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KRIZ ORTAMINDA TURIZM ISLETMELERININ REKABET
ARACI OLARAK IiTIiBAR YONETIMI

Erkan AKGOZ®
(Selg¢uk Universitesi, Tiirkiye)

GIRIS

Her kurumun kendine 6zgii kisiligi, zayif ve giiclii oldugu yanlar1 vardir.
Kimlik sadece bir slogan ya da belli bir kaliptan olusamaz, kimlik gériinen, do-
kunulan ve benimsenen bir sey olmalidir. Kurumun yapmis oldugu her sey kim-
ligini dogrular. Giiglii bir kimlige sahip olmak igin iiretilen mal ve hizmetler
belli standartlar1 ve degerleri korumali, hizmetlerin tiim diinyaya kurumu ve ku-
rumun amacini yansitacak, kurumsal iletisim faaliyetlerine yer vermesi gerek-
mektedir. Pazarda birbiriyle rekabet halinde olan isletmelerin iirettigi mal ve
hizmetlerin biiylik cogunlugu birbirine benzemektedir. Bir kurumun fiyat, kalite
veya hizmette saglamis oldugu avantaji diger firmalar da hemen yakalamakta-
dir. Kurumlarsa sahip olduklar1 kimlikle, biitiinlesme saglayarak, rakiplerinden
ayirt edilebilmektedirler.

Turizm isletmelerinin lrettigi mal ve hizmetleri turistlere tanitmak, onlarmn
tekrar isletmeyi tercih etmelerini saglamak ve onlarla iyi iligkiler kurmak ancak
itibar ile miimkiindiir. Isletmelerin 6zellikle dis aktif turizmden bekledigi verimi
almalar1 ve sahip olduklar1 potansiyelleri degerlendirmeleri i¢in giiglii itibarlari-
nin olmasi gerekmektedir. Kurum i¢inden veya c¢evreden gelebilecek her tiirlii
olumsuzluklara kars1 hazirlikli olunmalidir. Ozellikle dis cevredeki degisim ve
gelismeler iyi analiz edilmeli ve isletmenin bu duruma adaptasyonu saglan-
malidir. Bunu basaran isletmeler hem kurum i¢i hem de kurum dis1 beklenti ve
ihtiyaglar1 karsilayarak itibarlarii koruyabilmektedirler.

Kurumlarm itibarlarini yillar siiren ¢abalar sonucunda kazanip, buna karsin
tahmin edilenden ¢ok kisa bir siirede de kaybedilen bir deger olmasi, itibari
yénetmenin ve itibar1 daima elde tutmanin zorlugunu ortaya koymaktadir. lyi
bir itibar, turizm isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetlerin satig ve pazarlamasi-
na yardimci olmanin yani sira, ayni zamanda caliganlarn kurum igerisinde
tutulmasina ve motivasyonuna da yardimci olmaktadir.

Pazar odakli olmak pazara, dzellikle miisterilere yanmit vermek demektir. Yo-
gun bir pazarda miisterilerin biitlin arz olanaklarini arastiracak zamanlar1 olma-
yabilir. Bdyle durumda turistler sinirli segenekler i¢inde karar alabilirler. Iste bu
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noktada, kurumun itibar1 devreye girmektedir. Smirli segenegi olan miisterinin
ilk tercihleri arasinda itibar1 yiiksek kurumlarin yer almasi da dogaldir.

Itibar yonetimi giiniimiiziin ydnetim anlayisinda yeni bir kavram olarak kar-
simiza ¢ikmaktadir. Giin gegtik¢ce de bu kavrama verilmesi gereken 6nem ku-
rumlar tarafindan anlasilmakta ve itibar yonetimi iizerine ¢aligmalar yogunlas-
maktadir. Itibar yonetimi ile birlikte, turizm sektériinde faaliyet gosteren kuru-
luglarin hem maddi agidan hem de hizmet kalitesi a¢isindan daha iyi bir noktaya
gelecegi asikardir. Kurumsallagsmis isletmelerde itibar yonetimi ile ilgili profes-
yonel uygulamalar goriilse de bir¢ok turizm isletmesinde bu anlayigin varligin-
dan bahsetmek iyimserlikten 6teye gitmeyecektir.

1. Turizm isletmeleri ve Ozellikleri

Turizm denilince akla esas olarak gezip dolasmak, dostlar1 ve akrabalar1 zi-
yaret etmek, tatil yapmak igin belirli yere giden, hosca vakit ge¢irmeyi uman in-
sanlar gelmektedir. Bu kisiler, tatillerini, gesitli spor faaliyetlerinde bulunarak,
giineslenerek, sohbet ederek, sarki sdyleyerek, turlar yaparak, okuyarak ya da
sadece i¢ ve dis mekanlardan yararlanarak gecirmektedirler. Turizmi belli bir
sektoriin i¢ine almak pek miimkiin degildir. Turizm sektorii genel olarak hizmet
sektoriiniin i¢indedir ancak diger sektorlerden de yararlanmaktadir. Diger sek-
torlerden girdi alir ve ¢ikt1 olarak ortaya koyar.

Turizm sektorii ulasim, haberlesme, konaklama, yeme-igme, eglence, saglik
gibi ekonomik faaliyetleri i¢inde barmdiran bir sektdr olarak algilanmaktadir.
Turizm sektoriinii her hizmet alaninda gérmek miimkiin olmakla birlikte karma
ekonomik yapiya uygunlugundan da bahsedilmektedir. Ancak, bu hizmetlerin
ne kadarimin 6zel, ne kadarmi kamu sektorii tarafindan iistlenileceginin belir-
lenmesi oldukga giictiir. Turizm isletmeleri, gegici bir siire igin yer degistirme
olaymin meydana getirdigi seyahat ve konaklama ihtiya¢lariin ve buna bagh
diger ihtiyaclarin karsilanmasina yarayan mal ve hizmetlerin iiretilmesini ve
pazarlanmasim saglayan birimler olarak tanimlanir'.

Turizm sektoriindeki ekonomik faaliyetler dinlenme, eglence ve kisisel hiz-
metler ana gruplari i¢inde yer almaktadir. Karmasik bir yapist olan turizm en-
diistrisinin kapsamina ¢ok sayida birim girmektedir. Turizm talebinin karmagik
yapisi, degisik ihtiyaglarin ortaya ¢ikmasi, talebi karsilayan degisik yapida islet-
melerin de sayilarmin artmasmi beraberinde getirmektedir. Isletme sayisinin art-
mas1 ve buna bagli olarak verilen hizmetin niteliginin farklilagmasi turizm islet-
melerinde siniflandirma yapmay: giiclestirmektedir”.

! Saime Oral, Otel isle_tmeciligi ve Verimlilik Analizleri, Detay Yayincilik, Ankara, 2005, s.15
2 Orhan Batman, Otel Isletmeciligi ve Organizasyonu, Degisim Yayinlari, Adapazari, 1999, s.
5.
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Turizmin gelismesi hem ulusal ekonomik yapida degisikliklere yol agmakta
hem de hizmet sektoriiniin giderek artan oranda Onem kazanmasin
saglamaktadir. Gelismekte olan iilkelerde kalkinmanin onemli faktorlerinden
biri olarak goriilen turizm sektorii, 6zellikle issizligin Gnlenmesini amaglayan
ekonomi politikalar1 agisindan da, emek-yogun {iiretimi igerdiginden, 6nemli
roller iistlenmektedir. Ayrica turizm sektoriiniin cari tilketim, donatim sanatlari,
konfor, yardim ve gilivenlik hizmetleri ile liiks tiiketim hizmetleri sektoriinii
destekledigi goz ardi edilmemelidir.

Turizm olay ve iliskilerinin sonucunda turistlerin ihtiyaci olan mal ve
hizmetlerin karsilanmasi, bunlarin genis kitlelere duyurulup pazarlanmasi ve
satiglarin1 yapmak amaciyla kurulan isletmelere turizm isletmesi olarak kabul
edilen igletmelerin diger isletmelerden farkli bir takim 6zellikleri vardir.

1.1. Turizm Isletmelerinin Ozellikleri

Turizm isletmeleri, turistin seyahati boyunca yararlandigi konaklama,
ulastirma, yeme-igme, eglence ve diger bir¢ok hizmetlerinin karsilanmasi igin
faaliyet gosteren isletmeler olarak kabul edilmektedirler. Turizm isletmelerinde
iiretilen mal ve hizmetler, ekonominin diger sektorlerindeki isletmelerden farkl
birtakim 0zelliklere sahip oldugun belirten Hasan OLALI, bu isletmelerin
ozelliklerini 6zetle asagidaki gibi belirtmektedir:

e Turizm isletmeleri konaklama, ulasim, yiyecek-igecek ve eglence gibi
mal ve hizmet iireten isletmelerden olusmaktadir.

e Turizm igletmelerinde iiretilen mal ve hizmetleri genel olarak turistler
birlestirmektedir. Turist olmadan turizm isletmelerindeki iriinler
olusturulamaz.

o Turizm isletmelerindeki iiriinler genel olarak objektif iiriinler degil
siibjektif nitelikli triinlerdir. Bu &zelliginden dolay:r turistik iirlin ile
turistlerin hepsini aym 6l¢iide memnun etmek oldukc¢a zordur.

e Turizm isletmelerinde {iretim genel olarak insan giici ile
gerceklesmektedir. Makinelesmeye ve otomasyona elverigli degildir. Bu
ozelliginden dolay1 standart bir kaliteyi yakalamak da pek miimkiin
degildir.

e Turizm isletmelerinde Ttretici ile tiiketici dogrudan kars1i Kkarsiya
gelmektedir.

e Turizm isletmelerinde tretilen Uriinler tretildigi yerde tiiketilmek
mecburiyetindedir. Depolanamadigi gibi tasimnamaz bir 6zellige sahiptir.

o Bu isletmelerde iiretilen mal ve hizmetler esnek degildir. Dolayisiyla
turizm igletmelerinde arzi talebe gore ayarlamak oldukg¢a zordur.

3 Hasan Olali, Turizm Politikas1 ve Planlamasi, istanbul Universitesi, isletme Fakiiltesi Yayimn
No: 228, Istanbul, 1990, s. 140
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o Turizm sektoriinde iiretim ile tiikketim ayni anda gerc¢eklesmektedir.
Genellikle iirlin 6nce satilir, sonra dretilir, daha sonra da tiiketilir. Cogu
zaman Uretim ile tiiketim es zamanli ger¢eklesmektedir.

e Turizm isletmelerinde calisan kisi, kurulus ve departmanlar arasinda
saglikli bir ig birligi ve koordinasyon saglanmalidir.

2. Kriz

Kriz kavrami, isletmeler i¢in ani, olumsuz veya arzu edilmeyen sonuglar
olusturan potansiyel tehdit olarak tamimlanmaktadir. Tehditler genellikle zarar
anlaminda kullanilmaktadir. Kriz, igletmelerin itibar ve finansal kayiplar
yasamasina, paydaslarmi kaybetmesine ya da fiziksel yapisina zarar
vermektedir. Isletmelerin kurumsal cevresinin ve itibarinin zedelenmesine
neden olabilir*. Kriz genel anlamda diizgiin olmayan, reform gerektiren
istikrarsiz bir durumdur. Bir 6rgiitiin rutin sistemini bozan ve aniden ortaya
¢ikan herhangi bir acil durum olarak tamimlanabilir’. Kriz, isletmelerin tim
fonksiyonlarini etkileyerek hem finansal hem de itibar kayiplarina yol agabilir.

Krizler, aslinda plansiz eylemler oldugundan yoéneticiler i¢in &nemli bir
sinav dzelligi tasir. Krizlerin bir¢ok etkisi vardir. Isletmelerin hem i¢ hem de dis
paydaslarini etkilemekte, tiiketicilerin sipariglerini iptal etmesine neden olmak-
tadir. Kriz durumunda, ¢alisanlarin sorunlar1 artar, yoneticiler sorgulanir, pay-
daslar huzursuz olur, ¢ikar gruplari firsat kollar®.

Ekonominin lokomotifi olma &zelligi tasiyan turizm isletmeleri i¢in hi¢ de
hos karsilanmayan kriz durumlari her gecen giin daha fazla cesitlenerek
isletmelerin faaliyetlerini ciddi bigimde tehdit etmektedir. Bu yiizden, turizm
isletmeleri krizlere hazirlikli olduklar1 dlglide krizin etkilerini azaltabilecek ve
faaliyetlerinin devamliligini saglayabileceklerdir. Krizlere karsi turizm igletme-
lerinin hazirlikli olabilmesi, yoneticilerin yonetsel faaliyetleri dogru kullanmala-
ria ve kararlarmi isletmenin menfaatleri dogrultusunda almalari ile iligkilendi-
rilmektedir.

Stirekli degisen sartlarda isletmeler 6z sermayelerini korumak ve faaliyetle-
rini siirekli hale getirebilmek icin farkli arayislara yonelmektedirler. Itibar
kavrami, bu anlamda igletmelere rekabet avantaji saglayan onemli bir unsur
olarak kabul edilmesine ragmen kurumsal itibar alaninda yapilan ¢alismalar
genellikle sosyal sorumlulukla smirlandiriimaktadir.

4 W. Timothy Coombs, Protecting Organization Reputations During a Crisis: The
Development and Application of Situational Crisis Communication Theory, Corporate
Reputation Review Volume 10, Number 3, 2007, s.164.

5 Melek Vergili Tiiz, Kriz ve Isletme Yonetimi, Alfa Basim Yayim, Istanbul, 2001, s. 3.

6 David Weiner, “Crisis Communications: Managing corporate reputation in the court of
public opinion”, Ivey Business Journal, March/April 2006, s.1.
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Isletmelerin kriz dénemlerinde boyutu ne olursa olsun yapmasi gereken en
onemli 6zelligi saglikli karar verebilme yetenegidir. Kurumlar kriz durumlarin-
da oncelikle su sorulari cevaplandirmasi gerekmektedir”:

Bu bir kriz mi, yoksa basit bir ekonomik sorun mu?

Kriz uluslararast boyutta mu ya da lokal bir bolgeye mi sikismis
durumda?

Herhangi bir kurum veya kisi i¢inde bulunulan durumu kriz olarak
dogruladi mi1?

Krizin hukuki sonuglar1 nelerdir?

Krizi yonetmek i¢in hangi kaynaklara ihtiya¢ duyulacak?

2.1. Kriz Stratejileri

Gelisen ve degisen ekonomik sartlar ile birlikte isletmeler, yogun bir rekabet
ortamina girmekte ve krizlerle karsilasmaktadirlar. Ozellikle hizmet sektoriinde
faaliyet gdsteren turizm isletmeleri ulusal ve uluslararasi boyutta bir¢ok krizden
olumsuz etkilenmekte, faaliyetlerine ara vermekte hatta iflasin esigine
gelmektedirler. Bu degisim siirecinde kurumlar ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve
benzeri pek ¢ok alanda krizler ile karsilagirken bazilar1 da faaliyet gosterdikleri
alanda satiglarin1 ya da cirolarimi arttrmak gibi firsatlar yakalamaktadirlar.
Coombs, ani ve olumsuz durum ile karsilasan isletme yoneticilerinin asagida
belirtilen krize karsilik stratejilerini kullanmas1 gerektigini belirtmektedir®:

2.1.1. Birinci Dereceli Stratejileri

Krizi Reddetme Stratejileri

a.

b.

Baskalarim Suclamak: Kriz yoneticisi isletme ile ilgili yanlis bir takim
izlenimlerin oldugunu belirtir.

Krizi Reddetmek: Kriz yoneticisi isletmede herhangi bir krizin
olmadigini iddia eder.

Giinah Kecisi Bulmak: Kriz yoneticisi krizin nedeni olarak isletme
disindan bazi kisi veya gruplar1 suglar.

Krizin Etkisini Azaltacak Stratejiler

a. Mazeretler Bulmak: Kriz yoneticisi, krizde kurumlarimn sorumlulugunu
minimize etmek i¢in mazeretler bulur ya da krizi tetikleyen olaylari kontrol
altina aldigini belirtir.

b. Yasal Dayanak Belirlemek: Kriz yoneticisi, kurumun i¢inde bulundugu
durumu en az zarar ile algilanmasi i¢in ¢aba sarf eder.

7 Davied Weiner, s. 4.
8 Coombs, s. 170.
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Yeniden Itibar Kazanma Stratejileri

a. Tazminat Vermek: Kriz yoneticisi, krizden zarar goren paydaslarina para
veya buna benzer hediyeler vererek kurumsal itibar1 yeniden kazanmaya
caligir.

b. Oziir Dilemek: Kriz yoneticisi, yasanan kriz i¢in tiim sorumlulugu iistlenir
ve paydaslarindan 6ziir diler.

2.1.2. Ikinci Dereceli Stratejiler

Krize Destek Verme Stratejileri

a. Hatirlatma: Kurumun tiim paydaslarina, isletmenin krizden onceki iyi ve
basarili islerini hatirlanmasina gayret gosterir.

b. Biitiinlesme: Kriz yoneticisi, kurumun gegmiste iyi ve basarili isleri tiim
paydaslar1 ile basardigini ve bunu birlikte tekrar gergeklestireceklerini
belirtir.

c¢. Magduriyet: Kriz yoneticisi, paydaslarina isletmenin kriz magduru
oldugunu anlatir.

3. Kurumsal itibar Kavram

Itibar “ bir sirketin zaman i¢inde sosyal ortaklari nezdinde olusan yansimas:”
ve “belirli bir anda davramslari, iletisimi ve beklentileri bir karisim halinde
sunan iiriin” olarak tanmimlanmaktadir’. Kurumlar i¢in 6nemli bir yere sahip olan
itibar kavrami sadece maddi gii¢ ile degil, tiim paydaslarla birlikte elde edilen
entelektiiel birikim ile belirlenmektedir. Isletmelerin giiniimiiz piyasa sartlarna
gore giliclenmesi, ayakta kalabilmesi, itibarini koruyabilmesi i¢in siirekli
kendisini degistirmesi ve yenilemesi gerekmektedir.

Itibar, kurumsal degerlerle toplumun degerleri arasindaki etkilesiminin
sonucunda ortaya ¢ikan bir kavramdir'®. itibarma 6nem veren kurumlarin
sadece miisterileriyle olan iliskilerine degil, personeli, is ortaklari, yatirimcilar
gibi tim paydaslar1 ile olan iliskilerinde tutarlhi ve ilkeli olmalari
gerekmektedirler. Dis ¢evresiyle olan iletisimine 6nem veren kurumlarin itibar
kazanmalar1 daha kolay olmaktadir. Mal ve hizmet iiretiminde ilkeli ve tutarl
olan kuruluslar aym1 zamanda faaliyetleri ile ilgili acgiklamalar da
yapmaktadirlar. Yani hangi faaliyetin neden yapildigi da agiklanmalidir.

Itibar, bir kurumun ya da endiistrinin genel degerler dizisine dayanan
giivenilirligi, giivene layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi (giicii) hakkinda
cok sayida kisisel ve ortak yargillardan olusmus bir biitiin olarak

% Salim Kadibesegil, itibar Yénetimi. MediaCat Kitaplari, istanbul, 2006, s.37.
10 Turgut Karakdse, Kurumlarin DNA’s1 Itibar ve Yonetimi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara,
2007, s. 5.
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tammlanmaktadir''.  Kurumsal itibar paydaslarin  isletmenin  ge¢mis
davraniglarindan hareketle gelecekteki davranislarina iliskin projeksiyonlar
yapmadir. Dolayisiyla itibar isletmenin paydaslarmin goziindeki degerinin
gostergesidir'>. Finanssal anlamda kurumsal itibar, isletme bilanco degeri ile
cari piyasa degeri arasindaki farkin 6nemli bir bolimiinii ifade etmekte ve
isletmelerin sahip oldugu bir deger olarak karsimiza ¢ikmaktadir”. Kurumsal
itibar, bireylerde kurum imajini ¢agristiran, gerceklik, diiriistliik, sorumluluk ve
biitlinliik gibi kuruma atfedilen degerler biitiinii olarak ifade edilmektedir. Bu
anlamda itibar uzun vadeli duygulari, degerleri, diisiinceleri i¢ine alan bir
kavramdir ",

Yapilan bu tanimlar sonucunda itibar, kisi veya kuruluslarin belirledikleri
hedeflerine ulasabilmeleri i¢in i¢ ve dis paydaslar ilizerinde olusturduklar
olumlu izlenimleri igeren soyut bir kavram seklinde agiklanabilir.

3.1. Kurumsal itibari Olusturan Unsurlar

Itibar olusturma miicadelesi sadece is hayatina yeni giren sirketleri degil,
yeni bolimler kuran biliylik kurumlari, adlarmi degistiren eski sirketleri de
kapsamaktadir. Kurum itibarinin sadece bir tek temas veya etkilesim ile
yaratilmasit miimkiin degildir. Bir kurumun bizim goéziimiizdeki imaji, bu
kurumda galisan kisilerin bize davranis sekillerine, kurumun hangi iilkenin bir
kurulusu olduguna, iiretmekte oldugu iriinlere, iletisim yontemlerine ve benzeri
kurumlarla daha Once yapmis oldugumuz temaslar sonucunda olusan
algilarimiza baglidir"”.

Etik ve sosyal sorumluluk kurumsal itibarin iki onemli bileseni olmasina
ragmen, bu iki unsurun tek basma kurumsal itibar1 olusturmakta zorluklarla
kargilagilabilir. Kurumsal itibar finansal performans, toplumsal ¢evre, mal ve
hizmetlerin kalitesi, kurumsal liderlik, vizyon gibi bilesenlerden olusmaktadir'®.
Kurumsal itibar1 olusturan unsurlari Charles Fombrun ve Cees van Riel
asagidaki gibi belirtmektedirler'”.

' Ayla Okay, Aydemir Okay, Halkla iligkiler, Kavram, Strateji ve Uygulamalar1, Der
Yayinlari, Istanbul, 2005, s. 452.

12 Zeyyat Sabuncuoglu, isletmelerde Halkla iliskiler, Aktiiel Yayinlari, Bursa, 2004, 5.73.

13 Peter S. Green, Sirket Uniinii Korumanm Yollar1 , Milliyet Yayinlari, Istanbul, 1996, s. 11.
1 Graham Dowling, Creating Corporate Reputations Identity, Image and Performance,
Oxford University Press Inc., New York, 2001, s. 19.

'S Gary Davies, Chun Rosa, Rui Vinhas Da Silva, Stuart Roper, Corporate Reputation and
Competitiveness, Hardcover, 2002, s. 68.

' Ronald J. Alsop, Immutable Laws of Corporate Reputation, NY:Wall Street Journal Book,
2004, s. 10.

7 Charles J. Fombrun, Cees van Riel, Managing Your Company’s Most Valuable Asset:

Its Reputation, Criticaleye, September, October 2004, s. 72.
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Sosyal
Sorumluluk

Duygusal
Cazibe

itibarin
Bilesenleri

Uriin ve
Hizmetler

Vizyon ve
Liderlik

Finansal Kurumsal
Performans Cevre

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

3.1.1. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk kavramu igletmenin faaliyetlerini toplumun refahini
dikkate alarak yiriitmesi ilkesi tizerine kurulmustur. Bagka bir ifade ile sosyal
sorumluluk, isletmelerin kar elde etme yiikiimliiliikklerinin yani sira toplumdaki
kisi ve kurumlara karsi da yiikiimli olma ve cevap verme zorunlulugu olarak da
ifade edilebilir'®.

Kurumsal sosyal sorumluluk: “Kurumlarca, g¢esitli eylemlerin sosyal
paydaslarina karsi olusturdugu cevresel, ekonomik ve sosyal etkileri 6lgmek;
olusan olumsuz etkileri azaltmak ve toplumun ve sirketin ayn1 anda gelismesine
katki saglayabilecek islemleri hayata gecirmek *”olarak tanimlanmaktadir.

Kurumsal sosyal sorumluluk konusunda uygulanmasi gereken modeli
Yilmaz Argiiden asagidaki gibi belirtmektedir™:

Bilinclenme: Sirketlerin faaliyet gosterdikleri ¢evreyi ve yerel toplumu, iyi
veya kotil, nasil etkilediklerinin bilincinde olmalar1 gerekir.

Politika: Sirketler, sosyal ve g¢evresel sorunlara karsi sorumluluklarini
yansitacak genis hedefler ve kisitlar belirlenmeli ve bu yonde kendi
davraniglarmi yonlendirmelidirler.

'8 Basak Aydem Aydemir “isletmelerin Yeni Rekabet Araci Olarak Kurumsal itibar”.
“Is,Gii¢” Endiistri liskileri ve insan Kaynaklar1 Dergisi, Cilt:10, Say1: 2. 2008, s. 33.

' Selma Karatepe, “itibar Yonetimi: Halkla iliskilerde Giiven Yaratma™ Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi, 2008, s. 88.

» Y1lmaz Argiiden, “FTSE4GOOD” Endeksi, (Derleyen: Yilmaz Argiiden) Kurumsal Sosyal
Sorumluluk, ArGe Danismanlik Yayinlari, No: 3, istanbul, 2002, s. 63.
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Yonetim sistemleri: Politikalarin uygulanmasi ve risklerin etkin yonetimi
i¢in siire¢ ve yapilar olusturulmalidir.

Performans ve izleme: Sirketler, sosyal ve cevresel performanslarini,
politikalariyla getirdikleri amaglar ve hedefler dogrultusunda devaml
gelistirmeli ve bu sahadaki basarilarimi izlemelidirler.

Raporlama: Sirketler, etkileri, politikalari, yonetim sistemleri ve
performanslar1 ile ilgili degerlendirmelerinin, sosyal ve ¢evresel konulari
dikkate alarak iletisimini yapmalidirlar.

Damsmanhk: Sirketler, sirket aktiviteleri ve etkileri konularinda 6nemli
hissedarlarma damigmalidir. Hissedarlarin goriisleri ve oncelikleri de karar
verme siirecine girdi saglamalidir.

Bu modelin basarili bir sekilde uygulanmasi, kurumsal sosyal sorumluluk
alaninda sirketlerin performansini artirmaktadir. Stratejik Fokus Dergisine gore
kurumsal itibar1 olusturan unsurlardan bir tanesi olan sosyal sorumluluk
calismalarina  agirlik  veren kurumlar su sorular1 cevaplandirmasi
gerekmektedir®':

1. Is paydaslarim nezdinde sirketime yonelik nasil giiven telkin edebilirim?

2. Sosyal sorumluluk, sirketimin itibarina ve performansina ne gibi katkida

bulunur?

3. Sosyal sorumlulugun dayanagi olarak sirketim igin gegerli olan baslica

parametreler hangileridir?

4. Sirketimin mevcut Sosyal Sorumluluk Programi ne 6lciide etkin? Hangi

yonleri sirketime ne katiyor?

5. Sirketim is paydaslarim nezdinde topluma ne katki sagliyor?

6. Is paydaslar1 sirketimin toplum ve yerel cemaat iizerinde ne gibi bir

etkiye sahip oldugunu diistiniiyor?

Giiniimiizde belirtilen sorumluluklarini yerine getirmeyen kuruluslar toplum
tarafindan cesitli sekillerde uyarilmaktadirlar. Calisanlarinin haklarmi istismar
eden, miisterilerini 6nemsemeyen bir 6rgiit, kalifiye eleman sikintis1 gekmekte
veya pazara sundugu mal ve hizmetlere yonelik boykotlarla cezalandirilmakta-
dir™.

3.1.2. Duygusal Cazibe

Her isletmenin paydaslari ile liriin ve hizmetler arasinda olusturdugu baga
duygusal cazibe denilmektedir. Duygusal cazibe, kurumun trettigi mal ve hiz-
metlerin kalitesi, tiiketiciler tarafindan ne kadar begenildigini, saygi gordiigiinii,
takdir edildigini yansitmaktadir.

Kurumu ile arasinda duygusal bir bag olan ¢aligan, kendini kurumla daha ko-
lay 6zdestirebilecek sonugta giivenilir ve sadakatli bir birey haline gelerek ku-

2! www. stratejikfokus.com/kurumsal_algilama_04.asp, Erigim Tarihi: 24/12/2008
2 Karatepe, s. 89.
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rumsal itibarm giiglenmesini olumlu yonde etkileyecektir™. Kurumun ofisleri,
calisma sartlari, ¢alisanlarina ve paydaslarmma sagladigi egitim firsatlari, kurum-
sal kiiltiirii gelistirme gabalar1 gibi konular da kurumsal itibari etkilemektedir®*

Kurumlar, felsefelerini ve degerlerini belirlerken paydaslarina danismali ve
ortak bu anlayisin {iiriinleriyle ilgili mesajlar1 topluma acikca iletmelidir. Bu
noktada sorun ise, farkli paydas topluluklarmin kurumdan bekledikleri ve
istediklerinin de farkli olmasi, dolayisiyla hepsini tatmin etmenin zor oldugu
giiniimiiz diinyasinda tutarlilik 6n plana ¢ikan bir kavramdir®

Kurumlarm, paydaslarina her alanda, tutarli davraniglar gostermesi gerek-
mektedir. Toplumsal sdylemlerde ve kurum igindeki departmanlar arasi ileti-
simde; mal ve hizmetler, finansal durum, gerc¢eklestirilen hedefler, kalite, zama-
ninda yapilan teslimatlar ile kurum i¢i ve kurum dis1 vaatlere sadik kalmasi, tu-
tarli davranmasi itibarin olugmasi i¢in dnemli unsurlar arasinda gosterilmekte-
dir.

Kurumsal itibarin olusturulmasinda sosyal paydaslarin algilamalarmi tespit
etmek oOnemlidir. Calisanlar, miisteriler, kamuoyu, yatirimcilar, medya ve
tiiketici gibi gruplari kurum hakkinda ne diisiindiikleri de 6nem arz etmektedir.

3.1.3. Vizyon ve Liderlik

Vizyon, gerceklestirilebilir hedef demektir. Vizyon olmaksizin bir hedefe
ulagsmak miimkiin degildir®. Vizyon; mevcut gergekler ile gelecekte beklenen
kosullar1 birlestirerek, isletme igin arzu edilen bir gelecek imaji yaratmaktadir®’
Vizyon, somut bir gelecek goriintiisiidiir; gergeklesmesi goriilebilecek kadar ya-
kin, ancak yeni bir gercek i¢in yapilanmamn hayranhgin uyandiracak kadar da
uzaktir™

Vizyon, spesifik bir istikamet ve arzulanan bir gelecegin resmidir. Somuttur
goreli degil aslidir. Vizyon ¢ok cepheli bir olgudur. Saglik, dzgiirliik ve kendi-
mizle tutarl olma gibi kisisel cepheleri vardir. Bagkalarina yardim etmek, her-
hangi bir alandaki bilginin gelismesine yardimci olmak gibi de hizmet cepheleri
mevcuttur”

B Karakose, s. 45.

* Yilmaz Argiiden, Itibar Yonetimi, (Derleyen: Yilmaz Argiiden) itibar Yénetimi, ArGe
Damsmanlik Yayinlari, No: 4, fstanbul, 2003, s. 11.

 Alison Theaker, Halkla iliskilerin El Kitabi, Cev: Murat Yaz, Mediacat Yayinlar, Istanbul,
2006 s. 139.

%6 Cogkun Aktan, . Organizasyonlarda Vizyon, Misyon, Degerler ve Ahlak Bildirgelerinin
Olusturulmasi I¢cin Degisim Tlkeleri. www.canaktan.org/yonetim/yeni-yonetim/vizyon-
¥onet1m1 htm. Erisim Tarih: 05/02/20009.

7 Karatepe, s. 92.

2 Tahir Akgemici, Adnan Celik, U. Gonca Ertugrul. “Vizyon Sahibi Orgiitlerin Ozellikleri:
Konya Sanayi isletmelerinde Yapilan Bir Arastirma”, Sel. Uni. Sos. Bil. Ens. Dergisi, Yil.
2004, Say1: 11. Konya, s. 2.

% Bagak Solmaz, Kurumsal iletisim Yénetimi, Tablet Kitapevi, Konya, 2007, s. 52.
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Kurumsal itibarm olusturulmasinda, kurum sahiplerinin veya yoneticilerinde
liderlik vasiflarinin aranmasi gerektigi kabul edilmektedir. Ciinkii ¢alisanlarin
yonlendirilmesi ve motive edilmesinde liderlik en etkili faktorler arasinda gos-
terilmektedir.

Liderlik; grup amaglarimi basarmak i¢in grup eylemlerine yon verme ve
digerlerini etkileme siirecidir’. Liderlik, belli bir durumda, belli bir anda ve
belli kosullar altinda bir grup iizerindeki; insanlarin kurumsal hedeflere ulagmak
icin goniillii olarak ¢abalamasini tesvik eden, ortak hedeflere ulagsmada yardimci
olan deneyimleri aktaran ve uygulanan liderlik tiirlinden hosnut olmalarini sag-
layan etkileme siireci olarak tarif edilebilir’'. insanin en 6nemli 6zelliklerinden
birisi olan yonlendirme ve yonlendirilme kabiliyeti ile ilgili olan liderlik kav-
rami, insanlar1 zor kullanmadan belli bir hedefe yonlendirme sanati olarak da
kabul edilmektedir.

Basarili liderler, kalite, hizmet ve yenilik saglayarak paydaslar arasinda gii-
venilir olma konusunda, sosyal ve dogal varliklarin ihtiyatl bir sekilde idare
edilerek bulunmasi 6nemli bir konu toplumda sorumlu olunmasi konusunda ve
ayrica, yurtrliikkte bulunan yonetmelik ve mevzuata uygun hareket ederek, resmi
makamlar ve rakipleri nezdinde rekabet kosullarina riayet edilmesi konusunda
giiven saglarlar™.

Kurumsal itibarin insasinda ve gili¢lendirilmesinde liderin rolii yadsinamaz.
Son yillarda yapilan arastirmalar, itibarin yonetiminden, orgiit yoneticilerinin
sorumlu oldugu sonucunu ortaya koymaktadir. Bunun igin ydneticilerin, cali-
sanlarin destegini de arkasina alarak orgiitiin itibarini gliglendirmesi ve hedefle-
re ulasmaya calismasi dnemlidir. lyi itibara sahip &rgiitler, rakiplerine kiyasla
daha iyi performans gostererek etkili ve verimli olabileceklerdir. Bu asamada,
orgiitlerin giiglii bir itibara sahip olmalarinin yoneticilerin liderlik vasiflartyla
iliskili oldugu agiktir®.

Kurumsal itibar1 yiikseltmek isteyen liderlerin dikkat etmeleri gereken
hususlar1 Yilmaz Argiiden asagidaki gibi agiklamaktadir™*:

e Bir kurumun itibarin1 olusturan en Onemli unsur miisteri tatmininin
yiiksek olmasidir. Bu nedenle itibar kazanmak i¢in en 6ncelikli adim {iriin
ve hizmet kalitesinin siirekli gelistirilmesi i¢in ¢aba gostermektir.

e icte ve dista verilen sozlerden donmemek, sektdrde bilgi ve damsma
kaynag1 olarak algilanmak da itibar1 artirmaya yardimci olmaktadir.

e Hata yapildiginda bunu kabullenip, ¢6ziim tiretmek, toplumun gilivenini
kazanmak igin gerekli bir yaklagimdir.

30 Géniil Budak, Giillay BUDAK, Halkla lliskiler, Baris Yayinlari, izmir, 2004, s. 379.

3! Werner, Isabel. Liderlik ve Yonetim, (Cev. Vedat Uner, Rota Yayin, Istanbul, 1993, s. 17.
32 Preme Nakra, Kurumsal itibar Yonetimi: KIiY Bir Stratejik Doniisiim mii? (Ceviren:
Ars. Gér. Filiz Otay). Anadolu Universitesi letisim Bilimleri Fakiiltesi. Kurgu Dergisi, 2001,
s. 40.

33 Karakose, s. 49.

3 Argiiden 2003, s. 11.
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e Caliganlara ve  paydaglara  misyon  dogrultusunda  heyecan
kazandirabilmenin de itibar1 artirici bir etkisi vardir.

e Ust yonetimin i¢ ve dis gevreyle etkilesimde bizzat bulunmasi ve kisiligi
ile kurumsal kimligin tutarhiligi itibar kazanmada fayda saglar.
Kurumlarm degerlerini sekillendiren kurucu girisimciler genellikle
kurumda kendi degerlerini yansittiklari igin bu tutarliligi daha kolay
yakalarlar.

e lletisimde kullanilan mesajlarm rakamlarla tutarh olmasmin &tesinde
mantiksal bir ¢ergeveye, modele oturtulmasi da gliven unsurunu artirici
bir etki yapar.

3.1.4. Kaliteli Uriin ve Hizmet

Kalite, iirlin ve hizmetlerde yiiksek kalite, yenilik, paranin karsiligimni
alabilme ve satis sonrasi destegi kapsamaktadir’. Kaliteli @iriin ve hizmet,
miisterilerin satin alma davranigini etkiledigi gibi firmaya duyulan giivenin ve
sadakatin devamliligini da saglamaktadir™.

Kurumlarm irettigi mal ve hizmetlerin kalitesi tiiketicilerin beklentilerine
cevap verecek nitelikte olmasi gerekmektedir. Piyasada iyi bir itibara sahip
olabilmek, topluma sunulan {iriin ve hizmetin kalitesi ile dogru orantilidir.
Kurumlarm o6zellikle dis paydaslari, isletmede iiretilen mal ve hizmetlerin
kalitesi ile ilgili olarak fikir alis verigi yapmakta ve itibar1 bu dogrultuda
degerlendirmektedirler. Kurumlar kendi itibarii yaratmak ve bu itibar
kaybetmemek i¢in Uriin ve hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini siirekli
olarak artirmak zorundadirlar. Rekabetin sartlar1 da bunu gerektirmektedir.

Kurumsal itibar1 olusturan en énemli unsurlardan birisi; ¢alisan ve misteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyetinin gercekles-tirilebilme-
si, her kademede tiim g¢aligsanlarin ilgi ve emegini gerektirmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi; kuruluslarin pazar arastirmalari, {iriin tasarimi,
liretim, satis ve satig sonrasi hizmetler konularinda farklilik yaratabilmelerine
baglidir’’.

Kurumsal itibarin olusturulmasi i¢in dikkat edilmesi gereken dnemli konu-
lardan bir tanesi de g¢alisan ve miisteri memnuniyetidir. Giniimiiz ekonomik
sartlar1 goz Oniinde bulunduruldugunda, genis bir miisteri portféyiine sahip ol-
manin ilk kosulu, standart kalite de tiretilen mal ve hizmetlerin uygun zamanda,
uygun fiyat ile sunulmasidir. Bilgi toplumunda, miisterilerin beklentileri siirekli
gelismekte ve farklilasmaktadir. Kurumsal itibarin etkili bir sekilde olusturula-
bilmesi i¢in de, kurumun gelisen teknolojiye uyum saglamasi, miisterilerinde

3 Niliifer Yoriik Karakihg “Kurumsal itibarin Miisteri Tercihleri Uzerine Etkileri: Afyon’da
Perakende Sektériinde Faaliyet Gosteren Isletmeler Uzerine Bir Arastirma” Afyon Kocatepe
Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, C.VII, S.2, 2005. Afyon, s. 184.

36 Aydemir, s. 39.

37 Karakose, s. 75.
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alman tepki ve geri bildirimler sayesinde paydaslarin beklentilerine ¢dziim
iireterek etkin bir itibar olusturulmalidir.

3.1.5. Finansal Performans

Kurumlarm itibar degerlerini artirabilmeleri, finansal sorumluklarina paralel
olarak iistlendikleri sorumluklarla dogru orantilidir®®. itibar finansal degerle
yakindan ilgilidir. Iyi itibar sermayeyi, kaliteli elemanlari, miisterileri ve tiim is
ortaklarmin destegini miknatis gibi ¢eker™. Finansal performans, bir Grgiitiin
karhilikk ve yatinm amaciyla risk alabilme ve rekabet edebilme yetenegini
anlatmaktadir®.

Bazi arastirmacilara gore kurumsal itibar, isletmeninin finanssal performan-
smm1  artrmadi@i, finanssal performansin  kurumsal itibar1 etkileyerek
gliclendirdigini diisiinmektedirler. Finans piyasalarinda, itibarli olarak algilanan
kurumlarin 6z sermaye maliyetlerini en aza indirdikleri goriilmektedir. itibarl
isletmenin tedarikgileri, kredi kuruluslar1 ve dagitim kanallari ile yapacagi
anlagmalarda itibarin getirdigi giiven oOrgiitte pazarlik sansi yaratmakta bu da
isletme i¢in kaldirag gorevi gorerek maliyet avantaji yaratmaktadir.

Isletmelerin itibarli olarak algilanmasi, beklenenin iistiinde getiri elde
etmelerini saglamaktadir. itibarli isletmeler hem finanssal girdiler agisindan
hem de operasyonel maliyetlerin azalmasi agisindan finanssal performans-larmni
artirmaktadirlar®'.

Giliniimiiziin rekabet ortamuinda kurumlar, finanssal varliklarinin diginda
kredibilitelerini de yonetmek durumundalar. Sadece miisteriyi memnun etmek
artik yeterli degil. Tiim sosyal paydaslar1 ve ¢evreyi de dikkate alarak daha
biitiinciil isletme politikalar1 gelistirilmesi gerekmektedir.

Finansal performansi 1iyi olan kurumlar su avantajlara da sahip
olacaklardir®.

o Giiclii karlilik boyutlarina sahip olur,

o Riski diisiik yatirimlar yapar,

o Gelecekte biiyiime ile ilgili giiglii tahminler yapar,

e Rakiplerinden daha iistiin performans gosterir.

3.1.6. Kurumsal Cevre
Kurumsal itibarin etkili bir sekilde yonetilmesi, islevsel bir iletigim plan
sayesinde olanaklidir. Ciinkii itibar, kamuoyunun algilamalar1 sonucunda

3 Burcu Akar Kuyucu, “Kurumlarda Basarili ve Etkin ftibar Yonetimi”, (Derleyen: Yilmaz
Argiiden) Ttibar Yoénetimi, ArGe Damsmanlik Yayinlari, No: 4, Istanbul, 2003, s. 18.

% Faruk Yazar, itibar Yonetimi (Reputation Management). http:/stratejikiletisim.blog-
s&)ot.com/2007/09/itibar-ynetimi.html. Erigim Tarih: 06/12/2007.

4 Karatepe, s. 87.

4l Aydemir, s. 42-43.

42 Karakdse, s. 47.
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olusmakta ve sosyal paydaslarin algilamalarinin yonetilmesini de kapsamakta-
dir. Bu yiizden, kurumsal itibarin ydnetiminde iletisimin rolii yadsinamaz. Or-
giit yoneticileri, kurumun i¢ ve dis paydaslar nezdinde olusan izlenimlerini an-
cak agik bir iletisim stratejisi ile belirleyebilirler. Diger bir ifade ile kamuoyu
nezdinde olusan algilamalarin belirlenmesi ve bu algilamalarm yonetilmesi ku-
rumsal iletisim sorumlulugundadir™®.

Paydaslarm, kurumlara karsi gelecekteki davramiglarini gegmiste yapmis
olduklar faaliyetler belirlemektedir. Eger bir kurum kotii bir itibara sahip olarak
degerlendirilirse, paydaslar o kurumla iletisimlerini sonlandirirlar. Ama olumlu
bir itibarlar1 varsa da paydaslar kurumla iligkilerini devam ettirmekte, yapmis
olduklar tiim faaliyetleri yakindan takip ederek bilgi toplamaya caligirlar.

Kurumlar agisindan, biiyiik ve karl olmak itibarli olmak i¢in yeterli degildir.
Hukuk kurallarina ve toplumsal beklentileri olusturan etik kurallara da uymak
zorundadirlar. Yoneticilerin etik ikilemi yasayarak bocalamalar1 ya da duraksa-
malarinin nedenlerinden birisi, felsefi bir temele sahip olmamalaridir. Bir digeri
ise, agik ve ig¢ten olmalarmi engelleyen kotli danigmanlik hizmeti almalaridir.
Yoneticilerle kamuoyu arasinda olusan algilama farklar1 gayet dogaldir. Onemli
olan bosluklar ve algi farklar1 arasinda kopriilerin kurulmasidir. Eger bu basa-
rilamazsa, kamuoyunun kuruma ve yoneticiye yonelik kuskulari olusmaya
baslar ve bunu 6nlemek giiglesebilir®.

Isletmelerin, kurumsal ¢evresine kars1 yerine getirmis oldugu sorumluluklari,
calisanlara karsi uygulamalari personelin kurumlari ile gurur duymasini ve 6r-
giitsel bagliligini saglamaktadir. Huzurlu insan, kisisel gelisimini tamamlayarak
portfoylinii genisletmek ister ve performansi ile kuruma katki da bulunmaya
gayret gosterir. Giiniimiiz rekabet ortaminda kisiler, bulunduklar1 yerle yetinme-
mekte, zamanlarini ve yeteneklerini biiyiik dl¢lide kariyer elde edici faaliyetlere
yoneltmektedirler. Kalifiye personel, daha iyi iicret politikasi, sosyal imkan ve
kariyer planlamasi yapan isletmeleri tercih etmektedirler.

3.2. Rekabet Araci Olarak Kurumsal itibarin Amaclart

Siirdiirtilebilir rekabetin ya da stratejik rekabetin en Onemli unsuru
isletmelerin mevcut varliklarimn verimli kullanilmasidir®. Bu anlamda kurum-
sal itibar isletmelerin en 6nemli varliklarindan biridir ve kurumlara rakiplerine
gore rekabet avantaji saglamaktadir®.

Bir isletmenin toplumda pozitif itibara sahip olmasi, 6rgiit Slgeginin biiyiik
oldugu, uzun siiredir sektoérde faaliyet gosterdigi dolayisiyla giivenilir oldugu,
iyi bir yonetim kalitesine sahip oldugu, ana faaliyet alaninda yani {iriin ve hiz-

4 Karakdse, s. 55.

44 Karatepe, s. 87.

* Pamela Mathew “The Role Of Mentoring In Promoting Organizational Competitiveness”,
Competitiveness Review, Vol 16, Issue 2, 2006, s. 158.

“ Richard Hall, “The Strategic Anaysis of Intangible Resources”, Strategic Management
Journal, Vol 3, Issue 2, 1992, s. 138.
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met sunumunda basarili oldugu, faaliyetlerinde topluma acik ve diiriist oldugu
gibi varsayimlarm yapilmasina neden olmaktadir. S6z konusu ortak kanmilar is-
letmeye 6zelikle pazar faaliyetlerinde rakiplerine gore iistiinliik saglamaktadir®’.

Teknolojik degisimlerin ve yikici rekabetin yasandigi is diinyasinda kurum-
sal itibar, hedef kitlelere deger sunarak, rekabette avantaj saglamak i¢in etkili
bir yol olarak kabul edilmektedir. Bu ortamda istenilen sonucun alinabilmesi
icin Oncelikle bir kurum kimligi olusturulmasi, bunun tiim paydaslara iletilerek
olumlu bir kurum imaji1 ve kurum itibar1 yaratilmasi gerekmektedir. Kurumsal
itibar, isletmenin {rettigi mal ve hizmetlerin tiiketicilere ulastirilmasinin yani
sira, kalifiye personelin istihdam edilmesine ve onlar1 motive etmeye de yar-
dimc1 olmaktadir. Ayrica yeni kalifiye personel igin kurumun cazibe merkezi
olmasina da yardimci olmaktadir.

Kurumsal itibarin amaci, 6rgiitiin i¢ ve dis paydaslar nezdinde ki itibariyla
ilgili algilamalar1 belirleyip planh bir sekilde yoneterek, kurumun itibarini koru-
mak ve devamini saglamak olarak aciklanabilir. Diger bir deyisle, kurumun iti-
barin1 zedeleyebilecek olumsuz durumlara karsi kurumsal siirecin revize edile-
rek, kurumsal itibar1 tehdit edebilecek olaylar1 6nceden belirlemek ve ortadan
kaldirmaktir®®.

Kurumsal itibar, igletmelerin marka degerlerini giiglendirmek ve bu degerleri
nasil koruyacaklarina yardimci olmaktadir. Bunun iginde isletmelerin yonetim
anlayislarinda yenilikler yapmak ve itibarin tesadiiflere birakilmadan yonetilme-
sine yol gostermektedir. Kurumlar i¢in en degerli varlik olan itibarin amaglari
asagidaki gibi ifade edilebilir:

3.2.1. Satis Gelistirme

Satmak, bir ilimdir. Bu ylizden onun da her ilim gibi usulleri, esaslari, sekil-
leri, subeleri ve 6zellikleri vardir. Her isletmenin sahibi, ¢alisan1 kurumlarini iyi
yOnetip arzuladiklar1 verimi almak istiyorlarsa satig gelistirme sanatin1 mutlaka
6grenmesi gerekmektedir®.

Pek ¢ok farkli faaliyet, satig gelistirme olarak nitelendirilmektedir. Bunlard-
an bir tanesi de promosyon teknigidir. Promosyon, tiiketicilere aldiklar1 {irtiniin
yaninda, iicretsiz birtakim hediye, hizmet veya imkan olarak kabul edilen buk-
letlerin verilmesi seklinde tanimlanmaktadir. Hitap edilen kesime gore ii¢ ¢esit
promosyon vardir. Bunlar:

1. Tiiketiciye Yonelik Promosyon (Consumer Promotion): Bu
promosyon ¢esidinde kupon, esantiyon iiriin, fiyat indirimi, yarigma gibi
unsurlarla tiiketicinin iriinii o an almasim saglayacak bir diirtli
yaratilmaya ¢alisilmaktadir.

47 Aydemir, s. 37.

4 Karakdose, s. 93.

4 Herbert N. Casson, Satis Sanat1 ve Pazarlama, (Editor: Rahime Demir), Para Dergisi Eki,
Hayat Yayinlari, Istanbul, 2006, s. 9.
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2. Aracilara Yonelik Promosyon (Trade Promotion): Bu promosyon
teknigi ise mevzuat ile yasaklanmustir.

3. Satis Giiciine Yonelik Promosyon (Salesforce Promotion): Diger
promosyon tekniklerinden farkli olarak, kurum igerisindeki satis
elemanlarinin motivasyonlarinin artirilmasi amaglanmaktadir. Bonuslar,
odiiller, tatiller gibi yoOntemler ile satis gelistirme ¢aligmalari
desteklenmektedir™.

Satislarin gelistirilmesi igin tiiketicilerin kurumsal sadakatin olusturulmasi
gerektigini belirten Casson bunun li¢ adimda gergeklesebilecegini belirtmekte-
dir. Bunlar:

1. Daimi miisterilere yabanci gibi degil, samimi bir dost ve arkadas gibi

davranilmali,

2. Miisterilerin ilgisi ve kuruma alakasi siirekli hale getirilmeli,

3. Faaliyetler miisterilerin diisince ve goriislerine uygun olmali ve onlarm
istek ve beklentilerine gore hareket edilmelidir’'.

Itibar planl1 ve disiplinli bir yaklasimla basariya ulasabilmektedir. Itibar y&-
netimi sadece herhangi bir departmana devredilmemesi gereken, bizzat tiim de-
partmanlarin iistlenmesi gereken bir gérev olarak kabul edilmektedir. Ciinkii ba-
saril1 bir itibar olugturmak, kurumun tiim fonksiyonlarini hedefe yoneltirken ay-
n1 zamanda pazarlama, reklam ve satig gelistirme faaliyetlerini de artirmaktadir.

Itibarm satislara etkisi, kurum itibarmin temel yeteneklerine dayandigi do-
nemlerde kurumun sosyal sorumluluk algilamalarindan daha kuvvetlidir. Zayif
itibar irilin satiglarii diigiiriirken, iyi itibar kurumun giivenilirligini artirmakta
ve kurumdan iiriine yonelik pozitif etki aktarmaktadir™.

3.2.2. Kalifiye Personeli Kuruma Cekmek

Her isletmede, kurulus amacina gore cesitli diizeylerde, farkli kademelerde
ve farkli egitim seviyelerinde personel istihdam edilmektedir. Sirketler,
sermayenin Oncelikle insan oldugu diisiincesine yaklastik¢a, degerli isgiliciinii
kaybetmemek, uzun donemde motivasyonu ve aidiyet duygusu yiiksek
calisanlar yaratmak amaciyla caligsanlarina yatirim yapmak konusunda daha
fazla bilinglenmektedirler.

Isletmelerde iiretilen mal ve hizmetlerin istenilen kalitede, maliyette ve
uygun zamanda iretilmesi, kurumlarin genel amaglar1 arasinda yer almaktadir.
Bu amaglara ulasilmasi 6ncelikle personelin kalifiye olup olmamasi ve malzeme
kayiplarinin minimize edilmesine baglidir. Bu yilizden isletmeler amaglarina
ulasabilmek i¢in kalifiye personel istihdam etmeyi amaglamaktadir.

%0 Mahir Cipil “Tiirk Sigortacilik Sektériiniin Pazarlama Karmasr”, Hazine Dergisi, Say1: 16.
2003, s. 14.

5! Casson, s. 31.

52 Fombrun, Riel, s. 9.
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Gelecekte en 1iyi kuruluslar, her seviyedeki ¢aliganlarmin G&grenme
kapasitelerini devamli artiran kuruluslar olacaktir. Basarili bir isletmenin
rekabet avantajim1  siirdiirebilmesinin, yiliksek performansli ve verimli
calisanlarmin sirkette kalma siireleri ile dogru orantili oldugu goriisii her gecen
giin daha ¢ok kabul gormektedir™.

“Amerika’da En Iyi Kurumsal Itibar” yazar olarak kabul edilen Ron Alsop,
itibarin soyut bir kavramdan daha fazla anlam tasidigini ifade etmektedir. itibar,
yatirimety1, miisteriyi ve ¢alisan1 miknatis gibi isletmeye ¢ekmektedir™ Yiiksek
itibar Orgiite; benzer kalitede iirlin iireten rakiplerine kiyasla iriiniine daha
yiiksek fiyat bigebilme, sermaye piyasalarina daha rahat girebilme, yatirimcilari
ikna edebilme ve daha kalifiye calisanlar1 kendisine ¢ekebilme imkani
sunmaktadir™.

Kalifiye personel, kaliteli bir kuruma ait olmak istemektedir. “Amerika ’nin
Calismak Icin En Iyi 100 Kurum™unu belirlemek icin yapilan arastirma
yapilmistir. Yapilan arastirma sonucunda kisiler, yiiksek {icret veren isletmeleri
degil, gurur duyacaklari, sosyal sorumluluklarini yerine getiren, itibar1 yiiksek
kurumlar tercih edebileceklerini belirtmektedirler™.

Calisanlar bir kurumun rekabette giiclii olmasmi sagladiklar1 gibi, ayni
zamanda 1iyi bir i¢ iletisim calismasi yapmayan kurumlarin pazarda kan
kaybetmesine sebep olabilirler’’. Higbir sirket, yatirim yaptigi bir insan
kaynaginin goérevi ve pozisyonu ne olursa olsun digar1 ¢ikmasini istemez. Hele
rakiplerine gitmesini hi¢ istemez®.

Calisanlar, kurumlar i¢in en az miisteriler veya hissedarlar kadar icin
onemlidirler. Personelin kurumsal bagliligi, kurumlarin en 6nemli degeri olarak
kabul edilmektedir. Caliganlardan en iyi sekilde yararlanabilmek i¢in saglam bir
kurumsal itibarin olusturulmasi gerekmektedir. Ciinkii kurumsal itibar,
calisanlarm is tatminini hem duygusal hem de rasyonel olarak etkileyerek
performanslarinin artmasina yardimei olmaktadir.

3.2.3. Yatirimcimin Giivenini Kazanmak

Isletmelerin gelisebilmesi ve gerekli fonlarin saglanabilmesi igin yabanci
yatirimeilarin kurumlara karsi giiven duymalar1 gerekmektedir. Giiven uzun
siirede olusturulabilecek bir deger olarak kabul edilmektedir. Giiveni sarsict her

53 Aysen Ariduru, “Cahsana Yatirim”, Fortune Danismanlik,
www.fortune.com.tr/calisanayatirim.asp. Erisim Tarih: 20/02/20009.

%4 Dale Neef, Managing Corporate Reputation & Risk A Strategic Approach Using

Knowledge Management, Elsevier Butterworth Heinemann. Burlington. 2003, s. 34.

> Mehmet Eryilmaz, “Orgiit itibar1 Kavram ve Yonetimi ile ilgili Baz Sorunlar” Anadolu
Uni. Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:8, Say1/No: 1. 2008, s. 156.

% Neef, s. 35.

57 Arin Dértok, Kurumsal itibarimzdan Kag Sifir Atabilirsiniz? Rota Yayinlar1, Istanbul 2004,
s. 76.

58 Kadibesegil, s. 247.
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gelisme yatirimcilarin kurumdan sogumalarina, yatirim tercihlerini farkli
alanlara ve girketlere kaydirmalarina neden olmaktadir.

Kurumlarmn finans sorunlarina giderebilmeleri i¢in yatirimcilar bilgilendiril-
meli ve yatirimciya kurumda kullanabilecekleri imkanlar sunulmalidir. Yatirim-
cilarin giivenini korumak ve gelistirmek, kurumlarin gelecegine ait teminat ola-
rak kabul edilmektedir. Bu konuda isletme icerisinde herkese ve her departmana
sorumluluk diismektedir. Eger uzun siireli iliskiler hedefleniyorsa, kurumlar
stratejilerini yatirimcilar ile paylagmasi ve onlarm bu stratejileri anlamalar1 sag-
lanmalidir. Ayni sekilde yatirimcilarin da kurumu ilgilendiren bir gelismeye
tanik olduklarinda kurumu bilgilendirmeleri gerekmektedir (Haywood 2002;
175). Boylelikle karsilikli bir giiven ortami saglanabilecektir.

Isletmelere kars: siirekli giiven duyulmasi ve kurumun gelecek tahminleri
hayati onem tasimaktadir. Tim halka agik sirketler bunu bilir, fakat ¢ok azi
buna uygun davranir. Finansal siirprizler ve kurumsal travmalar, hissedarin
giiveninde harap edici etkiler yaratir. Bunun sonucunda kurumda hem dogrudan
hem de dolayli hasarlar olusabilir. Dogrudan hasar, hisse basina degerde
meydana gelir. Dolayli hasar ise pazarda iiriin ve hizmetlere fazlasiyla ulasir™.
Bu hasar1 en az kayipla atlatabilmek i¢in ise profesyonel hizmet sirketlerinde
ortaklar ve hissedarlarla diizenli iletisim kurulmasi gerekmektedir.

Itibar, nitelikli insanlari, fon saglayacak biiyiik yatirimcilari, kaliteli tedarik-
cileri sirkete gekmek, sadik miisteriler olusturmak, kamu kurum ve kuruluslari
ile iliksilerin olmasi gereken diizeyde kurulmasini saglamak i¢in bir davetiye
olarak kabul edilmektedir®.

Kurumsal itibar konusunda &lglimlemeler, raporlamalar, denetimler i¢in yeni
yeni standartlar gelismektedir. Bu gelismelerden uzak kalan sirketlerin kiiresel
pazarlarda is yapmasi veya yatirimcilarin destegini almasi zorlagsmaktadir. Ciin-
kii itibarli igletme yatirimcilara giiven ve devamlilik duygusu vermekte, az riskli
olarak algilanmasini saglamaktadir.

Giiglii bir kurumsal itibara sahip olan isletmeler, genelde sektdr ortalamasi-
nin tizerinde karlilik elde ederler. Calisanlarindan daha fazla destek goriirler,
iiretkenlikleri, satiglar1 ve miigteri sadakati yiikselen bir seyir izler. Dahasi, yati-
rimcilar i¢in daha cazip bir kurum konumuna gelirler.

3.2.4. Pazar Payin Biiyiitmek

Giliniimiizde ¢ok yogun bir rekabet ortamina sahne olan sektorlerde faaliyet
gosteren turizm isletmeleri, pazar paylarimi arttirabilmek ve daha fazla tiiketiciyi
kendilerine ¢ekebilmek amaciyla siirekli bir ¢aligma igerisindedirler. Dolayisiy-
la kurumsal itibar, rekabetin kiran kirana yasandigi boyle bir ortamda faaliyet
gosteren isletmeleri agisindan da rekabet avantaj1 yaratmaya yonelik her faaliyet
gibi ¢ok biiyiik 6neme sahiptir.

* Dértok, s. 64.
60 Karatepe, s. 86.
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Iyi bir itibarm isletmeye pazar paym genisletmesi agisindan da deger kat-
maktadir. Glglii itibara sahip sirketler, pazarda ¢ok kolay yer bulmakta ve hedef
kitleler tarafindan hizla kabul goérerek, pazar paylarimi genisletme firsati bul-
maktadirlar.

Kurumsal itibar, bazen kurumlar i¢in bir savunma araci olarak da kullanil-
maktadir. Rekabet ortaminda isletmeler, rakip kurumlarin saldirisina ugradikla-
rinda hem pazar paylarin1 hem de miisterileri ile olan iligkilerini itibar sayesin-
de, rahatga koruyabilmektedir.

Itibarlarin1 vizyon ve misyon ifadeleriyle biitiinlestirmis olan ¢evreye duyarh
ve giivenilir kurumsal itibara sahip isletmeler, paydaslari ile kurulan iletisim sa-
yesinde satig grafigini ve pazar paylarim artirmiglardir. Kurumsal itibar, islet-
menin bilylimesini ve miisteri siparislerindeki artislar1 dogrudan; pazar payini,
firma karhiligini ve finansal giicii ise dolayl bi¢imde etkilemektedir.

3.2.5. Paydagslarin Sadakatini Artirmak

Paydas, isletmenin faaliyetlerini etkileyen ve faaliyetlerinden etkilenen
birey, grup veya orgiit olarak kabul edilmektedir. Kurumlar, varliklarini bu
paydaslara ve bu paydaslarla olan iligkilerine bor¢ludur. Paydaslarin ihtiya¢ ve
beklentilerinin dogru tespit edilmesi kurumsal itibarin yonetilmesi i¢in 6nem
teskil etmektedir. Isletmeler kurumsal itibarlar1 icin ¢alisanlar, miisteriler,
yatirimcilar, medya, yerel yonetimler, toplum, akademisyenler, kamu
biirokrasisi ve benzeri sosyal paydaslari nezdinde nasil bir algilamaya sahip
oldugunu arastirmasi gerekmektedir.

Kurumsal basar1 ve iyi bir itibar igin, paydas isteklerinin karsilanmasi
onemlidir. Kurumlar, sunduklar1 iiriin ve hizmetin kalitesini miisterilerden
aldiklar1 geri bildirimler sayesinde belirleme olanagina sahiptirler. Bu yiizden,
miisterilerden gelen tepkiler dikkate alinmalidir. Paydaslarini 6nemsemenin
kuruma saglayacagi yararlar saymakla bitmez. Kurum agisindan paydas
sadakati olusturmak hayati 6nem arz etmektedir. Ciinkii iretilen iiriin veya
hizmetin sunulacagi bir hedef kitle yoksa dogal olarak girdi de olmayacaktir.
Boyle bir durumda, kurumun varligim siirdiirmesi imkéansiz hale gelecektir®'.

Paydas sadakatini artirma arzusunda olan kurumlar, paydaslarin degerlerini
ve beklentilerini dikkate alarak onlarin hayatim kolaylastirmak i¢in g¢aba
gostermesi gerekmektedir. Bununla birlikte kurumun {irettigi mal ve hizmetlerin
de standart kalitede olmasi gerekir. Paydas memnuniyetini ve sadakatini
gercgeklestiren kurumlarin basarisi ve itibar1 toplum nezdinde daha yiiksek olur.

Paydaslar ile kurumun {iriin ve hizmetleri arasinda duygusal bir bag
olusmalidir. Bu bag; orgiit kiiltliriinii, algilanan degerleri ve paydaslarla nasil bir
iliski kurulacagini da kapsamaktadir. Kurum ile arasinda duygusal bir bag olan
calisan, kendini kurumla daha kolay ozdestirebilecek sonugta giivenilir ve
sadakatli bir birey haline gelerek kurumsal itibarin gliglenmesini olumlu yonde

¢ Karakése, s. 78.
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etkileyecektir. Calistigi kurumdan memnun olan bir is gorenin, dis ¢evrede
orgiitle ilgili olarak olumlu diisiincelerini ifade etmesi, sosyal paydaslarin
kuruma bakismi pozitif yonde etkileyebilir®.

4. Sonuc ve Oneriler

Isletmeler ne kadar iyi yonetilirse yonetilsin, degisik nedenlerden dolay:
krizlere maruz kalabilir. Isletmelerin krizleri cabuk atlatabilmeleri i¢in krizlere
hazirlikli olmalarimin yaninda, kriz donemlerine yonelik c¢esitli hazirliklar
yapmali ve en uygun stratejiyi tercih etmeleri gerekmektedir.

Yasanan rekabet ve kriz ortaminda hemen her kurum itibarmn ne kadar 6nem-
i oldugunu ve kendilerini digerleri karsisinda 6ne cikaracagmi bilmektedir.
Kurumlar kendilerine deger kattigin1 diisiindiikleri itibarlarmi korumada ve yo-
netmede gerekli iletisim araglarmi da kullanarak etkili olabilmektedir. Gii-
niimiiziin yikici rekabet sartlarina gore sirketlerin konumlandirilmasinda finan-
sal gostergeler artik yetersiz kalmakta, etik, seffaflik, itibar, kalite gibi goriile-
meyen ancak algilanan degerler 6n plana ¢ikmakta ve kurumu nitelemektedir.
Bir sirketin, kriz doneminde finansal kayiplari ¢ok olsa da gii¢lii bir itibar1 varsa
yeniden yapilanma siirecinde ¢cok ¢abuk toparlanacak ve ayakta kalabilecektir.
Kurumsal itibar tiiketicilerin satin alma davranisimi veya kararmi etkileyen
o6nemli bir unsurdur. Kurumlarin marka degeri ve kurumsal itibarin tiiketicilerin
satin alma karar1 lizerindeki etkisini incelemek igin bir arastirma yapilmustir,
Yapilan arastirmada kurumun marka degeri, isletmede {iretilen mal ve hizmetin
kalitesine yonelik algiy1, kurumsal itibarin ise daha genis anlamda tiiketici
degerine iligkin algiyr ve sonug¢ olarak miisteri sadakatini etkiledigi tespit
edilmistir®.

Cinliler krizi “wei” ve “ji” kelimelerinin bilesimini olarak kabul ederler. Bu
iki kelime tehlike ve firsat1 ifade etmektedir. Her isletme yoneticisi karsilastik-
lar1 krizin ¢okiis yaratacagmi diisiinmek yerine, karsilasilan krizlere iliskin yeni
firsatlar olusturup, umutsuzluga kapilmadan, sabirla faaliyetlerinin devamliligi-
n1 saglamay1 amaglamalidirlar. Iyi yonetilen kriz, tiim paydaslar {izerinde olum-
lu etki birakarak isletmeye karsi herkeste olumlu bir etki ve yenilenmis bir
giiven birakabilir®. Bu anlayisa sahip yoneticilerin, krizlerin etkisini azaltabil-
mek igin olasi yasanabilecek krizlere karst mutlaka bir kriz yonetim modeline
ve bu modeli uygulayabilecek bir kriz yonetim ekibine sahip olmasi gerekmek-
tedir. Bu ekip, krize ilk miidahaleyi zamaninda yapabilecek yeterlilikte olmals,

62 Karakose, s. 45.

53 Anca E. Cretu, Roderick J. Brodie, “The influence of brand image and company reputation
where manufacturers market to small firms: A customer value perspective”, Industrial
Marketing Management, Volume 36, s. 236.

% Weiner, s. 6.
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isletmenin tim sosyal paydaslar1 ile (medya, turistler, acente ve tur operatorii
temsilcileri, ulastirma sirketleri vb.) etkin iletisim kurabilmeli, gerekli 6nlemleri
alabilmelidir. Aymi seklide, tim boliim yoneticileri ile koordineli ¢alismalar
yapacak olan bu ekip, orgiit i¢inde olusmasi muhtemel krizlere yonelik de
onleyici tedbirler alabilmelidir.

Rekabetin simir tammadigi giiniimiiz kosullarinda kurumsal itibar isletmelere
bir¢ok avantajlar saglayacaktir. Kurumsal itibarin olusturulmasi uzun bir zaman
almasi ve itibar olusturma faaliyetlerinin siireklilik arz etmesi her ne kadar
olumsuzluk olarak algilansa da kurumsal itibar, 6nemli bir isletme varlig1 olarak
kabul edilmektedir. Dolayisiyla kiiresel rekabet ortaminda yer edinmek ve
uluslararasi bir isletme kimligine sahip olmak, tim paydaslarin goziinde farkli
olmakla ve farkli olmay1 vaat etmekle miimkiindiir. Turizm isletmelerin rekabet
gliclerini korumalari, paydaslarmin goziinde rakiplerinden farklilagmalarma
baglidir. Turizm isletmeleri i¢cin bahsi gecen farklilagmayi kurumsal itibar
saglamaktadir. Bu cergevede turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin
kendilerine 6zgii krize kars1 bir itibar yonetim stratejileri gelistirmeleri artik bir
zorunluluk arz etmektedir. Bu strateji kriz ortamlarinda turizm igletmeleri i¢in
bir rekabet avantaji1 olusturacagi diisiincesindeyiz.

Strateji belirlenirken turizm isletmeleri i¢in 6nemli olan iki sosyal paydasin
belirlenmesi gerekir. Bu paydaslardan birincisi kimligi olusturan i¢ paydaslar
olarak kabul edilen liderlik, personel, miisteri hizmetleri, halkla iliskiler
faaliyetleri, mali giic ve yonetim anlayisidir. Ikincisi ise imaji olusturan
turistler, acente temsilcileri, ortaklar, yatirnmcilar, yerel toplum, basin yayin
organlar1 ve kamuoyu onderleridir. Turizm igletmeleri iyi bir itibar yonetimi
icin i¢ ve dis paydaglara yonelik bir arastirma yapmasi gerekmektedir. Bu
arastirma sonucunda giiclii ve zayif yonlerini belirlemesi, daha sonra bunlarin
giderilmesi i¢in uygun bir planlama yapmalidir. Eksiklerin giderilmesine
yardimci olacak kisi, kurum ve kuruluglar tespit edilmeli ve uygun bir strateji
gelistirmelidir. Belirlenen bu strateji ile kurumsal itibarin olusturulmas: ve
korunmasi i¢in gerekli Onlemler alinmalidir. Tim paydaslar {izerinde
olusturulan itibar etkin bir sekilde yonetileceginden isletmeye onemli rekabet
avantajlar saglayabilecektir.

KAYNAKCA

1. Akgemici, Tahir (2004). Adnan Celik, U. Gonca Ertugrul. “Vizyon Sahibi Orgiitlerin
Ozellikleri: Konya Sanayi isletmelerinde Yapilan Bir Arastirma”, Sel. Uni. Sos. Bil. Ens.
Dergisi, Y1l. 2004, Sayi: 11. Konya.

2. Aktan, Coskun (2009). Organizasyonlarda Vizyon, Misyon, Degerler ve Ahlak
Bildirgelerinin Olusturulmasi I¢in Degisim Tlkeleri. www.canaktan.org/yonetim/yeni-
yonetim/vizyon-yonetimi.htm. Erisim Tarih: 05/02/20009.

3. Alsop, Ronald J. (2004). Immutable Laws of Corporate Reputation, NY:Wall Street
Journal Book.



Kriz Ortaminda Turizm Isletmelerinin Rekabet Araci Olarak Itibar Yonetimi 179

4. Argiiden, Yilmaz (2002). “FTSE4GOOD” Endeksi, (Derleyen: Yilmaz Argiiden) Kurumsal
Sosyal Sorumluluk, ArGe Danismanlik Yaylari, No: 3, Istanbul.

5. Argiiden, Yilmaz (2003). Itibar Yonetimi, (Derleyen: Yilmaz Argiiden) itibar Yonetimi,
ArGe Danigmanlik Yayinlari, No: 4, Istanbul.

6. Aydemir, Basak Aydem (2008). “isletmelerin Yeni Rekabet Araci Olarak Kurumsal
itibar”. “Is,Gii¢” Endiistri iliskileri ve Insan Kaynaklari Dergisi, Cilt:10.

7. Batman, Orhan (1999). Otel Isletmeciligi ve Organizasyonu, Degisim Yayinlari, Adapazari.

8. Budak, Goniil (2004). Giilay BUDAK, Halkla iliskiler, Baris Yayinlar1, [zmir.

9. Coombs, W. Timothy (2007). Protecting Organization Reputations During a Crisis: The
Development and Application of Situational Crisis Communication Theory, Corporate
Reputation Review Volume 10, Number 3.

10. Cretu, Anca E., Roderick J. Brodie (2007). The influence of brand image and company
reputation where manufacturers market to small firms: A customer value perspective,
Industrial Marketing Management, Volume 36.

11. Davies, Gary (2002). Chun Rosa, Rui Vinhas Da Silva, Stuart Roper, Corporate Reputation
and Competitiveness, Hardcover, 2002, s. 68.

12. Dowling, Graham (2001). Creating Corporate Reputations Identity, Image and
Performance, Oxford University Press Inc., New York.

13. Fombrun, Charles J. (2004). Cees van Riel, Managing Your Company’s Most Valuable
Asset: Its Reputation, Criticaleye, September, October 2004.

14. Green, Peter S. (1996). Sirket Uniinii Korumanin Yollar1, Milliyet Yayinlari, fstanbul.

15. Giizelcik, Ebru Ural (2007). “itibar Yénetimi Deger Yaratan Bir Halkla iliskiler Caligmas
Olarak Itibar Yonetimi” Istanbul Ticaret Universitesi Dergisi, Yil: 1. Sayt: 2, Aralik 2007,
Istanbul.

16. Hall, Richard (1992). “The Strategic Anaysis of Intangible Resources”, Strategic
Management Journal, Vol 3, Issue 2.

17. Kadibesegil, Salim (2006). itibar Yonetimi. MediaCat Kitaplari, Istanbul.

18. Karakilig, Niliifer Yériik (2005). “Kurumsal Itibarin Miisteri Tercihleri Uzerine Etkileri:
Afyon’da Perakende Sektoriinde Faaliyet Gosteren Isletmeler Uzerine Bir Arastirma” Afyon
Kocatepe Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, C.VII, S.2, 2005. Afyon, s. 184.

19. Karakose, Turgut (2007). Kurumlarin DNA’s1 itibar ve Yonetimi, Nobel Yayin Dagitim,
Ankara.

20. Karatepe, Selma (2008). “itibar Yonetimi: Halkla iliskilerde Giiven Yaratma” Elektronik
Sosyal Bilimler Dergisi.

21. Kuyucu, Burcu Akar (2003). “Kurumlarda Basarih ve Etkin Itibar Yénetimi”, (Derleyen:
Yilmaz Argiiden) Itibar Yonetimi, ArGe Damgmanhk Yayinlari, No: 4, Istanbul, 2003, s. 18.

22. Mathew, Pamela (2006). “The Role Of Mentoring In Promoting Organizational
Competitiveness”, Competitiveness Review, Vol 16, Issue 2, 20006, s. 158.

23. Nakra, Preme (2001). Kurumsal itibar Yonetimi: KIY Bir Stratejik Doniisiim mii?
(Ceviren: Ars. Gor. Filiz Otay). Anadolu Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi. Kurgu
Dergisi.

24. Okay, Ayla (2005). Aydemir Okay, Halkla iliskiler, Kavram, Strateji ve Uygulamalari,
Der Yayinlari, Istanbul.

25. Olah, Hasan (1990). Turizm Politikasi ve Planlamasi, Istanbul Universitesi, Isletme
Fakiiltesi Yayin No: 228, Istanbul.

26. Oral, Saime (2005). Otel Isletmeciligi ve Verimlilik Analizleri, Detay Yayincilik, Ankara.

27. Sabuncuoglu, Zeyyat (2004). isletmelerde Halkla iliskiler, Aktiiel Yayinlari, Bursa.

28. Solmaz, Basak (2007). Kurumsal letisim Yénetimi, Tablet Kitapevi, Konya, 2007, s. 52.

29. Theaker, Alison (2006). Halkla fliskilerin El Kitab1, Cev: Murat Yaz, Mediacat Yaynlari,
Istanbul.

30. Tiiz, Melek Vergili (2001). Kriz ve isletme Yonetimi, Alfa Basim Yayim, Istanbul.



180 Erkan Akgoz

31. Weiner, David (2006). “Crisis Communications: Managing corporate reputation in the
court of public opinion”, Ivey Business Journal, March/April 2006.

32. Werner, Isabel (1993). Liderlik ve Yénetim, (Cev. Vedat Uner, Rota Yayin, istanbul.

33. www. stratejikfokus.com/kurumsal_algilama_04.asp, Erisim Tarihi: 24/12/2008.

34. Yazar, Faruk (2007). itibar Yonetimi (Reputation Management).
http://stratejikiletisim.blog-spot.com/2007/09/itibar-ynetimi.html. Erigim Tarih: 06/12/2007.

Summary

REPUTATION MANAGEMENT OF TOURISM COMPANIES AS A
COMPETING MEDIUM IN CRISIS PERIODS

Erkan AKGOZ
(Selchuk University, Turkey)

Tourism is a sector in which millions of people get interested as a producer or consumer. The
basic necessities demanded for tourism are supplied by different companies. The fact that tourism
activities are many sided makes it necessary to have close cooperation with the other companies.

Crisis is a specific situation which threatens the targets and endangers the existence of the
companies; therefore the companies have to immediately react against it. The tourism companies
in which institutional reputation are powerful, are affected lesser than the others.

The reputation management comes out as a new concept in the today’s management thought.
It is obvious that the companies operating in the tourism sector will reach a better point in terms
of economy and the service quality by the help of reputation management. The reputation
management activities which can be carried out in the crisis periods will help the company to
restore its damaged reputation and to obtain back the market it lost.

Key Words: Crisis, Tourism Company, Reputation, Reputation Management
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