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GIRIS

Insan iliskilerinin ¢cok yogun ve cesitli sekillerde yasanmasindan dolay1
turizm sektoriinde halkla iliskilerin 6nemi bir kat daha artmaktadir. Ciinkii
turizm i¢ ve dis cevrede meydana gelen degisikliklerden direk ve ciddi sekilde
etkilenir. Sektoriin bu hassasiyetinden dolay1 halkla iliskilerin planli ve etkin bir
sekilde gerek ulusal gerekse uluslararasi boyutta uygulanmasi bir politika olarak
benimsenmelidir. Sektér bunun eksikligini her zaman dile getirmekte ve
devletten 6nemli katkilar beklemektedir. Sektdre yonelik tilke icinde ve iilke
disinda yerli yersiz dile getirilen ithamlara yonelik bir halkla iligkiler
kampanyasinin sektor tarafindan gelistirilememesi ciddi bir eksikliktir.

Turizm isletmelerinde sunulan hizmetin tatmin diizeyinin OSl¢iilmesi bu
hizmeti talep eden kesimin farkl kiiltiirel yapilarindan dolay1 oldukg¢a zordur.
Beklenti ve isteklerin sistematik bir sekilde 6grenilmesi ve bunu uygulamalara
yansitilmasint saglayacak en onemli tekniklerden biri de halkla iliskilerdir.
Kurum iginden baslayip kurum dis1 hedef kitlelere yonelik genis bir etkinlik
alanina sahip olan teknik, iilke imaji ve kurum imaji olusturmada sektoriin
onemli bir aracini olusturur.

Bir otelin tamitimmi biiylik reklam harcamalar gergeklestirmek suretiyle
yapila bilmektedir. Fakat halkla iliskiler teknigi sadece tamitim olmayip
beraberinde ¢alisandan miisteriye, imaj dan medya iliskilerine kadar genis bir
uygulamay1 kapsar. Siirekli, gercekci ve proaktif bir yaklasimla oteller
amagladiklar1 markalagmay1 gergeklestirebileceklerdir.

1.Otel isletmelerinde Halkla ilskiler Kavram ve Onemi

Halkla iligkiler faaliyetleri, biitiin sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorii
olan turizm sektoriinde de biiyiik bir dneme sahiptir. Her orgiitsel yapi etkilesim
igerisinde bulundugu kesimlerle siirekli ve saglikli igleyen bir iletisime ihtiyag
duyar. Bu saglikli iletisimi saglayacak olan en 6nemli tekniklerden bir tanesi de
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halkla iliskilerdir. Miisterilerine hizmet sunan ve ayn1 zamanda iilke tanitimina
ve lilke imajina da katki saglayan otel isletmelerinde halkla iliskilerin 6nemi bir
kat daha artmaktadir.

Prof. Dr. Walter Hunziker’e gore “Otel, bulunduklart yerin yabancisi olan
misafirlerin ilk olarak gecici konaklama, ikinci olarak yeme-icmelerine hizmet
edecek bicimde faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahip olan ticari bir
isletmedir” (Olali ve Korzay, 1993:22). Sosyolojik olarak yabanci kabul edilen
bu kisi, ihtiyaglarmin biiyliik bir kismimi1 Otelden saglayacaktir. Bu durum
devam ettigi siirece miisterinin memnun edilmesinde halkla iliskiler anlayist
6nemli bir yere sahiptir.

Halkla iligkiler; bir isletmenin, iligki i¢erisinde bulundugu kisi ve kuruluglar-
la karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak, gelistirmek, ka-
muoyunda olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitiinlesmek olarak
tanmimlanabilmektedir(Sabuncuoglu, 1998:5). Otel isletmeleri bu baglamda
gerek kurum igerisine yonelik gerekse kurum disina yonelik saglikli ve siirekli
isleyen bir iletisim kanali kurmak durumundadir. Bu kanali yonetecek ve
etkinlestirecek olan teknikte halkla iliskiler teknigidir.

Turizmde halkla iliskiler, reklam ve satis gelistirme etkinligini arttirmak ve
desteklemek icin veya iilkenin turizm ydresi, turizm igletmesi yada turizm {iriinii
ile ilgili olarak olumlu imaj yaratmak ve diizenlemek amaciylada
kullanilabilir(Aveikurt, 1995:43). Kaliteyi algilamak ve turizm surecinde
turistin ne tiikettigine ve hangi hizmetten en iyi ne sekilde yararlandigina
bakarak, turistin bu hizmet ve {iriinlerden azami memnuniyetini saglayacak bir
ortam yaratmak gerekmektedir(Tekeli, 2001:3). Beklentiler karsilandigi oranda
memnuniyet artacak ve memnun olan turist yoreyi ve otel isletmesini
oncelikleri arasina alacaktir.

Otel isletmesinde konaklayan ve otel isletmesinin biitiin hizmetlerinden
yararlanan kisiler miisterileri olusturmaktadir. Isletmenin yéneticileri ve calisan
tim personeli, miisterileri otelde kaldiklari siirece onlar1 agirlamak ve memnu-
niyetlerini saglamakla goérevlidirler(Mavis, 2006:30). Yaygin sorumluluk ilkesi
geregince(Sabuncuoglu, 1998:56). Otelde ¢alisan her statiideki personel, halkla
iligkiler calismasini gerceklestirme konusunda kendilerini sorumlu saymalidir-
lar. Bu sorumluluk iist kademe genel miidiirden alt kademe c¢alisan giivenlik
gorevlisine kadar genis bir yelpazeyi kapsamaktadir.

Turizm her tirlii i¢ ve dis ¢evre kosullarindan ¢ok ¢abuk etkilenen bir sek-
tordiir. Turizmin hizla gelismesi, yeni turistik isletmelerin acilmasi ve
isletmelerin giderek biiylimesi otel isletmelerinin hizmet alanlarinin ve tiiketici
cevresinin artmasina neden olmustur. Bu durum cevreyle iyi iliski kurmay1
zorunlu hale getirmistir. Otel isletmeleri halkla iliskiler faaliyetlerine gereken
onemi vererek kendilerine olumlu katkilar saglayacaktir(Mavis, 1990:10-17).
Agik sistem Ozelligi gosteren igletmeler, degisen ¢evre sartlarini etkin halkla
iligkiler teknikleriyle dgrenip yonetsel kararlara yansitarak beklentilere cevap
verebilirler.
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Herhangi bir turizm faaliyetinin, bir Glkenin, belirli bir bélgenin, bir seyahat
veya konaklama isletmesinin pazarda basari1 saglayabilmesi agisindan, genis
tiiketici kitleleri arasinda yaygin olarak benimsenmesi ve tutunmasi son derece
onemlidir. Turizmde belirli bir iirlinii veya hizmeti yaygin olarak benimsetme
ve tutundurma ¢abalari icinde “tanitma” ve “halkla iliskiler” biiyiik bir yere ve
Ooneme sahiptir. Bu 6nem diger endistri dallarinda oldugundan cok daha
fazladir(Akat, 1997:237). Otel isletmeleri servis ve hizmet satan bir endiistri
olmasi halkla iliskileri daha da 6n plana ¢ikarmaktadir.

Turizm sektoriinde halkla iliskiler fonksiyonlari, insan iliskilerinin
yogunlugu nedeniylede oOnemlidir. Turizm isletmelerinde satilan hizmetin
sagladigi fayda veya tatmin diizeyinin oOl¢iilmesi, siibjektif kriterlere gore
degerlendirmeler yapildigindan dolayi, olduk¢a zordur. Ancak, bu zorluk ve
sorunlar halkla iligkilerin kendine 6zgili metotlar ile giderilebilir. Bagta oteller
olmak {izere diger tlim turizm isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin daha
bilingli ve kapsamli bir sekilde ele alinmasi ve uygulanmasi gerekmektedir
(Akat, 1997:254-255). Insam algilamak ve otelin miisteri tarafindan algilanma-
sin1 saglamak ve bu alginin yonetilmesinde halkla iligkiler 6nemli bir kolaylik
saglayacaktir.

2.0tel Isletmelerinde Halkla Tlskiler Biriminin Ustlendigi Gorevler

Otel isletmelerinin halkla iliskiler birimleri genis bir gorev alanina
sahiptirler. Oteller, hedef Kkitlelerine ulasmak istediklerinde, halkla iligkiler
gorevlileri kitle iletisim araglarmi kullanarak; bir konuyla veya bir
organizasyonla ilgili basin biilteni, basin bildirisi hazirlamaktadirlar. Baz1 6zel
haberlerin basinda yer almasini saglamak agsindan da basin toplantilar1 organize
edebilmektedirler. Oteli daha kapsamli olarak yerinde tanitmak acgisindan basin
mensuplarina yonelik geziler diizenlemekte boylece otelle ilgili haber yapilmasi
saglanmaktadir. Basinda bu yolla ¢ikan yazilarin diger tanitim araglarindan
daha etkili olabilecegi sdylenebilir(Kalyon, 2006:99). Otellerin halkla iliskiler
calismalarinda basinin 6nemli bir yeri vardir. Hedef kitleye ulagmakta 6nemli
bir arag olup ciddi bir etkileme guictine sahiptir.

Otel isletmelerinde halkla iliskilerin amact; hem otel i¢inde olumlu iliskilere
dayanan bir ¢alisma iklimi olugturmak, personelin islerini sevmelerini ve bunun
sonucu olarak ta daha basarili olmalarimi saglamak, hem de hedef kitlenin
aklinda otel hakkinda gegerli ve olumlu bir imaj olusturmak ve bunun sonucu
olarak ta otele miisteri cekebilmektir (GOksel ve Yurdakul, 2004:29)

Otel disina yonelik halkla iliskiler, otelin agilmasindan 6nce baslar ve otel
acildiktan sonrada devam eder. Sonugta turizm pazarlarinda olumlu bir imaj
yaratmaya c¢alisan halkla iligkilerin amaci1 g¢evresiyle etkin bir iletisim
kurmaktir(Se¢im, 2000:46). Turistin karar alma siirecinde, onun objektif
bilgilenme diizeyi, sahip oldugu izlenimler, dnyargilari, hayalleri ve beklenti-
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leri, duygu ve diisiincelerden olusan imajin belirleyiciligi s6z konusudur. Turist,
karar alma siirecinde sunulan secenekler arasinda esitlik olmasi1 durumunda imaj
daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir(Uniisan ve Sezgin, 2005:166). Baska bir
ifadeyle imaj; turistin tiiketim tercihlerini yonlendirebilmektedir.

Otel imaj1; degisik alanlardaki cesitli 6gelerin kargilastirilmasi sonucu ortaya
cikan duygusal ve rasyonel goriiniimlerin bir biitiiniidiir. Otel isletmeleri
kamuoyunda olumlu bir imaj yaratmaya ¢alismasinda kaliteli hizmet ve etkin
bir iletisim ¢ok 6nelidir (Secim, 2000:48).

Otel isletmesinin hedef kitlesini diger ticari kuruluslarda oldugu gibi i¢ ve
dis hedef kitle olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. i¢ hedef kitle, kurulus ile
dogrudan baglantisi olan rutin isler esnasinda iletisimde bulunan kisilerdir. Otel
isletmelerinde i¢ hedef kitle, otelin ortaklari, yoneticiler ve personeldir. Dis
hedef kitle ise, isletme ile zorunlu baglantisi bulunmayan kisilerdir. Otel
isletmelerinde kis hedef kitleyi, miisteriler, medya, holdingler, 6zel sirketler,
siyasi partiler, egitim kuruluslar1 ve dernekler olusturmaktadir(Onal, 2000:41).
Genel olarak halkla iliskiler birimin goérevi, bu hedef kitlelerle siirekli ve
saglikli isleyen bir iletisim kanali kurmaktir.

Otelin en (st derecesinde yer alan yoneticilerinden en alt noktadaki
personele kadar biitiin ¢alisanlar otelin faaliyetleri hakkinda bilgilendirilmeleri
gerekmektedir. Bu sorumluluk halkla iligkiler birimine diiser. Bu bilgilendirme
islemi, halkla iliskiler uzmaninin periyodik zamanlarda hazirlamisg oldugu
raporlarla gerceklestirilmektedir. Otel igletmesi ¢ok ortakli bir yapiya sahip ise
bu bilgilendirme ortaklara yonelik olarak ta yapilir (Elgay, 2000:115). Halkla
iligkiler biriminin sorumlulugunda olan bu gorev yerine getirildiginde
calisanlarin ve ortaklarin otel igletmesine olan baglilig1 ve giiveni artacak ve
cevresindeki kisilere otel hakkinda bilgi akisi hizlanacaktir.

Otel isletmeleri, kendilerine sermaye saglayabilecek banka ve yatirim
ortaklar1 gibi finansal igletmelerle iletisim halinde olmasi gerekmektedir. Bu
kuruluslar otel igletmesine finansal destek saglarken mal varliklar1 yaninda
otelin imajin1 da dikkate almaktadirlar. Halkla iliskiler sorumlusunun kurmus
oldugu samimi iligkilerde kredi talebinin sonuglarinda etkili olacaktir (Goksel
ve Yurdakul, 2004:259).

Otel isletmelerinin egitim kuruluslari ile iyi iliskiler i¢inde olmas1 gerekmek-
tedir. Lise ve iniversiteler otel isletmeleri i¢in potansiyel miisterilerdir. Bu
egitim kuruluslari, mezuniyet veya yildoniimii gibi 06zel giinlerini otel
isletmesinin balo salonlarinda kutlamaktadir. Bu nedenle halkla iliskiler
sorumlusu bu okullarin yoneticileri ile iletisim halinde olmalidirlar. Okullarla
iligkiler sadece ticari boyutta olmayip sosyal bir boyuta da sahip olmalidir. Bu
okullarla ortak konferans, seminer ve toplanti diizenleyerek tanitima katki
saglanabilmektedir(Biilbiil, 2004:64). Ayrica 6grencilere staj imkani taninmak
suretiyle hem bir egitim saglanmis hem de otel isletmesi, biinyesinde ¢aligtira-
bilecegi elemanlar1 daha stajyerlik asamasinda se¢me imkanina da sahip olmus
olacaktir.
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Otel isletmelerinin yakin gevresiyle de olumlu iliskiler kurmasi zorunludur.
Isletmenin yakin cevresi, fiziki olarak bulundugu semt, mahalle ve sokaktaki
komsu isletmeler ve kisilerdir. Isletme alt yap1 sorunlarmi ¢ézmek igin yakin
cevresiyle birlikte hareket etmelidir. Isletme yakin g¢evresinin goriis ve
diisiincelerine acik olmali ve goriisleri gergeklestirdigi faaliyetler sirasinda goz
oniinde bulundurmalidir (Peltekoglu, 2004:145). Ozel giinlerde (bayram, yilbas
vb.) yakin ¢evrede bulunan bu unsurlar ziyaret edilmeli bdyle sicak iligkiler
kurulmalidir. Bu ziyaretlerin organize edilmesi halkla iligkiler birimi tarafindan
yapilmaktadir.

3.0Otel isletmelerinde Halkla iliskiler Biriminin Orgiitlenmesi

Orgiitlerin mevcut yapilarina gore farkli halkla iliskiler organizasyonu
modeli gelistirmek miimkiindiir. Onemli olan kurulusun ihtiyaclarim
karsilayacak bir organizasyon olusturmaktir. Kurulusun biiyiikliigline gore
gerektiginde tiim halkla iligkiler faaliyetleri, kiiciik bir ekip tarafindan
yurtulebilecegi gibi, islerin fazlalagsmasi ve Onem kazanmasi halinde alt
gruplamalara gidilip, kendine 6zgii bir halkla iliskiler birimi olusturulabilir
(Gokee vd., 2001:78).

Halkla iligkiler, bazi orgiitlerde hi¢ olusturulmamisken bazilarinda bu
olusum gostermelik olarak olusturulmakta ve yeterince yetki ve sorumluluk
verilmemektedir. Arag gerec ve personel bakimindan da donatilmamakta ve bu
durumda islev dist kalmaktadir. Bazi oOrgiitlerde orgiit semasinda yeri
mevcutken, yeterli personel bulunmaz, ya da konusunda uzman olmayan bir kisi
ile bu pozisyon doldurulmaya calisiimaktadir (Tengilimoglu ve Oztiirk,
2004:83).

Isletme icerisinde olusturulacak halkla iliskiler biriminin yapis1 su
unsurlardan 6nemli 6lctide etkilenmektedir(Jefkins, 1989:43):

e Isletmenin biiyiikliigiine,

e YoOnetimin halkla iliskilere verdigi 6neme,

e Isletmenin duydugu halkla iliskiler ihtiyacina.

Bu aciklamalar 1g1ginda biitlin isletmelerde gecerli olabilecek bir model
onermek pek miimkiin olmamaktadir.

Otel isletmelerinde de olusturulacak halkla iliskiler biriminin orgiitsel yapisi,
isletmenin biiylikligi, cevreyle kurdugu ilskilerin yogunlugu, yonetimin halkla
iligkilere verdigi 6onem ve duydugu ihtiyaca gore farklilik gosterecektir. Halkla
iligkiler biriminde orgiitsel yapida farkliliklar oldugu gibi, birimde ¢alisanlarin
sayisinda da farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir (Peltekoglu, 2004:60).

Otel isletmelerinin genel organizasyon yapisi, isletmenin biiylkligi,
hedefleri, politikalar1 ve ¢alisanlarin sayisindaki farkliliklar nedeniyle halkla
iligkiler biriminin 6zellikleri ¢esitlilik gosterebilmektedir. Kiiciik otel isletmele-
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rinin birgogunda halkla iliskiler gorevini iistlenen birime rastlanmamaktadir. is-
letme sahibi kii¢iik bir Pazar alani igerisinde ¢alistigindan ¢evreyi iyi tanir ve
miisteri yada komsu isletmeler gibi yakin ¢evreyle iliskileri saglamdir. Bu sebep
den dolay1 hedef kitlesiyle iletisim kurmakta zorluk yasamaz. Diger yandan
kiigiik isletmeler az sayida personel calistirdiklari icin kendilerinin rahatlikla
yapabilecekleri gorevleri baskasina devretme konusunda isteksizdirler. Bu
Ozelliklere sahip otellerde halkla iliskiler birimine ihtiya¢ duyulmadigi
soylenebilir (Elgay, 2000:108).

Orta biiytikliikteki otel isletmelerinde, halkla ilisikler faaliyetleri giderek
artan bir seyir izlemektedir. Bu isleri yiirtitmek i¢in igletme birkac tane halkla
ilisikler uzmanini ya pazarlama yada insan kaynaklar1 bolimiine bagl olarak
calistirmaktadir. Bu durum bazen seflik seklinde bir yapilanmaya
gidebilmektedir. Baz1 isletmelerde ise, kendi biinyesi i¢inde bir halkla iligkiler
Orgutlenmesine gitmek yerine disardan profesyonel bir ajansla anlagmak
suretiyle isleri bu ajansin danismanliginda yiirtitmektedir. Biiylik isletmelerde
ise halkla iligkiler biriminin genel organizasyon yapisi igerinde bagimsiz bir
birim olarak yer aldig1 gériilmektedir (Sabuncuoglu, 1998:73-74).

Otellerde halkla iliskiler biriminin varligi, otelin konumu ve miisteri
kitlesiyle iligkilidir. Bu anlamda kiy1 ve sehir otellerindeki halkla iliskilerin
yapilanmasi ve gorevlerinin farkli olmasi dogaldir. Ortaya ¢ikan bu farklilik
anlagilabilir bir diizeydedir. Ancak ayni konumda olan oteller i¢in bile halkla
iligkiler birimleri konusunda bir birine zit tanimlamalar yapilmaktadir. Otellerde
eskiye gore daha ¢ok yer almaya baslayan bu birim ve hizmetle ilgili olarak
yalmz gorev taniminda degil bdyle bir birimin kime bagl olarak g¢aligmasi
gerektigi konusunda da her otelin kendisine gore bir diizenlemesi oldugu, ortak
bir uygulama olmadig1 goriilmektedir. Otellerin halkla iliskiler birimi ve birim
yoneticisinin, kiminde dogrudan genel miidiire bagh iken kimi tesislerde bu
birimin satig-pazarlama, kimilerinde yiyecek i¢ecek birimine bagh oldugu ve
ya birlikte ¢aligtiklar1 goriilmektedir (Glindliz, 2005:30-32).

Temelde ayni mal ve hizmeti sunsalar da, her otel isletmesinin halkin
g6ziinde yarattig1 izlenimler bir birinden farklidir ve buna bagl olarak her otel
isletmesinin uyguladig: halkla ilisikler faaliyetleri bir birinden farkli olacaktir.
Otel isletmeleri kendi amagclarina, yapilanmalarma, biyiikliiklerine, izledikleri
politikaya gore halkla iliskiler konusunda orgiitlenmeye gitmektedirler. Turizm
bakimindan giiglii ¢cekim elemanlarina ve turistik donanima sahip bulunan,
turizm varliklar1 nedeniyle onemli boyutta turizm hareketlerine hedef olan
turistik yorelerdeki otel igletmeleriyle, biiyiik 6lgiide is amacl turizme hizmet
veren ve turistik donanima sahip bulunmayan yorelerdeki otel isletmelerinin
uyguladiklar1 halkla iligkiler faaliyetlerinin ayni olmasi beklenemez (Ozten,
2002:3). Otellerdeki farkli yapilar ve amaglar halkla iliskiler birimlerinin
yapilanmalarinda belirleyici olmaktadir.
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4. Otel Isletmelerinde Halkla fliskiler: Konya ili Otel isletmelerinde
Halkla Tiskiler Birimlerinin Orgttsel Yapis1 ve Fonksiyonlarina Ydénelik
Bir Arastirma

Aragtirmamizda anket yontemi kullanilmistir. Arastirma evreni olarak
Konya ilinde bulunan 3.4 ve 5 yildizl1 oteller belirlenmistir. Bu baglamda 5 adet
¢ yildizli otel, 6 adet dort yildizli otel, 2 adet bes yildizli otel olmak iizere 13
adet anket anketdrler tarafindan uygulanmistir. Anket formlar1 s6z konusu
otellerin halkla iligkilerle ilgili isleri icra eden birim yetkilisi tarafindan
doldurulmustur. Aragtirma Mart 2009 tarihinde gerceklestirilmistir. Anketlerin
geri doniisiimii 13 adet olmak iizere %100 oraninda gerceklesmistir.

Arastirmamizda “Otelinizde miistakil bir halkla iliskiler birimi varmidir?”
seklinde bir soru yoneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara ulagilmistir;
9%30.8 lik bir oranla miistakil bir halkla iliskiler birimin mevcut oldugu, %69.2
lik bir oranla miistakil bir birimin bulunmadigi. Otellerde 6nemli bir oranda
halkla iligkiler, miistakil bir orgiitsel yapiya sahip degillerdir. Halkla iliskilerin
etkin olarak uygulanabilmesinde miistakil bir yapinin bulunmasi oldukca
etkilidir. BoOyle bir yapmin olmamasinda halkla iliskilerin yeteri kadar
Onemsenmemesi ve ekonomik durum gibi faktdrler rol oynayabilmektedir
(Tablo 1).

Tablo 1: Otellerde miistakil bir halkla iliskiler biriminin varlig

n %
Evet 4 30,8
Valid Hayir 9 69,2
Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Miistakil bir birim yoksa bu gorevi kim yerine getiriyor?”
seklinde bir soru yoneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara ulagilmistir;
Genel olarak otellerde %69.2 oraninda miistakil bir birimin olmadig1 yukaridaki
tabloda gortilmektedir. Bu oran igerisinde halkla iligkiler gérevini; %53.8 lik bir
oranla ek is olarak bagka bir birim, %7.7 lik bir oranla danigman bir kisi veya
kisilerin, % 7.7 lik bir oranla 6n biiro departmanin yerine getirdigi
anlagilmaktadir. Halkla iliskiler gorevi, otellerde miistakil bir birim olmadiginda
biiylik oranda baska bir birime ek bir gorev olarak verilmektedir. Bu durum
halkla iliskileri diger departmanlarin algilamasinda asli gérev olmaktan ziyade
yardimc1 bir gorev olmalar1 sonucunu dogurmaktadir (Tablo 2).

Tablo 2: Miistakil bir birimin olmamasi durumundaki gorev dagilimi

0 Valid Cumulative
n %

Percent Percent
Valid Ek is olarak baska 7 53,8 77,8 77,8
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bir birim
Damgman birkisi | | 77| 194 88,9
veya kisilerce
On biiro 1 7,7 111 100,0
Total 9 69,2 100,0

Missing System 4 30,8

Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Halkla iliskiler ile ilgili boliimiin veya sorumlu kisi veya
kisilerin teskilat yapisi icerisinde hangi birime bagli olarak ¢aligmaktadir?”
seklinde bir soru yoneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara ulagilmistir;
%30.8 lik bir oranla genel midire, %7.7 lik bir oranla genel midir yardimcisi-
na, %15.4 liikk bir oranla pazarlama departmanina, %?7.7 lik bir oranla insan kay-
naklar1 departmanina, %30.8 lik bir oranla 6n biiro departmanina, %7.7 lik bir
oranla diger birimlere bagli olarak ¢alistig1 goriilmektedir. Bu sonuglarda dikkat
ceken nokta, halkla iligkilerin {ist yonetime daha yakin bir durumda konumlan-
dirtlldigidir. Bunun yaninda pazarlama departmanina bagli olmasi, halkla iliski-
lerin bir tutundurma araci olarak goriilmesinden kaynaklanmaktadir. Teskilat
yapist igerisinde 6n biiro departmanina bagli olmasi da ciddi bir oranda gergek-
lesmistir. Bu durum halkla iligkilerin kurum icine yonelik misafir iligkileri ola-
rak algilanmasinin bir sonucu olabilir. Aslinda halkla iliskiler hem tutundurma-
y1 hem misafir iligkilerini de kapsayan genis bir yelpazeyi ifade eder. Ancak
otellerin belirledikleri onceliklerine bagli olarak halkla iliskilerin konumlandi-
rilmasi da degisebilmektedir (Tablo 3).

Tablo 3: Halkla iliskiler ile ilgili bolimiin veya sorumlu kisi veya kisilerin teskilat yapisi
icerisinde bagli olduklar1 birim

n %
Genel mudir 4 30,8
Genel miidiir yardimcisi 1 7,7
Pazarlama departmani 2 15,4
Valid Insan kaynaklar1 departmani 1 7,7
On biiro departmani 4 30,8
Diger 1 7,7
Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Halkla iligkiler biriminde gorevli personel sayisi kagtir?”
seklinde bir soru yoneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara ulagilmistir;
%46.2 lik bir oranla sorumlu tek kisi, %23.1 lik bir oranla iki kisi, %23,1 lik bir
oranla ¢ kisi, %7.7 lik bir oranla ii¢ kisiden fazla personelin halkla iligkiler
biriminde ¢alistigi goriilmiistiir. Burada dikkat ¢eken nokta; otellerin yariya
yakin bir kisminda halkla iliskiler faaliyetlerinden sorumlu olarak g¢alisan tek
kisinin bulunmasidir. Sorumlu tek kisinin olmasi halkla iligkilerin ¢ok yonlii
uygulamalarinin tam olarak yerine getirilmediginin bir gdstergesi sayilabilir.
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Ayrica boyle bir yapilandirmada halkla iligskiler yogun olarak kurum icine
yonelik olarak gergeklesecektir(Tablo 4).

Tablo 4: Hakla iliskiler biriminde gorevli personel sayisi

n %
Sorumlu tek kisi 6 46,2
Iki kisi 3 23,1
Valid Ug kisi 3 23,1
Daha fazla 1 1,7
Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Halkla iliskiler sorumlusunun egitim durumu nedir?”
seklinde bir soru yoneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara ulagilmistir;
%7.7 lik bir oranda lise, %30.8 lik bir oranda 6n lisans, %53.8 lik bir oranda
lisans, %7.7 lik bir oranda lisans iistii egitime sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu
sonuglar otellerde halkla iligskiler sorumlularinin énemli bir oranda {iniversite
egitimi aldiklarini gostermekte olup, halkla iligkilerin mesleklesmesi noktasinda
umut verici olmaktadir. Genel olarak isletmelerde halkla iligkiler sorumlularinin
egitimsiz insanlar oldugu noktasinda bir izlenim vardir. Ancak Konya’da
bulunan oteller i¢in ayni durumunu séylemek bu gostergeler 1s18inda miimkiin
olmamaktadir(Tablo 5).

Tablo 5: Halkla iligkiler sorumlusunun egitim durumu

n %
Lise 1 7,7
On lisans 4 30,8
Valid Lisans 7 53,8
Lisans Ustii 1 7,7
Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Halkla iliskiler sorumlusu olarak kurum dis1 hedef kitleyle
kurulacak iliskilerde hangi rolii daha ¢ok iistleniyorsunuz?” seklinde bir soru
yoneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara ulasilmistir; %15.4 lik bir
oranda bilgi toplama, %61.5 lik bir oranda bilgi verme, %15.4 luk bir oranda
sorun ¢ozme, %7.7 lik bir oranda arabuluculuk rollerinin ustlenildigi
goriilmiistiir. Otellerin 6nemli bir kismu halkla iligkilerin bilgi verme
fonksiyonunu oncelikli olarak kullanmaktadir. Tanmitim siireci iginde
degerlendirilebilecek olan bu fonksiyon imaj olusturma noktasinda da &nemli
bir etkiye sahiptir(Tablo 6).

Tablo 6: Kurum dis1 hedef kitleyle kurulacak iligkilerde en ¢ok Ustlenilen rol

n %
Valid Bilgi toplama 2 15,4
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Bilgi verme 8 61,5
Sorun ¢6zme 2 154
Arabuluculuk 1 7,7
Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Otelinizde halkla iligkiler birimine ait plan ve program
hazirlanmakta m1?” seklinde bir soru yoneltilmis ve alinan cevaplardan su
sonuclara ulasgilmistir; %38.5 lik bir oranla evet denilmek suretiyle plan ve
programin oldugu, %61.5 lik bir oranla hayir denilmek suretiyle otellerin halkla
iliskilere ait bir plan ve programlarmin olmadigi anlagilmaktadir. Onemli bir
kisminda plan ve programin olmamasi halkla iligkiler uygulamalarinin klasik
manada yapildiginin bir gostergesi olabilir. Halkla iligkiler planli ve programli
faaliyetlerdir, kisa ve uzun dénemde belirlenen hedeflere ulasabilmek agisindan
gereklidir. Bu planlama otelin imajini da planlama anlamina geldigi i¢in kamu
oyunda olumlu bir etki yaratmak ve bunu siirdiirmek icin halkla iliskiler
kurumsal yap1 icerisinde bir plana sahip olmalidir (Tablo 7).

Tablo 7: Otellerde halkla iligkiler birimine ait plan ve programin

n %
Evet 5 38,5
Valid Hayir 8 61,5
Total 13 100,0

Aragtirmamizda “Otelinizde halkla iliskiler hizmetlerinin genel durumunu
belirtiniz” seklinde bir soru ydneltilmis ve alinan cevaplardan su sonuglara
ulagilmistir; %15.4 lik bir oran ¢ok iyi(hi¢ degisiklik istemez), %46.2 lik bir
oran iyi (¢ok az degisiklik yeterli), %30.8 lik bir oran orta diizeyde(bazi
degisiklikler gerekli), %7.7 lik bir oran ¢ok zayif(pek ¢ok sey degismeli) olarak
durumu belirtmiglerdir. Otellerin yariya yakin bir kismi mevcut hizmetleri
yeterli gormektedirler ¢ok az bir kisim mevcut durumu ¢ok yetersiz
gormektedir. Ama genel olarak halkla iligskiler hizmetleri konusunda
durumlarini iyi olarak ifade etmislerdir. Bir¢ok sorumlu halkla iligkileri ek bir ig
olarak otel iginde yerine getirmesinden dolayr mevcut durumu yeterli
gorebilmektedirler(Tablo 8).

Tablo 8: Halkla iliskiler hizmetlerinin genel olarak durumu

n %
Cok iyi(hi¢ degisiklik istemez) 2 15,4
Iyi (cok az degisiklik yeterli 6 46,2
Valid Orta diizeyde (baz1 degisiklikler gerekli) 4 30,8
Cok zayif ( pek ¢ok sey degismelidir) 1 7,7
Total 13 100,0
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Sonug

Konya otellerinde (3, 4 ve 5 yildizli) %69.2 lik bir oranda miistakil bir halkla
iliskiler biriminin olmadig1 ancak %30.8 lik bir oranda otellerde mustakil bir
halkla iligkiler birimine rastlanmaktadir. Bu durum otellerimizin halkla iliskilere
verdikleri 6nem bakimindan bir gosterge kabul edile bilir. Bir isletmede
miistakil bir birimin kurulmasinda sadece ydneticilerin halkla iligkilere verdigi
onem belirleyici degildir bunun yaninda isletmenin yeni bir birimin maliyetini
kaldirabilecek bir ekonomik giice de sahip olmasi dnemlidir. Konya otellerinin
boyle bir maliyeti kaldirabilecek giicte olduklarini sdylemek miimkiindiir. Bu
durumdan hareketle otel sahipleri veya yoneticilerinin halkla iliskileri tam
anlamiyla kavrayamadiklar1 bundan dolayr miistakil bir yapiya kavusturmak
noktasinda isteksiz olduklar1 sonucu ¢ikartilabilir. Halkla iligkilerin etkin olarak
uygulanabilmesinde otellerde mustakil bir yapmin bulunmasi oldukc¢a
onemlidir. Otellerin yildiz sayilarinin artmasiyla birimin miistakil bir yapida
olmasi arasinda dogrusal bir iliskinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Miistakil bir halkla iliskiler birimine sahip olmayan otellerin %53.8 lik bir
oranla bu isi baska bir birime yaptirdiklar1 goriilmektedir. Bu durum halkla
iligkileri diger departmanlarin asli gorev olmaktan ziyade ek bir gorev olarak
algilamalar1 sonucunu dogurmaktadir. Bir birimin bagimsizlig1 faaliyetlerin
gerceklestirmesi noktasinda etkinligini arttirmaktadir.  Bir isletmede halkla
iligkiler biriminin olmamasi1 o isletmede halkla iligkiler fonksiyonunun da
olmadigi manasina gelmez. Bir isletmede Halkla iliskileri koordine edip
yonetecek bir birim olmasa bile halkla iligkiler o isletmenin asli fonksiyonlar1
icerisinde yer alir. Otel igletmeleri i¢inde ayn1 sey gecerlidir.

Halkla iligkiler ile ilgili boliimiin veya sorumlu kisi veya kisilerin teskilat
yapisi icerisinde %30.8 lik bir oranla genel miidiire ve yine ayni oranda 6n biiro
birimine bagh olarak calistigt goriilmektedir. Bu sonuglar i1s1ginda halkla
iligkilerin iist yonetime daha yakin bir sekilde konumlandirildig1 sdylenebilir.
Ust yonetime yakin olmasi, gergeklestirilecek olan faaliyetlerin {ist yonetim
tarafindan da yonlendirilebilmesi sonucunu dogra bilecektir ayn1 zamanda bu
yakinlik halkla iliskilere verilen 6nemin bir gostergesi sayilabilir. Tegkilat
yapisi igerisinde On biiro departmanina bagli olmasi da ciddi bir oranda
gerceklesmistir. Bu durum halkla iliskilerin kurum igine yonelik misafir
iligkileri olarak algilanmasinin ve uygulanmasinin bir sonucu olabilir. Bunun
yaninda birimin %15.4 liikk bir oranda pazarlama departmanina bagli olmasi1 da
anlamlidir. Bu durum halkla iligkilerin bir tutundurma araci olarak
gorulmesinde kaynaklanabilir. Aslinda halkla iligkiler hem tutundurma
faaliyetlerini hem de misafir iligkilerini kapsayan genis bir uygulama alanini
ifade eder. Ancak otellerin belirledikleri Onceliklere bagli olarak halkla
iligkilerin konumlandirilmasi da farklilik gosterebilmektedir.

Otellerdeki halkla iligkilerden sorumlu kisi sayisinin %46.2 lik bir oranla
sorumlu tek kisinin oldugu goriilmiistiir. Bu durum meslege yonelik uzmanlag-
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ma noktasinda olumlu bir sonug degildir. Ciinkii halka iliskiler ¢ok yonlii bir fa-
aliyet olup ekip halinde ¢alisma basariy1 6nemli olgiide etkileyecek ve uzman-
lasmay1 6n plana ¢ikaracaktir. Faaliyetlerden tek kisinin sorumlu olmasi halkla
iliskilerin ¢ok yonlii uygulamalarinin tam olarak yerine getirilebilmesini
oldukga zorlastiracaktir. Ayrica boyle bir yapilanmada halkla iligkilerin yogun
olarak kurum icine yonelik olarak gerceklestigi sonucunu ortaya ¢ikartabilir.

Halkla iliskiler sorumlularimin egitim durumlar1 %53.8 lik bir oranla lisans,
%30.8 lik bir oranla 6n lisans mezunu seklinde goriilmektedir. Bu oranlar
otellerde halkla iliskiler sorumlularinin 6nemli bir 6l¢lide iiniversite egitimi
aldiklarmi gostermekte olup, halkla iliskilerin mesleklesmesi noktasinda umut
verici olmaktadir. Fakat aragtirmamizda bu sorumlu kisilerin {iniversitelerde
halkla iligkiler egitimi alip almadiklar1 noktasinda bir sonug¢ ortaya
koyamamaktadir. Genel olarak isletmelerde halkla iligskiler uygulayicilarinin
egitimsiz insanlar oldugu noktasinda bir izlenim vardir. Ancak Konya’da
bulunan oteller i¢cin ayni durumu sdylemek bu gostergeler 1s18inda miimkiin
olmamaktadir.

Halkla iligkiler sorumlusunun kurum dis1 hedef kitleyle kurulacak iligkilerde
%61.5 lik bir oranla bilgi verme roliinii daha ¢ok iistlendigi goriilmektedir.
Otellerin 6nemli bir kismi halkla iligkilerin bilgi verme fonksiyonunu dncelikli
olarak kullanmaktadir. Tamitim siireci ic¢inde degerlendirilebilecek olan bu
fonksiyon imaj olusturma noktasinda da énemli bir etkiye sahiptir. D1 gevrenin
otele kars1 sempati ve giiven duymasi agisindan bilgilerin sistematik bir sekilde
bu cevreyle paylasmasi gereklidir. Bunu gergeklestirirken de halkla iliskiler
teknik ve araglarinin etkin bir sekilde koordine edilmesi biiyiik 6nem tagir. Bu
bilgi akis1 siirekli olmali ve tiim zaman dilimine yayilmalidir.

Otellerde halkla iliskiler birimine ait plan ve programin %61.5 lik bir
oranda hazirlanmadig1 anlasiimaktadir. Onemli bir kisminda bdyle bir plan ve
programin olmamasi halkla iliskiler uygulamalarinin klasik manada yapildiginin
bir gostergesi sayilabilir. Halkla iligkiler planli ve programli faaliyetlerdir, kisa
ve uzun donemde belirlenen hedeflere ulasabilmek agisindan gereklidir. Bu
planlama otelin imajini da planlama anlamina geldigi i¢in kamu oyunda olumlu
bir etki yaratmak ve bunu siirdiirmek i¢in halkla iliskiler kurumsal yapi
icerisinde bir plana sahip olmalidir.

Otellerde halkla iligkiler sorumlular1 halkla iliskiler hizmetlerinin genel
olarak durumunu %46.2 lik bir oranla iyi(¢ok az degisiklik yeterli) seklinde
degerlendirmislerdir. Otellerin yartya yakin bir kism1 mevcut hizmetleri yeterli
gormektedirler ve ¢ok az bir kisim ise yetersiz gérmektedir. Bircok sorumlu
halkla iligkileri ek bir ig olarak yerine getirmesinden dolayr mevcut durumu
yeterli gorebilmektedirler. Ciinkii halkla iligkiler bu uygulayicilarin nazarinda
ikinci konundaki bir gorev olmasindan dolayr genis bir perspektife sahip
olamamaktadirlar. Bu durum halkla iligkilerin yeni bir a¢ilima ve standarda
kavusturulmasi noktasinda 6nemli bir engel teskil etmektedir.
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Summary

PUBLIC RELATIONS IN HOTEL MANAGEMENT:
ORGANIZATIONAL STRUCTURE OF PUBLIC RELATIONS IN
HOTEL MANAGEMENT IN KONYA PROVINCE AND RESEARCH OF
THEIR FUNCTION

2 M.Erhan SUMMAK
(Selchuk University, Turkey)

Public relations activities, as in all sectors of the service sector, has great importance in the
tourism sector. Every organizational structure requires a relation functioning continuously and

2 Teacher, Selchuk University Social Sciences High School. KONYA.
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soundly in interaction. Public relations is one of the most important techniques that will ensure
sound communication. Providing services to their customers and at the same time contributing
their country’s promotion and image, the importance of public relations in the hotel management
is increasing. Due to the importance and sensitivity of this subject research has been performed
with 3, 4 and 5 star hotels in Konya.

We tried to put forward the structure of public relations, work opportunities, and activities in
the hotel. In addition, a definition of the public relations, their position within the organizational
structure, communication methods and tools used toward the public are examined. The profiles of
the quality and quantity of public relations practitioners in the hotels were revealed. The reason
for surveying hotels in Konya, is the perception of Mevlana as of value in the international
arena. Moreover, public relations activity is important due to the brand image of Mavlana and
Konya.



