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Arastirma Makalesi

OTEL iSLETMELERININ POTANSIYEL CALISANLARA YONELIK
IZLENIM YONETIMI TAKTIKLERi: WEB SITELERININ ANALIZi!

Emine SIMSEK EVREN”
Meryem AKOGLAN KOZAK™
0z

Bu ¢alismada, Tiirkiye’deki otel isletmelerinin web siteleri iizerinden potansiyel
calisanlar: etkilemek amaciyla ne tir izlenim yénetimi taktiklerine basvurduklarmmin
belirlenmesi amag¢lannmigtir. Bu kapsamda, dncelikle 1751 turizm igletme belgeli otelin web
sitesinin 6n incelemesi yapilmis, insan kaynaklar: veya kariyer sayfasi bulunan 453 otel web
sitesi asil inceleme igin secilmistir. Web sitesi incelemeleri; otel isletmelerinin kategoriler
cercevesinde daha ¢ok proaktif bir sekilde, i¢csel bilgilerle ve igveren markalama yoluyla
potansiyel c¢alisanlara ulastiklarint  géstermistir. Ayrica, uygulamalarin ¢ogunlukla
aydinlatict  tekniklerle; detaylara yer vermeden, genel acgiklamalar ve gorsellerle
gerceklestirildigi de gorilmiistiir. Taktikler itibariyle bakildiginda ise otellerin “lokasyonu
ivi”, “biiyiik”, “kolay erisilebilir”, “ulusal-uluslararasi standartlara uyan”, “sosyal
sorumluluk sahibi”, “érnek isletme”, “terfi olanaklar: sunan” ve ‘fiziksel ¢calisma ortami
iyi” gibi izlenimleri potansiyel ¢alisanlar: etkilemek amaciyla kullandiklar: belirlenmistir.
Ayrica, uluslararast zincir otellerin, bes yildizli otellerin ve yil boyu faaliyette bulunan
otellerin diger otel tiplerine gore potansiyel c¢alisanlara yonelik taktikleri daha sik

kullandiklar: da géviilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Izlenim Yonetimi, Otel Isletmeleri, Isveren Imaji,
Potansiyel Calisanlar, Web Siteleri.

1 Bu calisma “Otel Isletmelerinin Potansiyel Calisanlara Yonelik Izlenim Yonetimi
Taktikleri: Web Sitelerinin Analizi” baglikli yiiksek lisans tezinden (Emine Simsek Evren,
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2016) iiretilmistir
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IMPRESSION MANAGEMENT TACTICS OF HOTELS TOWARDS
POTENTIAL EMPLOYEES: ANALYSIS OF WEB SITES?

Abstract

In this study, it is aimed to determine the impression management tactics that were
used by hotels in Turkey on their web sites to effect potential employees. In this context, first
of all, preliminary review of 1751 web sites of tourism operation licensed hotels was
conducted and 453 hotel web sites that included human resources and carrier pages were
chosen for main examination. Web site examinations showed that, in the context of
categories, hotels reach the potential employees proactively with internal information and
through employer branding. In addition, impression management implications have been
mostly carried out with illustrative techniques; in other words, with general statements and
images, without using details. When it is considered in terms of tactics; it is seen that hotels
use impressions such as “good location”, “big”, “easily accessible”, “conformity to
national-international standards”, “socially responsible”, “model company”, “offering
promotion opportunities” and “good physical working environment” to impress potential
employees. Additionally, it is found that international chain hotels, five star hotels and
yearlong working hotels use impression management tactics for potential employees more
frequently than the other types of hotels.

Keywords: Corporate Impression Management, Hotel Companies, Employer
Image, Potential Employees, Web Sites.

GIRIS

Etkili insan kaynaklar1 politikalar1 gelistirerek, nitelikli isgiiciinii kuruma
cekebilmek, glinlimiiziin sert rekabet¢i ortaminda, isletmelerin rekabetci iistiinlik
saglamasimin temel kosullarindan biridir. Emek yogun bir yapiya sahip olma
yaninda, iretim ve sunumun miigteri ile ayni ortamlarda gerceklestigi otel
isletmelerinde kalifiye personel galigtirma daha da onemli bir hale gelmektedir.
Nitelikli isgiiciinii kuruma ¢ekmenin yolu ise olumlu igveren izlenimi yaratmaktan
gegmektedir. Bu noktada, son yillarda iizerinde 6nemle durulan konulardan biri,
kurumsal izlenim yonetimi taktikleridir. Bu taktiklerden ozellikle potansiyel
calisanlar iizerinde dogrudan etkisi olan isveren markalama taktiklerinin ise
potansiyel ¢alisanlara yonelik izlenim yonetiminde 6zel bir yeri vardir.

Potansiyel calisanlara yonelik kurumsal izlenim yonetimi uygulamalari,
potansiyel caliganlarda kurumun arzu ettigi izlenimlerin, imajlarin yaratilmasim
saglayan ve nihayetinde ¢alisan adayinin tercihlerini etkileyen strateji ve taktikleri
ifade etmektedir. Bu strateji ve taktikleri dogru bir sekilde kullanan isletmeler,
potansiyel ¢alisanlarda istedikleri izlenimleri yaratarak, is bagvurusu havuzunu hem
niceliksel hem de niteliksel acidan gelistirmektedirler. Bu noktada en Onemli
konulardan biri, izlenim ydnetimi taktiklerinin uygulanacagi araglarin segimidir.

2 This study is derived from master thesis titled “Impression Management Tactics of Hotels
towards Potential Employees: Analysis of Web Sites” (Anadolu University, Graduate School
of Social Sciences, 2016).
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Zira dogru hedefe ulasmanin yolu, dogru araci se¢cmekten gecmektedir. Bu
kapsamda, kurumlarin diger hedef Kkitlelerine uyguladigi izlenim yo6netimi
faaliyetlerinde oldugu gibi, potansiyel ¢alisanlara yonelik faaliyetlerinde de gesitli
araglarin (kurumsal yayinlar, gazete ilanlari, sosyal medya hesaplari, kurumsal web
siteleri vb.) kullanimi s6z konusudur. Bunlar arasinda; i¢erik zenginligi, interaktiflik,
maliyet digiikliigli vb. avantajlarla son yillarda en 6ne ¢ikani, kuskusuz kurumsal
web siteleridir. Potansiyel ¢alisanlar, bu sitelerde hem kurumdaki is olanaklari
hakkinda hem de kurum kiiltiirii, ¢alisma atmosferi vb. birgok konuda bilgi
edinebilmektedirler. Ancak konuyla ilgili goézlemler ve yapilan taramalar,
Tiirkiye’deki otel igletmelerinin nitelikli iggiiciinii gekmek igin web tabanli izlenim
uygulamalarimi fazla 6nemsemediklerini gostermektedir. Konuyla ilgili taramalar,
1751 otelin aktif web sitesine sahip oldugu ve sadece 453’iinde insan kaynaklar1 ve
kariyerle ilgili linklerin oldugunu gostermistir. Uygulamadaki boyle bir eksiklik ya
da yetersizlik durumu, bu ¢alismanin baglatilmasinin esas dayanagini olusturmustur.
Ayrica, ilgili literatiir igletmelerin sanal ortamdaki insan kaynaklar1 arastirmalarinin
sayisinda son yillarda artis olduguna isaret etmektedir. Yapilan bu ¢alismalarda ise
web sitelerinin dizayni, sosyal medyanin etkili kullanimi veya ¢evrimigi ise alma
sitelerinin etkililigi gibi konular iizerinde durulmaktadir. Web sitesi, sosyal medya
gibi sanal platformlarda 6zellikle, potansiyel calisanlara yonelik izlenim yonetimi
uygulamalarini inceleyen bir aragtirmaya ise rastlanmamisgtir. Konunun, potansiyel
calisanlar i¢in igletme se¢im agamasinda 6nemli oldugu dikkate alindiginda, bu bilgi
eksikliginin giderilmesi literatiire katki manasinda da onemlidir. Bu gerekcelere
bagli olarak hazirlanan bu g¢aligmada, otel isletmelerinin web siteleri ilizerinden
potansiyel c¢alisanlara yonelik uyguladigi izlenim yoOnetimi taktiklerinin
incelenmesine karar verilmistir. Calismanin hem literatire hem de sektor
profesyonellerine sunacagi bulgular nedeniyle dnemli bir boslugu dolduracagi
sOylenebilir.

LITERATUR
izlenim Yonetimi

Izlenim y6netimi kisaca “bireylerin diger bireylerin kendilerine iliskin
izlenimlerini kontrol etme amaci dogrultusunda kullandigi yontemler” seklinde
tanimlanabilir (Rosenfeld vd., 1995). Goffman’a (1959) gore ise izlenim yonetimi
“bireyin, diger bireylerin kendisine iliskin algilarmi etkilemeyi amaglayan
davraniglart ile ilgilidir”. Schenkler’in (1980), taniminda ise izlenim yoOnetimi;
“kisinin gergek veya hayali sosyal etkilesimlerde tasarlanan imajin1 bilingli veya
bilingsiz bir sekilde kontrol etme girisimi” olarak agiklanmis ve izlenim yonetiminin
bilingli olarak gergeklesecegi gibi bilingsiz olarak da gergeklesecegi ileri
stiriilmiistiir (Leary ve Kowalski, 1990: 34). Bu agiklamalara bagli olarak izlenim
yonetimi; bir kiginin etkilemeye calistig1 diger kisilerde istedigi imaj1 yaratabilme
cabalari olarak tanimlanabilir.
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Izlenim y6netiminin bir teori olarak kabul edilmesi ve bilimsel bir ilgi alan1
olmasi 1959’da Erwin Goffman tarafindan yayimlanan “The Presentation of Self in
Everyday Life* (Giinliik Yasamda Benligin Sunumu) baslikli esere dayanmaktadir
(Bozeman ve Kacmar, 1997; Dillard vd., 2000; Leary ve Kowalski, 1990).
Goffman’in bu ¢aligmasindan sonra izlenim yonetimi konusunun sosyal psikologlar
arasinda da popiiler bir konu haline geldigi; Snyder, Arkin, Shepherd, Ralston ve
Elsass gibi {inlii sosyal psikologlarin bu konuda ¢aligmalar yaptiklar1 gériilmektedir.
(Bilbow, 1997: 463). Goffman, bahsi gegen klasiklesen eserinde izlenim ydnetimini
dramaturji yaklasimi kapsaminda incelemis ve Shakespeare gibi, giinliik yasam1 bir
tiyatro sahnesine benzetmistir. Bu baglamda Goffman, giinliilk yasamda insanlarin
izleyiciler Oniinde performanslarini sergileyen aktérler oldugunu belirtmistir
(Gardner ve Martinko, 1988). Bu bakis agis1 aslinda bir taraftan konunun akademik
cevrelerce tartisilmasinin oniinii agarken diger taraftan birgok arastirmacinin uzun
yillar izlenim yonetimiyle ilgili yanlis degerlendirmeler yapmasina vesile olmustur.
Oyle ki, izlenim ydnetimi uzun bir siire, insanlarn kendini oldugundan farkli
gosterme cabalar1 olarak goriilmiis ve 1980’lere kadar “algi manipiilasyonu”
seklinde degerlendirilmistir (Rosenfeld vd., 2002: 11).

1980’lere gelindiginde, izlenim yoOnetimi Orgiit arastirmalarinda da
incelenmeye baslanmistir. Giacalone ve Rosenfeld’in “IM in the Organization”
(Orgiitlerde 1Y) baslikli kitabi, izlenim yonetimini orgiitsel siiregler acisindan
sistematik olarak inceleyen ilk ornektir. Daha sonraki yillarda, Barry Schlenker,
Mark Snyder, Roy Baumeister, Bob Arkin, Rick Syneder, Robert Caldini ve Mark
Leary gibi psikologlar ve Gerald Ferris, David Ralston, Mark Martinko, Jerald
Greenberg ve Robert Bies gibi {inlii orgiit aragtirmacilart bu alanda arastirmalar
gerceklestirmistir (Rosenfeld vd., 2002: 11). Orgiitsel yapilarda bireylerin izlenim
yonetimi ¢abalarini inceleyen bu caligmalar, genellikle performans degerlendirme
(Bolino ve Turnley, 2003; Harris vd., 2007; Treadway vd., 2007), is goriismeleri
(Ellis  wvd., 2002; Higgins ve Judge, 2004; Tsai vd., 2005;
Van lddekinge vd., 2007) ve kariyer edinme (Judge ve Bretz, 1994; Wayne vd.,
1997) gibi konularla iliskili olarak yiiriitiilmiistiir.

1990’larda ortaya c¢ikan gelisme, izlenim yOnetiminin bireysel ve
orgiitsel/kurumsal  diizeyleri olan ¢ok boyutlu bir yapismnin oldugunun
anlasilmasidir. Kurumsal izlenim yonetimi kapsaminda, kurumlar aktdr, izleyiciler
hedef olarak degerlendirilmis ve kurumlarin uyguladigi izlenim yonetimi taktikleri
iizerinde durulmustur (Bolino vd., 2008). Genel olarak bireysel izlenim yonetimi
taktiklerinin kurumsal diizeye uyarlanmasi1 seklinde gelisen oOrgiitsel izlenim
yonetimi yaklagimi, 1990’larin baslarinda gelismeye baglamis (Elsbach ve Sutton,
1992) ve 2000’lerle birlikte, internet ve sosyal medya gibi faktorlerin de etkisiyle
daha sik incelenir hale gelmistir (Bansal ve Kistruck, 2006; Boyd, 2003; Boyer vd.,
2006; Lillgvist ve Louhiala-Salminen, 2014; Schniederjans vd., 2013).
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Kurumsal izlenim Yénetimi Yaklasimi

Glinlimiizde izlenim yonetimi, iki temel yaklasim cergevesinde ele
alinmaktadir. Bu yaklagimlardan ilki; izlenim yonetiminin 1950’lerden itibaren alan
yazinda yer edinmesini saglayan bireysel izlenim yonetimidir. Bireysel izlenim
yOnetimi, bireylerin giinliik yasamda veya orgiitsel yapilar icinde ¢esitli kazanimlar
elde etmek amaciyla izleyicilerdeki izlenimlerini kontrol etme c¢abalaridir (Bolino
vd., 2008). Ikinci yaklasim ise 1990’larda literatiire giren ve yayginlasan orgiitsel,
diger bir ifadeyle kurumsal izlenim yonetimidir. Bu calismada iizerinde durulan
yaklasim kurumsal izlenim yonetimidir ve literatiirde ¢ogu arastirmada yapilanin
aksine, orgiitsel izlenim yonetimi kavrami yerine kurumsal izlenim yoOnetimi
kavrami kullanilmaktadir. Zira kurumsal imaj ve kurumsal itibar kavramlarinda
oldugu gibi, izlenim yonetiminde de, oOrgiit yapisindan ziyade kurumsal imaj
iizerinde durulmaktadir.

Izlenim y6netimi konusunun kurumlar diizeyinde incelenmesi, kurumlarin
da tipk: bireyler gibi yasayan birer organizma oldugu fikrinden hareketle baglamis
ve yayginlagmistir (Bolino vd., 2008). Ancak kurumlarin izlenim yonetimi, bireysel
izlenim yOnetiminin aksine, kolektif bir siirectir ve yoneticiler, c¢alisanlar ve
profesyonel halkla iligkiler personeli bu siirece dahil olabilir. Ayrica, miisteriler de
kurumlarin izlenim ydnetimi g¢abalarina negatif veya pozitif yonde etki eden
kesimlerden biridir. Bahsi gegen kisiler, kurumlar i¢in izlenim y6netimi agisindan
aym zamanda hedef konumunda da olabilirler (DuBrin, 2010: 177). Ornegin
calisanlar bir kurumun izlenimlerinin yonetiminde birer aktor olarak gorev alabildigi
gibi kurumun Orgiitsel baglilik yaratma cabalarinda izlenim yonetimi siirecinin
hedefi de olabilirler. Kurumsal izlenim yonetiminin tanimi ise bu alanin 6ncii
isimlerden olan Elsbach, Sutton ve Principe (1998: 68) tarafindan “kurumlarin
izleyicilerinin algilarini etkilemek iizere tasarlayip yiiriittiigii maksath davranislar”
seklinde yapilmaktadir.

Kurumsal izlenim yo6netimi konusunu daha iyi bir sekilde aciklayabilmek
icin konuyu iliskili kavramlar olan kurumsal kimlik, imaj ve itibar gibi kavramlarla
birlikte degerlendirmekte de fayda vardir. Kurumsal kimlik konusu literatiirde orgiit
kimligi ile birlikte ele alinmakta ve bazi yazarlar bu iki kavram arasindaki farka
dikkat c¢cekmektedir (Chun, 2005; Hatch ve Schultz, 1997). Calismalar
incelendiginde, orgiitsel kimlik kavramimin daha c¢ok Orgiit arastirmacilarinin
kullandig1 bir kavram oldugu, orgiit iiyelerinin orgiitlerine iliskin ne algiladiklari,
hissettikleri ve diisiindiikleriyle ilgili oldugu ve orgiitiin ayirt edici degerlerine ve
ozelliklerine iliskin kolektif ve paylasilan algilar oldugu seklinde degerlendirmelere
rastlanilmaktadir. Daha ¢ok pazarlama arastirmacilarinin tizerinde durdugu
kurumsal kimlik konusu ise kurumsal itibarin bir bilegeni olarak goriilmekte ve isim,
logo ve semboller gibi gorsel unsurlar igeren digsal imaj yonetiminin pargasi olarak
degerlendirilmektedir. Kurumsal izlenim yonetimi ise hem digsal paydaslarin hem
i¢sel paydaglarin algilariyla ilgili biitiinciil bir yaklasimi icermektedir.
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Orgiitsel kimlik ve kurumsal kimlik konularinda oldugu gibi 6rgiitsel imaj
ve kurumsal imaj kavramlarinin incelenmesinde de pazarlama arastirmacilarinin ve
oOrgiit aragtirmacilarinin farkli yaklagimlari s6z konusudur. Pazarlama arastirmacilar
imaj1 digsal paydaslarin orgiite iliskin algilar1 olarak goriirken; Orgiit aragtirmacilar
i¢csel paydaslarin algilar1 olarak gormektedir. Biitiinciil bir sekilde ele alindiginda ise
orgiitsel imaj; “bir birey veya belirli bir grubun &rgiite iliskin biitiinciil ve etkili
izlenimi ve grubun anlamlandirma gabalarinin ve orgiitiin kendine iliskin tiretilmis
ve sergilenmis fotografina iligkin iletisiminin sonucu ” olarak tanimlanabilir (Hatch
ve Schultz, 1997: 359). Kisaca, kurumsal imaj, firmanin g¢esitli kamuoylari
nezdindeki genel izlenimleri (Gray ve Smeltzer, 1985, akt., Giirbiiz, 2014: 31) ve
izleyicinin zihnindeki giincel fotografidir (Gray ve Balmer, 1998: 697). Kurumsal
itibar ise farkl disiplinlerde farkli bakis agilariyla degerlendirilen olduk¢a kapsaml
bir konudur ve igletmenin en énemli rekabetci avantaj saglayan giiciidiir (Fombrun
ve Rindova, 1998: 206; Fombrun ve Van Riel, 1997). Kurumsal itibar; “izleyicilerin,
oOrgiitiin zaman i¢inde ortaya koydugu finansal, sosyal ve ¢evresel etkilerine iliskin
degerlendirmelerine dayanan kolektif yargilar’” seklinde tanimlanabilir (Chun,
2005). Kurumsal itibar ayrica, “paydaslarin igletmeye iligkin zaman iginde olusan
genel degerlendirmeleri” olarak da ele alinabilir. Bu kapsamdaki degerlendirmeler,
firmanin faaliyetleri hakkinda bilgi saglayan ve/veya diger onemli rakiplerin
faaliyetlerinin kiyaslamasi hakkinda bilgi saglayan iletisim ve sembolizm ¢esitlerine
ve paydasin dogrudan yasadigi deneyimlerine dayanmaktadir (Gotsi ve Wilson,
2001).

Bu kavramlar genel olarak degerlendirildiginde, kurumsal kimlik olusturma
cabalarinin izleyicilerde ¢esitli izlenimler yarattigi, kisa vadede kurumsal imaj
olusturdugu ve uzun vadeli ¢abalar sonucunda da kurumsal itibarin olustugu ifade
edilebilir (Barnett vd., 2006). Gerek imaj literatlirlinde gerek itibar literatiiriinde
gerekse izlenim yonetimi literatiiriinde itibarin uzun vadede olusan kolektif imajlar
toplami oldugu ve imajin ise izlenimler toplamindan olustugu goriisiine rastlamak
miimkiindiir (Barich ve Kotler, 1991; Dichter, 1985; Gotsi ve Wilson, 2011;
Schlenker, 1980). Bu baglamda, izlenim ydnetiminin kurumsal imaj, itibar yaratma
ve yonetme siirecinin énemli bir unsuru oldugu, itibar ve imaj yaratma siirecinde
basvurulan kisa soluklu taktiksel faaliyetleri kapsadigi sOylenebilir. Dolayisiyla
kurumsal izlenim yonetimi, kurumsal imaj ve itibar yaratma-yonetme siire¢lerinde,
kurumun izleyicilerinin algilarin1 belirli yonde etkilemek amaciyla basvurulan
taktikler biitlinii seklinde tanimlanabilir.

Kurumsal izlenim Yonetimi Taktikleri

Yapilan literatiir  incelemeleri  sonucunda, kurumsal diizeyde
uygulanabilecegi ifade edilen onlarca taktikten soz edildigi goriilmistir. Bazi
aragtirmalarda ise daginik halde bulunan bu taktikleri bir araya getirip, ¢esitli
kategoriler altinda degerlendirme gabalarina basvurulmustur. Bu ¢alismalar genel
olarak incelendiginde kurumsal izlenim yonetimi taktiklerinin; taktigin kullanilma
amaci, taktikte kullanilan bilginin niteligi, bilgiyi aktarma metodu ve taktigin
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hedefine gore yedi kategoride incelenebilecegi goriilmektedir. Bu kategoriler;
girisken taktikler, savunmaci taktikler, icsel taktikler, dissal taktikler, aydinlatici
taktikler, kanitlayici taktikler ve son yillarda lizerinde tartisilan, diger tiim taktiklerle
beraber ele alinan ancak personel bakis acisiyla izlenim yaratmayr amaclayan
isveren markalamaya yonelik taktikler’dir.

Literatiirde lizerinde en fazla durulan temel ayrim, taktiklerin girisken veya
savunmaci bir sekilde uygulanmasini dikkate alan ayrimdir (Bolino vd., 2008).
Girigken taktikler, ileriye doniik olarak yiiriitiilen ve kurumun imajim gelistirmesi
amaglanan taktiklerdir. Kurumlar, bu kategori altinda degerlendirilen taktikleri,
herhangi bir durumla/isnatla karsilamadan proaktif bir sekilde uygulamaktadirlar.
Kendini kabul ettirme, kurumsal tanitim, rol model olma, hedefi ovme, yalvarma,
korkutma, biirokratik engel c¢ikarma, sosyal sorumluluk belirtme, iyi iliskiyi
vurgulama, kotii iliskiyi ifsa etme, digerini 6vme, ihbar etme, rakip engelleme gibi
taktikler literatiirde girisken taktikler arasinda degerlendirilmektedir. Ote yandan
savunmaci taktikler, cogunlukla kurumun yasanan olumsuz bir olay veya isnat edilen
olumsuz bir durumla ilgili imaj diizeltme amagli bagvurdugu taktikler olarak
goriilmektedir. Ancak bu taktiklerin her zaman olumsuz bir durumda ortaya
cikmadigi, bazen olumlu bir durumun sorumlulugunu iistlenme seklinde de ortaya
cikabilecegi diistiniilmektedir. Bu kapsamda, savunmaci taktiklerin temel 6zelliginin
reaktif bir gekilde ortaya konulmasi oldugu ifade edilebilir (Elsbach ve Sutton, 1992;
Mohamed vd., 1999; Bolino vd., 2008). Masumiyetin savunmasi, gerekgelendirme,
pekistirme, sorumluluk tistlenme, hesap verme, sorumluluk reddetme, Orgiitsel
engelleme, oziir dileme, zarar karsilama, toplum yanlisi davranis, iliski gizleme,
iligki belirsizlegtirme, destekleme, kiiciik gérme, gercegi saptirma, hedef saptirma,
gizleme ve ortii (domuza ruj siirme) literatiirde rastlanan savunmaci taktik ifadeleri
arasinda yer almaktadir.

Ikinci 6nemli ayrim ise taktiklerin i¢sel veya dissal bilgiler dogrultusunda
uygulanmasiyla ilgilidir. Bu baglamda, kurumlarin orgiitsel yapilar, faaliyetleri,
tirtinleri, hizmetleri, sosyal sorumluluk ¢abalari vb. i¢sel unsurlarla izlenim yaratma
ve yonetme faaliyetleri igsel taktikler kapsaminda degerlendirilirken; olumlu veya
olumsuz iligkiler kurulan tiglincii kisi/kurumlarin faaliyetleri, tirinleri, hizmetleri ve
diger ozelliklerine iligkin bilgilerle yonettikleri izlenim yonetimi faaliyetleri digsal
taktikler olarak degerlendirilmektedir. Kurumlar igsel ve digsal taktikler sayesinde
kendi imajlarim1 gelistirebildikleri gibi ¢esitli karalama ¢abalar1 kapsaminda
rakiplerin imajina da zarar verebilmektedirler. Dahas, iyi iliskiler kurulan kurumla
ilgili bilgiler dogrultusunda yiiriitiilen cabalarla iki kurumun da izlenimleri
gelistirilebilir, koth iliskiler kurulan kurumla ilgili bilgiler dogrultusunda yiiriitiilen
cabalar kapsamindaysa bir taraftan kurumun kendi imaj1 yiiceltilirken, diger taraftan
da rakip kurumlari imajina zarar verilebilir (Mohamed ve Gardner, 2004; Mohamed
vd., 1999). Yukarida girisken ve savunmaci kategorilerde yer alabilecegi ifade edilen
taktiklerin ayn1 zamanda igsel ve digsal kategorilerde yer alma durumlar1 da s6z
konusudur. Bu kapsamda; kendini kabul ettirme, korkutma, kurumsal tanitim, rol
model olma, sosyal sorumluluk, yalvarma ve biirokratik engel ¢tkarma gibi girisken
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taktikler, i¢sel dgelerle yiiriitiilen taktikler olarak degerlendirilmektedir. Ote yandan
kurumsal engelleme, toplum yanlisi davranis, gercegi saptirma, gizleme, hesap
verme ve értii ise savunmaci nitelikli i¢sel taktikler olarak degerlendirilebilir. Benzer
durum digsal taktikler icin de gecerlidir. Ornegin, iyi iliskiyi vurgulama, kot iliskiyi
ifsa etme, digerini ovme, kotiileme/karalama, hedefi yiiceltme, ihbar etme ve rakip
engelleme gibi girisken, taktikler, aym1 zamanda digsal taktikler olarak
degerlendirilmektedir (Mohamed ve Gardner, 2004; Mohamed vd., 1999). Iliski
gizleme, iliski belirsizlestirme, destekleme, hedef saptirma gibi savunmaci nitelikteki
taktikler ise digsal bilgilerle uygulanan taktikler olarak goriilmektedir.

Taktiklerin aydinlatici veya kanitlayici olmalart da, kurumsal izlenim
yonetimi taktikleri konusundaki bir diger 6nemli ayrimdir (Bolino vd., 2008).
Aydilatict (illustrative) taktikler, kurumlarin spesifik bir izlenim yaratmak
amaciyla gorseller ve genel yorumlara basvurmasini ifade ederken; kanitlayici
(demonstrative) taktikler, kurumun ilgili konudaki detaylara ve vakalara
basvurmasini icermektedir. Bu baglamda, kanitlayici ve aydinlatici taktikler esasen
herhangi bir taktige (hesap verme, rakip engelleme, sosyal sorumluluk vb.) iligkin
igeriklerin-bilgilerin hedefe nasil ulastirildigina iligkin taktiklerdir (Bansal ve
Kistruck, 2006; Bolino vd., 2008; Spear ve Roper, 2013). Kurumsal izlenim
yonetiminde aydinlatic1 taktikler, islevden ziyade sekille alakalidir ve kurumun
faaliyetleri hakkinda s6zlii veya gorsel araglarla bilgi sunmasi bakimindan énemlidir
(Bansal ve Kistruck, 2006: 175). Spear ve Roper (2013), vizyon ve misyon
degerlendirmeleri gibi genel amaglar1 ortaya koyan ifadelerin aydinlatici taktikler
kapsaminda en 6nemli 6rnekler oldugunu ifade etmektedir. Kanitlayici taktikler ise;
kantitatif veriler, grafikler, detayli hesaplamalar, spesifik 6rnekler ve derin bilgiler
kapsaminda sekillendirilmektedir. Kanitlayic1 izlenim yoOnetiminde kullanilan
bilgiler, diisiince ve egilimlere degil, gercekliklere dayanmalidir ve detayli olmalidir
(Bansal ve Kistruck, 2006: 175). Yukarida girisken, savunmaci, igsel ve dissal
kategoride, asagida isveren markalamaya yonelik taktikler kategorisinde bulunan
taktiklerin birgogunun, kurumun i¢inde bulundugu durum ve izlenim yonetimindeki
amacina gore aydinlatici veya kanitlayici olarak uygulanabilme durumlart s6z
konusudur. Dolayisiyla taktiklerin aydinlatici veya kanitlayici bir sekilde
uygulanmasi, biiyiik 6l¢lide durumsaldir.

Isveren markalamaya yonelik taktikler kategorisi ise icinde genel izlenim
yonetimi taktiklerini bulunduran diger kategorilerin aksine dogrudan isveren
izlenimini hedef alan bir kategoridir. Literatiirde isveren markalamaya yonelik
taktikleri inceleyen calisma sayis1 oldukca sinirlidir. Bu baglamda alan yazinda
ulagilan tek ¢aligma, Avery ve McKay’a (2006) aittir. Ancak bu ¢alismada yazarlar,
kurumun tiim potansiyel calisanlarina yonelik izlenim yonetimi uygulamalarina
degil, sadece kadin ve azmlik c¢alisan adaylarma yonelik uygulamalaria
odaklanmiglardir. Bu baglamda ¢alismanin farkliliklara esit mesafede olma taktigi
temeli lizerine oturdugunu ifade etmek miimkiindiir. Potansiyel galisanlara yonelik
izlenim yOnetimi konulu literatiir kisithi olsa da, igveren imaji, igveren itibar1 ve
orgiitsel cekicilik gibi konularda yapilan arastirmalarim bu alan1 besledigi
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goriilmektedir. Dolayisiyla potansiyel calisanlara yonelik izlenim yOnetimi
kapsaminda bu konularda yiiriitillen calismalardan yararlanmak miimkiindiir.
Lievens ve Highhouse (2003), bankacilik sektorii iizerine yiiriittiikleri ¢alismada,
potansiyel c¢aliganlara yonelik izlenim yonetimi kapsaminda da bagvurulabilecek
temel Ozellikler belirlenmistir: ticret, yiikselme, is gilivenligi, gorevler, lokasyon,
miisteri beklentisini agma, faydalar, esnek calisma saatleri, igtenlik, yenilikgilik,
uzmanlik, prestij ve gligliiliik. Akgay (2012) ise otel isletmelerinin 6rgiitsel ¢ekiciligi
iizerine yiriittiigli calismada seckinlik, duyarlilik, yetkinlik ve prestij gibi sembolik
ozellikler ve kariyer, licret-fayda, miisteri, fiziksel ¢cevre ve is 6zellikleri gibi, aragsal
ozelliklerin otel isletmelerinin c¢ekicilikleri {izerinde etkisi oldugunu ortaya
koymaktadir. Bahsi gecen 6zellikler potansiyel ¢alisanlara yonelik kurumsal izlenim
yonetiminde birer taktik ifadesine doniistiiriilebilir. Bunlar disinda, kurumsal itibarin
onemli bir 6gesi olan ¢evresel duyarlilik da potansiyel galiganlara yonelik izlenim
yonetimi kapsaminda 6nemli bir taktik olabilir (Dogl ve Holtbriigge, 2014).

OTEL iSLETMELERININ POTANSIYEL CALISANLARA YONELIK
IZLENIM YONETIMI TAKTIKLERI: WEB SITELERININ ANALIZi

Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin esas amaci; Tirkiye’deki otel igletmelerinin web siteleri
iizerinden, potansiyel c¢alisanlar1 etkilemek amaciyla hangi kurumsal izlenim
yonetimi taktiklerini kullandiklarimin belirlenmesi olarak belirlenmistir. Bu esas
amag cercevesinde ayrica;

o Tiirkiye’deki otel web sitelerinin, imaj ve kurumsal izlenim amagl
kullanilip kullanilmadig,

e Potansiyel ¢aliganlarin bu amagcla dikkate alinip alinmadig,

e Potansiyel ¢alisanlara doniik izlenim yonetimi taktiklerinin, otel konumu,
otelin sahip oldugu nitelikler (otelin hizmet siiresi, ulusal ya da uluslararasi
bir zincire bagli olma durumu ve yildiz sayisi) gibi genel gostergelere gore
nasil  bir farklilagma gosterdigi yolunda bulgulara ulasilmasi
hedeflenmektedir.

Arastirmanin Kapsam

Baslangicta, bu aragtirmanin Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan
yayimlanan “Turizm Isletme Belgeli Tesisler Listesi’nde yer alan (31 Eyliil 2015
tarihi itibariyle) 2477 otel kapsaminda yiiriitilmesi planlanmistir. Ancak
aragtirmanin amaci dogrultusunda yapilan taramalar sonucunda; 1751 otelin aktif
web sitesine sahip oldugu ve sadece 453’linde insan kaynaklari/kariyer sayfasi veya
bagvuru formu kullanim kisimlart ve linklerinin oldugu bilgisine ulagilmistir. Bu
nedenle, arastirma alan1 453 otelin web sitesi olarak belirlenmistir. Bu sayi,
Tiirkiye’de web sitesinde insan kaynaklari uygulamalarina yer veren ve aday
calisanlara bu yolla ulasmak isteyen ya da is bulma ve personel se¢gme konularinda
interaktif olan tiim otelleri temsil etmesi agisindan 6nemlidir. Arastirma kapsamina

449



Simsek Evren, E. DEU SBE Dergisi, Cilt: 19, Sayi: 3

alman bu otellerin genel 6zelliklerine bakildiginda, 6nemli bir kisminin bes yildizls,
yil boyu hizmete agik ve bir zincire {iye olduklart gorilmektedir. Ayrica, kapsam
icindeki otellerin Antalya ve Istanbul sehirlerinde yogunlastigi da dikkat
cekmektedir (Tablo 1).

Tablol: Incelenen Otellerinin Genel Ozellikleri

Ozellikler Kategoriler Sikhk Yiizde
5 Yildiz 285 62,9
4 Yildiz 120 26,5
Yildiz 3 Yildiz 46 10,2
2 Yildiz 2 0,4
Toplam 453 100
Yillik 290 64
Doénem Mevsimlik 163 36
Toplam 453 100
Ulusal zincir 170 37,5
Zincir Uluslararasi zincir 171 37,7
Bagimsiz 112 24,7
Toplam 453 100
Antalya 134 29,6
Diger 112 24,7
Istanbul 88 19,4
Mugla 43 95
Sehir Izmir 35 7,7
Ankara 18 4
Bursa 12 2,6
Kocaeli 11 2,4
Toplam (43 farkli sehir) 453 100

Veri Toplama Araci

Veri toplama siirecinde otel isletmelerinin web sitelerinden yararlanilmigtir.
Verilerin sistematik ve amaca uygunlugunun saglanmasi icin bir “Web Sitesi
Inceleme Formu” olusturulmustur. Bu formda yer alan ifadelerin belirlenmesinde,
kurumsal izlenim y&netimi literatiiriinden yararlanilmistir (Allen ve Caillouet, 1994;
Avery ve McKay, 2006; Bansal ve Kistruck, 2006; Bansal ve Clelland, 2004; Bolino
vd. 2008; DuBrin, 2010; Elsbach vd., 1998; Elsbach ve Sutton, 1992; Merkl-Davies
ve Brennan, 2007; Lievens ve Highhouse, 2003; Mohamed vd., 1999). Bu kapsamda
ilk etapta, kurumsal izlenim yonetimine yonelik 44 taktik ifadesi belirlenmistir.
Ardindansa belirlenen ifadelerin, kurumsal izlenim yonetimi ile ilgili taktikleri
temsil etme yeterliligi ve arastirma kapsamiyla uyumlu olup olmadigini belirlemek
amaciyla uzman goriisiine bagvurulmustur. Bu kapsamda, yedisi turizmde imaj,
itibar ve izlenim gibi konularda arastirmalar yapan turizm akademisyeni ve besi otel
yoneticisi (iki insan kaynaklar1 yoneticisi, iki genel miidiir, bir halkla iligkiler
yoneticisi) olmak {izere, toplam 12 uzman belirlenmistir. Belirlenen 44 taktik
ifadesinin potansiyel ¢alisanlara yonelik izlenim yoOnetimi siireciyle ilgili olup
olmadigmin soruldugu bir uzman goriisii formu kapsaminda alinan goriisler, veri
toplama araglarindaki maddelerin uzman goriisleri dogrultusunda elemine
edilmesinde siklikla bagvurulan Lawshee nin icerik gegerliligi oranlar1 kapsaminda
degerlendirilmistir. Lawshe’a (1975) gore, icerik gegerliligi oram (IGO) asagidaki
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hesaplamayla bulunmalidir ve uzman sayisinin 12 oldugu durumlarda dikkate
alinacak icerik gecerliligi oram1 0,56’dir (Sencan, 2005:753-754). Yapilan
hesaplamalar ve uzmanlardan gelen s6zlii/yazili yorumlar sonucunda, 44 ifadeden
12’sinin veri toplama aracindan ¢ikarilmasina karar verilmistir. Bu kapsamda,
birbiriyle iliskili ifadeler (rol model olma, kurumsal tanitim, toplum yanlis1 davrants,
masumiyetin savunmasi, hedef saptirma, kendini kabul ettirme, hesap verme, iliski
gizleme vb.), potansiyel calisanlar i¢in uygun olmayan ifadeler (yalvarma,
korkutma, hizmet kalitesi) ve web sitelerinde uygulanmas1 miimkiin gériinmeyen
ifadeler (iligki belirsizlestirme) elemine edilmistir.

; __ne-n/2
IGO=——"— 72

IGO: icerik Gegerliligi Oran

ne: Ilgisi yok diyen uzman sayisi
n: Toplam uzman sayisi

Nn/2: Toplam uzman sayisinin yarisi
Veri Toplama Siireci

Web sitesi inceleme siirecinde oncelikle otellerle ilgili genel bilgiler kayit
altina alimmustir. Bu ¢ergevede oncelikle, web sitesi ana sayfasinda yer alan otellerin
bulunduklar1 sehirler, yildiz sayilari, ulusal veya uluslararasi bir zincire iiye olup
olmadiklari, hizmete agik olma durumlari ve hizmet deneyimleri gibi konulardaki
bilgiler toplanmistir. Sonrasinda ise kariyer/insan kaynaklari, hakkimizda ve
kurumsal sayfalar1 ¢ergevesinde taktik ve kategorilere yonelik incelemeler
yapilmigtir. Bu asamada Oncelikle, web sitesinde 32 izlenim yonetimi taktigine yer
verilip verilmedigi, varsa “1”, yoksa “0” seklinde kodlanarak kayit edilmistir.
Ayrica, bu kayitlar sirasinda, belirlenen taktiklerin hangi kategori kapsaminda
uygulandig1 da tespit edilerek, form iizerinde (x) isaretlenmistir. Bu incelemeler
spesifik ve detayli bilgi gerektiren ve oldukca uzun zaman alan incelemeler
oldugundan tiim kodlamalar arastirmaci tarafindan, manuel olarak yapilmis; goklu
kodlayic1 teknigine basvurulmamustir. Incelemeler 12.02.2016-16.04.2016 tarihleri
arasinda gerceklestirilmistir.

Analizler

Bu asamada, nitel bir veri kaynagi olan otel web sitelerinden elde edilen
veriler nicellestirilip, sayisal analizlere tabi tutulmustur. Yildinm ve Simsek (2013:
274), nitel verilerin sayisal olarak analiz edilmesinin nitel arastirmalarda siklikla
basvurulan yollardan biri oldugunu ifade etmektedir. Bagvurulan sayisal analizlerde
SPSS programi kullanilmis ve bu kapsamda oncelikle, otellerin belirlenen izlenim
yonetimi taktiklerine bagvurma durumlar1 ile taktiklerin hangi kategorilerde
bulundugu belirlenmistir. Sonrasinda ise otel dzelliklerine gore uygulanan izlenim
yonetimi taktiklerinin farklilasip farklilasmadigina bakilmistir. Bu kapsamda,
tanimlayic1 analizler ve farklilik analizlerine (Mann Whitney U Testi, Kruskal
Wallis Testi) bagvurulmustur. Ayrica, yildiz sayisi, zincir iiyeligi ve faaliyette
bulunulan donem gibi temel ozellikler kapsaminda ortaya ¢ikan otel tipleri ile
izlenim yOnetimi taktikleri arasindaki iligkileri ortaya koymak amaciyla ¢oklu uyum
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analizinden yararlanilmistir. Uyum analizi genel anlamda, iki ya da daha ¢ok
degiskenli capraz tablolarda, her bir degiskenin kategorileri arasindaki iliskilerin
grafiksel olarak incelenmesinde kullanilmaktadir. Uyum analizi ki-kare uzaklig:
temeline dayanir ve bu analizde varyans terimi yerine “inertia” kullanilir. Uyum
analizi, incelenen degisken sayisina bagl olarak iki sekilde gerceklestirilmektedir:
basit uyum analizi ve ¢oklu uyum analizi. Basit uyum analizi, iki degiskenli yapilarin
incelenmesinde kullanilirken; ¢oklu uyum analizi, {i¢ veya daha fazla degiskenin
incelenmesinde kullanilmaktadir (Dolgun ve Alpar, 2011). Bu c¢alismada, dort
degisken (yildiz sayisi, donem, zincir iiyeligi, taktikler) arasindaki iligkiler
incelendiginden ¢oklu uyum analizine bagvurulmustur.

BULGULAR
Otel isletmelerinde izlenim Yénetimi Taktiklerinin Kullanim

Web sitelerinin incelenmesi kapsaminda elde edilen bulgulara gore
Tiirkiye’deki otellerin potansiyel ¢alisanlara yonelik siklikla uyguladiklari
taktiklerin basinda; kurumun cografi konumu, kendini 6vme, igletmenin biiyiikliigii,
erigilebilirlik ve kurumsal uyum yetenegi gelmektedir. Ayrica, sosyal sorumluluk
belirtme, iyilik yapma ve ornek olma da otellerin web sitelerinde siklikla bagvurdugu
taktikler arasindadir (Tablo 2). Bu baglamda, otel isletmelerinin potansiyel
calisanlarim etkilemede ¢ogunlukla, “lokasyonu iyi”, “biiyiik”, “kolay erisilebilir”,

“ulusal-uluslararasi standartlara uyumlu”, “sosyal sorumluluk sahibi” ve “Grnek
isletme” oldugu seklinde ifadelerle izlenimler yaratmaya calistiklari ifade edilebilir.

Otel isletmelerinin nispeten daha az bagvurduklari taktikler arasinda ise
kii¢iik gorme, rakip karalama, mazeret bulma, digerini kotiileme, ihbar/sikdyet etme,
sorumluluk reddetme, kotii iliskiyi ifsa etme yer almaktadir. Bu taktiklere genel
olarak bakildiginda, iigiincli kisi/kurumlara yonelik olumsuz davranmiglari ifade
ettikleri veya olumsuz bir durumla karsilasildiginda gosterilen tepkiye isaret ettikleri
goriilmektedir. Bu kapsamda, otel isletmelerinin potansiyel calisanlari etkileme
stireclerinde web sitelerini diger kurumlarin olumsuz ydnlerini gosterme amaciyla
cok sinirh diizeyde kullandiklarini soylemek miimkiindiir. Ayrica, olumsuz ithamla
karsilastiklarinda, imaj diizeltme agisindan web sitelerini  smirli  diizeyde
kullandiklar1 da soylenebilir. Bulgular, belirlenen izlenim yonetimi taktiklerinden
yedisinin otel isletmelerinin web sitelerinde hi¢ kullanilmadigini géstermektedir. Bu
taktikler; zarari karsilama, gizleme, biirokratik engel ¢itkarma, oziir dileme,
destekleme, gercegi saptirma Ve gerekcelendirme’dir. Bu taktikler genel olarak
incelendiginde; c¢ogunlukla olumsuz bir durum karsisinda savunma amagh
gelistirilen taktikler oldugu gorilmektedir. Ayrica, biirokratik engellerle hedefi
yildirma ve {iglincii kisi/kurumlar1 desteklemenin de otel web siteleri iizerinden
uygulanmayan taktikler oldugu goriilmektedir. Sinirli diizeyde kullanilan taktikler
de dikkate alininca; otel igletmelerinin ¢ogunlukla sadece kendileriyle ilgili bilgiler
kapsaminda, proaktif bir sekilde izlenim yonetimi faaliyetlerini siirdiirdiiklerini ifade
etmek miimkiindiir.
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Tablo 2: Taktik ve Kategorilerin Otel Isletmelerinde Dagilimi

KATEGORILER
TAKTIKLER Girisken | Savunmac icsel Digsal Aydmlatic | Kamtlayia |isveren Markalama
Siklik|Yiizde|Siklik|Yiizde|Siklik | Yiizde |Sikhk | Yiizde |Sikhk|Yiizde|Sikhk|Yiizde|Sikhik|Yiizde| Sikhk Yiizde
Kurumun cografi konumu 424 | 936 | 228 | 53.8 0 0 424 | 100 0 0 424 | 100 0 0 249 58.7
Kendini 6vme/yiiceltme 408 | 90.1 | 408 | 100 0 0 408 | 100 0 0 258 | 88 48 | 11.8 87 21.4
Isletmenin biiyiikliigii 380 | 839 | 380 | 100 0 0 380 | 100 0 0 380 | 100 0 0 159 418
Erisilebilirlik 345 | 76.2 | 102 | 29.6 0 0 110 | 31.9 | 235 | 68.1 | 345 | 100 0 0 98 71.6
Kurumsal uyum yetenegi 302 | 66.7 | 302 | 100 0 0 33 | 108 | 269 | 88.6 | 43 | 142 | 259 | 85.2 0 0
Sosyal sorumluluk belirtme 261 | 57.6 | 261 | 100 0 0 258 | 98.9 3 12 | 236 | 90 | 118 | 452 12 4.6
fyilik yapma 232 | 51.2 | 232 | 100 0 0 231 | 99.6 1 04 | 232 | 100 0 0 89 38.4
Ornek olma 203 | 448 | 144 | 71.3 0 0 203 | 100 0 0 195 | 96,5 7 35 144 71.3
Hedefin olumlu 6zelliklerine vurgu yapma| 170 | 37.5 | 170 | 100 0 0 34 20 | 142 | 835 | 170 | 100 0 0 2 1.1
Uluslararasilagma 166 | 36.6 | 166 | 100 0 0 166 | 100 0 0 166 | 100 0 0 148 89.2
Farkliliklara esit mesafede olma 149 | 32.9 1 0.7 0 0 149 | 100 0 0 5 3.4 51 | 34.2 55 36,9
Terfi / kariyer olanaklari 146 | 322 | 99 | 679 0 0 146 | 100 0 0 143 | 979 3 2.1 99 67.9
Sorumluluk iistlenme 139 | 30.7 | 138 | 99.3 1 0.7 | 139 | 100 0 0 129 | 928 | 10 7.2 0 0
Fiziksel ¢aligma ortami 119 | 26.3 | 13 11 0 0 119 | 100 0 0 119 | 100 0 0 110 92.5
Tyi iliskiyi vurgulama 108 | 23.8 | 108 | 100 0 0 39 | 361 | 69 | 639 | 44 | 417 | 65 | 60.2 0 0
Ucret politikast 91 | 201 | 29 | 319 0 0 91 | 100 0 0 91 | 100 0 0 91 100
Is giivencesi 85 | 18.8 1 1.2 0 0 85 | 100 0 0 8 9.4 77 | 90.6 85 100
Pekistirme 69 | 152 | 30 | 434 | 39 | 566 | 66 | 957 3 4.3 0 0 69 | 100 0 0
Kot iligkiyi ifsa etme 45 9.9 0 0 45 | 100 0 0 45 | 100 0 0 45 | 100 0 0
Sorumluluk reddetme 42 | 93 0 0 42 | 100 0 0 42 | 100 1 23 | 41 | 873 0 0
Thbar/sikayet etme 40 8.8 0 0 40 | 100 0 0 40 | 100 0 0 40 | 100 0 0
Digerini kotiileme 40 8.8 0 0 40 | 100 0 0 40 | 100 0 0 40 | 100 0 0
Mazeret bulma 37 8.2 0 0 37 | 100 0 0 37 | 100 0 0 37 | 100 0 0
Rakip karalama 11 | 24 11 | 100 0 0 10 | 90.9 1 9.1 10 | 90.9 1 9.1 0 0
Kiigiik gérme 10 2.2 10 | 100 0 0 0 0 10 | 100 | 10 | 100 0 0 0 0
Zarari kargilama 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gizleme/ortiileme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Biirokratik engel ¢ikarma 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Oziir dileme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Destekleme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gergegi saptirma 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Gerekgelendirme 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0




Taktiklerin kategorilere dagilimin1 gosteren sikliklar da bu duruma isaret
etmektedir. Oyle ki, dagilimlara bakildiginda girisken ve i¢sel kategorilerin en fazla
degerlendirilen kategoriler oldugu goriilmektedir. Otel isletmeleri tarafindan siklikla
basvurulan taktiklerin tamamu girisken kategoriye ve i¢sel kategoriye (erisilebilirlik,
kurumsal uyum ve hedefin olumlu ozelliklerine vurgu yapma hari¢) konumlanmustir.
Savunmaci ve digsal kategori ise daha az sayida taktigin degerlendirildigi
kategorilerdir. Savunmaci kategori sadece kullanim sikligr diisiik olan alt1 taktik
(mazeret  bulma,  digerini  kotiileme,  ihbar  etme vb.) kapsaminda
degerlendirilmektedir. ~ Dissal  kategori ise 10  taktik  kapsaminda
degerlendirilmektedir. Ancak bu taktiklerden sadece iigliniin bagvurulma siklig
yiiksektir. Bu taktikler; erisilebilirlik, kurumsal uyum Ve hedefin olumlu ozelliklerine
vurgu yapmadir. Tablo 4’te savunmaci ve digsal kategorilerde bulunan taktiklerin
genel olarak oOrtlistiikleri de goriilmektedir. Bu baglamda, otellerin olumsuz bir
ithamla karsilastiklarinda genellikle kurum dis1 unsurlara atifta bulunduklar
sOylenebilir.

Taktiklerin aydinlatici veya kanitlayict kategoriye dagilimina iliskin
bulgulara bakildiginda ise aydinlatici kategorinin o6ne c¢iktig1 goriilmektedir.
Ormegin, kurumun cografi konumu, kendini Gvme, isletme biiyiikliigii Ve
erisilebilirlik gibi en sik bagvurulan taktikler biiyiik 6l¢iide aydinlatici kategoride yer
almaktadir. Kanitlayici kategorinin 6ne ¢iktigr taktikler ise ¢ogunlukla uygulama
sikligr diisiik olan taktiklerdir (mazeret bulma, ihbar/sikdayet etme, digerini kotiileme
gibi). Bu kapsamda, otel isletmelerinin web sitelerinde cogunlukla genel yorumlara
ve gorsellere yer verdikleri; kantitatif veriler, grafikler, detayli hesaplamalar ve
spesifik 6rnekleri daha sinirl diizeyde kullandiklar1 s6ylenebilir.

Son olarak, taktiklerin isveren markalama kategorisindeki dagilimina
bakildiginda 12 taktigin bu kategoride yer aldigi goriilmektedir. Bunlar arasinda;
kurumun cografi konumu, kendini 6vme, isletmenin biiyiikliigii, erisilebilirlik, sosyal
sorumluluk belirtme, iyilik yapma, ornek olma, uluslararasilagma, farkliliklara esit
mesafede olma, terfi/kariyer olanaklar, fiziksel calisma ortami, iicret politikasi ve
is giivencesi gibi biiyiikk kismi sik bagvurulanlar arasinda yer alan taktikler
bulunmaktadir. Bu baglamda, isveren markalamanin otel isletmelerinin izlenim
yonetimi uygulamalari i¢inde 6nemli bir yeri oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Diger kategorilerle birlikte degerlendirildiginde, otellerin isveren markalama amagl
izlenim yonetimi faaliyetlerini genel olarak proaktif bir sekilde, igsel bilgiler
dogrultusunda, genel agiklamalar ve gorsellerle gergeklestirdikleri sdylenebilir. Oyle
ki, Tablo 2’de igveren markalama kategorisinde yer alan taktiklerin ayn1 zamanda
girisken, i¢sel ve aydinlatici kategorilerinde de yer aldiklar1 goriilmektedir. Bu
baglamda, Tiirkiye’deki otel isletmelerinin ¢alisan adaylarini isletmeye ¢gekmek igin
web sitelerinde ¢ogunlukla kendi olumlu ydnlerini 6n plana ¢ikardiklarini ve bunu
yaparken de incelemesi ¢ok zaman ve emek gerektirmeyen genel agiklamalar ve
gorsellere bagvurduklarini  séylemek miimkiindiir. Bu durumu, isletmelerin
potansiyel calisanlar1 cok fazla detay bilgiye bogup sikmadan, fazla zamanlarm
almadan, isletmenin olumlu yonlerine odaklanmalarin1 saglayarak etkilemeye
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calismalariyla agiklamak miimkiindiir. Ancak web siteleri iizerinden detayli
bilgilerin aktarilmamasi, kurumlarin web sitelerini yeterince etkili kullanamadigi
seklinde de yorumlanabilir. Oysa 0Ozellikle kariyer sayfalarinda iyi tasarim ve
doyurucu bilgiler sunan igletmelerin, insan kaynaklarma daha fazla énem verdigi
izlenimini yaratmasi daha olasidir. Bu baglamda, otel isletmelerinin genel
aciklamalar ve gorsellerle igveren markalama taktiklerini uygulamasi, detayli bilgi
aramayan potansiyel calisanlar agisindan (bu kisilerin daha ¢ok alt kademe caligan
adaylar1 oldugunu sdylemek miimkiin) olumlu bir durum iken; web sitelerini otel
isletmelerinin temel bilgi paylasim alanlar1 arasinda goren, detaya 6nem veren
calisan adaylari agisindan olumsuz bir duruma igaret etmektedir.

Otellerin Temel Ozelliklerine Gore Taktik Kullanim Farkliliklar

Bu boliimde yildiz sayisi, faaliyette bulunulan donem ve ulusal-uluslararasi
zincire liye olup olmama durumu gibi temel otel Ozellikleri agisindan taktik
kullanimi farkliliklar1 incelenmistir. Kruskal Wallis Testi bulgulari, farkli yildiz
sayisina sahip oteller arasinda izlenim yonetimi taktiklerine bagvurma agisindan,
sekiz taktikte 0,05 diizeyinde anlamli farkliliklar oldugunu gdstermektedir. Bu
taktikler; kendini évme, sosyal sorumluluk belirtme, iyilik yapma, kurumsal uyum
yetenegi, iyi iliskiyi vurgulama, isletme biiyiikliigii, kurumun cografi konumu ve
erisilebilirliktir. Farkliliklar, yildiz sayisi arttikca bu sekiz taktige bagvurma
sikliginin arttigini da gostermektedir. Bu baglamda, otellerin kapasiteleri, sunduklar
hizmet ¢esitliligi, konforu ve calisan sayisi arttik¢a; sosyal sorumluluk sahibi olan,
standartlara uyan, biiyiik, lokasyonu iyi, kolay erisilebilir gibi izlenimleri yaratma
egilimlerinin arttig1 sOylenebilir.

Mevsimlik ve yillik ¢alisan oteller arasindaki farkliliklara iligkin Mann
Whitney U Testi kapsaminda elde edilen bulgular ise 25 izlenim ydnetimi taktiginin
16’sindaki farkliliklarin 0,05 diizeyinde anlamli oldugunu gostermektedir. Bu 16
taktik arasinda; ornek olma, sorumluluk iistlenme, mazeret bulma, hedefin olumlu
ozelliklerini vurgulama, iyilik yapma, kurumsal uyum yetenegi ve uluslararasilagma
gibi siklikla uygulanan taktikler dikkat cekicidir. Ayrica; mazeret bulma, digerini
kotiileme, kotii iliskiyi ifsa etme, ihbar etme, pekistirme, sorumluluk reddetme, ticret
politikasi, farkliliklara esit mesafede olma, fiziksel ¢alisma ortam, terfi olanaklar
ve ig giivencesi gibi nispeten daha az basvurulan taktikler de, mevsimlik ve yillik
calisan oteller arasinda farklarin olustugu taktiklerdir. Farklar, yil boyu faaliyette
bulunan otellerin mevsimlik otellere gore 16 taktigin tamamini daha fazla
kullandigim gostermektedir. Ayrica, istatistiksel olarak anlamli farklilik gériilmeyen
dokuz taktikte de yil boyu faaliyette bulunan otellerin daha etkin oldugu
goriilmiistiir. Bu baglamda, yil boyu faaliyette bulunan otellerin genel olarak izlenim
yOnetimi ¢abalarina daha fazla 6nem verdigini ifade etmek miimkiindiir. Burada, yil
boyu faaliyette bulunan otellerin isgiicii ihtiyacinin siirekliliginin etkisinden ve
nitelikli isgiiclinii isletmeye ¢ekme konusuna daha fazla 6nem verdiklerinden s6z
edilebilir.

455



Simsek Evren, E. . DEU SBE Dergisi, Cilt: 19, Sayi: 3

Ulusal-uluslararasi zincire tiye olma ile bagimsiz bir isletme olma durumuna
gore izlenim yonetimi taktiklerine bagvurma farkliliklarina bakildiginda, basvurulan
25 taktigin tamaminda anlamli farkliliklar oldugu goriilmiistiir. Farkliliklarm yapist
incelendiginde ise uluslararasi zincire iiye olan otel isletmelerinin ulusal zincire {iye
olanlara ve bagimsiz otellere gore tim taktikleri daha fazla kullandigi tespit
edilmistir. Ulusal zincire iiye olan isletmeler ile bagimsiz isletmeler arasindaki
farklar ise zincir iiyesi olanlarin izlenim yonetimi taktigi kullanmada daha etkili
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu baglamda, uluslararasi zincirlerin daha fazla
isletmeyi biinyelerinde barindirdiklar1 fikrinden hareketle, bagl isletme sayisi
arttikga izlenim yonetimi uygulamalariin arttigi sdoylenebilir. Burada, uluslararasi
zincirlerin nitelikli isgiicinii isletmeye c¢ekme konusunda daha fazla ¢aba
harcadiklar1 da goriilmektedir.

Farklilik analizleri, otel 6zelliklerine iliskin kategoriler arasinda potansiyel
calisanlara yonelik izlenim yoOnetimi taktigi kullanma konusundaki farkliliklari
gostermesi agisindan 6nemli analizlerdir. Ancak bu analizler, otel tiplerinin izlenim
yonetimi uygulamalar1 agisindan ayirt edici yonlerini ortaya koymasi bakimindan
zayiftir. Ornegin, farklilk analizleriyle uluslararasi zincire {iye otellerin tiim
taktikleri, ulusal zincir iiyesi otellerden ve bagimsiz otellerden daha fazla kullandig1
ortaya konabilmektedir. Ancak uluslararasi zincir iiyesi otelleri, taktik kullanimi
acgisindan diger otellerden ayristiran hususlarin neler oldugu belirlenememektedir.
Bu noktada, tiim &zelliklerin ve taktiklerin bir arada degerlendirildigi bir analize
ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ihtiyaca istinaden ¢alismada ¢oklu uyum analizinden
yararlanilmistir. Uygulanan ¢oklu uyum analizi kapsaminda elde edilen degerler, iki
boyutlu yapinin toplam varyansin (inertia) %72,7’sini agikladigin1 géstermektedir.
Bu baglamda, Sekil 1’de goriilen iki boyutlu yapi iizerinden gerceklestirilecek
degerlendirmelerin anlaml oldugu ifade edilebilir (Hair vd., 2010: 619).
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Sekil 1: Coklu Uyum Analizi Grafigi (Dénem, Yildiz Sayisi, Zincir Uyeligi
Kategorileri ile Taktiklerin Dagilimi)
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Sekil 1’de yer alan matris, izlenim yonetimi taktikleri ile temel otel
ozelliklerine iliskin kategorilerin iliskilerini iki boyutlu bir uzayda gostermektedir.
Matrise gore, izlenim yonetimi uygulamalar1 agisindan otel tiplerinin olusturdugu
bazi kiimeler ve bu kiimelerin ayirt edici taraflar s6z konusudur. Bu kapsamda ¢
temel kiimeden soz edilebilir. Bu kiimelerden ilki; yil boyu faaliyette bulunan,
uluslararasi zincire {iye olan ve dort yildizli olan otellerin olusturdugu kiimedir ve
bu kiimede 14 izlenim yonetimi taktigi bulunmaktadir. Bu 14 taktigin tamami, bu
kiimedeki otellerin izlenim yonetimi uygulamalari agisindan farklilik yaratan
yonlerine isaret etmektedir. Ancak kiimede yer alan bazi taktiklerin bazi otel tipleri
icin ozellikle onem arz ettigi sdylenebilir. Ornegin, uluslararas1 zincire iiye otel
isletmelerinin en temel ayirt edici yonii, farkliliklara esit mesafede olduklarina
yonelik izlenim yaratma g¢abasi icinde olmalaridir. Yil boyu faaliyette bulunan
otellerin temel ayirt edici yonii ise hedefin olumlu ydnlerine vurgu yaparak,
potansiyel calisanlari isletmeye ¢ekme ¢abalaridir. Dort yildizli olma 6zelligi tasiyan
otellere bakildigindaysa, terfi olanaklarinin izlenim yonetimi uygulamalarinda
farklilastirici bir unsur oldugu goriilmektedir. Bu temel ayirt edici taktiklerin izlenim
yonetimi kategorilerine dagilimi ele alindiginda; uluslararasi otellerin igsel bilgileri,
aydinlatici yollarla, igveren markalama odakli kullandiklar goriillmektedir. Y1l boyu
faaliyette bulunanlarin ise digsal bilgileri, proaktif bir sekilde, yine aydinlatici
yollarla uyguladiklar1 anlagilmaktadir. Dort yildizli otellerde ise proaktif bir yapida,
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icsel bilgilerle, aydinlatici tekniklerle ve igveren markalama odakli faaliyetlerin
agirligindan sz edilebilir. Bu baglamda, aym1 kiimede yer alan bu otel tipleri
arasinda aydinlatici tekniklerle, proaktif bir sekilde izlenim yonetimi uygulamanin
ortak nokta oldugu, dort yildizli otellerin digsal bilgi kullanimi noktasinda biraz
ayristigl ifade edilebilir.

Bu kiime i¢indeki diger taktiklere genel olarak bakildigindaysa; 6zellikle
uluslararasilasma, is giivencesi, iicret politikasi, fiziksel ¢alisma ortami, terfi
olanaklari, farkliliklara esit mesafede olma gibi isveren markalama kategorisinde
yer alan taktikler dikkat ¢ekicidir. Bu durum, bu kiimede yer alan oteller agisindan
potansiyel calisanlarla dogrudan ilgili taktiklerin 6nemli bir yeri oldugunu;
uluslararasi zincir iiyesi otellerin, y1l boyu faaliyette bulunan otellerin ve dort yildizli
otellerin dogrudan potansiyel ¢alisanlara yonelik izlenim yaratmada daha istekli
olduklarini gostermektedir. Bu konuda uluslararasi isletmelerin ve yil boyu faaliyette
bulunanlarin nitelikli isgiiciine daha fazla 6nem vermesi ve isgiicii ihtiyacinin
stireklilik arz etmesinin etkisi oldugu ifade edilebilir. Dort yildizli oteller icin ise
ozellikle bes yildizli isletmelerle kiyaslandiginda, calisan adaylarini etkilemek i¢in
daha fazla ¢aba harcama egilimi i¢inde olmalarinin etkisi s6z konusu olabilir. Zira
calisan adaylarinin, bes yildizli ve dort yildizl isletmeler arasinda tercih yapmalari
gerektiginde, genel olarak bes yildizli otelleri tercih etmesinin daha olasi oldugu
sOylenebilir. Bu noktada, dort yildizli otellerin isveren markalama agisindan ayirt
edici gabalar i¢inde olmalar1 gerekmektedir.

Matriste goriilen ikinci kiime, bes yildizli, mevsimlik ve ulusal zincire iiye
otellerin olusturdugu kiimedir. Bu kiime iginde bes yildizli olma 6zelliginin 6nemli
bir yeri oldugu sodylenebilir. Zira mevsimlik ve ulusal zincire liye olma 6zelligine
sahip otellerle kiyaslandiginda, bes yildizli oteller belirli taktiklerin uygulanmasi
acisindan farklilagmaktadir. Bu taktikler arasinda; ornek olma, kurumsal wyum,
isletme biiyiikliigii ve erigilebilirlik dikkat ¢ekmektedir. Ayrica, sosyal sorumluluk
belirtme, iyilik yapma ve iyi iliskiyi vurgulama da matriste bes yildizli otellere daha
yakin olmakla birlikte, bu kiimede yer alan diger otel tipleri agisindan da 6énemlidir.
Bu kiimede yer alan taktiklerin izlenim yonetimi kategorilerine dagilimi
incelendiginde, genel olarak girisken/proaktif yapida, igsel bilgilerle uygulanan
(kurumsal uyum yetenegi ve erisilebilirlik hari¢), aydinlatici tekniklerin hakim
oldugu anlagilmaktadir. Birinci ve ikinci kiime arasinda taktik-kategori dagilimi
acisindan 6nemli bir farklilik olmadigr; iki kiimede de otellerin kendi olumlu
yonlerini 6ne ¢ikarmaya odaklandiklar1 ve bunu genel agiklamalar ve gorsellerle
yaptiklar1 goriilmektedir. Bu kiimede yer alan yedi taktikten dordiiniin (isletme
biiyiikliigl, erisilebilirlik, 6rnek olma, iyilik yapma) isveren markalama odakl
oldugu da matriste goriilmektedir. Bu kapsamda, ikinci kiimeyi birinci kiimeden
ayristiran sinirh sayida taktik bulunsa da bu smirl sayidaki taktiklerin dnemli bir
kisminin dogrudan potansiyel calisanlara yonelik olmasi (isveren markalama
kategorisi), bu kiime agisindan da potansiyel ¢alisanlara yonelik taktiklerin dnemli
bir yeri oldugunu gostermektedir. Bu kiimede yer alan isveren markalama
taktiklerine bakildiginda, genel olarak kiimede bulunan otel tipleriyle uyumlu
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olduklar1 goriilmektedir. Ornegin, bes yildizli oteller ele alindiginda, 6zellikle
isletme biiyiikliigii, 6rnek olma ve iyilik yapma gibi taktiklerin bu kiimede yer almasi
anlagilirdir. Zira bes yildizli otellerin; biiyiik olduklari, c¢aligsanlara iyi ortam
sunduklar1 ve drnek isletme olduklar seklindeki iddialari, potansiyel galiganlar
acisindan yildiz sayist daha az olanlara gore daha inandirict gelebilir.

Bu kiimenin taktik-kategori iligkisi agisindan farklilagan noktasi ise izlenim
yonetimi uygulamalarinda digsal bilgi kullamminin azhigidir. Kiimede yer alan
taktiklerden sadece iyi iligkiyi vurgulama taktiginin kismen digsal bilgiyle uygulanan
bir taktik oldugu goriilmektedir. Bu kiimede yer alan taktiklerin bir diger 6nemli
Ozelligi de, bagvurulma sikliklarinin genel olarak oldukga yiiksek olmasidir. Bu yedi
taktikten altis1 siklik siralamasinda ilk sekiz i¢inde yer almaktadir. Bu baglamda, bu
kiime i¢inde yer alan otellerin ayrit edici yoOnlerini olusturan taktiklerin izlenim
yonetimi uygulamalarinda agirligi olan taktikler oldugu sdylenebilir.

Uciincii kiime, {i¢ yildizli ve bagimsiz nitelikteki otel isletmelerinin
olusturdugu kiimedir. Matrise gore tiim taktiklere oldukg¢a uzak bir noktada
konumlanan bu kiimede yer alan isletmeleri, izlenim yonetimi uygulamalari
acisindan diger oOzellikteki otel isletmelerinden ayiran belirgin bir taktik
bulunmamaktadir. Bu durum, ilgili isletmelerin izlenim yonetimi taktiklerini sinirl
diizeyde kullanmalarindan ve belirli bir taktigi ayrit edici bir sekilde
kullanmamalarindan kaynaklanmaktadir.

Matriste goriilen bir diger dnemli bulgu ise kendini 6vme ve kurumun cografi
konumu gibi sik bagvurulan iki taktigin ve rakip karalama ile kii¢iik gérme gibi en
az basvurulan iki taktigin (Bakiniz Tablo 4), kiimelenmelerin disinda kalmasidir. Bu
durum, kendini 6vme ve cografi konum taktiklerinin hicbir otel ¢esidinin ayirt edici
yoniinii olusturmadigini; hangi 6zellige sahip olursa olsun otellerin bu iki taktigi
siklikla kullanma egilimi iginde olduklarimi géstermektedir. Ote taraftan, kiigiik
gorme ve rakip karalama taktiklerinin bagvurulma sikliginda da oteller arasinda bir
farklilik bulunmamaktadir. Hangi 6zellige sahip olursa olsun otellerin bu iki taktigi
kullanma egiliminin ¢ok diisiik oldugu goriilmektedir.

SONUC

Nitelikli iggiicii ihtiyaci, is diinyasinin, 6zellikle de hizmet sektoriiniin en
onemli meselelerinden biridir. Isletmeler nitelikli isgiiciinii etkileyip, kuruma
¢ekmek amaciyla igveren markalama cabalar1 igine girmekte ve potansiyel
calisanlarda olumlu igveren imaj1 yaratmaya caligmaktadir. Bunu gerceklestirmenin
yolu da kuskusuz iyi bir izlenim yonetimi stratejisinden ve ilgili taktiklerin etkili
kullanimindan gegmektedir. Emek yogun bir sektér olan turizmde ve bu sektoriin
isgiicli ihtiyac1 en yiiksek kolu olan otelcilikte de, nitelikli isgiiciinii etkileme ve
kuruma ¢ekme en 6nemli konulardan biridir. Bu noktada, iginde bulunulan duruma
ve hedef kitleye en uygun stratejinin belirlenmesi ve en etkili taktiklerin tercihi,
potansiyel calisan1 etkilemek agisindan diger hizmet sektorlerinde oldugu gibi
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otelcilikte de hayati onem tasimaktadir. Ayrica, dogru stratejinin belirlenmesi ve en
uygun taktigin tercih edilmesi kadar 6nemli bir diger husus da, dogru araglarin
secilmesidir. Son yillarda izlenim y6dnetimi amaciyla kullanilan araglar arasinda en
one c¢ikani kurumsal web siteleridir. Web siteleri; detayli icerik sunmasi; herkese
acik olmast, kurumun igerik iizerindeki tam kontrolii, reklam gibi uygulamalara gore
cok daha maliyetsiz olmasi vb. nedenlerle igletmeler agisindan olduk¢a cazip bir
vitrindir. Ayrica, giinlimiizde insanlarin en Onemli bilgi tarama alaninin sanal
ortamlar oldugu ve internet kullaniminin her gecen giin hizla arttig1 diisiiniildiigiinde,
web sitelerinin ne kadar etkili bir alan oldugu daha iyi anlasiimaktadir®. Bu baglamda
calismada, otel isletmelerinin web siteleri lizerinden potansiyel ¢alisanlara yonelik
izlenim yonetiminde hangi taktikleri kullandiklari, web sitelerini bu amagla ne kadar
etkili kullandiklari, otel tipleri arasinda izlenim yoOnetimi uygulamalarinda
farkliliklar olup olmadig1 gibi sorulara yanit aranmigtir.

Web sitesi incelemeleri sonucunda otel isletmeleri tarafindan en sik
uygulanan taktikler arasinda; kurumun cografi konumu, kendini ovme/yiiceltme,
isletmenin biiyiikliigii, erisilebilirlik, kurumsal uyum yetenegi, sosyal sorumluluk
belirtme, iyilik yapma ve ornek olma’nin yer aldigi goriilmiigtiir. Bu durum,
Tirkiye’deki otel isletmelerinin potansiyel c¢alisanlar1 kuruma ¢ekmek icin
“lokasyonu iyi”, “biiyiik”, “kolay erisilebilir”, “ulusal-uluslararasi standartlara
uyan”, “sosyal sorumluluk sahibi” ve “Ornek isletme” gibi izlenimlere agirlik
verdigini gostermektedir. Kategoriler ¢ercevesinde degerlendirildiginde ise otellerin
daha ¢ok proaktif bir sekilde, i¢sel bilgilerle, dogrudan potansiyel ¢calisanlara yonelik
taktikler uyguladiklar1 gériilmektedir. Savunma amagli ve digsal bilgilerle uygulanan
taktiklerin ise bagvurulma sikligi oldukga diisiiktiir. Bu baglamda, Tirkiye’deki otel
isletmelerinin potansiyel calisanlar1 etkileme siireclerinde web sitelerini diger
kurumlarin olumsuz yonlerini gésterme amaciyla ¢ok sinirl diizeyde kullandiklar
sOylenebilir. Bu durum, otel isletmelerinin web sitelerini biiyiik 6l¢lide olumlu imaj
yaratmaya yonelik kullandigini, olumsuz ithamlarla yipranan imajin diizeltilmesi
agisindan web sitelerinin kullaniminin ise sinirl oldugunu ortaya koymaktadir.

Web sitesi incelemelerinin ortaya koydugu bir diger sonug, otel tipleri
arasinda potansiyel caliganlara yonelik izlenim yonetimi uygulamalarinda 6nemli
olgiide farkhiliklar oldugudur. Ornegin, yildiz sayisi gercevesinde bakildiginda;
yildiz sayisi arttik¢a, dolayisiyla kapasiteleri, sunduklar1 hizmet ¢esitliligi, konforu
ve ¢aligan sayisi arttik¢a otellerin; sosyal sorumluluk sahibi olan, standartlara uyan,
biiyiik, lokasyonu iyi, kolay erisilebilir gibi izlenimleri yaratma egilimlerinin arttig1
ortaya cikmistir. Ayrica, yil boyu faaliyette bulunan otellerin mevsimlik otellere gore
tiim izlenim yonetimi taktiklerini daha ¢ok kullandiklari, dolayisiyla genel olarak

3 Diinyada ii¢ milyarm iizerinde insan internet kullanmaktadir. ABD, Fransa, Almanya,
Birlesik Krallilk ve Kanada gibi iilkelerde ise niifusun %80’inden fazlasi internet
kullanmaktadir (Internetlivestats, 2016). Tiirkiye’de ise yaklasik 78 milyonluk niifusun 35
milyonu internete baglanmakta, niifusa gore doygunluk orani ise %44 civarindadir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig Strateji Gelistirme Baskanligi, 2016).
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izlenim yOnetimi ¢abalarina daha fazla agirlik verdikleri de farklilik incelemeleri
kapsaminda ortaya ¢ikan sonuclardandir. Bunun disinda, zincir iyeligi
kapsamindaki farkliliklara bakildiginda, uluslararasi zincire {iiye olan otel
isletmelerinin ulusal zincire iiye olanlara ve bagimsiz otellere gore tiim taktikleri
daha fazla kullandigi; diger bir ifadeyle, bagli isletme sayisi arttikca izlenim
yonetimi uygulamalarina bagvurma oraninin arttig1 goriilmektedir. Sonuglar birlikte
degerlendirildiginde; yil i¢inde daha uzun siire faaliyette bulunan, kapasitesi daha
fazla, daha biiyiik zincire {iye olan isletmelerin potansiyel ¢alisanlara yonelik izlenim
yonetimi uygulamalarina daha fazla agirlik verdikleri sdylenebilir. Bu noktada, bu
niteliklere sahip otellerin iggiicii ihtiyacinin daha fazla olmasinin ve bu ihtiyacin
stirekliliginin etkisinden soz edilebilir.

Otel tiplerinin izlenim yonetimi uygulamalari agisindan ayirt edici
yonlerinin belirlenmesine yonelik analizler ise uluslararasi otel isletmelerinin diger
otel tiplerinden ayristiran izlenim yonetimi taktiginin farkliliklara esit mesafede
olma oldugunu, y1l boyu faaliyette bulunanlarin ise kedefin olumiu yonlerine vurgu
yapma taktigi kapsaminda farklilastigini gostermistir. Ayrica, dort yildizli otellerin
terfi olanaklarn kapsaminda ayirt ediciligi varken; bes yildizli oteller ornek olma,
kurumsal wyum, isletme biiyiikliigii ve erisilebilirlik gibi taktikleri diger otel
tiplerinden ayirt edici sekilde kullanmaktadir. Diger otel tiplerinin (ii¢ yildiz,
mevsimlik, ulusal zincir liyesi) izlenim yonetimi uygulamalari agisindan ayirt
edicilikleri ise olduk¢a smirlidir. Uluslararas: zincire {iye otellerin farkliliklara esit
mesafede olma konusunda ayrigmasi, bu otellerin ¢ok kiiltiirlii yapilariyla
aciklanabilir. Zira uluslararasi zincirlerde diinyanin farkli yerlerinden, farkli
dinlerden, farkli renklerden insanlar bir arada ¢alismaktadir ve bu insanlar igin
ayrimcilifa ugramayacagini hissetmek 6nemli bir tercih nedenidir. Ulusal zincir
iiyesi oteller diistiniildiigiindeyse, her ne kadar iilke i¢inde farkl etnik ve dini renkler
s6z konusu olsa da, genel olarak belirli bir kiiltiirel yapmin varligindan
bahsedilebilir. Dolayisiyla, ulusal zincire bagl bir otele is basvurusu sirasinda,
ayrimcilik kaygisinin daha disiik olacagi soOylenebilir. Yil boyu faaliyette
bulunanlarin hedefin olumlu yonlerini vurgulama kapsaminda ayrigmasi ise
potansiyel ¢alisanin varligina duyduklari ihtiyagla ve bunun siireklilik arz etmesiyle
aciklanabilir. Dort yildizl otellerin ayrisma noktasi (terfi olanaklari) ise bu otellerin,
sanilanin aksine, 6nemli kariyer olanaklar1 yaratabilecegi fikrini olusturmaya
calismalariyla ilgili olabilir. Zira calisan adaylarinin iyi bir kariyer yolunda ilk
tercihleri, tahmin edilecegi gibi bes y1ldizli oteller olacaktir. Bu noktada, dort y1ldizl
otellerin bu algry1 hedef alarak, bu tarz bir ¢aba i¢inde olduklar diisiiniilebilir. Bes
yildizli otellerin ayirt edici yonii (6rnek olma, kurumsal uyum, erisilebilirlik, isletme
biiyiikliigii) ise bu isletmelerin temel 6zellikleri arasinda kurumsallasma, biiyiikliik,
oncii olma gibi 6zelliklerin bulunmasiyla agiklanabilir. Ug yildizli ve bagimsiz
otellerin izlenim yo6netimi uygulamalari ag¢isindan ayirt edici yOnlerinin
bulunmamasi ise bu otellerin izlenim yonetimi taktiklerine oldukca sinirli diizeyde
basvurmalar1 ve hicbir taktigin uygulanmasinda karakteristik Ozellige sahip
olmamas1 kapsaminda degerlendirilebilir. Bu durum, bu kiimede yer alan
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isletmelerin tim taktikleri diger kiimelerde yer alan isletmelerden daha az
kullanmalar1 ve belirli taktikleri diger kiimelerden ayirt edici sekilde
kullanmamalartyla agiklanabilir.

TARTISMA

Giris bolimiinde de ifade edildigi gibi, potansiyel calisanlara yonelik
izlenim yOnetimi uygulamalarina iliskin literatiir olduk¢a simirlidir. Bu anlamda
literatiirde rastlanan tek calisma Avery ve McKay’a (2006) aittir. Otel igletmelerinin
potansiyel calisanlarina yonelik izlenim yonetimi uygulamalarmi inceleyen bir
arastirmaya ise rastlanilmamigtir. Bu baglamda, ¢alismada elde edilen sonuglarin
tartisilacagi literatiiriin de oldukca sinirlt oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak
potansiyel caliganlara yonelik izlenim yonetimi uygulamalarinin temel amaci
orgiitii/kurumu daha ¢ekici hale getirmek oldugu diisiiniildigiinde, elde edilen
sonuglarin orgiitsel ¢ekicilik ve igveren imaji kapsaminda yiiriitiilen caligmalarla
tartisilmast dogru bir yaklagim olabilir. Zira bu tarz arastirmalarla ulagilan sonuglar,
kurumlarin isveren markalama odakli izlenim/imaj yaratma cabalar1 noktasinda da
ipuglari ortaya koymaktadir.

Calismada ulasilan sonuglar, isveren izlenimiyle ilgili literatiirii 6nemli
olgiide desteklemektedir. Ornegin, Avery ve McKay’in (2006) kadin ve azmlik
calisan adaylariyla ilgili izlenim yOnetimi aragtirmasinda, toplumun azinligini teskil
eden kisilere toplumun diger kesimleriyle esit is olanaklar1 saglamanin isletmelerin
ornek igveren imaj1 yaratmasi agisindan 6nemli oldugu ifade edilmektedir. Mevcut
calismada ise sosyal sorumluluk sahibi olma, 6rnek isletme olma ve ayrica
farkliliklara esit mesafede olma gibi izlenimlerin otel isletmeleri tarafindan
(6zellikle uluslararas1 zincir otel igletmeleri) 6nemsenen izlenimler oldugu ortaya
konmustur. Benzer sekilde, orgiitsel cekicilik literatiiri de, sosyal sorumluluk ve
farkliliklara esit mesafede olmanin kurumun imajin1 ve markasim giiclendirdigini
ortaya koyarak bu sonuglar1 desteklemektedir (Turban ve Greening, 1996; Backhaus
vd., 2002; Albinger ve Freeman, 2000). Otel ¢alisanlar1 tizerine ylritiilen bazi
giincel aragtirmalardan (Tsai vd., 2012; Grosbis, 2012; Park ve Levy, 2014) 6rnek
vermek gerekirse; Park ve Levy (2014), 575 otel 6n hizmet ¢aligani iizerine yaptiklari
calismada, calisanlarin sosyal sorumluluk sahibi isletmelerde orgiitsel kimliklerinin
daha iyi gelistigi ortaya konmustur. Tsai vd.’nin (2012) calismasinda ise Hong
Kong’daki oteller i¢in, ¢alisan algilarindan hareketle sosyal sorumluluklara baglilig
gosterme konusunda gelisme kaydedilmesi gerektigi belirtilmistir. Ayrica,
calisanlarin sosyal sorumluluklar kapsamindaki halkla iligkileri ve farkliliklarin
istthdamini biiyiik dlgiide dnemsedikleri de ortaya konmustur.

Mevcut c¢alismada ulasilan sonuglarin literatiirden farklilasan yonleri de
vardir. Ogzellikle, otel isletmelerinin potansiyel calisanlar1 etkilemedeki
onceliklerinin farklilagsmas1 6nemli goriilmektedir. Ornegin, literatiirde iicret
politikasi, fiziksel ¢aligma ortamu, terfi olanaklari, is giivencesi gibi konular (aragsal
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ozellikler), kurumlarin isveren cekiciligi lizerinde dogrudan etkisi olan 6nemli
faktorler olarak degerlendirilirken (Akgay, 2012; Lievens ve Highhouse, 2003);
mevcut ¢aligmada bu taktiklerin bagvurulma sikliklarinin nispeten diisiikk oldugu
goriilmiigtiir. Bu durumu, iki sekilde agiklamak miimkiindiir. Birincisi, Tiirkiye’deki
otel isletmelerinin 6nemli bir boliimiiniin uyguladiklar ticret politikalarinin ve
sagladiklar1 ¢aligma ortamlariin nitelikli potansiyel ¢alisanlar1 etkilemeye yetecek
seviyede olduguna kendilerinin de inanmamalartyla ilgili olabilir. Tiirkiye’deki
turizm sektoriinde, 6zellikle orta ve alt kademe calisanlara uygulanan genel {icret
politikalar1 disiiniildiigiinde, bu yorumun haklilik paymin yiiksek oldugu
soylenebilir. Ikinci yorum ise kurumlarin web sitelerinde daha sik basvurulan
“biiyiik”, “uluslararasilagsmis” ve “cografi konumu iyi” gibi ifadelerle, zaten bahsi
gecen aragsal etkiyi yaratacaklarina inanmalaridir. Alternatif bir degerlendirme ise
iilkedeki is giicii fazlahig1 ve issizligin boyutlaryla ilgili olabilir. Sayilan yiizleri
bulan lise, 0n lisans ve lisans diizeyinde turizm okulundan mezun olan binlerce
egitimli turizmcinin bulundugu ve birgogunun mevsimlik etkiden dolay1 yilin biiyiik
bir bdliimiinde issiz kaldig1 bir iilkede, igverenlerin isgiiciinii etkilemek i¢in ekstra
bir ¢aba igine girmemesi de, bu noktada degerlendirilebilecek bir husustur. Bu
baglamda, ¢ogunlukla biiyiikliik, cografi konum, 6rnek olma gibi temel konularda
kendilerini 6ven yaklasimlarla izlenim yonetimi ¢abalar1 i¢ine girmeleri ve bunu
cogunlukla genel agiklamalar ve basit gorsellerle yapmalar (aydinlatic1 taktikler),
iilkenin insan kaynagi konusundaki zenginligi ve ucuz isgiicli olanaklariyla da
degerlendirilebilir. Ancak bu konuda, isletmeye ¢ekilecek insan kaynaginin niteligi
devreye girmektedir. Etkili izlenim yonetimi ¢abasi igine giren, dolayisiyla insan
kaynaklar1 politikalarina zaman, emek ve para harcayan isletmeler, nitelikli
isgliciiniin ilk tercihi olacak ve basvuru havuzlarindaki nitelikli potansiyel isgiicii
say1si artacaktir.

ONERILER

Calismadan elde edilen sonucglardan hareketle, sektor profesyonellerine ve
bundan sonra bu konuda arastirma yapacak kisilere bazi onerilerde bulunulabilir.
Sektor profesyonellerine yonelik onerileri su sekilde siralamak miimkiindiir:

e Oncelikle, 2477 otelden sadece 1751’inin web sitesine sahip olmas1 ve bu
1751 otelden sadece 453’iiniin web sitelerinde insan kaynaklari/kariyer
sayfalarina yer vermelerine deginmekte fayda vardir. Zira bu rakamlar
esasen otel igletmelerinin internet teknolojilerine ve insan kaynaklarina
verdigi onemi gostermektedir. Goriildiigii lizere, otellerin heniiz %30’ unun
web sitesi bulunmamaktadir. internet kullaniminin son derece hizli bir
sekilde artt1g1, internetin neredeyse insanlarin temel bilgi elde etme araci
haline geldigi giintimiizde, bu oranin oldukga yliksek oldugu sodylenebilir.
Bu kapsamda, web sitesi olmayan otellerin bu konuda gerekli ¢alismalari
gerceklestirmeleri gerektigi ifade edilmelidir. Ayrica, web sitesi olan
otellerden sadece %?26’sinin insan kaynaklari-kariyer sayfasina sahip
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olmasi, otellerin insan kaynaklarina verdigi onemin ne derece disiik
olduguna isaret etmektedir. Kariyer veya insan kaynaklar1 sayfasi olanlarin
onemli bir kisminin sayfalarinda sadece basvuru formuna yer verdikleri de
dikkate alindiginda, Tiirkiye’de otel igletmelerinin sanal ortamda ytiriitiilen
insan kaynaklar1 faaliyetlerinin 6neminin biiyiik 6l¢tide farkinda olmadiklar
anlasilmaktadir. Bu noktada, sektér profesyonellerine web sitelerinin
igsveren markalama amagli kullanimimin 6nemi hatirlatilmali ve web
sitelerini bu anlamda daha etkili kullanmalar1 gerektigi ifade edilmelidir. Bu
kapsamda, uluslararasi zincir isletmelerin web sitelerini (IHG, Marriott,
Hilton vb.) 6rmek almalarinda fayda vardir.

e Web sitesi incelemeleri; is giivencesi, iicret politikasi, fiziksel caligma
ortami, terfi/kariyer olanaklari gibi igveren markalama taktiklerinin siirl
diizeyde bagvurulan taktikler oldugunu gostermistir. Oysa giincel bazi
aragtirmalar da (Cakir, 2015) gostermektedir ki, otel caliganlarim1 motive
eden temel unsurlarin baginda maddi édiiller, maas, ikramiye, terfi ve statii
gibi kazanimlar1 elde etme gelmektedir. Bu durum, isletmelerin sahip
oldugu ve calisanlarina sundugu olanaklarin smirliligryla ilgili olabilir.
Bilindigi gibi, Tiirkiye’de 6zellikle sezonluk otellerde ve hatta yil boyu
faaliyette bulunan otellerde bile personele sunulan, basta maddi olanaklar
olmak iizere, barinma, saglik, yeme-i¢gme vb. olanaklar ¢ok zayiftir. Ayrica,
calisma siireleri de uzundur (12-16 saat civarinda) ve ¢alisanlarin mutlulugu
ve motivasyonu ¢ok énemsenmez. Dolayisiyla bu konularda aktaracaklar
bilgilerin potansiyel c¢alisant cezbetme ihtimalinin diisiikk oldugunun
kendileri de farkindadir. Ayrica, egitimli isgiicii fazlaligi nedeniyle,
Tiirkiye’deki otellerin potansiyel c¢alisanlari cezbetmek gibi bir yaris ve
rekabet icinde olduklar1 da sdylenemez. Ancak yine de, glinlimiiz insaninin
internet/teknoloji bagimlis1 yasam bicimi ve internetin temel bilgi edinme
alan1 haline geldigi diistiniildiigiinde, otellerin nitelikli isgiiciinii etkilemek
icin web sitelerini i§ arayanlara yonelik tasarlanmasinin faydali olacag ifade
edilebilir.

e (Calismada ulasilan sonuglardan biri de, otellerin ¢ogunlugunun web
sitelerini, aydinlatic1 taktikler cer¢evesinde, detaylara yer vermeden,
cogunlukla yiizeysel bir sekilde kullandigidir. Bu baglamda, mevcut
durumda ¢ogunlukla miisteriye yonelik pazarlama faaliyetleri
gerceklestirmek amaciyla kullanilan otel web sitelerinin  potansiyel
calisanlara yonelik daha fazla icerige sahip olmasi gerektigi ifade edilebilir
ve sektor profesyonellerine web sitelerini zenginlestirmeleri onerilebilir.

e Son olarak, uluslararasi, bes yildizli ve yillik faaliyette bulunan otellerin
izlenim yonetimi uygulamalarina daha fazla bagvurduklar1 sonucundan
hareketle, diger tip isletmelere (iig-dort yildiz, mevsimlik ve ulusal) web
sitelerinde daha etkili izlenim yonetimi uygulamalar gergeklestirebilmeleri
icin bu otel tiplerini 6rnek almalar1 Onerilebilir. Bu kapsamda, 6zellikle
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uluslararasi isletmelerin sanal insan kaynaklari uygulamalar1 benchmark
edilebilir.

Bundan sonra bu alanda arastirma yapacak arastirmacilara, bu ¢aligmada
ortaya konan taktik ve kategorilerden yararlanarak otel igletmelerin sosyal medyada
yiriittiikleri insan kaynaklart odakli izlenim yoOnetimi cabalarin1 incelemeleri
oOnerilebilir. Son yillarda, is hayatinin dnem verdigi sosyal medya platformlari olan
LinkedIn ve Facebook gibi aglar bu agidan etkili birer inceleme alani olabilir.
Ayrica, insan kaynaklar1 yoneticileri {izerine yliriitiilecek ampirik bir ¢alisma da,
ozellikle bu calismada ortaya konan bulgularla kiyaslanabilmesi agisindan etkili
olabilir.
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