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OZET

Gilintimiizde birbirine birgok yonden benzer olan konaklama isletmelerinin
belirgin bir imaja sahip olmalars, onlar> hedef kitlelerinde hat>rlan>r kJimakta
olduk¢a 6nemlidir. Turizm sektoriinde talebin elastik ve rekabetin yogun olmasindan
dolay1 konaklama igletmeleri pazardaki rakipleriyle basa ¢ikabilmek igin yalnizca
iirlin ve hizmetlerini gelistirmenin yeterli olmadigini, hedef kitlenin goziinde saglam
bir yer edinebilmek amaciyla iyi bir kurumsal imaj olusturmak gerekliligini kabul
etmistir. Olumlu ve istenen bir kurum imaj1 yaratmak igin ise, isletmede oncelikle
bu amagla ilgili bir alt yapinin kurulmasi ve bu dogrultuda dis ve i¢ imajin
olusturulmasi gerekmektedir. Bu c¢aligmanin amaci, konaklama isletmeleri igin
onemli bir rekabet unsuru olan kurumsal imaj kavram»n> agklamak ve bu
isletmelerde saygin bir kurumsal imaj olusturmak igin yapilmasi gereken faaliyetleri
ortaya koymakbr.
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THE PROCESS OF CREATING A CORPORATE IMAGE IN LODGING
ESTABLISHMENTS

ABSTRACT

Nowadays, having a specific image for the lodging establishments, which
have close characteristic with each other from different aspects, are very important
for reminding on their audiences. Because of the demand is highly elastic and the
competition is so intensive for these kind of establishments, they realized that it is
not enough only devoloping products and services, but also creating a good image is
necessary to gain an consistent place in the eyes of their target groups. Firstly, a
basic structure must be built in the organization related to this objective and in this
framework , an external and internal image must be created. The aim of this study is
to explain the concept of “the corporate image” which is a very critical component
for the lodging establishments and to make the activities which are necessary for
creating a reputable image clear.
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GIRIS

Gilintimiizde birbirine birgok yonden benzer olan konaklama isletmelerinin
belirgin bir imaja sahip olmalars, onlar> hedef kitlelerinde hat>rlan>r krimakta
oldukga 6nemlidir. Turizm sektdriinde talebin elastik ve rekabetin yogun olmasindan
dolay> konaklama isletmeleri pazardaki rakipleriyle basa ¢ikabilmek igin yalnmzca
iirlin ve hizmetlerini gelistirmenin yeterli olmadigini, hedef kitlenin goziinde saglam
bir yer edinebilmek amaciyla iyi bir kurumsal imaj olusturmak gerekliligini kabul
etmistir. Ayrica, pazarlarin doygunluga ulagmasi, turizm hizmetlerinin ikamesinin
¢ok kolay olusu ve bu pazarlarda reklam, sponsorluk, satig gelistirme, halkla
iligkiler gibi yasanan yogun iletisim trafigi, konaklama isletmelerinin belirgin bir
kurum kimligi ve bunun sonucunda saygbn bir imaja sahip olma ihtiyacon>
dogurmaktadir. Kurum kimligi ile esas olarak saglanmaya calisilan, hedef kitlenin
aklinda yer edebilecek olumlu ve istenilen imajin olusturulmast ve bunun
saglamlagtirilmasidir. Olumlu ve istenen bir kurum imaji yaratmak igin ise,
isletmede oncelikle bu amagla ilgili bir alt yapmin kurulmasi ve bu dogrultuda dis ve

i¢ imajin olusturulmasi gerekmektedir.

Bu ¢alismanin amaci, konaklama igletmeleri i¢in dnemli bir rekabet unsuru
olan kurumsal imaj kavram»n> ag>klamak ve bu isletmelerde saygin bir kurumsal

imaj olusturmak i¢in yapilmasi gereken faaliyetleri ortaya koymaktir.
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2. KURUMSAL IMAJIN TANIMI, KAPSAMI VE ONEMI

Teknolojinin ve rekabetin her gegen giin arttif1 is diinyasinda kurumlar,
kendilerini tanstma ve bir imaj olusturma ¢abasi i¢indedirler. Bunun nedeni ise, bir
kurum imajmin olusumunun, kurumun i¢ ve dis hedef kitlesine kendisini daha iyi
anlatma f>rsatn> vermesinden kaynaklanmaktadsr. Kurumsal imaj, 6zellikle son otuz

yildir {izerinde genis dlgiide tartisilan konulardan biri haline gelmistir.

Kurumsal imaj, kamuoyunun zihninde orgiitle ilgili olarak olusan
deneyimlerin, inanglarn, duygularn, bilgilerin ve izlenimlerin bir butinudar
(Leblanc, 2002:243; Andreassen, 1994:21; Abratt ve Mofokeng, 2001:370).

Benzer bir tan>mla kurumsal imaj, isletmenin iliskide bulundugu gruplarin
algilamalar1 sonucunda meydana gelen olumlu ya da olumsuz diisiinceler biitiiniidiir
(Ayhan ve Karatepe, 2000:176). Buna gore, kurumsal imajin, isletmenin iligkide
bulundugu hedef kitledeki gruplar tarafindan yaratildig: sdylenebilir.

Bir kurulugsun tiim amaglarmm ve planlarinin algilanmasi olarak da
tanimlanan kurumsal imaj, igletmenin triinlerini, hizmetlerini, yonetim tarzini ve

iletisim faaliyetlerini destekler (Marken, 1990:21).

Kurumsal imaj, kurumsal géranim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranig
unsurlarmin toplamindan olugmakta ve isletmenin gerek i¢ gerekse dis hedef kitlesi
uzerinde inand>r>c>bk ve gliven yaratmak ve siirdirmek gibi 6nemli bir fonksiyonu
yerine getirmektedir (Peltekoglu, 2001:359). Bu unsurlar ayn> zamanda kurumsal

kimligi olusturan unsurlar olarak da kargimiza ¢ikmaktadir.

Her kurulusun bir imaji vardir ve bu, insanlarin kisilikleri ve kurulusla olan
iligkilerine bagh olarak iyi ya da koétii olabilir. Kurumsal imaj, kurumun en (st

yoneticisinin aldigi karardan, en alt kademe isgorenin davraniglarina kadar tiim
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etkenlerin bilesimiyle meydana gelir. isletmenin, kurulus tarihinden bugiine kadar
drettigi triinlerin ve hizmetin kalitesi, verdigi hizmetler, diizenledigi etkinlikler,
kazandig1 basarilar, isgi-igveren iliskilerindeki davranislari, g¢evre iligkilerindeki
duyarlilig1 ve topluma kars1 duyulan sorumluluklarini yerine getirmesi gibi pek ¢ok

unsurun bir araya gelmesiyle olusur (Zorlu, 2000:11).

Kurumsal imaj, insanlarin kurulusu desteklemesini, isletme ile is yapmasini
ya da satn alma kararlarn> etkilemektedir (Kandampully ve Suhartanto, 2000:347).
Bu etki, isletmenin sahip oldugu imaja gore olumlu ya da olumsuz yonde
olabilmektedir. Bir isletmenin uzun yillar ayakta kalabilmesi icin, gicli ve olumlu
bir imaja sahip olmasi gerekir. lyi yonetilen, iyi planlanan, icinde bulundugu
toplumun yararina isler yapan, kiiltiir, sanat ve ¢evre konularina duyarli, katilimei,
yardimsever isletmelerin sahip oldugu olumlu izlenimler, zaman i¢inde onlar igin iyi
bir kurum imajina doniismektedir (Zorlu, 2000:12-13). Bu olumlu imaj, isletme ya
da markalar1 her tiirlii zorluklara karsi korumakta ve kriz donemlerinde sorunlarin
daha kolay ve h»>zl> ¢bziimlenmesine yard>mc> olmaktadsr. Bu nedenle de isletmeler

olumlu bir kurumsal imaj yaratma ihtiyac> duymaktadsrlar (Gokce, 2000:39).

Kurumsal imaj, sunulan Grunlerin piyasada genel kabul gérmesini ve ayn>
zamanda isletmenin iriinlerinde yiiksek fiyat uygulamasmi kolaylastiric1 etkiye
sahiptir. Bir bagka deyisle giiglii bir kurumsal imaj, iriinlerin ve markalarin
yasamini uzatir ve satiglarint artirir. Gliglii bir kurumsal imajin  isletmelere
saglayabilecegi katkilar su sekilde siralanabilir (Marken, 1990:21; Kandampully ve
Suhartanto, 2000:347; Andreassen ve Lindestad, 1998:7-23):

Kurumsal imaj;

e isletmenin uzun donem amaglari ile ilgili olarak yoneticiler arasinda bir
duyarl>bk yaratr;

o Hedeflere ve bunlara ulagmak igin izlenecek yollara agiklik kazandirir;

e isletmeye faaliyet gosterdigi pazarda rekabet {istiinliigii kazandirir;
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e Isletme ici ve dist iletisimi giiclendirir;

e Miisterilere, isletmenin piyasadaki durumunu ve diger isletmeler
karsisindaki konumunu degerlendirebilme kolaylig: saglar;

e Miisteri memnuniyetini ve tercihlerini olumlu yonde etkiler;

e Miisteri baghligm artirir;

e Isletmeye duyulan giiveni artirarak, sermaye bulma konusunda kolaylik
saglar;

e Isletmenin amaglar1 ve bu amaglara ulasmak icin kullanilacak stratejilerin

isletme paydaglari tarafindan anlasilmasini kolaylastirir.

3. KURUM iIMAJINI OLUSTURAN UNSURLAR

Isletmeler, ister bilingli bir ¢aba gdstersinler isterse gdstermesinler, olumlu
ya da olumsuz bir kurumsal imaja sahiptirler. Bu imaj, arzu edilen ya da edilmeyen
unsurlar> iginde barndsrabilir (Mason, 1993:2). Ancak sahip olunan bu imajn ne
yonde olacagi sansa birakilmayacak kadar 6nemlidir. Bu nedenle de konunun belirli

bir sistem igerisinde ele al>nmas> gerekir.

Kurumsal imaj olusturulurken gergeklerden hareket edilmesi son derece
onemlidir. Bagka bir deyisle isletme ile ilgili olarak olumlu ve gucli bir imaj
yaratabilmek i¢in, gercekler saptirilarak kamuoyuna yanlis bilgi verme gibi bir yol
denenmemelidir. Ciinkii er ya da ge¢ ortaya ¢ikacak gercekler nedeniyle isletmenin,
kamuoyundaki imaj> olumsuz yonde etkilenecektir. Bunu onarmak oldukga gug¢ ve
maliyetli olabilir (Ak, 1998:173).

Giiglii ve olumlu bir kurumsal imaj yaratmak i¢in alt yap1 kurulmasi, dis ve

i¢ imajin olugturulmasi gerekmektedir (Giizelcik, 1999:173).
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3.1. Alt Yapiy1 Olusturmak
Isletmede giiclii bir kurumsal imaj olusturabilmek igin, isletme iginde bazi
degisikliklerin yapilmasi ve gerekli alt yapimin olusturulmas: gereklidir. S6z konusu

alt yapiy1 olusturan 6geler ise isletmeye ait “misyon ve vizyon” tanimlamalaridir.

a) Misyon Kavram»

Misyon kelime anlamiyla, bir kisi ya da toplulugun {istlendigi gorev
demektir (TDK, 1998:1571). Misyon, bir isletmenin var olma nedeni ya da amacidir.
Baska bir deyisle, isletmenin topluma ne sagladigimi —6rnegin ev temizligi gibi bir

hizmet ya da otomobiller gibi bir trin- anlatr (Wheelen ve Hunger, 2000:10-11).

Misyon, isletmenin hangi amagla, ne yapmak {iizere kuruldugunu ve

isletmenin varlik nedenini ifade eder (Kogel, 2001:92).

Orgiitiin is yapma felsefesi ve varlik nedenini tanimlayan ve maddi ve
beseri kaynaklarin nasil kullanilacagini agikliga kavusturan igletme misyonu,
igletmenin temel amacin1 agik bir sekilde ortaya koyarak, isletmeye yon verir (Cook,
Hunsaker ve Coffey, 1997:7). Ust yonetim tarafindan belirlenen isletme misyonunun
nasil olmasi gerektigine iligkin bir standart sz konusu olmamakla birlikte, en
azmndan asagidaki konularda isletmenin ne diislindiigiiniin belirtilmis olmasi
gerekmektedir (Kogel, 2001:92; Hill ve Jones, 1992:34):

e isletmenin isi (faaliyet alani)

Isletmenin genel felsefesi

Isletmenin temel amaglar1

Isletmenin kendisini nasil gérdiigii
e Hangi miisteri kitlesi veya pazara hizmet sunulacagi

Uretilecek temel iiriinlerin neler oldugu

Kullanilacak temel teknolojilerin neler olacagi

Isletme paydaslarina verilmek istenen imajim ne oldugu
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Ote yandan isletme misyonunun isletme ¢alisanlar1 ile paylasilmasi da
gerekir. Isletmelerde misyon belirleme ve bunu yazili hale getirip tiim ¢ahisanlarca
paylasilmasini1 saglanmanin  getirecegi katkilar su sekilde belirtilebilir (Kogel,
2001:92-93):

e Varbk nedenini yaz>l> hale getirerek agklayan bir isletmenin tim
personeli, neyi neden yaptklarn> daha iyi anlamakta, inisiyatif kullanabilmekte ve
kendi kisisel yeteneklerinin isletmeye nasil katkida bulunabilecegine daha iyi karar
verebilmektedir.

e Misyon agiklamasi, isletmelerin toplumdaki imajn> belirlemektedir.

e Misyon, agiklandigt ve ozellikle {ist kademe yonetim tarafindan
benimsendigi durumlarda, isletmelerin gereksiz bilyiimelerini ve ilgisiz sektorlere
girmelerini 6nlemektedir.

e Iyi tanimlanmis ve her yéniiyle diisiiniilmiis bir misyon, isletme
faaliyetlerinin nereye odaklanacagini gosterir. Bu yoniiyle de rakip isletmelerden
ayrlmassna yard>mcs olur (Wheelen ve Hunger, 2000:11).

e Misyon aciklamalari motivasyon ve ekip ¢alismasina ortam
haz>rlamaktad>r.

e Isletmeler misyon sayesinde stratejik plan ve programlar> daha rahat
yapma ve degerleme imkanlarina kavusmaktadir.

e Misyon yardimiyla, isletmelerin faaliyet sonuglarini degerlemek daha
saglikli ve kolay olmaktadir.

e Kamuoyu, misyon yardimiyla igletmeleri daha iyi degerlemekte ve halkla
iligkiler daha rahat yiritilmektedir.

e Misyon agiklamalari, igletmeleri yap-bozlardan ve zikzaklardan

kurtarmaktad>r.

Konaklama ve yiyecek-igecek sektoriinde faaliyet gosteren bazi isletmelere

ait “misyon” tanimlar1 6rnek olarak asagida verilmektedir:
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Turtel’in misyonu:
¢ En iyi uygulamalar1 6grenerek paylasmak
< Ulkemizin turizmdeki rekabet giiciini art>rmak
+ Kalite konusundaki bilgi birikimimizi artsrmak
% Is yasamimdaki uyuma ve kurumsal dayanismaya katkida bulunmak
+ Caliganlarimiz1 toplumsal sorumluluk konusunda bilinglendirmek
Bir h»zl> servis restoran> zinciri olan Wendy’s’in misyonu (Olsen vd.
1992:31):

“...deger bilincine sahip olan miisterilere, yiiksek kaliteli, ortalama fiyat
diizeyindeki yiyecekleri, h>zl> ve etkin bir ortamda sunmak” tr.

Bu misyon tan>mlarsnn ortak Ozelligi miisteriyi, ¢alisanlari, toplumu ve
dolay>s>yla onlarn ihtiyag, istek ve beklentilerini 6n plana alarak, rekabet giicuni
arbrmakbr (Bolat, 2000:155-156).

b) Vizyon Kavram»
Vizyon isletmenin gelecege yonelik olarak ulasmak istedigi hayalleridir. Bu
noktada vizyon gelistirme ise, ileriyi gorerek, gelecege ait tahminler yapmak ve bu

tahminlere gore isletmenin ana hedeflerini ve stratejilerini belirlemektir (Goker,
1996:107).

Konaklama isletmelerinde vizyon tanimlarma iligkin g¢esitli &rnekler
asagida gorilmektedir (Bolat, 2000:158).

e Turtel’in  Vizyonu: “I¢inde yasadigimiz turizm sektdriinde s
milkemmelligi ve miisteri tatmini konusunda 6rnek ve onder olarak iilkemizin
gelisme, politika ve stratejilerinde 6nemli bir kurulus olmak”.

o Divan Oteli’nin Vizyonu ise;

- Yenilikler ve yarabc>bk ag>s>ndan dnder olmak

- Calismak igin, sektorde calismak istenen en prestijli ve tercih edilen
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otel olmak
- Misafirleri igin gilivenilir, her dénemde tercih edilen, degerlere ve
muikemmeliyete sahip olmak

- Insanliga yararli olmak adima gevreci galismalarda lider olmak

Genel olarak incelendiginde, misyon ve vizyon kavramlarinin birbirine
¢ok karistirildig1 ve bazen de birbirlerinin yerine kullanildig1 goriilmektedir. Bazi
yazarlar ise, misyon ve vizyon kavramlarn> ayr> ayr> ele almamakta ve bu iki
kavrami misyon ifadesi iginde degerlendirmektedirler (Wheelen ve Hunger,
2000:11). Bu c¢aligmada ise, bu iki kavram birbirinden farkli kavramlar olarak
incelenmektedir. Bu agidan bakildiginda misyonun, “igletmenin su an ne oldugunu
ya da kim oldugunu”, ortaya koydugunu, vizyonun ise “gelecekte olunmasi arzu

edilen durumu” ifade ettigini soyleyebiliriz.

3.2. Dis imaji Olusturmak
Giglii bir kurum imaji olusturma igin yapilmast gereken ikinci is, isletme
igin bir dig imaj olusturmaktir. Dis imaj olusturmanin 7 temel Ogesi vardir

(Guzelcik, 1999:182).

a) Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, misterilerinin ifade edilmis ya da edilmemis tim
ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasidir (Paksoy, 2001:492). Miisterilerin
ihtiyaglarmn hozla degistigi giiniimiizde, eskinin buldugu ile yetinen miisteri
kitlesinin yerini, ihtiyaglar1 ve beklentileri giderek cesitlenen, zor begenen ve zor
tatmin olan bir miisteri kitlesi almistir. Artik miisteriler uygun fiyatta ve istedigi
ozellikleri tastyan mal ve hizmetleri aramaktadirlar. Miisteriler, isletmelerden
beklentilerini elde edemediklerinde tatminsizlik duymakta ve bagka isletmelerin mal

veya hizmetlerini talep etmeye baslamaktadirlar. Bu durum, isletmeler igin

giderilmesi guc pek ¢ok sorunu da beraberinde getirmektedir. Bu sorunlarn belli
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bagslilari, miisteriyi elde tutamama ve miisteri géziinde isletme ile ilgili olusan koti
imajdir (Yiksel, 1999:208). Bu nedenle de miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerini
kargilamay1 Oncelikli bir amag¢ olarak gdérmeyen isletmelerin basar1 sansi

kalmamaktad>r.

Bir miisterinin tatmin olabilmesi i¢in, algiladiginin beklentilerine esit ya da
beklentilerinin {istiinde olmasi gerekmektedir. Bunu gergeklestirebilen isletmeler ise,
miisterileri gbzlinde olumlu bir imaj elde edecek ve bu isletmeye 6nemli bir rekabet
avantaji saglayacaktir. Miisteri tatmini konusunda hatirlanmasi gereken bir konu,
yeni bir miisteri elde etmenin maliyetinin, mevcut bir miisteriyi elde tutma
maliyetinden ¢ok daha yiiksek oldugudur. Ayrica, isletmeden ve {iriinlerinden
memnun olmayan misterilerin baska insanlarin kararlarint olumsuz ydnde

etkileyecegi ve miisteri kaybina neden olacagi da unutulmamalidir.

b) Uriin Kalitesi
Uzun dénemde, kurum imajn> etkileyen en énemli unsurlardan bir “Uriin
kalitesi”dir. Kalite, bir iriinlin misterinin o iriinden beklentilerini ne Olglide

kargiladigina iligkin inancinin dl¢iisiidiir (Akat vd., 2002:102).

Glntimiizde kaliteyi, sirketler i¢in bir iriiniin performansi, nitelikleri,
giivenilirligi, standartlara uygunlugu, dayanikliligi, estetigi ve algilanabilirligi
itibariyle bir cok boyutu olan stratejik bir ara¢ olarak gérmek mimkinddr. Ayrsca
kalite, yogun rekabet ortaminda isletmelerin rekabet giiglerinin gdstergesi olarak
kargimiza ¢ikmakta ve bagarinin ve isletme varh@mn stirekliligi i¢in anahtar bir rol
oynamaktadir. Calisanlarin is tatminini de saglayarak kisisel doyuma ulasmalarina
yardimc1 olan kalite, bu ozelliginden dolayr bir motivasyon araci olarak da
kullanilmaktadir. Ayrica kalite, isletmelerde sosyal sorumluluk bilincinin
gelismesine katki saglayan bir kavram olarak da karsimiza ¢ikmaktadir (Ataman,
2001:311).
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¢) Somut imaj

Dis imaj1 belirleyen 6gelerden biri de somut imajdir. Somut imaj, kurumun
genel gorinimiinii olusturan ve gorsel kimlik olusturmaya yarayan her seyi
kapsamaktad>r.

Frank Jefkins, bir isletmede gorsel agidan kimligi olusturacak ogeleri sdyle
belirtmektedir (Guzelcik, 1999:185):

e Uniformalar, sapkalar, rozetler

Sirketle ilgili video kasetler ve slayt gosterileri

Yillik raporlar, muhasebe raporlari, 6zel yazigmalar

Yemek takomlars, peceteler, menuler
Masa ortileri

Kul tablalar>

Kapi kollari, lambalar ve diger dekorasyon malzemeleri

Calisanlarin nasil giyindigini ya da ofisin nasil goriindiigiinii igeren somut
imaj, potansiyel miisterilere o isletmeyle is yapmalar1 ya da ofisi hemen terk
etmeleri konusunda yardimci olacaktir. Arastirmalara gore, insanlar tarafindan

verilen kararlarn %83’u gorsel verilerden etkilenmektedir.

Somut imaj, daha oncede belirtildigi gibi logodan kurumun yerlesim
alanna ve yerine kadar pek ¢ok alan> kapsamaktad>r. Ancak, somut imaj ag>$>ndan
Ozellikle isletmenin ismi ve logosu son derece 6nemlidir. Tablo 1’de bir otelin,

somut imaj1 i¢in 6nemli olabilecek baglica dgeleri goriilmektedir.
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Tablo 1. Otellerde Somut imaja iliskin Baglica Ogeler

Demirbaglar Uriinler Sunumlar Bas>l> Materyaller
e Binalar e Konuk odalar> e Calisanlarin o Tiiketici
o Bahgeler e Lobi Uniformalar> reklamlar>
e Limuzinler | e Magazalar e Isiklandirma o Kortasiye
o Restoranlar o Atmosfer Malzemeleri
eFormlar

Kaynak: Bernd Schmitt, Alex Simonson, Marketing Aesrhetics, (USA: The
Free Press, 1997, s.62)’den aktaran E. Guzelcik (1999), Kiiresellesme ve
Isletmelerde Degisen Kurum imaj, Istanbul:Sistem Yayincilik, Istanbul, 188.

d) Reklam

Reklam, belli bir iiriiniin ya da hizmetin tanitilmasini ve satisini amaglar
(Budak ve Budak, 2000:11). Ginimuzde artk reklamlar salt Grinleri satmak
amactyla degil, aym1 zamanda kurumsal imaj olusturmaya destek saglamak
amaciyla da yapilmaktadir. Bunun altinda yatan temel diisiince ise, giliniimiiz
miigterisinin iiretilen {irlinden ¢ok, isletmenin kendisi ile ilgileniyor olmasi ve giiglii
ve olumlu bir imaja sahip bir isletmenin {irettigi iriinlerin de iyi olacagmi

diisiinmesidir.

Reklam kampanyasi, satiglara olumlu katkisi yaninda isletmenin 6zellikle
dis imajinin olugturulmasinda 6nemli katkilar saglamaktadir (Zorlu, 2000:13). Diger
yandan reklam kampanyalarsnn imaj program>ndan ayrsimamas> gerekmektedir
(Giizelcik, 1999:13). Isletmenin gerceklestirdigi her reklam etkinligi, sonucta
isletmenin hedef kitlesi {izerinde etki yaratacak; bu ise isletmenin imajmi dogrudan
dogruya etkileyecektir. Ancak su da bir gercektir ki yapilan her reklam, kurumsal
imaj agisindan arti puan getirmeyebilir; hatta isletme imajini olumsuz yonde bile
etkileyebilir (Yorulmaz, 2001:64). Bu nedenle, isletmeler ¢ogunlukla, imajlarini
guclendirmek, olumsuz imaj> silmek icin kurumsal reklamlara yonelmektedirler
(Sabuncuoglu, 2001:26).
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e) Sponsorluk

Dis imaj yaratma unsurlarindan bir digeri de, kurum isminin hedef kitle
tarafindan taninmasima yardimci olan sponsorluk faaliyetidir. Isletmeler, kurum ve
iriin imajin desteklemek, kurumsal kimligi yerlestirmek, hedef kitlede iyi niyet ve
anlayis olusturmak gibi nedenlerle, diger iletisim yontemlerine ek olarak sponsorluk

ustlenmektedirler (Okay ve Okay, 2001:575).

Sponsorluk, isletme amaglarmma ulagsmak i¢in spor, sanat/kiiltiir veya sosyal
alanlarda, kisi veya organizasyonlarn para, arac/gereg veya hizmet ile desteklenmesi

ve destek faaliyetlerinin yonetilmesi siirecidir (Peltekoglu, 2001:290).

Sponsorluk, sponsor olan kurumun ad>mn mutlaka ilgili etkinlikte yer
almas>n> gerektirir. Boylece sponsorluk ile hem kurumun imaj> gllenir hem de
tanitimi gergeklestirilir. Kurum imajimi destekleyen ve giiclendiren bir sponsorluk
faaliyeti toplumda kuruma iligkin sicak duygular yaratir. Sponsorluk yoluyla
isletme, kendi kimligiyle kamuoyu nezrinde hak ettigi yere oturur. Kamuoyu bu
kurumu, iyi ve yararli galismalar yapiyor olmasindan dolay1 taktir eder. Iyi niyetin
ve sponsor olunan olayla kurumun ortiismesi kuruma iligkin imajin olusmasini
saglar (Akyiirek, 2002:98). Ayrica, sponsorluk araciligiyla, bir isletme, kurum
kimliginin de bir parcas> olan logosunu, rengini, yaz> karakterini, formalarn> vb.
unsurlarsn> da tanstabilir (Glzelcik, 1999:190). Bu agidan ele alindiginda sponsorluk,
kurumsal kimligin bir yansimasit olan kurumsal imajm hedef kitledeki gruplar

tarafindan anlagilmasin saglayabilir.

f) Medya iliskileri

Isletmelerle ilgili olarak medyada ¢ikan haberler, isletmelerin hedef kitleler
tarafindan algilanan imajimi1 olumlu ya da olumsuz sekilde etkilemektedir. Bu
yiizden her kurulus kurumsal imaj olusturma g¢alismalarinin yuritilmesinde ya da

olusturulan imajin hedef kitlelere ulastirilmasi asamasinda, ekonomik ve kamu
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yararina yonelik ¢aligmalarini ve basarilarimi kamuoyuna tanitarak, onun giivenini
kazanmak ve ayn> zamanda toplumda kurumun amaglarna uygun bir izlenim
yaratmak amaciyla, medya ile iliskilerini iyi tutmak ve gelistirmek durumundadir.
Isletme, medya ile iliskilerde, isletme ile ilgili haberlerin medyaya hizli, dogru,
yeterli olglide ve diizenli olarak ulagmasina ¢alismalidir. Medya ile iyi iliskiler
kurmansn yolu, halkla iliskiler gorevlilerinin medyaya siirekli olarak giincel ve iyi
haberler gondermesine baglidir. Bu gorevlilerin medya ile iliskilerinde, dogruluktan
ve durustlikten ayrslmamalar>, son derece Onemlidir (Gurgen, 1998:145).
Kurulusun, dogruluk ve diriistliik anlayisimi temel alarak medya ile kurdugu
iligkiler, hem kurulusun medya tarafindan algilanan imajmi hem de medya yoluyla
hedef Kitleler tarabndan algslanan imajpn> giclendirecektir. Bu ag>dan ele
alindiginda, medya ile iyi iligkiler igerisinde olmanin dis imaj yaratma siirecinde

isletmeler i¢in tagidigi énem rahatlikla anlagilmaktadir (Giizelcik, 1999:192-193).

g) Sosyal Sorumluluk

Dis imaj olusturmanm bir diger unsuru da, sosyal sorumluluk sahibi bir
isletme olmaya ¢aligmaktir. Bunun temel nedeni, toplumun isletmelerden
beklentilerinin her gegen giin artis gostermesi ve tiiketicilerin satin alma kararlarini
verirken, ayrica isletmelerin sosyal boyuta iliskin performanslarmi da
degerlendirmeye almalaridir (Balmer ve Gray, 1999:173). Bu nedenle isletmeler,
topluma karsi tutum ve davraniglarmi degistirerek, {istlerine diisen sosyal
sorumluluklarn> yilklenmek ya da yeniden gdzden gegirmek zorunda kalmaktad>rlar
(Sabuncuoglu, 2001:14).

Sadece ticari kaygi tasiyarak faaliyette bulunan isletmeler artik
kamuoyunda kabul gormemekte, bu bakimdan da isletmeler sosyal sorumluluk
bilincini tagiyan faaliyetlere agirlik vermekte ve bu sekilde rakipleri arasindan
styrilmaya ¢alisarak, “olumlu bir imaj” ile hedef gruplarma ulagmaya

caligmaktadirlar. Bagka bir deyisle isletmeler, topluma ragmen, onu diistinmeksizin
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kar elde etmeye ¢alismanin uzun vadede olumlu sonuglar dogurmayacaginin farkina
varmaya baglamiglardir (Wheelen ve Hunger, 2000:39). Bu ise, isletmenin amag ve
hedeflerini, uygulamalar>n> ve siireclerini etkilemekte ve orgitiin kokten, yeni bir

anlayisla ele alinmasimi zorunlu kilmaktadir (Morden, 1996:323).

Sosyal sorumluluk, isletmelerin son karar1 vermeden Once, alacaklari
kararlarin toplum {izerinde yaratacagl etkiyi etrafli bir bigcimde diisiinmesi

(Peltekoglu, 2001:169), karar almas> ve daha sonra harekete gegmesidir.

Pringle ve Thompson sosyal sorumluluk kavramini, bir sirketi ya da
markayi ilgili bir sosyal amag veya soruna, karsilikli fayda saglamak tizere baglayan
stratejik bir konumlandsrma ve pazarlama arac> olarak tansmlamaktadrlar (Ulger,
2001:56).

Bir bagka tanimla sosyal sorumluluk, isletmelerin karar verme ve bu
kararlar> uygulama siirecinde toplumu da dikkate alarak hareket etmesi ve toplumun

yararns gozetmesidir.

Halkla iliskilerin, halkin davranislarini degerlendiren, kurulus politikasini
halkin istegine gore sekillendiren ve faaliyetlerini, halkin anlayis ve destegini
kazanmak i¢in planlayip uygulayan bir ydnetim oldugu diisiiniiliirse, sosyal
sorumluluk kampanyalarns>n, hedef kitleyi etkilemek, kurulusu sevdirmek, kurum
imajin1 gelistirmek, satiglar1 ve orgiite bagliligi artirmak i¢in kuruluslarin en 6nemli

araclarmdan biri haline geldigini sdyleyebiliriz (Ulger, 2001:56).

3.3. i¢ imaji Olusturmak
Kurum imaj> yaratmar>n Ggunci unsuru, i¢ hedef kitleye yonelik imaj
yaratma c¢aligmalaridir. Olumlu bir dig imaj yaratmanin temel islevi, miisteriyi

isletmeye ¢ekebilmektir. Ancak bu da yeterli olmayacaktir. Dig imajdan etkilenerek
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isletmeye gelen bir miisteri, iletisim kurdugu calisanlardan da etkilenmekte ve
kurulusun dis imajiyla ¢alisanlarin gosterdigi davranislarin uyusup uyusmadigini

degerlendirmektedir (Giizelcik, 1999:28).

Isletmeler, dis imaj aracihiiyla miisterilerin isletmeye olan bagliligmi
artirmaya ¢aligirken, i¢ imaj olusturma ¢abalari ile de ¢alisanlariin isletmeye olan
bagliligini artirmaya c¢alisirlar. Olumlu bir dis imaj, yine olumlu bir i¢ imajla
desteklenmedigi siirece istenen faydayi saglamayacaktir. Bu, 6zellikle iiretim ve
tilketimin ayn1 anda gerceklestigi ve temel {irliniin hizmet oldugu konaklama
igsletmeleri i¢in daha da onemlidir. Her galisan, miisterilere, topluma, ortaklara ve
diger taraflara karsi isletmenin elgisi gibidir. Bu nedenle, istenilen kurum imajini
yaratmada, iyi bir ortak olarak calisan ve diiriistliik anlayisiyla iletisim kuran

¢alisanlar, kurumun dis hedef kitlelere karsi iyi birer elgisi olacaklardir.

Bu noktada 6nemli olan, ¢aliganlarin da tipki miisteriler gibi goriilmesidir.
Bunun anlami ise, ¢alisanlarin i¢ miisteri olarak kabul edilmesi ve isletme ile ilgili
ihtiyag, istek ve beklentilerinin karsilanmasi yoluna gidilmesidir (Bolat, 2000:28).
Ise giren bir kisi, ortaya koymus oldugu emeginin karsihig1 olarak bir takim maddi
(para, mal vb.) ve manevi (statii, saygi gorme, kendine gergeklestirme vb.) kazanglar
elde etmeyi umar. Bu tiir beklentileri karsilanmig bir isgoren de, ¢alistigi isletmeye
kargt olumlu bir i¢ imaj olusur. Olusan bu olumlu i¢ imajin, ¢alisan tarafindan dis
hedef Kkitlelere yansstlmas> da, kurum imajpn> olumlu yonde etkileyecektir
(Yorulmaz, 2001:86).
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4. SONUC

Gunumiizde daha bilincli hale gelen tiketiciler, sadece sat>n ald>klar> tiriin
ve hizmetlerle ilgilenmemekte; ayn> zamanda bu triin ve hizmetlerin reticileri olan
isletmelerde de birtakim 6zellikler aramaktadirlar. Isletmenin olumlu ve saygsn bir
kurumsal imaja sahip olmasi aranan bu 6zelliklerden biridir. Konaklama isletmeleri,
benzer iriin ve hizmet iireten isletmelerden farkliligini, sahip oldugu kurumsal
imajla ortaya koymaktadir. Bu ise, beraberinde konaklama isletmeleri i¢in “iyi bir

kurumsal imaj nassl yaratsl>r?” sorusunu getirmektedir.

Iyi ve saygin bir kurumsal imaj yaratmak amaciyla isletmede oncelikle bu
konuyla ilgili bir alt yapinin olusturulmasi gerekmektedir. Alt yap1 olusturmanin ilk
adimi ise isletmenin misyon ve vizyonun tansmlamaktan gegmektedir. Bu ad>mdan
sonra atilmast gereken ikinci adim konaklama isletmelerinin dis imajini
olusturmaktir. Bu kapsamda, igletmede miisteri memnuniyeti, iiriin ve hizmetlerde
kalite yaratilmasi, isletmenin gorsel unsurlarmin iyilestirilmesi ve bu ¢aligmalarin
reklam, sponsorluk ve medya iligkileri ile giiglendirilmesi ¢aligmalar1 yapilmalidir.
Ancak unutulmamasi gereken bir konuda, i¢ imaj olusturulmadan dis imajin
olusturulmasmin giigliigidiir. Bir baska deyisle, konaklama isletmeleri, dis hedef
kitle Uzerinde iyi ve olumlu bir imaja sahip olmak istiyorsa 6ncelikle kendi

calisanlar1 lizerinde iyi bir imaja sahip olmalidir.
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