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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

OTEL ISLETMELERINDE HALKLA ILISKILER UYGULAMALARI VE
INOVATIF MODEL BIR ONERISI

Gizem ERDOGAN

Kastamonu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali

Danigsman: Prof. Dr. Kutay OKTAY

Turizm isletmeleri, gegici bir siire i¢in yer degistirme hareketinin dogurdugu seyahat ve
konaklama ihtiyaclarinin ve buna bagli diger ihtiyaclarin kargilanmasina yarayan mal ve
hizmetlerin iiretilmesini ve pazarlanmasimi saglayan ekonomik birimler olarak bir¢ok alt
birimi biinyesinde barindiran genis ¢alisma alanina sahip igletmelerdir. Bu birimlerin her biri
turizm isletmeleri i¢in 6nem arz ederken son yillarda varligindan sik¢a s6z ettiren halkla
iliskiler olgusu da turizm isletmelerinde yerini almaya baslanustir. iki yonlii cabaya dayanan
turizm faaliyetleri, iilkeyi disarida tanitip baska mekénlarda tatil yapmak isteyenler igin
¢ekicilik olusturma ve gelecek turistlerin segimlerinden memnun kalmalarini saglamakla
gorevlidirler ki bu bakimdan halkla iliskiler ¢alismalar ile siki bir iletisim halindedirler.
Halkla iligkiler faaliyetleri, turizm olgusunun yayginlasmasinda ve gelismesinde Onemli
islevleri istlenen faaliyetler butiiniidir ki halkla iligkiler kavramima ve faaliyet alanina
yonelik birgok farkli goriis olsa da esas olan bu kavramin turizm igletmeleri igin
sanildigindan daha fazla 6nem arz etmektedir. Bu sosyal biling ne yazik ki otel
isletmelerinde ¢cogu kez goz ardi edilmis, halkla iligkiler turizm isletmelerinde yalnizca satis
arttirma, pazarlama ve tutundurma etkinliklerinin pargasi olarak goriilmiis turizm
isletmelerinde halkla iligkiler faaliyetlerine gereken Onem verilmemistir. Arastirmanin
amaci; turizm isletmelerine yonelik halkla iligskiler uygulamalarimi ve bu uygulamalarin ne
derece Onem arz ettigini saptamak ve buradan yola ¢ikarak turizm isletmelerinde halkla
iligkiler uygulamalarina yonelik inovatif bir model Onerisi sunmaktir. Arastirma yontemi
olarak aragtirma amaci ve kapsamina uygun olan niceliksel arastirma modellerinden genel
tarama modeli kullanilmig ve turizm isletmelerinde halkla iligkiler uygulamalarma yonelik
otel isletmeleri calisanlarmin olusturdugu, 5°li Likert Olgeginde 5 béliimden olusan 40
sorunun yer aldig1 anket yontemi ile verilerin toplanmasi amaglanmistir. Toplanan verilerin
degerlendirilmesinde SPSS 18 programui kullanilmis, degiskenlere yonelik Faktor Analizi
yapilarak elde edilen veriler 1s181nda demografik 6zellik iizerinde Bagimsiz Orneklem (T)
Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) yontemi kullanilmstir.

Anahtar kelimeler: Turizm Isletmeleri, Halkla Iliskiler Uygulamalari, inovasyon

2018, 148 sayfa
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ABSTRACT

M.Sc. Thesis

PUBLIC RELATIONS IN HOTEL OPERATIONS AND INNOVATIVE
MODEL SUGGESTIONS

Gizem ERDOGAN

Kastamonu University
Social Sciences Institute

Department of Tourism Management
Consultant: Ass. Prof. Kutay Oktay

Tourism establishments are enterprises with a large working area that accommodate
several sub-units as economic units that produce and market goods and services that
are needed to meet travel and accommodation needs and other related needs caused
by temporary displacement movements. While each of these units is important for
tourism businesses, the fact that in recent years there have been frequent references
to their existence has begun to take its place in tourism businesses. Bi-directional
tourism activities are tasked with introducing the country outside and making charm
for those who want to vacation in other places, and to ensure that they are satisfied
with the choices of future tourists, so that they are in close communication with
public relations studies. Public Relations activities are the whole of activities that
have important functions in the development and development of the tourism
phenomenon, and although there are many different opinions on the concept of
public relations and its field of activity, this concept which is essential is more
important than tourism. This social consciousness has not been given due importance
to public relations activities in tourism enterprises, which are often overlooked in
hotel business and public relations have been regarded only as part of sales
promotion, marketing and promotion activities in tourism enterprises. Purpose of the
research; to determine the importance of public relations practices and the
importance of these applications and to present an innovative model proposal for the
application of public relations in tourism enterprises. As a research method, the
general screening model was used from the quantitative research models that are
appropriate for the research purpose and scope and it was aimed to collect the data by
the questionnaire method in which there are 40 questions composed of 5 sections on
the 5-Likert Scale, which are created by hotel management employees in tourism
enterprises. The SPSS 18 program was used for the evaluation of the collected data.
Independent Sample (T) Test and One Way Variance Analysis (ANOVA) method
was used on the demographic characteristics of the data obtained by Factor Analysis
for variables.

Keywords: Tourism Enterprises, Public Relations Practices, Innovation

2018, 148 page
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1. GIRIS

Turizm isletmeleri, gecici bir siire i¢in yer degistirme hareketinin dogurdugu seyahat
ve konaklama ihtiyaglarinin ve buna baglh diger ihtiyaclarin kargilanmasina yarayan
mal ve hizmetlerin iiretilmesini ve pazarlanmasini saglayan ekonomik birimler olarak
bircok alt birimi bilinyesinde barindiran genis ¢alisma alanina sahip isletmelerdir. Bu
birimlerin her biri turizm isletmeleri i¢cin 6nem arz ederken son yillarda varligindan
sitkca s0z ettiren halkla iliskiler olgusu da turizm isletmelerinde yerini almaya

baslamistir.

Iki yonlii ¢abaya dayanan turizm faaliyetleri, iilkeyi disarida tanitip baska
mekanlarda tatil yapmak isteyenler i¢in cekicilik olusturma ve gelecek turistlerin
secimlerinden memnun kalmalarin1 saglamakla gorevlidirler ki bu bakimdan halkla

iliskiler ¢alismalari ile siki bir iletisim halindedirler.

Halkla iligkiler faaliyetleri, turizm olgusunun yayginlasmasinda ve gelismesinde
onemli islevleri istlenen faaliyetler biitiiniidiir ki halkla iligkiler kavramina ve
faaliyet alanina yonelik birgok farkli goriis olsa da esas olan bu kavramin turizm
isletmeleri i¢in sanildigindan daha fazla 6nem arz ettigidir. Bu sosyal bilin¢ ne yazik
ki otel isletmelerinde cogu kez goz ardi edilmis, halkla iligkiler turizm isletmelerinde
yalnizca satig arttirma, pazarlama ve tutundurma etkinliklerinin pargasi olarak
goriilmiis turizm isletmelerinde halkla iligkiler faaliyetlerine gereken Onem

verilmemistir.

Bu calismada turizm isletmelerine yonelik halkla iliskiler uygulamalarini ve bu
uygulamalarin ne derece 6nem arz ettigini saptamak ve buradan yola ¢ikarak turizm
isletmelerinde halkla iligkiler uygulamalarina yonelik inovatif bir model Onerisi

sunmaya caligilmistir.

Calismada turizm isletmelerinde halkla iligkiler uygulamalarina yonelik inovatif
model Onerisi 5 bolimde incelenmistir. Calismanin amaci, 6nemi ve kisitlart giris

boliimiinde agiklanmustir.



Calismanin birinci boliimiinde halkla iliskiler kavramina iliskin tanimlamalara, alt
basliklar arasinda olan halkla iliskiler tarihine, uygulama ve kapsam alanina yer

verilmigtir.

Calismanin ikinci boliimiinde halkla iliskilerin stratejik uygulama alanina, kurumsal
iletisim, kurumsal imaj, turizm isletmeleri agisindan kurumsal imaj faktori, kurum
kiltlirii, kurumsal sosyal sorumluluk, kriz yonetimi, kurumsal itibar konular1 ve bu

konularin turizm igletmeleri ile iligkisine yer verilmistir.

Calismanin {igiincii boliimiinde turizm isletmeleri ve halkla iligskiler uygulamalari
iliskilendirilerek ele alinmis, turizm isletmeleri, turizm isletmelerinde otel i¢i ve otel
dis1 halkla iligkiler uygulamalar1 ve turizm isletmelerinde halkla iligkiler biriminin

orgiitlenmesi konularina yer verilmistir.

Caligmanin dordiincii boliimiinde otel igletmelerinde inovatif uygulamalara yonelik
konulara yer verilmis, oncelik olarak inovasyon kavrami agiklanmis, cesitleri
belirlenmis ve otel igletmelerine yonelik inovatif uygulamalarin neler oldugu ve

olacag1 saptanmaya calisilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde yapilan arastirma ile ilgili bulgular sunulmustur.

Sonug ve Onerilere yer verilmistir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin  temel amaci, turizm isletmelerine yonelik halkla iligkiler
uygulamalarini, bu uygulamalarin ne derece énem arz ettigini saptamak ve buradan
yola ¢ikarak turizm igletmelerinde halkla iligkiler uygulamalarina yonelik inovatif bir
model Onerisi sunmaktir. Arastirma ile ilgili ulasilmak istenen diger amaclar su

sekilde siralanmaktadir.

- Otel isletmelerinde halkla iliskiler uygulamalarinin ne derece 6nem arz ettigi
ve otel tercihlerinde bu uygulamalarin etkililik derecesine belirmek.
- Otel isletmelerinde varlig1 kabul edilen halkla iliskiler uygulamalarinin, otel

isletmelerine saglayacagi pozitif olusumlar1 belirlemek.



- Otel isletmeleri icerisinde varlik gosteren misafir iligkileri yonetiminin halkla
iligkiler ile iliskisini saptamak.

- Otel isletmelerinin biiyiikliik faktorii ile halkla iliskiler departmanina duyulan
ihtiya¢ derecesini belirlemek.

- Turizm isletmeleri agisindan inovasyon ¢aligmalarina verilen 6nemi saptamak
ve inovasyon kavramina duyulan farkindalig: belirlemek.

- Turizm isletmeleri kapsaminda inovasyon calismalarmin daha c¢ok hangi
mekan ve alanda yapildigini belirlemek ve bu ¢alismalarin énem derecesini
saptamak.

- Turizm isletmelerinde halkla iliskiler uygulamalarina yonelik inovatif
seceneklerin neler olabilecegini belirlemek ve buna bagl olarak yeni bir fikir

ortaya sunmak.

Bu amaglar 1s18inda arastirmada anket yontemi kullanilarak birincil veriler elde

edilmistir.

1.2. Arastirmanin Onemi

Turizm ve halkla iliskiler alaninda yapilan birgok ¢alisma olmasina ragmen bu konu
basliklarini biitiinsel anlamda ele alan ve iliski birligini ortaya koyan bir ¢alismaya
rastlanilamamistir. Bu aragtirmanin 6nemi ise giiniimiiz rekabet ortaminda varligini
idame ettirmeye calisan turizm isletmelerinde faaliyet goOsteren, halkla iliskiler
uygulamalarini inovasyon kavrami ile ele alarak bu biitiinsel ve iliski birligini

inovatif bir model Onerisiyle ortaya koymaya yonelik ilk ¢aligma olmasidir.

Turizm isletmeleri bir¢ok alt birimi biinyesinde barindiran genis bir ¢aligma alanina
sahiptir. Bu birimlerin her biri turizm isletmeleri i¢cin 6nem arz ederken son yillarda
varhigindan sik¢a soz ettiren halkla iligkiler olgusu da turizm isletmelerinde yerini
almaya baglamistir. Halkla iligkiler kavramina ve faaliyet alanina yonelik bir¢cok
farkli goriis olsa da esas olan bu kavramin turizm isletmeleri i¢in sanildigindan daha
fazla 6nem arz etmesidir. Iste bu ¢alisma da halkla iliskiler faaliyetlerinin turizm
isletmeleri igerisinde hangi asamalarda daha etkili olduguna ve ne anlam ifade

ettigine dair detayli veriler sunma amaci ile 6nem tasir.



Turizm isletmeleri i¢in son derece dnemli olan diger bir konu baglig1 ise yenileme ve
yenilenmedir. Bu kavramlarin tek bir baglik altinda toplandigi inovasyon kavramu,
gerek turizm isletmelerini rakip pazarda farklilastirmasi ve ayirt ediciligini saglamasi
gerekse misafir tercih ve memnuniyetini etkilemesi agisindan otel isletmelerine
ayricalik saglamaktadir. Iste bu calisma da inovasyon kavraminin ne oldugu, hangi
alanlarda uygulamalarinin yapildigi ve inovasyon olgusunun sadece teknoloji
alaninda degil turizm isletmelerine yonelik halkla iliskiler alaninda da yapildigina

yonelik farkindalik yaratmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

1.3. Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin en 6nemli kisiti, arastirma ic¢in kullanilan yontem ile ilgili oldugu
sOylenebilir. Anket teknigi ¢ok sayida veriyi kolaylikla toplamaya ve analiz etmeye
yardimci olurken arastirma drneklemine dahil olan kisi ve kurumlarca ¢alisanlarin
yogunluklarindan dolayr hem yiiz yiize hem de e-mail {izerinden geri yanit ¢cok az

olmus ve bazi kisi ve kurumlar ankete katilim saglamak istememistir.

Calismanin bir diger kisit1 ise Izmir ilinde otel isletmelerinin mekan olarak birbirine
¢ok uzak ve farkli alanda olmalari olmustur. E-mail iizerinden ankete istenilen
katilimin saglanmamasi sonucunda yiiz yiize iletisim yolu kullamlmis ancak Izmir
ilinin biiyiik olmasi ve otellerin birbirinden uzak ve farkli yerlerde olmasi hem
ulasim yoniinden hem de bu kisilere tek tek ulasmanin dogurdugu maddi imkanlarin

yetersizligi ¢alismayi bir hayli giiclestirmistir.

Bir diger kisit ise aragtirmanin konu ve kapsamina yonelik alan yazinda pek fazla
calismaya rastlanillamamis olmasidir. Soyle ki alan yazinda turizm, halkla iliskiler ve
inovasyon kavramlar ile ilgili pek ¢ok veri olsa dahi 6ziimsenmis ve tek bir baslik
altinda toplanmis veri yok denilecek kadar azdir. Bununla beraber inovasyon
kavrami turizm ve halkla iligskiler kavramlarina gore daha az ele alinmis ve alan
yazinda inovasyona yonelik veri bulmada giicliik ¢ekilmistir ki inovasyon kavrami
elde edilen verilerde tek bir alan ve baslik altinda incelenmis, s1g bir konu olarak

ortaya konulmus diger alanlarla iliskisi sunulamamaistir.



2. HALKLA ILISKiLERIN KAVRAMSAL CERCEVESI

2.1. Halkla Iliskiler Tanim ve Kavramsal Cercevesi

Halkla iligkiler kavrami tarih i¢inde farkli anlamlarda karsilik bulmustur. Kavram
bircok farkli alana uygulanabilirligi ve her gecen giin artan 6nem ve islevi
dogrultusunda genel bir tanimi olanaksiz kilmistir (Peltekoglu, 1998: 17).
Ingilizce’de Public Relations, Fransizca’da Relations Publiques kavramlar ile ifade
edilirken giiniimiizde Ingilizce sdzciiklerin bas harflerinin birlesimi olan “PR”
seklinde belirtilmektedir. Ingilizce ve Fransizca‘da Public-Publiques olarak bilinen
kavram Tiirk¢e karsiligi olan “halk” anlami ile halkla iletisim kurabilmek ig¢in
yapilan faaliyet alanini ifade etmektedir (Akar, 2011: 17). “Relations” kavrami ise
kamuya ait sifatlar1 nitelendirmekle kamuya doniik iliskileri niteler (Karadeniz,
2009: 4). Bununla birlikte kavram kurum ve kuruluslarin faaliyet alanlarma gore

degisiklik gosterse de genel 6zellikleriyle kavrama ait bazi tanimlamalar sdyledir.

Halkla iliskiler, belirlenen hedef kitleyi etkilemek i¢in hazirlanmis planli, inandirici

bir haberlesme ¢abasidir (Koseoglu, 2002: 261).

Marshall Edward Dimock ise kavrami, halkin giivenini kuvvetlendirmek ve kuruma
kars1 ilgisini arttirmak i¢in yoneticinin yapmis oldugu planli ayn1 zamanda belirli bir

politika giiden programi gerceklestirmesi olarak tanimlamistir (Koker, 2005: 82).

Dr. Rex F. Harlow, Ingilizce literatiirde 472 tanimi analiz ederek halkla iliskiler
liderleri arasinda kabul edilebilecek ortak bir tanim yapmistir. Bu tanima gore halkla
iligkiler, orgiit ve oOrgiitiin hedef kitlesi arasinda karsilikli iletisim, anlayis, genel
kabul ve isgbirliginin olusturulmasi ve bu igleyisin devam ettirilmesine yardimci olan
yonetim islevidir (Ojagov, 2011: 39). Harlow’un yapmis oldugu bu tanim 1987
yilinda Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi (IPRA)nin Egitim ve Arastirma
Komitesi’nce hazirlanan IPRA Raporu’nda Halkla iliskilerin mesleki tanimi olarak

yayinlanmistir (URL-1, 2017).



Bir baska tanim olarak Halkla Iliskiler Enstitiisii (IPR) kavrami, orgiit ve kamular
arasinda karsilikli iyi niyet ve anlayis1 gelistirerek siirdiirmek i¢in yapilan siirekli ve

planli bir ¢aba olarak tanimlamistir (Yagmurlu, 2007: 4).

Halkla iliskiler kavraminin farkli bir¢ok taniminin olmasina karsilik, 1978 yilinda
Mexico City’de yapilan Birinci Diinya Halkla Iliskiler Kongresi’nde goriis birligine
varilan tanimi uluslararasi anlamda en fazla kabul gérmiis tanim olmustur. Bu tanima
gore halkla iligkiler calismalari, egilimleri ¢oziimleme, sonuglari dnceden kestirme,
kuruluglarin liderlerine danigmanlik yapma ve hem kurulus hem de kamu yararina

planh faaliyet programlar1 uygulama sanati1 ve sosyal bilimidir (Karatepe, 2008: 2).

Halkla iliskiler tanimmin bu derece farklilik gosterme sebepleri su maddelerle
aciklanabilir; 1- Halkla iligskiler kavraminin islevine yonelik varsayimlarin ve
goriislerin fakli olusu, 2- Uygulama alanindaki genis yelpazesi, 3- Dinamik yapisi
geregi degisebilen tanimlamalari, 4- Cogu zaman kavramin yanlis anlasiliyor olusu,
5- Yapilan tanimlamalarin kavram iizerine odakli olmaktan ziyade olmasi gereken
halkla iligkilere yonelik olusu, 6- Kamu ve 6zel sektorde halkla iligkiler kavraminin

amag farklilig1 géstermesi olarak siralanabilir (Akar, 2011: 21).

Yapilan farkli tanimlamalardaki ortak 6zellik sudur ki, halkla iligkiler bir yonetim
islevi olup oOrgiit ve kamu arasindaki iligkiyi nitelendiren, orgiit ve kamularin
karsilikli faydasin1 amac¢ edinen diislince, tutum ve davraniglarda farkindalik
yaratmaya ¢alisarak Orgiit lizerinde olumlu bir imaj tutumun sergilenmesini amag

edinen planl ve siirekli bir programdir.

2.2. Halkla Iliskilerle Karistirilan Kavramlar ve Kavram Sorunsah

Halkla iligkiler alanindaki kavram sorunsalinin asil nedeni genisleyen ilgi alanidir.
Ilgi alanlar1 ile sektdrler arasinda goriis farkliliklarinin ortaya ¢ikmasi halkla iliskiler
kavraminin yerine kullanilan birgok farkli terimi de beraberinde getirmistir (Akar,
2011: 14). Oyle ki aymi olay kavramin gergek anlamda ilk olarak ortaya ¢iktigi
Amerika Birlesik Devletleri'nde de gergeklesmistir. Ulkedeki tarihi gelismeler
dahilinde kavram ilk zamanlarda Amerika’da duygularin somiiriilmesi ile es deger

tutulan reklamcilik kavrami ile bir tutulmus ve cofu kez birbirinin yerine



kullanilmistir (Mihgioglu, 1970: 10). Ancak bu iki kavram arasinda ince bir detay
vardir ki reklamcilik, bir mal ya da hizmetin satigin1 arttirmak, talep saglamak i¢in
yayin organlarindan zaman ve yer satin alan daha ¢ok kar amacinda olan ticari bir
kurulusken halkla iliskiler faaliyetleri direkt olarak kar amac1 giitmez. Halkla iliskiler

faaliyet kapsami igerisinde reklami bir ara¢ olarak kullanabilir.

Reklam genellikle dogrudan satis odakli olup iiriinii direkt olarak satmaya calisir
halkla iligkiler ise genis kapsamlidir, iirlin satigindan elde edilen kar uzak hedefidir.
Halkla iliskilerde hedef tanmitimi yerine getirmek ve hedef kitlesi olan etkilesimi
saglamaktir. Yani ikisi de reklam yapar ancak reklam ticari amaclh yaparken halkla

iligkiler kurumsal amagh yapar (Barokas, 2017: 211).

Halkla iligkiler kavrami ¢ogu kez propaganda kavrami ile de karistirilir. Propaganda
bir fikir veya Ogretinin diizenli olarak hedef kitleye duyurulmasidir. Propaganda
eylemi gergeklestiren kisinin amacina hizmet edebildigi ve bu amaca ulasmada
kolaylastirict olmasi halinde basarili kabul edilir (Kdseoglu ve Al, 2017: 107).
Olumsuz bircok elestiriye karsin propaganda kisilerin fikirlerini degistirme
noktasinda fikrin niteligine gore topluma yarar da saglayabilir ki halkla iliskiler
propagandayr insanlari etkileme ve inandirma asamasinda bir arag olarak

kullanabilir.

Kavramin karistirildigi diger bir kavram ise duyurmadir. Duyurma kisinin goriis ve
diisiincelerini birebir hedef kitleye aktarmasi olarak tanimlanirken dinlemeye gereken
onemi vermez. Duyurmada amag fikirlerin hedef kitleye 6znelce aktarimidir. Oysaki
halkla iliskiler duyurmanin yaninda dinlemeye de énem vererek ¢ift yonlii iletisimi

olanakli kilar (Mihgioglu, 1970: 11-12).

Halkla iligkiler kavraminin karistirildigi terimlerin disinda kavramin adlandirilma
sorununa deginecek olursak, ABD’nde public relations terimi halkla iliskiler
kavraminin igerigini ve sinirhiliklarini karsilamadigir gerekgesi ile elestirilmistir.
Kavram ilk olarak “halk yararini” dile getirmek i¢in kullanilmis olup halkla iliskiler
kavrami, Orgiit odakli olmaktan ziyade hedef kitle yani miisteriyi esas alan tutum

odakli bir kavram olmustur (Yildiz, 2010: 2). Fakat bununla beraber ¢ogu zaman



orgit kiiltlirtinii benimseterek bu kiiltliri yaymak hedef haline getirilmis bu da
Orgiitiin {inliniin ortaya koymus oldugu {irlinden daha fazla duyulmasina sebep
olmustur. Giiniimiizde markalasma denilen bu olgu kavramin yeniden gézden
gecirilmesini zorunlu kilmistir. Bu nedenle yerine daha c¢ok “Stratejik Iletisim”,
“Iletisim Yonetimi”, “Kurumsal Iliski Yonetimi” terimleri kullanilmistir (Tungel,

2009: 119).

Daha sonralart kavram “Kurumsal Iletisim”, “Kamusal Isler”, “Kurumsal Iliskiler”
ve “Iletisim Merkezi” adlari ile bilinir hale gelmistir. Tiirkiye’de kamu kurumlarinda
daha ¢ok “Basin Yayn”, “Basin Yayin ve Halkla Iliskiler” , “Basin Biirosu”
kavramlar1 etrafinda toplanirken &zel sektorde “lletisim Merkezi” ve “Kurumsal

Iletisim” terimleri ile karsilik bulmustur (Y1ldiz, 2010: 3).

Anlamin bu denli farkli terimlerde ifade bulmasi hem igerik ve sinirliliginin tam
olarak belirlenememis olasindan hem de halkla iliskiler kavraminin faaliyet alanim
biitiiniiyle kapsayacak genel bir tanimin yapilamamis bu sebeple kavrami

karsilayacak terimin bulunamamis olmasindan kaynaklanir.

2.3. Halkla Iliskiler Etkinlik Alam

Her yoOnetim sisteminin kamusal alanda ve 06zel sektor alaninda yasamini
stirdlirebilmesi i¢in biitlinsel anlamda kurumsal felsefesi olan bir yonetim anlayisina
sahip olmasi gerekir (Elden, 2009: 70). Yonetim sistemlerindeki bu felsefeyi de
halkla iliskiler faaliyetleri saglar. Halkla iligskiler kurumun i¢ ve dis hedef kitleleri
icin bir kimlik kazanmasinin yaninda etkin bir iletisim kurarak kurumun icinde
bulundugu sektérde daha gii¢lii bir imaj olusturmasi i¢in kurumsal bazli stratejik

yonetim plani olusturur (Elden, 2009:70-71).

Bu baglamda halkla iligkiler faaliyetleri kurum i¢i ve kurum dis1 olmak {iizere ikiye
ayrilir. Kurum i¢i halkla iligkiler yazili belgelerle nitelendirilmeyen ancak kurum
i¢inde bulunan herkes tarafindan bilinen kurallardan olugsmaktadir. Kurum dis1 halkla
iliskiler ise kurumun cevresi ile olan iligkilerini ifade eder. Kurum dis1 halkla iligkiler
uygulamalari kurumun imaj ve itibar olusumunu olumlu yonde destekleme amaci

giider ve kurumlarda 6nemli bir konuma sahiptir.



Kurum i¢i halkla iliskiler calismalari, isletme i¢inde ve calisanlar arasinda anket
diizenlemek, kamuoyu arastirmalari yapmak ve bu calismalar1 degerlendirerek
sonuclar1 dahilinde kuruma yol haritas1 ¢izmek, faaliyet planlamalarinda c¢alisanlarin
gorliis ve diisiincelerini almak, bos vakitleri degerlendirmek, basarili personeli
odiillendirmek, ise yeni giren ¢alisanlara oryantasyon destegi vermek gibi faaliyet

alanlarii kapsar (Gegikli, 2000: 319-320).

Kurum igi halkla iligkiler uygulamalarinda iki temel amag giidiilmektedir. Bunlardan
ilki, calisanlara pozitif bir halkla iligkiler davranis1 kazandirarak orgiit i¢i verim ve
motivasyonu arttirmak. Ikincisi ise, yonetim ve is gdrenler arasinda etkili iletisim

akisini saglamaktir.

Kurum dis1 halkla iligkiler uygulamalar ise Orgiitiin ¢evresinde bulunan kuruluslar
ve kisileri kapsayarak ki bunlar; potansiyel miisteriler, medya mensuplari, turistik
ortaklar, tedarikciler, resmi enstitiiler, sermaye kuruluslari ve rakipler olup bu
¢evrede Orgiitiin imajinin olumlu anlamda algilanmasini ve kamuoyundaki iligkilerin

gelismesine yonelik uygulamalardir (Gegikli, 2000: 320).

Halkla iligkiler faaliyetlerinin uygulama alanlar1 6rgiitiin edinmis oldugu amag ve bu
amaglar dogrultusunda isleyisi etkinlik alanlarinin belirlenmesinde bazi farkliliklara

yol agmaktadir. Ancak genel olarak su bagliklar altinda verilebilir (Theaker, 2005: 7);

e Sirket ici halkla iliskiler: Orgiit i¢i ¢alisanlara yonelik iletisimi kapsar. Sirket
i¢i yazigmalar oneri kutulart bu etkinlik alanina 6rnek verilebilir.

o  Kurumsal halkla iliskiler: Belirli bir iirtin ve hizmet adina kurulu bir iletisim
olmayip orgiit i¢ine yonelik halkla iliskiler faaliyetleridir, yillik raporlar ve
konferanslar bu etkinlik alanina 6rnek verilebilir.

o  Medya ile iliskiler: Medya kuruluslar igerisinde gazetecilerle, uzmanlarla ve
ya editorlerle kurulan iletisimdir. Basin biiltenleri, basin mensuplari
toplantilart vb bu etkinlik alanina 6rnek verilebilir.

e Kurumlar arasi iletisim: Ureticiler ile saglanan iletisim olup sergiler, haber

bultenleri 6rnekleridir.



o Kamu isleri: Siyasi ortami takip etmek amaciyla fikir adamlariyla kurulan
iletisimdir. Sunumlar, kamuya hitap, 6zel bulusmalar 6rnekleridir.

o Sosyal Sorumluluk: Halkin sectigi temsilcilerle kurulan iletisimdir. Fuarlar,
spor etkinlikleri ve diger sponsorluklar 6rnekleridir.

o Yatinmciyla iliskiler: Finansal kurum ve kisilerle saglanan iletisimdir.
Bildiriler, etkinlikler, kisa bildiriler/brifingler 6rnekleridir.

o Stratejik iletisim: Stratejik iletisimde amag¢ kurumsal boyuttaki sorunlari
analiz ederek bunlara ¢oziimler getirmektir. Kurumun sayginhigi arttirmak
icin kampanyalar diizenlemek etkinlik alanini olusturur.

e (evresel Faktorleri Takip: Siyasi, sosyal ekonomik degisimleri takip etmek
amag olup konu ile ilgili alan taramalar1 etkinlik alanlarini olusturur.

o Kriz Yonetimi: Amag¢ kriz asamasinda kurum i¢in dogru mesajlari
iletebilmektir. Medya ile iletisim saglanir.

e Metin yazimu: Farkli kriterdeki insanlara uygun yazili iletisimi saglamak amag
olup yillik raporlar, basin biiltenleri, internet verileri 6rnekleridir.

e Yayim idaresi: Yayim siirecini takip ederek bu alanda kullanilan yeni

teknolojileri kullanmak amacgtir. Kitapgik ve kataloglar 6rnekleridir.

Fuarlar: Kurumsal amaglara yonelik etkinlikler planlamak amag¢ olup basin
sunumlar/lansman ve yillik konferansalar 6rnekleridir.

2.4. Halkla Iliskilerin Tarihsel Gelisimi

Halkla iligkiler 20.yy’in gozde bilimi olmakla beraber gercekte tarihi ¢ok eski
donemlere dayanmaktadir. Ciinkii kamuoyu her donemde yonetimin dikkate almak
zorunda oldugu bir giictiir (Peltekoglu, 1998: 25). Pek ¢ok kaynaga gore halkla
iliskilerin baslangictm1 Eski Yunan ve Roma Imparatorlugu dénemime kadar
gotiirerek burada diizenlenen forumlar1 halkla iligkilerin ilk 6rnekleri olarak kabul
etmektedir (Milli Egitim Bakanhigit [MEB], 2012; 16). Ayrica Julius Cesar ve
Cicero’nun toplantilar diizenleyerek yiiz yiize iletisim ile kamuoyunun
bi¢cimlendirilmesi konusunda ilk ornekleri verdikleri kaynaklarda yer almistir
(Peltekoglu, 1998: 24-25). Bununla birlikte halkla iligkiler temelinin dayandig
iletisime ait ilk modeli ©6ne siiren Aristoteles’in “Rhetoric” adli kitabinda,

dinleyenleri ikna etmek i¢in dili etkileyici bicimde kullanilisinin dile getirilmesi



sebebiyle halkla iliskiler alani ile ilgili yazilan ilk kitap olarak ele alinabilecegini 6ne

stiren diistinceler de vardir (Cadirc1 ve Avukat, 2010: 1-2).

Her ne kadar arkeolojik ve antropolojik bulgular dénemin yoneticilerinin halkiyla
diyalogunu gelistirmek ve canli tutmak icin halkla iligkiler tekniklerinin kullanimim
cok eski tarihlere dayatsalar dahi modern anlamda halkla iligkiler 20.yy’in sosyal ve
ekonomik gelismelerinin yarattigi degisimlerle yayginlasmis ve One ¢ikmis bir

kavramdir (Akyar, 2007: 45) ki ilk temelleri Amerika’da atilmistir.

24.1. Amerika Birlesik Devletleri

Amerika bagimsizlik miicadelesi yani Amerikan Devriminde adi gecen Onemli
diisiiniirler Samuel Adams, Thomas Paine, Benjamin Franklin, Alexander Hamilton
ve Thomas Jefferson (URL-2, 2017) kamuoyu fizerinde etki yaratmak igin
diisiincelerini yaymis, yazilar yazmis ve Amerikan bagimsizlik miicadelesinin
onciileri olarak tarihe geg¢mislerdir. Bu oOnciiler arasinda Samuel Adams ABD
devrimi sirasinda brosiir, agikhava toplantilart gibi iletisim yontemlerini kullanarak
bugiinkii halkla iligkiler uygulamalarinin temel o6zelliklerinden yararlanmistir

(Ugurlu, 2012: 13).

Amerika Bagimsizlik Savasi’nda 6nemli rol oynayan John Adams, Thomas Jefferson
ve James Madison aksine egitimli kesimden gelmeyen ilk baskan olan Andrew
Jackson’un konusma metinlerini, basin biiltenlerini, kamuoyu yoklamalarini yoneten
Amos Kendall olmustur. Amos o zamanin halkla iliskiler uygulamasini en etkili

bigimde stirdiirmiistiir (URL-2, 2017).

1850’lerden itibaren halkla iliskiler uygulamalar1 dort ayr1 model altinda
incelenmistir. Grunig gelistirmis oldugu halkla iligkiler modellerinde iletisimin iki
boyutuna dikkat ¢ekmistir. Bunlardan birincisi iletisimin yoniidiir ki mesaj akiginin
tek yonlii mii yoksa cift yonlii mii olduguna dikkat edilir. Ikinci boyut ise kurum ve
hedef kitle arasindaki iletisimin asimetrik mi yoksa simetrik mi oldugudur. Kurum
olumlu ya da olumsuz bir etkiyle karsilastiginda asimetrik iletisim sekliyle cevap
verirse kurumun amaci kendi politika, tutum ve davraniglarini degistirmeksizin hedef

kitlenin tutup ve davraniglarini degistirme amact giider. Ayni durumda kurum
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simetrik iletisim bigimiyle cevap verecek olursa kurum hedef kitlesinin tutumlarini
degistirme amacinin yaninda kendi politikasint da degistirme girisiminde

bulunacaktir (Akar, 2011: 19).

Boylece 1850-1900 yillar1 arasinda basin ajanst ve tanittm modeli, 1900-1920 yillart
arasinda halkla iligkiler faaliyetleri Kamuoyu Bilgilendirme baslig1 altinda
incelenmis, 1920’lerden itibaren iki yonlii asimetrik model, 1960-1970 yillarindan

sonraki donemde ise iki yonlii simetrik modelden yararlanilmistir (URL-3, 2017).

24.2. Basin Ajans1 — Tanitim Modeli (1850-1900)

19.yy’da siyasal kampanyalar ve gosteriler i¢in kullanilan “Manipiilasyon” kavrami
bu teknigin adi olmus uygulayicilart da Basin Ajanslari olmustur (Peltekoglu, 1998:
13). Grunig ve Hunt’un gelistirdikleri bu modelin 6zli kamunun ilgisini ¢ekerek bir
konunun tanitilmasi esasina dayanmaktadir. Gondericiden aliciya tek yonli bir
iletisim kullanilmakta ve kamuya sunulan mesajlarla kisa siirede istenilen davranisin
olusturulmasi amaglanmaktadir. Mesajin gercekligi ikinci planda olup esas 6nem arz
eden konu kamunun ilgisini ¢ekmektir. Dogruluk sarti aranmayan modelde arastirma
yontemi sadece faaliyete katilim oranlarinin saptanmast igin kullanilir (Ozkan, 2009:

19).

Tanitimin kotlisii olmaz mantigina dayanan bu model en basit yaklasima sahip olup
halkla iligkiler kavramini duyurma, tanitma, tutundurma kavramlar ile esanlamli

goren kuruluslar tarafindan tercih edilen model olmustur.
24.3. Kamuoyu Bilgilendirme Modeli (1900-1920)

19.yy’in sonlarina dogru halk kendi i¢inde daha ¢ok bilinglenmis, caligma
sartlarindaki kotii kosullar ve somiiriilere karsi haklarini koruma amagh bazi grevler

gerceklestirmistir.

Siddetin ve is¢i Oliimlerinin ¢ok¢a oldugu bu donemde kurum liderleri basin
ajanlarinin propagandasimnin medya saldirilarina karsilik verme konusunda yeterli

olmadigim fark ederek kendi gazetecilerini bu olaylara yer verme, yolsuzlar1 ortaya
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cikarma ve bunlari yazilarinda paylagsma konusunda gorevlendirmislerdir (URL-3,

2017).

Gorevlendirilen gazetecilerden modern halkla iliskilerin babasi olarak bilinen Lvy
Lee olmustur. Lee’nin yayinladigi bildiri ile basin ve halk i¢in memnuniyet veren
gercek ve zamaninda bilginin yayinlanmasi anlayisini benimsemis bdylelikle

kamuoyu bilgilendirme modelinin ¢ikmasina araci olmustur (Akar, 2011: 21).

Kamuoyu bilgilendirme modelinde herhangi bir ikna amaci giidiilmez bu modelde
ama¢ kamuoyunu bilgilendirmektir. Tek yonli iletisimin kullanildigi bu modelde
dogru ve eksiksiz bilgi sunma hedefi basin ajanst modelinden ayiran noktadir.
Giliniimiizde halkla iligkiler alaninda gerceklestirilen faaliyetler kapsaminda en c¢ok
kullanilan bu modelde kamuoyu déniitlerine 6énem verilmeye baslansa da gerekilen

Onem verilmemistir.

2.4.4. iki Yonli Asimetrik Model (1920-1960)

Modelin kurucusu Edward Bernays olup iki yonlii asimetrik modelin amact bilimsel
verilere dayanarak ikna yontemlerini hayata gecirmek ve halki ikna etmeye
caligmaktir. Bu ikna yOntemi icin arastirma sonuglarindan, sosyolojik gerceklikten
yararlanilir ve mesajlar daha anlasilir hale getirilir. Modelde hedef kitleden geri
bildirim almir fakat bu bildirim kurulus lehine hedef kitleyi daha etkili sekilde
etkilemek i¢in kullanilir (Okay,2002: 13).

Iletisimde basar1 igin hedef kitlenin iknasmni zorunlu géren bu modelde diger
modellere gore arastirma ve bilimsel bilgiye daha ¢ok 6nem verir. Geri bildirimleri
kurulus kendi lehine kullanama amacinda olsa da doniitlere dikkate alan ilk

modeldir.

2.4.5. Iki Yonlii Simetrik Model (1960’sonu — 1970’ler)

Karsilikli anlayisin saglanmasi, iki yonlii iletisimin kurulmasi ve hedef kitle ile
kurum arasinda dengenin saglanmasi esasina dayanan model dort model arasinda en

ideal olanidir. ki yonlii asimetrik model ile isim olarak cok benzese de temel fark
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asimetrik modelde amacin hedef kitleyi iknasi yani hedef kitlenin mesaja maruz
birakilmast durumu vardir. Simetrik modelde ise maruz birakma, yonlendirme ve
etki altina alma durumu olmay1p aksine karsilikli anlayis ve etkilesim s6z konusudur

(Ozbiikerci, 2015: 23).

Bu modelde, arastirma ve diger sosyal teorilerden faydalanilmaktadir fakat ¢ift yonli
asimetrik modelin tersine arastirmadan, hedef kitleleri motive ya da ikna etmekte en
etkili olacak mesajlar1 belirlemek amagli degil, anlagsmay1 ve iletisimi kolaylastirici
bir ara¢ olarak faydalanilir. Bu modelde halkla iliskilerin amaci1 hedef kitleyi ikna
etmek degil, anlamaktir. Diger bir nokta ise her ikisinde de iletisim yonii ili yonli
olarak gerceklesir fakat asimetrik modelde hedef kitleden gelen geri bildirimler
sonucunda kurum kendi politikasinda degisikligi gitmezken simetrik modelde, hedef
kitleden gelen geri bildirimler sonucunda kurum kendi politika ve tutumunda

diizenleme yoluna gider (Akar, 2011:24).

Kurucusu Edward Bernays olarak kabul edilen model, halkla iligkiler faaliyetlerinde
kullanilabilecek en uygun model konumunda olsa da diger modellerde kurumlarin
icinde bulunduklar1 duruma gore kullanilabilmektedir. Amag, orgiitiin hedefi, halkla
iliskilerin rolii, iletisim sekli, iletisim modeli, arastirma sekli, temsilcileri ve

uygulama alanlar1 bakimindan halkla iligkilerin modelleri Tablo 1°de verilmektedir.

Tablo 1. Halkla iliskiler modeli

. . Kamuoyu Iki Yonlii iki Yonlii
Modelin Ady| Basin Ajanst | gy 1en dirme Asimetrik Simetrik
Amacg Propaganda Bilgiyi yaymak Bilimsel ikna Kargilikli anlayis
Orgiitiin Kamuoyunun | Kamuoyunun Kamuoyunun Kamuoyu ile
Hedefi denetimi destegini saglamak | kontrolii uyum
Halkla
Mliskilerin Danigma Bilgilerin yayilmasi | Danigsma Aracilik
Rolii




Tablo 1’in devami

Tek  — yonli, Cift ol
Tletisim gercegi Tek yonlii; . yom, Cift yonl;
. . .. . dengesiz  etkileri .
Sekli sOylemek gercekler onemli var dengeli
Onemsiz
Tletisim Kaynaktan Kaynak‘Fan a.hc.1 ya Grqptan grgbg Ve
. Kaynaktan alictya |ve geri bildirim | geri bildirim
Modeli alicrya
mevcut mevcut
Aragtirma Oncesi- Kamu 4 orgut
Arastirma Az okunabilirlik ve [ sonrasi tutum | 2rasmaa
. Az arastirma N . < . . karsilikli anlay1s
Sekli okunurluk 6nemli degerlendirmesi N .
var ve degerlendirme
var
Bernays, halkla
Onemli iligkiler
o . P.T.Barnum Ivy Lee Edward L.Bernays e
Temsilciler temsilcileri  ve
profesyoneller
Yasalarla sikica
Gz Spor, tiyatro, | Hiikiimetler, Rekabetci diizenlenmis
Uygulama satig gelistirme | STK’lar, Sirketler | ortamlar, ajanslar calisma
Alanlan ’ ’ ortamlari,
ajanslar

Kaynak: Ozbiikerci, 2015: 25.

2.5. Halkla iliskiler Yonetiminde “Miikemmellik Projesi”

Uluslararas1 Is Iletisimcileri Birligi (IABC), halkla iliskiler alaninda yapilan
arastirmalara katkida bulunmak amagh 1982 yilinda IABC Arastirma Vakfi’ni kurdu.
1985 yilinda ise halkla iligkiler tarihindeki en biiyiik arastirma projesinin
sorumlulugunu iistlenerek “Miikemmellik Projesi” ismi verilen proje ile miikkemmel
bir halkla iligskiler departmanini digerlerinden ayiran Ozellikler nelerdir ve halkla
iligkiler bir orgiitiin etkinligine nasil katkida bulunur, bu katkinin ekonomik degeri

nedir gibi sorulara cevap aradilar (URL-4, 2017).

Calismada esas amag halkla iliskilerin konumunu tespit etmekten daha ¢ok, halkla
iligkilerin orgiitsel etkinlige nasil katki sagladigimi ve bunu gerceklestirirken de
halkla iliskiler departmanlarinin nasil miikemmel olabilecegini saptamakti; fakat
mitkemmel halkla iligkilerin farkli iilkelerde kendi baglamlart ic¢in oOrgiitii mesru
kilmada ne kadar etkili olup olmadig: bilinmezken, halkla iligkilerin kimin i¢in hangi

kosulda miikemmel olabilecegi tartisma konusu olmustur (Siimer, 2014: 5).
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Grunig ve Hunt, halkla iliskiler teorisi iizerine yaptiklari ¢alismada dort halkla
iliskiler modelinin uygulanmasina yonelik standartlar belirlemiglerdir. Daha sonra
modellerin halkla iligkiler uygulamasin1 gercekte temsil edip etmedigini ve hangi
kosullarda orgiitlerin hangi modeli tercih ettigini belirlemek i¢in yeni bir inceleme
baslatmiglardir. Grunig “yon” ve “amag¢” degiskenlerini belirleyerek arastirmaya
baslamistir ki yon, modelin tek ya da c¢ift yonlii olma derecesini temsil etmektedir.
Tek yonlii iletisim monolog olup sadece bilgiyi yaymaya yaramaktadir. Cift yonlii
iletisim ise diyologdur bilgi degisimini olanakli kilar. Ama¢ kavrami ile modelin
asimetrik ya da simetrik oldugu ifade edilir ki asimetrik iletisim dengesizdir Orgiitii
degistirmek yerine kamu degistirilmeye calisilir. Simetrik iletisim ise dengelidir orgiit
kamu arasindaki iletisimi dengeli hale getirir. Bu ¢alisma ile Grunig basin
ajansi/tanitim modelini ve ¢ift yonli asimetrik modelini asimetrik halkla iligkilerin;
“zanaat” ve “bilimsel” versiyonlarl, kamuoyunu bilgilendirme modelini ise
“asimetrik halkla iligkilerin fiili” hali olarak nitelendirmistir. Ve sadece iki yonlii
simetrik modeli halkla iliskiler icin en uygun model olarak belirtmistir (Ozkan. 2009:
25-26).

2.6. Halkla liskilerin Tiirkiye’de Gelisimi

Tiirkiye’de ilk olarak kamu kuruluslarinda goriilmiistiir ve farkli isimler altinda
halkla iliskiler islevleri yiiriitiilmiis olup basin biirosu, basin arsivligi, basin-yayin,
propaganda, basin ve halkla iligkiler subesi, halkla iligskiler miidiirliigii gibi bir¢cok
isimle nitelendirilmis fakat 6z olarak halkla iliskiler ¢alismalarini yiiriiten daire ve
bilirolar hep var olmustur (Ugurlu, 2012: 15). Disisler1 Bakanligi “Enformasyon
Genel Mudirligi” ve Milli Savunma Bakanhigi “Basin ve Halkla Miinasebetler
Daire Baskanlig1” bugiin bilinen anlamiyla olmasa dahi ilk 6rnekler olma 6zelligine
sahiptir. Devlet Planlama Tegkilatt (DPT) “Yayin ve Temsil Subesi” ve 1964 yilinda
kurulan Niifus Planlamasit Genel Miidiirliigii Tanitma Subesi ¢agdas halkla iligkiler
caligmalar1 yapan ilk kamu kuruluslar olarak kabul edilmektedir (Peltekoglu, 1998:
28).

1960’1 yillarin sonunda 6zel sektdorde yer almaya baglayan halkla iligkiler

uygulamalar1 60’11 yillarin ortalarina dogru da egitim alanina girmis bulunmaktadir.
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Ilk kez 1966 yilinda Ankara Universitesi Siyasal Bilimler Fakiiltesi, Gazetecilik
Yiiksek Okulu’nda halkla iliskiler egitimi verilmeye baslanmis olup daha sonra
dersler izmir, Istanbul ve Ankara’da ki Gazetecilik Yiiksek Okullari’nda verilmeye
devam etmistir. 1992 tarihine kadar Basin Yayimn Yiiksek Okulu olarak egitim veren
kuruluslar bugiin Iletisim Fakiiltesi adi1 ile anilmaktadir. Orgiitsel anlamda 1972
yilinda Tiirkiye Halkla iliskiler Dernegi (IPRA) kurulmustur. 1985 yilinda ise
Izmir’de halkla iliskiler faaliyetlerinin yayginlik kazanmasi, meslege ilgili olanlarin
bilgi, beceri ve kapasitelerini paylasabilecekleri ortamin yaratilmas1 amaciyla Izmir

Halkla Iligkiler Dernegi kurulmustur (Peltekoglu, 1998: 29-30).

Halkla iligkiler kavraminin tam anlamiyla Tirkiye icin uygulamaya girmesi
MEHTAP Merkezi Hiikiimet Teskilati Arastirma Projesi, idari Reform Damisma

Kurulu, Idari Danisma Merkezi, calismalari ile gergeklesmistir.

2.6.1. MEHTAP Projesi

Mehtap Projesi Tiirkiye’nin ilk ve en genis kapsamli kamu yOnetimi arastirmasi
olmasi ile énem tasir. 1963 yilinda yayimlanan proje Ikinci Plan déneminde Idari
Reform Danisma Kurulu, “Idarenin Yeniden Diizenlenmesi: Ilkeler ve Oneriler”
baslikli raporu yayimlamistir. Ve son olarak kapsamli reform arastirmalarinin
sonuncusu olan Kamu Yonetim Arastirma Projesi (KAYA) Raporu 1991 yilinda

yayimlanmistir (URL-5, 2017).

MEHTAP Projesi’nin amaci, merkezi hiikiimet gorevlerinin dagilis bi¢imini
belirlemek ve dagilisin kamu hizmetlerine en etkin bicimde uygulanmasina olanak
verip vermedigini arastirmaktir. Merkez idaresi ve halk arasinda iletisimin
gerekliligini vurgulayan bu proje teoride kalmis ve onerilen idari reform kurulusuna

gidilmemistir (Seving, 2014: 737).

2.6.2. Idari Reform Damisma Kurulu

Idarenin Reformu konusu tiim Devlet Teskilatinin yeniden diizenlenmesi iizere
olusturulan Idari Reform Damsma Kurulu tarafindan ele alinmis Tiirkiye ve Orta

Dogu Amme Idaresi Enstitiisi (TODAIRE) tarafindan Idarenin Yeniden
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Diizenlenmesi Ilkeleri ve Onerileri bashigi ile 1972 yilinin sonlarma dogru

yayinlanan rapordur. Bu rapora gore;

Idarenin yeniden diizenlenmesinde stratejilerin belirlenmesi,
Yeniden diizenlenmeyi gerceklestirecek orgiit seklini ortaya koymak,

Yeniden diizenleme alan ve Onceliklerini saptamak,

b A

Idari Reform calismalarin1 degerlendirerek uygulama reformlarma baglamak

saglanacaktir.

Anlagilacagi tizere belirlenen kuruluslar teker teker ele alinmig, durum tespiti
yapilmis ve bu yonde oneriler ileri siiriilmiistiir (Tiirkiye ve Orta Dogu Amme idaresi

Enstitiisii (TODAIRE) Rapor, 1972).

Kurul halkla iligkiler konusunda da bazi onerilerde bulunmustur. Buna gére Halkla
Iliskiler ve Enformasyon bashig1 altinda halkla iyi iliskiler kurmak ve siirdiirmek,
halkta yonetime karsi sempati yaratmak amaci ile girisilen faaliyetlerin tiimiini
kapsayan halkla iliskiler ve enformasyon hizmeti ile halk: idari faaliyetler hakkinda
aydinlatmak, halkin verecegi tepkileri idareye bildirmek amaci giidiilmiistiir. Sunulan
bu oOnerilerin kisa dénemde uygulama olanagi buldugu sdylenememekle birlikte
Halkla iliskiler ve Enformasyon hizmetleri Devlet Enformasyon Teskilati ad ile

yeniden orglitlenmesi onerilmistir (Peltekoglu, 1998: 31).

2.6.3. Idari Damsma Merkezi

26 Ocak 1966 yilinda kurulan 1 Subat 1967 yilinda ¢alismalarina baslayan merkez
1972 yilinda kapatilmistir (Peltekoglu, 1998: 31-32). Merkezin kurulus amaci halki
yonetimle iletisimi sirasinda karsilasabilecekleri giigliikler hakkinda aydinlatmaktir
ki merkezlerin ilk gbrevi yonetimle ilgili bilgileri halka vermektir. Fakat bu bilgi bazi

sinirlamalar dahilinde verilmelidir (Kazanci, 1972: 15-16). Bu sinirlamalar,

1. Idareyi ilgilendirmemelidir.
2. Verilen bilgi halk ve idari iliskisini kolaylastirici nitelikte olmalidir.

3. Bilgi yalnizca telefonla verilmelidir.
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Kisa siireli de olsa yerine getirdigi gorevler ile modern anlamda halkla iliskiler
faaliyetini yerine getirme amacina sahip olmasiyla 6nem tasir fakat bir basar1 dl¢iitii
olmaksizin yapilan arastirma sonucuna gore merkezin taninirligi beklenilenin ¢ok

altinda kalmistir (Peltekoglu, 1972: 32).

2.6.4. Uluslararas: Halkla iliskiler Dernegi (IPRA)

Bugiin diinyada bir¢ok iilkeden binlerce halkla iliskiler uzmaninin iiye oldugu
Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegi’dir. 1949 yilinda Londra’da temelleri atilmus
olup ger¢ek anlamda uluslararasi bir dernek olarak kurulusu 1955 yilinda IPRA
Konseyi’nin se¢imiyle gerceklesmistir (URL-6, 2017).

Halkla iligkiler uzmanlarinin uluslararas1 orgiitte organize olmalar1 ve degisik
tilkelerdeki meslek standartlarinin belirlenmesi, meslek kalitesinin yiikseltilmesi ve
halkla iligkiler etkinliklerinin arttirilmasi amaci tizerine kurulan dernektir. Ayrica
IPRA biinyesinde yapilan toplantida 12 Mayis 1965°te kabul edilen Atina Bildirisi
diinyada halkla iligkiler mesleginin ilk yazili anayasasi olmasi ile 6nem tasimaktadir.
IPRA temeli Insan Haklar1 Evrensel Bildirisi'ne dayandirilan halkla iligkiler ahlak
kurallarini kabul etmistir ki bu kurallar (URL-7, 2017);

1. Birlesmis Milletler S6zlesmesi’nin “temel insan haklarina, itibarina ve insan
varligina olan inanci yeniden dogrulama” maddesini animsatma,

2. Halkla iliskilerin 6zgiir bilgi akisini destekleme yoluyla tiim taraflarin
¢ikarlarma katkida bulundugunu animsatma,

3. Halkla iligkiler ve kamu islerinin kamu makamlarina sagladigi gerekli
demokratik etkinligi animsatma,

4. Halkla iliskiler uygulayicilarinin iletisim yeteneklerini ve etkileme giiciinii
profesyonel ve etik kurallarina sadik kalarak sinirlanmasi gerektigini
animsatma,

5. Internet ve diger dijital ortamlarin hatali ve yaniltict bilgilerin genis alana
yayildigr ve dogrularin tartisilmadigi kanallar olabilecegini bu yiizden de
halkla iliskiler uygulayicilarinin giiven ve inandiriciligi korumaya 6zellikle

dikkat etmesi gerektigini animsatma,
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6. Dijital ortamda verilen bilgilerin kisisel glivenlik agisindan 6zel dikkat
gerektirdigini animsatma,

7. Insan Haklar1 Evrensel Bildirgesi ve &zellikle 19. Madde olan, “herkesin
diisiince ve anlatim ozgiirliigiine hakki vardir. Bu hak diistincelerinden dolay1
rahatsiz edilmemek, iilke sinirlar1 s6z konusu olmaksizin bilgi ve diisiinceleri
her yoldan arastirmak, elde etmek ve yaymak” (Birlesmis Milletler Komitesi

[BMK], 1948: 205-206) maddesini animsatmak.
2.7. Halkla iligkilerin Avrupa’ya Girisi
Betiil Mardin bu kronolojik siralamay1 sdyle yapar (Mardin, 1988: 26);

e Halkla iliskiler yontemlerine ilk kez Ingiltere Basbakan1 L. George 1912°de
secim kampanyalarinda bagvurmustur,

e Bununla birlikte Ingiltere’de bilinen ilk bilingli halkla iliskiler uzmani Sir
Stephen Tarrents olup kavram ilk kez 1932 yilinda kullanilmaistir,

e ikinci Diinya Savas’i sirasinda yiiriitilen kavramlar da yine aym sekilde
halkla iligkiler mesleginin yerlesmesini saglamistir,

e 1946 yilinda Merkez Informasyon Biirosu (COI) kurulmustur. Hiikiimetin
tanitim1 bu merkezden yapilmaya baslanmistir,

e Kanada’da 1940 Fransa’da 1946 yilindan itibaren, Hollanda’da 1948,
Norveg’te 1949°da mesleki faaliyetler baslamis ve Italya, Belcika, Isveg,
Finlandiya’da 1950, Orta ve Giiney Amerika, Avustralya, Japonya, Yeni
Zelanda, Giiney Afrika’da ise 1950-55 yillar1 arasinda halkla iligkiler meslegi
yayllmaya baslamistir.

e Boylece halkla iliskiler alan1 genislemis ve 6nem derecesi artmistir.

2.8. Halkla ligkilerin Orgiitlenme Yapisi

Orgiitlenme, orgiitsel amaci gerceklestirmede 6nemli kolayliklar1 saglayan, gorev,
yetki ve sorumluluklara aciklik getiren, personelle ilgili diizenlemeleri bu ¢erceve
dahilinde yapan, dolayisiyla hizmette tekrarlarin ve bosluklarin olusmasint 6nleyen

yonetim siirecidir (Ertekin, 1990: 1). Orgiitsel amac1 gerceklestirme boyutunda bir
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yonetim fonksiyonu olarak, orgiitiin ilgili kitlesi ile olan iliskilerini diizenleyen, bu

iligkileri bir temel {izerine oturtan halkla iliskiler (Giiz, 2000: 3),

a) Kurulusun biiyiikliigiine,
b) Yonetimin halkla iligkilere verdigi dneme,
¢) Kurulusun duydugu halkla iliskiler gereksinimine (Peltekoglu, 1998: 65)

bagli olarak olusturulur.

Orta ve bliytlik 6l¢ekli isletmeler yogunlasan halkla iliskiler ihtiyaglarinin sistematik
diizende organizasyon gerektirmesi nedeniyle isletme igerisinde yapilanmaya
giderek, isletme ihtiyaclarini karsilayabilecek halkla iligkiler departmani olusturmak
durumundadirlar. Bu departman Orgiit biinyesinde yapilanmay1 gerektirmektedir ki
giiniimiiz halkla iligkiler departmani iletisim temelli bir boliim olmas1 nedeniyle hem

ist yonetimle hem de diger birimlerle iletisim halindedir (Akyar, 2007: 44).

Bu iletisim sisteminin istenilen bigimde islemesi ya da islememesi Orgiit igerisinde
orgiit iiyelerinin ise duydugu ilgi ve hosnutluk derecesini etkiler ki bu yiizden
personel ve yonetim arasinda Orgiitiin yapisina iliskin durumlar1 aktaracak bir diyalog
olusturulmalidir (Kazanci, 1980: 148-149). Bu diyalog orgiit iiyeleri ve sahipleri
acasindan saglikli olmasi halinde calisan sadece isini yapmayacak ayni zamanda
kendini kuruma adayacaktir (Fidan ve Summak, 2000: 2). Ancak etkin bir iletisim
s0z konusu oldugunda gruplar hedeflerine ulasma asamasinda etkin bir sekilde
calisacak, yoneticiler de hedef kitlelerini etkin bir iletisimle etkileyebileceklerdir
(Sahin, 2010: 30).

Bunun haricinde biitiin organizasyonlar icin gecerli halkla iligkiler organizasyonu
sunmak zordur (Giiz, 2000:3). Buna bagh olarak da genel bir diyalog yani iletisim
kuralint olusturmak bir hayli zor olacaktir ¢iinkii 6rgiitiin hem kurum i¢i hem de
kurum dis1 yapisi degistikge halkla iliskilerin farkli sekilde orgilitlenmelere gitmesine
neden olacaktir bu da farkli iletisim ihtiyacin1i doguracaktir. Eger halkla iligkiler
departmani olusturulmussa orgiit semasi su sekilde olabilir (Akyar, 2007: 45):

21



Genel Miidiir
Uretim Pazarlama Halkla Insan Aragtirma Mali Isler
Mliskiler Kaynaklar Gelistrme

Sekil 1. Halkla iliskiler departmaninin orgiitlenmesi (Akyar, 2007: 45)

Bu yapilanma halkla iligkilerin bir yonetim fonksiyonu olarak kabul edildigi,
faaliyetlerinin diger departmanlarla esit konumda genel miidiire bagli olarak

yiiriitiilecegi anlayisina dayalidir.

Bununla birlikte orgiit iginde yeri her ne olursa olsun halkla iliskiler sorumlularinin
iist yonetime yakin olmalar1 gerekir. Cilinkii yapilacak c¢alismalar i¢in onay ve
biitgenin saglanmast gereklidir. Bunun icin de ist yoneticilerle yakin g¢aligmak
gerekir ki, halkla iliskiler sorumlusu iist yoneticiye ne kadar yakinsa o kadar
inandirict olacaktir. Buna gore halkla iliskiler boliimiiniin organizasyon igerisindeki

yerine Ornek teskil edecek bir bagka sekil ise soyledir (MEB, 2012: 25):

GENEL MUDUR
Halkla Iliskiler Mali Isler Damsmani
Danigsmani
Hukuk Danismani
Uretim Muhasebe Pazarlama Personel
Midiiria Miidiirii Midiiri Midiirii

Sekil 2. Halkla iliskiler boliimiiniin organizasyon i¢indeki yeri (MEB, 2012: 25)
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Bu sekilde goriildiigl iizere halkla iligkiler birimi mali isler birimi ile iist yonetime
dogrudan bagli konumdadir. Boylelikle halkla iligkiler birimi {ist yonetim ile daha
fazla iletisim igerisinde olacaktir. Bu da olast bir sorun karsisinda alinacak dogru

kararlarin ve kuruma uygun stratejik ¢alismalarin 6niinii acacaktir.

Halkla iligkiler birimleri oOrgiitlenme yoniinden duyulan ihtiyaca ve c¢evredeki
degisikliklere gore farkli birimlere ayrilarak faaliyet gosterir (Ertekin, 1990: 36) ve
departmanin Orgiit icinde yapilanmasi kadar kendi icinde yapilanmasi, kendi
departman semasini olusturmasi da bir hayli énemlidir. Orneklendirmek gerekirse,
halkla iliskiler departmaninin ¢alisma alani, pazarlama departmaninin ¢alisma alani
ile yakinlik gostermelidir. Ciinkii kurum i¢in basarili stratejiler olusturulabilmesi igin
isletme ve tliketici arasindaki iligkilere yonelik faaliyetlerde, kurum ve {iriin imaji
calismalarinda her iki departmanin da i¢ ice ¢alismasi gereklidir. Ayni sekilde insan
kaynaklar1 departmam ile de kurum ic¢inde Orgiit kiiltliriiniin olusturulmasi esasl
amaclarda halkla iligskiler departmani ile yakin iliski icinde olmasi gerekli diger
departmandir (Akyar, 2007: 56). Buna gore halkla iliskiler departmaninin kendi
icinde yapilanmasina iliskin tablo sdyle olabilir (Tengilimoglu, 2004: 91):

Halkla fliskiler
[ | | |
I¢ Halkla Planlama Biitce Hazirlama Dis Halkla
Miskiler Miskiler
is gorenlerle Basinla iliskiler
Miskiler
Kamu Kurumlari
Sendikalarla ile iliskiler
Miskiler
Gosteri-Fuar-
Ortaklarla
. Sergi
iskiler
Yayin ve
Tanitim

Sekil 3. Halkla iligkilerin kendi icinde yapilanmasi (Tengilimoglu, 2004: 91)
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Sekilde goriildiigli gibi halkla iliskiler departmani kendi igerisinde bdliimlere

ayrilmis, i¢ ve dis halkla iligkiler ile hem kurum i¢inde hem de kurum disinda

iletisimi miimkiin kilarak planlama arastirma ve biitce hazirlama boliimleri ile

birlikte kendi i¢cinde yapilanmasini olusturmustur.

2.9. Halkla iliskiler Departmaninin Faaliyetleri

Isletmelerde uygulanan halkla iliskiler departmani, isletmenin faaliyet gosterdigi

sektorlin ozelliklerine gore degisse de genel olarak bir isletmedeki halkla iliskiler

departmaninin faaliyetleri su sekildedir (Akyar, 2007: 47-48):

e Isletmenin Halkla Iliskiler Stratejisini Belirlemek: Kelime anlami, yoneltme,

sevk etme, gonderme, gotiirme ve giitme (Gtiglii, 2003: 6) olan strateji genel
olarak kurumun giittiigii siyasete uygun olarak sectigi hedeflere ulasmak icin
aldig1 her tiirlii tedbir ve aracin kullanilmasi olarak ifade edilir. (Giigli, 2003;
Bircan, 2002) Kurum i¢inde stratejik yonetim adi altinda ele alinan kavram,
degisim icinde olan c¢evreyi kontrol edebilecek ve bu degisime uyum
saglayabilecek oOrgiitlere ihtiyag oldugunu ileri siirer ki halkla iligkiler
faaliyetleri de bu asamada iist yonetimle birlikte isletmenin stratejilerinin
belirlenmesinde ve gerekli biit¢elendirilmenin yapilmasinda kuruma yardimci
olur (Akyar, 2007:58).

Basin-Medya Ile [liskileri Yénetmek: Yeni iletisim teknolojilerindeki
gelismeler, kuruluslarin hedef kitleleriyle olan iletisiminde degisiklige yol
acmustir. Sadece bilgilendirme amacli duyuru faaliyetleriyle sinirli olan
iletisim bicimi yerini iki yonlii siirece birakmustir. Iletisim bigimindeki
degisiklikler kuruluslarin medya ile olan iligkilerini de etkilemistir (Tarhan,
2013: 1) ki bu asamada halkla iligkiler faaliyetleri kurum ve medya arasinda
iligkileri yonetmek, dogru iletisim tekniklerini belirlemek, basin biiltenleri
hazirlamak, kurum yararina roportajlar diizenlemek gibi etkinliklerde
bulunur. Halkla iliskiler ag¢isindan medya iliskileri yonetmek, hedef kitleye
uygun mesajlarin, s6z konusu kitleye ulasabilecek en etkin medyada,
zamanlamay1 da g6z onilinde bulundurarak yer almasini saglamaya yonelik

caligmalar1 kapsar (Arklan ve Akdag, 2010: 11).
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Reklam Ajanst Ile Iliskileri Yonetmek: Reklam ajanslarmin yaratic1 birimleri
ve kisileri uygulamada reklami yapilacak {iriin ya da markanin hedef
tiiketiciye saglayacagi yararlara iliskin vaadin saptanmasiyla ve bu vaadi en
1yl nasil sunacagi ile ilgili birimlerdir (Elden, 2016: 6). Vaadin saptanmas1 ve
gerceklestirilmesi asamasinda halkla iliskiler faaliyetleri iiriin ya da markaya
yonelik reklamlar1 yonetmekle bu reklamlar1 yaymlamakla ve takip etmekle
ilgilidir.

Kurumici Halkla [liskiler Uygulamalariyla Kurum Kiiltiirii Olusturmak:
Kurum kiiltiirii, kurumun vizyonu, misyonu, ilke ve degerleri ile faaliyetlerini
yiirlitiirken izledigi politikalardan olusan biitlindiir (Kiigiikk ve Bayuk, 2007:
8), calisanlarin zaman igerisinde gelistirdikleri gelenekleri, anlayiglart ve
normlar Dbiitiiniinii olusturur (Sahin, 2010: 3) Kurumici halkla iligkiler
uygulamalar1 da c¢alisanlarda kurum kiiltiiriinii  olusturmak bunun icin
kurumigi iletisim yollarint diizenlemekle ilgili olarak 6zel giinler ve 6diil
torenleri gibi etkinlikler diizenler.

Kurum Kimligi Olusturmak: Kurum kimligi kuruma benzer nitelikte olan
rakiplerinden ve kurumlardan ayirt edilebilmesi i¢in felsefe, tasarim, iletisim
ve davranisinda meydana getirdigi biitlinliik seklidir (Arklan ve Akdag, 2010:
14). Halkla iligkiler faaliyetleri de kuruma rakiplerinden farkli bir kimlik
kazandirmak adma logo tasarimi, rengi ya da calisanlara o6zgii elbiseler
tasarlamaktadir.

Kurum Imaji Olusturmak: Kurum imaji ve kurum kimligi farkli olmakla
birlikte kurum imaj1 kurumun fiziksel olarak nasil tanindig: ile ilgili iken
kurum kimligi ise kurumun zihinsel olarak nasil tanindig ile ilgilidir (Arklan
ve Akdag, 2010: 14). Halkla iligkiler uygulamalar1 da kurumun i¢ ve dis
cevresinde kurumun benimsedigi bu zihinsel imaj1 olusturmak ile ilgilenir.
Bunlar haricinde;

Kurumun kurulus asamasindan var oldugu zamana kadar diizenli, arsiv
olusturmak,

Kurumun dis c¢evresinde bulunan rakipler, bayiler, sirketlerle iliskileri
siirdiirmek yani dis ¢cevre iliskilerini yonetmek,

Sponsorluk ve sosyal yardim faaliyetlerini diizenlemek ve

Kamuoyu arastirmalarin degerlendirmektir.
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3. HALKLA ILiSKIiLERIN STRATEJIK UYGULAMA ALANI

3.1. Stratejik Yonetim ve Planlama

Strateji siirekli degisim iginde olan gevreyi kontrol edebilecek ve bu degisime uyum
saglayabilecek orgiitlere ihtiyag oldugunu ileri siirer ki bu yonetim 6rgiitiin etkilesim
icinde bulunacagi cevresi i¢in hedef belirler. Strateji formiilii, problem c¢6zme
aktivitesinin bir tiirii olarak genelde stratejik yonetim icinde kabul edilen temel bir
ilgidir. Buna gore stratejik yonetim ve stratejik yonetim siireci, orgiitiin ne yapmast
gerektigi ve nereye gitmesi gerektigi lizerinde kararlara ulasmaya c¢alisan yonetim

seklidir (Giiglii, 2003; Eres, 2004). Buna gore bir kurumun stratejisi,

e Uzun vadeli amag ve hedeflerin,
e Kurulusun tiimiinii ilgilendiren genis kapsamli politikalarin,
e Amagclara ulasmasina yarayan mevcut planlar biitiiniidiir (Bircan, 2002: 4) de

denilebilir.

Stratejik yonetimin kendi i¢cinde en 6nemli agsamasi stratejik planlama olup onceleri
stratejik yonetimle karistirilmigtir, fakat glinlimiizde stratejik yonetimden ayr1 olarak
ele almmustir. Stratejik planlama Orgiitiin - gelismesine ve etkili  stratejinin
yerlesmesine yardim eden uzun siireli bir planlama seklidir (Eres, 2004: 3). Burada
tizerinde Onemle durulan konu stratejik planlamanin uzun siireli ugrast
gerektirmesidir. Bu ugras cogu zaman gereksiz goriilmiis ve thmal edilmesine sebep

olmustur ancak yonetimin basarisi i¢in stratejik planlama son derece 6neme sahiptir.

Neredeyiz sorusu ile baslayan stratejik planlama genis anlamda stratejik yonetim
stirecinin biitiinlinii kapsayarak su evrelerden gegcmektedir (Devlet Planlama Tegkilati

[DPT], 2006: 9-10):

e  “Neredeyiz?” sorusuna cevap aramak i¢in kurulus i¢i ve kurulus disi
etkenlerin incelenmesine yonelik durum analizinin genel ¢ergevesi belirlenir.

o “Nereye gitmek istiyoruz?” sorusu ¢ercevesinde kurulus i¢in misyon, vizyon,
degerler, amag, hedef ve stratejilerin belirlenmesi konusunda temel kavram

ve yaklagimlar belirlenir.
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o  “Gitmek istedigimiz yere nasil ulasiriz?” sorusu kapsaminda belirlenen
hedefler dogrultusunda temel faaliyet ve projelerin sekillendirilmesi ve
stratejik planin biitce siireci ile iligkisi ele alinir.

e  “Basarimizi nasu takip eder ve degerlendiririz?” sorusuna yonelik olarak da
izleme ve degerlendirme faaliyetlerinin sistematik sekilde yiiritiilmesi

konusunda bir ¢er¢eve sunulur.

3.2. Kurumsal iletisim ve Halkla iliskiler

fletisim, cogu agiklamalarda oldugu gibi sadece bilgi paylasimi ve duygularin
aktarimi degildir. Bilgi paylasimi ve duygularin aktarimi diginda iletisimin, anlam
yaratma, etkileme ve degistirme, etkileme ve yonlendirme gibi bir¢ok islevi vardir
(Segen, 2011: 44). Bu islev cesitliligi gerek kurumlarin kendilerini rakip kurumlarca
ispatlamasina gerekse kurum dahilindeki hedef kitlesini iirline ya da hizmete ¢ekme
asamasinda biiyiik énem tasir. Oyle ki kurumlarin hem orgiit iginde hem de &rgiit
disinda kuracagi dogru iletisim bigimi kurum i¢in fark yaratacak ve kurum algisinm

giiclendirecektir.

Bununla birlikte iletisim, kurumlarda insan kaynaklarinin etkililiginde, ¢alisanlarin
davraniglarina ve tutumlarina etkide bulunmada, kuruma ve ise iliskin tatminde,
motivasyonda, kurumsal baglilikta, kurumsal degisim silirecinde vazgecilmez bir rol
tistlenmektedir. Bunun i¢in kurumsal iletisim kurum ydnetiminin en 6nemli araci
olup planlama, koordine etme, karar verme, giidiileme ve denetim islevlerinin yerine
getirilmesinde etkin rol oynar. Reklam ve halkla iliskiler uygulamalarini igeren
kurumsal iletisimle hedef kitleye, kurulusun sosyal ve ekonomik anlamini netlestiren

mesajlar iletilir (Bal, 2011: 74).

Kurumsal iletisim de, kurum i¢i ve kurum disindaki tiim iletisim ¢alismalar igin bir
catt olusturur ki kurum, iletisimini kisileraras1 ya da kitle iletisim bigimlerini
kullanarak yerine getirir. Kisileraras: iletisimde iletisim, yliz yiize iken, kitle
iletisiminde araya ¢esitli iletisim araclar1 girer. Kurum yiiz yiize ve Kkitle iletisim

bicimini kullanirken, iletisim bigimini hedef kitlenin o6zelliklerine gore belirler
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(Okay, 2005: 6). Ornegin kurum bir otel isletmesi ise hedef kitlesi otel calisanlari,

otel miidiirii ve oteli ziyaret edecek misafirler olusturur.

Kurumsal iletisim, uzun vadeli bir iletisimdir ve hedefi de bir imaj olusturmak,

korumak ya da degistirmektir. Kurumsal iletisim (Yirmibes, 2010: 24-25).

1. Kontrol edilen (yonetim iletisimi, orgiit iletisimi ve ¢aligan iletigsimi),
2. Kontrol edilemeyen iletisim,

3. Dolayh iletisimden, olusmaktadir.

Kontrollii iletisim kurumsal iletisimin bir pargasidir ve yonetim iletisimi, pazarlama

iletisimi ve Orgiit iletisimi olarak ayrilir.

Yonetim iletisimi, olumlu bir imaj ve itibar yaratma amagh olan kurumun vizyon ve

misyonunun belirlenmesinde olusturulan imaja dayali iletisimdir.

Pazarlama iletisimi, isletmenin mal ve hizmetlerinin desteklenmesini saglamaya

yonelik iletisimdir.

Orgiit iletigimi, isletmenin paydaslariyla kurdugu tiim iletisim seklini kapsar.

Kontrol edilemeyen kurumsal iletisim, ¢alisanlarla isletme arasinda ve i¢ paydaslarla
girilen iletisim sonucu c¢ikarken dolayli iletisim, isletmenin disindakilerle olan

iletisimdir (Yirmibes, 2010: 24-25).

Genel olarak kurumsal iletisim, isletmenin isleyisini saglamak ve isletmeyi
hedeflerine ulastirmak amaciyla, gerek isletmeyi olusturan cesitli boliim ve dgeler
gerekse ¢evresi arasinda girisilen devamli bilgi ve diislince aligverisine veya
boliimler arast gerekli iligkilerin kurulmasina olanak taniyan toplumsal bir siirectir.
Kurumsal iletisim kurum kimliginin ¢ergevesinin c¢izilmesinde onemli bir rol
istlenir. Kurumun yaptig1 ve sdyledigi her sey “iletisim” olarak degerlendirilir ve
kurumsal kimlik ile kurum imaj1 arasindaki hassas bagi etkiler (Derin ve Demirel,

2011: 7). Halkla iligkiler faaliyetleri de kurum iginde en {list diizeydeki yoneticiden,
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en alt diizeydeki calisana dek herkese hitap eden bir iletisim ortami1 saglayarak (Bal,
2011: 59) kurumsal iletisime katki saglar.

Temelinde iletisim olan halkla iligkiler uygulamalar1 basarili ve amaca uygun bir
nitelikte olmas1 i¢in bazi kurallara uymak zorundadir. Bunlar (Kazanci, 1980: 43-

44);

e Her seyden Once iletisim bir plana baglanmalidir.

e Iletisimi olustururken hedef kitlenin ilgisini ¢eken, onun ilgi alam iginde
kalan mesajlar sec¢ilmelidir.

e Tavirlarda degisiklik saglamak i¢in Once bir degisme Onerisi gelmeli ve bu
oneri kabul edilmelidir. Clinkii mesajin benimsenmesi ikna amach iletisimde

¢ok onemlidir.

Kurum i¢in bir hayli 6nem arz eden kurumsal iletisim hem kurum i¢indeki atmosferi
dinamik tutmakta hem de kurum disindaki rakip isletmeler ve hedef kitleler icin iyi
bir imaj algis1 yaratmaktadir. Bunu saglamak igin de iletisim temeli dogru
secilmelidir ki bu da kurum i¢inde faaliyet gosteren etkin bir halkla iligkiler birimi ile

olanaklidir.
3.3. Kurumsal imaj Yénetimi

En genis bi¢cimi ile herhangi bir kisi, kurulus ya da durum hakkinda goriis ve
diisiincelerin olusturulma c¢abasi olarak tanimlanabilen imaj yaratma, medya
kurallaria uygun goriintii olusturulmasi ile baslayan, davranis ve diisiince bi¢imi ile

tamamlanan bir siirectir (Peltekoglu, 1997: 1).

Her kurulusun iyi ya da kotii bir imaj1 vardir ve bu, insanlarin kisilikleri ve kurulusla
olan iligkilerine bagli olarak iyi ya da kotii olabilir. Kurumsal imaj kurumun en iist
yoneticisinin aldig1 karardan, en alt kademe is gorenin davraniglarina kadar tiim
etkenlerin birlesimiyle meydana gelir. Kurulusun hizmet kalitesi, diizenlemis oldugu
etkinlikler, kazandig1 basarilar, cevreye karsi gosterdigi duyarliligi ve topluma karsi
duyulan sorumluluklarin yerine getirilmesi gibi pek ¢ok unsur imaj olusturmada

etkilidir (Bolat, 2006: 4).
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Stirekli degisen ve zorlasan rekabet kosullar1 nedeniyle isletmeler i¢in 6nemli bir
kavram haline gelen imaj, kurumun donanimi, tutumu, iletisim bigimi firma imajin
etkilerken dis goriiniim, beden dili, davranig bigimi, i¢inde bulunulan fiziksel ortam
kisi imajini biitinleyen olgulardir. Uriiniin imajimi olusturan olgular ise, iiriin

donanimi, satis aktiviteleri ve reklamdir (Peltekoglu, 1997; Giirkan ve Zengin 2007).

Bunlarla birlikte imaj olusturma kapsamli ve uzun vadeli bakis agis1 gerektiren bir
calismadir. Giiglii bir imaj olusturmak i¢in atilmasi gereken dort adim vardir (Sisli ve

Kose, 2013: 5).

1. Altyapi Kurmak: Isletmede gerekli olan degisimleri gerceklestirmek ve bu
yolla olusturulacak imaj1 saglam bir alt yap1 iistiine kurmaktir. Yani kurum ne
ise imaj1 da onu yansitmalidir.

2. Dis Imaj Olusturmak: Dis imaj, isletme disindaki hedef kitlelerin isletme
hakkindaki fikirleri ve algilaridir. Yani dis imaj kurumun ve iiyelerinin
davraniglarinin, kurumun disindakiler tarafindan nasil goriindiiglinii tiyelerine
gosteren imajdir.

3. I¢ Imaj Olusturmak: Kurumun calisanlar iizerindeki ya da calisanlarin
miisteriye yansittig1 imajdir. Bu imaj tiirli performans artigini saglayacaktir.

4. Soyut Imaj: Hedef kitlenin duygular1 ve deneyimleriyle olusan imajdir. Hem
dis hem de i¢ misterilerin ayrica kurumun diger paydaslarinin ayri ayri
isteklerine cevap verecek, duygusal olarak onlara fayda saglayacak faaliyetler

isletmenin soyut imajin1 olumlu yonde etkileyecektir.
Bu maddelere ek olarak bazi kaynaklarda somut imaj kavramina da yer verilir,

5. Somut Imaj: Dis imaji belirleyen 6gelerden biri olup kurumun genel
gOriinimiinii olusturan ve gorsel kimlik olusturmaya yarayan her seyi
kapsamaktadir. Ornek olarak bir otel i¢in énemli olabilecek 6geler Tablo’3 te

goriilmektedir (Bolat, 2006: 12);
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Tablo 2. Otellerde somut imaja iliskin baslica ogeler

Demirbaslar Uriinler Sunumlar Basih  Materyal
-Binalar -Konuk odalar1 | -Calisanlarin -Tiiketici
-Bahgeler -Lobiler tiniformalari reklamlari
-Limuzinler -Magazalar -Isiklandirma -Kirtasiye
-Restoranlar -Atmosfer malzemeleri
-Formlar

Kaynak: Bolat, 2006: 12.

Kurumsal imaj, insanlarin kurulusu desteklemesini, isletme ile is yapmasini ya da
satin alma kararlarini etkilemektedir. Bu etki de isletmenin sahip oldugu imaja gore
olumlu ya da olumsuz olabilir. Isletmenin uzun yillar varhgm siirdiirebilmesi igin
giiclii ve olumlu bir imaja sahip olmasi gerekir ki bu imaj markalarin ya da

isletmelerin iriin/hizmet satisini da arttiracaktir. Giiclii bir imaj isletmelere bazi

katkilar saglayacaktir. Bu katkilar (Bolat, 2006: 4);

Isletmenin uzun dénem amaglar ile ilgili olarak yoneticiler arasinda bir
duyarlilik yaratmasi.

Hedeflere ve hedeflere ulagsmak i¢in izlenecek yollara agiklik kazandirmasi.
Isletmeye faaliyet gosterdigi pazarda rekabet iistiinliigii kazandirmas.

Isletme ici ve dis1 iletisimi giiclendirmesi.

Miisterilere isletmenin piyasadaki durumunu ve diger isletmeler karsisindaki
konumunu degerlendirebilme kolaylig1 saglamasi.

Miisteri memnuniyetini ve tercihlerini olumlu yonde etkilemesi.

Miisteri bagliligini arttirmasi.

Isletmeye duyulan giiveni arttirarak, sermaye bulma konusunda kolaylik
saglamasi.

Isletmenin amaglar1 ve bu amaglara ulagsmak igin kullanilacak stratejilerin

isletme paydaslar tarafindan anlagilmasini kolaylastirmas.

Tiim bu bilgiler 1518inda kurum imaji, biitlin alinan iletiler dogrultusunda kurum

hakkinda alicida olusan resimdir. Dogru imaj1 olusturmak hi¢ bitmeyen bir gérevdir.
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Kurum imaji, kurumun yasam bi¢imini belirlemektir (Uzoglu, 2001: 10). Bu ylizden
dogru kurum imaj1, kurum igin sayginlik, taninma ve giiven olgularini var edecektir.
Ayrica igletmeye isveren olarak tercih edilmede, is gorenlerin motive olmasinda, 6n
irlin pazarlanmasinda ve dis saldirilara kars1 kalkan olmas1 bakimindan avantajlar da

saglayacaktir (Giirkan ve Zengin 2007: 1).
3.3.1. Kurumsal imaj Tiirleri

Kurumun kalitesini, iiniinli, sayginligini, glivenini, istikrarini, ¢ekiciligini ve
orijinalligini olumlu yonde (Candz, 2015: 63) etkileyecek olan kurumsal imaj

kavraminin disinda farkli imaj tiirleri de vardir. Bu imaj tiirleri,

e Uriin Imaji (Giirkan ve Zengin 2007: 2).

e Marka Imaji (Ceylan, 2011: 3-4).

e  Kurulusun Kendi Algiladigi Imaj (Okay, 2005: 33).
e Yabanci Imaj (Tekin ve Zengin: 3).

e Istenilen Imaj (Ogiit, 2008: 12).

e Transfer Imaj (Okay, 2005: 33).

e Mevcut Imaj

e Pozitif Imaj

e Negatif Imaj

e Semsiye Imaj (Tekin ve Zengin: 3).

e Destinasyon Imaji (Ceylan, 2011:4).

e Destinasyon Marka Imaji (Cergi, 2013: 92).

Genel olarak ozetleyecek olursak iirlin imaji, iiretilen iiriine olan algi iken; marka
imaj1 tiretilen iirlin hakkinda yaratilmaya ¢alisilan marka imaji ile ilgilidir. Kurulusun
kendi algiladigi imaj, kurum ya da kuruluslarin kendileri hakkindaki algilar1 iken;
yabanci imaj ise bunun tam tersi kurumun karsisindaki kitlenin kurum hakkindaki
algilarindan olusur. Istenilen imaj, kurumun iiriin ve hizmet {izerinde olusturmak
istedigi imaj tliriidiir. Pozitif imaj iiriin ve hizmet hakkinda olumlu diisiinceler biitiinii

iken; negatif imaj bunun tam tersi olumsuz diisiinceler biitiiniidiir.
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3.3.2. Kurumsal imaji Etkileyen Unsurlar

Kurum imajimi1 olumlu ya da olumsuz etkileyen bir¢ok faktor vardir. Bunlar (Glirkan

ve Zengin 2007: 3);

e Uriin Kalitesi: Uriiniin kendi imajidir (Tekin ve Zengin: 4).

e Sponsorluk: Dis imaj yaratma unsurlarindan birisidir (Bolat, 2006: 13).

e Reklam: Tanitim ve hatirda kalicilig1 arttiracak unsurdur.

e Sosyal Sorumluluk: Toplumun iyi niyetini kazanmak amaci ile yapilan
faaliyetler biitliniidiir.

e Sans Sonrast Hizmet: Misterilerin bagliligi icin en onemli faktorlerden
birisidir (Tiiredi, 2010: 32).

o  Kurumun Fiziksel Goriintiisii: Kurumun hatirlanmasini kolaylastiracak logo,
renk, vizyon gibi unsurlarin biitiintidiir.

e Halkla Iliskiler: Kurumun diger kurumlar ile iletisimini saglayan, kurumun
hedef kitlesi arasinda araci gorevi goren halkla iligskiler kurum icinde
motivasyon arttirici, kurum diginda ise olumlu imaja yardim eden disiplinler

biitiiniidiir.
3.3.3. Kurumsal imajin Etkilesim i¢inde Oldugu Alanlar

Kurumsal imajin etkilesim i¢inde bulundugu alanlar vardir ve bu alanlar birbiriyle

iliskilidir. Sekil 4’te bu alanlara yer verilmistir (Ogiit, 2008: 19).

Kurum Kiiltiiri

Kurum Kimligi

Kurum Felsefesi

% N

Davranis Dizayn Tletisim

— T =

Kurumsal imaj

Sekil 4. Kurumsal imajin etkilesim icinde oldugu alanlar (Ogiit, 2008:19)



3.3.4. Otel Isletmeleri Acisindan imaj

Rekabet ortaminin arttifi turizm sektoriinde isletmeler, kendilerini kamuoyuna
tanitma ve bir imaj olusturma ¢abasi i¢indedirler. Hizmetin mallardan farkli 6zellige
sahip olmasi1 (hizmetin soyut Ozelligi, siibjektif degerlendirmeler gibi) turizm
isletmeleri i¢in kurumsal imaj kavramimin 6nemini daha ¢ok arttirmaktadir. Ayrica
turizm sektorliniin sadece yurt iginde faaliyet gostermemesi imajinin uluslararasi

boyutta da 6nemini arttirmaktadir (Karakog ve Bolat, 2005: 4).

Yiiz yiize ve yakin iliskilerin kuruldugu otel isletmelerinde ¢aligsanlarin sergiledikleri
tutum ve davraniglar kurum imajin1 hedef kitleye olumlu olarak yansitmaktadir. Yani
kullanilan imaj isletmenin etkilesim igerisinde bulundugu tiim paydaslarin imajlari

ile ilgilidir (Akgoz, 2001; Karakog ve Bolat 2005).

Otel isletmelerinde kullanilan imaj, isletmenin rakiplerine gore farkli niteliklerini,
dikkat cekici ve somut Ozelliklerinin yani sira turistlerin isletmeye yonelik
inanglarin1 da kapsamaktadir. Cilinkii imaj, turistlerin otel tercih siirecinde en énemli
faktordiir. Bu yiizden turizm isletmelerinde en alt birimden en {ist birime kadar tiim
calisan ve yoneticilerin giiler ylizlii ve pozitif yaklagimi olusacak imaj1 olumlu yonde

etkileyecektir ki bu sebeple dnem tasir (Akgoz, 2001: 100).
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3.4. Kurum Kiiltiirii

Kurum kiltiirii, orgiitteki birey ve gruplarin davraniglarin1 yonlendiren normlar,
davranig kaliplari, inanglar, tutumlar ve aligkanliklar sistemidir (Erdem ve Dikici,

2009:7).

Diger bir tanima gore ise kurum kiiltiirii, isin nasil organize edilmesi, otoritenin nasil
kullanilmasi, insanlarin nasil ddiillendirilmesi ve kontrol edilmesi gerektigine iliskin

kuvvetli inanglar biitiiniidiir (Ozkan, 2009: 62-63).

Bir bagka tanima gore ise kurum kiiltiirii, deger, 6zellik ve semboller toplulugunun
kurumlardaki goriintlistidiir ve kurumlarda rasyonel ve gériintiisel olmak tizere ¢esitli
araglarla kendini gosterir. Rasyonel araglar, isletme amag¢ ve hedefleri, kullanilan
teknoloji, organizasyon yapisi, politika, planlama, kontrol, ddiil, ceza, iletisim ve
raporlama sistemleridir. Goriintiisel araglar ise, kullanilan dil, deger verilen davranig
kaliplar1, sembol ve simgeler, organizasyon i¢i merasimler, tecriibeler ya da giyim-

kusam gosterilebilir (Karatepe, 2008: 5).

Kurum kiiltiirii ile ilgili pek ¢ok tanim mevcuttur fakat yapilan farkli tanimlarda

ortak noktalar vardir ki bunlar (Ozkan, 2009: 62-63);

- Genellikle oOrgiit tyelerince paylasilan bir degerler biitiinlinden s6z
edilmektedir. Bu degerler biitlinii orgiit iiyelerine dogru ya da yanlis, kabul
edilebilir ya da kabul edilemez davranislarin neler oldugu konusunda bilgi
vermektedir.

- Orgiit igindeki ortak degerler biitiinii, Orgiit iiyelerince sorgulanmaksizin
dogru olarak kabul edilmektedir. Degerler, yazili degildir ve acikga
belirtilmez fakat biitiin davranis bigimlerini sekillendirir.

- Kurum kiiltiirii ile ilgili yapilan tanimlamalarda genel olarak kiiltiirel yapiya
islevselci bir anlayis ile yaklagilmaktadir. Bu anlayis, kiiltiiri bir degisken
olarak ele alir ve “kiiltiir bir orgiitte hangi islevi yerine getirir?” sorusuna
yanit arar (Hepkon, 2003: 15). Yani kiiltiirlin zaman i¢inde karsilasilan
orgiitsel ~varlilk  sorunlarina  bulunan ¢Ozlimlerden hareket ettigi

belirtilmektedir.
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- Diger bir ortak noktasi ise degerlerin aktarimi ve paylasilmasinda kullanilan
yol ve yontemlerdir. Orgiit icindeki semboller, bunlara yiiklenen anlamlar ve
geemis olaylar hem ortak kiiltiiriin olusumunu ve ulastirilmasini saglamakta

hem de kiiltiirel unsurlar olarak davranislar1 yonlendirmektedir.

3.4.1. Kurum Kiiltiiriiniin islevleri

Orgiitlerin ana kaynagi olan insanlarm iliskilerinden zamanla ortaya ¢ikan ve diger
orgiitlerden farklilagmasin1 saglayan oOrglit kiiltirti, iyi kullanildigi takdirde
kurumlara siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglayacak ve c¢alisanlarin is
tatminlerini derinden etkileyecektir (Tiim ve Reyhanoglu, 2015:3). Bunun haricinde
orgiitsel gelenegin ve istikrarin siirdiiriilmesine, liderlige ve yenilige, orgiitle ilgili

daha bir¢ok tema ve siirece yol gostericilik yapacaktir (Durgun, 2006: 2).

3.4.2. Kurum Kiiltiirii Sembolleri

Kurum kiiltiiriinii olusturan ¢esitli semboller vardir. Sembolleri bir¢ok arastirmaci
farkli kategorilere ayirarak incelemistir. Bunlardan biri olan Schwarz kurum kiiltiirii

sembollerini su sekilde siniflandirmistir (Akyar, 2007: 83);

e Aksiyon-Hareket Sembolleri (Konusma-Dil, Ritiieller-Seremoniler, Sembolik
Davranislar, Ortaklik Olusturan Davraniglar)

e Stil-Tarz Sembolleri (Goriiniim, Statii Sembolleri)

e {lgi Sembolleri (Onciiler-Ornek Alman Kisiler, Kahramanlar)

e Tarihi Semboller ( Mitler, Oykiiler, Efsaneler, Tarih)

Kurum kiiltiiri sembollerini su sekilde inceleyebiliriz:

3.4.2.1. Aksiyon-Hareket Sembolleri

Dil, ritiieller ve seremoniler, davranislar ve ortaklik olusturan davranislardan olusan
aksiyon-hareket sembolleri, calisanlar arasinda bir ortaklik olusturmada ve bir gruba

katilimda etkilidir (URL-7).
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3.4.2.2. Stil-Tarz Sembolleri

Kurumun rakiplerince farkli, hedef kitlesi i¢in ise hatirlanir ve daha akilda kalici
olmasini saglamak amacli yapilan diizenlemelerdir. Kurum i¢i ve kurum disindaki
dizayn, bahge diizenlemeleri, kuruma 6zgli dinlenme ve etkinlik alanlari, kurum

calisanlarinin elbiseleri bu tiir sembollere 6rnektir.

3.4.2.3. Iigi Sembolleri

flgi sembollerini Schwarz énciiler, iiriinler ve projeler olarak iki grupta
toplamaktadir. Onciiler, kurumda calisanlarin, kendilerine dzel olarak deger verdigi
kisilerdir. Genel miidiir, kurucu liderleri gibi tiim yoneticilerdir. Uriinler ve projeler

ise calisanlarin bigimlendirdigi sembollerdir ve kurum ile biitiinlesmede motive edici etkisi

vardir (Uzoglu, 2001: 8).
3.4.2.4. Tarihi Semboller

Ozellikle kuruma yeni giren kisiler {izerinde etkilidir. Kurumun var olan durumu ve
bu duruma kadarki tarthi kurum i¢in bir hayli 6nemlidir. Kurumun basarilari,

anlagma yaptig1 kuruluslar, destekleri, sponsorluklar bunlara 6rnektir.

3.4.3. Kurum Kiiltiiriiniin Olusumu

Kurum i¢inde kurum Kkiiltiiriniin olusma siireci, oncelikle {ist yonetim tarafindan
belirlenen vizyon ve stratejiler dogrultusunda kurum iiyelerince benimsenen orgiitsel
davraniglar sonucu baglar. Daha sonra gerceklestirilen faaliyetlerin basarili ya da
basarisiz sonuglarimin alinmaya baslamasiyla da uzun vadede kurulusun {ist
yonetimce belirlenen vizyon ve stratejisini yansitan kurum kiiltiirii olusmaktadir. Bu

siire¢ Sekil 5’te verilmistir (Dogrucan, 2014: 40);
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Sekil 5. Kurum kiiltiiriiniin olugum stireci (Dogrucan, 2014: 40)

3.4.4. Otel isletmeleri Agisindan Kurum Kiiltiirii

Kurum kiiltliri, kurum {yelerinin kuruma baglanmasina dayanak olusturan bir
faktordiir. Kurum kiiltlirii kurum i¢indeki iiyelerin zaman igerisinde gelistirdigi
normlar, gelenekler, inanglar ve roller biitiiniidiir. Bu yilizden her kurum kiiltiirii o

kuruma has ve 6zgiidiir ki ayirt edici 6zellik tasir.

Otel igletmelerinde kurum kiiltiirli, kurumun tiim paydaglarini ilgilendirmekte ve
organizasyon yapisinin her kademesinde gelistirilmesi gerekmektedir. Ciinkii otel
isletmelerinde gelistirilen kurum kiiltiiri, o kurumda c¢alisan tiim personelin
davraniglarint etkilemekte, kurumun hangi misyonu temsil ettigini, amaglarina
ulagsmak i¢in hangi sistemleri kullandigini ve kurum ile ilgili olarak ortaya ¢ikan
problemleri nasil ele alip ¢oziime kavusturacagina da yardimci olmaktadir (Akgoz,

2009: 92).

3.5. Kurum Kimligi

Amaci ayirt edilmek ve fiziksel kimlik anlamda gorsel taninmayr saglamak olan
kurum kimliginin olusturulmasindan halkla iliskiler sorumludur. Ciinkii kurum

kimligi organizasyonun biitiin gériiniimlerini kapsar (Jefkins, 1995: 1).



Kurum kimligi kurumun ayirt edilmesini saglayan bir etkiye sahipken ayni zamanda
insanlar1 psikolojik olarak olumlu ve ya olumsuz sekilde etkileyebilme 6zelligine de
sahiptir. Oregin Hollanda Havayolu Sirketi kelimelerinin ilk harflerini esas alarak
KLM seklinde italik olarak kisaltmiglardir; fakat yatay italik kelimelerin yolcularin
ucus korkusu olusturmalarina neden oldugu sdylenince, logo tekrar gozden gecirilmis

ve dikey Romen harf karakterine ¢evrilmistir (Jefkins, 1995: 2).

Verilen 6rnekte de anlasilabilecegi gibi, bir kurumun basaris1 var olan ilkeleri
uygulayabilmekle, ¢agdis1 kalanlar1 saf disi birakarak, gerektiginde yeni ilkeleri
hayata gegirmesiyle 6l¢iiliir (Oztiirk, 2006: 2).

Oztiirk’e (2006) gore, kurumsal kimlik bir kurumun ya da firmanin disa agilan yiizii,
penceresidir. Bu sebeple kurumsal kimlik olusturma siireci zaman, emek ve
yaraticilik gerektiren ugras gerektiren bir istir. Bu ugras1 gorsel iletisim alaninda
profesyonel kisilerce yapilmalidir ki akilda kaliet ve kurumu tamamen

farklilastirarak kimligini ortaya koyan yapida olabilsin.

Cogu zaman kurumsal imaj ile karigtirilan kurumsal kimlik birbirinden farkli ancak
iletisim igerisindedir. Kurum kimligi, kurumun fiziksel a¢idan nasil tanindigi, kurum
imaj1 ise, kurumsal olarak nasil kavrandigr ile ilgilidir (Oztiirk, 2006: 3). Yani

kurumsal goriintii, kurum imajin1 destekler niteliktedir.

Itibar1 giiclendirmek icin yapilan, kurumsal iletisim faaliyetlerini iceren kurumsal

kimlik o6rgiit i¢inde ii¢ sekilde yer alir:

- Orgiitiin mevcut hal kimligi: Orgiitiin ne oldugu ile ilgilidir.
- Ideal kimlik: Orgiitiin kendini nerede gormek istedigi ile ilgilidir.

- Dug goriiniis kimligi: Orgiit disindaki hedef kitlenin 6rgiitii nasil algiladigi ile
ilgilidir (Karatepe, 2008:6).

3.6. Kurum Kimligi Unsurlarn

Kurumsal kimligin, kurum felsefesi, kurumsal davranis, kurumsal dizayn ve
kurumsal iletisim olmak {iizere dort unsuru vardir. Sekil 6’da bu unsurlara yer

verilmistir (Yirmibes, 2010: 21);
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Sekil 5. Kurumsal kimlik unsurlar: (Yirmibes, 2010: 21)

3.7. Otel isletmelerinde Kurum Kimligi

Kurum kimligi, kurumsal davranis, kurumsal dizayn, kurumsal iletisim ve kurum
felsefesini bilinyesinde barindiran, kuruma ait ve kurum tarafindan olusturulan bir
kavramdir. Her biri rekabet ortaminda olan kurumlar i¢in kurum kimliginin
olusturulmas1 fark edilebilirlik ve rekabette avantaj saglama acisindan oldukca

onemlidir.

Otel isletmeleri emek yogun isletmeler olmasi sebebiyle, ¢aligsanlarin isletme ile
biitiinlesmesi ve diger isletmelerden ayirt edilebilmeleri i¢in kurum kimligine ihtiyag
duyarlar. Tiim kurumlar da oldugu gibi turizm isletmelerinde de asil amag saglam ve

giivenilir bir kurum imajini tiim hedef kitleye vermektir (Akgdz, 2009: 96-97).

Saglam ve giivenilir bir kurum kimligi turizm sektorii i¢in her zaman tercih edilme
ve miisteri memnuniyetini beraberinde getirecektir. Bu da rekabet igerisinde oldugu

diger isletmelerin Oniine gegmesini saglayacaktir.
3.8. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Teknolojinin gelismesi beraberinde iletisim faktoriinlin de hiz kazanmasii
saglamistir. Diinya tizerinde gerceklesen olumlu veya olumsuz her tiir olay insanlarin
ulasabilecegi mecralarda goriintiilenmeye baslamistir. Boylece insanlar gergeklesen

bu olaylara tepkisiz kalmamakta, olumsuz durumlara karsi seslerini daha fazla
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duyurabilmektedir. Bu olusumlar zamanla insanlarda duyarlilik, bilingli olus ve
goriiglerini  aktaracaklar1 ozglivene kavusmalarini saglamistir. Cevre bilinci,
toplumsal olaylara kars1 duyarlilik ve tepkisellik bu agama igerisinde 6nem kazanan

olgular olmuslardir.

Tiiketiciler toplumda ya da ¢evrelerinde gelisen olaylara karst gosterdikleri tepkileri
artik alig-veris yaptiklari, tiikettikleri ve hatta ugradiklari mecralarda da gormek
istemislerdir. Tiiketiciler olaylar karsisinda tepki gostermeyen veya ¢6ziim Onerileri
sunmayan isletmelerden mal ve hizmet tiiketmeyerek kurumlar1 cezalandirma
davranigina (Atesoglu ve Tiirker, 2010: 2) gitmislerdir. Bu olgular sonucunda
isletmeler sosyal sorumluluk kavramimna daha fazla 6nem vermis, kendi sosyal
sorumluluk projelerini olusturmus veya sponsorluk faaliyeti ile var olan projelere

destek vermislerdir.

3.9. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavramm

Isletmenin kendi disinda toplumun varligmi kabul etmesi, temel gorevleri disinda
toplumsal sorunlarla da ilgilenmesi, atacagi adimlarin sonuglarini o&nceden

diisiinmesi, sorumlu davranisin temelini olusturmaktadir (Onay, 2003: 2).

Genel olarak siirdiiriilebilirlik, strdirilebilir gelisme, KSS kavraminin igli
bilancosu (Toplum, Cevre, Kar-People, Planet, Profit), kurumsal vatandaslik,
biitiinlesik siirdiiriilebilir isletme yonetimi gibi kavramlarla tanimlanan KSS,
isletmenin i¢inde bulundugu toplumdaki ekonomik, yasal, etik ve istege baglh
beklentileri kapsamaktadir. KSS yasalara uygun hareket etmek disinda etik kurallar
cergevesinde ¢aligmalar yapmak, sosyal kampanyalar diizenlemek gibi faaliyetleri

icinde bulundurur (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 6).

Kurumsal sosyal sorumluluk [KSS], isletmelerin yiikiimliiliikk tagirken ayni1 zamanda
gontlli olmalari, diirist olmalari, paydaslarina karst sorumlu olmalarin1 gerektiren
bir kavramdir. Bununla birlikte sosyal sorumluluk ile KSS kavramlarini birbirinden
ayirt etmek gerekir. Aralarindaki en biiyiik fark, KSS kavraminda esas olanin
goniilliiliik ve isteklilik kavramlarinin olusudur. Genel sosyal sorumluluk ise,

tilkketiciyi aldatmamak, onlarin haklarina duyarli olmak ve saygi gostermek, adalet
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anlayis1 icinde hareket etmek gibi isletme mantig1 daha c¢ok is ahlaki ¢ercevesinde

kullanilan bir kavramdir (Bal1 ve Cinel, 2011: 4).

Giimiis ve Oksiiz (2009), KSS faaliyetlerinin faydalarim su sekilde siralamistir:

- lyi niyeti gelistirmek,

- Miisteri sadakatini arttirmak,

- Calisan sadakatini arttirmak,

- Baglantili kurumlar i¢in fayda saglamak,
- Perakende satislarini arttirmak,

- Paydas iliskileri kurmak,

- Itibar1 olusturmak ve gelistirmek,

- Rekabet avantaji olusturmak.

Ardiigen’e (Liimbet, 2013: 9) gore ise bu faydalar su sekildedir:

- Sirketlerin marka ve piyasa degerleri artmaktadir.

- Daha nitelikli personeli cezp etme motive etme ve tutma imkani
saglamaktadir.

- Kurumsal 6grenme ve yaraticilik potansiyeli artmaktadir.

- Bu konulara 06zellikle hassasiyeti olan yatirimcilara ulagsma imkani
olustugundan, hisse degerleri artmakta ve bor¢lanma maliyetleri diismektedir.

- Yeni pazarlara girmekte ve miisteri sadakati saglamada 6nemli avantajlar elde
edilmektedir.

- Verimlilik ve kalite artiglar1 yagsamaktadir.

- Risk yonetimlerini daha etkin hala getirmektedir.

- Toplumun ve kural koyucularin sirket goriislerine dnem vermesi artmaktadir.

Giimiis ve Oksiiz (2009), miisterilerle ilgili kurumsal sosyal sorumluluk iligkilerinin

[KSSI] amaglarini su sekilde siralamislardir:

- Itibar
- Uriin farklhilastirma

- Miisteri sadakati



Calisanlarla ilgili KSSI’nin amac1 sunlardir Giimiis ve Oksiiz (2009):

Agizdan agiza iletisim aracilifiyla tanitim ve iyi itibar olusturmak

Calisan memnuniyetini ve bagliligini arttirmak

Gelecekte bir isveren olarak c¢ekiciligini arttirmak

Calisan sirkiilasyonunu (dolasim) diigiirmek.

Tim bu maddeleri bir tablo altinda toplamak gerekirse Aktan ve Borii (2011)

tarafindan hazirlanmis olan Tablo 4’te inceleyebiliriz:

Tablo 3. KSS isletme ve paydaslarina saglayacag: yararlar
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Isletmeye Saglayacag Yararlar

Hisse senetlerinde deger artist Toplumsal saygimlik Kurumsal imajin artmasi
Marka degeri olugturma Kurumsal 6grenme ve yaraticilik Karlilik artigt
Etkin risk yonetimi Miisteri sadakati Verimlilik ve kalite artigt
Itibar saglama Faaliyetlerde etkinlik Rekabet avantaji
Finansman kaynaklarina ulagim Yeni pazara girme kolaylilig1 Hassas yatirimceilara ulagim
Kurum i¢i Paydaglar Kurum disi Paydaslar

Yoneticiler: Onur ve gurur duyma Miisteriler: Diiriist fiyat, kaliteli iiriin
Etik konularda farkindalik Satin alma siirecinde bilgi temini
Calisanlarin kurumu igsellestirmesi Dikkate alinan miisteri sikayetleri
Etik egilim ile ¢caliganlara

daha fazla giiven duyumu

Rakipler: Bilgilendirme ve kiyaslama ornegi
Hissedarlar: Firma faaliyetlerine yatirim artisi Adil rekabet, diiriist reklam
Sosyal sorumluluk faaliyetlerine kolay fon temini
Isletme degerinde artis Tedarikgiler: Fiyatlandirma ve édeme diiriistliigii
Sermaye temininde kolaylik Tedarikgilerine finansal destek

Caligsanlar: Giivenli ¢alisma ortami Toplum: Insan haklarinn gelistivilmesi
Sirket i¢i iletigimin artmasi ve anlagsmazligin azalmas1  Siirdiiriilebilirlige katki
Kadin-¢ocuk iggiiciiniin somiiriilmesine engel olma

Hiikiimet: Yasalara baghlik ve yolsuzlukla miicadele
Istihdam olusturma
Ekonomik-sosyal sorunlara destek

Cevre: Kiiltiirel mirasin korunmasi- eko verimlilik
Cevresel teknoloji kullanimi, enerji tasarrufu

Cevre kirliliginin azaltilmasi, hayvan soyunun korunmast

Kaynak: Aktan ve Borii (2011).



3.9.1. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Modeli

Kurumlarm basaris1 planet (Cevre), people (Insan) ve profit (Kar) bashklarindan
olusan 3P’ ye baglanmaktadir. Carmer (Vural ve Coskun, 2011: 12), 3P iligkisini
kurumlarin kar odaginin siirdiiriilebilir kara gittigini belirterek, kurumun hem calisanlart hem
paydaslar1 hem de ¢evresi ile agik ve seffaf iletisim kurmasi gerektigini belirterek agiklar ve

Carmer’a gore kurumun kurulus amact uzun siireli donemde karli elde etmesidir.

Carroll KSS kavramini dort pargali model ile ortaya koymustur. Bunlar, ekonomik,

yasal, ahlaki ve goniillii sorumluluklardir (Ozdemir, 2009: 2).

Gonullu
Sorumluluk

Etik Sorumluluk

Yasal Sorumluluk

Ekonomik Sorumluluk

Sekil 6. Carroll'un dort boyutlu KSS modeli (Caliskan ve Uniisan, 2011: 4)

Ekonomik Sorumluluk: Amaci kar elde etmek olan isletmeler icin diger tiim

sorumluluklar ekonomik sorumlulugu temel alir.

Yasal Sorumluluklar: Bu katmandaki amag, calisanlarin kurum iginde var olan ya da

cevre tarafindan olusturulan yasalara uymalarini tesvik etmektir.

Etik Sorumluluk: Buradaki esas olay kurumun amagclara ulasmada izledigi yolun,
diger unsurlarin (¢evre, toplum, ekonomik) refahina zarar vermeden gerceklesip

gerceklesmedigidir.
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Goniillii Sorumluluk: Goniilliilik ve hayirseverlik faaliyetleri esastir.

3.10. Kurumsal itibar Yonetimi

Itibar yonetimi, kurum ve kuruluslarin 6z degerlerini nasil degerlendireceklerinden
baslayip nasil koruyacaklarina kadar uzanan genis bir siirectir ki temelinde gliven
vardir. Soyut bir kavram olmasina ragmen kurumun i¢ ve dis rekabet giiciine katkida

bulunur (Karatepe, 2008: 2).

Bir baska ifade ile kurumsal itibar, kurumun yarattig1 giiven olgusuyla rekabet
ortamindaki kazanimlar1 getirir. Kurumun ge¢mis deneyimleri gelecekte
gerceklestirecegi deneyimler hakkinda tahmin giiciinii olanakli kilar. Ornegin bir
kurumun her zaman kaliteli {iriinler tiretmesi bir sonraki hizmet ya da malinda ayni

kalite de olacag1 ongoriisiinii destekler.

Bir kurumun itibar1 paydaslar ve paydaslar arasindaki bilgi akisi ile saglanir.
Ornegin, alinan hizmete duyulan memnuniyet, diger kisilerce paylasimi saglayacak
bdylece kurum, hizmetin tercih edilmesinde ve taninmasinda avantajli olacaktir. Yani
iyi bir itibar, daha fazla miisteri i¢in yiiksek kalite anlami tasiyarak, miisteri
memnuniyetsizligini azaltmak ve karlihig: arttirmaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 5).

Kisacasi iyi itibar, iyi kazanim ile es degerdir.

3.10.1. Kurumsal itibarin Onemi ve Faydalar

Kurumlarin basarili olmasinda pek ¢ok faktoriin yaninda itibar kavrami da oldukca
etkilidir. Itibarin1 pozitif anlamda iyi olusturan kurumlar rakip alanda kendilerine,

ayricalik yaratacak ve daha fazla tercih edilme olanagi bulacaklardir.

Orgiitler agisindan iyi bir itibar cok énemlidir. Ciinkii itibar, dis ve i¢ hedef kitledeki
kuruma karst olan bakis agiy1 belirler. Boylece insanlar iiriin veya hizmet satin
alacaklar1 zaman oOncelikle kurum tarafindan olusturulan itibar1 goéz Oniinde
bulunduracaklardir. Gii¢lii bir kurum itibar1 ile hedef kitlenin kurumu ayirt etmesi
saglanacak, iirlin ve hizmet satiglarinda o kurumu 6n planda tutmasi olanakli hale

getirilecektir.
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Genel olarak bakacak olursak kurumsal itibarin kurumlara sagladigi faydalar su

sekildedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 12-13):

- Siirdiirtilebilir rekabet avantaj1 saglar.

- Hizmete ekstra deger katarak, miisterinin satin alma davranmisinda olusacak
riski en aza indirir ve hizmetler arasindaki benzerlikten dogacak olan
kararsizlig1 ortadan kaldirir.

- Olumlu miisteri davraniglar1 yaratir ve satis arttirir.

- Medyada daha fazla yer almaya yardimci olur.

- Calisanlart motive eder ve daha yetenekli ¢alisanlar1 biinyesine ¢eker.

- Toplumun, olusabilecek kurum hatalarin1 daha kolay affetmesini saglar.

- Kriz donemlerinde kurum i¢in 6nemli bir kurtarici konumdadir.

3.10.2. Kurumsal itibar Yonetimi

Itibar yonetimi, giiclii bir 6rgiit itibarmin olusturulmasi ve giiciin devamu ile ilgilidir.
Ic ve dis paydas gruplarinin yani orgiit calisanlari ile miisteriler, yatirimcilar,
hissedarlar, tedarik¢iler gibi gruplarin orgiite iliskin diisiince, bilgi ve duygusal

tepkilerinin kontrol edilmesi ve yonlendirilme stirecidir (Karakdse, 2007: 7).

Halkla iligkiler kurumlara iyi bir imaj yaratma daha sonrasinda ise zihinlerde iyi bir
itibar olusturma konusunda yardimci olacak faaliyetler biitiinlidiir. Dogru imaj ve
ardindan gelecek giiclii bir itibar kurumlar i¢in son derece onemli bir konu olup
halkla iligkiler faaliyetleri mevcut durum analizleri ile kurum cevresinde neler
oldugunu ve neler olabilecegini ongdrerek olasi tehdit durumlarinda orgiit lehine
calismalar diizenler. Orgiit icindeki iletisimi pozitif yonde etkileyerek, ¢alisanlarin
motive edilmesi ile daha verimli is ortami saglayan halkla iliskiler faaliyetleri, orgiit
disinda yani hedef kitle ile de iletisimi saglayarak kuruma karsi iyi bir imaj
olusturma ¢abas1 giider. Kisacas1 oOrgiit i¢i ve orgiit dist iletisimin, iyi bir imaj

yonetiminin ve gii¢lii bir itibar olusumunun temel unsuru halkla iligkiler yonetimidir.
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3.10.3. Otel isletmelerinde Itibar Yonetimi

Dis etmenlerden fazlasiyla etkilenen turizm sektorii, diger sektdrlere nazaran
degisikliklere daha fazla maruz kalmaktadir. Bu degisiklikler, olumlu olabilecegi gibi
olumsuz da olabilirler. Dogal afetler, krizler, ekonomik sorunlar, terdérizm ve benzeri
olaylar turizm sektoriindeki gelismeleri fazlasiyla etkilemektedir. Bu denli disariya
bagli olan turizm sektdrii i¢in iyi bir itibar olusturmak son derece dnemlidir. Ciinkii

olumsuzluklar giiclii bir itibar1 zedeleyemez.

3.11. Kriz, Kriz Yonetimi ve Halkla iliskiler
Genel olarak krizi tanimlayan ii¢ kosul vardir (Peltekoglu, 1993: 147);

- Kurulusun itibarinin sarsilmasi,
- Siirenin ¢dziimlenmesi i¢in siirenin ¢ok kisitli olmasi,

- Kurulus tarafindan beklenmeyen zamanda meydana gelmesi.
Bu ii¢ unsur genel olarak yapilan biitiin kriz tanimlamalarinin ortak o6zelligi

niteligindedir.

Kriz kurumlar i¢in her zaman beklenilesi bir durumdur. Bu durum ya 6nceden sezilir
ya da sezilmesi ilerleyen sathalarda olur. Burada en 6nemli konu, kurumlarin krizin
her an gelme olasiligina karsi tedbirler olusturup olusturmadigidir. Halkla iligkiler

birimi gli¢lii kurumlar i¢in kriz asamasi daha kolay atlatilabilir bir olgu olmustur.

3.11.1. Kriz Kaynaklari ve Nedenleri

Orgiitlerde kriz kaynaklar1 (Sezgin, 2003: 8);

e (evresel (Dissal) ve

e Orgiitsel (Igsel) olmak iizere ikiye ayrilir.
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Dus Faktorler: Deprem, sel gibi dogal afetler, yasanilan toplumun kiiltiirel ve sosyal
degerleri ile birlikte olusan farklt miisteri talepleri ve beklentileri, teknolojik

yenilikler, iilkenin i¢inde bulundugu sikintilar, karalama, soygun ve benzeri.

I¢ Faktérler: Yonetici problemleri, rekabet, sirketin oturmus bir kurum kimliginin ve
kiltiiriinlin  olmamasi, var olan kimligin ve kiltliriin c¢alisanlar tarafindan
bilinmemesi, benimsenmemesi, yonetim, motivasyon eksikligi ve benzeri (Fidan ve

Gilstinler, 2003: 5).

3.11.2. Kriz Yonetimi

Kriz, kurum i¢in her zaman kotii sonuglar dogurur diisiincesi yanlis bir diisiincedir.
Ciinkii kriz onu algilayis tarzi ile birlikte firsata doniistiiriilebilecek bir kavramdir.
Kriz yonetimi kavrami da bu asamada devreye girer. Kriz yonetimi, olusabilecek bir

kargasa ya da kaos ortamini firsata ¢gevirme yollar1 arayan yonetim seklidir.

Kriz yOnetimi, kriz olgusunun 6nceden sezinleme ve olusacak kriz durumunda
kurumun en az kayipla ¢ikmasini saglamaya yonelik ¢calismalar biitiiniidiir. Krizin ne
sebeple ortaya cikacagiin arastirilip bunlarin saptanmasi, kriz durumunda Grgiitiin
hangi yollara bagvurabilecegine yonelik aragtirmalar yapilmasi kriz ydnetimi

dahilinde ki ¢alismalardir.

Kriz yonetim siireci bes asamada incelenebilir (Sezgin, 2003: 11);

1. Kriz sinyallerinin alinmast
Krize hazirlik ve koruma
Krizin denetim altina alinmasi

Normal duruma gegis

A

Ogrenme ve degerlendirme
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e Y (, o 4 N
Kriz Krize hazirlikve Krizin denetim
sinyallerinin korunma altina alinmasi
alinmasi
v N/
S——
Ve -, - -
Ogrenme ve Normal duruma
degerlendirme doniis

Sekil 7. Kriz yonetim stireci (Sezgin, 2003: 11)

Kriz sinyallerinin alinmasi bir bakima artik krizin kendini iyiden iyiye hissettirdigi
evredir. Bu asamada sinyaller alinir ve onlara uygun stratejiler gelistirilir. Yani
kurum i¢ ve dis hedeflerine gore krize hazir hale getirilir, olusacak kotii sonuglara
kars1 onlemler gelistirilir. Krizin denetim altina alinmasi ile artik krizin ne sonuglar
doguracagi ve kurumunda bu sonuglar dahilinde nasil 6nlemler alacagi belirlenmis
olur. Krizin etkisini kaybetmeye baglamasi ile normal duruma doniiliir. Ve son olarak
olusan krizler ile kurum bir sonraki sefere krize karsi daha siki onlemler alacak,
kuruma hangi durumlarin kriz getirecegi ve karsilasilan kriz anlarinda hangi yollar

izleyecegini daha 1iyi bilecektir.

Kurumlar karsilastigi krizlere kars1 farkli davranis sekilleri gelistirirler. Kendilerine
gore bir savunma mekanizmasi yaratarak, bazi kurumlar krizi olgunlukla kabullenir
ve daha dikkatli olacagina dair sozler sdylerken bazi kurumlar kriz olgusunu kabul

etmez ve yalanlarlar.

3.11.3. Kriz Yonetiminin Ozellikleri

Kriz yonetiminin amaci, olasi bir krizi dnceden 6ngdérmek ve kurum stratejilerini ona
gore belirleyerek, kurumu en az hasarla kaos ortamindan uzaklastirmaktir. Kriz

yonetiminin 6zelliklerine bakacak olursak (Akdag, 2005: 4);

- Kirizi yonetecek kisilerin algilama kapasiteleri kriz yonetiminde 6nemli bir
yer tutar. Krizleri Onlemede basari, yoneticilerin krizleri ne sekilde

algiladiklarina bagl olarak degisebilir.
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- Kriz yonetimi devamlilig1 esas alan bir durumdur. Oncesi ve sonrasi yoktur.
Onceden tahmin edilebilen krizlerle ilgili hazirlanan planlarin siirekli olarak
denemesi, yeniden gozden gecirilmesi gereklidir.

- Kiriz yonetimi ortaya ¢ikan krizlerin tiirlerine uygun olarak olusturulmalidir.
Bir kriz i¢in ¢6zlim yolu olan etkenler diger bir krizin nedeni olabilir.

- Kriz yonetimini bagari ile atlatan yoneticiler moral ve kendilerine gilivenlerini
daha da gii¢clendirmis olacaklardir.

- Kiriz yonetimi zor ve karmasik bir siire¢ oldugu igin olas1 kriz aninin hemen
¢oziilmesi beklenmemelidir. Krizi ¢6zmek esnek, yaratici ve objektif bir zihin
gerektirir.

- Krizlerin ¢6ziilmesinde kurumun deger ve inanglari 6nem tasiyan faktorlerdir.

Halkla iligkiler uygulamalar o6rgiit igerisinde kriz yonetimine karsi tedbirler alarak,
kriz ile ilgili sorunlarin tespitini yapar ve bu tespitin cevaplarini aramaya calisir.
Aldig1 cevaplar ile baglantili olarak kurum i¢in ¢6ziim yollar1 gelistirerek kriz aninda
panik ortaminin olusmasini engeller ve krizi avantaja ¢evirmede yardimci

danigmanlik yapar.

3.114. Otel isletmelerinin Kriz Durumlar

Hizmet iireten isletme olmalar1 agisindan onem tasiyan turizm sektorii, sektordeki
gelismelere bagl olarak donemsel krizlere maruz kalmaktadirlar. Gerek iilke diginda
gerekse ililke i¢inde gerceklesen karisikliklar ve i¢ sikintilar turizm alaninda bazi
aksakliklara sebep olan etkenlerdir. Cevresinde gelisen olaylar ile siki siki bagi olan

turizm sektorii diger sektorler gibi krize karsi her zaman hazirlikli olmalidir.

Kriz donemi ve krizden etkilenme kosullar1 dikkate alindiginda otel isletmelerinin

sahip oldugu 6zellikler su sekildedir (Celik ve Ozdevecioglu, 2002: 5);

1. Mevsimler degismelere daha agiktir: Ciinkii oteller belirli zamanlarda faaliyet
gosteren isletmelerdir. Yaz ve kis donemli faaliyet gosteren oteller bir donem
atil kalmaktadirlar.

2. Nitelikli isgiicii gerektirir: Otel ¢alisanlar1 yetenekli kisilerden olusmalidir.
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. Kriz doneminde ilk etkilenecek sektdrlerin basinda gelir: Hizmet {iretimi
yapildig1 ve yapilan iiretim liikks tiikketim alanma girdigi i¢in ekonomik kriz
aninda ilk terk edilen hizmet kategorisi i¢cinde yer alir.

Depolanamayan iiriin iiretir: Uretilen {iriiniin depolanma gibi bir sansi
olmadigindan, iirliniin hemen tiikketimi gereklidir.

. Baz1 bolgelerde bulunan oteller agisindan rekabet daha siddetlidir: Otellerin
¢ok oldugu bir bolge i¢in dogal olarak rekabet daha fazla olacaktir.

Toplumsal ve ekonomik faktdrler otel isletmeleri agisindan hissedilir etki
yaratir.

. Uriin gesitlendirme imkan1 azdur.

. Yuz yiize iliskiler daha gelismistir dolayisiyla memnuniyet ve

memnuniyetsizlik dogrudan isletme yonetimine iletilecektir.
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4. OTEL ISLETMELERI VE HALKLA ILiSKIiLER

4.1. Turizm Sektorii

Turizm; bireylerin politik ve ticari amag gbzetmeksizin dinlenme, eglenme, 6grenim,
saglik, zevk, merak, spor, din, kiiltiirel gibi sebeplerle bireysel veya toplu olarak belli
bir siire icerisinde turizm sektorii unsurlarindan yararlanarak yapmis olduklar

faaliyetleri kapsamaktadir (Karatas ve Babiir, 2013:2).

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin etkisi ile glinden giine 6nemi artan turizm
sektorlii emek yogun bir sektdr olmakla birlikte dinamik yapidadir. Bu dinamizm
oncelikle hedef kitlenin memnuniyeti iizerine kurulu olup konuklarinin yeme, i¢me,

eglenme, konaklama gibi birgok etkinliklerini kapsamaktadir.

Bu baglamda turizm hizmeti, satin alan tiiketicilerin ihtiyaglarini tedarik etme amaci
ile isletmeler, konaklama isletmeleri (otel, motel, pansiyon ve kamping, tatil kdyii,
kaplica, saglik turizmi), yeme-igme isletmeleri (restoranlar, barlar, kafeteryalar),
seyahat isletmeleri (tur operatorleri, seyahat acenteleri) ve diger hizmet iireten
isletmeler (turizm tanitma ve reklamcilik, halkla iligkiler) ile olusmaktadir (inal, iri
ve Sezgin, 2010: 2). Tiim bu faaliyetleri biinyesinde barindiran turizm sektoriiniin

Ozelliklerine bakacak olursak (Akgoz, 2009:18);

- Hizmet sektorii kategorisinde yer alan turizm sektorii diger sektorlerle de
yakin iligkilidir.

- Sektoriin ham maddesi, iilkenin dogal, tarihi ve kiiltlirel uygarlik degerleri
oldugu icin bolgesel kaynaklara dayali gelisme gostermektedir.

- Sektorde emek faktorii 6n plana ¢gikan kavramdir.

- Mal ve hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi gerekliligi stoklamaya olanak
vermemektedir.

- Turizm sektoriiniin ¢evre ile olan iligkisi olas1 kriz ortamlarindan etkilenme
riskini arttirir.

- Sektor ekonomik verimliliginin yaninda sosyal verimliligi de yaratir.

- Turizm sektorli zorunlu ihtiyaglar1 gidermeye yonelik olan sektorel tiretimden

ayrilir.
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- Uriinlerin tiiketim egilimlerinde olan siirekli degisim, iiretim faktdriinii
stirekli dinamik kilmaktadir.

- Sektorde arz ve talebi kisilik 6zelliklerinin yaninda diinya goriisii, sosyal
yap1, moda gibi etkenler de etkilemektedir.

- Ulkeye para girdisi saglamasi, yeni istihdam alanlar1 ve finansal kaynaklar

yaratmasi ekonomik olarak da 6nemini ortaya koymaktadir.

4.1. Otel isletmeleri ve Siiflandirmasi

Otel isletmeleri, turistik gereksinimlerin karsilanmasi amaciyla {iretim girdilerinin
birlestirilerek mal ve hizmetlerin ekonomik kosullara uygun hazirlandigi, bunlarin
tiretilerek misafirlere sunuldugu ayrica ekonomi i¢in katma degerlerin yaratildig

ekonomik birimlerdir (URL, 9).

Otel igletmeleri gelismekte olan iilkeler i¢in yeni istihdam alanlart olusturmakta ve
iilke ekonomisine Onemli katkilar saglamakla birlikte sektoriin karmasik yapist

degisik ozellikte isletmenin ortaya ¢ikis sebebini olugturmaktadir. Bu igletmeler;

4.1.1. Konaklama sletmeleri

Seyahate ¢ikan herhangi bir kisinin turist olarak kabul edilmesi i¢in gerekli olan
sartlardan birisi gittigi yerde en az bir geceleme yapmasidir (Akgoz, 2011: 20). Buna
gore konaklama sektorii, turistlerin gecici konaklama, yeme igme ve diger sosyal
thtiyaglari karsilayan isletmelerdir (MEB, 2011). Kisilerin seyahat amaclari, gelir
diizeyleri gibi faktorler farklilik gosterdigi i¢cin konaklama isletmeleri kendi iginde
farklilik gosteren isletmeleri barindirmigstir. Buna gore konaklama isletmeleri, oteller,
moteller, tatil kdyleri, pansiyonlar, kampingler, apart oteller, hosteller olarak

siniflandirilabilir.

Konaklama isletmelerinin 6zellikleri ise su sekilde siralanabilir (MEB, 2011):

- Konaklama isletmeleri biiyiik sermaye gerektiren kuruluslardir.
- Isletmenin tercih edilmesinde fiyat: kadar imaji1, hizmet kalitesi, konuklari ile

iliskileri de etkilidir.
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- Hizmet yapis1 itibariyle biiylik oOl¢iide emek yogun istihdama ihtiyac
duymaktadir.

- Sunulan hizmetlerde mallardan ziyade soyut unsur olarak hizmetlerin sunumu
Onem tasir.

- Ulke ici ve iilke dis1 siirekli etkilesim icerisinde olan konaklama isletmeleri
bu etkilesimi saglayacak ve devam ettirecek yapida olan halkla iligkilere
ihtiya¢ duymaktadir.

- Uriin ve hizmetler zamana kars1 duyarlidir bu sebeple stoklanamaz.

- Konaklama isletmelerin ¢agin getirisi olan yeniliklere ayak uydurmali
yenilikgi anlayis ile isletmelerini temellendirmelidir.

- Sunulan hizmetler, birimler, boliimler ve personel arasinda yakin isbirligi ve
yardimlasmay1 gerektirmektedir.

- Konaklama isletmelerinde risk faktorii yiiksektir.

- Dinamik yapidadir.

4.1.2. Seyahat isletmeleri

Seyahat isletmeleri turizm sektorii pazarinda turist akisini saglayan isletmelerdir.
Konuklarmn turizm bdlgesine gelmesini ve ayni zamanda o bolge hakkinda bilgi
sahibi olmasin1 saglayan seyahat isletmeleri tur operatdrleri ve seyahat acenteleri

olarak ikiye ayrilir.

4.1.2.1. Tur Operatorleri

Tur operatdrleri turistik tirtinleri paket tur ad1 altinda birlestirip yeni bir {iriin ortaya

koyarak bunu planlayan ve pazara sunan isletmelerdir. (URL-10);

- Yiiksek satis hacmi,
- Yiiksek kar,
- Diisiik risk,

- Ureticinin giivenirligi tur operatdrlerinin beklentileridir.

Bu isletmeler, satin aldiklar1 hizmetleri ve seyahat {irlinlerini satin alarak tatil paketi

hazirlarlar ve tiiketiciye dogrudan kendileri ya da seyahat acenteleri araciligiyla satarlar.



Uriinlerini blok halinde satin alarak pazarlamaya calisirlar. Tur operatdrliigii
fonksiyonunu Tirkiye’de Ozellikle A tipi seyahat acenteleri yerine getirmektedir

(Albustanlioglu, 2009: 52).
4.1.2.2. Seyahat Acenteleri

Seyahat acenteleri, seyahat etmek isteyen kisilerin seyahate iliskin tiim ihtiya¢larim
karsilayan ticari kuruluslardir. Tur operatorlerinin olusturdugu paket turlar1 belirli bir
komisyon karsilifinda satan seyahat acenteleri, tur dilizenleme, transfer,
enformasyon, kongre ve konferans organizasyonu, turistik gezi diizenleme, tasit
kiralama, bilet satma gibi hizmetleri sunmaktadir. Ayrica tiiketiciye yardime1 olmak
amaciyla seyahat danigmanligi, sigorta islemleri, pasaport ve vize islemleri, 6zel
etkinlikler verme gibi konularda da hizmet vermektedir. Perakendeci aracilar olarak
iki rol tistlenmektedirler ki bunlar, miisteriler i¢in satin alma islevini gergeklestirmek,

tilkketiciler i¢in ise satis acentesi islevini istlenmektir (Dogan ve Gencan, 2013: 3).

Sunduklar1 hizmetler ise su sekildedir (URL- 11);

o A Grubu Seyahat Acenteleri: Hem tur operatdrii hem de seyahat acentesi
olarak faaliyet goOsteren seyahat isletmeleridir. Yani tur operatorlerinin
planladiklar1 paket tur programini iistlenen ayrica kar amaci ile turistlere bilgi
aktarimin saglayan, konaklama, ulastirma, gezi ve eglence gibi imkanlari
sunan acentelerdir.

e B Grubu Seyahat Acenteleri: Uluslararas1 ulastirma araglar ile, A Grubu
Seyahat Acenteleri’nin diizenledikleri turlarin biletini satar.

o C Grubu Seyahat Acenteleri: Yalnizca Tiirk vatandaslari yurtici tur diizenler.
4.1.2.3. Tur Operatorii ve Seyahat Acentesi Arasindaki Farklar

Tur operatdrliigli ve seyahat acenteleri arasindaki farklar iki temel alanda ortaya

cikmaktadir. Bunlar (Albustanlioglu, 2009: 53);
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1. Tur operatorii seyahat hizmetlerini birlestirerek yarattig1 turistik iirlinii satar.
Bu nedenle seyahat acenteleri perakendeci araci, tur operatorii ise, toptanci
aract hatta bir anlamada tireticidir.

2. Tur operatorii konaklama ve ulastirma sektorii ile talep beklentisine gore
sozlesme yaptig1 i¢in otelcinin ve tasiyicinin riskini lstlenmis olmaktadir.

Seyahat acentesinin ise boyle bir riski yoktur.

Diger farkliliklar;

- Tur operatorii iiretici-araci, seyahat acenteleri ise yalnizca araci fonksiyonunu
yiiritir.

- Tur operatorii iiretici isletmelerden satin aldigi hizmet iirlinlerini stoklar ve
daha sonra pazarlar, seyahat acentesi ise bu iirlinleri 6nceden satin alarak
stoklamaz.

- Satis riski seyahat acentelerine gore ¢cok daha fazladir.

- Tur operatorii talep olusturmadan {iriin hazirlar, seyahat acentesi ise talep

eylemi gergceklesmeden rezervasyon ve satig yapmaz.

4.2. Yiyecek-Icecek Isletmeleri

Yiyecek-icecek isletmeleri konaklama isletmelerine bagli olarak faaliyet
gosterebildigi gibi bagimsiz olarak da hizmet sunabilir ki bu isletmeler, konaklama
isletmelerinin mutfak kapasitesine gore yiyecek icecek maliyetlerini en aza indirerek

en 1yi kaliteyi sunma amacinda olan isletmelerdir.

Yiyecek-icecek isletmelerinde verilen hizmetin 6nemi su sekildedir (Akgoz, 2009:

25);

e Yiyecek-icecek hizmeti bu hizmetten yararlanacak miisteriler acgisindan
onemlidir. Ciinkii insanlar bu hizmetlerin iyi ve kaliteli olmasini
istemektedirler.

e Yiyecek ve i¢ecegin kaliteli, lezzetli olmasinin yaninda servisinde iyi olmast
gerekmektedir. Yiyecek ve igecegin kaliteli olmas1 miisteri memnuniyeti ile

dogru orantilidir ve bu acidan biiyiik 6nem tasir.
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e Bir onceki madde ile baglantili olarak, hizmet kalitesinden memnun olan
misafirler isletmeye daimi gelir kaynagi saglayacagindan satislarin artmasini

saglamis olacaklardir.
4.3. Rekreasyon isletmeleri

Rekreasyon faaliyetleri gerek konaklama isletmelerinde kalmakta olan gerekse
isletmeyi giiniibirlik kullanmak isteyen misafirler i¢in isletmenin kalitesini, imajin1

ve ¢ekiciligini ifade etmektedir (Albayrak, 2012: 2).

Gliniimiizde sunduklar1 rekreasyon faaliyetlerinin misafirlerin tercihleri {izerinde
etkili oldugunun bilincinde olan isletmeler rekreasyon faaliyetlerine 6nem vermeye
baslamistir. Misafirleri isletmede daha fazla tutabilmek, isletmeye canlilik
kazandirmak, tanitimini yapabilmek ve misafirlerin iyi vakit gegirmelerini saglamak
icin rekreasyon faaliyetleri en 6nemli unsurlarin basinda gelmektedir (Albayrak,

2012: 45).

Buna gore rekreasyon, calisma dis1 zamanda yer alan, bos zaman i¢inde yapilan
aktiviteler olarak degerlendirilir. Buna gore rekreasyon (Sevil, Simsek, Katirci, Celik

ve Celiksoy, 2012: 7-14).

- Bos zamani degerlendirme etkinligidir. s degildir ve kar amac1 tasimaz. Bir
aktivitenin rekreasyon sayilmasi i¢in bireyin bos zamaninda, bir is ile
herhangi bir baglantisinin veya herhangi bir sorumlulugunun olmadigi bir
zamanda yapiliyor olmasi gerekmektedir.

- Rekreasyona katilan kisiler higbir zorlamaya maruz kalmadan kendi
isteklerince etkinliklere katilmalidir. Ciinkii birey kendine gore uygun ve
kolaylikla yapabilecegi etkinlikleri tercih eder.

- Bu etkinlikler esnektir. Deneyimli ya da deneyimsiz kisilerce planli ya da
plansiz sekilde gergeklestirilebilir.

- Insanlar bu etkinliklere katilarak, kendini kamitlama ihtiyacin1 gidermekte,
bagskalar1 tarafindan takdir edilme, yeni deneyimler kazanmaktadir.

- Rekreasyon etkinlikleri 6zgtirliik hissi verir.

- Etkinliklere katilma zorunlulugu olmadig1 gibi devam etme zorunlulugu da
yoktur.

- Yas ve cinsiyet ayrimi yoktur ayrica haz ve nese saglayan bir faaliyettir.

57



4.4. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Otel isletmeleri, gecici bir siire i¢in yer degistirme hareketinin dogurdugu seyahat ve
konaklama ihtiyaclarinin ve buna bagli diger ihtiyaglarin karsilanmasina yarayan mal
ve hizmetlerin iretilmesini ve pazarlanmasimi saglayan ekonomik birimlerdir
(Kunaeva, 2013: 20). Otel isletmelerinin 0&zellikleri oOzetle asagidaki gibi
belirtilmektedir (Olali, 1990: 140);

Otel isletmeleri, konaklama, ulasim, yiyecek-icecek ve eglence gibi iiriin ve

hizmet tireten isletmelerden olusmaktadir.

- Otel isletmelerinde {iretilen {irlin ve hizmetleri genel olarak turistler
birlestirmektedir.  Turist olmadan turizm isletmelerindeki iirlinler
olusturulmaz.

- Otel isletmelerindeki iiriinler genel olarak objektif iiriinler degil siibjektif
nitelikli hizmetlerdir. Bu 6zelliginden dolay1 turistik iirin ile turistlerin
hepsini ayn1 6l¢iide memnun etmek olduk¢a zordur.

- Otel isletmelerinde mal ve hizmetler insan giicli aracilifiyla iiretilmektedir.
Makinelesme ve otomasyona elverisli degildir ki bu ylizden standart kaliteyi
yakalamak bir hayli zordur.

- Otel isletmelerinde dogrudan iletisim s6z konusudur. Yani tiiketici ve
ureticiler kars1 karsiya gelmektedir.

- Otel isletmelerinde liretilen mal ve hizmetler depolanamadig: gibi tasinamaz
bir 6zelligi de sahiptir.

- Bu isletmelerde iiretilen iiriin ve hizmetler esnek degildir. Bu sebeple arzi
talebe gore ayarlamak zordur.

- Turizm sektdriinde iiretim ile tiikketim ayn1 zamanda gerceklesmektedir. Uriin
once satilir, sonra iiretilir ve daha sonra tiiketilir.

- Otel isletmelerinde ¢alisan kisi, kurulus ve departmanlar arasinda saglikli bir

1§ birligi ve koordinasyon saglanmalidir.

4.5. Otel Isletmelerinde Halkla Iliskiler

Otel isletmeleri, turistik ihtiyaclarin karsilanmasi amaciyla, tlretim faktorlerini
stirekli, bilingli ve rasyonel sekilde tedarik eden, iiretim faktdrlerinden yararlanarak
turistik mal ve hizmetleri {ireten, pazarlayan ve finanse eden turistik ihtiyaglari

karsilamay1r amag¢ edinen, uzun siireli hedefi kar elde etmek olan ekonomik
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birimlerdir (inal, iri ve Sezgin, 2010: 2). Iki yonlii ¢abaya dayanan turizmin amaci,
iilkeyi disarida tanitip baska mekanlarda tatil yapmak isteyenler i¢in c¢ekicilik
olusturma ve gelecek turistlerin se¢imlerinden memnun kalmalarin1 saglamaktir. Bu
bakimdan halkla iliskiler turist ihrag eden iilke i¢in 6nemli oldugu kadar turist ithal
eden tilke i¢inde bir o kadar 6nemlidir (Biiylikbaykal, 2005: 2).

Halkla iligkiler ve turizm arasindaki iliskiye bakildiginda, halkla iligkiler, turizm
olgusunun yayginlasmasinda ve gelismesinde onemli islevleri {istlenen faaliyetler
bitiintidiir ki 6zellikle teknolojik, sosyal ve politik gelismeler turizm olgusunda
halkla iligkiler faaliyetlerine olan ihtiyact daha fazla arttirmaktadir. Bu baglamda
turizmde halkla iligkiler, herhangi bir karar alinirken 6nceligi kamuoyu ilgisine veren

bir tutum ya da sosyal bilingtir (Biiyiikbaykal, 2005: 3-4).

Bu sosyal biling ne yazik ki otel isletmelerinde cogu kez géz ardi edilmis, halkla
iligkiler turizm igletmelerinde yalnizca satis arttirma, pazarlama ve tutundurma
etkinliklerinin parcasi olarak goriilmis (Yetkin, 2016: 96) turizm isletmelerinde
halkla iliskiler faaliyetlerine gereken dnem verilmemistir. Oysa ki turizm sektoriinde
isletmelerin irettigi mal ve hizmetleri misafirlerine tanitmak, misafirlerin tekrar
isletmeyi tercih etmelerini saglamak ve onlarla 1yi iligkiler kurabilmek (Akgoz,
2009:15) turizm isletmelerinde etkili halkla iligkiler faaliyetlerinin varligi ile
olanaklidir. Turizm isletmeleri bu sayede bekledigi verimi alabilecek ayrica var olan
kosullarim1 degerlendirebilecektir. Cevresindeki gelismeler ile yakin iliskili olacak

boylece olas1 problemlerle daha kolay bas edebilecektir.

Bunlarla birlikte emek yogun bir sektor olan turizm sektorii i¢in halkla iligkiler,
yalnizca kurumsal haberlerin medyada yer almasi anlamma da gelmemektedir.
Turizm isletmelerinin bulunduklari ¢evreleri tanimalari, hedef kitlelerine kendilerini
tanitmalarr, kurum kimligi, kurum imaji, sayginlik ve giiven temelli itibar
olusturmay1 amag edinmeleri onemlidir (Yetkin, 2016: 102). Bu etkenler de turizmin

halkla iligkiler ile iligkisinin gii¢lii olmasi ile saglanabilir.

Ulke ekonomisine katkisi tartiglmaz olan turizm sektdriinden beklenilen yararin
alinabilmesi ic¢in pazarlama ve tanitma etkinliklerinin saglam bir temel iizerinde
oturtulmus olmas1 gerekir ki gerek ulusal gerekse uluslararasi pazarda yer

alabilmenin ve bu pazarlarda etkinligi arttirabilmenin bir kosu da halkla iliskiler
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faaliyetleridir. Turizm isletmeleri de halkla iligkiler faaliyetlerini, hedef kitlelerini
etkilemek, tutum ve davranislart hedef kitlesine kabul ettirmek ve olumlu bir imaj
olusturarak olumsuz imaji silmek, mevcut talebe uygun turizm hizmetlerine devam

etmek amaci ile kullanir (Gegikli, 2000: 2).

4.5.1. Otel Isletmelerinde Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Onemi

Otel isletmelerinde gergeklesen etkinlik alan1 ¢ok yonlii bir alan olup diger
isletmelerle iletisimi zorunlu kilmustir. Otel isletmelerinde iiretilen mal ve
hizmetlerin genis kitlelere ulasabilmesi o isletmenin saglayacagi basar1 ile es
orantilidir. Bu oranti ise isletme igerisinde var olan halkla iligkiler birimi ile
saglanabilir ki halkla iligkiler, tiretilen mal ve hizmetlerin hedef kitle tarafinca
taninmasi ve tercih edilmesi asamasinda isletmeye biiyiik katkilar saglayacaktir.
Uretilen mal ve hizmet kalitesi ne kadar bagarili olursa olsun dogru tanitim ve reklam
olmadig siirece yetersiz kalacak, hedef kitle algisinin uyarilmasinda eksik kalacaktir.
Otel isletmelerine “tanitim” ve “reklam” agsamasinda destegi saglayacak birim ise

halkla iligkiler birimi olacaktir.

Turistik bir isletmenin tanitimindaki basaris1 biiylik reklam harcamalar ile degil;
iddiali, benimsenmis, farkli, kaliteli ve siireklilik arz eden halkla iliskiler plan ve
stratejileri ile olctilebilmektedir. Halkla iliskiler yalmizca otelle ilgili bilgilerin tek
tarafli olarak cevrelere iletilmesi degil, aynt zamanda o cevrelerin otelle ilgili
beklentilerinin, isteklerinin 6grenilmesi ve saglikli iletisim kanallariyla iki tarafin

birbirini tanima asamasidir (Kunaeva, 2013: 81).

Halkla iligkiler, otel isletmesi ve kamu arasinda olumlu bilgi iletisim siireci olarak
tanimlanabilir. Halkla iliskiler medya ve kamuoyuyla pozitif misafir iligkileri, tanitim
ve diger etkilesimleri icerir ki bununla birlikte diger tanimlamalar da su sekildedir

(Ojabov, 2011: 38);

- Halkla iligkiler, belirtilmis hedef kitleleri etkilemek i¢in hazirlanmis, planli,
inandirici bir haberlesme ¢abasidir.
- Halkla iligkiler, halk: etkileyen sz, eylem ya da olaydir.

- Halkla iliskiler, diisiincelerin istenen sonuglar1 yaratmasi amaci ile gesitli
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gruplara ustaca aktarilmasi, nitelikli bir haberlesme olusumunun
gerceklestirilmesidir.
- Halkla iligkiler, halkin neyi sevdigini 6grenip onu daha ¢ok yapmak, neden

hoslanmadigini bilip, onu yapmaktir.

- Halkin kabul edecegi eylemlerin ve karsilikli haberlesme olusumunun
yardimiyla halk oyunu etkilemek i¢in girisilen planli ¢abalardir.
- Turizm sektori kiiltiirel aras1 bir stiregtir, halkla iliskiler ¢alismalar1 da birden

fazla anlayisi olan bu siireci kolaylastiran iletisim faaliyetinin bir cabasidir.

Tanimlardan yola ¢ikilarak halkla iligkiler, halka hizmet etme, isletme hedefleri
dahilinde hedef kitleyi inandirarak etkileme ve halkin istekleri dogrultusunda
isletmenin yonetim politikalarini belirleme asamasinda 6nem arz eder ki aksi halde

isletme i¢in zaman ve mali israfa neden olur.

Turizm, servis ve hizmet satan bir endiistri, goriinmeyen bir ticaret oldugu icin diger
endistrilerden daha fazla halkla iliskiler ¢abasina ihtiya¢ duyar. Bu sebeple, bizzat
goriilen, yasanilan, i¢inde bulunulan turistik yerlerin, her yonii ile ac¢ik olarak, insan
psikolojisine ve anlayisina tamamen uygun gereklerden soz edilerek anlatilmasi ve
halkla bu konularda iliski kurulmasi1 turizmin gelismesinde biiylik etken olarak kabul

edilmektedir (Akgoz, 2009: 29).

Turizmde halkla iligkiler, reklam ve satis gelistirme etkinligini arttirmak ve
destelemek icin veya ililkemizin turizm yoresi, turizm isletmesi, turizm {iriinii ile ilgili
olarak olumlu imaj yaratmak ve diizenlemek amaciyla kullanilabilir. Kaliteyi
algilamak ve turizm siirecinde turistin ne tiikettigine ve hangi hizmetten en iyi ne
sekilde yararlandigima bakarak, turistin bu hizmet ve irilinlerden azami
memnuniyetini saglayacak bir ortam yaratmak gereklidir ki beklentiler karsilandig1
oranda memnuniyet artacak ve memnun olan misafirler otel isletmesini oncelikleri

arasina alacaktir (Summak, 2007: 2).

Sonug olarak otel igletmelerinin hizmet ve bu hizmete katilim saglayacak insan
odakli olmasi nedeniyle halkla iliskiler faaliyetlerine gereksinimi vardir. Otel

isletmelerinde satilan hizmete karst doyum ve tatmin diizeyinin belirli bir takim
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kistaslara gore belirlenmesi bir hayli zor bir konudur ki bu asamada halkla iligkiler
kendi yontemlerini kullanarak otel isletmelerine yardimci olmaktadir. Bununla
birlikte gelisen teknolojinin beraberinde getirmis oldugu rekabet pazari insanlara
daha fazla se¢im firsati sunmus bu da isletmelerin kendilerini daha fazla taninir
kilmasini zorunlu kilmistir. Bu siireg icerisinde halkla iligkiler isletmelerin hedef kitle
tarafinca iyi bir imaj ve itibar olusturmasinda, isletmenin reklami ve taninirhigini
saglamada, insanlar ile iletisimini kuvvetli tutarak tercih edilmeyi saglamada 6nemli

faaliyetleri iistlenecektir.

4.5.2. Otel Isletmelerinde Halkla iliskiler Biriminin Gorevleri

Goksel ve Yurdakul (2002), turizm isletmelerinde 6nemli bir paya sahip olan halkla
iligkiler biriminin amaglarint su sekilde agiklamaktadir: Hem otelin hi¢inde olumlu
iligkilere dayanan bir ¢alisma ortam1 olusturmak, personelin islerini sevmelerini, bu
durumun sonucu olarak da daha basarili olmalarin1 saglamak, hem de hedef kitlenin
aklinda otel hakkinda gegerli ve pozitif imaj olusturmak ve bunun sonucunda otele
miisteri ¢ekebilmektir. Bu duruma her yil ayni otel isletmelerini tercih eden

miisteriler 6rnek olarak gosterilebilir.

Halkla iliskiler birimi;

- Medyanm ilgisini ¢abuk ve etkileyici bir bicimde ¢ekme,

- Dogabilecek yeni durumlar karsisinda hizli odaklanabilme,

- Tiketici ile dogrudan konusabilme,

- Otel isletmesinin kriz planlarini her daim hazir tutma,

- Kriz durumlarinda detayci ve endiseleri giderici acgiklamalar yapmasi

sebebiyle tercih edilen bir birim olmustur (Kunaeva, 2013: 83).

Otel isletmelerinde halkla iligkiler birimleri genis gdrev alanina sahip olmakla
birlikte hedef kitlelerine ulasmak istediklerinde, halkla iliskiler gorevlileri kitle
iletisim araclarini kullanarak bir konu ya da organizasyon ile ilgili basin biiltent,
basin bildirisi hazirlamaktadir. Baz1 6zel haberlerin basinda yer almasini saglamak
amaciyla basin mensuplarina otelde tanitic1 gezile diizenleyerek, otelle ilgili yazi

yazmalar1 saglanabilir (Summak, 2007: 3).
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Bununla birlikte turizm isletmelerinde faaliyet gosteren halkla iliskiler biriminin

diger gorevleri su sekildedir (Koker, 2005; Akgoz, 2009):

- Isletme paydaslarina yonelik yazisma ve duyurular hazirlamak,

- Paydaslara isletmeye iligkin bilgi vermek,

- Rakip firmalarin faaliyetlerini incelemek,

- Reklamlardan yararlanmak,

- Tanitict el kitapgigl, isletme gazetesi, dergi, broslir ¢ikararak bunlari hedef
kitlelere dagitmak,

- Isletmeyi gezmek ve tanimak isteyenlere yardimci olmak,

- lIsletmeye gelen her miisteri ile yakindan ilgilenmek ve onlarm isletme
hakkindaki diistincelerini 6grenmek, gerekli diizenlemeleri yapmak,

- Uriin veya hizmetin var olan satislarin1 arttirmak, desteklemek ve eger halkla
iligkiler faaliyetlerine konu olan yeni bir {iriin ya da hizmet ise satigini
saglamak,

- Uriin, hizmet veya kurumun rakiplerine oranla farkindaligin1 saglamak, hedef
kitlelerin kurum ve iriin hakkinda farkinda olmasina yonelik faaliyetler
gerceklestirmek,

- Kurum ve iirlin hakkinda olumlu imaj yaratmak veya var olan imajmni
gerceklestirmek,

- Hedef kitlenin {iriin ve kurum hakkindaki tutum ve davraniglarini etkilemek,

- Hedef kitleye iriin ve kurum hakkinda detayli bilgi akisini1 saglamak.

- Hedef kitlede tiiketici sadakati yaratarak, onlar1t daimi misafir statiisiine
tagimak.

- Tiketicilerin 6zel giinlerinde ¢esitli hediyeler vermek, gilinlin anlam ve
Oonemine uygun kart veya e-posta gdbndermek gibi faaliyetleri halkla iliskiler

biriminin gorevleri arasinda gosterilebilir.

Otel isletmelerinde halkla iliskiler biriminin diger gérevlerine bakacak olursak

(Ojabov, 2011: 47);



Isletmeyi Korumak: Karmasik ve dinamik bir ¢evrede yasamim siirdiiren
orglitiin varligimi koruyabilmesi ve degisimlere uyum saglayabilmesi halkla
iliskilerin sonucu olmaktadir.

Finansal Destek Saglamak: Glinlimiiz konaklama isletmelerinin artan rekabet
ortaminda hayatta kalabilmeleri, gii¢lii finansmana sahip olmasina baghdir.
Bu nedenle isletmelerin gereksinim duyacaklari sermayeyi daha kisa siirede

ve uygun kosullarda temin etmesinde, halkla iliskiler faaliyetleri 6nemli yer

tutmaktadir.

Sayginlik Kazanmak: Konaklama isletmelerinin saygin bir yerde olmasi, iirlin
ve hizmet satisin1 kolaylastirarak rekabet ortaminda istiinliilk kazanmalarini
saglamaktadir. Miisterilerin konaklama isletmesine olan giiveni artmaktadir.
Kamuoyunun Destek Ve Giivenini Saglamak: Hedef Kkitlenin yetersiz
bilgilendirilmesi sliphe ve tedirginlik yaratabilir. Halkla iligkiler faaliyetleri
ile hedef kitle algisinda isletme ile ilgili iyi bir imaj olusturulacak daha
sonrasinda ise giiveni kazanilacaktir.

Halkta Isletmeye Karsi Olumlu Davramslar Olusturmak: Olumlu davranig
olusturmak ancak halkla veya kamuyla diizenli bir iligki sistemi kurmakla
miimkiin olmaktadir.

Talebi Arttirmak: Isletmelerin iirettikleri hizmet ve iiriinlere olan talebi
artirma ve talep diizensizliklerini ayarlamasi sonucu verimli ve etkin
calismasina yardimci olmaktadir.

Calisanlarla Iyi Iletisim: Calisanlarin, isletme amaglarmi daha iyi
anlamalarim1  saglayarak, bu amaglarin gergeklesmesi icin daha c¢ok
caligmalarina zemin hazirlamak gerekmektedir.

Is Géren Bulmak: Halkla iliskilerin dolayli amaclarindan birisi de konaklama
isletmelerinin, nitelikli i gorenlerini bulmasidir. Is gorenler calistiklari is
yerlerini ovgii dolu sozlerle cevrelerine anlattiklar1 olgiide is arayanlar
tizerinde etkili olmaktadir ve isletmeye bagvurmalarini saglamaktadir.
Toplumla Iliskilerini Gelistirmek: Toplumla iliski kurmak, bu iliskiyi

gelistirmek ve siirdiirmek halkla iliskilerin en genel gorevidir.
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4.5.3. Otel Isletmelerinde Halkla iliskiler Etkinlikleri

Emek yogun bir sektér olan turizm sektoriinde iiretilen mal ve hizmetler diger
sektorlere gore farklilik gostermektedir. Uretim, misafir talebine gore hazir edilirken
¢ogu zaman iiretim ve tliiketim ayn1 zamanda gerg¢eklesmektedir. Bu sebeple iiretici
ve tiiketici iletisimi yiiz ylize yani dogrudandir (Akgoz, 2009: 33). Yiiz yiize iletigim,
diizenlenecek faaliyetlerin uzun siire beklemeden alinabilmesini ve maliyetin ¢ok
daha diisiik olmasi agisindan turizm isletmelerine avantaj saglayacaktir (Miirteza,
2007: 240). Bu 6zellik turizm isletmeleri biinyesinde faaliyet gosteren halkla iligkiler
calismalarinin diger isletmelere gore bazi farkliliklar tagimasini gerekli kilmistir.
Nitekim halkla iligkiler ¢aligsmalar1 turizm isletmelerinde, genis bir bilgi toplama
islevi ile elde ettigi bilgileri degerlendirerek, turizm isletmelerinin turizm piyasasinda
iyi bir iin kazanmasina, kurum adinin ya da markasinin daha etkin tanitilmasina,
turizm isletmelerinin karliliginin artmasina ve isletmenin siirekliliginin saglanmasina

(Demir, 2011: 4) olanak yaratmaktadir.

Halkla iligkilerin amaci daha onceki donemlerde yalnizca otel tanitimini yaparak otel
hakkinda c¢ikabilecek kotli haberleri gizlemek {izerine kurulu iken daha sonraki
donemlerde ise otellerin satis ve pazarlama ¢aligmalarinin, otel icerisinde hayir isleri,
kiiltiirel faaliyetler ve goniillii organizasyonlarin birer parcasi haline getirilmistir

(Segen, 2011: 72).

Turizm isletmeleri biinyesinde bulunan otel igletmeleri biinyesinde diizenlenen halkla
iligkiler, kurum i¢i ve kurum dis1 gelismelere bagli olarak etkinlikler
diizenlemektedirler. Ancak isletmeler genel olarak halkla iliskiler etkinliklerine,
tanitimlarint yapmak ve hedef kitle ile iletisimi saglamak i¢in basvurmaktadirlar.
Halkla iliskiler etkinlikleri isletmelere bazi faydalar saglamakla birlikte bunlar
(Koker, 2005: 151);

- Halkla iliskiler etkinlikleri  farkhilik  yaratir:  Isletmelerin  tanitim
faaliyetlerindeki basarisi rekabet pazarinda rakiplerine oranla daha etkin
olmalarin1 saglayacaktir. Ayn1 zamanda pazarda ayni iirlinii ve hizmeti sunan
kurumlarin  sayisindaki artis isletmelerin  hedef kitlelerle iletisim

faaliyetlerinin etkili kullanilmasin1 beraberinde getirmis ve farkli olmay1
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zorunlu kilmigtir. Farkindalig1 saglayacak olan halkla iligkiler faaliyetleri de
turizm igletmelerine bu konuda yardimci olacak birimdir.

- Halkla iliskiler etkinlikleri iist yonetim destegi ile olusur: Kurum ve
isletmeler tarafindan yapilan halkla iligkiler etkinlikleri {ist yonetim destegini
almak zorundadir. Ciinkii etkinlikler icin gerekli olacak kaynagi halkla

iliskiler birimine {ist yonetim sunacaktir.

- Halkla iliskiler etkinlikleri biitiinseldir ve buna bagh olarak sistematik bir
yvapiya sahiptir: Diizenlenecek olan halkla iliskiler etkinlikleri alt faaliyetlerin
yiiriitiilmesi ile olugsmaktadir. Ciinkii biitiinii var eden parcalardir ve yiiriitiilen
tiim bu etkinliklerle bir biitiinliik olusturulmak istenir. Bu biitiinliigiin basarty1
getirmesi de halkla iliskiler etkinliklerinin sistematik olarak caligsmasi ile
olanakldir.

- Halkla iliskiler etkinlikleri anlatict niteliktedir: Kurumlar kendilerini,
triinlerini  ve hizmetlerini halkla iliskiler vasitasiyla daha rahat
anlatmaktadirlar. Halkla iliskiler etkinlikleri ile hedef kitle ve kurum arasinda
iyl niyete dayali iletisim kurabilen kurumlar bu sayede kendilerini rahat ifade
edeceklerdir.

- Halkla iliskiler etkinlikleri tamamlayici bir ozellige sahiptir: Hedef kitlelerde
istenilen yonde davranis degisikliklerinin olusturulmast i¢in tiim diger
faaliyetler halkla iligkiler etkinlikleri ile desteklenmektedir.

- Halkla iliskiler etkinlikleri hedef kitlelerde bilinirlik yaratir ve var olan
bilinirlige katkida bulunur

Otel isletmeleri icerisindeki tiim personel, 6n biiro ¢alisanlari ve 6n biiro miidiiri,
restorandaki komiler ve yiyecek icecek miidiiriine kadar hepsi misafirler ile hem
dogrudan hem de dolayl iligkileri oldugundan birer halkla iliskiler gorevlisi olarak
kabul edilmektedir. Otel isletmelerinde yapilan halkla iligkiler etkinlikleri otel i¢cinde

ve otel disinda olmak iizere iki sekilde siniflandirilir (Kunaeva, 2013: 86).

4.5.4. Otel i¢ci Halkla iliskiler Etkinlikleri

Otel isletmelerinde isletme i¢ine yonelik halkla iliskiler etkinlikleri personel iliskileri

ve misafir iligkileri olarak ikiye ayrilmaktadir.
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4.5.5. Personel iliskileri

Otel isletmelerinde insanla insana hizmet s6z konusudur (Kunaeva, 201386). Bu
sebeple turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelerin personel ve departmanlar
arasinda saglikli bir iletisim ve is birligi kurmasi gerekmektedir. Bir isletmenin
basarisi, isletme sahiplerinin personelini tanimasi ve isletmeyi Oncelikle is
gorenlerine tanitmasi ile olanaklidir. Isletmeler kendileri araciligiyla isi basaracak
insanlar1 bilmek, zayif ve giiclii yonlerini tanimak zorunlulugu tasimaktadir (Calik,

2003: 34).

Personel hakkinda bilgi almak i¢in farkli yontemler uygulanmakla birlikte bunlar;
personel sicil kayitlari, personel istek ve sikayet mektuplari, personel sorusturma
raporlari, personel saglik ve tedavi istekleri, konuk anket formlar1 gibi yontemleri

icermektedir (Akgoz, 2009: 35-36).

Otel isletmesini tercih eden misafirler ile direkt iletisim igerisinde bulunacak olan
personelin tutum ve davranislari otel algisinin ve imajinin olumlu yonde olmasina
biiyiilk zemin hazirlamaktadir. Personelin samimi, giiler yiizli ve yardima hazir
davraniglar1 gelen misafirlerin memnuniyet dereceleri ile dogru orantili olacak bu da

otel isletmesine avantaj saglayacaktir.

Otel icinde halkla iligkiler giivenli bilgilerin toplanmasi, organizasyonda yapilacak
islerin ve sorumlu kisilerin belirlenmesiyle baglamaktadir. Otel odalarinin tipleri ve
say1s1; restoran ve barlarin isimleri, kapasiteleri, yiyecek ve iceceklerin 6zellikleri,
otele 0zgli yemekler, acilis kapanis saatleri, banket servisinin kapasitesi ve
ozellikleri; otele gelen misafirler i¢in hazirlanan ek hizmetler ve 6zellikleri; otelden
istasyona, otogara ya da havaalanina gidis olanaklar1 ve zamanlari, otelin ¢evresinde
gezilip goriilecek yerler, operalar, tiyatro gibi etkinlikler hakkinda tim bilgiler
toplanmali, konu ile ilgili personele aktarilmalidir. Otel i¢inde yapilabilecek diger

faaliyetler su sekildedir (Kunaeva, 2013: 87-88);

- Calisanlarin diisiinceleri belirli araliklarla alinarak degerlendirilebilir.
- Biiyiik otellerde personel i¢in gazete veya dergi ¢ikarilabilir ki bu gazete

ve dergilerde ise yeni baslayanlarin, isten ayrilanlarin, emekli olanlarin,
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dogum giinli olanlarin veya evlenenlerin bilgilerine de yer verilmelidir.
Buradaki amag personelin birbirini tanimasi kolaylastirmaktir.

- Otele yeni giren personele, personel boliimii ile is bas1 egitimi verilebilir.

- Calisanlan 6zendirici projeler iiretmeleri ve g¢alisanlar arasinda calisma

ekipleri olusturularak yonetime katilmalar1 saglanabilir.

Bu c¢aligmalar personel sadakatini saglamakla birlikte motivasyonu da arttirict nitelik

tasimaktadir.

4.5.6. Misafir iliskileri

Misafir iligkileri, satig, pazarlama ve misafir hizmetlerinde ihtiyaclara uygun iiriin ve
hizmetler iireterek misafir iliskilerini iyilestirmektir. isletmeler pazar paylarini,
karliligini ve misafir memnuniyetini arttirmak ve yliksek tutmak i¢in misafir
bilgilerini en iyi sekilde toplayip degerlendirmeli ve kullanabilmelidir (Demirbag,
2004: 8).

Misafir iliskileri ile isletmeyi tercih eden misafirlere yonelik tiim bilgiler en son
haliyle ¢aliganlarca paylasilmakta ve buna bagli olarak misafir beklentileri tam olarak
karsilanabilmektedir. Bdylelikle misafir baghiliginin  saglanmasi  miimkiin
kilinmaktadir. Misafir iligkilerinin amaci, dogru misafiri hedeflemek ve o misafiri
edinmek icin stratejiler gelistirmektir. Misafirin kazanilmasindan sonraki evrelerde
stirekliligi saglayarak misafir sadakati olusturulmaktadir ki bu asamada baz1 dlgiitler

onem gostermektedir. Bunlar (Kurnaz, 2015: 11-12):

- Misafirin hangisinin baghilik potansiyeli daha yiiksek ise o misafire
odaklanmak gerekir. Buradaki stratejik konu, misafiri elde tutmak ve
pazardaki en biiyiik pay1 garantilemektir.

- Misafirlerin isletmeyi tercih etme tutumlarini etkileme amac ile neleri tercih
ettikleri ve nelere dikkat ettikleri konusundaki bagi anlamaya caligilmalidir.

- Isletmeler rekabet pazarinda yeni misafir bulmaya odaklanirken mevcut
misafirleri kaybetmektedirler. Bu olusumu engellemek i¢in mevcut misafir
sadakatini gelistirmeye yonelik ¢aligmalar yapilmalidir.

- Misafir baghliginin artmas1 sonucu misafir sikayetlerinin  azaldig1

gozlenmektedir.
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- Personellerin misafir ile olan iliskileri kuvvetlendirilmeli ve misafir ile yiiz
yiize gelen personelin yetki ve sorumluluklart ile sorun ¢6zme yeteneklerinin

gelistirilmesi isletme basarisi i¢in kaginilmaz olmaktadir.

- lyi ve etkin iletisim kurulmadan, iyi ve etkin bir misafir iliskileri olusturmak
olanaksizdir ki misafir iliskilerinde basarili olabilmek i¢in misafirlerin
ihtiyaglarini, sorunlarin1  belirlemek ve bunlara ¢oziim Onermek
gerekmektedir. Bunun yolu ise etkili bir iletisim olusturularak, acik, diiriist ve
i¢ten bir iletisim kurmaktir.

- Misafir sadakatini kazanmanin en Onemli yollarindan birisi misafir
sikayetlerini etkin bir bigimde ele almaktir.

- Sikayetlerin dikkate alinmasi isletme agisindan nelerin dogru ve yanlig

yapildiginin yol haritasini belirleyecektir.

Rekabetin ortamimin arttigt pazarda, turizm endiistrilerinin sunduklar1 hizmet
birbirine benzemektedir ki hedef kitlenin ilgisini c¢ekebilmek, yeni pazarlar
hedeflemek ve korumak icin isletmelerin farkli, akilda kalici bir hizmet sunmasi
gerekmektedir. Buna da ancak misafir degeri ve sadakati yaratmakla
ulagilabilmektedir (Giiler, 2009:2). Bu c¢ercevede misafir iliskileri, pazarlama
stratejileri ile bilgi teknolojilerini misafirler ve diger temel paydaslar ile karli, uzun
donemli iligkiler yaratmak icin birlestirmekte; isletmelere faaliyetlerini planlama,
yonetme ve kontrol etmeleri anlaminda cgesitli firsatlar sunmaktadir. Dolayisiyla
misafir iligkilerinin en 6nemli amaci, misafiri anlamak ve misafir degeri yaratmaktir
(Aksatan ve Aktas, 2012: 234). Deger, kisi ya da sirketin duygusal bir diizeyde
baglandig1 herhangi bir prensibi temsil etmekle birlikte isletmenin misafir degeri
olarak ele alindiginda, isletme ve misafir agisindan iki farkli sekilde
degerlendirilmektedir. Birisi isletmenin misafir i¢in degerini olustururken digeri,
misafirin isletme icin deger yaratmasidir. Misafir agisindan deger, isletmenin
misafire {irlin ve hizmetlerle deger saglamasi olarak vurgulanmaktadir ve misafirlerin
ne istedikleri, lirlin veya hizmeti satin aldiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili bir
yaklasim olup misafir degeri yaratma ile ilgili su noktalara da deginilmektedir

(Giiler, 2009: 2-3);
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- Deger, misafir iliskilerindeki iyi niyet, saydamlik, diiriistliik, uzun vadeli
iligki, gerceklik ve igtenliktir.
- Isletmelerin misafir degeri yaratabilmesi igin, soyledikleri ile yaptiklarinin

birbiri ile uyusmasi gerekmektedir.

- Deger, misafir odakli olmak ve s6ziinde durmak demektir.
- Deger, isletmeler i¢in degil misafirler i¢in degerli olan1 6nemsemektir.
- Deger, insanlara dogru, yeterli, tutarli ve zamaninda bilgi akigin1 sunmaktir.

- Deger, ddenen fiyat ya da bedel karsiliginda saglanan yarardir.

Yaratilan deger misafir ile isletme arasinda duygusal bir bagin kurulmasina olanak
saglamaktadir. Kurulan duygusal bag ile misafir isletmeyi tekrar tercih etme
davranisinda bulunacak ve misafir sadakatini de beraberinde getirmis olacaktir.
Misafir sadakati isletmenin saglayacag: kalite ile dogru orantili olmakla birlikte
misafir tatminini, baghiligim1 ve degerini de kapsayacak olan bir biitiin niteligi
tagimaktadir. Misafir degeri yaratma ve ayni zamanda misafir tatminini saglayarak
misafir baghiligimi olusturmaya yonelik asamalar Sekil 9’da gosterilmektedir (Erk,

2009: 30).

-~ N O R a ) (" Misafir
Uygun Misafi Misafir Degeri
Kalite . Baghhgi -Hedef
o Tatmini misafirin

istegini sunma 51 £ kargilama
-Standartlar Misafir saglama -Rakiplerin
karsilama sikayetlerini ta\;ls\i/l;zriggne ontine gegme
cevaplama uyma -yeni Ozgiin
yararlar
) __olusturma

Sekil 8. Misafir tatmini, misafir baghiligi ve misafir i¢in deger yaratma (Erk, 2009:
30)

4.5.7. Otel Dis1 Halkla lliskiler Etkinlikleri

Otel disinda halkla iliskiler, otelin agilis1 ile beraber baslayarak otel kapandiktan
sonra da devam eden bir siirectir. Otel dis1 halkla iligkiler etkinliklerindeki amag

otelin imaj tutumunu pozitif yonde gerceklestirmektir.



Otel dis1 halkla iliskiler, tanitict nitelikte halkla iligskiler ve medya ile iliskiler olmak

tizere iki bolimde incelenmektedir (Kunaeva, 2013: 90).

4.5.8. Tamtica Nitelikte Halkla Iliskiler

Otel isletmelerinde tanitici nitelikte halkla iligkiler etkinlikleri iki baglik altinda
toplanmaktadir (Kunaeva, 2013: 91).

e Isim ve sembol

e Imaj yaratma

isim ve Sembol; Ureticiler i¢in pazarda yer alan benzer mal ve hizmet gesitlerinin
artmasi, teknolojik gelismeler sonucu iirlinler arasinda kalite farklarinin azalmasi
pazardaki rekabeti giiclestirirken, cok sayida mal ve hizmet arasindan tercih yapmak
zorunda kalan tiiketiciler de karar verme asamasinda zorlanmaktadirlar. Bu noktada,
tireticilerin pazara sunduklari mal ve hizmetleri rakiplerinden ayirt edecek unsurlarin

basinda (Can, 2007:1) isim ve semboller karsimiza ¢ikmaktadir.

Isim ve semboller, kiiltiirel aidiyeti ve toplumsal var olusu simgeleyen kodlar olarak
onem tasirlar. Isimler sosyokiiltirel baglamda sekillenen anlam ve formlari
bakimindan toplumsal kimligin sembolik araglaridir ki farklilasmay1 gosteren sistem

kodlar1 olmalariyla da 6nem tasimaktadirlar (Celik, 2006: 1-2).

Uriin ve hizmetleri birbirinden ayirt etmeye yarayacak olan isim ve semboller,
isletmeler agisindan iyi diisliniilmiis, iiriin ve hizmete uygun, hedef kitlenin kulagina
hos gelen ve bu hizmet ya da iriinii ¢agristiran nitelikte olmak durumundadir.
Isimlerin somut hale gelmesi, digerlerinden bigim olarak ayirt edilebilmesi ve
kendini ifade edebilmeleri noktasinda gorsel unsurlarin kullanilmasi 6nemli hale
gelmektedir. Isim, daha dar kapsamli olup, isletmenin sozle sdylenebilen kismi iken
sembol, gozle goriinebilen ancak sozle sdylenemeyen kismidir. Sembol, kimlige gii¢
ve dayaniklilik verir ve daha kolay taninmayi, hatirlanmayi saglar. Semboliin varligi

isletme ve markalar i¢in anahtar degeri tasimaktadir (Can, 2007:6).

Kisacast igletmeleri digerlerinden ayirt edilmeyi, hatirlanmay1 ve akilda kaliciligi

saglayan isim ve semboller isletme degeri agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.
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Imaj yaratma; Hedef kitlenin kuruma yonelik genel tutumlar1 ve algilamalar1 olarak
nitelendirilebilecek olan imaj yaratimi, olusturdugu duygusal katma deger ile
kurumun rakiplerin Oniinde olmasini saglayacak nitelik tagimaktadir. Imaj,
isletmenin sundugu mesajlara karsilik hedef kitle algisinda beliren ilk resimdir

(Tosun, 2003: 2).

Otel isletmelerinde hizmet satin alinirken karar verme siireci biiyiik Slg¢iide otel
hakkinda edinilen imaja baglh bulunmaktadir ve bu siire¢ genellikle su asamalardan

olusmaktadir (Kunaeva, 2013: 91):

1. Otel isletmesinin taninip taninmadig1? Eger taniniyor ise;
2. Otel isletmesi hakkinda sahip olunan imaja gore ulasilan yargi? Eger yargi
olumlu ise;

3. Nasil bir davranis gosterilecek: Otel tercih edilecek mi, edilmeyecek mi?

Siire¢ gbz Oniinde bulundurulacak olunursa otel isletmeleri i¢in imaj, birgok alternatif
arasinda hedef kitle i¢in ayirt edici olmak ve alternatifler arasinda hedef kitlenin
algisinda mantikli ve secici yer edinebilme c¢abalaridir. Bu caba otel isletmelerinin
verecegli Urlin ve hizmet Kkalitesinden, sosyal sorumluluk projelerinden,

sponsorluklardan baglayan genis bir yelpazeyi igermektedir.

4.5.9. Medya ile fliskiler

Glintimiizde yeni bir sektdr haline gelen medya biiyiik bir giic unsuru olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Medya ile iletisimden mahrum olan igletmeler tam anlamu ile
varliklarindan soz ettirememektedir. Turizm isletmelerinin gerek halkla iligkiler
alaninda gerekse iyl bir imaj ve itibar yaratma konusunda basarili olmasini biiyiik
Olciide medya ile olan iligkileri etkilemektedir. Halkla iligkiler etkinliklerini
arttirmak, kriz zamanlarinda en az zarar ile varligin1 devam ettirebilmek ve hedef

kitle algisinda gii¢lii bir imaj olugturmak medya iliskileri ile olanaklidir.

Medya ile iligkiler fonksiyonunun temel amact basin kitidir. Otelle ilgili bilgilerin
bulundugu bu form halkla iliskiler temsilcisinin isini kolaylastirir ve medya

iliskilerinde yardimci olur. Basin kiti su maddelerden olusmaktadir (Kunaeva, 2013:

95);
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1. Otelle ilgili 6zet bilgileri igerir;
- Mutfak sefinin adi
- Tesisin adi, adresi ve telefon numarasi
- Genel miidiiriin ad1
- Oda ve suit sayisi
- Bar ve restoran sayisi
- Sunulan 6zel hizmetler ve misafir ikramlar1
- Balo ve toplant1 salonlarinin kapasiteleri ve isimleri
- Park etme bilgisi
2. Otelin yerinin kisa tarifi, hava alanina, sehir merkezine yakinligi
3. Otelin atmosferiyle ilgili bilgiler, mimari 6zellikler
4. Otelin restoran ve lobi alanlarinin detayl tarifi, bu satis noktalarinda sunulan
6zel iiriinlerin belirtilmesi
5. Isletmenin i¢ ve dis mekandan karakteristik 6zelliklerini yansitacak unsurlara
dikkat edilerek ¢ekilmis fotograflar (fotograflarda insanlarin ¢ikmasina 6zen
gosterilmeli, isletme bos géziikmemeli)

6. Genel miidiiriin kisa bir 6zge¢misi

4.5.10. Otel isletmelerinde Halkla iliskiler Biriminin Orgiitlenmesi

Otel isletmelerinin bulunduklar1 ¢evreleri tanimalari, hizmet verdikleri kamularina
kendilerini tanitmayi, kurum kimligi, imaji, sayginlik ve gliven kazanmayi amag
etmeleri 6nemlidir. Yalnizca giiven ortamu yaratmak, turist cekebilmede yeterli ikna
edicilik ve inandiricilik saglamamaktadir. Bununla birlikte turizm isletmelerinde
halkla iligkiler genelde satis, pazarlama ya da muhasebe miidiirliiklerinin altinda
yalnizca bir ya da iki c¢alisandan olusan kiigiik birim olarak yapilandirilmaktadir
(Yetkin, 2016: 102). Orgiitlerin mevcut yapilarna gore farkli halkla iliskiler
organizasyon modelleri gelistirilmekle birlikte, baz1 orgiitlerde bu yapilanma hi¢

olusturulmamis bazilarinda ise bu yapilanma gostermelik amagla olusturulmustur.

Genel olarak isletme icerisinde olusturulacak halkla iligkiler birimi su unsurlardan

etkilenmektedir (Summak, 2007: 5);
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e Isletme biiyiikliigii,
e Yonetimin halkla iligkilere verdigi 6nem,

e Isletmenin duydugu halkla iliskiler ihtiyac.

Ayni {iriin ve hizmeti sunan turizm sektorii i¢in 6nemli olan hedef kitle igin ayirt
edici, farkli ve tercih edilebilen olmaktir. Buna bagli olarak da her otel isletmesinin
uyguladig1 halkla iligkiler faaliyetleri birbirinden farkli olmaktadir. Halkla iliskiler
faaliyetlerine duyulan ihtiya¢ ve Onem isletme igerisinde bu birimin farkl
orgiitlenmeye gitmesine sebep olmaktadir. Biiylik olgekli otel isletmelerinde halkla
iligkilere verilen 6nem ve ihtiya¢ derecesi daha fazla oldugu i¢in orgiitlenme yapisi
kiigiikk ve orta Olgekli otel isletmelerine gore daha ¢ok birimlere ayrilmasini

saglamaktadir.

Halkla iligkiler departmani altinda olusan farkli birimlerin gérev ve sorumluluklar1 da
birbirinden farklilik gosterecektir. Ornegin asagida verilen tablodan hareket edecek
olursak, halkla iligskiler birimi kendi igerisinde ii¢ birime ayrilmis ve i¢ halkla
iliskiler, dis halkla iliskiler ve basinla iliskiler seklinde orgiitlenmistir. I¢ halkla
iligkiler departman1 genel olarak otel isletmelerini ziyaret eden misafirler ile ilgili
faaliyet alanin1 kapsamaktadir. Bununla birlikte i¢ halkla iliskiler otel isletmeleri
igerisinde karsilagilan sorunlara da ¢6ziim oOnerileri sunmaktadir. Personel iliskileri,
sendika ve ortaklarla iligkiler bu birim altinda yer almaktadir. Dig halkla iligkiler ise
otel isletmelerinin c¢evresi ile olan iletisimini gergeklestirecek faaliyetlerde
bulunmaktadir. Mevcut miisteriler, seyahat acenteleri ve kamu kuruluslar1 ise bu
birim altinda yer almaktadir. Basinla iligkiler orgiitlenmesi kapsaminda ise, halkla
iliskilerin otelin taninirligt ve itibar olusturmasi acisindan isletmelere yardimci

olmaktadir.

Biiylik o6lcekli otel isletmelerinde halkla iligkiler birimi su sekilde faaliyet
gosterebilir (Ojabov, 2011: 56);



Tablo 4. Biiyiik ol¢ekli otel isletmelerinde hakla iligkiler boliimiiniin o6rgiit icindeki

yeri
Grenel
Midir
Hukuk Mal
Dranssman
Danismany
Satig ve
Pazarlana [
Mudard
Genel Mikdikr
W ardimsis
Oidalar ¥ivoce ks Ins=m Halkla Muhasche Teknak Crivenlik
bébiami lgecek Kaoynaklar igkiler Befildirmii Hizmetler Beifumit
Balami Bt NliEdird Bl i
|
| 1 1
i¢ Halkla [es Halkla Basinla
[liskiler iligkiler [iskiler
Birmi Birinu Birimm
Personel ile Meveut
tliskiler ™ Misteriter
Sendikalarla Seyahat
= tliskiler 1 Acentalan
Ortaklarla Kamu ve
!  lliskiler —1 Diger
Kumuloslor

Kaynak: Ojabov,2011: 56

Bir baska organizasyon yapisi ise su sekildedir (MEB, 2012: 26);




Tablo 5. Otel isletmesinde halkla iligkiler orgiit yapisi
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Personel ve _ ==~ TPersonel ve
Hukuk Md. GENEL MUDUR Hukuk Miidiiri
e S \ Satig Miidiirii
o GENEL MD. T
Yayeoekre YARDIMCISI On: Birn
Icecelk Md. Miidiirid
Fivenlilk Camasirhane
Yometicisi Miidiiri
?.Iiigteri ile Kat Hizmet.
Niskiler Md. Bioliimii
Gece Md. Halkla | Bag Miihendis
Niskiler Md.

Kaynak: (MEB, 2012: 26)

Biiytik otel isletmelerinde ihtiyaglara gore farkli yapilanma ile karsimiza ¢ikan halkla
iligkiler biriminin genel geger bir modeline ulasilamamaktadir. Otel isletmelerinin
halkla iligkiler birimi i¢in ayirdigi biitce, halkla iliskiler faaliyetlerine duydugu
thtiya¢c ve dnem birimin kendi icinde farkli yapilanmalar ile sekillenmesine zemin
hazirlamaktadir. Otel i¢inde ve otel disinda genis gorev alanina sahip halkla iliskiler
kurum igerisinde saglikli ve etkili iletisimi saglarken kurum disinda ise olumlu imaj
ve itibar olusumuna katkida bulunarak otel isletmelerince onem arz etmektedir.
Onceleri yalnizca tanitim, daha sonralarinda ise satis ve pazarlama odakli diisiiniilen
halkla iliskiler etkinlikleri giinlimiiz miikemmellik arayis1 i¢inde olan isletmeler i¢in
gorev ve sorumluluk alan1 daha fazla genisletilmis, 6nem derecesi artmistir. Bu
sebeple kiiciik, orta ve biiyiik otel isletmeleri i¢in halkla iligkiler birimi artik bir
ihtiyac haline gelmektedir.
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5. OTEL iSLETMELERINDE iNOVASYON VE INOVATIF
UYGULAMALAR

5.1. inovasyon Kavram

Tirk Dil Kurumu (TDK, 1932) inovasyonu, yenilesim olarak aciklamaktadir.
Yenilesim ise degisen kosullara uyabilmek i¢in toplumsal, kiiltiirel ve yonetimsel
ortamlarda yeni yontemlerin kullanilmaya baslanmasi yani inovasyondur. Yeni fikrin
olusturulmasi ve bu fikrin yeni bir iiriine, silirece veya hizmete uygulanmasi olarak da
tanimlanan inovasyon; yenilik, ticarilestirilebilirlik ve uygulama kavramlarimni
icermekle birlikte, yenilik kavramindan farkli olarak ticarilestirilebilir yeniliklerin

meydana getirildigi siireci ifade etmektedir (Albayrak, Atci, Sanli ve Unur: 2).

Pek cok arastirmaciin degisik agilardan ele aldigi kavrama iligkin ilk tanimlamay1
Schumpeter yapmaktadir (Gok, 2010: 63), Schumpeter inovasyonu, ‘kalkinmanin
itici giicii” (lyigiin, 1) olarak tammlamakta ve iiretim faktdrlerinin miktarlarinin
arttirllmasiyla degil, tiretim fonksiyonunun degistirilmesiyle gerceklesen siireg
oldugunu savunmaktadir (Albayrak, Atci, Sanli ve Unur: 2). Ayrica Schumpeter
inovasyonun; (1) yeni bir {riiniin piyasaya sunulmasi veya var olan bir {riiniin
gelistirilmesi, (2) bir endiistriye yeni bir inovasyon siirecinin girisi, (3) yeni bir
pazarin ortaya cikmasi, (4) hammadde veya diger girdiler icin yeni tedarik
kaynaklarmin yaratilmas1 ve (5) endiistri yapisinda degisimler olmak lizere bes
grupta toplanabilecegini ileri siirmektedir (Erdem, K., Giil, M., Gil, 2013: 77).
Bununla birlikte Schumpeter inovasyonu icattan ayirarak, icatlarin esas aldigi
endistriyellesme amacinin inovasyon i¢in gecerli olmadigini sdylemekte ve ayni
zamanda kavrami yaraticilik yani bulustan da ayirmaktadir. Yaraticiligi yeni
fikirlerin ortaya konulma siireci olarak tanimlarken inovasyonu bu fikirlerin sonu
yani gercege doniistliriilmils, uygulamaya konulmus hali olarak tanimlamaktadir

(Gok, 2010: 63).

Stirdiiriilebilir karli biiyiime saglamakla ilgili olan inovasyon, ortaya cikan yeni
triinler ya da yeni hizmetler degildir, inovasyon; yeni veya Onemli derecede

tyilestirilmis {irlin, hizmet, siire¢ ya da yontemleri ortaya ¢ikarma anlayisidir.
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Inovasyon siireci, bilginin ekonomik ve toplumsal faydaya déniistiiriilmesi, teknik,
ekonomik ve sosyal siire¢lerin olusturulmasidir dolayisiyla siire¢ birey ve
toplumlarda degisime olan istek, yenilige aciklik ve girisimcilik kavramlariyla
Ozdestir (Bilim, 1-4). Su sekilde 6zetlemek gerekirse, inovasyon yeni, yaraticilik, icat
kavramlar1 ile karistirilsa da bu kavramlarla 6zdes anlam tasimamaktadir. Soyle ki
inovasyon yeni ve yaraticiligin hatta icatlarin uygulamaya konmasi, mevcut fikirlere

farkli bakis acilariyla yaklagimdir.

Kiiresellesmenin rekabet ortamini daha da giiglestirdigi turizm endiistrisinde yer alan
isletmeler standart {iriin ve fiyat rekabeti yerine, daha secici olan tiiketiciler i¢cin daha
bireysel, daha kaliteli iiriinlere yonelmesini s6z konusu hale getirmektedir. Durum
fiyatla birlikte yliksek kalite-diisiik fiyat, inovasyon, g¢esitlilik, hiz ve misafir
memnuniyetinin  6n plana c¢ikarildigi rekabet anlayisini ortaya ¢ikarmaktadir
(Coskun, Mesci ve Kiling, 2013: 2). Turizm sektériinde misafir ihtiyaglarinin
karsilanmasi, misafiri tatmin edici yeniliklerin gergeklestirilmesi ve asil dnemli olan
tim bunlar diger isletmelerden once yerine getirilmesi otel isletmelerinin rekabet
olusturmasi a¢isindan son derece énem arz etmektedir. Tam bu noktada inovasyon,
turizm isletmelerine dinamik ve yenilik kavramlar1 dahilinde islerligini arttiracak,
yeni talep yapilar1 ve memnuniyet diizeyleri saglayacaktir (Isik, Merig, 2015: 2).
Kisacas1 inovasyon turizm isletmeleri acisindan stratejik rekabet giliciinli saglayan

yap1 tasi olacaktir.

Coskun, Merci ve Kiling’a (2013:2) gore inovasyon yapan turizm isletmeleri, daha
cok talep cekmekte, daha cok iirlin ve hizmet satmakta ve daha biiylik gelir elde
etmektedir. Fakat turizmde inovasyon siireci sadece teknolojik anlamda yapilacak
olan bir yenilik siireci degil; ayn1 zamanda isletme kiiltiiriinii yansitan ve bu kiiltiire
adapte olan dinamik bir hizmet siirecidir (Bilim, 2). Turizm sektoriinde inovasyon
olusturan en Onemli kaynak misafirken turizmde sektoriine inovasyonun entegre
edilmesini zorlastiran unsur ise hizmet faktoriidiir (Coskun, Mesci ve Kiling, 2013;

Bilim), bununla birlikte turizm sektoriinde inovasyona yol acan faktorler;

e Arz faktorleri,

e Hizmet talep edenler (tiiketiciler, hedef kitle, misafirler),
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e Rekabet ortamidir (Coskun, Mesci ve Kiling, 2013: 2).

5.1. Inovasyon Cesitleri

Inovasyon anlayis1; 6zgiinliik ve ayirt edicilik, yaratici bir siirecin sonucu, tiiketici ve
toplum tarafinda degerli cazip bir ¢oziim, gercek ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji,
pazar ve rekabet avantaji yaratma gibi konu bagliklarini igeren yalnizca yenilik
kavrami ile acgiklanamayacak olan bu sebeple yenilik yerine inovasyon kavraminin
kullanildigi, yeni olarak tamimlanan seylerin toplumsal ve ekonomik degisime
dolayisiyla da faydaya (Yavuz, 2010: 16-17) doniistiiriilmesi esasina dayanan

inovasyon ¢esitlerinin tiirine yani icerigine gore siniflandirilmasi su sekildedir:

Uriin Inovasyonu,
Stire¢ Inovasyonu,

Pazarlama Inovasyonu,

S

Orgiitsel Inovasyon.

5.1.1. Uriin inovasyonu

Yeni bir iirlin gelistirmek, farkli bir {iriin meydana getirmek veya sahip olunan
iriinde degisiklige, farkliliga gitmek ve bunlarin sonucunda olusturulan {iriiniin

piyasaya siiriilmesi {iriin inovasyonu (Gok, 2010: 67) olarak tanimlanmaktadir.

Uriin inovasyonu, isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerin degisimidir. Uriin
inovasyonu gerceklestirilmeden isletmelerin uzun donem ilerleyebilmesi s6z konusu
degildir. Pazarin siirekli olarak yeni iiriin talep ettigi disiiniildiigiinde Onceki

tiriinlerin yerini alacak bir tirline ihtiya¢ olmaktadir (Ayazlar, 2012: 40).

Basarili bir iirlin inovasyonu, isletmelere iirlin ve hizmet verimliliini arttirmasi
bakimidan da énem tagimaktadir. Uriin inovasyonu isletmelerin rekabet giiciiniin
biiyiimesine ve pazarda kalict olabilmesine katki saglamaktadir. Bu inovasyon
tiirlinde yeni triinler gelistirilebilece8i gibi mevcut lriinlere uygulanacak yenileme

faaliyetleri de bu inovasyon tiirii iginde degerlendirilmektedir (Yildiz, 2015: 54).
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5.1.2. Siirec inovasyonu

Farkli ve yeni bir liretim, dagitim yaklasiminin gelistirilmesi veya var olan mevcut
yontemlerin gozden gecirilerek daha iyi hale getirilmesi sonucu ortaya c¢ikan
inovasyon tiiriidiir. Siire¢ inovasyonu, iiretim ya da sevkiyat birim maliyetlerini
diislirmeyi, kaliteyi arttirmayr ya da yeni gelistirilmis Uriinler tretmeye yonelik

inovasyondur (Gok, 2010: 68).

Siire¢ inovasyonu, iiretim ya da teslimat yonetiminde yapilan degisimdir ve su

stirecleri takip etmek gerekmektedir (Dogruyol, 2014: 35);

- Uriin alirken yapilacak olan pazarliklarda karliligin saglanmast,
- Segilecek iirlinlerin kar getirisi olan iirlinler olmasi,

- Fiyatlandirmalarda kar analizlerinin yapilmasi,

- Uriin ve siire¢ calismalarinin karlilik ile bagdastiriimasi,

- Organizasyonda iyilestirilmeler yapilmasi.

Pazara yeni bir iirlin sunan isletme uzun siire rekabet sorunu yasamaz. Ciinkii
rakipler iirlinli fark edinceye ve alternatifini liretinceye kadar pazarda tek basinadir.
Bu donemde isletme hem yeni {iriine yaptig1 masraflari ¢ikaracak hem de onemli
miktarda kar elde etmis olacaktir. Isletmeleri inovatif olmaya 6zendiren en 6nemli
giidii, bu karardir (Ayazlar, 2012: 41). Su sekilde 6zetlemek gerekirse (Ok, 2006’dan
aktaran Alyazlar: 2012: 50);

e Inovasyon, misafire sunulan hizmetin yeni veya énemli miktarda degistirilmis
ozelligini kapstyor ise bu bir iiriin inovasyonudur.

e Inovasyon, hizmeti gerceklestirmek i¢in kullanilan yeni veya onemli derecede
tyilestirilmis metotlari, ekipmanlar1 veya becerileri igeriyorsa bu bir siireg
inavasyonudur.

e Inovasyon, hem sunulan hizmetin &zelliklerinde hem de hizmeti
gergeklestirmek icin kullanilan metotlar, ekipmanlar veya becerilerde 6nemli

tyilestirmeleri kapsiyor ise bu hem bir ziriin hem de bir siire¢ inovasyonudur.



81

5.1.3. Pazarlama inovasyonu

Pazarlama inovasyonu irlinlerin tasarimi ve ambalajlanmasi, fiyatlandirilmasi,
konumlandirilmast ya da tutundurulmasinda yapilan degisikliklerdir (Diizgiin, A.,
Diizgiin, Odemis, 2017: 4). Pazarlama inovasyonu, iiriin ya da paket tasariminda
konumlandirmasinda, iiriin promosyonunda ya da fiyatlandirmada onemli bir
degisiklik saglayacak yeni bir pazarlama metodunun uygulanmasidir (Gok, 2010:

70).

Pazarlama inovasyonunda {i¢ asama izlenmelidir ki bunlar, kesfetme, gelistirme ve
dagitimdir. Kesfetme asamasinda yapilmasi gereken hedef kitlenin sorunlarini iyi bir
sekilde belirlenerek ve onlara neler Onerilebileceginin belirlenmesidir. Gelistirme
asamasinda ise bilinen sorunlar1 rahatlatabilecek ¢oziimler ve aletler gelistirilmelidir.
Dagitim agamasinda ise dagitimin bir zamanlik bir i olmadigin1 bunun siirekli olarak

devam ettirilmesinin saglanmasi gerekmektedir (Kasalak, 2014: 152).

5.1.4. Orgiitsel Inovasyon

Orgiitsel inovasyon, isletmelerin ticari uygulamalarinda, isyeri organizasyonunda ve
dis iliskilerinde yeni bir orgiitsel yontem uygulamasidir. Isletmede yeni boliimler,
yeni igsel iletisim sistemleri ve yeni muhasebe talimatlarinin olusturulmasi olarak

tanimlanmaktadir (Ayazlar, 2012: 43).

5.2. inovasyon Stratejileri

Inovasyon, isletmeler icin stratejik &nemi olan bir konu haline gelmektedir.
Inovasyon stratejileri ise isletmelerin hangi diizeyde yenilik ile ilgilendigini
gostermektedir (Gokeek, 2007°den aktaran Coskun, Mes¢i ve Kiling, 2013: 9).
Rekabet avantajin1 inovasyon ile saglayan isletmeler inovasyon stratejileri ile de bu
avantajin1 devam ettirebilme firsati yakalayacaklardir. Bu baglamda inovasyon

stratejileri Tablo 7°de verilmektedir;
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Tablo 6. Inovasyon stratejileri

inovasyon Stratejileri

Saldirgan inovasyon

Stratejisi

Bu strateji, yeni bir iiriin veya iiretim siirecini rakiplerinden once
gelistirerek teknik ve piyasa liderligini ele gegirmek igin

uygulanmaktadir.

Savunmaci Inovasyon

Stratejisi

Genellikle pazarda ilk olmanin isletmeye getirecegi riski almaktan
kaginan ve pazarda ilk olan isletmelerin ortaya ¢ikardig: firsatlardan

yararlanmaya yonelik ¢aligmalardan olusan inovasyon stratejisidir.

Taklit¢i inovasyon

Stratejisi

Bu stratejiyi kullanan isletmeler, pazarda ilk sirada yer almayan, risk
almaktan kaginan, diigiik maliyet, malzeme ve is gilicline sahiptir.
Saldirgan strateji, yeni iirlinler sunarak, savunmac strateji, saldirgan
stratejinin eksiklik ve hatalarindan yararlanarak inovasyon yapmay1
hedeflerken, taklit¢i inovasyon, saldirgan ve savunmaci inovasyonun

katlandig1 maliyetlere katlanmadan {iriinlerini birebir taklit eder.

Bagimli Inovasyon

Stratejisi

Isletmeler icin bilyiime ya da kiiglilme stratejisi olarak rekabet
avantaji saglayabilecek sekilde kullanabilecek stratejidir. Giiglii bir

isletmenin uydusu ya da alt kurulusu roliinii benimser.

Geleneksel inovasyon

Stratejisi

Genellikle duragan ve rekabetin az oldugu pazarlarda yer alan
isletmeler tarafindan uygulanmaktadir. Yenilik gereksinimi son

derece azdir.

Firsatlari Izleyen

Inovasyon Stratejisi

Pazarda goriilen eksikliklerin, bosluklarin izlenmesi ve daha Once
diisiiniilmeyen, talep yaratabilecek bir ihtiyaci karsilayacak iiriin

sunmak i¢in yenilik ortaya koyan stratejidir.

Kaynak: (Coskun, Mesg¢i ve Kiling, 2013: 10)
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5.2.1. Saldirgan inovasyon Stratejisi

Isletmelerin saldirgan stratejiyi uygulayarak rakiplerin faaliyetlerine aninda, hizl ve
etkin bir sekilde cevap verebilmektedirler ve pazardaki durumunu gelistirmek i¢in

hizl1 bir sekilde kaynaklarini tahsis etmektedirler (Dogruyol, 2014: 48-49).
5.2.2. Savunmaci Inovasyon Stratejisi

Savunmaci stratejiyi benimseyen isletmeler, yenilik konusunda ilk olmadan ve aym

zamanda teknik degisimde gerisinde kalmadan faaliyette bulunurlar (Iyigiin, 3).
5.2.3. Taklitci ve Bagimh inovasyon Stratejisi

Taklitci inovasyon stratejisi izleyen isletmeler genellikle yenilikleri belirli bir
mesafeden izleyerek mevcut teknoloji ve bilgileri kullanmaya ¢aligmaktadir (Kilig,

Oriicii ve Savas, 2011: 6).
5.2.4. Geleneksel Inovasyon Stratejisi

Geleneksel stratejiyi  kullanan igletmelerde inovasyon zanaat becerilerine

dayanmaktadir (Deniz, 2008’den aktaran Dogruyol, 2014: 52).
5.2.5. Firsatlar izleyen inovasyon Stratejisi

Farklilasma stratejisi, isletmelerin deger yaratabilecek faaliyetlerinde farklilagtirma
yaparak ortalamanin Ustlinde getiri elde edilmesini saglayan stratejidir (Kasalak,

2014: 160).
5.3. Otel Isletmelerinde inovasyon ve Inovatif Uygulamalar

Isletmeler rekabet avantaji saglamak i¢in diinyadaki yenilikleri ve teknolojik akimlari
takip eden, sunacagi hizmetlerinde farkliliklara giden, cevreye duyarli olan,
misafirlerinin saglikli beslenmesini onemseyen, i¢ ve dis mimarisiyle farkli bir

atmosfer yaratabilen kisacasi kendisini farkli kilabilen isletmeler ayakta kalabilirler
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ki bu sebeple otelcilikte yenilik¢i basarinin devami, sektoriin inovasyona Onem

vermesi ile ger¢eklesmektedir (Coskun ve arkadaslari, 2013: 9).

Emek yogun sektor kategorisinde yer alan turizm igletmeleri i¢in 6nemli olan hizmet
unsurudur. Bu sebeple inovasyon faaliyetleri de bu alanda yogunlasmaktadir. Hizmet

alaninda isletmeler ii¢ sekilde inovayon yapabilmektedir;

- Hizmet dagitim siirecinin ya da sunulan hizmetin degistirilmesi,

- Hizmetin degisiklige wugratilarak,  tiiketici beklentisi dogrultusunda
sunumunun yapilmast,

- Organizasyonun veya yonetim sisteminin degistirilmesi ile hizmet siirecinin

yeniden dizaynidir (Yildiz, 2015: 74).

Miisteri egilimleri, istek, ihtiyag ve yeni taleplere gore sekillenen turizm sektoriinde
yer alan misafirlerin odaginda artik {iriinden ziyade beklentiler yer almaya
baslamaktadir ve tatmin edici bir turizm deneyimi i¢in {iriin degil yenilik¢i faaliyetler
onem kazanacaktir (Isik, Merig, 2015: 3). Bu konu ile ilgili en giizel 6rnek son
yillarda turizm sektoriinde 6nemli bir pazar haline gelen Miisliimanlarin inanglari
dogrultusunda diizenlenen helal konseptli turizm faaliyetleridir (Zengin, Dursun,

2017: 8).

Misafirlerine sunduklari farkli hizmetler ve yeniliklerle onlara kendilerini &zel
hissettiren otel isletmelerinin sayist glinden giine artarken otel isletmelerin iiriin ve
hizmetteki yenilik uygulamalarina dair 6rnekler su sekildedir (Durna, Babiir, 2011:
2); hizmette inovasyon bashgr altinda Antalya Belek’te bir otel konuklarma
“romantik konsept” adi altinda inovatif hizmetler vermekte ve boylece ciftler eslerine
romantik siirprizler ve evlenme teklifleri edebilmektedir. Mimaride inovasyon basligi
altinda ise oteller hem dis hem de i¢ mimarileri ile sanat eseri olmaya yonelmektedir.
Aydinlatmada inovasyon ile otelin gorlinlimii aydinlatma tasarimiyla giliclenmekte,
bu gorsel konfor ve giiveni saglamanin yaninda, misafirleri yonlendirme ve

mekanlardaki detaylar1 vurgulama agisindan da 6nem tagimaktadir.

Turizm igletmelerinde daha ¢ok teknolojik alanda yogunlasan inovasyona, elektronik

oda kartlari, elektronik emanet kasalari, internet rezervasyon uygulamalari ve
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kablosuz internet Ornek verilebilir. Bu yeniliklerin yaninda lobide, doseme ve

aksesuarlarda, yiizme havuzlarinda, dekorasyonda, banyolarda, yeme-igmede,

restoranda, personel tiniformalarinda da inovatif uygulamalara gidilebilmektedir.

Bunlarla birlikte turizm alaninda inovasyon uygulamalar1 dort (Alyazlar, 2012: 68)

sekilde gerceklesmektedir.

Tablo 7. Otellerde inovasyon tiirleri

Diizenli Inovasyon

Uretkenligi artiran yeni yatirimlar
desteklemek. Daha etkin ¢aligmalari

icin mal sahibi ve calisgan1 egitmek.

Nis Inovasyon

Yeni is firsatlarindan faydalanabilmek
icin yeni girisimcilerin sektdre girmesini

tesvik etmek. Isletmeleri yeni pazarlama

Kalite ve standartlarin artirmak. ortakliklarma girmeye tesvik etmek.

Mevcut iiriinleri yeni, degisik sekillerde

bir araya getirmek.

Devrimsel Inovasyon Yapisal Inovasyon

Isletmelere yeni teknolojilerin | Yeniden yapilanmay1 gerektiren faaliyet
getirilmesi.  Calisanlarin  diizenini | ve cazibeler olusturmak. Yasal veya
degistiren = yeni  metotlar.  Yeni | fiziksel alt yapinin tekrar tanimlanmasi.

yontemler ile ayn1 pazarda tutunma. Aragtirma kaynakli operasyonel bilgiyi

isleyip dagitan merkezlerin kurulmasi.

Kaynak: (Gok, 2010: 73)

Diizenli inovasyon radikal etkisi en az olan inovasyondur. Etkisi uzun zaman sonra
goriilebilecegi gibi hi¢ goriilemeyedebilir. Nis inovasyon, pazarin igerisinde belli bir
konuya odaklanir ve mevcut ortakliklarda degisime zorlayicidir. Ornegin, yeni hedef
kitle gruplarina ulasabilmek i¢in tur operatorleri ile ortaklik yapar. Devrimsel
inovasyon ise, digsal yapiyr degistirmeden, yeterlilikler iizerinde radikal etkiye
sahiptir. Ornegin, &n pisirilmis malzemelerin tedarik edilmesi ile asgilik becerilerine
olan ihtiyaci azaltir. Son olarak yapisal inovasyon ise, biitlin yapiyr degistirme
odaklidir, yeni roller ve modeller olusturmaktadir. Buna 6rnek ise (Alyazlar, 2012:

69);
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“Her sey dahil” sistemine kars1 gelistirilen “Her sey hari¢” sistemidir. Buna gore
hizmette sunulan paketin ad1 “Survivor”, 6zelligi ise tiiketicinin paket igerisinde ayr1
ayr fiyatlandirilan hizmetlerden istemedigi hizmetleri ¢ikararak buna gore 6dedigi
sistem Ozelligindedir. Brezilya’nin Sao Poulo sehrinde uygulan sistemde oda fiyati
219 dolardan baglamaktadir. Bu fiyata her sey dahildir fakat misafir kahvalt1 istemez
ise 199 dolar, bunun yaninda mini barsiz oda istenirse 179 dolar, bunlara ek olarak
klimasiz oda isterse 159 dolar, yastiksiz 139 dolar, ¢arsafsiz 109, 1s1ksiz 89, havlusuz
59, tuvalet malzemesiz 39 dolara kalabilmektedir. “Yatak istemem, yerde yatarim”
diyen miisteri i¢in fiyat 19 dolardir fakat yatak istemeyen heniiz olmamistir. Ayrica

otele yogun ilgi s6z konusudur (URL-12, 2009)

Turizm isletmeleri i¢in rekabet avantaji saglayacak olan inovasyon bunun gibi farkli
uygulamalar1 ve inovatif fikirleri gerektirir. Otel igerisinde rakiplerinden farkli
olacak her uygulama inovasyonu igermekle birlikte tercih edilme, memnuniyet
derecesi ve akilda kalicilik gibi eylemleri de beraberinde getirecektir. Boylelikle otel
isletmesi fark edilebilir olacak, inovatif uygulamalar ile rekabet avantaji saglamis

ayn1 zamanda da igletme igerisinde is kolaylig1 saglamis olacaktir.
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6. OTEL ISLETMELERINDE HALKLA ILISKILER UYGULAMALARI VE
INOVATIF MODEL ONERISI

6.1. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin yontemi olarak arastirma amaci ve kapsamina uygun olan niceliksel
arastirma modellerinden genel tarama modeli kullanilmistir. Otel isletmelerinde
halkla iligkiler uygulamalarina yonelik otel isletmeleri c¢alisanlarinin olusturdugu

anket teknigi ile verilerin toplanmasi amacglanmistir.

Tarama modelleri genel olarak var olan durumu ya da gergekligi oldugu gibi arastirip
aciklamay1 hedeflemektedir. Tarama modeli; nesneye, olguya, olaya, bireye iliskin
giiniimiizdeki ya da gecmisteki verilerin tamaminin gozden gecirilmesi mantigina
dayanmaktadir. Boylece, arastirilan olguya iliskin dagiik veriler toparlanacak,

siiflandirilacak, diizenlenecek ve ¢coziimlenecektir (Simsek, 2012: 91).

Tarama modeli icerisinde bulunan genel tarama modeli ise; modelleri, érnekleme
yoluyla, evren hakkinda kestirimlerde bulunma ve genellemeler yapma amaci
giitmektedir. Bu modeller 6zellikle evrene iliskin egilimlerin belirlenmesinde yararl

oldugu i¢in olabildigince genis bir 6rneklemden veri toplanir (Simsek, 2012: 92).

Buna gore turizm isletmelerinde halkla iliskiler departmaninin ve uygulamalarinin
onem derecesini saptamak ayrica inovatif uygulamalarin misafir memnuniyeti ve
tercthinde etkililigi belirlemek amaciyla bes bolimden olusan anket formu
hazirlanmistir. {lk boliimde otel isletmelerinde halkla iliskiler uygulamalar1 ve
Oonemine yonelik 5’11 likert tipinde 24 soru olusturulmustur. Alan yazinda ¢alismaya
ornek teskil edecek veri bulunamamasindan dolayr anket sorulari tarafimizca
hazirlanmistir. Bu sorulardan 4 tanesi gilivenilirlik testinde sorun arz ettigi igin
degerlendirilmeye alinmamis ve anketten ¢ikarilmistir. Olgekte kullanilan yargilarda,
anlasilirligi artirmak ve kullanilan yargilarin analizlere uygunlugunu saglamak igin
uzman kisilerden de yardim alinarak yer yer degisiklikler yapilmistir. Kullanilan

Olcekte yargilar1 belirlemek amaciyla; Kesinlikle katiliyorum (5), Katiliyorum (4),
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Kararsizim (3), Katilmiyorum (2), Kesinlikle katilmiyorum (1) araliklarinda cevaplar

alimustir.

Anketin ikinci bolimiinde halkla iligkiler uygulamalarinin otel isletmelerinde hangi
sebeple gerekli gorildiigline dair yargilara ulasma amaci ile 5°li likert tipinde 5 soru
hazirlanmistir. Kullanilan 6lgekte yargilar belirlemek amaciyla; Cok fazla (5), Fazla

(4), Biraz (3), Az (2), Cok az (1) araliklarinda cevaplar alinmistir.

Anketin iiglincii boliimiinde ise otel isletmelerinde yapilacak inovasyon tiirlerine
yonelik 6nem derecesini belirlemek amaci ile 5°1i likert tipinde 5 soru hazirlanmaistir.
Kullanilan 6lgekte yargilar belirlemek amaciyla; Cok fazla (5), Fazla (4), Biraz (3),
Az (2), Cok az (1) araliklarinda cevaplar alinmaistir.

Anketin dordiincii boliimiinde ise otel isletmelerine yonelik halkla iligkiler alaninda
yapilacak inovatif ¢aligmalara yonelik 6nem derecesini belirlemek amact ile 5°1i
likert tipinde 10 soru hazirlanilmistir. Kullanilan o6l¢ekte yargilart belirlemek
amaciyla; Cok fazla (5), Fazla (4), Biraz (3), Az (2), Cok az (1) araliklarinda
cevaplar alimmistir. Kullanilan 6lgegin giivenilirlik (Cronbach’s Alpha) degeri ise:
,821°dir.

Tablo 8. Giivenilirlik testi

Giivenilirlik Katsayisi Madde Silindiginde Cronbach Alfa

,821 40

Anketin son boliimiinde ise katilimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye
yonelik sorularin yani sira ¢alisti§i kurumlardaki pozisyonlart da sorulmus, online

anket formunda ise buna ek olarak calistig1 kurum adi1 da ankete dahil edilmistir.

6.2. Arastirma Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Izmir ilinde bulunan ii¢, dért, bes yildizli oteller ve butik oteller
olusturmaktadir. Izmir Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii tarafindan génderilen veri

dahilinde 21.02.2008 yili itibari ile giincel olan oteller listesine gore Izmir ilinde toplam
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194 otel bulunmaktadir. Bu otellere dahil olan, bir ve iki yildizli oteller, 6zel tesisler,

miistakil apart oteller, kamping tesisleri, ¢iftlik ve koy evleri arastirma evreninin

haricinde tutulmustur. Otellere iliskin bir siniflandirma niteliginde, oteller ve yildizlar

asagidaki tabloda verilmistir.

3 Yildizh Oteller
1. Albano Otel-Cesme 22. Grand Zeybek Otel-Konak
2. Alican Oteli-Konak 23. Scala Nuova Inkim Otel-Cesme
3. Antmore Otel-Cesme 24. Ibis Izmir-Alsancak
4. Otel Baylan-Konak 25. Izan Otel-Konak
5. Berksoy Oteli-Bergama 26. Kalinda Inn Otel-Cesme
6. Devak Otel-Konak 27. Kabagam Otel-Konak
7. Dikili Sunset Club Otel-Dikili 28. Kaya Oteli-Konak
8. Giiven Otel-Odemis 29. Kilim Otel-Konak
9. Hanedan Beach Otel-Foca 30. Marla Otel-Konak
10. Otel Vesta Fuar-Konak 31. My Solmaz Otel-Cesme
11. Perla Otel-Dikili 32. Ontur Butik Otel-Konak
12. Part Alagat1 Otel-Cesme 33. Alsancak Otel Vesta-Konak
13. Prestige Otel Donmez-Aliaga 34. SH Smart Otel-Konak
14. Pupil Otel-Cesme 35. Sususzlu Otel-Konak
15. Susuzlu Seckin Otel-Konak 36. Teospa Otel-Seferihisar
16. Tanik Otel-Konak 37. Firat Mert Otel-Cesme
17. Eski Vera Palas; Veramor Otel- 38. Yumukoglu Otel-Konak
Konak
18. Volley Otel Izmir-Konak 39. Four Points By Shereton-Konak
19. AGZ Otel-Dikili 40. Elera Otel-Karsiyaka
20. Hampton by Hilton Izmir Aliaga 41. Griffon Butik Otel-Foga
21. Park Inn By Radisson izmir-Konak 42. Cesme Yeni Otel
43. Kordon Otel Alsancak
44. New Neptiin Otel-Seferihisar
45. Hilton Garden Inn Bayrakl Otel
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4 Yildizh Oteller
1. Aksan Otel-Basmane 24. Kordon Otel-Konak
2. Anemon Cigli Otel-Cigli 25. Marlight Boutique Otel-Konak
3. Anemon Egesaglik Otel-Bornova 26. Sisus Otel-Cesme
4. Anemon Fuar Otel-Konak 27. Met Boutique Otel-Konak
5 Anemon Otel-Alsancak 28. Mark.Warner Phokaia Beach Resort-
Seferihisar
6. Angora Beach-Seferihisar 29. ﬁr;flilrzérsos Beach & Spa Resort-
7. Armis Otel-Konak 30. Oglakc¢ioglu Park Butik Otel-Konak
8. Balcova Termal Otel 31. Ramada Ramada Otel-Balgova
9. Best Western Plus Otel-Konak 32. Ramada Hotel & Suites Kemalpasa
10. Blanca Otel-Konak 33. Palm City Otel-Konak
11. Biilbiil Yuvast Butik Otel-Cesme 34, grtillmer Solto Hotel by Corendon Butik
12. szsl;];l:;ee by Hilton Hotel Izmir— 35. Ramada Plaza Izmir-Konak
13. Grand Efe Otel-Menderes 36. Sc Inn Boutique Otel-Konak
14. Giimiildiir Resort Otel-Menderes 37. Susuzlu Atlantis Otel-Konak
15. Halig¢ Park Otel-Dikili 38. Labranda Alacat1 Princess-Cesme
16. Izmir Palas Otel-Konak 39. Yeni Hitit Otelz-Selguk
17. ]I;T;IIE gﬂj Saklikoy-Hiddenbay 40. Nation Kesre Beach-Menderes
18. Karaca Otel-Konak 41. Best Western Premier Karsiyaka
19. Kaya Prestige Sunshine Otel-Cesme 42. Hedef Beyt Otel-Sel¢uk
20. Kaya Prestij Oteli-Konak 43. Mia City Hotel-Gaziemir
21. Key Butik Otel-Konak 44. Pir1l Otel-Cesme
22. Otel Babaylon-Cesme 45. Svalinn Otel-Gaziemir
23. Otel Ismira-Konak
S5Yildizhh Oteller
1. Altinyunus Cesme 10. Radisson Blu Otel-Cesme
2. Boyalik Beach Otel&Spa-Cesme 11. Richmond Ephesus Resort-Selguk
3. Eski Efes Siirmeli; Palm Wings
Ephesus 12. Sheraton Cesme Otel Resort & Spa
Otel&Resort-Selguk
4. lsizfpgl:;il:afegean Resort&Spa- 13. Renaissanse Izmir Otel-Konak
5. Hilton Izmir Otel-Konak 14. Swissotel Biiyiik Efes Izmir-Konak
6. Ihica Otel Spa&Thermal Resort- 15. Sunis Efes Royal Palace-Menderes
Cesme
7. Kaya Izmir Thermal & Convention- 16. Wyndham Otel & Resorts-Balcova
Narlidere
8. Movenpick Otel & Resorts-Konak 17. Paloma Pasha Resort-Menderes
9. Ontur 1. Otel-Cesme 18. Club Marvy Otel-Menderes
19. Ephesus Princess Otel-Selguk
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Butik Oteller

- Hiddenbay Urla Butik Otel

- Key Konak Butik Otel

- Marlight Konak Butik Otel

- Met Konak Butik Otel

- Oglak¢ioglu Park Konak Butik Otel

- Ontur Konak Butik Otel

- Solto Alagati Butik Otel

- S.C. Inn Konak Boutique Otel

- Griffon Foga Butik Otel

- Biilbiil Yuvasi Cesme Butik Otel

Tez caligmast Orneklemine uygun olmasina ragmen cesitli sebeplerle iletisim
saglanamayan ve ¢aligmaya dahil edilemeyen oteller ise su sekildedir; Metropolis Otel,
Orty Otel, Otel La Bella Bergama Otel, Aqua Fantasy Club Otel, Aqua Fantasy World
Club Otel, denizat1 Tatil Kdyii, Double By Hilton izmir Airport Otel, Club Cactus
Paradise Otel, Cactus Club Yali1 & Resort.

6.3. Arastirma Sorulari

Arastirma Sorusu 1: Otel isletmeleri acisindan halkla iligkiler departmaninin ve

uygulamalarinin énemli oldugunu diigiiniiyor musunuz?

Arastirma Sorusu 2: Inovatif uygulamalarimin misafir memnuniyetinde ve

tercihinde etkili oldugunu diistiniiyor musunuz?

Arastirma Sorusu 3: Halkla iliskiler uygulamalarinin otel isletmeleri igerisinde

hangi sebeple gerekli oldugunu diistiniiyorsunuz?

Arastirma Sorusu 4: Otel igletmelerinde yapilacak yenilik alanlarindan yonelik

onem dereceniz nedir?

Arastirma Sorusu 5: Otel isletmeleri biinyesinde yapilan halkla iliskilerde inovatif

uygulamalarda gérece 6nem dereceniz nedir?
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6.4.Verilerin Analizi ve Kullanilan Testler

Saha arastirmasi daha 6nce de belirtildigi gibi 21.02.2018 itibari ile gilincel olan
turizm isletmeleri listesi dahilinde hem e-mail araciligiyla hem de yliz yiize goriigme
yoluyla gergeklestirilmistir. Elde edilen veriler SPSS 18.0 istatistik programi
kullanilarak elektronik ortamda analize tabi tutulmustur. Verilerin analizinde
aragtirmaya katilan kisilerin sosyo-demografik 6zelliklerine iliskin betimleyici

istatistik teknikleri kullanilmistir.

Turizm isletmelerinde halkla iligkiler uygulamalarinin belirlenmesine yonelik ise
anket sorulart 1s1ginda Faktér Analizi kullanmilmig, sonuglar1 degisken olarak
kaydedilip demografik 6zelliklerle iliskisi Bagimsiz Orneklem (T) ve Tek Yonlii
Varyans (Anova) ile test edilmistir.

6.5. Katihmeilara iliskin Demografik Bilgiler

Gergeklestirilen istatistik analizler sonucunda elde edilen katilimcilarin sosyo-
demografik ozellikleri; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve calisilan

kurumdaki pozisyonlar tablo halinde sunulmustur. Buna gore;

6.5.1. Katihmecilarin Cinsiyeti

Arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet verisi incelendiginde yiizde 51,4 {iniin

kadin katilimcilarin  oldugu ve yilizde 48,6’sinin ise erkek katilimeilar ile

gerceklestirildigi  goriilmektedir.  Arastirmaya konu olan halkla iligkiler
departmaninda genel olarak kadin ¢alisanlarin erkek c¢alisanlara oranla fazla olmasi
ankete katilan katilimcilarin kadin ¢ogunlugu ile sonuglanmasina en biiylik sebep

olusturmaktadir.

6.5.2. Katihmcilarin Yas Dagilim

Katilimcilarin yas dagiliminin istatistiksel verisi incelendiginde en diisiik 18 ve en
yiksek 55 ve istii katilmecilarla anket gerceklestirildigi ortaya ¢ikmaktadir.
Katilimeilarin yasi kategorilendirildiginde, katilimcilarin yiizde 9,2°si 18-25, yiizde
50,2’si 26-35, yiizde 28,41 36-45, yiizde 9,2’si 46-55 ve yilizde 2,8’1 55 yas ve istii
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yas grubunda yer almaktadir. Istatistiksel veri incelendiginde katilimcilarin

cogunlugunu 26 ve 45 yas arast grubun olusturdugu goriilmektedir.

6.5.3. Katilimcilarin Medeni Durumu

Katilimcilarin  medeni durumuna yonelik istatistik veri incelendiginde evli
katilimcilarin - bekar katilimcilara oranla daha fazla oldugu goriilmektedir.

Katilimcilarin ylizde 64,2’si evli iken ylizde 35,81 ise bekardir.

Buna genel olarak katilimcilarin biiyiik bir cogunlugunun; yiizde 50,5’inin 26 ve 35
yas grubunun olusturmasi yiizde 28,4’linlin ise 46 ve 55 yas arasi grubunun

olusturmasi gosterilebilir.

6.3.1. Katihmecilarin Egitim Durumu

Katilimcilarin egitim durumuna yonelik istatistik veri incelendiginde biiylik bir
cogunlugunun iiniversite mezunu ya da liniversitede 6grenim gordiigii goriilmektedir.
Bu sonug da ¢alismanin niteligini daha ¢ok giiclendirmekte ve daha bilingli cevaplar
verildigine yonelik diislinceyi kanitlar niteliktedir. Buna gore katilimcilarin yiizde
16,5°1 lise, ylizde 73,4’i lniversite, yiizde 10,1°1 ise yliksek lisans mezunu veya

Ogrencisidir.

6.3.2. Katihmcilarin Cahstig1 Kurum Pozisyonu

Aragtirmaya katilan katilimcilarin istatistik verisi incelendiginde calisma konusuna
destek verici alanlarda ve kisilerce anketin cevaplandirildigi goriilmektedir. Buna
gore katilimcilarin yiizde 15,6’sm1 genel miidiir, ylizde 9,2’sini halkla iliskiler
miidiiri, yiizde 16,5’ini satis ve pazarlama miidiirii, yiizde 15,6’si1 6nbiiro miidiirt,
yiizde 11,9’unu muhasebe ve finans miidiiri, yiizde 4,6’sin1 personel miidiirii, yilizde
24,8’in1 resepsiyon miidiirli, ylizde 1,8’ini ise; tesellim memuru ve restoran sefi
olusturmaktadir. Istatistiksel veri incelendiginde arastirmaya genel miidiir, halkla
iliskiler departmani caliganlarinin, muhasebe departmanindan satis ve pazarlama
calisanlarinin, 6nbiiro ve resepsiyon c¢alisanlarinin gérece daha fazla katilim sagladig:

goriilmektedir.
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Demografik sorular neticesinde arastirmaya 109 kisi katilim gOstermistir.

Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin verileri igeren tablo su sekildedir;

Tablo 9. Arastirma Orneklemine Iliskin Demografik Bulgular

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 56 51,4
Erkek 53 48,6
Yas Frekans Yiizde
18-25 10 9,2
26-35 55 50,5
36-45 31 28,4
46-55 10 9,2
55 isti 3 2,8
Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 70 64,2
Bekar 39 35,8
Egitim Durumu Frekans Yiizde
Lise 18 16,5
Universite 80 73,4
Yiksek Lisans 11 10,1
Oteldeki Gorevi Frekans Yiizde
Genel Miidiir 17 15,6
Halkla iliskiler Miidiirii 10 9,2
Satis Pazarlama Miidiirii 18 16,5
Onbiiro Miidiirii 17 15,6
Mubhasebe ve Finans Mudira 13 11,9
Personel Miidiirii 5 4,6
Resepsiyon Memuru 27 24.8
Diger 2 1,8
TOPLAM 109 100

Arastirmaya katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerine genel olarak bakildiginda
goriliiyor ki, arastirmaya katilan kadin ve erkek katilimcilarin sayilari birbirine
yakinlik gosterse de kadin katilimcilar erkek katilimcilara oranla daha fazladir. Buna
sebep olarak arastirmanin konusu olan turizm igletmelerinde faaliyet gosteren halkla
iligkiler departmani calisanlarinin genel olarak kadinlardan olustugu gosterilebilir.
Ayrica arastirma bazli bir sonuca daha varmak gerekirse kadinlarin gliniimiiz is

diinyasinda etkili olarak varlik gosterdigini ve yer aldigini sdyleyebiliriz.

Bununla beraber aragtirma verilerinden yola ¢ikilarak arastirma katilimcilarinin genel
olarak 26 ve 45 yas araliginda yogunlasmis oldugu goriilmektedir. Bu faktore en

bliylik sebep arastirma konusu dahilinde anket formuna katilan katilimct kesiminin
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genel olarak yonetici sinifindan olusmasidir. Ayrica bu faktér calisma temelini
giiclendirmekte ve anket sorularinin bilingli olarak cevaplandirildigmma 151k

tutmaktadir.

Arastirma verilerine gore katilimcilarin medeni haline yonelik biiyiikk bir fark
gozlenmektedir.  Verilere goére katilimecilarin = ¢ogunlugunu  evli  kesim
olusturmaktadir. Yine buna en biiyilk sebep ankete katilan katilimcilarin yas

araliginin yiiksek olmasi gosterilebilir.

Katilimcilara yonelik bir diger veri ise katilimcilarin egitim durumlaridir. Veriler
1s1iginda katilimcilarin - egitim  durumunun biiyilk bir ¢ogunlugunu iiniversite
olusturmaktadir. Boylece ¢alisma kapsaminin iiniversite temelli kisilerin belirli bilgi

ve birikimi dahilinde gergeklestigi soylenebilir.

Ve son olarak katilimeilarin ¢alistigt kurumdaki pozisyonuna dair verilere
bakildiginda yonetici kesimin ¢ogunlukta oldugu goézlenmektedir. Bununla birlikte
calismaya cok sayida farkli departmandan katilim saglanmis, satis ve pazarlama

muhasebe gibi birimler calisma icerigini zenginlestirmistir.

6.4.Arastirma Verileri Isiginda Faktor Analizi

Otel isletmelerinde halkla iliskiler ve inovatif uygulamalara yonelik arastirma konusu
dahilinde gelistirilen anket sorularina iliskin yapilan faktér analizi sonucu tablo

halinde asagida gosterilmektedir.
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Tablo 10. Otellerde halkla iliskiler ve inovatif uygulamalara yonelik faktor analizi

sonuclari tablosu 1.

Anket Verilerine Dair ifadeler Ortalama Deger* | Standart Sapma
Tanitim ve reklam faaliyetleri otel tercihinde etkilidir 4,8899 0,31445
Calisan  motivasyonunun  yiiksek  olmast  misafir

memnuniyetinde etkiler 4,8899 0,31445
Inovasyon (yenilik) turizm isletmeleri i¢in ayirt edici

ozelliktir 4,7431 0,53409
{{alkla. 111$kller1n etkili caligmasinda caligan memnuniyeti 47248 0.48822
onemlidir

Inovasyo.n yapan turizm isletmeleri daha ¢ok talep 47156 0.52866
¢ekecektir

Mlsgﬁr sadaka"q gaglamak igin misafir iligkileri yonetimi 4.6789 0.5423
otel isletmeleri i¢in avantajdir

Kurumsal imaj otel isletmeleri igin ayirt edici bir 6zelliktir 4,6697 0,59403
Hua'll'da’ 11_1$k11er (_iepartmanl i¢in ¢aliganlara yonelik kariyer 4,5963 0.74684
egitimini gereklidir

Inovasyon yapan turizm isletmeleri daha ¢ok iiriin ve 4578 0.62795
hizmet satacaktir ’ ’

Otel isletmelerinde halkla iligkiler departmani gereklidir 4,55 0,616
Fslgtme biiyﬁkliigﬁ halkla iliskiler departmanina duyulan 4,4862 0.72794
ihtiyaci etkiler

Ha!kla 111.$k1le.1'r turizm olgusunun yayginlagsmasinda ve 43486 0.79787
gelismesinde 6nemli yer tutar

Teknolojik, sosyal ve politik gelismeler turizm olgusunda 43303 0.79413
halkla iligkiler faaliyetlerine olan ihtiyaci arttirmaktadir ’ ’
Mlsaflr merpnumyetmde halkla iligkiler etkili rol 43303 0.72079
iistlenmektedir

Misafir bagliliginin  artmas: ile misafir sikayetleri 42752 104413
azalacaktir

Halkla iliskiler saglikli bir iletisim ortami olusturur 4,2018 0,814
Otel tercihinde halkla iliskiler uygulamalar: etkilidir 4,1927 0,77552
K}lrums'al sosyal sorumluluk projeleri otel itibarini 4,0367 0.92222
giiclendirir

Otel isletmeleri i¢in kurumsal sosyal sorumluluk projeleri

i 3,8899 0,91631
Halkla iliskiler ¢aligmalar1 kriz donemlerinin agilmasinda

etkilidir 3,7431 0,99446
Turizm diger endiistrilerden daha fazla halkla iligkiler 3.6422 0.96727
¢abasina ihtiya¢ duymaktadir ’ ’

Otel isletmelerinde halkla iligkilerin g6z ard1 edildigini 25229 1.2881
diistiniiyorum ’ )
Halkla iliskiler turizm isletmelerinde yalnizca satis

arttirma, pazarlama ve tutundurma etkinliklerinin pargast 2,4954 1,27384
konumundadir

Inovasyon siirecinin sadece teknoloji alaninda yapilir 2,4862 1,365
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Tablo 11. Otellerde halkla iligkiler ve inovatif uygulamalara yonelik faktér analizi

sonuclart tablosu 2.

Faktorler Ortalama Deger* Standart Sapma
Reklam ve tanitim faaliyetlerini
gerceklestirmesi konusunda gereklidir 4,6239 0,60536
Iyi bir imaj ve itibar olusturmasi konusunda 4,5596 0,61511
Otel isletmelerini rakip pazarda
farklilastirmasi konusunda 45138 0,76515
Misafir tatmin ve memnuniyetine yonelik
yapacagl  hedef  kitle  arastirmalar 4,3853 0,81546
konusunda
Kurum i¢inde ve kurum disinda saglikli 40642 102988

iletisimi saglamasi konusunda

*1-Cok Az 2-Az 3-Biraz 4-Fazla 5-Cok Fazla

Tablo 12. Otellerde halkla iligkiler ve inovatif uygulamalara yonelik faktor analizi

sonuc¢lari tablosu 3.

Faktorler Ortalama Deger* Standart Sapma

Yeme ve igme olanaklarinda yenilik 4,7982 0,46706
Otel icerisinde teknolojik alanda yenilik 4,7248 0,55896
Oda 1(;erlslnde? l?anyo, yatak, 1s1iklandirma 4578 0.74899
vb. alanda yenilik

Otel disinda, yiizme ha\{qzlarl, dekorasyon, 42752 0.96101
aksesuar vb. alanda yenilik

Mimari yapida yenilik 4 1,10554

*1-Cok Az 2-Az 3-Biraz 4-Fazla 5-Cok Fazla
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Tablo 13. Otellerde halkla iligkiler ve inovatif uygulamalara yonelik faktor analizi

sonuclart tablosu 4.

Ortalama Standart
Faktorler
Deger* Sapma
Yenilik¢i uygulamalar ile yeni talep yapilari ve memnuniyet
it Y P yap Y 4,6147 ,71890
diizeylerinde saglanacak artig
Hizmet sunumunda daha genis hedef kitlelere ulasim ve daha kalici
4,5596 ,73826
etkileme giicii
Tiiketiciler i¢in hizmet sunumunda farklilik 4,4037 ,60548
Tiiketiciler i¢in hazirlanan farkli konseptli uygulamalar 4,2844 ,81754
Sunulan hizmetin degistirilmesinde kolaylik ve hizlilik 4,1651 ,87680
Hizmet dagitim stirecinde kolaylik ve hizlilik 4,1193 ,87902
Orgiitsel inovasyon dahilinde isletmeyi rakiplerinden farkli kilacak
yeni ve taklit edilemeyecek orgiite 6zel fikirler (evcil hayvanlar igin 4,0000 1,06284
olusturulmus 6zel alan gibi)
Isletmelere saglanacak farkli 6rgiit vizyonlar: (Giivenilir otel, Yesil
; £ s vy ( ; 3,8716 97279
Turizme destek veren otel, Teknolojik Otel, Liiks Otel gibi)
Otel isletmelerini rakip isletmelerden ayirt etmeye yonelik gelistirilen
; P Y ey sl 3,5872 1,01115
kurumsal WEB tasarimlari
Siirdiiriilebilir rekabet anlayisi ile ortaya konulan ¢evreye duyarl
3,4220 1,17295

“Yesil Turizm” gibi anlayis politikalar

*1-Cok Az 2-Az 3-Biraz 4-Fazla 5-Cok Fazla

Faktor analizi sonuglarina bakildiginda arastirma konusu 1s1ginda yapilan anket

formuna iliskin ilk soruda “Tamitim ve reklam faaliyetleri otel isletmeleri icin




99

gereklidir” yargisina katilimcilarin biiylik bir ¢ogunlugunun olumlu yonde katilim
saglamis oldugu goriilmektedir. Boylelikle aragtirmaya katilan katilimcilarin halkla
iliskiler uygulama alani kapsaminda bulunan tanitim ve reklam faaliyetlerine dnem
verdigi ve otel isletmelerinin ayirt ediciligini saglamada reklam ve tanitim
faaliyetlerine yonelik 6nemin goz ardi edilmedigi anlasilmaktadir. Bununla birlikte
soruya verilen cevaplarin ortalama degeri 4,8899 iken standart sapma degeri ise

,31445tir.

Diger bir soru olan “Calisan motivasyonunun yiiksek olmasi misafir memnuniyetini
etkiler” yargist da aymi sekilde katilimcilarin genel olarak olumlu yonde
cevaplandirmis oldugu yargidir. Misafir memnuniyetine verilen 6nem derecesi,
calisan motivasyonunun yiiksek olmasina verilen 6nem derecesi ile paraleldir.
Soruya verilen cevaplar 1s18inda otel isletmeleri yoneticilerinin is gorenlerin ¢aligma
kosullarina ve buna bagli olarak motivasyon faktoriine 6nem verdigi anlagilmaktadir.
Soruya verilen cevaplarin degeri 4,8899 iken standart sapma degeri ise ,31445’tir.
Bir baska yarg1 olan; “Halkla iliskiler departmant igin ¢alisanlara yénelik kariyer
egitimi gereklidir” maddesi aslinda ¢alisan motivasyonunun calisilan konum itibari
ile yiiksek ya da diisiik olmasina zemin hazirlayict faktordiir. Kariyer egitimi, is
taniminin yapilabilmesinde etkili bir faktor olup sadece halkla iligkiler alaninda degil
aslinda tiim alanlarda verilmesi gereken egitimdir. Ortalama degeri 4,5963 iken
standart sapma degeri diisiik olmakla birlikte diger sorulara oranla daha yiiksektir ki
buna sebep, kariyer egitimi almadan is gorenlerin bu konuya dair fazla 6nem

vermemelerinden kaynaklanmaktadir. Standart sapma degeri ,74684’diir.

“Halkla iliskilerin etkili ¢alismasinda c¢alisan memnuniyeti onemlidir” yargisina
verilen cevaplara bakildiginda standart sapma degerinin ¢ok kiiciik oldugu
gorilmektedir. Calisan memnuniyetinin, etkili ve verimli bir ¢alismada 6nemli
oldugu asikardir. Arastirmaya katilan katilimcilarin da bu yonde katilim sagladig

gozlenmektedir. Ortalama degeri 4,7248 iken standart sapma degeri ise ,48822 dir.

“Inovasyon (venilik) turizm isletmeleri icin aywrt edici 6zelliktir” yargisina dair genel
diistincelerin olumlu yonde oldugu gézlenmektedir. Buradan da anlagiliyor ki yiiksek

cogunlugunu iiniversiteli ve yoOnetici katilimcilarin olusturdugu kesim itibari ile
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inovasyon kavramina ve inovasyon kavraminin turizm isletmeleri i¢indeki konumuna
yonelik farkindalik vardir. Ve bu farkindalik otel isletmelerini rakip isletmelerden
ayiracak Ozellik ve tstiinliik olarak goriilmektedir. Yargiya verilen cevaplar 1s181inda
ortalama degeri 4,7431 iken standart sapma degeri ise ,53409°dur. Bu yargiy1
destekler niteliginde bir baska yargi olan “Inovasyon yapan turizm isletmeleri daha
¢ok talep c¢ekecektir” yargisinda da goriiliyor ki hemen hemen ayni sonuca
vartlmistir. Buradan da bu sorulara iligkin cevaplarin tutarli bir sekilde verildigi

anlasilmaktadir.

Inovasyon yapan isletmelere bir getiri olacak “Inovasyon yapan turizm isletmeleri
daha ¢ok iiriin ve hizmet satacaktir” yargisina verilen cevaplar dahilinde ortalama
degeri 4,5780 iken standart sapma degeri ,62795tir. Verilen cevaplarin ¢ogunlugu

olumlu yonde olup bir 6nceki maddeleri destekler nitelik tasimaktadir.

“Misafir sadakati saglamak i¢in misafir iliskileri yonetimi otel isletmeleri igin
avantajdir” yargisina iligkin, halkla iligkiler departmani ve c¢alisma alani misafir
iligkileri yonetimi ile karistirilmamasi gereken ve ayri ele alinmasi gereken konu
basliklaridir. Kisacas1 halkla iligkiler yonetimi misafir iligkileri yonetimi degildir.
Yargiya iligkin cevaplarin ortalama degeri 4,6789 iken standart sapma degeri ise
,54230°dur.  “Misafir baglhihigimin artmas: ile misafir sikayetleri azalacaktir”
yargisina verilen cevaplara bakildiginda ise c¢ogunlukta olumlu yonde katilim
saglanmasina ragmen standart sapma payi diger verilere oranla bir hayli yiiksek olup
su sekildedir; ortalama degeri 4,2752 iken standart sapma degeri 1,04413’tiir.
Buradan anlagilmaktadir ki olumsuz yanit veren katilimcilar misafir baghliginin
isletmeye yonelik sikayetler1 azaltmayacagini diistinmektedir. Oysaki misafir
isletmeye yonelik tercih baglilig1 kazanmissa o isletmeye yonelik memnuniyetsizligi

ve sikayeti olmadigindan ileri gelmektedir.

Genel olarak bakacak olursak, arastirmaya yonelik hazirlanan anket sorularina
verilen cevaplar ¢ogunlukta olumlu yonde ve standart sapma payi diisiiktiir. Bununla
beraber, “Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri otel itibarim giiclendirir” yargist
icin verilen cevaplarin ortalama degeri 4,0367 iken standart sapma pay1 92222°dir.

Soruya devam niteligi tasiyan “Otel isletmeleri i¢in kurumsal sosyal sorumluluk
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projeleri gereklidir” yargisina verilen cevaplarin ortalama degeri 3,8899 iken
standart sapma payr ise; 91631°dir. Glinlimiiz isletmelerin ¢ogu sadece ticari
mantalite 1518inda yol aldig1 i¢in sosyal sorumluluk gibi olgulara pek fazla 6nem
vermemekte ve bu olgularin isletme itibarimi gii¢lendirdigini diistinmemektedirler.
Sorulara verilen cevaplarin degerine bakacak olursak da bu diislincenin devam

ettigini gormekteyiz.

Bir bagka maddeye bakacak olursak, “Halkla iliskiler ¢calismalar: kriz dénemlerinin
astlmasinda etkilidir” yargisina verilen cevaplarin ortalama degeri 3,7431 iken
standart sapma pay1 99446’dir. Buna en biiyiik sebep ise kariyer egitimi olgusuna
gereken dnemin verilememesi ve gerekli goriilmemesidir ki halkla iliskilerin isletme
icindeki uygulama alanlarinin tam anlamiyla bilinmemesi ve kriz olgusuna yonelik
katilimcilarin  farkli algist standart sapma payr iizerinde etkili olmus oldugu

diistiniilmektedir.

“Otel isletmelerinde halkla iliskilerin goz ard: edildigini diigiiniiyorum” yargisina
genel olarak olumlu yonde katilim saglanmamuistir ki bu da halkla iligkiler faktoriine
glinlimiiz turizm isletmelerinde daha fazla 6nem verildigini gostermektedir. Soruya

yonelik ortalama deger 2,4954 iken standart sapma degeri 1,27384’tiir.

Buna es deger sayilabilecek bir baska yargi ise “Inovasyon siirecinin sadece
teknoloji  alaminda yapilir” yargisina genel olarak olumsuz yonde katilim
saglandigidir ki bu da inovasyon kavraminin farkli birgok alanda yapilabilecegi ve
sadece teknolojik yeniliklerce sinirlandirilmamas: gerektiginin farkindaliginin
bilincinde olundugunu gostermektedir. Yargiya yonelik ortalama deger 2,4862 iken

standart sapma degeri 1,36500°djir.

Bir diger tablo verilerine bakacak olursak, halkla iliskiler uygulamalarinin otel
isletmeleri igerisinde onemli oldugu kanisinda hem fikir olunmustur. Diger bir
tabloda ise otel isletmeleri icerisinde yapilan inovatif uygulamalardan hangisine daha
¢ok Onem veriyorsunuz? Sorusuna yonelik cogunlukla yargilara olumlu yonde

katilim saglanmis ancak mimari alanda yapilan yeniliklere digerlerine oranla daha az
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onem verildigi saptanmistir. Buna gére mimari alanda yeniliklere yargisina verilen

cevaplarin ortalama degeri 4,0000 iken standart sapma degeri 1,10554 tiir.

Halkla iliskilerde inovasyon basligi altinda yoneltilen sorulara iligkin verilerin yer
aldig1 tabloya baktifimizda ise, digerlerine nazaran daha az olumlu diisiincenin
bulundugu yargilar su sekildedir; “Isletmelere saglanacak farkl érgiit vizyonlart”,
“Otel isletmelerini rakip isletmelerden aywrt etmeye yonelik gelistirilen kurumsal
WEB tasarimlart”, “Siirdiiriilebilir rekabet anlayisi ile ortaya konulan cevreye
duyarli Yegsil Turizm gibi anlayis politikalar:”. Katilimcilarin ¢ogunlugu bu yargilara
yonelik olumlu yonde diislincelerini gergeklestirmis olsalar dahi aksini diisiinen

katilimcilarin da bir hayli yiiksek oldugu gozlenmektedir.

6.4.1. Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Roller

Otel isletmelerinde halkla iliskiler ve inovatif uygulamalara yonelik rolleri
belirlemek amaci ile likert tipi 40 maddelik bir soru formu olusturulmus ve
katilimcilara uygulanmistir. Katilimcilardan toplanan veriler faktdr analizine tabi

tutulmus ve bes faktorlii bir dagilimin oldugu izlenmistir. Bu faktorler;

e Hizmet inavasyonu Rolii,

e Halkla iliskiler inovasyonu Rolii,

e Otel i¢i Halkla iliskiler Uygulama Alan1 Rolii
e  Uriin Inovasyonu Rolii

e Otel Dis1 Halkla Iligkiler Uygulama Alam Rolii’ diir.

Bir faktoriin tanimlanmasi i¢in sorulan sorular o olguya ait birbirinden farkli ancak
birbirini destekleyen unsurlar1 ortaya koymayr amaclamaktadir (Akar, 2011: 116).
Buna bagli olarak giivenilirlik testi sonucunda arasinda anlam bagi bulunmayan 4
madde calisma haricinde tutulmustur. Sonug olarak faktor analizine dahil edilen 40
maddenin giivenilirlik oran1 (Cronbach’s alpha) ,821 bulunmus olup; s6z konusu

degerin kabul edilebilir giivenilirlige sahip oldugu ifade edilmektedir.
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Tablo 14. Halkla iliskiler uygulayicilarinin rollerini belirlemeye yénelik faktor

analizi sonuclari

Otel isletmelerinde inovatif halkla iliskiler ve uygulamalarimin ve 'z
departmaninin 6nemli oldugunu diisiiniiyor musunuz? « E
H=-"}
x £ =
=
g |£8
1.Faktér: Hizmet Inovasyonu Rolii
Orgiitsel inovasyon dahilinde isletmeyi rakiplerinden farkli kilacak yeni ve
e o e . 4 1,06284 | 777
taklit edilemeyecek orgiite 6zel fikirler
Sunulan hizmetin degistirilmesinde kolaylik ve hizlilik 4,1651 | 0,8768 777
Hizmet dagitim siirecinde kolaylik ve hizlilik 4,1193 10,87902 | 676
lemet sulzurpunda daha genis hedef kitlelere ulagim ve daha kalict 45596 | 073826 | 659
etkileme giicii
Y%nlllkgl uygulamalar ile yeni talep yapilar1 ve memnuniyet diizeylerinde 4.6147 | 07189 636
saglanacak artis
Tiiketiciler i¢in hizmet sunumunda farklilik 4,4037 | 0,69548 | 62
Tiiketiciler igin hazirlanan farkli konseptli uygulamalar 4,2844 10,81754 | 596
Sur(.iun’l,leb.llllr rekabet aglgylsl ile ortaya konulan ¢evreye duyarli “Yesil 3422 [1.17295 | 562
Turizm” gibi anlayis politikalari
2. Faktor: Halkla iliskiler Inovasyonu Rolii X SD FY
Inovasyon yapan turizm isletmeleri daha ¢ok talep cekecektir 4,7156 | 0,52866 | 711
Inovasyon (yenilik) turizm isletmeleri igin ayirt edici 6zelliktir 4,578 10,62795 | 69
Inovasyon yapan turizm isletmeleri daha gok iiriin ve hizmet satacaktir 4,578 |0,62795 | 653
Reklam ve tanitim faaliyetlerini gergeklestirmesi konusunda 4,6239 | 0,60536 | 625
Otel igerisinde teknolojik alanda yenilik 4,7248 | 0,55896 | 547
Otel isletmelerini rakip pazarda farklilastirmasi konusunda 4,5138 1 0,76515 | 411
Iyi bir imaj ve itibar olusturmasi konusunda 4,5596 [ 0,61511 | 402
Mlsaﬁr sadakatl saglamak i¢in misafir iligkileri yonetimi otel isletmeleri 4.6789 | 0.5423 393
icin avantajdir
Halkla. 11'1$k11er departmani i¢in ¢aliganlara yonelik kariyer egitimini 45963 | 074684 | 35
gereklidir
3. Faktor: Otel I¢i Halkla iligkiler Uygulama Alam Rolii X SD FY
Kurum i¢inde ve kurum disinda saglikli iletisimi saglamasi konusunda 4,0642 | 1,02988 | 708
Misafir memnuniyetinde halkla iligkiler etkili rol tistlenmektedir 4,3303 1 0,72079 | 659
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Tablo 15’tin devami

Halkla iliskiler saglikli bir iletisim ortami olusturur 4,2018 {0,814 594
Misafir tatmin ve memnuniyetine yonelik yapacagi hedef kitle 43853 |0.81546 | 59
arastirmalar1 konusunda

Otel isletmelerinde halkla iligkiler departmani gereklidir 4,55 0,616 533
Turizm diger endiistrilerden daha fazla halkla iligkiler cabasina ihtiyag 3.6422 |0.96727 | 494
duymaktadir

Misafir baghiliginin artmasi ile misafir sikayetleri azalacaktir 4,2752 |1,04413 | 338
4. Faktor: Uriin Inovasyonu Rolii X SD FY
Mimari yapida yenilik 4 1,10554 | 716
Otel disinda, ylizme havuzlari, dekorasyon, aksesuar vb. alanda yenilik | 4,2752 |0,96101 | 703
Yeme ve i¢me olanaklarinda yenilik 47982 |0,46706 | 646
Otel tercihinde halkla iliskiler uygulamalar1 etkilidir 4,1927 |0,77552 | 375
Otel isletmelerinde halkla iligkiler departmani gereklidir 4,55 0,616 533
Turizm diger endiistrilerden daha fazla halkla iligkiler ¢abasina ihtiyag 3.6422 |0.96727 | 494
duymaktadir

Misafir baglhiliginin artmasi ile misafir sikayetleri azalacaktir 4,2752 | 1,04413 | 338
5. Faktor: Otel Dis1 Halkla Iligkiler Uygulama Alam Rolii X SD FY
Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri otel itibarini giiglendirir 4,0367 |0,92222 | 642
TekQOIOJllf, sosyal 've'pohtlk gelismeler turizm olgusunda halkla iligkiler 43303 079413 | 612
faaliyetlerine olan ihtiyaci arttirmaktadir

Otel isletmeleri i¢in kurumsal sosyal sorumluluk projeleri gereklidir 3,8899 [(0,91631 | 59
F.{alkla' iligkiler turizm olgusunun yayginlagmasinda ve gelismesinde 43486 |0.79787 | 565
o6nemli yer tutar

Halkla iliskilerin etkili ¢alismasinda ¢alisan memnuniyeti 6nemlidir 4,7248 |0,48822 | 371
Turizm diger endiistrilerden daha fazla halkla iligkiler ¢abasina ihtiyag 3.6422 |0.96727 | 494
duymaktadir

Misafir baghiliginin artmasi ile misafir sikayetleri azalacaktir 4,2752 |1,04413 | 338

Faktor analizinde Kasier-Meyer-Olkin (KMO) 6rnekleme degeri ,628; Barlett’s testi

sonucu degeri 2285,671 ve p<.,000 diizeyinde gerceklesmistir. Elde edilen sonugclar;

bulgularin gerceklestigini ve kabul edilebilir simirlar i¢inde oldugunu ortaya

koymaktadir. Analizde kullanilan 40 itemin faktor yliklemesi, aritmetik ortalama ve

standart sapma degeri Tablo 15°te gosterilmistir.
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Tablo 16 KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,628
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2285,671
df 946
Sig. ,000

Katilimcilardan toplanan veriler 1s18inda faktor analizine tabi tutulan ve bes faktorlii

bir dagilimin gerceklestigi veri dagilimi su sekildedir;

Tablo 17. Rotated component matrix faktér tablosu

IDondiiriilmiis Bilesen Matris Bilesen
Tablosu

Orgiitsel ~ inovasyon  dahilinde
isletmeyi rakiplerinden farkl kilacak
yeni ve taklit edilemeyecek orgiite 0,777
ozel fikirler (evcil hayvanlar icin
olusturulmus 6zel alan gibi)

Sunulan hizmetin degistirilmesinde

kolaylik ve hizlilik 0,777

Hizmet dagitim siirecinde kolaylik 0.676

ve hizlilik

Hizmet sunumunda daha genis hedef

kitlelere ulasim ve daha kalici 0,659 -0,302

etkileme giicii

Yenilik¢i uygulamalar ile yeni talep
yapilari ve memnuniyet 0,636 0,364 -0,302
diizeylerinde saglanacak artis

Tiiketiciler i¢in hizmet sunumunda

farklilik 0.62
Tiiketiciler i¢in hazirlanan farkl 0.59
konseptli uygulamalar ’
Strdiiriilebilir rekabet anlayis1 ile

ortaya konulan c¢evreye duyarh 0.562
“Yesil  Turizm”  gibi  anlayis ’
politikalar1

Isletmelere saglanacak farkli 6rgiit

vizyonlari (Giivenilir otel, Yesil 0.561

Turizme destek veren otel,
Teknolojik Otel, Liiks Otel gibi)




Tablo 16 ’nin devami
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Otel isletmelerini rakip
isletmelerden ayirt etmeye yonelik
gelistirilen kurumsal WEB
tasarimlari

0,544

0,404

Inovasyon yapan turizm isletmeleri
daha ¢ok talep ¢ekecektir

0,711

Inovasyon (yenilik) turizm
isletmeleri i¢in ayirt edici 6zelliktir

0,69

Inovasyon yapan turizm isletmeleri
daha ¢ok iiriin ve hizmet satacaktir

0,653

Reklam ve tanitim faaliyetlerini
gerceklestirmesi konusunda

0,625

Otel igerisinde teknolojik alanda
yenilik

0,547

0,427

Otel isletmelerini rakip pazarda
farklilagtirmasi konusunda

0,327

0,411

Iyi bir imaj ve itibar olusturmasi
konusunda

0,402

0,33

Misafir sadakati saglamak i¢in
misafir iliskileri yonetimi otel
isletmeleri i¢in avantajdir

0,393

Halkla iligkiler departmani igin
calisanlara yonelik kariyer egitimini
gereklidir

0,35

Isletme biiyiikliigii halkla iliskiler
departmanina  duyulan  ihtiyaci
etkiler

0,328

Calisan  motivasyonunun yiiksek
olmast misafir ~memnuniyetinde
etkiler

Kurum i¢inde ve kurum diginda
saglikli iletisimi saglamasi
konusunda

0,708

Misafir memnuniyetinde  halkla
iligkiler etkili rol iistlenmektedir

0,659

Halkla iligkiler saglikli bir iletisim
ortami1 olusturur

0,594

0,344

Misafir tatmin ve memnuniyetine
yonelik  yapacagr hedef kitle
arastirmalar1 konusunda

0,59

Otel isletmelerinde halkla iligkiler
departmani gereklidir

0,533

0,381

Turizm diger endiistrilerden daha
fazla halkla iliskiler cabasina ihtiyag
duymaktadir

0,494

Misafir baghiliginin  artmasi ile
misafir sikayetleri azalacaktir

0,338

Oda igerisinde, banyo, yatak,
1s1klandirma vb. alanda yenilik

0,781
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Tablo 16 ’nin devami

Kurum i¢inde ve kurum diginda
saglikli iletisimi saglamasi 0,708
konusunda

Misafir ~memnuniyetinde  halkla

iligkiler etkili rol istlenmektedir 0,659

Halkla iligkiler saglikli bir iletisim

ortami olusturur 0,594 0,344

Misafir tatmin ve memnuniyetine
yonelik  yapacagi  hedef kitle 0,59
aragtirmalart konusunda

Otel isletmelerinde halkla iligkiler

departmani gereklidir 0,533 0,381

Turizm diger endiistrilerden daha
fazla halkla iligkiler cabasina ihtiyac 0,494
duymaktadir

Misafir baghiliginin  artmasi ile

misafir sikayetleri azalacaktir Rkl

Oda igerisinde, banyo, yatak,

1siklandirma vb. alanda yenilik 0,781

Mimari yapida yenilik 0,716

Otel disinda, yiizme havuzlari,
dekorasyon, aksesuar vb. alanda 0,703
yenilik

Yeme ve i¢me olanaklarinda yenilik 0,646

Otel tercihinde halkla iliskiler

uygulamalar: etkilidir 0,375 10,335

Halkla iligkiler c¢aligmalari kriz

donemlerinin asilmasinda etkilidir 0,677

Kurumsal sosyal sorumluluk

projeleri otel itibarini gii¢lendirir 0.642

Teknolojik, sosyal ve politik
geligsmeler turizm olgusunda halkla
iligkiler faaliyetlerine olan ihtiyaci
arttirmaktadir

0,612

Otel isletmeleri i¢in kurumsal sosyal

sorumluluk projeleri gereklidir 0,59

Halkla iliskiler turizm olgusunun
yayginlagsmasinda ve gelismesinde 0,316 0,565
onemli yer tutar

Halkla iligkilerin etkili ¢alismasinda

¢alisan memnuniyeti dnemlidir 0,371

Faktor analizi sonucu elde edilen gruplar degisken olarak kaydedilip, demografik
ozelliklerle olan iliskisi Bagimsiz Orneklem T-testi (Independent Samples T-Test) ve

Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) araciligiyla test edilmistir. Buna gore;
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6.4.1.1. Faktor Degiskenleri ve Cinsiyet Iliskisi

Gelistirilen 5 Faktor Rolii ile demografik degiskenler arasindaki iliski incelendiginde
cinsiyet degigskeninin anlamli bir farklilasma meydana getirmedigi ortaya
cikmaktadir. (t=-,835; sd.=107; p<0,05) Bir baska anlatim ile ¢alismaya yonelik

gelistirilen bes faktore erkek ve kadin katilimcilar yakin degerlere sahiptirler.

Tablo 18. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin cinsiyet iliskisi

.. Standart Standart Hata
Cinsiyet| Say1 |Ortalama SApma Ortalamasi
, Kadin 56 | 40571 0,60328 0,08062
_lemet
Inovasyonu Erkek 53 4,1509 0,56692 0,07787
Kadin 56 | 4.6196 | 035235 0,04709
Halkla Miskiler
Inovasyonu Erkek 53 | 46245 | 034525 004742
Otel Ici Halkla | Kadmn 56 | 42628 | 0.49993 0,06681
Miskiler
Uygulamalart g o | 53 | 41482 | 0.58296 0.08008
Kadm 56 | 4.4821 0.62678 0,08376
Uriin Inovasyonu | g o 53 | 43396 | 0.65797 009038
Otel Digt Halkla | Kadin 56 | 41837 | 0,50798 0,06788
Miskiler
Uygulamalart gy o | 53 | 41779 | 04762 006541
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Tablo 19. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin cinsiyet iliskisi T Testi

F Sig. t df

Esit varyanslar 1.204 0.275 -0.835 107

Hizmet inovasyonu

Esit olmayan -0,837 106,995

varyanslar
Esit varyanslar 0,035 0.852 0,073 107
HalkKla iliskiler
Inovasyonu Esit olmayan -0,073 106,868
varyanslar
. . Esit varyanslar
Otel I¢i Halkla Iliskiler 0,746 0,39 1,103 107
Uygulamalari :
Esit olmayan 1,098 102,589
varyanslar
Esit varyanslar 0,004 0,948 0,061 107
Otel Dis1 Halkla
Iliskiler Uygulamalar Esit olmayan

1,157 105,855
varyanslar

Esit varyanslar 0,008 0,928 1,158 107

Uriin inovasyon
" P Esit olmayan

1,098 102,589
varyanslar

6.4.1.2. Faktir Degiskeni ve Medeni Durum Iliskisi

Gelistirilen 5 Faktor Rolii ile demografik degiskenler arasindaki iliski incelendiginde
medeni degiskenin anlamli bir farklilasma meydana getirmedigi ortaya c¢ikmaktadir.
(t=-,138; sd.=107; p<0,05) Bir baska anlatim ile calismaya yonelik gelistirilen bes

faktore erkek ve kadin katilimeilar yakin degerlere sahiptirler.



Tablo 20. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin medeni hali
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Grup Statigi
Standart Standart Hata

Medeni Durum Say1 Otalama Ortalama Ortalamasi
Hizmet Inovasyonu Evli 70 4,1086 ,56894 ,06800

Bekar 39 4,0923 ,62043 ,09935
Halkla fligkiler Inovasyonu | Evli 70 4,6514 ,33264 ,03976

Bekar 39 4,5692 ,37074 ,05937
Otel ici Halkla iliskiler Evli 70 42041 ,50174 ,05997
Uygulamalar

Bekar 39 4,2125 ,61565 ,09858
Otel Dis1 Halkla iliskiler Evli 70 4,1388 48641 05814
Uygulamalar

Bekar 39 4,2564 ,49507 ,07927
Uriin Inovasyonu Evli 70| 45036 56385 06739

Bekar 39 4,2500 , 74560 ,11939
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Tablo 21. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin medeni hali T testi

F Sig. t df
i | ,510 0,477 0,138 107
Hizmet inovasyonu $it varyanslar
Esit olmayan varyanslar 0.135 73.109
Esit varyanslar 1,854 0,176 | 1,187 107
Halkla iliskiler inovasyonu
Esit olmayan varyanslar 115 71,779
, . Esit varyanslar 1,02 0.315|-0,077 107
Otel I¢i Halkla Iliskiler Uygulamalar:
Esit olmayan varyanslar 0,073 66.325
. Esit varyanslar
Uriin Inovasyonu 1,752 0,188 2 107
Esit olmayan varyanslar 119777519
Otel Dis1 Halkla iliskiler Uygulamalari|
Esit varyanslar 0248 | 0,619 1203
Esit olmayan varyansla
It OThayan vaTyanstat 0,061 106,991

6.4.1.3. Faktir Degiskeni ve Yas Iliskisi

Gelistirilen 5 Faktor Rolii ile demografik degiskenler arasindaki iliski incelendiginde
yas degiskeninin anlamli bir farklilasma meydana getirmedigi ortaya ¢ikmaktadir.
Buna sebep katilimc1 yaslarinin genel olarak 26-45 yas aralifinda toplanmast

gosterilebilir (t=-,138; sd.=107; p<0,05).



Tablo 22. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin yasi
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Yas Say1 Otalama | Standart Ortalama | Standart Hata Ortalamasi
26-35 55 4,0891 0,5646 0,07613
) Hizmet
inovasyonu | 3045 31 4,029 0,6492 0,1166
46-55 10 4,43 0,40291 0,12741
55 iistii 3 3,8333 0,40415 0,23333
Total 109 4,1028 0,58507 0,05604
18-25 10 4,36 0,37476 0,11851
Halkla
fligkiler | 2635 55 4,6 0,34748 0,04685
Inovasyonu 3¢ ;5 31 4,7 0,28752 0,05164
46-55 10 4,81 0,29231 0,09244
55 iistii 3 44667 0,57735 0,33333
Total 109 4,622 0,34731 0,03327
18-25 10 4,3286 0,49966 0,15801
Otel i¢i
Halkla
fligkiler | 2635 55 4,1844 0,49079 0,06618
Uygulamalar 3¢ /5 31 41751 0,57819 0,10385
46-55 10 44143 0,34634 0,10952
55 iistii 3 3,8571 1,48461 0,85714
Total 109 42071 0,54241 0,05195
18-25 10 4,275 0,70168 0,22189
26-35 55 4,3409 0,72706 0,09804
Uriin 36-45 31 4,5242 0,50561 0,09081
Inovasyonu | 46.55 10 4,625 0,47507 0,15023
55 iistii 3 43333 0,57735 0,33333
Total 109 4,4128 0,64314 0,0616
18-25 10 42143 0,4165 0,13171
26-35 55 42312 0,49372 0,06657
Otel Dis1
Halkla 36-45 31 4,0968 0,56951 0,10229
Higkiler 46-55 10 4,1429 0,26937 0,08518
Uygulamalari
55 listii 3 4,1429 0,49487 0,28571
Total 109 4,1809 0,49052 0,04698




Tablo 23. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin yasi ANOVA testi

13

Toplam daf OrEalama f Sig
Deger
Gruplar arasinda 1,500 4 0,375 361 361
Hizmet inovasyonu Gruplar iginde 35,469 104 0,341
Total 36,969 108
) Gruplar arasinda 1,327 4 0,332 2,95 ,024
Halkla Iliskiler Gruplar iginde 11,7 104 0,112
Inovasyonu
Total 13,027 108
. 4
Otel ici Halkla Gruplar arasinda | 1,004 4 0,251 0,849 ,498
iliskiler Uygulamalar1 | Total 31,775 108
Gruplar arasinda 1,328 4 0,332 0,797 ,530
Uriin Inovasyonu Gruplar iginde 43,344 104 0,417
Total 44,672 108
Otel Dist Halkl Gruplar arasinda 0,388 4 0,097 0,394 ,812
ili ek'l lslU a 1 a | Gruplar iginde 25,597 104 0,246
tylaier Lygwlamatarn  froal 25,985 108

6.4.1.4. Faktor Degiskeni ve Egitim Durumu Iliskisi

Gelistirilen 5 Faktor Rolii ile demografik degiskenler arasindaki iligki incelendiginde

egitim durumu degiskeninin anlamli bir farklilagma meydana getirmedigi ortaya

¢ikmaktadir. (F=1,204; sd=2; p<0,05)

Tablo 24. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin egitim durumu

ggltlm Say1 Otalama | Standart Ortalama L
urumu Ortalamasi

Lise 18 3,9333 0,66598 0,15697
Hizmet Universite 80 41538 0,56028 0,06264
1novasyonu Yiiksek Lisans 11 4,0091 0,61718 0,18609
Total 100 41028 0,58507 0,05604
Lise 18 45278 0,33043 0,07788
Halkla fliskiler [Universite 80 4,6488 0,34859 0,03897
inovasyonu Yiksek Lisans 11 45818 0,36556 0,11022
Total 100 4,622 0,34731 0,03327
— Lise 18 42143 0.52831 0,12452
?.teli{gl Halkla |t 80 42179 0,55304 0,06183
Tligkiler Yiksek Lisans 1 41169 0,52613 0,15863
Uygulamalart  i=r=ry 109 42071 0,54241 0,05195
Lise 18 42222 0,76162 0,17952
Uriin Universite 30 445 0,5892 0,06587
1novasyonu Yiksek Lisans 11 4,4545 0,81254 0,24499
Total 100 44128 0,64314 0,0616
o Lise 18 4,1825 0,59973 0,14136
el Dy e 80 41732 0,47879 0,05353
Halkla fliskiler <mrea—ore 11 42338 0.41538 0,12524
Uygulamalart - i=r2em 100 4,1809 0,49052 0,04698
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Tablo 25. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin egitim durumu ANOVA testi

Toplam dt OrEalama F Sig.
Deger
,304
Gruplar arasinda 0,821 2 0,411 1,20
. . 4
Hizmet Inovasyonu = 2o de 36,143 106 0,341
Total 36,969 108
Gruplar arasinda 0,235 2 0,117 0,97 ,381
Halkla iliskiler 3
Inovasyonu Gruplar i¢inde 12,792 106 0,121
Total 13,027 108
. Grupl d 0,1 2 0,05 0,16 ,847
Otel i¢i Halkla Tuplar afasinda .
iligkiler Uygulamalar
Total 31,775 108
Gruplar arasinda 0,784 2 0,392 0,94 ,391
Uriin Inovasyonu _ 6
Gruplar iginde 43,888 106 0,414
Total 44,672 108
Gruplar arasinda 0,036 2 0,018 0,07 ,930
Otel Dis1 Halkla 3
Hiskiler Gruplar iginde 25,95 106 0,245
Uygulamalan
Total 25,985 108

6.4.1.5. Faktor Degiskeni ve Calisilan Pozisyon Tliskisi

Gelistirilen 5 Faktor Rolii ile demografik degiskenler arasindaki iligki incelendiginde

katilimcilarin  pozisyon durumu degiskende anlamli bir farklilasma meydana

getirmedigi ortaya ¢ikmaktadir (F=344; sd= 7; p<0,05).

Tablo 26. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin pozisyonu

Pozisvon Savi | Otalama Standart Standart Hata
Y y Ortalama Ortalamasi

Genel Miidiir 17 4,1118 0,57105 0,1385
Halkla ligkiler 10 434 0,51897 0,16411
Miidiiri
Muhasebe ve Finans 13| 41231 0,65212 0,18086
Miidiiri

Hizmet Satis Pazarlama

inovasyonu Miidiirii 18 4,0278 0,47996 0,11313
Onbiiro Midiiri 17 4,1235 0,53681 0,13019
Resepsiyonist 27 4,0333 0,73642 0,14172
Personel Miudira 5 4,06 0,2881 0,12884
Diger 2 4,25 0,6364 0,45
Total 109 4,1028 0,58507 0,05604
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Tablo 25°in devami
Genel Miidiir 17 4,7353 0,26206 0,06356
Halkla ~ Iligkiler 10 481 0,09944 0,03145
Mudiira
Muhasebe  ~ ve 13| 48077 022159 0,06146
Finans Miidiru
Halkla ﬁj‘f‘gnp azarlama 18 4,5278 0,3322 0,0783
liskiler uduru
inovasyonu Onbiiro Miidiirii 17 4,4176 0,40502 0,09823
Resepsiyonist 27 4,5556 0,40319 0,07759
Personel Miidiirii 5 4,68 0,29496 0,13191
Diger 2 4,85 0,21213 0,15
Total 109 4,622 0,34731 0,03327
Genel Miidiir 17 4,4034 0,57861 0,14033
Halkla - Iligkiler 10| 42714 0,33973 0,10743
Mudira
Muhasebe  ~ ve 13| 41758 037866 0,10502
.| Finans Miidiirii
Otel Ici Sat1
s Pazarlama
g?lklk'lla by 18 4,0794 0,52597 0,12397
iskiler P e 1o
Uygulamalar; | Onbiiro Mildiri 17 3,9496 0,68872 0,16704
Resepsiyonist 27 4,2751 0,53734 0,10341
Personel Mudiiri 5 4,3714 0,57676 0,25794
Diger 2 4,4286 0,20203 0,14286
Total 109 42071 0,54241 0,05195
Genel Miidiir 17 4,5588 0,64668 0,15684
Halldgggliskiler 10 4,55 0,62138 0,1965
Mudira
Muhasebe ve
P i 13 4,6731 0,47197 0,1309
Uriin ij‘gjﬁ}zzzaﬂama 18] 42022 071171 0,16775
Inovasyonu & iro Mudurti 17 41020 0,77085 0,18696
Resepsiyonist 27 4,5 0,54154 0,10422
Personel Miidiirii 5 4,1 0,57554 0,25739
Diger 2 4,75 0,35355 0,25
Total 109 4,4128 0,64314 0,0616
Genel Miidiir 17 4,0084 0,50374 0,12217
Halkla ~ Iligkiler 10 43 0,34634 0,10952
Mudira
Muhasebe  ~ ve 13| 42067 031114 008629
Finans Mudiirt
Otel Disi oo
s Pazarlama
g?lklk'lla i 18 4,1032 0,50402 0,1188
iiater Onbiiro Miidiirii 17 40756 0,65877 0,15977
Uygulamalan
Resepsiyonist 27 4,3545 0,42558 0,0819
Personel Miidiirii 5 3.8 0,45848 0,20504
Diger 2 4,5 0,10102 0,07143
Total 109 4,1809 0,49052 0,04698




Tablo 27. Gelistirilen faktorler ve katilimcilarin pozisyonu ANOVA testi
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Toplam Ortalama .
df Deger F Sig.

Gruplar arasinda 0,861 7 0,123 0,344 ,932
Hizmet inovasyonu Gruplar iginde 36,108 101 0,358

Total 36,969 108

Gruplar arasinda 2,13 7 0,304 2,82 ,010
Halkla liskiler | Gruplar iginde 10,898 101 0,108
Inovasyonu

Total 13,027 108

Gruplar arasinda 2,488 7 0,355 1,226 ,296
Otel i¢i Halkla iliskiler
Uygulamalar

Total 31,775 108

Gruplar arasinda 4,639 7 0,663 1,672 ,124
Uriin inovasyonu Gruplar iginde 40,033 101 0,396

Total 44,672 108

Gruplar arasinda 2,862 7 0,409 1,786 ,098
Otel Dist Hallda Hliskiler [' 1o i ge 23,123 101 0,229
Uygulamalan

Total 25,985 108
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6.5. Model Onerisi

Rekabetcgi bir sektor olan turizm sektoriinde rekabet giicilinii; diisiik maliyetler,
gelismis hizmet ve iriinler, ¢evre sorunlari ve bilgi iletisim teknolojileri
belirlemektedir (Coskun, Mesci ve Kiling, 2013: 8). Turizm sektdriinde basariy1
getiren en 6nemli faktor olarak goriilen yenilik ve yaraticilik ¢cabalar1 dogru organize
edilmis inovasyon stratejilerinden gegmektedir ki inovasyon uygulamalarina turizm
isletmeleri genel olarak daha fazla etkileme giicii, farkindalik yaratma ve misafir

¢ekme amaci ile odaklanmaktadirlar.

Durna ve Babiir’e (2011: 74) gore otel isletmelerinin sayisi tiim diinyada siirekli
artmaktadir. Rekabet avantaji saglamak i¢in diinyadaki yenilikleri ve teknolojik
yenilikleri takip eden, hizmetlerinde farkliliklara giden, cevreye duyarli olan,
misafirlerinin saglikli beslenmesini 6nemseyen, hem i¢ hem dis mimarisiyle biiyiilii
bir atmosfer yaratabilen kisacasi kendini farkli kilabilen otel isletmeleri ayakta
kalabilmektedir. Dolayisiyla otelcilikte bagariin devami sektoriin inovasyona énem

vermesinden ge¢mektedir.

Isletmelere rekabet iistiinliigii saglayacak olan inovasyon uygulamalar1 sadece
teknoloji alaninda degil, hizmet ve yiyecek igecek kalitesi alaninda, temizlik
alaninda, personel secimi; egitimi, giiler yiizliliigli alaninda, organizasyonel
faaliyetler alaninda da var olabilmektedir. Bunlar 1s18inda turizm isletmelerinde

inovatif halkla iliskiler uygulamalarina yonelik, ziriin ve hizmete yonelik inovasyon;

- Hizmet dagitim siirecinde kolaylik ve hizlilik
- Sunulan hizmetin degistirilmesinde kolaylik ve hizlilik

- Hizmet sunumunda farklilik

Organizasyonel alanda inovasyon;

- Cevreye duyarh “Yesil Turizm”, “Gtlivenilir Otel” gibi anlay1s politikalar

- Farkli konseptli uygulamalar
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Teknolojik alanda inovasyon;
- Kurumsal Web tasarimlari
Tanmitim-reklam ve pazarlama alaninda inovasyon,

- Misafirlere yonelik daha kalic1 etkileme giicii
- Yeni talep yapilari
- Memnuniyet diizeyinde artis

- Farkli tamitim reklam ve pazarlama stratejileri gelistirilebilir.
Bu veriler 1s181nda gelistirilen inovatif model Sekil 9°da verilmektedir.

Sekil 9. Otel Isletmelerinde Inovatif Halkla Iliskiler Uygulamalarina Yénelik Bir

Model
Otel isletmeleri
ORTAK
PROJELER VE
KAMPANYALAR
Egitim
Halkla Bilgilendirme .
i Bilinglendirme Inovasyon
liskiler B
Ornek Olma
Ozendirme
J i Organizasyonel
Uriin ve hizmet .
i Inovasyon
Inovasyonu
Tanitim-reklam

Teknolojik

i ve pazarlama

Inovasyon .

inovasyonu
REKABET

USTUNLUGU
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Sonug olarak bu c¢alismada gelistirilen model Onerisine uygun olabilecek halkla
iligkiler inovasyon tanimi sudur: Halkla iligkiler inovasyonu, kosul ve etkenlerini,
cevresel, teknolojik ve hedef kitlenin belirledigi, turizm isletmeleri dahilinde
uygulamaya konulan ve amacin otel isletmelerinde misafir tatmin ve memnuniyetini
saglayarak isletmelere rekabet iistiinliigii saglayan bir siirectir. Oyle ki bu siireg,
yalnizca teknoloji alaninda olmayip; iiriin-hizmet, organizasyonel faaliyetler, tanitim-

reklam ve pazarlama gibi alanlar1 da i¢ine alan yenilik girisimidir.
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7. SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri turistik ihtiyaglarin karsilanmasi amaci ile turistik mal ve hizmet
{ireten ayrica bunlarmn tanitimini yaparak pazarlayan ekonomik birimlerdir. iki yonlii
caba gerektiren turizm isletmelerinin amaci iilkeyi diger iilkelere tanitarak tatil
yapmak isteyenler i¢in farkindalik ve cekicilik olusturmaktir. Uretilen mal ve hizmet
kalitesi ne kadar basarili olursa olsun dogru tanitim ve reklam olmadig: siirece hedef
kitle algisinin uyarilmasinda eksik ve yetersiz kalacaktir. Bu ¢abaya yonelik turizm
isletmelerine 6n ayak olacak, tanitim ve farkindaligi saglamada isletmelere Gzel
uygulamalar olusturacak, ayrica turizm olgusunun daha fazla yayginlagsmasi ve
gelismesinde islevler iistlenecek halkla iliskiler uygulamalar ile iletisim icinde

olmalidir.

Glniimiiz gelisen dilinyasinda teknolojik, sosyal ve politik gelismeler turizm
olgusunda halkla iligkiler faaliyetlerine olan ihtiyaci daha ¢ok arttirmaktadir. Halkla
iligkiler faaliyetleri herhangi bir karar alirken ya da verirken onceligi kamuoyunun
ilgisine veren faaliyetler biitiintidiir ki turizm isletmeleri i¢cin de bu olgu bir hayli
onemlidir. Otel isletmeleri rakip pazarda farkindalik ve c¢ekicilik olusturmada
oncelikle kamuoyunun ilgi ve isteklerini belirlemelidir ki bu yonde isletmeye yonelik
ayirt edici, farkli ve inovatif secenekler sunabilsin. Bu secenekler otel isletmelerini
farkli kilacak, tercih edilmelerine yonelik isletmeye katki saglayacaktir. Halkla
iliskiler uygulamalar1 da otel isletmelerine yonelik bu ayirt ediciligi ve daha fazla

tercih edilmeyi saglamada isletmeye yonelik uygulamalar biitiinii olusturacaktir.

Otel isletmeleri icin 6nemli olan bir diger konu ise isletmeye yonelik gelisen ve
gelistirilen kurumsal imajdir. Kurumsal imaj isletmelere yonelik tercih edilmeyi
saglamada belki de tanitim ve reklam faaliyetlerinden sonra en 6nemli faktordiir. Bir
isletmenin kurumsal imaji1 ve buna dahil olan kurumsal itibar1 ne kadar iyi ve giiglii
olursa misafir tercih etme paymnda bir o kadar etkili olacaktir. Halkla iliskiler
faaliyetleri de isletmeye yonelik gelistirilen kurumsal imaj1 giiclii kilmada turizm

isletmelerine katki saglayacaktir.
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Genel olarak bakildiginda otel isletmelerinin insan odakli olmasi halkla iligkiler
uygulamalar1 ile en 6nemli calisma noktasini olusturmaktadir. Oyle ki turizm
isletmelerinde satilan mal ve hizmetlere yonelik doyum ve tatmin diizeyinin
belirlenmesi bir hayli zor ve 6nemli bir konudur. Bu asamada halkla iliskiler turizm

isletmelerine yonelik belirleyecegi calismalar ile isletmeye yardimci olacaktir.

Bu calismada, otel isletmeleri, otel isletmeleri biinyesinde var olan halkla iligkiler
uygulamalar1 ve bu uygulamalara yonelik inovatif secenekler ayrintili bir sekilde ele
alinarak, halkla iliskiler faaliyetlerinin otel isletmeleri i¢in 6nemi agiklanmigtir. Buna
yonelik gelistirilen anket formunda esas konu olarak otel isletmelerinde halkla
iliskiler departmani ve uygulamalarina énem verilip verilmedigi daha sonrasinda ise
otel isletmelerinde yapilan inovatif uygulamalara yonelik ilgi diizeyi belirlenmeye
calisilmigtir. 5 bolimden olusan anket formunun ilk boliimiinde genel olarak halkla
iligkiler departmanina ve uygulama alanina yonelik farkindalik ve 6nem diizeyi

Olciilmeye calisilmistir.

Anket formunun ikinci boliimiinde ise otel igletmelerine yonelik gelistirilen halkla
iligkiler uygulama alanlarina verilen Onem belirlenmeye calisilmistir. Anket
formunun igiincii boliimiinde ise bu soruyu tekrar eder nitelikte olan inovasyon
kavramina ve otel isletmeleri i¢inde gelistirilen inovatif segeneklerden daha cok
nelere Onem verildigi belirlenmeye calisilmistir. Anket formunun dordiincii
boliimiinde ise bu iki konuyu baglama niteliginde olan, otel isletmelerinde halkla
iligkiler uygulamalarina yonelik gelistirilen inovatif segceneklere verilen 6nem diizeyi
belirlenmeye c¢alisilmistir. Anket formunun son boliimiinii ise demografik sorular

olusturmaktadir.

Yapilan analizler dogrultusunda ulasilan sonuglara bakildiginda, calisgamaya katilan
katilimcilarin yiizde 51,4 ile ¢ogunlugunu kadinlarin ulusturdugu goriilmektedir.
Buna karsilik erkek katilimcilarin orani ise ylizde 48,6’dir. Buradan hareketle
glinlimiiz is diinyasinda kadin ¢alisanlarin alanda daha c¢ok istihdam edildikleri ve is

olanag1 bulabildikleri ifade edilebilir.
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Ulasilan bir diger sonu¢ ise caligmaya katilan katilimcilarin yas araligidir. Elde
edilen veriler dogrultusunda calismaya 26 ve 45 yas araliginda katilimci ¢ogunluk
olarak katilim saglamistir. Buna gore, 18 ve 25 yas araliginda olan katilimcilar yiizde
9,2 iken 26 ve 35 yas aralifinda katilimcilar yiizde 50,2°dir. 36 ve 45 yas aralifinda
katilimeilar yilizde 28,4 iken 46 ve 55 yas araliginda katilimcilar 9,2 ve 55 tistii yas
araliginda katilimcilar ise sadece yiizde 2,8’dir. Bu sonucun halkla iligkiler alaninin
gelisimiyle ilgili oldugu soOylenebilir. Halkla iligkiler alani iilkemizde 1980’li
yillardan itibaren gbzle goriiliir bir gelisim ivmesi kazanmis ve bu alanda daha ¢ok

kisi istihdam edilmeye baslanmistir.

Ulagilan diger bir sonuca gore, katilimcilarin biiyiik bir ¢cogunlugunu yilizde 64,2 ile
evli kesim olusturmaktadir. Buna karsilik bekar katilimcilar ylizde 28,4 tiir. Buradan
hareketle bu sonuca etki eden faktoriin calismaya katilim saglayan kisilerin yas

araligi oldugu soylenebilir.

Ulagilan bir diger sonuca gore katilimcilarin egitim durumlan ile ilgili verilerdir.
Calismaya yiizde 73,4 ile cogunluk olarak {iniversite mezunu ya da 6grencileri
katillm saglarken, yiizde 16,5’ini lise, yiizde 10,1’ini ise yiiksek lisans
olusturmaktadir. Buna sebep iilkemizin egitim diizeyindeki yiikselisin bir pay:
oldugu sdylenebilir. Bu sonugta etkili olan bir diger faktoriin, kurum ve kuruluslarin
artik ahbaplik iligkilerinden daha c¢ok alanda yetismis kisileri tercih etmeleri oldugu
belirtilebilir.

Ve son olarak calismaya katilan katilimcilarin pozisyonlar: ile ilgili olarak;
calismaya yilizde 15,6 genel miidiir, 16,5 satis ve pazarlama, 15,6 6n biiro, 11,9
muhasebe, 24,8 resepsiyon, 9,2 halkla iliskiler ve insan kaynaklar1 ve son olarak
yiizde 4,6 personel miidiirlerinin katilim sagladig1 gézlenmektedir. Buradan hareketle
caligmaya genel olarak yoneticilerin katilim saglamis oldugu gozlenmektedir ki bu da
calisma temelini gii¢lendirir faktér niteligi tasimaktadir. Ote yandan galismaya farkli
departmanlardan saglanan katilim ise ¢alisma igerigini zenginlestir nitelikte oldugunu

sOyleyebiliriz.
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Calismaya yonelik ulagilan Onemli bir sonug ise isletme biiylikliigliniin halkla
iliskiler departmanina duyulan ihtiyaci etkileyecegi yoniindedir. Oyle ki biiyiik
isletmeler aktif bir sekilde calisan halkla iliskiler birimine daha ¢ok ihtiyag
duymaktadir. Bu kanmiyr destekler bigimde olan diger bir sonug¢ ise, giinlimiiz

teknolojik gelismelerin halkla iliskilere olan ihtiyaci arttirdig1 yontiindedir.

Calisma sonucunda elde edilen bir diger 6nemli sonuca gore katilimecilarin, misafir
bagliliginin artmasi faktoriinliin misafir sikayetlerinde azaltma getirisi yapmayacagi
yoniindeki diisiincesidir. Soyle ki isletmeler misafir sikayetleri ile misafir baglilig
arasinda bir iligki olmadig1 ve misafir sikayetlerinin isletmeye olan bagliliga dayali

olarak azalmayacagi goriisiindelerdir.

Bir diger sonu¢ ise, katilimecilarin turizm isletmelerinde halkla iligkiler
uygulamalarina, aktif ¢alisan halkla iliskiler departmanina ve varligina 6nem verdigi
ancak halkla iligkiler ¢aligma alan1 ve is tanimina yonelik bilginin eksik oldugudur.
Soyle ki calisma verileri dahilinde katilimcilar halkla iligkiler uygulamalarina
isletmeye saglayacagi tanitim ve reklam faaliyetleri agisindan, farkindalik ve daha
fazla etkileme giicii agisindan, kurumsal imaj1 giiclendirmek agisindan 6nem verseler
dahi daha iceriksel anlamda bakildiginda halkla iligkiler biriminin kriz yonetimi,
itibar yonetimi ve benzeri konularda da etkin oldugu Onemsenmemekte ya da
bilinmemektedir. Halkla iliskiler biriminin otel isletmelerinde g6z ardi edilmedigi ve
bu birimin yalnizca satis arttirma, pazarlama ve tutundurma faaliyetleri kapsaminda
kalmadigini ileri siirseler dahi otel isletmelerinde halkla iliskilere en ¢ok bu anlamda

onem verildigi gortilmektedir.

Bu kamya iliskin ulagilan bir diger sonuca gore, isletmelerin kurumsal sosyal
sorumluluga 6nem vermedikleri ve kurumsal sosyal sorumluluk etkinliklerinin
isletmeye ayirt edici bir dzellik kazandirmayacagi seklindedir. Oyle ki giiniimiiz
isletmelerinin ¢ogu daha fazla iiriin ya da hizmet satarak kar elde etmeye calisan
ticari mantalite 1518inda yol aldig1 i¢in sosyal sorumluluk gibi olgulara pek fazla
onem vermemekte ve bu olgularin isletme itibarmi  gii¢lendirdigini
diistinmemektedirler. Sorulara verilen cevaplarin degerine bakacak olursak da bu

diisiincenin devam ettigini gérmekteyiz.
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Ulasilan diger bir sonug ise, isletmelerin inovasyon kavramina verdikleri 6nem
diizeyidir. Oyle ki isletmeler inovasyona, ayirt edici dzellik saglamasi, daha cok talep
cekecegi diislincesi ve inovasyon yapan isletmelerin daha ¢ok iirlin ve hizmet
satacagl disilincesinden dolayr 6nem verdigi gozlenmektedir. Rakip pazarda
isletmeleri farklilagtiracak ve iistiinliilk saglamalarinda yardimci olacak faktér olan
inovasyona yonelik katilimcilar otel isletmelerinde en ¢ok yiyecek ve i¢ecek alaninda
yapilacak yeniliklere daha sonrasinda ise teknolojik alanda yapilacak yeniliklere
onem verdikleri goriilmektedir. Bununla beraber mimari yapida yapilan yeniliklere
ise en az 6nem verildigi goriiliirken, katilimcilar inovasyonun daha ¢ok teknoloji
alaninda yapildigin1 diistinmektedirler ki isletmelere yonelik gelistirilen g¢evreye
duyarli “Yesil Turizm” gibi anlayis politikalarina katilimecilarin ¢ok fazla 6nem

vermedikleri gozlenmektedir.

Calismada da genel olarak otel isletmelerinde halkla iliskiler etkinlikleri ve 6nemi
aciklanmaya calisilsa da otel isletmelerine yonelik yapilan inovasyonlarin sadece
teknoloji alaninda degil; halkla iliskiler bir diger deyisle hizmet alaninda da
olabilecegi gosterilmeye ¢alisilmis ve buna dayali olarak inovasyon model Gnerisi

sunulmustur.

Calisma kapsaminda anket formundan elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak turizm
isletmelerinde inovatif halkla iligkiler kavramina yonelik 6nem diizeyinin artmasinda

su Oneriler siralanabilir:

1. Halkla iliskiler uygulamalarina yonelik otel isletmelerinde daha fazla
farkindalik saglamak gerekmektedir.

2. Halkla iligskiler uygulamalarmin otel isletmelerinde c¢alisma alani
belirlenmeye calisilmalidir.

3. Otel isletmelerinde halkla iligkiler alanina iliskin inovatif uygulamalarin da
gerceklesebilecegine yonelik farkindalik saglanmalidir.

4. Inovasyonun sadece teknoloji alaninda yapilmadigma yonelik alg
olusturulmalidir.

5. Otel isletmelerinin yalnizca mal degil hizmette sattigi ve pazarladigina

yonelik farkindalik saglanmalidir.
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Bu anket formu “Otel Isletmelerinde Halkla Iliskiler Uygulamalar: ve Inovatif Bir

Model Onerisi” sunma amaci ile hazirlanmakta olan yiiksek lisans tezi uygulama

sathas1 i¢in yapilmaktadir. Otel isletmelerinde wuygulanan halkla

iligkiler

faaliyetlerinin isletme i¢in Onemi, katkisi ve isletme igerisinde yenilik getirecek

uygulamalarin yine isletmeye saglayacag yararlar1 belirlemeye ve inovatif bir model

Onerisi sunma amaci ile yapilacak olan bu ¢aligma i¢in verilecek sorulari deneyim ve

bilgileriniz dahilinde yanitlamaniz ¢alisma i¢in biiyilk 6nem tasiyacaktir.

Soru No

Otel isletmeleri igerisinde halkla iligkiler
departmanlarinin ve uygulamalarinin 6nemli oldugunu
diisiiniiyor musunuz? inovatif (Yenilik) uygulamalarimn
misafir memnuniyeti ve tercihinde etkili olacag fikrine
katiliyor musunuz?

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kesinlikle

Katilmiyorum

Otel isletmelerinde halkla iligkiler departmani
gereklidir

Halkla iliskiler saglikli bir iletisim ortami1 olusturur

Misafir memnuniyetinde halkla iligkiler etkili rol
tistlenmektedir

Otel tercihinde halkla iligkiler uygulamalar etkilidir

Kurumsal imaj otel isletmeleri i¢in ayirt edici bir
ozelliktir

Halkla iliskilerin etkili ¢alismasinda c¢alisan
memnuniyeti onemlidir

Halkla iliskiler departmant i¢in ¢alisanlara yonelik
kariyer egitimi gereklidir

Calisan motivasyonunun yliksek olmasi misafir
memnuniyetini etkiler

Otel isletmeleri i¢in kurumsal sosyal sorumluluk
projeleri gereklidir

Kurumsal sosyal sorumluluk projeleri otel itibarini
giiclendirir

Tanitim ve reklam faaliyetleri otel tercihinde
etkilidir

Halkla iligkiler c¢alismalar1 kriz donemlerinin
asilmasinda etkilidir

Halkla iliskiler turizm olgusunun yayginlasmasinda
ve gelismesinde onemli yer tutar

Teknolojik, sosyal ve politik gelismeler turizm
olgusunda halkla iliskiler faaliyetlerine olan ihtiyaci
arttirmaktadir

Otel isletmelerinde halkla iligkilerin g6z ardi
edildigini diisiiniiyorum
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parcast konumundadir

Halkla iliskiler turizm igletmelerinde yalnizca satig
arttirma, pazarlama ve tutundurma etkinliklerinin

17 | Turizm diger endiistrilerden daha fazla halkla

iligkiler ¢cabasina ihtiya¢ duymaktadir

yonetimi otel isletmeleri i¢in avantajdir

Misafir sadakati saglamak i¢in misafir iliskileri

19 | Misafir bagliliginin artmasi ile misafir sikayetleri

azalacaktir

20
duyulan ihtiyaci etkiler

Isletme biiyiikliigii halkla iliskiler departmanina

21 | Inovasyon (yenilik) turizm isletmeleri icin ayirt

edici Ozelliktir

22 | Inovasyon yapan turizm isletmeleri daha ¢ok talep

cekecektir

23 | Inovasyon yapan turizm isletmeleri daha ¢ok iiriin

ve hizmet satacaktir

24
yapilir

Inovasyon siirecinin sadece teknoloji alaninda

25. Halkla iliskiler uygulamalarini otel isletmeleri i¢erisinde hangi sebeple daha ¢ok

gerekli oldugunu diisiintiyorsunuz?

Cok Az

Az

Biraz

Fazla

Cok
Fazla

Iyi bir imaj ve itibar olusturmasi konusunda

2| Reklam ve tanitim faaliyetlerini gergeklestirmesi
konusunda

3| Misafir tatmin ve memnuniyetine yonelik yapacagi
hedef kitle aragtirmalari konusunda

4| Otel igletmelerini rakip pazarda farklilagtirmasi
konusunda

5| Kurum iginde ve kurum diginda saglikli iletisimi
saglamas1 konusunda
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26. Otel isletmelerinde yapilacak yeniliklerde en ¢ok hangisine 6nem verirsiniz?

| 2| £ | 3 =
o =] = (3
1 | Mimari yapida yenilik
2 | Otel icerisinde teknolojik alanda yenilik
3 | Yeme ve icme olanaklarinda yenilik
Oda igerisinde, banyo, yatak, 1siklandirma
4 | vb. alanda yenilik
Otel disinda, yiizme havuzlari, dekorasyon,
5 | aksesuar vb. alanda yenilik

27. Otel isletmelerinde yapilan Inovatif (yenilik) Halkla liskiler Uygulamalarini
hangi konularda 6nemli buluyorsunuz?

N
< sl B =
o o N S N
S| &l £|°&
1 | Hizmet dagitim siirecinde kolaylik ve hizlilik
) Sunulan hizmetin degistirilmesinde kolaylik ve
hizlilik
3 | Tiketiciler i¢in hizmet sunumunda farklilik
4 Otel isletmelerini rakip isletmelerden ayirt etmeye yonelik
gelistirilen kurumsal WEB tasarimlari
Isletmelere saglanacak farkli érgiit vizyonlar1 (Giivenilir
5 |otel, Yesil Turizme destek veren otel, Teknolojik Otel,
Liiks Otel gibi)
6 | Tiketiciler i¢in hazirlanan farkli konseptli uygulamalar
7 Stirdiiriilebilir rekabet anlayisi ile ortaya konulan ¢evreye
duyarlh “Yesil Turizm” gibi anlayis politikalar1
g Hizmet sunumunda daha genis hedef kitlelere ulasim
ve daha kalic1 etkileme giicii
9 Yenilik¢i uygulamalar ile yeni talep yapilar1 ve
memnuniyet diizeylerinde saglanacak artis
Orgiitsel inovasyon dahilinde isletmeyi rakiplerinden
10 farklh kilacak yeni ve taklit edilemeyecek orgiite 6zel

fikirler (evcil hayvanlar i¢in olusturulmus 6zel alan
gibi)
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Demografik Sorular

28. Cinsiyetiniz?

D Kadin
D Erkek

29. Yasiniz?

| ] 1825
[ ] 26-35
|| 36-45
|| 46-55

D 55 ve usti

30. Medeni Durumunuz?

L] Evli
D Bekar

31. Egitim Durumunuz?

[ ilk Okul

[ | Orta Okul

[ ] Lise

[ ] Universite

| | Yiiksek Lisans
[ ] Doktora

32. Calistiginiz kurumda pozisyonunuz?



Ad1 Soyadi
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