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ONsSOZ

Gunumuzde gerek kamuda gerekse 6zel sektérde halkla iligkilerin dnemi her
gecen gun artmaktadir. Artik igletmeler yagamlarini strdirebilmek igin igletme igi ve
diginda hizh, dogru ve etkin igleyen bir iletisim sistemine, dolayisiyla da halkla
iligkiler birimlerine gereksinim duymaktadirlar. Ozellikle insan iligkilerinin ¢ok yogun
oldugu hizmet sektériinde halkla iligkilere olan gereksinim diger igletmelere oranla
daha da fazladir. Turizm sektéri icinde de konaklama isletmelerinde halkla iligkiler
daha fazla 6nem tasimaktadir. Cunkll konaklama isletmeleri farkli kultirlerden
degisik gruplara hizmet vermektedir.

Ulkemizdeki konaklama igletmeleri yalnizca yurt igindeki degil, yurt digindaki
konaklama igletmeleriyle de rekabet etmektedir. Ginim{zde isletmelerin rekabet
gucline etki eden en énemli faktér kalitedir. Hizmet kalitesinin arttiriimasinda hem
isletme ici hem de igletme digi hedef kitleyle iletisimin baylk &nemi vardir.
Konaklama igletmeleri, halkla iligkiler kapsaminda iletisim tekniklerini etkin bir
sekilde kullanarak kaliteli hizmetin tanitimini yapmasi, g¢aliganlarin verimliligini
arttirmasi, buna bagli olarak musteri memnuniyetini saglamasi, uzun vadede
karlihgini arttirmasi ve iyi bir igletme imaji yaratarak sektérde devamlthiini

saglamahidir.

Bu calismamda bana vyardimlarini ve desteklerini esirgemeyen tez
danismanim sayin Dog¢.Dr. Ige TAVMERGEN'e ve tezim de kullandiim arastirma
yontemlerinin uygulamasinda yardimci olan Yrd.Dog.Dr. Ozkan TUTUNCU'ye
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Mahmut DEMIR'e ve manevi desteklerinden dolayi sayin Prof.Dr. lbrahim YOKAS'a
sUkranlarimi sunarim.



OZET

Guniumiizde halkla iligkilerin 6nemine ve gerekliligine inanan igletmelerin
sayisi giin gectikce artmaktadir. Tiim modern isletmeler biinyelerinde halkla
iligkiler faaliyetlerini listienecek bir halkla iligkiler departmani olugturmakta ya da
isletme disinda bir halkla iligkiler danigman ajansi ile anlagarak hedef kitleleri ile

iletisimi saglamaktadir.

Turizm sektoriinde halkla iligkilerin en yaygin oldugu isletmelerin basinda
konaklama isletmeleri gelmektedir. Son yillarda bu sektére de yasanan yogun
rekabet ortaminda konaklama igletmelerinin ayakta kalabilmeleri gevreleriyle
etkin ve saglikh iletisim kurmalarina baghdir. Bu durum konaklama igletmeleri ve
hedef kitleleri arasinda cift yénli bir iletisim siirecini gerektirmektedir. Igletmeler
halkla iligkiler faaliyetlerine bagslamadan ©6nce i¢ ve dis hedef Kkitielerinin
ézelliklerini ve beklentilerini de ¢ok iyi bilmelidir. Konaklama isletmelerinde halkla
iligkiler ydneticisi tanima ve tanitma siirecinde uygun iletigim tekniklerini etkin bir
sekilde kullanmalidir.

Caligma ilk iki boliim literatiir taramasindan, son boliim ise alan
aragtirmasindan olmak iizere (i¢ bdliimden olugmaktadir. Birinci béliimde
konaklama igletmelerinin tarihi geligsimi, Oozellikleri, siniflandinimasi ve
orgiitlenmesi anlatiimistir. ikinci boliimde ise halkla iligkiler konusu ele alinarak,
tarihsel siireg icerisindeki geligimi ile konaklama igletmeleri igerisindeki yeri ve
onemine deginilmigtir. Son boéliimde, lilkemizde turizm sektoriinde 6nemli bir yeri
olan Mugla bolgesindeki konaklama igsletmelerinde halkla iligkilerden sorumiu
yoneticilere uygulanmig olan anket cahgmasindan elde edilen bulgular
degeriendirilerek, buradan hareketle g¢alismalardan c¢ikan sonug¢ 1siginda

Onerilerde bulunulmaktadir.
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ABSTRACT

Nowadays, firms who give importance to public relations have been
increasing rapidly in numbers. All modern firms either found public relations
department in their body to deal with public relations operations or outsource

this activity to consultants in order to communicate with target populations.

Among the firms in tourism sector, hospitality companies are the ones
that use public relations the most. In the highly competitive environment of the
sector in recent years, the entity of hospitality companies depends on effective
and healthy communication with their environment. This situation requires a
communication process between hospitality companies and target populations.
Firms need to know characteristics and expectations of internal and external
target populations before starting public relations operations. Public relations
managers in hospitality companies should use proper communication
techniques effectively to give the proper quality image to publics.

This study consists of three sections. In the first section, historical
development, characteristics, classifications and structuring of hospitality
companies are analyzed. In the second section, public relations is analyzed by
explaining its historical development and its importance and place in hospitality
companies is covered. In the last section, the finding of survey study applied on
hospitality companies in Mugla region that has a significant standing in Turkey’s
tourism are analyzed and with the light of findings suggestions are given.
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GIRiS

Konaklama endistrisindeki faaliyetler ylzyillar 6nce batida hanlar,
doguda kervansaraylarla baglamig, ekonomik, kuitlrel ve cevresel olaylarin
etkisiyle degisiklie ugrayarak gunimizdeki modern konaklama igletmeleri halini
almigtir. Bu sireg igerisinde konaklama igletmelerinin sayisindaki artigin yaninda

musterilerine sundugu hizmetlerin niteliginde de dnemli gelismeler olmustur.

Her alanda oldugu gibi konaklama endistrisinde de rekabetin yogun bir
sekilde yagsanmasi, bu sektérde faaliyet gdsteren igletmelerin yénetim
anlayiglarinda da degismeler ve gelismelerin olmasina neden olmustur.
Organizasyon yapilarinda yeni dizenlemeler yapilarak, gérevier, uzmanhk
alanlarina gére yeniden olusturulan birimler arasinda uygun bir sekilde
dagitiimigtir. Bu birimlerden biriside halkla iligkiler birimidir.

Bir konaklama igletmesi gcevresinde olumlu bir isletme imaji yaratabilmek,
daha fazla musteri cekebilmek ve dolayisiyla daha fazla kar elde edebilmek igin
isletme ici ve isletme dig1 hedef kitlesiyle iletisimi en iyi bigimde saglamak
durumundadir. Cunkl kendini anlatabilmesi ve agiklayabilmesi ve hitap ettigi
kesim tarafindan anlagilabilmesi tamamen kuracagi iletisime baghdir. Halkla
iliskilerin temelinde de iletigsim yatmaktadir. Halkla iliskilerde iletisim daha ¢ok
isletme ile hedef kitlesi arasindaki tanitim ve tanima sirecinin gerceklesmesini
amaglar. Yani halkla iligkiler de iletigsim cift yonli bir siregtir. Konaklama
igletmeleri de kendi hedef kitlelerinin &zelliklerini, isletmeden beklentilerini
anlamak, kendi amaglarini, isletme politikalarini da bu hedef kitleye anlatmak
zorundadir. Konaklama igletmeleri ya igletme icinde bu faaliyetleri Ustlenecek bir
halkla iligkiler departmani kurmal yada disaridan bir halkla iligkiler danigman

ajansiyla anlagmalidir.

Konaklama isletmeleri halkla iligkiler faaliyetlerini isletme i¢i ve isletme digi
hedef kitlelerine yénelik yurattig strece etkinligini arttirabilir. Aslinda konakiama
isletmelerindeki tum c¢aligsanlar, kapidaki doormanden &nblro mudirine,
restorandaki komiden yiyecek igecek mudurtine kadar hemen hepsi musterilerle
iliski icinde olduklarindan birer halkla iligkiler gorevlisi olarak kabul edilmelidir. Bu

nedenle calisanlarin verimiiliklerini yUkseltmek dolayisiyla da mdisteri
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memnuniyetini arttirmak igin éncelikle galiganlarin isletme hakkinda yeteri kadar
bilgilendirilmesi ve onlarin da igletmeden beklentilerinin ve isteklerinin neler
oldugu &grenilmelidir. Egder caliganlar isletmeyle ilgili konularda yonetim
tarafindan yeterince bilgilendirilmezierse, onlarda bu bilgileri gayri resmi
kanallardan yani dedikodu yoluyla 63reneceklerdir. Bu yollarla 6grenilen bilgilerse
genellikle ya eksik ya da yanlig olacagindan caliganlar igletme hakkinda yanlig
kanilara kapilacak ve dolayisiyla igletmelerine olan glvenleri ve bagliliklari

azalacaktir.

Bir konaklama isletmesinin piyasada iyi bir isim yapmasi veya daha iyi
tanitiimasi dis hedef kitlesiyle kuracag: iletisime baghdir. Calistigr seyahat
acentalariyla, basinla, dretici igletmelerle, kamu kurumlarnyla, potansiyel
musterileriyle iyi iletisim kuramayan bir konaklama isletmesinin musteri sayisi
dusecek, karliligi azalacak ve sonugta sektérde devamliligini saglayamayacaktir.
Butin bu nedenlerden dolayr konaklama igletmesinin tim yoneticileri ve
caliganlan halkla iligkilerin gerekliligine inanmal ve her gegen gin teknolojinin
gelismesiyle degisen iletigim tekniklerine uyum saglamali ve bunlar etkin olarak

kullanabilmelidir.
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BiRINCi BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERi
1.1. Konaklama igletmelerinin Tanimi

Konaklama endustrisi, turizm sektérinin en kapsamli ve karmasik uygulama
alanlarindan birisidir. Konaklama igletmelerinin farkl ézelliklerde ve degisik yapilarda
olmasi, hizmet birimleri sayisinin fazlaligi, insan kaynaklarinin degisik ézelliligi, sunulan
hizmetlerin gesitliligi bu isletmeleri diger isletmelerden ayiran en 6nemli zelliklerdendir.
Tarih boyunca cesitli sekillerde hizmet veren konaklama isletmeleri cagin gereklerine
uygun olarak sirekli gelisme ve degigme igerisindedir. Bu nedenle glinimizdeki yogun
rekabet ortaminda kendilerine 6zg 6zelliklere sahip olmustur.

Literatirde konaklama isletmelerine iligkin olarak  de§isik tanimlar
bulunmaktadir. Yapilan bu tanimlarda ortak olan noktalar, konaklama igletmelerinin
sundugu hizmetlerin "konaklama" ve ‘"yiyecek- igecek" unsurlari {izerinde

odaklanmasidir.

Olali ve Korzay'a gére konaklama igletmeleri “turistlerin gecici konaklama,
yeme-icme ve kismen eglence ve bazi sosyal ihtiyaglarini karsilayan isletmelerdir’
(Olal ve Korzay, 1989;19).

Konaklama igletmeleri temelde otelcilik ve restoran hizmetleri faaliyetlerinde
bulunan ve ayni zamanda ziyaretgilerin ve yabancilarin eglence ve gesitli
organizasyonlarini saglayan isletmelerdir (Powers, 1988;4). Bu iki tanimda da
gorulecedi gibi temel unsur "konaklama" ve "yiyecek-icecek" hizmetleri (zerinde
yogunlagmaktadir. Buna ek olarak Powers eglence hizmetlerinin olmasi gereklilijinden
de bahsetmektedir.

S. Medlik’e gére konaklama igletmeleri, “Sahibi tarafindan 6zel bir sézlesmeye
gerek duymaksizin kendisine yapilacak hizmete, 6ngérulen bir tutari 6deme giict yeter,



istekli ve kabul edilebilecek gérinimde insanlara; yer, yiyecek ve igecegin saglandigi
isletmelerdir’ (Medlik, 1984;4).

Bir gok kaynakta yer alan ve Prof. Dr. Walter Hunziker tarafindan yapilan
konaklama isletmeleri taniminda sunulan hizmetlerin ayni olmasina karsin ilk kez bu
hizmetlerin ticari boyutundan bahsediimektedir. Hunziker'e gére “konaklama igletmeleri,
bélgenin yabancisi olan misafirlerin ilk planda gegici konaklama, ikinci planda yeme-
icmelerine hizmet edecek bicimde faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahip olan
ticari igletmelerdir” (Cetiner, 1995;8).

Literatiirde konaklama igletmeleri ile ilgili olarak yukaridaki tanimlara benzer ¢ok
sayida tanim bulunmaktadir. Bu tanimlarda gérilen ortak diger bir unsur ise, geceleme
ve yiyecek-igecek gibi temel unsurlarin yani sira turizm hareketinden dodan bazi

gereksinimierin de kargilanmasidir.

Bu acgiklamalardan sonra konaklama igletmelerini genel olarak, “kigilerin surekli
ikamet ettikleri yerler disindaki seyahatlerinde, konaklamalarina olanak saglayan,
yiyecek-igecek, edlence ve dinlenme gereksinimlerini kargilayabilen, belirli él¢tlerde
cesitli faaliyetleri sunan ve ayni zamanda llke ekonomisine de katki saglayan ticari
amagla kurulmus igletmeler” seklinde tanimlamak mimkuanddir.

1.2. Konaklama igletmelerinin Tarihsel Geligimi

Konaklama endistrisinin tarihi oldukga eskilere dayanmaktadir. Insanlarin tarih
boyunca sirekli bir yerden bagka bir yere hareket etmesi, her dénemde sartlara bagli
olarak cesitli sekillerde konaklama yapmayi gerekli kilmigtir. Tarih boyunca insanlarin
surekli yer degistirmesi ve seyahatlerinden dogan konaklama gereksinimi, zamanla
paranin da degisim araci olarak kullaniimaya baglamasi ile ginimuazdeki konaklama
igletmelerine dogru bir geligsim goéstermisgtir. Bu bakimdan, konaklama igletmelerinin
diinyada ve Turkiye'de geligimini ayri ayri incelemek daha uygun olacaktir.



1.2.1. Konaklama igletmelerinin Diinyada Geligimi

Aragtirmalar konaklama igletmelerinin geg¢misinin Ortagag Oncesine kadar
uzandigint géstermektedir. Antik Hint yazitlarinda rahiplerin ve tapinaktaki kutsal
kisilerin yolculan agirladiklar gérilmektedir (Sener, 2001;4). Batida 6zellikle Roma
Imparatorlugu déneminde 6grenciler, sanatgilar ve tiiccarlar igin taverna ve hanlar
yapildigl, bunlarin bazilarinda yolcularin konaklayacagr odalarin bulundugu
anlasiimaktadir. Bazi hanlarda ise odalarn yani sira ahirlar da bulunmaktadir. Daha
sonraki dénemlerde konaklamanin yani sira yiyecek-igecek hizmetlerinin sunuldugu ve
Romall rahiplerin ydnettigi “Roma Hospice’ler geligmistir. Bundan sonra konaklama
hizmetieri olanaklar geligerek farkh boyutlara ulagmistir.

Tarih boyunca faaliyette bulunan konaklama tesisleri, Batida ve Doguda farkl
hizmet anlayiglari nedeniyle degdisik sekillerde isletiimistir. Batidaki konaklama tesisleri
verilen hizmetler karsiliginda Ucret alarak ticari boyutta faaliyet gosterirken, dogudaki
konaklama hizmeti veren hanlar ve kervansaraylarda insanlar misafir olarak
dederlendirilerek herhangi bir Ulcret almamaktadir (Olali, 1973;6). Konaklama
hizmetlerinin ticari boyutu nedeniyle konaklama sektorinin batida hizla kendisini
yenileyerek geligmesine karsiiik dogudaki tesislerde her gelen kisiye misafir géziyle
bakilmasi ve ticari olarak dusinGimemesi sonucunda tesislerin geligmedigi

gbriimektedir.

Batidaki konaklama tesislerinin ilk kez ticari olarak hizmet vermeleri XIil.
Yizyilda italya ve Fransa'da gérilmektedir. Bu tarihten sonra ticari olarak isletilen
hanlara sarap satma yetkileri de verilerek igletmenin bir belge ile calismasi da
dizenlenmis olmaktadir. XVI. ylzyll ve XVIII. ytzyil arasinda konaklama ve agiiama
hizmetleri kavraminda énemli gelismeler olmustur. Ozellikle Ingiltere’deki konaklama
hizmetlerinde verilen hizmetlerin kalitesinde 6nemli artislar olmustur. Yol Gstinde
kurulan bu haniarda hem yolcular hem de atlarina hizmet veriimekteydi.

17001t yillanin  sonralarina dogru Avrupa’daki bu gelismeler gunimuiz
konaklama endustrisinin gelismesinin baslangici olarak degerlendiriimektedir. 1788



yilinda 17.500 Sterlin maliyetle 60 odali olarak inga edilen “Hotel de Henri IV’ bu
dénemde Avrupa’nin en iyi otelidir (Sener, 2001;6).

Amerika’da otellerin gelisimi Ingiltere’deki otellerin gelisimine benzemektedir. Bu
dénemde Amerika'da kurulan otellerin limanlara yakin bélgelerde kurulmasi deniz
ticaretinin gelismesine paralel olarak verilen hizmetlerin bu ybnde gelistigi
gorulmektedir. Amerika’'da ki ilk otel 1794 yilin da New York'ta agilan “City Hoteldir.
Amerikan otelciliginin Avrupa’daki otellerden daha hizli gelismeler iginde olmasi, verilen
hizmetlerin kalitesinde ve g¢esitliliginde Ustin olmasi, glinimiz Amerikan otelciliginin
basarisinin da temelini olusturmaktadir. Amerika'da otelcilik alanindaki belirgin
gelismeleri asagidaki (Tablo1.1.) sekilde siralamak mimkandur (Sener, 2001, 6;
Denizer ve digerleri, 1998; Kozak ve digerleri, 1997, 4-5, Powers, 1988);

Tablo 1. 1. Diinyada Konaklama Endiistrisinin Geligimi

YIL GELISMELER

1485- | Bu yillar arasinda 6zellikle Ingiltere’de Han 6rneklerine rastlanmaktadir.
1603
1536 | Fransa'da ilk catering kuruluglan agildi.

1645 |[Venedik'te il cafe acildi

1650 | Ingiltere’de ilk cafe Oxford'ta acildi.

1653- | Yolculara konaklamanin yanisira sicak su ve yiyecek hizmetleri de sunan “Pasting
1658 [ House” isletmeleri acildi

1660 |Ingiltere’de ilk kez hotel kavrami, Anne’s Hotel ve The Grand Hotel ile kullaniimaya
basland..

1669 | Pariste llk kez kahve servisi Osmanl Blylkelgiliinde yapildi. Bu yillarda “Hotel
Gami’lerin ilk 8rnekleri agiimaya basland..

1765 | Paris'te restoranlarin itk érnegi agild!

1775 | The Green Dragon oteli Boston'da énemli bir kongre oteli olarak yaptlandirild.

1792 |Fransiz Devriminin bir sonucu olarak Fransa'da varlikh insanlarin ortada
gorinmemesi dolayisiyla oteller, basit pansiyonlar seklinde hizmet vermeye
basladi. Bu dénemde sehir otelleri aciimaya basgladi.

1794 | New York'ta otel fonksiyonlarina sahip ilk otel acildi

1800- | Paris’'te Grande Cuisine agildi.

1833
1801 | Francis Union Hotel Philedelphia'da aciidi.
1801- | Tavernalar otel haline gelmeye baslad:.
1820
1806 | Amerika'da dénemin en blyuk oteli olan “The Exchange Coffe House” 200 oda ve
7 katli olarak acildi

1824 | lIk dag evi ve Resort oteli Amerika'da Castkill'de 300 odaslyla isletmeye agildi

1825 | New York'ta “The Canal” otelinde ilk kez havagazi kullaniimaya basglandi

1826 | “City Hotel” birinci sinif otel olarak kabul edildi.




1830 |[Amerika'da Table d'hote servis kullaniimaya bagland..

1834 | Amerika'da demiryollari yakinlarinda oteller isletmeye agiimaya baslandi.

1834 | “Astor Hotel"de ilk defa odanin igine su sistemi konuldu

1841 | Cesar Ritz, otellerinde konaklayanlara eglence hizmetini sunmaya baglad..

1846 | Otellerde kalorifer ile isitma sistemi ilk kez The Exchange Hotel’de kullaniimaya
baslad..

1848 | Otellerde emanet kutusunun kullaniimasina ilk kez Boston'daki bir otelde basland..
1853 | llk defa bir otelde buharl asansér kullaniidi,

1859 | Amerika'da otellerde ilk kez asansdr kullaniimaya baslandi

1870 | Otellerde spor alanlarinin misteri hizmetine sunulmasina basland..

1875 | Bes milyon Dolar maliyetle San Fransisco'da “The Palace Hotel” adinda 800 odali
zamanin en biyik ve en iyi oteli kuruldu,

1882 | Elektrik ile aydinlatimaya ilk kez New York'taki "Hotel Everest’te baslandi.

1884 |llk kez Condiminium sistemi New York2taki “Chelsea Hotel” de uygulanmaya
basladi

1888 | California’nin en liiks oteli “Del Coronodo Hotel” inga edildi.

1890 | Otelcilikteki ilk kapsamh stoklama sistemi Thompson sirketi tarfindan Chicago’da
kullaniimaya baslandi.

1894 | New York'ta “Netherlands Hotel’in her odasina telefon kondu,

1901 |{llk motel kurulmustur. Douglas Arizona'da kurulan bu motel “Askins Cottage
Camp’tir.

1907 |Cesar Ritz, ilk franhising sistemini kurdu. Nu sistemle ¢aligan oteller Boston, New
York, Barcelona, Madrid ve Montrealde isletmeye acildi.

1907 | Her odasinda banyosu bulunan oteller hizmete agiimigtir,

1908 ||k Statler otel zinciri olan “Buffalo Statler” hizmete agild.

1920 | New Yort'ta otelcilik sektdrinde tam anlamiyla bir patlama gergeklesti. Cok sayida
otel acildi ve %86 doluluk orani ile calismaya bagladi

1930 |Otelcilik sektért 1929 krizinde etkilenerek %5 doluluk orani ile galismaya
basiadilar.

1935 | Hilton ve Sheraton gibi zincir otel igletmelerinin ilk érnekleri aciimaya bagladi.

1940 [ Modern servis yapan moteller kurulmaya basladi.

1942- | Il. Dinya Savagi nedeniyle oteller ile motellerin bir bélimi askeri kamp olarak
1945 |kullaniimaya basladi. Savagin ardin otelcilikte gok blylk geligmeler yasanmaya
baslandi.

1946 | Devletler karayolu yapimina hiz verince moteilerin sayisi artmaya baslad..
1950- | K¢tk 6lcekli oteller yayginlagmaya bagladi

1970
1954 | Ramada otellerinin ilk zinciri ABD'de Arizona Eyaletinde isletmeye agildi.

1960 | Oteller ile motellerin farkli amag ve iglevieri oldugu kabul edildi ve siniflamalar ayri
yari olarak yapilmaya baslandi.

1970 | Iber Otel zincirinin ilk oteli Ispanya’'da hizmete girdi.

1979 | Holidays Inns otelcilik zinciri, dinya genelinde 2500 adet otele ulasti

Kaynak; Kozak ve digerleri, 1997, 4-5; Denizer ve digerleri, 1998; Powers, 1988;
Sener, 2001, 6.

Konaklama endustrisinin hizli gelismesi turizm sektdriinlin dinyadaki énemini
daha da arttirmis ve buna bagh olarak en énemli sektérlerin arasinda gériilmeye

baglamistir. Guniimuzde, turizm gelirlerinden buylk pay alan Ulkelerde olduk¢a modern



ve buyik konaklama tesisleri yapilmaya baglanmigtir. Dinyanin en modern ve en
buyuk otellerinin daha ¢ok Amerika Birlesik Devletler’nde bulunmasi (Tablo1.2.)
konaklama endustrisinin ulasti§i son durumun bir géstergesidir.

Tablo 1. 2. Diinyanin En Biiyiik Zincir Otel isletmeleri

Zincir Igletme Ismi Ulke Isletme | Toplam
Sayisi Oda Sayisi
1. Cendant Corp. ABD 5.978 528.896
2. Bass Hotel & Resorts ABD 2.738 461.434
3. Marriot International ABD 1.686 328.300
4. Choise Hotels International ABD 3.671 305.171
5. Best Western International ABD 3.814 301.899
6. Accor Fransa |2.666 291.770
7. Starwood Hotels & Resorts Worldwide ABD 694 225.014
8. Promus Hotel Corp. ABD 1.337 192.043
9. Hospitaliy Worldwide ABD 548 106.244
10. Pariot American Hospitality Inc. ABD 472 100.989

Kaynak ; Hotels Magazine 1999(July)

Tablo 1.2’ de gorildugu gibi diinyadaki en buyilk zincir otel igletmeleri Amerika
Birlesik Devletlerinde bulunmaktadir. Amerikan otel zincirlerine ait dinyanin birgok
tlkesinde konaklama igletmesi bulunmasi, ayn1 zamanda bu Ulke endUstrisinin gelismis
olmasina da baglanabilir. A.B.D.'’ni Avrupa ve o&zellikle turizm alaninda biyik
yatinmlanin yapildigi Uzakdogu tilkelerinden Japonya, Hong Kong, Cin gibi tlkeler takip
etmektedir.

1.2.2. Konaklama isletmelerinin Tiirkiye’de Geligimi

Tark tarihi bakimindan konaklama hizmetlerinin tarihi gelisimine bakildigi zaman
- baglangicinin oldukga uzun yillar &ncesine dayandigi gérilmektedir. Yapilan
arastirmalardan elde edilen bulgulara gére Orhun Kitabelerinde "Moyanhk" denilen
konaklama yerlerinden bahsedildigi bilinmektedir. Moyanlik, Tarklerin kurmus oldugu ve
karsilik beklemeden, hayir amagl geceleme yapilan yerler anlaminda kullaniimaktadir.
Buglinki otel anlaminda kullanilabilen Moyanlik, ilk kez Turkler tarafindan kurulmus ve
sonralan da Selcuklular ve Osmanlilar déneminde kervansaraylar olarak hizmet
vermeye baslamig konaklama yerleridir.



Konaklama sektoriine 6énemli 6igiide etkisi olan kervansaraylar, Selcuklular ve
Osmanlilarin giclt oldugu dénemlerde degdisik mimari 6zelligi ve verilen hizmetlerin
kalitesi bakimindan oldukga bilyiik 6nem tagimaktadir. Ozellikle iglek yollarin kavsak ve
ugrak noktalarinda kurulan kervansaraylarda, batidaki hanlardan farkli olarak verilen
hizmetler karsiliinda herhangi bir ticret alinmamaktadir. Bu nedenle konaklama yapan

herkes bir misafir olarak géralmektedir.

Kervansaraylarda verilen hizmetler yalnizca konaklamadan ibaret degildir. Her
kervansarayda sarniglar, hamam, sadirvan, revir, bakkal dikkanlari, ashane, Kkiler,
depolar, tavla ve ahirlar gibi mekanlar nalbant, sara¢, demirci, arabaci, tamirci ve
zanaatkarlarin is yerleri bulunmaktaydi. Insanlarin konaklamasinin yaninda, atlar ve
diger binek hayvanlari barinir, gerekli tamirler yapiimaktaydi. (Sener, 2001;8).

O dbénemlerde kervansaraylar yainizca yolculara hizmet veren tesisler olarak
degil, ayni zamanda devletin glctni simgeleyen gosterigli yapilar olarak da
bilinmekteydi ve bu tesisler toplumun gelismisligini gdsteren bir unsur olarak da
gorilmekteydi. Bu nedenle kervansaraylarin blylik c¢ogunlugu Selguklularin ve
Osmanlilarin ekonomik, siyasi ve askeri olarak gii¢li oldugu dénemlerde inga edilmistir.

Kervansaraylarin yonetimi bir idare kurulu tarafindan yapilirdi. Bu kurulda bir
idareci, bir de mufettis bulunurdu. Bunlar, masraflari ve yénetimi denetlerlerdi. Ayrica
kervansarayin i¢ hizmetlerinden sorumlu "Muzif" denilen muadard ve guntmuizde
otellerin énblrosunda calisan resepsiyon memuru anlaminda "Hanci"si bulunurdu.
Hanc! gelen konuklar karsilar ve onlara yiyecek-igecek verir ve yatacak yer gdsterirdi
(Sener,2001;8).

Tanzimat dénemine kadar vakiflar tarafindan finanse edilen kervansaraylar,
vakiflarin ekonomik olarak gtiglerini kaybetmeleriyle birlikte kendilerini yenileyemez hale
gelmistir. Bundan sonra ticari amagli hanlarin yapimina baglanmigtir. Bu hanlarin sehir
iclerinde ve kervansaraylarin bulunmadigi yollar Gzerinde inga edilmesi, artik
konaklama hizmetlerinin ticari olarak distintlmeye basladigini géstermektedir. Hanlar



ile kervansaraylar arasindaki tek fark hanlarin ticari amagh hizmet vermesi,

kervansaraylarn vakif tesisi olarak (icretsiz hizmet vermesidir.

Tablo 1. 3. Tiirk Tarihinde Konaklama Endiistrisinin Geligimi

YIL GELISMELER

795 Kervansaraylarin ilk érneklerinden olan “Ribat Harabesi” insa edildi
1019- | “Ribat-1 Mahi” Gazneli Mahmut tarafindan yaptirildi

1020
1229 | Suitan Han inga edildi

1931 | Istanbul'da Park Oteli hizmete girmistir.

1950 | Modern Turk turizminin baglamasina énculik eden ilk otel Istanbul Hilton Otelidir.
1950 yithinda Tork Hukimeti ile Hilton $irketi arasinda yapilan anlagma
sonucunda yaptirilan ve 1955 yilinda hizmete giren Istanbui Hilton Oteli, Hilton
zincirlerinin 29. oteli olup 410 oda ve 770 yatak kapasitesine sahiptir.

1955 | Turizm sektdrine konaklama ve yan hizmetler yapmak, yapilacak yatirnmlara
kredi saglamak amaciyla Bakanlar kurulunun 23.6.1955 tarih ve 4/5413 sayili
karariyla Turkiye Turizm Bankasi A.S. kurulmustur.

1956 | Divan oteli hizmete girdi

1958 | Turizm alaninda yatinmlar yapmak ve igletmek amaciyla Emekli Sandigina ait
Emek Ingaat ve Isletme A.S. kurulmustur.

1961 | Ankara Otelcilik Lisesi dgretime bagladi

1963 | Turizm ve Tanitma Bakanli§: kuruldu

1966 | Dedeman Otellerinin ilk zinciri olan Ankara Dedeman Oteli igletmeye acild

1966 |Vakiflar Bankasi, Emekli Sandigi ve diger kuruluglarin biraraya gelmesiyle
Taksim Otelcilik A.S. kurulmustur.

1968 | Kusadasi’'ndaki Okliz Mehmet Paga Kervansarayl Fransiz tatil kéyu zincir Club
Mediterrane tarafindan igletmeye agcildi.

1970 _ | Mart: tatil k8yl hizmete girdi.

1976 | Inter-Continental otel zinciri Istanbul Taksim’de otel igletmeciligine baglad..

1982 | Kulttr ve Turizm Bakanhgi kuruldu.

1983 | 2634 Sayil Turizmi Tegvik Kanunu yarrlage girdi.

1985 | Turkiye'ye yabanci sermayenin gelmesini kolaylastirmak amaciyla "Yap-Islet-
Devret’ modeli gibi ekonomik uygulama ile konaklama sektéri gunumuazdeki
seviyeyesine ulasmistir.

1989 |20 Ocak 1989 tarih ve 89/T-2 sayili Yuksek Planlama Kurulu Karariyla, T.C.
Turizm Bankasinin bankacilik iglemleri Turkiye Kalkinma Bankasina, Turizm
EndUstrisi igleri ise Turban Turizm A.S. Ye devredilmistir.

1989 | Turizm Bakanhg: kuruldu

Kaynak; Kozak ve digerleri, 1997, 4-5; Denizer ve digerleri, 1998; Sener, 2001, 6.

Ulkemizde modern anlamda ilk otel 1892 yilinda Wagon-Lits sirketi tarafindan
istanbul Tepebasi'inda yaptirilan "Pera Palas Oteli"dir. 120 odali ve 200 yatakl olan bu
otelin amaci Ulkeye gelen seckin konuklari agirlamaktadir. Bu oteli 1914 yilinda, yine

Istanbul'da yaptirilan ve o dénemde Avrupa ve Ortadogu’nun en modern otellerinden



birisi olarak gdésterilen "Tokathyan Oteli" izlemigtir. Tark tarihinde ve cumhuriyet

déneminden

itibaren konaklama endustrisinin

gosterilmektedir.

tarihsel

geligimi

Tablo

1.3'de

Tablo 1. 4.Tiirkiye'deki Ulusal/Uluslararas: Ozellikteki Biiyiik Otel Zincir isletmeler

ZINCIR ADI TOPLAM OTEL ADi ODA
ODA SAYIS!
SAYISI

MAGIC LIFE 3366
Magic Life Altis 312
Magic Life Belpark 160
Magic Life Bodrum 377
Magic Life Kemer 250
Magic Life Kirig 354
Magic Life Kirig World 746
Magic Life Marmaris Resort 281
Magic Life Sarigerme 284
Magic Life Sevenseas 358
Magic Life Sirene 244

WORLD OF 2314

WONDERS
Bodrum Resort 516
Kremlin Palace 790
Topkap! Palace 908

DEDEMAN 2202
Ankara Dedeman 291
Antalya Dedeman 483
Bodrum Resort 147
Diyarbakir Dedeman 98
Erciyes Dedeman 60
Istanbul Dedeman 335
Kapadokya Dedeman 349
Kibris Qlive Tree 105
Palanddken Dedeman 188
Park Antalya Dedeman 64
Rize Dedeman 82

HILTON 2103
Adana Hilton 308
Ankara Hilton 324
Istanbul Hilton 500
Istanbul Hilton Parksa 123
Izmir Hilton 381
Konya Hilton 279
Mersin Hilton 188

MERIT 1840
Ador Altinel Ankara 170
Merit Altinel Bodrum 176




Merit Antique : 275
Merit Arcadia 366
Merit Grand Azur 316
Merit Halki Place 45
Merit Laguna 64
Merit Mersin 247
Merit Sunset View 181
TURTEL 1818
Club Turtel Marco Polo 404
Turtel Didim Hotel 329
Turtel Konak Hotel 15
Turtel Serik Hotel 340
Turtel Side Holiday 368
Turtel Sorgun 362
IBER ' 1523
Iberotel Sarigerme 372
Iberotel Marmaris 290
Iberotel Belpark Village 427
Iberotel Belpark Place 194
Iberotel Bodrum 240
EMEK 1490
Ankara Stad 225
Bursa Celik Palas 173
Blytk Ankara 194
Blyiik Tarabya 268
Istanbul Macka 184
Izmir Blylk Efes 446
TAKSIM OTELCILIK 1305
Abant Oteli 162
Abant Kosk 13
Alanya Obakty Oteli 184
Kusadasi Oteli 80
Side Tatil Kéyl 387
Sultansaray 479
SHERATON 1093
Ankara Sheraton 311
Antalya Sheraton 409
Cesme Sheraton 373

Kaynak; Turizm Bakanhgi 2001 yili istatistikleri, TUROB yayinlari ve Otel Guide 2001

kaynaklarindan derlenmistir.

Ulkemizde ulusal ve uluslararasi zincir igletmelerine dahil pek ¢ok konaklama
igletmesi bulunmaktadir. Uluslararasi nitelikteki yabanci zincir igletmeler daha ¢ok sehir
otelciligi alaninda faaliyet gdsteren igletmelerden olusurken, ulusal nitelikteki zincir
isletmeler agiriikli olarak kiyl bélgelerde ve tatil kdyl ya da resort dzellikteki konaklama
tesislerinden olugmaktadir.

10



1.3. Konaklama igletmelerinin Ozellikleri

Turizm sektérinin diger sektérlerden farkl olarak kendine 6zgl belirgin bazi

6zellikleri vardir. Turizm sektériniin énemli bir pargast olan konaklama igletmeleri bu

sektériin genel 6zelliklerini tagimasinin yani sira ayni sektér igindeki diger endustri

igletmelerinden de farkh dzelliklere sahiptir. Bu dzellikler;

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

Konaklama isletmeleri emek-yodun igletmelerdir (Sener, 2001;15) ve
faaliyetler blytk &lgiide insan giciine dayanir. Ozellikle konaklama ve
yiyecek-icecek isletmelerinde hizmeti Greten ve sunan temel unsur insandir
(Barutgugil, 1989;60). Hizmet Ureten diger igletmeler teknik geligsmelerden
yararlanarak igglcti yerine makine kullanabilirler. Oysa misteri agirlama
kigisel bir hizmete gereksinim gésterdiginden, konaklama igletmelerinde
hizmet Uretiminde otomasyon olanaklarindan fazla yararlanilamamaktadir
(Cetiner, 1995;10).

Bina, donatim, makineler, aletler gibi strekli kullanim araglarn igletmelerin
faaliyetlerinde ve bu faaliyetlerin sirekliligini ifade eden hayatlarinda énemili
yer tutar (Olali ve Korzay, 1989;11).

Turizm piyasasinda talep, 6nceden kesin gekilde tahmin edilememektedir
(Erdodan, 1996;43). Konaklama igletmelerinde satiglar ekonomik, politik ve
iklim sartlan ile yakindan ilgilidir (Cetiner, 1995;10). Bu nedenle konaklama
endistrisinde ekonomik ve finansal risk ylksektir (Usta, 2001;181).
Konakiama igletmelerinin endistriyel 6zelligi hizmet Uretiminden dogar. Bu
hizmetleri bagarmak igin istihdam edilen ¢ok sayida igsgéren arasinda genis
bir is bélimiine gereksinim duyulur (Olali ve Korzay, 1989;11).

Konaklama isletmeleri kuruluglan asamasinda ve faaliyet dénemlerinde
blytuk miktarda sermayeye gereksinim duyarlar (Olali ve Korzay, 1989;11).
Konaklama igletmelerinde sermayenin biylk bir kismi sabit degerlerle
kargilanmaktadir (Sener, 2001;15).

Konaklama igletmeleri uluslararasi turizm piyasasinin gereksinimlerini de
kargilamas! bakimindan mal ve hizmet satiglarinin dnemi bayuktar.
Konaklama igletmelerinde doluluk orani arttikga, maliyet giderlerinin belli bir

oranda indirilmesi igletmenin optimum kapasiteden yararlanmasini saglar.
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8) Turizm pazarinda yer alan turistik tlketicilerin zevk, moda ve aligkanlik
dizeylerinin kisa sirelerde degigsmesi, turizm igletmelerini sahip oldukian
ekonomik édmiurleri dolmadan yenileri ile degistirmek zorunda birakmaktadir
(Kozak vd.,1997;26).

9) Istihdam edilen iggérenin gok olmasi, insan kaynaklarinin sosyal
sorunlarindan dogan problemlerin de artmasina neden olmaktadir (Olali ve
Korzay, 1989;11, Cetiner, 1995;10).

10) Konaklama endustrisi, insanlardan hizmet bekleyen maddi ve manevi
gereksinimlerin kargilanmasi ile ilgili oldugu igin ¢aligan insan kaynaklarinin
hoggérill bir karakter ve glilerylzlt bir yapiya sahip olmasini zorunlu kilar
(Olali ve Korzay, 1989; Denizer vd.,1998;8 ).

11) Hig bir enddistri, konaklama endustrisindeki igletmeler kadar istihdam edilen
igsgdren, birimler ve diger igletmeler arasinda igbirligini zorunlu kilmamaktadir
(Denizer vd.,1998;8; Cetiner, 1995;10; Barutgugil, 1989;60; Olali ve Korzay,
1989;11).

12) Konakiama igletmeciligi dinamiktir. Standartlagtirma c¢ok azdir ve zordur.
Turistik Orlinlerde subjektif degerlendirme daha fazladir (Akat, 1997;191).

13) Turizm bir hizmet endustrisidir ve turizmde satilan hizmettir. Hizmetin
Uretildigi veya hazir bulunduruldugu anda satiimasi ve tuketilmesi
zorunlulugu oldugundan gergekte satlan zaman olmaktadir. Bu durum,
turizm igletmeciliginin esnek olmayan, uzayip kisaltimayan, stoklama ve
bekletme olanagi bulunmayan, geri déndurilemeyen ve ikame olunamayan
zaman faktérl ile yakindan ilgili oldugunu goéstermektedir (Barutgugil,
1989;61).

14) Konaklama igletmelerinde uretilen vyiyeceklerin ve diger hizmetlerin
mugterilerin ayagina gétirilme olanagi olmadigindan, musterilerin
konaklama igletmelerine gelmeleri gereklidir (Cetiner, 1995;11, Usta,
1988;14).

15) Turizm sektériinde Uretilen mal ve hizmetlerin yada kazanilan deneyimlerin
stok edilmesi mimkin degildir. Be nedenle turizm arzini olugturan mal ve
hizmetlerin retildigi anda tuketilmesi zorunlulugu séz konusudur (ic6z ve
Kozak, 1998;34).
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16) Konaklama igletmeleri zamana duyarlidir (Sener;2001, 14) ve gunin 24
saati, haftanin 7 ginu faaliyet gosteren igletmelerdir. Buna gére diger
insanlar dinlenirken konaklama igletmelerindeki isgérenler calismaktadir
(Denizer vd., 1998;8; Cetiner, 1995;10).

1.4. Konaklama igletmelerinin Siniflandinimasi

Turizm olayl nedeniyle olugan gereksinimlerin kargilanmasi amacina yoénelik
olarak konaklama hizmetleri sunan igletmeler, genellikle yerine getirdikleri islevleri
bakimindan siniflandiriimaktadir. Konaklama endustrisinde verilen hizmetlerin temelde
benzerlik géstermesine ragmen turizm olayinin karmasikhigt ve isletmelerin yapisal bazi
farkliliklarindan dolayi degisik agilardan da siniflandirmalar yapiimaktadir.

Genel olarak, konaklama igletmelerini asadidaki sekillerde siniflandirmak
mimkandir (Kozak ve Digerleri, 1997; Denizer ve Digerleri, 1998; Powers 1988; Sener,

2001);

1) Konaklama igletmelerinin igletme blyUkltklerine gére siniflandiriimasi
o Kigik olgekli konaklama igletmeleri
¢ Orta 6lgekli konaklama isletmeleri
o Buylk 6lgekli konaklama igletmeleri

2) Konaklama igletmelerinin faaliyet strelerine gére siniflandiriimasi

e Devamli olarak faaliyette bulunan konaklama igletmeleri

o Mevsimlik olarak faaliyette bulunan konaklama igletmeleri
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3)

4)

S)

6)

7

Konaklama igletmelerinin miilkiyeti bakimindan siniflandiriimasi

o Ozel milkiyetli konaklama igletmeleri
e Kamu mulkiyetli konaklama igletmeleri

e Karma miilkiyetli konaklama igletmeleri

Konaklama igletmelerinin kurulug yerleri bakimindan siniflandiriimasi

e Sehir otelleri
- Buyiik 6lgekli sehir otelleri
- Kuglk 6lgekli sehir ve kasaba otelleri

o Dag ve kiy otelleri

Konaklama igletmelerinin ulagim araglari ile
siniflandiriimasi

e Havaalani otelleri

o |[stasyon otelleri

e Liman otelleri

e Karayolu tizerlerinde kurulan konaklama tesisleri

baglantilarina gére

Konaklama igletmelerinin, Turizm Bakanligina gére siniflandiriimasi

e Turizm igletme belgeli konaklama igletmeleri

o Belediye igletme belgeli konaklama igletmeleri

Turkiye’de Turizm Yatinmi ve Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligine gére

konaklama igletmelerinin siniflandiriimasi

¢ Otel
e Motel
e Tatil Koyl
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e Pansiyon

o Kamping

e Apart Otel

e Oberj (Dag evi)

o Gezer otel (Karavan)
e Hostel

e Kaplica Tesisleri

e Termal Tesisleri

e Diger konaklama tesisleri
1.5. Konaklama igletmelerinin Organizasyon yapisi

Konaklama igletmelerinin oldukg¢a fazla ve degisik sekillerde siniflandiriimas:
orgltsel yapilarinda da farkliliklar meydana getirmektedir. Konakiama igletmelerinin
orgitienmeleri igletmenin &lgedi blyudiukce daha genis birimlerin olugmasina ve
islerinde uzmanlik alanlarina gére ayriimasina neden olmaktadir. [gletmenin yapisinda
olusan ve dlgeksel buyime ile birlikte meydana gelen alan uzmanlg, igletmede her isin
uzmanlarca yapilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla bir isin uzmani
diginda bagka kigilerce yapilmasinin igletmeye herhangi bir yarar getirmeyecegdi ve
hatta bazi olumsuz etkilerinin de olabilecegi mimkundar.

Konaklama isletmeleri konusunda uzmanlarin ¢aligtig her bélimde igletmenin
yapisi, amaglari, blyUklugu ve gevreyle iligkilerinin yoguniuguna bagll olarak degisik
sekillerde drgutsel yapilanmaya gidebilirler. Konaklama igletmelerinde, geligen teknoloji
ve yodun rekabet nedeniyle orgitsel yapllanmada meydana gelen degisiklikler yeni
olugumlar igletme gereksinimierinin bir sonucu olarak ortaya gikmstir.

Konaklama isletmelerinde organizasyon icerisinde hakla iligkiler bélimunin yeri

ve kucluk olcekli ve buyik olgekli konaklama igletmelerine ait organizasyon
yapilanmalari ikinci bélimde ag¢iklanmaktadir.
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iKiNci BOLUM

KONAKLAMA iSLETMELERINDE HALKLA iLISKILER VE ETKIN ILETiSiM
TEKNIKLERI

2.1. Halkla iligkiler

Halkla iligkiler kavrami olduk¢a genis bir anlam igermektedir. Sosyal bilimier
alanindaki bir ¢ok kavram gibi, halkla iligkiler kavraminin da herkesin Uzerinde
birlestigi, kesin bir taniminin bulunmasi oldukg¢a zordur. Yazili kaynaklarin tamamina
yakini bir bagka kaynaktan alinti olmadigi strece halkla iligkiler kavramini degisik
sekillerde tanimlamiglardir. Bu kadar ¢ok tanimin olmasinda halkia iligkilerin hentz
belli standartlar ve normlar, dolayisiyla da genel ilkelerini Gretememis olmasi, halkla
iligkilerin degisik alanlari kapsamasi, ¢ok genig bir uygulama alanina sahip olmasi,
halkla iligkileri reklamcilik ve propagandadan ayr tutma istedine karsin yine de kesin
sinirlarin  gizilemeyisi, halkla iligkilerin degisik amaglara yénelik hizmet veren
kuruluglar tarafindan uygulanmasi gibi birgok konunun etkili oldugu gérilmektedir.

Ingilizce’deki “Public Relations” terimi, dilimizde halkla iligkiler olarak
kullaniimaktadir. Yazili kaynaklarda, haikla iligkilerin oldukga fazla tanimina
rastlamak mumkindur. Halkla iligkiler konusunda yapilan bu tanimlarin ne kadar
farkli sekillerde ifade edildigi gérilmus olsa da ortak noktalari da mevcuttur.

2.1.1. Halkla lligkilerin Tanimi

Halkla iligkilerin ilk kez bir faaliyet olarak ortaya gtkmasindan bu yana bir gok
kisi tarafindan degisik tanimlari yapiimigtir. Yapilan bu tanimiarin ya bir ézel igletme
ya da bir kamu kurumunda yapilan faaliyetlere yonelik oldugu gértimektedir. Hedef
kitleye yonelik ¢esitli programlan iceren halkla iligkiler faaliyetleri, surekli ve planli bir
caligma slrecini gerektirmektedir. Hedef kitlenin etkilenmesi ya da ondan
etkilenilmesi, ¢alismalarin etkinlik derecesini ortaya koymaktadir.

Halkla iligkiler gogu zaman halki aydinlatma, bir érgite iyi niyet, destek ve

itibar saglama, halkin zihninde 6rgit hakkinda olumiu bir izlenim ve isletme Iehinde
bir imaj yaratma faaliyeti olarak gériiimektedir. Orgitlerin kamuoyundan etkilenerek,

16



yonetim ile ilgili kararlan toplumun gereksinimlerine daha uygun bir nitelige
kavusturma rolll, giiniimiiz dinyasinda yogunluk kazanmig bulunan halkin yénetime
katiima ézlemi, halkla iligkileri etkili kilan nedenlerin baginda gelmektedir.

Daha éncede bahsedildigi gibi dilimizdeki “Halkla lligkiler” kavrami, Ingilizce
“Puplic Relations” deyiminin Turkge karsihgidir ve uygulamada birbirinden ayn tg¢
anlamda kullaniimaktadir (Prstudent, 2001);

o Kamu kuruluslanyla, 6zel sanayi ve ticaret &érgltlerinin halkla olan
temaslari, bir bagka deyigle, érgltle birey arasindaki ylzyilize ya da
dolayli kargi kargiya gelmeleridir.

e Bu iligkilere hakim olan genel hava ki bu hava ¢esitli derecelerde olmak
tizere, olumlu ya da olumsuz bir nitelik tasiyabilir.

e S6z konusu érgutlerin, bu konu da uzmanlagmis kigilerin ya da birimlerin
hizmetlerinden de yararlanarak, halkla uyumlu iligkiler kurmak amaciyla
girigtikleri faaliyetlerin ve sistemli gabalarin timadar.

Sabuncuoglu'na gére halkla iligkiler, bir kurumun toplumia butiinlesme
yoninde harcadigi ¢abalarin timi (Sabuncuoglu, 1998;4) olarak tanimlanmaktadir.
Bu tanimlamada daha ¢ok bir kamu kurumuna yénelik faaliyetler ele alinmaktadir.
Yine ayni yazara gére halkla iligkiler, bir tanima ve tanitma sireci olarak da
degerlendiriimektedir.

Amerikan Halkla lligkiler Birligi tarafindan literatirde 200 kadar gesitli
tanimlari saptanan halkla iligkiler, baglangicindan gunidmiize konu ile ilgilenen
uzmanlarca degigik kavramlar kimesi olarak tanimlanmigtir ($ahin ve Odacioglu,
2001). 1870'li yillarin ortalarinda Dr. Rex F. Harlow, halkla iligkiler liderleri arasinda
genel kabul gérecek bir tanimina yénelik olarak, Ingilizce literatirdeki 472 tanimi
analiz ederek halkla iligkileri “bir 6rgiit ve bu 6rgtiin hedef kitlesi arasinda karsilikli
iletisim, anlayis, genel kabul ve igbirligi olusturulmasina ve bunlarin strdiriilmesine
yardimci olan ve ayirici 6zellige sahip bir yonetim iglevi” olarak tanimlamistir.
Harlow’un bu tanimi, 1987 yilinda Uluslararasi Halkla lligkiler Dernegi (IPRA)'nin
Egitim ve Arastirma Komitesince hazirlanan IPRA raporunda da halkla iligkilerin
mesleki tanimi olarak yayinlanmigtir (Sahin ve Odacioglu, 2001).
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Asna’nin yapti§i tanimlamada ise halkla iligkiler, “belirtiimis hedef kitleleri
etkilemek amaciyla hazirlanmig planli, inandirici bir iletisim cabasi” (Asna, 1974;80)
olarak ifade edilmektedir. Hedef kitlenin etkilenmesi ve inandiriimasi séz konusu
olan bu tanimlamada kamu kurum ve 6zel kuruluglara yénelik bir degerlendirme

yapildigi gériilmektedir.

Halkla iligkiler, belirli bir davranigi benimsetmek ya da belirli ydonde hareket
olugturmak igin halki inandirma (ikna etme) sanat! olarak da degerlendirimektedir.
Hatta bazi yazarlara gore halkla iligkiler, kamuoyunu etkileme ve ondan etkilenme
slireci (Gonzalez-Herrero ve Pratt, 1998) olarak belirtilirken, bir bagka yaklagimda
halkla iligkiler, yénetimin izlemekte oldugu politikanin hedef kitleye benimsetilmesi,
caligmalarin surekli ve tam olarak hedef kitleye duyurulmasi, yénetime karsi olumiu
bir hava yaratiimasi, bunun yani sira hedef kitlenin de yonetim hakkinda
dusindUklerinin ve ydnetimden isteklerinin bilinmesi ve bunlarin hedef kitle ile
saglanmasi iglevi olarak belirtiimektedir.

Bir bagka tanimlamaya gére halkla iligkiler, isletmenin galismalar konusunda
hedef kitleye bilgi vermesi ve hedef kitleden gelecek tepkiler dogrultusunda
calismalarin yeniden dizenlenmesi amaciyla dnceden planlanmig bir faaliyetler
sureci (Jefkins,1995,7; Cutlip vd.,1994;3) olarak ifade edilmektedir.

Halkla iligkiler konusunda, halkla iligkiler kuruluslan ile orgutleri ve bazi
kaynaklara gére degisik tanimlar yapildigi gérilmektedir. Bu tanimlamalardan
bazilarini agagdidaki gibi agiklamak mimk{ndar (Bulbii, 1998;2);

o Halkla lligkiler Enstitisiine gére; "halkla iligkiler uygulamas: bir drgitle,
kamu kurulusu arasinda kargilikli anlayigin kurulmasi amacini tasiyan,
dénceden diginiltp tasarlanmig planl ve sirekli cabalar” geklinde ifade
edilirken,

e Ulusiararasi Halkla lligkiler Dernegi (lpra International Public Relation
Association)’ne goére; “Halkla iligkiler, 6zel bir kurulug veya kamu
kurumunun iliski kurdugu veya kurmayi hedefledigi kimselerin iigisini ve
destegini elde etmek ve bunu devam ettirmek igin yaptigi strekli ve
érgutlenmig bir yonetim gorevidir® sekilde tanimlanmaktadir (The British
Institute of Public Relation, 2001).
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¢ Halkla iligkiler Encycopdia Britannica'ya gére; kiginin ya da bir kurumun
halkla iligkisini geligtirme ve anlama yolundaki ¢gabalaridir.

Daha kapsamli bir tanimlamada ise halkla iligkiler, 6zel ya da kamu
kesimlerinde faaliyet gésteren bir kurulus veya kurumun iligkide bulundugu kitlelerin
anlayis, sempati ve destegini elde etmek igin giristidi iki yonlu iletisime dayal ve
sonucgta kitlede kurulusun, kurulugta da kitlenin istekleri yéniinde degisikliklerin
gerceklestirimesine yénelik, sistemli ve sirekli ¢abalari igeren bir stre¢ (Birkan-
Uysal, 1983) olarak ifade edilebilir.

Bu tanim hem o6zel kesimi, hem de kamu kesimini kapsamaktadir. Ancak,
uygulamada iki kesim arasinda farkliliklar oldugu séylenebilir. Kamu kurumlarinin
amaci halka hizmet, halkla iligkiler biriminin amaci ise halka hizmetin en iyi sekilde
sunulmasini sadlamaktir. lki kesimin arasindaki farklilik, 6zel kesimin kar amacina
dayali, genelde rekabet esasina gére belli bir mal ya da hizmet Ureten bir sekt6r
olmasindan kaynakianmaktadir. Bu nedenle 6zel sektériin halkla iligkiler anlayiginda
bu ézelliklerin etkisi gériimektedir.

2.1.2. Halkla iligkilerin Kapsami

Ozel sektdr halkla iligkilerinde iletisim tek yénil olarak disuniimektedir.
Ancak hedef kitlelere verilmek istenen mesajlarin hazirlanma agamasinda toplumun
tepkisinden yararlaniimaktadir. Bu agidan, 6zel sektérde gecerli olan halkla iligkiler
anlayiginin “6zel sektériin gevreyi etkilemesi “ esasina dayandidi séylenebilir.

Kamu kesimi halkla iligkilerinde ise iletigim, tek yénlu degil, ¢ift yénlidar. Bu
sektorde halkla iligkiler; kamu kurumunun halka tanitilmasi, halkta kurum igin olumiu
bir imaj yaratiimasinin yanisira, halkin beklentilerinin, istek ve gikayetlerinin kuruma
iletimesi ve kurumda da bu beklentiler dogrultusunda degisiklikler yapiimasina

ybnelik amaglari igermektedir.
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2.1.3. Halkla iligkilerin Tarihsel Geligimi

Insanlik tarihinde, yéneten - yénetilen ayriminin ortaya ¢iktigi dénemden bu
yana, diger bir ifade ile yonetimin (devlet) ortaya ¢ikmasiyla birlikte, halkla iligkiler
uygulamasinin degisik gorinim ve bigimlerine rastlanmaktadir. Halkla iligkiler
¢abalarinin kokenini insanlarin toplum halinde yasamaya bagladi§i en eski

dénemlere kadar gétirmek mamkindar.

Dunyada halkla iligkilerin ilk kez uygulanmasi oldukca eski c¢aglara
dayanmaktadir. Eski Yunan ve Roma’da uygulanmakta olan “Forum” bir halkla
iligkiler araci olarak degerlendirimektedir (Asna, 1969;15, Tortop, 1993;12).
Arkeologlar, Irak’ta M.O. 1800 yillarina ait tablet tarim bdltenleri bulmuslardir. Bu
biltenlerde sulamanin nasil yapilacadi, hasatin nasil kaldirlacag: konularinda
ciftcilere bilgi verilmektedir. Bu baglamda eski Turk Devletlerinden Goktlrk Devletine
ait Orhun Kitabelerini de hedef kitleye verilen mesaj acisindan bir halkla iligkiler
faaliyeti olarak degerlendirmek mamkinddr.

Toplumlarda okuma-yazma oraninin ¢ok disik oldugu yuzyllarda halki
belirli konularda aydinlatmanin ve inandirmanin diger bir yolu da séylevler,
konferanslar olarak gorilmektedir. Eski Yunan'daki Sofistlerin ve eski Roma'daki
Cigeron’un Gn kazanmalar bu tip halkla iligkiler gabasi géstermeleri ile baglantihdir.
Gutenberg’in 1440 vyilindaki biylk bulusu basili araglarin genis dlglide
kullaniimasini, kitle haberlegsmesinin karsihikh iligki seklinden g¢ikarak kalabalik
gruplari kapsamasini, bir bagka deyigle kolaylagsmasini ve yayilmasini saglamigtir
(Basarim,2001).

Amerika Birlesik Devletlerinde halkla iligkiler ilk kez, Cumhurbaskani
Thomas Jefferson'in 1807 yilinda Ust diizey yetkililer ve seckin davetlilerin katildigi
bir toplantida yapilan ¢aligmalari anlatmasiyla baglamigtir. Ayni zamanda bu
caligsmalarin birer kopyalari katilan davetlilere dagitiimistir (Parelkar, 2001). Ancak
cagdas anlamda ilk halkla iligkiler bélimianii, 1889 yilinda George Wéstinghouse
kendi elektrik sirketi icinde meydana gelen bir kriz esnasinda kurmustur (Ertekin,
2000;12).
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Halkla lligkiler alaninda esas gelisme 1906 yilinda Ivy Ledbetter Lee
tarafindan ortaya konulan ve “Declaration of Principles” olarak bilinen ilkeler
beyannamesinde yapilan galismalarda halkin bilgilendiriimesi gerekliligi Uzerinde
duruimustur (Wooton, 2001, Tortop,1993;14). ABD.'de lvy Lee adli gazeteci modern
halkla iligkilerin babasi olarak bilinir (Jefkins,1995;367). “Ben Rocky’nin her dolarini,
her sentini, her hisse senedini insanlik 6iglleri icinde tanitmaya ¢aligirim” diyen Lee,
halkla iligkileri bu agidan ele almig ve bu alanda gesitli teknikler gelistirmistir. John
Rockefeller'in 6zel halkla iligkiler danigmani olarak galigmaya baglayan Lee'nin o
zaman icin astronomik sayilacak bir dcret (1000 $ aylik) almasi, uzun yillar
konugulmustur.

Amerika Birlegik Devletlerinin 1917 yiinda savasa girmesinin ardindan
halkla iligkiler konusundaki galigmalar 1929 yilina kadar ikinci planda kalmistir. Bu
tarihten sonra &zel ve kamu kesimine ait birgok kurum ve kurulugta halkla iligkiler
konusunda yogun bir galigma olmustur. Isletmelerin st yénetim kademesinden en
alt caliganlarina kadar tum goreviilerinin igletme faaliyetleri hakkinda
bilgilendirilmesinin faydalari aniagiimisgtir.

Avrupa’da halkla iligkilerin geligiminde dikkati geken en énemli olay 1789
yiinda Fransiz Ihtilali sonrasinda kamuoyu kavraminin ortaya c¢ikmasidir
(Tortop,1993;15). Ancak, Fransa’da halkla iligkiler 1946 yilindan sonra giinimuizdeki
anlamiyla kullaniimaya baglamigtir. Avrupa'da diger tlkelerde halkla iligkiler ile ilgili
gelismeler Il. Diinya savagindan sonra gelisme gostermigtir.

Yuzyillar boyu siregelen bu gelisim, halkla iligkilerin 20. yUzyila 6zgi yeni bir
sanat olduju goérustini degistirmemektedir. Cunk{i arastirmasi, planlamasi,
degerlendirmesi, radyosu, televizyonu, gazetesi ve diger yayinlar ile gelismis bir
halkla iligkilerin olusumu, 20’'nci yuzyilda, 6zellikle de Il. Dinya Savasi'ndan sonra

gerceklesmistir.

Dinyada halkla iligkiler fikrinin gelismesi ile birlikte bu mesiek ménsuplannm
ulusal ve uluslararasi dizeyde orgutlendikleri de goralmektedir. Halkla iligkiler
alaninda uluslararasi ilk meslek 6rgttti 1955 yilinda Londra'da kurulan Uluslararasi
Halkla liigkiler Dernegi’dir. Halkla iligkiler konusunda ilk uluslararasi toplanti Belgika
Fuarinin agildi§i Briksel'de 1953'de yapilmigtir. Aralarinda Rusya ve Giiney
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Amerika Ulkelerinin de bulundugu 23 Ulkeden 237 temsilcinin katidi§i bu halkla
iligkilerin birinci uluslararasi kongresinden sonra ikinci kongre 1961'de Venedik'te
yapiimistir (Ertekin, 1987). Bu genel oturumda bazi: kararlar alinmigtir. Alinan
kararlarin, kanuniarin, davranis ve gérgl kurallarinin dernege bagh halkla iligkiler
Gyelerini baglayici etkisi vardir (Halkla lligkiler Dernegi, 2001). Bu kurallar agagidaki
bagliklar altinda incelemek mumkindr.

a) Profesyonel ButunlGglu Saglayan Kurallar

Dernede Gye bir halkla iligkiler uzmaninin piyasada Gnvaninin iyi olarak
duyulmasi ve yiksek ahlaki degerlere sahip oldugunun bilinmesi ve ayrica IPRA'nin
belirledigi gérgl kurallari ve ahlak kurallarina uydugunun bilinmesi gereklidir.

b) Musteriye Yonelik Kurallar

e Dernede uye bir halkla iligkiler uzmami biitiin musterilerine gérev
anlayisi agisindan adil ve esit davranmalidir.

e Bir aye ilgili tarafin onay! olmaksizin taraf tutmamali ve rekabet
etmemelidir.

e Bir Giye eski ya da yeni musterisine ait gizli bilgileri ilgili tarafin onay!
olmadan agiklamamall ve bunlar daima kendine saklamalidir.

e Bir Uye diger bir uyenin musteri ve igverenini tenkit edici
davraniglarda bulunmamalidir.

e Bir Gye bir musterinin isini yaparken bagka hic kimseden degerli
hediye, komisyon ve maag alamaz.

e Bir Gye basariyla neticelendirdigi iglerin sonunda hig bir sekilde fiyat
ve (cret tartismasina giremez.

c) Halka ve Basina Yénelik Davranig Kurallari

e Bir (iye daima kamuoyunun ¢ikarlari dogruitusunda hareket etmelidir.

e Dernede Uye bir halkla iligkiler uzman asla medyay! birbirine
dusurecek hareketlerde bulunmamalidir.

e Bir halkla iligkiler uzmani yanlig veya cgarpitilmig bilgiyi basina

vermemelidir.
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e Bir Gye galistig: organizasyon adina daima tutarli ve iyi bir temsilci
olmalidir.
¢ Bir Qiye higbir zaman bir dernegi kendi ¢ikarlari igin kullanmamalidir.

d) Meslektaglara Yonelik Kurallar

e Bir Gye higbir zaman diger bir tGyenin kisiligini zedeleyecek ve onu
rencide edecek davraniglarda bulunmamaldir.

e Bir Gye kéti amagh bir meslektast hakkinda birgeyler biliyorsa bu
bildiklerini mutlaka IPRA'ya bildiriimelidir.

o Bir Gye bagka bir Gyenin igine talip olmamalidir.

Uluslararasi Halkla lligkiler Dernedi (International Public Relations
Association), halkla iligkilerin biitin diunyada yayilmasina yardimci olmak ve bu
meslegdin belli kurallara uyularak yapiimasint saglamak (zere “Code d'Athenes”
(Atina Kurallari) olarak anilan bir takim kurallar saptamistir. Amag, halkla iligkiler
uygulamalarini daha uyumlu kimak, insan haklarina, moral ve sosyal
gereksinmelere daha genis 6lglide cevap vermek ve kurallara uymama halini halkla
iligkiler gérevlileri igin agir bir kusur olarak saptamaktir (Ertekin, 1987).

Her bir IPRA {yesinin uymasi gereken mesleki kurallar sunlardir (Halkla
lligkiler Dernegi, 2001);

e Her Oiye kiltir sartlanni, gérgl kurallarini ve insan haklarini en st
dizeye eristiriimesi, iyiye ulagilabilmesi igin ¢aba géstermelidir.

e Gerekli bilgilerin dagiiminin kolayca saglanabilmesi icin iletisim
kanallarinin kurulmasi gereklidir. Ve Uyeler sirekli bilgilendiriimelidir.
Bunun sebebi hem gelisen durumlardan haberdar olunabilmesi hem de
Gyelerin bagl olduklarinin stirekli hatirlatilabilmesi igindir.

e Bir halkla iligkiler uzmaninin topluma iyi érnek olabilmesi igin ve olumlu
etki birakmasi bakimindan o6zel hayatina daima dikkat etmesi
gerekmektedir.

e Calgtdi sure boyunca evrensel ahlak ve gérgl kurallarina uygun

davranmalidir.
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e Insan haklarinin kurallarindan biri olan her kiginin kendi kendini
elestirebilme hakki halkla iligkiler uzmaninin sahip oldugu ve daima
gézetecegdi bir konudur. Yani kimse kimseyi haksizca elestiremez, ancak
insan hatalarini 6zelestiri yoluyla kendini diizeltme yoluna gitmelidir.

o Demege lye olan bir halkla iligkiler uzmani, samimi ve yogun diyalog
kurabilmek icin mutlaka ahlak ve psikoloji bilmeli, aktlalite ve toplumu
ilgilendiren diger konularda da entellektiiel donanima sahip olmaldir.

o Demege lye olan bir halkla iligkiler uzmani, her zaman ve her turli sartta
giliven duyulan kisi oimaldir.

o Her sart altinda her iki tarafin da gikarlarini korumakia yakimiadar.

e Bir halkla iligkiler uzmani iglerini daima bir devamiilik iginde strdtrmeli,
yanlis anlasliabilecek bir dil kullanmamalidir. Bunun yanisira geimis
gecmis tim misterilerine sadik kalmalidir.

e Dogruyu bagka seyler icin kullanmamak ve dogrulari saptirmamak.

e Yanlis bilgi vermemek.

¢ Insan onuruna ve ahlakina ters diigen bir konuda taraf olmamak.

e Zorlayici teknik ve metod kulianmamak.

ABD ve Ingiltere’nin diginda Fransa, Almanya, ltalya, Belgika, Japonya gibi
Ulkelerde de ayni alanda galisanlarin ¢odalmasi, ylzyilin ortalarina dogru halkla
iliskiler konusuna uluslararasi bir agirik kazandirmistir. Edward L. Bernays'nin
"Kamuoyunun Kristallegmesi" (Crystallizing Public Opinion) adl eseri bu konuyu ele
alan ilk bilimsel eserdir ve ayni yil igerisinde kitap NewYork Universitesinde bu
alanda ilk ders kitabi olarak okutulmugtur.

Edward Bernays, sosyal bilimlerin halkla iligkilere uyarlanmasinda énct bir
rol Ustlenmis ve yagami boyunca ABD bagkanlari, sanayi liderleri, aralarinda Enrico
Caruso’'dan, Eleanor Roosevelt'e kadar bir ¢ok Kigiligin bulundugu insanlara
danigmanlik yapan bir halkla iligkiler efsanesi olarak bilinmektedir (Peltekoglu,
1998;7). Bernays, Kamuoyunun Kristallegsmesi (Crystallizing Public Opinion), Riza
Mihendisligi (Engineering Consent) ve Propaganda adli kitaplarinda haikla iligkileri;
toplum uzmanlarnin insan toplulugunu yénetmek igin kullandig: bir “sosyal bilim”
olarak tanimlamaktadir (Rampton, 2001).
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Tam bu bilgiler ig1§inda 20. ylzyilda halkla iligkiler mesleginin gelisimi su bes
devre ile 6zetlenebilir (Mardin, 1987);

1) 1900-1917: Gazetecilikte sorumsuziuk dénemi ve buna karsi olusan
savunma, tanitma ve kapsamli reformlar streci.

2) 1917-1919: (1.Dunya Savagi) Devlet tahvillerinin satigini hizlandirmak
amaci ile yapilan halkla iligkiler faaliyetleri ve vatanseverligi
alevlendirecek kampanyalar.

3) 1919-1933: (Kukreyen Yirmiler) Savas doéneminde halkla iligkiler
deneyimi kazananlarin ortaya ¢ikan prensipleri Urin tanitiminda
kullanmalari, iktidar kavgalari ve hayir cemiyetlerine badis toplama
kampanyalan sayesinde ortaya ¢ikan yeni uygulama alanlari.

4) 1933-1945: (Roosevelt Dénemi) Blyik kriz ve Il. Dinya Savagi. Meslegi
gelistiren ve uzmanlagmay saglayan deneyimier.

5) Glnumuzde: Halkla iligkiler caligmalarinda blyik patlama ve meslegin
olgunlagmasi.

Ginumizde hemen hemen batin (lkelerde, meslek liselerinde ve
Universitelerde halkla iligkiler egitimi veriimektedir. Uluslararasi halkla iligkiler
dernegi kurulmus ve bu dernegin cesitli yollarla halkla iligkileri tanitma c¢abasi
olmustur. Halkla iligkiler asil geligimini, gok fazla Uretilen mal ve ayni endistri
igletmelerinin ayni pazara, ayni tekniklerle girmesinden dodan sikintilarin getirdigi
¢bzimlerle saglamigtir. Cunki isletmelerin, bilnyelerinde bulundurduklar halkla
iligkiler bdélima aracilifiyla karlarin  belirli bir béluminta toplumun sosyal
gereksinimlerini gidermeye yonelik olarak kullaniimaya baglamalariyla, halkla iligkiler
toplum icerisinde daha da énemli bir noktaya ulasmistir. Bugtn diinya (zerindeki
Ulkeleri birbirine yaklagtiran en biyik organizasyonlardan olan olimpiyatlarla degisik
spor ve kultir organizasyonlari, aslinda ayri ayri blylk isletmelerin birer halkla
iligkiler faaliyeti olarak tanimlanabilmektedir.

Kamunun oldugu kadar, 6zel kesimin halkla iligkilerinin dizenli bir ¢aba
olarak ortaya gikmasi, birbirini tamamlayan teknolojik, toplumsal degisikliklerin bir
sonucudur. Halkla iligkilerin 20'nci yuzyillda daha ¢ok islerlik kazanmasinin
nedenleri; “gerek kamu gerek &zel kesim ©&rgitlerinin toplumsal sorumluluk
duygularinin  glglenmesi, iletisim teknolojisindeki biyik gelismeler, devletin
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gorevlerinin giderek ¢ogalmasi ve yoénetimin karmasiklagsmasinin olumsuz
sonuclarini gidermek” olarak gérilmektedir.

Tarkiye’'de ise Birinci Dlinya Savagl sonrasi dénemde, Ataturk’in halkla
iligkilere 6nem verdigi goérllmektedir. Atatiirk, 4 Eylil 1919'da Sivas Kongresi'nde
alinan kararlarin halka duyurulmasi igin Irade-i Milliye gazetesini yayiniatmistir.
Ankara'ya geliginden kisa bir sire sonra da, Hakimiyet-i Milliye gazetesinin yayin
hayatina girmesi, 1920 yilinda da Anadolu Ajanst’ni kurmasi, bu dénemde halkla
iligkilere verilen 6nemi géstermektedir (Bozdag,2001).

Halkla iligkiler 1960'h yillarda da Turkiye'de de uygulanmaya baglamistir.
Tarkiye'deki ilk halkla iligkiler birimi Devlet Planlama Tegkilati (DPT)In da
kurulmustur. Turkiye'nin ekonomik ve sosyal kalkinma rotasini gizmek igin kurulan
DPT topluma aci ve dehgete distrecek, rahattan fedakarlik isteyecek kalkinma
plani hazirlamaktadir. Bazi uzmanlar basin ve kamuoyu destedi olmadan planli
kalkinmanin olamayacagi, kalkinmanin dlkeye topluma getirecedi yararlarin
kamuoyuna aktarilmasi gerekliligi nedeniyle DPT biinyesinde o zamanki adiyla
Yayin ve Temsil Subesi kurularak giindemdeki 6nemli konular hakkinda Tiirk halki
bilinclendiriimesine galigmiglardir. Ornegin, niifus planlamasi bunlardan biridir.

Ozel sektérde 6nce Kog Holding'de, daha sonra Sabanci Holding'de basinla
iligkileri geligtirmeye yonelik kigiler istihdam edilerek halkla iligkilerin temeli atilmisgtir.
Bazi girketler, bunyelerinde halkla iligkiler ve iletisim bélumleri olugturmakta ya da
disaridan halkla iligkiler sirketleriyle galismaktadir. Yine bu dénemde yabanci halkla
iligkiler girketleri Turkiye'deki sirketlerle ortak olarak ya da ofis agarak Tirk pazarina
girmeye baglarlar. Su anda Turkiye'de aralarinda Burnstein Marstseller, Adaimont,
Porter Novelli, gibi diinyaca Gnlti halkla iligkiler kuruluglarinin yer aldigi pek g¢ok
yabanci lke sirketleri faaliyet géstermektedir (Cekirge Paksoy, 2001).

Turkiye'de ilk kez halkla iliskiler konusunda egitim 1966 yilinda Ankara
Universitesinde baslamistir (Peltekogu, 1993;29). Siyasal Bilgiler Fakiiltesi
Gazetecilik Yluksekokulunda verilen bu egitim daha sonra diger egitim kurumlarinda
benzer programlarin agilmasinda éncilik yapmistir. 1992 yilina kadar Basin Yayin
Yuksekokulu olarak hizmet veren bu kurumlar giinimiizde lletisim Fakiltesi ismini
almistir.
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Halkla iligkiler alaninda ilk o&rgutsel gelisme 1969 yilinda Ankara'da
baglamistir. Ancak resmi olarak Istanbufda 1972 yilinda 15 uzman tarafindan
Tarkiye Halkia lligkiler Dernedi kurulmugtur. Bir yil sonra Ankara’da ve 1985 yilinda
da izmirde benzer dernekler kurularak Halkla lligkilerin érgitsel gelismesi
hizianmigtir. Bu derneklerin halkla iligkiler mesleginin yayginlagmasinda ve halkla
iliskiler konusunda olusan ilginin artmasinda énemli rolt vardir.

Tarkiye'de halkla iligkilerin tarihsel geligsimine bakildiginda tam anlami ile
uygulama olanadi bulmasa da kisaca MEHTAP projesi olarak anilan, Merkezi
Hikimet Teskilati Aragtirma Projesi, Idari Reform Danigma Kurulu Raporu ve Idari
Danisma Merkezi ayrica belirtiimesi gereken onemli gelismelerdir (Peltekogu,
1993;29).

1964 yilinda kurulan Nifus Planlamasi Genel Mudirlugi'nde olusturulan
Tanitma ve Halk Egitimi Dairesi, “TUrkiye’de dogum kontrolli ve aile planlamasi’
konularinda etkin hizmetler sunmustur.

1965'te “ldareyi ve Idari Metodlari Yeniden Diizenleme Komisyonu”
caligmalari ¢ergevesinde “Merkezi Idarenin Tagra Teskilatl” ile ilgili olarak yapilan
arastirmada, y6netim-halk iligkilerindeki aksakliklardan bahsediimekte ve yénetimin
mevcut imkan ve kosullari icinde halkla iligkilerini daha “sistematik ve iyi bir sekilde”
dizenleme yollarini aramasi geregine yer veriimektedir (Acar, 1994 ;3).

1971 yiinin Mayis ayinda, devlet kesiminin genel ydnunl ve stratejisini
belirlemek Gzere 10 kisilik bir Danigma Kurulu olugturuimustur. Bu kurul, halkla
iliskiler konusunda da arastirmalar yaparak bazi &neriler getirmistir. Raporda,
Turkiye'de Halkla lligkiler ve Enformasyon hizmeti géren birimlerin degisik isimier
tasidigina isaret edilmis, Bagbakanlia bagli ve koordinasyonu saglayacak merkezi
bir érgtitiin gerekli oldugu belirtiimistir. Bakanlik ve diger érgitlerde halkla iligkiler ve
enformasyon birimleri kurulmasi, halka yol gésterecek, yardimci olacak danigma
birimlerinin bulunmasi veya esas goreviere ek olarak bu gérevi diger memurlarin
yapmalar! belirtiimistir. Raporda ayrica, “Halkla lligkiler ve Enformasyon birimieri,
kurulugun bas yoneticisine bagh olmali, galigan elemanlarin segiminde 6zel bir titizlik
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gosterilmeli, hizmet alani ile ilgili egitim gérmis kigiler segilmelidir’ denilmektedir
(Tortop, 1990;22, Bozdag, 2001).

1984 yilinda, Bakanliklarin kurulug ve gérev esaslarini yeniden dizenleyen
202 sayili kanun hikmiinde kararname ile bakanlik merkez teskilatinda ihtiyaca
gbre, hangi tur danigma ve denetim birimlerinin kurulacag: belirtiimis ve “Basin ve
Halkla lligkiler Masavirli§i” kurulacak birimler arasinda sayilmigtir. Daha sonra
cikarilan 3046 ve 3056 sayili kanunla da Bagbakanlik ve bazi bakanliklarda basin
ve halkla iliskiler musavirligi kurulabilecegi de belirtiimigtir.

2.1.4. Halkla iligkilerin Ozellikleri

Son derece kapsamii bir faaliyet alani olan halkla iligkilerin tanimi
konusunda,daha dncede bahsedildigi gibi, batiin uzmanlann lzerinde birlestigi bir
ortak tanimdan bahsetmek bugtn igin mimkin olmamaktadir. 1976 yilinda halkla
iliskiler alaninda c¢aligan akademisyenler ve uzmanlar bir araya gelerek halkla
iligkiler ile ilgili yayinlanan butiin yayinlardaki tanimlan derlemis, bu tanimlardan elde
edilen analiz sonuglarina gére degisik siniflandirmalardan ortak bir halkla iligkiler
tanimina ulagmayi amaglamiglardir. Bu g¢aligmadan elde edilen sonuglara goére
halkla iligkiler ile ilgili olarak birtakim &6zellikler ortaya ¢ikanimigtir. Bu 6zellikler
asagidaki gibi siralanabilir (Prstudent, 2001, Is¢i,1997;9, Tortop, 1993;24);

o Halkla iligkiler uzmanlik gerektiren bir igtir.

o Halkla iligkiler bir ydnetim iglevidir.

o Halkla iligkiler, érgtit ile ¢evresi arasindaki iletigim akiginin stratejisini
belirler, bu stratejilerin olugturulmas) igin gerekli arastirmalan
gerceklestirir.

e Halkla iligkiler drgtt ile gevresi arasindaki btiin iletisimleri yerine getirir.

o Halkla iligkiler, 6rgitin hedef kitlelerindeki bltan istek ve beklentileri
éngdrerek bunu iletigim programlarina yansitir.

o Halkla iligkiler érgit icerisinde dogrudan st yénetime bagl ¢alisir.
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2.1.5. Konaklama igletmelerinde Halkla iligkilerin Yeri ve Onemi

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler béliminin diger tim bdlim ve
birimlerle iliskili olmasi organizasyon semasindaki konumunu dogrudan
etkilemektedir. Yénetime birgok konuda danigmanlik hizmeti gétirdaga icin Gst
ybnetime yakin yerde olmasi kaginiimazdir. Duruma gére genel mudir veya genel
midur yardimcilarindan birine kargi sorumlu olmasi gerekmektedir. Genel olarak
halkla iligkiler, istenen imajin olusumuna katki saglayarak pazarlama iletisiminde
sahip oldugu 6nemli paya ve iletisim stratejisine dayanmasina ragmen, agirhkl
olarak bir yénetim gérevidir. Cunkd, isletmenin felsefesinin olusturuimasi, degisen
kosullara uyumlu hale gelmesi ve hedef kitlenin beklentilerini yénetime aktarmasi
yénayle halkia iligkiler bir yoénetim iglevini yerine getirir. Ayrica, bugiintin halkla
iligkiler anlayigi yonetimin belirledigi stratejiyi uygulamayi degil, yénetime segenekler
sunmayi ve danigmanlik gérevini yerine getirmeyi zorunlu kilar. Yani halkla iligkiler
gbrevini yerine getiren kisi, artik belirlenen iletisim stratejisini en etkin sekilde
uygulayan iletisim teknisyeni degil, onu yoénetim felsefesiyle uyumlu hale getiren
yénetim danismanidir (Peltekoglu, 1999).

Genellikle isletmelerin alt kademelerinde alinan kararlar gunlilk iglere yénelik
ve tek diizedir. Bu kararlar, coguniukla dar kapsamli olup kii¢lk bir kesimi ilgilendirir.
Oysa isletmenin st diizeyinde alinan kararlar, isletmenin amag ve politikasina yén
veren, tum isletmeyi ve de cevresini ilgilendiren kararlardir. Igletmelerin Ust
dizeyinde alinan kararlarin halkla iligkiler acisindan ele alinmasi gerekir. Alinan
kararlarin degigtirilen amag ve politikalarin halkla iligkiler agisindan irdelenmesi,
yorumlanmasi, gerekli énerilerin yapiimasi, alinan kararlara ydnelik yeni halkla
iligkiler stratejisinin belirlenmesi ve kararlarin duyarli kitlelere ulastirabilmesi igin
halkla iligkiler bélumi y&neticisinin bu kararlarin alindigi birim ya da kurullara yakin
olmasi zorunludur (Segim, 1996; 61).

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler bélumQ 6rgit icinde Gst yénetime
yakin bir sekilde yer alirken, difer bélumlerle de siki iligki iginde olmasi,
programlarini bu yakin iligkilerden elde edecedi deneyimler igiginda gelistirmesi
gerekmektedir (Ertekin, 2000; 86). Halkla iligkiler bélima diger boélumlerle siki bir
iliski kurmakla birlikte, insan kaynaklari ve pazarlama bélumleri ile daha yakin
iletisime girmektedir. Tiketicilere Grinl tanitmaya ve satigini gergeklestirmeye
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galigan pazarlama bélima ile yine tiketicilerde “igletme imaji” yaratmak isteyen
halkla iligkiler bélimi zaman zaman igbirligi yaparak ortak kampanyalar
duzenlemektedir. Diger taraftan, insan kaynaklari béluma 6rgit icinde yer alan
isgbrenlerin ige alinmasindan baglayarak igletmeyi tanitici bilgiler vermek, egitmek
ve caligmalarini dederlendirmek gibi gérevler Ustlenirken halkla iligkiler bélumuyle
esgudum iginde caligir. Ozellikle el kitapgiklarinin hazirlanmasi, yeni ise alinan
elemanlarin karsilanmasi, oryantasyonuna yardimci olunmasi, isletmenin tanitimi,
sendikalarla iligkiler ve egitim gibi konularda igbirligine cok kolaylikla gidilebilir
(Sabuncuoglu, 1998; 75). Yine halkla iligkiler ve insan kaynaklari bolumleri igbirligi
icine girerek iggérenlerin moral ve gudulenmesini arttirmak amaciyla 6zel ginler,
edlenceler vb. faaliyetler duzenlemektedir. Bu nedenle iyi bir halkla iligkiler
uygulamasinin 6ncelikle igletmenin kendi iginde basladidi séylenebilir (Kazanci,
1998; 252).

Turizm sektorinin hizla gelismesi sonucunda yeni igletmelerin agiimasi ve
igletmelerin giderek blylmesi, turizm igletmelerinin hizmet alanlarinin ve tiketici
gevresinin artmasina neden olmustur. Bu durum igletmenin iligkide bulundugu c¢evre
ile iyi iligkiler kurmasini zorunlu hale getirmistir. Turizm igletmeleri ve kurumlart,
icinde bulunduklari toplum ile karsilikh anlayis iginde iligkilerde bulunmaktadir
(Hactoglu,1997;78).

Konaklama igletmelerinin iginde bulunduklari rekabet sartlari onlar strekli
geligme dogrultusunda arayisa ve ¢aba géstermeye zorlamaktadir. Stirekli degisen
sartlarda higbir konaklama igletmesi dedismemenin ve ayni durumu sirdirmenin
bedelini gbze alamamaktadir. Bu yeni durumun ¢aliganlar igin eskisine gére daha
uygun ¢alisma ortamlarini beraberinde getirmesi gerekir.

Isletme yapisi igerisinde yénetime en yakin konumda hizmet vermesi
prensibi ve bunun beraberinde getirdigi kurum igi ve kurum digi iletigimsel fayda,
halkla iligkiler birimini igletmenin can damarlarindan biri haline getirmekte ya da
isletmenin igleyis ve faaliyet alanlarina bagh olarak kurum digindan bir halkla iligkiler
ajansi ile ortak galisiimasini zoruniu kilmaktadir. Bir diger deyisle dogru uygulandig
takdirde bunyesinde barindirdig: "iletigim glic" ile halkia iligkiler, igietme islevlerinin
ve 6rgltsel yapinin her kademesinde olumlu bir etki saglayacaktir. Bilgilendirme,
ikna etme ve igletme yararina geribildirim alabilme iglevlerini yerine getirmeyi
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hedefleyen, planli iletisim galigmas:i olan halkla iligkiler bu anlamda, y6neticinin etkili
bir danigman olarak da gérilmektedir (Cokla, 2001).

Konaklama igletmelerinde tepe yénetimine danigmanlik yapma konumundaki
kimseler, yodnetimin hedefleri ile ilgilenmek zorunda oldukian duygusunu
tagimaktadirlar. Bu yénetsel ilgileri, éncelikle en énemli konularin ele alinmalarini
gerektirmektedir. Boyle bir durumda, halkla iligkiler biriminin isletme iginde yerine
getirmek zorunda oldugu tum halkla iligkiler galigmalarinin niceli§i gézénine
alindiinda, bu éncelikler siralamasini tespit etmenin hig de kolay olmadi§i agikga
ortaya gikmaktadir. Halkla iligkiler uzmani, zaman baskisi ve butgesinin sinirlili§i
gibi engellere ragmen, faaliyetleri sirasinda bu 6ncelik siralamasini rasyonel bir
sekilde gergeklestirmek durumundadir.

Tarkiye'de 1990’ yillardan itibaren konaklama sektériinde halkla iligkiler
faaliyetlerine yer verildigi gorulmektedir. Mdisterilerle ylUzylze geldikleri igin
konaklama igletmelerinin diizenlemis olduklari halkla iligkiler faaliyetlerini hedef
kitleye ulastirmalari oldukga kolay oimakta, dolayisiyla sonucun alinmasi iginde
uzun stre beklemek gerekmemektedir. Konaklama isletmelerinde yurutulecek halkla
iligkiler faaliyetlerinde hedef kitleyi; efektif ve potansiyel turist grubu, seyahat
acentalar ve tur operatérleri, ulagtirma igletmeleri, is adamlar ve medya kuruluglar:
(Denizer vd., 1998;234), isletme personeli, sendikalar, rakip igletmeler, sektér
orgutleri, kamu kurumlari, finans kuruluglar, egitim kurumlan (Igéz, 2001; 277), yére
halki, esnaf ve diger kesimler olusturmaktadir.

Konaklama igletmeleri, gogunlukla dogrudan gergek kisilerle ve bazen de
thzel kigilerle iletisimde bulunmaktadir. Bu nedenle konaklama igletmelerinde halkla
iligkiler, genis bir bilgi toplama iglevi ile elde ettigi iletileri ve bilgileri degerlendirerek
agagidaki iglevieri bagaran bir etkinlik olarak degerlendiriimektedir (Usal ve Oral,
2001;42);

e Konaklama igletmesinin turizm piyasasinda iyi bir isim yapmasina ((n
kazanmasina),
e Kurum adinin veya markasinin daha etkin tanitiimasina,

e Konaklama igletmesinin karliiginin artmasina,

Isletmenin srekliliginin saglanmasina katkida bulunmaktadir.
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Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler, yonetime &6gat vermek, ic ve dig
hedef kitleler ile iletigim képrust kurma iletisim kanallarini etkin, dariist ve akilci bir
girisimle kullanarak igletmenin/kurulugun mesajlarini iletmek ve yénetime iletigim
destedi vermek gibi temel gorevieri Ustlenmektedir. Sosyal sorumluluk bilinci ile
isletmeye uzun dénemde kar saglama, igletme kaltiriini zenginlestirme ve kurum
imajini koruma ile goérevli halkla iligkiler birimi, bu gérevierini yerine getirirken
mesajlarini iletmek igin etkin olabilecek ¢esitli iletisim teknikleri igerisinde, iletigim
arag ve olaylarindan yararlanmaktadir.

2.1.6. Konaklama igletmelerinde Halkla iligkilerin ilkeleri

Konaklama Igletmelerinin iligkide bulundugu kitlelerin anlayis, sempati ve
destegini elde etmek igin girigtigi iki yonlu iletisime dayali ve sonucta hedef kitlede
kurulugun, kurulusta da kitlenin istekleri ydninde degisikliklerin ger¢eklestiriimesine
yonelik, sistemli ve sirekli gabalan igeren bir slire¢ olan halkla iligkiler galigmalarin
bazi ilkeler gergevesinde degerlendirmek mimkindur. Bu ilkeler agadidaki sekilde
siralanabilir;

a) iki Yonlu lletigim

Ozel kesimin halkia iligkilerinde iletigim tek yénlii olarak dusiniimektedir.
Toplumun tepkisinden ancak ileride gerekecek olan mesajlar saptamak amaciyla
yararlaniima yoluna gidiimektedir. Bu agidan, &zel kesimde gegerli olan halkla
iligkiler anlaytginin “Ozel kesimin gevreyi etkilemesi" esasina dayandigi séylenebilir.
Kamu kesimi halkla iligkilerinde ise iletigim, tek yonlu degil, ¢ift ydénlidar. Bu
sektérde halkla iligkiler; kamu kurulusunun halka tanitiimasi, halkta kurulus igin
olumlu bir imaj yaratiimasinin yanisira, halkin beklentilerinin, istek ve sikayetlerinin
kurulusa iletiimesi ve kurulusta da bu beklentiler dogrultusunda degisiklikler
yapilmasina yénelik amaglari igermektedir.

b) Inandiricilik

Halkla iliskiler uygulamalarinin en zor ¢aligmasini inandiricilik ilkesi
olusturmaktadir (Bulbul, 1998;16). Halkla iligkiler, belli bir davranig! benimsetmek ya
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da belli yénde hareket olusturmak igin halki inandirma(ikna etme) sanatidir (Asna,
1968). Konaklama isletmelerinde halkla iligkiler ¢aligmalarinda basariya ulagmanin
temel ve etkileyici yolu hedef kitlenin inandirimasidir. Hedef kitlenin
inandirilabilmesi igin 6ncelikle érgltte gérev alan kigilerin inanmasi gereklidir.

c) Dogru Bilgi Vermek

Konaklama igletmelerinde yénetimin izlemekte oldugu politikanin halka
benimsetiimesi, ¢aligmalarin slrekli ve tam olarak halka duyurulmasi, yénetime
kargi olumlu bir hava yaratimasi ancak hedef kitleye bilgi aktariminin dogru ve
glvenilir kaynaklarla yapiimasiyla mimkiindir. Hedef kitlenin kazaniimasinin en
6nemli yollarindan birisi dogruluk ilkesinin igletme planlarinda yer almasidir. Halkla
iliskilerde galigmalar, olmasi gerektigi gibi degil, oldugu gibi yapilan uygulamalar
olmaldir.

d) Aciklik (seffaflik)

Konaklama isletmelerinde uygulanan modern yénetim yaklagimian,
calismalarin agikliindan yanadir. Diger bir ifade ile sgeffafik ¢aligsanlarin
faaliyetlerden bilgisi oldugu kadar, ayni zamanda yonetime katiimalarinin da bir
gtstergesidir. Bu nedenle de halkla iligkiler ¢alismalarinda faaliyetlerin herkes
tarafindan anlasilabilecegi bir ortam yaratiimalidir.

e) Sabirli Olmak

Halkla iligkiler galigmalari sabir isteyen bir konudur (Isgi, 1997;102).
Belirlenmis hedef kitleleri etkilemek, ancak planii ve inandirici bir galigma ile
mamkiin olabilir. Kamuoyunu etkileme ve ondan etkilenme sireci bakimindan belirli
bir zamana gereksinim vardir. Caligmalar genis bir kitleyi ilgilendirmektedir. Bu
hedef kitlelere ulagmak ayrintili programlarin yapilmasini gerektirir. Bu nedenle kisa
sureli galigmalarin halkla iligkiler faaliyetleri iginde olmasi pek kolay degildir.
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f) Sureklilik ve Yineleme llikesi

Konaklama igletmelerinde yapilan g¢aligmalarin sonucunda belirli hedefler
vardir. Bu hedeflere ulagmada daima yenilikleri takip etme zorunlulugu olmaidir.
Aksi halde faaliyetlerden dogan iligkilerin strekliliginden séz etmek mumkiin degildir.
Her vyeniligin hedef kitlede olusturacad: tepkiler belli degildir. Konaklama
igletmelerinde halkla iliskiler ¢aligmalari ve hedef kitlenin yeniliklere uyumu
saglanmalidir. Insanlarin srekli ve yinelenen mesajlardan etkilenmeleri daha kolay

olmaktadir.

g) Kurum Imaiji

Halkla iligkiler arastirma, imaj yaratma, danismanlik yapma, yénetme, erken
uyari, yorumlama, iletisim, pazarlik/arabuluculuk gibi g¢esitli islevieri gérir. Halkla
iliskilerin rolleri ve iglevleri kendi baglarina son amag degildir; belli bir amaca ulagma
yollaridir. Dolayisiyla, halkla iligkilerin iglevi olan imaj yapma veya danismaniik
yapma, ne halkla iligkileri ne de halkla iligkilerin amacini tanimlamada yeterli
degildir.

Isletme yénetimine 8§t vermek, i¢ ve dis hedef kitleler ile iletigim képrist
kurma, iletisim kanallarini aktif, diirlist ve akilci bir girigimle kullanarak igletmenin
mesajlarin iletmek ve yénetime iletisim destedi vermek, halkla iligkiler biriminin
temel gérevlerindendir. Sosyal sorumluluk bilinci ile igletmeye uzun dénemde kar
sadlama, igletme klltirini zenginlestirme ve kurum imajini koruma ile gérevli halkla
iliskiler birimi, bunlari yaparken mesajlarini iletmek igin cesitli iletisim teknikleri
icerisinde, degisik ara¢ ve olaylardan faydalanarak iletisim ortamini organize eder
(Gokla, 2001).

h) Sorumluluk llkesi

Halkla iligkiler, iki yonla bir iletigimi kapsadig: igin sorumluluk ilkesi hedef kitle
ve igletme agisindan oldukga bilyiik bir dneme sahiptir (Cutlip et al, 1994 ;380). Bu
nedenle sorumluluk alani yalnizca galigma birimleri ile sinirli degildir. Isletme iginde
tepe ydnetiminden en alt kademedeki gérevliye kadar tim cgaligsanlar hedef kitleye
yonelik ¢aligmalardan sorumlu olmaktadir. Hedef kitleye yénelik ¢aligmalarin diger

34



ilkelerle bir battinltk iginde olmasi gerekliligi vardir. Sorumluluk ilkesi ayni zamanda
diger ilkelerin de uygulanirliigini zorunlu kilmaktadir.

2.1.7. Konaklama igletmelerinde Halkla iligkilerin Orgiitlenmesi

Belirlenen bir 6rgltsel amaci gergeklestirmede en énemli kolayligi saglayan
orgutienme; gorev, yetki ve sorumluluklara agiklik getiren, personelle ilgili
dizenlemeleri bu gercevede yapan, dolayisiyla hizmette tekrarlarin ve bosluklarin
olusmasini 6nleyen temel bir yénetim surecidir (Ertekin, 2000;82). Konaklama
isletmelerinde o6rgutlenme isletmenin yapisina, buyuklugine, sunulan mal ve
hizmetlerin nicelik ve niteliksel olarak farkliigina, gevreye, bélgeye veya bazi 6zel
durumlara goére degisik sekillerde olabilmektedir. Bu nedenle halkla iligkiler
faaliyetleri, bir kigiye, bir gruba veya orgit diginda bir damigman kurulusa
verilebilimekte ya da bunlarin karmasi bir yapiyla da drgitlenebilmektedir.

Halkla iligkiler hizmeti, ister érgit icinde 6rgitin ayrilmaz bir pargasi olarak
dizenlensin, ister 6érgiit disi uzmanlik kuruluglarinin hizmetlerinden yararlanilarak
dizenlensin, tum orgutsel etkinliklerden yararlanarak ve ilgili bélumlerle diyalog
kurularak esgidim iginde yarattlmelidir. Etkin bir érgatlenme modeli, halkla iligkiler
birimine, hem sinirli kaynaklarin kullanimini hem de &rgitin &teki hizmetleriyle
tutarh bir bUtin olusturmasini saglamaktadir. Bu baglamda halkla iligkiler
hizmetlerinin 6rgitlenmesinde genel olarak asagidaki noktalar dikkate alinmalidir
(Ertekin, 2000; 84);

e Halkla iligkiler iglevini, bazen ikinci iglev olarak yerine getirebilecek bir
birim géreviendirilebilmektedir,

o Uygulémada bu birimler; satig, reklamcilik, insan kaynaklari ve endustri
iligkileri gibi isimlerle anilabilmektedir,

o Halkia iligkilerle ilgili tim programian izleyecek, girigimleri yerine
getirecek ve hizmetle ilgili sorumlulugu tagiyacak, orgut diginda bir
kurulusun hizmetlerinden yararlanmak digundlebilir,

o Halkla iligkilerle ilgili iglevlerden sorumlu bir halkla iligkiler yéneticisi
atanabilir ve bu gorev ayn bir kiginin organizasyonunda yuratilebilir,

e Halkla iligkiler programlarini ve planlamasini yapacak, aragtirmaci yéni
agir, izleme ve degerlendirme agamalarinda devrede olacak bir halkla
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iligkiler birimi olugturularak tim halkla iligkiler galigmalarinin yénetimi bu
birimde toplanabilir,

e Orgltteki, ana hizmet birimi yéneticilerinin katilacagi bir kurula, tum
orgatin gereksinimlerini de g6z éniinde bulunduracak bir halkla iligkiler
politikasi saptama ve etkili koordinasyon saglama gérevi verilebilir,

e Bir bagka halkla iligkiler birimi ise, halkla iligkiler hizmetlerinin timuyle
merkeziyetgi olmayan bir anlagmayla 6rgUtlenmesidir. Bu tar bir
érgutlenmede, bdlgelere, hizmetin ézelliklerine ve Uretim ya da hizmetin
yogunluguna gére de degistirilebilecek birimler olusturulabilir.

Halkla iligkiler béluminan &rgitlenmesinde yukarida belirtilen hususlara
dikkat ediimekle birlikte sorumiulugun tim galisanlara devredilmesi gerekmektedir.
Halkla iligkiler béluminin orgltte 6nem arz etmesi ve isletme iginde énem
kazanabilmesi i¢in de hiyerarsi kademesinin uygun olmasi gerekmektedir. Ornegin;
bir genel midire veya midir yardimeisina bagh olan bélumle; bir bélim sefinin
denetiminde olan birimin etkinligi ayni olmayacaktir. Bu birimin diger birimlerle
haberlesmesinde, esgliiduminde, ¢ikan ve g¢ikabilecek olan anlagmazliklarin
¢bzimlenmesinde, emirlerin yerine getiriimesinde birimin konumu &énem
tasimaktadir.

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler faaliyetlerini etkin sekilde organize
edebilmek ve bagariya ulagabilmek igin gereksinimlerin dogru sekilde tespit edilmesi
ve halkla iligkiler gerekliliginin farkina varimasi gerekmektedir. Toplum, thketiciler,
tedarikgiler ve kamu kurumlari i§ gevresi batinunin birer pargalaridir. Béylelikle,
halkla iligkiler planlamasi yapiimaksizin girigilen igler ve temel ortakliklarda basari
saglama orani yok denecek kadar azdir (lhator, 1999).

Sekil 2.1.'de kiglk dlgekli bir konaklama igletmesinin organizasyon semasi
gérlimektedir. Mugla bélgesindeki 3 yildizli otellerden derlenmis olan bu
organizasyon gemasinda halkla iligkiler bdlimu pazarlama ve satig bélimiine bagl
olarak faaliyet géstermektedir. Burada halkla iligkiler ¢aligmalarinin pazarlama ve
satis boliminin bir iglevi olarak distniimesi igletmenin bu seklide
yapilanmasindan kaynaklanmaktadir. Bu sekilde bir yapilanmada halkla iligkiler

birimi pazarlama ve satig bélimiine destek olmak amaciyla yapilanmistir.
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Sekil 2.1. Kilgiik Olgekli Bir Konaklama Igletmesinde Halka iligkiler Béliimiiniin

Orgiit igindeki Yeri

Genel
Maddar

|

Genel
Madir Yard.

1
i | 1L | { 1

Odalar Yiy-lgecek Satig ve Muhasebe Teknik Insan
Bélami Béluma Pazarlama Boélomi Hizmetler Kaynaklan
Balitami Balami Boluma

Halkla
ligkiler
Sefi

—

Halkla Halkla

ligkiler ligkiler
Elemanian Elemanlan
(Isletme igi) | | (Isletme dig)

Kaynak: Mugla Bélgesindeki 3 yildizl otellerden derlenmistir.

Ancak yeni olusumlar, halkla iligkiler biriminin pazarlama ve satig
bélimiinden faklt olarak yapilanmasi gereklilii ortaya gikarmistir. Clinkl yalnizca
pazarlama ve/veya satig islemlerine destek olarak faaliyet gostermek, giiniimizde
halkla iligkiler biriminin amagclarindan birisi olarak gériiimemektedir. Sekil 2.2'de
goraldugu gibi halkla iligkilerin degisik bir érgttlenme igerisinde oldugu ve kendi
birimi igerisinde bile uzmanlastigi anlasiimaktadir.

Bir orgitte kaynaklarin etkin ve verimli kullammi, ybnetim anlayis ve
uygulamalar iginde gergeklesir. Orgitlerde etkinlik ve verimlilik artigi, kaliteli
ybnetimle es anlamlidir. Etkinlik ve verimliligi artirmak ve bu artigi strdirmek,
ybnetimin temel amaci ve sorumlulugudur. Diger bir deyigle, kaliteli yénetim
olmadan; etkin ve verimli ¢alisma, is gérme ve ig goérdirme olanaksiz hale
gelmektedir. Konaklama isletmelerinde bélim sorumlularinin érgit iginde bulundugu
konum son derece blyUk bir &neme sahiptir.
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Sekil 2.2. Biiyiik Olgekli Bir Konaklama igletmesinde Halka iligkiler Béliimiiniin

Orgiit igindeki Yeri

Genel
Madar
Hukuk Mali
Danigmani [—— Danigman
Satig ve
Pazarlama
Madart
Genel
Madar
Yardimgisi
]

] | | | 1 | |
Odalar Yiyecek- Insan Halkla Muhasebe Teknik Guvenlik
Bélami Igecek Kaynaklart lligkiler Bolumu Hizmetler Balumu

B6itmG B&luma Muadurd Bélumu
|
| | 1
Ig Halkla Dis Halkla Basinia
lligkiler ligkiler ligkiter
Birimi Birimi Birimi
Personel ile Mevcut
—  lligkiler — Mausteriler
Sendikalaria Seyahat
—  liigkiler — Acentalar
Ortaklaria Kamu ve
~  lligkiler —  Diger
Kurulusiar

Kaynak: Mugla Bolgesindeki 5 yildizli otellerden derlenmistir.

Halkla iligkiler bélumianin dogrudan tepe yéneticisine baglanmasi, bu
isletmede konuya verilen énemin bir géstergesi olarak degerlendirilebilir. Isletme igi,
isletme digi ve basinla iligkiler olarak ana birimler altinda galigmalar yapilmaktadir.
Bu caligmalar igletme igi calisanlarina ve hedef kitleye yoénelik faaliyetleri
kapsamaktadir. Sekil 2.2.’de yapilanan Halkla iligkiler bolimt Sekil 2.1.'de satis ve
pazarlama bélim0 altinda faaliyet gosteren halkla iligkiler birimi'nden daha genis

yetki, sorumluluk ve ¢aligma alanina sahiptir.
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Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler béliumi, bazi iglemelerde hic mevcut
degilken, bazilarinda g&stermelik olarak kurulmakta, yeterince yetki-sorumiuluk ve
aragc-gere¢ ile insan kaynaklart agisindan donatimadigindan iglev disi
birakiimaktadir. Bazi 6rgutlerde, organizasyon semasinda yeri mevcutken baz
érgltlerde bu ig ile ilgilenen kigi bile yer almamaktadir. Halkla iligkilerin
drgltlenmesinde baz faktérler dnemli rol oynamaktadir.

Genel olarak, halkla iligkilerin érglitlenmesi rol oynayan faktérler, dis faktorier
ve i¢ faktorler olmak Uzere ikiye ayrilir. Dig faktérler igletmenin kontrolll diginda olan
ve midahale glicii olmayan faktérierdir. I¢ faktérler ise igletmenin denetiminde olan
isletme ici etkenlerden olugan ve istenildigi gibi yénlendirilebilen faktérlerdir (Gronau,
2002; AEJMC PR.,2002; Othman ve Hassan, 2002). Dis ve i¢ faktérleri agagidaki
gibi siralamak mamkundar;

a) Dig faktorler

o Dogal cevre

o Ekonomik gevre

e Siyasal gevre

o Toplumsal gevre

e Teknolojik gelismeler
o Egitim faktéri

b) ¢ faktérler

o Isletmenin buyUkIuga

¢ Hedef kitlenin ézellikleri

o Isletmenin halkla iligkiler bitcesi
e |sletmenin sinifi

e Isletmenin toplam igglict sayisi

Konaklama endustrisindeki igletmelerde de diger sektér igletmelerinde
oldugu gibi farkl! érgltlenmeler séz konusu olabilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerde
halkla iligkiler birimi ve halkla iligkiler alaninda faaliyetlerin 6rgttlenmesini (i¢ degisik
sekilde gérmek mumkundur (Ertekin, 2000;83, Isci, 1997; 86);
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a) lIgletmenin kendi organizasyon yapisi iginde halkla iligkiler biriminin
kurulmasi,

b) Igletme diginda bagimsiz ve profesyonel halkla iligkiler sirketleri ile
anlasiimasi,

c) lsletme iginde daha kigik yapida érgitlenerek ve aymi zamanda
bagimsiz halkla iligkiler damigmanlar ile ortak caligmalar yapilarak
érgutlenebilmektedir.

Konaklama igletmelerinde érglt i¢inde halkla iligkiler biriminin bagh oldugu
yer oldukga énemlidir. Orgiit iginde halkla iligkiler biriminin yerini belitmede baz:
unsurlarin etkili oldugu gértlmektedir. Bu unsurlari asagidaki sekilde siralamak
mmkindir (Tortop,1993; 19);

e |sletmenin tarihsel gelisimi

o [sletmenin karsilagtid sorunlar

e [sletmenin galigma alan

e Sorumlu kisilerin nitelikleri

o Hedef kitlenin degisik ve fazla olmasi

e [sletme faaliyetlerin dénemsel olarak ydritlimesi

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler bélima, igletme igindeki sorunlarin
tespiti, ¢aliganlarin ve musterilerin katilacadi sosyal faaliyetlerin planlanmasi ve
organizasyonu, uygun iletigim araglarn ile hedef kitlelere mesajlarin sunulmasi,
yazigmalarin ve konugsma metinlerinin hazirlanmasi, yazil ve goérsel basinla ilgili
caligma ydntemlerinin bilinmesi ve halkla iligkiler kapsamina giren tim
calismalardan sorumludur.

2.1.7.1. Konaklama igletmelerinde igletme Igi Halkla iligkiler
Konaklama endustrisinde igletmelerin yoénetiminde halkla iligkiler iglevinin
6nemi gln gectikce artmaktadir. Her isletme halkla iligkilerden yaralanmanin

yollarini aramakta ve bu igleri érglt icinden ya da isletme disindan saglama
yollarina gitmektedir.
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Isletme iginde halkla iligkiler, igletmenin halkla iligkiler olgusuna verdigi dnem
dogrultusunda isletmenin kendi blnyesinde olugturdugu o6rgitlenme bigimidir.
Isletme iginde bir halkla iligkiler bélim( olusturulurken etkinlik ve verimlilik ilkeleri
dogrultusunda bir érgutlenmeye gidilmelidir. Cunk0; halkla iligkiler faaliyetlerinin
bagimsiz bir bélum tarafindan yiritilmesi blylk harcamalan gerektirmektedir.
Kusursuz bir halka iligkiler caligmasi, yeter sayida insan kaynaklari istihdam
edilmesini, gerekli fiziksel mekan ile donanimin satin alinmasini ve ¢esitli basili
araclarla yayin programiarinin igletme tarafindan hazirlanip kullaniimasini
gerektirmektedir (Se¢im, 1996;54).

Isletmenin faaliyet alaninin geniglemesi ve yapisal olarak biiyumesi, igletme
icinde halkla iligkiler biriminin gerekliligini ortaya g¢ikarmaktadir. Bu iglevleri yerine
getirecek bélumun, diger islevleri yerine getiren bélimlerle strekli olarak igbirligi ve
koordinasyon icinde gallsmaél gereklidir. Konaklama igletmelerinde faaliyet gésteren
her birim ayni zamanda kendi iginde halkla iligkiler ¢aligmalarinda da bulunmaktadir.

Konaklama igletmelerinde i¢ halkla iligkiler bélimunin érgltlenmesinin her
igletmede farkll sekilde oldugu gériimektedir. Bazi igletmelerde halkla iligkiler
bélimi dogrudan tepe yoneticisine bagl olurken, bazi igletmelerde de genel midar
yardimcilari veya pazarlama ve satig bélimi, odalar béliuml gibi ara kademe
ybneticilerinden birine bagh olarak faaliyet géstermektedir. Ancak genel olarak kabul
géren drgitlenme sekli tepe ybéneticisine bagli ve ayri bir bdlim olarak faaliyet
gostermesidir. Aksi durumda tim ©&rglt tarafindan uyulmasi ve uygulanmasi
gereken halkla iligkiler politika ve projelerine uyum zorlagmaktadir (Onal, 997;83).
Bu durumda uygulamada bazi aksakliklarin olmasi kaginilmaz olabilmektedir.

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler béliUminin ara kademe
ybneticilerine bagl olarak faaliyet géstermesi, o igletmede bagh bulundugu bélimin
etkisi altinda galismasina neden olabilir. Bu nedenle halkla iligkiler faaliyetleri
yalnizca bagli olunan balimin faaliyetlerinin desteklemek gibi yanlig bir iglevi yerine
getirmek zorunda kalacaktir. Bu durumda halkla iligkiler birimi, igletmenin genel
amacina yonelik caligmalardan uzaklagmis ve bir bdlime hizmet eden bir birim
olarak yapilanmig olacaktir.
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Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler bélumanun érgit iginde vyer
almasinin bazi 6nemli yararlar bulunmaktadir. Bunlan agagidaki sekilde siralamak

mimkindar;

e Caliganlarin, ortaklarin ve diger i¢ kamuoyunu olusturan topluluklarn
daha iyi taninmasini saglar.

e Orgitin i¢ dinamiklerinin, bigimsel ve bigimsel olmayan yapi ve
énderlerin, 6rglt yapisinin ézelliklerinin taninmasini saglar.

o Orgit igi unsurlarin daha iyi taninmasi, tanitmanin daha etkin yapiimasini
saglar.

e Bir isletmenin devaml faaliyette bulunan bir halkla iligkiler birimi kurmasi,
igletmeye olan halkla iligkiler galigmalarinin maliyetinin daha dugik
olmasini saglar (Tortop, 1993;213).

e Halkla iligkiler gérevlisine birimleri yakindan tanima imkani tanimaktadir
(Peltekoglu, 1993).

e Halkla iligkiler uzmaninin kurulusun galigma alani ve konusu hakkinda
bilgi sahibi olmasi ¢ok daha kolay olmaktadir.

o Halkla iligkiler uzmani, kurulus iginde iletisim agim kurarak, glvenilir
enformasyonu en kisa zamanda elde edebilmektedir.

e Halkla iligkiler uzmani yerinde ve zamaninda hizi hareket
edebilmektedirr Aymi zamanda acil durumlarda hizh kararlar
verebilmektedir.

e Halkla iligkiler uzmani yénetime ginlik tavsiyelerde bulunabilecek guglii
bir konuma sahip olmaktadir.

e Kusursuz iletisim, hizmetlerin devamlilig:, ekonomik agidan uygunlugu,
bilgiye ulagsma ve Ustl bilgilendirme kolayligi ve birimlerin yakinhgi
avantaj saglamaktadir (Jefkins, 1995;33).

Diger taraftan konaklama igletmelerinde o&rgtt i¢i halkla iligkilerin baz
sakincalari da oldugu bilinmektedir. Bu sakincalar agagdidaki gibi siralanabilir (Onal,
1997; 84; Peltekoglu, 1993;57; Tortop, 1993;213, Jefkins, 1995, 35-39);

e Calisanlarla i¢ ice olmasi zaman zaman tarafsiziin kaybediimesine

neden olur.

e Olaylarin objektif gézle dederiendiriimesini gliclegtirir.
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o [sletme genellikle yetersiz bir halkla iligkiler birimine sahiptir veya ilgili
konularda yeterince uzmanlagmamigtir.

e Isletmelerin halkla iligkiler béliminde galiganlarin nitelikleri genelde ayni
dizeydedir.

e Halkla iligkiler, isletme ile i¢ ice oldugu i¢in 6n yargili olabilmektedir. Bu
da kurulus ile ilgili yazilara yansiyarak, kurulus igin bir dezavantaj
olusturabilmektedir. Ayni bicimde halkla iligkileri reklam, pazarlama, satig
vb. diger faaliyet alanlari ile de kanstirmak gibi hatalar yapilirsa medya
da gelen bilgiler hakkinda kugkulu davranabilmektedir.

o lyi egditim almamis kigiler istihdam edilirse, bélim pasif kalabilir, verimli
olarak c¢aligtiriimayabilir.

o Halkla iligkiler gd&reviisi yonetimin saygl duyabilecedi, bir takim
yeteneklerden yoksun olabilir.

e Kigiik de olsa hatalarin yapildi§i durumlarda halkla iligkiler uzmanina
ybénetim glven duymayabilir. Bu baglamda halkla iligkiler tarafindan
ybnetime iletilen bilgiler ve gelen haberler Gst yénetim tarafindan
dziimsenmeyebilir.

o Kendi bagina karar verememe, uzmanlagsmanin azlidi, egitimin eksikligi,
yetki ve sorumluluklarin uygun kisiye devrediimemesi, sorumiulugun tek
kiside olmasinin yaratacagi birtakim sakincalardir.

Kusursuz bir halkla iligkiler caligmasi yiritebilmek icin igletmelerin bu
bélimlerinde yeterli sayida insan kaynaklari istihdam etmesi, gerekli fiziksel arag-
gere¢ ve donanimini satin almasi ve ¢esitli basili araglarla yayin programiarini

kullanmas gerekir.

Konaklama igletmelerinin blyUklGgl, Gretim veya hizmet alani, pazar pay,
rakiplerin durumu, piyasadaki imaji, tlke ekonomisine katkisi, Uretimde bulundugu
ybére ve yérelerin durumu ve g¢evre baskisi bir isletmenin halkla iligkilere yénelik
caligmalarini nasil bir organizasyon altinda yiritmesi gerektigini ortaya
koymaktadir.

Isletme iginde halkla iligkiler galigmalari genellikle dért farkli yéntemle

organize edilmektedir. Isletmenin buyuklugu vb. 6zelliklere badh olarak dedismekte
olan bu yéntemleri agagidaki sekilde agiklamak mimkindir (Segim, 1996;56);
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a) Yonetim kademesince ylrutiimesi

Halkla iligkiler gérevinin igletme icinde bulunan ve bu géreve yatkin bir genel
madir yardimcisina veya diger bolum yoéneticilerinden birisine devredilmesi
seklindedir. Isletmeler, halkla iligkiler faaliyetlerini genel midur yardimcisina
devredebilecegi gibi pazarlama, satig veya personel ydneticilerinden birisine de
devredebilmektedir. Bu departmanlarin yoéneticileri genellikle yerine getirdikleri
gorevler itibariyle halkla iligkiler faaliyetine yakin gértlmektedir.

Bu tip bir uygulama igletmeye bir takim faydalar saglayabilecegi gibi birgok
sakincalar da tasimaktadir. Isletmeler fazla eleman galigtirmayarak ekonomik
anlamda bir takim avantajlar saglayabilmektedir. Ancak, isletme ydneticileri kendi
asil iglerini yaparken halkla iligkiler faaliyetlerine yeteri kadar énem vermeyebilir
veya zaman ayirmayabilir. Bu da hakla iligkiler faaliyetlerinin amacina ulagmasini
engellemektedir.

b) lsletme icinde komisyon/komite kurularak yuritilmesi

Halkla iligkiler calismalar igletmenin halkla iligkilere yatkin olan bélumleri
tarafindan olugturulacak bir komite veya komisyonun sorumiuluguna verilebilir. Bu
tur bir uygulama tiim béltimlerin halkla iligkiler ile iigili géruslerinin dikkate alinmasini
saglamakta, ortak bir halkla iligkiler plani yapiimasina yardimci olmakta ve katiimin
¢oklugundan dolay: igletme igi halkla iligkiler uygulamalarinin kolaylagmasina
yardmci olmaktadir. Ancak, olusturulacak olan komite, igletmede iglerin
¢oklugundan dolayi bir araya gelmekte zorlanacak, zaman problemi ortaya ¢ikacak
ve ortak karar almak zor olacaktir.

c) Alinacak bir halkla iligkiler uzmaninca yurttllmesi

Isletmeye yetenekli bir halkla iligkiler uzmani alinabilir. Bu kisi hakla iligkiler
konusunda yénetime danigmaniik yapar. [sletme amag ve politikalarini halkla iligkiler
agisindan irdeler, isletme amag ve politikalan ile halkla iligkiler politikalarinin paralel

yUrlimesini saglar.



Bu tar bir uygulama 6zellikle kigik Olgekli igletmeler icin faydali olmakta
iken, buytk élcekli igletmelerde genellikle tek bir uzmanin istihdam edilmesi iglerin
aksaksiz ylarimesi igin yeterli degildir. Ayrica bu tir uygulama halkla iliskiler uzmani
olarak calisan kisinin yeterli bilgiye sahip olmadigi durumlarda iglerin aksamasina
neden olabilmektedir.

d) Isletme icinde bagimsiz bir halkla iligkiler b&limi olusturularak

yaritilmesi

Isletme icinde fiziksel mekan, arag-gere¢, donanim ve kadro olarak diger
bélimlerden bagimsiz bir halkla iligkiler bélimi olusturulmasi. Genellikle blytk
Slgekli isletmelerde halkla iligkiler faaliyetleri igletme icinde kurulmus olan, 6rgit
semasi iginde yeri olan bir halkla iligkiler bélimane birakilabilmektedir.

Halkla iligkiler caligmalari igletmelerde yukarida belirtilen sekillerde organize
edilirken digaridan da yardim alinabilmektedir. Ne kadar iyi bir isletme ici halkla
iligkiler departmant kurulursa kurulsun digaridan danigmaniik hizmeti sunan
isletmelerle karsilagtiriimasi hatadir. Cunk(; reklam sirketi gibi disaridan is verilen
sirketlerin baz alanlarda etkinlikleri fazladir. Reklam ajanslari genelde iki nedenden
dolayi kullanilir: Medya planlamasi ve medyada yer/zaman alma igini danigsman
sirketler daha etkin ve ekonomik sekilde yapabilmektedir. Reklami ustaca
planlamak, piyasaya hakim olmak ve satig promosyonunu etkin olarak yapmak gibi
yetenekleri bulunmaktadir (Jefkins,1995;20).

2.1.7.2. Konaklama isletmelerinde igletme Disi Halkla iligkiler

Konaklama igletmelerinin dniinde, beklentileri her gegen glin artan, memnun
edilmesi glg¢lesen ve isteklerini kabul ettirme glicti artan tuketiciler, iggérenler, yére
halki vb. ¢ikar gruplarindan olusan zorlu engeller vardir. Ayni zamanda bu alanda
s6z konusu engelleri agma glucl yluksek ¢ok sayida yarigmaci isletme
bulunmaktadir (Karakog, 1998). Bu zorluklarin asiimast, igletmelerde tanitma ve
iletisimin 6nemini daha da 6n plana g¢ikarmaktadir. Ayrica bu tur ¢alismalarin daha
profesyonelce yurittimesi gerekliligi ortaya ¢gikmaktadir.
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Isletmeler, halkla iligkiler faaliyetlerini kendi kuracaklari bir bélum tarafindan
organize edebilecedi gibi bagimsiz ticari kuruluglara da yaptirabilmektedir. Bu
alanda faaliyet gésteren uzman kuruluglar, belli bir Ucret kargihginda isletmenin
hedef kitle ile olan iligkilerini dlizenlemeye g¢aligmakta ve igletmenin hedeflerine
ulagmasinda profesyonel g¢aligmalariyla hizmet vermektedir. Ayrica igletmelerin
orgut disi halkla iligkiler hizmetlerinden yararlanmasi, hedeflerin daha buyuk
oldugunu ve degerlendirmelerin uzmanlarca yapiimasi gerektigini gostermektedir.

Isletmelerin st yonetimleri tarafindan saptanan genel politikalar
cercevesinde, uzman kurulusun belirleyecedi halkla iligkiler programinin maliyeti
genelde distk olmaktadir. Birden fazla igletmeye de hizmet verebilecek teknik
donanima ve insan kaynagina sahip bu danigman kuruluslar, reklam, pazarlama ve
aragtirma islevlerini de Ustlenmektedir (Bigakgl, 1999; 165). Isletmeler, halkla iligkiler
ajansi ile anlagirken ajansin misterilerinin potansiyeline ve ¢esitliligine dikkat etmesi
gerekmektedir. Bunun yaninda, uyguladigi projeler ile kendine giiven duyulan ajans,
msterisine daha 6nceki ¢aligmalart rahatlikla sunabilmelidir (Jefkins, 1995;20).

Diinyada son yillarda bu tip kuruluglarin sayisinin arttig bilinen bir gergektir.
Ozel halkla iliskiler kuruluglarinin bazilari sadece halkla iligkiler faaliyetlerini
yurGturken, bazilan reklamcilik galigmalarina da agirlik vermekte, halkla iligkiler
calismalan ile reklam iglerini birlikte yénetmektedir. Bu tir faaliyet gésteren sirketler
medyaya hakim olmakta ve birgok alanda faaliyet gésterdigi i¢in rekabet avantaji
yakalamaktadir.

Danigsman ajanslarin timindn igletmenin gereksinim duydugu her alanda
yeterli olabilmesi oldukg¢a gugtir. Bu nedenle de, danigman ajanslar faaliyet
alanlarini bazen sinirlandirmakta ve belli alanlara yénelmektedir. Bazi ajanslar,
iletisim sorunlari ile ilgilenirken bazilart medya konusuna agirlik vermekte ve bu
yonil ile bilinmektedir. Her danigman ajans uzman oldugu konuda bilgi verme yoluna
gitmektedir.

Ozel halkla iligkiler kuruluslari, bir igletmeye danigmanlik yapacagi

durumlarda, 6ncelikle ¢aligacag isletmeyi, isletmenin Uriin ve hizmetlerini tanimakla

ise baslamaktadir. Bu da, danigsman sirketlerin iyi bir aragtirmaci olmasini
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gerektirmektedir. Ayrica, danmigmanlik hizmeti veren halkla iligkiler kuruluglar
anlagma yaptiklan sirkete her zaman bilgi verebilecek derecede yakin olmalidir.

Halkla iligkiler hizmeti sunan danigman ajanslarin yukarida agiklanan
konulara uymadidi durumlarda, igletmelerin ihtiyaglarini tam olarak kargilayamadigi
bilinmektedir. Halkla iligkiler derneginin 1995 yilinda yaptigi bir arastirma, 6zel halkla
iligkiler danigmanli§i yapan kuruluslarin asagida belirtilen yanliglari yaptiklarini
ortaya koymaktadir (Segim, 1996,57);

e Ozel kurulus ile anlagsma agamasinda bu kurulusglarin Gnli ydneticileri 6n
plana ¢lkmakta, ancak daha sonra muigteri temsilcisi adini tasiyan
deneyimsiz kigiler isi Gstlenmektedir.

o Ozel damigmaniik kuruluglan hizmet verdidi igletmelerine galisma
konular ve felsefeleri hakkinda yeterli bilgi edinmeden ve 6grenmek igin
hi¢ ¢aba sarf etmeden proje hazirlamaya baglamaktadir.

o Ozel danigmanlik kuruluglart sik sik eleman degistirmektedir. Bu da
kurulusta istikrarsizliga neden olmaktadir.

e Yapllan caligmalar ve sonuglari hakkinda isletmeye yeterli ve diizenli
rapor verilmemesi nedeniyle igletme halkla iligkiler agisindan bulundugu
yeri saglikli olarak gérememektedir.

e Ozel danigmanlik kuruluslari harcama kalemlerini asin yikseltmekte,
harcama belgeleri de igletmeleri tedirgin etmektedir.

e Yapilan toplantilara zamaninda katiimak, telefon mesajlarini hemen
yanitlamak gibi konulara dikkat ediimemektedir.

Ozel danigmaniik kuruluslarinin teknik alt yapi eksikligi veri aligverisinin hiz
ve dizenini olumsuz etkilemektedir. Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler
béliminin igletme iginde yer almasinin yararlan oldugu gibi isletme digi halkla
iligkilerin yararlari da bulunmaktadir. Caligmalarin daha profesyonel gekilde yapildig
isletme dig! halkla iligkilerin yararlar asagidaki gibi siralanabilir;

e lIsletme disi halkla iligkilerin en énemli avantaji, bagimsiz olmasi ve
igletmelere 6n yargisiz énerilerde bulunmasidir.
e Genis etki alanina ve deneyime sahiptirler.

e Basin ve yayin kuruluslariyla daha iyi iligkiler igindedirler.
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Calisma olanaklan daha fazladir.

Her bir faaliyet, konusunda uzman kigilerce yerine getiriimektedir.

Isletme digi halkla iligkiler b8liminan yararlarinin yaninda bazi sakincalari

da s6z konusudur. Bu sakincalari ise agagidaki sekilde siralamak mimkinddr;

Isletmeyi ok yakindan tanima olanaklar yoktur.

[sletmede i¢ kamuoyu ile iletigim ve etkilegimde yetersiz kalirtar.
Isletmenin politikalari ile halkla iligkiler caligmalarinin bittinlestiriimesi zor
olabilmektedir.

Isletme digi halkla iligkiler blumuntn maliyeti daha yiiksektir.

Isletmeler, halkla iligkiler konusundaki yetersizliklerini telafi edebilmek,

basinla olan iligkilerini ilerletmek vb. amaglarla halkla iligkiler ajansi ile birlikte

caligmaktadir. Bunlarin diginda igletmeler, asagida belirtilen nedenlerden dolay:

bagimsiz halkla iligkiler ajansi ile galigmay tercih etmektedirler (Jefkins, 1995; 39-

40);

9)
h)

Isletme igi halkla iligkiler birimi konuya tam olarak hakim olmamasi,

Ust ydnetim iletigim problemierini ¢6zmeye yardimci olacak servislere
gereksinim duymaktadir. Bunlar kisa sireli bir rapor hazirlamak veya
tavsiye niteliginde olabilmektedir.

Basinla olan iligkileri saglamak igin,

Merkezi bilgi gereksinimini gidermek. Birgok halkla iligkiler sirketi basin
danigmanlhigi hizmeti de sunmaktadir.

Bir halkla iligkiler vizyonuna ve programina sahip olmak,

Egder, 6rgut sehir digindaysa, merkezi olan ve basin merkezlerine yakin
sirketleri basin bildirimi, basin toplantisi, basin resepsiyonlar ve cesitli
ziyaretler ile ilgili durumlarda kullanmak,

Danigmanlik hizmetleri sergilerde yer almaya yardimei oldugu igin,
Ihracat durumunda, bu sirketlerin diger tlkelerle olan baglantilarindan
yararlanabilmekte,

Ozel servislere sahip olabilmek. Halkla iligkiler birimi isletmelerin sahip
olamayacag! bir ¢ok konuda ek hizmetler sunmaktadir. Bu ek hizmetler;

e Isletme biiltenlerinin basimi, dizayni ve hazirlanmasi.
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e Basili materyallerin dizayni. Ornegin; editici yayinlar ve yillik raporlar.

e Fon igleri. Bu alanlarda uzmanlagmis belli sirketler bulunmaktadir.

e Sponsorluk. Yine bu alanda da potansiyel sponsorlari ve sponsoriuk
icin alan arayan girketleri organize eden ve genis bir sponsorluk
hizmeti sunan uzman girketler bulunmaktadir.

o Ozel ilgi alanlari. Bu alanlarda da halkla iligkiler hizmeti veren sirketler
bulunmaktadir. Bu alanlar; motor sanayii, eglence sektéri, moda,
seyahat, elektronik sektori ve diger bazi alanlardir.

¢ Kriz yonetimi ve egitimi.

Konaklama igletmelerinin halkla iligkiler ajansi tespit ederken éncelikle Halkla
iligkiler ismi alarak ¢aligan, ancak galigmalari halkla iligkilere tamamen yabanci olan
ajanslara karg! dikkatli olmasi gerekmektedir. Konaklama igletmelerinin bu tur
ajanslarla galigmalari durumunda yapilacak yanls bir faaliyet isletmeye buylk

sorunlar dogurabilir.

Konaklama igletmelerinin igletme ici halkla iligkiler bélumi ya da isletme digi
halkia iligkiler girketleri galigmalarinin diginda yaralanabilecekleri Gglincii bir halkla
iligkiler ajanslari daha vardir. Konaklama igletmelerinin bu ajanslan tercih etmeleri
durumunda bazi yararlar saglayacaklari gibi birtakim sakincalari da s6z konusudur.

Konaklama igletmelerin halkla iligkiler faaliyetlerinin ylr{itiimesi esnasinda
bir danigman ajans ile ¢galigmasinin igletmeye saglayacagd! yararlar asagidaki gibi
belirtilebilir (Jefkins, 1995; 42),

e Bagimsiz ve dogru dnerilerde bulunmalari,

o Uzmanlik ve genis tecriibe,

e Bircok medya kurulusu ile ilgili olmalart,

o Bdlgeye hakimiyet,

e Konuya hakim olma, bilgi birikimi ve verilen hizmetler,

o Uluslararasi servisler.
Tum bunlara ek olarak bu sirketlerin, genis sektér tecriibeleri ve deneyimleri

teknik agidan genis olanaklara sahip olmalar temel avantajlar olarak ele
alinabilmektedir. Bu ajanslar kitle iletisim araglarina yakin yerdedir ve resepsiyon
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hizmeti de verebilmektedir (Peltekoglu, 1999; 135). Ayrica bu ajanslar, hiyerarsik
baskidan uzaktir. Bu da ajansa disaridan igletmeyi yeni bir bakig agisi ile gérmeyi
saglamaktadir (Tortop, 1993; 212).

Isletmelerin danigman ajanslar ile c¢alismalari bazi sakincalar da
yaratmaktadir. Bu sakincalari genel olarak asagidaki sekilde agiklamak mumkindiir
(Jefkins, 1995; 44);

Belli zamanlarda hizmet sunmalari. Nedeni de, yapilan anlagmalarda

sirketin caligacad! zaman dilimi belirtimemesidir. Halkla iligkiler ajanslari,
genellikle galisma saati diginda is gérmemektedir. I gérdigiu durumlarda
da genellikle ek Gcret talebinde bulunmaktadir.

o Mausteri ve danigma hizmetlerinde samimiyetsizlik yaganabilmektedir.

o Dikkatin farkli alanlarda olmasi. Bu sirketler birden fazla alanda ve iste
faaliyet gosterebilmektedir.

e Konularinda uzman oimayabilmektedir.

¢ Tecriibesiz eleman istihdam edilebilmektedir.

Bu sirketlerin uygulamalarinin Gcret ile sinirlh olmasi ve masteri ile baghhg
paylagamamasi temel olumsuzlukiar olarak bilinmektedir. Ayrica bu ajanslarin
igletmenin 6zel faaliyet alani ile bilgiye de sahip olmalar oldukga zordur.

T.L. msxma’;m'rihimauw
POLTFLANTASYON K
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2.2. Etkin iletisim Teknikleri

Isletmelerin sirekliligini, gelisimini ve yénetim iglevierinin en etkin bigimde
yerine getiriimesini saglamak, uzun vadede igletmenin yerinin ne olacagi sorusunu
yanitlayabilmek ve igletmeye bir yén verebilmek i¢in en énemli faktor, igletmenin i¢
ve dis cevre ile ¢ift yonla iletisimidir. Bu nedenle konaklama igletmelerinde iletigim
konusu uzmaniik gerektiren ve Uzerinde 6nemle duruimasi gereken konularin

basinda gelmektedir.
2.2.1. Etkin iletigim

Halkla iligkiler cabalari yalnizca muisterilerle simirli kalmamalidir. Bir
konaklama igletmesi, bulundugu cevre iginde birgok kitle ile iletisim halindedir.
Konaklama igletmesi disindaki bu kitlelerin gbziinde iyi bir igletme imajina sahip
olmak, yeni musterilerin kazanilmasini da saglayacaktir (Batman, vd. 2000). Bir
turizm igletmesi halkla iligkiler faaliyetlerini iki temel noktada ylrittiga strece
etkinligini arttirabilir. Bunlar isletme ici ve isletme digi halkla iligkiler alanlan veya
hedef kitleleridir (Icéz, 2001;276).

lletisim kavrami bir gok kaynakta cesitli sekillerde agiklanmaktadir. Oskay'a
gore iletisim, Latince kokenli “communication® sézcUdunin kargihdidir.
Communication ya da iletisim kavrami benzesenlerin olusturdugu ortaklik ya da
topluluk anlamina gelen bir sézciikten kaynaklanmaktadir (Oskay, 1999;15). lletisim
yalnizca haber ve ileti aligverigi degil, gérugler, olgular ve verilerin iletimini ve
paylagimini da igeren bireysel ve ortak etkinliklerdir (Bigakg¢1,1999;24).

Gok ise iletisimi su sekilde tanimlamaktadir; “genig anlamda ele alindiginda
iletigim, toplumsal yapinin temelini olusturan bir sistem, drgltsel yapinin igleyigini
diizenleyen bir arag, insancil iligkileri geligtiren bir teknik ve nihayet basarnh bir
yonetim slrecidir’ (Gék, 2000). Oral tarafindan yapilan tanimlamaya gére ise,
“iletisim, bilgi, dustnce, tutum ve duygulann bir kisi veya grup tarafindan diger
kigi/kigiler veya grup/gruplara uygun semboller kullanarak aktariimasidir’ (Oral,
1997;23).
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lletisim sadece haber ve ileti aligverigi degil, gérusler, olgular, verilerin iletimi
ve paylagimini igeren, bireysel ve ortak etkinliktir (Gurtz vd.,1998,20; Gonzalez-
Herrero ve Pratt, 1998). Tanimlardan da anlagilacagdi gibi iletisim kavrami: sireg,
etki, fikir, haber, duygu, ifade, anlam, mesafe ve temel egitim becerileri gibi bir cok
kavrami igeren karmagik ve ¢ok boyutlu bir siireg niteligi tagimaktadir. Bu sireg, bir
sistemin devam eden islevini icermektedir. Buna gére iletigimi bir sistem olarak
gérmek muimkindar. Sistem, belli bir amaci gerceklestirmek Uzere birbirleriyle
etkilesim halinde olan &geler bltin olduguna gére iletisim surecini yapilandiran

temel 6geler de bulunmaktadir.

TOm bunlarin 1g1ginda iletisirﬁi, orgltsel yapinin igleyisini dizenleyen bir arag
ve insan iligkilerini geligtiren bir teknik olarak davranisg degisikligi meydana getirmek
Uzere digGnce, bilgi, duygu, tutum ve becerilerin paylasiimasi ve karsilikh

aktarilmasi streci geklinde tanimlamak mimkanddr.

Organizasyon agisindan ele alindiginda iletisim, isletmede yer alan tim
organlar arasinda bir canli varli§i saran sinir sistemi gibi yatay ve dikey kanallarin
olusturulmasini anlatir. Nitekim bir organizasyon iginde etkili ve surekli igleyen bir
iletisim dizeni varsa, o organizasyonun saglkh ytradugtu ve basarili calistigi
s6ylenebilir (Sabuncuoglu, 1991;39). Is hayatinda gesitli kademelerdeki yoneticiler
arasinda yapilan bir aragtirmada da, yoéneticilerin zamanlarinin %75 ile %95'ini
iletisime ayirdiklan ortaya ¢ikmistir (Kogel,1984). Halkla iligkilerde iletisim ise daha
¢ok igletme ile toplum arasindaki tanitim ve tanima sirecinin gergeklesmesini

amagclamaktadir.

Konaklama igletmelerinde, halkla iligkiler faaliyetierinin éncelikli amaci ¢ift
yonlu iletisim sisteminin kurulmasidir. Codu halkla iligkiler uzmani isletmede,
faaliyetlerinin basarisint hedef kitleler ile iyi ve dizenli bir iletisim sistemi
kurmalarina baglamaktadir. lletigimin uzmanlik gerektirmesi kadar sistemli bir
sekilde etkin olarak yapilmasi da énemlidir.

Konaklama igletmeleri, ¢evrelerinde olumlu bir imaj yaratmak igin, kurum ici
ve kurum digi iletisime 6nem vermek zorundadir. ClUnkl isletmenin kendisini

anlatmasi, tanitmasi ve hedef kitlesi tarafindan anlasiimasi tamamen kuracagi



iletisime baghdir. lletisim her tarli iligkinin temelinde vardir. lletisim, konaklama
isletmelerinin amaglarina ulagmasinda en etkili yoldur.

Bu nedenle konaklama igletmelerinin halkla iligkiler birimleri, cevresine
kendisini tanitma ve gevresini tanima slrecinde onlarla surekli iletisim ve etkilesim

icinde bulunmasi gerekmektedir.

Sureg; bir olayin dizenli olarak ve birbirini izleyen degigsmelerle gelismesi,
bagka bir olaya dénigmesidir (Ozankaya, 1984;110). lletisim sureci ise, iletileri
aktarma caligmalarinin tumand, insanlart baglayan kanallari, iletileri aktarmak igin
kullanilan simgesel sifreleri ve dilleri, iletilerin alindigi ve yidildig1 araglar, iletisim
olay ve iligkilerini duzenleyen ve tanimlayan yasalari, gelenek ve kurallari igerir. Bu
6gelerin her biri toplumun kiiltara ve yapisi ile bagintiidir.

lletisim en yalin anlamda, dusincelerini belli simgelerle anlatan bir kaynak
(verici) ile bu simgeleri ¢dzUmleyip algilayan bir aliclyi gerekli kilar. Bu stirecin
amaci, kaynagin dustncelerini alicida olugturmaktir. En az iki kisi arasinda olusan
bu iletisim siirecinde dért 6nemli 6ge vardir (Gurgen, 1972; 8).

Sekil 2.3. lletisim Siireci Ogeleri

kaynak ileti kanal alic1

Kaynak: Sabuncuoglu, 1998; 39

lletisim stirecinin hedefi, kaynak tarafindan yollanan iletinin alici tarafindan
dogru olarak algilanmasidir. Dogru algilama ise, kaynak, ileti, kanal, alici konusunda
bazi énemli noktalarin bilinmesi ve uygulanmasiyla gergeklegsmektedir (Gurdal,
1997;42). lletisim dogrusal (tek yonli) degil, dairesel bir siregtir. Kisilerarasi
iletisimde verilen herhangi bir ileti, bu iletiyi alan kisi tarafindan belirli bir bigimde
algilanir ve bu algi sonucunda ortaya olumlu ya da olumsuz bir tepki ¢ikar.

Kaynak (verici); bu kavram iletisim biliminde yerlesmis ve yaygin olan
“communicator” teriminin karsihdidir. Igerik agisindan kaynak sézciglu oldukga
kapsamhdir. Ornedin bir konugmada konusmaciyl, bir kongrede/sempozyumda

teblig sunucusunu, eserlerde yazari, kitle iletisim strecinde ise, yayinin ya da iletinin
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Gretiminde katkilari olan kisi ya da grubu kapsayabilir (Oskay, 1999;5). Se¢im’e gére
kaynak, karsi tarafa ileti gdndermek zere konusan, yazan, gizen veya beden ve ylz
hareketlerinde bulunan bir kisi veya kurumdur (Seg¢im vd., 1995; 5). Dolayisiyla bir
iletisim slrecinde kaynak, hedefledigi kisi ya da grupla (alicida) davranis degisikligi
olusturmak Uzere iletisim strecini baglatan kisidir.

Kaynak kendisine ulagan bilgi, fikir ve duygulara gére, ileti olarak iletilecek
dustnceleri zihninde geligtirir ve dlslnceleri sézcuklere, rakamlara, sekillere yani
sembollere donusturir (Eren,1993; 218). Mesaj kaynaginin konusunda yetkin
olmasi, glvenilir ve inandirici olmasi alici izerinde etkili olmaktadir.

ileti (mesaj); kaynagin bagkalarina iletmek istedigi bilgi, anlam, duygu ya da
diustincelerdir. Ancak bagkalarina iletilebilmeleri igin, bunlarin taraflarca ortak anlam
tasiyan sembollerle kodlanmasi gerekir. Semboilerin tek baslarina bir anlamian
yoktur. Sembollere anlamiari vericiler ve alicilar yikler. Eger alicinin verdigi ve
vericinin aldigi anlamiar birbirine uygunsa etkin bir iletisim s6z konusudur
(Arthurandersen, 2002 ). lletileri ifade etmek igin kullanilan semboller, yazili ve
s6zli sdzcik ve clumlieler olabilecedi gibi, ¢esitli hareketler, isaretler, resimler ve
sayllarda olabilir. Sik tekrarlanan iletilerin seyrek tekrarlananlara oranla daha etkili
oldugu saptanmigtir (Cuceloglu, 1994; 74).

lletisim temelde bir ileti géndermedir. Ama iletisim gok genis bir anlam tasir.
lletisim,enformasyon yaymadir, géris bildirmedir, bir bakistir, mimiklerdir, yuzyize
konusmadir, medyadir, kiltOrdar, dusiince paylagimidir, giyinis tarzidir, duygularin
ve kisisel 6zelliklerin disa vurumudur, yagamin ta kendisi ve en temel noktasidir. Bu
nedenle iletisimde ileti olduk¢a énemlidir.

Kanal (arag); iletisim slrecinde kaynagin amagclan dogrultusunda aliciya
génderdigi iletileri tagiyan ortam (arag-gereg), yéntem ve tekniklerdir. Herhangi bir
iletisim durumunda aliciya iletiimek istenen iletiler aliciya belli bazi yéntemlerle
iletimeye calisilmaktadir. Yéntem, alicilarin istenilen davraniglar geligtirmeleri icin
secilen iglemier batiinadar. Dolayisiyla kanal kaynak ile alici arasinda akan iletinin

tasiyicisi olmaktadir.
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lletisim kanallari yazili, sézlli, sbézsiz veya gérsel-igitsel araglar olabilir.
Kime, ne amagla, neyi iletmek istedigimiz kullanacagimiz araci belirler. lletigim
surecinde hangi ara¢ ya da araglarin kullanilacagt; iletisim kuran taraflarin tasidigi
niteliklere, iletisim kurulmasindaki amaca, iletinin igerigine ve iginde bulunulan
ortama goére degisir (Berberoglu, 1997). Bu araglardan hangisinin secilmesi gerekti§i
iletisimin etkinliginde énemli bir rol oynar, ayni anda birka¢ duyu organini etkileyen
kanalin daha uygun oldudu séylenebilir (Sabuncuoglu, 1998; 40). iletisimin temel
amaci bilgilendirmek, gudilemek ve ikna etmek oldugu igin kullanilacak iletisim
kanallar da bu amaglara yénelik olmaiidir (Girdal, 1997; 45).

Alict; kaynagin iletisini ulagstirmak ya da géndermek istedigi kisi ya da kitledir
(Bigakegl, 1999; 26). Alici, pasif bir bilgi alici degildir; kendisine iletilen bilgileri,
olusturdugu ydénelimleriyle algilamakta ve degerlendirmektedir (Gurdal, 1997; 45).
Alici ya iletiyi tagiyan sembolleri algilayip anlam vererek iletisimi bitirmekte ya da
yeni bir ileti géndererek bu sefer kendisi kaynak konumuna gegmektedir.

lletigim bir iletinin birisi ya da birileri tarafindan alinmasini kapsamaktadir.
Birisinin. yazdigim bir baskasinin okumasi, birisinin yapti§i resmi bir bagkasinin
seyretmesi, birisinin soylediklerini bir bagkasinin dinlemesi durumunda iletisimden
séz edilebilir. lletisimde amag istenen bir tepkinin yaratiimasi olduguna gére bu
tepkinin kimden alinacadi sorusu blyik énem kazanmaktadir. lletigim sirecinde
istenen tepkiyi vermesi beklenenler, stregte "alici” rolini Ustienenlerdir.

lletisim strecinde alict, her zaman vericinin anlatmak istediklerini tam olarak
anlayip ona gére davraniga gegmez. Bunun nedeni iletisim slrecindeki alici ve
kaynadin karsilastiklari engellerdir (Sabuncuoglu,1977;22). Bu durum $ekil.2.4.’te
géruldagt gibi agiklanabilir.
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Sekil 2.4. iletigim Siirecinde Geri Besleme

A B Cc D

I |
Anlatilmak Gonderilen |— Almanileti |—} Anlagilan Alict
istenen ileti ileti ileti

Anlagilan | | Almanileti | | Gonderilen | | Anlatilmak Kaynak
ileti ileti istenen ileti

Kaynak; Sabuncuoglu, 1998; 41

Sekil 2.4. incelendiginde ilk agamada kaynak aliciya iletmek istedigi iletiye
karar verir (ileti A). Bu noktada iletisimde guglikler baslayabilir, ¢linkii anlatiimak
istenen ileti ile gbénderilen ileti arasinda kullanilan sézcikler, anlatig bigimi, kalturel
yetersizlikler gibi nedenlerden dolayl tam bir uyum bulunmayabilir. Diger taraftan,
génderilen ileti ile alinan ileti (lleti C) arasinda iletisim kanallarindaki bozukluk veya
gurilth, parazit gibi cevre etkileri nedeniyle bir fark olabilmektedir. lleti aliciya
ulastiinda bu kez alinan ileti ile alicinin anladid ileti (ileti D) arasinda dikkat ve
hafiza yetersizligi, yorum farki, konu hakkinda yeterince bilgi sahibi oimama gibi
nedenlerden dolay! bir uyumsuzluk gérilebilir.

Geri Bildirim (Feedback); alicinin kaynaktan génderilen iletiyi ne élcide ve
nasil anladigini sozll, sézstiz ve yazil olarak kaynaga iletmesine geri bildirim denir.
Geri bildirimde kaynak ve alici yer degistirmigtir. Alici kaynak durumuna, kaynakta
alici durumuna gegmigtir. lletisimde, hem sézel hem de sézel olmayan iletigim
araglari devreye girmektedir. S6zel olmayan iletisimde beden dili ve davraniglar én
plana gikarken, sozel iletisimde dinleme ve geri bildirim verme gibi beceriler daha
dnemli hale gelmektedir. ikinci agamada, birinci agsamada karsilagilan gugliklerle

karsilagsmak mamkandir.

lletisim siirecinde kaynak, geri bildirim sayesinde alicinin algilama ve anlama

islevi hakkinda bilgi edinmektedir. Ayrica geri bildirim iletisimde bulunanlar
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arasindaki anlagmanin basar durumu hakkinda da bilgi vermektedir. Geri bildirim,
kaynadin gonderdigi iletinin anlamini alicinin algilayip algilamadigi, algilamissa
tepkisinin ne oldugu hakkinda bilgi temin ettigi sirectir (Oskay, 1999;5, Harris,
2000). Ozellikle yuzyuze iletisimde geri bildirim ile kaynak, alicinin tepkilerini
6grenebilecek ve buna gére iletinin igerigini degistirip alicinin anlayabilecedi sekilde

yeniden olusturabilecektir.

Geri bildirimin olmadidi iletigim “tek yonlu iletisim” iken, geri bildirimin oldugu
bir iletigim “cift yénlU iletigim™dir. Geri bildirim, bir tir kontrol mekanizmasidir ve
iletisim sirecini etkinlestirir. Etkin geri bildirimin yararlari ve etkin olmayan bir geri
bildirimin kaybettirdiklerini asagidaki gibi ag¢iklamak mumkindir (Arthurandersen,
2002; Onder, 2002);

Etkin bir geri bildirim;

o Kisiye anlasilir oimakta yardimci olmay: amaglar.

e Belirli ve ayrintihdir.

e Zamaninda gelir.

e Aclik ve segiktir.

e Davranig lizerinde durur.

e Karar almak i¢in daha iyi ve daha ¢ok bilgi saglar.

» Bilgi ve talimatlarin anlasilip anlagiimadigini, uygulanip uygulanmadigini
denetler.

e Caliganlara verimlerini kisitiayan sorunlar igin ¢éziim Gretme firsatini
verir.

e Calisanlarin tatmin duygusunu, guadilenmesini ve verimini artirir.

Etkin olmayan geri bildirim ise;

e Geneldir.

o llgisizdir.

e Zamansizdir.

o Kisiyi ve kisiligi vurgular.
e Anlasiimasi gugtor.

e Tahmin ve yorum agirlikhdir.
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Halkla iligkilerde iletigim ¢ift yénlU igleyen bir strectir. Hem isletme igine hem
de isletme digina dogru giden bir bilgi akigi ve onlarin degerlendirmelerini iceren
bilgilerin igletmeye dogru akisi seklinde igleyen bir iletigsim s6z konusudur. Béylece
konaklama igletmeleri i¢ ve dis ¢cevrelerinden gelen degerlendirmeler dogrultusunda
gerekli durumiarda gerekli degisiklikleri zamaninda yapabilmektedir. Halkla iligkiler
ybnetiminin s6zt edilen iletisim bigimlerini dodru ve etkin kullanmasi konaklama
isletmelerinin bagarisini 6nemli 6iglide etkilemektedir. Konaklama igletmelerinin i¢
hedef kitlesini ¢alisanlar ve aileleri, ortaklar olustururken dis hedef kitlesini tur
operatérleri, seyahat acentalar, musteriler, egitim kurumlari, meslek birlikleri, kamu

kurum ve kuruluglari, finans kurumlari, dernek ve vakiflar olugturmaktadir.

Toplumsal degisim ve dénisimin dnindeki engellerin agiimasi igin etkin
iletisim ve diyalog gereklidir. lletisimde temel amac kaynak ile alici arasinda olumiu
iligkilerin olusturulmasidir. Ancak bunun gergeklesmesi, verilmek istenen iletinin
aliciya ne kadar iletilebildigi ya da ne kadarinin alict tarafindan alindiginin ortaya

konmasiyla olasidir.

Konaklama igletmeleri toplum destegini kazanmak igin halkia iligkiler
faaliyetleri gérevini yerine getirmektedirler. Dolayisiyla yapilan iyi iglerin yani verilen
hizmetlerle, toplum yararina yapilan iglerin tanitiimasinda ve c¢evrenin istek ve
gereksinimlerin taninmasinda etkin bir iletisim faaliyetine gereksinim vardir (Yiimaz
ve Ekici, 1999). Bozuk bir iletigimin sorunlarin ¢6zim( igin highir fayda
saglamayacagdi aksine sorunlar daha da arttirip iginden gikilmaz bir hale getirecegi
bir gergektir.

Gunimuzde isletmelerin yagsamlarini surdirebilmeleri igin isletme iginde ve
disinda hizli, dogru ve etkin igleyen bir iletisim dokusuna ve bu paralelde bir
yapilanmaya gereksinim duyduklari bir gergektir. Bu yapilanmada bir 6érgit ile bu
oérgtin hedef kitleleri arasinda karsilikli iletisim , anlayig, genel kabul ve igbirligi
olusturulmasina ve bunlarin strdiriilmesine yardimci olan ve ayirict ézellige sahip
bir yéntem iglevi olarak tanimlanabilen halkla iligkilerin yeri énemlidir (Sahin ve
Odaciogiu, 2002; Botan ve Soto, 1998). Halkla iligkiler faaliyetlerinde iletisimin etkin
bir sekilde gerceklesebilmesi i¢in asadidaki hususlara uyulmasi gerekmektedir;
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¢ lletinin dili aglkk ve sade olmahdir. Ayni zamanda cumlelerde belirsiz
kavramlara, teknik sdézciklere yer veriimemelidir (Usal ve Kusluvan,
2000; 177).

e Kaynagin hedef kitlenin (alicinin) sosyal konumunu, kilttrel diizeyini ¢ok
iyi hesap etmesi ve kullanacagi sembolleri ona gére belirlemesi gerekir.
Aksi durumda hedef i¢in ya glraltd yapiimig olur ya da ileti hedefi pas
gecer (Kazanci, 1999;55).

e Kaynagdin, iletinin aliciya ulagabilmesi i¢in en uygun iletisim aracini
segmesi gerekir. Ayni anda alicinin birkag duyu organina birden hitap
eden iletigim aracinin segilmesi daha uygundur.

¢ Alicinin da kaynaktan gelen iletiyi etkin olarak dinliyor olmasi gerekir.

e Kaynagin ve alicinin karsilikl iletigim kurmak igin istekli olmasi gerekir.

o lletinin, baglangici ile bitiginin tam bir buttunluk géstermesi gerekir (Usal
ve Kusluvan, 2000; 178).

Etkili bir iletisimle kisileri ikna edebilmek, mevcut tutumlarini degistirebilmek,
olumsuz tutumlari olumiu yapabilmek mamkundir (Tagkin,1992 Dennis, 1995, Day,
1993, Larkin, 1995). Karmasik bir ¢aligan boyutuna sahip konaklama igletmelerinde
cok farkli 6zelliklere sahip orgut ici hedef kitlelere yonelik ikna edici ya da etkin
iletisim strecinin érgatlenmesi, etkin galistiriimasi ve hizmet igletmelerinin en dnemli
sorunu olan galigan musteri arasindaki iletigimin érgltsel performansi arttirici yénde
y6nlendirilebilmesi halkla iligkileri 6nemli kilmaktadir. TGtanct (2000) yiyecek-icecek
isletmeleri c¢alisanlart (Ozerinde yaptigi caligmada iletisim faktériinin igdoyumu

Uzerinde etkisi oldugunu saptamistir.

Etkili iletisim yontemini benimsemek ve bunu iligkilerde dogru olarak
kullanabilmek igin iletisim engellerini bilmekte de yarar vardir. Insanlar arasinda
etkilesim ve olumlu iletisimi engelleyen etmenleri agagidaki sekilde siralamak

mumkandar;

o |letiler diizenlenirken alicinin iyi taninip tanimlanmamasi (Acikalin,
1994,42).

e Asirt derecede ve gereksiz bilgilerin aliciya verilmesi ve alicinin bundan
sikilip ilgisini azaltmasi (Odabasi, 2000;71).
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s Gorusme ve konugma esnasinda ki guruitinin (telefon,ziyaret, gegcici
rahatsizliklar v.b.) alicinin iletisime tekrar ilgi géstermesini engellemesi
veya zorlastirmasi (Odabasi, 2000;71).

e Alicinin konusan kiginin ne sdylemek istedigi ile ilgilenmeyip kafasindaki
fikri ve dustnceleri kargisindaki kigiye aktarmaya caligmasi ve bu
nedenle de alicinin kaynagdin ilettiklerini eksik ailgilamasi.

o lletisimle ilgili génderme, alma, degerlendirme ve buna bagl olarak
konusma, dinleme, okuma, yazma aligkanliklarinin farkli oimasi (Ertekin,
2000;49).

o lletisimden hem kaynagin hem de alicinin farkh gereksinimler ve
beklentiler iginde olmasi.

e Alcinin iletinin dinlemek istedidi kisimlarini dinleyip geriye kalanlarina
kendisini kapamasi (Arthurandersen, 2002).

e Yeterli zaman olmadidi i¢in kaynagin iletiyi kisa tutmasit.

Yukarida siralanan nedenlerden dolay: iletisim engellenebilir. lletigimin
etkinligini arttirabilmek icin engellerin neler oldugu, nerelerden kaynaklandidi
bulunmali ve bulunan bu engellerin nasil asilabilecegi arastiriimalidir. Uygun iletigim
yontemini benimseme ve bunu dogru olarak kullanma hem Kkigisel iligkilerde, hem
toplumsal yagamda ¢ok 6nemlidir.

Bir durumu kapsamli bir bigcimde degerlendirme ve uygun bir sira iginde
yapilmasi gerekenleri tanimlama yetenegi, ginimizin hizla degdigen is dlnyasinda
yasamsal bir beceridir. Konaklama igletmelerinde etkin iletisim glivenle ve kisa
zamanda sorunlara yaratici ¢ézimler buima ve gelisime olanak veren firsatlar
yaratma becerilerini kazandirmaya olanak saglar. Buradan hareketle konaklama
isletmelerinde etkin iletisimin amaglari agagidaki gibi siralanabilir;

1. lggorenleri, igletme yonetimi tarafindan devamli olarak yukariya dogru
iletisim icin cesaretlendirmek.

2. Tum igg0renlerin igletmeye olan katkilarini en Ust diizeye ¢ikarmak ve is
tatmini saglamak (Segim, vd., 1995; 70).

3. lIggérenleri degdisiklikler ve yenilikler konusunda kitle iletisim araglarindan
énce bilgilendirmek (Lahue, 2001).
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4. Her yil hedef kitlenin gereksinmelerini belirleyecek arastirmalar yaparak
onlari tanimak ve buna bagh olarak da iletigim programinin etkinligini
arttirmak.

5. lsgérenlerin igletmenin amaglarini daha iyi anlamalar sagianarak, bu
amaglarnn gerceklesmesi i¢in daha ¢ok ¢aligmalarina zemin hazirlamak
(Peltekoglu, 1993; 143 ).

6. lIsletmenin yillik bltgesinin, kazancinin, faaliyetlerinin, projelerinin agiklik
politikasi cergcevesinde i¢ ve dis hedef kitlesine duyurulmasi yoluyla
karsilikli taninma ve gliven saglamak.

7. lIsletme ici ve digl yayin organlar yoluyla isletmenin gesitli bélumleri,
birimleri ve yéneticilerini i¢ ve dig hedef kitleye tanitarak igletmeye dair
bilgi dlizeylerini yiikseltmek.

2.2.2. Etkin iletigim Teknikleri ve Ozellikleri

Yénetsel etkinlik ve diger her tlir basarn &igusi, temelde insan 6gesinin
cabalarina dayanir. Ayni isletme iginde olsa bile, degisik gruplarla degisik bigimlerde
iletisim kurulmasi s6z konusudur. Yine , isletme disinda olumlu etki yaratabilmek,
ancak insan kaynaklari ile yaratilan olumiu etki ile gerceklestirebilir. Konaklama
isletmelerinde toplumsal, ekonomik, egitsel ve mesleki ozellikler agisindan
birbirinden farkli bireyler yakin bir iletisim ve igbirligi icinde ¢aligiriar.

Halkla iligkilerde bir igletmenin cevresiyle etkilesimini saglayacak ara¢ ve
etkinliklere iletigim teknikleri denir. Bu iletisim teknikleri sézlQ, yazili ve gérsel-igitsel

iletisim teknikleri olarak siniflandiriimaktadir.
2.2.2.1. Sozlii lletigim

Insanlar yizyillardir sézln iletigimi kullanmaktadir. Kitle iletigim araglarinin
bulunmadigi ya da bunlara ¢ok glivenilmedigi zamanlarda s6zlu iletigim toplumlarin
hayatinda daha da ¢ok 6nem kazanmistir. Sézli iletisim insanoglunun en
geleneksel haberlesme yéntemi olarak gérulmektedir. Geleneksel bir iletisim tarQ
olan s6zlu iletisimin toplumlarin kilttrel kimliklerinin korunmasinda, geleneklerinin

yasatiimasinda olduk¢a fazla énemli oldugu bilinmektedir.
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Soézlu iletisim, kisiler arasindaki duygu, distnce aligverigini dile getirecek
ses, sOzclk, s6z vb. vasitalar ile ifade edilen bir terimdir (Yelken,1991; 128). S6zlu
(sesli) iletisimle ifade edilen; sesin tonu, vurgulamalar ve susmadir. Sézcikler,
kullanilan sesler, konusan hakkinda bilgi icerir. Sesin heyecan tonu, yapilan
vurgular, séylenen séziin anlamini etkiler ve ifadeye yeni boyutlar ekler. Ayni cimle
farkli anlamlar yaratacak bigimde vurgulanabilir (Gurtz vd., 1998; 70). Ses tonu,
oncelikle gelen ve génderilen iletinin tagidigi duygu tonuna uygunluk géstermelidir.
Burada élglt, iletiye hakim olan duygu tonu olmalidir (Ozer, 1995;114). Sadece
sesin tonu ve vurgulamalariyla degil, sézclkler arasina konulan susmalarin siresi
uzatilip, kisaltilarak da, kargidaki kigiye génderilen iletinin hangi bélimlerinin 6nemli
olduguna iligkin ipuglar verilebilir (Zillioglu ve Haluk, 1994;70).

Konusma, duygu, dustnce ve dileklerin gorsel ve isitsel égeler araciligiyla
karsidaki kisiye iletilmesidir. Konusmanin susku, hece uzunlugu, tartim ve
tempodan olusan doért 6gesi vardir (Budak ve Budak, 1998; 161)

e Susku: Soézcikler arasindaki anlamli duraklamalardir. Susku 6&zellikle
hazirliksiz ve ezberden yapilan konugmalarda, konugsmacinin bir sonraki
fikri beyninde sekillendirmesi firsati verir. Suskularin mimkin oldugu
kadar sessiz yapilmasi, konugmanin etkinligini arttirir.

e Hece Uzunlugu: Sesli bir harfin séylenmesi sirasinda gecen suredir.

o Tartim: So6zden ve suskudan olusan dizenlemedir. Konugmanin
hareketliligini ve canliligini gésterir.

¢ Tempo: Konusmadaki hizdir.

Pek ¢ok insan tarafindan iletigsim denildiginde konusma anlagilir. Stphesiz
konusma &6zellikle galisma hayatinda ¢ok &nemli bir iletisim metodudur. Ancak,
insanlarin gogu konusabilirse de, isteklerini, digtncelerini tam olarak anlatabilmeleri
her zaman kolay olmaz. Bazen kullanilan sozclkler isabetsiz segildidi icin
sOylenenler rahat anlasiimaz ve bu nedenle veriimek istenen iletiler dogru
algilanmaz (Gék, 2000;189).

Konusma bir kiginin karsisindaki kisileri etkilemek amaciyla kaslarnin

hareketinden dogan ses-isik dalgalarinin olusturdugu psikolojik bir sirectir. Buna

gore bir el hareketi, gulimseme, omuz silkkme, kas catma, inilti ve hayking da

62



konusma sayilir (Ataol, 1991; 66). Sozlu iletisimde bulunan kiginin cinsiyeti,
gérinusi, yasi ve fiziksel yapisi gibi 6zellikleri de iletisimde etkili olmaktadir (Guriz,
1993; 45). Karsisindaki kisiyi inandirma niyetini agiklayan ve daha iyi bir dig
gériniise sahip olan cazip iletisimcinin bu durumu, hedef kitleyi ikna etmede etkili
olabilmektedir. Yapilan aragtirmalarda, fiziksel gtzellik, 6zellikle glizel bir yiz, birgok
olumlu beklentiyi de beraberinde getirmektedir. Deneklerin, giizel kisileri guzel
olmayanlardan daha ilging, sicakkanli, disa ag¢ik ve sosyal agidan daha yetenekli
bulduklarini géstermistir (Kagitgibasi, 1999; 220).

Ozellikle halkla iligkiler meslegini yapanlarin giizel konugma aligkanligina
sahip olmalari, cevrelerini etkilemeleri ve inandirmalari bakimindan énemlidir. Halkla
iletisimde en genel ve kolay yontemlerden biri sézll iletigimdir. S6zlu iletigimle
cevreye isletmeyle ilgili tam ve dogru bilgi verilir ve bdylece igletmenin dogru
taninmas! saglanir. Halkla iligkilerde igletme icinde ve igletme diginda
gerceklestirilen iletisimlerde sozlu iletisim gok sik kullanilir. S6zli iletisim kargilikh
soru cevap firsati saglamasi, anlagilmayan noktalarin agiklanmasi ya da konunun
tekrar edilmesi bakimindan, yani geriye bildirim yéninden buyuk yararlar saglar
(Erdogan, 1992). Konaklama igletmelerinde, isletme igindeki so6zll iletigim,
isgérenlerle yapilan toplantilar, geceler, bélumler arasindaki resmi gérusmeler ya
da telefonla yapilan gérugmeler, yeni iggérenin ige aligtiriimasi sirasinda ylzylze
gérisme seklinde olurken (Ataol, 1991; 67), isletme digindaki s6zlu iletisim, daha
cok seyahat acentalari, basin kuruluglan, kamu kurumlari, meslek orgatleri gibi
kurum ya da kuruluslarla yapilan toplantilar, telefonla yapilan gérigmeler ya da
ylizylze yapilan gorismeler seklinde olmaktadir.

lletisim halindeki insanlar birbirleriyle konusmadan da, degisik vicut
hareketleriyle, 6rnegin, sadece durug, oturus, el ve kol hareketlerine bakarak, ya da
mimiklerini inceleyerek onlarin cevrelerine verdikleri iletileri alabilir, birbirleri ile
iletisim saglayabilirler. Hareketlere ifade yuklenebildigi gibi, yuklenen ifadelerin
algllanmas! diger bir ifade ile hareketlerin okunmasi beden dilinin en &6nemli
sdzcuklerini olusturur. Vicudun yaptidi hareketleri, bedenin ¢esitli bolgelere
ayrilarak analiz edilmesi yoluyla incelemeyi saglar (Babacan, 2002). Beden dili de
halen bazi yeni bigimlerin de ekiendigi canli ve hareketli bir haberlegme sistemidir.

63



insanlar konusarak anlagsmayi gelistrmeden 6nce, beden dilleri ile
anlastiklari bilinmektedir. Beden dili, insanlarin ilk anlagma araci ve ilk dili olmustur.
Sozsuz iletilere karsi duyarlilik kazanarak, karsisindakini séylemedikleri ile anlama,
yorumlama ve degerlendirmeye beden dili denir (Yelken,1991;132). insanlar beden
dili araciigiyla duygulanni, dasuncelerini, isteklerini, gereksinimlerini ve ruhsal
zenginliklerini bagka insanlarla paylagmiglardir. Sézcuklerin sézluk anlamlarini ya
da alicida g¢agristirdiklari anlamlari, kargimizdaki kiginin eylem bigimleri ile birlikte
degerlendirmek dogru iletisime (Baltas ve Baltag, 1992; 11) olanak saglamaktadir.

Beden dili ile verilen ya da génderiien iletiler insanlarin anlagmalarinda en
temel aractir. Hem yakin gevrede hem daha genis sosyal hayatta, hem de farkl iilke
insanlan ile iligkilerde 6ncelikle beden dili kullaniimakta ve onlarin beden dilleri ile
anlattiklan ¢odzlilmeye caligiimaktadir (Sanad, 1997;1). Beden dilinin, sézcik
zenginligine sahip konugma diline esit derecede anlatim giicii vardir. Onemli olan bu
anlatim olanadinin dilini anlamayr ve kullanmayi bilmektir (Zielke, 1993; 9).
Sozciklerle yalan séylenebilecegini bilen kigiler beden dilinin anlamint égrenme
egilimindedir.

Sozslz ileti yani beden dili, yiz ifadelerini g6z temasini, durusu, jestleri,
fiziksel mekan ve zamani kapsar. Konugsmacinin vicut hareketleri dinleyiciye
gonderilen ikinci dereceden iletiye katkida bulunur. Y{iz ifadeleri ve géz hareketleri,
dinleyenlere konusmacinin onlar ile iletigim kurmak isteyip istemedigini ve iletiyi
anlayip anlamamalarnna ilgi duyup duymadigini anlatir. Bu nedenie beden dilinin
kendine 6zgl 6zellikleri vardir. Bunlar,

o Sozsliz iletigsim ozellikle, duygular etkili ve dolaysiz bigimde ifade etme
olanagi sagladigindan etkilidir.

e Dustnceler s6zl iletigimle, duygular sézsiz iletisimle daha rahat ortaya
konulabilir.

o Sozslz iletisim ¢ift anlamlidir. Codu zaman kisinin sézlh iletileriyle
sOzsiz iletileri birbirinden farkli anlamlari vurgular.

Soézslz iletisim Ustlendigi iglevler ve o&zellikleri ile son yillarda iletigim

alaninda galigsan kisilerce Ulzerinde 6nemle durulan bir konuyu olugturmaktadir.
Sozsiz iletigim her kiltirde bazen karmagik anlamlarin da yiklenebildigi bir takim
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degisik simgelerle veya hareketlerle de olabilir. Beden dilinin kullaniminda yer alan
simgeler ya da hareketleri agagidaki sekilde agiklamak mumkindur,

o Goz iligkisi: Konugurken dinleyicilerle goéz iligkisi kurmak konugmanin
etkisini arttirmaktadir. Karsidaki kisiyi rahatsiz etmeyecek sekilde fakat
mumkin oldugunca ¢ok gz iligkisi kurulmaldir.

e Mimikler: YUz kaslarini bir aniam ifade etmek ya da bir anlam yaratmak
icin kullanimi mimikleri olusturur (Zillioglu, 1994;62). Insan yuzundeki 20
kas grubunun gerilip gevsetiimesi ile yuzlerce farkl durum ifade edilebilir.
Iinsanlarin korku, ofke, sikinti, hayret, mutluluk ve daha bir ¢ok
duygusunu yiziine bakarak anlamak mumkunddr.

o Jestler: El, kol, ayak, ve bacagin kullanimi jestleri olusturur. Konugurken
jestlerimizi asirlya kagmadan kullanmak konugmanin etkisini
arttirmaktadir. Toplumun alt sosyo-kdiltirel kesiminin, tst sosyo-kiitirel
kesimine goére daha fazla jest kullandig ileri strlimustar.

e Beden Durusu: Insanin kendini dis diinyaya karsi ortaya koyus bigiminin
temeli gogus agikligidir. Merkezini olclla bir gekilde dinyaya acan
insanlar bluyUk cogunlukla diger insanlarla saghkh iligkiler icindedir.
Merkezin kapanmas!, omuzlarin digmesi ve kisinin hafif éne egilmesiyle
ortaya ¢ikan bir durumdur. Bu gérinlds kisinin kendine glven
duymadigini ve iginde bulundugu durumdan rahatsiz oldugunu
dusundurir (Baltag ve Baltag, 1992; 11).

e Dig gorunus: Kisiler grup normlarina, toplumsal rol ve statulerine uygun
giyinmeli, sag ve el bakimina 6zen gostermelidir. Kiginin giyimine ve
bakimina gésterdigi 6zen kendisine olan saygisini gésterir.

e Yénelis:Kisi daima konustuju veya kendisiyle konusan insana dénik
durmalidir. Kisi merkezini mimkin oldugu kadar gok insana agik
tutmahdr.

Insanlarin dogruyu séylemedigi inanci tasiniyorsa, onlarin sézel olmayan
ipuclarina dikkat edilmelidir. Béyle durumlarda insanlarin énce yiz ifadelerine, sonra
beden hareketlerine, en son olarak da sdéylediklerine dikkat ederek dogruyu sdyleyip
sdylemedigi anlasilabilir. Yuzyiize iletisimde sézcukler ylzde 10, ses tonu ylzde 30,

bedenin dili yizde 60 énem tasimaktadir (Baltas ve Baltag, 1992; 166).
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iletisim iki yénlu bir suregtir. Insanlarin uyanik oldugu saatlerin % 80'inden
biraz fazlasi bilgi alip vermekle gegmektedir. Bu sirecte, kisi kendi iletisini karsi
tarafa iletirken, digerlerinin sdylediklerini dinleyip anlamasi da énemlidir. Bu yonteme
“aktif dinleme” adi verilir (Onder, 2002). Bunun sonucunda karsidakilere istediklerini
verebilir ve gereksinim duyulan bilgiye ulasilabilir.

Bigaker'ya (1999) gbre, normal bir insanin 24 saatlik bir strecteki iletisim
etkinliklerinin ylizde 45'ini dinlemek, ylizde 30’unu konusmak, yiizde 16'sin1 okumak
ve ylzde 9unu da yazmak olusturmaktadir (Bigakegi, 1999; 42). Kilturimuizde
atalarimiz dinlemeye 6zel bir yer vermigler ve "s6z gumis ise sukut altindir”
demislerdir. Gercekten Tanri insanlari yaratirken duyma yetisini, konusma
yetisinden daha Ustin kilmigtir. Bilim adamlarina gére kulagin algilama kapasitesi
dilin konugma kapasitesinden dort kat Ustindur (Sabuncuoglu, 1998; 170).

Karsidaki kisi dikkatle dinlenilmedidi, konugsmasinin icerigi analiz edilmedigi
sirece ve ses tonu, yliz ifadesi, el hareketleri gibi konularin kullanilan sézciiklere ne
gibi anlamiar kazandirdig: degerlendiremiyorsa dinlemek bir gey ifade etmez
(Bishop, 1997; 43). Toplumumuzun genelinde de konusma, iletigim siirecinin baskin
olan boyutudur. Kilturumizde dinleme aligkanii§l tam olarak yerlegmemistir. Ailede
buyikler cocuklan susturur, kurumlarda yodneticiler astlar ile tek yoénla iletigim
icindedir; sosyal amacli gruplarda kimse birbirini dinlemez, herkesin yiiksek sesle
kendi kendine konugtugu sdzim ona iletisim ortamlari yaratilir. Bu tar iletigim
ortamlarinda insanlarin birbirini anlayabilmesi zordur. Bir igletmede; yo6neticilerin
astlari dinlememesi etkinligi ve bagariyi olumsuz etkiler (Glines, 1997)

“Dinlemek” dustintildiigu kadar kolay degildir. Karsgidaki kiginin séylediklerine
tam olarak dikkat verebilmek ve ne demek istedigini kesin olarak anlamak ¢aba ve
deneyim gerektirir. Gogu kisi, daha ilk birkag cimleyi duyar duymaz karsilarindakinin
ne demek istedigini anladidini sanmaktadir. Aktif dinlemenin belirgin bazi 6zellikleri
bulunmaktadir.

Bu o6zellikleri asagidaki sekilde siralamak mimkindiar (Sabuncuoglu, 1998,
171; Budak ve Budak, 1998, 163; Onder, 2002);

e Konusmaci gibi dinleyicide géz temasina dnem vermelidir.
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o Dinledigini her davranig ve tutumuyla belli etmelidir. Arada sizi
dinliyorum, anliyorum tlrinde dinledigini belli eden sézcikler
kullanmaldr.

» Dinleyici kendi duygu ve diglncelerine ters disen konugmalar nedeniyle
tartigmaya girmemelidir. Karsidaki sdyleyeceklerini bittirdikten sonra
dusuncelerini sinirlenmeden agik ve net bigimde ortaya koymali ve yanlis
anlamalara yer vermemelidir

» Etraftaki ilgi dagiticilari ortadan kaldirmalidir. Kagitlan karistinp, mektup
okumamalidir. Konusan kisinin konugmasini g¢alan telefonlarin veya gelip
giden insanlarin bélmesine izin veriimemelidir.

e Konuyla ilgili soru sorulmahdir. Bu konusmaciy: tesvik edip, konunun
gelismesini saglar.

o Konugmak gereksinimi duyan kisiye ilgi gésterilmelidir.

¢ Konugmaci sézlni bitirene kadar dinlenmelidir, genellikle en son
sbzclkler en énemilileridir.

o Dikkatli bir dinleyici konugulanlan strekli olarak bas! ile onaylayarak, géz
temasi saglamalidir.

e Godndericinin ilettigi iletinin dogru olarak alinip alinmadidi kontrol
edilmelidir.

e Gerekiyorsa géndericiye fikirlerini kurgulayabilmesi igin yardimci
olunmalidir.

e Gondericinin tezine dayaniimali ve kigisel diistinceler ikame edilmemeli,

o Kisisel gérusler dinlemeyi engellememelidir.

e Dinlerken mimkin oldugu kadar rahat olunmalidir.

Genellikle birgok kisi, kargisindaki kiginin sdylediklerini iyi dinlemez. Bunun
nedeni, dinlemeyi istememeleri degdil, bunu nasil yapmalari gerektigini
bilmemelerinden kaynaklanmaktadir. Bu kisiler, butun dikkatlerini verseler bile, pasif
bir gekilde dinlerler. Sorularin, geri besleme, yorum ve sonuglarin kullaniimasini
iceren aktif dinleme ise, hem diger kisinin géruslerini daha iyi anlamay) saglar hem
de onu daha fazla bilgi vermeye y&nlendirir, agik ve kapall uclu sorular sorularak

dinlemenin etkinligini arttirabilir.

insanoglu bireysel ve toplumsal iligkilerinde sirekli olarak konusan ve
dinleyen konumunda bulunmaktadir. Bu konusma ve dinleme degisik iletigim
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araclarinin kullaniimasini ortaya gikarmigtir. Bu iletisim araglarindan birisi de sézlu
iletigim araglandir. Bir gok igletmenin halkla iligkilerinde kullanilan sézli iletisim
araclari konaklama isletmelerinin halkla iligkilerinde de etkin olarak kullaniimaktadir.
Konaklama igletmelerinde kullanilan sézli iletisim araglari;

a) Yiizyiize lletigim: lletisim teknolojisindeki gelismelere ragmen yizyize
iletisim diger tum iletisim araglarindan daha etkilidir. Cunk{ ylzyuze iletisimde,
iletisim dogrudan ve aracisiz olarak gerceklesmektedir.  Ylzylze iletisimin
basarisinda konugmacinin konugsma sekli, giyimi, durusu, jestleri, mimikleri, ikna
yetenedi de etkili olmaktadir. Ylzylze iletisim kisiler arasinda ayni anda ve yerde,
birbirini gérerek ve duyarak yaptidi direk iletisim bigimidir. Ylz ylze iletigimde
egemen tarz sozlli, konusmayla olan iletisimdir. Yluzylize iletisimde bulunaniar
arasinda zaman ve yer bakimindan beraberlik vardir.

Halkla iligkilerin temeli insan iligkilerine yani, ylzyuze iletisime dayanr.
Cunku halkla iligkilerde hedef kitlelerle gogunlukia direkt temas iginde olunmaktadir
(Yilmaz ve Ekici, 1999; 147). Yuzylze iletisimde verici ve alici gift yonlu iletisim
kurdugundan verici iletinin alictya ulagip ulagsmadigini, nasil ulastigini, ne kadarinin
ulastigini  geri bildirim yardimiyla aninda égrenilebilmektedir. Bu geri bildirim sézle
olabilecegi gibi beden dili yardimiyla da olabilir.

Ozellikle konaklama isletmeleri hizmet sektérii icinde yer aldiklarindan
yéneticilerin ve c¢aliganlarin halkla ylzyuze iligkiye girme sanslari daha fazladir.
Hizmetin temel nitelidi, hizmetin Gretimden ayrilamamas! oldugundan konaklama
isletmelerinde halkin kargilanmasi, iglerin zamaninda bitirilerek iyi duygular iginde
ugurlanmasi, halkia iligkilerde tanitim agisindan 6nemli bir firsattir. Bu nedenle
konaklama igletmelerinde tum g¢aliganlar sirekli olarak musterilerle kargi karglya
geldiklerinden bir halkia iligkiler gérevlisi gibi s6zlu iletisim tekniklerini ¢ok iyi bilmeli

ve uygulamalidiriar.

b)Telefonla Gériigme: Konaklama igletmelerinin i¢ ve dis iletisimde en
yaygin kullandiklan araglardan birisi telefondur. Telefon cift yonla iletisim saglayan
bir teknolojik aragtir. Isletmeleri 6ncelikle halkia iligkisi olan personel temsil eder.

Isletme calisanlar telefonu kurallarina uygun kultanmadiklan taktirde isletmenin kétt
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bir imaj kazanmasina neden olacaklardir. Bu nedenle telefonu agan kiginin tavn

isletmeyle ilgili ilk izlenimin olugmasinda belirleyici olacaktir.

Telefon iletisimine anlam veren yalnizca kullanilan sézcukler degil, bu
s6zcuklerin yagsam buldugu ses duygusudur. Bu baglamda, konaklama
isletmelerinde sesine gulerylzli konukseverlik duygusunu katamamis bir santral
gérevlisinin ya da herhangi bir yetkilinin igletmeyi iyi temsil edemeyecegdi agiktir
(Bigakgl, 1999;153). Telefon, igletmenin bitln faaliyetierini geligtiren dnemli bir
aragtir. Ozellikle musteri kargisinda telefonun etkin kullanimi ile pek gok iglemin
kolaylikla gergeklestirilebilmesi mimkandur. Telefonda sistem ve davranig boyutunu
en uygun bicimde biraraya getirmek, is hayatindaki bagarinin énemli bir boyutudur.

Telefon yagamda vazgecilemeyen bir teknolojik arag ise de onunla hizmet
vermenin 6énemli noktalarini da bilmek gerekir. CUnkl telefonla iletisim, ylUzylze
iletisimden daha zordur. Bu nedenle telefon kullaniminda dikkat edilecek bazi
kurallar vardir. Bunlar agagidaki gibi siralanabilir;

e Konaklama igletmelerinin telefonlari uzun stre mesgul kalmamaldir.

o Telefonu yanitlayan Kkisi, igletmenin adini séylemeli ve kendisini
tanitmalidir.

o Telefona doért kereden fazla ¢aldirmadan cevap verilmedir.

e lcten, sicak, dostga bir ses tonu kullanilarak kargidaki kigi ile saglam bir
iliski kurulmalidir (Walker, 1999, 46).

e Telefon gorigmesi sirasinda not alabilmek igin mutlaka kagit, kalem
bulundurulmahdir. Bir diger kisiye yonelik telefon mesajinin ana hatlari
(arayan, aranan, telefon numarasi,mesajin iceridi, mesajl alan, tarih ve
saat) ilgiliye iletiimek Uzere mutlaka kaydedilmelidir (Bigakei, 1999; 163)

o Telefonla gorigme sirasinda yanls anlagiimalara meydan vermemek igin
tam olarak anlasiimayan rakam veya soézciklerin tekrarlanmasi gerekir.

o Goriisme sirasinda susarak karsidakini dinlemek yerine aralarda evet
efendim, anladim gibi sézclkler kullanilarak baglantinin kesilmedigi ve
konusan kisinin dinlendigi belirtiimelidir.

e Telefon eden kisinin gérigmek istedigi kigi veya birim en kisa zamanda

ve dogru olarak baglanmalidir.
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c)Toplantilar: Toplantt ¢ok genis anlamda kullanilan bir sézcuktdr.
Toplantilar iki kisi arasinda olabilecedi gibi, yuzlerce ve hatta binlerce kisi ile de
olabilir. Toplantinin tir( ve kapsami ne olursa olsun onun degismeyen en énemli
6zelligi, énceden planlanmig bir konuyu gérismek tzere ilgili kisilerin bir araya
geldikleri yOzyuze iletisim ortami olmasidir (Segim vd., 1995; 141).

Konaklama isletmeleri i¢inde karar alma, bilgilendirme ve takip amaciyla
cesitli toplantilar yapilmakta ve hizli is temposu iginde toplanti igin ayrilan sirenin
etkili kullanimi 6nem kazanmaktadir. Toplantilar, farkh goérUslerin karsilastigi bir
ortamdan ortak bir géris ¢ikarabilme ¢abasini gerektirir. Toplantilarin ne zaman ve
nerede olacad), kimlerin katilacadi, nelerin konusulacadi, bir bagka deyis ile
toplantinin gindemi énceden belirlenir ve katilimcilara bildirilir.

Bir igletmede toplantt ¢ok ¢esitli nedenlerle dlzenlenebilir. Ornegin
yoneticiler, iggbrenlerin beklentilerini, yakinmalarini 6grenmek, igletmedeki yeni
geligmelere iligkin bilgi vermek ya da iggérenlerin de katihmiyla yénetsel kararlar
almak amaciyla toplantilar yapilabilir. Diger yandan iggorenler de, gesitli nedenlerle
kendi aralarinda toplanti dizenleyebilir (Glrgen, 1994; 38). Bunun diginda isletme
digindan gelen cesitli kisiler veya kurum ve kuruluslarin temsilcileri ile de toplantilar
yapilabilir. Halkla iligkiler agisindan toplantilar bilgi verme, degerleme ya da bilgi
alma amaciyla yapilabilir. Katilanlar kargilikli géruig ve dustncelerini agiklayarak bilgi
aligverisine girigir ve igletme yetkilileri, katilanlara toplanti sirasinda igletmeyle ilgili
en doyurucu, tanitici bilgileri sunma imkant bulur (Sabuncuoglu, 1998; 146).

2.2.2.2. Yazl lletigim

Kagidin ve matbaanin icat edilmesiyle yazili iletisim gerek kisilerarasi,
gerekse kitlesel dlgekte iletigim olanaklarini yayginlagtirmigtir. Verici ile alicinin kargi
karglya gelmesini gerektirmeyen bir iletisim araci olan, yazili iletinin gesitli bicimlerde
iletiimesi s6z konusudur. lletisim, genel duyuru panolari, billboard, medya vb.
kullanilarak yapilabilir (Bigakgt, 1999,37; Ataol, 1991, 69). Yazil lletigim, geribildirim
alinamadigindan dolay! etkisi az olan bir yoldur. Birine not géndermek iletisim
degildir. Ama bdyle bir sey yapilacaksa raporun veya yazinin kisa, 6z ve anlasilir

olmas! gereklidir.
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S6zlt anlatimda segilen sézcikler, kurulan cimleler kadar ses tonu,
vurgular, jest ve mimiklerde anlatiimak istenenleri iletmede konusana yardimei olur.
Kisi yazih anlatimda bu olanaklardan yoksundur. Kisinin disindiklerini yazil
bicimde karsisindakilere tam ve eksiksiz iletmesinde ona yalnizca noktalama
isaretleri yardimci olur. Bunlarin diginda sézcik segimi, kurulan cimle, dusiince
akisi, yazinin butunselligi gibi 6zellikleri de g6z éninde bulundurarak dastnduklerini
dogru bir bigimde aktarabilir (Baraz, 1994; 7). Is hayatinda sézlii iletisim her zaman
daha hizl oldugu igin tercih edilir. Buna karsin isletme i¢i yapilan s6zlu iletisimin her

zaman yazili iletisim araclari ile onaylanmasi gereklidir.

lletisimde yazili kaynaklar nemli rol oynamaktadir. Fransiz Cumhurbagkani
M. Pompidou “yazilan gey dusundlmustdr, olgunlastirimistir, okuyan kimse ise
anlamak igin 6zel, 6nemli bir kigisel caba géstermekte” diye ifade etmektedir.
Gergekten okuyan kisiler, dinleyen kisilerden daha ¢ok kendilerini konuya verirler
(Huettman, 1996; Tortop,1993; 60). Gunumiizde ydneticiler ve calisanlar yalnizca
s6zll degil, ayni zamanda yazili iletisim becerisi gerektiren islerde basarli oima
beklentisi icerisinde ¢alismaktadir.

Yazili Urtinlerin en 6nemli dzelligi, iletilerin igeriginin aliciya génderilmeden
oénce kaynak tarafindan rahat¢a denetlenebilmesidir. Sézlli iletisime oranla geri
bildiim olanaklarinin  sinirll  olmasi ise yazili iletisimin olumsuz yanidir
(Bigake1,1999; 37). Konugma diline gére yazili dil gok daha fazla titizlik ve dikkat
ister. Yazil dilde, ciimle ve sézciiklerin kullaniligi, yaziligt hatasiz olmal ve gereksiz
sbzclk tekrar yapiimamalidir. YUz sézcik ile anlatijacak bir konuyu yiiz elli sézctk
ile agiklamak yazanlara ve okuyanlara bosuna zaman kaybettirir (Tortop, 1993; 88).
Hazirlanan bir yazinin amaci, anlatiimak isteneni, kaynagin iletmek istedigi gibi
alicinin anlayabilecedi dogrultuda anlatabilmektir. lletinin, alici tarafindan yanlis ya
da eksik anlagiimasina meydan vermemek gerekir. Karigtk cumleler, iyi
kullanilmamis sézcikler duglincelerin, gergeklerin yansimasini engeller.

Halkla iligkilerde kullaniian bir ¢ok yazili iletigim araci vardir. Konaklama
isletmelerinde bunlarin ancak belli bir kismi etkin olarak kullanilabiimektedir. Bu
nedenle, bu bélimde konaklama isletmelerinde daha ¢ok kullaniima olanagina sahip

olan yazili iletisim aracglarina yer verilmistir. Bu yazil iletisim araglarr;
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a) Gazeteler: Konaklama igletmelerinin halkla iligkiler faaliyetlerinde
yararlandiklari gazeteleri igletme digi hedef kitlelere yénelik ve igletme igi ¢alisanlara
yonelik gazeteler seklinde siniflandirmak mumkuindir. Diger bir ifade ile bu
gazeteler, ulusal ve yerel basinda ¢ikan gazeteler ile igletme gazeteleri olmak lizere

iki kisma ayirabilir.

Cok genis insan kitleleri tarafindan okunan ve kamuoyunun sekillenmesinde
o6nemli rol oynayan ulusal ve yerel gazeteler, halkla iligkilerde yararlanilan yazili
araglarin basinda yer alir. lyi bir halkla iligkiler ve 6zellikle basinia iligkiler programi
ile haberlerin gazetelere kolaylikla iletilebilmesi ve istenilen haberlerin Ucretsiz
olarak yayinlanmasi saglanabilmektedir. Gazetelerin ¢ok genisg bir okuyucu kitlesine
hitap edebilmesi 6rgitler agisindan énemini daha da arttirmaktadir (Yimaz ve
Ekici,1999).

Gazeteler, sayfalarinda agirlik verdikleri haber tlrlerine goére; politik,
ekonomik, aktlialite-magazin, ekonomi, spor/eglence gazeteleri olarak
siniflandinilirlar. Her gazetenin farkh okuyucu kitlesi vardir. Halkla iligkiler gorevilileri,
isledikleri konuya, hangi gazetelerin uygun, hangilerinin olmadigint belirlemelidirler.

Gazetelerden yaralanirken bilinmesi gereken konulardan birisi sayfalarda yer
sorunudur. Her kisi veya kurum kendisi ile ilgili haberlerin gazetelerin birinci
sayfasinda ve en glzel yerde gérulmesini ister. Oysa gazetelerin yeri sinirfhdir
(Ertekin, 2000; 158). Gazetelerde situnlar igin normal olarak 7, 8 ve 9 punto harfler
kullanilir. Turk gazetelerinde ise daha blylk puntolu yazilar kullaniimaktadir. Bu
nedenle her sayfada kullanilan sttun sayisi da azalmistir. A.B.D. gazetelerinde 8
situn varsa Turk gazetelerinde bir sayfa da 6 situn bulunmaktadir. Ayni nedenden
dolay: satirlardaki s6zciik sayisi da A.B.D. gazetelerine gére daha azdir. Bu yer

kith§inda, haberin gazetede yer bulmasi kolay degildir.

Gazetelerden en iyi sekilde yaralanmak i¢in zamanlama konusuna da dikkat
etmek gerekmektedir. Birkag bdlgede baski yapma, her ile erken gazete yetistirme
istegi, basin teknolojisindeki gelismelere karsin yinede gazetelerin erken
baglanmasi zoruniuluguna yol agmistir. Gazetelerin baglanmasi, sayfalarin
hazirlanmasi, resimlerin yerlestirimesi, yazilarin dizilmesi, hepsinin yerli yerine
konup sayfa haline getirilerek baski makinesine girecek duruma getirilmesi, yani
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dagilmamasi igin metal bir gergeve-kalip igine konup sikistirnimasidir (Ertekin, 2000;
159). Gazetelerin baglanma zamanlan bilinirse halkla iligkiler birimlerinin igletmeleri
ile ilgili gazetelere génderdikleri haberler zamaninda gazeteye ulagsmis olacak ve bir
sonraki gin gazetede yayimlanma sansi artacaktir. CUnki o gin gazetede

yayinlanamayan bir haberin ertesi giin haber degeri kalmayabilir.

Isletme gazeteleri ve igletme igi haber bultenleri ise Isletmenin galisanlarina
ve yakinlarina dagitiimak Gzere hazirlanmis olan genel olarak isletmenin genel
politikasina, teknik ve ekonomik ydnlerine, yatinmlarina, ayrica tcret, emeklilik ve
caligma saatleri gibi problemierine, dogum, 8lum, ise giren ve gikanlar, mutlu gunler
gibi ¢alisanlarla ilgili her tarli haberin yer aldi§i gazetelerdir (Segim, 1994;112).
Gunimuzde tim dinyada oldugu gibi Glkemizde de kendi yayini olmayan kurulusg

sayis| giderek azaimaktadir.

Isletme igi yaynlar, galiganlari génil glcUnin yikseltimesi ve iglerin
geligtirimesine yénelik bilgileri ve anlatimlari icerirler. Igletme gazetesi, isletmeden
haberler vererek, yoneticileri, yeni tesisleri, projeleri tanitarak ve inceleme-arastirma
yazilari yayimlayarak bir bilgi kaynad: ve egitsel ara¢ niteligi de kazanirlar
(Ataol,1991;70). Isletmede calisaniari basarilarinin bu tir yayinlarla duyuruimasi ve
diger calisanlarinda okumas! basarili ¢alisanlarin daha kolay giidilenmelerini
saglarken diger calisanlara da érnek olarak gésterilmis olur.

isletme gazetelerinin ve haber biltenlerinin hazirlanmasinda asagidaki
ilkelere uyulmasi gerekir (Segim vd.1995; 135);

e Haberler tam ve dogru olarak verilmelidir.

e Abartili haber basliklarindan kaginiimaldir.

e Haberler elden geldigince giincel olmaldir. Olaylarin gerisinde
kalinmamaldir.

e Isletmeler arasi iligkileri gelistirici énerilere ve uygulamalara daha gok yer
verilmelidir.

o Gazete ilk bakista igletmenin propaganda araci olarak algilanmayacak bir
anlayisla yayinlanmaldir.
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isletme gazetesi hazirlarken oncelikle yayinin amaci saptanmalidir. Yayinin
amaci okurlari igletme hakkinda bilgilendirmek midir? isletme ¢alisanlart arasinda
bir iletisim agi olugturmak midir? Ortaklan Griin ve hizmet hakkinda bilgilendirmek
midir? Yoksa okurlarin géris ve deneyimlerinden yaralanmak igin bir arag islevi de
goérecek midir? (Peltekoglu, 1993;105). Bu tir sorularin agik ve belirgin olarak ortaya
konuimasi gereklidir. Genellikle bu tip yayin organlarinin i¢c hedef kitleye yonelik
ortak ve temel amaglan caliganlarin kurulusla ilgili olumiu imaja sahip olmalarini
saglamak, bilgilendirmek ve verimliliyi motive etmektir (Haynes,1989;1486). Ikinci
olarak “gazetenin okuyucu kitlesi kim olacak?”, sadece isletme caliganlarina yonelik
bir yayin mi yoksa dig hedef kitleye de hitap edecek bir yayin mi hazirlanmak
istenmektedir. Bu konunun belilenmesi hem gazetenin igerigini hem de basilacak
gazete sayisini etkileyecektir. Bir énceki konu belirlendikten sonra her say: igin kag
adet gazete basiimasi gerektigi bulunmalidir. Cinkl basilacak gazete sayisi
kullanilacak baski teknigini etkileyecektir. Ayrica gereginden fazla gazete basmak
isletmeye mali yik getirmek diginda bir ige yaramayacaktir. Isletme gazetesinin
yayin periyodunun belirlenmesi de bir diger 6nemli konudur. Clnkl gazetenin belirli
bir tarinte ve strekli olarak yayinlanmasi zorunludur. Isletme gazeteleri haftalik,
aylik, G¢ aylik gibi periyotlarla cikarlabilir. Buradaki temel amag; c¢ok sik
yayinlayarak saptanan hedef kitleyi sikkmamak, ya da ¢ok az yayinlayarak gazeteyi
unutturmamaktir.  Birer ayllk dénemlerde hazirlanmasi uygun olarak
degerlendirilebilir. Bir diger karar verilmesi gereken husus, gazetenin renkli mi?
yoksa siyah-beyaz mi? olacagina karar vermektir.

Bir bagka &nemli konu ise gazetenin ismidir. Isletme gazetesine bir ad
verilirken de ézenli davranmak gereklidir. Gazetenin isminin degistiriimesi pek kolay
olmamasi nedeniyle daha fazla énem tagimaktadir. Bir (rlin ya da isletmenin adi
nasil ki ayirict ézellik ve kimlik olusturuyorsa isletme gazetesinin ismi de yayinia
ilgili imaj olusturmasi nedeniyle énem verilmesi gereken bir konudur (Jefkins, 1990;
226).

b) Dergiler: Gazetelerde oldugu gibi dergilerinde igletme digt hedef kitle ve

isletme igi calisanlara yonelik olarak siniflandiriimasi miamkinddar. Dergiler, isletme

dergileri ve ulusal dergiler olarak ikiye ayrilabilir.
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Ulusal dergiler; niteliklerine gére farkli okuyucu kitleleri vardir. Haftalik, onbes
gunlik, aylhk gibi belirli aratiklarla ¢ikarilan dergilerin okuyucu kitlesi gazetelere
nazaran daha 6zel niteliklere sahiptir. Dergilerin gazetelere oranla gtincel bir olayi
derinlemesine inceleme olanag! vardir( Se¢im vd.,1995;135).

Sayfa sayilari gazetelere gére daha fazladir. Bu nedenle isletmelerin
dergilere génderdikleri bultenlerin yayinlanma sansi daha faziadir. Ama yinede
dergilere gbnderilen yazilann, buitenlerin, demeglerin vs. uzunlugu fazia
olmamalidir. Uzun bir yazinin derginin yaz iglerinde kirpilarak anlamsiz ya da
séylenmek isteneni yansitmayacak hale getiriimesi tehlikesi vardir. Bu nedenle kisa
olmasi, hem yazinin btinlGgini koruyacak hem de yayinlamama riskini

azaltacaktir.

Dergiler gazetelere gére zaman agisindan daha esnektir. Cink{ dergiler en
sik haftada bir g¢ikarlar. Derginin baskiya girdigi saatten sonraki 5-6 gin icinde bir
haftalik dergi igin her olay (gercek haber dederi varsa) bir haberdir ve higbir haber
geg degildir (Asna, 1969; 96). Bu nedenle zaman kavrami daha esnektir.

Farkli okuyucu kitlelerine sahip olan gesitli dergiler bulunmaktadir. Genglere,
ev kadinlarina, gocuklara ydnelik ya da bilim gevrelerine, spor severlere hitap eden
dergiler, hedef aldiklari kitlelere gére bir igerik izlerler. Halkla iligkiler ¢aligmalarinda
bu tir kendi hedef kitlesine ulagabilen dergiler, mesajlarin duyuruimasinda oldukga
etkin olmaktadirlar ( Gurlz, 1993;100).

Isletme dergileri i¢c hedef kitleye diger bir ifade ile calisanlara yénelik
hazirlanan vyayinlardir. Belli bir dénemde isletmede meydana gelen olaylar,
ziyaretgiler ve isletme faaliyetleri ile ilgili bilgilerin yani sira mesleki makalelere de
yer verilen dergilerde fotograf ve diger basili gérsel materyalden bolca yararlanilir.
Isletme dergilerinde de igletme gazetelerinde oldugu gibi yayinlanma amaci,
okuyucu kitlesi, kag¢ adet basilacadi, yayin periyodu ve dergiye verilecek isim

belirlenmelidir.
c) Biiltenler: Konu ile ilgili kisilerin olanlardan strekli bilgi sahibi olmalari igin

belirli zamanlarda yayinlanan ¢ok sayfali mektuplar olarak tanimlanabilir. Biltenler

isletmelerin i¢ iliskilerinde kullanilabilecedi gibi, isletme digi iligkilerde de
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kullanilabilir. Isletme digi iliskiler de haberlerin disari duyurulmasi kolaydir, ucuzdur
ve istenildigi kadar genis bir kitleye bu yolla ulagilabilir (Asna, 1993; 118).

d) Brosiirler: Brosirler, isletmelerin calismalart hakkinda iligki kurulan
gruplarin aydinlatiimasi igin kullanilan etkili bir aragtir. Broglr, az sayfall, ¢ok bilgi
iceren, farkli boyutta ve farkli katlama sekilleriyle ve gekici tasarimlaryla goguniukla
parlak kagida basilan bir tanitma aracidir (Segim, vd.,1993; 74). Iginde bol resim
bulunur. Sayfalarinda resim, tablo, ya da fotograf yerine ¢ok alana yayimis yazi
bulunan bir brostir amacindan uzaklasmis sayilir. Broslrin renkli olmasi,
sayfalarinin konu bakimindan belli bir sira izlemesi, aniagilir olmasi ve dikkati
dagitmamasi gerekir (Ataol,1991; 72). Bir brostriin en énemli sayfalan 6n ve arka
kapaklan ile ortadaki iki sayfadir. Brogur ele ilk alindi§i zaman bu sayfalarda dikkat
toplanacagi igin kapak sayfalarinin gekici, orta sayfalarin ise en énemli konulari en
iyi dizen icinde sunacak bicimde olmasi gerekir (Asna, 1993, 118). Hazirlanacak

brostirlerde gereksiz resim ve bilgilere yer verilmemelidir.

e) Afigler: Adresleri ve kim olduklarn bilinmeyen kigilerle igletmenin iletigsim
kurmasini, baska bir deyisle onlardan cevap almadan iletisimini saglayan araglardir
(Yiimaz,1999; Bigakci, 1991; 151). Afis, kisa ve 6zli mesaj yazisiyla carpici bir
grafik tasariminin uyumundan olusur. Afigler genellikle alanlara, duvarlara,
billboardlara, tasitlarin i¢ ve dig ylzeylerine vb. yerlere asiimaktadir (Giriz,
1993;103). Insan hareketliliginin oldugu alaniar, dikkat gekici yerler ve surekli
kullanilan yerlere afig asmak, amaglara ulagmay! kolaylastirir.

Afiglerin fiziksel boyutlarinin genis olmasinda yararlar bulunmaktadir. Bir
aracla hizli gecislerde, afigler uzaktan posta pulu buytkliginde goérundrler. Trafikte
kullanilan uyari levhalarinin yakinindaki yerler, afigler i¢in uygun yer konumundadir.
Afiglerin yliksek bir tekrarlama degeri bulunmaktadir. Ayni yolu (karayolu, tren yolu)
herglin gegen bir yolcu (yaya da olsa) afigleri bir ay icinde 20 kez ya da daha fazla
gorecektir (Ataol,1991; 71).

f) Duyuru Panolan: Konaklama isletmelerinde i¢ halkla iligkiler
calismalarinda sikca kullanilan etkili aragiardan biriside duyuru panolandir. Duyuru
panolari, az masrafli fakat hizli bir igletme igi iletisim olanag! saglar. isletmede

herkesin goérebilecegdi belirli yerlere konulan bu panolan etkili sekilde kullanabilmek
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icin, buralardaki yazilarin giincel olmasina dikkat etmek gerekir (Gurgen, 1994; 46).
Konaklama igletmelerinde stkga kullanilan duyuru panolar hem musterilere yénelik
hem de calisanlara ydnelik olarak kullaniimaktadir. Musterilerin isletme hakkindan
bilgilenmeleri, gunlik programlar, igletmenin faaliyetleri, sehir ve bdélge, dikkat
edilecek konular ve genel olarak bilgilendirimeleri amaciyla c¢ok fazla
kullaniimaktadir. Ayrica isletmede ¢alisanlarin bilgilendirilmesi, &dul alan
calisanlarin duyurulmasi, genel duyurular vb. amaglarla duyuru panolar

kullaniimaktadir.

g) Dilek Kutulan (gikayet kutusu): calisanlarin igletmeye ve yo6netime
iligkin goértis, éneri ve yakinmalarini dile getirmeleri icin kullanilan dilek kutulan
oldukga etkili bir i¢ halkla iligkiler aracidir. Sistemin iyi iglemesi, caliganlarin bu
kutulara biraktiklari yazilarin, yoneticilerce ciddi sekilde degerlendiriimesine ve
sonuglarinin acgtkga gérilmesine baglhdir (Gurgen, 1994;47). Dilek kutulan
calisanlarin yoéneticilere dogrudan sdylemedikleri bazi konular hakkinda bilgi
aktanimi saglamasi agisindan da oldukga 6nemlidir. Bu sekilde y6netimin asadidan
gelecek bilgilerin ulagmasini kolaylagtirmak amaciyla igletme igine koyacag: dilek

kutulan ¢alisanlar agisindan da énemlidir.

Isletmeye gelen musteriler icinde dilek yada sikayet kutulari kullanilabilir.
Musterilerin igletmeden beklentilerini yada herhangi bir konudan duyduklan
rahatsizliklarini, sikayetlerini bu yolla isletmeye bildirmeleri sadlanabilir. Igletme
ybneticilerinin de dilek yada sikayet kutularina birakilan yazilara  gereken
hassasiyeti géstermesi igletme lehine olumlu sonuglarin alinmasini saglayacaktir.

h) Anketler: Anket formu belirli bir tertip igerisinde hazirlanmis sorular ve
cevap bosluklarint iceren bir gizelgedir. Genel olarak kisi ve kurumlarla gérisme ya
da yazisma yaparak bilgi elde etme yénteminin genel adi anket olarak bilinmektedir
(Ankan, 1995;87). Konaklama Igletmelerinin gavenilirlik, taninmislik, sevilirlik ve
etkinliklerini belirlemelerinde, iliski kurdugu kisi ve gruplara en kolay ve kisa sirede
etkilesimde bulunmalarn  bilimsel ve sistemli anket calismalan ile
gerceklesebilmektedir (Gurtz, 1993; 108). Halkla iligkiler uzmanlar tarafindan
hazirlanan anket sorularinin degerlendiriimesi ile hedef kitlenin konaklama igletmesi
hakkinda ne dustundUgine dair ayrintili, derinligine bilgi elde edilir ve igletmenin
gelecekteki halkla iligkiler eylemierinde olumlu girigsimler saglar. Ancak anket
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caligmasina girigilmeden 6nce anketin gereksinim duyulan bilgiyi saglamada dogru
arag olup olmadigindan emin olmak gerekir. Cunkl anket tum bilgi gereksinimierini
gidermede kullanilabilecek kusursuz bir arag degildir.

Hazirlanan anket kapall ve agik uglu sorulardan olugmaktadir. Kapal uglu
sorularin yanit kategorileri énceden belirlenmigtir. Anketi yanitlayan kisi bu yanit
kategorilerinden bir ya da bir kagini segmek durumundadir. Agik uglu sorularda ise
yanit kategorileri dnceden saptanmamistir. Arastirmaci iki nedenden dolay: acik
uglu soru sorabilir. Birincisi yanit kategorilerinin 6nceden saptanmasinin gi¢ oldugu
durumlarda, ikincisi ise deneklerin 6zgirce dlsincelerini yazmalari istendigi
durumlarda kullanilabilir. Anket sorularinin her egitim dtzeyindeki kisinin kolaylikia
anlayabilecegi bir dille kisa ve 6z bigimde diizenlenmesi gerekmektedir.

Anket uygulamalarinin siklikla yapildigi konaklama igletmelerinde (seyahat
acentasi-misteri, otel-misteri, seyahat acentasi-otel iligkilerinde) kisilerin anketlere
verdikleri yanitlar, bu igletmelerin gelecekte izleyebilecekleri yénetim politikalarinin
belilenmesinde etkin olmaktadir (Hertneky, 1999; Guriz, 1993; 109). Anket
sonuglari 6nyargisiz ve ©6zenle degeriendiriimelidir Bu nedenle anketi
degerlendirecek kisi bu konuda egitimli ve deneyimli olmali, elde edilecek veriler
argivlenmeli ve siniflanarak korunmalidir (Bulbil, 1998;55).

2.2.2.3. Gorsel-Igitsel iletigim

Gunimuzde sézli ve yazih iletisim araglan gibi geleneksel iletigim
araclarninin yanisira, gérsel-isitsel araglarinda yodun bir sekilde kullaniidigi bir
gergektir. Gérsel-igitsel iletisim araclari igletmenin ekonomik, sosyal ve kuilttrel
kimliginin zenginlegsmesi yolunda kullarilan 6nemli iletigim araglarindan birisidir.
Gorsel-igitsel iletisimin 6zelligi hem gérme hem de duyma organlarina hitap
etmesidir. Bu nedenle oldukga etkili olan goérsel-igitsel iletisim teknigi isletmelerin
olanaklari gergevesinde kullandiklari bir ydntemdir.

Gérunttlu ve isitsel araglarin basili araglardan en énemli farki dokiiman
niteliginin az olmasidir. Bu yayinlar insanlar tarafindan yayin esnasinda izlenir ve bir
slire sonrada unutulur. Fakat o an igin yarattigi etki, hareketli bir ozelligi
bulundugundan, basili araglardan fazladir (Budak ve Budak, 1998;178). Ancak
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gorsel-igitsel iletisim araglarinin kendine 6zglu baz Ustunlik ve sakincalar
bulunmaktadir. Bu Gstiinlik ve sakincalar asagidaki gibi agiklamak mumkuindar
(Sabuncuoglu, 1998; 147);

Gérsel-Isitsel lletisim Araclarimin Ustiinltkleri;

o Diger iletisim araglarini destekleyici ve kuvvetlendirici nitelik tasir.
e Ses ve resim kullanilarak iletigim daha etkili ve anlagilir bicime sokulur.
o lletigsimin kolaylagmasi nedeniyle zaman kaybi énlenir.

e Haberin renkli ve sesli olarak iletiimesi daha ¢ok ilgi ceker.

Gérsel-isitsel lletisim Araglarinin Sakincalari;
e Tek basina kullanildiginda yeterli ve etkili bir arag degildir.
o lletisim tek yonlii olmasi nedeniyle haberin etkinligini denetleme guclugi
vardir.
o Gorsel-igitsel araglar igletme i¢i birer gider kaynagidir.
Konaklama isletmelerinde kullanilan gérsel- isitsel iletisim araglan;

a) Radyo: Isletmeler Uretmis olduklani mal ya da hizmetleri tilketicilere
sunabilmeleri icin, satigin temel sarti olan tanitimi tarihi stre¢ igerisindeki iletigsim
araglarini kullanarak yerine getirmeye ¢alismiglardir. Tuim tarihsel sire¢ icerisindeki
teknolojik gelismeler ve degisimler gézéniine alindiginda, insanlari birbirleriyle olan
etkilesimlerinde ve iletigsimlerinde bu degisim ve gelismelerin blyuk etkisi olmustur.
Once Gutenberg'in matbaay icat etmesi ile birlikte bilgiler basili belgeler halinde
genis kitlelere ulastiriimaya baglanmig ve 1800'l0 yillarin baginda radyonun, 1950'li
yillarda da televizyonun kullanilimaya baslanmasiyla birlikte bilgiler sesli ve gérintalu
olarak kitlelere ulagtiriimigtir.

Radyo kavram: genel olarak ticari amagh bdlgesel ve ulusal radyo yayini
seklinde algilanmaktadir. Oysa uluslararasi tanimlarda radyo kavrami
elektromanyetik dalgalar araciligiyla yapilan her tarli iletisim araci veya servisi igin
kullaniimakta, medya anlamindaki yayin i¢in " Broadcast " kavrami kullaniimaktadir.
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Genig bir alana duyurma olanaklar sunan radyo insanlar icin hareketli bir
aractir. Sabah yatak odasi ve kahvalti masasinda, ise gidip gelirken arabada,
aksamlar uyumak i¢in dinlenirken, seyahatlerde yanimizda olan, bagka araglara
benzemeyen bir esneklik tagimaktadir (Cutlip vd., 1985; 374). Radyonun Ustunlagu
birka¢ noktada toplanabilir. Radyo genis bir dinleyici kitlesini etkiler, aliskanlik ve
gliven nedeniyle radyoyla kisisel yakinlik hissedilir ve ylzylze iligkiye yakin bir
durum vyaratilir. Ote yandan, diger araglara gére daha hizli bir haber dagitma
ozelligine sahip olmasi (Kazanci, 1999; 125) radyoya daha bir onem

kazandirmaktadir.

Radyolar muzik, haber ve spor agirlikli programlarin yani sira degisik
konularda halki bilgilendirmeye dayall réportaj ya da tartigma programiarn da
yapmaktadirlar. Réportajlar radyo programiari arasinda en ¢ok ilgi géren program
turadur. Bu nedenle halkla iligkiler caligmalarinda réportajlardan ¢ok sik yararianilir.
Réportajin en dnemli 6zelligi canli olmas! ve olabildigince dogal bir atmosfer iginde
olaylari yansitmasidir (Girgen, 1994;71). Bu amagla hazirlanan radyo programiari
ulastigi dinleyici kitlesi agisindan 6zenle planlanmali, programlar, hedef kitlelere
uygun mesajlarla, bilgi verici, aydinlatici, egitici-6gretici, eglendirici nitelikte olmalidir
(Gurtz, 1993; 73).

Haber biiltenleri, gazetelerdeki haberlerin hazirlanigi gibi duzenlenir.
Isletmelerle ilgili herhangi bir olayin haber bilteninde yer alabiimesi igin haber
niteligi tagimasi ve bulteni hazirlayan yetkililerce de biltende yer almaya deger
bulunmas| gerekir. Radyolarda haber biltenlerinin sreleri kisitl oldugundan
hazirlanan biltenin kisa ve 6z olmasina dikkat edilmelidir. Ayrica bultenin ikinci bir
sans olmayacagi duslnulerek, ilk kez duyuldugunda anlagilir olmasi gerekmektedir
(Peltekoglu, 1933;92). Bu nedenler haber bulteninde sunulacak konunun 6zenle

segilmesi gerekir.

Halkla iligkiler galigmalarinda yararlanilabilecek bir diger radyo programi da
acik oturumlardir. Gincel bir olaya iligkin cesitli goéruslerin tartisildigi agik
oturumlarda, konaklama igletmesinin ¢aligmalari, programlari ve yapisi agik bir
bicimde hedef kitlelere iletilebilir (Gurgen, 1994; 139). Isletme adina agik oturuma
katilacak olan kisinin igletmesi hakkinda vyeterli bilgiye sahip, tartigilan konu
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hakkinda yeterli bilgisi olan, ikna yetenegi ylksek ve iyi bir konugmaci olmasi

gerekir.

b) Televizyon: Kitle iletisim araglari 20. YUzyilin en buyik buluglan arasinda
yer alan araglardir. Bunlar i¢erisinde Televizyon goérsel ve igitsel duyulara yénelik bir
kitle iletisim araci olmasi nedeniyle, igletmelerin hedef kitleleri ile iletisim slirecinde

daha da dnemli bir yere sahip olmaktadir.

Kitle iletisim araglari arasinda insanin gézl ve kulagina ayni anda ulagan tek
elektronik ara¢ televizyondur. Televizyon gérme duyusunun glciinden dolay!,
kulaktan ¢ok gbze hitap eden bir aragtir. Televizyonda ses, goériintiyl destekleyen
bir yardimci 8@e islevini Ustlenir. Televizyon insan benlidini iki yénde sarmaktadir.
flki sunulan mesajin igerigi, digeri ise bu mesajin sunulug bigimidir
(Gurgen,1994;140). Televizyondaki bir ¢ok program halkla iligkiler amactyla
kullarlabilir. Kuruluglarin bu tir programiart kendi baslarina hazirlamalari olduk¢a
zor ve masraflidir. Bu nedenle igletmeler ya bu konuda uzman 6zel kuruluglardan
yararlanir ya da televizyon kuruluglariyla birlikte bu igi yaparlar.

Televizyon gorsel bir kitle iletisim araci oimas! nedeniyle, sunulan materyal
ya da kiginin gorsel olarak gekici olmasi gereklidir. Halkla iligkiler alaninda talk show
ya da réportaj igin secilecek kurulus temsilcisinin séyledikleri kadar, fiziksel
goéruntlsi de d6nemlidir (Peltekoglu, 1993; 97). Televizyonun halkla iligkiler alaninda
kullanilmas! igin yayin zamani, suresi, hedef kitle, sunug ve programia ilgili
dzelliklerin géz 6niinde tutulmasi gerekir (Ertekin, 2000;162).Televizyon karsilikli
konusmaya, i¢tenlige ve sosyal etkilesime agirlik veren etkileme giicli gok yUksek bir
kitle iletisim aracidir. Bu ylzden igletmelerin imaj yaratmasinda da &nemli bir rol

oynar.

c) Film ve Video Bant: Konaklama igletmelerinin genel yapisi ve gorinusu,
hizmetleri sunum bigimleri gibi ¢ok cesitli konularda video programlari
hazirlayabilirler. Bu video programlar isletmeye yeni giren caliganlara egitim
amaciyla ve igletme kulturii olusturmak amaciyla gésterilebilecegi gibi, cesitli fuar ya
da festivallerde isletmenin tanitimi amaciyla da gésterilebilir.
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d) Etkilegimli (interaktif) Televizyon: Etkilesimli televizyon izleyicilerin,
sunumlara, programlara Kkatilip, onlan yénlendirmelerine izin veren televizyon
yayinciigidir (Kozak,2000). Tam etkilesimli televizyon dusglincesinin temelinde,
televizyonun tek yénll bir bilgi-enformasyon ve eglence aracindan, iki yonlt iletigim
kanal ve kodlarini kullanabilen bir kitle iletisim aracina dénusturiimesi yatmaktadir
(Durmaz,1995).

Etkilesimli televizyon igletme caliganlarina 6rgtit guct ve takim ruhu astiar.
Etkilesimli televizyon, kurulusun politikasi ve gunluk gelismeler hakkinda personele
bilgiler verir ve c¢alisanlardan igletmenin istegi dogrultusunda davraniglarda
bulunmalari beklenir (Bigakci,1999;156).

Etkilesimli televizyon, konaklama igletmesi musterilerine onlarin istegine
bagh ve izleme bagina para 6dedikleri filmler, video oyunlar, televizyon Uzerinden
internet erigimi gibi olanaklar saglar. Etkilesimli televizyon sayesinde konaklama
isletmeleri kendilerini ve bulunduklari gevreyi 6zellikleriyle birlikte tanitan programiar
hazirlayip buniari etkilesimli televizyon Uzerinden misterilerine sunabilirler
(Kozak,2000).

e) internet ve intranet: Son yillarda bilgisayar teknolojisinde yasanan hizli
gelismeler neticesinde ortaya ¢ikan, genis ¢apta bilgi aligverigini mimkin kilan ve
aglar st bir ag olarak nitelendirilen "internet"te glinimizde iletigsim araclar
arasindaki yerini almigtir. Yagsanan hizli gelismeler bilgisayar alaninda buyuk bir
ilerleme yaganmasina neden olmus ve iletisim alaninda internet kullanima girmistir.
Geleneksel kitle iletisim araglarinin aksine internet kullaniciya daha aktif bir rol veren
iki yonlu iletisime dayanmaktadir.

Internet; birgok bilgisayar sistemini bir protokol ile birbirine baglayan diinya
¢apinda yaygin olan ve surekli buylyen biyuk bir kitlesel iletisim aracidir. Internet
bilgiye kolay, ucuz, hizli ve guvenli ulagmanin, onu paylasmanin en modern yoludur.
Internet, (retilecek bilgilerin dolagim sistemi goérevini Gstlenmistir. Internet;
international Network sézclklerinin kisaltiip birlestiriimesiyle elde edilmigtir.
Adindan da anlasildigi gibi bilgi "uluslararasi bilgisayar ¢agi" olarak bilinmektedir
(Varol, 2002). Internet, birgcok bilgisayar sisteminin birbirine bagli oldugu, dinya
capinda yaygin olan ve slrekli buylyen bir iletisim agidir. Internet, insanlarnin her
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gecen gun gittikce artan "Uretilen bilgiyi saklama/paylagma ve ona kolayca ulagma"
istekleri sonrasinda ortaya ¢ikmig bir teknolojidir.

internet her alana hizla girmektedir. Konaklama isletmeleri de internet ve
web teknolojilerinden yararlanmaktadirlar. Konaklama igletmeleri kendi web
sitelerinde, isletmeyle ilgili bilgi ve haberleri duyurmanin yani sira hedef kitleyle bilgi
alis verisinde bulunmakta, kamuoyu aragtirmalari yapmaktadirlar. Konaklama
igletmeleri web sitelerini kurarken tek tarafli bilgi sunmak yerine hedef kitleyle
isletme arasinda karsiikli diyalog yaratabilecek bir mekanizma kurmalidirlar.

Internet ve web teknolojileri olarak adlandirabilecek bu yeni iletisim arag ve
ortamlan, yalnizca bilgi iletmenin degil, birlikte bilgi Gretme ve paylagsmanin da bir
araci olarak baz iletisim ve halkla iligkiler arag, ybéntem ve tekniklerinden
ayrilmaktadir. Web'in diger iletisim araglarina gére Ustiniikleri asagidaki sekilde
6zetlenebilir (Bensghir, 2000; Cooley, 1999);

e Web, kullanicilarina aktif olarak bilgiye erisme ve isleme olanagi sunar.

o Politikalar olusturmada kamuoyuna katilim saglar.

o Etkilesimli olarak bilgi toplama, hedef kitleyi izleme ve hedef kitle ile
dogrudan diyaloga girerek olumlu bir halkla iligkiler politikasi olusturma
ve uygulamaya zemin hazirlar. Bu yeni arag¢lar ayni zamanda iki yénld,
etkili iletigsim ve diyaloga dayali iletisime olanak saglar.

Gunimizde bu teknolojiler igletmelerin belirli bélgelerle sinirli kalmamalarini
saglayarak diinyaya agiimalarina yardimci olmaktadir. Musteri ile dogdrudan
iletisimde bulunulmasini, onlara bilgi ve gerekli promosyonun ulagtirimasini ve
onlardan aninda tepki alinmasini ve iki yonli iletigsim saglayan internet kanali artik,

turizm sektérinde de yaygin olarak kullaniimaktadir (Tavmergen, 1998).

Intranet ise, sadece belirli bir kurulus icindeki bilgisayarlari, yerel aglan (LAN)
ve genis alan aglarnini (WAN) birbirine baglayan, ¢ogunlukla TCP/IP tabanl bir agdir.
Temel olusturulma amaglari, kurulus biinyesinde bilgileri ve bilgi islem kapasitesini
paylagsmaktir. intranetler, igletmeler ici tele-konferans uygulamalarinda ve farkli
birimlerdeki kisilerin biraraya gelebildidi is gruplarinin olusturuimasinda da
kullanilirlar (Gékgél, 2002; Unal, 2002). Intranet aslinda internet'in lokal yani isletme
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igi (dahili) olan seklidir. Kurulug ve yapt olarak bir internet sayfasindan higbir farki
olmamasina ragmen internet sayfalarinda genel agirlik gérantl ve bilgi vermeye
yonelik iken intranette uygulama yéni agir basan iglevsel sayfalar coguniuktadir. Bu
da intranet kurmanin internet sitesi olugturmaktan daha zor ve zahmetli oldugu

anlamina gelmektedir.

f) Sergi ve Fuar: Gunimizde &zellikle buylk 6lgekli konaklama
isletmelerinin ulusal ya da uluslararast sergiler ve/veya fuarlara daha fazla
katildiklan goériimektedir. Turizm sektérindeki igletmeler ile bu sektérde ikinci
derecede iligkisi olan isletmelerin de aynmi organizasyonlara katimalari karsilikii
olarak ighirligi olanaklarinin yaratiimasina yardimci olmaktadir. Konaklama
igletmelerinin bu tur organizasyonlara katilmalari ayni zamanda diger igletmeler

arasinda sayginhk ve gavenirlilik kazandirir.

Sergiler bir kurulusu tanitmak, prestijini arttirmak ve alicilara bilgi vermek
gibi, tanitim amaciyla kurulur (Budak ve Budak, 1998; 114 ). Cadircr'ya gore ise
sergi, belli bir yerde halka resim, grafik, sema, harita, yazilar gosterilerek bilgi
vermek bigimindeki halkla iligkiler araci (Cadtrci, 1997;319) olarak tanimlanmaktadir.

Sergilerde amag¢ mesajin ilk bakista anlasilmasini saglamaktir. Onun igin
sergilerde dikkat ¢ekici renkler ve grafikler kullanilimaktadir (Isci, 1997, 54).
Sergilerde kullanilacak ara¢ ve malzemelerin segimi, yerlestiriimesi, ses, 11k, hava
gibi fiziksel kosullarin diizenlenmesi, serginin etkinliginde énemli rol oynamaktadir.
Sergiyi gezenlerin begenilerinin, kurulugun ¢aligmalarinda olumlu katkilari
olmaktadir (Guriz, 1993; 77). Sergilerde igletmelerin standlarini ziyaret eden Kkisi
sayisinin fazla olmasi hedeflerin ger¢eklesmesi yolunda yapilan galigmalarin dogru

yonde oldugunu géstermektedir.

Sergilerin sureleri ve amaclarni bakimindan farkli dizenleme sekilleri
bulunmaktadir. Genel olarak sergileri devamli ve gezici sergiler (Asna; 1969, 131)
olarak iki gruba ayirmak miumkindar.

Devamli sergiler; belirli bir yerde belirli bir stre agik kalmak igin hazirlanmig

sergilerdir. Uzun slUre bir yerde kalacagi ve basgka yere tasinmasi séz konusu
olmadidi icin serginin agir, bilyik pargalardan kurulu olmasi, tagtnabilir olmasi gibi
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niteliklere dikkat edilmez. Gezici sergiler ise; bu sergiler tasinabilir pargalardan
dizenlenmistir ve her kasaba, kent ya da kentin gesitli bélgelerinde kisa streler igin

kurulu kalirlar.

Center ve Cutlip, serginin ana amacinin, yoldan gecen kigilerin ugramalarini,
sunulan belgelere, ileride akillarinda kalacak kadar uzun zaman bakmalarini ve
6grendikleri konuda bir eyleme baglamalari icin heveslenmelerini saglamak
oldugunu séylemektedirler (Asna;1969,132). Ister gezici ister sirekli sergiler olsun
halkla iligkiler gérevlileri sergi sirecini izlemeli ve izleyenlerin elestiri ve 6nerilerini

yazili veya s6zlU olarak almalidiriar.

Fuarlar ise; kuruluslan daha gok yeni Urin ve hizmetlerini potansiyel
muisterilerine tanitma olanag saglayan etkili iletisim ortamlan arasinda yer alir.
Guruz'e (1993) gore fuarlar; érgtlerin Grin ve hizmetlerini ziyaretcilere sunduklari,

alici ile saticilarin karsilagtiklar etkinliklerdir.

Glnumiizde isletmeler halkla iligkiler galigmasi olarak kitle iletisim araglarinin
yani sira bu tir toplumsal olaylardan yararlanmaktadir. Bir fuarda, isletmenin
standinin olmasi, fuari gezecek binlerce kisinin kurulusu tanimasini saglayacaktir.
Isletmelerin de fuar izleyenlerin &ézelliklerini ve beklentilerini dikkate alarak onlara
igletme hakkinda dogru mesajlar vermesi ve 6rgitiin amaglarina uygun tanitimi

gerceklestirmesi gerekir.

g) Festival ve Yarigmalar: Kent, bélge, ulusal ve uluslararas| diizeyde festivallerin
dizenlenmesi konaklama igletmeleri agisindan yodun iletisim ortami yaratmaktadir.
Boyle bir olayin duyurulmasi sonucu o bdlgenin canlanmasi ve igletmelerinde boyle
bir etkinlikte bulunarak sempati kazanmasi ve adini duyurmasi halkla iligkiler
agisindan blyuk énem tagimaktadir. Festivallere, taminmig kisilerle, bakan veya
milletvekillerinin katilmasi, halkin ve basinin ilgisini arttirici faktérlerdendir.

Festivaller slresince 6rgutlere gosterilen ilgi(basinda ve cesitli yayinlarda
duyurulmast) bazi kisi ve kuruluglarla gelistirilen iligkiler, festival kapsaminda
dizenlenen kokteyl, balo ve toplantilarda o ¢evrenin Ust dizey kisileri ile baslatilan

olumlu iligkiler igletme ydneticileri igin dnemli bir firsat olmaktadir (Guriz, 1993;86).
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Konaklama igletmeleri bu tir organizasyonlardan hem ekonomik aniamda hem de

sosyal ve kilttrel agcidan blyik yarariar elde edebilir.

Halk arasinda diizenlenen yarigmalar, genel ilgiyi isletme Uzerine ¢eken
kitlesel bir halkla iligkiler aracidir. Cesitli 6zelliklerdeki gruplar igin farkli yarigmalar
diizenlenebilir (Girgen,1994; 144). Yarigmalarin ilgi cekmesi ve daha fazla insanin
katilmasini saglamak i¢in 6dulli yapilmas! gerekir. Bu nedenle yarigmalara
beklenen ilgi ve katilim saglanabilir. Igletme dizenlemis oldugu yarismay! halka
duyurmak igin tim Kkitle iletisim araglarindan yaralanabilir. Yarigmaya ¢ok kiginin
katilmasi halkin igletmeye duydugu given ve ilgiyi gdstermesinin yani sira
yarismanin halkin ilgisini gekecek kadar iyi duyuruldugunu da géstermektedir.

Yarigma jurisinde Gnla Kigilerin olmasi ve basin temsilcilerine de juride yer
verilmesi yarismanin basinda yer alma sansini arttirmaktadir. JUrinin konusunda
uzman Kisilerden secilmesi ve yarisma sonuglarinin kitle iletisim araglari ile halka
iletiimesi gerekir. Konaklama igletmeleri bu tar festival ve yarismalari bizzat kendileri
dizenleyebilecekleri gibi bunlarin finansman, yer veya organizasyon
sorumlulukiarini alabililer (Sabuncuogiu, 1998;151). Bazen de festival veya
yarigmada derece alanlara 6dil olarak  konaklama igletmelerinde (cretsiz
konaklama ve cesitli faaliyetlerden yararlanma olanaklari saglanabilir.

h) Acgilig ve Yildoniimii: Agilig, bir konaklama isletmesinin ilk kez hizmete
girigi dolayisiyla yapilirken yildénumleri ise, igletmenin ilk kez ¢alismaya basladigi
veya kuruldugu gunin her yil kutlanmasidir. Agilig ve yilldénim{ organizasyonlari
konaklama igletmelerinde daha ¢ok igbirligi icerisinde olduklari turizm igletmeleri ve

diger isletmelerden Ust dlzey kigilerin katilimi ile gerceklestiriimektedir.

Acilis veya yildénumi etkinliini diizenleyecek kurulus bir program yaparak
caligmalar érgitlemek durumundadir. Ornedin bir agihg téreni kapsaminda
davetlilerin belilenmesi, 6nemli bir kisi tarafindan kurdele kesilmesi, agilig
konugmalari, yerlesim yerlerinin dolasilmasi, basina ve 6nemli kigilere verilecek
kokteyl ya da yemek dizenlenmesi gibi konularda program hazirlanir (Sabuncuoglu,
1998;154).

86



Torenin davetlileri drgutte ¢aliganlar ve yakinlari, diger drgatlerin temsilcileri,
politikacilar, yakin ¢evredekiler, basin gérevlileri, radyo ve televizyon muhabirleri,
cesitli derneklerin yéneticileri olabilir (Gurtz,1993;91). Téren gini cok &nceden
basina haber verilmeli ve isletme ile ilgili basinin bilmek isteyecedi bilgiler, belgeler,

fotograflar ile gelecek dnemli konuklarin isimleri de bildirilmelidir.

1) Sponsorluk Faaliyetleri: Sponsorluk faaliyetleri son yillarda en yaygin
kullanilan halkla iligkiler uygulamalarindandir. Ozellikle devletin bitceden pay
ayiramadigi sosyal ve kiltirel alanlardaki toplumun gesitli ihtiyaglarini kargilayacak
yatinmlarin masrafini Gstlenmek sponsorluk faaliyetinin éztdur. Bu tlr faaliyetlerin
isletmelerin taninmasinda blyiik rolil vardir (Isgi, 1997; 57).

Sponsorluk faaliyetleri ile hedef kitlede igletmenin neyi temsil ettigi, hangi
UrGin ya da hizmeti nasil bir girket anlayigiyla Grettigi konusunda bir fikir olugturulmak
istenmektedir. Isletmelerin sponsoriuk faaliyetlerine ilgi géstermelerinin  kurumsal
imaj olusturmak, sosyal sorumlulugunu yerine getirmek, medyanin ilgisini gekmek
gibi nedenleri vardir. Konaklama igletmeleri sponsorluk faaliyetierinde bulunarak
sadece kar etmeyi dustnen igletmeler degil, ayni zamanda egitim, arastirma, ve
sanata mali katkida bulunmak suretiyle topluma kargida sorumluluklarini bilen

isletmeler olduklarini géstermek istemektedirler.

isletmenin adinin medyada yer almasi ile reklam kampanyalarinin
desteklenmesi potansiyel musterilerin ilgi alanina giren konulara finansal katkida
bulunmak suretiyle pazarlama politikasina yardimct olunmasi saglamaktadir
(Jefkins, 1990; 188). Konaklama isletmeleri herhangi bir sponsorlugu Ustlenmeden
dnce kesin amaglarini, ulagmak istedikleri hedef kitlelerinin yapisini belirlemelidirler.

2.2.2.4. Basinla iligkiler

Halkla lligkilerde en g¢ok kullanilan kaynak basindir. Her isletme yaptiklari
calismalar, ekonomik basarilart kamuoyuna tanitarak onun glvenini kazanmak
ister. Bu nedenle isletmeler bunyelerinde basina gerekli bilgileri saglayacak kisiler
cahstirirlar. Halkla iligkiler gérevlisi bir yandan basinin haber alma gereksinimi, diger

yonden de calistigi isletmenin halkla iligkiler gereksinimini bagdagtirmak zorundadir.
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Halkla iligkiler gérevlisinin basinla iligkiler gérevlerinden baglicalari; érgit ile
ilgili haberlerin basina, hizli, dogru ve bol bir bicimde akmasini saglamak, kurum ile
basin iligkilerini devamli ve karsilikli given ve anlayis iginde yurGtmektir (Guriz,
1993; 58). Basinda yer almasini beceren bir isletme kendisini kamuoyuna tanitmak
icin ¢ok biylk bir olanak yaratmig olur. Ustelik basin araciidi ile bdyle bir islevin
yerine getirilmesi duyuru ve reklam gibi bir Ucret kargiliyi olmamakta, Uretilen haber
basinin ilgisini c¢ektigi takdirde hicbir Ucret 6demeksizin gazete ve dergilerde

isletmenin tanitimi yapilmaktadir.

Halkla iligkiler gérevlilerinin basinla iligki kurmaya caligirken g6z éniinde
bulundurmalari gereken noktalar agagidaki gibi &zetlenebilir (Mavis, 1987,41;
Gurkut, 1974, 3);

e Bir gazete muhabirine gergek bilgiler en hizli bicimde veriimelidir. Bu
nedenie muhabirlerin sorularina kesin, gergekei ve hizli yanit verilimeli,
goriasme istekleri daima kabul edilmeli ve geregi gibi degerlendiriimelidir.

e Muhabirden istedigi gercek bilgileri saklamamak gerekir. Muhabir haberin
kurulusun lehinde olup olmadigiyla degil, sadece gergeklerle ilgilenir. Bu
nedenle, muhabirden bazi gergekleri agtklamamast ya da ortbas etmesi
istenmemelidir.

e Basin mensuplari arasinda farkliik gozetiimemeli, bazilarina
digerlerinden fazla ilgi gésterilmemelidir.

e Basinla iligkilerde yer ve zaman iyi segilmelidir.

e Basina mumkin oldugu kadar ilgi ¢ekici haber verilmelidir.

e Gonderdigimiz haberlerin bir kismi yayinlanmadidi igin basin

mensuplariyla iligkiler kesilmemelidir.

Basinla iligkilerde haber Gretimi g¢esitli araglarla gergeklestirilir. Bu araclar
basin buiteni, basin toplantisi, kupir derleme, basin turlari, basin kokteyli,
roportajlar seklinde sayilabilir (Sabuncuoglu, 1998;129). Basinla iyi iligkilerin
olusturulmasi, basina yayinlanabilir materyal saglamanin diginda, gazete ve
dergilerin nasil yayinlandidi, radyo, televizyon programlarinin nasil hazirlandiginin
bilinmesi bu konuda biyik énem tagimaktadir ( Peltekoglu, 1993;78). isletme igin iyi
olmayan durumlarda bile basina bilgi verilmelidir. Bu bilgiler verilirken de igletmenin

bu kétl durumun nasil Ustesinden gelecegi, ne gibi 6nlemler almis oldugu da basina
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bildiriimelidir. Béylece basinin bagka kaynaklardan yanlis bilgiler almasi 6nlenir ve
igsletme iginde ¢ikan dedikodularinda 6éniine gegilmis olur. Basinla iligkilerde

kullanilan teknikler su sekilde siralanabilir;

a) Basin Biiltenleri, Bildirileri: Basin buitenleri, halkla iligkiler gérevlilerinin
basinla olan iligkilerinde en ¢ok kullandiklart tekniklerden biridir. Konaklama
igletmelerinde yoneticilerin strekli olarak basin toplantisi yapma olanag: ve basin
kuruluglarinin herhangi bir haberin 6nemlilik gdstermemesi nedeniyle basin
toplantist ydntemini kullanarak iletigsimin gergeklestiriimesi zordur. Bu nedenle basini
kullanmada en etkili yontemlerden birisi basin blltenleri ya da bildirileri

hazirtamaktir.

Basin blltenleri genellikle asadidaki durumlarda kullaniir (Brooks
vd.,1985;130);

o Kisiler ya da olaylarla ilgili duyurularda,
e Herhangi bir konuyla ilgili bilgi vermek amaci ile,

¢ Kisi ya da igletme imaji olusturmaya yénelik bilgilendirmelerde kullanilir.

Herglin blylk gazete, dergi ya da televizyon yayincilarina ¢ok sayida
isletmelerle ilgili bulten gelmektedir. Ancak hepsinin yayinlanma sans: oldukca
disukttr. Bunun nedeni olarak; yayin araglarinin giindemlerinin ¢ok dolu olmasi,
hazirlanan bdltenin reklam izlenimi uyandirmasi, insanlarin bilme-6grenme
gereksinimlerini doyurmamasi, gereginden uzun olmasi, yayin kurulusuna geg
ulagmasi sayilabilir. Basin biltenlerinin bir yayin organinda yayinlanma sansi bu
kadar dustk olmasina ragmen halkla iligkiler gérevlilerince en ¢ok kullanilan yéntem
olmasinin nedeni halk {izerinde oldukga etkili oimasidir.

Basin bulteni hazirlanirken yapil, igerik, bigim ydninden uyulmasi gereken
kurallar asagidaki sekilde siralanabilir (Jefkins, 1989, 102; Sabuncuogiu, 1998,129;
Peltekoglu, 1993, 80 );

e Basin biiteninde kisa paragraflar, kisa cimieler, kisa sézclkler

kullaniimalidir.

e Sayfa sayisi mimkinse birden fazla olmamalidir.
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e Basin bllteninin her paragrafi mimkin oldugu kadar kendi basina bir
haber niteligi tagimalidir.

o Basin bultenin agik ve kisa olmalidir.

e Basin billteninde olabildigince anlasiimasi giic terimlerden kaginiimailt,
gerektiginde resim ve dokimanlarla desteklenmelidir.

o Haberin bashdi haberin igerigini agiklar nitelikte olmalidir.

o Degisik gazete ya da dergiler igin farkh versiyonlar hazirlanmalidir.

e Gincel nitelik tagimalidir.

e Hazirlanan biltende tarih, adres, telefon, igletme adi bulunmalidir.

e TuUm basin organlarina sabah saatlerinde ulastiriimalidir.

o Biltenin iki ara ile yazilmasi, yanlardan uygun bosluk birakilmasi, bulteni
alan gazeteciye {zerinde oynama imkani yaratmasi bakimindan

6nemlidir.

b) Basin Toplantisi: Basin toplantilari basin biiltenlerinden sonra basinla
iligkilerde en cok kullanilan halkla iligkiler yéntemidir. Basin builtenin yeterli
olmayacagt dusunuldiginde ve basin mensuplarinin sorulan oldugu bilindi§inde
basin toplantisina bas vurulmaldir. Bunun diginda gerekli gereksiz her konuda
basin toplantisi diizenlemek basin mensuplarinin zamanini bosa harcamaktan

baska ige yaramayacaktir.

Halkla iligkiler gérevlileri toplantinin giniint ¢ok iyi ayarlamalidirlar. Cunki
ayni ginde daha 6nemli bir olay varsa toplanti basinda gerektidi bicimde yer
almayacaktir. Basin toplantisi igin hazirlanan davetiyede konu, konugmaci veya
konugmacilar, yer, saat, gibi noktalar belirtiimeli, konu ve konugmaci ile ilgili ayrintiii
bilgi gerekiyorsa davetiye ile birlikte génderiimelidir. Davet toplant: tarihinden en az
bir hafta énce yapilmali, toplantidan bir glin 6ncede animsatiimahdir (Jefkins, 1988;
108). Isletmenin gevresindeki kisi ve gruplarin ilgisini gekecek konularin iglenmesi,
yeni bir hizmetin sunulmasi, basin toplantisinin basarili sonuglanmasina ve igletme-
cevre ve isletme-hedef kitle etkilesiminin olumlu gelismesine neden olmaktadir
(Guruz, 1993; 66). Basin toplantisinin siresi iyi ayarlanmal, tartisma ve soru
sormak i¢in de zaman ayriimalidir. Basin toplantisinin yapilacagi salonun ses ve

181k duzenlemeleri cok daha énceden hazirlanmalidir.
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Kuskusuz 6nemli agiklamalarin hemen yapiimasina dayanan gereksinim,
oérnegin bir kriz aninda, igletmenin yildénimleri, yalanlamalar ve é&nceden
kestirilemeyen &teki bir takim olaylar basin toplantilarinin zamanlamasinda
belirleyici olurlar (Ertekin, 2000; 59). Eger bu tir bir zorunluluk yoksa, basin
toplantilari,kigilerin daha ¢cok gazete ve dergi okuduklari, televizyon izledikleri hafta
sonlarina dogru yapiimalidir.

c) Basin Kokteyli: Basin kokteyli, basin toplantisi bitiminde, yoneticiler ve
halkla iligkiler gérevlileri tarafindan, basin elemanlarini agirlamak amaciyla
verilebilecegi gibi, toplanti olmaksizin da dizenlenebilir ( Glrtiz, 1993; 67). Yeni bir
hizmetin tanitilmasinda, yildénumlerinde, isletmenin hizmete agilisinda, isletmeye
yeni bir yonetici atandiinda da basin kokteyli diizenlenebilir. Basin kokteyileri
insanlari, basin toplantisinin resmi havasindan uzaklagtirmakta yoneticilerle basin

mensuplarini resmi olmayan bir ortamda bir araya getirmekte ve kaynastirmaktadir.

Basin kokteyli dizenlenirken éncelikle ne zaman hangi saatte yapilacagina
karar vermek gerekmektedir. Daha sonra kokteyle cagrilacak basin mensuplan igin
davetiye hazirlanmalidir. Kokteylde verilecek icki ve yiyecek ikramlari ile basin
mensuplarina armagan verilip verilmeyecegi, verilecekse ne tiir bir armagan olacag

da énceden kararlastiriimalidir.

d) Basin Turlari: Basin mensuplarina bilgi vermek igin, isletmenin basina
dénik bir gezi diizenlemesidir. Isletmelerin tanitiimasi, yeni' teknolojik gelismelerin
yerinde sergilenmesi, bir yerle ilgili haber olmasi, bir olayin olustugu yer ile ilgili
olmast durumunda, basin gezileri ve turlar diizenlenebilir (Glruz,1993;68).

Basin turlarinin igletmenin tanitiimasi bakimindan énemi blyUktir, ancak
hazirlanmas) hem pahall hem de zaman alir. Ayrica basin mensuplarn yodun is
yukleri olan kisilerdir. Gergcekten igletmenin yerinde gérilmesi gerekmedikge basin
turlar dizenlenmemelidir. Basin turu diizenlenmesine karar verildijinde en az on
bes gin énceden basina haber verilmelidir. O tarihe rastlayan herhangi énemli bir
olayin olup olmadigi da énceden arastiriimalidir.

Ziyaretciler 6nce bir toplanti salonuna alinir ve gezilecek yerlerle isletme

hakkinda genel bilgi verilir. Bu toplantinin fazla uzun strmemesi ve fazla teknik
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olmamasi uygundur (Budak ve Budak, 1998;184 ). Ziyaret bittikten sonra
ziyaretciler, dinlenebilecekleri bir salona alinmali ve kendilerine ikramda

bulunulmahdir.

e) Kupiir Derleme: Halkla iliskiler elemaniarinin yapmasi gereken bir is olan
kupir derleme gazete ve dergilerde ¢ikan isletmeyle ilgili haber, fotograf ve diger
yazili metinlerinin kesilerek arsivlenmesi (Sabuncuoglu, 1998; 132) olarak
tanimianmaktadir. Kuplir derleme degisik bigimlerde yapilabilir. Yalnizca kurulusa ait
basinda g¢ikan haberlerin kuplr derlemesi yapilabilecedi gibi dogrudan o kurulugla
ilgili olmayan ancak uretim, hizmet, kamuoyu etkinligi ya da genel ekonomik
geligmelerie ilgili konularda da yapilabilir (Gurgen, 1994; 108).

Kupir derleme hergeyden 6nce bir belgedir ve ge¢gmiste ¢ikan bir habere
gereksinme oldugunda kullanilabilir (Kadibesegil,1986; 144). Ginumuzde
isletmelerde kupir derleme iglerinin halkla iligkiler birimlerince yapilabildigi gibi bu
konuda ticari olarak g¢aligan bir gok 6zel sirket kurulmugtur. Herhangi bir igletme
adina kupr derleme iglerini yuriiten bu sirketler gegmise dénik gazete ve dergileri
de tarayarak arastirmalar da yapabilmektedir.
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KONAKLAMA iSLETMELERINDE HALKLA ILISKILER KAPSAMINDA ETKiN
iLETiSIM TEKNIKLERI VE MUGLA BOLGESINDE BiR UYGULAMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Turizm, ekonomiyi gelistirerek milli gelire gok blylk katkilar sagladig gibi,
elde edilen dévizle de dig 6demeler dengesini olumlu yénde etkileyen bir endustridir.
Bu arada milyonlarca insana ig ve istihdam saglayarak Uretime ve tiketime canlilik
kazandinir. Ayrica dog@al, kiltirel ve sosyal ¢evreyi korumanin, geligtirmenin en etkili
aracidir (Nislioglu; 1994, 84).

Turizm son kirk yil igerisinde dinyada en fazla gelisme gésteren ve
gelismeye devam eden bir sektérdiir. Ulkemizde de turizm hizli bir gelisme
gostermektedir. 1966 yilinda Ulkemizdeki konaklama igletmesi sayist 165 (DIE,
2000) iken 2000 yilinda 1824'de (T.C. Turizm Bakanli§i,2001) ulagmigtir. Sadece
konaklama igletmesi sayisini arttirmak Glkemizdeki turizm sektdriinin gelismesi igin
yeterli degildir. Bu isletmelerdeki hizmet kalitesinin de artmasi ve turizmde séz

sahibi olan Ulkelerdeki kalite diizeyine ulagmasi gerekmektedir.

Hizmet kalitesinin iyilestiriimesinde isletme ici ve isletme disi iletisimin énemili
bir yeri bulunmaktadir. Halkla iligkilerinde énemli unsuru diyalog yani iletigimdir.
isletmelerde halkla iligkiler faaliyetlerinin énemli bir kismini iletisim olusturmaktadir
(Yiimaz ve Ekici;1999,114).

Ozellikle kitle iletisim teknolojisindeki gelismeler, iletisim araglarinin genis
halk kitleleri tarafindan elde ediime imkanini arttirmaktadir. Bu durum ise
isletmelerin halkla iligkiler mesajlarini hedef kitlelerine daha etkin bir sgekilde
iletmelerine imkan tanimaktadir (Aydin;1991,16).

Halkla iligkiler birimlerince kullanilan iletigim teknikleri isletmelere gére
degismektedir. Bu calismanin amaci konaklama igletmelerinde halkla iligkiler
birimlerince igletme igi, isletme digi ve basinia iligkilerde kullanilan iletigsim
tekniklerini belirlemektir. Ayrica c¢aligmada, Mugla béigesindeki konaklama
isletmelerinde iletisim tekniklerine etki eden faktérleri arastirmak ve konaklama

isletmelerine 6nerilerde bulunmakta amaglanmaktadir.
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3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLARI

Halkla iligkilerin 6nemine ve gerekliligine inanan igletmelerin sayisi her gegen
gln artmaktadir. Konaklama igletmeleri de organizasyon yapilari iginde ya bir halkla
iligkiler birimi olusturmakta yada st dizey yoneticilerden birisini bu amagla

gbérevlendirmektedirler.

Isletmeler halkla iligkiler uygulamalarinda degisik iletigim teknikleri
kullanmakta ve cesitli iletisim araglarindan yaralanmaktadirlar. Konaklama
igletmelerinin halkla iligkileri isletmelerinde uygularken hangi iletisim tekniklerini
kullanmakta olduklarini aragtirmaya yénelik bu c¢aligmada Mugla bolgesi Ulke
turizmindeki énemli yeri nedeniyle aragtirma alani olarak segilmistir.

Mugla Il Turizm Mudarlugi'nden elde edilen bilgilere gére bu bélgedeki
turizm igletme belgeli 3-4-5 yildizli oteller ile 1. ve 2. sinif tatil kdylerinin sayisi 150
adettir. Diger konaklama isletmeleri ise klglk o6lgekli ve daha ¢ok aile isletmesi
olmalan nedeniyle halkla iligkilerde kullanilan teknikleri olanak yetersizliginden
isletmelerinde uygulayamayacaklari dusinilerek arastirma kapsami diginda

tutulmustur.
3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirma yéntemi olarak, o6ncelikle literatir arastirmasi yapiimistir. Bu
arastirmada birgok Oniversitenin kitiphanesinde ki yazili kaynaklar ve internet
ortaminda literatir taramasi yapilmigtir. Elde edilen bilgiler dogrultusunda basta
Science Direct Veri Tabani, Proquest Veri Tabanlari, OCLC veri tabanlari olmak
Uzere diger online veri tabanlarindan da yararlanilarak ikincil verilerin analizine

gidilmistir.

Calismada verileri toplamak igin anket tekniginden yararlaniimistir. Anket
sorulari olusturulmadan 6énce birkac otelin halkla iligkiler yoneticileri ile 6n gérigme
yapilmistir. Aragtirmalarimiz sirasinda Tlrkiye'de daha 6nce buna benzer bir
konuda uygulamali yapilmis bir calismaya rastlanmamistir. Bu nedenle anket
sorulari hazirlanirken sadece yabanci (lkelerde yapiimis ¢alismalardan

yararlaniimigtir. Anket Mugla Bélgesinde Fethiye’den Bodrum’a kadar olan bélgede
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faaliyet gosteren bes, dért, G¢ yildizli oteller ile 1.ve 2. Sinif tatil kéylerinin halkla
iliskilerinden sorumlu ydneticilere uygulanmigtir. Anket &6rnedi Ek 1'de vyer
almaktadir.

Ankette arastirma amacina uygun olarak toplam 54 soru yer almigtir. Bu
sorularin 4’G demografik,16’s! igletme ile ilgili olmak Uzere 20 adeti kapali uglu
sorulardir. igletmedeki iletigim tekniklerinin kullaniimasi ile ilgili sorular ise likert
tipinde sorulmus olup 34 adet sorudan olugmaktadir. Likert yéntemiyle hazirlanan
sorularda 5'li 6lcek kullaniimistir.

Anket konaklama igletmelerine posta yoluyla génderilmis ancak génderilen
150 anketten sadece 96’sI geri d6nmustur. Geri dénen anketlerin yetersizligi dikkate
alinarak ylzyize gérisme ydntemi ile anketlerin doldurulmasi saglanmis ve anket

sayisi 145’e gikariabilmisgtir.

Calismada elde edilen veriler sosyal bilimler igin geligtiriimis olan SPSS
istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Istatistiksel olarak veriler tanimlayici ve
ctkarimsal istatistik agisindan ele alinmigtir. Bu nedenle demografik sorularin
frekans dagilimlari ele alinmis, is tanimlama endeksine gére anlamhi olan veriler dért
acidan degerlendirmeye alinmigtir. Verilerin éncelikle gvenilirligi (Cronbach Alpha)
test edilmistir. Degiskenleri daha saglikli bir sekilde belirlemek amaciyla, verilere
faktér analizi (Principal Component Analysis) uygulanmig ve degisken sayisi
azaltiimigtir. Faktérlerin etkilegimlerini ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation
Matrix'ten yararlaniimigtir. Daha sonra ilgili faktérlerin 6nem derecelerini belirlemek

amaciyla regresyon analizi yapiimigtir.
3.4. ARASTIRMANIN BULGULARI
“Konaklama Isletmelerinde Halkla lligkiler Kapsaminda Etkin lletisim

Teknikleri ve  Mugla Bélgesinde Bir Uygulama® adii ¢aligmaya katilan yéneticilerin
demografik ézelliklerine iligkin bulgulara Tablo 3.1.’de yer verilmistir.
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Tablo 3.1. Katihmcilarin Demografik Profilleri

YAS Say1 Yiizde HALKLA iLISKILER Sayr Yiizde
BOLUMU
30 ve 30'dan kiigtk 68 470 Evet 59 40,7
31-35 48  33.0 Hayir 86 593
36 ve 36'dan biyiik 29 200 Toplam 145 100
Toplam 145 100
CiNSIYET Say1 Yiizde H.I.YORUTEN BOLOM Sayi Yiizde
Bayan 67 46,1 Halkla [ligkiler 59 40,7
Erkek 78 53,9 Satig-Pazarlama 29 20,0
Toplam 145 100 Insan Kaynaklari 13 9,0
Odalar Bélumi 25 17,2
MEDENI HALI Say1 Yiizde Genel Midirliik 19 13,1
Evli 82 56,5 Toplam 145 100
Bekar 63 43,5
Toplam 145 100
MESLEKI EGITiM Say1 Yiizde
EGITIM Sayl Yiizde Halkla lligkiler Blumu 10 6,9
Lise 30 207 Turizm ve Otelcilik BoI. 49 338
Onlisans 34 235 isletme 29 20,0
Lisans 81 55,8 Diger 57 39,3
Toplam 145 100 Toplam 145 100

Ankete katilan igletmelerin halkla iligkilerinden sorumliu ydéneticilerinin yas
gruplari incelendiginde % 47,0’sinin 30 veya 30 yasin altinda oldugu gérilmektedir.
%33.0't1 ise 31 ile 35 yas arasindadir. 36 ve 36’nin Ustll yasta olan yéneticilerin
toplam igindeki payi ise %20’dir. Sayisal dagilimlara gére 30 ve daha disik yas
grubunda 68 Kisi, 31-35 yas arasinda 48 kisi ve 36 ve lzerindeki yas grubunda ise
29 Kkisi olarak yer aimaktadir. Buradan da anlasilacagi {zere konaklama
isletmelerinde halkla iligkiler faaliyetlerinde sorumiu yéneticilerin % 80.0’t 35 ve daha

disik yas grubundadir.

Aragtirmada cinsiyet ile ilgili bulgulara bakildiginda ankete katilan 145
kisiden 67’sinin bayan, 78'inin ise erkek oldugu gérulmektedir. Bunu yluzde olarak
ifade etmek gerekirse halkla iligkilerden sorumlu yéneticilerin %46,1'i bayan,
%53,9'u erkektir.
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Ankete katilan yoneticilerin medeni hali ile ilgili bulgular incelendiginde
evlilerin daha fazla oldugu gériimektedir. 145 kisiden evli olanlarin sayisi 82 ve
ylzdesel dagihimi % 56,5 iken bekarlarin sayisi 63 ylzdesel dagihmi ise % 43,5'dir.

Halkla iligkilerden sorumlu yéneticilerin egitim durumuna iliskin bulgular
incelendiginde, bu kisilerin % 55,8'inin lisans mezunu ve % 23,5'inin ise 6n lisans
mezunu oldugu gérilmektedir. Toplamda % 79,3'Gnun Universite mezunu oldugu
gorilmektedir. Lise mezunlarninin orani ise %20,7'dir. Halka iligkilerden sorumlu
kisilerden higbirinin ilkokul ya da ortaokul mezunu olmadiklar gériilmektedir. Sayisal
dagilimda lisans mezunu 81 kigi, 6nlisans mezunu 34 kisi ve lise mezunu ise 30
Kisidir.

isletmenizde ayr bir halkla iligkiler bélumii var mi1? sorusuna verilen
cevaplara iligkin bulgularda; 59 kisi (%40,7) isletmede ayn bir halkia iligkiler
bélimintn oldugdu, 86 kisi (%59,3) ise igletmede halkla iligkiler bélimi olmadigini

belirtmiglerdir.

Isletmenizde halkla iligkiler faaliyetlerinin yurttilen bélime iliskin bulgular
incelendiginde bir énceki soruda da belirtildigi gibi ankete katilanlarin %40,7’si (59
kisi) halkla iligkiler faaliyetlerinin halkla iligskiler bélimunce yaritaldugana belirtirken,
% 20,0’si (29 kisi) satig-pazarlama bélimuince yaratuldugant belitmistir. % 9,0°u
(13 kisi) insan kaynaklart bdliminin ayni zamanda halkia iligkilerden de sorumlu
oldugunu belirtmigtir. Ankete katilan yoéneticilerin %17,2'si (25 kisi) odalar
bélimaundn halkla iligkiler faaliyetlerini de yurtttklerini belirtmistir. Genel mudurlik
biriminin halkla iligkilerden sorumlu oldugu belirten ise %13,1 (19 kisi) dir.

Ankete katilan konaklama igletmelerinde halkla iligkilerden sorumiu
ybneticilerin mesleki egitimieri ile ilgili bulgulara bakildiginda, ancak % 6,9'u
Universitelerin halka iligkiler bélim{ mezunu oldudunu belitmistir. Geriye kalanlarin
% 33,8 Turizm ve Otelcilik Bslumiu mezunu, % 20,0'si Isletme B&lumi mezunu
oldugunu belirtmistir. Bu bélumler halkla iliskiler meslegine en yakin alanlar olarak
degerlendirilmis, diger segenegi isaretleyenler, Gniversitelerin Halkla lligkiler Bolum,
Turizm ve Otelcilik Bélumi ve Isletme Bélumil disinda lisans ya da énlisans
bélimlerinin farkli programlar ile lise mezunlarindan olugsmaktadir. Digerlerinin
ylzdesel dagilim igindeki orani ise % 39,3'tur. Sayisal dagilimlar incelendiginde 10
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kisi Halkla lligkiler Bolumu, 49 kisi Turizm ve Otelcilik Bsluma, 29 kisi Isletme
BolumU ve 57 kisi ise Universitelerin diger bélumleri ile lise mezunlarindan

olugmaktadir.

Tablo 3.2. Bir Halkla iligkiler Uzmaninda Bulunmasi Gereken Ozellikler

[Onemsrast | 1+ J 2 [ 3 J « F s I ¢ J 7 I & [ & J %0 |

14

16

17 23

89 13| 89| 21| 143] 15/103] 13| 89} 13] 89

13

48] 18j12,4] 13 17

7

6| 13| 89 19
[ 100] 145] 100] 145] 100] 1as]

23 23 11,

0 of 2 1.4 9 62] 11
[ropiam Il vas] 1o0f 145] 100 1as] 100] 145 |_100] 145] 100] 15[ 100f 145] 109

Bir halkla iligkiler uzmaninda bulunmasi gereken 6zelliklerin katiimcilar
tarafindan 6nem sirasina gére siralanmasina iligkin bulgulara Tablo. 3.2’'de yer
verilmistir. Toplam 11 olarak belirlenen 6zelliklere iliskin bulgularda ilk 10 siralamaya
yer verilmig olup 11. siradaki verilerin gogunlugu bog birakildigi i¢in degerlendirme
kapsami disinda tutulmustur. Bulgular incelendiginde, birinci sirada halkla iligkiler
uzmaninda bulunmasi gereken &zelligin, ankete katilan kigilerin (36 kisi) %24.8'inin
belirttigi gibi beseri iliskiler oldugu gérilmektedir. Grup calismasi ve yabanci dil
bilgisinin en énemli 6zellik oldugunu belirtenlerin orani (31 kisi) % 21,4’tur. Halkla
iligkiler uzmaninin egitim dlzeyini birinci tercih igindeki orani % 13,8 dizeyinde
oldugu 20 kisi tarafindan belirttitmistir. Diger taraftan “prezantabl olmal” 6zelligi
% 9,6 oraninda (14 kisi) ve “guler yuz’” en 6nemii 6zellik olarak gérenlerin orani
% 4,8 (7 kisi) dir. Mesleki tecriibenin ilk sirada gerekliligine inanantarin orani % 4,2

ve yalnizca 6 kisi iken, katilimcilarin hig biri “glizel konusma ve yazma”, “durtstiik”,
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“inisiyatif kullanma®, ve “aktif ¢aligma” &zelliklerinin ilk sirada olmasi gerekliligini

belirtmemiglerdir.

Ankete katilan yoéneticiler bir halkla iligkiler uzmaninda bulunmasi gereken
ikinci en 6nemli &zellik olarak % 22,8 oraninda gller yuzh goéstermislerdir.
Katiimcilarin %17,9’u prezantabl olmanin ikinci sirada énemli ézellik oldugunu
belirtmigtir. Ankete katilan yoneticilerin % 13,8'i mesleki tecribe ve yabanci dil
bilgisinin diger 6zelliklere gére daha énemii oldugunu belirtmislerdir. % 8,9 oraninda
darustlik, % 7,6 oraninda grup ¢aligmasi, %4,8 oraninda gizel konugma ve yazma
ile egitim diizeyini ikinci derecede 6nemli 6zellikler arasinda géstermistir. Inisiyatif
kullanma % 2,1 beseri iligkiler %2,1 ve aktif caligma % 1,4 oranlarinda ikinci
tercihlerin son siralarinda yer almigtir.

Ugiinct siradaki tercihlere bakildiginda, ilk siray1 % 17,9 orani ile yabanc dil
bilgisi almaktadir. % 13,8 oraninda guler yiiz ve beseri iligkiler halkla iligkiler
uzmaninda Gg¢lncl sirada olmasi gereken 6zellik olarak belirtiimistir. Egitim dizeyi
ve mesleki tecriibenin énemli oldugunu belirten 13’er kisinin genel toplam igindeki
orani % 8,9'dur. Durlstlik % 8,4 oraninda, grup ¢aligmasi %7,6 oraninda katilimct
tarafindan énemli gérilarken, halkla iligkiler uzmanin prezantabl olmasi, guzel
konusma ve yazma yetenegine sahip olmasi ve aktif olmasi % 6,2 oranlarinda
gérilmektedir. Inisiyatif kullanma %2,1 oraninda tiglincii tercihlerin son sirasinda yer

almaktadir.

Ik Gi¢ tercihin yiizde toplamlarina bakildi§inda ise halkla iliskiler uzmaninda
bulunmasi gereken en dnemli 6zellidin % 53,1 orani ile yabanci dil bilgisi oldugu
gérilmektedir. Ikinci en énemli ézellik % 41,4 ile guler yiiz ve Gglincll en énemli
6zellik ise % 40,7 orani ile beseri iligkilerdir.

Tablo 3.3. igletme igi Halkla iligkilerde Kullanilan iletigim Teknikleri

Iletisim Teknikleri n %
Sozlii [letisim 91 63
Yazil letisim 62 43
Gorsel-Isitsel Iletisim 48 33
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Yapilan galigmada, isletme ici halkla iligkilerde kullanilan iletigsim tekniklerine
iliskin bulgulara bakildiginda ilk sirada % 63 oraninda (n=91) s&zll iletigim
tekniginin kullanildi§i gérialmektedir. S6zIU iletisim teknigini % 43 (n=62) ile yazil
iletisim teknigi ve %33 (n=48) ile gbrsel-igitsel iletigim teknikleri izlemektedir.
Tablo.3.3'den.de anlagildi§i gibi i¢ halkla iliskilerde kullarilan iletigim teknikleri
arasinda sozli iletisim tekniginin daha fazla tercih edildigi géruimektedir. Buna
neden olarak, so6zli iletisimde verici ve alicinin dusincelerini aninda
styleyebilmelerine diger bir ifade ile aninda geri beslemenin yapilabilmesi oldugunu

sdylemek mumkan olabilir.

Tablo 3.4. igletme igi Halkla iligkilerde Sozlii iletisimde Kullanilan Araglar

Séozlii lletisim Araglari n %
Yizylize Gérugme 99 68
Toplanti 70 48
Telefonla Gérigme 38 26

Konaklama isletmelerinde halkla iligkiler kapsaminda sézli iletisim teknigi
kullaniirken % 68 (n=89) oraninda ylzyluze gérismenin tercih edildigi
gérilmektedir. Ikinci sirada tercih edilen sézlu iletigim araci olarak % 48 (n=70)
oraninda toplantilar yer alirken, ve tUglincli sirada tercih edilen iletigim araci ise %
26 (n=38) ile telefonla gérigmedir. llk iki siray: alan sézli iletigim araglarinin
ylzylze gérugme ve toplanti olmasi konaklama igletmelerinde i¢ iletigimde aracisiz
iletisimin daha cok tercih edildigini géstermektedir.

Tablo 3.5. igletme igi Halkla iligkilerde Yazili iletisimde Kullanilan Araclar

Yazili lletisim Araclan n %
Dilek Kutusu 62 43
llan Panolari 62 43
Anket 58 40
El Kitap¢igt 52 36
Biltenler 19 13
Duvar Gazetesi 19 13
Isletme Gazetesi veya Dergisi 13 9

isletme ici halkla iligkiler kapsaminda yazil iletisimde kullanilan araglara
iliskin bulgular incelendiginde, konaklama igletmelerinin i¢ hedef kitlesiyle yazil
iletisim kurarken en ¢ok kullandigi araglar % 43 oraninda dilek kutusu ve yine % 43
oraninda ilan panolaridir. Yazil iletigim araci olarak kullanilan “anket” ise % 40 ile
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Gglncl sirada yer almaktadir. Ig hedef kitleye isletmeyle ilgili bilgileri aktaran el
kitapgi§1 % 36 oraninda isletmelerin en ¢ok kullandiklar araglardandir. Blltenler ve
duvar gazetesinin ayni ylzdelerde (% 13) ve yazil iletisimde olduk¢a disik oranda
kullanildig1 gérulmektedir. Diger igletmelerde olduk¢a yaygin kullaniimasina ragmen
cok fazla emek, zaman ve maliyet gerektiren igletme gazetesi veya dergisi %9 orani
ile konaklama isletmelerinde en az kullanilan yazili iletisim araci olarak
belirlenmistir.

Tablo 3.6. isletme igi Halkla Iligkilerde Gorsel-igitsel iletisimde Kullanilan

Araglar
Gorsel-Isitsel lletisim Araclar n %
Internet ve/veya Intranet 80 55
Film ve Video Bant 38 26
Etkilesimli Televizyon 10 7

Yapilan galigmada konaklama igletmelerinde halkla iliskileri kapsaminda
gorsel-igitsel iletisim araglarinin en az kullanilan iletisim teknigi oldugu
goéralmektedir. Ancak teknolojinin hizli gelisimi 6zellikle internet ve intranetin
iletisimde daha yaygin olarak kullanilacagini géstermektedir. Konaklama
isletmelerinde igletme igi halkla iligkiler faaliyetlerinde en ¢ok kullandiklari gérsel-
igitsel iletisim araci olarak % 55 oraninda internet ve intranet olarak goériilmektedir.
Bunu % 26 ile film ve video bant izlemektedir. Son zamaniarda konaklama
isletmelerinde kullanilmaya baglanan bir diger gérsel-igitsel iletisim araci olan
etkilesimli televizyon ise ancak % 7 oraninda tglnci sirada yer almistir.

Tablo 3.7. igletme Digi Hedef Kitle

isletme Disi Hedef Kitle n %
Seyahat Acentalari 104 72
Masteriler 102 70
Meslek Birlikleri 35 24
| EGitim Kurumlar 29 20
Dernek ve Vakiflar 29 20
Spor Klipleri 25 17
Finans Kurumlar 23 16
Kamu Kurum ve Kuruluslari 16 11
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Konaklama igletmelerinde halkla iligkilerinden sorumlu yéneticilere,
isletmelerinin en cok iletigim kurdugu dig hedef kitlelerine yonelik soruya iligkin
bulgular Tablo 3.7'de gérilmektedir. Yoneticiler, iletisim kurulmasi gerekli dis hedef
kitlenin % 72 oraninda seyahat acentalari ve % 70 oraninda da minferit musteriler
oldugunu belirtmiglerdir. Bu iki segenegin yuzdesi ile diger seceneklerin ylzdeleri
arasinda oldukg¢a yuksek fark bulunmaktadir. Yoneticilere gére iletisim kurulmasi
gereken dider dig hedef kitleler; % 24 ile meslek birlikleri, %20 ile egitim kurumlari,
dernek ve vakiflar, %17 ile spor klUpleri, %16 ile finans kurumiari ve son olarak %11

ile kamu kurum ve kuruluglandir.

Tablo 3. 8. igletme Dig1 Halkla iligkilerde Kullanilan iletigim Teknikleri

isletme Digi H.I. lletigim Teknikleri n %
Yazil lletisim 94 65
Sézlu lletisim 67 46
Gorsel-Isitsel iletisim 44 30

Isletme digi halkla iligkilerde kullanilan iletisim tekniklerine iligkin bulgularda
.yazih iletisim tekniginin en gok tercih edilen (% 65) teknik oldugu 94 kisi tarafindan
belirtiimektedir. Ikinci sirada % 46 ile 67 kisi tarafindan sézli iletigimi teknidi ve
tclincl sirada %30 ile 44 kisi tarafindan gérsel-isitsel iletisim tekniginin kullanildigi
belirtiimektedir.

Tablo 3. 9. Isletme Dig1 Halkla iligkilerde Yazih iletigimde Kullanilan iletigim

Araglari
Yazili iletisim Araglar n %
Brosir 112 77
Anket 96 66
llan Panolari 42 29
Gazete ve Dergiler 35 24
Afig 32 22
El Kitapcigi 25 17
Sikayet Kutusu 23 16

Konaklama igletmeleri dis hedef kitleleriyle yazili iletisimde bulunurken % 77
orani ile en fazla brostrden yararlandiklarini belirtmiglerdir. Anket igletme hakkinda
dis hedef kitlenin dustncelerini en saghkli 6grenme yollarindan biridir. Calismada,
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konaklama igletmeleri de dis hedef kitleleriyle iletigimde ikinci sirada énemli yazili
iletisim araci olarak anketi géstermiglerdir. Anketi 6nemli olarak géren katiimcilarin
toplam igindeki orani % 66’dir. llan panolari, anket ve brogir kadar fazla tercih
edilmese de %29 oraninda kullanilmaktadir. Ig iletisimde ¢ok fazla tercih edilmeyen
gazete ve dergilerin dig iletisimde % 24 oraninda kullanildigi gértlmektedir.
Arastirmada, konaklama isletmeleri yéneticilerinin afigsleri % 22 oraninda
kullandiklar gérilmektedir. En az kullanilan yazili iletisim araglari olarak % 17 ile el
kitapgigi ve % 16 ile sikayet kutulan gérulmektedir.

Tablo 3. 10. igletme Dig1 Halkla iligkilerde Sozlii iletisimde Kullanilan iletigim

Araglan
So6zlii iletisim Araglan n %
Ylzylze Gérisme 104 72
Toplanti 42 29
Telefonla Gérigsme 38 26
Konferans ve Seminerler 29 20

Isletme disi halkla iligkilerde sézlii iletisimde kullanilan iletisim araglarina
iligkin bulgularda, konaklama igletmelerinde halk!a iligkilerden sorumlu yéneticiler dig
hedef kitleleriyle sézlu iletisimde en fazla ylzylze gérigmeyi (% 72) tercih
etmiglerdir. Tablo 3.10'dan da gérilecedi Gzere ikinci sirada % 29 orani ile
toplantilar, G¢incl sirada % 26 orani ile telefonla gérisme ve son sirada % 20
orani ile konferans ve seminerler yer almaktadir. Isletme yéneticilerinin hem i¢ hedef
kitleyle hem de dis hedef kitleyle s6zill iletisimde ylzylze gériugmeyi daha gok tercih
ettikleri gérulmektedir.

Tablo 3. 11. igletme Dig1 Halkla iligkilerde Gorsel-Isitsel lletisimde Kullanilan

iletisim Araglarn
Gorsel-Igitsel lletigimde Kullanilan Araglar n %
Internet 107 74
Sergi-Fuar 67 46
Radyo-Televizyon 42 29
Acilig ve Yildénumi 23 16
Festival ve Yarigmalar 13 09
Sponsor Faaliyetler 10 07
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Isletme digi halkla iligkilerde gérsel-isitsel iletisimde kullanilan iletigim
araglarina iligkin bulgular incelendiginde, yéneticiler dig hedef kitle ile iletisimde de ic
hedef kitleyle iletigimde oldugu gibi gorsel-igitsel iletisim araci olarak interneti % 74
oraninda tercih etmektedirler. Bu orani- % 46 ile gerek yurt igi gerekse yurt diginda
dizenlenen sergi ve fuarlara katimak izlemisti. Radyo ve televizyon halkla
iligkilerde oldukca etkili gérsel-igitsel iletisim araglarindan biri olmasina ragmen
konaklama isletmeleri tarafindan % 29 oraninda tercih edilerek ancak tg¢linct sirada
yer almistir. [sletmelerin faaliyete basgladidi ilk giin ve bu giintin yil déniimleri, halkla
iligkiler uzmanlari tarafindan hedef kitle ile igletmeyi bir araya getirmek igin énemli
bir firsat olarak gérilmektedir. Ancak ankete katilan konaklama isletmeleri
yoneticileri gorsel-igitsel iletigim araglari arasinda agilig ve yildénumlerini % 16 gibi
oldukga duglk bir oranda kullandiklarini belirtmiglerdir. Festival ve yarigmalar
diuzenlemek konaklama igletmeleri tarafindan % 9 oraninda ve olduk¢a az tercih
edilen bir gérsel-igitsel iletisim olarak gorulmektedir. Sponsorluk faaliyetleri diger
sektor igletmelerinin fazla kullandiklari bir arag olmasina ragmen konaklama
isletmeleri tarafindan ancak % 7 oraniyla son sirada tercih edilen bir gorsel-isitsel

iletisim araci olarak gorilmektedir.

Tablo 3. 12. Basinla iligkilerde Kullanilan iletigim Teknikleri

Basinla lligkilerde Kullanilan [letigim n %
Teknikleri

Yazili lletisim 102 70
Sézli lletisim 44 30
Gorsel-Isitsel lletigim 25 17

Konaklama igletmelerinin basinla iligkilerinde kullandigi teknikler diger hedef
kitleleriyle olan iligkilerinde kullandii tekniklerle ayni olmasina ragmen bu
tekniklerde kullanilan araglar bakimindan farkliliklar géstermektedir. Tablo 3.12'de
gorulduga Gzere konaklama isletmeleri basinla iligkilerde % 70 oraninda yazili
iletigimi, %30 oraninda s6zlt iletisimi ve % 17 oraninda da gérsel-igitsel iletigimi
kullandiklarini belirtmiglerdir. Bu oranlardan da anlasilacag) Uzere konaklama
isletmelerinin halkla iligkilerden sorumlu yéneticileri yazili iletisimi sézli ve gérsel-
igitsel iletisime goére oldukga ylksek oranda tercih etmektedirler.
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Tablo 3. 13. Basinla iligkilerde Kullanilan Yazili iletigim Araglan

Yazil lletisim Araglan n %
Basin Bildirisi 61 42
Basin Bilteni 35 24
Kuplr Derleme 15 10

Ankete katilan yoneticiler basinla iligkilerde, en fazla kullandiklari yazil
iletisim aracinin % 42 oraninda basin bildirisi oldugunu belirtmiglerdir. Bu iletigim
aracini % 24 ile basin bulteni izlerken kupir derlemenin % 10 gibi oldukga dusuk
oranda kullanildig: gérilmektedir.

Tablo 3. 14. Basinla iligkilerde Kullanilan Sézlii iletigim Araglari

Sézlii lletigim Araglan n %
Réportaj 42 29
Basin Turlari 35 24
Basin Kokteyli 32 22
Basin Toplantisi ) 25 17

Basinla iliskilerde kullanilan sézlt iletisim araglarinin tercih edilme
yluzdelerinin birbirine oldukga yakin degerlerde oldugu gérilmektedir. Réportaj % 29
oraninda en fazla tercih edilen s6zll iletigsim aracidir. Bunu % 24 gibi oldukca yakin
bir oranla basin turlari ve % 22 ile basin kokteyli izZlemektedir. Basin toplantisi %17
ile konaklama isletmeleri yoneticilerinin basinla iligkilerde en az bagvurduklar sézli
iletisim araci olarak gérulmektedir.

Ankette likert tipi sorulara iligkin bulgulara ulagmak amaciyla ¢ikarimsal
istatistik bazinda verilere dncelikle giivenilirlik testi uygulanmigtir. Testin guvenilirlik
katsayisini arttirmak amaciyla bes veri degerlendirme dist birakilmigtir. Gavenilirlik
testi sonucunda verilerin genel Cronbach Alpha’'si 0,9097 olarak saptanmigtir
(Guvenilirlik Testi Tablosu Ek-2'de yer almaktadir). Bu sonug kabul edilebilir sinirlar
icinde (Sekaran, 2000;312) ve olgek yilksek derece guvenilirlige sahiptir (Ozdamar,
1999; 522).

Bir sonraki agsamada verilere faktor analizi uygulanmistir. Barlett testi sonucu
4372,11 degeri ve P<0,001 dizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin érneklem degeri 0,82
olarak gergeklesmistir (Faktor Analizi, KMO ve Barlett's Testi Tablosu Ek-2'de yer
almaktadir). Bu deger kabul edilebilir sinirlar igindedir.
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Sekil 3.1. Ozdegerlerin Dagilimi (Scree Plot)

“m_"(DKQ(OQ_N'O;
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Degisken Numaralan

Verilere Principal Component Analizi (Faktér Analizi) uygulanirken “Varimax”
secenedi kullaniimig ve elde edilen Scree Plot dadilimina gére 6zdegerleri
(Eigenvalue>1) birin Gzerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Sekil.3.1'de
verilen Scree Plot grafiginin analiz edilmesi ile besinci degerden sonraki verilerde bir
degisiklik olmadigi saptanmigtir. Besinci degerden sonraki verilerin 6zdegerlerinin
de birin altinda oldugu saptanmistir. Ytkleme oranlari 0,30’dan az olan degiskenler,
konunun daha belirgin ortaya konmasi amaciyla degerlendirme disinda
tutulmuslardir. Bu veriler dogrultusunda 26 degiskenin 5 faktér altinda, toplam farki
(varyansi) 0,81670 oraninda tanimlayarak olustugu saptanmigtir (Toplam Varyans
Agiklanma Tablosu Ek-2'de yer almaktadir). Diger bir deyigle 34 ifadenin 4't veri
azaltimi ile galisma diginda tutulmustur. Bununla birlikte, faktér analizinde elde
edilen toplam farkin agiklanma orani 0,81670 oraninda gergeklesmistir. Elde edilen
bu oran yiksek gecerliliJe sahip ve kabul edilebilir bir deder olarak gérilmektedir.
Bu verilerin kapsam digina alinmalarinin nedeni, dncelikli olarak tek ve ikili verilerin
bagli basina birer faktdér olarak analiz sonucundan g¢ikmalarindandir. Bu nedenle
glvenilirlik analizinde kapsam disina alinan dért veri ile birlikte toplam dokuz veri
calismanin anlamlihdini arttirmak amaciyla degerlendirme digina alinmigtir. Faktor

analizinin ézet sonuglari Tablo 3.15'de sunulmaktadir.
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Tablo 3. 15. Faktér Analizi Sonuglan

FAKTOR OZDEGER/  TANIMLANAN F ALPHA
YOKU EIGENVALUE FARKYUZDESI ORTALAMA .. o P
1.FAKTOR 9,270 35,652 2,0986 54630 ,96 ,0001
IC ILETISIM
flgi Géisterme 0,896
Yabanc Dil 0,890
Géris iletme 0,888
Vurgu 0,881
Toplanti 0,881
Yoneticilerle gériigme 0,864
Dedikodu 0,841
Grup galigmasi 0,837
Pozisyon 0,801
Dustince v 0,499
2.FAKTOR 4,694 18,055 3,0713 43623 ,93 ,0006
BASINLA ILETISIM
Afis 0,955
Dil bilgisi 0,921
Kupdr derleme 0,912
Unla kigi 0,890
Basin davetleri 0,878
Basina haber génderme 0,532
3. FAKTOR 3,377 12,989 1,8172 39730 ,92 ,0082
DIS ILETiSIM
Siprizler 0,909
Musgteri sorunlan 0,887
Bilgilendirme 0,859
Anket 0,825
4, FAKTOR 1,993 7,666 1,7310 33210 ,93 ,0375
ORGANIZASYONLAR
Aktiviteler 0,885
Sosyal faaliyetler 0,847
Onemii giinler 0,839
5. FAKTOR 1,155 4,442 1,9080 41912 72 ,0161
BEDEN DiLi
Mimik 0,760
Goriinus 0,734
Durus 0,629

Kaiser-Meyer-Olkin Olgiim(=0,820 ve p<0,001; Toplam farkin(varyansin) agiklanma
orani 0,78804't(rr.

Tablo 3.15 incelendidinde ilk faktérin tanimladid1 fark yizdesi 35,652

dizeyindedir ve dokuz degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktériin altinda bulunan
degiskenler, yabanci dil bilgisi, kargidaki kigiyi dinlerken baska seylerle ilgilenme,
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vurgulu konusabilme, ¢alisanlarin géruglerine 8nem verilmesi, c¢alisanlarin
ybneticilerle rahatga goérlsebilmesi, galiganlarla toplantilar yapilmasi, galisanlar
arasinda bilgilerin dedikodu (kulaktan kulaga) yoluyla yayilmasi, grup calismasi,
caliganlarin pozisyonu seklinde siralanmaktadir. Degdiskenler incelendiginde bu
faktérin igletme igi iletisimle ilgili oldugu gériimektedir.

ikinci faktérin tanimladi§i fark yizdesi 18,055'tir ve alti degisken ile ifade
edilmektedir. Isletme ile ilgili yazilarin derlenmesi, igletmeye gelen Unli kisilerin
haber olarak basinda yer almasi, basin mensuplarinin igletmeye davet edilmesi,
basina igletme ile ilgili haberlerin génderiimesi basinla iligkiler faktéri altinda
toplanan degiskenlerdir.

Isletme musterilerine 6zel ginlerinde yapilan siprizler, isletmede kalan
musterilerin sorunlari, hedef kitleye igletme ve g¢evresi hakkinda bilgi verilmesi,
musterilerin igletme ile ilgili gériiglerini almak i¢in yapilan anketler dis iletigsim faktéra
altindaki degiskenlerdir ve bu faktériin tanimladigi fark yiizdesi 12,989°dur.

Dérdinci faktér olan organizasyoniarin tanimladigi fark yizdesi 7,666'dir ve
tic degisken ile ifade edilmektedir. Bu degiskenler hedef kitleye ydnelik cesitli
aktivitelerin hazirlanmasi, sosyal faaliyetlere isletme olarak katiimak veya yardimci
olmak (sponsorluk), isletme igin énemli ginlerde veya ulusal giinlerde programiar

dizenlemektir.

Son faktér olan beden dilinin fark ylzdesi ise 4,442'dir ve U¢ degiskenle ifade
edilmektedir. Bu faktériin degigkenleri ise, konusurken jest ve mimik kullaniimasi,
konusma sirasinda kiginin durugu ve kigilerin dig gérunusleridir.

Faktor analizinden elde edilen bilgiler dogrultusunda fakiér ortalamalari su
sekilde degerlendiriimektedir. Birinci faktérin ortalamasi 2,09; ikinci faktérin
ortalamasi 3,07; Uglncl faktorin ortalamasi 1,81; dérdinch faktériin ortalamasi
1,73 ve besinci faktérin ortalamasi 1,90 olarak gergeklesmistir.

Konaklama igletmelerinde halkla iligkilerden sorumlu yoneticiler

organizasyonlarin etkin iletisimde gerekli olduguna en yiksek ortalamay: verirken
maalesef basinin iletisimdeki 6nemine en dlslk ortalamayi vermiglerdir (5 en
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dusuk,1 en yuksek deger). Musterilere 6nemli gtinlerinde suprizler yapmak, musteri
sorunlari ile ilgilenmek, hedef kitleye isletme ile ilgili bilgileri aktarmak ve isletme ile
ilgili gorusglerini almak Uzere yapilan anket degiskenlerinden olusan igletme disi
iletisim faktérine ikinci en ylksek ortalama verilmistir. Beden dilinin de 3. ylksek
ortalama ile iletisimde o&nemli oldugu goérisi yer almaktadir. Konaklama
isletmelerinde halkla iligkiler kapsaminda i¢ iletisim faktérind olusturan
degiskenlerin etkin iletisimdeki dnemine ise 4. sirada yiksek ortalama verilmigtir.

Tablo 3. 16. iletisim Tekniklerine Etki Eden Faktorlerin Regresyon Analizi

DEGISKENLER 8 t Sig t
SABIT 2,574 0111
IC ILETISIM ,860 16,642 ,0001
BASINLA ILETISIM -,165 -3,792 ,0002
DIS ILETISIM 184 3,963 ,0001
ORGANIZASYONLAR ,080 1,491 ,1383
BEDEN DILI -,228 -4,226 ,0001

Multiple R= 0,86097 R Square= 0,74127; Adjusted R Square= 0,73196;
F=79,647; Sig F=,0001

Bagimsiz degiskenlerin, badimh degisken (iletisim tekniklerine etki eden
faktorlerin) Uzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapiimigtir.
Tablo 3.16'da konaklama isletmelerinde halkla iligkiler kapsaminda iletigim
tekniklerine etki eden faktérlerin regresyon analizi sonuglari verilmektedir.

Calismada bagimh degisken olarak “iletisim teknikleri etkin bir gekilde
kullanilir” ifadesi yer almaktadir. Fakt6ér analizinde elde edilen bulgular (Tablo 3.15)
sonucunda; “i¢ iletisim”, “basinla iletisim”, “dis iletigim”, “organizasyonlar’, “beden
dili” bagimsiz degiskenler olarak kullaniimistir. Tablo 3.16 incelendiginde F
degerinin 79,64731, p= 0,0001 dlzeyinde anlamh olarak gergeklestigi
goérulmektedir. Buna bagll olarak Multiple R = 0,86097 ve R Square = 0,74127

degeri ile sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalar igin yiksek diizeyde
gerceklesmistir.

Regresyon analizinde elde edilen bilgiler dogrultusunda “iletisim teknikleri
etkin bir sekilde kullanilir’ badimli degiskenini etkilemesi bakimindan badimsiz

degiskenlerin 6nem duzeylerinin belilenmesi amaciyla beta dizeylerinin
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degerlendiriimesi de yapiimistir. Beta degerlerinin 6nem dereceleri incelendiginde
“i¢ iletisim” deg@iskeninin 0,0001 duzeyinde anlamli oldugu gérilmektedir. Bu oran
oldukga yiksek dizeydedir. lg iletigim faktériunin “iletisim teknikleri” Uzerindeki
etkisinin ¢ok kuvvetli oldugunu géstermektedir. Yapilan ¢aligmada elde edilen
bulgularda anlamli olan bir diger degiskende dig iletisim degigkenidir. Bu degiskenin
de 0,0001 dlzeyinde anlamli oldugu gérilmektedir. Dolayisiyla dig iletigim faktéri
de iletisim teknikleri (zerinde oldukga etkili olmaktadir. Beden dilinin 0,0001
dizeyinde anlamli oldugu ve basinla iligkilerin 0,0002 duzeyinde bir anlam
derecesine sahip oldugu gériilmektedir. Organizasyonlar bagimsiz degiskeni ise
p=0,138 anlam diizeyinde ve p>0,05 olmasi etkin iletisim teknikleri Gzerinde etkili

olmadigini géstermektedir.
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SONUG VE ONERILER

Turizm sektérinde tanitma blylk énem arz etmektedir. Bu sektériin énemli
bir par¢asi olan konaklama igletmeleri, caliganlari, mevcut masterileri, hedef kitleleri
bakimindan tanitima katkisi agisindan ayri bir énem tasimaktadir. Bu nedenle
konaklama isletmeleri tanitmada etkili oldudu kadar, hedef kitleleri tammada da
gerekli gabay! géstermelidir. Bu tanima ve tanitma galismalari iletisim tekniklerinin
dogru ve yerinde kullanimi ile mumkindar. Isletmenin gevresiyle etkilesimini
saglamayl amaclayan halkla iligkiler ¢aligmalarninin temelinde de iletisim vardir.
Halkla iligkiler, rastlantisal bir takim olaylar yerine planli, programii ve uzun sireli bir
iletisim sureci icerisinde gergeklesir. Halkla iligkiler uzun dénemli bir yatinmdir. Kisa
dénemde igletmeye istenilen yarari saglamasi mimkin degildir. Fakat halkla iligkiler
galismalan sonucunda elde edilecek olumlu imaj uzun dénemde isletme karlihi@ini

olumiu etkileyecektir.

Calismada da gériildagu gibi halkla iligkiler biriminin érgiitlenmesi isletmeden
igletmeye farklilik gostermektedir. Bazi isletmelerde halkla iligkiler ayn bir birim iken,
bazi igletmelerde diger birim yéneticilerine (insan kaynaklari, sati§, pazarlama,
odalar bélim{, genel madir) ek gérev olarak verilmigtir. Bu igletmelerin 6igegine,
isletme ydneticisi veya sahibinin halkla iligkilere bakis agisina, diger bir ifade ile bu
birimin gerekliligine inanip inanmamasina, halkla iligkilerin dogrudan igletmenin
karliigina etki eden bir birim olmayip, ancak uzun vadede igletme imajt olusturarak
karlih@: arttiracak bir birim olmasina baglanabilir.

Ancak konaklama isletmelerinde halkla iligkilerin ayr bir birim olmamasi yani
halkla iligkilerin herhangi bir birim ydneticisine ek gérev olarak verilmesi sonucunda,
bu birim ydneticisinin halkla iligkiler konusunda yeterli bilgisinin olmamasi veya
islerin yogunlugundan dolay! halkla iligkilere yeteri kadar zaman ayiramamas:i gibi
nedenlerle igletme, halkla iligkilerin saglayacagi yararlardan faydalanamamaktadir.

Arastirmada dikkat c¢eken bir diger o6nemli nokta da, konaklama
isletmelerinde halkla iligkilerden sorumlu yoneticilerden Gniversitelerin halkla iligkiler
bélimi mezunu olanlarin sayilarinin gok dusik oldugudur. Ancak sevindirici yani
bu kisilerin daha ¢ok iniversite mezunu olmalari ve bilylk bir kisminin da Turizm ve
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Oftelcilik veya Igletme bélimii mezunu olmalarindan dolay: halkla iliskiler konusuna

yabanci olmamalaridir.

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler faaliyetlerinin 6ncelikli amaci ift
yonla iletisim sisteminin kurulmasidir. Bu iletisim sadece isletmeyle dig hedef kitlesi
arasinda degil, isletme ici iletisimi de kapsamaktadir. Igletme iginde yénetim ile
calisanlar arasinda iyi bir iletigim sistemi kuruldugu gibi, ¢alisanlarla musteriler
arasinda da etkili bir iletisim sistemi kurulmalidir.

Bu aragtirmadan ¢ikan diger ilging bir sonug; konaklama igletmelerinin
isletme i¢i iletigimde daha ¢ok sézli iletigim tekniklerini kullanmay: tercih etmeleridir.
Sézlu iletisimde karsidaki kigiye anlatiimak istenenler sadece sézciiklerle degil
beden diliyle de anlatildigr igcin ve geri bildirimin yani alicinin tepkilerinin aninda
alinmasi mimkin oldudu igin s6zl iletisimin tercih edildigi séylenebilir. Sézlu
iletisimde etkili ve glzel konusma ile kargidaki kigiyi ikna etmek ve ydniendirmek
daha kolaydir. Bu nedenle etkili ve glizel konusma iletisimin basarisinda énemli bir
rol oynamaktadir. Ayni sekilde aktif dinleme ile de iletisim daha kolaylasir ve kisilerin
birbirini daha iyi anlamasi saglanir. Bu nedenle igletmeler yéneticilerine ve
calisanlarina etkili ve glizel konusma, aktif dinleme, beden dilini kullanabilme
yeteneklerini gelistirecek egitimler vermelidir.

Yazil iletigim kalici olmasi, Uzerinde dustnulerek 6zenie yazilmis olmast,
okuyanin anlamadidi kisimlari tekrar okumasina olanak vermesinden dolay: oldukca
etkili bir iletigsim teknigidir. Clinkl "s6z gider, yazi kalir” prensibinden hareketle tist
ast iligkilerinde yazili belgelerin bulunmasi yanligliklar 6nleyecek, hatalar
azaltacaktir. Ancak bilgisayar teknolojisindeki gelismeler ve kullaniminin
yayginlagsmasi ile gelecekte gorsel-isitsel iletisim tekniklerinin diger biitin iletigim
tekniklerinin 6nline gegebilecegini séylemek mumkindur. Konaklama igletmeleri
teknolojik gelismeler sonucunda bilgisayar sistemlerine gegtikleri igin gelecekte i¢
iletisimde bilgisayarlarin daha etkili bir sekilde kullanilacagi séylenebilir.

Isletme digi hedef kitleyi olusturan seyahat acentalari, musteriler, meslek
birlikleri, egitim kurumlari, dernek ve vakiflar, spor kullipleri, finans kurumilari, kamu
kurum ve kuruluslan icinde konaklama igletmelerinin halkla iligkilerden sorumlu
ybneticileri en fazla iligki kurduklar kitlelerin oncelikle seyahat acentalar ve
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musteriler oldugunu belitmiglerdir. Arastirmanin yapildigi boélgenin turistik bolge
olmasi ve bdlgedeki cogu otelin sadece yaz sezonunda agik olmasi nedeniyle bu
isletmelerin daha cok kar amaci gittukleri géralmistir. Sosyal sorumiuluklarini
yerine getirmek veya igletme imaji olusturmak amaciyla gevredeki kurum ve
kuruluglarla iligki kurmak igletmelere dogrudan kazang saglamadigi icin kendilerine
dogrudan kazan¢ saglayacak hedef kitlelerle iletisim kurmayi tercih ettikleri

séylenebilir.

Konaklama igletmeleri igletme digi hedef kitleyle iletisimde isletme igi
iletisimin aksine yazili iletisim tekniklerini daha fazla tercih etmislerdir. Bunu dig
hedef kitlenin kalabalik olmasi nedeniyle ve yazil iletisimle daha fazla kisiye daha
kolay ve cabuk ulasilabilir olmasina, dis hedef kitlenin daha g¢ok kurum ve
kuruluglardan olugmasi ve bunlaria iletisimde de resmi yazigmalarin yapiimasinin
gerekli oimasina baglamak mumkinddr.

Konaklama igletmelerinin dig hedef kitlesiyle sézli iletisiminde yuzylze
gbrisme, toplanti, telefonla gérigme, konferans ve seminerler oldukga yaygin
kullanilan araglardir. Ancak internet kullaniminin her gegen giin biraz daha artmasi
bu iletisim aracinin gelecekte en ¢ok kullanilan iletisim araglarindan biri olacagini
gbstermektedir. Konaklama igletmeleri de hizla kendi web sayfalarini. olugturmakta
ve hedef kitlelerine internet (zerinden ulasmayr amaclamaktadirlar. Diger
isletmelerin olduk¢a fazla ilgi gésterdikleri ve halkla iligkileri ¢aligmalarinda etkin
olarak kullandiklari sponsor faaliyetlere, Mugla boéigesindeki konaklama igletmeleri
fazla ilgi gbstermemekte ve bu halkla iligkiler aracini hemen hemen hig
kullanmamaktadirlar. Sehir otelciliginde igletmenin tanitiimasi ve basinda yer almasi
icin iyi bir firsat olan igletmelerin agilig térenleri ve yildénimleri de bu bélgedeki
konaklama igletmelerinin sezonluk olmalarindan dolayi oldukca az kullanilan iletigim
araglart arasindadir. Ancak konaklama igletmelerinin tanitilmasi ve seyahat
acentalar! ile baglantilar yapmasinin en etkin yollarindan biri olan ulusal ve
uluslararasi fuarlar bu bélgedeki konaklama igletmelerinin en g¢ok tercih ettikleri
iletisim aracidir.

Halkla iligkiler faaliyetleri bakimindan basinla iligkiler oldukca 6nemilidir.

Isletmelerin halkla iliskiler uzmanlari basinda isletmeleri ile ilgili bir haberin yer
almast igin oldukga fazla emek ve zaman harcamaktadir. Basin igin haber degeri
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olabilecek her olayl onlara ulastirmaya calismaktadir. Clnkl sayfalarca reklam
vermek yerine haber olarak basinda yer almanin gok daha etkili ve ucuz oldugu
bilinen bir gergektir. Ancak arastirmada géruimUstir ki Mugla bélgesindeki
konaklama igletmeleri basinla iletigim teknigini etkin bir sekilde kullanamamaktadir.

Calismanin  likert tipi sorularnin SPSS istatistik programinda
yorumlanmasindan elde edilen bulgularda konaklama igletmeleri arasinda iletigsim
tekniklerinin etkin olarak kullanildigini gésteren en énemli unsurun ig iletigim faktorQ
oldugu gérulmustir. Cunkd iletisim tekniklerinin etkin olarak igletmelerde
kullanildigint gésteren etkenlerin gruplara ayrilmasinda olugan bes faktér arasinda
regresyon analizi sonuglarina gére ig iletisim faktéru en yuksek (sigt;0,0001) anlam

diizeyine sahiptir.

Konaklama igletmelerinde ¢aliganlarin yabaci dil bilmesi, musterilerle iyi
iletisim kurulmasinda dnemli bir etkendir. Yéneticilerin ve ¢aliganlarin birbirlerini ve
mugterileri aktif bir sekilde dinlemeleri, karsilikli konugmalar sirasinda baska
seylerle ilgilenmemeleri, konusurken agik, anlasilir ve vurgulu konugmalari iletigim
tekniklerinin isletmede uygulandiginin géstergeleridir. Calisanlann is ile ilgili
sorunlarda yéneticileriyle rahatga goérusebilmeleri, yoénetimle ilgili konularda
calisanlarinda gériglerinin alinmasi, birinci agizdan igletme ile ilgili haberlerin
aktanimasi ve bu yolla kulaktan kulaga (dedikodu yoluyla) gergek olmayan
haberlerin dolagmasina engel olmak amaciyla belli araliklarla veya yénetimin gerekli
gérdiigu zamanlarda toplantilar diizenlemesi yada biltenler yayinlamasi isletmede
i¢ iletisim sisteminin etkinligini guglendirebilir. I iletisimde galiganiarin pozisyonlar
ne olursa olsun grup calismasina katilabilmeleri o igletmede iletisim tekniklerinin

kullanildiginin géstergeleridir.

Calismada regresyon analizinden elde edilen Beta degerlerinin énem sirasi
incelendiginde bir igletmede iletisim tekniklerinin etkin kullanildigini en iyi gésteren
faktérin yine i¢ iletisim oldugu belirlenmigtir (8=0,860). Konaklama isletmelerinde
yalnizca igletme igi halkla iligkiler faaliyetlerinde iletigimin etkin bir sekilde
kullaniimas: yeterli degildir. i¢ iletisimin yani sira dig hedef kitle ile iletisime de
gerekli 6nem verilmelidir. Bu durumu regresyon analizi sonucunda Beta degeri en
yuksek ikinci faktérin dis iletigsim olmasi desteklemektedir. (B=0,184).
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Isletmenin bulundugu gevrede dizenlenen gesitli sosyal faaliyetlere igtirak
etmek, gln igerisinde mdisterilere cesitli organizasyonlar dizenlemek, &nemli
gunlerde (milli ve dini bayramlar, yilbagi, kurtulug gunleri) isletme iginde cesitli
programiar hazirlamak degiskenlerinden olusan organizasyon faktérinin de
(B=0,080) igletmede iletigim tekniklerinin dnemini gdsteren bir diger faktor oldugu

gobriimektedir.

Diger faktorler, beden dili (B= -0,227) ve basinla iletisimin (B= -0,164)
isletmede uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinligi ile negatif bir iligkisi s6z
konusudur. Diger bir ifade ile Mugla bdlgesindeki konaklama igletmeleri basinla
iliskilere ve iletigim kurarken beden dili kullanmaya fazla 6nem vermemislerdir.

Konaklama igletmelerinin halkla iligkiler faaliyetlerinden bekledikleri yararlari
saglayabiimeleri igin iletigsim tekniklerini bilmeleri ve etkin olarak kullanabilmeleri

gerekir. Bunun igin;
1. lIsletme iginde iyi bir iletigim sisteminin kurulmasi gerekir.

Boélimler arasinda iyi bir iletisim sisteminin gelismemis olmasi konaklama
isletmelerinde iglerin aksamasina neden olur. Bu durum mdasteri memnuniyetinin
azalmasina ve igletmenin karliliginin digmesine neden olabilir. Oncelikle personelin
isletme ile ilgili konularda bilgilendiriimeleri gereklidir. Aksi takdirde caliganlar
igletme ile ilgili bilgileri dedikodu yoluyla 6drenebilir, isletme ve yénetim hakkinda
olumsuz duslincelere sahip olabililer. Yoénetimle ilgili konularda personelin de
disinceleri alinmali bdylece igletmenin onlara 6nem verdigi gosterilmelidir. Bu tur
davraniglar personelin gtudilenmesini ve verimliligini arttirdigi gibi, isletmeye olan

bagliliklarini da arttirabilir.

2. lIsletme icgi iletisim sisteminin kurulmasinda sézli, yazili, gorsel isitsel
iletisim teknikleri ve bunlann araglarindan igletmeye uygun olanlar
segilmeli ve etkin olarak kullaniimalidir.

3. lsletme hedef kitlesini belirleyip bu hedef kitleyi igletmeye cekecek,

onlarla iligkileri gelistirecek iletigim tekniklerini belirlemeli ve bu teknikleri

tam isletme caliganlarina da benimsetmelidir.
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Konaklama igletmeleri sadece seyahat acentalari ve misterileri hedef kitle
olarak gérmemelidir. Cevredeki diger kurum ve kuruluglarla iligkileri gelistirerek ve
sosyal sorUquIukIannl yerine getirerek iyi bir igletme imaji yaratmalidir. Bu tir
faaliyetler uzun vadede isletmeye o6nemli kazanclar saglayabilir. Hedef kitleyle
iligkilerin gelistiriimesinde halkla iliskilerde kullanilan iletisim teknikleri ve
araclarindan uygun olanlar segilmeli ve aktif olarak kullaniimalidir. Konakiama
isletmelerinde tepe yonetimden en alt diizeydeki calisanlara kadar tim personel
halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda gérev alma yénunde bilinglendiriimeli ve

gerekli egitimler verilmelidir.
3. Basinla iligkilere 6nem verilmelidir.

Basina igletme ile ilgili haber degeri olan bilgilerin ulagtinimasi ve bunlarin
basinda yer almasi igletmeyi basin kuruluglarina yikli miktarda reklam vermekten
kurtaracag! gibi hedef kitle Uzerindeki etkisi de daha fazla olacaktir. Ancak bu tur
bilgilerin haber olarak yayinlanabilmesi igin igletmeyle basin kuruluglar arasinda iyi
iligkilerin kurulmasi gerekir. Konaklama igletmeleri basinla iligkileri geligtirmek igin,
isletme yoneticilerinin basin kuruluslarini ziyaret etmesi, basinin igletmeye davet
edilmesi, basin kokteyli ya da basin toplantisi diizenlenmesi gibi iletisim

tekniklerinden etkin olarak yaralanmasi gereklidir.
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EK- 1 (Anket Ornegi)

KONAKLAMA iSLETMELERINDE HALKLA iLISKILER KAPSAMINDA KULLANILAN
ETKIN ILETiSiM TEKNIKLERiI VE MUGLA BOLGESINDE BiR UYGULAMA

Bu calisma Tirkiye'de turizm sektériinde dnemli bir konu olan halkla iligkiler ve bu kapsamda kullanilan etkin
iletisim tekniklerinin neler oldugunu ortaya gikarmak amaciyla yapilmaktadir. Sorulara vereceginiz yanitlar
aragtirmanin sonuglanmas! agisindan bilylk dnem tagimaktadir. Vermis oldugunuz bilgiler, kesinlikle bilimsel
galigma diginda kullaniimayacak ve tamamen gizli kalacaktir. Konuya géstermis oldugunuz yardim ve duyarliliga

tesekkiir ederim.
Sirvan Sen DEMIR

1.  Katilimcinin yasi

a) <30 b)31-35 €)36-40 d)41+
2. Cinsiyeti

a) Bayan b) Erkek
3. Medeni hali

a)Evli b)Bekar c)Bosanmusg/dul
4. Egitim Durumu

g)llkﬁgretim b)Lise c) Onlisans d)Lisans e)Lisanstst(
§. lIgletmenizde Halkla lligkiler B6liimii var mi?

a) Evet b)Hayir
6. Igletmenizde Halkla lligkiler faaliyetleri hangi béliimce yiiriitiiimektedir?

a) Halkla lligkiler d) Odalar Bélumt

b) Satig-Pazarlama e) Genel Mudarltik

¢) Insan kaynaklar f) Diger(Belirtiniz).........
7. Igletmenizde Halkla iligkiler galigmalarini yiiriiten kiginin mesleki egitim durumu?

a) Halkla lligkiler c) Isletme

b) Turizm ve Otelcilik d) Diger(Belirtiniz).........
8. Bir Halkla iligkiler uzmaninda bulunmasi gereken &zellikleri 5nem sirasina gore igaretleyiniz.

() Grup galigmasi ( ) Beseriiligkiler

( ) Yabanc dil bilgisi () Tecriibe

( ) Prezentabl olmak () Inisiyatif kullanma

() Gilerytiz ( ) Durtstluk

( ) Aktif caigma ( ) Guzel konugma ve yazma

i ) Egitim diizeyi ( ) Diger(Belirtiniz).........
9. lsletme igi Halkla iligkilerde kullandiginiz iletisim teknikleri nelerdir?

a) Sozli iletigim c) Gorsel-igitsel iletigim

b) Yazl iletigim d) Diger(Belirtiniz).........
10. Sozlii iletigimde kullandiginiz araglar nelerdir?

a) Ylzylze gérigsme c) Toplanti

b) Telefonla gbérigme d) Diger(Belirtiniz).........
11. Yazil iletigsimde kullandiginiz araglar nelerdir?

a) Isletme gazetesi e) Elkitapegigi

b) Dergi f) Billtenler

c) llan panolar g) Dilek kutusu

d) Duvar gazetesi h) Diger(Belirtiniz).........
12. Goérsel-igitsel iletisimde kullandiginiz araglar nelerdir?

a) Film ve video bant c) Internet

b) Kapali devre televizyon d) Diger(Belirtiniz).........
13. igletme digi hedef kitleniz kimlerdir?

a) Mausteriler f)  Finans kurumian

b) Seyahat acentalan g) Spor kultpleri

c) Kamu kurum ve kurulusglar h) Dernek ve vakiflar

d) Egitim kurumlan iy Diger(Belirtiniz).........

e) Meslek bidikleri
14. igletme digi halkla iligkilerde kullandiginiz iletigim teknikleri nelerdir?

a) Soézli iletigim c) Gorsel-igitsel iletigim

b) Yazih iletigim d) Diger(Belirtiniz).........
15. Sézlii iletigimde kullandiginiz araglar nelerdir?

a) Yuzylze gérisme ¢) Konferans ve seminerler

b) Toplanti d) Diger(Belirtiniz).........
16. Yazih iletisimde kullandiginiz araglar nelerdir?

a) Brosur e) Elkitapgidi

b) Afig fy Sikayet kutusu

¢) llan panolan g) Diger(Belirtiniz).........

d) Gazete ve dergiler
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17.

18.

20.

21.
22
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29,
30.
31.
32
33.

35.
36.
37.

39.
40.
41.
42.
43.

45,
48.
47.
48.
49.

51.
52.
53.

Gérsel-igitsel iletisimde kullandiginiz araglar nelerdir?

a) Radyo-TV e) Acilig ve yil ddniimleri
b) Internet f) Sponsor faaliyetier
c) Sergi-fuar g) Diger(Belirtiniz).........

d) Festival ve yarigmalar
Basinla iligkilerde kullandiginiz iletigim teknikleri nelerdir?

a) Sézlu iletigim c) Godrsel-igitsel iletigim

b) Yazil iletigim d) Diger(Belirtiniz)......
19. Basinla iligkilerde kullandiginiz sézlii iletigsim araglan nelerdir?

a) Basin toplantisi d) Basin kokteyli

b) Réportaj e) Diger(Belirtiniz)......
c) Basin turlan

Basinla iligkilerde kullandiiniz yazih iletigsim araglarn nelerdir?

a) Basin biilteni c) Kuplr derleme

b) Basn bildirileri d) Diger(Belirtiniz)......

Asagidaki 34 Adet soru bulunmaktadir. Sorularda size uygun gelen cevabi isaretleyiniz.

(1- Kesinlikle katiliyorum, 2- Katiiiyorum, 3- Fikrim yok, 4- Katiimiyorum, 5- Kesinlikle katiimiyorum)
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Halkla iligkiler kapsaminda iletigim teknikleri etkin bir gekilde kullanilir............... ]

Calisanlar arasinda bilgiler dedikodu seklinde hizliyaytir.............c......cooeini. (|
Calisanlanin pozisyonu (mevki) iletigimi etkiler.................cocoei i m
Yabanci dil bilmek iletigim agisindan énemlidir...................cc.oiiiiiinin m|
Bireylerin dig gériintsgt iletigimi etkiler...........ooovrniveeinii e |
Konugmada vurgu ifadeyi kolaylagtinir............ccoveenieriveiiiieiiic e ]
Insaniarin durus ve pozisyonlari iletigim agisindan énemlidir.............cccccenee...... O
Jest ve mimiklerin kultanilmasi iletigimi kolaylagtinir.............ccoooevveeeceivnennnn.., O
Galiganlann dustinceleri yénetim agisindan énemlidir.....................coooill. ]
Yoneticiler galisaniar dinlerken bagka geylerle ilgilenmez..............c.....ooollL O

lletigim grup caligmasini KolaYIaSHIIT. ...........cooerivrieeereeiee e eee e O
Calisanlar yoneticiler ile rahatga goriigebilir............ccoevvveveiirniiriennieeeciineeenna. O

isletmede galiganiarla siirekli toplantilar yapilir................c.ccococeveeveeeinnneneenen, 0O
Diger kurum ve kuruluglarla yapilan yazismada dil bilgisi kurallarina dikkat edilir...C]
Basinda ¢ikan igletme ile ilgili haberler derlenir..................coiiiiiii i, (m}

Basin kuruluglarina igletme ilgili strekli haberler génderilir............................... a
Isletmeye araliklarla basin mensuplari davet edilir..............ccccovvvveeieviniieoinnenn, 0O
Isletmeye gelen Gnli kisiler basinda haber olarak yer alir.............ccceevveereeenenn... m}
Isletmede hedef kitleye yénelik seminer ve toplantilar yapilir............................ O
Yurt igi ve yurt disi fuar ve toplantilara katilinmaktadir..........................l O
Sosyal organizasyonlarda igletme olarak yer alinir................ccococeiiivininiininnn O
Onemli ulusal giinlerde isletmede cesitli programiar yapilir.............cccveveveeein.n. .
Seyahat acentalarina igletme ile ilgili iletilen masteri soruniar 6nemlidir.............. O
Dider turizm igletmelerine ziyaretler yapilir.......ccc..coiiivvcivniiiieriicce e eeeee s |
Tur operatdrleri ve seyahat acent. yetkilileri otelde agirlanarak iligkiler geligtirilir....01
Gesitli organizasyonlara sponsor olarak destek verilir................ccccoeevereeenninnn. O
Sezon bag! veya sonunda hedef kitleye yénelik kokteyller diizenlenir... veeend
Isletme ile ilgili gesitli afis,poster ve pankartlar herkesin gérebilecegi yerlere asnler
Misterilere isletme ve bélge hakkinda strekli bilgiler verilir.............................. a
Misterilerin caliganlan degerlendirmeleri icin anket yapilir...............cooeveeninil. |

Musterilere ybnelik cesitli dillerde igletme gazetesi gikarilir................cccvveevneen [l

Musterilerin 6nemli glinlerinde gesitli stiprizler yapilir..........c..ccooeviiereieniinann. m|

Isletmede konaklayan tim miigterilere 6nemli giinlerde kart gonderilir................ 0O

Giin iginde misterilerle cesitli organizasyonlar yapilir..........c..ccoeeeiieniiiiniennnnn, m
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EK-2 (SPSS Analiz Sonug Tablolan)
Frequencies (Frekans Tablolari)

Statistics
YAS _CINSIYETMED.HAL| EGITIM |PR.DEPT PR.YURUT] PR.KISI
N Valid 145 145 145 145 145 145 145
Missing 0 0 0 0 0 0 0
Mean 1,7172 11,5310 [1,4414 |3,3448 [1,5931 | 2,6690 |2,7241
Std. Error of Mean 5,3E-02 #,2E-02 #,1E-02 5,7E-02 #,1E-02 | ,1207 },8E-02
Median 2,0000 |2,0000 |1,0000 |4,0000 (2,0000 | 2,0000 |2,0000
Mode 1,00 2,00 1,00 4,00 2,00 1,00 2,00
Std. Deviation ,7611 [ ,5008 | ,4983 | ,8026 | ,4930 | 1,4532 | ,9390
YAS
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1,00 68 46,9 46,9 46,9
2,00 50 34,5 34,5 81,4
3,00 27 18,6 18,6 100,0
Total 145 100,0 100,0
CINSIYET
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1,00 68 46,9 46,9 46,9
2,00 77 53,1 53,1 100,0
Total 145 100,0 100,0
MED.HAL
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 81 55,9 55,9 55,9
2,00 64 44,1 441 100,0
Total 145 100,0 100,0
EGITIM
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 2,00 30 20,7 20,7 20,7
3,00 35 24,1 24,1 44,8
4,00 80 55,2 55,2 100,0
Total 145 100,0 100,0
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PR.DEPT

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1,00 59 40,7 40,7 40,7
2,00 86 59,3 59,3 100,0
Total 145 100,0 100,0
PR.YURUT
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 1,00 45 31,0 31,0 31,0
2,00 31 21,4 21,4 52,4
3,00 14 9,7 9,7 62,1
4,00 37 25,5 25,5 87,6
5,00 18 12,4 12,4 100,0
Total 145 100,0 100,0
PR.KISI
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid 1,00 8 5,5 5,5 5.5
2,00 65 44,8 44,8 50,3
3,00 31 21,4 21,4 71,7
4,00 41 28,3 28,3 100,0
Total 145 100,0 100,0

Faktorlerin Frekanslar

Statistics
ICILET BASIN DISILETI | ORGANIZA BEDEN
N Valid 145 145 145 145 145
Missing 0 0 0 0 0
Mean 2,0986 3,0713 1,7310 1,8172 1,9080
Median 2,0000 3,0000 1,6667 2,0000 1,6667
Mode 2,00 4,00 1,00 2,00 1,33
Std. Deviation ,7973 ,9535 ,8591 ,5600 ,7448




Reliability- Givenirlilik Analizi (Genel)
wxuxk* Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis *#*¥wx=

RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (ALPHA
Mean Std Dev Cases
1. DEDIKODU 2,1310 ,8917 145,0
2. POZISYN 2,1310 ,9665 145,0
3. YAB.DIL 1,9655 ,9459 145,0
4, VURGU 2,0138 ,9353 145,0
5. GORUS 2,0690 ,9694 145,0
6. ILGILENM 2,1241 ,9419 145,0
7. GRP.CALS 2,2414 ,9448 145,0
8. RAHATL1K 2,1241 ,9345 145,0
9. TOPLANT1 2,2345 ,9575 145,0
10. DILBILGI 3,2069 1,0401 145,0
11. DERLEME 3,0345 1,1868 145,0
12. HAB . GOND 3,1793 ,9477 145,0
13. BASDAVET 2,9793 1,1147 145,0
14. UNLUKIST 2,9379 1,2484 145,0
15. AFIS 3,0897 1,0924 145,0
16. SOSYALFA 1,6690 ,8824 145,0
17. ONM. GUN 1,7379 ,8899 145,0
18. AKTIVITE 1,7862 ,9732 145,0
19. MUSTSORN 1,8207 ,6310 145,0
20. ISL.BILG 1,7655 ,6456 145,0
21. ANKET 1,8897 ,6249 145,0
22. SUPRIZ 1,7931 , 5997 145,0
23. GORUNUS 1,8276 ,9155 145,0
24. DURUS 1,8552 , 9645 145,0
25. MIMIK 2,0414 ,9119 145,0
26. DUSUNCE 1,9517 ,8525 145,0
Statistics based on inverse matrix for scale ALPHA
are meaningless and printed as
N of Cases = 145,0
N of
Statistics for Mean Vvariance Std Dev variables
Scale 57,6000 178,6861 13,3674 26
Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min  variance
2,2154 1,6690 3,2069 1,5379 1,9215 ,2537
RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (ALPHA)
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean variance Item- Squared Alpha
if Item if Item Total Multiple if Item
Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
DEDIKODU 55,4690 161,6258 ,7174 , 8486 , 8998
POZISYN 55,4690 160, 8897 ,6877 ,8278 ,9001
YAB.DIL 55,6345 159,1919 ,7793 ,7876 , 8983
VURGU 55,5862 159, 3137 ,7834 , 7472 ,8983
GORUS 55,5310 159,0285 ,7656 , 8046 , 8985
ILGILENM 55,4759 159,9317 , 7500 ,8988 , 8989
GRP.CALS 55,3586 162,0649 ,6538 ,8373 ,9008
RAHATL1K 55,4759 161,1817 , 7009 , 7906 ,9000
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TOPLANT1 55,3655 162,6641 ,6184

DILBILGI 54,3931 167,3930 ,3794
DERLEME 54,5655 166,4280 ,3543
HAB .GOND 54,4207 172,1898 ,2251
BASDAVET 54,6207 167,0010 ,3624
UNLUKISI 54,6621 164,3086 , 4005
AFIS 54,5103 166,5155 ,3894
SOSYALFA 55,9310 164,4535 , 5945
ONM. GUN 55,8621 165,4808 ,5422
AKTIVITE 55,8138 166,0276 ,4670
MUSTSORN 55,7793 173,2565 ,3029
ISL.BILG 55,8345 171,5141 ;3994
ANKET 55,7103 174,1239 ,2530
SUPRIZ 55,8069 171,8513 ,4118
GORUNUS 55,7724 167,3020 ,4453
DURUS 55,7448 165,1914 , 5068
MIMIK 55,5586 168,1649 ,4097
DUSUNCE 55,6483 174,1740 , 1682

Analysis of variance

Source of variation sum of Sq. DF
Between People 989, 6462 144
within People 3213,4615 3625
Between Measures 919,7146 25
Residual 2293,7469 3600
Total 4203,1077 3769
Grand Mean 2,2154
RELIABILITY ANALYSTIS = S

Reliability Coefficients 26 items

Alpha = ,9073 standardized item alpha

ReTiability-ic¢ iletisim

Mean Square F
6,8725

, 886

5
36,7886
6372

1,1152

CALE

= ,9097

(ALPHA

Prob.

57,7391 ,0000

#xwka® Mathod 2 (covariance matrix) will be used for this analysis *¥%%%%

RELIABILITY ANALYSTIS - S
Mean std bev
1. DEDIKODU 2,1310 ,8917
2. POZISYN 2,1310 ,9665
3. YAB.DIL 1,9655 ,9459
4, VURGU 2,0138 ,9353
5. GORUS 2,0690 ,9694
6. ILGILENM 2,1241 ,9419
7. GRP.CALS 2,2414 ,9448
8. RAHATL1K 2,1241 ,9345
9. TOPLANT 2,2345 ,9575
10. pUSUNCE 1,9517 ,8525
N of Cases = 145,0
Statistics for Mean Vvariance Std Dev
Scale 20,9862 63,5693 7,9730
Item Means Mean Minimum Maximum

2,0986 1,9517 2,2414

CALE

Cases

N of
variables
10

Range
, 2897

(ALPHA)

Max/Min
1,1484

variance
,0100
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Item-total Statistics

scale
Mean
if Item
Deleted
DEDIKODU 18,8552
POZISYN 18,8552
YAB.DIL 19,0207
VURGU 18,9724
GORUS 18,9172
ILGILENM 18,8621
GRP.CALS 18,7448
RAHATL1K 18,8621
TOPLANT1 18,7517
DUSUNCE 19,0345

RELIABILTITY

Scale
variance

if Item

Deleted

ANALYSTIS -

Analysis of variance

Source of variation

Between People
within People
Between Measures
Residual
Total
Grand Mean

ReTliability Coefficients

Alpha = ,9584

Reliability-Basinla iletisim

sum of Sq.

915,3972

355,5000
12,9938
342,5062

1270, 8972
2,0986

10 items

Corrected
Item- Squared Alpha
Total Multiple if Item
Correlation Correlation Deleted
,8330 , 7370 ,9534
,8261 ,8844 ,9536
,9063 ,9281 ,9503
,8847 , 8705 ,9512
,9036 ,9069 ,9503
,8791 , 8747 ,9514
,8358 , 7983 ,9532
,8767 ,9068 ,9516
,8311 ,8316 ,9534
,3769 ,2375 , 9695
SCALE (ALPHA
DF Mean Square F Prob.
144 6,3569
1305 ,2724
9 1,4438 5,4630 ,0000
1296 ,2643
1449 ,8771
= ,9573

Standardized item alpha

w*xxx%® Mathod 2 (covariance matrix) will be used for this analysis #¥w#**

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Mean Sstd Dev Cases
1. DILBILGI 3,2069 1,0401 145,0
2. DERLEME 3,0345 1,1868 145,0
3. HAB . GOND 3,1793 ,9477 145,0
4. BASDAVET 2,9793 1,1147 145,0
5. UNLUKIST 2,9379 1,2484 145,0
6. AFIS 3,0897 1,0924 145,0
N of Cases = 145,0
N of
Statistics for Mean Vvariance std Dev variables
Scale 18,4276 32,7326 5,7212 6
Item Means Mean Minimum Maximum Range Max/Min
3,0713 2,9379 3,2069 ,2690 1,0915
Item-total Statistics
Scale Scale Corrected
Mean variance Item- Squared

variance
,0116

Alpha
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if Item if Item Total Multiple if Item
Deleted Deleted Correlation Correlation Deleted
DILBILGI 15,2207 22,9787 ,8696 , 8102 ,9072
DERLEME 15,3931 21,8236 ,8568 ,8094 ,9078
HAB . GOND 15,2483 27,1602 ,4732 ,2371 ,9515
BASDAVET 15,4483 22,7352 , 8236 , 7175 ,9124
UNLUKISI 15,4897 21,5016 ,8354 , 7565 ,9114
AFIS 15,3379 22,1142 ,9174 , 8859 ,9001
Analysis of variance
Source of variation sum of Sq. DF Mean Square F Prob.
Between People 785,5816 144 5,4554
within People 286,0000 725 +3945
Between Measures 8,4092 5 1,6818 4,3623 ,0006
Residual 277,5908 720 , 3855
Total 1071,5816 869 1,2331
Grand Mean 3,0713
RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (ALPHA
Reliability Coefficients 6 items
Alpha = ,9293 Standardized item alpha = ,9273

Reliability- dis iletisim

#*x%%% Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis *#%%#*

RELIABILITY

1. MUSTSORN
2. ISL.BILG
3. ANKET
4. SUPRIZ
N of Cases =
Statistics for Mean
scale 7,2690
Item Means mean

1,8172

Item-total Statistics

Scale

Mean
if Item
Deleted
MUSTSORN 5,4483
ISL.BILG 5,5034
ANKET 5,3793
SUPRIZ 5,4759

ANALYSIS - SCALE (ALPHA
Mean Std Dev Cases
1,8207 ,6310 145,0
1,7655 ,6456 145,0
1,8897 ,6249 145,0
1,7931 , 5997 145,0
145,0
N of
variance Std Dev Vvariables
5,0174 2,2400 4
Minimum Maximum Range Max/Min
1,7655 1,8897 ,1241 1,0703
Scale Corrected
variance Item- Squared
if Item Total Multiple
Deleted Correlation Correlation
2,8463 ,8327 , 7449
2,8489 ,8037 , 7309
3,0148 , 7428 ,5915
2,8900 ,8669 ,8148

Analysis of variance

variance
,0028

Alpha
if Item
Deleted

, 8850
, 8954
9155
,8743
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Source of variation

Between People
within People
Between Measures
Residual
Total
Grand Mean

RELIABILTITY

Reliability Coefficient

Alpha = ,9174

Reliability- Organizasyonlar

sum of Sq.

180,6276
46,0000
1,2345
44,7655
226,6276
1,8172

ANALYSTIS -

s 4 qtems

DF Mean Square F
144 1,2544
435 , 1057
3 ,4115 3,9710
432 ,1036
579 ,3914
SCALE (ALPHA)
,9180

Standardized item alpha =

Prob.

, 0082

w*xxx* Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis ##*®%%

RELIABILITY

1, SOSYALFA
2. ONM. GUN
3. AKTIVITE
N of Cases =
Statistics for Me
Scale 5,19
Item Means Me
1,73

Item-total Statistics

Scale
Mean
if Item
Deleted

3,5241
3,4552
3,4069

SOSYALFA
ONM . GUN
AKTIVITE

Source of variation

Between People
within People
Between Measures
Residual
Total
Grand Mean

Reliability Coefficient

Alpha = ,9315

ANALYSTIS -

Mean
1,6690

1,7379

1,7862

145,0
variance
6,6430

Minimum
1,6690

an
31

an
10

Scale
variance
if Item
Deleted

S C
Std Dev

, 8824
, 8899
,9732

Std Dev Vva
2,5774

Maximum
1,7862

Corrected
Item-
Total

Correlation

,9035
,8353
,8455

Analysis of variance

sum of sq.
318, 8644

[ 3 items

DF

144
290

2
288
434

Standardized item alpha =

ALE (ALPHA

Cases

145,0
145,0
145,0

N of
riab1e§

Max/Min

Range
1,0702

,1172

Squared
Multiple
Correlation

,8163
, 7204
, 7390

Mean Square F

2,2143

,1540
,5034
,1516

,8376

3,3210

,9329

variance
,0035

Alpha

if Item

Deleted
,8673

,9195
,9153

Prob.

,0375
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Reliability- Beden dili

*xxxx* Method 2 (covariance matrix) will be used for this analysis *%#*#*%x

RELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA
Mean Std Dev Cases
1. GORUNUS 1,8276 ,9155 145,0
2. DURUS 1,8552 , 9645 145,0
3. MIMIK 2,0414 ,9119 145,0
N of Cases = 145,0
N of
Statistics for Mean Variance std Dev variables
Scale 5,7241 4,9928 2,2345 3
Item Means Mean mMinimum Maximum Range Max/Min  variance
1,9080 1,8276 2,0414 ,2138 1,1170 ,0135

Item-total Statistics

scale scale Corrected
Mean variance Item- Squared Alpha
if Item if Item Total Multiple if Item
Deleted Deleted Correlation Correlation peleted
GORUNUS 3,8966 2,5239 , 5606 ,3637 ,6039
DURUS 3,8690 2,6563 ,4473 ,2059 , 7428
MIMIK 3,6828 2,4125 ,6173 ,4038 ,5340
Analysis of variance
Source of variation Sum of sq. DF Mean Square F Prob.
Between People 239,6552 144 1,6643
within People 138,6667 290 ,4782
Between Measures 3,9218 2 1,9609 4,1912 ,0161
Residual 134,7448 288 ,4679
Total 378,3218 434 ,8717
Grand Mean 1,9080
Reliability Coefficients 3 items
Alpha = ,7189 Standardized item alpha = ,7211

——————————— FACTOR ANALYSIS =------

Factor Analysis (Faktor Analizi)
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square
Sphericity df

Sig.

820

4372,11
325
,000
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Communalities

Initial Extraction
DEDIKODU 1,000 775
POZISYN 1,000 ,807
YAB.DIL 1,000 ,873
VURGU 1,000 ,854
GORUS 1,000 ,864
ILGILENM 1,000 ,849
GRP.CALS 1,000 ,785
RAHATLIK 1,000 ,833
TOPLANTI 1,000 ,809
DILBILGI 1,000 ,855
DERLEME 1,000 ,832
HAB.GOND 1,000 ,573
BASDAVET 1,000 774
UNLUKISI 1,000 ,798
AFIS 1,000 ,916
SOSYALFA 1,000 ,913
ONM.GUN 1,000 ,854
AKTIVITE 1,000 ,878
MUSTSORN 1,000 ,825
ISL.BILG 1,000 ,788
ANKET 1,000 739
SUPRIZ 1,000 ,883
GORUNUS 1,000 ,671
DURUS 1,000 ,589
MIMIK 1,000 ,762
DUSUNCE 1,000 ,389

Extraction Method: Principal Component Analysis
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues xtraction Sums of Squared LoadingRotation Sums of Squared Loadingj

Componer] Total b of Variancebumulative % Total 6 of Variancefumulative 9 Total 6 of VarianceCumulative %
1 9,270 35,652 35,652 | 9,270 35,652 35,652 7,441 28,618 28,618
2 4,694 18,055 53,707 | 4,694 18,055 53,707 | 4,705 18,098 46,715
3 3,377 12,989 66,696 | 3,377 12,989 66,696 | 3,578 13,761 60,476
4 1,993 7,666 74,362 1,993 7,666 74,362 { 2,640 10,155 70,631
5 1,155 4,442 78,804 | 1,155 4,442 78,804 | 2,125 8,173 78,804
6 ,848 3,261 82,065

7 ,701 2,695 84,760

8 ,593 2,282 87,042

9 ,562 2,160 89,202

10 485 1,864 91,066

1 ,387 1,489 92,555

12 ,323 1,243 93,798

13 , 248 ,953 94,751

14 ,235 ,904 95,655

15 ,205 ,789 96,443

16 ,189 ,726 97,169

17 ,162 ,624 97,793

18 ,125 ,482 98,275

19 17 ,449 98,724

20 7,7E-02 ,295 99,018

21 5,8E-02 ,223 99,241

22 5,7E-02 218 99,459

23 4,5E-02 174 99,633

24 3,8E-02 ,145 99,778

25 3,2E-02 , 124 99,902

26 2,5E-02 | 9,798E-02 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Figenvalue

Scree Plot

Component Number
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Component Matrix 2

Component

1 _2 3 4 5
YAB.DIL , 901
GORUS , 894
VURGU ,878
ILGILENM ,858
RAHATLIK ,851
POZISYN ,835
DEDIKODU ,834
GRP.CALS ,826
TOPLANTI ,790 -313
SOSYALFA ,661 ,563
ONM.GUN ,614 ,337 474 ~-,371
AKTIVITE ,577 ,561 -,400
MIMIK ,556 449 ,443
GORUNUS ,544 ,306 ,500
DURUS ,486 ,355 ,386
AFIS ,931
DILBILGI ,896
DERLEME ,888
UNLUKISH ,860
BASDAVET ,848
HAB.GOND ,593 -,413
MUSTSORN ,346 ,802
SUPRIZ ,403 , 793
ANKET ,313 , 745
ISL.BILG ,394 734
DUSUNCE ,309 -,422

Extraction Method: Principal Component Analysis.

2. 5 components extracted.
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Rotated Component Matrix 2

Component
. 1 2 3 4 5
ILGILENM ,896
YAB.DIL ,890
GORUS ,888
VURGU ,881
TOPLANTI ,881
RAHATLIK ,864
DEDIKODU ,841
GRP.CALS ,837
POZISYN ,801 ,390
DUSUNCE ,499 -.315
AFIS ,955
DILBILGI 921
DERLEME ,912
UNLUKISH ,890
BASDAVET ,878
HAB.GOND ,532 443
SUPRIZ ,909
MUSTSORN ,887
ISL.BILG ,859
ANKET ,825
AKTIVITE ,885
SOSYALFA 847
ONM.GUN ,839
MIMIK ,303 ,760
GORUNUS 734
DURUS ,338 ,629
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 5 iterations.
Component Transformation Matrix
Component 1 2 3 4 5
1 ,847 17 ,251 ,339 ,304
2 -,151 ,975 ,151 -,045 -,028
3 -,357 -, 179 ,880 ,253 ,055
4 -,357 ,048 -,366 ,694 ,504
5 -,077 -,028 ,080 -,580 ,806

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

143



Two-stage Least Squares
MODEL: MoD_1.

Equation number: 1
Dependent variable.. PRONEM

Listwise Deletion of Missing Data

multiple R ,82303
R Square ,67738
Adjusted R Ssquare ;66578
Standard Error ,48892

Analysis

of variance:

DF  Sum of Squares

Mean Square

Regression 5 69,765608 13,953122

Residuals 139 33,227496 ,239047

F = 58,36985 signif F = ,0000

—————————————————— variables in the Equation -----~--——cmmeeaoo

variable B SE B Beta T Sig T

ICILET ,860810 ,061213 ,811537 14,062 ,0000

BAS1IN -,123115 ,042999  -,138812 -2,863 ,0048

DI1SMUST ,106930 ,059432 ,108627 1,799 ,0742

ICMUST , 250455 ,078311 ,165839 3,198 ,0017

BEDEN -,245758 ,068254  -,216440 ~3,601 ,0004

(Constant) ,393392 ,202695 1,941 ,0543

Correlation Matrix of Parameter Estimates

ICILET BASTN D1 $MU$T IQMUsT BEDEN

ICILET 1, 0000000 -,0248823 -,2453970 -,0145090 ~-,3518332

BAS1IN -,0248823 1,0000000 ,0384363 -,0783356 ~-,0525981

D1SMUST -,2453970 ,0384363 1,0000000 -,2756777 -,3421568

IcMiUsT -,0145090 -,0783356 ~-,2756777 1,0000000 -,0463809
. BEDEN -,3518332 -,0525981 -,3421568 ~-,0463809 1,0000000
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