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OZET

Giiniimiizde; sosyal sorumluluk ilkeleri, tiiketici haklari, ¢evre duyarliligi, seffaf yonetim, vs. kavramlarin siklikla telaffuz edilen
kavramlar olmasi, pazarlama kavram igerisinde, bir tutundurma araci olan halkla iligkilerin 6nemi ve kullanim alanim giderek
arttirmaktadir. Dolayisiyla, etkin siirdiiriilebilen halkla ilisiler faaliyetleri, igletmelere yogun rekabet ortaminda biiyiik avantajlar
saglamaktadir.

Turizm sektorii, anlik talep degisimlerine sahne olabilen ve rekabet ortaminin son derece yogun yasandig: sektorlerden birisidir. Bu
durum da, turizm sektorii icerisinde biiyiik bir yere ve 6neme sahip olan konaklama isletmeleri agisindan, tutundurma ve halkla
iligkilerin ¢aligmalarinin 6nemini son derece arttirmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Yénetim, Konaklama Isletmeleri, Halkla iliskiler, Miisteri Iliskileri.

ABSTRACT

Social responsibility principles, consumer rights, environmental sensitivity, transparent management, etc. the importance of public
relations, which is a tool of promotion, and increasing the field of use in the concept of Marketing. Therefore, effective public
relations activities provide enterprises with great advantages in a highly competitive environment.

Tourism sector is one of the sectors that can be the scene of instant demand changes and where the competition environment is
extremely intense. In this context, the importance of promotion and public relations works in terms of accommodation enterprises
which have a great place and importance within the tourism sector.

Keywords: Management, Accommodation, Public Relations, Customer Relations.

1.GIRIS

Toplum igerisinde yasamanin bir sonucu olarak tiim insanlar; fizyolojik, psikolojik, ekonomik ve sosyal
ihtiyaclarimi karsilayabilmek amaciyla birbirleriyle siirekli bir etkilesim igerisinde yagamaktadir. Bunun bir
sonucu olarak ise gerek bireyler, gerekse kurumlar, birbirlerinden bagimsiz olarak varliklarini siirdiiremezler.
Iste giiniimiiz sosyal yasaminda, insanlarin ve topluluklarin aralarindaki bu s6z konusu baghlik, insan
iligkilerinin ve iletisimin 6nemini son derece artirmistir.

Bugiin ticari hayatta isletmeler de tipki bireyler gibi benzer bir toplumsal diizen igerisinde bulunmaktadirlar.
Giiniimiizde ticari isletmelerin varliklarim siirdiirebilmeleri, ¢evrelerinden gordiikleri ilgi ve destege baglidir.
Higbir ticari isletme i¢ ve dis ¢evresinin desteginden yoksun bir bicimde varligini siirdiiremez. Kendisini
cevresinden soyutlayan bir isletme mutlaka giic kaybeder ve zamanla yok olur. Bu durum, isletmelerin
caligsanlariyla ve halkla etkilesim i¢inde olma zorunlulugunu, i¢inde bulundugumuz ¢agda giderek arttirmigtir
ve bu zorunluluk da &rgiitlerde "Halkla iliskiler" denilen islevin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Hizmet iireten ve satan isletmeler agisindan miisteri memnuniyeti fazlasiyla énemlidir. Ciinkii hizmet
sektoriinde miisterinin memnuniyeti ancak aldig1 hizmetten elde ettigi tatmin ile saglanabilir. Insanlar ancak
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iyi bir hizmet ve muamele goérebilmek i¢in paralarmi hizmet sekt6riine harcarlar. Konaklama sektorii de
hizmet iireten ve pazarlayan bir sektordiir. Dolayisiyla konaklama sektoriinde de miisteri memnuniyeti son
derece biiyiik 6neme sahiptir.

Bu yiizden, konaklama sektoriinde halkla iliskiler ile miisteri iliskileri sik sik birbirine karistirilmaktadir.
Miisteri iligkilerinin, halkla iligkiler igerisinde onemli bir yeri vardir ancak halkla iligkiler hi¢gbir zaman
miisteri iligkileri ile sinirh tutulmamalidir.

Konaklama isletmelerinin, iilke ekonomisi agisindan sahip oldugu bu 6nem, bu makale ¢aligmasinin da
Oonemini arttirmaktadir. Calisma igerisinde genis bigimde agiklanacagi iizere, turizm ve konaklama sektort,
anlik talep degisimlerinin goriilebildigi ve rekabetin ¢ok yogun yasandigi bir endistridir. Bu durum
konaklama pazarlamasinda tutundurma araglarinin 6nemini bir kat daha arttirmaktadir.

Halkla iliskiler, konaklama isletmeleri acisindan son derece onemli ve yaygin kullanima sahip olan bir
tutundurma aracidir. Dolayisiyla konaklama isletmelerinde halkla iligkilerin etkin kullanimi ve yonetimi, bu
isletmelere biiyiik rekabet avantaji kazandiracaktir.

2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE HALKLA ILISKILERIN YERi VE ONEMIi

Konaklama igletmelerinde halkla iligkiler boliimiiniin diger tim bolim ve birimlerle iligkili olmasi
organizasyon semasindaki konumunu dogrudan etkilemektedir. Yonetime bircok konuda danigmanlik
hizmeti gotiirdiigil i¢in iist yonetime yakin yerde olmasi kaginilmazdir. Duruma gore genel miidiir veya genel
midiir yardimcilarindan birine karst sorumlu olmasi gerekmektedir. Genel olarak halkla iligkiler, istenen
imajin olusumuna katki saglayarak pazarlama iletisiminde sahip oldugu 6nemli paya ve iletigim stratejisine
dayanmasina ragmen, agirlikli olarak bir yonetim gorevidir. Ciinkii isletmenin felsefesinin olusturulmasi,
degisen kosullara uyumlu hale gelmesi ve hedef kitlenin beklentilerini yonetime aktarmasi yoniiyle halkla
iligkiler bir yonetim islevini yerine getirir. Ayrica, bugiiniin halkla iligkiler anlayis1 yonetimin belirledigi
stratejiyi uygulamayi degil, yonetime secenekler sunmay1 ve danigsmanlik gorevini yerine getirmeyi zorunlu
kilar. Yani halkla iligkiler gorevini yerine getiren kisi, artik belirlenen iletisim stratejisini en etkin sekilde
uygulayan iletigim teknisyeni degil, onu yonetim felsefesiyle uyumlu hale getiren yonetim danismanidir
(Peltekoglu, 1999).

Genellikle isletmelerin alt kademelerinde alinan kararlar giinliik islere yonelik ve tek diizedir. Bu kararlar,
cogunlukla dar kapsamli olup kii¢iik bir kesimi ilgilendirir. Oysa igletmenin iist diizeyinde alinan kararlar,
isletmenin amag ve politikasina yon veren, tiim isletmeyi ve de ¢evresini ilgilendiren kararlardir. Isletmelerin
iist diizeyinde alinan kararlarin halkla iligkiler agisindan ele alinmasi gerekir. Alinan kararlarin degistirilen
amac¢ ve politikalarin halkla iligkiler acisindan irdelenmesi, yorumlanmasi, gerekli Onerilerin yapilmast,
alman kararlara yonelik yeni halkla iligkiler stratejisinin belirlenmesi ve kararlarin duyarhi kitlelere
ulastirabilmesi i¢in halkla iligkiler bolimii yoneticisinin bu kararlarin alindig1 birim ya da kurullara yakin
olmasi zorunludur (Secim, 1996; 61).

Konaklama isletmelerinde halkla iligkiler boliimii orgiit icinde {ist yonetime yakin bir sekilde yer alirken,
diger boliimlerle de siki iliski i¢inde olmasi, programlarini bu yakin iligkilerden elde edecegi deneyimler
1s1ginda gelistirmesi gerekmektedir (Ertekin, 2000; 86). Halkla iligkiler boliimii diger boliimlerle siki bir
iliski kurmakla birlikte, insan kaynaklar1 ve pazarlama bolimleri ile daha yakin iletisime girmektedir.
Tiketicilere {irlinii tanitmaya ve satisini gergeklestirmeye ¢alisan pazarlama boliimii ile yine tiiketicilerde
“isletme imaj1” yaratmak isteyen halkla iliskiler boliimii zaman zaman isbirligi yaparak ortak kampanyalar
diizenlemektedir. Diger taraftan, insan kaynaklar1 bolimii oOrgiit i¢inde yer alan is goérenlerin ise
alinmasindan baslayarak isletmeyi tanitici bilgiler vermek, egitmek ve g¢aligmalarini degerlendirmek gibi
gorevler iistlenirken halkla iliskiler boliimiiyle esgiidiim icinde c¢alisir. Ozellikle el kitapgiklarinin
hazirlanmasi, yeni ise alinan elemanlarin karsilanmasi, oryantasyonuna yardimci olunmasi, isletmenin
tanitimi, sendikalarla iligkiler ve egitim gibi konularda isbirligine ¢ok kolaylikla gidilebilir (Sabuncuoglu,
1998; 75). Yine halkla iligkiler ve insan kaynaklar1 boliimleri isbirligi i¢ine girerek isgdrenlerin moral ve
giidiilenmesini arttirmak amaciyla 6zel giinler, eglenceler vb. faaliyetler diizenlemektedir. Bu nedenle iyi bir
halkla iligkiler uygulamasinin dncelikle isletmenin kendi i¢inde basladig1 s6ylenebilir (Kazanci, 1998; 252).

Turizm sektoriiniin hizla gelismesi sonucunda yeni isletmelerin agilmasi ve isletmelerin giderek biiylimesi,
turizm igletmelerinin hizmet alanlarmin ve tliketici ¢evresinin artmasina neden olmustur. Bu durum
isletmenin iliskide bulundugu cevre ile iyi iliskiler kurmasini zorunlu hale getirmistir. Turizm isletmeleri ve
kurumlan, iginde bulunduklar1 toplum ile karsiikli anlayis iginde iliskilerde bulunmaktadir
(Hac10glu,1997,78).
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Konaklama isletmelerinin i¢cinde bulunduklari rekabet sartlari onlar siirekli gelisme dogrultusunda arayisa ve
caba gostermeye zorlamaktadir. Stirekli degisen sartlarda hicbir konaklama isletmesi degismemenin ve ayni
durumu siirdirmenin bedelini géze alamamaktadir. Bu yeni durumun calisanlar igin eskisine gére daha
uygun ¢alisma ortamlarin1 beraberinde getirmesi gerekir.

Isletme yapist ierisinde ydnetime en yakin konumda hizmet vermesi prensibi ve bunun beraberinde getirdigi
kurum i¢i ve kurum dis1 iletisimsel fayda, halkla iligkiler birimini isletmenin can damarlarindan biri haline
getirmekte ya da isletmenin isleyis ve faaliyet alanlarina bagli olarak kurum disindan bir halkla iliskiler
ajansi ile ortak calisilmasini zorunlu kilmaktadir. Bir diger deyisle dogru uygulandig: takdirde biinyesinde
barindirdig1 "iletisim giicli" ile halkla iligkiler, igletme islevlerinin ve Orgiitsel yapinin her kademesinde
olumlu bir etki saglayacaktir. Bilgilendirme, ikna etme ve isletme yararina geribildirim alabilme islevlerini
yerine getirmeyi hedefleyen, planl iletisim ¢alismasi olan halkla iliskiler bu anlamda, yo6neticinin etkili bir
danismani olarak da goriilmektedir (Coklii, 2001).

Konaklama isletmelerinde tepe yonetimine danismanlik yapma konumundaki kimseler, yonetimin hedefleri
ile ilgilenmek zorunda olduklar1 duygusunu tagimaktadirlar. Bu yonetsel ilgileri, oncelikle en 6nemli
konularin ele alinmalarmi gerektirmektedir. Boyle bir durumda, halkla iligkiler biriminin isletme iginde
yerine getirmek zorunda oldugu tiim halkla iliskiler ¢aligmalarinin niceligi goz Oniine alindiginda, bu
oncelikler siralamasini tespit etmenin hi¢ de kolay olmadig1 agikca ortaya cikmaktadir. Halkla iliskiler
uzmani, zaman baskis1 ve biitgesinin smirliligr gibi engellere ragmen, faaliyetleri sirasinda bu oncelik
siralamasini rasyonel bir sekilde gerceklestirmek durumundadir.

Tiirkiye’de 1990’I1 yillardan itibaren konaklama sektdriinde halkla iliskiler faaliyetlerine yer verildigi
gorlilmektedir. Miisterilerle yiiz ylize geldikleri i¢in konaklama isletmelerinin diizenlemis olduklar1 halkla
iligkiler faaliyetlerini hedef kitleye ulastirmalar1 oldukga kolay olmakta, dolayisiyla sonucun alinmasi i¢inde
uzun siire beklemek gerekmemektedir. Konaklama igletmelerinde yiiriitiilecek halkla iliskiler faaliyetlerinde
hedef kitleyi; efektif ve potansiyel turist grubu, seyahat acentalar1 ve tur operatorleri, ulagtirma isletmeleri, is
adamlar1 ve medya kuruluslar1 (Denizer vd., 1998;234), isletme personeli, sendikalar, rakip isletmeler, sektor
orgiitleri, kamu kurumlan, finans kuruluslari, egitim kurumlan (I¢dz, 2001; 277), yore halki, esnaf ve diger
kesimler olusturmaktadir.

Konaklama isletmeleri, ¢ogunlukla dogrudan gercek kisilerle ve bazen de tiizel kisilerle iletisimde
bulunmaktadir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde halkla iliskiler, genis bir bilgi toplama islevi ile elde
ettigi iletileri ve bilgileri degerlendirerek asagidaki islevleri basaran bir etkinlik olarak degerlendirilmektedir
(Usal ve Oral, 2001 ;42);

Konaklama isletmesinin turizm piyasasinda iyi bir isim yapmasina (iin kazanmasina),
Kurum adinin veya markasinin daha etkin tanitilmasina,

Konaklama igletmesinin karliliginin artmasina,

Isletmenin siirekliliginin saglanmasina katkida bulunmaktadir.

Konaklama isletmelerinde halkla iligkiler, yonetime 6giit vermek, i¢ ve dis hedef kitleler ile iletisim kdpriisii
kurma iletisim kanallarini etkin, diiriist ve akiler bir girisimle kullanarak isletmenin/kurulusun mesajlarini
iletmek ve yoOnetime iletisim destegi vermek gibi temel gorevleri iistlenmektedir. Sosyal sorumluluk bilinci
ile isletmeye uzun donemde kar saglama, isletme kiiltiiriinii zenginlestirme ve kurum imajint1 koruma ile
gorevli halkla iligkiler birimi, bu gorevlerini yerine getirirken mesajlarini iletmek i¢in etkin olabilecek ¢esitli
iletisim teknikleri igerisinde, iletisim arag¢ ve olaylarindan yararlanmaktadir.

3.KONAKLAMA ISLETMELERINDE HALKLA ILISKIiLERIN ILKELERI

Konaklama igletmelerinin iligkide bulundugu kitlelerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek igin giristigi
iki yonlii iletisime dayali ve sonugta hedef kitlede kurulusun, kurulusta da kitlenin istekleri yoniinde
degisikliklerin gergeklestirilmesine yonelik, sistemli ve siirekli ¢abalari igeren bir siire¢ olan halkla iligkiler
caligmalarin1 bazi ilkeler ¢ergevesinde degerlendirmek miimkiindiir. Bu ilkeler asagidaki sekilde
siralanabilir;

3.1. iki Yonlii Iletisim

Ozel kesimin halkla iliskilerinde iletisim tek yonlii olarak diisiiniilmektedir. Toplumun tepkisinden ancak
ileride gerekecek olan mesajlar1 saptamak amaciyla yararlamilma yoluna gidilmektedir. Bu acidan, 6zel
kesimde gecerli olan halkla iligkiler anlayisinin “6zel kesimin g¢evreyi etkilemesi" esasina dayandigi
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sOylenebilir. Kamu kesimi halkla iligkilerinde ise iletisim, tek yonli degil, ¢ift yonliidir. Bu sektorde halkla
iligkiler; kamu kurulugsunun halka tanitilmasi, halkta kurulus ig¢in olumlu bir imaj yaratilmasinin yani sira,
halkin beklentilerinin, istek ve sikayetlerinin kurulusa iletilmesi ve kurulusta da bu beklentiler dogrultusunda
degisiklikler yapilmasina yonelik amagclar1 icermektedir.

3.2. inandiricihik

Halkla iliskiler uygulamalarinin en zor calismasini inandiricilik ilkesi olusturmaktadir (Biilbiil, 1998;16).
Halkla iligkiler, belli bir davranisi1 benimsetmek ya da belli yonde hareket olusturmak icin halki
inandirma(ikna etme) sanatidir (Asna, 1968). Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler ¢aligmalarinda
basariya ulagmanin temel ve etkileyici yolu hedef kitlenin inandirilmasidir. Hedef kitlenin inandirilabilmesi
icin Oncelikle orgiitte gorev alan kisilerin inanmasi gereklidir.

3.3. Dogru Bilgi Vermek

Konaklama igletmelerinde yoOnetimin izlemekte oldugu politikanin halka benimsetilmesi,
caligmalarin siirekli ve tam olarak halka duyurulmasi, yonetime karsi olumlu bir hava yaratilmasi ancak
hedef kitleye bilgi aktarimimin dogru ve giivenilir kaynaklarla yapilmasiyla miimkiindiir. Hedef kitlenin
kazanilmasinin en 6nemli yollarindan birisi dogruluk ilkesinin isletme planlarinda yer almasidir. Halkla
iligkilerde ¢alismalar, olmasi gerektigi gibi degil, oldugu gibi yapilan uygulamalar olmalidir.

3.4. Acikhik (Seffaflik)

Konaklama isletmelerinde uygulanan modern yonetim yaklasimlari, calismalarin ac¢ikligindan yanadir. Diger
bir ifade ile seffaflik ¢alisanlarin faaliyetlerden bilgisi oldugu kadar, ayn1 zamanda y6netime katilmalarinin
da bir gostergesidir. Bu nedenle de halkla iligkiler c¢aligmalarinda faaliyetlerin herkes tarafindan
anlagilabilecegi bir ortam yaratilmalidir.

3.5. Sabirli Olmak

Halkla iliskiler calismalar1 sabir isteyen bir konudur (Is¢i, 1997; 102). Belirlenmis hedef kitleleri etkilemek,
ancak planli ve inandirici bir ¢alisma ile miimkiin olabilir. Kamuoyunu etkileme ve ondan etkilenme siireci
bakimindan belirli bir zamana gereksinim vardir. Caligmalar genis bir kitleyi ilgilendirmektedir. Bu hedef
kitlelere ulagmak ayrintili programlarin yapilmasini gerektirir. Bu nedenle kisa siireli ¢aligmalarin halkla
iligkiler faaliyetleri i¢cinde olmasi pek kolay degildir.

3.6. Siireklilik ve Yineleme Ilkesi

Konaklama isletmelerinde yapilan ¢aligmalarin sonucunda belirli hedefler vardir. Bu hedeflere ulasmada
daima yenilikleri takip etme zorunlulugu olmahdir. Aksi halde faaliyetlerden dogan iligkilerin
sirekliliginden s6z etmek miimkiin degildir. Her yeniligin hedef kitlede olusturacag: tepkiler belli degildir.
Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler ¢alismalari ve hedef kitlenin yeniliklere uyumu saglanmalidir.
Insanlarn siirekli ve yinelenen mesajlardan etkilenmeleri daha kolay olmaktadir.

3.7. Kurum imaji

Halkla iligkiler arastirma, imaj yaratma, damigmanlik yapma, yonetme, erken uyari, yorumlama, iletisim,
pazarlik/arabuluculuk gibi cesitli islevleri goriir. Halkla iligkilerin rolleri ve islevleri kendi baslarma son
amag degildir; belli bir amaca ulagma yollaridir. Dolayistyla, halkla iliskilerin islevi olan imaj yapma veya
danigmanlik yapma, ne halkla iliskileri ne de halkla iliskilerin amacini1 tanimlamada yeterli degildir.

Isletme yonetimine 6giit vermek, i¢ ve dis hedef kitleler ile iletisim kdpriisii kurma, iletisim kanallarin aktif,
diiriist ve akilc1 bir girisimle kullanarak isletmenin mesajlarmi iletmek ve yonetime iletisim destegi vermek,
halkla iligkiler biriminin temel gérevlerindendir. Sosyal sorumluluk bilinci ile isletmeye uzun dénemde kar
saglama, isletme kiiltiiriinii zenginlestirme ve kurum imajin1 koruma ile goérevli halkla iligkiler birimi, bunlari
yaparken mesajlarin1 iletmek igin ¢esitli iletisim teknikleri igerisinde, degisik ara¢ ve olaylardan
faydalanarak iletisim ortamini organize eder (Coklii, 2001).

3.8. Sorumluluk ilkesi

Halkla iliskiler, iki yonlil bir iletisimi kapsadigi i¢in sorumluluk ilkesi hedef kitle ve isletme agisindan
oldukga biiylik bir 6neme sahiptir (Cutlip et al, 1994 ;380). Bu nedenle sorumluluk alani1 yalnizca ¢aligma
birimleri ile smrl degildir. Isletme iginde tepe yonetiminden en alt kademedeki gorevliye kadar tiim
calisanlar hedef kitleye yonelik galigmalardan sorumlu olmaktadir. Hedef kitleye yonelik ¢alismalarin diger
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ilkelerle bir biitlinliik i¢inde olmasi gerekliligi vardir. Sorumluluk ilkesi aynm1 zamanda diger ilkelerin de
uygulanir ligini zorunlu kilmaktadir.

4 KONAKLAMA ISLETMELERINDE HALKLA ILISKILERIN ORGUTLENMESI

Belirlenen bir orgiitsel amaci gergeklestirmede en 6nemli kolaylig1 saglayan orgiitlenme; gorev, yetki ve
sorumluluklara agiklik getiren, personelle ilgili diizenlemeleri bu ¢ercevede yapan, dolayisiyla hizmette
tekrarlarin ve bosluklarin olusmasini 6nleyen temel bir yonetim siirecidir (Ertekin, 2000;82). Konaklama
isletmelerinde orgiitlenme isletmenin yapisina, biiyiikliigline, sunulan mal ve hizmetlerin nicelik ve niteliksel
olarak farkliligina, gevreye, bdlgeye veya bazi 6zel durumlara gore degisik sekillerde olabilmektedir. Bu
nedenle halkla iligkiler faaliyetleri, bir kisiye, bir gruba veya orgiit disinda bir damigman kurulusa
verilebilmekte ya da bunlarin karmasi bir yapiyla da orgiitlenebilmektedir.

Halkla iliskiler hizmeti, ister orgiit iginde Orgiitiin ayrilmaz bir parcasi olarak diizenlensin, ister orgiit disi
uzmanlik kuruluslarinin hizmetlerinden yararlanilarak diizenlensin, tiim orgiitsel etkinliklerden yararlanarak
ve ilgili boliimlerle diyalog kurularak esgiidiim i¢inde yiiriitiilmelidir. Etkin bir orgiitlenme modeli, halkla
iligkiler birimine, hem sinirli kaynaklarin kullanimini1 hem de o6rgiitiin 6teki hizmetleriyle tutarli bir biitiin
olusturmasini saglamaktadir. Bu baglamda halkla iligkiler hizmetlerinin orgiitlenmesinde genel olarak
asagidaki noktalar dikkate alinmalidir (Ertekin, 2000; 84);

e Halkla iliskiler islevini, bazen ikinci islev olarak yerine getirebilecek bir birim
gorevlendirilebilmektedir,

e Upygulamada bu birimler; satis, reklamcilik, insan kaynaklari ve endiistri iligkileri gibi isimlerle
anilabilmektedir,

e Halkla iligkilerle ilgili tim programlar izleyecek, girisimleri yerine getirecek ve hizmetle ilgili
sorumlulugu tasiyacak, orgiit disinda bir kurulusun hizmetlerinden yararlanmak diisiiniilebilir,

o Halkla iliskilerle ilgili islevlerden sorumlu bir halkla iligkiler yoneticisi atanabilir ve bu gorev ayri
bir kisinin organizasyonunda yiiriitiilebilir,

e Halkla iligskiler programlarim ve planlamasini yapacak, arastirmacit yonili agir, izleme ve
degerlendirme asamalarinda devrede olacak bir halkla iligkiler birimi olusturularak tiim halkla
iligkiler ¢aligmalarinin yonetimi bu birimde toplanabilir,

e Orgiitteki, ana hizmet birimi yoneticilerinin katilacag: bir kurula, tiim orgiitiin gereksinimlerini de
g6z oniinde bulunduracak bir halkla iligkiler politikas1 saptama ve etkili koordinasyon saglama
gorevi verilebilir,

o Bir baska halkla iligkiler birimi ise, halkla iligkiler hizmetlerinin tiimiiyle merkeziyet¢i olmayan bir
anlagmayla orgiitlenmesidir. Bu tiir bir drgiitlenmede, bdlgelere, hizmetin 6zelliklerine ve iiretim ya
da hizmetin yogunluguna gore de degistirilebilecek birimler olusturulabilir.

Halkla iligkiler boliimiiniin Orgiitlenmesinde yukarida belirtilen hususlara dikkat edilmekle birlikte
sorumlulugun tiim g¢aliganlara devredilmesi gerekmektedir. Halkla iligkiler boliimiiniin 6rgiitte 6nem arz
etmesi ve igletme iginde 6nem kazanabilmesi igin de hiyerarsi kademesinin uygun olmasi gerekmektedir,
ornegin; bir genel miidiire veya miidiir yardimcisina bagli olan boliimle; bir boliim sefinin denetiminde olan
birimin etkinligi ayni1 olmayacaktir. Bu birimin diger birimlerle haberlesmesinde, esgiidiimiinde, ¢ikan ve
cikabilecek olan anlagmazliklarin ¢éziimlenmesinde, emirlerin yerine getirilmesinde birimin konumu 6nem
tasimaktadir.

Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerini etkin sekilde organize edebilmek ve basariya
ulasabilmek i¢in gereksinimlerin dogru sekilde tespit edilmesi ve halkla iliskiler gerekliliginin farkina
varilmasi gerekmektedir. Toplum, tiiketiciler, tedarik¢iler ve kamu kurumlan is g¢evresi biitiiniiniin birer
parcalaridir. Boylelikle, halkla iliskiler planlamas1 yapilmaksizin girisilen isler ve temel ortakliklarda bagar
saglama orani yok denecek kadar azdir (Ihator, 1999).

Sekil 1.1.°de kii¢iik 6lgekli bir konaklama isletmesinin organizasyon semasi goriilmektedir. Bu organizasyon
semasinda halkla iligkiler boliimii pazarlama ve satig boliimiine bagl olarak faaliyet gostermektedir. Burada
halkla iligkiler ¢aligmalarinin pazarlama ve satis boliimiiniin bir islevi olarak diisiiniilmesi isletmenin bu
seklide yapilanmasindan kaynaklanmaktadir. Bu sekilde bir yapilanmada halkla iligkiler birimi pazarlama ve
satig boliimiine destek olmak amaciyla yapilanmustir.
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SEKIL-1.1. Satis ve Pazarlama Boliimii Altinda Faaliyet Gosteren Halkla iliskiler Birimi

Ancak yeni olugsumlar, halkla iligkiler biriminin pazarlama ve satig boliimiinden fakli olarak yapilanmasi
gerekliligi ortaya cikarmustir. Ciinkii yalnizca pazarlama ve/veya satis islemlerine destek olarak faaliyet
gostermek, giiniimiizde halkla iliskiler biriminin amaclarindan birisi olarak goriilmemektedir. Sekil 1.2°de
gorilildiigli gibi halkla iligkilerin degisik bir orgiitlenme icerisinde oldugu ve kendi birimi icerisinde bile
uzmanlagtigi anlagilmaktadir.

Bir orgiitte kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi, yonetim anlayis ve uygulamalan icinde gergeklesir,
orgiitlerde etkinlik ve verimlilik artisi, kaliteli yonetimle es anlamlidir. Etkinlik ve verimliligi artirmak ve bu
artig1 siirdiirmek, yonetimin temel amaci ve sorumlulugudur. Diger bir deyisle, kaliteli yonetim olmadan;
etkin ve verimli ¢aligma, is gorme ve is gordiirme olanaksiz hale gelmektedir. Konaklama igletmelerinde
boliim sorumlularinin 6rgiit i¢inde bulundugu konum son derece biiyiik bir 6neme sahiptir.

Genel
mMadar
Hukuk Mali
Danigsman: —— Danmisman
Satis ve
Pazarlama [
Madara
Genel
Madar
Yardimcisi
T
1 1 K | | 1 1 1
Odalar Yiyecek- Insan Halkla Muhasebe Teknik Gaovenlik
B8lamo Igcecek Kaynaklan lligkiler BslamQ Hizmetler Bslamu
BolamaG B&loma Madaro Bséluma
|
= 1 1
I¢ Halkla Dis Halkla Basinla
liigkiler lligkiler lligkiler
Birimi Birimi Birimi
Personel ile Mevcut
—  lligkiler — Masteriler
Sendikalaria Seyahat
—  ligkiler — Acentalan
Ortakiaria Kamu ve
4  lligkiler — Diger
Kurulusgiar

SEKIL-1. 2. Genel Miidiir Yardimcisina Bagh Halkla iliskiler Boliimii
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Halkla iligkiler boliimiiniin dogrudan tepe yoneticisine baglanmasi, bu isletmede konuya verilen 6nemin bir
gostergesi olarak degerlendirilebilir, igletme igi, isletme dis1 ve basinla iligkiler olarak ana birimler altinda
caligmalar yapilmaktadir. Bu calismalar isletme ic¢i ¢alisanlarina ve hedef kitleye yonelik faaliyetleri
kapsamaktadir. Sekill.2.'de yapilanan Halkla iligkiler boliimii Sekil 1.1.’de satis ve pazarlama boliimii
altinda faaliyet gosteren halkla iligkiler birimi’nden daha genis yetki, sorumluluk ve ¢aligma alanina sahiptir.

Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler boliimii, bazi iglemelerde hic mevcut degilken, bazilarinda
gostermelik olarak kurulmakta, yeterince yetki-sorumluluk ve arag-gerec¢ ile insan kaynaklar1 agisindan
donatilmadigindan islev dis1 birakilmaktadir. Baz1 orgiitlerde, organizasyon semasinda yeri mevcutken bazi
orgiitlerde bu is ile ilgilenen kisi bile yer almamaktadir. Halkla iliskilerin orgilitlenmesinde bazi faktorler
onemli rol oynamaktadir.

Genel olarak, halkla iligkilerin orgiitlenmesi rol oynayan faktorler, dis faktorler ve i¢ faktorler olmak tizere
ikiye ayrilir. Dis faktdrler isletmenin kontrolii disinda olan ve miidahale giicii olmayan faktorlerdir. i¢
faktorler ise isletmenin denetiminde olan isletme i¢i etkenlerden olusan ve istenildigi gibi yonlendirilebilen
faktorlerdir. Dis ve ic faktorleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir;

a)Dis faktorler

Dogal cevre
Ekonomik ¢evre
Siyasal ¢evre
Toplumsal ¢evre
Teknolojik gelismeler
Egitim faktorii

b)i¢ faktorler

Isletmenin biiyiikliigii

Hedef kitlenin 6zellikleri
Isletmenin halkla iliskiler biitcesi
Isletmenin sinifi

Isletmenin toplam isgiicii sayis1

Konaklama endiistrisindeki isletmelerde de diger sektor isletmelerinde oldugu gibi farkli orgiitlenmeler s6z
konusu olabilmektedir. Dolayisiyla, isletmelerde halkla iliskiler birimi ve halkla iliskiler alaninda
faaliyetlerin orgiitlenmesini ii¢ degisik sekilde gérmek miimkiindiir (Ertekin, 2000;83, Isci, 1997; 86);

a)isletmenin kendi organizasyon yapisi icinde halkla iliskiler biriminin kurulmast,
b)isletme disinda bagimsiz ve profesyonel halkla iliskiler sirketleri ile anlasilmast,

c)isletme icinde daha kiiciik yapida orgiitlenerek ve aym zamanda bagimsiz halkla iliskiler
danismanlar ile ortak ¢aligmalar yapilarak orgiitlenebilmektedir.

Konaklama isletmelerinde orgiit iginde halkla iligkiler biriminin bagli oldugu yer olduk¢a 6nemlidir, Grgiit
icinde halkla iligkiler biriminin yerini belirtmede bazi unsurlarin etkili oldugu goriilmektedir. Bu unsurlari
asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Tortop, 1993; 19);

e Isletmenin tarihsel gelisimi

e Isletmenin karsilastig1 sorunlar

e Isletmenin galisma alani

e Sorumlu kisilerin nitelikleri

e Hedef kitlenin degisik ve fazla olmasi

e lsletme faaliyetlerin donemsel olarak yiiriitiilmesi

Konaklama isletmelerinde halkla iligkiler boliimii, isletme igindeki sorunlarin tespiti, calisanlarin ve
miisterilerin katilacagi sosyal faaliyetlerin planlanmasi ve organizasyonu, uygun iletisim araglari ile hedef
kitlelere mesajlarin sunulmasi, yazigmalarin ve konusma metinlerinin hazirlanmasi, yazili ve gorsel basinla
ilgili ¢aligma yontemlerinin bilinmesi ve halkla iligkiler kapsamina giren tiim ¢aligsmalardan sorumludur.
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5. SONUC

Gilintimiizde ¢ok yogun bir rekabet ortamina sahne olan turizm sektoriinde, gerek iilkeler, gerekse isletmeler,
pazar paylarim arttirabilmek ve daha fazla turisti kendilerine ¢ekebilmek amaciyla siirekli bir ¢aligma
igerisindedirler. Dolayisiyla halkla iliskiler, rekabetin kiran kirana yasandigi bodyle bir ortamda faaliyet
gosteren konaklama isletmeleri agisindan da rekabet avantaji yaratmaya yonelik her faaliyet gibi ¢ok biiyiik
Ooneme sahiptir. Halkla iligkilerin, biiyiik 6lgekli konaklama igletmeleri agisindan tasidigr bu biiylik 6nem,
bugiin pek ¢ok akademisyen ve igletme yoneticisi tarafindan kabul gérmiis bir gergektir.

Biiyiik olasilikla giiniimiizde, halkla iliskiler ad1 altinda baz1 faaliyetler siirdiirmeyen pek fazla biiyiik 6lgekli
konaklama isletmesi kalmamistir. Yapilan alan arastirmalar1 da gostermektedir ki, bugiin Tiirkiye’de biiyiik
Olgekli konaklama isletmelerinin hemen hemen hepsinde, halkla iliskilerden sorumlu bir yetkiliye rastlamak
miimkiindiir.

Ancak iilkemizde halkla iliskiler faaliyetlerine bu denli 6nem gosteren biiyiik 6l¢ekli konaklama isletmeleri
olmasina ragmen, bu faaliyetlerin profesyonel anlamda uygulanmasi1 konusunda bazi eksiklikleri oldugu da
goriilmektedir. Bugiin pek c¢ok biiyiik dlgekli konaklama isletmesinde yiiriitiillen ve halkla iligkiler olarak
adlandirilan faaliyetlerin aslinda sadece miisteri iliskilerinden ibaret oldugu goriilmektedir. Miisteri iligkileri
halkla iligkiler igerisinde ¢ok biiyiik 6neme sahip bir konudur. Ancak halkla iliskiler, miisteri iligkileri gibi
pek ¢cok dnemli konuyla daha ilgilenen genis ve kapsamli bir iletisim aracidir.
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