Bu makaleye atifta bulunmak icin/To cite this article:
ASILTURK OKUTAN, Y. (2020). Turizm Isletmelerinde Kurumsal itibar Yénetimi: Erzurum Ornegi. Atatiirk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 24 (3), 1361-1377.

Turizm Isletmelerinde Kurumsal Itibar Yonetimi:
Erzurum Ornegi

Yasemin ASILTURK OKUTAN )

Ozet: Kurumsal itibar, bir kurumun tiim paydaslarinca nasil algilandigini gsteren soyut ve
somut degerlerinin toplamidir. Kurumsal itibar, kurumun bu paydaslarla kurdugu iliskiden dogar.
Kurumsal itibar, bir kurumun biitiinligiiniin tarihsel baglamda uzun vadeli kolektif bir
degerlendirmesidir. Bu nedenle iyi yonetilmesi gerekmektedir. lyi bir itibar her érgiit icin
yasamsal oneme sahiptir. Kurumsal itibarin saglanmasi uzun bir siireci kapsamasina ragmen,
koruyucu dnlemler alinmadig takdirde kisa siire icinde kaybedilebilmektedir. Bu nedenle
orgiitlerin soyut bir deger olan kurumsal itibarin etkili bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir.
Kurumsal itibar yénetimi, giiniimiizde turizm sektoriinde olduk¢a yeni bir kavramdir. Bu
calismanin amact turizm isletmelerinde kurumsal itibar yonetimi algisint gostermektir. Calismada
literatiir taramast ve anket uygulamasi yontemleri segilerek bu amacin gergeklestirilmesi
saglanmistir. Arastirmanin evren ve oOrneklemini Erzurum ilinde faaliyet gésteren otel
isletmelerinin yéneticileri olusturmaktadir. Arastirmada basart yakalayabilmek ve sonuglar
yorumlayabilmek igin itibar ve kurumsal itibar yonetimine iligkin gerek yerli gerekse yabanct
literatiirdeki ¢alismalar incelenmis ve daha dnceki ¢alismalarda kullanmilan anket formu
diizenlenmigtir. Hazirlanan anket formunda kurumsal itibar yonetimi algisini tespit etmeye yonelik
sorular sorulmustur. Anket yontemiyle toplanan verilerin analizinde frekans-yiizde dagilimlart ve
aritmetik ortalama, katilimcilarin kurumsal itibar yonetimini 6l¢mek icin 22 maddeli begli likert
tipi Olcek kullamimistir. Elde edilen veriler SPSS programi kullanilarak varyans analizi
yapilmistir. Aragtirmanin sonucunda: yoneticilerin kurumsal itibar algilarimin yiiksek oldugu ve
kurumsal itibar yénetimine onem verdikleri gériilmiistiv. Kurumsal itibarin uzun siire
korunabilmesine icin paydaglarin beklenti ve ihtiyaglarina karsilik verilmesi, isletmelerin tiriin ve
hizmet ¢esitliligine ve kalitesine dikkat etmesine yonelik onerilerde bulunulmugstur.

Anahtar Kelimeler: ftibar, Itibar yonetimi, Kurumsal itibar, Itibar yonetimi algisi,
Turizm Isletmeleri, Evzurum

Corporate Reputation Management in Tourism Companies: Erzurum
Example

Abstract: Corporate Reputation is the sum of all tangible and intangible values that are
formed by the stakeholders’ perceptions of a corporation. Corporate reputation compounded by
the cross relations of the stakeholders. Corporate reputation is considered in terms of its historical
contex, the long term collective assesment of a corporation’s integrity. A good reputation has a
vital importance for all of organizations. Although corporate reputation covers a long process, it
can be lost in a short period of time unless protective measures are taken. Therefore, organizations
need to effectively manage their corporate reputation, which is an abstract value. Corporate
reputation management is a new concept for the tourism sector. The aim of this study is to show
the perception of corporate reputation management in tourism enterprises. In this study, literatiire
review and survey application methods were selected and this aim was achieved. The population
ans the sample of the research are managers of hotel establishments operating in Erzurum. In
order to achieve success in the research and to interpret the results, studies in both domestic and
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foreign literatiire on reputation and sorporate reputation management were examined and a
questionnaire form used in previous studied was perepared. In the questionnaire prepared,
questions were asked to determine the perception of corporate reputation management.
Frequency-percentage distributions and arithmetic mean were used in the analysis of the data
collected by the survey method, a 22-item quintuple likert-type scale was used to scale the
participants ' Corporate Reputation Management. As a result of the research: it was observed that
managers have high perceptions of corporate reputation and that they attach importance to
corporate reputation management. In order to maintain the corporate reputation for a long time,
proposals were made to respond to the expectations and needs of stakeholders and to ensure that
businesses pay attention to the diversity and quality of products and services.

Keywords: Reputation, Reputation management, Corporate reputation, Reputation
management perception, Tourism companies, Erzurum
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l. Giris

Itibar sahibi olmak bireyleri ve kurumlari basariya gétiirmede biiyiik bir éneme
sahiptir. Kisi ve kurumlarin itibar1 ¢evreleri tarafindan belirlenmektedir. Kazanilmasi
uzun bir siire gerektirirken, kaybedilmesi kisa zamanda gergeklesebilmektedir.

itibar, kisi ya da kuruma gevresinin gosterdigi saygi olarak ifade edilebilir (Marconi,
2001). itibar, toplumsal degerlerin kurumlarin degerlerleri ile etkilesimi sonucu ortaya
cikmustir (Karakose, 2007). Itibarmi dnemseyen bir kurum yalnizca miisterileriyle degil,
tiim paydaslariyla iligkilerinde tutarli davranmalidirlar. Cevresiyle olan iligkilerine Gnem
veren kurumlar, daha kolay itibar kazanabilmektedirler.

Her kurumun kendine has kimligi, karakteri, zayif ve giiclii yanlar1 vardir. Kimlik
belli kaliplara sokulmus bir slogandan ziyade, goriinen, dokunulan ve benimsenen
herseydir. Pazarda birbiriyle rekabet halinde olan igletmelerin iirettigi iirtinlerin ¢ogusu
birbirine benzemektedir. Bir kurumun sagladigi avantajlari, diger firmalar da hemen
yakalayabilmektedir. Bu noktada bir kurum sahip oldugu kimligiyle biitiinleserek
rakiplerinden ayirt edilebilebilmekte ve bir adim 6ne gegebilmektedir.

Turizm isletmelerinde {iretilen {iriin ve hizmetlerin turistlere tanittimimnin iyi
yapilmasi, onlarin isletmeyi tekrar tercih etmelerininin saglanmasi ve iyi iliskiler
kurulabilmesi ancak kurumsal itibar ile miimkiin olabilmektedir. Isletmelerin 6zellikle
dis turizmden bekledikleri verimi almalart ve sahip olduklar1 potansiyelleri
degerlendirmeleri giiglii itibarlarinin olmasina baglhdir. Yasanan degisim ve gelismelerin
analizlerinin iyi yapilmasi ve isletmenin bu duruma hizli adapte olmas1 gerekmektedir.
Bunu bagarabilen isletmeler hem kurum i¢i hem de kurum dis1 beklenti ve ihtiyaglart
kargilayarak itibarlarini koruyabilmektedirler.

Itibarm yillar siiren gabalar sonucunda kazanilip, tahmin edilenden de gok kisa bir
stirede de kaybedilebilme ihtimalinin olmasi, itibar1 yonetmenin ve daima elde tutmanin
zor oldugunu gostermektedir. lyi bir itibara sahip olmak, turizm isletmelerinin irettigi
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iriin ve hizmetlerin satis ve pazarlamasina yardimci olmaktadir. Bunun yani sira,
calisanlarin kurum bagliligini ve motivasyonunu artirmada da etkilidir.

Giliniimiiz yonetim anlayisinda yeni bir kavram olan kurumsal itibar yonetimi, giin
gectikce daha da 6nem arz etmektedir. Oyle ki verilmesi gereken dnem, gerek bireyler
gerekse kurumlar tarafindan anlagilmakta ve itibar yonetimi tizerine ¢aligmalar giderek
yogunlasmaktadir. Itibar yonetimi ile birlikte, 6zellikle turizm sektdriinde faaliyet
gosteren isletmelerin hem maddi agidan hem de hizmet kalitesi agisindan daha iyi bir
noktaya gelecegi asikardir.

11. itibar Kavram

Tiirk Dil Kurumu tarafindan yapilan tanima gore itibar kavrami, sayginlik, prestij,
deger gormek, giivenilir olmak anlamina gelmektedir (Tdk, 2015).Oxford s6zligi itibar
kavramini “Bir insan ya da nesne hakkinda genel olarak inanilan, sdylenen sey” seklinde
aciklamustir. Itibar kavraminin babasi olarak bilinen Fombrun’a gbre ise, “itibar rekabet
avantajimin  kaynagidir”. (Herbig ve Mulewicz, 1995). itibar, bir kurumun hedef
kitlesinin zihninde yaratmis oldugu giiven ile iliskilidir. Kurumun hedef tiiketici
kitlesinin algi diinyasinda yarattig1 pozitif tutumla rakip firmalardan kendisini ayirarak
fark yaratmasinda oldukga etkili olan itibar kavrami, soyut bir kavramdir.

Itibar, bir kisi ya da kuruma cevresinin gosterdigi saygi ve hiirmet olarak ifade
edilmektedir (Marconi, 2001). itibar, toplumsal degerlerin kurumlarin degerlerleri ile
etkilesimi sonucu ortaya ¢ikmustir (Karakése, 2007). Itibarim1 énemseyen bir kurum
yalnizca miisterileriyle degil, tiim paydaslariyla iliskilerinde tutarli davranmalidir.
Cevresiyle olan iliskilerini dnemseyen kurumlar, daha kolay itibar kazanabilmektedirler.

Itibar, bir kurumun genel degerleri cercevesindeki giivenilirligi, saygmnlg,
sorumlulugu ve giiciine iliskin kigisel algilardan olusan degerler biitiinii olarak
tanimlanabilmektedir (Okay ve Okay, 2005). itibar, baskalar1 tarafindan takdir edilerek
kazanilmaktadir. (Kadibesegil, 2006). itibar, bir kisi veya kurum hakkinda dis gevresi
tarafindan olusturulan olumlu deger yargilarinin tiimii olarak degerlendirilmektedir.

itibarin tanimina dair genel bir degerlendirme yapilacak olursa, kavramin iizerinde
anlagilan bir tamimindan s6z edilmesi miimkiin degildir. Itibarin 6znel unsurlar1 igeren
bir kavram olmasi nedeniyle bdyle bir sonucun varlig: son derece olagandir. tibar ile
ilgili yapilan tanimlardan anlagilacagi iizere bireyin sahip oldugu niteliklerden ziyade
bunlari ¢evresine ne sekilde ve ne diizeyde yansittigi 6nem ifade etmektedir.

Sonugta itibar kavramindan s6z edilmesi ile birlikte bir kisinin ¢evresi tarafindan
hangi diizeyde saygilik gordiigii ve gevresinin kendisini ne sekilde kabullendigi gibi
hususlardan bahsedildigi goriilmiistiir.

A itibar1 Olusturan Unsurlar
1. Kurumsal Kiiltiir

Kiiltiir, kullanmast ¢ok kolay; ancak tanimlamasi bir hayli zor olan bir kavramdir.
Kiiltiir, insanlar veya gruplar tarafindan gelistirilen inanglardan, degerlerden
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olugsmaktadir. Bu inang ve degerler bireyin mensubu oldugu gruba ve yasadigi
problemlere gore degismektedir. Kurumsal kiiltiir, kurumdaki ¢aliganlarin birbirleriyle
olan iletisimlerinde benimsedikleri degerler ve inanglar sistemidir (Uttal, 1983).

Kiiltiriin kurumlardaki en énemli islevi, onun insanlari bir araya getiris giiciidiir
(Karakilig, 2016,). Bir baska deyisle, kiiltiir, ¢alisanlar1 kurumun amaglar1 dogrultusunda
hareket ettiren ve onlarm birbirlerine sadakat ile baglanmalarini saglayan destekleyici
bir giictiir (Eren, 2004).

Kurumsal kiiltiir, baz1 donemlerde yasanan belirsizliklerinin yonetilmesini, kurum
icinde bir diizen olusturulmasini, 6grenme ve siirekliligi desteklenmesini, ¢aliganlarin
adanmislik duygusu kazanmasini ve kurum kimliginin Gstiinliigiine inanmasini saglayan
etkili bir kavram olarak ifade edilmektedir.

2.Kurumsal Kimlik

Kurum kimligi, bir kurum ya da kurulusta ¢alisan bireylerin, s6z1ii/s6zsiiz iletisim
dillerini ve davraniglarini, kurumun felsefesini, kurumun iletisimi yénetim bigimini ve
kurumun gorsel unsurlarini ifade etmektedir (Okay, 2013). Kurumsal kimligin ortaya
¢ikisinda, kurumlarin dis paydaslarina kendilerini ifade etmek igin olusturduklari
tasarimlar ve kullandiklar1 farkli iletisim yollar1 etkili olmustur. ilk baslarda sadece
logodan ibaret olmakta iken zamanla basta kurumsal reklamcilik ve sponsorluk olmak
iizere tim iletisim bigimlerini kapsamaya baslamistir. Birkigt ve Stadler (1986)
tarafindan gelistirilen kurumsal kimlik modeli ii¢ 6zellik igermektedir. Bunlar;

Sembol: Kurum logosu, kurumsal kimligin temelidir.

Iletisim: Sponsorluk, kurumsal reklam, tanitim ve promosyonlar gibi planlanarak
yapilan biitiin iletisim bigimlerini igermektedir.

Davranits: Basta yoneticiler olmak iizere, tiiketici ile direkt iligki kuran personellerin
davraniglarin1 kapsamaktadir.

Kurumlarin, kimlige ihtiyag duymasinin en o6nemli sebeplerinden biri, kurum
¢aliganlarimin ¢alistiklar1 kurum ile biitiinlesmelerini saglamak bir digeri ise, kurumlarin,
aynm Uriin ve hizmeti iireten rakip kurumlarda ayirt edilebilme istegidir. Ciinkil
glinlimiizde artik birgok kurum, birbirinin benzeri iriinler tiretmektedir. Bu noktada
miisterinin tercihini etkileyen sey o kurumun hatirlanabilirlik derecesi ve imajidir (Okay,
2013).

3.Kurumsal imaj

Imaj kavramu, bireylerin bir nesne, kisi ya da kurum hakkindaki algilarmin yani sira
dogrudan ya da dolayli yoldan tecriibe edinerek olusturdugu diisiincelerdir (Okay, 2013).
Kurumsal imaj bireylerin bir kuruma yonelik diigiinceleri ve inaniglarin yansimasidir.
Kurumsal imaj, paydaslarin bir kurum hakkinda sahip oldugu inanglarin, duygu,
diisiince, izlenim ve algilarin tiimiidiir (Chun, 2005).
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Kurumsal imajm kuruma sagladig birgok stratejik avantaj vardir. Bunlar:

Actklik (ayirt edici ozellik): Kurumsal imaj, paydaslar arasinda farkindalik yaratarak
kurumun ayirt edilmesine ve kuruma duyulan giivenin artmasina yardimet olur.

Etki: Kurumsal imaj kurumun performansinda etkili olarak paydaslar tarafindan
tercih edilmesine katki saglar. Kurumun olumlu bir imajinin olmasi kurumun iiriin ve
hizmetlerinin satin alinmasini olumlu yonde etkiler.

Paydaslar: Bir birey, kurumla olan iligkisinde bir den fazla paydas roliinii
tistlenebilir. Bunun en giizel 6rnegi c¢alisanlardir. Calisanlar bir kurumun en 6nemli
paydaslaridir (Chun, 2005).

4 Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim, kurumun davranislarini tim pazara ve paydaslarina ileten yonetim
seklidir (Steidl, 1997). Kurumsal iletisim, isletmenin hedeflerine ulasmasini saglayan bir
stirectir. Bu siireg, isletmeyi olusturan cesitli boliim ve 6gelerin isletme ile ¢evresi
arasindaki bilgi ve diisiince aligverisi veya boliimler arasinda gerekli iligkilerin kurulmasi
olarak ifade edilmektedir (Budak, 1994).

Kurumsal iletisim, iletisim kullanicilarinin farkl: alanlarda farkli zamanlarda yapmis
oldugu c¢alismalart kontrol etmekle sorumlu bir yonetimsel fonksiyondur. Kurumsal
iletisim, {ist diizey yoneticilerin kordine edilmesi, paydaslara farkli taktiklerle mesajlar
iletilmesi gibi yonetimsel faaliyetlerin timiini kapsamaktadir.

B.itibarin Onemi

Insanlarin gevreleriyle olan iliskileri, ¢evreleri tarafindan kabul gérmek ve
onemsenmek iizerine kurulmustur denilebilir. Bu da itibarin 6nemine dair fikir
vermektedir. Ciinkii itibar ile birlikte hedeflenenler insanlar tarafindan giivenilir, saygin
ve sevilen bir kisi olmak yer almaktadir (Selvi, 2012). itibar ile insanlarin olumlu
diisiinceler besledigi ve saygi goren bir birey olmanin miimkiin olmasi, itibar1 dnemli
yapan hususlarin baginda gelmektedir.

Itibar1 6nemli yapan hususlardan bir tanesi de sahip oldugu islevlerdir. Giiniimiizde
itibar icin de gegerli olmakla birlikte birgok kavramin sahip oldugu kapsam
degisebilmektedir. Ozellikle giiniimiiz kiiresel diinyasinda yasanan degisimlerin hiz1
sebebiyle itibarin kapsamimin da degiskenlik gosterebilecegi soylenebilir. Tim bu
faktorler etrafinda itibarin eylem ve sdylem arasindaki uyumu gerektirdigi soylenebilir
(Karatepe, 2008). Bu da itibar1 Onemli yapan bir baska unsur olarak
degerlendirilmektedir.

Iyi itibara sahip olmak, hem bireyler hem de kurumlar agisindan 6nem ifade
etmektedir. itibar1 nemli yapan unsurlardan &ne ¢ikanlar asagidaki gibidir (Karakose,
2007):

e Insanlara ikna giicii katmas,
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e  Tecriibeli ve bilingli bireylerle etkilesimde bulunmaya olanak saglamasi,
o Kargilasilan riskleri azaltmast,

e Bireyler tarafindan daha fazla tolerans gosterilmesi,

e Rekabet giicii vermek suretiyle avantaj1 saglamasi,

e Nitelikli insanlarla birlikte olma sansi tanimast,

e Kriz zamanlarinda koruyucu roller iistlenmesi,

e Deger olusturmasi ve yeni baslangiclar yapilmasi siirecinde bireylere yeni
kapilar agmasi,

111. Kurumsal itibar Kavrami

Kurumsal Itibar * bir sirketin paydaslarmin zihninde olusan diisiinceler” ve “belirli
bir andaki davraniglar, iletisim ve beklentilerin birlesimi” olarak ifade edilmektedir
(Kadibesegil, 2006). Kurumlar i¢in olduk¢a 6nemli olan itibar kavrami sadece maddi
giicli degil, tiim paydaslarla ortak kazanilan manevi birikimleri de kapsamaktadir. Hizla
gelisen giiniimiiz diinyasinda isletmelerin, yogun rekabete dayali olan pazar sartlarinda
ayakta kalabilmesi, itibarin1 koruyabilmesi i¢in kendisini stirekli yenilemesi, gelismelere
hizla ayak uydurmasi gerekmektedir.

itibarina &nem veren kurumlar sadece miisterileriyle iliskilerinde degil, tiim
paydaslart ile olan iligkilerinde giivenilir, tutarli ve ilkeli olmalidirlar. Bir kurumun
gevresiyle olan iletigiminin iyi olmasi itibar kazanmasimni daha da kolay kilmaktadir.
Kurumlar {irlin ve hizmet iretiminde giivenilir ve tutarli olmanin yam sira, hangi
faaliyetin neden yapildigi konusunda da agiklayici olmalidirlar.

Kurumsal itibarin en 6nemli finansal yonii; isletmelerin bilango ve hisse fiyatinin
toplam hisse sayistyla ¢arpilmasiyla bulunan piyasa degeri arasindaki farkin, biiyiik bir
boliimiinii ifade etmektedir (Green, 1996). Kurumsal itibar, bireylerin kurum hakkindaki
imaj algisini, diirtistliik, gergeklik, sorumluluk gibi degerlerin tiimiinii ifade etmektedir.
Bu noktada itibar uzun vadeli duygulari, diisiinceleri ve degerleri i¢inde barindiran bir
kavrami karsilamaktadir (Dowling, 2001).

Yapilan tim bu tanimlarin 1g18inda kurumsal itibar, birey veya kurumlarin
hedeflerine ulasabilmek icin i¢ ve dig paydaslar iizerinde olusturdugu olumlu diistinceleri
iceren soyut bir kavram olarak ifade edilebilir.

A Kurumsal itibar1 Olusturan Unsurlar

itibara sahip olabilme miicadelesi sadece is hayatna yeni giren sirketlerde degil,
bilinyesinde yeni boliimler agan biiyiik kurumlarda, is hayatina farkli isimlerle devam
eden eski sirketlerde de goriilmektedir. Kurumsal itibarin tek bir temas veya etkilesim
ile olusturulmasi miimkiin degildir. Bir kurumun bizim goéziimiizdeki imaj1, o kurumda
calisanlarin davraniglarina, kurumun ait oldugu iilkeye, iiretmekte oldugu mal ve



Turizm Isletmelerinde Kurumsal [tibar Yénetimi: Erzurum Ornegi ————— 1367

hizmetlere, iletisimde kullandig1 yontemlere ve diger kurumlarla daha 6nce yapilan
etkilesimler sonucunda zihnimizde olusan algilara baglidir (Davies, 2002).

Etik ve sosyal sorumlulugun kurumsal itibarin iki dnemli yap1 tagi olmasina ragmen,
bu iki unsurun tek basina kurumsal itibar1 olusturmasinda zorluklar yasanabilmektedir.
Kurumsal itibar, toplumsal g¢evre, iriin ve hizmet kalitesi, liderlik, vizyon, finansal
performans gibi unsurlardan olugsmaktadir (Alsop,2004). Charles Fombrun ve Cees Van
Riel tarafindan gelistirelen kurumsal itibar unsurlar1 asagidaki sekilde ggdsterilmektedir
(Fombrun, Riel 2004:72).

Begeni
Duygusal Dogruluk
Cazibe Saygmlik
Kurumsal Misteri Hizmetleri
Yenilik
Gevre Yiksek Kalite
Paranm Kargilifs
Uriin ve Iyi Vizyon
Hizmetler Giiglii Liderlik
Degﬂ' Gormek Paydaslar KURUMSAL
: vi YEneti = Yatnmalar ITIBARIN
Vizyon ve E;::ﬁ?lmémb . " Misteriler BILESEMLERI
Liderlik .
! Kalifiye Personel Eah;anlar
. alk
= Rakipler
" Tedarikgil
Finansal Gecmis Performans edarikeiler
Performans En Az Risk
Biyiime Beklentisi
Usgun Firsatlar
Sosval HEI']%Eﬂllk
N Iyi Faaliyetleri Desteklemek
Sorumluluk || £y Deger

Sekil 1. Kurumsal Itibar1 Olusturan Unsurlar (Kaynak: Fombrun, Riel, 2004).

1.Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk, kurumun faaliyetlerini gergeklestirken, toplum refahimi dikkate
almasidir. Bagka bir deyisle, sosyal sorumluluk, isletmelerin kar elde etmesinin yant sira,
toplumdaki birey ve kurumlara karsi da sorumlu olma zorunlulugudur (Aydemir, 2008).
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2.Duygusal Cazibe

Duygusal cazibe, bir igletmenin paydaslari ile arasindaki iriin ve hizmetler
kapsaminda kurdugu bag olarak ifade edilebilir (Akgoz 2009). Kurum ne kadar kaliteli
mal ve hizmet {iretebilirse, tiiketicinin verdigi deger, begenisi, gliveni ve kuruma olan
saygist buna bagli olarak artmaktadir.

3.Vizyon ve Liderlik

Vizyon, gergeklesmesi miimkiin olan hedefleri ifade etmektedir. Vizyon; mevcut
imkanlar ile gelecekte planlanan olanaklarin birlestirilerek, isletmenin arzuladigi gelecek
imajimi kurabilmesidir (Karatepe, 2008). Vizyon, gelege yonelik somut bir goriintidiir.
Yani, ger¢eklesmesi her an ulasilabilecek kadar yakinken, yeni bir siireg i¢in yapilanma
gerektirecek kadar da uzaktir (Akgemici, 2004).

Liderlik; grup amaglarina ulasabilmek adina yapilacak eylemlere yon verme ve diger
grup lyelerini etkileme siirecidir (Budak, 2004). Liderlik, bir grup igerisinde yer alan
insanlarin kurumsal hedeflere ulasabilmek i¢in goniilli ¢aligmasimi saglayan, ortak
hedeflere ulagsma noktasinda deneyimlerin paylagilmasina yardimci olan bir etkileme
stireci olarak ifade edilmektedir (Werner,1993).

4.Kaliteli Uriin ve Hizmet

Kalite, iiriin ve hizmetlerdeki yenilik, verilen paranin kargiligini alabilme ve satig
sonrasi destek demektir (Karakili¢,2005). Kalite, miisterilerin {iriin ve hizmeti satin
almalarinda etkili oldugu kadar, firmaya duyulan giivenin artmas: ve sadakatin
devamliginin saglanmasinda da etili olmaktadir (Aydemir 2008).

Bir kurumun iirettigi iiriin ve hizmetlerin kalitesi tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayabilecek nitelikte olmalidir. Ciinkii kurumun iyi bir itibara sahip olabilmesi
tirettigi mal ve hizmetlerin kaliteli olmasi ile dogru orantilidir.

5.Finansal Performans

Kurumlarin itibarlarini artirabilmeleri i¢in finansal sorumluklarimi da yerine
getirmeleri gerekmektedir (Kuyucu, 2003). itibar, finansal performans degerleri ile yakin
iliskilidir. Iyi bir itibar, sermayeyi, kalifiye elemanlari, sadik miisterileri ve diger is
ortaklarin destegini miknatis gibi kendine ¢ekebilmektedir (Yazar, 2007). Yani
finansal performans, bir 6rgiitiin kar saglayabilmek ve yatirim yapabilmek amaciyla risk
alabilmesi ve rakiplerinin iistesinden gelebilme yetenegini ifade etmektedir (Karatepe
2008).

6.Kurumsal Cevre

Kurumsal itibarin etkin bir sekilde yonetilebilmesi icin etkili bir iletisim plani
gerekmektedir. Ciinkii itibar, paydaslarin kurum hakkindaki algilarinin yonetilmesini
kapsamaktadir. Bu sebeple, kurumsal itibar yonetiminde ¢evre ile kurulan iletisimin rolii
olduk¢a 6nem arz etmektedir. Kurum ydneticileri, paydaslarinin nezdinde olusan
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izlenimlerini belirleyebilmek i¢in agik ve anlasilir bir iletisim stratejisi kullanmalidirlar
(Karakose, 2008).

IV. Rekabet Araci Olarak Kurumsal itibarin Amaclar

Stirdiiriilebilir rekabetin saglanmasi i¢in isletmelerin mevcut varliklarii verimli
kullanmast 6nemli bir unsurdur (Mathew, 2006:). Kurumsal itibar, igletmeler icin
olduk¢a 6nemli olmakta ve kurumlara rakiplerine oranla daha fazla rekabet avantaji
saglamaktadir (Hall, 1992).

Bir isletmenin iyi bir itibarinin olmasi, kurumun giivenilir oldugunu, iyi bir yénetim
kalitesine sahip oldugunu, {irlin ve hizmet {iretiminde basarili oldugunu, topluma karsi
acik ve diriist oldugunu, faydali faaliyetler gergeklestirdigini gostermektedir. Bu
ozellikler isletmeye pazar faaliyetlerinde rakiplerine gore {istiinliik saglamaktadir
(Aydemir 2008).

Gelisen teknoloji ile birlikte, rekabetin yogun yasandigi is diinyasinda kurumsal
itibar, hedef kitlelere deger sunarak, rekabet avantaji1 saglamak i¢in etkili bir yol olarak
degerlendirilmektedir. Kurumsal itibar, yalnizca isletmenin {rettigi mal ve hizmetleri
tiketicilere ulastirmakla kalmaz, kalifiye personelin istihdam edilmesini de
saglamaktadir. Bunun sonucunda kurum, yeni kalifiye personeller igin cazibe merkezi
haline gelebilmektedir.

Kurumsal itibarin saglanmasinda amag, paydaslarin kurum nezdinde ki algilarim
belirleyip planli bir sekilde yonetmek, kurumun sayginligi korumak ve bunun
stirekliligini saglamaktir. Bagka bir sekilde ifade edecek olursak; kurum itibarim
zedeleyebilecek olumsuz durumlarin onarilarak, bu olaylar1 dnceden belirleyerek
ortadan kaldirma siirecidir (Karakdse, 2008).

Kurumsal itibar, isletmelerin marka degerlerini giliclendirmesine ve bu degerleri
korumasina yardimci olmaktadir. Bunun igin isletmelerin yOnetim siireglerinde
yenilikler yapmasi kacinilmaz bir gerekliliktir. Kurumlar i¢in degerli varlik olan itibarin
amagclar1 asagidaki gibi belirtilmektedir:

e Satig Gelistirme
o Kalifiye Personeli Kuruma Cekmek
e  Yatirimcimin Giivenini Kazanmak
e  Pazar Paymi Biiylitmek
e Paydaslarin Sadakatini Artirmak
V. Turizm isletmeleri ve Ozellikleri

Turizm sektorii gegmisten gliniimiize yogun ilgi goren bir sektér olma ozelligi
tasimaktadir. Konaklama, seyahat etme, yeme-i¢me, eglence, saglik, ulagim gibi bircok
ekonomik faaliyetlerin bulundugu bir sektordiir. Turizm sektorii her hizmet alaninda
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faaliyet gosterebilmektedir. Bunun yani sira karma ekonomik yapiya uygulandig
goriilmektedir.

Turizm isletmeleri, kisa siireligine yer degistirmelerin yasandigi, seyahat, konaklama
ve yeme-igme ihtiyaglarmin karsilandigi mal ve hizmetlerin iiretilmesini ve
pazarlanmasini saglayan bir sektor seklinde ifade edilebilir (Oral, 2005).

Turizmin gelismesi hem ulusal ekonomik yapiyr hem de hizmet sektoriini
gelistirmeye katki saglamaktadir. Gelismekte olan iilkelerin kalkinmasinda énemli bir
yeri olan turizm sektorii, ozellikle igsizligin dnlenmesinde yeni ekonomi politikalar
acisindan Snemli roller listlenmektedir. Ayrica turizm sektorii likks tiiketim hizmetleri
sektoriinii de desteklemektedir.

Turizm igletmelerinde iiretilen riin ve hizmetlerin, diger sektorlerden farkli olmasi
kendine 6zgii bir takim 6zelliklere sahip olmasini saglamaktadir. Turizm igletmelerinin
bu 6zelliklerini asagidaki gibi siralayabiliriz (C'al-1990-

e Turizm isletmeleri konaklama, seyahat, ulasim, yeme-igme ve eglence
sektorlerinde mal ve hizmet iireten isletmeleri kapsamaktadir.

o Turizm isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetlerin birlestirilmesi talep edilir.

e Turizm isletmelerindeki iriinler objektif driinler olmaktan ziyade subjektif
niteliklidir.

o Turizm isletmelerinde iiretim genel olarak insan giicii odaklidir.

e Turizm isletmelerinde iiretici ile tiiketici dogrudan karsi karsiya gelmektedir.

o Turizm isletmelerinde iiretilen iriinlerin stoklanma 6zelligi olmadigindan {iretim
ve tilketim es zamanli ger¢eklesmektedir.

e Turizm isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetler esnek degildir.

e Turizm isletmelerinde ¢alisanlar, kurum ve departmanlar arasinda saglikli bir is
birligi ve koordinasyon saglanmalidir.

A. Turizm isletmelerinde Kurumsal itibar Yonetimi

Rekabetin yogun olarak yasandigi turizm sektdriinde turistler kararlarini sinirli
secenckler arasindan vermek zorundadirlar. Isletmenin iiriin ve hizmetleri hakkinda
yeterli bilgiye sahip olamayabilirler. Kurumsal itibar tam olarak bu noktada devreye
girmektedir. Sinirli segenegi olan turistler tercihlerini yaparken kurumlarin itibarlarini
da g6z Oniinde bulundurmaktadirlar.

Turizm sektorii, hizmet sektorii icinde yer aldigindan hizmet asamalar1 da {iretim
sektoriinden farklidir. Bu agamalar sektdrde faaliyet gosteren kurumlarin eylemlerini, is
tasarimlarini, is gérme yontemlerini ve is takvimlerini tiiketiciye yansitma noktasinda
etkileyici niteliktedir. Ornegin; calisanlarin tiiketicilere davranislar1 onlarda hayal
kirikligina ya da tam tersine tatmine neden olabilecektir. Bir yemegin tiiketiciye
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zamaninda ulastirilmasi tiiketiciyi mutlu edecektir. Ekonomi sinifi ugan bir yolcuyu,
ucak tam dolmamus ise business class mevkiinde ugurmak, havayollari sirketi i¢in itibar1
artirict bir tiiketici deneyimi olabilecektir. (Usta,2006). Otel isletmeleri agisindan
bakildiginda da durum ok farkli degildir. itibar otel isletmelerine bir adim &nde
olabilme sans1 taniyacaktir.

Ote yandan sektordeki rekabetin sertlesmesi, turizm pazarlarmin cesitlenmesi,
karmasiklagsmas1 ve turistik tiiketicilerin bilinglenmesi, turizm piyasasinda yer
edinebilmeyi ve mevcut yeri koruyabilmeyi zorlamakta bu da kurumun tiiketici
gozlindeki sayginligini ve giivenilirligini 6nemli kilmaktadir. Bir hizmet sektorii olan
turizm isletmeciliginde paydaslarla dogru iletisim kurabilmek, sorunlarini aninda
¢Ozebilmek hayati 6nem tasir. Hizla degisen ve gelisen medya teknolojilerinin etkisi
turizm sektdriinde yogun olarak hissedilmis ve yogun olarak kullanilmaktadir.

B.itibar Yonetiminin Turizm isletmelerine Etkileri Uzerine Bir Arastirma

Giliniimiizde isletmelerin ayakta kalabilmesi i¢in, kurumsal itibarin olusturulmasi ve
yonetilmesi 6nemli olmaktadir. Bu ¢alismada kurumsal itibarin turizm isletmeleri i¢in
tasidigt Onemi ve yoOnetiminin nasil yapildigi incelenerek arastirmanin amag¢ ve
yontemine iliskin bilgiler verilmistir. Erzurumda faaliyet gdsteren isletmelerin
yetkililerinden almman  verilerin istatistiksel analizleri yapilarak bulgular
degerlendirilmistir.

1 Arastirmanin Amaci

Bu ¢alismada temel ama¢ ekonomi i¢in 6nemli bir sektér olan turizm sektoriinde
faaliyet gosteren isletmelerin, itibar yonetimi kavramini nasil algiladigini ve ne kadar
etkili kullandigimni belirlemektir. Bu amag¢ dogrultusunda itibar ydnetiminin turizm
isletmelerine rekabet avantaj1 saglama noktasinda yaptig1 katki tespit edilmektedir.

2.Arastirmanin Yontemi

Arastirmada bagar1 yakalayabilmek ve sonuglart yorumlayabilmek i¢in itibar ve itibar
yonetimine iligkin gerek yerli gerekse yabanci literatiirdeki arastirmalar incelenmistir.
Calismada Fombrun ve digerleri tarafindan 1999 yilinda hazirlanan Kurumsal itibar
Olgegi (Reputation Quotient-RQ) sorulardan yararlanilmistir. Fombrun ve digerleri
tarafindan hazirlanan Kurumsal itibar Olgegi sonraki yillarda uluslararasi alanda ¢alisma
yapan diger aragtirmacilara da 6rnek teskil etmesini saglamislardir. Fombrun ve digerleri
tarafindan gelistirilen ve calismada kullanilan Kurumsal itibar Olgegi’nin Tiirkce’ye
uyarlanmasinda Altintas (2005) gergeklestirmistir. Olgek uyarlama yontem asamalarini
kullanarak giivenirligi ve gecerliligi test edilmis, Cronbach Alpha testi ile yapilmis ve
testin giivenilirlik degeri 0,62 olarak bulunmustur.

Bu arastirmada veriler istatistik programlarindan SPSSv22.0 ile toplanmis ve analiz
edilmistir. Verilerin analizinde frekans, yiizde, aritmetik ortalama, standart sapma vb.
degerler kullanilmis, analizlerde ve daha detayl kiyaslamalarda betimleyici istatistikler
ve karsilagtirmalardan da yararlanilmstir.
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3.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni olusturulurken yildiz kriterlerine bakilmaksizin Erzurum’da
faaliyet gosteren turizm isletme belgeli oteller secilerek evren olusturulmustur.
Orneklem i¢in otellerdeki iist diizey yoneticiler rastgele yontemi kullamlarak segilmis ve
orneklem olusturulmustur.

4.Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirilmesi

Arastirmanin bu bdliimiinde deneklerin cinsiyet, yas, turizm egitimi alma durumlari
ve isletmedeki gorevlere ait 6zelliklere iligkin bulgular degerlendirilmistir.

a.Katiimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Tablo 1: Aragtirmaya Katilanlarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Erkek 14 %77,8
Kadin 4 %22,2

Toplam 18 100

Aragtirmaya katilanlarin tamami cinsiyet ile ilgili soruya cevap vermislerdir.
Katilimeilarin %77,8’1 erkek, %22,2’si ise kadin yoneticilerden olusmaktadir.

Tablo 2: Arastirmaya Katilanlarin Yasa Gore Dagilimi

Yas Frekans Yiizde
25-29 1 %05,6
30-39 16 %88,8

40+ 1 %05,6

Toplam 18 100

Aragtirmaya katilanlarin yas araligina bakildiginda ¢ogunlugunun %88,8 oraninda

30-39 yas oldugu goriilmektedir.

Tablo 3: Arastirmaya Katilanlarin Turizm Egitimlerine Gore Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yiizde

Evet 17 %94,4
Hayir 1 %5,6
Toplam 18 100

Aragtirmaya katilanlarin gogunlugunun %94,4 oraninda turizm egitimi aldig

goriilmektedir.

Tablo 4: Arastirmaya Katilanlarin Isletmedeki Pozisyonlaria Gére Dagilimi

Pozisyon

Frekans

Yiizde

Genel Mudiir

4

%22,2
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Departman Miidiirti 14 %77,8
Toplam 18 100

Aragtirmaya katilanlarin cogunlugunun %77,8 oraninda departman miidiirii, %22,2
oraninda genel midiir oldugu goriilmektedir.

5. ltibar Yonetimi Boyutlar ile Katihmlar Arasindaki iliskilere Ait
Bulgular

a. Cinsiyet ile itibar Yonetimi Boyutlar1 Arasindaki iliski

Katilimeilarin cinsiyetlerinin kurumsal itibar yonetimi iizerinde etkisinin tespit
edilebilmesi amaciyla varyans analizi (Anova) yapilmistir. Elde edilen sonuglar
asagidaki tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 5: Cinsiyet ve Boyutlar

Boyutlar Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma

Itibar Algisi Erkek 14 1,96 0,71
Kadin 4 1,63 0,77

Itibar Erkek 14 2,05 0,84

YoOnetimi Kadin 4 1,90 0,87

Rekabet Araci Erkek 14 1,94 0,76
Kadm 4 1,67 0,81

Sonuclara gore; kadin ve erkek katilimcilarin degerlerinin {i¢ boyutta da farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Tim boyutlarin kurumsal itibar yonetimi tizerindeki
etkilerinin kadim ve erkek katilimcilarda benzer goriisler olusturdugunu gostermistir.

b.Yas ile itibar Yonetimi Boyutlar1 Arasindaki iliski

Katilimeilarin yaslarinin kurumsal itibar yonetimi iizerinde etkili olup olmadiginin
tespit edilebilmesi amaciyla varyans analizi (Anova) yapilmistir. Elde edilen sonuglar
boyutlara gore asagidaki tabloda gosterilmektedir.

Tablo 6:Yas ve Boyutlar

Boyutlar Yas N Ortalama Standart Sapma

Itibar Algisi 25-29 1 1,64 0,62
30-39 16 2,31 1,03

40+ 1 1,99 0,85

itibar Yonetimi 25-29 1 1,56 0,68
30-39 16 2,39 1,18

40+ 1 1,90 0,11

Rekabet Aract 25-29 1 1,44 0,56
30-39 16 2,40 1,40

40+ 1 1,56 0,32
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Analiz sonuglarina gore, ¢aliganlarin yaglarinin ortalama boyut puanlart iizerinde
etkili oldugu gozlemlenmistir. Ozetle 30-39 yas araligindaki ¢alisanlar bu ii¢ boyutun
kurumsal itibar yonetiminde etkili oldugunu distinmektedirler. Yas ortalamasi
digerlerinden yiiksek olan katilimcilarin kurumsal itibar yonetimi konusunda olumlu
diisiincelere sahip oldugu tespit edilmistir.

¢.Turizm Egitimi Durumu ile itibar Yonetimi Arasindaki liski

Katilimeilarin turizm egitimi durumlarinin kurumsal itibar yonetimi iizerinde etkili
olup olmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla varyans analizi (Anova) uygulamasi
yapilmigtir. Elde edilen sonuglar boyutlara gére asagidaki tablolarda verilmektedir.

Tablo 7: Turizm Egitimi ve Boyutlar

Boyutlar -Erg:tllﬂ N Ortalama S;Zgﬂ?:
Itibar Algis Evet 17 2,13 0,77
Hayir 1 1,24 0,71
Itibar Yénetimi Evet 17 2,72 0,87
Hayir 1 1,33 0,84
Rekabet Araci Evet 17 2,81 0,81
Hayir 1 1,25 0,76

Analizi sonuglarina gore, ¢aligsanlarin turizm egitimi alma durumlarinin ortalama
boyut puanlari lizerinde istatistiksel olarak etkili oldugu gézlemlenmistir. Turizm egitimi
alan ¢aliganlarinda kurumsal itibar yonetiminde bu ii¢ boyutun 6nemli oldugu diisiincesi
goriilmektedir. Katilimcilarin turizm egitimi almis olmalarinin kurumsal itibar yonetimi
konusunda olumlu y6nde etkili oldugu tespit edilmistir.

d.isletmedeki Pozisyon ile itibar Yonetimi Arasindaki iliski

Katilimeilarin isletmedeki pozisyonlarinin kurumsal itibar yonetimi {izerinde etkili
olup olmadiginin tespit edilebilmesi amaciyla varyans analizi (Anova) uygulamasi
yapilmistir. Elde edilen sonuglar boyutlara gore asagidaki tablolarda verilmektedir.

Tablo 8: Isletmedeki Pozisyon ve Boyutlar

__Boyutlar Cinsiyet N Ortalama Standart Sapma
Itibar Algist Genel Miidiir 4 1,33 0,77
Departman
Miidiirii 14 2,96 0,71
Itibar Yonetimi |  Genel Miidiir 4 1,60 0,87
Departman
Miidiirii 14 2,35 0,84
Rekabet Araci Genel Miidiir 4 1,37 0,81
Departman
Miidiirii 14 1,84 0,76
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Analizi sonuglarina gore, calisanlarin isletmedeki pozisyonlarinin ortalama boyut
puanlar {izerinde istatistiksel olarak etkili oldugu gdzlemlenmistir. Ozellikle departman
miidiirlerinde kurumsal itibar yonetiminde bu ii¢ boyutun 6nemli oldugu diisiincesi
goriilmektedir. Katilimcilarin isletme pozisyonlarinin kurumsal itibar yOnetimi
konusunda olumlu ydnde etkili oldugu tespit edilmistir.

V.Sonug¢ ve Oneriler

Gilinimiiz kosullarinda rekabetin smir tanimamasi sebebiyle kurumsal itibar,
igsletmelere bir¢cok avantaj saglamaktadir. Kurumsal itibarin olusturulmasinin uzun bir
zaman gerektirmesi, itibar koruma faaliyetlerinin siireklilik arz etmesi olumsuzluk olarak
goriilse de, kurumsal itibar igletmeler i¢in 6nemli bir varlik olarak kabul edilmektedir.
Dolayistyla bu yogun rekabet ortaminda yer edinebilmek i¢in tiim paydaglarin géziinde
farkli olmak gerekmektedir. Turizm igletmeleri kurumsal itibar yonetimi ile,
paydasalarinin goziinde 6zel bir yere sahip olup, giiciinii koruyabilirler.

Arastirmadan elde edilen sonuclara Kurumsal itibar isletmeleri ayakta tutan 6nemli
bir etken olarak ifade edilmektedir. Bu sebeple isletmeler sahip olduklari kurumsal
itibarlarin1 korumak adina caligmalarini gerceklestirmelidir. Bu noktada isletmelere
bliyiik gorevler diismektedir.

Bu sonuglara gore turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin kurumsal itibar
yonetiminde etkin olabilmelerine yonelik su gibi dneriler sunulabilir:

+ Turizm igletmelerinde itibar1 etkileyen ve kurumsal itibardan dogrudan etkilenen
paydaglardan biri ¢alisanlardir. Calisanlarin basarili veya basarisiz olmast kurum
itibarini etkilemektedir. Bu sebeple turizm isgletmelerinin, personelinin beklenti, istek
ve ihtiya¢larinin karsilanmasi kurumsal itibar yonetiminde oldukca 6nemlidir.

R/

¢ Turizm isletmelerinde itibar yoOnetimi yoneticilerin  sorumlulugunda
gerceklesmektedir. Bu sebeple yoneticilerin her tiirlii teknik beceri, bilgi ve yetenege
sahip olmalar1 gerekmeketedir.

*,

% Turizm isletmelerinde caliganlarin personelleri ilgilendiren konularda karar
verilirken, onlarin goriislerinin de alinmasi ve bazi bilgilerin ¢aliganlarla paylasiimasi
gerekmektedir. Bu ¢agdas yoOnetim siirecinde basart getiren stratejidir. Belirli
konularda goriisii alinan c¢aligsan, kendisini 6nemli hissedecek ve kurum amaglari
dogrultusunda daha fazla ¢aligmaya motive olabilecektir.

“ Yogun rekabet ortaminda giiclii bir marka olabilmek kurumun varligim
siirdiirebilmesi agisindan énemlidir. Ozellikle giiniimiiz yogun rekabet kosullarinda,
isletmelerin turistler tarafindan daha fazla tercih edilmesi tiretilen mal ve hizmetlerin
¢esitliligine ve kalitesine baglidir. Kurumsal itibar1 giiglii olan bir igletme sosyal
statiisii ve satin alabilme giicii yiikksek miisteriler tarafindan tercih edilebilir.

*,

¢ Gelisen teknoloji ile birlikte, rekabetin yogun yasandig is diinyasinda kurumsal
itibar, hedef kitlelere deger sunarak, rekabet avantaji saglamak i¢in etkili bir yol
olarak degerlendirilmektedir. Bu sebeple isletmelerin gelismelere aninda ayak



ATASOBED
2020 24(3): 1361-1377

1376 Yasemin ASILTURK OKUTAN

uyrmasi ve kendilerini siirekli yenilemesi kurumsal itibarlarinin yonetimi konusunda
onemli olmaktadir.
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