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Isletmelerin itibar Yonetimi Faaliyetlerinin Miisteri Tutum
ve Tercihleri Uzerindeki Yansimalari
Mesut Bozkurt'

Ozet

Kurumlarin sahip oldugu en 6nemli soyut degerlerin basinda gelen
itibar, kurumun paydasglar ile olan iligkilerinde stratejik bir anlam ifade
etmekte ve bu paydaslar nezdinde farklilasmada Onemli bir rol
tistlenmektedir. Bu ¢alisma isletmenin itibar yonetimi faaliyetlerinin miisteri
tercihleri tizerinde etkilerini belirlemeye yoneliktir. Arastirmada 6rneklem
olarak Uluslararasi bir otel grubu olan Best Western ThePresident Istanbul
ve Best Western Hotel OldentruperHofBielefeld otellerinin miisterileri
tesadiifi olarak secilmistir. Bu Orneklemi olusturan ¢ milliyetten
miisterilerin algilar1 Olciimlenerek aralarindaki farkliliklarAnova testi ile
belirlenmeye ¢alisilmistir.

Reflections on Customer Attitudes and Preferences of
Businesses Reputation Management Activities

Abstract

Reputation, which isone of the most important discrete values that
corporations have, makes sense strategically in relations with the
corporation and their stakeholders and this plays an important role on
differentiation on the sight of the stakeholders. This study intended to
determine reputation management activities on customer preferences. In this
study, the customers of an international hotel group member ‘Best Western
The President Istanbul and Best Western Hotel Oldentruper Hof Bilefeld” are
randomly selected for sampling. In the study, the perceptions of the
customers from three different nationalities are tried to be measured and the
difference between them are tried to be determined by Anova test.

1. Giris

Itibar, firmanin aslinda iyi ya da kitii oldugu konusunda hedef
pazardaki miisterilerin degerlendirmesini gosteren manevi deger
olarak tamimlanmaktadir (Weiss ve digerleri, 1999:75) ve
organizasyonlarin ge¢mis ve simdiki hareketleriyle ilgili birikmis
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bilgileri yansitmaktadir. Bugiiniin yiiksek rekabete dayali
pazarlarinda, itibar tek basina ortaya ¢ikan bir sonug¢ degil, uzun
vadeli yonetim perspektifi stratejileriyle gelistirilebilen orgtitsel bir
degerdir. Bir kurumun en degerli varhgi itibaridir. Itibar
kendiliginden ortaya ¢ikan bir sonug degil, yonetilerek gelistirilebilen
bir degerdir. Itibar, kurumlarin cesitli paydaslari ile olan iligkilerinde
gosterdikleri tutarli davramislarin sonucunda kazanilabilir. Itibar
yliksek olan kuruluslar, pazarlama faaliyetlerini rakiplerine gore
daha az maliyetle yiiriitebilirler; dagitim kanallari ile pazarliklarinda
daha iyi sonuglar alabilirler; yeni miisteri edinme veya eski
miisterilere yeni {riinler sunmada daha basarili olabilirler ve
rakiplerinden gelecek tehditlere karsi koyabilmek ig¢in miisterilerini
kaybetmeksizin zaman kazanabilirler.

Bir firmanin iyi bir itibar olusturmasi, bu aktiviteleri itibar
yonetimine doniistiirmek igin stratejik pazarlama yonetimi anlayisini
gerektirir (Helm, 2007:20). Basarili bir stratejik pazarlama yonetimiyle
elde edilen itibar, siirekli olmadig1 takdirde ¢ok kisa bir siirede
yikilabilir. Itibar soyut bir deger olsa da, herhangi bir firma
tarafindan basarili sekilde olusturulursa somut degerler yaratabilme
potansiyeline sahiptir.

Pazarlama alaninda bazi uygulamali ¢alismalar, saticinin
uzun vadeli itibarinin kisa vadeli tirtin kalitesi hareketlerinden daha
onemli oldugunu agik¢a gosterir (Landon ve Smith, 1997:289). Bu
baglamda bu c¢alisma; firmalarin kendi itibarlarina iliskin
ylrittiikleri faaliyetlerin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigini ve
firma hakkindaki diistincelerini ne sekilde etkiledigini tespit etmeye
doniik saha arastirmasini kapsayan bir c¢alismadir. Firmalar
tarafindan uygulamaya konulan itibar yoOnetimi faaliyetlerinin
tiiketicilerin firmaya yonelik tutumlarini ve ardindan da tercihlerini
nasil etkiledigini ortaya koyabilmek bu ¢alismanin temel beklentisini
olugsturmaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Bir kurumun en degerli varlig1 itibaridir. Itibar kendiliginden
ortaya ¢ikan bir sonug degil, yonetilerek gelistirilebilen bir degerdir.
Itibar, kurumlarin cesitli paydaslari ile olan iliskilerinde gosterdikleri



Sosyal Bilimler Dergisi 152

tutarll davranislarin sonucunda kazanmilmaktadir. Isletmenin en
onemli basar1 Ol¢iitlerinden biri olan kurumsal itibar (Shamma ve
Hassan, 2009:326) kavramu ilk defa 1950'li yillarda bazi ¢aligmalarda
kullanilmaya baslamistir. 1990'lardan sonra gerek akademisyenler
gerekse uygulamacilar tarafindan gergeklestirilen kurumsal itibara
iliskin calismalarin pazarlama, iletisim, stratejik yonetim ve marka
gibi alanlarda hizli bir gelisme gosterdigi goriilmektedir (Martin ve
Hetrick, 2006:21). Bu alanda yapilan baslangi¢c calismalari hedef
misterilerle giiclii bir kurumsal itibarin saglanmasi seklinde
olmustur. Tek ses ve tek bakisin saglandig1 bu ¢alismalarin ardindan
paydas iliskilerini de kapsayan galismalar ortaya ¢ikmistir (Deleporte
ve digerleri, 2010:1857).

Kurumsal itibarla ilgili literatiir taramasinda gesitli
arastirmacilarin goriisleri su sekilde siralanabilir.

Itibar,

-Rekabet konusunda isletmeye 6nemli bir avantaj saglayarak

rekabeti stirdiiriilebilir diizeye ¢ikarir (Zyglidopoulos,

2005:254).

-Kurumun iiriin ve hizmetlerine ekstra deger kazandirir,

miisterilerin {irlin ya da hizmet satin alirken algiladiklar

riskin azalmasma yardimci olur ve miisterilerin fonksiyonel

olarak benzer algiladiklar1 iirtinler (televizyon wvs.) ve

hizmetler (egitim, hukuki hizmetler) arasindan se¢im

yapmasina yardim eder (Dowling, 2004:19).

-Olumlu miisteri tutumlar1 ve algilar1 saglar ve satislarin

artmasina yardimci olur (Pruzan, 2001: 50).

-Gelecekteki hisse senedi degerlerinde olumlu etkiler

olusturur (Fombrun, 1996:73).

-Kurumlarin {riinlerinin ve vermis olduklar1 hizmetin

birbirine yakin oldugu ve kiyaslama yapilamadig

zamanlarda tiiketicilerin tercihlerinde rol oynar (Nguyen ve

Leblanc, 2001:228).

-Pazar paymmi artirir, yatinmcilart c¢eker ve yeni kiiresel

pazarlara erisimi saglar (Porritt, 2005:198).

-Medyanin kurum haberlerine daha fazla yer vermesini saglar

(Fombrun ve Van Riel 2003:5).
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-Daha yetenekli ¢alisanlar: kuruma g¢eker (Tucker ve Melewar,
2005:377) ve bu sayede calisanlari motive eder (Gray ve
Balmer, 1998:696).

-Kurumun endiistriyel sosyal sistem igindeki konumunu
belirginlestirir (Fombrun ve Shanley, 1990:233).

-Toplumun kurum hatalarin1 daha kolay affetmesini saglar
(Wang, 2005:223).

-Kurumlarin kriz donemlerini daha az zararla atlatmasim
saglar, algilanan riski azaltir ve kisilerin kuruma giivenmeye
olan istegini artirir (Davies ve digerleri, 2002:116).

Literatiirde itibar ve kurumsal itibar kavramlarinin
tanimlanmasi konusunda, pek ¢ok farkli bakis agisinin bulundugu ve
her bir alanin bu kavramlari kendi yaklasimlari gergevesinde
degerlendirdigi goriilmektedir. Farkli arastirmacilar tarafindan
yapilan bazi kurumsal itibar tanimlar1 soyledir:

-Kurumsal itibar; isletme g¢evresinin, isletmeye iliskin
fikirlerinin, varsayimlarinmn bir toplamidir. Kurumsal itibar kavramu,
isletmenin ¢alisanlarnin, miisterilerinin, yatirimcilarin ve toplumun
genelinin isletmenin ismine iligkin olusturduklari iyi veya kotii, zayif
veya gliclii gibi net duygusal tepkilerini ifade etmektedir (Fombrun,
1996:37).

-Kurumsal itibar; tiim paydaslarin kurumsal itibara yonelik
goriglerini, i¢ kimligi ve dis paydaslarin ozellikle miisterilerin
kuruma iligkin goriislerini iceren dis imaj1 da kapsayan kolektif bir
kavramdir (Davies ve digerleri, 2002:117).

-Kurumsal itibar; isletmenin rakipleri ile karsilastirildiginda
kilit paydaslarmmin goziindeki ge¢mis davranislara bagl olarak
olusan, isletmenin gelecegine iliskin davranis olasiliklarinin ifadesidir
(Fombrun, 1996:72).

- Kurumsal itibar; genel olarak paydaslarin kurumun ne
oldugu, kurumun sorumluluklarini nasil yerine getirdigi, paydaslarin
beklentilerini nasil karsiladigr ve kurumun sosyal politik gevreye
uyum saglamaktaki biitiin performansina iliskin degerlendirmelerin
uzun donemli kombinasyonudur (Anca ve Roderick, 2007:234).
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-Kurumsal itibar; isletmelerin paydaglari ile aralarinda olusan,
duygusal Ogeler tasiyan isletme nitelikleridir (Gray ve Balmer,
1998:696).

-Kurumsal itibar; isletmenin isletme igindekiler ve
disindakiler tarafindan nasil algillandigim1i  tanimlamaktadir.
Isletmelerin itibarlari, paydasglari ile arasinda faaliyetlerden olusan
izlenimlerden, bizzat isletmeden edinilen bilgilerden ve medyadan
edinilen bilgilerden olusmaktadir (Deephouse, 2000:1093).

Yukaridaki tanimlar incelendiginde itibar1 anlatirken
kullanilan temel noktanin paydaslar oldugu goriilmektedir.

Bir kurum; paydaslarinin kendileri hakkindaki olumlu
diistinceleri, izlenimleri ve degerlendirmeleri sonucunda giiglii bir
itibara sahip olmaktadir. Kurumun paydaslar tarafindan nasil
algilandigr kurumsal itibar literatiiriinin anahtar sorusudur.
Kurumsal itibar, isletmenin ge¢misteki, simdiki ve gelecekle ilgili
faaliyetleri ve bunlar1 iletme bigimi ile ilgili olarak paydaslarin
yorumuna dayanan isletmenin algis1 seklinde ifade edilmektedir. Bu
tanim; itibarin isletme tarafindan gergeklestirilen biitiin aktivitelere
dayandigini, yonetimin etkisi oldugunu ancak isletmeyi nasil
algilayacaklarini segenlerin paydaslar oldugunu ihtiva etmektedir
(Tucker ve Melewar, 2005:377).

Kurumsal itibar kavrami literatiirde ¢ok sik ele alinmasina
ragmen kavramin ortak bir goriis birligine varilan bir tanimi ya da
tam olarak neleri icerdigine yonelik olarak bir fikir birligi
bulunmamaktadir (Carmeli ve Tishler, 2005:15).

ftibar kazanmak icin kurumlarin hem tutarli davranislar
sergilemesi hem de her etkinlikle ilgili neyin neden yapildigini iyi
anlatilmasi ve bunun kurum misyon, vizyon ve degerleriyle
baglantisinin  kurulmast gereklidir. Kurumun bunu yaparken
kullandig iletisim araglarmnin tutarliigi da onemlidir. Kurumdaki
isyeri ortami, ¢alisma sartlari, kurumun galisanlarina ve paydaslarina
sagladig1 egitim firsatlari, kurumsal kiiltiirii gelistirme cabalar1 gibi
konular kurumsal itibar1 etkilemektedir. Kurum i¢i ve disinda verdigi
sOzlere, yaptig1 anlasmalara bagli kalmasi kurumun itibarmi
arttirmaktadir; “seffaflik, agiklik, hesap verebilirlik, katilimcilik,
etkinlik gibi iyi yOnetisim ilkelerine Ozen gostermesi Onemlidir.
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Bunlar i¢ ve dis iletisimin etkinliginin arttirilmasimin o6nemli
aracidir”. Kurumun {igiincii kisilerle iliskilerini yiiriitenler igin
standartlar olusturmas: ve bunlara uyumun egitim ve kontrol
mekanizmalari ile saglanmasi itibar1 korumak agisindan 6nem tasir.
Buna karsin hata yapildiginda ise kurumun bunu kabul edip telafi
etmeye calisarak ¢oziim tiiretmesi paydaslarin giivenini yeniden
kazanmasinda etkili olabilmektedir (Argiiden, 2003:11).

Kurumsal itibarin 6neminin artmasi ve modern bir yonetim
olarak kok salmaya baslamasiyla birlikte bu isin kimin
sorumlulugunda olmas:  gerektigi tartismalar1  baglamistir.
Kurumlarin halkla iligkiler, iletisim ve pazarlama departmanlar:
itibarin yonetilmesinde katki saglayan onemli boliimlerdir. Ancak
itibarin yonetilmesi konusunda tek baslarina sorumlu olmamalidir.
Itibar yonetimi bizzat yonetim kurulu diizeyinde ele alinmasi
gereken oOnemli konudur. Etkili bir itibar yonetimi igin iletisim
disiplininin farkli alanlarinda faaliyet gosteren halkla iligkiler
uzmanlari, reklamcilar ve iletisim damigsmanlari kurum iginde
gelistirilen modele uygulama ve danismanlik destegi verebilirler.
Yonetim danigsmanlar1  kurum kiiltiirine uygun bir sekilde
olusturulacak  itibarin  yoOnetilmesiyle ilgili = organizasyonel
orgiitlenmenin sekillendirilmesini saglayabilirler. Ama kurumlarin
en degerli varligi olan itibarin yOnetiminde tiim bu boliimlerin
isbirligi igerisinde ¢alismasini saglayacak olan ilk aktor en tepe
yonetici ve yonetim kurulu olmalidir (Kadibesigil, 2007:83).

3. Metodoloji

3.1. Arastirmanin Onemi
Bu arastirma, asagida siralanan nedenlerden dolay1 6nem arz
etmektedir:

e Yabana literatiirde kendisine yer bulan Itibar Yonetimi
konusunda
Amerika ve Avrupa’da enstitiilerin dahi kuruldugu
goriilmektedir; ancak {iilkemizde bu alandaki calismalarin
yeterli olmadig1 sOylenebilir. Bu arastirma ile yerli literatiire
bu noktada bir katk: saglanacaktir.
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e Arastirma Orneklemi ti¢ farkli milliyet grubundan kisileri
kapsayacak

boylelikle bu farkli milliyet gruplar1 arasinda karsilastirma
imkani dogacaktir.

¢ Arastirmanmn konaklama isletmeciligi literatiiriine smirh da
olsa
bir katki saglayacagi umulmaktadir.

e Herhangi bir isletme ile ilgili genel inanglar, tiiketicilerin o
isletmeye yonelik olarak verecegi kararlar1 belirleyici
konumdadir. Isletmenin itibarini olusturma veya korumadaki
politikalar1 ve uygulamalarinin miisterileri igin ne kadar
onem arz ettigi hakkinda, bu arastirma ile yapilabilecek bir
gikarim, ilgili sektordeki isletmelere miitevazi bir tavsiye
niteliginde olacaktir.

3.2. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirmada kolayda ornekleme yontemi kullanilmigtir. Best
Western otel zincirinin Istanbul ve Bielefeld'te faaliyet gosteren
otellerinde 15 Haziran- 15 Agustos 2010 tarihlerini kapsayan
periyotta konaklayan miisterilerden, haftanin belirli giin ve
saatlerinde tesadiifi olarak secilen 400 otel miisterisi arastirmanin
ornekleminiolusturmaktadir. Cevaplanan 400 anket formundan
gecerli kabul edilen 385 adedi (% 96) degerlendirme kapsamina
alinmigtr.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Miisterilerin farkli milliyetlerden olmasi itibar yonetimi

aktiviteleri hakkindaki miisteri tutumlarinda farklilik

olusturmaktadir.

H2: Miisterilerin isletmeyi tercih ederken g6z oniine aldiklar:

faktorler, miisterilerin itibar yonetimi aktiviteleri hakkindaki

tutumlarinda farklilik olusturmaktadir.

3.4. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen veriler, SPSS 15.0 istatistik
paket programi araciligiyla analiz edilmistir. Veriler analize tabi
tutulmadan once, arastirma anketinin cevaplarmin daha saglikh
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olmasi adina sorulan ters sorular ile ilgili gerekli doniigiimler
yapilmistir. Sonrasinda, arastirma hipotezlerinin test edilmesi
amaciyla verilere cesitli istatistiksel analizler uygulanmistir. Bu
noktada, arastirmada boyutlar arasinda bir iliskinin olup olmadigini
belirlemek; iligki olmasi durumunda ise bu iliskinin siddetini ve
yoniinii saptamak amaciyla iligkileri incelemeye yonelik anlam
cikaricl istatistik tekniklerinden faydalanilmistir. Arastirmada,
gruplarin karsilastirilmas: s6z konusu oldugundan, gruplar arasi
farkliliklarin incelenmesine yonelik olarak T-testi (iki grup olmasi
halinde) ve Anova (ikiden fazla grup varsa) testleri uygulanmustir.

4. Bulgular ve Yorumlar

Bu boéliimde, bulgu ve yorumlar uygulanan istatistiksel
analizlerin siralamasma uygun olarak verilecektir. Miisterilerin ait
olduklar1 milliyet gruplarma goére IY(itibar Yonetimi) aktivitelerine
iliskin sahip olduklar1 tutumlarm farkhlasip farklilasmadigina
yonelik gerceklestirilen ANOVA testi sonuglar1 Tablo 1'de
sunulmustur.

Tablo 1. Milliyet — IY Aktiviteleri Icin ANOVA Testi Tablosu

KAYNAK KT sd KO F P

Gruplar 16,994 2 8,497 12,165 ,000

1. Bu otel her zaman yiiksek 335!

kalitede hizmetler saglar Grupigi 266,824 382 ,698
Toplam 283,818 384

Gruplar
2. Bu otelin sagladig arasi 17,754 2 8,877 13,410 ,000
lanaklar h
olana arv er zaman verdigim Grupici 252,880 382 662
paraya deger.
Toplam 270,634 384
Gruplar 15,308 2 7,654 10,828 ,000
arasi

3. Bu otel her zaman yeni ve
yenilikc¢i olanaklar saglar. Grupici 270,032 382 ,707

Toplam 285,340 384
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Gruplar

4. Unlii isimler/taninmis arasi

misafirler bu otelde konaklar. Grup ici
Toplam

Gruplar
5. Bu otel reklamlar/tanitim arasi

yoluyla birinci sinif sirket

hissini yaratir. Grup ici
Toplam
Gruplar
6. Bu otel 6nemli sanat aras1
etkinliklerine, sponsorluklara .
iolied Grup ici
ev sahipligi yapar.
Toplam
Gruplar
arasi

7. Bu otelin ¢alisanlar iistiin ~ Grup ici
niteliklere sahiptir.

Toplam
Gruplar
8. Bu otel miisterileriyle arasi
yiiksek standartlarda iliskiler ..
Grup ici
kurar.
Toplam
Gruplar
arast
9. Bu otel toplumsal projeleri . .
destekler ve duyurur. Grup idl
Toplam
Gruplar
10. Bu otel cevreye duyarli ve 315!
sorumludur. Grup ici
Toplam

11,890

341,045
352,935

20,765

362,050
382,816

26,777
385,364

412,140

8,126
266,617

274,743

42,121

2 5945 6,659 ,001

382 ,893
384

2 10,383 10,955 ,000

382 ,948
384

2 13,388 13,272 ,000
382 1,009

384

2 4,063 5,821 ,003
382 ,698

384

2 21,060 2,811 ,061

2861,734 382 7,491
2903,855 384

35,668

313,303
348,971

19,520

290,984
310,504

2 17,834 21,744 ,000

382 ,820
384

2 9,760 12,813 ,000

382 ,762
384

Tablo 1’de gorildiigii tizere bir madde (md. 8) disinda;
miisterilerin ait olduklar1 milliyet gruplarma gore Y aktiviteleri
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tizerindeki gortisleri arasinda anlamli fark bulunmustur. Miisteri
gruplarinin her bir maddeye iliskin sahip olduklar1 tutum
ortalamalar1 asagidaki gibidir:

Tablo 2. Bu otel her zaman yiiksek kalitede hizmetler saglar

Bu otel her zaman yiiksek kalitede hizmetler
saglar

Subsetforalpha = .05

Milliyet X )
ingiliz 123 3,6098

Tiirk 145 4,0000
Alman 117 4,1111

Tablo 2’de goriildiigli tizere, Alman miisteriler “bu otel her
zaman yiiksek kalitede hizmetler saglar” ifadesine yonelik en yiiksek
ve olumlu tutum ortalamasina sahip olan gruptur. Ingilizlerin ise en
diisiik; bununla birlikte olumlu tutum ortalamasina sahip olduklar:
goriilmektedir. Ingiliz miisterilerin tutumlar1 Tiirk ve Alman miisteri
gruplarindan anlaml diizeyde farklilasmaktadir.

Tablo 3. Bu otelin sagladi$1 olanaklar her zaman verdigim paraya deger.

Bu otelin sagladig1 olanaklar her zaman verdigim paraya deger.

Subsetforalpha = .05

Milliyet N

1 2
ingiliz 123 3,5935
Tiirk 145 4,0414
Alman 117 4,0684

Tablo 3’de goriildiigii tizere “Bu otelin sagladig: olanaklar her
zaman verdigim paraya deger” ifadesine en yiiksek ve olumlu tutum
ortalamasina Alman miisteriler sahiptir. Ingilizler en diisiik
ortalamaya sahip olsalar da olumlu bir tutum icindedirler. Ingiliz
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miisterilerin tutumlari, Tiirk ve Alman miisteri gruplarindan anlaml
diizeyde farklilasmaktadir.

Tablo 4. Bu otel her zaman yeni ve yenilik¢i olanaklar saglar.

Bu otel her zaman yeni ve yenilik¢i olanaklar saglar.

Subsetforalpha = .05

Milliyet N

1 2
ingiliz 123 3,5447
Alman 117 3,8889
Tiirk 145 4,0138

Tablo 4. incelendiginde “Bu otel her zaman yeni ve yenilikgi
olanaklar saglar” ifadesine en olumlu ifade ortalamasina Tiirklerin
sahip oldugu goriiliir. Bu ifadede Ingiliz miisteriler olumlu olmasina
karsin en diisiik olumlu diisiince ortalamasina sahiptirler. Tiirk ve
Alman miisterilerin tutumlari, Ingiliz miisterilere gore anlamli
diizeyde farklilagsmaktadir.

Tablo 5. Unlii isimler/taminnus misafirler bu otelde konaklar.

Unlii isimler/taninmis misafirler bu otelde

konaklar.

Subsetforalpha = .05
Milliyet N

1 2
ingiliz 123 3,3333
Tirk 145 3,5724 3,5724
Alman 117 3,7778

Tablo 5de “Unlii isimler/taninmis misafirler bu otelde
konaklar” ifadesine en olumlu tutum Almanlara, olumlu olmasina
ragmen en diisiik oran ingilizlere aittir. Tiirk ve Alman misteriler, bu
soruda ingilizlere gore farklilagsmiglardir.
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Tablo 6. Bu otel reklamlar/tanitim yoluyla birinci sinif sirket hissini olugturur.

Bu otel reklamlar/tanitim yoluyla birinci sinif sirket hissini yaratir.

Milliyet

ingiliz
Tiirk

Alman

Subsetforalpha = .05

N
1 2
123 3,3089
145 3,5103
117 3,8889

“Bu otel reklamlar/tanitim yoluyla birinci smif sirket hissini
olusturur” ifadesini Tablo 6’de inceledigimizde en diisiik ortalamaya
Ingilizlerin, en yiiksek ortalamaya da Almanlarin sahip oldugu
goriilmektedir. Tiirk ve Ingiliz miisterilerin bu soruda Alman

miisterilere gore anlamli diizeyde farklilasti$1 goriilmektedir.

Tablo 7: Bu otel 6nemli sanat etkinliklerine, sponsorluklara ev sahipligi yapar.

Bu otel 6nemli sanat etkinliklerine, sponsorluklara ev sahipligi yapar.

Milliyet

ingiliz
Turk

Alman

Subsetforalpha = .05

N
1 2 3
123 3,1951
145 3,5103
117 3,8632

Tablo 7'de “Bu otel 6nemli sanat etkinliklerine, sponsorluklara
ev sahipligi yapar” ifadesi degerlendirilmis ve {i¢ grubun da
birbirinden anlaml1 diizeyde farkhilastig1 tespit edilmistir.
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Tablo 8. Bu otelin ¢alisanlart iistiin niteliklere sahiptir.

Bu otelin calisanlar iistiin niteliklere sahiptir.

Subsetforalpha = .05

Milliyet L )
Ingiliz 123 3,7317

Tiirk 145 4,0276
Alman 117 4,0598

Tablo 8’de “Bu otelin galisanlar1 iistiin niteliklere sahiptir”
ifadesinde en yiiksek ve olumlu tutum Almanlara, olumlu olmasimna
ragmen en diisiik tutum Ingilizlere aittir. Ingiliz miisteriler yine bu
ifade Tirk ve Alman miisterilerden anlamli bir sekilde
farklilasmaktadir.

Tablo 9. Bu otel miisterileriyle yiiksek standartlarda iliskiler kurar.

Bu otel miisterileriyle yiiksek standartlarda iliskiler

kurar.
Subsetforalpha = .05
Milliyet N
1
ingiliz 123 3,6585
Tiirk 145 4,0345
Alman 117 4,4957

Tablo 9°da “Bu otel miisterileriyle yiiksek standartlarda
iligkiler kurar” ifadesini {i¢ milliyet grubundaki miisteriler olumlu
degerlendirmis ve bu soruda miisterigruplar1 arasinda bir fark tespit
edilememistir.
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Tablo 10. Bu otel toplumsal projeleri destekler ve duyurur.

Bu otel toplumsal projeleri destekler ve

duyurur.
Subsetforalpha = .05
Milliyet N
2
Ingiliz 123 3,4715
Alman 117 3,9316
Tiirk 145 4,2000

Tablo 10’da “Bu otel toplumsal projeleri destekler ve

duyurur”

sorusu degerlendirmeye alinmuis,

Turk ve Alman

miisterilerin Ingilizlere oranla daha yiiksek olumlu ortalamaya sahip

olduklar tespit edilmistir.

Tablo 11. Bu otel cevreye duyarl ve sorumludur.

Bu otel ¢evreye duyarl1 ve

Milliyet

ingiliz
Alman

Turk

sorumludur.

Subsetforalpha
N =.05

1 2
123 3,7967
117
145

4,2137
4,3172

Son olarak Tablo 11 incelendiginde “Bu otel cevreye duyarl
ve sorumludur” ifadesine Tiirk ve Alman miisterilerin diger soru

ortalamalarinda en fazla olumlu diisiinceye

sahip olduklar

goriilmektedir. Bunun nedeni, arastirma yapilan otellerin gevreye
duyarli oteller olmasidir. Tiirkiye’deki otel isletmesinin gevreye
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gosterdigi Onemin Yesil Yildiz alarak kanitladig1 tespit edilmistir.
Tiirkiye’de bu uygulama ilkler arasindadir.

Tablo 2 ile Tablo 11 arasindaki ifadeler incelendiginde Unlii
isimler/taninmig misafirler bu otelde konaklar (tablo 5) ve Bu otel
reklam/tanmitim yoluyla birinci smif hissini olusturur (tablo6)
ifadelerinde Ingilizler, Alman ve Tiirklere gore olumsuz goriis
bildirmiglerdir. Otelin olumlu itibarmi diger maddelerdeki
aktiviteleri kadar yiiksek gormemislerdir.

Tablo 12. Itibar Yonetimi Aktiviteleri Acisindan Miisterilerin f§letmeyi Tercih
Etmesindeki Faktirlere Gore Alg1 Farkliliklarini Gosteren Anova Testi

Isletmeyi ST
. Istatistiksel
Terc1}‘1 E tme de N Ort S.S. F ) Agqdan
Etkili Olan nlamli Fark
Faktorler ania a
Kendi Kendi
198 4,22 46 .. .
- Tecriibelerim Tecriibelerim -
©  Tamidik, Dost (Tarmidik, Dost
[+7]
= veya veya
s
E Akrabalarimin 45 343 10 Akrabalarimin
< Tavsiyeleri Tavsiyeleri,
g Seyahat 20,92 ,000 Kendi
"g Acentesi 106 3,57 ,99 Tecriibelerim,
’>‘2 Yetkilileri Seyahat
5 Reklamlar 2 38 86 Acentesi
£ ’ 4 J .
= .y Yetkilileri,
-=  Diger unsurlar .
14 334 69 Diger
Unsurlar)

Tablo 12’de Miisterilerin isletmeyi tercih ederken goz oniine
aldiklar1 faktorlerin farklilasip farkhilasmadigi sorgulanmistir. Bir
¢ikarima ulagsmak adma tek yonlii varyans analizi (One-Way
ANOVA)yapilmigtir. Tablo 12’deki bulgulara gore miisterilerin
isletmenin itibar yonetimi aktivitelerini algilamas1 ve bu aktiviteler ile
ilgili olumlu tutum ve diistincelere sahip olmasinda; miisterilerin bu
isletme ile ilgili kendi tecriibelerinin etkisi en yiiksektir. Seyahat
acentesinin yetkilileri ve miisteriyi bilgilendirmesi faktoriiniin de
yliksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu bulguya gore;
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olusturulan H2 hipotezi kabul edilmistir. Miisterilerin isletmeyi tercih
ederken g6z Oniine aldiklar1 faktorler, miisterilerin itibar yonetimi
aktiviteleri hakkindaki tutumlarinda farklilik olusturmaktadir.
Isletme hakkinda tecriibe sahibi olan miigteriler itibar yonetimi
aktiviteleri hakkinda daha olumlu tutumlara sahip olmaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Yasanan hizli degisimlerin ve artan rekabetin sonucu olarak
triinlerin ve yeniliklerin yasam siirelerinin kisaldig1 bir cevrede;
misteriler tercih yapmak, isletmeler ise basarih olmak igin
faaliyetlerinde farklilik yaratacak ve kendilerine deger katacak bir
takim uygulamalar gerceklestirmektedirler. Bu arastirmada itibar
yonetimi aktivitelerinin farkli milliyetlere mensup miisteriler
tarafindan farkli bicimde algilandiklar1 hipotezi test edilmistir.
Isletmenin uyguladig itibar yonetimi aktivitelerinin Tiirk miisteriler
tarafindan Alman ve Ingiliz miisterilerine oranla daha olumlu
algilandigy; ingiliz miisterilerin ise daha diisiik dlgiide olumlu olarak
algiladiklarisdylenebilir. Bu bulgudan hareketle miisterilerin farkl
milletlerden  olusmasmin isletmeye yonelik beklentileri de
farklilastirdigini sdylemek miimkiindiir.

Bu calismanin bulgular1 bazi 06zel limitlerle birlikte
degerlendirilmelidir. Birincisi, gerekli veriler baglantisiz bir ortam
yerine konaklama isletmelerinden Onemli bir zincir otelin aktiiel
miisterilerinden toplanmistir. Best Western otel zincirinin Almanya
ve Istanbul’daki otel isletmeleri bu alanda zor olan veri toplamada
calisma icin 6nemli katki saglamislardir. fkinci olarak tiim hipotezler
desteklense de bu calismanin bulgulari, sadece bir isletmenin
misterilerinden elde edilmistir. Bu tiir bir arastirma, diger
isletmelerin durumlarmi inceleyen farkli arastirma sonuglariyla
desteklenmelidir.

Kurumsal itibar yonetimi her ne kadar soyut bir kavram olsa
da Olciilebilir bir niteliktedir. Dolayisiyla isletmelerin itibarlarimi
yonetebilmeleri igin ilk kosul tiim paydaslarini dikkate alarak itibar
Ol¢iimii yapmalaridir; ¢iinkii Ol¢iimleme yapmadan, paydaslarin
isletme hakkinda ne diisiindiigii bilinemez, bilmeden de itibar1
yonetmek miimkiin degildir. Bu nedenle isletmeler gesitli Olgiitler
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gelistirerek performans Ol¢lim sistemlerine itibar Olgiimiinti de
eklemelidirler. Isletmeler bu o6lciimleri kendileri yapabilecegi gibi
cesitli danismanlik firmalarindan faydalanabilirler &zellikle halkla
iligkiler alaninda uzmanlasmis sirketlerin kurumlara itibarin 6l¢imii
konusunda profesyonel destek verdikleri bilinmektedir. Kurumsal
itibarin yonetimi tiim ¢alisanlarin sorumlulugu olmakla birlikte
isletmede itibar siirecini izleyip icra kurulu bagkanina rapor verecek
bir itibar yonetimi koordinatorliigii pozisyonu olusturulabilir. Tim
bu calismalar itibar yonetiminin sirket kiiltiiriiniin bir parcas: haline
getirilmesi amacim1 ortaya koymay:r gerekmektedir. Kurum,
¢alisanlarina kurumsal itibarin 6nemini aktararak, onlara egitimler
vermek suretiyle itibara olumlu katkilar yapabilmeleri icin gerekli
biling ve ustaliklar kazandirmahdir. “Itibarn kazanilmas: isletme
icinde baslar” sozii bu konuda anlamli bir ifadedir. Tyi bir itibar giizel
bir davetiye gibidir, isletmeye miisterileri, yatirimcilar1 davet eder ve
beraberinde getirir. Itibar isletmeyi rakiplerinden ayristiran ¢ok
onemli bir faktordiir. Dolayisiylabnemsenmeli, takip edilmeli,
olgtilmeli ve yonetilmelidir.
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