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Oz

Anadolu ve Mezopotamya topraklari, tarih boyunca, giiniimtiz turizminin temel
taglarindan olan konaklama isletmeciliginin ilk gelistigi ve en gtizel 6rneklerinin verildigi
yerler olmustur. Ipek Yolu'nun 16. yiizyilda nemini yitirmesiyle birlikte bir gerileme
yasanmigsa da bu gerileme iletisim ve ulasim imkanlarinin hizla genislemesi ile
1990'lardan itibaren yerini yeniden gelismeye birakmuistir. Erzurum, Palanddken dagimin
kis turizmi agismdan sagladigi olanaklar sebebiyle bu gelismenin ilk yasandig: yerlesim
yerlerindendir. Bununla birlikte bolgenin turizm potansiyelinin tam olarak
degerlendirilemedigi bilinmektedir. Bunda halkla iligkiler faaliyetlerine gereken tnemin
verilmemesinin 6nemli bir pay1 oldugu diisiintilmektedir. Bu ¢alismada Erzurum turizmin
temel tasi olan Palanddken dagi bolgesinde bulunan otellerin, halkla ilisikliler
faaliyetlerine bakist analiz edilmis ve otel isletmelerinin yonetici ve {iist diizey
personelinde hakla iliskilere yonelik olduk¢a olumlu bir bakisin egemen oldugu; ancak
s6z konusu kisilerin halkla iligkilere iliskin bilgilerinin yetersiz oldugu, halkla iliskilerin
hizmet kalitesinin arttirilmasinda ve kriz yonetiminde oynayabilecegin roliin farkinda
olmadiklari, halkla iliskileri miisteri iliskileri yonetimi ya da tamitim etkinligi olarak
algilladiklari, halkla iligkiler egitimine gereken ©nemi vermedikleri sonuglarma
ulagilmistir.

_ Anahtar Kelimeler: Erzurum, Palandsken, Turizm, Kis Turizmi, Otel isletmesi,
Halkla Tligkiler.

Abstract

Throughout history, Anatolian and Mesopotamian lands have been the bastion
and paragon of accommodation business, which is the keystone of tourism today.
Although there was a regression accompanying the Silk Road losing ground, it has turned
into a progression after 1990s by the rapid expansion of communication and
transportation. Erzurum is one of the first settlements hosting this progress due to the
opportunities rendered by the Palandéken Mountains through winter tourism. However,
it is known that tourism potential of the region cannot be exploited adequately. Neglection
of public relation activities is thought to have a considerable share in this. This study has
analyzed the stance that the hotels in the Palandoken district take towards public relations
activities, and found that the managers and the senior staff of the hotels think much of
public relations, but that their knowledge of public relations is inadequate, that they are
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unaware of the role they can play in crisis management and enhancement of service
quality of public relations, that they perceive public relations as customer relations
management or publicity activity , and finally that they do not attach enough importance
to public relations education.

Keywords: Erzurum, Palandéken, Tourism, Winter Tourism, Hotel, Public
Relations.

1. GIRIS

Insanlar tarihin her devrinde degisik amaglarla seyahat etmisler ve bu seyahatleri
sirasinda konaklayacak tesislere ihtiya¢ duymuslardr. Mezopotamya’da ve Anadolu’da otel
isletmelerinin tarihi yiizlerce yil 6ncesine dayanir. Hammurabi kanunlarinda ticari konaklama
tesislerine iliskin diizenlemeler bulundugunu belirten O’Gorman’a (2009) gore otelcilik
faaliyetleri, en gec M.O 1800 yilinda Mezopotamya’da baslamistir. Yabancilara icki, kadin ve
kalacak yer verilen bu otellerde ikram edilen ickiler arasinda hurma sarabi ve bira
bulunmaktayd: ve bunlar1 sulandirarak hileli sekilde satmak agir sekilde cezalandiriliyordu.
Driver ve Miles (1952) Hammurabi Kanunlarmin yazili oldugu kitabeler tizerinde yaptiklar
incelemede, s6z konusu kanunlarda sulandirarak icki satanlar i¢in bogularak 6lim cezasimin,
otele gelen sugclular1 rapor etmeyen otel sahiplerine ise 6liim cezasin verileceginin ifade
edildigini tespit etmislerdir (Butler ve Russell, 2010: 4-5).

Anadolu’da ¢ok erken donemlerde baslayan otelcilik faaliyetleri Antik Yunan'da,
Roma’da, Bizans'ta devam ederek onlardan Selguklu ve Osmanlilara ge¢mistir. Orta Asya’dan
getirdikleri “Moyanlik”! kiltiirid (Goksel, 1985: 50) ile Iran ve Anadolu'nun binlerce yillik
konaklama kiiltiirlerini harmanlayan Selguklular, konaklama isletmeciliginin en gtizel
orneklerini vermisler, Anadolu’yu bastanbasa kervansaray ve hanlarla? donatmuslardir. Boylece
Orta Asya’da dogan kervansaray insa ve isletme gelenegi, Iran’da gelismis ve Anadolu
Selguklular1 zamaninda nihai seklini alarak zirveye ulasmistir (Kazici, 1999: 306).

Romal1 ve Bizanslilardan kalan kopri, yol ve konaklama tesislerini daha da gelistiren
Selguklular, Anadolu cografyasinin Tiirk-Islam kolonizasyon siirecini hizlandirmak, fetih ve
savaglarla gecen donemde harap olan kirsal ve kentsel yerlesmeleri yeniden iskdna agmak ve
fetihler doneminde duran milletlerarasi transit ticaret yollarini yeniden faaliyete gecirebilmek
icin bir yandan sistemli bir yerlesim politikas: izlemisler diger yandan da ticaret yollar
tizerinde hanlar ve kervansaraylar insa etmislerdir (Koca 1996, Kéymen 1986, Cahen 2001: 132-
143).

Anadolu’dan Orta Asya’ya oradan da Cin ve Hindistan’a uzanan Ipek Yolu tizerinde
bulunan Erzurum, bu stratejik konumu sebebiyle konaklama isletmeciliginin ilk gelistigi
yerlerden birisi olmustur. V1. ytizyilda Bizans'ta ipek imalati ve dokumaciligmin gelisiminin,
ipege olan ihtiyaci arttirmasi Ipek Yolu tizerinde bulunan Erzurum’u 6nemli bir ticaret merkezi
haline getirmis (Pamuk, 2007: 126) ve bu canlilik Selcuklu ve Osmanli donemlerinde de
strmustiir. Bircogu yikilmis olsa da bugtine kadar ulasan kervansaray ve hanlar donemin hem
ticari yasaminin hem de konaklama isletmeciliginin gelismisligini gtstermektedir.

Guntimtizde Erzurum eski canliliim kaybetmekle birlikte Dogu Anadolunun en
onemli ticaret ve turizm merkezlerinden birisi olma 6zelligini stirdiirmektedir. Ozellikle 1994
yilinda Dedeman Palandoken otelinin agilmasiyla canlanan kis turizmi, Erzurum’u 6nemli bir

1 Goksel’e (1985) gore “Moyanlik” Orhun Kitabeleri'nde (6.yy) gecen ve Tiirklerin Orta Asya’da “hayir ve yardim
yurdu” olarak kurduklari konaklama, geceleme tesisleri i¢in kullamlan bir kavramdir ve giiniimiiz konaklama
isletmelerinin ilk érnegidir.

2 Literatiirde, sehirlerarasindaki uzak mesafeler ve 1ssiz yerlerde yapilmis olan konaklama yerlerine kervansaray,
meskln yerlere yakin ve sehir i¢indeki ayni vazifeyi yapan binalara da han denilmektedir (Cetin, 1981:180). Baz:
kaynaklarda ise kervansaraylarin vakiflar tarafindan isletilen hayir kurumlariyken, hanlarin 6zel sahislara ait ticari
isletmeler oldugu ifade edilmektedir (Giileg, 2004:5; Sener, 2001:333).
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turizm merkezi haline getirmistir. Bununla birlikte Erzurum’da 6zellikle yabanc: turist sayist
agisindan istenilen rakamlara ulasilamamustir. Nitekim 2011 yilinda gergeklestirilen Kis
Olimpiyatlari, yapilan akademik ¢alismalarda ortaya konulan beklentileri (Sebin vd., 2010;
Gullilg, Bilgili ve Kara, 2009), karsilamadig gibi, Erzurum 11 Kiilttir Midrligiinin Tablo-
1’de sunulan verilerinden de agikca goriildiigii gibi yabanc turist sayisinda ¢ok kiigtik bir artis
saglayabilmistir.

Tablo 1: Yillara Gore Erzurum’a Gelen Turist Sayist
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Halbuki giintimtiizde kayak turizmi, turizmin 6nemli kollarindan birisi haline gelmistir.
Her y1l 80 tilkeden yaklasik 400 milyon kayak sever, kayak pistlerini ziyaret etmektedir (Vanat,
2014: 10). Bu rakamlarla karsilastirildiginda, Aralik-Mayis doneminde yilda ortalama 150 giin
kayak yapmaya imkan veren (Giilliilii, Bilgili ve Kara, 2009: 49), sahip oldugu pistler, diinyanin
en uzun ve dik kayak pistlerine arasinda yer alan (Zeydan ve Sevim:2008: 161) Palandoken igin
gelen turist sayist oldukea diistiktiir.

Bunun baslica sebeplerinden birisinin halkla iliskiler faaliyetlerine gereken 6nemin
verilmemesi oldugunun varsayildig1 bu calismada, kis turizmi agisindan zengin olanaklara
sahip Erzurum Palandoken daginda (Vanat, 2014: 80; Incekara, 1998; Kosan, 2013: 303; Ozgen,
2010; Yilmaz ve Ozkan, 1994; Kosan, 2008) bulunan otel isletmelerinin halkla iligkiler
faaliyetlerine yaklasimi, galismanin sorunsalini olusturmaktadir. Bu ¢ercevede calisma boyunca
Erzurum Palandoken dag1 bolgesinde bulunan otel isletmelerinin halkla iliskiler faaliyetleri
analiz edilmis, halkla iliskiler faaliyetlerine verilen 6nem yonetici ve iist ¢alisanlarla yapilan
anketler yoluyla ortaya konulmus, muhtemel sorunlar saptanmis ve bu sorunlara ¢éziim
Onerileri gelistirilmistir.

2. Otel Isletmelerinde Halkla iliskilerin Onemi

Guntimiizde hedef kitlesini ve galisanlarinin diistincesini, egilimlerini hesaba katmadan
ya da hedef kitlesinin ve ¢akisanlarinin destegi, onay1 veya sempatisi olmadan hi¢bir kurum ya
da isletme varligim devam ettiremez. Bu dogrultuda halkla iliskilerin 6nemli islevlerinden birisi
hedef kitlede sempati uyandirmak ve hedef kitle tizerinde kurumun imajimin olumlu yonde
olusmasma katkida bulunmak (Jayapalan, 2001: 140); digeri ise ¢alisanlarmn calistig1 kuruma
karsi giivenini ve aitlik duygusunu olusturup kuruma her yonden destek vermesini
saglamaktir. Bu nedenle giintimiizde halkla iliskiler, 6zel veya kamu kurumlar igin
vazgecilmez bir unsur haline gelmistir.

Genel anlamiyla “kurumun amagclar1 tizerine yapilanan, ¢nem sirasi -kimi zaman
tiiketici, kimi zaman dagitimc ve calisanlar gibi kurumun ve kampanyanin hedeflerine gore-
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degiskenlik gosteren hedef kitlelerle gerceklestirilen stratejik iletisim yonetimi” (Peltekoglu,
2007: 7) olarak tanumlayabilecegimiz halkla iliskiler, temelinde iletisimin yattig1 (Kazanci, 1999:
59) ayricalikh bir yonetim fonksiyonudur (Harlow, 1976: 36). Bu baglamda halkla iliskiler, hem
kendi calisanlariyla hem de devlet kurumlariyla, miisterilerle, tiiketicilerle ve diger isletmelerle
yiiriitiilen iligkilerin, yonetimsel amagh diizenlenmesinde yonetime yardimci olur ve bu
iliskilerin profesyonel stratejik yonetimini yapar. Halkla iliskiler, uygulayicilarimin genel
deyimiyle “dis1 organizasyona, organizasyonu ise disa” anlatir (Erdogan, 2006: 285). Temel
amaci isletme/kurum ile hedef kitle arasinda koprii kurmak olan halkla iliskiler, sadece bilgi
vermek amaciyla yiiriitiilen bir faaliyet degildir. Hem hedef kitlenin bilgilendirilmesini hem de
hedef kitlenin goriis ve egilimlerinin 6grenilmesini gerektirir.

Halkla iliskiler faaliyetleri, triinlerin/verilen hizmetlerin kendine has ozellikleri
sebebiyle kamuda ve 6zel sektorde faaliyet gosteren biitiin kurum, kuruluslar gibi hizmet
sektorii iceresinde yer alan turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler agisindan da biiyiik
bir 6neme sahiptir (Bhatia, 2001:191; Summak, 2009: 41-42). Bu isletmelerin miisteri sayilari,
hem kendi tanimirliklar: hem de faaliyet yiiriittiikleri bolgenin tanimnuirligy ile yakindan iliskilidir.
[letisim faaliyetlerinin stratejik yonetimini saglayan halkla iliskiler, reklam ve pazarlama
faaliyetlerinden farkli olarak, planli ve uzun soluklu bir ¢alismayla bolgenin ve isletmenin
tanutimina olumlu katkilar saglar.

Genellikle evi, hatta tilkesi disinda bir yere gtizel vakit gecirmek {izere giden insanlara
gesitli hizmetler sunan turizm isletmeleri arasinda oteller sayica en biiytik grubu olusturur.
Dolayisiyla turizm faaliyetlerinden dogan gelirin de biiyiik bir bolimii otel isletmeciligi
faaliyetlerinden elde edilen gelirlerden olusur (Secen, 2011: 45-46). Hunziker'e gore otel,
bulunduklar: yerin yabancisi olan misafirlerin ilk olarak gegici konaklama, ikinci olarak yeme-
icme ihtiyaglarim karsilayacak bicimde faaliyette bulunan ve belirli standartlara sahip olan
ticari bir isletmedir (Olali ve Korzay, 1993: 22). Sosyolojik olarak yabanci kabul edilen bu
miisteriler, otelde sadece konaklamayacaklar; diger ihtiyaclarmin biiytik bir kismim da yine
otelden saglayacaklardir. Bu noktada otel isletmelerinin, turistin ne tiikettigine ve hangi
hizmetten en iyi ne sekilde yararlandigina bakarak, turistin bu hizmet ve tirtinlerden azami
memnuniyetini saglamas: gerekmektedir (Tekeli, 2001:3). Beklentiler karsilandig1 oranda
memnuniyet artacak ve memnun olan turist, yoreyi ve otel isletmesini oncelikleri arasina
alacaktir (Summak, 2009: 42).

Dolayisiyla hedef kitlesi farkli sosyo-demografik, sosyo-ekonomik ve sosyo-kiiltiirel
cevrelerden gelen insanlardan olusan otel isletmelerinde halkla iligkiler faaliyetleri, s6z konusu
kitlenin sempatisinin ve onaymin kazanilmasinda énemli rol oynar. Tanitilacak, pazarlanacak
ve sonugta ekonomik bir menfaat saglanacak olan trtiniin aliskanliklari, gelenekleri, kiiltiir
diizeyleri, gelirleri, zevkleri, yasam sekilleri, mensup olduklar: din, irklar: birbirinden ¢ok farkl
kisilere hitap etmesi, halkla iliskileri turizm ve otelcilik alaninda daha énemli bir faaliyet haline
getirmektedir (Sar1 ve Oziipek, 2011: 34). Otel isletmelerinin halkla iligkiler faaliyetlerine
gereken Onemi vermesi, kiyasiya rekabetin yasandigi turizm sektortinde isletmenin
tutunmasina olumlu katkilar saglayacaktir (Mavis, 1990: 10-17).

Turizmde, dolaywsiyla otel isletmeciliginde halkla iligkiler gerek mevcut imajin
korunmasi gerekse yeni merkezlerin agilmasi ve yeni imajlarin kazanilmasi, hizmet
kapasitelerinin iyilestirilmesi ve kolaylastirilmasi, iliski kurdugu kisi ve kuruluslarla kalici
baglar kurulmasi gibi islevlerine yerine getiren bir faaliyet dalidir. Turizm hizmetlerine dikkat
cekmek, ilgi uyandirmak, istek yaratmak, harekete gecirmek, kurum imaji yaratmak, kurum
kimligi olusturmak, giiven ortami saglamak ve tercih yaratmak halkla iligkilerin temel
islevlerini arasimndadur. (Gegikli, 2000: 327)

Hedef kitlesi, evinden bagka bir yerde konaklayacak yabancilar olan otel isletmelerinde
halkla iliskilerin amacy; hem otel icinde olumlu iliskilere dayanan bir ¢alisma iklimi olusturmak,
personelin islerini sevmelerini ve bunun sonucu olarak da daha basarili olmalarmi saglamak
hem de hedef kitlenin aklinda otel hakkinda gecerli ve olumlu bir imaj olusturmak ve bunun
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sonucu olarak da otele miisteri ¢ekebilmektir (Goksel ve Yurdakul, 2004: 29). Bu anlamiyla otel
isletmelerinde halkla iliskiler, diger isletmelerde oldugu gibi, kurum igine ve disma yonelik
olmak {izere ikiye ayrilir (Bennett ve Strydom, 2001: 171; Gegikli, 2000: 311).

Otel icine yonelik halkla iliskiler, kurulus ile dogrudan baglantis1 olan rutin isler
esnasinda iletisimde bulunan kisilere, baska bir ifade ile otelin ortaklari, yoneticileri, personeli
ve ailelerine (Bhatia, 2006: 350; Onal, 2000: 41) yonelik faaliyetleri igerir. Bu faaliyetlerde, ilki
calisanlara pozitif halkla iliskiler davranis1 kazandirmak, ikincisi yonetim ile calisanlar arasinda
karsiliklt anlayisa dayal iliskiler gelistirmek olmak {izere iki temel amag gtidiiltir (Gegikli, 2000:
320).

Otel disma yonelik halkla iligkiler; miisterilere, medyaya, yatirnmcilara, genel halka ve
hiikiimet organlarina yonelik uygulamalari icerir (Hudson, 2008: 292-293). Bu faaliyetler otelin
agilmasindan 6nce baslar ve otel agildiktan sonra da devam eder. Turizm pazarlarinda olumlu
bir imaj yaratmaya calisan halkla iliskilerin amaci ¢evresiyle etkin bir iletisim kurmaktir (Segim,
2000: 46). Turistin karar alma siirecinde, onun objektif bilgilenme diizeyi, sahip oldugu
izlenimler, onyargilari, hayalleri ve beklentileri, duygu ve distincelerden olusan imajin
belirleyiciligi s6z konusudur. Karar alma siirecinde sunulan secenekler arasinda esitlik olmasi
durumunda imaj daha biiyiik bir 6nem kazanmaktadir (Uniisan ve Sezgin, 2005: 166).

Herhangi bir turizm faaliyetinin, bir tilkenin, belirli bir bolgenin, bir seyahat veya
konaklama isletmesinin pazarda basar1 saglayabilmesi agisindan, genis tiiketici kitleleri
arasinda yaygin olarak benimsenmesi ve tutunmasi son derece énemlidir. Bu 6nem, diger
endiistri dallarinda oldugundan ¢ok daha fazladir (Akat, 1997:237). Otel isletmelerinden
yararlanan insanlarin ihtiyaclarinin ¢ok cesitli olmasi, bu ihtiyaclar1 karsilayan isletmelerin,
gecelemenin yaninda insanlarin diger ihtiyaclarina, zevklerine ve sosyal yapilarmna gore
birbirinden farkli hizmetler sunmasim gerektirir (Eraslan, 2004: 1). Bu hizmetleri sunabilmek
icin otel isletmelerinin hem hizmet verdigi cevreyi tarumasi hem de kendisini bu gevreye
tamtarak sayginlik ve giiven kazanmasi gerekir (Gegikli, 2000:315).

Bu noktada otel isletmelerinin hedef kitlelerin egilimleri, zevkleri ve tatilden
beklentilerinin (Biilbiil, 2000: 51) belirlenmesi 6nem kazanmaktadir. Halkla iliskiler uzmanlar
bir plan hazirlamadan 6nce organizasyonlarmin performansiny, itibar durumunu ve yapisin
tam olarak anlamali ve bu planinin basarisini sinirlandirabilecek faktorleri belirlemelidir
(Smith, 2005, s.29). Daha sonra belirledigi bu faktorleri ve elde ettigi diger verileri analiz ederek
halkla iligkiler faaliyetlerini diizenleyip hayata gecirmelidir.

Otelcilik ve turizm alaninda ytiriitiilen faaliyetlerin bir diger 6zelligi de gerceklestirilen
faaliyetin sadece isletmenin kendisine degil; cevresindeki diger isletmelere ve tilke turizmine de
olumlu katkilar saglamasi, isletmenin bulundugu bolgenin taninmasm saglayarak mdiisteri
sayistnin genel olarak artmasina katkida bulunmasidir. Dolayisiyla halkla iliskiler
faaliyetlerinin {iilke turizmine ve turistik bolgedeki turizm isletmelerine karsi hedef kitlenin
sempatisini ve destegini kazandiracak, olusan olumlu havayr devam ettirecek ve iyi bir imaj
yaratacak sekilde planlanmasi 6nem tagimaktadir (Inal, iri ve Sezgin, 2014:444).

Sonug olarak iletisim ¢agmi yasadigimiz giintimiizde biyiik, kiigiik hemen tiim
isletmeler hem iclerine hem de cevrelerine yonelik birtakim iletisim ve halkla iligkiler
faaliyetleri yiirtitmektedir. Ancak dnemli olan bu faaliyetlerin varligi degil amacli, diizenli ve
planli yapilmasidir. Bu noktada otel isletmelerinin halkla iliskiler birimleri ya da uzmanlari,
iletisim etkinliklerini planlama, uygulama ve degerlendirmede yoneticilerin en Onemli
yardimcist olarak on plana ¢ikmaktadir. Halkla iligkilerin sistematik dogasi, isletmenin halkla
iliskileri faaliyetlerini verili hedefler igin birkag poster, brostir ya da radyo/televizyon programi
tasarlamak olarak goren anlayisa tamamen karsittir. Halkla iliskiler, hedef kitlede olumlu ve
olctilebilir davranis degisikligi yaratmay1 amaglayan verilerin kapsaml kullanilmasi, dikkatli
planlama, yaraticilik, yiiksek kaliteli programlama gibi bir¢ok unsuru bir araya getiren bir
disiplindir (McKee vd., 2004: 26). Ayrica halkla iliskiler uzmanimin biitiin bu 6nemli isleri
yaninda, turizm alaninda ¢ok sik karsilasilan kriz durumlarinda uygulanacak hareket tarzlari
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konusunda da 6nceden hazirliklar yapmak gibi isletmenin varliginin devami agisindan en az
digerleri kadar 6nemli bir gorevi daha bulunmaktadir.

Biitiin bu bilgiler 15181nda halkla iliskiler faaliyetlerinin otel isletmeleri agisindan biiytik
onem tasidigini, isletmenin basarisimin halkla iliskiler faaliyetlerinin kalitesi ile dogru orantili
oldugunu sodyleyebiliriz.

3. AMAC ve YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci:

Yukarida da belirtildigi gibi otel isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetleri isletmenin
gelisimi, karlilig1 ve varligini devam ettirmesi acisindan oldukga onemlidir. Bu faaliyetlere otel
isletmelerinin yonetici ve personelinin verdigi 6nem faaliyetlerin kalitesine ve saglikli sekilde
yuriitilmesine dogrudan etki eder. Bu cercevede arastrmanin amacy, Erzurum Palanddken
dag1 bolgesindeki otel isletmelerindeki halkla iligskiler faaliyetlerinin durumunu inceleyerek;
halkla iliskiler calismalaria gosterilen énemi degerlendirmek, mevcut ve muhtemel sorunlar:
saptamak ve bu sorunlara ¢oziim onerileri sunmaktr.

3.2. Arastirmanin Yontemi:

Turkiye'nin ve Dogu Anadolu'nun en 6nemli kig turizmi merkezlerinden birisi olan
Erzurum Palandoken’de faaliyet yiiriiten otellerin halkla iliskiler faaliyetlerini ve otel yonetici
ve ust diizey personelinin bu faaliyetlere yaklasimini belirlemek amaciyla hazirlanan bu
calisma, genel anlamiyla nicel bir durum calismasi (case study) olarak tasarlanmakla birlikte
nitel yontemlerden de faydalamlmustir.

Arastirmada Erzurum Palanddken dag1 yamacinda bulunan bes otelde (Xanadu Snow
White Hotel, Renaissance Polat Erzurum Hotel, Dedeman Palandoken, Palan Otel Ski &
Convention Resort, Dedeman Palanddken Ski Lodge) calisan 30 tist diizey yoneticiye, Secen
(2011) tarafindan, Ankara ilinde bulunan otel isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin
durumunu saptamak igin gelistirilen anket uygulanmistir.

Anket calismasinda hazirlanan sorular ti¢ boliim halinde yoneltilmis olup ilk boliimde
otel personelinden kimlik bilgisi istenmeksizin cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmedeki
pozisyonunu iceren kisisel bilgilerini; ikinci boltimde isletmeye ait bilgileri belirtmeleri
istenmistir. Uctincii ve son boliimde ise katilimcilara genel olarak otel isletmelerinde ve
calistiklar1 isletmede yiiriitiilmekte olan halkla iliskiler faaliyetlerine iliskin yaklasimlarim
tespite yonelik sorular yoneltilmistir.

Arastrma icin yapilan anket uygulamasi sonucu elde edilen veriler SPSS 15.0
(Statistical Package for Social Sciences) paket programinda analiz edilmistir. Arastirma
bulgularimin degerlendirildigi bu bsliimde, dncelikle halkla iliskiler faaliyetlerine bakis agis1 ve
gerceklestirilen halkla iligkiler faaliyetlerinin islerligi sorularina iliskin giivenirlik analizi
yapilmustir.

Analiz kapsaminda, frekans tablolari, giivenirlik ve gecerlilik analizi (Reliability
Analysis), tek yonlii varyans analizi (One Way ANOVA), Tukey testi, Bagimsiz 6rneklem t testi(
Independent Samples t Test) ve Ki kare (Chi-Square) testinden faydalanilmistir.

4. BULGULAR

Bu boliimde Palanddken bolgesinde bulunan bes otelin halkla iliskiler faaliyetlerini ve
yonetici /st diizey personelin bu faaliyetlere yaklasimimi belirlemek amaciyla uygulanan
anketlerin analizinden elde edilen bulgular sunulmustur. Arastirma sirasinda her bir otelden 10
kisi olmak tizere toplam 40 kisiden anket doldurmasi istenmistir. (Dedeman’a ait iki otelin
yoneticileri aym kisiler oldugundan, iki Dedeman otelinden toplam 10 kisiden anketi
doldurmasi istenmistir).
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Ankete katilanlarm 33’1 (%82,5) erkek, 7’si (%17,5) kadindir. Bu kisilerin 17’si (%42,5)
20-30 yas arahginda, 17'si (%42,5) 31-40 yas araliginda, 6's1 (%15) 41 yasindan biiyiik olup; 4'ti
lise (%10), 19'u (%47,5) meslek yiiksekokulu, 17’si (%42,5) tiniversite mezunudur. S6z konusu
kisilerin 1'i halkla iliskiler, 27’si yonetim, 8'i satis-pazarlama 4'ti ise diger departmanlarda
caligmaktadir.

Anketin uygulandig bes otel isletmesinden 2’si bes yildizli, 2’si 4 yildizli, 1’isi 3 yildizh
olup birisi 14 yildir, birisi 1 yildir, birisi 21 yildir, birisi 16 yildwr, birisi de 8 sekiz yildir
faaliyetine devam etmektedir. S6z konusu isletmelerin tamaminin mensei yerli sermaye olup
2’si uluslararasi franching sozlesmeli, 2'si ulusal zincir isletme, 1’si de ulusal aile isletmesidir.
Isletmelerin tamanmunda halkla iliskiler birimi bulunmakla birlikte sadece birisinin halkla
iliskiler uzman ile gortistilebilmistir. Cinkii otellerden birisi sadece kayak sezonu sirasinda 2
halkla iligkiler uzman istihdam ettigini beyan ederken, 3 otel ise halkla iliskiler uzmanlarmin
genel midirliikte bulundugunu ifade etmistir. Sonugta bes otelin sadece 1'sinde fiilen 1 halkla
iliskiler uzman calistig1 gozlenmistir. Otel isletmelerinin tamaminda halkla iliskiler birimleri
dogrudan genel miidiirliige ya da {ist yonetime baghdir.

Calisanlarm, halkla iligkiler birimi ve faaliyetlerinin yeterliligine yonelik diistinceleri
olgmeye yonelik olarak ankete konulan “Isletmenizdeki halkla iliskiler birimini yeterli goriiyor
musunuz?” sorusunu 30 kisi (%75) “Evet”, 10 kisi “Hayir” (%25) seklinde; “Isletmenizdeki halkla
iliskiler faaliyetlerini yeterli goriiyor musunuz?” sorusunu ise 21 kisi “Evet” (%72,5), 19 kisi (%27,5)
“Hay1wr” seklinde cevaplamistir.

Otel yonetici ve {ist dlizey calisanlarmin halkla iliskiler birimlerini ve bu birimlerin
faaliyetlerini yeterli olarak gormesi beklenmeyen bir sonug olarak karsimiza c¢ikmustir. Bes
otelden tctinde halkla iliskiler uzmanlarmin faaliyetlerini baska bir sehirde yiiriittigii,
birisinde sadece kis sezonunda halkla iligkiler uzmamn istihdam edildigi, dolayisiyla sadece bir
otelde fiilen halkla iliskiler uzmani bulundugu goz 6niine alindiginda bu sonucun ¢ikmamasi
beklenirdi. Halbuki halkla iligkiler faaliyetleri, sezonluk olmadig: gibi isletmenin bulundugu
bolgenin halki ve yerel basmi ile iyi iliskiler kurmayi gerektirir. .....

Anketin {ictincii boltimiinde galisanlardan, genel olarak otel isletmelerindeki ve kendi
isletmelerindeki halkla iligkiler birimlerine ve faaliyetlerine yaklasimlarim 6l¢meyi amaglayan
yargilara, ne Ol¢lide katildiklarini belirtmeleri istenmistir. Tablo:22’de katilimcilarin genel
olarak otel isletmelerinin halkla iliskiler birimlerine yaklasimlarmi ol¢gmeyi amaglayan 10
ifadeye katilim durumu goriilmektedir.

Tablo 2: Katilimcilarin Halkla iliskilere Bakis Acist Sorularina Verdikleri Yanutlara iliskin Frekans Analizi ve
Ortalamalarin Karsilastirilmasi

Katilim Diizeyleri Mean
Ortalama
& |z g g
@5 |5 g 5 @ 8
238 |8 8 = X 2
3% |& s k| 3 &
MMM 1 1 N M
OTEL iISLETMELERINDE;
1.Halkla iligkiler birimi mutlaka olusturulmalidir. 24, 16, .6
%60 | %40 ) ) ) ’
2. Halkla iligkiler birimi olmasa bile disaridan bir halkla iliskilern 7, 4, 15, o
sirketiyle anlasma yapilmalidir. - %175 | %10 | %375 14, %35 21
3. Halkla iligkiler birimi miisteri potansiyelini arttirir.
17, 20, 3, 435
%42,5 | %50 | %75 4
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4. Halkla iligkiler birimi isletmenin gelirinin artmasma katki 17 ”
ul 4 4 - - -
Fagar %425 | %57,5 442
5. Halkla iliskiler birimi kriz donemlerinin ¢abuk atlatilmasin|
4 5, 20, 15, 275
saglar %12,5 | %50 | %37,5 ’
6. Halkla iliskiler birimi olumlu bir imajn yaratilmas: icinj 5, 10
gereklidir. % 75 o 25 - - - 4,75
7. Halkla iliskiler birimi hedef kitleye ulasmay1 kolaylastirir.
18, 7, 12, 3, ) 400
%45 | %175 | %30 | %7,5 ’
8. Halkla iliskiler birimi isletmenin daha ¢abuk taninmasini ve| 21, 19,
tercih edilmesini saglar. %525 | %475 - - - 4,5
9. Halkla iligkiler birimi hizmet kalitesinin ytikselmesine katky 4 25, 11,
saglar. %10 | %625 | %27,5| ~ i 393
10. Halkla iligkiler birimi diger isletmelerle rekabette isletmeye 29, 11,
avantaj saglar. %725 | %275 4,27

Yukaridaki tablo genel anlamiyla degerlendirildiginde, ifadelere katilim oranin genel
anlamiyla yiiksek oldugu goriilmektedir. Otel calisanlarin en olumlu bakis agisina sahip
olduklari ifade, “Halkla iliskiler birimi olumlu bir imajin yaratilmas: icin gereklidir” olup onu “Halkla
iliskiler birimi igletmenin daha ¢abuk tammmasini ve tercih edilmesini saglar” ifadesinin izlemektedir.
Bu ifadelerin her ikisinin de tanitma faaliyetleriyle yakindan iliskili olmasi, katilimcilarin halkla
iliskileri genel anlamiyla tanitim faaliyeti olarak algiladiklarina isaret etmektedir.

Tablo 2'de en olumsuz bakis, “Halkla iligkiler birimi olmasa bile disaridan bir halkla iligkiler
sirketiyle anlasma yapilmahdir” ifadesinde ortaya c¢ikmustir. Bu sonug oldukga yiiksek bir
ortalamaya sahip “Halkla iliskiler birimi mutlaka olusturulmalidir” ifadesine katilimin yiiksek
olmasiyla uyumludur. Katilimcilar, otel isletmelerinde halkla iliskiler biriminin mutlaka otel
btinyesinde bulunmasimi gerektigini diistinmekte disaridan halkla iliskiler hizmeti alinmasina
sicak bakmamaktadir. Bununla birlikte anketi dolduranlarin calistiklar1 otel isletmelerinden
sadece birisinde fiilen halkla iliskiler birimi bulunmasi bir geligki olarak karsimiza ¢ikmuastir.

“Halkla iligkiler birimi kriz dénemlerinin ¢abuk atlatilmasin saglar” ifadesine katilimin
diistik olmasi da tablodan c¢ikan diger bir onemli sonugtur. Bu halkla iliskilerin kriz
donemlerinde oynadig1 hayati roliin katilimcilarca bilinmedigine isaret etmektedir. Halbuki
halkla iligkiler, kriz yonetiminde hayati éneme sahiptir. Kriz éncesinde muhtemel krizlerde
uygulanacak hareket tarzlarini iceren halkla iliskiler planlar1 hazirlayan halkla iliskiler uzmani,
kriz durumlarinda medyanin ve paydaslarin kriz konusunda bilgilendirilmesinde kritik bir rol
oynar (Laws, Prideaux ve Chon, 2006: 319; Reddi, 2009: 203; Galloway ve Kwanash-Aidoo,
2005: 106).

Calisanlarin kendi isletmelerindeki halkla iligkiler faaliyetlerine yaklasimlarimi dlgmeyi
amaglayan ifadelere katiim durumu Tablo:3"de goriilmektedir.
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Tablo 3: Calisanlarin Kendi Isletmelerindeki Halkla iliskiler Faaliyetlerine Yaklasimlarina iliskin Ifadelere Katilim

Durumu
Katilim Diizeyleri Mean
Ortalama
ur g g
@3 |5 g 8 8
=8 |8 S = %2
d8 |8 5 K| CI
MY | ] ] M X
ISLETMEMIZ;
1. Halkla iliskiler faaliyetlerini genellikle yazili medyal - 20 1 6
i, bii iri w175 | osn |6 %15| o0 | o1 3,52
araclariyla (gazete, dergi, biilten vb.) gerceklestirir. %175 | %50 %25 | %15
2. Halkla iliskiler faaliyetlerini genellikle gorsel isitsel kitlgq 4, 7, 10, o o
iletisim araglariyla (TV, radyo vb.) gerceklestirir. %10 | %175 | %25 3, %7,5(16, %40 2,50
3. Halkla iliskiler faaliyetlerini genellikle fuar, sergi vb, 7 33
organizasyonlarla gerceklestirir. %175 | %82,5 - - - 4,18
4. Halkla iliskiler faaliyetlerini brostir, bildiri, afis, el ilan1 vb. 29 11
araclarla gerceklestirir. % 72’,5 % 27’,5 - - - 4,73
5. Halkla iligkiler faaliyetlerini elektronik ortamda (internet, 1 16 1 5
web, e-posta vb.) gerceklestirir. o 27',5 %40 | % 27',5 %5 39
6.l I;Ialkl? .i.lig,kilgr ]faaaliyetlellrliniAs.ézlii olarak (yiiz yiize veya| 8, 25, 7 02
telefon goriismesi vb.) gerceklestirir. %20 | %625 | %17,5 - - 2
7. Halkla iliskiler kapsaminda sponsorluk faaliyetleri
erceklestirir 8 16, 3 13, - 3,47
& %20 | %40 | %75 | %325 g
ISLETMEMIZDE;
8. Yoneticiler ve calisanlar halkla iligkiler calismalar1 konusundal 6, 21, 13,
diizenli olarak bilgilendirilir. “ | w15 | %525 | %325| 2,82
9. Calisanlara halkla iliskiler egitimi uzmanlarca diizenli olarak 7, 26, 7,
verilir. ’ T %175 %65 | %175 2,00
10. Halkla iliskiler faaliyetlerine tiim calisanlarmn katilmasi 13, 16, 11,
saglanur. i T | %325 | %40 | %275 205
11.Yoneticiler ve caliganlar arasinda e-posta agiyla haberlesmel 1 7, 5, 22, 5,
saglanur. %2,5 | %17,5| %125 | %55 | %12,5 243
12. Olusturulan bilgi sistemiyle herkes kendi hesab: tizerinden 1 8, 8, 17, 6,
kullanici adi ve sifre ile giris yaparak haberlesme saglar. %25 | %20 | %20 | %425 | %15 2,53
13. Misteri memnuniyeti olcimii (anket, sikayet defteri| g3 32, 5,
ziyaretci defteri vb. yontemlerle) yapilir. %75 | %80 - %12,5 - 3,82
14. Halkla iliskiler faaliyetleri igin biitce ayrilmistir. 14, 10, 16,
%35 | %25 | %40 | T | 395
15. Halkla iliskiler birimi dogrudan tist yonetime baglidir. 18, 9, 9, 4,
%45 | %225 | %225 | %10 393
16. Halkla iligkiler birimi pazarlama veya reklam birimine 4 22, 3, 11,
baghdur %0 | | %55 | w75 | %2rs|  F
17. Stratejik planlarda halkla iliskiler biriminin fikri alinir. 24, 16, 260
%60 | %40 ’
18. Kriz yonetimine halkla iliskiler yoneticisi de katilir. 3, 24, 13, 275
%75 | %60 | %325 !
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Tablo 3'te de bir 6nceki tabloda oldugu gibi ifadelere katihm oranmin yiiksek oldugu
goriilmektedir. Otel galisanlarin en fazla katildiklar: ifade, ¢alistiklar: otel isletmesinin “halkla
iliskiler faaliyetlerini brogiir, bildiri, afis, el ilani vb. araglarla” gerceklestirdigine iliskin ifadedir.
Bunu “Halkla iliskiler faaliyetlerini genellikle fuar, sergi vb. organizasyonlarla gerceklestirir” ve “Halkla
iliskiler faaliyetlerini elektronik ortamda (internet, web, e-posta vb.) gerceklestirir” ifadeleri izlemis”;
“Halkla iliskiler faaliyetlerini genellikle gorsel, isitsel kitle iletisim araglariyla (TV, radyo vb.)
gerceklestirir” ve “Halkla iliskiler faaliyetlerini genellikle yazili medya araclaryla (gazete, dergi, biilten
vb.) gerceklestirir” ifadelerine katilim diistik ¢ikmustir. Isletmelerin maddi yiik getiren faaliyetler
yerine daha ucuz faaliyetleri tercih ettigi, medyayla iliskilere fazla 6nem vermedigi
anlasilmaktadir. Otellerin birisi haricindekilerin halkla iliskiler biriminin Istanbul’da bulunan
genel mudtirliiklerde bulunmasimin da bunda etkili oldugu duistintilmektedir. Yerel medya ile
iliskilerin cok zayif olmas1 bu saptamamizi dogrulamaktadr.

Ayrica otel yonetimlerinin halkla iliskiler faaliyetlerinde brosiir, bildiri, el ilam
araclarma digerlerine gore daha fazla 6nem atfettigi gozlenmistir. Bununla birlikte s6z konusu
brostir, bildiri ve el ilanlarinin tamamina yakiminin hem icerik hem de sekil olarak birbirine
benzedigi, yillardir fotograflarda birkag kiigiik degisiklik yapilarak aym brostirlerin basilip,
dagitilmaya devam edildigi gozlenmis, carpict Orneklere rastlanmamistir. Halbuki diger
isletmeler gibi otel isletmelerinde de yaraticilik ve teknolojinin sagladig olanaklar: kullanmak
onemlidir. Palandoken otel isletmelerinin basili tanitim araglarinda yaratici fikirlere yer vermesi
gerekmektedir.

Bunun yaminda yeni medyadan ve internetten de yeterince yararlanilmadig:
gozlenmistir. Anketteki “Halkla iliskiler faaliyetlerini elektronik ortamda (internet, web, e-posta vb.)
gerceklestirir”  ifadesine katimin digerlerine gore diisitk olmasi bu saptamamizi
dogrulamaktadir. Ayrica otellerin internet sitelerinin ¢ok da 6zenli hazirlanmadig1 goze
carpmaktadir. Halbuki internet ve sosyal aglarin kullaniminin destinasyon® se¢imine 6nemli
katkilar sagladigr bircok sosyal bilimci tarafindan dile getirilmektedir (Schroeder ve
Pennington-Gray, 2014). Biiyiik masraflar gerektirmeyen internet ve sosyal aglara yapilacak
yatirimin en az digerleri kadar hatta onlardan daha yararh olabilecegi diisiintilmektedir.

Ankette en distk katilim, “Calisanlara halkla iliskiler egitimi uzmanlarca diizenli olarak
verilir” ve “Halkla iliskiler faaliyetlerine tiim calisanlarn katilmasi saglamr” ifadelerinde ortaya
¢ikmustir. Oysa halkla iliskiler, isletme ¢alisanlarinin tamaminin katilimini gerektirir. Bu durum
otel isletmelerinin halkla iliskilerin sadece tist kademe calisan ve uzmanlara ait bir ugras: alan
olarak gordugiint, alt kademe calisanlara bu konuda egitim verilmesini gereksiz buldugunu
gostermektedir. Bu konuda Atatiirk Universitesi biinyesinde bulunan Turizm Fakiiltesi'nden ya
da Erzurum Meslek Yiiksek Okulu'ndan bu konuda destek alma imkani bulunmasina karsin,
bu imkanin kullanilmamasi sasirtici bir sonug olarak karsimiza ¢ikmistir.

Anketin ikinci boliimiinde yer alan “Halkla iliskiler birimi kriz doénemlerinin ¢abuk
atlatilmasim saglar” ifadesinde oldugu gibi “Kriz yonetimine halkla iliskiler yoneticisi de katilir”
ifadesine katilim da diisiik gikmistir. Bu sonugla paralel sekilde “Stratejik planlarda halkla iliskiler
biriminin fikri alimr” ifadesine katilim da diistiktiir. Daha 6nce de belirtildigi gibi halkla iliskiler
bir yonetim fonksiyonudur ve stratejik planlarda halkla iliskiler uzmaninin fikrinin alinmasi
gerekir.

Anketlerden elde edilen bulgular genel anlamiyla degerlendirildiginde halkla iligkilere
yonelik oldukga olumlu bir bakisin egemen oldugu goriilmektedir. Ancak bu durum otellerden
sadece birisinde stirekli olarak halkla iliskiler uzman istihdam edilmesi bilgisiyle celismektedir.

3 Genis bir tanimla turizm destinasyonu, iilke biitiintinden kiiciik ve tilke i¢indeki pek ¢ok kentten biiyiik, insan
beyninde belirli bir imaja sahip markalasmis ulusal bir alan ve 6nemli turistik gekiciliklere, cekim merkezlerine,
festivaller, karnavallar gibi cesitli etkinliklere, bolge i¢inde kurulmus iyi bir ulasim agma, gelisim potansiyeline, dahili
ulasim agtyla baglantili bolgeler arasi ve iilke diizeyinde ulasim olanaklarma ve turistik tesislerin gelisimi i¢gin yeterli
cografi alana sahip bir bolge olarak tanimlanmaktadir (Hosany, Ekinci ve Uysal, 2006:638).
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Ayrica verilen cevaplardan halkla iliskiler faaliyetlerine tiim calisanlarin katilimi, kriz yonetimi,
medya ile iliskiler ve egitim konularinda otel yonetici ve tist diizey ¢alisanlarinin kafalarimnin
karisik oldugu anlagilmaktadir.

TARTISMA VE SONUC

Kis turizmi agisindan zengin olanaklara sahip Erzurum Palandoken daginda bulunan
otel isletmelerinin halkla iligkiler faaliyetlerinin incelendigi bu ¢alismada, s6z konusu otellerin
yonetici ve iist kademe calisanlarmin halkla iliskiler faaliyetlerine yaklasimi analiz edilmistir.
Halkla iliskiler faaliyetlerine verilen 6nem, yonetici ve iist galisanlarla yapilan anketler yoluyla
ortaya konulmus, muhtemel sorunlar saptanmis ve bu sorunlara ¢6ziim onerileri gelistirilmistir.

Anketlerden elde edilen verilerin analizi sonucunda otel yonetici ve tist diizey
calisanlarinda halkla iliskilere yonelik oldukca olumlu bir bakisin egemen oldugu saptanmustir.
Bununla birlikte tamaminda halkla iliskiler istihdam edilmesine karsin sadece birisinde fiilen
halkla iliskiler uzmani bulundugu, ti¢ otelin halkla iliskiler uzmaninin Istanbul’da bulunan
genel merkezde gorev yaparken bir otelin ise sadece sezon siiresince halkla iliskiler uzman
calistrdigr gortlmistiir. Bu durum celiskili goriilmekle birlikle anket yapilanlarin hakla
iliskilere bakisi ile yakindan iliskilidir.

Ankette yer alan sorulara verilen yamtlar yakindan incelendiginde dolduranlarin halkla
iliskileri, miisteri iligkileri yonetimi ya da tanitim faaliyeti olarak algiladig1 anlasilmaktadir. Bes
yildizli otellerden birisinin otelde sadece kis sezonunda halkla iliskiler uzman: galistirmas: da
bu goriisti desteklemektedir. Halbuki halkla iligkilerin sistematik dogasi, isletmenin halkla
iliskiler faaliyetlerini verili hedefler igin birkag poster, brosiir ya da radyo/televizyon programi
tasarlamak ya da fuarlarda stant agmak olarak goren anlayisa karsittir. Halkla iliskilerin
dogasinda stireklilik, derin arastirma, ayrmtii planlama, titiz uygulama ve dikkatli
degerlendirme bulunur.

Otel yonetici ve tist diizey galisanlarinin halkla iligkiler birimlerini ve bu birimlerin
faaliyetlerini yeterli olarak gormesi beklenmeyen bir sonug olarak karsimiza c¢ikmustir. Bes
otelden tctinde halkla iliskiler uzmanlarmin faaliyetlerini baska bir sehirde yiiriittigii,
birisinde sadece kis sezonunda halkla iligkiler uzmamn istihdam edildigi, dolayisiyla sadece bir
otelde fiilen halkla iliskiler uzmam bulundugu goz oniine alindiginda bu sonucun ¢tkmamasi
beklenirdi. Halbuki halkla iligkiler faaliyetleri, sezonluk olmadig: gibi isletmenin bulundugu
bolgenin halki ve yerel basin ile iyi iliskiler kurmay1 gerektirir.

Bunun yaninda ankette en diistik katiimin, “Calisanlara halkla iliskiler egitimi
uzmanlarca diizenli olarak verilir” ve “Halkla iliskiler faaliyetlerine tiim ¢alisanlarin katilmas:
saglanir” ifadelerinde ortaya c¢ikmasi da oldukea ilging bir sonugtur. Oysa halkla iligkiler,
isletme calisanlarinin tamaminin katiimini gerektirir. Bu durum otel isletmelerinin halkla
iliskilerin sadece {iist kademe ¢alisan ve uzmanlara ait bir ugras: alani olarak gordugtinii, alt
kademe calisanlara bu konuda egitim verilmesini gereksiz buldugunu gostermektedir. Otel
calisanlarinin tamamimin halkla iliskiler konusunda egitimli olmasinin hizmet kalitesinin
artisina yapabilecegi olasi katkinin otel yoneticilerince bilinmemesinin bu sonucun ¢ikmasina
neden oldugu duistintilmektedir.

Bir diger ilging sonug ise anketi dolduran yonetici ve {iist diizey personelin halkla
iligkilerin kriz yonetimindeki yeri ve onemini bilmemesidir. Kriz ydnetimine iligkin biittin
sorularda “kararsizim” seceneginin tercih edilmesi, bu saptamay1 dogrulamaktadir. Halbuki
halkla iliskiler uzmanlarinin en 6nemli gorevlerinden birisi de karsilasilabilecek muhtemel
krizlerde uygulanacak hareket tarzlarim planlamak ve kriz donemlerinde yoneticilere
danmgmanlik yapmaktir.

Erzurum Palandoken dag1 bolgesinde bulunan otellerde yiriitiilen bu arastirmada, otel
isletmelerinin yonetici ve {ist diizey ¢alisanlarinda hakla iliskilere yonelik oldukca olumlu bir
bakisin egemen oldugu; ancak s6z konusu kisilerin halkla iligkilere iliskin bilgilerinin yetersiz
oldugu, halkla iliskilerin hizmet kalitesinin arttirilmasinda ve kriz yonetiminde oynayabilecegi
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roliin farkinda olmadiklari, halkla iliskileri miisteri iliskileri yonetimi ya da tanitim etkinligi
olarak algiladiklari, halkla iligskiler egitimine gereken oOnemi vermedikleri sonugclarina
ulasilmistir. Bu durumun dag ve kis sporlar1 turizmi baglaminda biiyiik bir potansiyele sahip
olan Erzurum turizmini olumsuz etkiledigi degerlendirilmektedir.
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