olmanin karsilig1 (Kadibesegil,
2006: 55) olarak kabul edilmektedir.

Kurumlar, felsefelerini ve degerlerini belirlerken paydaslarina danisma-
l1 ve bu ortak anlayisin {iriinleriyle ilgili mesajlar topluma agikca iletmelidir.
Bu noktada sorun ise, farkli paydas topluluklarinin kurumdan bekledikleri ve
istediklerinin de farkli olmasi, dolayistyla hepsini tatmin etmenin zor oldugu
gilinlimiiz diinyasinda tutarlilik 6n plana ¢ikan bir kavram (Theaker, 2006:
139) olarak kabul edilmektedir.

Kurumsal itibar ¢alisanlar, miisteriler, tedarikgiler, dagiticilar, rakipler
ve kamuoyunun kurumla ilgili genel tahminlerini kapsar. Anahtar nokta tabi
ki, itibarin algilamalardan olusmasidir; yani digerlerinin sizi nasil gérdigii-
diir. Ciinkii itibar herhangi birinin kontroliinde degildir, yonetilmesi ¢ok
zordur. Kurumsal itibar, zor edinilebilecek ancak kolay yitirilebilecek bir
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degerdir. Bu kadar kirillgan ancak bir o kadar da etkili degeri dogru yonet-
mek i¢in ilgili sosyal paydaglarin beklentilerini ve itibar igindeki yerlerini
ogrenmek ve analiz etmek gerekmektedir (Dortok, 2004: 63).

1.2. Kurumsal itibar Yénetiminin Bilesenleri

Bir orgiitiin itibari, i¢ ve dis paydaslarin algilamalarindan tesekkiil et-
mektedir. Paydaglarin begeni kriterleri birbirinden farkli oldugu i¢in kurum-
sal itibar, i¢ ve dig paydaslar tarafindan farkli sekillerde algilanabilmektedir.
Ciinkii algilama zihinsel bir siire¢ olup, izlenimlerin anlamlandirilmasini
icermektedir (Karakdse, 2007: 16).

Itibar kavramini, calisanlarin niteligi, yonetim kalitesi, finansal perfor-
mans, iirin ve hizmet kalitesi, miisteri odaklilik, duygusal cazibe, sosyal
sorumluluk, etik davranis, iletisim ve giivenirlilik bilesenleriyle iliskili oldu-
gu goriilmektedir. Son donemde itibar bilesenlerine rakiplere karsi diiriist
davranislar, seffaflik ve inanirlilik gibi farkli bilesenler de ilave edilmektedir
(Satir ve Siimer, 2006; 52).

Kurumsal itibarin hangi bilesenlerden olustugu ve hangi bilesenlerin
hangi sosyal paydaslar {izerinde ne kadar etkisinin oldugunu bilmek, kurum-
sal itibar1 yonetmek i¢in birinci sarttir (Dortok, 2004: 69). Fombrun kurum-
larla ile ilgili itibar bilesenlerini belirlemek i¢in bir model gelistirmistir.
Paydaslarim alt1 farkli boyutta 20 ifade ile kurumsal itibar1 nasil gordiiklerini
tespit etmeye caligmigtir. Bu ¢aligma sonucunda kurumsal itibart olusturan
bilesenleri; duygusal cazibe, iiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, kurumsal
cevre, finansal performans ve sosyal sorumluluk seklinde belirlemistir (Cor-
porate Communication Centre 2003; 71)
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Sekil 1: Kurumsal itibarin Bilesenleri

(Kaynak: Corporate Communication Centre 2003)

1.2.1. Duygusal Cazibe

KURUMSAL
ITIBARIN
BiLESENLERI

Kurumsal itibarin olusturulmasinda sosyal paydaslarin algilamalarini

tespit etmek onemlidir. Calisanlar, miisteriler, kamuoyu, yatirimcilar, medya
ve tiiketici gibi gruplarin kurum hakkinda ne diisiindiikleri de 6nem arz et-
mektedir. Her igletmenin paydaslar ile iiriin ve hizmetler arasinda olustur-

dugu baga duygusal cazibe denilmektedir. Duygusal cazibe, kurumun iiretti-

g1 mal ve hizmetlerin kalitesi, tliketiciler tarafindan ne kadar begenildigini,

sayg1 gordiigiinii, takdir edildigini yansitmaktadir. Itibar1 olusturan duygusal
cazibe sunlar ifade etmektedir (Dortok, 2005: 70):

e Kurum hakkinda iyi duygulara sahip olmak,

e Kurumu takdir etmek ve kuruma saygi duymak,

e Biiyiik anlagmalar s6z konusu oldugunda kuruma giivenmek.
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1.2.2. Uriin ve Hizmetler

Kalite olgusu her yerde yiikselmekte, tiiketicilerin gercek deger bilinci
giderek artmakta, itibar yaratmak ve onu korumak da giderek zorlasmaktadir
(Ural, 2007; 91). Kaliteli {irlin ve hizmet, miisterilerin satin alma davranigini
etkiledigi gibi firmaya duyulan giivenin ve sadakatin devamliligin1 da sag-
lamaktadir (Aktaran: Aydemir, 2008: 39).

Kurumlarn iirettigi mal ve hizmetlerin kalitesinin tiiketicilerin beklenti-
lerine cevap verecek nitelikte olmasi gerekmektedir. Piyasada iyi bir itibara
sahip olabilmek topluma sunulan iirlin ve hizmetin kalitesi ile dogru orantilt
olmay1 gerektirmektedir. Kurumlarin 6zellikle dis paydaslari, isletmede iire-
tilen mal ve hizmetlerin kalitesi ile ilgili olarak fikir aligverisi yapmakta ve
itibar1 bu dogrultuda degerlendirmektedirler.

1.2.3. Vizyon ve Liderlik

Vizyon; mevcut gercekler ile gelecekte beklenen kosullar birlestirerek
isletme icin arzu edilen bir gelecek imaj1 yaratmaktadir (Karatepe, 2008: 92).
Vizyon, somut bir gelecek gorintiisiidiir; gerceklesmesi goriilebilecek kadar
yakin, ancak yeni bir gercek i¢in yapilanmanin hayranligini uyandiracak
kadar da uzaktir (Akgemci vd., 2004: 2). Vizyon, spesifik bir istikamet ve
arzulanan bir gelecegin resmidir, somuttur. Goreli degil aslidir. Vizyon ¢ok
cepheli bir olgudur. Saglik, 6zgiirlik ve kendimizle tutarli olma gibi kisisel
cepheleri vardir. Bagkalarina yardim etmek, herhangi bir alandaki bilginin
gelismesine yardimer olmak gibi de hizmet cepheleri (Solmaz, 2007: 52)
bulunmaktadir.

Liderlik, belli bir durumda, belli bir anda ve belli kosullar altinda bir
grup tlizerindeki; insanlarin kurumsal hedeflere ulagsmak i¢in goniillii olarak
cabalamasimi tegvik eden, ortak hedeflere ulagmada yardime1 olan, deneyim-
leri aktaran ve uygulanan liderlik tiirtinden hosnut olmalarini saglayan etki-
leme siireci olarak tarif (Werner, 1993: 17) edilmektedir.

Kurumsal itibarin olugturulmasinda, kurum sahiplerinin veya yonetici-
lerinde liderlik vasiflarinin aranmasi gerektigi kabul edilmektedir. Ciinkii
calisanlarin yonlendirilmesi ve motive edilmesinde liderlik en etkili faktorler
arasinda gosterilmektedir.
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1.2.4. Kurumsal Cevre

Kurumsal itibarin etkili bir sekilde yonetilmesi, iglevsel bir iletisim pla-
n1 sayesinde olanaklidir. Ciinkii itibar, kamuoyunun algilamalar1 sonucunda
olugmakta ve sosyal paydaslarin algilamalarinin yonetilmesini de kapsamak-
tadir. Bu yiizden, kurumsal itibarin yonetiminde iletisimin rolii yadsinamaz.
Orgiit yoneticileri, kurumun i¢ ve dis paydaslar nezdinde olusan izlenimleri-
ni ancak agik bir iletisim stratejisi ile belirleyebilirler. Diger bir ifade ile
kamuoyu nezdinde olusan algilamalarin belirlenmesi ve bu algilamalarin
yonetilmesi kurumsal iletisim sorumlulugundadir (Karakose, 2007: 55).

Paydaslarin, kurumlara kars1 gelecekteki davranislarini gegmiste yap-
mis olduklar1 faaliyetler belirlemektedir. Eger bir kurum kétii bir itibara
sahip olarak degerlendirilirse, paydaslar o kurumla iletisimlerini sonlandir-
maktadirlar. Ama olumlu bir itibarlari varsa da paydaglar kurumla iligkilerini
devam ettirmekte, yapmis olduklar tiim faaliyetleri yakindan takip ederek
bilgi toplamaya ¢alismaktadirlar (Puncheva, 2008: 273).

1.2.5. Finansal Performans

Kurumlarm itibar degerlerini artirabilmeleri, finansal sorumluklarina
paralel olarak iistlendikleri sorumluklarla dogru orantilidir (Kuyucu, 2003: 18).
Itibar finansal degerle yakindan ilgilidir. Iyi itibar sermayeyi, kaliteli ele-
manlari, miisterileri ve tiim is ortaklarinin destegini miknatis gibi ¢eker (Yazar,
2007). Finansal performans, bir orgiitiin karlilik ve yatirim amaciyla risk
alabilme ve rekabet edebilme yetenegini anlatmaktadir (Karatepe, 2008: 87).

Isletmelerin itibarli olarak algilanmasi, isletmelerin beklenenin iistiinde
getiri elde etmelerini saglamaktadir. Itibarl isletmeler hem finanssal girdiler
acgisindan hem de operasyonel maliyetlerin azalmasi agisindan finansal per-
formanslarini artirmaktadirlar (Aydemir, 2008: 42).

Her ne kadar kurumsal itibarin muhasebelestirilmesi, yani isletmeye
sagladigi fon girisi muhasebe teknigi acisindan net olarak ortaya konulamasa
da kurumsal itibarin isletmenin goriilemeyen varliklar1 arasinda yer almakta-
dir. Unlii yatirim sirketi Soloman Brothers’mn CEO’su Warren Buffett’in su
sozleri kurumsal itibarin hem finansal hem de stratejik faydasini ortaya
koymaktadir. “Eger yanlis kararlar yiiziinden para kaybedersek bunu anlayis-
la karsilayabilirim ama itibarimizi kaybedersek bu konuda merhametsiz olu-
rum” (Fombrun, 1996: 84). Kisaca itibarin ekonomik degeri, isletmenin itibar
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sermayesidir. Itibar sermayesi ise isletmenin zor zamanlarindaki kalkan go-
revi goren banka hesab1 (Aydemir, 2008: 44) olarak kabul edilmektedir.

Giinlimiiziin rekabet ortaminda kurumlar, finanssal varliklarinin disinda
kredibilitelerini de yonetmek zorundadirlar. Sadece miisteriyi memnun etmek
artik yeterli goriilmemektedir. Tiim sosyal paydaslar1 ve ¢evreyi de dikkate
alarak daha biitiinciil isletme politikalar gelistirilmesi gerekmektedir. Finansal
performanst iyi olan kurumlar su avantajlara da sahip olmaktadirlar:

e Gigclii karlilik boyutlarina sahiptir

e Riski diislik yatirimlar yapar,

e Gelecekte biiyiime ile ilgili gii¢lii tahminler yapar,

e Rakiplerinden daha iistiin performans gosterir (Karakdse, 2007: 47).

1.2.6. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk kavrami; isletmelerin faaliyetlerini toplumun refahi-
n1 dikkate alarak yiirlitmesi ilkesi {izerine kurulmustur. Baska bir ifade ile
sosyal sorumluluk, isletmelerin kar elde etme ylikiimliiliiklerinin yani sira
toplumdaki kisi ve kurumlara kars1 da ylikiimli olma ve cevap verme zorun-
lulugudur (Aydemir, 2008: 33).

Isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk calismalarini basarili bir se-
kilde yiiriitebilmeleri i¢in bir model olusturmalar1 gerekmektedir. Kurumsal
sosyal sorumluluk konusunda uygulanmasi gereken modeli Yilmaz Argiiden
asagidaki gibi belirtmektedir (Argiiden 2002; 63):

Bilinclenme: Sirketlerin faaliyet gosterdikleri ¢evreyi ve yerel toplu-
mu, iyi veya kotii, nasil etkilediklerinin bilincinde olmalar1 gerekir.

Politika: Sirketler, sosyal ve ¢evresel sorunlara karst sorumluluklarini
yansitacak genis hedefler ve kisitlamalar belirlenmeli ve bu yonde kendi
davraniglarini yonlendirmelidirler.

Yonetim sistemleri: Politikalarin uygulanmasi ve risklerin etkin yone-
timi igin siire¢ ve yapilar olusturulmalidir.

Performans ve izleme: Sirketler sosyal ve g¢evresel performanslarini,
politikalariyla getirdikleri amaglar ve hedefler dogrultusunda devamli gelis-
tirmeli ve bu sahadaki basarilarini izlemelidirler.

Raporlama: Sirketler, etkileri, politikalari, yonetim sistemleri ve per-
formanslari ile ilgili degerlendirmelerinin, sosyal ve gevresel konular dikka-
te alarak iletisimini yapmalidirlar.
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Damsmanhk: Sirketler, sirket aktiviteleri ve etkileri konularinda
onemli hissedarlarina danigmalidir. Hissedarlarin goriisleri ve oncelikleri de
karar verme siirecine girdi saglamalidir.

Glinlimiizde belirtilen sorumluluklarim1 yerine getirmeyen kuruluslar
toplum tarafindan ¢esitli sekillerde uyarilmaktadirlar. Calisanlarinin haklari-
n1 istismar eden, miisterilerini 6nemsemeyen bir orgiit, kalifiye eleman sikin-
tis1 gekmekte veya pazara sundugu mal ve hizmetlere yonelik boykotlarla
cezalandirilmaktadir (Karatepe, 2008: 89).

2. itibar Yoénetiminin Turizm Isletmelerine Etkileri
Uzerine Bir Arastirma

Itibarmn olusturulmasi, korunmasi ve yonetilmesi isletmeler igin zorun-
luluk arz etmektedir. Bu ¢aligmada itibar yonetiminin turizm isletmeleri igin
tasidigr onem vurgulanarak aragtirmanin amaci ve yontemi hakkinda genel
bilgiler verilmistir. Daha sonra ise ilgili isletmelerin yetkili kisilerinden elde
edilen verilerin istatistiksel analizleri ve elde edilen bulgulart sunulmaktadir.

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu c¢alismanin temel amaci ekonominin ana sektorlerinden birisi olan
turizm sektoriinde faaliyet gosteren igletmelerde, itibar yonetimi kavraminin
ne kadar etkili oldugunu belirlemektir. Bu temel ama¢ dogrultusunda itibar
yOnetiminin; turizm isletmelerine finansal, pazarlama, yonetim, paydas sa-
dakati ve sosyal sorumluluk ¢aligsmalarina yaptig1 katkiy1 tespit etmektir.

2.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin bagar1 diizeyini artirmak ve sonuglarin daha iyi anlagila-
bilmesi i¢in turizm, itibar ve itibar yonetimi ile ilgili yerli ve yabanci yazin-
daki arastirmalar incelenmis ve elde edilen bilgiler 1s18inda anket formu
hazirlanmstir.

Hazirlanan anket soru formlarinin hem ilgili kisilere ulastirilmasi hem
de geri doniigiimil i¢in T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi’ndan yardim talep
edilmistir. T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bagli, Tanitma Genel Miidiir-
liigii anketleri bir st yazi ile birlikte ilgili isletmelere gondermistir. Anket
sorular1 i¢in ayrica web sayfasi da (http: //www.beysehir.selcuk.edu.tr/ an-
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ket.asp) tasarlanarak veriler toplanmistir. Elde edilen veriler 6nce SPSS 13.0
programina kayit edilerek uygun istatistiksel analizler yapilmstir.

Deneklerin kisisel ozellikleri ile ilgili (isletme tiirdi, cinsiyet, goérev,
mesleki deneyim, egitim diizeyi gibi) tanimlayici istatistiksel analizler igin,
Frekans ve Yiizde Alma teknikleri kullanilmstir.

Deneklerin algilamalarinda anlaml bir fark olup olmadigini cinsiyet,
gorev yapilan isletmenin niteligi, igletmedeki gorev ve egitim diizeyi gibi
degiskenlere gore belirlemek tizere (ikiden fazla olan gruplar arasindaki farki
belirlemek amaciyla) Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir.

2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Caligmanin evrenini Tiirkiye’de bulunan tiim turizm isletmeleri olusg-
turmaktadir. Farkli nitelikte olan ve degisik cografi bolgelere dagilmis olan
evrenin orneklemde temsil edilmesi i¢in T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig:
araciligi ile Tiirkiye Otelciler Federasyonuna baglh birlik ve derneklerin iiye-
lerine ulagilmistir. Ulasilan bu birlik ve derneklere iiye, dort ve bes yildizli
oteller ile birinci sinif tatil kdylerinden olusan toplam 595 tesis ornekleme
dahil edilmistir. Daha diisiik nitelikteki turizm isletmelerinde halkla iligkiler
ve itibar yonetimine pek yer verilmemektedir. Bu 6zelliginden dolay1 6rneklem
belirlenirken dort ve bes yildizh oteller ile birinci sinif tatil kdylerinden yararla-
nilmistir. S6z konusu tesislerin 332’sinden geri doniisiim saglanmuistir.

Geri doniisiim saglanan anketlerden 15 tanesi eksik veriler icerdigi i¢in
degerlendirme dis1 birakilmistir. Geri kalan 319 tesisteki yetkili kigilerin
goriislerinden (% 53.6) yararlanilarak arastirmanin evren ve 6rneklemi olug-
turulmustur. Sosyal bilimler alaninda kuruma yonelik yapilan anket ¢alisma-
larinda elde edilen verilerin evrene genellenebilmesi i¢in % 30-40 geri donii-
stimiin saglanmasi1 gerekmektedir (Biilbiil, 2003). Dolayistyla % 54 orani, bu
calismanin evreni temsil etme giicli ve biiyiikliigli agisindan yeterli bir oran
olarak kabul edilmektedir.

2.4. Arastirma Bulgular ve Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu boliimiinde deneklerin cinsiyet, egitim seviyesi islet-
medeki gorev ve isletmelerin niteligi gibi 6zelliklere iliskin veriler frekans,
en diisiik, en yiiksek, aritmetik ortalama ve standart sapma gibi bulgulara
gore degerlendirilmistir.
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2.4.1. Deneklerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilanlarin % 99,1 gibi tamamina yakini cinsiyet ile ilgili
soruya cevap vermisler, % 0,9’u ise bu soruyu yanitlamamislardir. Cinsiyetle
ilgili soruyu cevaplandiranlarin % 50,51 erkek, % 48,6’s1 da bayanlardan
olusmaktadir. Orneklemde deneklerin cinsiyeti birbirine yakin orana sahiptir.

Tablo 1: Arastirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 161 50,5
Bayan 155 48,6
Cevaplamayan 3 0,9
Toplam 319 100

Aragtirma kapsaminda yer alan deneklerin isletmedeki gorev unvanlar
asagida Tablo 2’de verilmistir

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Isletmelerdeki Gorevlerine
Gore Dagilimi

Isletmedeki Goreviniz Frekans Yiizde
Genel Mudiir 49 15,4
Genel Midiir Yardimcisi 43 13,5
Halkla Tligkiler Miidiirii 108 339
Diger (Onbiiro, Satis Paz. vb.) 119 37,3
Toplam 319 100

Tablo 2’de de goriildiigii gibi 6rneklem igerisinde yer alan deneklerin
49’u genel miidiir, 43’1 genel miidiir yardimcisi, 1081 halkla iligkiler miidii-
rli, 119’uda 6n biiro miidiir, satis ve pazarlama miidiirli, insan kaynaklari
miidiirii gibi diger departman sorumlular1 olusturmaktadir.

Turizm isletmeleri rekabet ortaminda faaliyet gostermektedirler. Yogun
rekabetin yasandigr ortamda etkin ¢alismalarin yapilabilmesi i¢in egitim
onemli bir unsur olarak kabul edilmektedir. Her seviyede egitime sahip de-
negin oldugu diislincesiyle anket sorularinda, ilkogretim seviyesinden lisan-
siistli egitime kadar tiim segeneklere yer verilmistir.
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Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Egitim Durumlarina
Gore Dagilim

Egitim Durumu Frekans Yiizde
[lkogretim 2 0,6
Lise 32 10
Universite 241 75,5
Lisansiistii 44 13,8
Toplam 319 100

Yukaridaki tablodan da anlagilacag: gibi deneklerin % 75,5 (241 kisi)
gibi 6nemli bir béliimiinii {iniversite mezunlar1 olusturmaktadir. Ikinci sirada
ise 44 kisi (% 13,8) ile lisansiistii, 32 kisi (% 10,0) lise diizeyinde egitim
seviyesine sahipken 2 kisi (% 0,6) ise ilkdgretim diizeyinde egitime sahiptirler.
Bu sonuglara gore turizm isletmelerinde egitimli kisiler gérev yapmaktadir.

Orneklem igerisinde yer alan deneklerin % 67,7 gibi énemli bir boliimii
bes yildizl1 otel isletmelerinde gorev yapmaktadir. % 20,7’si dort yildizl otel
isletmesinde gdrev yaparken geri kalan % 11,6’s1 ise tatil kdylerinde gorev
yapmaktadir. Bu verilere gore aragtirmamiza katilanlarin biiyiik bir ¢ogunlugu
nitelikli igletmelerde gorev almaktadirlar. Sektore yon veren igletmeler de nite-
likli isletmelerdir. Dolayisiyla elde edilen veriler tiim evrene uygulanabilir.

Tablo 4: Turizm Isletmelerinin Statiilerine

Gore Dagilim
isletme Belgesinin Niteligi Frakans Yiizde
Dort Yildizlh 66 20,7
Bes Yildizhi 216 67,7
Tatil Koyii 37 11,6
Toplam 319 100

2.5. Turizm isletmelerinde itibar Yonetimine Yénelik Bulgular

Arastirmamizin bu boliimiinde genel 6rneklem igerisinde yer alan kisi-
lerin, itibar ile ilgili diisiinceleri test edilmistir. itibar ile ilgili bulgular cinsi-
yet, egitim diizeyi, kurum igerisindeki gorev ve isletmelerin niteligine gore
ayr1 ayri tablolar hazirlanarak incelenmistir. Inceleme sirasinda merkezi
egilim istatistigi ve ANOVA testinden yararlanilmistir.
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2.5.1. Cinsiyet ile itibar Degiskeni Arasindaki liski
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Aragtirma kapsaminda yer alan kisilerin cinsiyet degiskenine gore itibar

kavraminin turizm isletmelerine etkileri degerlendirilmistir. Bu amag¢ dogrul-
tusunda hazirlanan tabloda deneklerin cinsiyetlerine gore itibar hakkindaki

diisiinceleri arasinda anlamli bir fark goriilmemektedir (p>0,05).

Tablo 5: Cinsiyete Gore itibar ile lgili ifadelerin
ANOVA Sonuglari

Cinsiyet/itibar ile ilgili ifadelerin ANOVA Sonuclar

Sum of Squares | df Mean Square | F Sig.
Between Groups 34,969 124,000 0,282 1,224 {0,104
Within Groups 44,002 191,000  |0,230
Total 78,972 315,000

Deneklerin cinsiyetleri ile itibar hakkindaki diisiincelerinde anlamli bir

fark goriilmedigi gibi itibar yonetimi konusunda kararsiz olduklar1 da goriil-
mektedir. Ancak bayanlar itibar ile ilgili ¢alismalar1 erkek deneklere gore
daha fazla 6nemsemektedirler.

Tablo 6: Cinsiyete Gore Itibar ile Ilgili Ifadeler

Cinsiyete Gore ltibar ile ilgili Toplam ifadeler
Cinsiyet Say1 En Diisiik En Yiiksek | Ortalama | Std. Sap.
Erkek 161 1,00 5,00 3,29 1,01
Bayan 155 1,25 4,90 3,36 0,96
Toplam 316 1,00 5,00 3,32 0,98

2.5.2. Egitim Durumu ile itibar Degiskeni Arasindaki fliski

Arastirma kapsaminda yer alan deneklerin egitim durumlarina gore iti-
bar ile ilgili diisiincelerini belirlemek amaciyla ANOVA testi uygulanmigtr.

Bunun i¢in Tablo 7 hazirlanmistir. Bu tabloya gore kisilerin egitim durumla-
r1 farkli olmasia ragmen diisiincelerinde herhangi bir farklilik goériilmekte-

dir (p<0,05).



36

Erkan AKGOZ — Basak SOLMAZ

Tablo 7: Egitim Durumuna Gére Itibar ile Tlgili ifadelerin

ANOVA Sonuglari
Egitim Durumu/itibar ile ilgili ifadelerin ANOVA Sonuglari
Sum of Squares | df Mean Square | F Sig.
Between Groups 48,648 125,000 | 0,389 2,137 {0,000
Within Groups 35,151 193,000 | 0,182
Total 83,799 318,000

Itibar yonetimi ile ilgili ifadelerin egitim durumu degiskenine gore etki-
lerini degerlendirmek amaciyla agagidaki tablo hazirlanmistir. Hazirlanan
tabloya gore ilkogretim mezunlari ile lisansiistii diizeyde mezun olan kisiler
itibar ile ilgili ifadelere katiliyorum yoniinde goriis belirtmektedirler. Lise ve
iiniversite mezunlari ise kararsiz kaldiklarini ifade etmektedirler.

Tablo 8: Egitim Durumuna Gére ltibar ile ilgili Ifadeler

Egitim Durumuna Gére itibar ile ilgili Toplam ifadeler
Egitim Durumu | Say1 En Diisiik En Yiiksek | Ortalama | Std. Sap.
{kgretim 2 4,00 4,95 4,48 0,67
Lise 32 1,00 5,00 3,30 1,11
Universite 241 1,00 5,00 3,30 0,95
Lisansiistii 44 1,48 4,78 3,46 1,08
Toplam 319 1,00 5,00 3,33 0,98

2.5.3. Kurumdaki Goreve Gore Itibar

Deneklerin bulunduklar géreve gore itibar ile ilgili diigiincelerinin de-
gisip degismedigini belirlemek amaciyla Tablo-6 hazirlanmistir. Hazirlanan
bu tabloya goére deneklerin kurumdaki gorevlerine gore itibara ile ilgili dii-
stincelerinde anlamli bir fark gériilmemektedir (p>0,05).

Tablo 9: Isletmedeki Géreve Gore Itibar ile ilgili ifadelerin

ANOVA Sonuglari
Gorev/itibar ile Tlgili ifadelerin ANOVA Sonuglar
Sum of Squares | df Mean Square | F Sig.
Between Groups 161,385 125,000 | 1,291 1,277 10,063
Within Groups 195,098 193,000 | 1,011
Total 356,483 318,000
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Yukaridaki tabloya gore deneklerin itibar ile ilgili diisiincelerinde an-
lamli bir fark olmamasina ragmen itibar ile ilgili diisincelerinde 6nem sira-
sina gore birtakim degisiklikler goriilmektedir. Bunu degerlendirmek igin ise
Tablo 10 hazirlanmistir. Bu tabloya gore itibarla ile ilgili diislinceler en fazla
diger secenegini isaretleyen On biiro ve satis pazarlama miidiirleri (3.41)
tarafindan 6nemsenmektedir. En az 6nem ise halkla iligkiler miidiirleri (3.24)
tarafindan verilmektedir. Genel 6rnekleme gore denekler itibar ile ilgili ifa-
deler konusunda kararsiz olduklari goriilmektedir (Kararsizim=2.61-3.40).

Tablo 10: Kurumdaki Géreve Gére Itibar ile Ilgili Ifadeler

Isletmedeki Goreve Gore ltibar ile ilgili Toplam ifadeler
isletmedeki Gorev Say1 | En Diisiik | En Yiiksek | Ortalama | Std. Sap.
Genel Miidiir 49 1,20 4,88 3,36 0,89
Genel Md. Yrd. 43 | 1,00 5,00 3,32 1,31
Halkla Tliskiler Miidiirii 108 | 1,00 4,90 3,24 0,99
Diger (Onbiiro, Sat. P.) 119 | 1,15 5,00 3,41 0,88
Toplam 319 | 1,00 5,00 3,33 0,98

2.5.4. Turizm Isletmelerinin Niteligine Gore itibar

Arastirma kapsaminda yer alan turizm isletmelerinin niteliklerine gore
itibarla ilgili ifadeler hakkindaki diigiinceleri asagidaki tabloda goriilmekte-
dir. Hazirlanan Tablo 11’e gore, turizm isletmelerinin niteliklerine gore iti-
bar ile ilgili diisiincelerinde anlaml bir fark gériilmektedir. isletmelerin nite-
likleriyle itibar konusundaki diisiincelerinin p degerleri 0,05’den biiytiktiir
(p<0,05).

Tablo 11: isletmenin Niteligine Gore ltibar ile ilgili Ifadelerin
ANOVA Sonuglar

Isletmenin Niteligi/itibar ile flgili ifadelerin ANOVA Sonuclar

Sum of Squares | df Mean Square | F Sig.
Between Groups 60,918 125,000 |0,487 2,384 0,000
Within Groups 39,446 193,000 | 0,204
Total 100,364 318,000
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Asagida hazirlanan tabloda, turizm isletmeleri niteliklerine gore itibar
ile ilgili ifadelere hakkindaki diigiinceleri aragtiritlmigtir. Bu arastirma sonu-
cunda tatil kdyleri, itibar ile ilgili ifadelere katildiklarin1 belirtmektedirler
(Katiltyorum: 3.41-4.20). Dort ve bes yildizli otel isletmeleri ise itibar ile
ilgili diistinceler konusunda kararsiz kaldiklar1 goriilmektedir.

Tablo 12: Isletmelerin Niteliklerine Gére Itibar ile ilgili ifadeler

isletmenin Niteligine Gore itibar ile ilgili Toplam ifadeler
Isletme Niteligi | Say1 En Diisik | En Yiiksek | Ortalama | Std. Sap.
Dort Yildizli 66 1,13 4,88 3,23 1,02
Bes Yildizli 216 1,00 5,00 3,34 0,96
Tatil Koy 37 1,15 5,00 3,45 1,07
Toplam 319 1,00 5,00 3,33 0,98
Sonuc¢

Itibar yonetimi, turizm isletmeleri i¢in yonetimi profesyonellestiren, fi-
nansal avantaj saglayan, satiglari artiran, sosyal sorumluluk gorevlerinin
yerine getirilmesine yardimeci olacak kurumsal deger kazandiran bir olgu
olarak kabul edilmektedir. Yatirimer giiveninin saglanmasi, kurumsal biiyii-
menin saglanmasi ve kurum paydaglarinin bagliliginin saglanmasi yiiksek
itibarl kurumlarda goriilen nitelikler arasindadir.

Turizm isletmelerinde, i¢ ve dis paydaslar i¢in etik kurallar1 ve etik ol-
mayan davranis kaliplarini agiklayan bir plan gelistirilmesi ve bu planin tiim
sosyal paydaslarla paylasilmasi, kurumsal itibar agisindan 6nemli bir strate-
jidir. Bu noktadan hareketle itibar yonetiminin turizm isletmelerine etkilerini
belirlemek amaciyla T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin katkilari ile yapilan
aragtirmayla su sonuglara ulagilmigtir:

» Turizm isletmelerinde gorev yapanlarin egitim seviyeleri % 89.3 or-
talama ile iiniversite ve lisansiistii olarak oldukca yiiksektir. Yapilan aragtir-
ma sonucuna gore deneklerin % 50.5°1 erkek, % 48.6’s1 ise bayandir.

» Turizm sektoriinde degisik kategorilerde isletmeler bulunmaktadir.
Bu isletmeler itibar yonetimini farkli degerlendirmektedirler. Arastirma so-
nucuna gore isletmelerin nitelikleri arttikca itibar yonetimini daha fazla
onemsedikleri goriilmektedir.
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» Turizm isletmelerine goére itibar yoOnetimi, Oncelikle isletmelerin
imajlarin1  gelistirmeye yardimci olmakta, vizyon kazandirarak kamuoyu
tarafindan saglikli algilanmalarina yardimci olmakta, sektérde giiven ve
tiikketici sadakati olusturmaktadir.

» Itibarin, turizm isletmelerine etkilerini 6l¢cmek icin oncelikle itibar
ile ilgili faktorler yonetim, paydaslar, finansal performans ve sosyal sorum-
luluk basliklar ile siiflandirilmistir. Daha sonra bu faktorlerin turizm islet-
melerine etkilerini belirlemek icin ANOVA testi uygulanmistir. Bu test so-
nucunda kurumsal itibar deneklerin yas, cinsiyet gibi demografik 6zellikleri
ve isletmelerin niteliklerine gore degisiklik gosterdigi belirlenmistir. Denek-
lerin tamamina gore itibar kavrami, turizm isletmelerinin yonetimine, pay-
daslarla olan iligkilerine, finansal giiciine ve sosyal sorumluluk ¢aligmalarina
yardimeir olmakta ve sektorde rekabet avantaji saglamaktadir.

Bu sonuglara gore itibar yonetiminin turizm sektoriinde faaliyet goste-
ren isletmelere etkilerini artirmak amaciyla su gibi oneriler sunulabilir:

Turizm igletmelerinin itibarint etkileyen ve kurumsal itibardan dogru-
dan etkilenen paydaslarin baginda c¢alisanlar ile turistler gelmektedir. Bu iki
paydas da kurumun hem i¢e hem de disa agilan penceresidir. Bu iki kesimin
basar1 veya basarisizligi kurumun itibarin1 dogrudan etkilemektedir. Bu ne-
denle turizm isletmelerinin i¢ paydaslarindan olan personelin bireysel bek-
lenti ve ihtiyag¢larmin karsilanmasi kurumsal itibar agisindan énemlidir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren igletmelerde itibarin yonetilmesi
yoneticilerin sorumlulugundadir. Tiim kurumlarda oldugu gibi turizm islet-
melerindeki yoneticilerin de her tiirlii teknik beceri ve yetenek ile donatilma-
lar1 gerekmektedir.

Turizm igletmelerinde ¢alisanlar1 dogrudan ve dolayli yonden ilgilendi-
ren konularda karar alinirken, personelin goriislerine miiracaat edilmesi ve
bazi bilgilerin ¢alisanlarla paylasilmasi ¢agdas yonetim agisindan gerekli bir
stratejidir. Belirli bir konuda goriisii alinan sosyal paydas, kendisinin 6nem-
sendigini hissederek orgiitsel amaglar dogrultusunda daha kolay motive ola-
bilmektedir Bununla birlikte ¢alisanlarin ve diger sosyal paydaslarin kurum-
la 6zdeslesmesi, sadakatli paydas olmalar1 saglanabilmektedir.

Geligen turizm sektoriinde rekabet acisindan giiclii bir markaya sahip
olmak, kurumun varligmnin idamesi agisindan énemlidir. Ozellikle giiniimiiz
turizm kosullarinda, isletmelerin daha fazla turist ¢ekmesi, miisterilerine
sunmus oldugu mal ve hizmetlerin hem cesitliligi hem de kalitesiyle miim-
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kiin olabilmektedir. Personelin basarisi veya basarisizligi, seyahat acenteleri,
tur operatdrleri ve turistler gibi tiim sosyal paydaslarin isletmeye bakisini ve
itibarin1 dogrudan etkilemektedir. Giiglii kurumsal itibara sahip olan bir is-
letme, satin alma giicii yiiksek, iyi bir sosyal statiiye sahip kamuoyu 6nderi
olarak nitelendirilen turistler tarafindan tercih edilebilir.
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