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Ozet

Cetin rekabet kosullarinda iirettigini satabilmek; karsi taraftan begenilmeyi, giivenilmeyi
ve tercih edilmeyi gerektirmektedir. Bu sorumluluklarinin bilincinde davranan kurumlarin belli bir
itibar kazandiklari ve bu itibari siirdiirebildikleri siirece basarili olduklari goriilmektedir.
Isletmeler acisindan bunun saglamamin bir yolu halkla iliskiler faaliyetlerinden gecmektedir.
Halkla iligkiler bir isletmenin, kurumun baglanti kurdugu ya da kurabilecegi kimselerin anlayis,
sempati ve destegini elde etmek ve bunu devam ettirmek icin yaptigi siirekli ve orgiitlenmis bir
yonetim fonksiyonudur. Halkla iliskilerin en 6nemli ilkelerinden biri olan “Tamima ve Tanitma”
ilkesi, oOzellikle turizm alaminda onem tasimaktadir. Ozellikle turizm alaminda tamtilacak ve
pazarlanacak iiriinlerin; aliskanliklari, gelenekleri, kiiltiir diizeyleri, dini ve irklar: birbirinden ¢ok
farkli olan kisilere hitap etmesi, halkla iliskileri turizm alaninda daha da 6nemli bir bilesen haline
getirmektedir. Bu ¢alismada itibar yonetimi kavrami agiklanarak turizm sektériinde bunun bir yolu
olarak halkla iliskiler ¢calismalarinin gerekliligi ve onemi iizerinde durulacaktir.

Anahtar Kelimeler: Turizm, Itibar Yonetimi, Halkla Iliskiler.(Z30,D23,M31)

AS A TOOL OF PUBLIC RELATIONS AND REPUTATION
MANAGEMENT IN THE TOURISM BUSINESS

Abstract

Within the conditions of competition in our days, the ability of selling what you produced
is depend on the fact of being admired, trusted and preferred. In this respect, the institutions
which are aware of their responsibilities are becoming more sucessfully in term of obtaining and
contiuning the confidence of the people. One way of achieving this in terms of businesses is
through the activities of public relations. Relations with the public are a continuous and organized
management function that an operator makes to maintain and maintain understanding, sympathy
and support of those whom the institution has established or can establish. The principle of
"Recognition and Promotion", which is one of the most important principles of public relations, is
especially important in the field of tourismAlong with being a major preoccupation and influence
in every area of public relations, the products to be introduced and marketed, especially in the
field of tourism; Habits, traditions, cultural levels, religions and races of people who are very
different from each other make the relations with the people even more important component in
the field of tourism n this study, the concept of reputation management will be explained and
emphasis will be put on the necessity and relevance of public relations activities as a way of doing
this in the tourism sector.
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GIRIS

Turizm endiistrisi, diinyanin birgok {ilkesinde ekonomik ve sosyal
etkilerinin ¢ok yogun hissedildigi bir endiistri durumundadir. Kiiresel ekonominin
onemli bir parcasi durumunda olan turizm sektoriinde her yil yaklasik 1 milyar
civarinda insanin turizm hareketliligine katilim sagladig1 ve yaklasik 1 trilyon
dolarlik cironun gergeklestigi bilinmektedir.

Giliniimiiziin rekabet kosullarinda {rettigini satabilmek, karsi taraftan
begenilmeyi, giivenilmeyi ve tercih edilmeyi gerektirmektedir. Toplum tarafindan
begenilen ve giivenilen bir 6rgiit olmak ise kolay degildir. Bir hizmet sektorii olan
turizm endiistrisi; diinyadaki ekonomik, teknolojik ve sosyo-kiiltiirel degismelere
paralel olarak hizla gelismekte ve iilke ekonomilerindeki katkisi her gecen yil
giderek artmaktadir. Bu durum dogal olarak turizm pazarindan daha fazla pay
almak isteyen sektordeki kuruluslar arasinda yogun bir rekabeti giindeme
getirmekte, halkla iligkiler rakiplerden farkliliklar1 6n plana ¢ikarmakta etkili bir
arag olarak kullanilmaktadir.

Bir ilkenin turistik degerlerinin hem dis tlkelere hem de iilke igine
tanitilmasinda en etkili yontemlerden birinin halkla iliskiler oldugu sdylenebilir.
Turizm sektoriinde pazarlanacak ve tanitilacak turizm iiriiniiniin; aligkanliklari,
gelenekleri, kiiltiir diizeyleri, dini ve irklar1 birbirinden ¢ok farkli olan kisilere
hitap Halkla iliskiler faaliyetleri, biitiin sektorlerde oldugu gibi hizmet sektorii
olan turizm sektoriinde de biiyiik bir oneme sahiptir. Her orgiitsel yap1 etkilesim
igerisinde bulundugu kesimlerle siirekli ve saglikli isleyen bir iletisime ihtiyag
duyar. Bu saglikli iletisimi saglayacak olan en dnemli tekniklerden bir tanesi de
halkla iliskilerdir. Miisterilerine hizmet sunan ve ayn1 zamanda iilke tanitimina ve
ilke imajina da katki saglayan otel isletmelerinde halkla iliskilerin 6nemi bir kat
daha artmaktadir

Robert Bosch’un “insanlarin giivenini kaybetmektense, para kaybetmeyi
tercth ederim” soOziinde oldugu gibi itibar Orgiitleri her agidan yakindan
etkilemektedir. Bu gercegin farkina varan isletmeler, yonetim anlayiglarinda
degisiklik yaparak, itibarin tesadiiflere birakilmadan yonetilmesi gergegini fark
etmislerdir. Giiniimiizde goriilmektedir ki, kurumlarin itibari, halkla iligkilerin
hedeflediklerinin toplamindan baska bir sey degildir. Halkla iliskiler kullandiklar1
tekniklerle oOrgiitlerin itibarmi yonetir hale gelmistir. Bugilin artik “stratejik
iletisim yonetimi” olarak kabul edilen modern halkla iliskiler, kurumsal itibarin
kazanilmasinda ve siirdiiriilmesinde en 6nemli silah durumundadir.
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1.Kurumsal itibar

Itibar genel olarak, “bir bireyin, seyin veya olayin baskalar1 tarafindan
degerlendirilmesi” olarak tanimlanmaktadir. (Bakan ve Kalender, 2007: 347).
Insanlarin ve kurumlarin en dnemli varlig1 olarak kabul géren itibar, birey ve
kurumlarin basarisinda hayati bir 6neme sahiptir. Kisi ve kurumlarin iginde
bulunduklar1 ¢evre tarafindan belirlenen itibar, uzun bir siirede izlenen tutarh
davraniglarla kazanilmakta, ¢ok kisa siirede kaybedilebilmektedir. Bir kurumun
giivenilirligi, sorumlulugu ve yeterliligi hakkinda ¢ok sayida kisisel ve ortak
yargilardan olusan bir biitiin olarak tanimlanan itibar, bagkalarimin bizi takdir
etmesi ile elde edilmektedir.

Kurumsal itibar kurumun 1lgili paydaslarinin sahip oldugu algilamalarinin
Ozet goriintiisiidiir. Diger bir deyisle, miisterilerin, ¢alisanlarin, tedarikg¢ilerin,
yoneticilerin, kredi saglayanlarin, medyanin ve topluluklarin kurumun ne
olduguna iliskin inang¢lar1 ve onunla yaptiklart baglantilardir (Chun, 2005: 105).
Kurumsal itibar, farkli paydaslarin sahip oldugu algilamalar veya temel imajlar
tarafindan belirlenmektedir (Carmeli ve Tishler, 2005: 6). Diger bir tanimla itibar,
kurumun geg¢mis performansina iliskin duygusal ve bilissel degerlendirmeler ve
gelecekteki davranislar ile ilgili tahminler biitiintidiir. Biiyiik ¢apta ya da kiiclik
capta i¢sel ve dissal paydaslarda paylasilan bu degerlendirmeler, paydaslarin
kendi beklentilerine ve kurumla iliskilerine dayanmaktadir (Mak, 2005: 273).
Kurumsal itibar kurumun ge¢misine dayanan bir kavram olmakla birlikte,
gelecekteki davranisina iliskin olarak beklentileri de etkileyebilmektedir. Ornegin
kurum uzun yillardan beri kurumsal bir vatandas olarak etkin ¢alismalar
gerceklestiriyorsa; bu durum paydaslarin kuruma iliskin algilamalarin1 olumlu
yonde etkileyebilmektedir. Yine aymi sekilde kurumun yillardir kaliteli {irtinler
liretmesi; miisterilere simdiki iirlinleri yaninda ilerideki iirlinlerinin de kaliteli
olacagi mesajini vermektedir.

Bir kurumun itibar1 paydaglar1 ile etkilesiminin yaninda paydaslar
arasindaki bilgi akisi ile de olusmaktadir (Deephouse, 2000: 1093). Paydaslar,
kurumla ilgili deneyimlerini ve diislincelerini digerleriyle paylagsmakta, boylece
onlarin kuruma iliskin algilamalarini etkilemektedir. Ornegin, bir miisteri aldig
hizmetten memnun oldugunda bunu cevresindekilerle paylasmakta, bu paylagim
insanlarin s6z konusu kurumun hizmetlerini tercih etmesinin yaninda kurumu
olumlu olarak degerlendirmesini saglamaktadir. Miisterinin hizmetten memnun
olmamas1 ise, hizmetin tercih edilmemesi yaninda kurumun olumsuz olarak
degerlendirilmesine yol agmaktadir.
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Kadibesegil tarafindan yapilan agiklamaya gore (Kadibesegil, 2006:55);
“kurumsal itibar, bir orgilitiin yarattig1 glivenin toplam pazar degeri igindeki katki
payidir. Kurumun elle tutulamayan degerlerinin karsiligidir. Bu karsiligin bedelini
hesaplayabilecek herhangi bir para birimi heniiz icat edilmemistir’. Kurumlarin
isleyisinde bu kadar hayati dneme sahip olan “kurumsal itibar” ¢evreye duyarlilik,
kalite bilinci, seffaflik, miisteri memnuniyeti, ilkeli ve tutarli isletme politikalar
gibi diisiince ve uygulamalarla yiikselmektedir.

Heraklitus’un da belirttigi gibi, “Bir insanin gelecegini, onun karakteri
belirler.” Bu so6z, kurumlar agisindan da dogrudur ve kurumlarin gelecegini;
dayandig kiiltiir ve degerlerden olusan karakterleri belirlemektedir. Kurumlarin
karakterini olusturan degerler ise; kurumun etik anlayisi, sosyal sorumluluk,
kaliteli is ortamu, kaliteli is giicii, kaliteli lirlin veya hizmet konusunda gosterdigi
duyarhilik, kurumsal vizyon ve kurumsal liderlik uygulamalarinda gosterdigi
basarilardir. Kurumlarin belirtilen bu orgiitsel degerlere yaklagim bicimi, ayni
zamanda sahip olduklari itibarin da diizeyini belirlemektedir (Karatepe, 2008: 95).

1.1 itibar Yonetimi

Uriin ya da kurum tanitimindan 6te bir kavram olan itibar yonetimi, ancak
planli ve disiplinli bir yaklasimla basariya ulasabilmektedir. Bu gorevin kurum
icinde bir boliime ya da Tcretli ajanslara devredilmesi yerine biitiin olarak
yonetilmesi ve  dogru olarak konumlandirilmasi  durumunda  basari
saglanabilmektedir.

Itibar yonetiminin diinyadaki 6nciilerinden olan Fombrun itibarim; nitelikli
insanlari, fon saglayacak biiyiik yatirimcilar, kaliteli tedarikgileri sirkete ¢ekmek,
sadik miisteriler olusturmak, kamu kurum ve kuruluslar ile iliskilerin olmasi
gereken diizeyde kurulmasini saglamak icin bir davetiye oldugunu belirtmektedir.
Ayni sekilde, iilkemizde halkla iliskilerin basarili uygulayicilarindan, ORSA
Stratejik Danismanlik/Icra Kurulu Baskan1 Salim Kadibesegil kendisi ile yapilan
bir soyleside, “Itibar, topluma kars1 bir durus”tur. Topluma kars1 durus da olumlu
ya da olumsuz olabilir. En kétiisii de olumsuz olmasidir. Giden itibar kolay kolay
geri gelmez” demektedir (www.milliyet.insankaynaklari.com.html-10.6.2007).

Sonuglar1 2006 yili baslarinda alinan ve diinyanin 6nde gelen danismanlik
sirketlerinden Hill-Knowlton’in uzunca bir siiredir yiiriitmekte oldugu
“Reputation Watch” aragtirmasi bir gergegi giincel sonuglarla ortaya koymaktadir.
Aragtirmanin 2005 sonuglarina gore; Kuzey Amerika, Avrupa ve Asya’da onde
gelen finansal analistlerin yiizde 86°s1 bir firmaya yatirim yapilip yapilamayacagi
konusunda degerlendirme yaparken finansal verilere bakmaktadir. Ayn1 analistler
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yiizde 86 oraninda lider ve yonetim ekibinin kalitesine baktiklarini ifade
etmektedir. S6z konusu arastirmada, konu kurumsal itibara geldigi zaman akan
sular durmaktadir. Kuzey Amerika’da analistlerin yiizde 88’1, Avrupa’da ylizde
91, Ingiltere’de yiizde 93 ve Asya Pasifik’te ise yiizde 94 oraninda, sirketlerinin
itibarlarmi1  yonetmek konusunda yeterlilik gostermemeleri halinde finansal
darbogaza gireceklerini belirtmektedirler (Kadibesegil, 2006; 55-56).

Kurumsal itibarin etkili bir sekilde yonetilmesi, islevsel bir iletisim plani
sayesinde olanaklhidir. Ciinkii itibar, kamuoyunun algilamalar1 sonucunda
olusmakta ve sosyal paydaslarin algilamalarinin yonetilmesini de kapsamaktadir.
Bu nedenle, kurumsal itibarin yonetiminde iletisimin rolii yadsinamaz. Diger bir
ifade ile kamuoyu nezdinde olusan algilamalarin belirlenmesi ve bu algilamalarin
yonetilmesi kurumsal iletisim sorumlulugundadir (Karakose, 2007: 55). Eger bir
kurum kotii bir itibara sahip olarak degerlendirilirse, paydaslar o kurumla
iletisimlerini sonlandirmakta, aksi durumda ise kurumun tiim faaliyetlerini
yakindan takip ederek bilgi toplamaya calismaktadirlar. Paydaslarin kurumsal
itibar siirecinin temeli olmasi nedeniyle bu gruplara yonelik iletisim caligmalari
itibar kazanmak acisindan temel bir gereklilik olarak karsimiza c¢ikmaktadir.
“lletisim yetenegi isletmelerin yasaminda hayatidir, ¢iinkii miisterilerle ve
paydaslarla her iliskide kurumsal markay1 ve itibar1 yansitmaktadir” (Malmelin,
2007: 304). Misteri iliskilerinden tutun da, kurumun televizyonlardaki
reklamlarda izleyicilere neler vaat ettigi ve bunlar gercekten gerceklestirip
gerceklestiremedigi gibi bir¢ok konu kurumun itibarimi etkilemekte ve kurumun
itibarina iliskin mesajlar vermektedir.

1.2 itibar Yonetiminin Bilesenleri

Bir Orgiitiin itibari, i¢ ve dis paydaglarin algilamalarindan tesekkiil
etmektedir. Paydaslarin begeni kriterleri birbirinden farkli oldugu i¢in kurumsal
itibar, i¢ ve dis paydaslar tarafindan farkli sekillerde algilanabilmektedir.
Algilama zihinsel bir siire¢ olup, izlenimlerin anlamlandirilmasini icermektedir
(Karakose, 2007: 16).

Kurumsal itibar yonetiminde rol oynayan bilesenlerden biri sosyal
paydaglarin algilamalaridir. Onlarin kurum hakkinda ne diisiindiikleri 6nem
tasimakta, isletmenin paydaslari ile iiriin ve hizmetler arasinda duygusal bir bagin
kurulmasina yol agmaktadir. Bu bag; kurumun iirettigi mal ve hizmetlerin kalitesi,
tilketiciler tarafindan ne kadar begenildigini, saygi gordiigiinii yansitmaktadir.
Kaliteli {iriin ve hizmet, firmaya duyulan gilivenin ve sadakatin devamliligin
sagladig1 gibi, misterilerin satin alma davranigini da etkilemektedir.
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Kurumsal itibarin olugmasinda, kurum sahiplerinin veya yoneticilerin
liderlik  vasiflart da o6nemli rol oynamaktadir. Gerek ¢alisanlarin
yonlendirilmesinde, gerekse motive edilmesinde liderlik en etkili faktorler
arasinda  gosterilmektedir. Son yillarda yapilan aragtirmalar, itibarin
yonetiminden, Orgiit yoneticilerinin  sorumlu oldugu sonucunu ortaya
koymaktadir. Bunun igin yoneticilerin, calisanlarin destegini de arkasina alarak
orgiitiin itibarin1 giiclendirmesi ve hedeflere ulasmaya ¢alismasi 6nemlidir. Iyi
itibara sahip orgiitler, rakiplerine kiyasla daha iyi performans gostererek etkili ve
verimli olabilmektedir (Karakose, 2007: 49).

Bir yoneticilik kavrami olarak vizyon; mevcut gercekler ile gelecekte
beklenen kosullar1 birlestirerek, isletme icin arzu edilen bir gelecek imaji
yaratmaktadir. Baska bir deyisle vizyon, “Isletme ile ilgili olarak hayal edilen
gelecektir” (Kogel, 2005: 130). Net bir vizyonu olan ve bunu kurum iginde ve
disinda acik bir sekilde hedef kitleleriyle paylasan kurumlarin itibar1 artmaktadir.
Kurumlarin itibar degerlerini arttirabilmeleri finansal durumlariyla da yakindan
ilgilidir. Isletmelerin itibarli olarak algilanmasi, isletmelerin beklenin iistiinde
getiri elde etmelerini saglamakta, finansal performanslarini arttirmaktadir. Iyi
itibar sermayeyi, kaliteli elemanlari, miisterileri ve tiim is ortaklarini isletmeye
¢ekmektedir.

Bunlarin yaninda isletmelerin sosyal sorumluluk bilinciyle hareket
etmeleri de itibar kazanmalarinda 6nemli rol oynamaktadir. Sosyal sorumluluk,
isletmelerin kar elde etme yilikiimliiliiklerinin yani sira toplumdaki kisi ve
kurumlara karsi da yiikiimlii olma ve cevap verme zorunlulugu olarak ifade
edilmektedir. Calisanlarinin haklarini istismar eden, miisterilerini 6nemsemeyen
bir orgiit, kalifiye eleman sikintisi ¢ekmekte veya pazara sundugu mal ve
hizmetlere yonelik boykotlarla cezalandirilmaktadir (Karatepe, 2008: 89).
Kurumsal itibar, kurumun tiimiliniin c¢abasi ile kazanilabilecek bir degerdir.
Gilinlimiizde ekonomik bagarilar tek basina kurumun giiclii bir itibara sahip
olmasima yeterli olmamakta, paydaslar kurumun toplum i¢in ne yaptigim1 da
sorgulamaktadir. Bu ac¢idan bakildiginda kurumlar i¢in sosyal sorumluluk
caligmalar itibar kazanmak ve siirdiirmek agisindan gereklilik olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Ornegin, bir miisteri kurumun iiriiniinii alirken kaliteli olmasmin
yaninda cevreye zarar vermeden {iretilmis olmasmi da beklemektedir. Artik
kurumlar ic¢in toplumun sosyal beklentilerini karsilamak itibar kazanmak
acisindan zorunluluk olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk
caligmalarinin hedef kitlelere ulagsmasi noktasinda ise halkla iligkiler ¢alismalar
karsimiza ¢ikmaktadir.
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2.Halkla Tliskiler

Halkla iliskilerin ilk kez bir faaliyet olarak ortaya ¢ikmasindan bu yana
bircok kisi tarafindan degisik tanimlar1 yapilmistir. Asna’nin (1974) “Belirtilmis
hedef kitleleri etkilemek amaciyla hazirlanmis planli, inandirict bir iletigim
cabas1” olarak ifade ettigi halkla iliskiler kavrami Jefkins (1995) ve Cutlip vd.
(1994) tarafindan, isletmenin calismalari konusunda hedef kitle ile bilgi alis-
verisinden gelecek tepkilerle calismalarin yeniden diizenlenmesine yonelik
planlanmuis bir faaliyetler siireci olarak aciklanmaktadir. Ancak bu tanimlarin daha
once yapilmis calismalardan ortaya c¢iktigr bir gergektir. 1970’1 yillarin
ortalarinda Dr. Rex F. Harlow, halkla iliskiler liderleri arasinda genel kabul
gorecek bir tanima yonelik olarak, Ingilizce literatiirdeki 472 tanimi analiz ederek
halkla iligkileri “Bir 6rgiit ve bu orgiitiin hedef kitlesi arasinda karsiliklr iletigim,
anlayis, genel kabul ve isbirligi olusturulmasina ve bunlarin stirdiiriilmesine
yardimci olan ve ayiric1 0zellige sahip bir yonetim islevi” olarak tanimlamistir.
Harlow’un bu tanmmi, 1987 yilinda Uluslararas1 Halkla Iliskiler Dernegi
(IPRA)’nin Egitim ve Arastirma Komitesince hazirlanan IPRA raporunda da
halkla iligkilerin mesleki tanimi1 olarak yayinlanmistir (Sahin ve Odacioglu, 2002).
Orgiitsel yaprya baglt olarak kurum ici ve kurum dis1 iletisimsel fayda, halkla
iliskiler birimini isletmenin can damarlarindan biri haline getirmekte ya da
isletmenin igleyis ve faaliyet alanlarina bagl olarak kurum disindan bir halkla
iliskiler ajansi ile ortak calisilmasini zorunlu kilmaktadir (Haynes, 1989; Demir,
2002). Bir diger deyisle, dogru uygulandigi takdirde biinyesinde barindirdigi
"iletisim gilicii" ile halkla iliskiler, isletme islevlerinin ve Orgiitsel yapinin her
kademesinde olumlu bir etki saglayabilmektedir. Bilgilendirme, ikna etme ve
isletme yararina geribildirim alabilme islevlerini yerine getirmeyi hedefleyen,
planl iletisim g¢aligmasi olan halkla iligkiler bu anlamda, yoneticinin etkili bir
danismani olarak da goriilmektedir (Coklii, 2001).

Bir st yoneticinin dedigi gibi, “Eskiden itibarimiz diizenlenmis uzun
donemli bir kampanya ile tehdit altinda oluyordu. Simdi bir kisinin yatak odasinda
bir diziistii bilgisayar ile tehdit altindadir” demektedir (Dawkins ve Lewis, 2003:
185). Kurumsal itibar bir kez zarar goriirse, mevcut duruma geri donmek,
paydaslar goziindeki degerini kazanmak ¢ok zordur. Bu nedenle igletmeler giiclii
bir itibara sahip olmak ve var olan itibarlarini siirdiirmek i¢in halkla iliskiler
odaklr iletisim calismalarina 6nem vermek durumundadir. S6z konusu iletisim
cabalar ile paydagslara yapilan uygulamalar iletilmekte, onlarin kuruma iliskin
olumlu degerlendirmelere sahip olmasi1 saglanmaktadir. Boylece yapilan
caligmalarin genis kitleler tarafindan kabul gérmesi de saglanmis olmaktadir. Bu
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acidan bakildiginda halkla iliskiler ¢alismalarinin paydaslara ulagsmak acisindan
temel bir gereklilik oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir.

2.1 Turizm ve Halkla Iliskiler

Diinyada ve iilkemizde benzer turistik {irlinlere sahip bir¢ok turizm bolgesi
ve buralarda hizmet veren organizasyonlar bulunmaktadir. Bu benzerliklere
ragmen kimi tilkeler turizm gelirleri pastasindan yiiksek oranda pay elde ederken,
kimileri ise hak ettigi payr alamamaktadir. Bu iilkeler arasinda yasanan rekabette
belirleyici olan, sahip olunan turizm degerlerini etkili ve verimli bir sekilde
pazarlayabilme yetenegidir. Bu baglamda gerek ulusal ve gerekse uluslararasi
turizm pazarindan istenilen payr alabilmede ve turizm degerlerinin
pazarlanmasinda “halkla iligkilere” onemli gorevler diismektedir (Yavuz, 2016:
334).

Avcikurt’a (1995: 43) gore halkla iligkiler faaliyetlerinin turizm isletmeleri
acisindan degerlendirilmesine bakildiginda, turistin tatilini gecirmek istedigi
turizm bdlgelerindeki turistik iirlinlerin tanitilmasi, o yoredeki turizm tesisleriyle
ilgili bilgilendirmenin yapilmas1 ve tiiketicilerle iletisime ge¢cmesine yonelik
cabalar olarak diisiiniilebilir. Buradaki amag; turizm isletme ve organizasyonlarina
kars1 miisterilerin sempatisini ve desteklerini kazanarak, olusan olumlu havanin
devam ettirilmesine ve olumlu bir imajin olusmasina calismaktir((Yavuz, 2016:
335)

Yapilacak halkla iligkiler faaliyetleri igerisine, kitle iletisim araclarinda
turizm isletmeleriyle ilgili ¢ikan haber, seyahat acenteleri ve tur operatdrlerinin
yetkilileri i¢in yapilan bilgilendirme gezileri gibi bir¢ok konu girebilmektedir.
Ulkemizin tanittiminda 6nemli rol {istlenen lobi faaliyetleri, cesitli acilis torenleri,
sergiler, fuarlar, festivaller gibi organizasyonlar, turizm isletmelerinin ¢esitli
sanatsal faaliyetlere sponsor olmasi gibi c¢alismalar turizm isletmelerinin
kullandig1 halkla iliskiler yontemlerini ifade eder. Ulkemizin ve turizm
degerlerimizin tanitilmasinda diger bir ¢ok tutundurma g¢abalarina gére ¢ok daha
az maliyetli olan halkla iligkiler faaliyetleri, hedef kitleler iizerinde sabirli ve
siirekli uygulandiginda etkili ve verimli sonuglar dogurmaktadir (Inal,vd.,2010:
288).

Tirk turizminin gelismesinde halkla iligkilere Onemli gorevler
diismektedir. Ornegin “Turistik yorelerde hazirlanan bir festivalin, arkeolojik
caligmalarda ortaya cikan antik eserlerin diinya basminda veya isitsel-gorsel
araclarda yer almasi veya bu etkinliklere yerli ve yabanci yayincilarin katilimimin
saglanmasi potansiyel miisterilerin iilkeye yonlendirilmesi, etkili halkla iliskiler
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caligmalaridir. Halkla iliskiler faaliyetleri ya basin yayin kuruluslar1 araciligiyla
ya da dogrudan yapilabilir. Bu faaliyetler turistik taniimda gergekleri yansitarak,
0zel ve kamu kuruluslarimin isbirligi ile bilimsel aragtirmalara dayandirilarak,
uzman kigilerce ve siirekli olarak gerceklestirilmelidir. Ayrica, propaganda,
reklam, satis gelistirme ve lobicilik gibi tamitim  teknikleri ile
desteklenmelidir”.(Gegikli, 2000: 326-327). Turizmin tanitilmasi iilke
biitlinliigiiniin bir pargasidir. Turizm ¢alismalarindaki basarisizlik herseyden 6nce
tanitma kavraminin belirsizliginden kaynaklanmaktadir. Bu acgidan bakildiginda
tanitmayi; siyasal, ekonomik, kiiltlirel ve turistik olarak tanimlayarak bir biitiin
olarak ele almak gerekir.

Halkla iliskilerin en 6nemli ilkelerinden biri olan “tanima ve tanitmak”
ilkesi, oOzellikle turizm alaninda Onem tasimaktadir. Bir iilkenin turistik
degerlerinin dis iilkelerde tanmitilmasi konusunda en etkili tekniklerden birinin
halkla iligkiler oldugu bilinmektedir. Turizm sektdriinde halkla iligkilerin
gorevleri; tanitmayr ilgilendiren halk kesimlerinin tutumlar1 konusunda bilgi
toplamak, ekonomik sosyal ve siyasi diisiincelerindeki degisimleri incelemek,
degerlendirmek, kamuoyu arastirmalar1 yiiriitmek, halkla iligkiler plan ve
programlarini hazirlamak olarak siralanabilir.

Insan iliskilerinin ¢ok yogun ve cesitli sekillerde yasanmasindan dolayi
turizm sektoriinde halkla iligkilerin 6nemi bir kat daha artmaktadir. Ciinkii turizm
i¢ ve dis cevrede meydana gelen degisikliklerden direk ve ciddi sekilde etkilenir.
Sektoriin bu hassasiyetinden dolayr halkla iligkilerin planli ve etkin bir sekilde
gerek ulusal gerekse uluslararasi boyutta uygulanmasi bir politika olarak
benimsenmelidir. Sektdr bunun eksikligini her zaman dile getirmekte ve devletten
onemli katkilar beklemektedir. Sektore yonelik iilke icinde ve iilke disinda yerli
yersiz dile getirilen ithamlara yonelik bir halkla iligkiler kampanyasinin sektor
tarafindan gelistirilememesi ciddi bir eksikliktir. Turizm isletmelerinde sunulan
hizmetin tatmin diizeyinin 6l¢iilmesi bu hizmeti talep eden kesimin farkl kiiltiirel
yapilarindan dolay1 oldukca zordur. Beklenti ve isteklerin sistematik bir sekilde
Ogrenilmesi ve bunu uygulamalara yansitilmasint saglayacak en Onemli
tekniklerden biri de halkla iligkilerdir. Kurum iginden baslayip kurum dis1 hedef
kitlelere yonelik genis bir etkinlik alanina sahip olan halkla iligkiler, lilke imaj1 ve
kurum imaj1 olusturmada sektoriin 6nemli bir aracini olusturmaktadir.
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2.1.1 Turizm Isletmelerinde Halkla iliskiler Biriminin Orgiitlenmesi

Orgiitlerin mevcut yapilarina gore farkli halkla iligkiler organizasyonu
modeli gelistirmek miimkiindiir. Onemli olan kurulusun ihtiyaclarimi karsilayacak
bir organizasyon olusturmaktir. Kurulusun biiyiikliigiine gore gerektiginde tim
halkla iliskiler faaliyetleri, kii¢iik bir ekip tarafindan yiiriitiilebilecegi gibi, islerin
fazlalagsmas1 ve onem kazanmasi halinde alt gruplamalara gidilip, kendine 6zgii
bir halkla iligkiler birimi olusturulabilir (Gokg¢e vd., 2001:78). Halkla iliskiler,
bazi orgiitlerde hi¢ olusturulmamisken bazilarinda bu olusum gostermelik olarak
olusturulmakta ve yeterince yetki ve sorumluluk verilmemektedir. Ara¢ gerec ve
personel bakimindan da donatilmamakta ve bu durumda islev dis1 kalmaktadir.
Bazi orgiitlerde orgiit semasinda yeri mevcutken, yeterli personel bulunmaz, ya da
konusunda uzman olmayan bir kisi ile bu pozisyon doldurulmaya calisilmaktadir
(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004:83).

Turizm isletmelerinde de olusturulacak halkla iligkiler biriminin orgiitsel
yapist; isletmenin biiyiikligi, ¢evreyle kurdugu iligkilerin yogunlugu, yonetimin
halkla iliskilere verdigi énem ve duydugu ihtiyaca gore farklilik gosterecektir.
Halkla iliskiler biriminde oOrgiitsel yapida farkliliklar oldugu gibi, birimde
calisanlarin sayisinda da farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir (Peltekoglu, 2004:60).
Kiiclik otel isletmelerinin bir¢ogunda halkla iligkiler gdrevini iistlenen birime
rastlanmamaktadir. Isletme sahibi kiigiik bir pazar alani igerisinde calistigindan
cevreyl 1yi tanir ve miisteri yada komsu isletmeler gibi yakin c¢evreyle iligkileri
saglamdir. Bu sebepten dolayr hedef kitlesiyle iletisim kurmakta zorluk yasamaz.
Diger yandan kiigiik isletmeler az sayida personel calistirdiklar1 i¢in kendilerinin
rahatlikla yapabilecekleri gorevleri baskasina devretme konusunda isteksizdirler.
Bu ozelliklere sahip turizm isletmelerinde halkla iligkiler birimine ihtiyag
duyulmadigr  sOylenebilir (Elgay, 2000:108). Orta biiylikliikteki otel
isletmelerinde, halkla ilisikler faaliyetleri giderek artan bir seyir izlemektedir. Bu
isleri yiiriitmek icin isletme birkag¢ tane halkla ilisikler uzmanini ya pazarlama ya
da insan kaynaklar1 boliimiine bagli olarak calistirmaktadir. Bu durum bazen
seflik seklinde bir yapilanmaya gidebilmektedir. Bazi isletmelerde ise, kendi
blinyesi i¢inde bir halkla iligkiler oOrgiitlenmesine gitmek yerine digsardan
profesyonel bir ajansla anlagsmak suretiyle isleri bu ajansin danismanliginda
yiritmektedir. Biiyiik isletmelerde ise halkla iligskiler biriminin genel
organizasyon yapist icerinde bagimsiz bir birim olarak yer aldig1 goriilmektedir
(Sabuncuoglu, 1998:73-74).

Turizm isletmelerinde halkla iligkiler biriminin varligi, otelin konumu ve
miisteri kitlesiyle iligkilidir. Bu anlamda kiy1 ve sehir otellerindeki halkla
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iliskilerin yapilanmasi ve gorevlerinin farkli olmasi dogaldir. Ortaya ¢ikan bu
farklilik anlagilabilir bir diizeydedir. Ancak ayni konumda olan oteller i¢in bile
halkla iligkiler birimleri konusunda bir birine zit tanimlamalar yapilmaktadir.
Otellerde eskiye gore daha ¢ok yer almaya baslayan bu birim ve hizmetle ilgili
olarak yalniz gérev taniminda degil bdyle bir birimin kime bagl olarak ¢alismasi
gerektigi konusunda da her otelin kendisine gore bir diizenlemesi oldugu, ortak bir
uygulama olmadig1 goriilmektedir. Otellerin halkla iligkiler birimi ve birim
yoneticisinin, kiminde dogrudan genel midiire bagli iken kimi tesislerde bu
birimin satig-pazarlama, kimilerinde yiyecek igcecek birimine bagli oldugu veya
birlikte ¢alistiklart goriilmektedir (Giindiiz, 2005:30-32). Temelde ayni mal ve
hizmeti sunsalar da, her otel isletmesinin halkin géziinde yarattig1 izlenimler bir
birinden farklidir ve buna bagli olarak her otel isletmesinin uyguladigi halkla
iliskiler faaliyetleri birbirinden farkli olacaktir. (Ozten, 2002:3). Turizm
sektorlinde faaliyet gosteren isletmelerin farkli yapilar1 ve amaglar halkla iliskiler
birimlerinin yapilanmalarinda belirleyici olmaktadir.

Sonug

Itibar yonetimi, turizm isletmeleri icin ydnetimi profesyonellestiren,
finansal avantaj saglayan, satiglar1 arttiran, sosyal sorumluluk goérevlerinin yerine
getirilmesine yardimci olan, kurumsal deger kazandiran bir olgu olarak kabul
edilmektedir. Turizm isletmeleri agisindan bakildiginda itibar yOnetimi
isletmelerin imajlarin1  gelistirmeye yardimci olmakta, vizyon kazandirarak
tiiketici sadakatinin olugmasini saglamaktadir.

Gelisen turizm sektoriinde rekabet agisindan giiclii bir markaya sahip
olmak, kurumun varligmin idamesi acisindan 6nem tasimaktadir. Ozellikle
gilinlimiiz turizm kosullarinda, isletmelerin daha fazla turist cekmesi, miisterilerine
sunmus oldugu mal ve hizmetlerin hem g¢esitliligi hem de kalitesiyle miimkiin
olabilmektedir. Gii¢lii kurumsal itibara sahip olan bir isletme, satin alma giicli
yiiksek, 1yi bir sosyal statliye sahip kamuoyu Onderi olarak nitelendirilen turistler
tarafindan tercih edilmektedir (Akgoz, Solmaz, 2009: 39-40).

Halkla iligkiler bir isletmenin, kurumun ya da orgiitiin baglant1 kurdugu ya
da kurabilecegi kimselerin anlayis, sempati ve destegini elde etmek ve bunu
devam ettirmek i¢in yaptig1 siirekli ve orgiitlenmis bir yonetim fonksiyonudur.
Halkla iliskiler, kar amaci giitsiin ya da gilitmesin tiim kurumlar i¢in giiniimiizde
Oonem kazanan faaliyetlerden biridir. Ekonomik rekabetin artmasi, uluslararasi
iliskilerin gelismesi, kitle iletisimindeki ilerlemeler, halkla iliskilerin 6nem
kazanmasinda etkili olmustur. Kurumun dis diinyaya agilan kapisi niteligini
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tastyan halkla iligkiler faaliyetleri sayesinde kurum hedef kitleye ulasabilme,
kendi misyon ve vizyonunu aktarabilme imkanina sahip olabilmektedir.

Kiiresellesen diinyamizda, kurum ve kuruluglar agisindan onemli bir
ihtiya¢c olarak varligim1 hissettiren halkla iligkiler, gelisen yeni anlayislar
dogrultusunda turizm sektoriinde rakiplerden farkliliklar1 6n plana g¢ikarmakta
etkili bir arag olarak kullanilmaya baslanmistir. Turizm sektorii gibi biiyiik 6l¢iide
kar elde etmek amagh turistik mal ve hizmet iireten, pazarlayan bir endiistride
halkla iligkilerin 6nemi tartismasizdir. Bu acidan gerek ulusal gerekse uluslararasi
platformlarda turizm endiistrisindeki tiim bilesenlerin bir biitiin olarak halkla
iligkiler faaliyetlerine gereken Onem ve hassasiyeti gostermesi, egitim ve
caligmalarini  bu dogrultuda yerine getirmeleri ©Onemli bir husustur
(http://www.turizmguncel.com).

Giiniimiizde halkla iligkilerin 6nemine ve gerekliligine inanan isletmelerin
sayist glin gectikge artmaktadir. Tiim modern isletmeler biinyelerinde halkla
iliskiler faaliyetlerini iistlenecek bir halkla iliskiler departmani olusturmakta ya da
isletme disinda bir halkla iliskiler danigsman ajansi ile anlagarak hedef kitleleri ile
iletisimi saglamaktadir. TurizKonaklama isletmeleri sosyo-ekonomik agidan farkli
ozelliklere sahip, hizmeti sunan ve alan insanlarin etkilesimde bulundugu, ayni
zamanda bulundugu ¢evrede kamusal, sektorel ve toplumsal yarar saglayabilen
isletmeler olarak goriilmektedir. Bu tiir isletmeler gerek dis hedef kitle, gerekse i¢
hedef kitle ile etkin bir iletisim i¢inde bulunarak ekonomik amagclarinin yani sira
sosyal misyonunu da yerine getirmeye calismaktadir. i¢ ve dis hedef kitle ile
iletisim halkla iligkiler faaliyetlerinde onemli bir unsur olarak goriiliirken bu
amagla kullanilan teknikler de iletisimin etkinligi agisindan biiyiikk Onem
tasimaktadir.

Kaynak¢a

Akat, Omer. (1997), Pazarlama Agirlikli Turizm Isletmeciligi, Ekin Kitabevi,
Bursa.

Akgoz, Erhan, Solmaz, Bagak (2009). Turizm Isletmelerinde itibar Yonetimi, SU
1IBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Konya.

Asna, A. (1998). Public Relations-Genel Bilgiler, Istanbul: Der Yayinlari.

Aydemir,, Basak Aydem (2008). “1§Ietmele§in Yeni Rekabet Araci Olarak
Kurumsal Itibar”, Is Gii¢c Endiistri Iliskileri ve Insan Kaynaklar: Dergisi, Cilt:10,
Say1:2.

156



SOSYAL VE BESERI BILIMLERI DERGISI
Cilt 10, Say1 2, 2018 ISSN: 1309 -8012 (Online)

Bakan, Omer( (2007), Ahmet Kalender, “Halkla Hiskile.r Baglaminda Kurumsal
Itibar ve Sosyal Sorumluluk”, B.Arik, M.Seker (Ed.), Iletisim ve Otesi, Tablet
Yaylari, Konya.

Carmeli, A., Asher Tishler. (2005). “Perceived Organizational Reputation and
Organizational Performance: An Emprical Investigation of Industrial Enterprises”,
Corporate Reputation Review 8 (1), 13-30.

Chun, Rosa. (2005). “Corporate Reputation: Meaning and Measurement”,
International Journal of Management Reviews, 7 (2), 91-109.

Cutlip, vd. (1985). Effective Public Relations, New Jersey: Practice Hall Inc.

Dawkins, Jenny, Steward Lewis (2003). “CSR in Stkeholder Expectations; and
Their Implication for Company Strategy, Journal of Business Ethics, 44 (2-3),
185-193.

Deephouse, David L. (2000). “Media Reputation as a Strategic Resource: An
Integration of Mass Communication and Resource Based Theories”, Journal of
Management, 26 (6), 1091-1112.

Demir, O. Halkla Iliskiler ve Turizm, http://www.turizmguncel.com Erisim tarihi:
10.02.2015.

Elgay, Beyhan. (2000), “Turizmin Gelisiminde Otel Isletmelerinde Halkla
Iliskilerin Rolii ve Onemi (Ornek Olay Incelemeleri), Basilmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Ankara

Gegikli, Fatma, (2000). Turizm Isletmelerinde Halkla Iliskilerin Onemi, LU
lletisim Fakiiltesi Dergisi, Say1:10, Istanbul, .U Basimevi.

Gokge, Orhan.; Fidan, Mehmet.; Summak, M.Erhan. (2001), Halkla Iliskiler Ders
Notlari, Konya.

Giindiiz, Miige. (1995), “Konaklama isletmelerinde Halkla iliskiler Departmani
Icin Model Bir Uygulama”, Hacettepe Universitesi, Basilmis Yiiksek Lisans Tezi,
Ankara.

Giiriiz, Demet (1993). Halkla Iliskiler Teknikleri, izmir, Ege Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Yaymnlari, No:1.

Inal, M.E., vd. (2010). “Turizm Isletmelerine Tutundurma Faaliyetlerinin
Belirlennmesine Yénelik Bodrum Yéresinde Bir Arastirma”, Mustafa Kemal
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7 (14), s.285-308.

157



SOSYAL VE BESERI BILIMLERI DERGISI
Cilt 10, Say1 2, 2018 ISSN: 1309 -8012 (Online)

Kadibesegil, Salim, (2006). Itibar Yonetimi, MediaCat Yaymlari, 2.Baski,
Istanbul.

Karakose, Turgut (2007). Kurumlarin DNA’s1 Itibar ve Yonetimi, Nobel Yayin
Dagitim, Ankara.

Karatepe Selma (2008). “itibar Yonetimi; Halkla Iliskilerde Giiven Yaratma”,
Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi, C.7, S.23, ISSN: 1304-0278.

Kocel, Tamer (2005). Isletme Yoneticiligi (Yonetim ve Organizasyon-
Organizasyonlarda Davrams-Klasik-Modern-Cagdas ve Giincel Yaklasimlar),
10.baski, Arikan Basim Yayim Dagitim, Istanbul.

Mak, A.K., (2005), “Identitiy-Centered Model of Reputation Management: A
Case Study of Iowa Tourism Office and its Industry Partners”, 8th Annual
International Public Relations Research Conference The Impact of PR in Creating
a More Ethical World: Why Can’t We All Get Along ?, March 10-13, 2005,
Miami, 270-292.

Malmelin, Nando. (2007). “Communication Capital Modelling Corporate
Communications as an Organizational Asset”, Corporate Communications: An
International Journal, 12 (3), 298-310.

Milliyet, Tiirkge Sozliik, Istanbul, Milliyet Tesisleri, 1992.

Ngyuen, Nha (2001). LeBlan¢ Gaston. “Corporate Image and Corporate
Reputation in Customers Retention Decisions in Services”, Journal of Retalling
and Consumer Services, Vol:§8, No:1.

Ozten, M.Ozge. (2002), “Turizm Sektoriinde Otel Isletmelerinde Halkla Iliskiler
Faaliyetlerinin Karsilastirmali Incelenmesi”, Ankara Universitesi, Basilmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

Peltekoglu, F. (2001). Halkla iliskiler Nedir, Istanbul; Beta Basim Yayim
Dagitim.

Peltekoglu, B.Filiz. (2004), Halkla Iliskiler Nedir?, Beta Yayinlari, istanbul.

Sabuncuoglu, Zeyyat. (1998), Isletmelerde Halkla Iliskiler, Ezgi Kitabevi
Yayinlari, Bursa.

Sorohan, Erica Gordon, (1994) “Healthy Companies”, Traning and Development,
Vol:48, Issue: .

158



SOSYAL VE BESERI BILIMLERI DERGISI
Cilt 10, Say1 2, 2018 ISSN: 1309 -8012 (Online)

Tekeli, Hasan. (2001), Turizm Pazarlamasi ve Planlamasi, Detay Yayincilik
No:25, Ankara.

Tengilimoglu, Dilaver.; Oztiirk, Yiiksel. (2004), Isletmelerde Halkla iliskiler,
Seckin Yaymcilik, Ankara.

Yavuz, Cevit, (2016). “Turizmde Sirdirilebilirlikte ~Halkla Mliskiler
Calismalarinin Onemi”, Manas Sosyal Arastirmalar Dergisi, Cilt:5, Say1:3, 2016.

Yiiziinciiy1l, Betiil T. “Salim Kadibesegil’den Takkeyi One Koyduran Bir Soru:
Itibarin Sahibi Kimdir ?”, www.milliyet.insankaynaklaril.com.html-Erigim tarihi:
10.6.2007.

159



