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Halkla iliskiler faaliyetlerinde iletisim tekniklerinin etkisi:
Konaklama isletmeleri 6rnegi
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Ozet

Gunumuzde halkla iligkilerin 6nemine ve gerekliligine inanan igletmelerin sayisi giin
gectikgce artmaktadir. Tim modern isletmeler bunyelerinde halkla iliskiler faaliyetlerini
ustlenecek bir halkla iliskiler departman: olusturmakta ya da isletme disinda bir halkla
iligkiler danigman ajansi ile anlagarak hedef kitleleri ile iletisimi saglamaktadir. Turizm
sektoriinde halkla iligkilerin en yaygin oldugu isletmelerin basinda konaklama isletmeleri
gelmektedir. Bu calismanin amaci, konaklama isletmelerinde halkla iliskilerde kullanilan
iletisim tekniklerini ve bu tekniklerin halkla iliskiler faaliyetlerine etkisini belirlemektedir.
Konuyla ilgili yapilan literatlir taramasindan elde edilen bilgilerle bir anket gelistirilmistir.
Yiuz yuze gorisme yontemi ile ¢aligmanin amacina uygun Ozellikte olan otellerin halkla
iliskiler faaliyetlerinden sorumlu 145 Kisiye bir anket uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS
istatistik programu ile analiz edilerek agiklayici faktor analizi ile verilerin yapisal ve yakinsak
gecerliligi yapilmistir. Sonraki asamada faktor gruplarinin bagimli degiskenler Gzerindeki
etkisinin 6lctilmesi amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Sonugta bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskeni olumlu yonde etkiledigi bulunmustur.
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The effects of communication techniques on public relation
activities: A sample of hospitality business

Abstract

Nowadays, firms who give importance to public relations have been increasing rapidly
in numbers. All modern firms either found public relations department in their body to deal
with public relations operations or outsource this activity to consultants in order to
communicate with target populations. Among the firms in tourism sector, hospitality
companies are the ones that use public relations the most. The purpose of this study is to
investigate the communication techniques in public relation and effects of these techniques on
public relation activities. A literature review was conducted for research model and then
questionnaire was developed from the studies in the literature. Data were collected by
researchers in face-to-face interviews with 145 supervisors who are responsible for public
relation activities of the hotel and were analyzed with SPSS statistical programs. Structural
and convergent validity of the data have revealed with the explanatory factor analysis. It was
tested using a regression analysis to determine the effects of independent variables on
dependent variables. As a result, independent variables have positive effects on the dependent
variables.
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Giris

Konaklama isletmeleri sosyo-ekonomik agidan farkli 6zelliklere sahip, hizmeti sunan
ve alan insanlarin etkilesimde bulundugu, ayni1 zamanda bulundugu ¢evrede kamusal, sektorel
ve toplumsal yarar saglayabilen isletmeler olarak gortlmektedir. Bu tir isletmeler gerek dis
hedef kitle, gerekse i¢ hedef kitle ile etkin bir iletisim icinde bulunarak ekonomik amaglarinin
yani sira sosyal misyonunu da yerine getirmeye calismaktadir. I¢ ve dis hedef kitle ile iletisim
halkla iligkiler faaliyetlerinde 6nemli bir unsur olarak gorilirken bu amacla kullanilan

teknikler de iletisimin etkinligi agisindan buyuk 6nem tagimaktadir.

Halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda kullanilan iletisim teknikleri isletmelere gore
degismektedir. Bir hizmet isletmesi olan konaklama isletmeleri yap: ve isleyis bakimindan
diger isletmelerden cok farkli 6zelliklere sahip olmasi nedeniyle hedef kitle ile kuracagi
iletisimde kullanacag: iletisim teknikleri de farkli olabilmektedir. Bu ¢alismanin amaci,
konaklama isletmelerinde halkla iliskilerde kullanilan iletisim tekniklerini ve bu tekniklerin
halkla iliskiler faaliyetlerine etkisini belirlemektedir. Konaklama isletmelerinde hangi iletisim
tekniklerini kullanmanin daha etkili sonuglar verecegine yonelik yeteri kadar galismanin

yapilmamis olmasi ¢alismanin 6nemini artirmaktadir.

Halkla iliskiler ve iletisim

Halkla iliskilerin ilk kez bir faaliyet olarak ortaya ¢ikmasindan bu yana birgok Kisi
tarafindan degisik tanimlar: yapilmistir. Asna’nin (1974) “belirtilmis hedef kitleleri etkilemek
amaciyla hazirlanmis planly, inandirict bir iletisim ¢abasi” olarak ifade ettigi halkla iliskiler
kavrami Jefkins (1995) ve Cutlip vd. (1994) tarafindan, isletmenin caligmalari konusunda
hedef kitle ile bilgi alis-verisinden gelecek tepkilerle ¢alismalarin yeniden dizenlenmesine
yonelik planlanmis bir faaliyetler sureci olarak agiklanmaktadir. Ancak bu tanimlarin daha
once yapilmis calismalardan ortaya ¢iktig: bir gercektir. 1970’li yillarin ortalarinda Dr. Rex F.
Harlow, halkla iliskiler liderleri arasinda genel kabul gérecek bir tanimina yonelik olarak,
Ingilizce literatiirdeki 472 tanimi analiz ederek halkla iliskileri “bir 6rgiit ve bu 6rgiitin hedef
Kitlesi arasinda karsiliklz iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi olusturulmasina ve bunlarin
strdurtlmesine yardimci olan ve ayirict Ozellige sahip bir yonetim islevi” olarak

tanimlamistir. Harlow’un bu tanmmi, 1987 yilinda Uluslararas: Halkla iliskiler Dernegi
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(IPRA)nin Egitim ve Arastirma Komitesince hazirlanan IPRA raporunda da halkla iliskilerin
mesleki tanim1 olarak yayinlanmistir (Sahin ve Odacioglu, 2002).

Orgiitsel yapiya bagli olarak kurum ici ve kurum dis1 iletisimsel fayda, halkla iliskiler
birimini isletmenin can damarlarindan biri haline getirmekte ya da isletmenin isleyis ve
faaliyet alanlarina bagl olarak kurum disindan bir halkla iliskiler ajansi ile ortak ¢alisiimasini
zorunlu kilmaktadir (Haynes, 1989; Demir, 2002). Bir diger deyisle, dogru uygulandigi
takdirde binyesinde barindirdigi "iletisim gucu™ ile halkla iliskiler, isletme islevlerinin ve
orgutsel yapmin her kademesinde olumlu bir etki saglayabilmektedir. Bilgilendirme, ikna
etme ve igletme yararina geribildirim alabilme islevlerini yerine getirmeyi hedefleyen, planl:
iletisim caligmasi olan halkla iliskiler bu anlamda, yoneticinin etkili bir danigmani olarak da
gorulmektedir (Coklu, 2001). Turkiye’de 1990’1 yillardan itibaren konaklama sektoriinde de
halkla iliskiler faaliyetlerine yer verildigi gorilmektedir. Musterilerle yiizyuze geldikleri igin
konaklama isletmelerinin dizenlemis olduklar1 halkla iliskiler faaliyetlerini hedef kitleye
ulastirmalar1 oldukca kolay olmakta ve dolayisiyla sonucun alinmas: iginde uzun sire
beklemek gerekmemektedir. Konaklama isletmelerinde ydritilecek halkla iliskiler
faaliyetlerinde hedef Kitleyi; efektif ve potansiyel turist grubu, seyahat acenteleri ve tur
operatorleri, ulagtirma isletmeleri, is adamlari ve medya kuruluslari, isletme personeli,
sendikalar, rakip isletmeler, sektor orgutleri, kamu kurumlari, finans kuruluslari, egitim
kurumlari, yore halki, esnaf ve diger kesimler olusturmaktadir (Denizer vd., 1998; icoz,
2001).

Gercek ve tlzel Kisilerle dogrudan veya dolayl olarak iletisimde bulunan konaklama
isletmelerinde halkla iligkiler, genis bir bilgi toplama islevi ile elde ettigi iletileri ve bilgileri
degerlendirerek asagidaki islevleri basaran bir etkinlik olarak degerlendirilmektedir (Usal ve
Oral, 2001):

e Konaklama isletmesinin turizm piyasasinda iyi bir isim yapmasmina (iin

kazanmasina),
e Kurum admin veya markasmin daha etkin tanitilmasina,
e Konaklama isletmesinin karliliginin artmasina,

e Isletmenin strekliliginin saglanmasina katkida bulunmaktadr.
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Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler caligmalarini baz: ilkeler cergevesinde
degerlendirmek mumkindur. Bu ilkeler; iki yonlu iletisim, inandiricilik, dogru bilgi vermek,
aciklik (seffaflik), sabirli olmak, streklilik ve yineleme, kurumsal imaj, sosyal sorumluluk
ilkeleridir (Demir, 2002). Halkla iliskiler, yonetime faaliyet ve fikir olarak destek vermek, i¢
ve dig hedef Kitleler ile iletisim kOprisu kurma, iletisim kanallarmn: etkin, dirist ve akilct bir
girisimle kullanarak 6rgutin mesajlarmi iletme gibi temel gorevleri tstlenmektedir. Sosyal
sorumluluk bilinci ile isletmeye uzun donemde kar saglama, isletme kalturini zenginlestirme
ve kurumsal imaji1 koruma ile gorevli halkla iligkiler birimi, bu gorevlerini yerine getirirken

mesajlarint iletmek icin etkin olabilecek cesitli iletisim tekniklerinden yararlanabilmektedir.

Iletisim kavraminin literatiirde cesitli sekillerde agiklandig: gériilmektedir. Erdogan
(2005) *“communication” kelimesinin iki kisimdan olustugunu 6ne strerken, birincisi “ile”
“ile beraber” anlamina gelen “com”, ikincisi ise “birlik “ anlamina gelen “unio” kelimelerinin
birlesmesinden dolay: “ile birlesme” veya “ile beraberlik” anlam: tasidigini ifade etmistir.
Baz1 kaynaklarda ise communication kavrammin Latince “communis” kavramindan geldigi
ve bu kavramin kokenindeki “common” sozciglinden dolay: “ortak”, “ortakhk™ anlamina
geldigi belirtilmektedir (Oskay, 1999; Misirl, 2003; Tutar, 2003). Dolayisiyla iletisimi,
bireyler arasinda anlamlar: ortak kilma sireci olarak tanimlamak mimkunddr (Misirli, 2003).
Oral (1997) iletisimi; bilgi, dustince, tutum ve duygularin bir Kisi veya grup tarafindan diger
Kisi/kisiler veya grup/gruplara uygun semboller araciligiyla aktarilmasi seklinde ifade ederken
GOk (2000) ise, genis anlamda ele alarak “toplumsal yapmin temelini olusturan bir sistem,
orgutsel yapmin isleyisini diizenleyen bir arag, insancil iligkileri gelistiren bir teknik ve

nihayet basarili bir yonetim sureci” olarak tanimlamastir.

Konaklama isletmeleri ¢evrelerinde olumlu bir imaj yaratmak igin i¢ ve dis hedef kitle
ile iletisime 0nem vermek zorundadir. Cunki isletmenin kendisini anlatmasi, tanitmas: ve
hedef kitlesi tarafindan anlasiimas: tamamen kuracag: iletisime baghdir. Orgut ici oldugu
kadar dis hedef kitle iliskilerin temelinde 6nemli yer tutan iletisim, konaklama isletmelerinin
amaclarina ulasmasinda en etkili yol olarak gorilmektedir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinin halkla iliskiler birimleri, cevresine kendisini tanitma ve cevresini tanima

stirecinde onlarla surekli iletisim ve etkilesim icinde bulunmas: gerekmektedir.

Iletisim sureci kaynak, ileti, kanal, alici, gurlltii ve geribildirim G6gelerinden
olusmaktadir (Demir, 2002). Iletisim sirecinde iletisimi baslatan kaynak duygu ve

dustincelerini alicinin da anlayacag: sembollere aktararak iletisini olusturmaktadir. ileti uygun
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kanallarla (yontem, teknik, arag) karsidaki kisi veya Kisilere aktarilmaktadir. Fiziksel ve
psikolojik engeller yani gurdltt iletinin aktarimini engelleyebilmekte veya eksik aktarilmasina
neden olabilmektedir. Alict duyu organlari yoluyla iletiyi almakta ve yorumlamaktadir.
Alicmin iletiyi dogru aldigina dair kaynaga geribildirim de bulundugunda, iletisim ¢ift yonli

olarak gerceklemis olmaktadir.

Orgut iginde iletisimin amaci, kopuk ve dagmik iliskileri bir diizen icine sokmak ve
isletmenin amagclariyla bireysel amaclar arasinda bilingli bir dengenin kurulmasini
saglamaktir (Budak ve Budak, 1995). Nitekim bir organizasyon i¢inde etkili ve strekli isleyen
bir iletisim dizeni varsa, o organizasyonun saghikli yiridigu ve basarili galistig
sOylenebilmektedir (Simsek, 1999). Ginlumizde isletmelerin yasamlarini sirdirebilmeleri
icin isletme icinde ve disinda hizl, dogru ve etkin isleyen bir iletisim dokusuna ve bu
paralelde bir yapilanmaya gereksinim duyduklar1 bir gercektir. Bu yapilanmada bir isletme ile
bu isletmenin hedef Kitlesi arasinda karsilikli iletisim, anlayis, genel kabul ve isbirligi
olusturulmasina ve bunlarin sirddrilmesine yardimci olan ve ayirici 6zellige sahip bir
yOnetim islevi olarak tanimlanabilen halkla iliskilerin yeri dnemlidir (Sahin ve Odacioglu,
2002; Botan ve Soto, 1998).

Karmasik bir ¢alisan boyutuna sahip konaklama isletmelerinde ¢ok farkl 6zelliklere
sahip isletme ici hedef Kkitleye yonelik ikna edici ya da etkin iletisim siirecinin drgitlenmesi,
etkin calistirilmasi ve hizmet isletmelerinin en 6nemli sorunu olan ¢alisan misteri arasindaki
iletisimin Orgutsel performans: arttirict yonde yonlendirilebilmesi halkla iligkileri 6nemli
kilmaktadir. TUtlnct (2000) yiyecek-icecek isletmeleri ¢alisanlar: tizerinde yaptigi ¢calismada
iletisim faktorinin is doyumu (zerinde etkisi oldugunu saptamistir. Konaklama
isletmelerinde etkin iletisim glivenle ve kisa zamanda sorunlara yaratict ¢ozimler bulma ve
gelisime olanak veren firsatlar yaratma becerilerini kazandirmaya olanak saglar (Demir,
2002). Buradan hareketle konaklama isletmelerinde etkin iletisimin amaclar: asagidaki gibi
siralanabilir (Segim, vd., 1995; Lahue, 2001; Peltekoglu, 1993):

1. lsgorenleri, isletme yonetimi tarafindan devaml olarak yukariya dogru iletisim

icin cesaretlendirmek,

2. Tum igg0Orenlerin isletmeye olan katkilarini en st diizeye ¢ikarmak ve is tatmini

saglamak,
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3. Isgorenleri degisiklikler ve yenilikler konusunda Kkitle iletisim araclarindan 6nce
bilgilendirmek,

4. Her yil hedef kitlenin gereksinmelerini belirleyecek arastirmalar yaparak onlari

tanimak ve buna bagli olarak da iletisim programinin etkinligini arttirmak,

5. lIsgorenlerin isletmenin amaglarmi daha iyi anlamalar: saglanarak, bu amaglarin

gerceklesmesi icin daha ¢ok ¢alismalarina zemin hazirlamak,

6. Isletmenin yillik biitgesinin, kazancinin, faaliyetlerinin, projelerinin agikhk
politikas: gercevesinde i¢ ve dis hedef kitlesine duyurulmas: yoluyla karsilikli

taninma ve giiven saglamak,

7. Isletme ici ve dis1 yayin organlar: yoluyla isletmenin gesitli bolumleri, birimleri ve
yOneticilerini i¢ ve dig hedef kitleye tanitarak isletmeye dair bilgi dizeylerini
yukseltmektir.

Halkla iliskilerde bir isletmenin cevresiyle etkilesimini saglayacak arac ve etkinlikler
olarak ifade edilen iletisim teknikleri sozli, yazili ve gorsel-isitsel iletisim seklinde
smiflandiriimaktadir (Demir, 2002). Her bir iletisim tekniginin kendine gore o6zellikleri

bulunmakta ve iletisimde etkinligin saglanmasinda bu dzellikler 6nemli bir rol oynamaktadir.
Sozlu iletisim

Insanoglunun en geleneksel haberlesme yontemi olarak gorilen sozli iletisimin
toplumlarin kiltrel kimliklerinin korunmasinda, geleneklerinin yasatilmasinda oldukca fazla
onemli oldugu bilinmektedir. Genel olarak iletisim konusma olarak algilanmasina ragmen,
insanlarin isteklerini, duygu ve dusuncelerini tam olarak anlatabilmeleri her zaman kolay
olmamaktadir. Bazen kullanilan sozcukler isabetsiz segildigi igin soOylenenler rahat
anlasilmamakta ve bu nedenle verilmek istenen iletiler dogru algilanamamaktadir (GOk,
2000). iletisimde konusma bicimi, sézcuklerin dogru bicimde secimi ve kullanimu, ses tonu,
tavir ve hareketler oldukca dnemlidir. Etkin bir iletisimde sdzciklerin anlasilir ve yerinde

kullanilmas1 duygu ve dustincelerin tam olarak ifade edilmesini saglayabilmektedir

Konaklama isletmelerinde, 6rgut ici sozli iletisim, isgorenlerle yapilan toplantilar,
personel geceleri, bolumler arasindaki resmi gortsmeler ya da telefon gortsmeleri, yeni

isgOrenin ise alistirilmasi sirasinda yiz yize gorisme seklinde olurken (Ataol, 1991), isletme
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disindaki sozll iletisim, daha ¢ok seyahat acenteleri, basin kuruluslari, kamu kurumlari,

meslek Orgdtleri ile yapilan toplanti, telefon ve yiz yiize gérismeleri icermektedir.

So6zli iletisimi destekleyen konusmaya anlam katan, karsidaki kisileri etkilemeyi
saglayan, ahcilarin konu ile ilgili distincelerinin geri bildirimine yardimci olan bir diger
iletisim tlru de sozsiz iletisim yani beden dilidir. Beden dili, yiz ifadelerini g6z temasin,
durusu, jestleri, fiziksel mekan ve zamani kapsar. Konusmacmin viicut hareketleri gonderilen
iletiye katkida bulunmakta ve yiz ifadeleri ve gbz hareketleri, kaynaga alicinin iletigim
kurmaya istekli olup olmadigi, konuya ilgi duyup duymadig: ya da iletiyi anlayip anlamadigi
ile ilgili bilgiler verebilmektedir. Ne yazmin bulunmasi ne de iletisim teknolojisinde
kullanilan diger araglar sozlu iletisimin yerine gecememistir. Glnlimizde hala en ¢ok tercih
edilen iletisim turu so6zli iletisimdir. Konaklama isletmelerin hem i¢ hem de dis iletisiminde
kullanilan en 6nemli sozlii iletisim araglar1 yiz yize gorusmedir. Iletisim teknolojisindeki
gelismelere ragmen yiz yize iletisim diger tim iletisim araglarindan daha etkilidir. Clnku
yuz yize iletisimde, iletisim dogrudan ve aracisiz olarak gerceklesmektedir. Yz yuze iletisim
Kisilerin ayn1 anda ve yerde, birbirini gorerek ve duyarak yaptigi direk iletisim bigimidir.
Kaynak alicidan gelen geri bildirimleri aninda alabildigi icin ¢ift yonli iletisime olanak
vermektedir. YUz yize iletisimin basarisinda sadece konusmacinin konusma sekli degil,

giyimi, durusu, jestleri, mimikleri, yani beden dili de etkili olmaktadir.

Telefonla gorisme onemli sozli iletisim araglarindan biridir. Telefon ¢ift yonli
iletisim saglayan bir teknolojik aragtir. Ozellikle miisteri karsisinda telefonun etkin kullanimi
ile pek cok islemin kolaylikla gerceklestirilebilmesi mimkiindir. Isletmeler, oncelikle halkla
iligkisi olan isg6renler tarafindan temsil edilmekte ve telefon kurallara uygun kullaniimadig:
takdirde isletmenin kot bir imaj kazanmasina neden olabilmektedir. Bu nedenle telefonu
acan kisinin tavri isletmeyle ilgili ilk izlenimin olusmasinda belirleyici olmaktadir. Telefon
iletisimine anlam veren yalnizca kullanilan s6zctkler degil, bu sdzclklerin yasam buldugu ses
tonudur. Bu baglamda, konaklama isletmelerinde sesine giler yizli konukseverlik duygusunu

katamamis bir ¢alisanin isletmeyi iyi temsil edemeyecegi agiktir (Bigakgi, 1999).

Konaklama isletmelerinde kullanilan bir diger sozli iletisim araci toplantilardir.
Toplantmin tird ve kapsami ne olursa olsun onun degismeyen en 6nemli 6zelligi, 6nceden
planlanmis bir konuyu gorismek Uzere ilgili Kkisilerin bir araya geldikleri ylz ylze iletisim
ortami olmasidir (Dennis, 1995; Sec¢im vd., 1995). Toplantilar, farkl goruslerin karsilastig

bir ortamdan ortak bir goris ¢ikarabilme cabasini gerektirir. Katilanlar karsilikli goris ve
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dustincelerini agiklayarak bilgi alisverisine girisir. Isletme yetkilileri, katilanlara toplant:
sirasinda isletmeyle ilgili en doyurucu, tanitici bilgileri sunma imkani bulurken (Sabuncuoglu,

1998) calisanlarda isletme ile ilgili gorus ve onerilerini tGst yonetime bildirme imkani bulurlar.
Yazih iletisim

Kagidin (1.0.200) ve matbaanin icat (1440) edilmesiyle yazili iletisim, gerek
kisilerarasi, gerekse Kkitlesel Olgekte iletisim olanaklarini yayginlastirmistir. Kagidin
bulunmasi insanlar: duvarlara kil tabletlere yazi1 yazma zorunlulugundan kurtararak yazilarin
cok daha kolay saklanmasini saglarken, matbaanin icadi yazili kaynaklar: ¢ogaltma imkani
saglamistir. Yazili iletisimin gelismesinde icatlarin yani sira okuma yazmanin yayginlasmasi
da cok 6nemli bir rol oynamistir (Goneng, 2003). Verici ile alicinin karsi karsiya gelmesini
gerektirmeyen bir iletisim araci olan, yazili iletinin cesitli bicimlerde iletilmesi s6z konusudur
(Bigakei, 1999). Is hayatinda soézlu iletisim her zaman daha hizli oldugu igin tercih edilir.
Buna karsin 6rgut ici ve dis1 iliskilerde kullanilan s6zli iletisimin her zaman yazili iletisim
araclari ile onaylanmasi gereklidir. Clnku is hayatinda kisilerin yanlis anlamalarinin 6niine
gecmek ve gelecekte karsilasilacak her turll problemde delil olusturmas: amaciyla “s6z gider

yazi kalir” prensibi benimsenmektedir.

Kisiler, sozcik secimi, kurulan ciimle, distince akisi, yazinin butinselligi gibi
Ozellikleri de g6z o©nunde bulundurarak dustndiklerini dogru bir bigcimde yaziya
aktarabilmelidir (Baraz, 1994). Clnki yazili iletisimde aninda geri bildirim alinamadig icin
ahicilarin iletileri dogru alip almadiklarinin kontrolini yapmak mumkin olamamaktadir.
Gunumuizde yoneticiler ve calisanlardan yalnizca sozli degil, ayni zamanda yazili iletisim
becerisine de sahip olmalar1 beklenmektedir. Halkla iliskilerde kullanilan birgok yazili
iletisim araci1 vardir. Konaklama isletmelerinde bunlarin ancak belli bir kismi etkin olarak

kullanilabilmektedir.

Cok genis insan Kitleleri tarafindan okunan ve kamuoyunun sekillenmesinde dnemli
rol oynayan ulusal ve yerel gazeteler, halkla iligskilerde yararlanilan yazili araglarin basinda
yer alir. Tyi bir halkla iliskiler ve 6zellikle basinla iliskiler program ile haberlerin gazetelere
kolaylikla iletilebilmesi ve istenilen haberlerin  (cretsiz olarak yayinlanmasi
saglanabilmektedir. Gazetelerin ¢ok genis bir okuyucu kitlesine hitap edebilmesi orgltler
acisindan 6nemini daha da arttirmaktadir (Yilmaz ve Ekici, 1999). Ulusal ve yerel gazetelerin

yani sira isletmenin halkla iliskiler bolimdnun onderliginde ¢ikarmis oldugu gazeteler de
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vardir. Kimi zaman bilten adi altinda daha az sayfadan olusan ve daha kisa stirede bir
yayinlanan gazeteler oldugu gibi isletme gazetesi ad: altinda ¢ikan ve daha uzun periyodlar da
(15 guinliik, aylik, tc ayda bir gibi) yayinlanan gazeteler mevcuttur (Onal, 2000). Ozellikle
personele yonelik olarak hazirlanan bu yayin, cahisanlarin diginda isletmenin iligki
icerisinde bulundugu diger kurum ve kuruluslara da (cretsiz olarak dagitilir. Bu
yuzden icinde isletmenin ekonomik, sosyal, teknik yapisi, yatirimlar:1 ve son gelismeler
hakkindaki bilgilerin yan1 sira, personele yonelik yeni sosyal haklar, is guvenligi,
emeklilik, yeni ise girenler ve ayrilanlar, dogum-6liim, evlenme glnleri gibi kisisel

haberler, personelin spor, kiltir ve benzeri faaliyetlerini yansitan haberler yer alir (1).

Brosdrler, isletmelerin ¢alismalari hakkinda iliski kurulan gruplarin aydinlatilmasi igin
kullanilan etkili bir aragtir. Brosur, az sayfali, ¢ok bilgi iceren, farkli boyutta ve farkli katlama
sekilleriyle ve cekici tasarimlariyla ¢cogunlukla parlak kagida basilan bir tamtma aracidir
(Secim, vd.,1993; 74). icinde bol resim bulunur, genellikle yazi miktar: azdir. iletisimin
etkinliginde brostrler 6nemli rol oynayabilmektedir. Afisler, adresleri ve kim olduklari
bilinmeyen kisilerle isletmenin iletisim kurmasimni, baska bir deyisle, onlardan cevap almadan
iletisimini saglayan araglardir (Yilmaz ve Ekici, 1999; Bigak¢i, 1991). Afis, kisa ve 0zlu
mesaj yazisiyla garpict bir grafik tasarimmin uyumundan olusur. Afigler genellikle alanlara,
duvarlara, billboardlara, tasitlarin i¢ ve dis ylzeylerine vb. yerlere asiimaktadir (Gurlz, 1993).
Insan hareketliliginin oldugu alanlar, dikkat cekici yerler ve sirekli kullanilan yerlere afis

asmak, amaglara ulasmayi kolaylastirir.

Duyuru panolari, az masrafl fakat hizli bir isletme ici iletisim olanag: saglamaktadir.
Konaklama isletmelerinde sikga kullanilan duyuru panolari hem calisanlara yonelik olarak
hem de musterilerin isletme hakkindan bilgilenmeleri, ginlik programlar, isletmenin
faaliyetleri, sehir ve bolge, dikkat edilecek konular ve genel olarak bilgilendirilmeleri
amaciyla cok fazla kullanilmaktadir. Ayrica isletmede ¢alisanlarin bilgilendirilmesi, 6dil alan
calisanlarin duyurulmasi, genel duyurular vb. amaclarla duyuru panolar1 kullanilmaktadir
(Demir, 2002). Dilek kutular: (sikayet kutusu) da hem mdsteriler i¢in hem de personelle iliski
kurabilmek amaciyla kullanilan araclar olarak gorilmektedir. Calisanlarin isletmeye ve
yOnetime iligskin gorus, Oneri ve yakinmalarmi dile getirmeleri igcin kullanilan dilek kutulari
oldukca etkili bir i¢ halkla iliskiler aracidir. Musterilerin de beklentilerini, herhangi bir
konudan duyduklar:1 rahatsizhiklarmi, sikayetlerini ya da memnuniyetlerini isletmeye

bildirmelerini saglamaktadir. Misteri veya personelin direkt yiiz ylize sylemeye cekindigi ya
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da muhatap bulamadig: igin iletemedigi dustincelerini isletmeye aktarmalarmni saglayan bir
geri bildirim aract olarak gorilmeli ve isletme yoOnetimi tarafindan ¢ok dikkatli
incelenmelidir. Anket formu belirli bir dizen igerisinde hazirlanmig sorulari ve cevap
bosluklarmi iceren bir cizelgedir. Halkla iligkiler uzmanlar1 tarafindan hazirlanan anket
sorularinin degerlendirilmesi ile hedef kitlenin isletme hakkinda ne distndigune dair
ayrintili, derinligine bilgi elde edilmekte ve isletmenin gelecekteki halkla iliskiler
eylemlerinde olumlu girisimler saglamaktadir (Girtiz, 1993).

Gorsel-isitsel iletisim

Gorsel-igitsel iletisimin Ozelligi gérme ya da duyma organlarina veya her ikisine
birden hitap etmesidir. Bu nedenle oldukca etkili olan gorsel-isitsel iletisim teknigi
isletmelerin olanaklar1 cercevesinde kullandiklar: bir yontemdir. Goruntali ve isitsel
araclarin basili araglardan en 6nemli farki dokiiman niteliginin az olmasidir. Bu yayinlar
insanlar tarafindan yayin esnasinda izlenir ve bir sire sonrada unutulur. Fakat o an igin
yarattig1 etki, hareketli bir 6zelligi bulundugundan, basili araclardan fazladir (Budak ve
Budak, 1998). Bu araglar kitle iletisim araclari oldugu igin tek bir mesajla ¢ok sayida Kisiye

ulasma imkani vermektedir.

Radyo kavrami genel olarak ticari amach bdlgesel ve ulusal radyo yayni seklinde
algilanmaktadir. Oysa, literatiirde elektromanyetik dalgalar araciligiyla yapilan her tarlu
iletisim araci veya servisi i¢in kullanilan radyo kavrami, medya anlamindaki yayin igin
"Broadcast” kavrami ile ifade edilmektedir. Radyo, genis bir dinleyici Kkitlesini etkiler,
ahiskanhk ve guven nedeniyle radyoyla Kisisel yakinlik hissedilir ve yiiz ylze iliskiye yakin
bir durum yaratilir. Ote yandan, diger araclara gére daha hizli bir haber dagitma 6zelligine
sahip olmas: radyoya daha fazla bir 6nem kazandirmaktadir (Kazanci, 1999). Isletmeler
Ozellikle radyolarda yayinlanan rdportajlardan, haber biltenlerinden, agik oturumlardan
yararlanarak, bu programlar icerisinde yer almaya gayret gostererek halkla iliskiler

calismalarini etkin bir sekilde degerlendirebilir.

Televizyon gorme duyusunun guctinden dolayi, kulaktan ¢cok goze hitap eden bir Kitle
iletisim aracidir. Televizyonda ses, gorlntlyu destekleyen bir yardimc: 6ge islevini Ustlenir.
Televizyon insan benligini iki yonde sarmaktadir. ilki sunulan mesajin icerigi, digeri ise bu
mesajin sunulus bicimidir (Glrgen, 1994). Televizyondaki bir¢cok program halkla iliskiler

amaciyla kullanilabilir. Kuruluslarin bu tur programlar: kendi baslarina hazirlamalar: zor ve
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maliyeti oldukga yuksektir. Bu nedenle isletmeler, ya bu konuda uzman 6zel kuruluslardan
yararlanir ya da televizyon kuruluslariyla birlikte bu isi yaparlar. Televizyonun halkla iligkiler
alaninda kullanilmas: igin yayin zamani, slresi, hedef kitle, sunus ve programla ilgili
Ozelliklerin g6z 6nunde tutulmas: gerekir (Ertekin, 2000). Konaklama isletmelerinin genel
yapist ve gorlindst, hizmetleri sunum bigimleri gibi cok cesitli konularda film ve video
programlar1 hazirlanabilir. Bu programlar isletmeye yeni giren ¢alisanlara egitim amaciyla ve
isletme kultird olusturmak amaciyla gosterilebilecegi gibi, cesitli fuar ya da festivallerde

isletmenin tanitim1 amaciyla da gosterilebilir.

Etkilesimli televizyon, konaklama isletmesi mdsterilerine onlarin istegine bagh ve
izleme basina para ddedikleri filmler, video oyunlari, televizyon Uzerinden internet erisimi
gibi olanaklar saglar. Etkilesimli televizyon sayesinde konaklama isletmeleri kendilerini ve
bulunduklar1 cevreyi Ozellikleriyle birlikte tanitan programlar hazirlayip bunlar: etkilesimli
televizyon Uzerinden mdsterilerine sunabilirler (Kozak ve Yiuzer, 2000). Etkilesimli
televizyon isletme calisanlarina 6rgit glct ve takim ruhu asilayarak, kurulusun politikas: ve
gunlik gelismeler hakkinda isgOrenlere bilgiler verir ve onlardan isletmenin istegi

dogrultusunda davraniglarda bulunmalar: beklenir (Bigakg1,1999).

Internet ve intranet iletisimde etkin bir sekilde kullanilan araglardandir. Internet;
bircok bilgisayar sistemini bir protokol ile birbirine baglayan diinya ¢apinda yaygin olan ve
strekli buytyen buyuk bir kitlesel iletisim aracidir. Internet bilgiye kolay, ucuz, hizh ve
guvenli ulasmanin, onu paylasmanin en modern yoludur (Cooley, 1999). Internet, Uretilecek
bilgilerin dolasim sistemi gorevini Ustlenerek her alana hizla girmektedir. Konaklama
isletmeleri de internet ve web teknolojilerinden yararlanarak kendi web sitelerinde, isletmeyle
ilgili bilgi ve haberleri duyurmanin yani sira hedef kitleyle bilgi alis verisinde bulunmakta,
kamuoyu arastirmalari yapmaktadirlar. Konaklama isletmeleri web sitelerini kurarken tek
tarafl: bilgi sunmak yerine hedef kitleyle isletme arasinda karsilikl diyalog yaratabilecek bir
mekanizma kurmahdir. intranet ise, sadece belirli bir kurulus icindeki bilgisayarlari, yerel
aglari1 (LAN) ve genis alan aglarin1 (WAN) birbirine baglayan, cogunlukla TCP/IP tabanl: bir
agdir (Unal, 2002). Temel olusturulma amaglari, kurulus biinyesinde bilgileri ve bilgi islem
kapasitesini paylasmaktir. Intranet, isletme ici tele-konferans uygulamalarinda ve farkl
birimlerdeki Kisilerin bir araya gelebildigi is gruplarmin olusturulmasinda da kullanilirlar
(Gokgdl, 2002).
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Arastirma yontemi
Arastirma Olcekleri

Arastirmada kullanilan 6lgek literatir taramasindan elde edilen bilgiler 1s1ginda
gelistirilmistir. DOrt faktor grubu altinda toplam 25 degiskenden olusan 6lgek, Likert turd 5°li
aralikta (1=kesinlikle katilmiyorum....5=kesinlikle katilryorum) yapilandirilmstir. Olgekte
halkla iligkiler, s0zIU iletisim, yazili iletisim ve gorsel-isitsel iletisim tekniklerini ifade eden
sorularin anlasilabilirliligini gérmek ve yapisal gecerliligini belirlemek amaciyla 6n test
yapilmis olup sosyal bilimler icin kabul edilebilir bir oranin ortaya ¢ikmasmin ardindan
uygulamaya konulmustur. Bu 6lgegin guvenirlik duzeyi; halkla iligkiler (o= 0.87), s0zlu
iletisim (o= 0.96), yazili iletisim (o= 0.92) ve gorsel-isitsel iletisim teknikleri (a= 0.93) faktor

gruplar1 icin uygun degerlerde olarak gerceklesmistir.
Veri toplama

Bu calismada kullanilan veriler, Mugla bolgesinde faaliyet gosteren 3,4 ve 5 yildizh
konaklama isletmelerinde halkla iliskiler birimi yoneticileri ile yiz ylze gorisme yapilarak
anket formu aracilig ile toplanmistir. Ankette arastirma amacina uygun olarak toplam 54 soru
yer almistir. Bu sorularin 4’G demografik,16’s1 isletme ile ilgili olmak tzere 20 adedi kapali
uclu sorulardir. Isletmedeki iletisim tekniklerinin kullaniimasi ile ilgili sorular ise 34 adettir.
Toplam 150 isletmede birebir halkla iliskiler faaliyetlerini yiruten Kisilerle yapilan anket

formundan 5 tanesi rastgele dolduruldugu i¢in degerlendirme disinda tutulmustur.
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Veri analizi

Cahismada elde edilen veriler sosyal bilimler icin gelistirilmis olan SPSS istatistik
paket program: ile analiz edilmistir. Istatistiksel olarak veriler tanimlayici ve gikarimsal
istatistik acisindan ele alinmistir. Bu nedenle demografik sorularin frekans dagilimlar: ele
alinmig, is tamimlama endeksine gore anlamli olan veriler dort acidan degerlendirmeye
alinmigtir. Verilerin dncelikle guvenilirligi (Cronbach Alpha) test edilmistir. Degiskenleri
daha saglikh bir sekilde belirlemek amaciyla, verilere faktor analizi (Principal Component
Analysis) uygulanmis ve degisken sayisi azaltilmistir. Faktorlerin etkilesimlerini ortaya
koymak amaciyla Pearson Correlation Matrix’ten yararlanilmistir. Daha sonra ilgili

faktorlerin 6nem derecelerini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

Katithmcilarin demografik 6zellikleri

Anket yapilan konaklama isletmelerinde halkla iliskilerinden sorumlu yoneticilerin yas
gruplart incelendiginde %47’°sinin 30 ve altindaki yas grubunda oldugu gorilmektedir.
Katilimcilarin %33’0 31-35 yas arasinda iken, 36 ve st yasta olan yoneticilerin toplam
icindeki oran1 ise %20°dir. Tablo 1’de goruldugu gibi konaklama isletmelerinde halkla
iligkiler faaliyetlerinde sorumlu yoneticilerin %80’i 35 ve daha alt yas grubundadir.
Arastirmada cinsiyet ile ilgili bulgulara bakildiginda ankete katilan 145 kisiden 67’sinin
bayan, 78’inin ise erkek oldugu gorulmektedir. Diger bir deyisle, halkla iliskilerden sorumlu
yOneticilerin %46,1’i kadin, %53,9’u erkektir.

Tablo 1. Katithmcilarin demografik 6zellikleri

Yas Say1  Yiizde Cinsiyet Say1  Yizde
30 ve 30'dan kiigik 68 47.0 Kadin 67 46,1
31-35 48 33.0 Erkek 78 53,9
36 ve 36'dan biiyik 29 20.0 Toplam 145 100
Toplam 145 100

Egitim Sayr1 Yizde Medeni hali Say1  Yizde
Lise 30 20,7 Evli 82 56,5
Onlisans 34 23,5 Bekar 63 43,5
Lisans 81 55,8 Toplam 145 100
Toplam 145 100 Halkla iligkiler faaliyetini Say1  Yizde
Mesleki egitim Sayr Ylzde yirdten bolim

Halkla iliskiler bolimi 10 6,9 Halkla iliskiler 59 40,7
Turizm ve otelcilik bol. 49 33,8 Satig-pazarlama 29 20,0
Isletme 29 20,0 Insan kaynaklar: 13 9,0
Diger 57 39,3 Odalar bolimi 25 17,2
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Toplam 145 100 Genel mudurluk 19 13,1
Toplam 145 100

Katilimcilarin %56,5’1i evli ve %43,5’i bekarlardan olusmaktadir. Halkla iliskiler
faaliyetlerinden sorumlu yoneticilerin egitim durumuna iligkin bulgular incelendiginde, bu
kisilerin %55,8’inin lisans mezunu ve %23,5’inin ise 6n lisans mezunu olarak toplamda
%79,3’0nun universite mezunu oldugu gorulmektedir. Lise mezunlarmin orani ise %20,7’dir.
Halka iliskilerden sorumlu kisilerden higbirinin ilkokul ya da ortaokul mezunu olmadiklar1
belirlenmistir. Konaklama isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin yurutilen bolime
iligkin durum tespitinde katilimcilarin %40,7°si (59 Kisi) halkla iliskiler faaliyetlerinin halkla
iligkiler bolimince yuratuldigini belirtirken, %20°si (29 Kisi) satis-pazarlama bolimiince
yuratuldagind belirtmistir. %9°u (13 Kisi) insan kaynaklart boliminin ayni1 zamanda halkla
iligkilerden de sorumlu oldugunu belirtmistir. Ankete katilan yoneticilerin %17,2’si (25 kisi)
odalar boliminin halkla iligkiler faaliyetlerini de ydruttuklerini belirtmistir. Genel mudarlik
biriminin halkla iliskilerden sorumlu oldugunu belirtenlerin oran: ise %13,1 (19 Kkisi) dir.
Katilimcilarin mesleki egitim durumlar: incelendiginde, ancak %6,9°u Universitelerin halkla
iligkiler bolim0i mezunu oldugunu belirtmistir. Katilimcilarin %33,8’i Turizm ve Otelcilik
Boliimi mezunu, %20’si Isletme Boliimi mezunu oldugunu belirtmistir. Bunlarin disindakiler
diger lisans ya da Onlisans bolimlerinin farkli programlar: ile lise mezunlarindan olusmakta

ve toplam igindeki orani ise %39,3’tlr.
Bulgular

Calismada ulasilan bulgular tablolar yardimyla agiklanmaktadir. Oncelikle isletme igi
halkla iliskiler faaliyetlerinde kullanilan iletisim teknikleri aciklanmaktadir. ikinci asamada
isletme dis1 halkla iliskiler faaliyetlerinde kullanilan iletisim tekniklerine yer verilmistir.

Sonraki asamada faktor analizi ve regresyon analizi sonuglari degerlendirilmektedir.

Tablo 2. Isletme ici halkla iliskilerde kullanilan iletisim teknikleri (n=145)

Tletisim teknikleri ve araclan n %
1-S6zIi iletisim (n=91; %63)
Ylzyiuze GoOrtusme 91 63
Toplant: 70 48
Telefonla Goériisme 38 26
2-Yazih iletisim (n=62; %43)
Dilek Kutusu 62 43
Ilan Panolarn 62 43
Anket 58 40
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El Kitapcigi 52 36
Bultenler 19 13
Duvar Gazetesi 19 13
Isletme Gazetesi veya Dergisi 13 9
3-Gorsel-isitsel iletisim (n=48; %33)
Internet ve/veya intranet 48 33
Film ve Video Bant 38 26
Etkilesimli Televizyon 10 7

Arastirmada, halkla iliskiler faaliyetlerinde kullanilan iletisim tekniklerinin i¢ hedef
kitle ve dis hedef kitle agisindan farklilik gosterip gostermedigine iliskin soruda katilimcilarin
vermis olduklar: cevaplarin farkli oldugu goriilmektedir. I¢ ve dis hedef kitle agisindan
kullanilan iletisim tekniklerine iliskin bulgular tablolar araciligiyla frekans dagilimlar:
tizerinde degerlendirilmistir. ic hedef kitle ile iletisimde en cok soézli iletisim tekniginin
(%63) kullanildig1 gorilirken bunu yazili iletisim teknigi (%43) ve gorsel-isitsel iletisim
teknikleri (%33) izlemektedir. S6zIu iletisim tekniginin daha fazla tercih edilmesini verici ve
alicinin dastncelerini aninda soyleyebilmelerine, diger bir deyisle, aninda geri bildirimin
yapilabilmesine baglayabiliriz. Bu s6zli iletisim teknigi icinde en fazla tercih edilen yontemin
%63 oraninda ylizyiize gériismenin oldugu gériilmektedir. Ikinci sirada tercih edilen sozlii
iletisim araci olarak %48 oraninda toplantilar yer alirken tgunct sirada tercih edilen iletisim
arac1 ise %26 ile telefonla gérusmedir. Ilk iki sirayr alan sozli iletisim araglarmin yiizyiize
gOrusme ve toplanti olmasi konaklama isletmelerinde i¢ iletisimde aracisiz iletisimin daha gok
tercih edildigini gostermektedir. Isletme ici hedef Kitle ile yazili iletisimde kullanilan araglara
iligkin bulgular incelendiginde en ¢ok kullanilan aracin %43 orant ile dilek kutusu ve duyuru-
ilan panolari oldugu gorilmektedir. Diger yandan, konaklama isletmelerinde isletme ici halkla
iligkiler faaliyetlerinde en ¢ok kullandiklar1 gorsel-isitsel iletisim araci olarak %33 oraninda

internet ve intranet olarak gortlmektedir.

Tablo 3.isletme dis1 halkla iliskilerde kullanilan iletisim teknikleri (n=145)

Tletisim Teknikleri n %
1-Yazih Iletisim (n=94; %65)

Brostir 94 65
Anket 94 65
Ilan Panolar 42 29
Gazete ve Dergiler 35 24
Afis 32 22
El Kitapcigi 25 17
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Sikayet Kutusu 23 16
2-SozIu iletisim (N=67; %46)
Yz yuze GoOrtsme 67 46
Toplant: 42 29
Telefonla Goériisme 38 26
Konferans ve Seminerler 29 20
3-Gorsel-Isitsel letisim (n=44; %30)
Internet 44 30
Sergi-Fuar 44 30
Radyo-Televizyon 42 29
Acilis ve Yildonimi 23 16
Festival ve Yarismalar 13 09
Sponsor Faaliyetler 10 07

Isletme dis1 halkla iliskilerde kullanilan iletisim teknikleri arasinda en fazla tercih
edilen yazili iletisim tekniginin %65 orani ile ilk sirada oldugu gortlmektedir. Bunu %46 ile
s0zlu iletigsim teknigi ve %30 orani ile gorsel-isitsel iletisim teknigi kullanimi izlemektedir.
Konaklama isletmeleri dis hedef kitleleriyle yazili iletisimde bulunurken %65 oran: ile en
fazla brostir ve anket formlarindan yararlandiklar: ortaya ¢ikmustir. Ugiincli sirada duyuru-ilan
panolar: yer alirken, bunlarin ardindan gazete ve dergiler, afis, el kitapcigi, dilek-sikayet
kutular1 siralanmaktadir. Dis hedef kitle ile so6zlu iletisimde kullanilan iletisim araclarina
iliskin bulgularda, konaklama isletmelerinde halkla iliskilerden sorumlu yoneticilerin en fazla
tercih ettigi yontemin yiz yize gorisme (%72) oldugu gorilmektedir. Bu durum, halkla
iligkilerden sorumlu isletme yoneticilerinin hem i¢ hedef kitleyle hem de dis hedef kitleyle
s0zlu iletisimde yuz yize gorismeyi daha ¢ok tercih ettiklerini ortaya koymaktadir. Diger
yandan isletme dis1 halkla iliskilerde gorsel-isitsel iletisimde kullanilan iletisim araglari olarak
%30 oraninda internet ile fuar ve toplantilarin yer aldig1 gérilmekte olup her iki aracinda

hedef kitleye ulagsmada etkin olarak kullanildigini ortaya koymaktadir.

Ankette Likert tipi sorulara iliskin bulgulara ulagsmak amaciyla ¢ikarimsal istatistik
bazinda verilere o©ncelikle guvenirlik testi uygulanmistir. Testin glvenirlik katsayisini
arttirmak amaciyla on bir veri degerlendirme dis1 birakilmistir. Givenilirlik testi sonucunda
verilerin genel Cronbach Alpha degeri 0,87 olarak saptanmistir. Bu sonug¢ kabul edilebilir
smurlar iginde (Sekaran, 2000) ve 6lcek yiiksek derece giivenirlige sahiptir (Ozdamar, 1999).
Bir sonraki asamada verilere faktor analizi uygulanmistir. Barlett testi sonucu 4158,52 degeri

ve P<.001 dizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin drneklem degeri 0,818 olarak gergeklesmistir. Bu
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degerler kabul edilebilir smirlar igindedir. Verilere Principal Component Analizi (Faktor
Analizi) uygulanirken “Varimax” secenegi kullanilmis ve 0zdegerleri (Eigenvalue>1) birin
uzerinde olan veriler degerlendirmeye alinmistir. Faktor yuki oranlart 0,30’dan az olan
degiskenler, konunun daha belirgin ortaya konmasi amaciyla degerlendirme disinda
tutulmuglardir. Bu veriler dogrultusunda 25 degiskenin 4 faktor altinda, toplam fark:

(varyansi) %75.42 oraninda tanimladig: saptanmistir.

Tablo 4. Faktor analizi sonuglarn

Faktorler ?Eli%r Ozdeger TFY ort. F Alpha P
S6z10 Tletigim 7.240 28.96 3.78 4.405 95 001
S0z-1 ,887
S0z-2 877
S0z-3 877
S0z-4 ,864
S0z-5 ,850
S0z-6 ,828
S0z-7 ,804
S0z-8 ,803
S0z-9 , 799
S0z-10 , 794
Yazih iletisim 5.912 23.65 3.82 10.330 .96 .001
Yazi-1 ,947
Yazi-2 ,943
Yazi-3 ,934
Yazi-4 ,913
Yazi-5 ,882
Yazi-6 ,872
Yazi-7 ,870
Gorsel-isitsel iletisim 4.096 16.38 4.07 20.100 .90 .001
Gor-1 ,885
Gor-2 ,863
Gor-3 ,837
Gor-4 ,829
GOr-5 ,808
GOr-6 , 706
Halkla iliskiler 1.607 6.43 4.14 15.487 .83 .001
Hi-1 ,897
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Hi-2 ,875

Kaiser-Meyer-Olkin Olciimii=0,818 ve p<.001; Toplam farkin(varyansin) agiklanma oram %75.42’dir.
Faktor analizi tablosunda gorildugu gibi ilk faktor olarak belirlenen “s6zIi iletisim”in

tanimladig: fark yuzdesi 28.96 diizeyinde ve 10 degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktorin
altinda bulunan degiskenler, yabanci dil bilgisi, karsidaki kisiyi dinlerken baska seylerle
ilgilenme, wvurgulu konusabilme, calisanlarin goruslerine 6nem verilmesi, calisanlarin
yOneticilerle rahatca goOrusebilmesi, calisanlarla toplantilar yapilmasi, calisanlar arasinda
bilgilerin dedikodu (kulaktan kulaga) yoluyla yayilmasi, grup calismasi, c¢alisanlarin
pozisyonu, mimik ve jestler, vicut hareketleri gibi yuz yize gérisme, telefonla goriisme ve
beden dili unsurlarindan olustugu gorilmektedir. ikinci faktor “yazili iletisim” olarak
belirlenmistir. Bu faktorin tanimladigi fark yuzdesi 23.65 ve 7 degisken ile ifade
edilmektedir. Brosur, anket, duyuru-ilan panolari, gazete ve dergiler, afis, el kitapcigi ve
dilek-sikayet kutusu gibi yazili iletisimde kullanilabilecek araglarin olusturdugu bu faktor,
sozli iletisimden sonra aciklanan varyans oran1 bakimindan ikinci sirada yer almistir. Uglincii
faktor “gorsel-isitsel iletisim” olarak belirlenmis olup 6 degisken ile agiklanmaktadur.
Internet-intranet, sergi-fuar, radyo-televizyon, acilis ve yildonimi etkinlikleri, festival-
yarismalar ve sponsorluk faaliyetleri degiskenlerinden olusan bu faktorin tanimladig: fark
yuzdesi 16.38’dwr. Dordincu faktor iki degisken ile temsil edilen halkla iliskiler olarak

belirlenmis ve arastirmanin bagimli degiskeni konumundadir.

Tablo 5. Regresyon analizi sonuglar

Degiskenler B t Sigt
Sabit 5.22 .002
S0zl iletisim .783 8.64 .00
Yazili iletisim 451 4.77 .00
Gorsel-igitsel iletisim .228 3.10 .003
R= 0,68; R°=0,57; Diizeltilmis R=0,48; F= 17.11; Sig F=.001
Bagimli degisken: Halkla iliskiler

Bagimsiz degiskenlerin (sozli iletisim, yazili iletisim ve gorsel-isitsel iletisim),
bagimli degisken (halkla iliskiler) Gzerindeki etkilerini belirlemek amaciyla regresyon analizi
yapilmistir. Halkla iligkiler faaliyetlerinde iletisim tekniklerinin 6nemli bir etkisinin oldugu ve
bu etkinin her bir iletisim teknigi agisindan farkli diuzeyde gergeklestigi regresyon analizi
sonuclarmin yer aldig: Tablo 5’de gorilmektedir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinde en etkili iletisim tekniginin s6zIi iletisim oldugu ortaya

cikmistir (t=8.64 ve p<.001). SoOzli iletisimde ylz yiize gorismenin sonucunda karsilikli
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etkilesimin olduk¢a ylksek diizeyde olmas: halkla iliskiler faaliyetleri acisindan oldukca
onemlidir. Ozellikle ikna kabiliyetinin yilksek olmass, dilin iyi kullanimi, karsilikl goriismede
aninda geri bildirim olanagmin olmasi, sozclklerin dogru secimi ve wvurgulu bigimde
kullanimmnin iletisimi kolaylastirarak etkin bir sekilde kullanimi s6zIi iletisimin glcini
ortaya koymaktadir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin etkinliginde yuz ylze gorisme kadar
telefonla iletisim de 6nemli katki yapmaktadir. Ozellikle ses tonu, hitap sekli, nezaket
kurallar1 ile karsidaki kisiye dogru bilgi verme, deger verme, konusmasina éncelik verme gibi
durumlar iletisimin etkinliginin artmasina ve dolayisiyla halkla iliskiler ¢abalarina énemli
dizeyde etki edebilmektedir. Ayni1 sekilde jest ve mimikleri yani beden dilini iletisimde etkin

bir sekilde kullanabilmek, iletinin saglanmasinda destekleyici bir unsur olarak gorilmektedir.

Regresyon analizi sonuclarina gore yazili iletisim teknikleri, s6zlu iletisim
tekniklerinden sonra, halkla iligkiler faaliyetlerini etkileyen ikinci faktor olarak
gerceklesmistir (t=4.77 ve p<.001). Yazili iletisimde kullanilan araglarin konaklama
isletmelerinde etkin bir sekilde kullaniimasi i¢ ve dis hedef kitle agisindan ulasilabilir olmasi,
halkla iliskiler faaliyetleri bakimindan 6nemlidir. Cunku halkla iliskiler calismalarmin
amacina ulasabilmesi igin iletisim araclarinin iggorenler, musteriler, tedarikgiler, diger isletme
ve kurumlar tarafindan kolaylikla erisilebilmesi karsilikli bilgilenme, degerlendirme ve
yorumlama olanag: saglayabilmektedir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinde kullanilan
brosur, anket, duyuru-ilan panolari, gazete ve dergiler, afis, el kitapcigr ve dilek-sikayet
kutusu gibi yazili iletisim araglarmnin halkla iligkiler faaliyetlerinin etkinliginde 6nemli bir rol
oynamasi arastirmanin kavramsal boliminde yer alan bilgilerle de drtismektedir. Regresyon
analizi sonucuna gore yazil iletisim teknikleri halkla iliskiler faaliyetlerini olumlu yénde

etkilemektedir.

Gorsel-igitsel iletisim teknikleri halkla iliskiler faaliyetlerini etkileyen bir diger faktor
olarak gerceklesmistir. Regresyon analizi sonuclari dikkate alindiginda bu faktortin de halkla
iligkiler faaliyetleri Uzerinde 6nemli derecede etkisinin oldugu gorilmektedir (t=3.10 ve
p<.01). Bu sonuglar halkla iligkiler faaliyetlerini yalnizca s6zli ve yazili iletisim tekniklerinin
degil aym1 zamanda internet-intranet, sergi-fuar, radyo-televizyon, agilis ve yildonimi
etkinlikleri, festival-yarigsmalar ve sponsorluk faaliyetleri gibi araclarla gorsel-isitsel iletisim
tekniklerinin de etkiledigini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla, regresyon analizi sonuclari
diger faktOrlere gore daha disuk gerceklesse de gorsel-isitsel iletisim tekniklerinin halkla

iligkiler faaliyetlerinde etkin bir sekilde kullanabilecegini gostermektedir.
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Sonug

Halkla iligkiler biriminin ¢rgutlenmesi bir konaklama isletmesinden digerine farklilik
gostermektedir. Baz1 isletmelerde halkla iligkiler ayr1 bir birim iken, bazi isletmelerde diger
birim yoneticilerine (insan kaynaklari, satis, pazarlama, odalar bolimi, genel mudir) ek
gorev olarak verilmistir. Bu isletmelerin Olcegine, isletme yoneticisi veya sahibinin halkla
iliskilere bakis agisina, diger bir deyisle, bu birimin gerekliligine inanip inanmamasina, halkla
iligkilerin dogrudan isletmenin karliligina etki eden bir birim olmayip, ancak uzun vadede
isletme imaji olusturarak karliligi arttiracak bir birim olmasina baglanabilir. Ancak bu
durumda isletme, halkla iligskilerden sorumlu birim yoneticisinin bu konuda yeterli bilgisinin
olmamasi veya islerin yogunlugundan dolay: faaliyetlere yeteri kadar zaman ayiramamasi gibi
nedenlerle halkla iliskilerin saglayacag: yararlardan faydalanamamaktadir. Arastirmada halkla
iligkilerden sorumlu yoneticilerin tniversitelerin ilgili bolim mezunu olanlarinin sayilarinin
cok dusiik olmasi dustndirtcudur. Ancak sevindirici yani bu Kisilerin daha ¢ok dniversite
mezunu olmalar1 ve biyik bir kisminin da Turizm ve Otelcilik veya Isletme bélimi mezunu

olmalarindan dolay: halkla iliskiler konusuna yabanci olmamalaridir.

Konaklama isletmelerinde orgut ici iletisimde daha cok sozlu iletisim teknikleri
kullanildig: ortaya ¢ikmistir. Hizmet sektori iginde yer alan konaklama isletmelerinde islerin
hizli yartimesi, bélumler arasi koordinasyonun hizli saglanmas: gerekmektedir. Yazili iletigim
daha ¢ok tum personele ayni1 anda ulasmak istenildiginde ve bilgilendirmenin acil olmadig:
durumlarda tercih edilmektedir. Buna karsin, isletme disi1 hedef kitleyle iletisimde 6rgut ici
iletisimin aksine yazili iletisim tekniklerini daha fazla tercih edildigi gorilmektedir. Bunu dis
hedef kitlenin kalabalik olmasi nedeniyle ve yazili iletisimle daha fazla kisiye daha kolay ve
cabuk ulasilabilir olmasina, dis hedef kitlenin daha ¢cok kurum ve kuruluslardan olusmasina
ve bunlarla iletisimde de resmi yazismalarin yapilmasinin gerekli olmasina baglamak

mUmkindur.

Halkla iliskiler faaliyetlerini etkileyen en dnemli iletisim tekniginin sozlu iletisim
olmasi, konaklama isletmelerinin bir hizmet sektort icinde yer almasi ve hizmeti sunan ve
yararlananin da insan olmasi nedeniyle oldukg¢a anlamlidir. S6zlu iletisimde de 6zellikle
yabanci dil bilgisinin en énemli faktér olmasi, iletisimde ortak sembollerin kullanilmasimin
6neminden kaynaklanmaktadir. Hem musterilerin buyuk bir kisminin, hem de ¢alisanlarin bir
bolumunin yabanct uyruklu olduklar: distntldugiinde ortak bir dilin konusulmasmin 6nemi

daha da cok ortaya ¢ikmaktadir. Diger yandan, konaklama isletmelerinde broslrler yazili
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iletisim teknigi olarak diger isletmelerden ¢ok daha fazla kullanilan bir iletisim aracidur.
Brosurler, musteriler ve seyahat acenteleri vasitasiyla isletmenin potansiyel misterilere
tanitilmasinda etkili bir ara¢ olarak kullaniimaktadir. Bir diger yazili iletisim araci olan
anketlerde konaklama isletmelerinde etkili bir geri bildirim araci olarak dizenli olarak

kullaniimaktadir.

Son donemde internet teknolojisindeki gelismeler gostermektedir ki internet, hem
orgut ici hem de Orgt disi iletisimde diger iletisim tekniklerinin yerini almaktadir. Hem hizhi
olmasi, hem de bir kere de ¢ok sayida kisiye ulasilabilir olmasi internetin tercih edilmesindeki
en Onemli nedenlerdir. Hem s0zli ve yazili hem de gorsel iletisimin ortak olarak
kullanilabildigi bir teknolojiyi icermesi internetin dnemini ¢cok daha fazla arttirmaktadir.
Bununla birlikte, konaklama isletmeleri 6zellikle yurt disinda faaliyet gosteren seyahat
acenteleri ve tur operatorleriyle iliskilerinde uluslar arasi fuarlari ¢cok fazla kullanmaktadir.
Fuarlar konaklama isletmelerinin tanitiminda 6nemli bir rol oynamaktadir. Ancak diger
isletmelerin halkla iligkilerin de ¢ok fazla kullandiklar1 basin yayin araglar: (radyo, televizyon,
gazete ve dergiler) konaklama isletmeleri tarafindan ¢ok fazla kullanilamamaktadir. Bunda
Ozellikle konaklama isletmelerinin halkla iligskiler bolimd yoneticilerinin  basin yayin
kuruluslart ile yeteri kadar iletisime gecgebilecek yetenek ve yeterlilige sahip olmamasi

gOsterilebilir.

Diger isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinin 6rgut iginde iyi bir iletisim
sistemi kurmalar1 islerin aksamadan yapilabilmesi, personel motivasyonu ve isletmeye
bagliliklarinin artmasinda oldukga onemlidir. Bu durum misteri memnuniyetinin artmasini
dolayisiyla isletme karhligmin artmasmi da saglayacaktir. isletme ici iletisim sisteminin
kurulmasinda s6zli, yazili, gorsel isitsel iletisim teknikleri ve bunlarin aracglarindan isletmeye

uygun olanlar se¢ilmeli ve etkin olarak kullanilmalidir.

Konaklama isletmeleri sadece seyahat acenteleri ve musterileri hedef kitle olarak
gormemelidir. Cevredeki diger kurum ve kuruluslarla iliskileri gelistirerek ve sosyal
sorumluluklarin1 yerine getirerek iyi bir isletme imaji yaratmahdir. Bu tlr faaliyetler uzun
vadede isletmeye 6nemli kazanglar saglayabilir. Hedef kitleyle iliskilerin gelistirilmesinde
halkla iligkilerde kullanilan iletisim teknikleri ve araglarindan uygun olanlar secilmeli ve aktif
olarak kullanilmalidir. Konaklama isletmelerinde tepe yonetimden en alt dizeydeki
calisanlara kadar tim personel halkla iliskiler faaliyetleri kapsaminda gorev alma yoninde

bilinclendirilmeli ve gerekli egitimler verilmelidir.
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