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oz
Bu ¢alismamin amact Antalya bolgesini ziyaret eden Rus vatandaslarin konakladiklar: otellere karsi
itibar algilarim saptamaktr. Bu amaca ulasmak i¢in once itibar, kurumsal itibar ve kurumsal itibar
yonetimi Qibi kavramlar incelenmistir. Arastwrmanin orneklemi Rusya’dan gelen ziyaretgilerden
olusan toplam 392 Kisidir. Kurumsal itibari lgmeye yonelik olgekler ve demografik sorular bir anket
Jormu halinde saha arastirmast ile Rus turistlere uygulanmistir. Arastirma sonucunda Rus turistlerin
genel olarak turizm isletmelerinin itibarini orta seviyede gordiikleri gozlemlenmistir. Yas degiskenine
bagh olarak itibar algilamalarmmda anlamli bazi farklar tespit edilmistir. Buna ek olarak genel itibar
ile en yiiksek kuvvette iliskili boyut olarak iiriin ve hizmetler boyutu tespit edilmistir. Bu boyutu
swaswla duygusal ¢ekicilik, is ortami, vizyon ve liderlik ve sosyal sorumluluk izlemektedir.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the reputation perceptions’ of Russian citizens of hotels they
generally visit in the Antalya Region. To achieve this, first, terms such as reputation, corporate
reputation and corporate reputation management are examined. The total sampling number in the
study is 392 people, comprised of visitors from Russia. Scales and demographic questions designed in
the form of a questionnaire with a view towards measuring the corporate reputation were applied to
Russian tourists through the field research. The results of this study indicate that the corporate
reputation of the hotels is perceived at a medium level. Some significant differences were found in the
tourists’ perceptions regarding corporate reputation depending on the age variance. In addition, the
products and services dimension turned out to be the most correlational one with the overall
reputation. It is followed by such dimensions as emotional appeal, work environment, vision and
leadership, as well as social responsibility, respectively.

Keywords: Reputation, corporate reputation, corporate reputation management, tourism reputation
Jel Codes: M1, M10, M14

Sileyman Demirel [:Jniversitesi, Yabanci Diller Yiiksekokulu, tugbaerhan@sdu.edu.tr
Siileyman Demirel Universitesi, ilkercarikci@sdu.edu.tr

353



ERHAN - CARIKCI 2016

1. GIRIS

Kurumlarin faaliyet gosterdikleri alanlarda siirdiiriilebilir bir bagarn elde etmesine yonelik
cabalar her gegen giin artmaktadir. Kurumlarmn i¢ginde bulundugu ekonomik rekabet ortam,
donemsel kriz ataklari, giinden giine artig gostermekte olan toplumsal farkliliklar yalnizca
iirtin kalitesi, hizmet ve miisteri politikalarmi etkilemekle kalmanus o kurumlarm gelecek
kaygilarmi da oncelikli duruma getirmistir. Bu bakis agisindan yola ¢ikarsak yukarida sozii
edilen kavramlarla kurum itibari arasmda olusmasmi istedigimiz yakin bagi agik ve
anlagilir tanimlamalarla elde edecegimiz diisiiniilebilir.

Ulkemizde ve diinyada faaliyet gosteren biitiin sirketlerin uzun siireli varliklarmi
slirdiirebilmelerinin, Sokrates’in anlatimiyla mesalelerini sondiirmeden hep yanmasmi
saglamalarmm, kuskusuz en degerli varhiklarn olarak nitelendirilen itibarlari, bu kurumlarm
sahip olduklart ve/veya nereden tekrar saglanabileceg§i bilinmeyen vazgegilmez
hammaddeleridir. Bu hammadde, kaynagmm kolayhkla kaybedilebilecegi gercegi
unutulmadan 6zenli bir ¢alisma sonucunda, en ince ayrntis1 diisiiniilerek elde edilmelidir.
Olumlu itibarm hem bireyler hem de kurumlar agismdan Onemli bir gereksinim oldugu
distniildiigiinde onu kargillamanm en etkili yollarmdan biri olan itibarm degerini bilmek
gerekmektedir.

Bir baska deyigle itibar insanlara ve kurumlara uzun vadede yarar saglayan bir degerdir.
Icinde bulunulan dénemde is diinyasmda meydana gelen finansal degisiklikler, kurumsal
skandallar ve rekabet ortamu dikkate alindiginda kurumlarm tiim paydaslari nezdinde “cok
kar eden bir kurum” ifadesinin yerini “itibar1 ¢ok yiiksek bir kurum” ifadesinin aldigi
gorillmektedir.

Bu ¢aligmada itibar ve kurumsal itibar kavramlarmm tanmmlart yapilarak bu kavramlar
olusturan bilesenlerin neler oldugu agiklanmustir. Bu bilesenler genel olarak orgiitlerin
itibarlan hakkinda bilgi edinmek amaciyla kullanilmaktadir. Orgiitlerin varliklarm1 devam
ettirebilme olasiigi hakkinda karhlik gostergelerine bakilarak kolaylikla bilgi sahibi
olunabilmektedir. Ancak soyut bir kavram olarak tanmmlanan itibarn G6l¢timlenmesi,
diizenlenmesi ve degerlendirilmesi tiim sektorler icin son zamanlarda biiyliik Snem
olusturmaktadir. Ulke ekonomisine sagladigi katkilar géz oniinde bulunduruldugunda
turizm sektoriinde yer alan her Orgiitiin itibarmin paydaglar tarafindan olumlu yodnde
algillanmas1 amaglanmaktadir.

Kurumsal algi yonetiminin bilesenleri incelendi§inde paydas algilarmi ydnetmenin
kurumlarm  siirdiiriilebilirligindeki énemi  vurgulanmaktadir. itibar, kurumlarda ne
yapildigma ve nasil yapildigina odaklanan ve paydaslarn deneyimlerine bagh olarak algiya
dayanan ¢ok yonli bir bilesendir 2. 2003 yilmin sonunda Diinya Ekonomi Forumunun
(World Economic Forum) 1.500 iiyesi arasmda yapilan anket verileri gdstermistir ki; diinya
capinda is diinyas1 liderleri itibari, bir kurumun basarismda hisse senedi artigi, karlilik ve
yatirmm getirisinden daha gok dnemsemektedir 4.

ftibar arastirmalarmi diizenli ve siirekli bir sekilde yiiriiten orgiitler; rekabet ortaminda ne
kadar siire var olabileceklerini, paydas kitlelerini ve bu kitlelerin orgiitlerden beklentilerini
belirleme sansma itibarmi  hi¢ degerlendirmeyen orgiitlerden daha fazla sahip

Cigdem Satir ve Fulya Erendag Siimer “Kurum Itibarmin Bilesenleri Uzerine Bir Arastirma: Saglik Hizmeti
Ureten Bir Kamu Kurumunda I¢ Paydaslar itibar1 Nasil Algiliyor”, Selguk iletisim, 65/ 2, 2008, s. 51.
Australian Institute of Company Directors: Corporate Reputation Better Than Profits,
http:/Awww.companydirectors.com.au/Director-Resource-Centre/Publications/The Boardroom-Report (30. 10.
2013).

4

354


http://www.companydirectors.com.au/Director-Resource-Centre/Publications/The

C.21,S.2 Rus Paydaslarin Tiirkiye'deki Oteller Hakkinda Kurumsal Itibar Algist:

olabilmektedir. Bagka bir deyisle itibar Olglimii i¢in kullanilan boyutlar ve bunlarn
rakamsal ifadeleri orgiitlerin gelecekleri hakkinda daha fazla bilgi verebilmektedir.

Olumlu itibar elde etme, koruma ve yonetme her sektorde farkh paydas beklentilerine gore
sekillenmektedir. Ozellikle turizm alanmnda iiriin ve hizmet sunan orgiitlerin yabanci
uyruklu paydas kitlelerini de kapsadigi disiinildiigiinde bu sektorde itibar kazanma ve
yonetme oldukca zor ve onemlidir. Tiitkiye cografi konumu, iklim ¢esitliligi, ulasmmu gibi
Ozellikleri ile diinya iilkelerinin tatillerini gegirmek amaciyla segtikleri iilkelerin bagmda
yer almaktadir. Dolayisiyla bu iilkeler tarafindan siirekli olarak tercih edilmek, begenilmek
ve takdir edilmek icin turizm orgiitlerine biiyiik sorumluluklar diismektedir. Ozellikle
Antalya Bolgesi'nin Tiirkiye’nin en ¢ok ziyaret edilen turizm sehirlerinin baginda gelmesi
bu bolgede turizm Orgiitlerinin sayilarmm her gegen giin artmasma neden olmaktadir. Bu
artigla dogru orantih olarak itibar boyutlarmin da olumlu bir yonde arti igerisinde olmasi
gerekmektedir. Bu ac¢idan Antalya bdlgesi turizm Orgiitlerinin itibarmma yonelik yapilan
aragtrmalar aynizamanda Tirkiye’nin de uluslararasi olumlu itibarma katki saglayacaktir.

Caligmanm amaci; emek yogun hizmet sektorlerden biri olan “turizm” alaninda faaliyet
gosteren bes yildizh otellerin yabanci uyruklu miisterilerinin bu otellere y6nelik itibar
algllamalarnin belirlenmesidir. Buna gore; c¢alismada itibar, kurumsal itibar ve itibar
yonetimi gibi kavramlarm tamimlamalarina yer verilmis ve kurumsal itibar yOnetimini
olusturan bilesenlerin neler oldugu ve nasil dlgilildiigiinden s6z edilmistir. Son olarak
turizmde kurumsal itibarin onemi ifade edilmis ve kurumsal itibara sahip isletmelerinin her
yil artan bir sekilde farkh iilkelerin tercihi haline geldigi vurgulanmustir.

2.iTIBAR VE KURUMSAL IiTiBAR YONETiMi

Cogunlukla, kigileri tanimlarken kullanilan “itibar” kelimesi saygmhk, begenilir olma,
toplum tarafindan beklenilen davranisi sergileme gibi ifadeleri igerdiginden diger kisilerin
zihinlerinde olumlu anlamlar ¢agngstirmaktadr. Kisiler i¢in kullanilmasma oldukga asina
oldugumuz itibar kelimesi; giiniimiizde Orgiitleri de tanmmlarken siklikla kullanihr hale
gelmistir. Orgiitler de bireyler gibi yapici ve ileriye déniik giiven verici davranislarda
bulunurlarsa hem toplumun hem de yatwimeilarm desteklerini kolaylikla kazanabilme
firsat1 yakalayabilirler.

Garvin® ise itibar, algilanan kalitenin en énemli hammaddesi olarak tanimlamaktadr. itibar
biiyiik diisiiniir Socrates tarafindan ise soyle ifade edilmektedir; “Iyi bir itibar kazanmanm
yolu, nasil algilanmak istediginiz i¢in gayret godstermekten gecer.” Dolayisiyla Antik
Yunan’da dahi insanlar olmak ve gériinmek kavramlart arasmmda geliskiler yasamig ve kars1
tarafin algilarmi1 Onemsemis ve bu yolda da gerekli olanm itibar adi altinda
gergeklesebilecegini tespit etmistir. Giinlimiiz ekonomik, sosyo-kiiltiirel, bilimsel ve
psikolojik diinyasmda bu durum gegerliligini korumaya devam etmektedir. Herhangi bir ig
kolundan bir sanat etkinligine, herhangi bir bulustan o bulusun ticari pazarlanmasina,
herhangi bir sportif yarigmanin sonuglarmm ait oldugu topluma yansimalarma kadar pek
cok baslik altmda itibar1 gorebilmek miimkiindiir.

2.1. Kurumsal itibarin Bilesenleri

Itibar “degerler” iizerine yonetilen bir kavramdir. Degerler ise liderlerin, hiikiimetlerin,
sirketlerin ve onlart yonetenlerin tercihleri degil toplumun tanimladigi kavramlardir. Bu

® DavidGarvin “Competingon The Eight Dimensions of Quality”, Harvard Business Review, 65/ 6, 1987,

s. 107.
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degerlerin igcinde etik, seffaflik, agiklik ve hesap verebilirlik kavramlart giindemimize
girmektedir®.

Kurumlarm birgok kaynakta soyut bir deger olarak belirtilen itibar, Olgme ve
degerlendirme cabasi icerisinde oldugunu gérmekteyiz. Iyi bir kurumsal itiban elde
etmenin hangi degerlere bagh oldugunu tespit etmek, uygulamak ve yonetmek siiphesiz
uzun zaman ahct bir siiregtir. Kurumlar itibar olugturma iizerine yogunlagma siirecini
hizmet ve/veya iiriin iglemlerini yavaslatan bir yatmm olarak degerlendirdikleri donemden
cikmaya caliymaktadwr. Ge¢gmis yillarm faaliyetlerinin rakamsal degerlerini gosteren karlilik
oranlarmi1 daha fazla dikkate alma asamalarmi geride birakmak zorunda kaldiklarmi
anladiklar1 bir doneme girilmistir.

Itibar enstitiisii kurucusu Charles Fombrun kurumsal itibarm bilesenlerini asagida belirtilen
sekilde ifade etmektedir’;

- Yiiksek Kalite
Uriin ve Yenilikgilik
Hizmetler Paranin Karsihigi
Arkasinda durmak
Iyi Yonetilme
Cahsma Ortamu !yi Calisma Ortam
lyi Caliganlar /
Iyi Amaglari > .
Sosyal Destekler Cevresel N Duygusal Bege":
Sorumluluk insanlara Iyi Cekicilik Tutum Giiven
Davranir —>
: Firsatlan
Vizyon ve Degerlendiren
Liderlik Miikemmel
Liderlik
Rakiplerden Ustiin
Finansal Karh
Performans Dk Risk
Bilytime
Beklentileri

Kurumsal itibarn 6nemli bilesenlerinden biri olan duygusal ¢ekicilik (cazibe);saygmlk,
takdir edilme ve giiveni anlatmaktadwr. Ayrica duygusal ¢ekicilik bir 6rgiitiin i¢ ve dis
paydaslar tarafindan ne kadar begenildigi ve saygi gordiigi ile ilgilidir. Kurumu ile arasinda
duygusal bir bag olan c¢alisan, kendini kurumla daha kolay o6zdestirebilecek sonugta
glivenilir ve sadakatli bir birey haline gelerek kurumsal itibarm giiglenmesini olumlu yénde
etkileyecektir8,

Kalite algis1 ve bu alginm kurumlarin rekabetindeki rolii son otuz yili agkmn siiredir dnemli
Olgiide degisiklik gostermistir. Tiiketicilik akim, kiiresel pazar ve elektronik ticaret bu
degisimlerde Onemli rol oynamustir®. Degisen ve gelisen bu pazar igerisinde orgiitlerin

Salim Kadibesegil “ Itibar Yénetimi Itibariz Yonetmekten Daha Onemliisiniz Var m1?, Mediacat Kitaplari,
Istanbul, 2012, s.2.
http://mww.reputationinstitute.com/about-reputation-institute/the-reptrak-framework

12.08. 2013.

Turgut Karakdse “Kurumlari Dna’st itibar ve Y&netimi, Nobel Yayin, Ankara, 2012, s.37.

Barbara Withers ve Maling Ebrahimpour “Does ISO 9000 certification affect the dimensions of quality used
for competitive advantage?”, European Management Journal 18/4, 2000, s. 430.
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varliklarini stirdiirebilmelerinin diger bir 6nemli unsuru ise sunduklar iiriin ve hizmetlerin
kalitesidir.

Calisanlar agisindan, ¢aligma ortammnin elverigli olmasi ¢ok dnemli olup, bunun igin {ist
yonetim tarafindan gerekli kosullar hazirlanmahdw. Cahsanlar, oOrgiit amaglan
dogrultusunda yodnlendirilirken, onlarm istek ve beklentilerinin goéz ardi edilmesi,
istenmeyen sonuglarm dogmasma neden olabilir. Calisanlarin ¢ahgma sevki ve azmi, isini
sevmesi, kurumsal basarmm artmasma dolayisiyla kurumsal itibara etki edeceginden,
personel icin en ideal gahgma ortammin olusturulmasi 6nemlidir. Calisanlarm sosyal ve
mesleki yonden birbirlerini destekledikleri ve kendilerini kigisel olarak gelistirebilecekleri,
glivene dayah bir igbirliginin hakim oldugu c¢aliyma ortamu olusturulmas1 onlarm
verimliligini ve basansmi dolayisiyla kurumsal itiban arttracaktr!®,

Kurumlarm iist diizey yoneticilerinin hedefleri ilk bakista ¢alstiklart kuruma kar getirecek
yatrmlar yapmak olarak géze ¢arpmaktadr ancak dogru hedeflerin belirlenmesi birgok iist
diizey yoneticinin zorluk dereceleri swalamasmda ilk sway1r almaktadir 1. Liderlik ve
vizyon sahibi olma bir kurumsal itibar bileseni olarak ele alndiginda; kurumun temel
hedeflerine ulagsmasini saglayacak sekilde sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismelerle
baglantili olarak olusturulan vizyonun tiim ¢alisanlar tarafindan en iyi sekilde anlagilmasmi
gerektirmektedir. Tyi bir sekilde tanimlanan ve tiim calisanlar tarafindan anlasilan kurumsal
hedeflere ulasmak daha kolay olmaktadir 12,

Kurumlar i¢in ger¢cek anlamda en onemli varliklar itibar olarak algilansa bile finansal yap1
ile itibar arasmda giiclii bir bag oldugu unutulmamahdir. Orgiitiine bagh ¢ahsan profiline
sahip isletmelerin performansinin ve finansal getirilerinin artacagi konusunda ¢ahgmalar
bulunmasma karsm, drgiitlerin finansal yapisinin giigli olmasmin drgiitsel baghhigt nasil
etkileyecegine iliskin kuramsal ya da uygulamah ¢ahgmalara rastlanamanustir. Isletmenin
karhhgmnm, orgiitsel baghlik arasmnda direkt bir iliski bulunmamasma kargm, &zelikle az
gelismis toplumlarda ekonomik belirsizligin, buna bagh olarak riskin fazla olmasi, giiglii
finansal yapiya sahip isletmelerin daha giivenilir, giicli oldugu varsaymmimn g¢aliganlar
tarafindan yapilmasma neden olmaktadir. Is giivencesi anlammnda bakildiginda, finansal
yapist kuvvetli isletmelerin ¢alisanlara yapilacak 6demeler, is gilivencesi gibi konularda
daha giivenilir oldugu dolayisiyla ¢alisanlarm, bu tiir isletmelere baglliklarmin yiiksek
olacagi varsaymu yapilabilir 13.

Kurumsal sosyal sorumluluk kavrami, son yillarda OECD iilkelerinde yaygin olarak
kullanilmaya baglanan ve bu iilke giindemlerinde dnemli bir yere sahip olan bir kavramdir.
Ancak, kurumsal sosyal sorumluluk hala farkh gruplar, sektodrler ve paydaslar igin farkh
manalara gelmektedir. Uzerinde goriis birligi bulunan husus ise global ekonomide
isletmelerin, istthdam ve refah yaratmanm 6tesinde daha biiyiik bir rol oynamakta olduklar
ve kurumsal sosyal sorumlulugun isletmelerin siirdiiriilebilir kalkinmaya yardmm niteligi
tasimasidr. Kisacasi, isletmelerin amaci sadece hissedarlara gelir, c¢ahgsanlara {icret,

10

Turgut Karakése “Kurumlarin Dna’st Itibar ve Yénetimi”, Nobel Yayim, Ankara, 2012, s.41.
11

George S. Odiorne “ The Human Side Of Management: Management By Integration And Self-Control”, D.C.
Heath and Company, 1987, s. 63.

Mine Yenigeri Alemdar “Farklilasma Caginda Kurumsal Basariy1 Yakalamak™ iginde “ Bir Kurumsal Ttibar
Bileseni Olarak Liderlik ve Lider Iletisiminde Halkla fliskilerin Onemi”, Nobel Yaym, Ankara,2008, s. 171.
Basak Aydem Ciftgioglu  Kurumsal Itibarin Calisanlarin Orgiitsel Bagliliklar1 Uzerindeki Etkisi ve Bir
Uygulama”, Yaymlanmamus Yiksek Lisans Tezi, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bursa, 2008,
s.167.

12

13
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tiiketiciler i¢in Uriin ve hizmetler saglamak olmamali, isletmeler sosyal ve c¢evresel
sorunlara ve degerlere sahip ¢ikmahdr 14,

3. TURIZMDE KURUMSAL IiTiBAR

Turizmin, {ilkelerin kalkmmasma olumlu katkilar sagladigi ve iilkelerin geligmislik
diizeylerinde de etkili bir faktér oldugu bilinmektedir. Turizmi siirekli yasanan yer diginda,
ticari kazan¢ dis1 nedenlerle yapilan ve yirmi dort saati asan veya en az bir gecelemeden
olusan gegici seyahat ve konaklamalarn ortaya ¢ikardigi ekonomik ve sosyal nitelikli
tiketim olay ve iligkilerinin biitiinii olarak tanimlanmaktadir. Ayni zamanda turizm, bu
olaylarm kapsamni, durumunu, etkilerini bilimsel yontemlerle sosyal ve ekonomik agidan
aragtirarak, neden- sonug iligkilerini bulan ve bu iliskilerin temel ilkelerini ortaya koyan bir
arastirma alani olarak da incelenmektedir®®.

Ayni zamanda turizm, ekonomik ve sosyo geligme ile bolgeler aras1 gelisme farkliliklarmi
en aza indirme amacini da tagmaktadwr. Tirkiye’'nin hemen hemen her bolgesi dogal
giizellikleri ile yabanci turistlerin ilgisini ¢ekmektedir ancak bu ilginin iilkenin tiimiine
yayilmasi icin bolgesel gelisim biiyiilk 6nem tasimaktadir. Aksi takdirde iilkeye gelen
yabanci turist sayisi sadece belli bolgelerde artis gosterecek ve yalnizca bu bolgelerin alt
yap1 ve sosyo ekonomik diizeyleri yiikselis gosterecektir. Diger bir sekilde ifade etmek
gerekirse Tiirkiye’nin  dogal giizellikleri ve mevsimsel elverigliligi g6z Onilinde
bulunduruldugunda, oteller basta olmak iizere turizm i¢in {irlin veya hizmet lireten tiim
isletmelerin is sonuclarinin genel olarak iyi yonde seyretmesi beklenilen bir sonu¢ gibi
goriinmektedir. Ancak hizmet iireten ve emege dayah bir sektdr olan turizm isletmelerinin
iilke ekonomisine finansal deger olarak biiyiik 6l¢iide katkida bulunmasmin yani swra o
iilkenin diger diinya iilkeleri ile arasnda bir rekabet avantaji sagladigi gercegi de
unutulmamalidir. Bu bakimdan turizm igletmelerinin o iilkenin 6nemli itibar
temsilcilerinden biri oldugu séylenebilir.

Ozellikle turizmin iilke ekonomisine dogrudan biiyiik oranda katki saglayan bir kaynak
oldugu goz oniinde bulunduruldugunda turizm isletmelerinin olumlu kurumsal itibar
olusturmalani kagmilmaz bir hal almustrr. Reputation Institute (itibar Enstitiisii)
yoneticilerinden Nicolas Georges Trad; turizm isletmelerinin ve o igletmelerin bulundugu
iilkenin, sehrin veya bolgenin “itibarin1”, tatil i¢in rezervasyon yapmanin 0n sarti olarak
ifade etmektedir. Ulkelerin tatil yeri olarak segilmesi, her yil o iilkeyi ziyaret etme talebinin
artig gdstermesi iilkenin itibari ile dogrudan baglantihdir®.

4. BULGULAR VE YORUM

Aragtrmanm bu boliimiinde verilerin analizi sonucu elde edilen bulgulara, verilerin
¢oziimlemelerine ve analiz sonucu elde edilen bulgularm yorumlanmasma yer verilmistir.
Aragtirmanm evrenini Antalya bolgesine gelen ve ¢esitli otellerde konaklayan Rus uyruklu
dis paydaslar olusturmaktadir. Orneklemde toplam 392 kisi bulunmaktadir. Antalya’ya
Ozellikle Temmuz ve Agustos aylarmda en fazla Rus vatandaslarmm gelmis olmasi ve
Antalya’daki turizm isletmelerinin itibar algilamalarmmn kurumsal itibar bilesenlerine gore
uluslararasi diizeyde 6l¢ililmesine olanak saglamasidir.

% Halis Yunus Erséz “Tirkiye’de Kurumsal Sosyal Sorumluluk Anlayisimin Gelisiminde Meslek ve Sivil
Toplum Kuruluslar1”, Hiperkitap, Istanbul, 2010, s.19.

15 Ocal Usta “Turizm Genel ve Yapisal Yaklasim, Detay Yayincilik, Ankara, 2009, s.7.

18 http://www.forbes.com/sites/brucerogers/2013/05/17/594/ 27. 10. 2013.
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Arastirmanin 6mekleminde yer alan 392 Rus katilmcilarm yas dagihmlarna bakildiginda,
% 35,5°lik kisim 15-27 yas arahfinda, %36°2lik kisim 28-36 yas araliginda, geriye kalan %
28,3’liik kisim ise 37-71 yas araligndadir. itibarn alt boyutlarmi duygusal cekicilik, iiriin
ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢aligma ortanu ve sosyal sorumluluk olugturmaktadir.

Tablo 1: Rus Katimeilarn itibar Boyutlart Algist

MADDE Ortalama Mod S?agrgé
Otele kars1 olumlu duygulara sahibim 3,22 4 1,37
Kaldigim oteli begeniy orum 3,25 4 1,36
Kaldigim otele giiveniy orum 3,22 4 1,38
Otel kaliteli tirlinler sunar 3,21 4 1,38
Otel kaliteli hizmetler sunar 3,23 4 1,38
Otel iirlinleri konusunda yenilikgidir 3,29 4 1,38
Otel hizmetleri konusunda y enilik¢idir 3,29 4 1,40
Otelin net bir vizy onu vardir 3,32 4 1,41
Otel nitelikli ¢alisanlara sahiptir 3,31 4 1,39
Otelin boliimleri iyibir sekilde diizenlenmigtir 3,31 4 1,39
Otel gevreye karsi sorumluluk sahibidir 3,32 4 1,38

Tablo 1’ de Rusya’dan gelen katiimcilarin genel olarak itibar kriterlerini orta diizeyde
algiladigi tespit edilmistir. Orta diizeyin en yiiksek puani ise 3.32 ile “otelin net bir vizyona
sahip olmasi” ve “otelin ¢evreye karsi sorumluluk sahibi” olmasi kriterlerinde
belirlenmistir. Itibar algilarnda cinsiyet degiskenine gore anlamh bir farkhlik tespit
edilmemistir.

Rus turistlerden 37-71 yas araliginda olanlar duygusal ¢ekicilik boyutunun itibar diizeyini
ortalama 2,95 ile en diisiik diizeyde algilayanlardir. Yas araligi 28-36 arasinda olanlar ise
duygusal ¢ekicilik boyutunu 3,41 ortalama ile en yiiksek diizeyde algilayan gruptur. Son
olarak 15-27 yas araligindaki turistler ise 3,26 ortalama ile 2.swada yer almaktadir.
Turistlerin yas1 biiylidiikge baslangigta bu boyut i¢in olumlu bir itibar algist artig
yasanrrken daha ileriki yaslarda duygusal gekicilik boyutunun itibar algismda bir diisiis
yasanmaktadwr. Bunun sebebi yasi ilerleyen turistlerin beklentilerinin de artmasi olabilir.
Katilimcilardan, konakladiklari otele ilk kez gelenler otelin duygusal ¢ekicilik boyutunu
3,14 ortalama ile orta seviyede algiladiklart goriilirken 2 veya daha fazla kez ayni otelde
konaklayan katihmcilar otelin duygusal ¢ekicilik boyutunu 3,43 ortalama ile yiiksek
seviyede gormektedir.
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Tablo 2: Genel itibar ile itibar Boyutlar1 Arasindaki iliski
Duygusal | Uriin ve | Vizyon | Is Sosyal Genel
Cekicilik | Hizmetler | ve Ortamu | Sorumluluk | itibar
Liderlik
Duygusal Pearson 1
Cekicilik Correlation
Sig.(2- tailed)
N 392
Uriin ve Pearson .963 1
Hizmetler Correlation .000
Sig.(2- tailed)
N 392 392
Vizyon ve Pearson .895 925 1
Liderlik Correlation .000 .000
Sig.(2- tailed)
N 392 392 392
Is Ortam1 Pearson 932 .953 .933 1
Correlation .000 .000 .000
Sig.(2- tailed)
N 392 392 392 392
Sosyal Pearson .885 922 .905 924 1
Sorumluluk | Correlation .000 .000 .000 .000
Sig.(2- tailed)
N 392 392 392 392 392
Genel Itibar | Pearson 977 991 947 975 941 1
Correlation .000 .000 .000 .000 .000
Sig.(2- tailed)
N 392 392 392 392 392 392

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 2’de goriildigii gibi itibar boyutlarmdan “iiriin ve hizmetler” kalitesinde bir artis
meydana geldiginde; bu artisla birlikte genel itibar diizeyi de en yiiksek artig1 gostermistir.
Otellerin iiriin ve hizmet Kkalitesindeki siirekli artan kalite ve hizmet anlayigini
benimsemeleri ile iilkemize her yil gelen turist sayismmin artigma sebep olacagl
ongoriilmektedir. Aslinda diger boyutlarn da genel itibar ile iliskileri kuvvetlidir. Uriin ve
kalite diginda en onemli boyut duygusal ¢ekicilik boyutudur. Bu dnemli ve manidar bir
bulgudur. Sadece iiriin ve kalite degil, insanlarn iilkeyi sehri ve oteli sevmeleri de itibar
aciklayan onemli bir diger unsur olmaktadir. Sonrasinda otelin ¢aliyma ortami, vizyonu da
onemli belirleyicilerdendir.

Tiirkiye’ye 2 ya da daha fazla kez gelenler duygusal ¢ekicilik boyutunu 3.38 seviyesinde
olumlu algilarken ilk kez gelenler 3.04 seviyesindedir. Bu farkliik ise istatistiki olarak
anlamhidir. Bunun temel sebebi farkll kiiltiirlerin ilk kez karsilagsmasmda uyumsuzlugun
olmas1 daha sonraki zamanlarda ise bu farkhihigin bilinmesi ve kabul edilmesi olabilir.

5. SONUC

Ulkemiz, iiriin ve hizmetlerin her gegen giin arttig1 ve cesitlilik kazandig1 bir diinyada hizla
ilerleme kaydetmek zorunda olan birgok sektorde faaliyet sunan is kollarma sahiptir. Gerek
Ozel gerekse kamu kuruluglarmda sundugu hizmet ve flirlin yelpazesine goére ayrim
yapilmaksizin tiim kii¢iik, orta ve biiyiik dlcekli isletmelerde gegmisteki geleneksel finansal
karlilik gostergelerinin yerini bircok farkh degiskenle Olgiilmeye calisillan soyut karhlik
gostergeleri almaktadir.

Caliymada vurgulandigi gibi, genel olarak itibar {irlin ve/veya hizmet {ireten tiim
sektorlerdeki igletmelerin 6n sart1 ve gelecek garantisidir. Bu nedenle s6z konusu kavramin
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degisik is kollarindaki, 6zellikle turizm sektoriinde vazgegilmez niteligi ¢ahgmanin odak
noktast olmustur. Kurumlarm varhklarmm uzun siireli olmas1 olumlu itibara sahip olmakla
baslamaktadwr. Bu agidan bakildiginda itibarin paydas algilamalan ile sekillendigini de
belirtmek gerekmektedir. Bir bagka deyisle, olumlu itibar, olumlu paydas algis1 ile meydana
gelmektedir. Kurumlarin tim paydaslarmm nezdinde takdir gérmesi itibarin olusumunda
onemli bir etkendir. Burada kurumlarin 6zellikle iist diizey yoneticilerinin paydas algilarini
dogru bir sekilde yonetme yetilerine sahip olmasi onemlidir. Turizm sektdriinde ise algi
yOnetimi konusu biraz daha zorlagmaktadir.

Genglerin, yashlara gore itibar algilamalari daha da yiiksektir. itibarn tiim boyutlarini
yaglilara gore daha yiiksek algilamaktadirlar. Ayn1 zamanda bu dig paydas grubu hem
otelleri degerlendirmis hem de Antalya bdlgesinin dogal giizelliklerini ve iklim
elverigliligini bu bolgenin tatil i¢in tercih sebebi olarak gostermislerdir. Bu anlamh iligki
Ozellikle sosyal sorumluluk boyutunda oldukg¢a 6nem teskil etmektedir. Otellerin g¢evreye
kars1 duyarliliklart hem bulunduklarn bolgenin dogal giizelliklerin korunmasi konusunda
hem de daha fazla geng turistin bu otelleri se¢mesinde dnemli etken olacaktir.

Antalya bolgesinde bulunan bir¢ok otelin “her sey dahil” tatil secenegini sunmas1 da bu
bolgeyi avantajli kilabilmektedir. Bu secenek turist sayilarmi artirma yoniinde avantaj
saglarken, dis paydaslarin itibar algismmn olumlu yoénde olusmasinda dezavantaj
saglayabilmektedir. Sunulan {irlin ve hizmetler ile dis paydaslarm beklentileri tamamen
Ortiismedigi zaman, otellerin itibart ¢ok yiiksek algillanamayabilir. Ancak Antalya
bolgesinin hem cografi konumu hem de dogal giizellikleri birgok farkli millet tarafindan
tatil igin tercih sebebiolmaya devam etmektedir.

Turizm isletmelerinin itibarlarmm yiiksek olmasi, gelecek yillarda artmasi beklenen turist
sayisindan Tirkiye’nin paymm artmasi anlamma gelmektedir. Ayni zamanda turizm
sektoriiniin itibari iilkenin itibari anlamina geldigi icin son derece onemlidir. Bu gahgmaya
benzer baska bir ¢ahgma Antalya’nin daha farkh bolgelerinde gergeklestirilebilir. Ayrica
farkli sosyo- ekonomik yapiya sahip turist gruplarma tekrar uygulandiginda itibar algilama
diizeyi daha da iyilestirilebilir. Turizm sektdriinde kurumsal itibarm artmasi i¢in daha fazla
caligma yapilmas: Tirkiye i¢in olduk¢a faydal geri bildirimler elde edilmesine katki
saglayacaktir.
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