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GIRIS

Calismanin Konusu

Otel isletmeleri yoneticilerinin halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin goriislerinin
belirlenmesine yonelik bir arastirma.

Sosyal bir varlik olan insanoglu ilk ¢aglardan giliniimiize degisen ve gelisen bir sekilde
ortak yasam formlar1 tesis etmeye caba sarf etmistir. Bu farkli yasam formlar1 Orta
Cag’da derebeyler, serfler ve feodal yapilarla hayat bulmustur. Anilan farkliliklar
ulasimin ¢ok zor sartlarina ragmen Marco Polo, Evliya Celebi ve Ibn-i Battuta gibi
seyyahlar1 kendisine ¢ekmis ve bu c¢ekimin temelinde merak hissinin yattigi
degerlendirilmistir. Bu merak gelisen ulasim, bilgi ve iletisim teknolojileri sayesinde
ayr1 bir ticari sektdr haline gelen turizmle birlikte basli basina bir faaliyet alam
yaratmistir. Turizmin en 6nemli konaklama ve agirlama unsurunu da bu baglamda
oteller olusturmaktadir.

Calismanmin Amaci

Gilinlimiizde isletmelerin ¢evresi ¢ok hizli degismekte, kiiresellesmeyle birlikte yeni
firsat ve tehditler meydana gelmektedir. Bu degisimlerden isletme ve bireyler de
etkilenmekte olup, yeni orgiit yapilari, yonetim ve iiretim teknikleri ile pazarlama,
finans ve halkla iligkiler faaliyetlerinde yeni ara¢ ve yontemler gelistirilmektedir. Bu
baglamda, y1l boyunca yogun bir ig temposu yliriiten modern insan, belli donemlerde
gezme, gorme, gorgil ve tecriibesini artirma ile dinlenme amaciyla tatile ¢ikma ihtiyaci
hissetmekte olup, bu ihtiyacin1 da daha ziyade otel isletmelerinde konaklamak suretiyle
giderebilmektedir. Sonug itibariyle, bu ihtiyag ve talep de kendi arzin1 dogurmus, otel
isletmeleri bu amaca hizmet eder hale gelmis ve giliniimiizde otel isletmeleri
cevrelerinde meydana getirdikleri katma deger ve ticari zincirle, gerek paydaslar1 gerek
misterileri gerekse de konumlandiklari g¢evredeki halkla yakin bir iliski iginde
bulunmaktadir. Buradan hareketle bu ¢alismanin amaci Sakarya’da faaliyet gostermekte
olan turizm igletmelerinin halkla iliskiler faaliyetlerine yonelik tutumlari ve bu
faaliyetler cergevesinde kullandiklari araglar1 ortaya koymaktir.

Calismanin Onemi

Halkla iliskiler faaliyetleri karsilikli iletisimin basar1 ve miisteri tatmininin arttirilmasi

icin karsimiza ¢ikan O6nemli bir unsurdur. Turizm isletmelerinde halkla iliskiler



faaliyetlerinin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi igletmeler acgisindan son derece
Onem tasidig1 yadsinamaz bir gergektir.

Cahsmanin Yontemi

Aragtirmada veri toplama araci olarak gozatim arastirmalarinin en 6nemli araci olup,
cevaplayicilardan bilgi toplamak i¢in, bi¢imlendirilmis veri formu olan anket
kullanilmistir.

Cahsmanin Kisitlar:

Aragtirmanin temel kisitlar1 diger biitiin ¢calismalarda da oldugu gibi zaman ve maliyet
kisitlaridir. Yoneticilerin anket formunu doldurmak i¢in zaman ayirmak istememesi ve
isteksiz davranmalar1 da arastirmanin bagka bir kisitin1 olusturmaktadir. Ayrica anket
formunda yer alan tiim ifadelerin katilimecilar tarafindan dogru sekilde anlasildig:

varsayilmaktadir.

Otel isletmeleri yoneticilerinin halkla iligkiler faaliyetlerine iligkin goriislerinin
belirlenmesine yonelik bu calismanin birinci boliimiinde otel isletmeciligine kavramsal
bir ¢ercevede yaklasilmakta, otel isletmeciligi kavrami, tanimi, otel isletmeciliginin
ozellikleri ele alinmaktadir. Bu boliimde ayrica, otel isletmelerinin siniflandirilmasi
tartirtisitlmakta  olup, Tirkiye’de ve  diinyada otellerin  siniflandirilmasi
degerlendirilmektedir. Ikinci béliimde, halkla iliskiler kavrami ve otellerin halkla
iligkiler faaliyetleri cergevesinde, halkla iliskiler kavrami, halkla iliskilerin islevi,
otellerde halkla iliskiler faaliyetleri ile gelisen bilgi ve iletisim teknolojileri baglaminda
otellerde halkla iliskiler evrimi ¢ercevesinde sosyal platformlarin  kullanimi
tartisilmaktadir. Nicel incelemenin analiz edilecegi son boliimde ise, otel isletmeleri
yoneticileriyle yapilan goriismeler neticesinde otraya ¢ikan sonuglar, yoneticilerin
halkla iligkiler birimlerine yonelik yaklasimlari kapsaminda degerlendirilmeye

calisiilmaktadir.

Arsiv taramasinin yapildigi ¢alismada, ikincil kaynaklar ele alinmis, otel isletmeciligi
ve turizm sektoriiniin tutumlart ve Ozellikleri tartisiimaktadir. Calismada, Tirkge ve
Ingilizce kaynaklardan istifade edilerek, basili materyaller, sektdre iliskin yaymlar ve
raporlar, konu hakkinda yazilmis kitaplar, makaleler, internet yayinlari, gazete haberleri

ve dergiler tizerinde yogunlasilmaktadir.



BiRINCi BOLUM: OTEL iSLETMECILIGINE KAVRAMSAL BiR
BAKIS

1.1. Turizm Kavrami ve Tanimi

Turizm kavrami uluslararasi tanimi itibariyle, bireylerin eglence, is ya da diger
maksatlar uyarinca yasadiklar1 yerin haricinde bir yere gitmesi ve seyahatin baglama
stiresini izleyen zamanin bir yili agmamak {izere gittikleri yerlerde kalmalar1 seklinde
nitelenmistir (Glaesser, 2005: 15). Insanlarin yasadiklar1 yerlerinden farkli cografyalara
gitmeleri ¢ok yeni olmamakla birlikte, tarih boyunca gidis sebeplerine gore farkliliklar
meydana gelmistir. Ilkcag ve Ortacag’da ticari gerekgelerle seyahat yapilirken,
Yenicag’da artitk merak eksenli, sanatsal, bilimsel ve siyasi nedenlerle seyahatlere

baslanmustir (Akat, 2000: 8-9).

I. Diinya Savasi’'ndan 6nceki donemde turizm liiks bir gereksinim kabul edilirken,
anilan donemden 1960’a kadar belirtilen ara donemde turizm kiiltiirel bir tiiketim
aktivitesi haline gelmistir (Ilkin ve Dinger, 1991: 5). Turizmin hakiki anlamda
ilerlemesi, sanayinin gelisimi ve kiiresellesmeyle beraber baslamistir. Kiiresellesme ve
sanayinin bu baglamdaki gelisimi, iiretim ve tiiketim ekonomilerinin birlesmesinden

miitesekkil gelismeleri de beraberinde getirmistir (Usta, 2014: 28).

Netice itibariyle, medeniyet diizeyindeki yiikselme, iilkelerin yakinlagmalari, yasam
standartlarindaki artis ve ise ayrilan saatlerindeki diisiis ile senelik izin kavrami
nedeniyle bireyler daha ¢ok yolculuga ¢ikmaya baslamistir. Anilan artan yolculuk talebi
de daha sonrasinda turizm olgusunun daha genis bolgelere ve farkli alanlara

yayilmasina yol agmistir (Alaeddinoglu ve Can, 2007: 51).

Turizm giiniimiizde sadece bir seyahat veya konaklama faaliyeti olmaktan ¢ok, ayni
zamanda bir endiistriyel etkinlik olarak da degerlendirilmektedir. Miisterileri cezbetmek
ve beklentileri uyarinca hizmet saglamak gibi yarar saglayacak donanimin tesisi, turizm
etkinliklerinin “agir ve biitlinlesmis bir hizmet sanayisi” oldugu savini desteklemektedir
(Durgun, 2006: 6). Turizm kavrami baslangicta konaklama iizerine insa edilmistir.
Ancak, ilerleyen siirecte seyahat kavraminin da buna ilave edilmesi gerekliligi ortaya
cikmistir. Bu baglamda, turizm igerigi konaklama ve seyahat olarak bigcimlenmistir.

(Kozak vd. 2010: 4).



Turizm, haiz oldugu nitelikler itibariyle diger sektorlerden ve piyasalardan oldukca
farklidir. Turizm piyasanin mamulii gerek diger piyasa mamulleri gerek ulusal ve
uluslararasi turistik mamullerle rekabet etmek zorundadir. Ancak, turizm mamullerinin
diger mallar gibi stoklanmasi s6z konusu degildir. Ayrica, tiiketici turizm mamuliinden
istifade etmek tizere iiretimin yapildigi yere gitmek mecburiyetindedir. Baska bir
ifadeyle, turizm tiiketimi turizmin iiretildigi yerde gergeklesmektedir (Uniisan ve

Sezgin, 2004: 51).

Turizm sektorli genellikle hizmet sektoriiniin bir pargast olarak degerlendirilse de, diger
sektorleri de icerdigi ifade edilmektedir. Turizmin basta konaklama ve yeme i¢cme
olmak tlizere ulastirma isletmeleri, kamu sektor isletmeleri ve 6zel sektor isletme
kuruluglar1 gibi bes Onemli bilesenden olusan bir sektdr bileseni oldugu

kaydedilmektedir (Soyak, 2005: 10.)
1.2. Otel Isletmeciligi

Otel isletmelerinin ele almadan evvel, turizm isletmelerini tanimanin daha yararl
olacagi degerlendirilmektedir. Turizm isletmeleri, gegici siireligine farkli bir yerde
bulunma halinin neticesinde meydana gelen yolculuk ve konaklama gereksinimleri ile
bu kapsamdaki diger gereksinimlerin giderilmesine yonelik tiriin ve hizmetlerin
saglanmasini, pazarlanmasini ve diger isletme fonksiyonlarinin hayata ge¢irilmesini
temin eden iktisadi yapilar olarak ifade edilebilmektedir. Turizmin giin gectikge
gelismesi, ¢esitlenmesi ve daha kompleks bir yap1 haline gelmesi ¢ok sayida ve basska
bagka niteliklerde isletmelerin ihdas edilmesine ve faaliyete gegmesine yol agmaktadir

(Aktas, 2002: 11).
1.3. Otel isletmeciligi Tanimi ve Ozellikleri

Turistlerin ve misafirlerin gecici konaklama, yeme-igme, kismen eglence ve diger bazi
sosyal ihtiyaglarin1 karsilayan isletmeler olan otel isletmeleri (Olali ve Korzay, 1993:
14), konaklama ihtiyaci sahiplerine farkli yerlerde geceleme imkani veren tesisler olarak
da nitelenmektedir. Seyahat gerekgeleri, konaklama i¢in ayrilan biitce, yas gruplar ile
beklentilerinin farkli olmasi otel isletmelerinin de birbirlerinden baska niteliklerde
olmasimi saglamaktadir (Akat, 2000: 81).



Otel isletmeleri Tiirkiye’de, otel, motel, tatil koyili, pansiyon, kamp alanlari, apart
oteller, hostel, spor ve avcilik tesisleri ile saglik tesisleri gibi farkli Olgiitlere kiyasla
kategorize edilmektedir. Konaklama isletmeleri giiniimiizdeki hizli teknolojik
gelismelere karsin emek yogun isletmeler olmayi slirdiirmektedir. Bu isletmelerde
hizmetlerin yiiriitilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi biiyiikk oranda
personelin egitimine ve yaklasimlarina baghdir. Her ne kadar bazi bdliimlerde
otomasyondan istifade edilse de, temel olarak otel isletmelerinde miisteriye dokunan
unsurlarin biiyiikk bir kisminda otomasyondan faydalanma imkani olduk¢a sinirhdir
(Akyliz, 2008: 27)

Otel isletmelerinde verilen hizmetin 6l¢iisii, tesisin altyapisina ve orada hizmet sunan
caliganalarin egitm diizeylerine bagl olarak degismektedir. Otel isletmelerinden istifade
etmek isteyen miisterilerin konaklama, geceleme ve yeme-igme gibi temel
gereksinimlerinin yaninda, eglence ve kiiltiirel baz1 faaliyetler gibi diger gereksinimleri
de karsilanabilmektedir. Bu gergevede, otel isletmelerinin baslica 6zelliklerini s6yle

siralamak mimkindiir:

- Esas kaynagi dayanagi insan giicii olan otel isletmeciligi, konaklama
hizmetlerinin tamaminda say: agisindan insan giicline ihtiya¢ duymaktadir.
Uretim veya hizmet saglayan diger isletmelerde otomasyon agirlikli galismak
miimkiinken, otel isletmeciliginde ise emek kuvvetini ikame etmek olanak
dahilinde olamamaktadir. Bu iitbarla, isletmelerin egitimli ve formasyon sahibi

kaliteli ¢alisanlara ihtiyaci bulunmaktadir.

- Otel isletmeleri temel olarak vakit ve siire satmaktadir. Otel isletmeleri odalarini
24 saat iginde satilmak zorunda olup, satilamayan odalar otel isletmeleri
bakimindan kayip olarak degerlendirilmektedir. Otel isletmeleri hizmetlerini
aninda sunmak zorunda oldugundan ve stoklama imkani1 bulunmadigindan hazir
oldugu anda satilmasi gerekmektedir. Bu gergevede, otel isletmelerinin esas
sattig1 lirlin aslinda vakit olarak nitelenmektedir.

- Otel isletmeleri oldukga aktif, dinamik ve ¢aga ayak uydurmasi gereken
isletmeler olduklarindan teknolojisi ve hizmet yaklasimiyla devamli surette
degisim gosteren, degiskliklere agik ve uyumlu, zevk ve modayi yakinda takip

etmesi gereken bir sektordiir.



Otel isletmelerinin faaliyetlerinde siire kisitlamasi bulunmamakla birlikte, 7/24
hizmet vermektedir. Sezonluk hizmet sunan otel isletmeleri hari¢ genel olarak
tim yil boyunca miisterilerine hizmet eden isletmeler, misafirleri tatil yaparken
calisanlar olarak miisterilerini memnun etmeye ¢aba sarf etmektedir. Bu itibarla,
calisanlarin yaptiklari isi sevmesi, saygi duymasi ve beseri iliskilerini iyi
yiiriitmesi gerekmektedir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin satis1 miisterilerin tesise bagvurusundan
sonra gerceklesmektedir. Giliniimiizde araci sirketler iizerinden satiglar ya da

acentalarin toplu satin alimlar1 da miimkiindiir.

Devamli bir calismaya gereksinim duyan otel isletmelerinin gelirlerin yaklasik
yarist oda satiglarindan meydana gelmektedir. Bu gercevede, siireyle yarisan otel
isletmelerinde, satis1 yapilmayan odalarin depolanmak suretiyle saklanma

ihtimaleri bulunmamaktadir.

Otel isletmeciliginde kiiresel ve lilkesel risk faktorii olduk¢a sik goriilmektedir.
Otel isletmeleri bulundugklart ilkenin yasadigi problemlerden ivedilikle
etkilenmektedir. Hem uluslararas1 sistemde meydana gelen olumsuz siyasi
gelismeler hem yasanan olumsuzluklar, hem de son zamanlarda tecriibe edildigi
gibi diinyay1 ve tiim iilkeleri saran salgin hastalik gibi durumlar isletmelerin
faaliyetlerine oldukc¢a agir darbeler vurabilmektedir.

Otel isletmeleri diger bir¢ok sektor gibi bilgi ve ileitgim teknolojilerini yakindan
takip etmek zorunda olan isletmelerdir. Miisterilerine daima daha iyi hizmet
verebilmek i¢in teknolojik yenilikler otel isletmelerinde gilincel bir sekilde
kullanilmak durumundadir. Otel isletmelerinin kapasiteleriyle orantili bir sekilde
onbiiro sistemleri, genel bakim ve temizlik hizmetleri, mutfak ve servis
hizmetlerinde isleri hizlandirmak ve kolaylastirmak maksadiyla giincel ve yeni
teknolojiyle bezenmis ekipmanlardan istifade edilmesi gerekmektedir. Ote
yandan, dogrudan miisteriye hitap eden anahtar kart sistemi, bilgisayarli
minibar, telefon ve giivenlik sistemi gibi hizmetler giiniimiizde isletmelerin
kalitesi ve basarisini belirleyen unsurlarin baginda gelmektedir.

Bir¢ok sektorde ve is kolunda da oldugu gibi otel isletmelerinde sunulan
hizmetlerin kalitesinde hizmet kisimlar1 ve galisanlar arasindaki koordinasyon,

isbirligi, dayanisma ve yardimlasma oldukg¢a 6nemlidir. Otel isletmelerinin tiim



birimleri birbirleriyle ilintili bir sekilde ve devamli bilgi paylasiminda bulunmak
suretiyle vazifelerini icra etmektedir. Bu ¢ercevede, bir kisimin veya galisanin
yapacagi hatal1 bir hareket, diger kisimlar1 veya ¢alisan1 miisteri 6niinde mahcup
edeceginden, otel isletmelerinde calisanlar arasindaki yakin esgiidiim, isbirligi
ve yardimlagsma oldukc¢a elzemdir. Anilan koordinasyon, isbirligi, dayanisma ve
yardimlagsmanin saglandig1 olcilide otel isletmelerinde kalite, basar1 ve hizmet
temin edilmis olacaktir.

- Otel isletmeleri sadece konaklama hizmeti saglamakla kalmamakta, ayni

zamanda yeme, igme ve eglenme gibi farkli gereksinimleri de karsilamaktadir.

- Otel isletmelerinde sermaye biiylik énem arz etmektedir. Otel isletmelerinin
tesisinde ve faalietlerine baglamasinda yeterli Ssermayeye gereksinim
bulunmaktadir. Bu durum, sermayenin biiyik bir kisminin otel faaliyete
gecmeden sabit degerlere yatirilmasim  gerektirmektedir.  Isletmelerin
varliklarinin dagilimi duran varliklarin % 85-%90, donen varliklarin ise % 10-
%15 kadar bir yekiin tutmasiyla ifade edilebilmektedir.

- Otel isletmelerinde gilinlimiizde satiglar genellikle internet tizerinden farkl
konaklama fiyat1 sunan platformlardan veya turizm acentalarindan oldugundan

6demelerde yaygin olarak kredi kart1 kullanilmaktadir (Demirtas, 2010, 14-17).
1.4. Otel Isletmelerinin Stmflandirilmasi

Turizm tiirlerindeki gesitlilik ve miisteri talepleri otel isletmelerinin de oldukga farkli
niteliklerle ve tarzlarla faaliyet gostermeleri otel isletmelerin degerlendirilebilmesi
agisindan kategorize edilmelerini gerektirmistir (Dayanir, 2006: 64). Siniflandirma otel
isletmelerinin oteller, moteller ve misafirhaneler gibi konaklama gesitlerine ayrilmasini
ele almaktadir. Kategorizasyon otel isletmelerinin belli bir misafir boliimiine yonelik
hazirlanmasi, 6zel nitelikli odalara ve hizmetlere gore belirli fiziki ve altyap: 6zellikleri
nazara alinmak suretiyle siiflandirilmasini ifade etmektedir. Derecelendirme ise, otel
isletmelerinin istihdam ettikleri personel sayisi, sunduklart meniiniin ¢esitleri gibi
verilen  hizmetlere goére ayrilmasimi  tamimlamaktadir.  Otel  isletmelerinin
smiflandirilmalarinda arz kadar talebin de 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Misterilerin

seyahat sebepleri, sekilleri, otel isletmelerinden beklentileri, gelir seviyeleri, zevk ve



tercihleri birbirinden baska oldugundan isletmeler de bu taleplere uygun uygulamalara
gitmektedir (Oztekin ve ilhan, 1994: 13).

Uygulamadaki bu farkliliklar,

- Yonetim ¢esitlerine gore otel isletmeleri, ticari amagli ve sosyal amagli otel
isletmeleri,

- Istifade cesitlerine gore, kamuya acik ticari otel isletmeleri ve belirli miisteri
gruplarina tahsis edilmis 6zel tipteki otel isletmeleri,

- Faaliyet siirelerine gore, tiim y1l hizmet veren otel isletmeleri ve mevsimlik otel
isletmelert,

- Konfor ve fiyatlarina gére liiks oteller ve daha ekonomik oteller,

- Yapu tiplerine gore, sabit ve mobil otel isletmeleri,

- Belgelendirme sekline gore, turistik isletme belgeli otel isletmeleri ve belediye

belgeli otel isletmeleri,

olarak sinirlandirilmaktadir. Otelcilik sektoriiniin 6nemli 6gelarindan biri olan oteller,
ana islevi miisterilerinin ihtiyac¢larini karsilamak olan tesisler olup, bu hizmetin yani sira
yemek ve eglence ihtiyaglari igin yardimc1i ve organizasyon birimleri de

bulundurabilmektedir. (Oztekin ve Ilhan, 1994: 14-15).

Bir diger ifadeyle, turistik iiriin ve hizmetlerin temin edilirken mevcudiyetleri turizme
gore sekillenen otel isletmeleri (Usta, 2008: 42), birinci derecedeki turizm igletmeleri
arasinda bulunmakta olup, miisterilerine konaklama hizmeti sunmanin haricinde,
yiyecek-igecek (restoran) ve eglence gereksinimlerini karsilamak i¢in insa edilmektedir
(Kozak vd., 2008: 48).

1.4.1. Tiirkiye’de Otellerin Simiflandirilmasi

Konaklama isletmeleri Tirkiye’de “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine iliskin Yoénetmelik”in dordiincii kisminin birinci béliimiinde, moteller, tatil
koyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller ve hosteller olarak kategorize

edilmektedir.

Oteller, ana faaliyetleri miisterilerin konaklama ihtiyag¢larin1 karsilamak olan ve ayni
zamanda miisterilere yemek, spor, eglence gibi hizmetleri sunan ve tamamlayic1 liniteler

icerebilen tesislerdir (Resmi Gazete, 2005). Personelin karsilikl igbirligiyle hizmetlerin



yiriitiilebildigi, zamaninda satis, emek yogun iiretim ve sunum saglanabilen mevsimlik
oteller disinda 365 giin 24 saat hizmet veren otel igletmeleri, siirekli gelisen ve degisen
bir dinamik yapi, talep ve sabit yatirim fazlasindaki mevsimsel dalgalanmalar nedeniyle

yiiksek risk tasimaktadir (Aktas, 2002, 26-27).

Oteller, gelisim asamalar1 acisindan liikks oteller, vasat oteller ve yan konaklama
tesisleri, konaklama tiiriine gore kiy1 otelleri, dag otelleri, kaplica-kiir otelleri ve tatil
koyleri, faaliyet siiresi mevsimlik oteller ve yil boyu hizmet veren oteller olarak
siiflandirilmaktadir. Ulasim araglartyla olan baglantilarina goére havalimani oteli,
karayollarinin kavsak noktasinda bulunan istasyon oteli, liman oteli adini1 almaktadir.
Ayrica, biiyiikliikleri itibariyle 25 ve daha az odali ¢ok kiiciik oteller, 25-99 odal1 kiiciik
oteller, 100-299 odal1 orta biiyiik oteller ve 300 veya daha fazla odasi olan biiyiik oteller
(Batman, 2004, 31-33). Ayrica 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37. maddesinin
(A) bendine gore Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nca 2005 yilinda hazirlanan Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y&netmelik’in 19. Maddesine
gore oteller hukuki acidan; bir yildizli oteller, iki yildizli oteller, li¢ yildizl1 oteller, dort
yildizli oteller ve bes yildizli oteller seklinde kategorize edilmektedir (Resmi Gazete,
2005).

Moteller, en az 10 odali, yerlesim merkezlerinin disinda yer alan ya da karayollarinin
yakinlarinda bulunan isletmelerdir. Bu isletmeler konaklama, yeme-igme hizmetleri
haricinde araglariyla seyahat edenlerin otopark gereksinimlerini de karsilamaktadir
(Resmi Gazete, 2005).

Tatil koyleri doganin i¢inde yer alan en az 80 odali tesis olup, dogal ortamda bir
konaklama yani sira, farkli spor, eglence ve alternatif eglence hizmetlerini de
saglamaktadir (Resmi Gazete, 2005).

En az bes odali konaklama hizmeti veren yerler olan pansiyonlarda, misteriler yeme-
icme gereksinimlerini kendileri saglayabilmektedir. Hizmete goére yemek pansiymn

tarafindan da temin edilebilmektedir (Resmi Gazete, 2005).

Kampingler, miisterilerinin geceleme, yeme i¢me, dinlenme, eglence ve spor

gereksinimlerine yonelik hizmetler saglayan en az 10 birimlik tesisler olup, deniz, gl



ve dag gibi dogal mekanlarda ve karayollar1 yakinlarinda kurulabilmektedir (Kozak vd.,
2008: 57).

Apart oteller, miisterilerin kendi yiyecek ve icecek ihtiyaglarini karsilayabilecekleri,
bagimsiz daire ya da villa olarak insa edilip otel olarak kullanilabilen konaklama
isletmeleridir (Resmi Gazete, 2005). Apart oteller, otel, tatil kdyii veya turizm
kompleksine dahil edilebilecegi gibi, en az 10 birimden olusmasi kaydiyla bir tesiste
bulunma zorunlulugu olmaksizin bagimsiz olarak da isletilebilmektedir (Kozak vd.,

2008: 57).

En az 10 odali tesis olan hosteller, daha ziyade gencglere hizmet veren tesisler olup,
yeme igme hizmeti verilebildikleri gibi miisterilere yemekle hazirlama olanagi da

saglayabilmektedirler (Resmi Gazete, 2005).

1.4.2. Diinya’da Otellerin Stmflandiriimasi

Otel kalitesini degerlendirmenin bir yontemi, belirli kriterlere ve bir kalite kategorisini
onaylayan bir semboliin atanmasina dayali bir siralama olusturmaktir. Kullanilan
sembol ve 0Olcek, bir iilkeden digerine degisebilir, ancak en yaygin olarak kullanilanlar,
Birden bese kadar bir 6l¢ekte yildiz ve elmastir. Bir otelin kalite diizeyini belirlemenin
bir bagka yolu, kurulusun yildiz alip almadigini Premio Ospitalita Italiana adiyla
Italya'da da kabul edilen Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA), Amerika
Birlesik Devletleri'ndeki Alt1 Sigma Odiilii veya Avrupa'da Avrupa Kalite Yonetimi
Vakfi Odiilii (EFQM) gibi kalite odiilleriyle dogrulamaktir. Bu programlar Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) yaklasimina dayanmakta olup, temel hedefler belirli bir
sektorde miikemmellige ulasmak ve miisteri memnuniyetini artirmaktir (Kujala ve
Lillrank, 2004). Ancak, bu ddiiller otelcilik endiistrisinde o kadar gelismemistir. Ayrica,
1987 yilinda Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan sunulan 1SO 9000
standartlarmin  benimsenmesine dayanan kalite sertifikalar da bulunmaktadir.
Sozlesmeye dayali isletmeler arasi iliskilerde kalite konularini rasyonalize etmek icin

bir kalite giivence modeli ve kalite sistemi 6nerilmektedir (Van der Wiele vd., 2006).

Avrupa'da oteller genellikle bir ile bes yildiz arasinda siralanmakta ve bes yildiz
mimkiin olan en yiiksek derecelendirme olarak yer almaktadir. Avustralya ve
Kanada'da, bazen yarim yildiz artislar1 kullanan bes yildizli bir 6lgek kullanilmaktadir.
Amerika Birlesik Devletleri'nde, oteller genellikle Forbes Seyahat Rehberi tarafindan
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bir ile bes yildiz arasinda derecelendirilirken, Amerikan Otomobil Birligi (AAA) hala
elmast bir ile bes arasinda bir Olcek kullanmaktadir. Avrupa'daki yildiz
derecelendirmeleri yerel tarafindan belirlenmekte olup, devlet kurumlar1 veya bagimsiz
kuruluglar iilkeden tilkeye biiylik farkliliklar gosterebilmektedir. Bazi durumlarda,
Fransa ve Portekiz gibi tlkelerde capinda hiikiimet tarafindan yiiriitiillen sistemler
bulunmaktadir. Diger zamanlarda yénetim, kendi mevzuati olan her italya ve
Ispanya’da oldugu gibi bélgesel hiikiimete atanmaktadir. Ingiltere’de oldugu gibi 6zel
ve kamu kuruluslarinin ortak eylemiyle yonetilebilirler. Simdiye kadar, siniflandirma
sistemini birlestirmek i¢in birka¢ girisimde bulunulmasina ragmen, higbir uluslararasi
smiflandirma kabul edilmemistir. Yeni arastirma ve projeler tek bir standart
olusturmaya c¢alismak i¢in gelistirilmektedir. Ancak, konaklama sektoriiniin ¢esitliligi
ve kalite i¢cin mevcut programlarin c¢oklugu bu plan1 uygulamaya koymayi cok

zorlastirmaktadir (IH & RA-WTO, 2004).

Insan faktdriiniin  kullanilmasi, isin performansmi biiyiikk odl¢iide etkilemekte,
operasyonlarin standardizasyonunun imkansizligina yol agmakta ve otel ¢alismalarinda
bir sorun olusturmaktadir. Bu nedenle, son zamanlarda giderek daha fazla otel
hizmetlerin standartlastirilmasina yonelmektedir. Standart, tahmini bir miisteri hizmeti
seviyesinin ve hizmetlerin saglanmasinda yer alan personelin genel ¢aligmasinin altinda
yatan kriterleri belirlemektedir. Bununla birlikte, otel sirketleri g¢esitli sadakat
programlar1 kullanarak miisterileri cekmeyi, elde tutmayir ve miisteri tercihlerini

karsilamak i¢in ¢ok ¢esitli kaliteli hizmetler sunmay1 hedeflemektedir (ECC, 2009: 5).

Diger yandan, farkli iilkelerdeki otel siniflandirmalari genellikle hiikiimet veya yari
hiikiimet kaynaklarindan, bagimsiz derecelendirme kuruluslarindan veya bazen otel
isletmecilerinin kendilerinden gelmektedir. Cesitli siniflandirma sistemleri, konaklama
hizmetlerinin gesitliligini yansititmakta ve farkli kiiltiirlere ve cografi durumlara atifta
bulunmaktadir. Bununla birlikte, bu sistemlerin ortak bir yan1 bulunmaktadir.
Derecelendirme, hizmetlerin kalitesine gore degil, otelin sunduklarina goére teknik
parametrelere gore verilmektedir. Cazibe, manzara, mekanin hissi, ¢ogu durumda
bireysel kuruluglarin rehberlerine veya personelin samimiyeti i¢in bagka kaynaklara

bagvurmak gerekmektedir (Cser ve Ouchi, 2008: 380-381).
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Siniflandirma, konfor diizeyi ve hizmet yelpazesinin kodlanmis bir 6zetidir. Resmi bir

siiflandirma sistemi benimsemenin amaglari,

- Miisteri bilgileri,

- Farklilastirilmis politikalar uygulamak i¢in otelleri farklilagtirma imkani
saglanmasi,

- Liiks triinler/oteller iizerinde 6zel olarak artan bir vergi yiikii uygulama imkani
saglama,

- Oranlarin olas1 diizenlemesi,

- Otellerin modernizasyonuna yon vermek amaciyla otellerin “egitimi”, iletigimi,
sO0zlesmelerin imzalanmasini ve bunlarin sézlesmeye uygunlugunun izlenmesini

kolaylastirmak turizm acentelerinin tesisi,

seklinde siralanmaktadir (ECC, 2009: 5-6)
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IKINCIi BOLUM: HALKLA ILIiSKILER KAVRAMI VE
OTELLERIN HALKLA ILISKILER FAALIYETLERI

2.1. Halkla fliskiler Kavram

Ingilizce’de Public Relations, Fransizca’da Relations Publiques kavramlari ile ifade
edilen hakla iligkiler kavrami glinimiizde evrensel bir sekilde Public Relations
kelimesinin bas harfleriyle “PR” olarak kullanilmaktadir. Ingilizce’deki ve
Fransizca‘daki Public ve Publiques kelimelerinin Tiirk¢e karsiligi olan halk veya
kamu/kamuoyu halkla iletisim tesis edebilmek {izere bir faaliyet alani belirlemektedir
(Akar, 2011: 17). Halkla iliskiler kavramiin birgok farkli tanimi olmasina ragmen,
1978 yilinda Meksika’da diizenlenen Birinci Diinya Halkla Iliskiler Kongresi'nde
ulagilan tanim, uluslararasi alanda en ¢ok kabul goren tanim olarak yer almistir. Bu
tanima gore halkla iliskiler ¢aligmalari, egilimleri analiz etme, sonuglar1 tahmin etme,
kurulusglarin liderlerine tavsiyelerde bulunma ve hem kurulus hem de kamu yarari igin

planlanan etkinlik programlarini uygulama sanati ve sosyal bilimidir (Karatepe, 2008:
2).

Halkla iligkileri farkli tanimlarla tanimlayan birgok halkla iligkiler uzmani mevcuttur.
Genel olarak tanim, halkla iliskiler boliiminiin islevlerini ve rollerini formiile
etmektedir. Halkla iliskiler boliimii hem hiikiimet hem de 6zel kurulusta farkli rollere
sahip olup, genel halkla iliskiler kavraminin, bir organizasyonla basarisinin veya
basarisizliginin bagl oldugu halklar arasinda karsilikli yarar saglayan bir iligki kuran ve

stirdiiren bir yonetim islevi oldugunu belirtmektedir (Cutlip, Center ve Broom: 1999: 1).

“Foundation for Public Relations Research and Education” haklka iliskiler terimi ile
ilgili yapilan tanimlarda bir goriis birligi saglamak amaciyla halkla iliskiler kavraminin
cevresel faktorlerdenve degisimlerden nasil etkilendigini aragtirmistir. Arastirmada 472
farkli tanim tespit edilmistir (Peltekoglu 1998: 2). Yapilan litratiir taramalarinda halkla
iligkiler tanimlariin ¢ok farkli boyutlara vurgu yaptigr ve ¢ok farkli tanimlamalarin

yapildig1 goriilmektedir (Gegikli 2008: 1).

Hakla iliskiler kavraminin farkli yazarlar tarafindan bir¢ok farkli taniminin yapilmasinin
bir nedeni de ¢ok genis bir uygulama alanina sahip olmasidir (Peltekoglu, 2007). Bir

diger neden ise halkla iliskiler faktorlerinin yeniliklere ve degisime siirekli agik
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olmasidir. Bu nedenle zaman iginde degisen veya farkli Ozelliklerinin daha ¢ok

vurgulandig1 ¢ok farkli tanimlar yapilmistir (Kalender, 2008:20).

1900'lerin bas1 ile 1976'lar arasinda yazilmis pek ¢ok halkla iligkiler tanimi analiz
edlimis ve kavramsal ve operasyonel unsurlaryla birlikte ele alinmistir. Halkla iligkiler,
bir kurulus ile halklar1 arasinda karsilikl iletisim, anlayis, kabul ve isbirligi hatlarinin
kurulmasina ve siirdiiriilmesine yardimci olan, sorunlarin veya sorunlarin yonetimini
igeren ayirt edici yonetim islevidir. Yonetimin kamuoyu hakkinda bilgi sahibi olmasina
ve duyarli kalmasina yardimci olmakta, yonetimin kamu yararma hizmet etme
sorumlulugunu tanimlamakta ve vurgulamaktadir. Yonetim, trendleri tahmin etmeye
yardimc1 olmak i¢in erken bir sistem olarak hizmet veren ve temel araclari olarak
arastirmayi, saglam ve etik iletisimi kullanan kamu hizmeti degisikliklerini takip

etmekte ve etkili bir sekilde tutmaktadir (Cutlip, Center ve Broom 1999: 4).

Public Relations Society of America (PRSA)’nin kurucusu Rex Harlow’un 500°den
fazla tanim1 harmanlayarak sektor liderleriyle birlikte yaptigi tanim ise su sekildedir :
“Halkla iligkiler, bir isletme ile hedef kitlesi arasindaki karsilikli iletisimi, anlayisi,
kabulii ve isbirligini olusturmaya ve siirdiirmeye yardimei olan, sorunlarin yonetimini
iceren, kamuoyuna cevap veren, kamuoyunun bilgilendirilmesi i¢in yonetime yardimci
olan, kamu yararina hizmet etmek icin yonetimin sorumlulugunu tanimlayan ve
vurgulayan, egilimleri 6nceden tahmin etmeye yardimci olmak igin bir erken uyari
sistemi gibi hizmette bulunan, degisikliklerden etkin bir bicimde faydalanmak igin
yonetime yardimci olan ve baglica araglar1 olarak ahlaki iletisim tekniklerini ve

arastirmay1 kullanan ayricalikli bir yonetim fonksiyonudur” (Wilcox ve dig., 2003, 3-4).

Halkla iligkiler, egilimleri analiz etme, sonuglarini tahmin etme, danismanlik kurulusu
liderleri ve hem kuruluslara hem de kamu yararmma hizmet edecek planli eylem
programlarini uygulama sanati ve sosyal bilimi olarak degerlendirilmektedir (Jefkins:
1991: 181). Kisaca halkla iligkiler, rekabet is diinyasinda basarili olanlara ulagsmay1
hedefleyen kuruluslar ve kamuoyunun yaptigi bir dizi ¢alisma ve faaliyet olarak

tanimlanabilmektedir

Diger yandan, halkla iliskiler kavrami genellikle propaganda kavramiyla
karistirllmaktadir. Propaganda, bir fikrin veya doktrinin hedef kitleye diizenli olarak

duyurulmasi seklinde tanimlanmaktadir. Propaganda eylemini gerceklestiren kisinin
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amacina hizmet edebilmesi ve bu amaca ulasmada kolaylastirict olmasi basarili kabul
edilmektedir (Koseoglu ve Al, 2017: 107). Pek ¢ok olumsuz elestiriye ragmen
propaganda, goriisiin niteligine bagli olarak insanlarin fikirlerini degistirme hususunda
topluma fayda saglayabilmektedir. Boylece, halkla iliskiler propagandayi insanlari
etkilemek ve ikna etmek igin bir arag olarak kullanabilmektedir. Halkla iligkiler
kavraminin karistirlldigr  terimler disindaki kavramin isimlendirilmesi sorununa
deginecek olursak, ABD'de halkla iligkiler terimi, kavraminin igerik ve siirlamalarina
uymadig1 gerekgesiyle elestirilmistir. Halkla iligkiler kavram ilk olarak “halkin yararini”
ifade etmek i¢in kullanilmis, halkla iligkiler kavrami ise organizasyon odakli olmaktan
cok hedef kitleye, yani miisteriye dayali, tutum odakli bir kavram olmustur (Yildiz,
2010: 2). Ancak, ¢cogu zaman orgiit kiiltiiriinii benimseyerek bu kiiltiirii yayginlagtirma
hedefi haline getirilmis, bu da kurulusun itibarinin ortaya koydugu iiriinden daha fazla
duyulmasina neden olmustur. Giiniimiizde markalasma denen bu fenomen, konseptin
revize edilmesini gerekli kilmistir. Bu nedenle, "Stratejik fletisim", "iletisim Yonetimi",
"Kurumsal Iliskiler Yénetimi" terimleri kullanilmistir (Tungel, 2009: 119). Kavram
daha sonra "Kurumsal Iletisim", "Halkla Iliskiler", "Kurumsal iliskiler" ve "Iletisim
Merkezi" olarak anilmistir. Tiirkiye'de en ¢ok kamu kurumlarinda "Basin Biilteni",
"Basin ve Halkla Iliskiler", "Basin Ofisi" kavramlarinin 6zel sektdrde toplanmasi
etrafinda "lletisim Merkezi" ve "Kurumsal iletisim" terimlerine karsilik geldigi tespit

edilmistir (Star, 2010: 3).

Yabanci literatiirde oldugu gibi Tiirk literatiiriinde de Tiirk yazarlar tarafindan halkla
iligkilerin bir ¢ok tanimi ve Ozellikleri ortaya konmustur. Bunlardan en eski olani
Abadan (1964: 7)’e aittir. O’na gore halkla iliskiler; “Dus dlemin sempati ve iyi niyetini
saglamak amact ile yodnetici ve girigimcilerin basvurdukiar: usullerin timiidiir.”

Tanimin hem 6zel hem kamu sektoriindeki sirketleri kapsadigini sdylemek miimkiindiir.

Literatiirde en ¢ok kabul goéren tanimlardan biri de Asna (1998) aittir. Yazara gore
halkla iliskiler “szel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitlelerle diirsist ve saglam baglar
kurup gelistirerek onlart  olumlu inan¢ ve eylemlere yoneltmesi, tepkileri
degerlendirerek tutumuna yon vermesi, boylece Karsilikli yarar saglayan iliskileri

stirdiirme yolundaki planli ¢cabalar: kapsayan bir yoneticilik sanati”dr.
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Tiirkiye’de Halkla Iliskiler Danismanlar1 Dernegi ise halkla iliskiler tanimma soyle yer
vermektedir. Halkla iliskiler, “Kamu ve dzel kurum kuruluslarinin faaliyetlerini, onlarin
adina tanmitma, agiklama ve gelistirme amaci ile, kamunun ve belirli halk kesimlerinin
(hedef kitle) bilgilendirilmesi ve bunlardan gelecek tepkilerin degerlendirilmesine

doniik yiiriitiilen planh iletisim ¢abalarimin biitiingidiir.”

Halkla iliskiler, bir kurulus ve halklar1 arasinda iyi niyet ve anlayis olusturmak ve
siirdiirmek i¢in planlanan ve stirdiiriilen ¢abadir. Bu tanimda dikkat edilmesi gereken iki
onemli kavram bu faaliyetin “planl” olmas1 ve “siireklilik” arz etmesidir. Isletme ile
halk arasindaki bu iliski kendiliginden ve spontane olarak olusmaz aksine bilingli olarak
“kurulmas1” ve “siirdiiriilmesi” gerekir. Zaman i¢inde var olur ve gelisir. Halkla iligkiler
alaninda bir ¢ok diislince halkla iliskilerin yalnizca isletmenin faaliyetlerini tanitmakla
ilgili oldugunu disiiniir fakat cogu halkla iligkiler ¢alismasi halkin isletmenin yaptigi

seyi begenmese bile isletme hakkinda dogru bir goriise sahip olmasini saglamay1 igerir.

Halkla iligkiler kavramindaki “halk” aslinda biinyesinde bir siirii paydasi
barindirmaktadir. Bu paydaslar arasinda sadece tiiketiciler, tedarikgiler, c¢alisanlar,
tiyeler, yerel ve ulusal ticaret ve siyasi organlar, yerel sakinler vd. bulunur. Tiim bu
paydaslarin istek ve ihtiyaglar1 farklidir. Bu istek ve ihtiyaclar1 anlayip cevap vermek

ise halkla iligkiler faaliyeti i¢cin hayati 6neme sahiptir (Teaker, 2002).
Kitchen (1997: 27) halkla iliskiler tanimlarindaki ortak noktalari soyle 6zetlemistir.
Halkla iligkiler:

- Bir yonetim fonksiyonudur,

- Uygulamada amaglar ve faaliyetleri ¢cok cesitlidir,

- Iki yonlii veya etkilesimli bir faaliyettir,

- Isletmeyle yiizlesen halk yalnizca tiiketicilerden ibaret degildir, buna birgok
paydas dahildir,

- Kurulan iligkiler kisa vadeli degil, uzun vadelidir.

Baska bir goriise gore halkla iliskiler faaliyetinin gorevi Orgiit i¢in iyi bir imaj
yaratmaktir. Bunu yaparken hem orgiit i¢i hem de orgiit dis1 faaliyetler temel olarak ii¢

noktada birlesmistir (Budak ve Budak, 1995). Bunlar:

- Tanima,
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- Tanitma,

- Degerlendirme galismalaridir.
Wilcoz vd. (2003:5)’ e yapilan bu gesitli tanimlarin ortak noktalar1 ise asagidaki gibidir:

- Halkla iligkiler faaliyeti rastgele gelisen bir faaliyet degil her adimi istenilen
tepkileri almak adina planlanmais bir faaliyettir.

- Ortafaya ¢ikan farkli problemleri ¢6zmek adina halkla iligkiler faaliyeti organize
edilmis etkinlikler igerir.

- Halkla isikiler faaliyetinin iyi yapilmasi performansa baglidir. Yani halkla
iliskileri toplumun c¢ikarlarina duyarli degilse isletmenin gosterdigi iyi niyet
ispatlanamaz.

- Halkla iligkiler faaliyetli kamu yararin1 gozetir. Iyi bir halkla iliskiler faaliyeti
kamu ise isletmem yarar1 arasinda karsilikli yarar saglar.

- Halkla iligkiler faaliyeti iki yonlii iletisim demektir. Isletmenin hedef kitlesinin
istek ve ihtiyaglarinin etkili bir sekilde dinlemek gerekir.

- Halkla iliskiler faaliyeti uzmanlar tarafindan yiiriitiilmelidir. Uzmanlar bu

konuda egitim almis, tecriibe sahibi kisiler olmalidir.

2.2. Halkla Tliskilerin Tarihi

Halkla iliskiler tarihi temel olarak insanlarin yerlesik yasama gecerek toplum olarak
yasama diizenine gegislerine kadar uzanmaktadir (Peltekoglu, 2009: 66). Literatiirde
halkla iliskiler kavraminmn eski Yunan ve Roma Imparatorlugu dénemine kadar
uzandig: belirtilmektedir. Bu donemde yapilan hr faaliyetleri giiniimiizden farkli olarak
yonetenlerin yonetilenler karsisinda mesruluk kazanma cabalar1 oldugu ve probaganda

olarak goriismiistiir (Boliikbasi, 2012: 14 — 15).

Yapilan arkeolojik kazilarda Misir, Mezopotamya ve Iran’da bulunan yazitlarin bir
kisminda o donem yasayan yoneticilerin kendilerini halka tanitmak, yaptiklar1 faydali
isleri tanitmak gibi konular yer almaktadir. Bunun yaninda Siimer ve Babil’de bulun
kevhalarda da toplumun biitiiniinii ilgilendiren bilgilerin bulundugu gézlenmistir (Oyur
ve Sonmez, 2011: 29). Eski Yunanda diizenlenen Agora Toplantilari, Biiyiik

Iskender’in Pers Imparatoru Dara’y1 yendikten sonra sempati kazanmak amaciyla halkin
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yerel giysilerini giyerek halkin sempatisini kazanmaya ¢aligmasi gibi 6rnekler o donem

icin hr ornekleri olarak verilebilir (Kazanci, 2011: 6).

Ileriki tarihlerde matbaanin kesfi ile yayimnlarin kitlelere ulasmasi kolaylagmuistir.
Yayinlarin yalnizca belirlir bir kesimin ulasabilecegi bir ara¢ olmaktan c¢ikmasi ve
genigkitlelere ulasmast (Boliikbasi, 2012: 16) kamuoyu kavramini da onemli hale
getirmistir. Bu noktadan sonra kamuoyu yonetimi ve danigmanligina énem verilmis ve
Ingiliz krallar1 bu konuyla ilgilenmesi i¢in danismanlar tutmus; Fransa’da Montaigne,

Ingiltere’de Shakespeare tanitim ve reklamdan s6z etmislerdir (Tikves, 2005: 39).

Bu evrelerden sonra halkla iligkiler en 6nemli gelisimini 20.yy da kaydetmistir. 1896
yilinda ABD’de yapilan se¢im faaliyetlerinde halkla iligkiler faaliyetlerinin bilingli
olarak kullanildig1 goriilmektedir. Bu secim halkla iliskiler faaliyetinin planli ve
sistematik bir bigimde kullanildig: ilk se¢imdir. 1917°de ise kamu yonetiminin ilk
halkla iligkiler birimi olarak “halki aydinlatma komitesi (Comittee On Public
Information) faaliyete girmistir (Kazanci, 1996, 16). Halkla iligkiler faaliyetinin 20.
Yiizyilda 6nem kazanmasinda ABD’li akademisyenlerin Oncli oldugunu sdylemek

miumkindiir.

Halkla iligkilerin gelismesiyle ilgili diger bir 6nemli olay ise 1929 ekonomik buhranidir.
Bu zamana kadar halkla iliskiler faaliyeti secimler, savaslar ya da grevler gibi olagan
dist ve sik rastlanmayan durumlar i¢in basvurulmasi gereken bir faaliyet olarak
goriiliirken ekonomik buhran ile beraber siirekliligi olan bir faaliyet haline gelmistir.
Biiyiik buhranla beraber ciddi sorunlar yasayan iletmeler halkla iliskiler faaliyetlerini
toplumla olan iligkilerinde 6nemli bir ara¢ olarak gormeye baslamislardir (Kazanci,
1996, 16). Boylelikle halkla iliskiler kavrami kamu kesiminin yaninda 6zel kesimde de
yayginlik kazanmis ve isletmenin amaclarmin yanina bir de kamuoyu i¢in ortak bir
begeni yaratmak eklenmistir. Bu nedenle halkla iligkiler yapilan her ¢aligmada halkin

yararini gozeten bir goriise sahip bir yonetim felsefesi haline gelmistir (Asna, 2000, 3).

Biiyiikk buhrandan sonra halkla iligkiler 1930 yilindan sonra bir meslek olarak
benimsenmeye baslamistir. Konuyla ilgili yayin sayilar1 artmis ve akademik olarak
egitiminin verilmesi konusunda gériis birligi olusmustur. Ikinci diinya savasi siras1 ve
sonrasinda halkla iligkilerin 6nemi bir kez daha anlagilmis ve o donemlerde kamuoyunu

bilgilendirmek i¢in “, Office of War Information (OWI)” kurulmustur. Savastan sonra
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1946-64 yillarinda ekonomik ve sosyal hayat canlanmis ve halkla iliskiler faaliyetlerinin

bir disiplin haline gelmesine zemin hazirlamigtir (Erdogan, 2015: 10).

Sonraki donemde halkla iliskiler i¢in etkinliklerin arttirilmasi, mesleki olarak
standartlarinin belirlenmesi ve ylikseltilmesi amaciyla farkli iilkelerden temcilcilerden
olusan bir komite 1955 yilinda kueulmustur. “Uluslararas1 Halkla Iliskiler Dernegi
(IPRA)” isimli dernek giinlimiizde 60 farkli iilkeden 800 iiyesi ile halkla iliskiler
alaninda ilkelerin bilgi alisverisinde bulunmasim1i  ve meslek standartlarini

gelistirilmesini hedeflemektedir (Asna, 1993: 13).

Halkla iliskiler Tiirk tarihinde de degisimler gdstermistir ve tarihi bakimdan ilk
ornekleri Goktiirklerdeki Orhun Yazitlarina kadar ulagmaktadir (Gegikli, 2010).
Selguklu doneminde Nizamiilmiilk tarafindan yazilan “Siyasetname” adli eserde,
yoneticilerin halk ile ilgili konularda ¢ok fazla bilgiye sahip olmasi gerektigine
deginilmesi halkla iligskilere verilen Onemi gostermektedir. Anadolu Selguklu
hiikiimdarlarinin her hafta, haftanin belli giinlerinde halkin taleplerini dinlemelerini;
eski Tiirk devletlerinin tamaminda devlet yoneticilerinin halkla diizgiin diyalog kurma
ve sorunlarma ¢oziim iliretme cabalarmi Tiirk devletlerinin halkla iligkiler yontemi

olarak degerlendirmek miimkiindiir (Ozgiir, 2013).

Atatiirk’tin - milli miicadele doneminde yaptigi calismalari, “Tirkiye’deki halkla
iliskilere ilk &rnekler” olarak adlandirmak dogru olacaktir. “Irade-i Milliye” ve
“Hakimiyet-1 Milliye” gazetelerinin ¢ikarilmasi, Anadolu Ajansi’nin kurulmasi

donemin bu alandaki ilk faaliyetlerindendir (Erdogan, 2006).

Cumhuriyet doneminde ise demokratik segimlerde halkin ydnetim iizerindeki etkisi
acik¢a goriilmiis, bu durum da halkla iligkilere verilen 6nemi daha da arttirmistir. Ancak
bir meslek olarak halkla iligkilerin baslangi¢ noktasini, 30 Eylil 1960’da Devlet

Planlama Teskilati’nin kurulusu olarak géstermek miimkiindiir (Boztepe, 2014).

Tiim bu siireclerin akabinde sendikalagsma, orgiitlenme ve diisiinceleri 6zgiirce ifade
etme kavramlarmin sosyal hayatin igerisine biitliniiyle girmesi; sivil toplum
kuruluglarinin birgok alanda s6z sahibi olmasiyla birlikte halkla iliskiler faaliyetlerine,

kamu yonetiminde de sik¢a rastlanir duruma gelinmistir (Erdogan, 2014).
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2006 yilinda faaliyetlerine baslayan ve 2018 yilina kadar faaliyetlerini siirdiiren
Bagbakanlik Iletisim Merkezi (BIMER), 2018 yilinda BIMERden devraldig1 bayrag:
tasimaya devam eden Cumhurbaskanlig: iletisim Merkezi (CIMER) giiniimiizdeki

halkla iligkiler faaliyetlerinin kamu ayagina verilebilecek en giizel 6rneklerdendir.

2.3. Halkla fliskilerin Onemi

L’Etang halkla iliskilerin amacin1 “karsilikli giivenilirlik, kamu giiveni, adil davranis,
karsilikli anlayis ve saygi kazanabilmeyi basarabilmek igin diiriistce, tutarli ve siirekli
iletisim kurma yoluyla sosyal c¢evre ile o6rgiitin uyum saglamasi” (2002) olarak
tamimlamustir (Giilliioglu, 2006 :1).

Bernays, halkla iliskiler fonksiyonunu “riza miihendisligi” olarak nitelendirir. Bu
noktada halki manipiile etmenin 6tesinde halkla dogru bir iletisim iliskisi kurulmasi yer
alir. Dolayisiyla halkla iliskiler faaliyetleri isletme ve onun hedef kitlesi ile arasindaki
iligkilerin diizenlenmesinin yaninda toplum ile olan iliskilerin yapilandirilmasin1 da
icerir. Bu baglamda halkla iliskiler i¢inde bulundugu c¢evre kosullarina bagli olarak
toplumun beklentilerini karsilayacak ve sorunlarin {iistesinde nasil gelebilecegi

konusunda yol gosterici olmak durumundadir (Kurt-Bakir, 2015).

Halkla iliskiler, gelistirdikleri iletisim ve tanitim stratejileri araciligiyla, cesitli
kuruluslar ve bir¢ok toplum kategorisi arasinda giivene dayali baglantilarin kurulmasini
kolaylastirarak, toplumun ¢esitli diizeyleri arasinda etkilesimli iliskiler yaratir. Ingiliz
Halkla liskiler Enstitiisii, halkla iliskilerin itibara odaklandig1 gdz éniine alindiginda,
halkla iligkileri bir “yOnetim itibar1” olarak nitelendiriyor- yaptiginiz seyin,
sOylediklerinizin ve bagkalarinin sdylediklerinin sonucu. Dolayistyla halkla iliskiler
pratigi, kamuoyunun fikir ve davraniglarinin anlasilmasi, desteklenmesi ve etkisinin
kazanilmasi amaciyla itibara odaklanan disiplindir (Petrovici, 2011, s.18). Halkla
iliskiler, kamusal alanda daha yiliksek bir goriiniirliik olusturarak organizasyonu,

iriinlerini veya hizmetlerini tanitmanin benzersiz bir yolunu temsil eder.

Halkla iliskiler de pazarlama ve reklamciliktan belirgin sekilde farkli bir disiplindir.
Pazarlama tamamen satis odaklidir ve esas olarak tek bir kamu miisterisiyle ilgilidir.
Halkla iligkiler daha genis tabanlidir ve hedeflenen pek c¢ok halki kapsar.

Organizasyonel olarak reklam, geleneksel olarak pazarlamanin bir bileseni olmustur.
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Reklam, miisterilere veya potansiyel miisterilere yonelik kontrollii, 6denmis
bildirimlerin yerlestirilmesidir ve PR mesajlarinin, haber medyasinin ii¢iincii taraflarca
onaylanmasiyla elde ettigi temel giivenilirlikten yoksundur. iki disiplin arasindaki
keskin ayrimlara ragmen, sirket yapisinda halkla iliskiler rolii genellikle pazarlama
cabalarmi desteklemektir. Bu, birgcok durumda ¢ok etkili bir ittifaktir. (Deuchl, 2005:
18). Bununla beraber halkla iligkiler alaninin pazarlama alanindan ¢ok daha farkli olarak
kendi basina ¢ok Onemli faaliyetler gerceklestirmektedir. Bunlardan bazilar1 kurum
imajmin olusturulmasina katki vermek, krize iliskin planlar hazirlamak, halk ve medya
ile dogru iligkiler kurmak ve bu iliskileri gelistirmek, isletmenin kurumsal sosyal

sorumluluk faaliyetlerini yliriitmek gelmektedir.

Halkla iliskilerin orgiit ¢ikarlarini gerceklestirme faaliyetleriyle sagladigi sosyal

faydalar olarak sunulanlar1 irfan Erdogan (2005) su sekilde siralamustir:

- Halkla iligkiler, 6zel ve kamu politikalarinin uyumlu olmasin1 saglar.

- Halkla iligkiler organizasyonlarin sosyal bilincini harekete ge¢irmeye yardimci
olabilir.

- Halkla iliskiler evrensel bir etkinliktir. Kabul gérmek isteyen, isbirligini arayan
herkes halkla iliskiler prensiplerini uygular.

- Halkla iligkiler halkin ¢ikar ve ilgilerinin saglanmasi aracidir. Duyarsiz
kurumlara kars1 halk igin ve kurumlar igin halkla konusur. Boylece kurumlar ve
gruplar arasinda ortak uyumu saglamaya yardim eder. Bu da kamunun
yararinadir. Bu yolla ayn1 zamanda keyfi etkinlik ve baski olasiligini azaltarak
ozgiirliik i¢in giivenlik supab1 olabilir.

- Halkla iligkiler gruplar ve organizasyonlar arasinda ortak anlayisa katkida
bulunarak karmasik ve ¢ogulcu toplumumuzun kararlara ulasmasina ve etkili
bicimde gorev yapmasina yardim eder, boylelikle demokrasiye yardimei olur.

- Halkla iligkiler iletisim sisteminde Kisilerin yasamlarini etkileyen konularda

bilgilenmesini saglayan temel bir elemandir.

2.4. Halkla iliskilerin Islevi

Bir yonetim islevi olarak halkla iliskiler agagidaki hususlar1 kapsamaktadir:
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Kamuoyunu 1iyi veya koti olabilecek tutum ve sorunlari, kurulusun
operasyonlarini ve planlarii  6ngormek, analiz etmek ve yorumlamak
gerekmektedir.

Politika kararlari, hareket tarzi ve iletisimle ilgili organizasyonun tiim
seviyelerinde danismanlik yonetimi kamusal sonug¢larini ve kurulusun sosyal
veya vatandaglik sorumluluklarini hesaba katmak gerekmektedir.

Bir kurulusun amagclarinin basarist igin gerekli olan bilgilendirilmis kamu
anlayisini arsivlemek ig¢in siirekli bir temeli, eylem programimi ve iletisimi
arastirmak, yiiriitmek ve degerlendirmek ve bunlari pazarlama, finans, kaynak
yaratma, calisan, toplum veya hiikiimet iliskileri ve diger programlarla birlikte
yonetebilmek elzemdir.

Kurulusun etkileme ¢abalarini planlamak ve uygulamak veya kamu politikasini
degistirmelidir.

Hedeflerin belirlenmesi, planlama, biitceleme, personel alim1 ve egitimi, tesisleri
gelistirme, kisacast yukaridakilerin tiimiinii gerceklestirmek icin gereken
kaynaklar1 yonetmelidir

Halkla iligkiler profesyonel uygulamalarinda gerekli olabilecek Ornekler
arasinda iletisim sanatlari, psikoloji, sosyal psikoloji, sosyoloji, siyaset bilimi,
ekonomi ve yonetim ilkeleri ve etik sayilabilir. Fikir arastirmasi, kamu sorunlari
analizi, medya iligkileri, dogrudan posta, kurumsal reklam, yayinlar, film ve
video yapimlari, 6zel etkinlikler, konusmalar ve sunumlar icin teknik bilgi ve

beceriler gereklidir (PRSA. 2020).

Tortop’a (2009) gore, halkla iliskiler kamu yonetimi baglaminda asagida verilen kamu

yararlarinin gerceklestirilmesini saglamasi bakimindan 6nem tasgimaktadir. Buna gore
halkla iliskiler;

Tim kamu kurum ve kuruluslarinda vatandaslarin ve 6zellikle de fakir olanlarin
hizmetinde olan benzeri kuruluslarin daha modern ve daha rasyonel
orgiitlenmelerini saglamasi bakimindan 6nem tagimaktadir.

Sosyal sorumluluk bilinci ile hareket edilmesini ve tiim vatandaslarda toplumsal
gorevlerin yerine getirilmesine yonelik biling olusturulmasini1  saglamasi

bakimindan 6nem tasimaktadir.
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- Her vatandasin ihtiyaglarina ve yeteneklerine uygun is saglanabilmesi ve givenli
ortamlar olusturulabilmesi bakimindan 6nem tasimistir.

- Sadece mal sahiplerinin ya da isverenlerin degil, ayn1 zamanda isgilerin,
fakirlerin ve issizlerin de ihtiyaglarina cevap verebilecek nitelikte mevzuat
olusturulabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

- Tekel haline gelmeyecek ve giivenlik, sosyal yasam ve calisma olanaklarini
gozetebilecek serbest tesebbiise hiirmet eden koruyucu bir ekonomik diizen
olusturulabilmesini saglamasi agisindan 6nem tasimuistir.

- Egoizme ya da keyfilige kagmayan ve kendi kendini denetime ve sosyal
sorumluluga yer veren bir 6zgiirliik diizeninin kurulmasini saglamasi agisindan

onem tasimaktadir.

2.5. Halkla lliskiler Faaliyetleri

Halkla iligkilerin ¢cagdas anlam1 ve uygulamasi, asagidaki faaliyetlerin ve uzmanliklarin
timiini igermektedir. Bunlarin basinda tanitim gelmektedir. Tanitim, medya tarafindan
kullanilan bir dis kaynaktan gelen bilgidir. Ciinkii bilginin haber degeri bulunmaktadir.
Kaynak, yerlestirme i¢in medyaya Odeme yapmadigi icin, medyaya mesaj
yerlestirmenin kontrolsiiz bir yontemidir.

Reklam, medyaya, zaman veya mekan i¢in 6deme yapan, belirli bir sponsor tarafindan
yerlestirilen bilgidir. Medyaya mesaj yerlestirmenin kontrollii bir yontemidir. Basin
Temsilcisi, medyanin ilgisini ¢ekmek ve kamuoyunun dikkatini ¢ekmek icin haber

degeri tagiyan hikayeler ve olaylar yaratmaktadir.

Diger taraftan, halkla iliskiler, kamu politikasini etkilemek i¢in hiikiimet ve yerel
topluluk iligkilerini kuran ve siirdliren halkla iligkilerin uzmanlagmis bir pargasidir.
Sorun yonetimi olarak da nitelenebilen halkla iliskiler, kendi halklariyla ilgili
kuruluglar1 etkileyen kamu politikast konularmmi onceden tahmin etme, belirleme,
degerlendirme ve bunlara yanit verme siirecidir. Ayn1 zamanda lobicilik de sayilabilen
kavram, yasalar1 ve diizenlemeleri etkilemek amaciyla hiikiimetle iliskiler kuran ve
siirdiiren halkla iliskilerin uzmanlasmis bir pargasidir. Ote yandan, yatirimer iliskileri
piyasa degerini en st diizeye ¢ikarmak icin hissedarlar ve finans diinyasindaki diger
kisilerle karsilikli fayda saglayan iliskiler kuran ve siirdiiren kurumsal halkla iliskilerin

uzmanlasmis bir parcasidir. Kalkinma, finansal ve goniillii destegi saglamak amaciyla
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bagiscilar ve tyelerle iliski kuran ve siirdiiren kar amaci giitmeyen 6zel kuruluslarda
halkla iligkilerin uzmanlagmis bir pargasi olarak da degerlendirilmektedir (Cutlip vd.,
1999: 9)

Bir¢ok halkla iligkiler uzmani (Cutlip ve digerleri 2000; Grunig ve Hunt 1984),
organizasyonlarin yapisint ve isleyisini ve cevre ile etkilesimlerini agiklamak igin
sistem teorisine bagvurur. Temelde sistem teorisi, bir organizasyonu, birbirini etkileyen
ve organizasyonun cevresi ile birlikte etkilesime giren bir dizi parca (veya alt sistem)
olarak tanimlar. Cutlip vd. (2000: 229) bunu su sekilde agiklamaktadir: Bir sistem,
isletmenin hedeflerine ulagsmasi ve yasamini devam ettirmesi i¢in ¢evresinden gelen

baskilara gore kendisini sekillendirmesidir.

Sistem teorisi, halkla iligkilerin rolii hakkinda diisiinmek i¢in yararli bir teorik temel
saglar, ¢linkli bir kurulusun refahinin hem kendi i¢cinde hem de gevresi ile iliskiler
kurmaya ve siirdiirmeye bagli oldugunu sart kosar. Hem kendisi hem de ¢evresi
degistikce isletme buna uyum saglamalidir. Isletmeler, calisanlar, emekliler,
tedarikeiler, distribiitorler vb. gibi bireylerden veya birey gruplarindan (kamu) olusan
bir sosyal sistemin pargasidir. Halkla iligkilerin rolii, 6rgiitiin hedeflerine ulagmasi igin

bu gruplarla iligkileri gelistirmek ve siirdiirmektir.

Grunig ve Hunt (1984), isletmelerin genel olarak, "kendisinin veya halkin bir digeri
tizerinde sonuglara yol agacal sekilde davrandiginda” formal bir iletisim elistirdiklerini
one slirmektedir. Bu sonuglar olumsuz olursa, bir halkla iliskiler sorunu veya olay1
yaratilmis olur. Yazarlara gore halkla iliskiler faaliyetinin bir ayagi orgiit icinde bir
ayag1 orgilit disinda olmak iizere iki ayagi vardir. Bu rolii nedeniyle halkla iliskiler
genellikle yonetim alt sisteminin bir pargasi olarak goriiliir. Halkla iligkiler uzmanlari,
isletmenin kendi i¢inde iletisim kurmasina ve dis paydaslarla iletisim kurmalarina
yardimct olarak diger dahili alt sistemleri destekler. Uzmanlar ne konuda ve nasil
iletisim kuracaklarina tavsiyede bulunarak bir danigsmanlik rolii saglarlar ve ayrica alt

sistemler adina iletisimi tistlenerek bir uygulama rolii de saglayabilirler.

Halkla iligkiler boliimiinim proaktif bir bakis agisina sahip olmasi degisen c¢evre
kosullarina gore gerektiginde cevreyi etkileme ye da orgiitiin hedeflerini degistirmeyle
sonuglanabilir. Bu yaklasimin amaci, karsilikli olarak kabul edilebilir ve hem kurulus

hem de kamuoyu tarafindan desteklenen Orgiitsel hedeflere sahip olmaktir. Bunlarin ne
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olmasi gerektigi konusunda bir fark oldugu durumlarda, gercek sorunlar veya sorunlar
ortaya ¢ikmadan Once degisim baslatilabilir. Bu proaktif durus, orgiitsel karar verme
icin onemlidir ve bu nedenle bu sekilde faaliyet gosteren halkla iliskiler uygulayicilar

genellikle baskin koalisyonun bir parcasidir.
Edelman (2005)’e gore halkla iliskiler agagidaki bes ilkeye ayrilabilir:

1. Proaktif iletisim, insanlarin bilingli bir karar vermeleri i¢in ihtiya¢ duyduklar
bilgileri vererek bir sirkete bakisini sekillendirmeye yardimci olan stratejik bir is
kaynagidir.

2. lletisim kendi basma bostur; ancak, davranisi yansittiklarinda etkili olurlar -
konusma ucuzdur, ancak giiniin sonunda eylem o6nemlidir. Halk bir sirkete
baktiginda, sirketin sozlerini ve eylemlerini dinler.

3. Miisteri igin degerli sonuclar sunmak icin, dogrudan (posta ve Internet yoluyla
reklam) ve dolayl (liclincli taraf destegini tesvik eden iletisimler) iletisimleri
birlestirmek gerekir. Iletisimde etkili olmak icin belirli mesajlar1 géndermenin
tek bir yolu yoktur. Alicilar, bilgiyi en iyi nasil 6ziimsedikleri konusunda
farklilik gosterir. Halkla iliskiler uzmanlarmin farkl izleyiciler ig¢in en iyi
kanallar1 6nermesi gerekir.

4. Halkla iligkiler uzmanlari iyi diisliniilmiis, heyecan verici ve ilging bir sekilde
iletisim kurma sorumluluguna sahiptir, bu nedenle mesajlar kendilerini iletisimin
cogalmasindan ayirir. Giiglii halkla iliskiler diislinceli; bireylerin kararlar
verdiklerini anlar ve bu da bilgilerin ilging, zeki ve saygili olmasini gerektirir.

5. Gigli, yiiksek kaliteli iletisim bilgi, arastirma ve yaraticilik gibi 6nemli bilgiler
lizerine kuruludur. Iyi halkla iliskiler yalmzca iyi hikayelere odaklanmaz ve ele
alinmasi gereken zor konulardan asla saklanmaz. Aksine, hem zor hem de kolay

konular dahil olmak tizere bir sirketin tiim yonleriyle ilgilenir.
2.6. Turizmde Halkla iliskiler

Turizm, turistleri, destinasyonu ve insanlarini ve bunlarin bir araya getirildigi yollar1 ve
araglart igerir”. Bu noktada, halkla iligkiler fonksiyonu varligini hisse ettirmeli ve
turistik destinasyonlarla ilgili etkin iletisim ve tanitim stratejileri sunmalidir. Boylelikle
turistlerin hem turistik yerler hem de saglanan firsatlar agisindan gelisme potansiyeli en

yiiksek olan turistik bolgeleri ziyaret etmesi beklenir. Bir turizm destinasyonunun
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tanitimi, halk icin kesin noktalar olarak islev gdren bir dizi faktorii dikkate almalidir,
ornegin: dogal faktorler, rahatlama, cografi konumlandirma, peyzaj, bitki ortiisii, fauna,
iklim; insan varolusunun ve faaliyetinin genel faktorleri, gelenekler, folklor, dil,
zihniyet, misafirperverlik, kiiltiir; insan unsuru, yerel niifusun, ¢esitli kamu veya 6zel
kurum temsilcilerinin turistlere karst davranislart ve tutumlari; genel altyapi, ulasim ve
(tele) iletisim, turizm ekipmanlari, konaklama ve yemek tesisleri, spor ve eglence

(Minciu, 2000, s. 147-151).

Turizmin ¢evreye etkisi, turizm sektorlinlin siirekli gelisimi ve dogaya siirekli 6zen
gosterilmesi Turist destinasyonlarmin mantikli  yonetiminin yani sira g¢evrenin
korunmasin1 saglayabilecek belirli stratejiler ve teknikler sayesinde turizmde yeni
hareket yonleri olusturmalidi. Bu baglamda turizm, ¢evreyi korumak icin bir firsat
sunabilir. Halkla iliskiler faaliyetleri, karsilikli giivene dayali iligkiler kurma ve
siirdiirme konusunda bilingli, planli ve uzun vadeli ¢abalar1 ifade eder ve hem bir biitiin
olarak kamuoyuyla hem de farkli hedef gruplarla anlasilir (Kunczik, 2002, s.11). Bu
baglamda halkla iligkiler, iki yonlii bir iletisim yoluyla bir orgiit ile halki, bir orgiit ve
¢evre arasinda olumlu iliskiler kurmay1 amaglamaktadir (DiMeo, 2002, s.151). Turizm
sektoriinde halkla iligskiler bir zorunluluktan fazlasidir. Siirekli zorluklarin {istesinden
gelmek icin, turizm sektoriindeki halkla iligkiler, sorumlu bir yaklagima gotiiren bir
yonetim islevine doniligmelidir. Bu anlamda en biiyiik zorluk onemli sayida turisti
cekmek i¢in turist iirlinlerini tanitmanin, olumlu bir imaj olusturmanin, turistik yerlerin

gOorliniirliigiinii artirmanin en verimli yollarini belirlemektir.

Bununla birlikte, sosyal medyanin iletisimdeki 6nemi nedeniyle, turizm isletmeleri ve
kurumlarinin iletisimsel yonleri iizerine daha yakin tarihli arastirmalar, halkla iliskiler
perspektifinden yapilmistir. Turistik isletmeler ve hizmetler; logolar, hedef markalama,
etkinlik ve yer goriintiisii; uluslarin ve iilkelerin halkla iliskileri; ve daha da 6nemlisi
turizmde yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimi. Web siteleri 6nemli iletisim
kanallar1 iken, turizm halkla iligkiler alanindaki biiyiik devrim sosyal medya tarafindan

tiretilmistir (Yoo ve Kim2013).

Turizmde halkla iliskiler, basin turlarinda gerceklesen medya ile iligkiler, turizm konulu
konferanslar, fuarlar ve sergiler, tanitim faaliyetleri, 6zel etkinlikler gibi "genel etki

araclarina" bagvuran pazarlama karmasimin temel unsurlarindan biridir (Kotler, Rein ,
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Haider, 2001, s. 177). Saygt ve profesyonellik anlamina gelebilecek olumlu bir imaj
yaratmak tiim bu silire¢ boyunca bir referans noktasi olusturmalidir, ¢linkii halkla
iliskiler sadece turizm pazari diizeyinde degil, ayn1 zamanda tiim i¢ ve dis bilesenleriyle
tiim topluluk diizeyinde de elverisli bir iklim “olusturmay1” hedeflemektedir. (Bucur-
Sabo, 2006, s.229). Halkla iligkiler perspektifinden, cesitli hedef kitle kategorilerinin
siirekli ve uygun sekilde bilgilendirilmesi yoluyla sirket ile hedef halk arasindaki
iletisimin yonetilmesini ifade eder (Grunig, Hunt, 1984, s.6). Turizm destinasyonlarini
tanitmaya yonelik materyaller sunlar1 icerir: belirli etkinlikler, belirli bir bdlgenin
ozellikleri veya planlanan faaliyetler (gorsel-isitsel sunumlar, sergiler), turist giivenligi
icin davranis kurallar1 hakkinda bilgi icerebilen dergiler, brosiirler ve turist rehberleri;
turistik yerler hakkinda haritalar ve bilgiler; kamusal alanlarda, parklarda, magazalarda,
istasyonlarda ve restoranlarda bilgi merkezleri; turistik yollara ve 6nemli noktalarina
yerlestirilen grafik panolar (Henche, 2004, s. 194). Terciiman rehberleri de turist turlari
sirasinda saglanan bilgilerin dogrulugu ve tutarliligi ile 6nemli bir rol oynarlar. Halkla
iligkiler tarafindan gerceklestirilen tanitim eylemleri, kaliteli hizmetler sunabilecek ve
miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek uygun sekilde uzman ve egitimli personel
olmadan verimli olamaz. Bu durumda, halkla iliskiler sadece turistleri c¢esitli
destinasyonlara ¢ekmede degil, ayn1 zamanda ilgili destinasyonlara geldikten sonra

memnuniyetlerini siirdiirmede de stratejik bir rol oynamaktadir.

Son yillarda seyahat ve turizm genelinde PR'in yayginlasmasina ivme kazandiran
teknoloji, 6zellikle Internet ve kablolu TV'de yiizlerce yeni kanalin ortaya cikisi oldu.
Haber kuruluglar1 giiniin her saati zaman ve mekan bosluklarini doldurmaya ¢aligirken

bu, seyahat ve turizm sozciilerinin erisilebilirliginin artmasini gerektirdi.
2.7. Otellerde Halkla iliskiler

Otel isletmeleri,

- Misafir veya miisteriler,

- Calisanlar,

- Topluluk fikir liderleri ve diger sakinler,
- Genel kamuoyu,

- Medya,

- Tedarikgiler,
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- Seyahat eden halk, is ve tatil amacl seyahat edenler,

- Seyahat veya yemek hizmeti endiistrilerinin diger boliimleri (seyahat acenteleri
ve restoran rehberi yayincilari),

- Hissedarlar, otel sahibi iseniz veya otel tarafindan diizenlenen bir tanitim
tarafindan isletiliyorsa sirket,

- Kurumsal gorevliler,

gibi aktorlerle iliskilerini gelistirebilmek ve rayda tutabilmek tizere iyi bir halkla
iliskiler sistemine sahip olmalidir (Kudale ve Sandler, 1995: 2).

Halkla iliskilerin rolii, tesislerin, hizmetlerin, calisanlarin tutumlarinin ve miisterinin
kisisel zihniyetinin toplamini amaglayan pozitif bir iliski saglamaktir. Buna ek olarak,
halkla iliskiler tarafindan konugu memnun etmek ve isi tesvik etmek i¢in alinabilecek
cok sayida eylem bulunmaktadir. Elbette temel tesislerin ve hizmetlerin yeterli oldugu
varsayilmalidir. Daha 6nce belirtildigi gibi, halkla iliskiler kétii hazirlanmis bir yemegin

veya kirli bir odanin iistesinden gelemez.

Misafir iliskilerini gelistirmeyi amacglayan kurum i¢i bir halkla iliskiler programi

asagidaki hususlari icerebilmektedir:

- Tekrar eden misafirleri veya miisterileri tanima,

- Misteri onerilerini ve sikayetlerini dinleme ve bunlara gore hareket etme,

- Islerinin 6nemini kabul etmek igin "tekrarlanan" konuklar1 6zel etkinliklere
davet etme,

- Miisterileri yeni veya iyilestirilmis hizmetlerden haberdar etme,

- Konuklara devam etmekte olan onarimlar gibi olasi rahatsizliklar1 izah etme ve
onlara gelecekteki faydalar1 vurgulama,

- Sikayetler dahil tiim sorular1 yanitlama,

- Oda degisiklikleri ve yemek ikameleri gibi tiim makul talepleri yerine getirme,

- Calisanlara miisteri sorunlarin1 ¢6zme yetkisi verme veya en azindan, ¢alisanin
bir amirden miisterilerden gelen sorulara veya sikayetlere aninda yanit
alabileceginden emin olma,

- Egilimleri degerlendirmek i¢in yorum kartlarin1 okuyun ve tablo haline getirme,

uygunsa kisisel olarak yanit verme,
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- Fikirlerini 6nemsediginizi ve "neler olup bittigini" 6grenmelerini saglamak i¢in
miisteriler ve caligsanlarla sik sik konusma,

- Hem misterilerin hem de c¢alisanlarin isaretlerle, oda mektuplarindaki ve
caliganlarin ilan panosu bildirilerindeki “olaylardan” haberdar olmasini saglayin

(Kudale ve Sandler, 1995: 114 - 115).

2.8. Otellerde Halkla iliskilerin Evrimi Cercevesinde Sosyal Medyanin Kullanimi

Ozel veya kamu tiizel kisiligi, yani bir kisi, dernek veya 6zel veya kamu kurumu igin
karsilikl1 is yapan gruplarla iligki kuran ve kurulan iliskilerin gelistirilmesini tesvik
edenh halkla iliskiler, orgiitler ile hedef Kkitleleri arasindaki iletisimin karsilikli
anlasilmasina, kabul edilmesine, iletisimine ve siirekliligine katki saglayan bir yonetim
islevidir ve c¢abalaridir (Asna, 2012: 17).. Halkla iligkiler, bir isletme ve {iriinleri
hakkinda gesitli gevrelerde olumlu haberlerin saglanmasi ve isletmeye iliskin olumlu bir
imaj olusturulmasi gibi amaglara da hizmet etmektedir (Kog, 2013: 86).

Ayrica, halkla iligkilerin 6rgiitiin adin1 duyurmasi, 6rgiitiin adin1 veya markasin1 daha
etkin tanitmasi, karliligi artirmasi ve siirekliligi saglamasi gibi gorevleri yerine getiren
bir faaliyet olarak goriilmesi gerektigini savunmaktadir. Bu islevleri yerine getirebilmek
icin geleneksel olarak radyo, televizyon, gazete ve dergi gibi kitle iletisim araglari
kullanilirken, iletisim teknolojilerindeki gelismeler internetin ve sosyal medya gibi
iletisim ve etkilesimi saglayan platformlarin bu kapsamda kuruluslar tarafindan siklikla

kullanilmalidir (Demir, 2011: 20)

Halkla iliskiler arastirmasi, internet teknolojisini 1990'larin sonlarindan bu yana halkin
katiliminin bir aract olarak gormektedir (Saffer vd., 2013). Halkla iliskiler araci olarak
sosyal medyanin kullanilmasi, halkla iliskiler akademisyenleri ve pratisyenleri agisindan
giderek daha onemli bir konu haline gelmistir. Bununla birlikte, sosyal medya
platformlarinin halkla iliskiler iizerindeki etkilerini 6lgmek igin bir¢cok calisma

yapilmigtir (Dogru ve Dogru, 2015).

Basta sosyal medya olmak ilizere internet tabanli teknolojilerin gelismesiyle birlikte,
isletmelerin hedef kitlesi i¢inde yer alan tiim taraflar gegmise gore daha fazla s6z sahibi

olmus ve daha giiclii hale gelmistir. Ote yandan, isletmeler hedef kitleye ulasmada,
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diistincelerini  6grenmede ve iki yoOnlii iletisim gelistirmede yeni alternatiflere

ulagsmiglardir (Koseoglu ve Koker, 2014: 214).

Iki yonlii iletisime imkan taniyan ve yeni bir halkla iliskiler arac1 olarak bu ¢alismanin
konusu sosyal medya platformlari, tanitim faaliyetlerinde aktif ve yenilik¢i hareket
etmek isteyen otel igsletmeleri agisindan da 6nem kazanmistir. Bu baglamda, bir sonraki
boliim sosyal medya konusuna kavramsal netlik getirmeye calismistir. Insanlarin
birbirleriyle iletisimi ve etkilesimi olarak tanimlanabilecek sosyal medya ile sosyal ve
geleneksel kitle iletisim araglarmi (televizyon, gazete, dergi vb.) tanimlamak igin
kullanilan medyanin birlesiminden gelen sosyal medya kavrami, kullanicilarina bilgi,
diisiince, ilgi ve bilgiyi paylagsma firsat1 saglayan hem cevrimigci araclart hem de web

sitelerini ifade eden bir terimdir (Sayimer, 2008).

Halkla iligkiler pratisyenlerinin sadece hedef kitle ile iletisim kurmakla kalmayip ayni
zamanda medya iliskilerini de giiclendirmesinin bir yolu olan sosyal medya kavraminin
oldugu unutulmamalidir. Sosyal medya uygulamalarinin bir tlir ¢evrimi¢i medya
platformu olarak daha iyi anlasilabilmesi i¢in bazi 6zellikler 6nemli bir yer tutmaktadir.
Soayal medya, katilim o6zelligiyle herkesin katkilarimi ve geri bildirimlerini tesvik
ederek medya ve bireyler arasindaki sinir1 bulaniklastirmaktadir. Agiklik 6zelligi, sosyal
medya hizmetlerinin ¢ogunun geri bildirim ve katilima acik olmasindan, oylama ve
yorum gibi dzelliklerle bilgi paylagimini tesvik etmesinden ve igerige erisim ve istismar
konusunda kiiciik engellerin bulunmasindan kaynaklanmaktadir. Diyalog ozelligiyle
sosyal medya cift yonlii iletisime izin verirken, geleneksel medya sadece "yayimn"
temeline dayanmaktadir. Topluluk 6zelligiyle sosyal medya, kitlelerin hizli bir sekilde
olusmasini ve etkili bir sekilde iletisim kurmasini saglamaktadir. Ortak ilgi alanlarina
sahip bireylerin sosyal medya ortaminda bir araya gelmesine olanak tanimaktadir.
Baglant1 6zelligi, ¢ogu sosyal medya platformunun diger platformlara, kaynaklara ve

kisilere erisimini miimkiin kilan beceridir (Mayfield, 2008).

Tanim ve aciklamalar acisindan kavramsal olarak netlestirilmeye calisilan halkla
iligkiler ve sosyal medya kavramlari, rekabet¢i piyasalarda ayakta kalmaya calisan
isletmelerin bunlar1 hedef kitleler i¢in kullanmasi nedeniyle énemli araglar olduklarin
ortaya koymaktadir. Hizmet sektoriinde dnemli bir paya sahip olan ve en temel 6zelligi

dokunulmazlig1 olan turizm {riinleri {ireten turizm isletmelerinin, ¢agin yeniliklerini
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takip ederek bir halkla iliskiler araci olarak sosyal medyayi kullanmasi, etkin bir
pazarlama siirecinin yonetilmesine yardimci olacaktir. Turizm sektoriinde sosyal medya
kullanimina iliskin ¢alismalar incelendiginde literatiirde su konulara odaklanan
caligmalara rastlanmaktadir. Bunlar, destinasyon imaj1 olusturmak i¢in sosyal medyanin
kullanilmas: (Kiralova ve Pavliceka, 2014) ve miisteri sadakati (Harrigan , Evers, Miles
ve Daly, 2017), sosyal medya analizi ve kentsel turizm ekosistemlerinde deger yaratma
(Brandta, Bendler ve Neumann, 2016), turizm {iriinii tercihlerinde sosyal medyanin rolii
(Ersoz ve Dogdubay, 2012), sosyal medyada sosyal konaklama yOnetimine tiiketici

yaklasimlar1 (Ery1lmaz ve Zengin, 2014) olarak ifade edilebilmektedir.
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UCUNCU BOLUM: OTEL YONETICILERININ HALKLA
ILISKILER FAALIYETLERINE YONELIK TUTUMLARININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde, Sakarya’da faaliyet goOsteren turizm isletmelerinden
arastirmanin amaci dogrultusunda hazirlanmis olan anket formu vasitasiyla elde edilen

verilerle gergeklestirilen bir arastirma yer almaktadir.

Bu béliimde sirasiyla arastirmanin 6nemi, amaci ve kapsami, kisitlar1 ile arastirmanin
yontemi agiklanmaktadir. Boliimiim son kisminda ise arastirma sonucunda elde edilen

bulgularin analizi ve bu bulgularin degerlendirilmesine yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Onemi

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen degisim ve gelismelere bagli olarak
isletmeler arasi rekabet kosullarinin artmasi ve tiiketicilerin istek ve beklentilerinin
degismesi artik isletmeleri halkla iligskiler ve miisteri iligkileri yonetimi gibi miisteri

odakli davranmaya zorlamaktadir.

Miisterilerin istek ve beklentilerinden yogun olarak etkilenen sektorlerden bir tanesi de
turizm sektoriidiir. Ozellikle insanlarin satin alma giiciiniin artmasi ve yasam
standartlarin1  ylikselmesine bagli olarak turizm sektoriinde bir hareketlilik
yasanmaktadir. Boyle bir ortamda da turizm isletmeleri ve miisteriler arasinda yogun bir
etkilesim kac¢inilmaz bir hal almaya baslamistir. Halkla iligkiler faaliyetleri karsilikli
iletisimin basar1t ve miisteri tatmininin artirilmasi i¢in karsimiza ¢ikan Onemli bir
unsurdur. Turizm isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin basarili bir sekilde
gerceklestirilmesi isletmeler agisindan son derece 6nem tasidig1 yadsinamaz bir gergek

olarak karsimiza ¢cikmaktadir.

Buradan hareketle bu ¢alismanin amaci; Sakarya’da faaliyet gostermekte olan turizm
isletmelerinin  halkla iligkiler faaliyetlerine iligkin tutumlar1 ile bu faaliyetler

cercevesinde kullandiklar: araglar ortaya koymaktir.

3.2. Ana Kiitle ve Orneklem Secimi

Bilimsel aragtirmalarda esas olan dogru bilgi sahibi olmak ve dogru karar vermektir. Bu

nedenle bir ¢alismanin bilimsel agidan degerli olabilmesi icin elde edilen verilerin dogru
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ve genellestirilebilir olmasma baghdir. Bazi durumlarda aragtirmaci evrenin kiiciik
olmasi halinde ana kiitlenin tamamina ulasabilir. Fakat 6zellikle sosyal bilimlerde
incelenen konularin ana kiitleleri ¢ok biiytiktiir. Bu ylizden de ana kiitlenin tamamina
ulagsmak gerek zaman gerekse de maliyet acisindan neredeyse imkansizdir. Makul
sayida veri ile calisarak da bilimsel agidan degerli caligmalar yapilabilmekte hem zaman
hem maliyet hem de emek agisindan israf ortadan kalkmaktadir. Burada yapilmasi
gereken ana kiitleyi temsil yetenegi yiiksek olan bir 6rneklem belirlenerek istenilen

verilerin toplanmasidir.

Bu ¢aligmanin ana kiitlesi Sakarya ilinde faaliyet gostermekte olan otel igletmelerinden
olusmaktadir. Yapilan arastirma sonucunda Sakarya bdlgesinde Tirkiye Otelciler
Birligi’ne kayith toplam 2 otel isletmesinin oldugu tespit edilmistir. Ana kiitlede ¢ok
fazla gozlem olmamasit nedeniyle tamsayim yontemi tercih edilmis olup otel
isletmelerinin tamamina ulagilmaya calisilmigtir. Saha arastirmas: sonucunda 13 otel
isletmesinden veri elde edilmis olup elde edilen verilerin ana kiitleyi temsil edecegi

sOylenebilir.

3.3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin temel kisitlar1 diger biitiin calismalarda da oldugu gibi zaman ve maliyet
kisitlaridir.  Arastirmanin  ana  kiitlesi Sakarya ilinde faaliyet gosteren Otel

isletmelerinden olugmaktadir.

Arastirma kapsamina olusturulan anket formu her otel isletmesinde gorev yapmakta
olan bir yonetici tarafindan cevaplandirilmistir. Anket formunun otel isletmelerinin

diger paydaslarina da uygulanabilmesi elde edilecek sonuglar tizerinde etkili olabilirdi.

Yoneticilerin anket formunu doldurmak i¢in zaman ayirmak istememesi ve isteksiz
davranmalar1 da arastirmanin baska bir kisitin1 olusturmaktadir. Ayrica anket formunda
yer alan tim ifadelerin katilimcilar tarafindan dogru sekilde anlasildig:

varsayilmaktadir.

3.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak gozatim aragtirmalarinin en 6nemli araci olup,
cevaplayicilardan bilgi toplamak icin, bi¢imlendirilmis veri formu olan anket

kullanilmistir. Anket formu iki béliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilara
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yonelik demografik bilgiler; ikinci bolimde ise otel igletmelerinde halkla iligkiler

faaliyetlerine yonelik ifadeler yer almaktadir.

Olgekte yer alan ifadeler 5 dereceli Likert formatinda cevaplanacak sekilde
olusturulmus ve oOlgegin yoOnergesi ve basimi buna uygun olarak yapilmistir.
Derecelendirme, “kesinlikle katilmiyorum” (1), “katilmiyorum” (2), “kararsizim” (3),
“katiliyorum” (4) ve “kesinlikle katilhyorum” (5) seklinde yapilmakta ve

puanlanmaktadir.

Anket formunun hazirlanmasinda Bay (2007) tarafindan “Otel Isletmelerinde Halkla
Iliskiler Faaliyeti Olarak Sponsorluk: Ankara’daki 5 Yildizl1 Otellerde Bir Arastirma”
baslhikli arastirma ile Arat ve Uygun (2018) tarafindan “Otel Isletmelerinde Halkla
lliskilerin Rolii ve Onemi (Konya’da Bir Arastirma)” baslikli calismalarinda

kullandiklari ifadelerden faydalanilmistir.

3.5. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmanin ana kiitlesini olusturan otel isletmelerinde gorev yapmakta olan
yoneticilerden yiliz yiize anket yontemi ile arastirma kapsaminda kullanilacak olan

verilerin elde edilmesi saglanmistir.

Anket formu yardimiyla ile birincil kaynaktan elde edilen veriler istatistiksel paket
programlar1 kullanilarak analize tabi tutulmustur. Degerlendirmede ilk olarak ifadelere
verilen cevaplarin giivenilirligine bakilmis daha sonra ise frekans dagilimlari

incelenmistir.

3.6. Arastirma Bulgulari

Calismanin bu kisminda katilimcilara ait demografik Ozelliklere iliskin bulgular,
olgeklere iligkin yapilan giivenirlik ve frekans analizleri sonucunda elde edilen veriler

yer almaktadir.

Tablo 1: Katilimcilarin Cinsiyetleri Itibariyle Dagilimlar

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 21 31,3
Erkek 46 68,7
Toplam 67 100,0
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Katilimcilarin cinsiyetleri itibariyle dagilimlar incelendiginde 21’inin kadin (%31,3) ve

46’sin1n erkek (%68,7) oldugu goriilmektedir.

Tablo 2: Katilimeilarin Yaglari itibariyle Dagilimlar
Yas Frekans Yiizde
25 Yas Alt1 28 41,8
26-35 Yas Arasi 28 41,8
36-45 Yas Arasi 6 9,0
46 Yas ve Uzeri 5 75
Toplam 67 100,0

Yaslarin itibariyle katilimcilarin dagilimlart incelendiginde 28’inin 25 yas ve alti

(%41,8), 28’inin 26-35 yas arast (%41,8), 6’sinin 36-45 yas arasi (%9) ve 5’inin 46 yas

ve tizeri (%7,5) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3: Katilimcilarm Egitim Diizeyleri itibariyle Dagilimlar:

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde
Lise 15 22,4
On lisans 10 14,9
Lisans 29 43,3
Lisans Ustii 13 19,4
Toplam 67 100,0

Egitim diizeyleri itibariyle katilimcilarin dagilimlari incelendiginde ise 15’inin lise

mezunu (%22,4), 10’unun 6n lisans (%14,9), 29’unun lisans (%43,3) ve 13’iiniin

lisansiistii egitim (%19,4) derecesine sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Toplam Tecriibeleri itibariyle Katilimcilarin Dagilimlari

Tecriibe Frekans Yiizde
5 Yildan Az 15 22,4
6-10 Y1l Arasi 24 35,8
11-15 Y1l Arasi 16 23,9
15 Yildan Fazla 12 17,9
Toplam 67 100,0

Turizm sektoriinde sahip olduklar1 toplam tecriibe siireleri itibariyle katilimcilarin

dagilimlarina bakildiginda 15’inin 5 yildan az /(%22,4), 24 {iniin 6-10 y1l aras1 (%35,8),




16’smin 11-15 yil arast (%23,9) ve 12’sinin 15 yildan fazla (%17,9) siiredir turizm

sektorlinde faaliyet gostermekle olan isletmelerde ¢alismakta olduklari belirlenmistir.

3.7. Arastirma Ifadelerinin Giivenilirlik Degerleri

Arastirma hipotezlerini test etmeden Once arastirma Olgeklerinin giivenilirlikleri
degerlendirilmistir. Giivenilirlik, dl¢iimiin tutarli olmasinin &l¢iitiidiir. Ol¢iim sonuglar
farkli yerlerde uygulandiginda benzer sonucu vermelidir. Yani bagimsiz oOlgiimlerde
benzer kararli sonu¢ alimmalidir. Giivenilirlik bir 6lgme aracinda biitiin ifadelerin
birbirleriyle tutarliligini, ele alinan olusumu 6lgmede tiirdesligini, yeterliligini ortaya
koyan bir kavramdir. igsel tutarlilik yonteminin bir uygulamasi da “alfa katsayis1” dir.
Alfa katsayis1 6lgegin giivenilirligini test etmede en yaygin kullanilan yontem olup, sifir
ve bir arasinda degisen rakamlar alir. Arastirmada kullanilan Glgegin de
giivenilirliginden bahsedebilmek icin alfa katsayisinin 0,70 ve iizerinde olmasi

gerekmektedir.

Yapilan giivenilirlik analizi sonucunda katilimcilarin verdigi cevaplarin Cronbach’s
Alpha Katsayis1 0,782 olarak hesaplanmistir. Buradan hareketle verilerin giivenilir

oldugu soylenebilir.

3.8. lifadelere Iliskin Frekans Dagilimlar:

Katilimcilarin  halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin vermis olduklar1 cevaplardan

hareketle olusturulan frekans dagilim tablolar1 asagida goriildiigii gibidir.

Tablo 5: Halkla iligkiler Boliimii Otel Organizasyonu iginde Bagimsiz Bir Birim Olarak Faaliyet

Gostermelidir
Frekans Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 2 3,0
Katilmiyorum 1 1,5
Kararsizim 8 11,9
Katiliyorum 37 55,2
Kesinlikle Katiliyorum 19 28,4
TOPLAM 67 100,0
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Katilimeilarin “Halkla Iligkiler boliimii otel organizasyonu iginde bagimsiz bir birim
olarak faaliyet gostermelidir.” Ifadesine vermis olduklari cevaplarin dagilimlar:
incelendiginde 2’sinin kesinlikle katilmiyorum (%3), 1’inin katilmiyorum (%]1,5),
8’inin kararsizim (%11,9), 37’sinin katiliyorum (%55,2) ve 19’unun kesinlikle

katiliyorum (%28,4) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 6: Halkla iliskiler Bir Tanitim ve Tanitma Siirecidir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 1,5
Kararsizim 7 10,4
Katiliyorum 22 32,8
Kesinlikle Katiliyorum 37 55,2
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Halkla iligkiler bir tanitim ve tanitma siirecidir.” ifadesine vermis
olduklar1 cevaplarin dagilimlar1 incelendiginde 1’inin katilmiyorum (%1,5), 7’sinin
kararsizim (%10,4), 22’sinin katiliyorum (%32,8) ve 37’sinin kesinlikle katiliyorum

(%55,2) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 7: Halkla fliskiler Satislar1 Artirmaktadir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 15
Kararsizim 1 15
Katiliyorum 39 58,2
Kesinlikle Katiliyorum 26 38,8
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin  “Halkla iligkiler satiglar1 artirmaktadir.” ifadesine vermis olduklari

cevaplarin dagilimlan incelendiginde 1’inin katilmiyorum (%1,5), 1’inin kararsizim
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(%1,5), 39’unun katiliyorum (%58,2) ve 26’sinin kesinlikle katiliyorum (%38,8)

seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 8: Halkla iliskiler Isletmedeki Tiim Personelin Sorumlulugudur

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 1 15
Kararsizim 7 10,4
Katiliyorum 37 55,2
Kesinlikle Katiliyorum 22 32,8
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “halkla iliskiler isletmedeki tiim personelin sorumlulugudur.” ifadesine
vermis olduklar1 cevaplarin dagilimlari incelendiginde 1’inin katilmiyorum (%1,5),
7’sinin  kararsizim (%10,4), 37’sinin katiliyorum (%55,2) ve 22’sinin kesinlikle

katiltyorum (%32,8) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 9: Halkla Iliskiler Boliimiiniin Yapisin1 Isletmenin Biiyiikliigii Belirler

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,0
Kararsizim 5 7,5
Katiliyorum 38 56,7
Kesinlikle Katiliyorum 22 32,8
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Halkla iligkiler boliimiiniin yapisini isletmenin biiyiikligii belirler.”
ifadesine vermis olduklar1 cevaplarin dagilimlar1 incelendiginde 2’sinin katilmiyorum
(%3), 5’inin kararsizim (%7,5), 38’inin katiliyorum (%56,7) ve 22’sinin kesinlikle
katiliyorum (%32,8) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.
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Tablo 10: Halkla iliskiler Béliimiiniin Isletme I¢indeki Varlig1 Isletme Yoneticilerinin Konuya Verdigi

Oneme Gore Degisiklik Gosterir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,0
Kararsizim 3 45
Katiliyorum 38 56,7
Kesinlikle Katiltyorum 24 35,8
TOPLAM 67 100,0
Katilimcilarin -~ “Halkla iligkiler boliimiiniin  igletme igindeki varligi isletme

yoneticilerinin konuya verdigi oneme gore degisiklik gosterir.” ifadesine vermis

olduklar1 cevaplarin dagilimlar1 incelendiginde 2’sinin katilmiyorum (%3), 3’iiniin

kararsizim (%4,5), 38’inin katiliyorum (%56,7) ve 24’linilin kesinlikle katiliyorum

(%35,8) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 11: Halkla iliskiler Béliimiiniin Organizasyonu Kurulusun Halkla iliskilere Duydugu Ihtiyaca

Baglhdir
Frekans Yiizde

Kesinlikle Katilmiyorum 1 15
Katilmiyorum 3 4,5
Kararsizim 4 6,0
Katiliyorum 37 55,2
Kesinlikle Katiliyorum 22 32,8
TOPLAM 67 100,0

Katilimeilarin “Halkla iliskiler boliimiiniin organizasyonu kurulusun halkla iliskilere

duydugu

thtiyaca baghdir.”

ifadesine vermis olduklari

cevaplarin dagilimlar

incelendiginde 1’inin kesinlikle katilmiyorum (%1,5), 3’iinlin katilmiyorum (%#4,5),
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4’linlin  kararsizim (%6), 37’sinin katiliyorum (%55,2) ve 22’sinin kesinlikle

katiliyorum (%32,8) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 12: Otel Isletmeleri Icin Halkla iliskiler Caligmalarmin Olumsuz Yo6nleri Bulunmamaktadir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 15
Katilmiyorum 2 3,0
Kararsizim 11 16,4
Katiliyorum 36 53,7
Kesinlikle Katiliyorum 17 25,4
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Otel igletmeleri i¢in halkla iligkiler ¢alismalarinin olumsuz yonleri
bulunmamaktadir.” ifadesine vermis olduklar1 cevaplarin dagilimlari incelendiginde
I’inin kesinlikle katilmiyorum (%1,5), 3’linlin katilmiyorum (%#4,5), 4 liniin kararsizim
(%6), 37’sinin katiliyorum (%55,2) ve 22’sinin kesinlikle katiliyorum (%32,8) seklinde

cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 13: Halkla fliskiler Boliimii Otel Isletmelerinde Satis ve Pazarlama Boliimiinden Bagimsiz

Olmalidir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,0
Kararsizim 15 22,4
Katiliyorum 32 47,8
Kesinlikle Katiliyorum 18 26,9
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin - “Halkla iligkiler bolimii otel isletmelerinde satis ve pazarlama
boliimiinden bagimsiz olmalidir.” ifadesine vermis olduklart cevaplarin dagilimlar

incelendiginde 2’sinin katilmiyorum (%3), 15’inin kararsizim (%22,4), 32’sinin

40




katiltyorum (%47,8) ve 18’inin kesinlikle katiliyorum (%26,9) seklinde cevap verdikleri

goriilmektedir.

Tablo 14: Halkla Iliskiler Reklamdan Daha Kalic1 Bir Etkiye Sahiptir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 5 7,5
Katilmiyorum 6 9,0
Kararsizim 23 34,3
Katiliyorum 19 28,4
Kesinlikle Katiliyorum 14 20,8
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Halkla iligkiler reklamdan daha kalict bir etkiye sahiptir.” ifadesine
vermis olduklar1 cevaplarin dagilimlari incelendiginde 5’inin kesinlikle katilmryorum
(%7,5), 6’smin katilmiyorum (%9), 23’iiniin kararsizim (%34,3), 19’unun katiltyorum
(%28,4) ve 14’lUniin kesinlikle katiliyorum (%20,8) seklinde cevap verdikleri

goriilmektedir.

Tablo 15: Otel Isletmelerinin Halkla fliskiler Caligmalar: Bulunduklar1 Konuma Gére Farklilik

Gostermektedir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum - -
Katilmiyorum 2 3,0
Kararsizim 8 11,9
Katiliyorum 25 37,3
Kesinlikle Katiliyorum 32 478
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Otel isletmelerinin halkla iliskiler caligmalar1 bulunduklar1 konuma gore
farklilik  gostermektedir.” ifadesine vermis olduklar1 cevaplarin  dagilimlar
incelendiginde 2’sinin  katilmiyorum (%3), 8’inin kararsizim (%11,9), 25’inin
katiliyorum (%37,3) ve 32’sinin kesinlikle katiliyorum (%47,8) seklinde cevap

verdikleri goriilmektedir.
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Tablo 16: Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Maliyeti Diisiiktiir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 3 4.5
Katilmiyorum 2 3,0
Kararsizim 1 15
Katiliyorum 30 44 8
Kesinlikle Katiliyorum 31 46,3
TOPLAM 67 100

Katilimcilarin “Halkla iligkiler faaliyetlerinin maliyeti diisliktiir.” ifadesine vermis
olduklar1 cevaplarin dagilimlari incelendiginde 3’iiniin kesinlikle katilmiyorum (%4,5),
2’sinin katilmiyorum (%9), 1’inin kararsizim (%1,5), 30’ unun katiliyorum (%44,8) ve

31’inin kesinlikle katiliyorum (%46,3) seklinde cevap verdikleri goriilmektedir.

Tablo 17: Halkla iliskiler Calismalarinin Inandiriciligi Daha Yiiksektir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 1 15
Katilmiyorum 4 6,0
Kararsizim 6 9,0
Katiliyorum 30 44,8
Kesinlikle Katiliyorum 26 38,8
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Halkla iligkiler ¢alismalarinin inandiriciligr daha yiiksektir.” ifadesine
vermis olduklart cevaplarin dagilimlar incelendiginde 1’inin kesinlikle katilmiyorum
(%1,5), 4’tintin katilmiyorum (%6), 6’sinin kararsizim (%9), 30’unun katiliyorum
(%44,8) ve 26’sinin kesinlikle katiliyorum (%38,8) seklinde cevap verdikleri

goriilmektedir.

Tablo 18: Halkla iliskiler Calismalarinin Siirekliligi Saglanamamaktadir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 7 10,4
Katilmryorum 12 17,9
Kararsizim 18 26,9
Katiliyorum 16 23,9
Kesinlikle Katiliyorum 14 20,9
TOPLAM 67 100,0

42




Katilimceilarin “Halkla iligkiler ¢aligmalarinin siirekliligi saglanamamaktadir.” ifadesine
vermis olduklar1 cevaplarin dagilimlari incelendiginde 7’sinin kesinlikle katilmryorum
(%10,4), 12’sinin katilmiyorum (%17,9), 18’inin kararsizim (%26,9), 16’sinin
katiliyorum (%23,9) ve 14’tnin kesinlikle katiliyorum (%20,9) seklinde cevap

verdikleri goriilmektedir.

Tablo 19: Halkla iliskiler Calismalarinin Sonuglarmin Kontrolii Giigtiir

Frekans Yiizde
Kesinlikle Katilmiyorum 8 11,9
Katilmiyorum 11 16,5
Kararsizim 5 7,5
Katiliyorum 28 41,8
Kesinlikle Katiliyorum 15 22,3
TOPLAM 67 100,0

Katilimcilarin “Halkla iliskiler ¢alismalarinin sonuglariin kontrolii giictiir.” ifadesine
vermis olduklar1 cevaplarin dagilimlari incelendiginde 8’inin kesinlikle katilmryorum
(%11,9), 11’inin katilmiyorum (%16,5), 5’inin kararsizim (%?7,5), 28’inin katiltyorum
(%41,8) ve [I’inin kesinlikle katiliyorum (%22,3) seklinde cevap verdikleri

goriilmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Yapilan bu arastirma ile otel igletmecilerinin ve ydneticilerinin, ortaya konulan hizmeti

tutundurarak, isletme lehine rekabet avantaji saglayan bir dinamik olan halkla iliskiler

faaliyetlerine iliskin diisiinceleri ortaya konulmaya calisilmistir. Amaglanan ¢alisma icin

literatiir taramalarma dayanarak, 67 otel isletmeci ve yOneticisine yapilan anket

formundan elde edilen veriler su sekilde 6zetlenebilir;

Anket formu katilimcilar1 cogunlukla erkek, 25 yas ila 35 yas arasinda, lisans

mezunu, sektorde 6 ila 10 yil arasi tecriibeli oldugu goriilmistiir.

Arastirmanin  giivenirligini veren Cronbach’s Alpha katsayis1 0,782 ile

arastirmanin giivenilir oldugu sonucunu vermistir.

Katilimcilara halkla iligkiler faaliyetlerine iliskin 15 farkli soru sorulmus ve

cevaplarin frekans analizleri agagida verilmistir.

Halkla Iliskiler B&liimii Otel Organizasyonu I¢inde Bagimsiz Bir Birim Olarak
Faaliyet Gostermelidir ifadesine, katilimcilar %55,2 oranla KATILIYORUM

cevabini vermislerdir.

Halkla Iliskiler Bir Tanitim ve Tanitma Siirecidir ifadesine, katilimcilar %55,2

oranla KESINLIKLE KATILIYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla Iliskiler Satislar1 Artirmaktadir ifadesine, katilimcilar %358.,2 oranla
KATILIYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla Iliskiler Isletmedeki Tiim Personelin Sorumlulugudur ifadesine,

katilimcilar %55,2 oranla KATILITYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla Iligkiler Béliimiiniin Yapisim1 Isletmenin Biiyiikliigii Belirler ifadesine,

katilimcilar %56,7 oranla KATILITYORUM cevabini vermislerdir.
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Halkla Iliskiler Boliimiiniin Isletme Igindeki Varligi Isletme Yoneticilerinin
Konuya Verdigi Oneme Gére Degisiklik Gosterir ifadesine, katilimcilar %56,7
oranla KATILIYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla Iliskiler Béliimiiniin Organizasyonu Kurulusun Halkla Iliskilere
Duydugu Ihtiyaca Baglidir ifadesine, katilmcilar  %55,2  oranla
KATILIYORUM cevabini vermislerdir.

Otel Isletmeleri Icin Halkla Iliskiler Calismalarmin Olumsuz Yénleri
Bulunmamaktadir ifadesine, katilimcilar %53,7 oranla KATILIYORUM

cevabini vermiglerdir.

Halkla [liskiler Boliimii Otel Isletmelerinde Satis ve Pazarlama Boliimiinden
Bagimsiz Olmalidir ifadesine, katilimcilar %47,8 oranla KATILIYORUM

Cevabini vermislerdir.

Halkla iliskiler Reklamdan Daha Kalict Bir Etkiye Sahiptir ifadesine,
katilimcilar %34,3 oranla KARARSIZIM cevabini vermislerdir.

Otel Isletmelerinin Halkla Iliskiler Calismalar1 Bulunduklar1 Konuma Gére
Farklilik Gostermektedir ifadesine, katilimcilar %47,8 oranla KESINLIKLE
KATILIYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Maliyeti Diisiiktiir ifadesine, katilimcilar %46,3
oranla KESINLIKLE KATILIYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla Illiskiler Calismalarmin Inandiricihigi Daha Yiiksektir ifadesine,
katilimcilar %44,8 oranla KATILITYORUM cevabini vermislerdir.

Halkla {liskiler Caligmalarinin Siirekliligi Saglanamamaktadir ifadesine,

katilimcilar %26,9 oranla KARARSIZIM cevabini vermislerdir.

Halkla Iliskiler Calismalarmm Sonuglarini Kontrolii Giigtiir ifadesine,

katilimcilar %41,8 oranla KATILIYORUM cevabini vermislerdir.
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Bu bulgular genel olarak otel isletmeci ve yoneticilerinin halkla iligkiler faaliyetlerine
olumlu baktiklarin1 ve halkla iligkiler faaliyetleri hakkinda olumlu yonde bir egilime
sahip olduklarin1 gostermektedir. Katilimcilara gore bir tanitim ve tanitma siireci olan
halkla iligskiler otel organizasyonu i¢inde bagimsiz bir birim olarak faaliyet
gostermelidir ayrica satiglart artiran bu faaliyetler isletmedeki tiim personelin
sorumlulugundadir. Yine katilimcilara gore halkla iliskiler boliimiiniin yapisini
isletmenin  biiylkligli belirlerken, boliimiin isletme igindeki varligi isletme
yoneticilerinin konuya verdigi éneme gore degisiklik gostermektedir. Halkla iligkiler
caligmalarinin olumsuz ydnleri bulunmadigina inanan katilimcilara gore, halkla iligkiler
satig ve pazarlama boliimiinden bagimsiz olmalidir. Son olarak, katilimcilar reklamdan
daha kalici bir etkiye sahip olduguna inandiklari halkla iligkiler calismalarinin
siirekliliginin saglanamadigin1 ve halkla iliskiler calismalarinin kontroliiniin gii¢

oldugunu fikrine katildiklarin1 beyan etmislerdir.

46



KAYNAKCA

Skinner, C.; Mersham, G. ve Benecke, R. (2013). Handbook of Public Relations.
Oxford University Press.

Green, A. (2006). Effective Personal Communication Skills for Public Relations. Kogan
Page Publishers.

Akat, O. (2000). Pazarlama Agirlikli Turizm Isletmeciligi, Molif Matbaas1 Istanbul.
Aktas, A. (2002). Turizm Isletmeciligi ve Yonetimi. Antalya: Seckin Yayinevi.

Akyiiz, S. (2008). “Cok Uluslu Otel Isletmelerinde Verimlilik Anlayisi: Istanbul
Ormegi”, Yaymlanmamis Yiiksek Lisan Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Alaeddinoglu, F. Ve C. A.S. (2007). Tirk Turizm Sektdriinde Tur Operatérleri Ve
Seyahat Acentalari. Gazi Universitesi Ticaret Ve Turizm Egitim Fakiiltesi
Dergisi, (2), 50-66.

Asna, A. (2012). Kuramda ve Uygulamada Halkla iliskiler. Istanbul: Pozitif Yayinlari

Batman, O. (2004), Otel Isletmeleri. Turizm Isletmeleri (Ed. Sehnaz Demirkol ve
Burhanettin Zengin), ss.81-117. Degisim Yayinlar1, Istanbul.

Brandta, T., Bendler, J., & Neumann, D. (2016). Social media analytics and value
creation in urban smart tourism ecosystems. Information & Management , 1 - 11.

Cser, K. ve Ohuchi, A. (2008). World Practices of Hotel Classification Systems. Asia
Pacific Journal of Tourism Research, 13(4), 379-398.

Cutlip, Scott M,Center, Allen H., and Broom, Glen M. 1999. Efective Public Relations.
Fifth Edition. Englewood Cliffs N.J.: Prentice Hall, Inc.

Dayanir, H. (2006). “Konaklama Isletmeleri i¢in Uluslararasilasma Yollar1 ve
Uluslararasilasma Yolu Olarak Dogrudan Yabanci Sermaye Yatirimlarinin
Tiirkiye’deki Gelisimine Yonelik Bir Inceleme” Yaymlanmamis Yiiksek Lisan
Tezi, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Demir, S. S. (2011). Turizm Isletmelerinde Halkla Iliskiler ve Iletisim. Ankara: Detay
Yayincilik.

Demirtas, N. (2010). Otel isletmeciligi, Ankara Universitesi Yayinlar1, Ankara.

Dogru, Y. B., & Dogru, S. (2015). Bir Halkla iliskiler Arac1 Olarak Twitter: Rektdrlerin

Twitter ~ Kullanim  Analizi. 1.Ulusal  Toplumsal ve  Kurumsal
Catismalar/Coziimler Kongresi. Diizce: Diizce Universitesi Golyaka Meslek
Yiiksekokulu

47



Durgun, A. (2006). Boélgesel Kalkinmada Turizmin Rolii: Isparta Ornegi, Yiiksek
Lisans Tezi, Siileyman Demirel Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isparta.

Ersdz, S. S., ve Dogdubay, M. (2012). Turistik Urﬁr} Tercihinde Sosyal Medyanin Roli
ve Etik Iliskisi. Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 27 (1), 133 - 157.

Eryilmaz, B., ve Zengin, B. (2014). Sosyal Medyada Konaklama Isletmelerine Y&nelik
Tiiketici Yaklasimlar1 Uzerine Bir Arastirma. Isletme Bilimi Dergisi, 147 - 167.

ECC, (2009). Classification of Hotel Establishments Within the EU, The European
Consumer Centres' Network

Glaesser, D. (2005). Turizm Sektoriinde Kriz Yonetimi A. Bahadir Ahiska (Cev.),
Istanbul: Set-Systems Terciimanlik Ve Yaymcilik Tic. Ltd. Sti.

Harrigan, P., Evers, U., Miles, M., & Daly, T. (2017). Customer engagement with
tourism social media brands. Tourism Management, 59, 597 - 6009.

Ilkin, A. ve Dinger, M. Z. (1991). Turizm Kesiminin Tiirk Ekonomisindeki Yeri Ve
Onemi. Tobb Yayinlar:

IH&RA, WTO (2004). The joint WTO & IH&RA study on hotel classification.
https://www.e-unwto.org/doi/epdf/10.18111/9789284407194

Jefkins, F. (1991). Public Relations. Fourth Edition. Jakarta : Erlangga.

Kiralova, A., & Pavliceka, A. (2014). Development of Social Media Strategies in
Tourism Destination. International Conference on Strategic Innovative
Marketing (pp. 358 - 366). Madrid: Procedia Social and Behavioral Sciences.

Kog, E. (2013). Tiiketici Davranis1 ve Pazarlama Stratejileri Global ve Yerel Yaklasim.
Ankara: Seckin.

Kozak, N. (2008). Genel Turizm Bilgisi. Eskisehir: T.C. Anadolu Universitesi
Yayinlart.

Kozak, N., Akoglan Kozak, M. ve Kozak, M. (2008), Genel Turizm Ilkeler-Kavramlar
(Gozden gegirilmis 7. Basim, Detay Yayincilik, Ankara.

Koseoglu, O., & Koker, N. E. (2014). Tiirk Universiteleri Twitter't Diyalogsal Tletisim
Acisindan Nasil Kullaniyor: Bes Tiirk Universitesi Uzerine Bir Igerik Analizi.
Global Media Journal: TR Edition, 4 (8), 213-237.

Kudale, Albert.E. and Sandler, Melvin.1995. Public Relations for Hospitality Manager.
USA: John Wiley & Sons, Inc.

Kujala, J. & Lillrank, P. (2004). Total Quality Management as a Cultural Phenomenon.
Quality Management Journal vol. 11 (4): 43-55.

48



Mayfield, A. (2008). What is Social Media? Icrossing.
Olal, H. ve Korzay, M. (1993). Otel Isletmeciligi. Istanbul: Beta Basim Yayim.

Oztekin, H. ve Ilhan, I. (1994). Turizmin Bir Alt Sektoriine iliskin Operasyonel
Tanimlama  Konaklama  Endiistrisi ve  Konaklama  Isletmelerinin
Siniflandirilmasi. Anatolia, ss. 12-15.

PRSA (2020). Public Relations https://www.prsa.org/about/all-about-pr

Resmi Gazete, (2005), Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine liskin
Yonetmelik, https://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/06/20050621-11.htm;
Erisim Tarihi: 21.02. 2021.

Saffer, A. J., Sommerfeldt, E. J., & Taylor, M. (2013). The effects of organizational
Twitter interactivity on organization—public relationships. Public Relations
Review, 39, 213-215.

Saymmer, 1. (2008). Sanal Ortamda Halkla iliskiler. Istanbul: Beta Yayinlar1.

Soyak, A. (2005). Tiirkiye’ye Yonelik Yabanci Turizmin Iktisadi Etkileri, Derin
Yaynlari, Istanbul

Usta, O. (2014). Turizm Genel Ve Yapisal Yaklasim. 4.Baski, Detay Yayincilik,
Ankara.

Uniisan, C. Ve Sezgin, M. (2004). Turizm Pazarlamasi, Atlas Kitabevi, Konya.

Van der Wiele, T. Boselie, P. ve Hesselink, M. (2002). Empirical evidence for the
relation between customer satisfaction and business performance. Managing
Service Quality vol. 12 (3): 184 — 193.

Deuschl, D. E. (2005). Travel and Tourism Public Relations: An Introductory Guide for
Hospitality Managers. Butterworth-Heinemann; 1st edition.

L’Etang, J. 2006 Public Relations in Sport, Health andTourism.InPublic Relations:
Critical Debates and Contemporary Practice, J. L’Etang and M. Pieczka,eds., pp.
241-264. Mahwah: Lawrence Erlbaum.

L’Etang, J., J. Falkheimer ve J. Lugo. 2007 Public Relations and Tourism: Critical
Reflections and a ResearchAgenda. Public Relations Review 33:68-76.

Yoo, K., and J. Kim. 2013 How US State Tourism Offices Use Online Newsrooms and
Social Media in MediaRelations. Public Relations Review 39:534-541.

Skinner, C., Mersham, G. ve Benecke, R. (2013). Handbook of Public Relations,
Oxford University Press.

Dunn, J. (1999). Public Relations Tecniques That Work, Hawksmere.

49



Giiven, G. S.(2013). Halkla Iliskilerde Mesleklesme Olgusu: Kamu ve Ozel Sektor
Karsilastirmali Bir Uygulama, Atatiirk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi

Heath, R. L. (2001). Handbook of Public Relations, Sage Publications.
Ozkan, A. (2009). Halkla iliskiler Yonetimi, istanbul Ticaret Odas.

Kazanci, M. (1980). Halkla Iliskileri, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi
Yaynlart.

Ay, C. (2006). Halkla iliskiler Ve Etik, Celal Bayar Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi

50



OZGECMIS

Gamze Genger, 2016 yilinda Sakarya Universitesi Halkla Iliskiler ve Reklamlar Tezsiz
Yiiksek Lisansma baslaylp 2018 yilinda Sakarya Universitesi Halkla iliskiler ve
Reklamcilik Tezli Yiiksek Lisans programina gegis yapti.

51



