T.C.
SAKARYA UYGULAMALI BiLIMLER UNiVERSITESI
LISANSUSTU EGITIiM ENSTITUSU

YIYECEK VE ICECEK iSLETMELERININ HALKLA ILiSKILER
FAALIYETLERI UZERINE BIR ARASTIRMA: SAKARYA
ORNEGI

YUKSEK LiSANS TEZi

Rahman KAYMAK

Enstitii Anabilim Dali : TURIZM ISLETMECILIGI

Tez Danmismani :  Dog. Dr. Liitfi Mustafa SEN

Mayis 2019



T.C.
SAKARYA UYGULAMALI BILIMLER UNIiVERSITESI
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

YIYECEK VE ICECEK ISLETMELERININ HALKLA ILISKILER
FAALIYETLERI UZERINE BIR ARASTIRMA:
SAKARYA ORNEGI

YUKSEK LISANS TEZI

Rahman KAYMAK

Enstitii Anabilim Dali :  TURIZM ISLETMECILIGI

Bu tez 3&./.5/2019 tarihinde asagidaki  jiri  tayafindan

igi/oyeokdugu ile kabul edilmistir.

\D) . Dr. . Dog. Dry/” Do¢. Dr.
Burhanettin ZENGIN  Mahmuf{ AKBOLAT Liitfi Mustafa SEN
Jiiri Baskani Uye Uye




BEYAN

Tez i¢indeki tiim verilerin akademik kurallar ¢ercevesinde tarafimdan elde edildigini,
gorsel ve yazili tiim bilgi ve sonuclarin akademik ve etik kurallara uygun sekilde
sunuldugunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, baskalariin
eserlerinden yararlanilmast durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, tezde yer alan verilerin bu liniversite veya bagka bir liniversitede herhangi

bir tez ¢alismasinda kullanilmadigini beyan ederim.

Rahman KAYMAK
31/05/2019



ONSOZ

Yiiksek lisans egitimim boyunca bilgi ve tecriibesiyle ¢aligmalarimi takip eden,
calismanin metodoloji boliimiinde ve yazilmasinda benden yardimlarini bir an bile
esirgemeyen degerli danisman hocam sayin Dog. Dr. Liitfi Mustafa SEN'e, sonsuz saygi

ve tesekkiirlerimi sunarim.

Yiksek lisans egitimimi tamamlamamda bana yol gosteren, ilgi ve Onerileriyle
gelismeme biiyiik katki saglayan, Turizm Isletmeciligi Béliim Baskanim Saym Prof. Dr.
Orhan BATMAN’a cok degerli katkilarindan dolayr en icten tesekkiirlerimi ve

saygilarimi sunarim.

Diizce Universitesi Turizm Isletmeciligi Lisans egitimim boyunca danigmanligimi yapan,
benden bir an bile destegini, giivenini, yardimini esirgemeyen bana 6rnek olup yol
gdsteren sayin Dog. Dr. Oznur BOZKURT'a ve Ogretim iiyesi Ibrahim BILGIN’e ilgi ve
emeginden Otiirli minnetle tesekkiir eder saygilarimi sunarim. Lisans egitimim boyunca
bilimi 6n planda tutarak gelismem icin ¢aba gdsteren sayin Dog. Dr. Emrah OZKUL’a,
Dog. Dr. Erkan TASKIRAN’a ve Dog. Dr. Seyda FAIKOGLU’na, sayg1 ve sevgilerimi

sunarim.

Yiiksek Lisans Egitimim boyunca bilgi, tecriibe ve yardimlariyla bana destek olan; Sayin
Prof. Dr. Mehmet SARIISIK, Saym Prof. Dr. Oguz TURKAY, Saym Prof. Dr. Said
KINGIR, Saym Dog¢. Dr. Sevki ULAMA hocalarima verdikleri emeklerden ve
ilgilerinden dolay1 ¢ok tesekkiir eder saygilarimi sunarim. Savunma sinavi sirasinda jiiri
iiyeleri Dog. Dr. Burhanettin ZENGIN ile Dog¢. Dr. Mahmut AKBOLAT’a ¢alismanin
son haline gelmesine yaptigi degerli katkilar sebebiyle sonsuz saygilarimi ve

tesekkiirlerimi sunarim.



Yiiksek lisans egitimimde kendileriyle ge¢ tanismis olmanin {iziintiisiinii her zaman
yasayacagim, bilgi ve tecriibesiyle bana yol gdsteren ¢ok degerli abilerim, hocamlarim,
olan Ars. Gor. Umit SENGEL’e, Ars. Gor. Cagrt ERDOGAN’a sonsuz sevgi ve
saygilarimi sunuyorum. Turizm fakiiltesi doktora programindaki ve yiiksek lisans

programindaki degerli arkadaslarima ilgi ve katkilarindan dolay1 ¢ok tesekkiir ederim.

Yiiksek Lisans egitimim boyunca maddi manevi desteklerini esirgemeyen arkadaslarima,
dostlarima, Altinbasak yurt sakinlerine, kuzenlerime sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.
Calismalarimi her zaman destekleyen, yiiksek lisansa baslamam i¢in beni tesvik eden
ancak bitirdigimi géremeyecek olan rahmetli babami sevgi, saygi ve hasretle antyorum.
Calismalarimda hep bana destek olan en biiyilk dayanagim annem, abim ve ailesine

sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum.



ICINDEKILER

(02111072 TTT i
100 1 D) 21 S 1 51 23 2 TR iii
SEKILLER LISTES ....ocviuiiciiieiieese ettt viii
TABLOLAR LISTESI....coiviiiiiieteeies et eseee et sas et iX
@EET.. Mh............cooovnreendl....... A A . A ... X
SUMMAOARY ...ovieteieieissetisisses s esiss st st esas st snsss s sa st ssass s s st ssassesansssnsasensansesens Xi

(€] 12 1SRRI 1

| RN = 15w i P10 a0 6 - o U 3

1.2. Arastirmanin SIIrllKIars ... 3

1.3. Aragtirmanin MetodoLOjisi .....ccveveieerieiiiiieiiee e 3
BOLUM 2.

YIYECEK VE ICECEK ISLETMELERI.......ccooviiiiicccccccceesece e 4

2.1. Yiyecek ve Igecek Isletmeleri Kavrami, Kapsami ve Gelisimi ................ 4

2.2. Yiyecek Icecek Hizmetlerinin Gelismesinin Nedenleri .............cccucve....... 6

2.3. Yiyecek Igecek Isletmelerinin Smiflandirilmast ...........ccccevevevcerverernnnnnne, 7

2.3.1. Yasal agidan yiyecek igecek isletmeleri........ccooerereneieienieiinnnnnn, 7

2.3.2. Ticari ve ticari olmayan yiyecek icecek isletmeleri.........cccceeueneenn 8

2.3.3. Olgeklerine gore yiyecek igecek isletmeleri.........ccovueveveveverererennee, 9

2.3.4. Olusumlarina gore yiyecek icecek isletmeleri ..........ccocevveiiinennnn 9

2.4. Yiyecek ve Igecek Isletmelerinin OzelliKIEri .........covveeveverevevcerierenreene, 10

2.5. Yiyecek Igecek Isletmelerinin YONetimi......cococoevevevevevereveeeerereieeieeenen, 13

2.5.1. Planlama fOnKSIYONU .........cccouiiiiiiiiiienisecee e 14

2.5.1.1. Planlamanin SzelliKIeri ........c.cooveiiiiiiieiiiiie e 16



2.5.2. Orgiitleme fONKSIYONU........ccovvevrieireiieeieicie e 17

2.5.3. Yoneltme fONKSIYONU .......ocveriiiiiriiiiiiiiceeee e 19
2.5.4. Koordinasyon fONKSIYONU ...........cccviieiieene i 20
2.5.5. Denetleme (kontrol) fTONKSIYONU ..........coovevveieiiciecc e 23
2.6. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Calisanlarin Gérev ve Sorumluluklar 25
2.6.1. Isletme MUAEIT. ........cevererereeceeee et 27
2.6.2. Restoran boliimii calisanlart..........cccoccvvveeiiiiiie i 28
2.6.2.1. Restoran midlirii..........oocveeeeiiiireeiiiiiiee e 28
2.6.2.2. Kaptan (Sef Garson) ........ccoceevveiiiiiiieiiiiesiee e 29
2.6.2.3. GAISON ...ttt ettt 30
2.6.2.4. KOMI cuoiiiiiiiiie ettt 31
2.6.3. Bar BOlimii Calisanlari...........cccooevvveiiiiiiiii e 31
2.6.3.1. Bar MUAUIT ....vecvveveeieieie e 32
2.6.3.2. Sef DArMEN ....oooiiie e 32
2.6.3.3. Barmen (Barmen/ Barmaid)...........cccccoevveiveviiiciieie e, 33
2.6.3.4. Bar komisi (Barboy) .......ccccceeveeieiieiicie e 33
2.6.3.5. STAJYET ..ot 34
2.6.4. Mutfak BOIUmii Caliganlart..........ccooveeiieiiiininiiienie e 34
2.6.4.1. Bas as¢1 (Sef ASC1).coiuiiiiiiiiiiii e 34
2.6.4.2. Bas a$¢1 YardimCIST «..ueeviuveiiiiieeiiiieesiiiiessineesinessieeesseeesneeas 35
2.6.4.3. KiSim SEFIEri.....ccviiiiiiiicccece e 35
BOLUM 3.
YIYECEK VE ICECEK ISLETMELERINDE HALKLA ILISKiLER
FAALIYETLERI ..ottt 37

3.1. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Halkla Iliskiler Faaliyetlerini Ortaya

Cikaran Nedenler.........ccooiiiiiiiiiiie e 37
3.2. Halkla iliskilerin Tanimi ve ONemi ........c.coovevevevevverrrceessesesesesesesnens 38
3.3. Halkla iliskilere Yakin Kavramlar ............cccovevevevevvrneceeennesessesesesesnenns 39
3.3.1. Halkla Iliskiler ve insan Iliskileri.......c.cccooeeerererereeieeieeeee e, 40
3.3.2. Halkla Iliskiler ve pazarlama............ccccceevrveeceevereineieerereeeeeseeienans 40
3.3.3. Halkla Iliskiler ve propaganda ...............cccocoveeeuereeeeeeicreereseeeceenennns 41



3.3.4. Halkla Iliskiler ve reKIam .............cocoveueerieeeceeeeeeeeeeee e eneseeienas 42

3.3.5. Halkla iliskiler ve Sponsoriuk ............ccccoveveriereiccvericereneceeesenee 43
3.3.6. Halkla Iliskiler Ve tanttim............ccocoevevvereeceeee e, 43

3.4. Halkla iliskiler Faaliyetlerinin Amaci ve IIKeleri..........ccovovrvvvrvrrrerrernnnen. 44
3.4.1. Halkla iliSKilerin amaci ........c.cceruereeruenerseenieseesieesie e sieesie e seeas 44
3.4.1.1. Halkla iligkilerin toplumsal amaglart............ccocceevvereninnen. 44

3.4.1.2. Isletmeler acisindan halkla iliskilerin amagclari .................. 45

3.4.2. Halkla iliskilerde temel ilKeler ..........cccovvvvriivieieiiiinesceee 46
3.4.3. Hedef kitle Ve ONemMi ....c.cceeieeiiiieiieiie e 46
3.4.4. Halkla iligkilerin temel 6gesi olarak iletisim............ccocoververenennnnn 47
3.4.5. Isletmelerde halkla iliskiler biriminin islev ve gorevleri ................ 48

3.5. Halkla Iliskilerin Diinyada ve Tiirkiye’de Tarihsel Gelisimi.................... 50
3.5.1. Tiirkiye’de halkla iliskilerin geligimi .........ccocovvveriiiiiiiniciiicnn 50
3.5.2. Diinyada halkla iliskilerin tarihsel geligimi...........cccccooveiiiiiiincnnnn 51

3.6. Isletmeler Acisindan Halkla fliskilerin TUrleri .....cccoovevvvevecieeieiecceeaee, 52
3.6.1. Kurum igi halkla iliskiler faaliyetleri.............ccoocevveviiieiicineen, 52
3.6.2. Kurum dis1 halkla iligkiler faaliyetleri .........cccocvveniiinnieniniinnnn, 53
3.6.3. Finansal halkla iliskiler faaliyetleri...........ccooveiiininininice 53
3.6.4. Kurumsal halkla iligkiler faaliyetleri..........ccoovviiniiiniiiiicen, 54
3.6.5. Pazarlama yonlii halkla iligkiler faaliyetleri..........ccccooeoiiniicnnn, 54
3.6.6. Proaktif halkla iliskiler ve reaktif halkla iligkiler faaliyetleri ......... 55

3.7. Isletmelerde Halkla Iliskiler Biriminin Orgiitlenmesi................ccccevevnne. 56
3.8. Isletmelerde Halkla Iliskiler Faaliyetlerinin STreci .........cocoeevrvevcvcvernnne. 56
3.8.1. Arastirma (bilgi toplama- sorunun tanimlama) asamasit ................. 57
3.8.2. Planlama a$amast ............ccueieeiueiiieiieie e 58
3.8.3. Uygulama agamast............cceruereriiieniniiieieese s 58
3.8.4. Degerlendirme (kontrol) a5amast .........ccccoovvviierieriiicnecsie e 59

3.9. Halkla Iliskiler Faaliyetlerinde Isletmelerin Kullandig1 Araglar............... 60
3.9.1. Tanima yONtEMIETT ....cc.vivviiiiiieieie e 60
3.9.2. Basili araglar..........ccccooiiiiiiiiii 60
3.9.2.1. Dergiler ve gazeteler.........cocviviiiiiieiie e 61

3.9.2.2. Brosiirler ve el Kitaplart ..........cccccovvveiiiiiiiiniiiiicicen 61



3.9.2.3. Afisler ve pankartlar ...........cccooveviiiiiiiiii 61

3.9.2.4. Rozetler, pullar ve mektuplar ..........ccccooveiiiininiiiicen, 62

3.9.2.5. YHIKIAT oo 62

3.9.2.6. ISIEtME GAZELESI....vvvveereeeeieeeeeeeeeeeeee et 62

3.9.3. SOZIT Araglar........ccoeiuieiiiiiicie e 63

3.9.3.1. Yiiz yiize iligki ve telefonla goriisme..........ccccevveriirinnnnn. 63

3.9.3.2. Toplant1 ve KONferans .........cccccvvvvvrvvieiiiiniiiie e 64

3.9.4. Gorsel ve isitsel aracglar..........ccocceeeiiiiiine i 64

3.9.4.1. Radyo0, tElEVIZYON .....cooueriiiieie e 64

3.9.4.2. Tanitim fIlMi...oceiiiiiiiiii s 65

3.9.4.3. Yarigsmalar, torenler, festival, fuar ve sergiler .................... 65

3.9.4.4. INTEINEL...vcvviiiieceeieiee et 66
BOLUM 4.

SAKARYA iLI YIYECEK ICECEK ISLETMELERINDE HALKLA ILISKILER

FAALIYETLERININ INCELENMESI UZERINE BIR UYGULAMA ........cccovvnue 67

4.1. Aragtirmanin Amact Ve ONEMi ..........ccoeeveveveverereieesesesesses s, 67

4.2, ATaSUITNA STULCCT..ecvviiiiieitieiiiesiee et siee sttt sbe e nee e 67

4.3. Aragtirmanin Evren ve OrnekIemi .......cccocoovevveeieeeecceeieeseseceeeeneneenn, 69
BOLUM 5.

ARASTIRMANIN BULGULARI VE TARTISMA .....cooiiiiiiiieeee e 71

5.1. Demografik OZellIKIEr..........ccvvvivivereriiiccree e 71

5.2. Kurum I¢i Halkla Tliskiler Faaliyetleri........c.coovvevereriveccereereeeeceeevnanes 72

5.3. Kurum Dis1 Halkla Iligkiler Faaliyetleri...........c.ccoeueverrvvccrererieecceeevenanns 72

5.4. Finansal HalKla THSKIIET ..........ccovvrieeeiececeeceecee e 73

5.5. Kurumsal Halkla THSKILET .........covviiiececececceceeeceeeece e 73

5.6. Pazarlama Yonlii Halkla THSKIIET .......ovvveeiereieceiccecccececcecece s 74

5.7. Proaktif Halkla iliskiler ve Reaktif Halkla Tliskiler ............ccovevrevrnrnnnen. 74
BOLUM 6.

SONUC VE ONERILER .......cociiiiiieieteieteeeee ettt 76

Vi



KAYNAKCA .ottt ettt ettt ettt ettt en et esen e
(0776 ) 10). 1 15 TN

vii



SEKILLER LISTESI

Sekil 2.1. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Kontrol Asamalar1 (Pinar, 2015)................ 25
Sekil 2.2. Yiyecek ve Igecek Boliimii Organizasyon Semasi (Sékmen, 2003, s. 35).. 27

viii



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 5.1. Goriisme Yapilan Katilimeilarin Demografik bilgileri



YIiYECEK VE iCECEK iSLETMELERININ HALKLA iLiSKILER
FAALIYETLERI UZERINE BiR GALISMA: SAKARYA ORNEGI

OZET

Isletmelerin basarisinda ¢cok énemli bir fonksiyon olan halkla iliskilerin Snemi artik biitiin
diinyada ve iilkemizde yadsinamaz diizeydedir. Fakat ne yazik ki hala yiyecek icecek
isletmeleri agisindan halkla iliskilerin 6nemi ve halkla iliskiler personelinin sahip olmasi
gereken 6zellikler yeterince bilinmemektedir. Hatta bu konuda 6nemli dlciide bir terim
karmasasi oldugu yapilan ¢alismayla daha da net goriilmistiir. Miisteri iliskilerini, misafir
iligkileriyle ayn1 anlamda kullandiklar1 gibi biitiin bu faaliyetleri halkla iliskiler sanan
kisilerin ve yoneticilerin cogunlugu dikkat ¢ekicidir. Giiniimiiziin ekonomik kosullar1 ve
kiiresellesmenin etkileri, halkla iliskiler faaliyetlerini zorunlu hale getirmistir.
Isletmelerin tamitim ve reklam faaliyetlerini profesyonel yolla gerceklestirmeleri hem
imajina hem de isletmenin tanitimina katki saglayacaktir.

Calismada halkla iliskiler faaliyetlerinin 6nemi iizerinde durulmus, yiyecek ve igecek
isletmelerinin halkla iliskiler faaliyetlerine verdigi onem irdelenmistir. Bu kapsamda
Sakarya ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinden 12 tanesinin 6rnekleme
dahil edildigi nitel bir arastirma yapilmistir. Yar1 yapilandirilmis miilakat teknigi ile
toplanan veriler betimsel analiz yontemi ile degerlendirilmistir. Arastirma sonucunda,
orneklem i¢inde yer alan isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerine tam anlami ile 6nem
vermedikleri, halka iligkiler faaliyetlerini yiirtitmek i¢in 6zel bir ¢aba harcamadiklart ve
bu faaliyetleri diger faaliyetlerin arasinda yiiriitme gayreti gosterdikleri goriilmiistiir.
Halkla iligkiler birimi kurmak ve uzman kisilerden destek almaktan ziyade miisteri
karsilama biriminin faaliyetleri arasina sikistirilmis bir halkla iligkiler faaliyeti s6z
konusudur. Bu tiir faaliyetlerin gider olarak goriildiigli de arastirmanin diger bir sonucu
olmustur.

Anahtar kelimeler: Halkla iliskiler, Yiyecek ve Icecek Isletmeleri, Reklam, Imaj, Tanitim.



A STUDY ON PUBLIC RELATIONS ACTIVITIES OF FOOD AND
BEVERAGE ENTERPRISES: SAKARYA CASE

SUMMARY

The importance of public relations, which is a very important function in the success of
enterprises, is now undeniable in the whole world and in our country. Unfortunately,
however, the importance of public relations in terms of food and beverage companies and
the characteristics of public relations personnel are not known enough. In fact, a
significant level of complexity of this work has been seen with the study. As they use
customer relations in the same sense as guest relations, the majority of people and
managers who think all these activities in public relations are remarkable. The economic
conditions of today and the effects of globalization have made public relations activities
mandatory. The realization of promotional and advertising activities of enterprises will
contribute to both the image and the promotion of the business.

In this study, the importance of public relations activities and the importance of food and
beverage companies in public relations activities were examined. In this study, the
importance of public relations activities are emphasized and the importance of food and
beverage companies in public relations activities is examined. In this context, a qualitative
research was conducted in which 12 of the food and beverage enterprises operating in the
province of Sakarya were included. The data collected by semi-structured interview
technique were evaluated with descriptive analysis method. As a result of the research, it
was seen that the enterprises in the sample did not give importance to public relations
activities in a full sense, did not make any special efforts to carry out public relations
activities and they tried to carry out these activities among other activities. Rather than
establishing a public relations unit and getting support from experts, there is a public
relations activity squeezed into the activities of the customer reception unit. Another
result of this research is that such activities are seen as expense.

Keywords : Public Relations, Food and Beverage Business, Advertising, Image,
Presentatio.
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BOLUM 1. GIRiS

Hizmet iiretsin ya da mal iiretsin, bu liretimi yapmadan Once veya yaptiktan sonra
isletmelerin etkilesim i¢inde oldugu kisi ve kuruluslar vardir. Bu ¢evreler ile isletmenin
bircok konuda degis tokusu veya alisverisi olmaktadir. Isletmelerin miisterileri icin
faaliyet gosterdikleri esnada taraflar arasi iletisimi baglatma, kars1 tarafi etkileme, kulis
olusturma veya isletmenin itibarini olusturma ve tanitma gibi sorumluluklar1 da vardir.
Isletmelerin iletisim ve pazarlama faaliyetlerinin disinda ve farkli misyona sahip halkla
iligkiler faaliyetlerini yiiriitmesi gerekmektedir. Halkla iligkiler faaliyetleri isletmenin,
rakipleri ile, devlet ile, tedarikgileri ile, pazari ile, miisterileri ile, yatirimcilari ile siirekli

etkilesimini saglayan ¢ok fonksiyonlu ve ¢ok tarafl1 bir faaliyettir.

Isletme i¢in olumlu olarak olusturulacak itibarin saglamas ile yeni yatirimer gekmeye
katki yapan halkla iliskiler faaliyetleri, giivenilir ve topluma fayda saglayan bir isletme
imaj1 ile devlet desteklerinden yararlanmanin oniinii agabilir. Toplum nezdinde yaptigi
faaliyetlerin bilinirliginin saglanmasi ile miisteri sayisim1 artirirken ayni zamanda
tedarikc¢i ve diger araci kuruluslar ile uzun vadeli iliskileri saglayabilir. Tiim bu sayilan
etkiler bu ¢alismada ele alina ve incelenen yiyecek igecek sektorii icinde gegerlidir ve
olduk¢a da 6nemlidir. Muhatab1 dogrudan miisteri olan bu is kolunda halkla iliskiler

faaliyetlerinin olduk¢a dnemli bir yeri vardir.

Degisen sosyo-ekonomik durum, kiiltiirel etkilesim, bos zaman artisi, yogun is
temposundan kaynaklanan eglenme ve dinlenme ihtiyaci gibi faktorler insanlarin yiyecek
icecek isletmelerinden beklentilerinin de§ismesine neden olmustur. Beklentilerin
karsilanmasi ve hatta iistiine ¢ikilmasi giinlimiiz rekabet ortaminda igletmelerin stirekliligi
ve basarisi acisindan ka¢inilmaz bir hal almistir. Bununla beraber insanlarin
beklentilerinin karsilanmasi igin isletmelerin halkla iligkiler faaliyetleri en belirleyici

etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giin gegtikge 6nemi daha da artan halkla iliskiler



faaliyetleri, hizmet sektdriinde faaliyet gosteren yiyecek icecek isletmeleri icin hem

rekabet unsuru hem de stratejik bir olgu haline gelmistir.

Halkla iliskiler faaliyetleri, isletme icine yonelik olabildigi gibi, isletme disina yonelik
faaliyetleri de yiirtitmektedir. Sadece tanitim faaliyeti olarak diisiilmesi yanlis olan bu
faaliyet, etkili iletisim kanallar1 ile yapilan ve dogru kisiler, ehil kisiler tarafindan
yiiriitiilen bir faaliyet oldugunda isletmeye katki saglayacaktir. Isletme yoneticilerinin
halkla iligkiler faaliyetlerinden sorumlu olan kisileri belirlerken ihtimam gdstermesi ve
bu konuda uzmanlik bilgisine sahip kisileri isttihdam etmesi gerekmektedir. Bu faaliyet
isletmenin ice ve disa agilan penceresi olarak diisiiniilerek yapildiginda ve diger boliimler

ile birlikte ve biitiinlesik hareket edildiginde basarili sonuglar doguracaktir.

Bu c¢alismada yiyecek igecek isletmelerinin halkla iliskiler faaliyetleri incelenmistir.
Yapilan calismada yoneticilerin ve igletme sahiplerinin halkla iligkiler faaliyetlerine
yonelik tutumlar1 degerlendirilmistir. Sakarya ilinde g¢alismalarmi siirdiiren yiyecek
icecek isletmelerine yonelik yapilan bdyle bir ¢alisma; yiyecek igecek isletmelerine
konuyla ilgili bilgi ve dneriler sunulmasi ve literatiire konuyla ilgili giincel veriler sunarak
katki saglamasi agisindan Onemlidir. Calismanin ilk bdliimiinde yiyecek igecek
isletmeleri ile ilgili genel bilgilere yer verilmistir. Yiyecek igecek isletmelerinin
siiflandirilmasi, 6zellikleri ve yonetimi ile ilgili kavramlar agiklanmistir. Ayrica yiyecek
icecek isletmelerinde ¢alisanlar, restoran ve mutfak personeli olarak iki ayr1 kisimda ele
alimmistir. Her iki kisimda da personelin gorev ve sorumluluklarina ayri ayri yer

verilmistir.

Calismanin ikinci bolimiinde halkla iliskiler kavrami ele alinmis, halkla iligkiler
faaliyetinin isletmeler agisindan 6neminden bahsedilmistir. Halkla iligkiler biriminin
yapist ve Ozellikleri aciklanmistir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin siniflandirilmasi
hakkinda bilgiler verilmistir. Calismanin son boliimiinde ise, miilakata dayali yapilan alan
arastirmasi sonucunda elde edilen bulgularin analizi ve degerlendirilmesi yapilmistir. Bu
bolimde; caligmanin amact ve onemi agiklanmis, kullanilan yontem hakkinda bilgi
verilmistir. Caligmanin kapsami ve sinirliliklart hakkinda gerekli agiklamalar yapilmaistir.

Miilakat yontemi ile elde edilen veriler betimsel analiz tekniginden yararlanilarak analiz



edilmistir. Bu bolimde Sakarya ilinde yiyecek igecek alaninda faaliyet gosteren

isletmelerin halkla iligkiler faaliyetlerine yonelik tutumlari incelenmistir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismada, Sakarya ilinde faaliyet gosteren yiyecek igecek isletmelerinin halkla
iliskiler faaliyetlerinin degerlendirilmesi amaclanmistir. Goriisme yontemi ile elde edilen
veriler ile, bu isletmelerde halkla iliskiler faaliyetlerinin varligi sorgulanmistir, halkla
iligkiler faaliyetlerinin sorumlusu ve yliriittigii faaliyetler degerlendirilmistir. Halkla
iligkiler faaliyetlerinde yapilan yanlislarin ortaya konmasi amaglanmigtir. Ayn1 zamanda
bu isletmelerde yiiriitilen halkla iliskiler faaliyetlerinin tiirlerinin belirlenmesi

amaglanmistir.

1.2. Arastirmamin Simirhliklar

Arastirma, veri toplanmasina izin veren yiyecek icecek isletmelerinin halkla iligkiler
faaliyetlerini kapsayan veriler ile sinirlidir. Bu sebeple ileri siiriilen goriisler ve bulgular

orneklem ile smirhidir.

1.3. Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirmada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Verilerin toplanmasinda miilakat
teknigi kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis miilakatta goriismeyi arastirmaci bizzat
gerceklestirmistir. Goriismeler Sakarya ilinde yiyecek icecek alaninda faaliyet gdsteren
isletmelerden kasti 6rnekleme ile segilen ve arastirma yapilmasina izin veren isletmelerde
yapilmistir. Toplamda oniki isletme Orneklemi olusturmustur. Goriigmede sorulacak
sorular aragtirmaci tarafindan, uzman goriisii alinarak olusturulmustur. Toplanan veriler

betimsel analiz yontemi ile analiz edilmistir.



BOLUM 2. YIYECEK VE ICECEK ISLETMELERI

2.1. Yiyecek ve Icecek Isletmeleri Kavrami, Kapsam ve Gelisimi

Yiyecek igecek igletmeleri miisterilerin agirlama, yeme-igme ihtiyaglarina cevap veren
isletmelerdir. 21.yydan itibaren insanlar arasi kiiltiirel etkilesimin ortaya ¢ikmasi ve
disarida gecirilen zamanin artmasiyla birlikte isletmeler sadece yeme i¢cme ihtiyaglarini
karsilamayip ayni1 zamanda insanlarin hosca vakit gecirmesini saglayan kuruluslar
konumuna gelmistir. Yiyecek icecek sektoriindeki isletmeler farkli bigimlerde ve isimler
altinda faaliyet gostermektedirler. Yiyecek igecek isletmeleri Agirlama endiistrisinin bir
kolunu olusturarak turizm, konaklama, eglence ve dinlenme sektdrlerini tamamlayici
ozellik tasimaktadir. Yiyecek igecek isletmeleri meveut durumuyla ve sundugu hizmet
kalitesiyle birlikte miisterilerin ilk dnce yiyecek igecek ihtiyacini karsilar, daha sonra ise
misterilerin dinlenme ve kismen de olsa eglence ihtiyacini karsilayan isletmelerdir

(Tiirksoy, 2007, s. 4).

Yiyecek icecek isletmeleri: Bulundugu durum, makine ve techizat donanimi, rahatlig1 ve
bakim durumlar1 gibi maddi kosullari, ¢evresel degerleri ve sundugu hizmetin kaliteli
olmasi gibi nitelikli donanimlar ile insanlarin yeme igme gereksinimleri karsilamay1
amaglayan ekonomik, sosyal ve disipline edilen isletmeler olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(Dogan vd., 2010, s. 242).

Ferdi kurulan yiyecek igecek isletmeleri veyahut bir konaklama isletmesi icinde bulunan
bir yiyecek igecek isletmesinin miisterilerine saglikli beslenmeleri igin besin hijyeni ve
sanitasyonu kurallarina riayet ederek faaliyetlerini devamli hale getirmelidirler. Hakeza
kendi alanlariyla alakali hizla degisen teknolojik gelisimleri 6n planda tutarak kaliteli
hizmeti ¢ok daha ucuz fiyata maledip, uygun fiyatlardan halka pazarlamanin yollarin

arayarak bulup satmak zorundadirlar (Denizer, 2012, s. 5).



Yiyecek icecek endiistrisinin asil faaliyet alanlarina baktigimizda iiretilen mallarin ve
hizmetlerin hazirlanarak miisterilere sunulmasit olarak karsimiza ¢iktigin1 gérmekteyiz.
Uretilen mallardan ve sunulan hizmetin kalitesinden memnun olan miisteriler isletmeyi
bir¢cok kez tercih edebilirler. Boyle bir hal isletmenin devamliligini ve imajini olumlu
Olciide etkileyerek yasamsal bir deger katacaktir (Akin ve Ak, 2013, s. 149).
Glinlimiizde beslenme faaliyetini teknik kurallara gére yapilmasini zorunlu hale getiren
sosyo-ekonomik ve sagligin sartlari, ozellik itibariyle toplu beslenmenin gectigi
yerlerdeki yiyecek icecek hizmetini siirekli gelisen teknolojiyi dikkate alarak nasil daha

iyi yapilabiliri bulmaya ¢aligmalidirlar.

Uygarliklar bazinda yiyecek igecek kiiltiiriine bakacak olursak disarda yemek yemenin
bir kiiltiir haline geldigini gormekteyiz. Bu konuda uzun bir tarih¢e oldugunu da
sOyleyebiliriz. Soyle ki bu konuyla ilgilenen arkeoloji bilim insanlar1, beraberce bir seyler
yeme i¢cme hizmetinin yerine getirilmesini milletlerin baglangiciyla bir tutmaktadirlar. Bu
baglamda degerlendirecek olursak eskiye dayanan medeniyetlerden Cin, Hitit ve
Mezopotamya ile birlikte yeme i¢me kiiltiirlerinin de gelistigini soyleyebiliriz (Tiirksoy,

2002, s. 7).

Tiirkiye’de ise 2000’11 yillardan sonra biiyiik gelisme kat eden yiyecek igcecek sektoriinde
ozellikle fast-food =zincirlerinin sektdrdeki paylarmin artmasiyla, moniilerdeki
uzmanlagma neticesinde moniilerin ucuzlamasiyla, geri dontisiimlii kagit ambalajlarinda
kullanilmasiyla birlikte sektorde yapi olarak bir deg§isimin ortaya ¢iktigini gdsteren
kriterler oldugunu s6ylemek miimkiindiir. Yiyecek i¢ecek hizmetinin yasam bi¢imi ve 6z
degerlerden etkilendiginden uygarlik tarihine paralel olarak gelismis, artan rekabetle
sekillenmis, miisteri istek ve gereksinimleriyle birlikte bi¢cimlenmistir. Ayrica
harcanabilir gelirin artmasiyla, bos zaman anlayisindaki de§ismeyle ve yasam
bicimindeki degisimler, yiyecek igecek isletmelerinin sayisinin artmasi ve moniilerde
meydana gelen degisimler sonucu ortaya ¢ikan gelismeler sektoriin hizla gelismesini

etkileyen sebepler arasinda oldugunu sdyleyebiliriz (Kogbek, 2005, s. 4).



2.2. Yiyecek Icecek Hizmetlerinin Gelismesinin Nedenleri

Insanlarin tutum ve davranislar1 agisindan yeme igmenin veya yemekler arasinda segim
yapmanin ayrica yeme-igme faaliyeti konusunda karar vermenin insanin ¢ok degisik
ihtiyaclarin1 karsiladigi sdylenebilir. Bu gereksinimlerin meydana gelmesini saglayan

faktorleri su sekilde siralamak miimkiindiir (S6kmen, 2003, s. 20);

— Fiziksel Gerekler: Yeme-igme ihtiyaci, her canli i¢in zorunlu bir ihtiya¢ oldugu
gibi insan i¢in de zorunlu bir ihtiyagtir ve karsilanmasi gerekmektedir. Aksi
takdirde ne yasamina devam edebilir ne de yapmasi gereken vazifeleri yerine
getirebilir.

— Sosyal Gruplasmadan Kaynaklanan Gerekler: Birey ailesi ve i¢inde bulundugu
¢evrenin aligkanliklarini benimseyerek yeme igme aligkanliklar olusur.

— Sagliktan Kaynaklanan Gerekler: Yeme i¢gme aliskanliklarindan dogan bazi saglik
durumlar1 sebebiyle doktorun gozetimi altinda yeme-igme programlari
uygulamak durumunda kalabilirler. Ornegin; obezite, kalp, seker ve tansiyon vb.
hastaliklar1 sebebiyle doktor gézetimi altinda tutulabilirler.

— Sosyal Gerekler: Insan tek bagma yasamina devam edemeyen sosyal bir varliktir.
Bu nedenle bagka insanlarla tanismak, keyif almak, farkli tatlar denemek, birlikte
yemek yemek icin restorana, kafeterya vb. yerlere gereksinimlerini karsilamak
i¢in giderler.

— Duygusal Gerekler: Insanlarin stresli ve mutsuzken yeme-igme istegini artirip
azaltmasi1 duygusal agidan yeme igme faaliyetinde bulundugunu gosteren bir
ornektir.

— Kosullanmadan Dogan Gerekler: Radyo, gazete, dergi ve ozellikle televizyon
reklamlari insanlar1 farkinda bile olmadan farkli tercihlere yonlendirmektedir.

— Kaynaklar: Ekonomik agidan gii¢lii veya zayif olmak, bos zamanin varligi veya
darligi, teknolojinin de gelismesi ile saglanan kolayliklar insanin yeme-igme
faaliyetlerine yon vermesine sebep olur.

— Imaj Kaynakli Gerekler: Alginmn 6n planda oldugu bir durumdur. Insanlarin
yemek yedigi yerin pahali veya ucuz olusuyla yapilan degerlendirmeyle o kisinin

statiisii hakkinda bilgi verebilir, bu durum kisinin statiisii gercek statiisii hakkinda



bilgi verecegi gibi gdsteristen ibaret de olabilir, statii sahibi birey gibi

diisiindiirmeye calisilabilir.

Tiirksoy(2002, s. 10) ‘a gore yiyecek icecek hizmetlerini gelistiren nedenler su basliklar

altinda toplamak miimkiindiir;

- Bos zaman formunun de§isme gostermesi,

- Harcanabilir gelirlerde artisin meydana gelmesi ve hayat tarzindaki degisiklikler,
- Mboniilerdeki meydana gelen geligsmeler,

- Ticari aktivitelerin artmasi,

- Sosyal faaliyetlerin artmasi

2.3. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Siiflandirilmasi

Yiyecek icecek isletmeleri belli 6zelliklere gore farkli sekillerde siniflandirilmistir. Genel
bir ifadeyle yasal simiflandirmaya tabii olarak faaliyetlerini siirdiiren yiyecek igecek
isletmeleri ticari olan ve ticari olmayan biiyiikliiklerine ve yapilanmalarina gore yiyecek

icecek isletmeleri olarak siniflandirilmistir.

2.3.1. Yasal acidan yiyecek icecek isletmeleri

Yasal agidan baktigimizda yiyecek icecek isletmeleri; restoran, kafeterya ve eglence
yerleri olarak siniflandirmak miimkiindiir. Yasal agidan turizm isletme belgeli isletmeler
‘Turizm Isletmelerinin Belgelendirilmesine ve Ozelliklerine iliskin Y&netmelik’te
belirtilen kurallara gore smiflandirilir, belediye belgeli isletmeler ise belediyenin

belirledigi kriterlere gore faaliyet gosterirler (Akt; Tiirksoy, 2007, s. 12).

Restoranlar: Restoranlarin esas islevi insanlara yiyecek icecek hizmeti vermektir. Ancak
hitap ettigi hedef kitle yoniinden, iiretim ¢esidi, kapasite ve hizmet kalitesi yoniinden

farkliliklar gosterir.



Kafeterya: Kafeteryalar daha cok hafif cay ve yiyecek iceceklerin bulundugu
isletmelerdir. Giinlin erken saatlerinde acilip ge¢ saatlere kadar miisterilere hizmet
sunarlar. Genel itibariyle genglerin ragbet ettigi mekanlar oldugu i¢in canli miizik ile

ortam zenginlestirilir.

Eglence yerleri: Miistakil olarak belgelendirilemeyen, dort ve bes yildizli otellere bagl
olarak faaliyetlerini siirdiiren, miisterinin eglence ihtiyacini karsilamanin yaninda yiyecek

icecek ihtiyacini da karsilayan isletmelerdir.

Kiiltiir Bakanligi’nin yonetmelikte belirledigi esaslara gore yiyecek igecek isletmeleri

(Kiiltiir ve Turizm Bakanligt, 2019).

Lokantalar, Tabldot, alakart ve 6zel yemek servisleri ile yiyecek i¢ecek gereksinimini
karsilayan isletmelerdir. ikinci ve birinci sinif seklinde siniflandirilir. Bu siniflandirma
yapilirken isletmenin goriiniisii, yapisi, hizmet standardi, yemeklerin lezzeti ve kalitesi

dikkate alinmaktadir.

2.3.2. Ticari ve ticari olmayan yiyecek icecek isletmeleri

Bu isletmelerin asil amaci miisteri memnuniyetini saglayarak ulasilmak istenen kar marji
i¢in yiyecek icecek hizmeti vermektir. Bu ticari isletmeler, bagimsiz ve zincir isletmeler

olarak faaliyet gostermektedirler (Kogbek, 2005, s. 13).

- Bagmsiz Yiyecek Icecek Isletmeleri: Bu isletmeler belirli kisi ya da kisiler
tarafindan, esas faaliyet alan1 yiyecek icecek hizmeti sunmak i¢in varligini siirdiiren
isletmelerdir. Insanlar nasilsa yemek yiyor neden benim isletmemde yemesin
diisiincesiyle girisimcileri bagimsiz yiyecek igecek isletmesi agma konusunda
cesaretlendirir (S6kmen, 2003, s. 25).

- Zincir Yiyecek ve Icecek Isletmeleri: Bu isletmelerin asil faaliyet alan1 yiyecek
icecek olup, biiylik bir organizasyonun pargasi olarak faaliyetlerini siirdiiriirler.

Genel itibariyle ayni tiir malzeme, monii ve ekipman kullanirlar.



Zincir igletmelerin birtakim avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir. Nakit akisi, kredi ve kisa
ve uzun vadeli finansal gereklilikler kolay saglanabilir. Ancak degisen pazara ve

ekonomik kosullara hizli uyum saglayamazlar (S6kmen, 2003, s. 25).

Ticari olmayan isletmeler ise, ana hedefleri insanlarin yiyecek icecek ihtiyacini
karsilamak, amaci ise maliyetleri karsilayarak ¢ok az da olsa kar elde etmek olan
isletmelerdir (Kiling ve Cavus, 2010, s. 14). Bu isletmeler kurumsal isletmeler ve
endiistriyel isletmeler olarak ikiye ayrilirlar. Kurumsal islemelerin asil amaci yiyecek
icecek hizmeti sunmak degildir; bu isletmeler destekleyici hizmet sunan isletmelerdir.
Endiistriyel isletmeleri ise calisanlarinin yeme igme ihtiyacini karsilayan isletmeler

olarak tanimlayabiliriz (Oztiirk, 2006, s. 9).

2.3.3. Olgeklerine gore yiyecek icecek isletmeleri

Olgeklerine gore yiyecek icecek isletmelerini; biiyiik, orta ve kiigiik dlgekli yiyecek

icecek isletmeleri olarak siiflandirmak miimkiindiir (Kurnaz, 2011, s. 10).

Biiyiik 6lgekli isletmeleri; Masa sayisi 100 veya sandalye sayis1 400 ya da daha fazla olan
isletmeleri biiyiik 6lgekli isletmeler olarak tanimlayabiliriz. Orta 6l¢ekli isletmelerin masa
sayis1 20 ve sandalye sayist 100 olan isletmeler orta dlcekli isletmelerdir. Kiiciik 6l¢ekli
isletmeler ise masa sayis1 20’den az olan yiyecek icecek isletmeleridir. Yiyecek igecek
isletmelerinin hepsinin hizmet alan1 masayla siirli olmadigindan dolay1r yapilan bu
siniflandirmanin pek de uygun olmadig: diisiiniilmektedir. Son zamanlara bakildiginda
bu siniflandirmanin sandalye devir hiziyla ve miisteri sayisi goz oniine alinarak yapildig

goriilmektedir (Kiling ve Cavus, 2010, s. 15).

2.3.4. Olusumlarina gore yiyecek icecek isletmeleri

Bulundugu konuma gore kurulan yiyecek icecek isletmeleri (Denizer, 2012, s. 6):
- Otel restoranlari, Bir yiyecek igecek isletmesi bagimsiz olarak acildigi gibi bir otel
isletmesinin biinyesinde Turizm Yatirim ve isletmelerin nitelikleri yonetmeligine

gore de faaliyet gosterebilir.



- Bagimsiz restoranlar,

- Kurum restoranlar1 (Universite, hastane),

- Hava alanlar,

- Otogar ve istasyon restoranlari,

- Ulasim araglar1 restoranlari (Gemi, tren),

- Uyelerine hizmet sunan restoranlar (Kuliip ve Dernek restoranlari),
- Endiistriyel isletmelerde yapilanan restoranlar,

- Aligveris merkezlerinde insa edilen restoranlar olarak siniflandirmak miimkiindiir.

2.4. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek icecek isletmeleri miisterilerin yeme ve igme ihtiyacinin yaninda eglence ve
dinlenme ihtiyaglarin1 da karsilamaktadir, dolayisiyla bu yoniiyle degerlendirdigimiz
zaman yiyecek igecek isletmelerine hizmet igletmeleri de diyebiliriz. Son zamanlarda ¢ok
cesitli hizmet anlariyla faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Yiyecek igecek isletmelerini

diger isletmelerden ayiran bazi 6zellikler vardir:

Yiyecek icecek isletmelerinin ayirt edici 6zelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir

(Ozata, 2010, s. 7):

- Yiyecek icecek isletmelerinin miisteriye sundugu iiriin ¢esitleri cok fazladir.
- Yiyecek icecek isletmeleri emegin yogun oldugu isletmelerdir.

- Monii planlamasi 6nem teskil etmektedir.

- Farkli miisteri miisteri gruplarina hizmet sunar.

- Diger sektorlerde bulunan igletmelerden farkli bir 6rgiitsel yapiya sahiptirler.

Yiyecek igecek isletmelerinin temel 6zelliklerini sdyle siralayabiliriz (Aykol, 2014, s.
10):

- Yiyecek icecek isletmeleri cesitli sekillerde faaliyetlerini siirdiirebilir.

- Malzemenin, ekipman ve is giiciiniin yogun oldugu isletmelerdir.

- Ulke i¢indeki ekonomiye canlilik katar.
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- Insanlar iiretime ve Pazar arayisina siiriikler

- Her tlirden miisteri tipine rastlanabilir.

- Yiyecek icecek isletmeleri i¢in miisteri cok degerlidir.
- Monii planlamas1 6nem teskil eder.

- Alternatif ¢cok oldugu i¢in yiiksek rekabete dayalidir.

- I giiciine ihtiyac duyar ve istihdam meydana getirir.

Sanayilesme ve gelir diizeyindeki artisla beraber yiyecek icecek isletmeleri ¢esitlenmis
ve bu ¢esitlilige bagli olarak kendine 6zgii bazi 6zellikler olugsmustur (Yavuz, 2007, s.
25). Bu ozellikler:

- Uriin ¢esitliligi oldukca fazladir ve bu cesitlilik maliyetleri artirmaktadir.

- Bu isletmelerde her sey oncelikle moniiyii planlamayla baslar ve onunla son bulur.
Monii planlama g¢aligma amaglarini, dizaynini, nasil inga ve kontrol edilecegini,
nasil organize edilip yonetilecegini belirler. Bundan dolay1r ménii planlamasi biiyiik
Onem arz etmektedir.

- Emek yogun ve malzeme c¢esidinin fazla olmasi maliyet kontrol politikasinin
olusturulmasini1 gerektirmektedir. Maliyet kontroliinde iiretim maliyetleri ve satis

one ¢ikmaktadir.

Sahin (2012, s. 18) ise Yiyecek i¢ecek isletmelerinin 6zelliklerini su sekilde belirlemistir:

- Asil hizmet olan yiyecek igecek iirlinlerinin sunumu yani sira eglence hizmeti de
sunan isletmelerdir.

- Miisteri tipleri ¢ok farklilik gOsterebilmektedir. Ayrica miisteriler farkli
hizmetlerden faydalanmak igin gelebilmektedir. Isletmeler biitiin miisteri tiplerine
ve de faydalanmak istenilen hizmet tiirlerine cevap vermek durumundadir.

- Yiyecek igecek isletmeleri orgiit yapisi bakimindan da diger iletme tiirlerinden
farklidirlar. Faaliyet gosterilen alana gore Orgiit yapisinda degisiklikler
olabilmektedir.

- Buisletmeler yeri ve zamani geldiginde toplanti, merasim, toren, ziyafet ve benzeri

faaliyetler i¢in de kullanilabilmelidirler.
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Ayrica yiyecek icecek isletmelerinde iirlinlerin ¢ogu fiziksel degildir. Bu igletmelerde
sunulan irliniin bliylik bir kismi1 hizmettir. Hizmetin {iretimi ve tiikketimi bir aradadir.
Hizmet {iretildigi yerde ve anda tiiketilmektedir. Bu nedenle stoklanmasi ve saklanmasi
miimkiin degildir. Bununla beraber iirlinler heterojendir. Hizmeti {ireten, sunan kisiler
ayni olsa da insanlar iizerindeki etkileri farkli olmaktadir. Hizmet isletmelerinde arz ve
talebin birbirini dengelemesi gerekmektedir. Uriinlerin fiiretildigi anda tiiketilmesi
zorunlulugu, Uriinlerin dayaniksizligin1 beraberinde getirmektedir. Personel giderleri,
temizlik giderleri, enerji ve hammadde giderleri gibi gider kalemleri degisken
maliyetlerin paymni yiikseltmektedir. Bunlara ek olarak pazara giris ve ¢ikislarin kolay
olmasi sektorde isletme sayisinin artmasina neden olmus, buna paralel olarak rekabet iist
seviyelere ¢ikmistir. Ayrica bu isletmelerde ikamesi kolay iiriinler {iretildiginden miisteri

sadakati saglamak oldukg¢a zordur (Kiling ve Cavus, 2010, s. 10).

Ozellikle son yillarda sayis1 olduk¢a artan yiyecek icecek isletmeleri iiretimin ve
tilkketimin bir arada oldugu hizmet isletmeleridir. Farkli miisteri tiplerine hizmet sunan,
yogun emek isteyen isletmelerdir. Bunlarin yani sira iiriin ¢esidinin fazla ve rekabet

ortaminin yiiksek oldugu isletmelerdir.

Yiyecek ve igecek isletmelerini diger isletmelerden ayiran énemli 6zellikler vardir. Bu

ozellikleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Sarugsik, 1998, s. 21):

- Yiyecek igecek isletmelerinde {iriin gesitliligi ¢cok fazladir: Son yillarda yiyecek
igecek isletmeleri ¢cok genis alanlara yayilmis durumdadir. Ekonomik durum sosyal
olaylarda ortaya ¢ikan gelismeler politik rekabet, kisilerin isteklerinde meydana
gelen farkliliklar tiretilen ve sonrasinda servisi yapilan yiyecek ve igecekleri
cesitlendirmekte ve maiyetleri de arttirmaktadir.

- Yiyecek ve igecek isletmeleri emegin ve malzeme yogunlugun fazla oldugu
isletmelerdir: “Yiyecek maliyeti, restoran veya yiyecek sunan isletmelere ham
madde hazirlanmis olarak teslim edilen tiim yiyecek malzemelerinin maliyetidir.
Bu maliyet tasima ve teslimat masraflarini igerir. Fakat iscilik ya da teslimden
sonraki diger maliyetleri kapsamaz.” Yiyeceklerin tamaminin ham madde

olmayacag: diistliniiliirse, (baz1 yiyecek malzemeleri isletmeye yar1 hazir olarak
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teslim edilir). Yiyecek malzemesi olarak alinan tiim iirlinleri yiyecek maliyeti
olarak degerlendirmek gerekir.

- Orgiitsel yap1 diger sektorlerdeki isletmelerden farklidir: Isletmede bulunan
farkliliklar  isletmenin  organizasyonun yapisimt da biliyilk oran da
farklilagtirmaktadir. Bir restoran igletmesinde yiyecek icecek miidiirii isletme
sahibiyken otel isletmesine bagli bir restoranda ziyafet miidiiriidiir. Her ne kadar
isletmeler farkli olsa da bir amag etrafinda bir araya gelen orgiitiin hedefi aynidir.

- Isletmelerde monii planlamasi biiyiik énem teskil etmektedir: Ister kamu yararma
olsun isterse ticari amagli olsun restoranlarin en énemli ortak noktalarindan birisi
de monii planlamasindan satis noktasina kadar uzanan kontrol siirecidir. Monii igin
onceden planlama yapilir satin alinan malzemeler depolara getirilir ve oradan
mutfaga getirilereck hazir hale getirilir. Hazirlanan yiyecek ve igecekler servis

alanlarinda satiglar1 gergeklestirilir.

- Yiyecek igecek isletmelerinin miisteri tipleri c¢ok farklidir: Yiyecek igecek
isletmelerinin genis yelpazede olusmasi, miisteri tiplerini de farklilagtirmaktadir.
Aglik diirtiisiinii bastirmak isteyen ile eglenmek diirtiistinii karsilamak i¢in yiyecek
icecek igletmesini tercih eden kisilerin goriis ve diisiinceleri arasinda onemli
farkliliklar mutlaka olacaktir. Misteri 6zelliklerini neyin istendigi ve ya nelerin
beklendigi ortaya ¢ikarir. Miisteri ihtiyaglarini ortaya ¢ikaran en dnemli dlgiitleri
yas, egitim durumu, ailenin gelir durumu, cinsiyet, milliyet, ve medeni durumdur.
Bu faktorlerden biri ya da birkagr miisterinin ne istedigini veya ne bekledigini

ortaya cikarir.
2.5. Yiyecek Icecek Isletmelerinin Yonetimi
Yonetimi kapsamli bir sekilde tanimlamak gerekirse; Isletmeler tarafindan beilirlenen
amaglarin etkin ve verimli bir sekilde olusturulmasi amaciyla bir insan grublarinda

isbirligi ve koordinasyon olusturmaya yonelik faaliyetlerin tamamini ifade eder

(Baransel, 1979, s. 24).
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Bagka bir tanimda yonetim: Ortak amaca sahip insanlarin bulunduklari bir
organizasyonun kisa ve etkili yollardan amagclarina ulasabilmek i¢in finansman kaynagi,
ekipman ve donanim, demirbas, hammadde ve zamani birbiriyle uyumlu ve verimli

kullanacak kararlar alma ve faaliyete gecirme siirecidir (Arslan, 2016, s. 6).

Yonetimin ¢esitli yanlart mevcuttur: ‘‘Evrensel bir siireg, toplumsal yagam kadar eski bir
sanat, gelismekte olan bir bilimdir. Siire¢ olarak yonetim, bir takim faaliyetleri ve
islevleri; sanat olarak yonetim, bir uygulamayi; bilim olarak yonetim de sistemli ve
bilimsel bilgi toplulugunu agiklar. Dolayisiyla yonetimin hem sanat, hem bilim hem de

meslek yonii vardir’” (Boran, 2013, s. 7).

Yonetim, yoneticiler tarafindan ortaya konulan, orgiitlerin hayatlarini siirdiirmeleri ve
kendilerini yakindan ilgilendiren c¢alismalardir. Bu caligmalar: Planlama, orgiitleme,
yoneltme, koordinasyon ve kontrol olarak ele almak miimkiindiir. Bu faaliyetleri
yOneticinin bir fonksiyonu ve yonetim siirecinin sathalar1 olarak da degerlendirebiliriz.
Siire¢ kavrami yonetim siirecinin en belirgin 6zelligidir diyebiliriz. Belirlenen ortak
amaglarm etkili ve verimli bir sekilde gerceklestirilmesi adina, is birligi yapmis insan
gruplarinin faaliyetlerinin planlanmasi, orgiitlenmesi, yonlendirilmesi, koordinasyonu ve
kontroliiyle ilgili biitiin ¢alismalar yonetim fonksiyonunu olusturur. Yonetim siireci
yiyecek icecek isletmelerinde, konaklama igletmelerinde, egitim ve saglik kurumlarinda,
isletmelerde, belediyelerde, derneklerde, vakiflarda, siyasi partilerin faaliyetlerinde, dini,
askeri ve her tiirlii kamu kurum ve kuruluslarinda uygulanan ortak bir faaliyettir (Dinger
ve Fidan, 1994, s. 152). Bu fonksiyonlar yonetim yonetim faaliyetlerinin o6ziidiir.
Herhangi bir isletme i¢in biitiin faaliyetlerinde bu fonksiyonlar yerine getirilir. Bu
fonksiyonlar arasinda ¢ok yakin bir iligki vardir her biri olmazsa olmazdir. Her isletmenin
yonetim siirecinde planlama fonksiyonu digerlerinden 6nce gelmektedir (Efil, 1996, s.
74).

2.5.1. Planlama fonksiyonu

Yonetimin Oncelikli ve ana siireci planlamadir. Planlamanin igerigi kimi zaman sorun

¢ozmeyi, kimi zaman da karar almay1 ya da vermeyi kapsayacak nitelikte sunulmaktadir.
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Planlama bir igletmenin olmazsa olmazidir. Biitiin bir siire¢ olarak degerlendirilebilir.
Planlama, bir isletmenin amagladiklarini gerceklestirmesi i¢in isletmeye girdilerin
saglanmasi ve kullanma yollarinin saglanmasi siirecidir. Bir igletmenin yonetiminin

varliginin sebebi isletmenin amacladiklarini gergeklestirmesidir (Basaran, 1989, s. 235).

Planlama orgiitiin amaglarini tanimlamayi, tanimlanan amaglar1 basarmak i¢in kapsamli
bir strateji olusturmayi ve orgiitsel faaliyetleri koordine etmek i¢in ayrintili diizenlemeler
gelistirmeyi gerektirir (Robbins ve Coulter, 2003, s. 176). Planlama, isletmenin
amaglarini basariya gotiirecek sekilde diizenlenmesini ifade eder. Planlama gelecegi 6n
gormeye calisarak rehber olma 6zelligini tasir ve yonetsel siirecin saglikli bir sekilde

siirmesine yardimci olur (Griffin, 2002, s. 11).

Planlama yapmanin 4 farkli amaci oldugu sdylenebilir (Robbins ve coulter, 2003, ss. 176-
177).

- Yoneltmeyi saglar,
- Degisimin etkilerini azaltir,
- Zamanin ve kaynaklarin baga harcanmasini engeller,

- Kontrol etmedeki standartlart diizenler.

Planlama ¢abalarin koordine edilmesini kolaylastirir. isletme de bulunan calisanlar1 ve
yoneticileri amacglara yoneltir. Planlama olmadan ¢alisanlar ve boliimler amaglar
dogrultusunda etkili ve verimli bir sekilde calisamazlar. Planlama, zamanin ve
kaynaklarin bos yere kullanilmasinin &niine geger. Islerin belirli araliklarla bir plan
cergevesinde koordinasyonu saglandiginda zaman ve kaynak israfi en aza indirilmis olur.
Planlamas1 olmayan bir isin kontrolii de miimkiin degildir. Planlamanin gerceklesebil-

mesi i¢in su sorulara cevap aramak gerekebilir (Efil, 1999, s. 95; Dessler 2004, s. 80):

- Ne yapilacaktir? Burada isletme iirettigi irlinii ne sekilde ve hangi amaglar
cercevesinde yapacaktir. Net olarak amaclar ortaya konmalidir.
- Kim yapacaktir? (Amaglar1 gergeklestirmede hangi yoneticilerin veya personelin

ne is yapacagi, nasil katkida bulunacagi temel sorunlarina cevap aranmalidir).
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- Ne zaman yapilacaktir? Planlama tam olarak islerin hangi zaman diliminde
yapilmasi gerektigini ortaya koyar.

- Nasil yapilacaktir? Yapilacak isin yapilis sekli bu sorunun cevabini ifade eder.
Servis ¢alisan1 servis isleriyle ilgilenir, mutfak personeli mutfak isleriyle ilgilenir.
Burada biitiin boliimlerde hangi is yapilacagi belirlenir ve faaliyete gegilir.

- Hangi kaynaklar kullanilacaktir? Gerekli insan kaynagma ulagsmali ve fiziksel
kaynaklarin neler oldugu tespit edilmelidir.

- Neden yapilaktir? Hemen hemen biitiin isletmeler i¢in gelecek biiyiik bir sorun
teskil eder ciinkii gelecegi olacaklari tahmin etmek kolay degildir. Isletmenin
nereye gittigini gérmek ve gelecek yillarda faaliyetlerin ne yonde gidecegini

sistemli bir sekilde 6ngdérmek, bu sorumlulugun 6nemli bir kismini teskil eder.

2.5.1.1. Planlamanin ozellikleri

Planlama tam anlamiyla zihinsel bir faaliyettir. Eger bir isletme planlama yapmadan ise
koyulmus ise amagclarinin gerceklestiremeyen hatta tek kiirekle Sandali gotlirmeye
calisan insanlar gibi olurlar. Planlama biitiin yonetim fonksiyonlarindan 6nce gelir ve
gelmek zorundadir. Yonetimin asla vazgecemeyecegi bir unsurdur. Planlamanin

ozelliklerine deginecek olursak ( Efil, 1999, s. 96):

- En &nemli segim ve tercih siirecidir. Ise nereden baslamak gerektigi hususunda
karar vermektir. Bu tercih ve secim amag ve hedeflerle ilgili olabilecegi gibi araclar
kaynaklar kisiler zaman ve kurallarla ilgili de olabilir. Bu nedenle 1y1 bir arastirma
yaparak ige nereden baslanacagina karar verilmelidir.

- Planlama bir karar verme siirecidir. Planlama var olan verilerin degerlendirilmesi
sonucunda ortaya ¢ikan alternatifler hakkinda bir karar verme 6zelligi tasimaktadir.

Alternatiflerin en 1yi olan1 ve uygun olan1 se¢ilmelidir.

Yiyecek icecek isletmelerinde planlama, yonetim faaliyetlerinin meydana gelmesini
saglayan en Onemli unsurlarin basinda gelmektedir. Yiyecek icecek isletmesinin
planlamas1 yapilirken ilk 6nce amaglar 6n plana ¢ikarilmali ve belirlenmelidir. Organize

edilen faaliyetlerin nedenini ve nigini olusturmak gerekmektedir. I¢ maliyetler, sabit
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giderler, calisanlarin ve isletmenin kiiltiirii gibi unsurlar iyi analiz edilmelidir. Bir 6nemli
unsurda isletmeden bagimsiz olarak gelisen ekonomik hareketlilik, iilkenin ig¢inde
bulundugu durum ve sektordeki rekabet sartlar1 iyi analiz edilerek planlama yapilmalidir.
Di1s piyasalar goz ardi edilerek yapilan faaliyetler isletmeye olumsuz yansir. Yiyecek
icecek isletmelerinde etkili bir denetim sisteminin uygulamasindan c¢alisanlarin
yoneticilerin isbirligi i¢inde olmasiyla kaynaklarin daha etkili kullanilmas1 verimlilik

artisina ve yonetimin her asamasinda katkis1 bulunmaktadir.

2.5.2. Orgiitleme fonksiyonu

Orgiit belirlenmis amaclar1 gerceklestirmek i¢in bilingli olarak kurulan toplumsal birimler
ya da insanlarin bir araya gelmesiyle olusturulmus toplum kiimeleridir. Kavram olarak
orgiit orgiitsel amaglarin gerceklestirilmesi maksadiyla olusturulan yapiyi, yonetimin
planlar, politikalar ve stratejiler cer¢evesinde isletmesini ifade eder. Bir orgiit bir
isletmenin amagclaria ulagsmak icin karsilikli olarak birtakim davranislar da bulunmus
olduklar1 yapisal siireci ifade eder, bu siireci ise yoneticinin kontroliinde isletilmektedir.
Bir orgiitte meydana gelen olaylar birbiriyle iliskili ve birbirine bagimhidir. Iste bu
orgiitsel Yapi, karsilikli ve bagimli davranislar ve iligkilerin diizenini ifade eder (Geng,

2004, . 100).

Orgiitlenme, planlarda belirtilen hedeflere varmak igin kararlastirilan yollara uygun bir

orgiit olusturma siirecidir (Yildiz, 2011, s. 41).

Orgiitleme siireci, yiyecek-igecek departmaninin amagclarma ulasabilmesi icin hangi
islevleri yapmas1 gerektigine ve bu islevleri yapacak boliimlerin birbirleriyle uyumlu
calisacak sekilde olusturulmasina, bu organlarda calistirilmak iizere gerekli olan beseri
ve maddi sermaye unsurlarinin tedariki ve uyumlu hale getirilmesine iligkin siireclerden
olusmaktadir (Sonmez, 2008, s. 31). Yiyecek icecek isletmelerinde orgiitleme faaliyeti
planlama ¢alismasi ile baslamaktadir. Bir faaliyete baslamak igin oncelikli olarak
planlama asamasinda belirlenen ama¢ ve hedefler incelenerek isletmeye uygun olan
fiziksel kosullarin saglanmasi gerekir. Yiyecek icecek isletmesinde oncelikli olarak

gerekli ara¢ ve gerecler tedarik edilir ve yerlerine yerlestirilir. Daha sonra amaglar
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dogrultusunda yapacagimiz isleri gruplandirarak bu isleri gergeklestirecek personel sayisi
hesaplanir ve niteligi uzman kisiler tarafindan belirlenir. Belirlenen say1r ve personel
Ozelligi dogrultusunda insan kaynaklar1 se¢im yapilir (Cetin ve Dénmez, 2010, s. 129).
Yiyecek icecek isletmelerinde calisanlar siirekli olarak miisteriler tarafindan takip
edilmektedir. Iste bu sebeple ¢alisanlar yaptig1 isi iyi bilmeli, becerikli olmali ve titiz bir

sekilde calismalidirlar.

Basaril1 ve kusursuz bir hizmet sunumu i¢in ¢alisanlar zamaninda islerini yapmali titiz ve
temiz olmalidirlar (Denizer, 2012, s. 12). Kiiciik isletmeler biiylimeye gittikce buna
paralel olarak ¢alisan sayist da artmaktadir. Emek yogun isletmesi olan yiyecek igecek
isletmelerinde hizmetin eksiksiz ve basarili bir sekilde yerine getirilmesi i¢in ¢alisanlarin
is tanimlarina uyulmasi gerekmektedir. Calisanlara verilecek yetki ve sorumluluklar,
personeller arasindaki iligkilerin diizenlenmesi ve bunlarin isletmenin amacina gore
yonlendirmek orgiitlemenin en énemli faaliyetleri arasindadir (Oztiirk, 2006, s. 20). Bu
slirecte yoneticiye diisen en dnemli gérev, personel sayisi ve niteliginin hesaplanmasi ve
en uygun sekilde yerine getirilmesidir. Bir isletme de yoneticinin tecriibesi, isin zorlugu,
personelin niteligi ve problemlerin ortaya ¢ikma sikligir bir yoneticinin ka¢ kisiden

sorumlu olacagini belirleyen etmenlerdir (Dogruyol, 2014, s. 46).

Orgiitleme siirecinin basarili olabilmesi icin bir takim asamalardan gegmesi

gerekmektedir. Bu agsamalar (Efil, 1999, ss. 112-113):

- Amagclarin Belirlenmesi: Isletmenin amaglar1 ve bu amaglara ulasmak igin
yapilacak isler planlama asamasinda belirlenir. Plan; neyin, nerede, ne zaman ve
kim tarafindan yapilacagini belirler. Bir yiyecek icecek isletmesinin planda yapilan
isleri en az emek ve giderler goriilebilecek sekilde bolmek, siralamak, diizenlemek,
kisimlar1 ayirmak i¢in orgiitlemeye gitmesi gerekmektedir.

- Calisanlarin Belirlenmesi: Yapilacak isler ve bu islerin hangi programa gore
boliimlendirilip diizenlenecegine karar verildikten sonra sira bu islerin kimler
tarafindan yapilacagina gelir. Burada 6nemli olan secilen personelin isin gerek ve
niteliklerine uygun olup olmadigini kontrol etmektir. Bu acidan ise uygun eleman

secimine yonelmek gerekir. Ise alnan kisilere isinin gerektirdigi yetki ve
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sorumluluklar verilir. ise baslayan bireyler ne yapacagimi, kime karsi sorumlu
oldugunu, kendisine bagl kisilere ne gibi talimatlar verebilecegini ve ne olciide
otorite sahibi oldugunu bilmelidir.

- Yontemlerin Belirlenmesi: Calisanlarin ihtiyag duydugu ve islerin yapilmasi i¢in
gerekli fiziksel faktorlerin saglanmasi gerekir. Bu faktorler ara¢ ve donatim lardir.
Calisanin yaptigi is neleri gerektiriyorsa o sartlar1 ve ekipmanlart saglamak gerekir.
Bu araglarin isin niteligine gore hazirlanmasi ve is gorenlerle iligkilerinin kurulmasi

onun basaris1 ve sorumluluklarini yerine getirmesi agisindan énemlidir.

2.5.3. Yoneltme fonksiyonu

Yiiriitme, yonlendirme, emir-komuta olarak da ifade edilen yoneltme, orgiitiin amag ve
hedeflerinin gerceklestirilmesi igin galisanlarin harekete gecirilmesidir. Bunu yaparken
de kullanilan liderlik, motivasyon, emir-kumanda zinciri, yetki devri, disiplin ve etik gibi

konular yoneltmeye destek olan birer arag¢ niteligindedir (Nergiz, 2013, s. 9).

Her orgiitte oldugu gibi yiyecek icecek isletmelerinde de belirlenen amaglara ulasmak
i¢cin baz1 emirlerin verilmesi ve bu emirlerin ise yerine getirilmesi gerekmektedir. Orgiitte
bulunan ¢alisanlar farkli kiiltiirlere, kisiliklere, karakterlere ve beklentilere ve amaglara
sahip olabilmektedir. Bundan dolay1 isletme ¢alisanlarini iyi tamimali ve giivenmeli,
bireysel ve orgiitsel amaclara daha hizli etkin ve verimli bir sekilde varabilmek i¢in orgiit
calisanlarint ¢ok iyi anneniz edip bu dogrultuda yonlendirmek gerekmektedir (Sahin,

2010, s. 29).

Yoneltme fonksiyonu ayni zamanda disiplin kontrol ve programlamay1 da biinyesinde
barindirir. Calisanlar igbirligi i¢inde ¢alismali denetlenirken motive edilmeli ve 1yi olanin
nasil ortaya g¢ikartilmasinin bilinmesi gerekmektedir. Bir Orgiitte ¢alisanlar ne kadar

onemsenir, motive edilirse amaclara o kadar kisa siirede ulasilmas1 saglanir (Dogruyol,

2014, s. 48).

Yoneltme fonksiyonunun basarili ve etkili bir sekilde gerceklesmesi i¢in bazi ilkelere

uymak elzemdir. Bu ilkeler ise (Baransel,1979, s. 62):
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- Kumanda birligi ilkesi

- Dogrudan denetim ilkesi

- Giidiileme (motivasyon) ilkesi
- Liderlik ilkesi

- Liderlik teknikleri ilkesi

Yiyecek igecek isletmelerinde bu fonksiyon uygulanirken personele verilen yetki ve
sorumluluklarin 1yi belirlenmesi ve dagitilmasi1 gerekmektedir aksi takdirde karisikliga
neden olabilir. Bu baglamda bakilacak olursa astlar ve tistler arasindaki iletisim basarili
ve kusursuz olmasi gerekmektedir. iletilmek istenen mesajlar aynen oldugu gibi
degisiklige ugramadan astlar ve iistler arasinda gerceklesmelidir. Calisana, mutlaka
isletme amaclar iyi bir sekilde benimsetilmeli ve ¢alisanlar ile isbirligi i¢inde olmasi
saglanmalidir. Bunu yapabilmek i¢in 6ncelikli olarak ¢aligsanin motive edici unsurlarla (is
garantisi, saglik giivencesi, kisisel haklar1 vb.) orgiite alismasi ve bagliliginin artmasi
saglanmalidir. Is gérenler olumlu davranislar neticesinde (tebrik, takdir, hediye, zam)
odiillendirilmelidir. Olumsuz davraniglar neticesinde ceza vermek yerine sorunun

kaynagi bulunarak ortadan kaldirmaya ¢alismak gerekir (Tiirksoy, 2007, s. 32).

Bu baglamda degerlendirecek olursak yiyecek igecek isletmelerinde etkin ve hizli bir
yoneltme saglanabilmesi i¢in tiim c¢alisanlarin tipki bir futbol kuliibii gibi takim ruhuna
sahip olmasi gerekmektedir, futbol takiminin teknik direktorii futbolcularini nasil iyi
taniyorsa, yoneticiler de is gorenleri 1yi tanimalidir. Bir futbol takiminin amaci kupayi
nasil kazanmak ise, aynen Oyle bir yiyecek icecek isletmesinin yegane amaci
rakiplerinden istiin olmak ve rekabet giiciinii elinde bulundurarak satiglart maksimum

seviyeye ¢ikarmak olmalidir.

2.5.4. Koordinasyon fonksiyonu

Koordinasyon fonksiyonu isletme biitiinligiinii saglayan yoOnetimin temel
fonksiyonlarindan biridir. Orgiitiin amaglaria ulasabilmesi igin ¢alisanlarin ¢abalarinin

uyumlu hale getirilmesidir (Sahin, 2010, s. 30).Bir isletmede koordinasyonun iyi bir

sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in planlamanin, érgiitlemenin, yoneltmenin ve giiglii bir
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organizasyon yapisinin olmasi, iletisimin etkili ve hizli bir sekilde saglanmasi,
calisanlarin birbirini iyi tanimasi ve goniillii koordinasyon gruplarinin olusturulmasi

gerekmektedir (Dogruyol, 2014, s. 47).

Koordinasyon fonksiyonunun gergeklestirilebilmesi i¢in dikkat edilmesi gereken bazi
hususlar vardir. Bunlar (Yiiksel, 2014, s. 20): Koordinasyon bir biitiin halinde yani,
isletmenin tiim birimleri arasinda gergeklestirilmelidir. Birimler arasi kopuklugun

yasanmamasini 6zen gosterilmelidir.

- Orgiitiin ¢alismalar1 ve bu c¢alismalara ayrilan biitgeler ile isletmenin kaynaklari
arasinda koordinasyon saglanmalidir.

- Koordinasyon isletme c¢evresinden ve faaliyetlerinden bagimsiz bir sekilde
yiirtitiilmelidir.

- Karnigikligin  6nlenmesi i¢in isgdren arasinda is bolimii ve oordinasyon
saglanmalidir. Isgdren yaptigi ise hakim olmali ve oryantasyon egitimi almis
olmalidir.

- Isletme faaliyetleri birbirini engellememeli, faaliyetler ve operasyonlar arasinda
koordinasyon saglanmali, zaman verimli kullanilmalidir.

- Personelin isleri ve isletmede yapilacak faaliyetler, yonetim fonksiyonlar: ile

uyumlu olmalidir.

Yiyecek igecek isletmelerinde etkili hizli ve basarili bir koordinasyon i¢in dikkat edilmesi

gereken hususlar vardir. Bunlar (Yilmaz, 2007, s. 43):

- Oncelikli olarak yiyecek icecek isletmeleri planlamayr da biinyesine alan
amaglarimi kesin olarak belirlemelidir.

- Isletme politikalarimi anlasilir bir sekilde acik¢a tanimlanmalidir.

- Organizasyon yapis1 ana hatlari ile belirlenmelidir.

- Izlenecek faaliyetler birbiriyle uyumlu hale getirilmelidir.

- Yetki devri ve sorumluluk agikc¢a tanimlanmalidir.
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Koordinasyonun isletmeye sagladigi yararlari asagidaki gibi siralamak miimkiindiir
(Dalay, 2001, ss. 339-340):

- Yeni fikirlerin yayilmas1 gelismeye olanak saglar,

- Sorunlar kime ait olursa olsun, baskalar1 tarafindan da gergek yoniiyle anlasilir,

- Karngiklik ve buna bagli olarak gereksiz tekrarlar 6nlenmis olur,

- Mevcut araglar, plan ve ilgeler kolayca anlasilir,

- Isler arasinda bir giizel meydana gelir ve bu durum calisma sevkini ve azmini
arttirir,

- Isletme igerisinde iyi bir haberlesme diizeni kurulur,

- Plan ve programlar uyumlu hale gelir,

- Goniillii koordinasyon gruplari kurulur.

Yiyecek icecek isletmelerinin amaglarini basarili bir sekilde gercgeklestirebilmesi igin
faaliyetlerin koordineli ve g¢alisanlarin siirekli olarak bir iletisim halinde olmasiyla
miimkiindiir. Koordinasyon olmayinca calisanlar arasindaki iletisim zayiflar, orgiit
amaglarmin gergeklestirilmesi aksar, amag birliginin bozulmasina sebep olur. Ayrica
koordinasyon eksikligi yapilan bazi iglerin farkli ¢alisanlar tarafindan tekrar yapilmasina

sebep olur bu durum kaynak israfina yol agar (Pnar, 2015, s. 11).

Bu kapsamda degerlendirdigimizde, kadin koordinasyon bir isletmenin kaynaklarini
verimli kullanabilmesi igin en onemli etkendir. Isletmedeki béliimler arasindaki
personelin birbiriyle igbirligi ve iletisim igerisinde olmasini saglar. Mutfak personeli ile
servis personeli siirekli olarak iletisim halinde bulunmalidir aksi takdirde islerin aksamasi
kaginilmazdir. Isbirligi olan bir isletmede béliimler arasindaki catigmalarin
anlagsmazliklarin ve uyumun diizeyini belirler. Miisteri memnuniyeti agisindan
koordinasyonun hizli ger¢eklesmesi memnuniyet diizeyini etkiler. Boliimler arasindaki
isbirligi ve uyum da isletmenin amaclarina ulasmadaki basarisin1 biiyiik oranda

etkilemektedir.
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2.5.5. Denetleme (kontrol) fonksiyonu

Kontrol: Yapilan is basarisinin dl¢iilmesi icin yapilan faaliyettir. Isletmenin hedeflerinin
gerceklestirme olasiligiin saptanmasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kontrol: yapilan is
basarisinin dlgiilmesi igin yapilan faaliyettir. Isletmenin hedeflerinin gerceklestirme
olasiliginin saptanmasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir orgiitiin basarili olup olmadigi
hedeflenen amaglarin denetlenmesi ile ortaya cikabilir. Kontrol, yonetimin temel
goriiniimlerinden biri olmaktadir. Kontrolii tanimlamak gerekirse; bir faaliyeti daha
onceden belirledigimiz ana islere yoneltmek icin rehberlik yaptigimiz siire¢ olarak
tanimlayabiliriz. Hedeflenen amaglara ulasilip ulasiimadigini gérmek ancak kontrol ile
saglanabilir. Kontrolden s6z edebilmek igin isletmenin hedeflerinin bilinmesi
gerekmektedir yani planlama siireci olmadan kontrol siirecinden bahsedilemez (Can,

1999, s. 227).

Kontrol, belirlenmis olan standartlarin performansa gore 6l¢iilmesi, analiz edilmesi ve
aksaklik veya eksiklikleri diizeltmek i¢in yoneticiler tarafindan takip edilen siirectir
planlama asamasinda ortaya konan hedeflerin performans kriterlerine gore degerlen-
dirilmesi, eger varsa eksik yanlarin veya sapmalarin tespit edilip gerekli 6nlemlerin

alinmasi agisindan biiyiik 6nem ifade etmektedir (S6nmez, 2008, s. 33).

Kontrol siirecinin bazi asamalarinin yerine getirilmesi zaruridir. Bunlar; amag plan ve
politikalarin 15181inda kontrol standartlar1 belirlenmeli, s6z konusu amaglar baslangicta
saptanmis olmas1 gerekmektedir. Hig siiphesiz bu amaclar ulagilmak istenen sonuclardir.
Kontrol islevi ile bu amaclarin tam olarak uygulanip uygulanmadigi ve isletmenin
amaglarina ulagmak i¢in yararl olup olmadigi saptanir. Stratejik noktalar belirlenmeli, bu
durumun en 6nemli sebebi sapma ortaya ¢iktiginda faaliyetlerin tamaminin derinlemesine
kontrol edilmesi hem ¢ok maliyetli hem de ¢ok zaman almaktadir, bu nedenle maliyetleri
kismak ve zamandan kazanmak i¢in stratejik noktalar1 belirlemek ¢ok énemlidir. Amag
cok az bir ¢abayla sapmalar1 diizeltmek veya ortadan kaldirabilmektir. Gergeklesen
durumlar belirlenmeli ve standartlarla karsilastirilmali. Isletme ¢alisanlarinin elde ettigi
durum saptanamazsa belirlenen standartlarla karsilastirma olanagi miimkiin degildir.

Sapma nedenleri belirlenmeli ve gerekli 6nlemler alinmali, kontrol neticesinde bir sapma
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meydana gelmis ise bununla ilgilenmek gerekir. Ortaya ¢ikan sapmalar; tedbir almaya,
harcama yapmaya ve yorulmaya degecek kadar 6nemli ve genis kapsamli olursa diizeltici

onlemler alinabilir (Uygur, 2010, ss. 143-144).

Yiyecek igecek isletmelerinde ger¢eklesen kontrol asamasina donecek olursak; oncelikli
olarak gelir ve giderlerin analizinden bahsedebiliriz. Daha sonra fiyatlandirma, iletisim,
devamliliginin saglanmasi gibi amaglara yonelik yapilmaktadir. Yiyecek icecek

isletmelerinde kontrol siireci 4 asamada gergeklesir:

- Yiyecek icecek hizmeti sunumu olmadan dnce sermaye gozden gegirilmelidir.

- Malzeme alimi1 ve personel temini kontrolleri yapilir.

- Hizmet esnasinda gerekli prosediirlere ve kurallara uygunlugu kontrol edilir.

- Hizmet sunumu bittikten sonra gelir, gider, maliyet, performans, memnuniyet ve

kalite gibi faktorler kontrol edilir.
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Kontrol edilecek
yerlerin belirlenmesi

| Planin (yiyecek
+ faaliyetlerinin)
uygulanmasi
Plan uygulandiktan
| sonra kontrol i¢in
Olctim
\L Organizasyon,
Koordinasyon,
Yoneltme
Degerlendirme: y
sapma varsa tespiti
Elde edilen sonucun Planlama: _
planlanan standart Faaliyetlerin tespit
Ile kiyaslanmasi edilmesi
Tekrar veya

dizelme karari

TAMAM TAMAM DEGIL

Sekil 2.1. Yiyecek Igecek Isletmelerinde Kontrol Asamalar1 (Pinar, 2015).

2.6. Yiyecek ve icecek Isletmelerinde Calisanlarin Gorev ve Sorumluluklar

Yiyecek igecek isletmelerinde ¢aligsan sayisi ve niteligi isletmenin kiigiik biiyiik olusuna
veya hizmet ¢esidine gore farklilik gosterir. Isletmenin vermis oldugu hizmetin cesidine
gore de calistirilan personel niteliginde farkliliklar olabilmektedir. Ancak yiyecek igecek

isletmelerinde ¢aligsmakta olan personel de bulunmasi gereken bir takim temel ve standart
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bazi 6zellikler bulunmalidir. Bu nitelikleri sdyle siralayabiliriz (Cetin ve Donmez, 2010,
s. 139):

- Isletme sahibinin gozii arkada kalmamali, (Giivenilir).
- Ekip calismasina yatkin, (igbirligi).

- Cana yakin, (i¢cten ve samimi).

- Kisisel bakimina 6zen gosteren, (temiz).

- Genel kiiltiir sahibi olmak, (Bilgili ve dikkatli).

- Insanlarin konusmalari ile etkileyebilmeli, (ikna edici).

- Yaptig1 ise kendisini vermeli, (Meslegini seven).

Turizm Bakanligi Turizm Egitimi Genel Miidiirliigli’nce hazirlanan turizm el kitabinda
ise yiyecek igecek isletmelerinde calisan biitlin diizeylerdeki calisanlarin ortak nitelikleri

asagidaki gibidir (Turizm Bakanlig1 Ogretmen El Kitabi, 2000, s. 18):

- Arkadaslarla ve konuklara kars1 gayet nazik kibar diiriist ve saygili davranislarda
bulunmalidir.

- Kisisel temizlige ve isyeri temizligine dnem vermelidir.

- Isyeri giivenligini tehlikeye atacak davranislardan uzak durmalidir.

- Kisisel sorunlarini ve ailevi sorunlarini kesinlikle igsyerinde tasimamalidir.

- Ustleri ve astlarryla konusurken ses tonunu iyi ayarlamalidir.
Her isletmenin personel yapilanmasi isletme biiyiikliigline ve tiirtine gore farklilik

gosterse de yiyecek icecek isletmelerinin personel yapilanmasi servis ve mutfak

boliimlerinden olusmaktadir.
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ISLETME MUDURU

Mutfak Bolimi Bar Bolimiu Restoran Bolimi
Calisanlan Calisanlan Calisanlan

1)Bar Mudurd 1)Restoran Madur(

HBes sy 2)Sef Barmen 2)Kaptan
2)Bas as¢i yardimcisi

3)Barmen 3)Garson
3)Komi .

4)Bar Komisi 2)Komi
4)Stajyer 5)Stajyer

Sekil 2.2. Yiyecek ve Icecek Boliimii Organizasyon Semas1 (S6kmen, 2003, s. 35).

2.6.1. Isletme miidiirii

Isletmenin yasal sorumlusu ve yoneticisidir. Belirtilen hedeflere ulasilmas icin personeli
yonlendirir. Miisteri memnuniyetinin iist seviyelere c¢ikmasini saglar belirlenen
politikalart uygularken boliimler arasinda ve personeller arasinda koordinasyonu en iyi
sekilde saglar. Mal alimini Giriinlerin servise hazir hale getirilmesini servis kismini ve bu
gibi tiim faaliyetler isletme miidiirii tarafindan gergeklestirilir ve ayn1 zamanda denetimini

yapar (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009, s. 6).

Yiyecek icecek isletme miidiirliigli genel olarak gérev ve sorumluluklari (S6kmen, 2008,

s. 43):
- Verimliligi arttirmak,

- Is giiciinii malzemeyi ve hammaddeleri denetlemek,

- Boliimler arast koordinasyonu saglamak,
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- Isletmenin durumu hakkinda calisanlarla toplanti yaparak isletmenin durumu
hakkinda bilgi aligverisinde bulunmak, varsa eksikleri aksakliklar1 belirleyip rapor
etmek.

- Kaliteden 6diin vermeden, etkin bir maliyet kontrol sistemi olusturmak

- Isletmeye uygun isgiicii niteliklerini belirlemek, uygun nitelikteki kisileri istihdam

etmek.

2.6.2. Restoran boéliimii ¢alisanlar:

Yiyecek igecek isletmelerinin restoran boliimiinde pek ¢ok farkli gorev ve tinvanda kisiler
calismaktadir. Restoran miidiirii, sef garson, garson, komi bir¢ok isletmede temel olarak

yer alan ¢alisanlardir. Asagida bunlara deginilecektir.

2.6.2.1. Restoran miidiirii

Servis ve mutfak arasindaki koordinasyonu saglayarak servis boliimiindeki faaliyetlerin
yiirlitiilmesini, kampanya serviste verilen hizmetin isletme standartlarina uygunlugunu,
miisteri memnuniyetini saglar ve korur. Yonetim hususunda bilgi beceri ve yetenege

sahip kisidir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2009, s. 6). Sorumluluklari:

- Servis personelini kontrol ederek servisin misafirleri rahatsiz sekilde etmeyecek
sekilde standartlara uygun olarak yapilmasini saglamak.

- Misafirlerin sikayetleri ile ilgilenmek ve sorunlar1 tatmin edecek sekilde
sonuclandirmak.

- Servis ¢alisanlarina hizmet igi egitim vermek.

- Yiyecek ve icecekle ilgili toplantilar1 takip etmek, katilmak.

- Calisanlara egitim seminerleri diizenlenmesini saglamak.

Restoran miidiiriiniin bu 6zelliklerinin yaninda mutfak personeli ile Iyi bir iletisim
kurumasi da gerekmektedir, calisma ortaminin huzur ve giiven iginde olmasini
saglamalidir. Calisma takimini siirekli olarak egitmeli, yonlendirmeli ve motivasyonunu

yiiksek tutmalidir (Aktasg, 2011, s. 371).
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Yiyecek igecek isletmelerinde restoran boliimiiniin sorumlusu olan restoran miidiirii; sevk
ve idare saglar, yapilan rezervasyonlar1 diizenler, misafirlerin istek ve sikayetleri ile
ilgilenilmesi, personelin gorev dagilimini adaletli bir sekilde yapilmasini, boliimde yer
alan makine, alet ve ekipmanlarin diizgiin ve temiz kullanilmasin1 saglar. Ascibasi ile

beraber isletme miidiiriine menii planlamas: sunmakta gorevleri arasinda yer almaktadir.

2.6.2.2. Kaptan (Sef Garson)

Sef garsonun sorumluluklar1 arasinda boliimiin komi ve garsonlariyla is ile ilgili
koordinasyonu saglamak, normal servis silirecinde oldugu gibi isletmenin yogun oldugu
zamanlarda da servis personeline yardimei olmaktir. Servis personelinin kendilerini ige
konsantre olmalarini1 saglayarak servisin hatasiz, kusursuz yapilmasi icin miicadele

etmektir. Sef garsonun (kaptan) gorevleri (S6kmen, 2008, s. 45):

- Haftalik ¢aligsma listelerini hazirlayip bunu restoran miidiiriiniin onayimna sunmak,

- Garson ve kombilerin c¢aligmalarini diizenlemek mal ve ekipmanlarin diizenini
saglayarak eksiklikleri gidermeye ¢aligmak,

- Restoran boliimiiniin temizligini, gerekli olan malzemelerin isletmeye alinmasin
ve stoklanmasini saglamak,

- Restoran miidiirii ile birlikte oryantasyon programlarini hazirlar ve yiirtitiilmesini

saglar.

Sef garson (kaptan), restoran miidiirii ile garson arasinda koprii vazifesi goriir. Servisin
eksiksiz ve kusursuz sunulmasini saglamakla gorevlidir. Servisle ilgili eksiklikleri eksik
malzemeleri ve aletleri tespit ederek restoran miidiiriine bildirir. Kisiligi ve karakteri ile
aslan1 ornek almalidir. Personelinin ihtiyaglarini, sorunlarimi dinlemeli ve iistlerine
bildirmelidir. Restoran miidiiriiniin olmadig1 yerde onun yetkisini devir alacagi i¢in

gerekli mesleki bilgiye sahip olmalidir.
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2.6.2.3. Garson

Yiyecek ve i¢ecek servisinde miisterilere iyi bir iletisim kurarak yerine getiren ve miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in ugras veren, servis yaparken 6zel teknikler kullanan ve bu
konuda kendini egiten, hesap alma islemini yaparken gayet nazik ve kibar olarak yapan
kisilerdir. Garsonun gorev ve sorumluluklar asagidaki gibidir (Kiltir ve Turizm

Bakanligi, 2009, s. 6).

- Boliimiinde bulunan masalar1 kontrol etmek

- Servis ger¢eklesmeden dnce masalar1 kontrol etmek

- Komilerin gorev dagilimini yapmak ve denetlemek

- Restoran malzemelerini servis yapilacak duruma getirmek, varsa eksikleri
gidermek.

- Miisteriler ile miinakasa etmekten kaginmak.

- Restoranda miisterilerin unutmus oldugu esyalar tistlerine teslim etmek.

- Gorevini en 1yi sekilde yerine getirmek ve verilen talimatlara uymak.

- Verimliligi artirmak i¢in miicadele etmek.

- Komilerle iyi bir iletisim kurarak onlarin yapmis oldugu hatalar1 onlar1 kirmadan
diizeltmek ve iyi bir takim ruhu olugsmasini saglamak.

- Servisi yaparken diizgiin temiz ve standartlara uygun yapmak ve ¢evre temizligine
onem verip temizligini saglamak.

- Ustlerine kars1 saygili ve diiriist olmak

Sefinin vermis oldugu talimatlar1 yerine getirirken titizlikle hareket etmelidir, verdigi
hizmete gereken 6zeni mutlaka gostermelidir. Diger ¢alisanlara nazaran daha dikkatli ve
Ozverili davranmasi gerekir, ¢linkii miisteri ile en fazla iletisim halinde olan kisidir.
Isletmeyi miisteriye karsi temsil etmektedir. Isletmeye gelen miisterinin ilk intibasi
garson ile karsilastiginda etkin rol oynamaktadir. Bu sebeplerden dolay1 garson kisisel
temizlige giyim kusamina, iislubuna, sunustaki zarafetine ve miisterilerle olan iletisimine
cok onem vermelidir. Insan iliskileri ¢ok iyi olmalidir, giiler yiiziinii hicbir zaman eksik

etmemelidir.
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2.6.2.4. Komi

Komiler kendilerine verilen isleri istenilen standartlar dogrultusunda her daim yerine
getirmeye calisan garsonlara islerinde yardimci olan g¢alisanlardir. Komilerin Baslica

Gorevleri (S6kmen, 2003, ss. 41-42):

- Ustlerine yardimc1 olmak,

- Mini hakkinda gerekli bilgilere sahip olmak,

- Garsonla igbirligi iginde olmak,

- Kirlileri bulagikhaneye tasimak,

- Herhangi bir sorunla karsilastiginda {istlerine haber vermek,

- Calisanlar veya miisterilerle gereksiz konugmalardan kaginmak,

- Uslerinin verecegi gorevleri eksiksiz yerine getirmek,

- Isini yaparken elinden gelenin en iyisini yapmak,

- Masalarda bulunan porselen bardak catal ve bicaklarin temiz olmasina 6zen
gostermek,

- Servis alanlariin temizligini ve diizenini saglamak,

- Servanttaki malzemelerin eksiksiz olmasini saglamak,

- Masalarin ve yerlerin temizliginin konuklari rahatsiz etmeden yapmak

Garsonun sag kolu olan komi, servis yapilmadan 6nce kendisine ayrilan gorev alaninin
temizligini yapar, gorev yerini servise hazir hale getirir, servantin1 diizenler. Garsonun
verdigi gorevleri yerine getirir. Komi de tipki garson gibi miisterilerle i¢ i¢ce oldugundan

konusmalarina, ses tonuna, kilik kiyafetine ve kisisel temizligine dikkat etmelidir.

2.6.3. Bar boliimii calisanlar:

Bar boliimii ¢alisanlarinin yiyecek icecek isletmelerinde oldukca dnemli bir yeri vardir.
Bu gorevin hatasiz yapilmas: bundan sonraki siireclerin etkin yiiriitiilmesini

etkileyecektir. Yiyecek icecek isletmelerinin bar boliimiinde pek cok farkli gorev ve

tinvanda kisiler calismaktadir. Bar miidiirti, sef barmen, barmen, bar komisi, stajyer
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bir¢ok isletmede temel olarak yer alan ¢alisanlardir. Asagida bar boliimii ¢alisanlarinin

gorevlerine deginilecektir (Sokmen, 2011, s. 54).

2.6.3.1. Bar miudiirii

Barin yonetimi bar midiiriiniin yetkisindedir. Bar midiiriiniin gorevleri; barin diizen
igcerisinde calismasini saglamak, personelin ¢alisma saatlerini denetlemek, her ay barin
genel sayimini yaptirmak seklinde daha ¢ok yonetimsel gorevlerdir (Kocak, 2012, s. 46).
Bar miidiiriiniin gorevleri (Sokmen, 2003, s. 45):

- Bar personelinin ¢alismalarini kontrol etmek,

- Bar maliyetlerini kontrol etmek,

- Barn igki tiiketimi hakkinda rapor tutmak.

- I¢ki kartlarin1 hazir hale getirmek,

- Boliimle ilgili biitceyi hazirlamak,

- Misafirlerin istek ve sikayetleri ile ilgilenmek,

- Personelin egitimi i¢in programlar hazirlamak ve yiiriitiilmesini saglamak.

- Depodaki gorevli kisilerle iletisime gegerek en ¢ok satilan ickiden yeterince

bulundurulmasina saglamak

2.6.3.2. Sef barmen

Bar boliimiiniin miidiiriine kars1 sorumlu yonetici pozisyonunda bir personeldir. Hafizas1
kuvvetli ve ikna kabiliyeti yiiksek olmalidir, planlama ve kontrol yetenegine sahip
olmalidir. Bar miidiiriiniin olmadig1 durumlarda ve 6zel bir durum gergeklestiginde idare
yetenegini 1yi kullanarak isleri kontrol altina alabilmelidir. Bar sefinin gorevleri (Yilmaz,

2011, s. 5):
- Bardan sorumlu olan kisiye miimkiin oldugunca yardimc1 olmak,

- Sorumlulugunda bulunan personellerin yonetimi ile ilgilenmek,

- Gerektigi yerlerde barmene yardime1 olmak
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- Ziyafet oldugunda alkollii ve alkolsiiz igeceklerin depodan ¢ekilerek servise hazir

hale getirilmesini saglamak

2.6.3.3. Barmen (Barmen/ Barmaid)

Bar boliimii calisanlarindan miisterilere alkollii icecekler ve kokteyl sunan erkek

personele barmen, bayan calisana barmaid denir. Barmen ve barmaidlerin gorevleri

(S6kmen, 2003, ss. 47-48);

- Barda ¢alisan kisilerin kontrollerini yapmak,

- Barn diizeniyle ve temizligiyle ilgilenmek,

- Barda meydana gelen eksiklikleri gidermek,

- Barin diizenli bir sekilde agilmasini saglamak,

- Calisma saatlerini diizgiin bir sekilde yerine getirmek,

- Cok hizli ve 6zenli bir sekilde servis yapmak,

- Miisterilerin ihtiyaclarina kars1 duyarli olmak,

- Miisteriyle yiiz ylize oldugundan goriinlimiine ve liniformasinin temiz ve diizenli

olmasina azami dikkat etmek.

2.6.3.4. Bar komisi (Barboy)

Barmenin altinda yeni calismaya baglamis barmen yardimcisi olan bar komisi
miisterilerle direk iletisim kurdugundan kilik kiyafetine dikkat etmelidir. Geng ve

tecriibesiz personeldir. Bar komisinin gérevleri (S6kmen, 2003, s. 45):

Yerinde azalan igkileri ana depodan tamamlamak,

- Bulundugu boliimiin temizligini yapmak,

- Bar malzemelerinin temizligini yapmak,

- Servis esnasinda barmene yardimci olmak,

- Ustlerinin vermis oldugu gorevleri 6zenle yerine getirmek.
- Isiyle ilgili egitim seminerlerine katilmak.

- Isini severek yapmak ve hevesli olmak

33



2.6.3.5. Stajyer

Mutfak egitimi veren bir ortadgretim veya yiiksekogretim kurumunda 6grenimine devam
eden, yeteneklerini ve tecriibesini arttirmak i¢in isletmelerde Ogrenme faaliyetini
stirdliren personeldir. Mesleki yeterliligine gére mezun olduktan sonra ag¢1 yardimcisi
kisim sefi veya daha iist bir yonetim kadrosu i¢in adaydir. Stajyerlerin gorevleri sunlardir

(S6kmen, 20003, s. 42);

- Komilere yardimct olmak

- Serviste kullanilan malzemelerin temizligini ve diizenini saglamak

- Bosalan masalarin temizligi ile ilgilenmek bor¢lar1 mutfaga tasimak garsonun aldigi
siparigleri mutfaga ileterek takibini yapmak.

- Ustlerinin vermis oldugu gorevleri en iyi sekilde yerine getirmek

Gelecekte servis personeli olarak calisacak kisi isletmeyi ve c¢alisma sistemini iyi

tanimalidir ve kendi bilgi ve becerilerini artirmalidir (Kogak, 2012, s. 45).
2.6.4. Mutfak boliimii calisanlar:
Mutfak boliimii ¢alisanlarinin yiyecek icecek isletmelerinde olduk¢a onemli bir yeri

vardir. Bu gorevin hatasiz yapilmasi bundan sonraki siireglerin etkin yiiriitiilmesini

etkileyecektir. Asagida mutfak boliimii ¢alisanlarinin gorevlerine deginilecektir.

2.6.4.1. Bas asc1 (Sef Asci)

Yiyeceklerin standartlara uygun (her zaman ayni kalitede ve miktarda) olacak sekilde
hazirlayip tretimini saglayarak mutfagin yonetim organizasyonundan sorumlu olan
kigidir. Bag as¢1 aldig1 sorumluluk kadar planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon
ve kontrol gibi yonetsel faaliyetleri de boliimii i¢inde yerine getirmeye gorevlidir. Bag

as¢inin gorevleri (Sokmen, 2003, s. 50):

- Menii planlamas1 yapmak
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- Isletme miidiirii ile birlikte mutfak i¢in personel aliminda bulunmak.

- Hijyen kurallarina uyulmasini saglamak

- Eksik ekipman ve arag gere¢ ile malzeme listelerini hazirlayip satin alinmasini
saglamak.

- Mutfak ve servis arasindaki koordinasyonu saglamak

2.6.4.2. Bas as¢1 yardimcisi

En az ascibasi kadar bilgi ve tecriibeye sahip olmasi gereken asgibasi yardimcisi
as¢ibasinin olmadig1 zamanlarda mutfaktaki biitiin sorumlulugu iistlenen kisidir (Gérkem

ve Oztiirk, 2011, s. 23). Ascibas1 yardimcisinin gorevleri (Aktas, 2011, s. 380):

- Yemek ve ziyafet organizasyonlarina onciiliik etmek
- Ascibasmin her daim yardimciligini yapmak

- Bas asc1 ile koordinasyon igerisinde ¢aligmak.

- Mutfak ekibinin ¢alisma planlarini hazirlamak.

- Personelin is dagilimini yapmak

- Yemek ve ziyafet organizasyonlarina onciiliik etmek

- Restoran ile mutfak arasindaki koordinasyonu saglamak.

Mutfak konusunda gerekli bilgi ve tecriibeye sahip olmasi gereken as¢1 basi yardimeist
kendi gorev tanimi icindeki isleri yiiriitiirken ayn1 zamanda hem calisanlar ile hemde

organizasyon ile ilgili isleride Uistlenmektedir.

2.6.4.3. Kisim sefleri

Bir isletmenin biiytikliigline gore tiretim degisik boliimlerde (kisimlarda) gerceklesebilir.
Her boliim kendine ait bir kisim sefinin denetimindedir. Bir isletmede bulunabilecek

kisim sefleri (S6kmen, 2003, ss. 50-52):

- Balik Sefi
- Izgara Sefi
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Sebze Sefi
Corba Sefi

Sogu mutfak Sefi
Pastahane Sefi
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BOLUM 3. YIYECEK VE iCECEK ISLETMELERINDE HALKLA
ILISKILER FAALIYETLERI

Gliniimiizde kamu kurumlar1 ve 6zel isletmeler, halkla iligkiler faaliyetlerinin 6nemini
kavramis durumdadirlar. Glinlimiiz kosullarinda basarili olmayr arzu eden tiim
yoneticiler, yiyecek icecek isletmelerini farklilasan ¢evre kosullarina uyum saglamasi i¢in
gereken cabay1 gdstermek zorundadir. Isletmelerin, halkla iliskiler faaliyetlerinden
beklentisi, orgiit ile tim paydaslar1 arasinda giiclii bir etkilesim ag1 kurmasidir. Alt-ist
iligkisinin yahut karmasasinin bulundugu her tiir 6rgiitlenmede, yonetim islevi genellikle
yoneticiler tarafindan belirlenip siirdiiriilmektedir. Yoneticilere yonetme yetkisi veren,
icinde bulundugumuz sosyolojik sistemin egemen ideolojisidir. Egemen ideolojinin
ilkelerini ise egemen siniflar belirlemektedir. Ge¢misten bugiine egemen siniflarin

ekonomik ve siyasal erklerini kullanma yontemleri degismistir (Bigakgi, 2004, s. 142).

3.1. Yiyecek Icecek Isletmelerinde Halkla iliskiler Faaliyetlerini Ortaya Cikaran
Nedenler

Kazanci (1995, s. 25), isletmelerde halkla iliskilerin sistemli ve diizenli bir ¢aba olarak
karsimiza ¢ikmasini  birbiri ardina gelen teknolojik, toplumsal ve ekonomik
degisikliklerin bir neticesi olarak gormektedir. Isletmeler bazinda bu degisiklikleri
gruplandirmak gerekirse olaylar ve tarihler farkli olabilecegi gibi bu degisiklikleri dort

grup altinda toplanabilecegini ifade etmistir. Bunlar;

- Devletlerin izledigi ideolojik faaliyetlerin 6nemi,

- Yonetimin etkinliginin arttirilmasi zorunlulugu,

- Yonetimin i¢inden ¢ikilamaz (karmasik) bir hal almasi,

- Isletmeler ile toplum arasindaki giivene dayali kdpriiniin kurulmasi zorunlulugunun

ortaya ¢ikmastyla halkla iligkilerin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz hale gelmistir.
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Baskin ve arkadaglar1 (1997, s. 7) ise, islemelerin eskiye gore ¢cok daha fazla halkla
iligkilere ihtiyaci oldugunu asagidaki gibi ifade etmistir;

- Teknolojik gelismeler, degisimler (bilgi ve iletisim alaninda)
- Devletlerin giin gectikge artan denetimi ve gozetimi

- Kiiresellesme

- Sirket birlesmeleri (yatay ve dikey birlesmeler)

- Az gelismis iilkelerin pazar pay1 cazibesi

- Diinyada birgok iilkede 6nemli bir sektor olan turizmin etkisi

Gliniimiiz kosullarinda bu faktorler isletmeler agisindan degisimi gerekli kilarken, halkla
iligkilere ise isletmelerin ¢evreyle olan uyumunu saglamada yeni gorevler iistlenmesine

yol agmakta ve dnemini arttirmaktadir.

3.2. Halkla iliskilerin Tanim ve Onemi

Literatiire bakildiginda halkla iliskiler ingilizce’de “Public Relation” “PR”, Fransizca’da
“Relotions Publiques” olarak kullanilir. Tiirkiye’de onceleri “Halkla Miinasebetler”,

sonra da “Halkla iliskiler” seklinde kullanilmustir.

Gilinlimiizde halkla iligkilerin tanimin1 yapmak ¢ok zordur. Bu zorlugun sebebi ise faaliyet
alaninin genis olmasiyla ilgilidir. Halkla iliskiler kavraminin pazarlama, reklam ve
propaganda gibi kavramlarla da yakindan ilgisi bulunmaktadir. Bir arastirmaya gore

Halkla iligkiler kavraminin dort yiizden fazla tanimi oldugu saptanmistir (Cutlip ve dig.
1985, s. 4).

Insanlarin taleplerinin ve ihtiyaclarinin karsilanmasi ve tatmin edilmesi insanlarim,
isletmelerin kurum ve kuruluslarin bir araya gelerek iletisime gegmesiyle saglanabilir. Bu
anlamda halkla iligkiler, bireyler ve kuruluslar arasindaki iletisimin kurulmasi ve

yonetilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004, s. 21).
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Edward Beynars’a gore halkla iligkiler: Bir olaya, sebebe, harekete ya da bir kuruma
kamu destegi saglamak i¢in bilgi yoluyla gergeklestirilen ikna ve girisim ¢aligmasi olarak

tamimlanabilir (Hutton, 2001, s. 86).

Halkla iligkiler: Kamudaki veya ozel tesebbiise ait kuruluslarin olumlu bir imaj
edinmeleri i¢in gerekli tanitim politikasinin saptanmasi, kuruluslarin bu politikalar
cercevesinde yoOnlendirilmesi, toplumsal gruplar ve kuruluslar arasinda bilgi akiginin
gerekli kosullarda saglanmasi ve bu bilgi akiminin gerekli etkinligi kazanarak hedeflenen

sonuca ulagsmasi i¢in yapilan planh faaliyetlerdir (Mardin, 2001, s. 7).

Kadibesgil(1986, s. 3)’e gore halkla iliskiler; kurulusun hitap ettigi hedef kitleyi ve ayni
zamanda kendisini hedef kitleye en iyi sekilde tanitmas1 amaciyla iletisim araglarinin plan
ve program dahilinde karsilikli olarak yonetim felsefesine dayandirilarak uygulanmasi

durumudur.

Halkla Iliskiler ile ilgili tanimlar yukarida vermis oldugumuz sekilde uzayip gitmektedir.

Ancak bu tanimlarin ortak noktalari;

Bir iletisim stirecidir.

- Ozel veya kamu kuruluslarinin ilgili olduklari ¢evreyi tanima ve kendilerini bu
cevreye tanitma isidir.

- Bir destek, sempati ve karsilikli anlayis elde etme isidir.

- Planl, programli ve siirekli bir yonetim islevidir.

3.3. Halkla iliskilere Yakin Kavramlar

Halkla iligkiler kavraminin birgok bilim dali ile iliski i¢erisinde oldugunu sdyleyebiliriz
bu bilim dali, diger dallarin verileri ile iligkili ayn1 zamanda bagimsiz bir faaliyet alani
mevcuttur. Halkla iligkilerin; insan kaynaklari, pazarlama, reklam, propaganda vb. gibi
kavramlarindan farklilik gosterdigi anlasilmasi gerekmektedir. Asagida bu kavramlarin

aciklamasina deginilmistir.
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3.3.1. Halkla iliskiler ve insan iliskileri

Insan iliskileri kavramiyla, isletmelerdeki ¢alisanlarin mutlulugunun gdzetilmesi,
kendilerini gergeklestirebilmeleri i¢in firsatlar verilmesi, ¢calisanlarin goriis ve 6nerilerine
saygl duyulmasina yonelik ¢abalari ifade edilmektedir (Biber, 2003, s. 52). Yani insan
iliskileri iki kisi, iki topluluk ya da bir kisi ve bir grup arasindaki iliskileri igermektedir.
Halkla iligkilerin temelindeki konu insan oldugu i¢in insan iligkileri halkla iliskilerin
temel dgelerinden sayilmaktadir. Insan iliskileri kavrami, bireylerin orgiit icinde veya
disinda bir kenara itilmelerini, ihmal edilmelerini 6nlemek ve daha 6nce yapilmis yanlis
uygulamalari bertaraf etmek amaciyla ortaya ¢ikmistir. Hem halkla iligkiler de hemde
insan iliskilerinde insan ¢ok 6zel ve dnemli bir yere sahiptir. Insan iliskileri yaklagimi ve
halkla iliskiler, orgiitte verimlilik, birlik ve diizen ile yakindan iligkilidirler (Kazanci,
1999, s. 36). Insan iliskilerinin temel amac1, "mutlu ve sosyal insan" imajini olusturmaya
calismaktir. Halkla iliskilerin amaci ise "mutlu bir ¢evre bilinci" imaji1 olusturmaya
calismaktadir. Halkla iligkilerin temel amaci i¢ ve dis ¢evrede bulunan kisi, grup, topluluk
ve kuruluslarla uyumlu ve pozitif iliskiler kurmak, ayni zamanda insan ve toplum

biitiinlesmesine yardimei olmaktir (Sabuncuoglu, 2007, s. 18).

3.3.2. Halkla iliskiler ve pazarlama

Pazarlama biliminin 6nciilerinden olan Philip Kotler halkla iligkileri pazarlamanin besinci
'P' si oldugunu savunmaktadir. Pazarlama; fiyatlandirma, iirlin tasarimi, promosyon ve
dagitim kanallarinin uyum igerisinde oldugu bir program dahilinde gergeklesir. Philip
Kotler; pazarlamay: ihtiyaglar1 ve talepleri degisim yoluyla karsilamaya yonelik son
eylemlerdir diye tanimlamaktadir (Okay ve Okay, 2005, s. 34). Pazarlama ve halkla
iliskiler terimleri sik sik karistirilan terimlerdir. American Marketing Associtoin’in 1985
yilinda yapmis oldugu tanmima goére pazarlama: Kisilerin ve isletmelerin amaglarina
paralel bir sekilde degisimi gerceklestirmek iizere, mallarin, hizmetlerin ve diisiincelerin
olusturulmasini, fiyatlandirilmasini, dagitimimni ve satig faaliyetlerini planlama ve
uygulama stirecidir (Yikselen, 2000, s. 18). Bir bagka tanima goére pazarlama; iirlin,

hizmet, aktivite, birey, yer (mekan), orgiit ve fikirlerin degisim siireci araciligiyla, talep
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ve ihtiyaglart belirlemeye, sekillendirmeye ve karsilamaya yonelik insan faaliyetlerinin

butinudir.

Pazarlama faaliyetini sadece ticari ve sanayi isletmelerinin kar amacli faaliyetleri olarak
degil; her tiirlii orgiitler, isletmeler, kurum kurulus ve insanlar tarafindan kullanilabilecek
bir faaliyet olarak degerlendirmek gerekir. Giinliik yasantimizin seyrine baktigimizda
insanlar arasindaki iliskilerde bir alis veris s6z konusudur bu durum pazarlama ve iletisim
faaliyetlerinden dogmaktadir. Hastaneler, vakiflar, kamu kuruluslari, profesyonel
gruplar, okullar, tiniversiteler, kiliseler, dini kuruluslar, politikacilar, sosyal kuruluslar ve
tilkeleri pazarlamanin siireci igine dahil edebiliriz. Ciinkii bu kurum ve kuruluslarin bir
iriinii bir miisterisi mevcuttur ve degisim siirecini gergeklestirme ¢abasi igerisindedirler
(Baybars, 1997, s. 5). Halkla iliskiler ile pazarlama arasindaki iliskiye baktigimizda
pazarlama alanindaki uzman kisiler halkla iligkileri pazarlamanin i¢inde, pazarlamanin
ayrilmaz bir pargasi olarak gérmekte, halkla iligskiler uzmanlari ise kendilerini ayr1 bir
bilim alani olarak gormektedirler. Bu sebepten dolay1 isletmelerde pazarlama ve halkla
iliskiler departmanlar1 arasinda stirekli bir ¢atisma s6z konusudur. Bu durum daha ¢ok

orgiitlerin teskilat yapilarindan kaynaklanmaktadir (Sabuncuoglu, 2001, s. 20).

3.3.3. Halkla iliskiler ve propaganda

Propaganda; genellikle duygusal kelimeler kullanilarak ve bir seyin bir¢ok kez tekrar
edilerek insanlar tarafindan istenilen davranislar haline getirilmesini saglayan
orglitlenmis bir ¢aba seklinde tanimlayabiliriz (Ertekin, 2000, s. 53). Bir bagka tanimda
ise; her hangi bir amaca hizmet ya da karsinizdaki arzu etmediginiz bir amacin
gerceklesmesini engellemek i¢in fikirlerin, hadiselerin, bilingli olarak yayilmasi seklinde
tanimlayabiliriz. Bir fikri yayarak ona taraftar bulmak diye de tanimlayabiliriz. (Orrick,
1967).

Propaganda da amag mesaj1 alictya iki yonlii degil de tek tarafli olarak aktarmaktir. Oyle
oldugu i¢in tartigmaya ve elestiriye kapalidir. Tek tarafli bir hadise oldugundan buradaki
amagc her ne pahasina olursa olsun hedef kitleyi kendi istedigi inang eyleme sevk etmektir.

Propagandanin en biiyiik ustalarindan biri sayilan Hitler’in yardimcisi olan Goebbels, bu
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faaliyeti ‘bir siyaset aleti, toplumu kontrol altina alabilme giicii’ olarak tanimlamaktadir

(Asna, 2006, s. 32).

Halkla iliskiler dogruluk, hiisnii zan ve diiristliigii esas ilke olarak benimserken
propaganda ise miibalagali ve gerektiginde yanlis bilgiler 6ne siirerek, siirekli tekrarlara
basvurarak kisileri belli bir tutumu kabul etmeye zorlamaktadir (Tengilimoglu ve Oztiirk,

2008, s. 32).

3.3.4. Halkla iliskiler ve reklam

Halkla iligkiler ve reklam calisma sekli olarak birbirine ¢ok benzemektedir hatta bazen
karistirilabilir. Halkla iligkilerin amaci ¢ogunlukla kisileri veya kurumlar1 tanitmak ve
bireyleri etkilemeye yonelik yapilan ¢alismalardir, reklamda ise amag iiriinii tanitmak ve
satigina katki saglamaya yonelik yapilan ¢alismalardir. Reklamecilik bir isletme tarafindan
yapilan fikir mal ve hizmetlerin kisisellikten uzak sunusudur (Onal, 1997, s. 18). En genis
tanimiyla; yazili ve sozlii basin1 amaclari dogrultusunda kullanarak en genis kitlelere
ulasarak bu kitlelerin satin almadim davramisimi saglamaktir (Tengilimoglu ve Oztiirk

2008, s. 38).

Halkla iliskiler ile reklam arasinda bazi farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar;
(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2008, s. 39).

- Reklamin amaci iirettigimiz mal ve hizmetin tanitimin1 yapmak ve marka imajin1
gostermek iken, halkla iligkilerde ise durum biraz daha farklidir temel amac,
firmanin tanitimin1 yapmaktir.

- Reklamda belirledigimiz hedef kitle liretilen mal ve hizmete gore belirlenir, halkla
iliskilerde isletmenin i¢ ve dis ¢evresi hedef kitle konumundadir.

- Reklam biiyiik {icretler 6denerek yapilir, halkla iliskilerde ise iicret ddemeden
kurumsal reklamcilik yapilabilmektedir. Kurumsal reklamcilik gergeklestirdigi
faaliyetlerle halkla iligkilerin gérevini bir bakima yerine getirmis sayilir. Mesela bir
hastanede yeni faaliyete giren bir kadin dogum iinitesinin veya diyaliz merkezinin

ozelliklerinin medya aracilig1 ile duyurulmasi kurumsal reklamecilik drnegidir.
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3.3.5. Halkla iliskiler ve sponsorluk

Halkla iligkiler faaliyetlerinin amaci kurulusun hedef Kkitleleri ile saptanmis hedefler
dogrultusunda karsilikli giiven ve anlayisin olusmasini saglamak, saglanan bu anlayisin
stirdiiriilebilir olmasi i¢in gerekli iletisim ortamini yaratmaktir. Hedef kitleler tarafindan
olumlu bir imaja sahip olunacak ortamlar gelistirmektir. Bu anlamda degerlendirecek
olursak sponsorluk iistlenen kurulus toplumun arzu ettigi bir faaliyeti destekler hem de
sosyal sorumlulugunu yerine getirir topluma hizmet etmekle toplumun vicdaninda

kurulugunun imajinin gelismesine katkida bulunur (Okay, 1998, s. 27).

Sponsorluk: Pazarlamanin bir kolu olmanin yaninda ayni zamanda ticari sonuglari

hedefleyen bir iletisim aracidir (Bozkurt, 2005, s. 318).

3.3.6. Halkla iliskiler ve tanmitim

Tanittim: Tamitim; hitap edilecek olan hedef kitlenin aydinlatilmasi kararlarim
aciklanmas1 bilgi eksikliginden kurtulmak i¢in, sorumlu bulunan noktalarda
belirledigimiz hedef kitleyi bilgilendirmek i¢in yapilan faaliyetlerdir (Kazanci, 2002, s.
67). Diger bir tanima gore; Bir Hadise bir kisi, bir topluluk veya bir iirlin hususundaki
bilginin hedef kitlenin olumlu olarak dikkatini ¢cekmek i¢cin medya araciligiyla ve diger
kanallarla yayilmasi olarak tanimlanabilir (Okay ve Okay, 2001, s. 59).

Glinlimiiz isletmelerinde tanitim ve halkla iligkiler birimlerinin ¢ogu isletmede "Halkla
iligskiler ve tanitim" olarak birlestirildigi goriilmektedir (Sabuncuoglu, 2007, s. 12).
Aslinda tamitim halkla iliskilerden ayr1 bir dgedir, ¢linkii tek yonliidiir. Oysa halkla
iligkiler ise dnce tanimaya sonra tanitmaya dayanmaktadir. Tanitim kavrami i¢in, halkla
iligkilerin teknik kismi oldugunu soyleyebiliriz. Tanitim olmadan bir 1§ yapmak ¢ok

zordur.
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3.4. Halkla iligkiler Faaliyetlerinin Amaci ve Tlkeleri

Halkla iligkilerin temel amacinin ve ilkelerinin bilinmesi, halkla iliskiler faaliyetlerinin
dogru bir bigimde ilerlemesini saglayacaktir. Sonug¢ olarak halka iligkilerin amaci ¢ok
yonlii olmak ve faaliyetleri agisindan bir¢ok kisi ve toplulugu hedef alan amag

cesitliligine sahip olmaktir.

3.4.1. Halkla iliskilerin amaci

Halkla iligkilerin amaci yonelmis olunan kitlenin giliveni, ilgisini ve anlayisin
kazanmaktir (Asna, 2006, s. 75). Halka iligkilerin kurumlardaki amaci kurumlara gore
sekil degistirmektedir. Ornegin bir kamu kurulusunun amaci yoneldigi kitlece dogru
algilanabilmek ve kalka rasyonel birtakim iligkiler kurmaktir. Bireyler, organizasyonlar
ve toplumlar arasinda bir koprii islevi kurarak insan tutum ve davranislarini degistirmeyi
amagclamaktadir. Isletmelerin i¢ ve dis iliskilerinde olumlu ve devamli iyi iliskiler
kurmay1 amaglamaktadir. Halkla iliskilerin amacinin ¢esitli ve ¢ok yonlii olmasinin temel
sebebi halkla iliskilerin igletmelerde disa agilmig olan bir pencere olmasidir (Karadeniz,

2010, s. 13).

3.4.1.1. Halkla iliskilerin toplumsal amaglari

Halkla iligkilerin toplumsal agidan bakildigindaki amaclarin1 su sekilde siralayabiliriz

(Tengilimoglu, 2008, s. 77).

Halkin aydinlatilmas:.

- Halka birlikte kaliteli bir sekilde iletisim kurmak ve siirdiirmeye ¢aligmak.

- Halk ile isletmeler arasinda koprii gorevi gorerek aralarindaki iletisim ve diger
problemleri bularak analiz etmek.

- Hizmetlerin daha ¢abuk bir sekilde goriilmesini saglamak (Tortop, 1998, s. 3).

- Halkin ihtiyaglarin1 dinleyerek bunlar dogrultusunda aksakliklarin giderilmesi i¢in

caligmalar yapmak (Sabuncuoglu, 2007, s. 83).
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Isletmenin halkla yakin olmasi, toplum tarafindan iyi karsilanir. Toplum kendisine
miisteri goziiyle bakilmasini tercih etmemektedir. Yonelmis olunan kitle isletmenin
topluma saglamis oldugu katkilara 6nem verir. Toplumdan isletmeler gelecek olan
tepkileri, elestirileri isletmelerin bilme zorunlulugu vardir. Halkla iligkilerin hedef kitle
ve isletmeler arasinda ki bulunan iki yonlii iletisimden dolay: isletmeler bu durumu

onemsemek durumundadir.

3.4.1.2. Isletmeler acisindan halkla iliskilerin amaclar

Halkla iligkilerin isletmeler agisindan bulunan amaglar1 sadece iyi bir imaj ve medya
destegi saglanmasi olarak bilinmemelidir. Halkla iliskilerin olasi amacglar1 asagida

belirtilenler gibi olmaktadir (Jefkins, 1993, ss. 28-43).

- Bir diizenin goriiniisiini degistirmek.

- Politikanin degisim siirecini agiklamak.

- Yanlis anlamalara kars1 6nlemde bulunmak

- Bir eserin doniisiimiinde organize olmak.

- Ise yeni baslamis olan isletmelerde cesaretlendirme ¢alismalarinda bulunmak.
- Calisanlarin isletmelerde ki devamliligini saglamak

- Isci ile yonetim arasinda koprii gorevinde bulunmak.
- Satin alimlardaki tiiketici arzularini 6n planda tutmak.
- Gliven seviyesini ylikseltmek.

- Komsuluk iliskilerini arttirmak

- Sponsorluk i¢in medyadan destek saglanmasi.

- Isletmelerin tanitimini saglamak
Isletmelerdeki halkla iliskiler faaliyetlerinin amaci, isletmeyi koruma, finansal agidan

giiclenmesini saglamak, sayginlik kazandirma, satista arttirma, is géren bulma, endiistri

iligkilerini gelistirme olarak agiklayabiliriz (Ataol, 1991, s. 93).
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3.4.2. Halkla iliskilerde temel ilkeler

Halkla iliskiler faaliyetlerinin dogru ve basarili olmasi i¢in yapilmasi gerekenler temel
deger ve ilkelere uyulmasidir. Asagida bahsedilmis olunan temel ilkeler halkla iliskiler

faaliyetlerinin planlamasi ve uygulanabilmesi i¢in dnemlidir (Sabuncuoglu, 2007, s. 57).

- Halkla iliskilerin iki tarafli iliskiler kurmasi

- Diiriistliik, giivenirlik, dogruluk

- Inandiric1 olmak

- Acik olmasi

- Sabirli bir ¢alismada bulunmasi

- Isletme goriiniimii

- Devamlilik ve tekrarlanma

- Mesleki ahlak kurallarina uyum saglanmasi

- Plan, program ve yeterli biitgeye sahip olunmasi

- Belirlenen bir kitle olmasi

Isletmeler olumlu neticeler alabilmek igin halkla iliskiler amaglarmi iyi bilmeli ve
uygulamali dig ¢evreye ve i¢ cevreye karsi faaliyetlerini bu amaglar dogrultusunda

belirlemelidir (Biilbiil, 2004, s. 59).

3.4.3. Hedef kitle ve onemi

Hedef kitlenin her zaman problemlerinin olmasi1 sebebiyle hedef kitlenin genisletilmesi
dogru olmasidir. Bu nedenlerden igletmelerin hem igerde hem disarida yonelmis oldugu
belli bir kitle vardir. Kurum ve isletmelerin igerigine gore, hitap etmis oldugu kitle de
farklilik gosterir. Isletmeler hedef Kkitlelerin farklilasma ihtimalini gdz Oniinde
bulundurarak gelismeler karsisinda hedef kitleleri yeniden tanimlamalidir. Isletmeler
icerisinde hedef kitleyi kurum i¢i ve kurum dis1 olarak inceleyebiliriz. Kurum igi
hedeflenmis olunan kitle kurumda c¢alisan personel, isletmenin ortaklar1 ve sendikalar
olarak alt basliklarda toplanabilir. Kurum i¢i hedef kitleyi yani ¢alisanlar karsit orgiitler

ve ¢evre arasindaki glivene ve karsilikli iy niyete dayali iliskiler gelistirmek suretiyle
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kurumdaki verimliligi artirmay1 amaglamaktadir. Bu sebeplerden dolay1 kurum i¢indeki
hedef kitlenin Ozellikleri, istek ve beklentilerin dogru belirlenmesi gerekmektedir

(Tengilimoglu, 2008, ss. 115-118).

Kurum disindaki hedef kitleyi olusturan ise tiiketiciler, satici ve tiiccarlar, finansal
kurumlar, ¢evre ve toplum olarak alt bashklar altinda toplayabiliriz. Isletmeler
faaliyetlerini agik bir sistem igerisinde yiiriitiirler. Toplumda ve dis ¢evreden ayr1 bir
sekilde yasayamazlar. Bu nedenden dolayr halkin dikkate alinmasi gerekmektedir.
Isletmelerin hizmet sagladiklar1 hedef kitleyi dogru belirlemelidir (Tengilimoglu, 2008,
ss. 121).

3.4.4. Halkla iliskilerin temel 6gesi olarak iletisim

Halkla iligkiler stratejik bir iletisim siirecidir. Halkla iliskilerin amaci hedef kitlenin
giivenini kazanmak, hedef kitleyi ikna etmektir. Bu amacglarin gerceklesmesi i¢in dogru

iletisim kurmak gerekir.

Ietisim iki kisi arasinda yapilan diyalog olarak tanimlanmaktadir. Iletisim bu tanima gére
daha karmasiktir. Insanlarin cevreleri ile iletisim halinde olabilmesi i¢in cevreleri ile
diyalog kurarak yasamalari gerekmektedir. iletisimden anlasilmasi gerekilenin karsi
tarafa mesajin gonderilmesi ve karsi tarafin tutum ve davraniglarini degistirmektir.
Iletisim, toplumun temelini olusturan bir sistem olarak agiklanmaktadir. Bireylerin
etkilesim i¢inde olmasini saglayan bir arag bireysel davraniglar1 etkileyen bir arag olarak

bilinir (Tengilimoglu, 2008, s. 53).

Halkla iligkiler uygulamasinin temelinde iletisim vardir, halkla iliskiler ¢alismalarinin
tamaminda mutlaka bir iletisim siireci yasanmaktadir, bu nedenle iletisim kavramina
deginmemiz yararli olacaktir gilinliik yasamda hepimiz iletisim siirecinin bir¢ok cesidi ile
kars1 karsiya kalmaktayiz. Ornegin; diisiinmek kisinin kendisi ile konusmak gibi kisisel
iletisim siireci, bir kisinin bagka kisiyle olan kisiler arasindaki iletisim siireci, bir kisinin
baska kisilerle ayn1 mekanda gerceklestirdigi iletisime grup iletisimi, yine bir kiginin ¢ok

sayida insanlarla gerceklestirdigi iletisim cesidine ise kitle iletisimi denilmektedir.
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Ornegin bir isletme ydneticisinin kalabalik halk kitlelerine {iriinlerini tanitmak icin hitap

etmesi gibi (Peltekoglu, 1998: 140).

Iletisim ile ilgili literatiirde bircok tanim yapilmustir, bunlardan bazilar1 su sekildedir

(Gokee, 2002, s. 32):

- Iletisim biiyiik bir giigtiir.

- Iletisim kisileraras1 bilgi aktarimidir

- lletisimi vericiden aliciya dogru bir bilgi veya haber verme siireci olarak da
tanimlayabiliriz.

- lletisim mevcut iletiler vasitasiyla sosyal etkilesim bigimidir.

Demiray (1994, s. 13)’a gore iletisim: Kisiler, gruplar ya da toplumlar arasindaki soz,
mimik, jest, yazi, goriintii vb. yollarla gergeklestirilen bilgi, fikir, duygu ve inang
aligverisini saglayan etkilesim siirecidir. Daha kapsamli bir tanim yapmak gerekirse;
bireyler arasinda kurulan ve duygu, diisiince, niyetlerin baska birisine gegmesini saglayan
etkilesim; belli bir diisiince, mesaj veya biling i¢eriginin, s6z, konusma ya da bedensel
tavirlar sergileyerek cesitli arag-gereglerle bir insandan baska bir insana aktarilmasi

stirecidir (Glirgen, 1997, s. 13).

3.4.5. isletmelerde halkla iligkiler biriminin islev ve gorevleri

Isletmeler icin, halkla iligkiler birimi bulundugu toplum ve toplumlarla olan iliskilerini
diizenleyen 6nemli bir rol {istlenen birimdir. Bu sebeple isletmelerde Halkla iliskiler
birimi hem i¢ ¢evreyi hem de dis ¢evreyi diizenleyici bir gorev iistlenmektedir (Onal,

1997, s. 224).

Halkla iligkilerin islevlerinden birisi de elverigli bir g¢evresel iklim olusturmak ve
korumak i¢in isletmenin kararlarini yonlendirmektir. Orgiitsel kiiltiiriin elverisliligi halkla
iliskilerin varlik ve uygulanabilirligin esas temelini olusturmaktadir. Isletmeler halkla
iliskiler faaliyetlerine temel olusturacak basarili bir kurum kiiltiirii olusturmak igin,

ozellikle insana, hizli, samimi ve ¢ok yonlii iletisime 6nem vermeli, esnek bir yapi ile ve
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yonetim anlayistyla kaliteli hizmete yonelmeli, ayrica ekonomik olmayan kamuoyunun
giivenine layik olabilmek i¢in sosyal ve kiiltlirel hizmet yatirimlarina da biiyliik 6nem

vermelidir (Kozlu, 1986, s. 30).

Isletmelerdeki Halkla iliskilerin yerine getirmesi gereken islevler asagidaki gibidir

(Sabuncuoglu, 2001, s. 52 ve Ataol, 1991, s. 93):

- Halkla iliskiler bir yonetim islevidir, yonetim islevi olmasi; kitleleri etkilemek, belli
bir anlayis kazanmak, bilgi saglamak ve faaliyetlerden etkilenen bireylerden geri
doniisiim almak i¢in gerceklestirilir.

- Isletmeyi korumak; karmasik ve dinamik bir cevrede yasamini siirdiiren drgiitiin
varligim siirdiirebilmesi ve degisimlere uyum saglayabilmesi altinda iligkilerin
sorumluluk alanina girer.

- Finansal destek saglamak; oniimiiz isletmelerinde artan rekabet sartlarinda ayakta
kalabilmeleri gii¢lii bir finansman kaynagina sahip olmasiyla miimkiindiir. Bu
sebeple, isletmeler ihtiya¢ duyduklar1 sermayeyi daha kisa siirede ve uygun sartlar
altinda temin etmesi isletmelerin halkla iliskiler faaliyetlerinin g¢aligmalariyla
mimkiindiir.

- Sayginlik kazanmak; ticari hayatta isletmeler Saygin bir konumda olmazsa bunlari
mal ve hizmet satisin1 kolaylastirarak rekabet ortaminda iistiinliik saglar. Tiiketi-
ciler almis olduklar1 mal ve hizmetlerin kendi saglik ve giivenliklerini tehlikeye
atmayacaklarini bilmek isterler. Saygin isletmeler hedef kitlelerine bu giiveni verir.
Isletmeye olan giiven ise, halkla iliskiler faaliyetleri ile olusturulabilir.

- Kamuoyunun destek ve giivenligini saglamak; hedef kitlenin yetersiz bilgilen-
dirilmesi slipheye, endiseye yol acabilir ve desteginin siirdiiriilmesinde isteksizlige
yol agabilir. Bunu gidermek i¢in halkla iligkiler faaliyeti onemli rol oynamaktadir.

- Isletmeye karsi olumlu davranislar olusturmak; toplumda olumlu bir davranis
olusturmak ancak, halka veya kamuyla diizenli bir iligski sistemi kurmakla
mimkiindiir.

- Talebi artirmak; isletmelerin verimli ve etkin ¢alismalari ile ilgili ortaya ¢ikan bir

sonuctur. Uretilen mal ve hizmetlere olan talebi arttirmaya ydnelik ve talep
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diizensizliklerinin ayarlanmasi sonucu verimli ve etkin ¢aligmasina halkla iligkiler
birimi yardimei olur.

- Calisanlarla 1yi iletisim kurmak; calisanlarin isletmenin amaglarini benimse-
melerini saglayarak bu amaclarin gerceklesmesi i¢in halkla iligkiler yardime1 olur.

- Is Géren Bulmak; nitelikli is géren bulma dolayli da olsa halkla iliskilerin isletmeye
sagladigi yararlardan biridir. Is gérenler calistiklari isyerlerini ¢evrelerine dvdiikleri
zaman is arayanlar iizerinde etkili olur ve bu kisilerin isletmeye bagvurmalarini
saglarlar. Toplumda olumlu bir imaja sahip olan isletmeler daha nitelikli personel

ile calisma firsatin1 yakalarlar.

3.5. Halkla iliskilerin Diinyada ve Tiirkiye’de Tarihsel Gelisimi

Yoneten yonetilen ayriminin ortaya ¢iktigi donemden bu yana halkla iligkiler kavraminin
degisik goriinim ve bigimlerine rastlamak miimkiindiir. Halkla iliskiler ¢abalarinin
kokeni insanlarin toplum halinde yasamaya basladigi en eski donemlere kadar dayandigi

diistiniilmektedir.

3.5.1. Tiirkiye’de halkla iliskilerin gelisimi

Halkla iligkilerin 6nemi Tiirkiye'de de her gecen giin artmaktadir. Ulkemizde de halkla
iligkiler kavram1 Avrupa'da oldugu gibi ¢ocugun Diinya Savasi'ndan sonra kullanilmaya
baslanmigtir. Ulkemizde halkla iliskiler faaliyetleri dzellikle 2. Diinya Savasi'ndan sonra
1950'li yillarda Dis Isleri Bakanlhigi'ndaki Enformasyon Genel Miidiirliigiinde goriil-

mustir.

1962 yilinda Merkezi Hikiimet Tegkilati Arastirma Projesinde (MEHTAP) "devlet
kuruluslarinin her asamasinda ve kararlarin alinmasinda halkla yakin iliskiler kurmak
zorunludur" ifadesi kullanilmaktadir. Bu projede halkla iligkiler konusunda kendini
ispatlamis olan iilkelerdeki gelismeler dikkate alinmis ve benzer calismalarin da
iilkemizde yiirtitiilmesi gerektigi savunulmaktadir. Bu projede halkla iligkilerle ilgili su

ifadelere deginilmistir; Tiirk idaresinde de g¢esitli asamalarda her kurumun kendi i¢inde
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uygun olarak halkla temasi ve dinlenme usulleri kurmak gerektigi ifadeleri yer almaktadir

(Tortop, 1993, s. 23).

1966 yilinda halkla iliskiler k defa Ankara {liniversitesi siyasal bilimler fakiiltesine bagl
basin yayin yiiksekokulundan okutulmaya baslanmistir, halkla iligkilerin bir uzmanlik
alan1 olarak kabul edilmesi bundan sonra miimkiin olmustur akabinde diger bir¢ok
tiniversitede halkla iliskiler dersi okutulmaya baslanmistir. Eregli Demir Celik
isletmeleri, Kog, Yasar holding gibi isletmeler ilk halkla iligkiler uzmani istthdam eden
kuruluslar olmustur. Ulkemizde is Bankasi, Ziraat Bankasi, Akbank gibi drgiitler halkla
iligkiler birimlerini olusturan ilk bankalar olmuslardir (Budak ve Budak, 2004, s. 67).

Ozellikle 2000°1i yillardan sonra iilkemizde bircok alanda iiniversitelerde, hastanelerde,
ortaggretim kurumlarinda, kamu ve 0Ozel kesimdeki tiim Orgiitlerde halkla iliskiler
uzmanlar1 isttihdam edilebilmektedir, ancak su da bir gercek ki kamu sektdriindeki
birimlerde halkla iligskiler uzmani yerine siyasi tercihler vb. nedenlerden dolayr uzman

olmayan kisilerin istihdam ettirildigi goriilmektedir.

3.5.2. Diinyada halkla iliskilerin tarihsel gelisimi

Halkla iligkilerin tarihinin ¢ok eski zamanlara kadar dayandigi diistiniilmektedir.
Insanlarin sosyallesmesi ile birlikte ortaya ¢ikan halkla iliskiler 6rnekleri eski Yunan ve
Roma'daki bilginlerin ve filozoflarin halkin 6niindeki tartismalarin yapildigi forumlar
gosterilebilir. Bu yolla halk ile iletisim saglanirken diger taraftan ise diisiincelerin halk
tarafindan desteklenmesi saglaniyordu. Halkin diisiincesine dnem verilen duvar ilanlar
kullaniliyordu. Ornegin; "halkin sesi hakkin sesidir" sozii diisiincelerin énemli oldugunu
ifade eden bir sozdiir. Eski caglarda halki etkilemek i¢in biiyiik hatiplerden yardim
almiyordu bu devirde Ciceron, domesten gibi hatipler yaptiklar1 sdylemlerle tarih
sayfalarindaki yerini almus biiyiik hatiplerdir. Biiyiik Iskender'in fethettigi iilkelerin yerel
kiyafetlerini giymesi, Roma imparatorlarinin, Rus carlarinin, Alman imparatorlarinin
abideler yaptirmalari, sanatcilara destek olmalar1 vb. etkinlikler, daha o caglarda bile
yonetimin halka yakin olmasini halkin sevgisini, ilgisini ve destegini kazanmak

istemesini halkla iligkiler faaliyetleri olarak diistinmek miimkiindiir.
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Halkla iligkiler kavrami terim olarak 1882 yilinda ‘Yale iiniversitesi'nde’ "Halkla iligkiler
ve hukukgularin yiikiimliiliikleri" adli bir konferansta ge¢cmistir. ABD baskant Thomas
Jefferson 1807 de birlesik devletlerin dis iliskileri ile ilgili olarak halkla iligkiler teknigini,
kongreye gonderdigi mesajda kullanmistir. Buradan da anlasilacagi tizere halkla iliskiler
Amerika'da dogmus ve gelismesine devam etmistir. Giiniimiizde Amerika Birlesik
Devletleri'nde halkla iliskileri bir meslek olarak secip bu alanda hizmet verenlerin sayisi
100 binleri gegmistir. Ayrica 6000 halkla iliskiler hizmeti veren firma mevcuttur bir¢ok

firmada halkla iliskiler danismani isttihdam etmektedir (Ertekin, 1999, s. 11).

3.6. isletmeler Acisindan Halkla iliskilerin Tiirleri

Isletmeler yiiriitiikleri halkla iliskiler faaliyetlerinde, faaliyetin tiirii ve amacimna gore
bir¢ok farkl: tiirleri vardir. Bunlar kurum i¢i halkla iligkiler faaliyetleri, kurum dis1 halkla
iligkiler faaliyetleri, finansal halkla iliskiler faaliyetleri, kurumsal halkla iligkiler
faaliyetleri, pazarlama yonlii halkla iligkiler faaliyetleri, proaktif ve reaktif halkla iligkiler

faaliyetleri gibi faaliyet tiirleri vardir. Asagida bu faaliyet tiirlerine yer verilecektir.

3.6.1. Kurum ig¢i halkla iliskiler faaliyetleri

Kurum ic¢i halkla iligkiler denildiginde; isletmede bulunan ¢alisan arasindaki iletigimi
giiclendirmek, isletmenin amac¢ ve hedeflerine benimsetmek, isletmenin amaglarina
uygun davranig kaliplarin1 benimsetmek, isletmeyi dis cevreye karsi korumak ve
sayginlik kazandirmak, nitelikli ¢alisan ihtiyacini1 karsilamak, personel verimliligini iist
diizeylere ¢ikarmak gibi islevleri kapsamaktadir (Okay ve Okay, 2005, s. 67). Orgiitlerin
verimliliklerini arttirabilmeleri, kamuoyu nezdinde olumlu bir imaj olusturabilmesi,
kaliteli bir hizmet anlayisini yerine getirebilmesi ancak kurum icerisindeki ¢alisanlariyla
etkili iletisim kurmalar1 ve onlar1 yonetime dahil etmeleri sonucu gerceklesecektir

(Peltekoglu, 2001, s. 336).

Kurum icerisindeki hatta iligskilerde kullanilan baglica arag ve yontemler asagidaki gibi

olabilir (Kazanci, 2002, s. 256).
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- Isletme galisanlarma yonelik dergiler biiltenler,

- Isyerinde bulunan sikayet veya dilek kutusu,

- Kurulus toplantilar1 amag ve hedeflerin ¢alisanlara benimsetilmesi

- Isletmenin diizenlemis oldugu personel gezileri,

- Mesai sonrasi ¢alisanlarin bir araya gelmesi,

- Calisanlarin yonetimde s6z sahibi olmasini saglama,

- Odiillendirme, takdir etme,

- Calisanlarin goriislerinin sorulmasi,

- Kiiltiirel, sanatsal ve sportif faaliyetlerin birlikte gerceklestirilmesi,

- Ogzel giin ve gecelerin birlikte kutlanmas gibi yontemler ilk akla gelen yontemler

arasinda sayilabilir.

3.6.2. Kurum dis1 halkla iliskiler faaliyetleri

Isletmenin kurum igerisindeki ortama yonelik halkla iliskiler ¢alismast oldugu gibi kurum
disindaki birgok kesimlere karsi da halkla iliskiler ¢alismalarinin olmasi zorunludur. Bir
isletmenin disaridaki hedef kitlesi basindan bankalara, siyasal partilerden, derneklere,

vakiflara vb. Kurumlara kadar bir¢ok isletmeyi kapsamaktadir (Camdereli, 2000, s. 55).

Isletmenin disindaki bu hedef kitlelere kars: yapilan halkla iligkiler calismalari ve cabalar
orgiitiin toplum nezdinde kabul edilmesi agisindan biiyiik 6nem arz eder. Bu sayede
isletmenin tanitimi yapilir, isletme dist kurum ve kuruluslarla iletisime gegerek, kurum
icin yararl olabilecek bilgileri elde ederler ve kendi isletmeleri yararina kullanma firsati
bulabilirler. Bunlar; halk: bilgilendirerek yonetim ile iyi iligkiler kurmasini saglamak,
imaj olusturmak ve giiven kazanmak, isletmenin amac¢ ve hedefleri hakkinda diger
kurumlar1 bilgilendirmek, rekabeti arttiracak faaliyetlerde bulunmak seklinde

siralanabilir (Budak ve Budak, 2004, s. 127).

3.6.3. Finansal halkla iliskiler faaliyetleri

Isletmenin ortaklar1 ve diger is kollariyla olan iliskileri diizenleyen iletisim programlari

finansal halkla iligkiler alanima girmektedir. Finansal halkla iliskiler faaliyetleri,
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isletmenin ekonomik giicli ve finansal hedeflerine iliskin bilgilendirme yapar, isletme
hakkinda olumlu imaj olusturmayi hedefler. Bu yapilan ¢alismalar 6zellikle ortaklar,
hissederler ve yatirimcilara doniik gerceklesmektedir, finansal halkla iliskiler uzmani ise
temel anlamda bilgi iletisimcisidir, bu uzmanlig1 sebebiyle bazi kisilerin veya isletmelerin
hisselerini satin almalarini veya ellerinde tutmalar1 kararini vermeye yardimci olur. (Okay

ve Okay, 2016, ss. 307-308).

3.6.4. Kurumsal halkla iliskiler faaliyetleri

Bir isletmenin kendisi ve tirlinii ile ilgili 6zgiin bir kimlik olusturma dogrultusunda yaptig1
cabalar kurumsal halkla iligkiler faaliyetleri alanina girmektedir. Kurumsal halkla iliskiler
kisaca CPR (Corporate Public Relations) olarak da adlandirilabilir (Biilbiil, 2004: 70).
Kurumsal halkla iligkiler, imajin olusturulmasi ve korunmasi, pozitif kimligin halk
tarafindan kabul gormesi adina {iist yoOnetimle birlikte icra edilen ¢aligmalart
kapsamaktadir. Kurumsal halkla iliskilerde, isletmenin kamuoyuna dogru bir sekilde
anlatilmas: hedeflenir, bunun igin cesitli ¢alismalar yapilir. Ornegin; web sayfasi
diizenlenmesi, dergi ya da gazete yaymlanmasi, tanitim filmlerimiz hazirlanmasi ve
sponsorluklar yapilmasiyla isletme kamuoyunu tanitilir. Kurumsal halkla iliskiler, kurum
ya da kuruluslarin hedef kitleleri ile iliskilerini diizenlemeyi 6n goriir. Kamuoyu
olusturma ve etkileme, toplumla iliskiler, kurumsal imaja dair reklam ve iletiler,
danismanlik, kurumsal yayinlar ve sosyal igerikli yayinlar genel olarak kurumsal halkla
iliskilerin alanini olusturmaktadir. Kurumsal Halkla iligkilerin alanini, kurum ya da
kuruluglarin hedef kitleleri ile iligkilerini diizenlemeyi O6ngérmektedir. Bir kamuoyu
olusturmak ve etkilemek, toplum ile olan iliskiler, kurumsal imaja yonelik reklam ve
iletiler, danigmanlik hizmetleri, gergeklestirilen kurumsal yayinlar ve sosyal igerikli
yayinlar genel olarak kurumsal halkla iligkilerin alanini olusturmaktadir (Biilbiil, 2004, s.

70).

3.6.5. Pazarlama yonlii halkla iliskiler faaliyetleri

Halkla iligkiler ile pazarlama arasinda ¢ok siki bir baglant1 vardir. Hatta baz1 uzmanlar

halkla iliskilerin pazarlamanin bir araci olarak gérmektedir. MPR (Marketing Public
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Relations) pazarlama odakli halkla iligkiler miisteri memnuniyetini saglayarak satislari
Ozendirmeyi hedefler. Cesitli konular1 isletmenin iriinlerini, tiikketici talep, beklenti,
ihtiya¢ ve ¢ikarlarimi ele alir. Satiglar1 arttirmaya yonelik pazarlama stratejilerini

destekleyen uygulamalari igerir (Okay ve Okay, 2005, ss. 416-436).

Pazarlama odakli halkla iliskilerde reklamlardan ve satis elemanlarmin yaninda
bulunmalarindan hosnut olmayan kisilere de farkli araglarla ulasilir. Boylece alicilara
ulagan mesajlar, mali satmaya yonelik degil de haber almaya yonelik oldugu algisi

olusturulur (Kotler, vd., 2006, s. 443).

3.6.6. Proaktif halkla iliskiler ve reaktif halkla iliskiler faaliyetleri

Proaktif halkla iligkiler faaliyetlerinde sorun ¢ozmekten ¢ok, firsat olusturmak igin
calismalar yapilir. Isletmenin maruz kaldig1 olumsuz durumlardan basariyla
cikabilmelerine yonelik halkla iligkiler faaliyetlerine ise reaktif halkla iliskiler denir.
Proaktif halkla iligkilerde, isletmenin Pazarlama hedefleri, isletmenin tanitim ¢alismalari,
tiriin ve hizmetleri genis 6l¢iide kabul gérmektedir, ortada bir sorun yoktur. Bu durumda
kurumsal strateji savunucu olmaktan ¢ok hiicuma yonelik hareket eder, sorun ¢6zmekten
cok firsat kollayici, diizeltici olmaktan ¢ok destekleyici nitelikte olmaktadir. Baska bir
ifadeyle proaktif halkla iliskilerin uzun vadeli kurum imajini1 arttirmaya ve hedefe yonelik

oldugu sdylenebilir.

Reaktif halkla iligkiler ¢aligmalari ise, kurumun zarar goren itibarini tamir etmekle
birlikte, kaybolan pazar payim 6nlemede, satiglar1 yeniden arttirmada kurumun varolan
statiisiinii korumaya caligir. Bagka bir ifadeyle, proaktif halkla iligkiler kurumun giicli
taraflarini ele alip stratejiler gelistirirken, reaktif halkla iligkiler de kurumun zayif yonleri
ele alinir ve bu zayifliklarin nasil telafi edilecegi konusunda stratejiler olusturur. Sorun
¢ozme asamasinda devreye reaktif halkla iliskiler stratejileri girerken yine kurumun zayif

yonlerine bakarak savunma stratejisi kullanir (Odabas1 ve Oyman, 2003, s. 153).
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3.7. Isletmelerde Halkla fliskiler Biriminin Orgiitlenmesi

Isletme, belirlenmis amaglara ulasmak maksadiyla goniilliilik esasina goére giiglerini
birlestiren insanlarin olusturdugu sistemlerdir. Sosyal sistemler olan isletmeler insanlarin
dayanisma ihtiyacindan dolayr gelismislerdir. Insan davranislar1 ve insanlar arasindaki
iligkiler, daha biiyiik bir sistem olan sosyal iligkiler sistemi i¢inde diisiiniilmekte,

isletmelerde bu sosyal yapinin biraz sistemi olarak degerlendirilmektedir (Sen, 1981, s.
120).

Isletmelerin belirledigi amaclara ulasmak icin kurulmuslardir. Bu amagclarla ulasmada
basarili olabilmek i¢in ancak isabetli bir sekilde belirlenmis halkla iliskiler politika, plan
ve stratejileriyle basarili olabilirler. Giiniimiizde halkla iligkiler artik tiim sektorlerde
kiiltiirlerde siyasette vb. bir¢cok alanda genel bir iletisim stratejisi olusturmak icin ¢ok
Oonemli bir rol oynamaktadir. Hem kamuda hem de 6zel sektorde tiim kuruluslarda artik
bir halkla iliskiler departmanina ihtiya¢ duyulmaktadir. Halkla iliskiler calismalar1 belli
bir yontem ve sistem igerisinde yiiriitmeyi amaclayan ve diisiinen her kurum ve kurulus,
orgiitlii bir birim olusturmak veya disaridan bu hizmeti veren bir kurulustan destek almak
yoluna mutlaka gitmelidir. Halkla iliskilerin 6nemi ve kapsami1 ¢ok genislemis olmasina
ragmen, her kurum ve kurulus halkla iligkiler calismalarina yeteri kadar 6nem vermedigi
goriilmektedir. Halkla iliskiler departmani bazi isletmelerde bulunmazken bazi
isletmelerde ise sadece gostermelik olarak yer almakta, yetki ve sorumluluk verilmedigi,
ara¢g gere¢ ve personel bakimindan yeterli olmadigi icin fonksiyonlarini yerine

getirememektedir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004, s. 83).

Her ne kadar halkla iligkilerin iglevinin 6nemi artmis ve genislemis olmasina ragmen her
isletmenin halkla iligkiler faaliyetlerine gereken 6nemi veriyor anlamini ¢ikarmak dogru
olmaz (Can vd., 1990, ss. 326-327).

3.8. Isletmelerde Halkla fliskiler Faaliyetlerinin Siireci

Halkla iligkiler faaliyetinin siireci arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme olmak

lizere dort asamadan olusmaktadir. Arastirma asamasinda hitap edilmek istenen hedef
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kitle ile ilgili bilgi toplanir. Belirlenen hedef kitleye yonelik hazirlanacak halkla iliskiler
calismalari, ne bu arastirmalar sonucunda elde edilecek veriler ve sorunun tanimlanmasi
cercevesinde planlama yapilir. Yapilan planlama sonrasinda gerceklestirilecek halkla
iliskiler etkinligi kitle iletisim araglar1 ve iletisim yontemlerinden fayda saglayarak
uygulama asamasina gecilir. Son olarak yapilan ¢alismanin basarili olup olmadiginin,
hedefe ulasip ulagilmadiginin 6l¢iilmesine yani degerlendirme asamasina gegilir

(Camdereli, 2000, s. 61).

Halkla iligkiler silireci su asamalardan olusmaktadir (Robinson, 1976, s. 96; akt, Ertekin
2000, s. 24).

- Birinci Asama: Céziimlenmek istenen sorunun agikliga kavusturmak saptanmasi ve
amagclarinin belirlenmesi,

- lIkinci Asama: ilk adimda belirlenen sorunu ¢ézmek igin bir hafta iliskiler
programinin hazirlanmasi,

- Ugiincii Asama: Gelistirilen programinin halkla iliskiler kapsaminda uygulanmasi,

- Dordiinci Asama: Halkla iliskiler programinin etkinliginin degerlendirilmesi
besleyici yankinin alinmasi i¢in arastirma yapilmast,

- Besinci Asama: Bir 6nceki adimda yapilan arastirma ile elde edilen besteci yanginin

disinda halkla iligkiler programini yeniden gézden gegirilmesi.

3.8.1. Arastirma (bilgi toplama- sorunun tanéimlama) asamasi

Halkla iligkiler uygulamasindaki en 6nemli olgu hangi kitleye ve nasil bir sekilde ne
zaman ulagilacagi ve hedef kitleye hangi mesajlarin millete iletilecegidir. Hedef kitlenin
belirlenmesi yapacagimiz isi biraz daha kolaylastiracaktir belirlenen hedef kitleye gore
mesajlar iletilecektir. Belirlenmis bir hedef kitle bizi basariya gotiirecek ilk kosul
olacaktir (Ertekin, 2000, s. 22). Arastirma sathasinda 6nem arz eden bir noktada bu
calismalar yapilirken kullanilacak ara¢ ve yontemler belirlenmelidir. Kullanilacak arag
ve yontemlerin giivenilir olmasi, uygun ve verimli bir sekilde kullanilmasi biiyiik 6nem

arz etmektedir. Aragtirma calismalarinin yiiriitecek kisilerin vasiflari, diizeyleri, bilgi ve
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becerileri yapilacak calismalarla daha saglikli sonuglara ulagilmasina imkan saglayacaktir
(Onal, 2000, s. 50).

3.8.2. Planlama asamasi

Halkla iligkiler siirecinin onemli asamalarindan birisi planlamadir. Planlama ¢alismasi
gelecege yon verir yapilacak calismalarin diizenli sistemli ve verimli bir sekilde yapilmasi
icin gereken tedbirlerin ve kararlarin alinmasini saglar. Her alanda oldugu gibi halkla
iligkiler siirecinin planlamasinda da "en kotii plan plansizliktan iyidir" ilkesi burada da
gecerlidir. Plansiz hareket edildigi zaman bosuna para harcandig1 ve emek savurganligi
olacaktir (Ramazanoglu, 1974, s. 23). Planlama yapmanin yararlarint su sekilde

Ozetleyebiliriz (Yatkin, 2003, s. 26);

- Zaman ve emek tasarrufu saglar,

- Yoneticilerin ve ¢alisanlarin dikkatlerini amag ve hedeflere yoneltir,

- Faaliyetlerin birbiriyle uyumlastirilmasi ne miimkiin kilar,

- Orgiit kaynaklarmin isletme amaclarma uygun bir sekilde yoneltilip
yonetilmedigini, izleme ve denetleme imkan1 saglar,

- Var olandan daha akilci ilke, yontem ve esaslarin gelistirilmesine imkan tanir,

- Standartlarin belirlenmesini ve temel alinmasini 6ngoriir,

- Plansiz ¢calismanin yonetici ve ¢alisanlar lizerindeki negatif etkileri, planli ¢aligma

sayesinde ortadan kaldirilabilir.

3.8.3. Uygulama asamasi

Uygulama asamasinda; aragtirma ve planlama sonucunda olusturulan kararlarin, faaliyete
gecirilmesi gergeklesir. Arastirma ve planlama asamasinda her sey kagit iizerinde iken bu
asamada diisiinceler harekete gegirilir. ilgili kurum yonetici ve calisanlarn uygulama
asamasinin bagariya ulasmasinda destegi cok dnemlidir. Yonetici ve calisanlardan destek
gelmezse biiyiik zorluklarla karsilagilabilir ve planlanan ¢aligmalarin basariya ulagsmasi

giiclesir. Goriildiigii gibi uygulama asamasina kadar ki calismalar daha ¢ok statik,
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uygulama ile birlikte dinamik bir yapiya doniistiigiinii goriiyoruz (Kadibesegil, 1986, s.
218).

Halkla iligkilerin uygulama asamasinda istenilen sonuglarin elde edilebilmesi i¢in hedef
kitlelere yonelik etkili ve ikna edici iletisim ¢abalarinin var olmasi gerekir, bu ¢abalarin

tutum gelistirici veya degistirici olmasi1 gerekmektedir (Se¢cim ve Coskun, 1994, s. 99).

3.8.4. Degerlendirme (kontrol) asamasi

Halkla iligkiler siirecinde degerlendirme asamasi ¢alismalarin hedeflere ne oranda ulasilip
ulagilamadiginin dl¢iilmesi ve arastirma, planlama ve uygulama asamalarinda elde edilen
sonuclarin degerlendirildigi asamadir. Calismalarin neticesinde elde edilen bilgilerinin
degerlendirilmesi, gelecekte yapilabilecek diger calismalar i¢inde yararli olacaktir. Bu
degerlendirme uygulanan halkla iligkiler ¢alismasinin basar1 derecesinin belirlenmesine
imkan saglayacaktir. Halkla iligkiler faaliyetleri sirasinda meydana gelen aksakliklar
iletisim kanallarindaki ve mesajlarda meydana gelen olumsuzluklar detayli bir sekilde
incelenerek daha sonraki calismalarda daha dikkatli olmanizi saglayacaktir. Halkla
iligkiler faaliyeti sonunda elde edilen sonuglarin degerlendirilmesi uygulanmis olan
programin basarisinin degerlendirilmesi ve isletmenin degerlendirilmesi, isletmenin
degisimini saglayacak verilerin elde edilmesi agisindan Onem arz etmektedir.
Degerlendirme asamasinda amag bir seyleri kesin olarak kanitlamak degil, neyin nasil

oldugunu 6grenmektir (Peltekoglu, 2001, s. 160).

Sonug olarak bir halkla iligkiler siirecinde kapsami ne olursa olsun kurum, kisi vb.
isletmelerin amaclarin1 gergeklestirmelerine, hedeflerine ulagmalarinda bahsedilen bu
dort adimlik asamalar1 izlemeli ve bilimsel yontemlerden yararlanilmalidir. Bu dort
asamal1 adim bir biitiinliik i¢inde ele alinmali, her adimda gerekli tedbirler alinmali ve

gereken 6zenin gosterilmesi, siirecin basaril bir sekilde tamamlanmasina sebep olacaktir.
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3.9. Halkla iliskiler Faaliyetlerinde Isletmelerin Kullandig1 Araclar

Isletmeler yiiriitiikleri halkla iliskiler faaliyetlerinde, faaliyetin tiirii ve amacina gore
bircok farkli kaynak kullanmaktadirlar. Basili araglar, sozlii araglar, gorsel araglar, isitsel

araglar gibi birgok ara¢ kullanmaktadir. Asagida bu aracglara yer verilecektir.

3.9.1. Tanima yontemleri

Yapilmasi diisiiniilen halkla iliskiler ¢aligmalarinin hangi alanlarda yogunlastirilacagi ve
hangi yontem, teknik ve araglari kullanacagimizin bilinmesi gergeklestirilecek halkla
iliskiler faaliyetlerinin basarili olmasimi 6nemli dlciide etkileyecektir. Iletisim siirecinde
hedef kitlemize mesajlarimiz1 iletirken hedef kitlemizi de iyi taniyip ona gore
kullanacagimiz yontem, teknikleri ve araglari iyi belirleyerek harekete gegmeliyiz, hedef
kitleyi tanimadan yapilacak hamleler basarisizlikla sonuglanacaktir. Buradan da
anlasilacag lizere yapilacak halkla iligkiler ¢aligmalarinda etkili bir iletisimin olabilmesi
icin bahsedilen tanima amacina uygun faaliyetlerin yapilmasiyla olacaktir. Halkla
iligkilerde ilk 6nemli nokta halkla iligkiler ¢alismas1 yapilan kisi, kurum, kurulus vb.
hedef Kkitleyle ilgili gevrenin taninmasidir (Goksel, 1988: 61). Halkla iliskiler
calismalarinda hedef kitlenin fikirlerini ve diisiincelerini anlayabilmek onlar1 tanimak i¢in

birtakim kullanilan yontemler vardir. Bunlar (Toliingti¢, 2000: 13);

Yiiz ytize iligkiler,

- Konusma sanati,

Inandiricilik,

Telefonda konugma.

3.9.2. Basih araclar

Halkla iligkilerde basili araclar arasinda gazeteleri, dergileri, brosiirleri, biiltenleri,

faaliyet raporlarini, el kitaplarini, yillik raporlari, mektuplari, el ilanlarini, afigleri ve

pankartlar1 saymak miimkiindiir.
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3.9.2.1. Derqgiler ve gazeteler

Halkla iliskilerde kullanilan dergiler, diger basili araglar gibi kisi kurum ve kuruluslarin
etkinliklerinin hedef kitlelere aktarmada sik basvurulan araclardan birisidir. Isletme
kurum gazetesi gibi kuruma ait bir dergi ¢ikarabilir bu dergide bilimsel galismalar
isletmenin etkinlikleri, isletme personeli ile ilgili haberler isletmenin sosyal kiiltiirel ve
cesitli faaliyetlerine yer verilir boylece kurum igerisinde egitim saglanir (Tengilimoglu

ve Oztiirk, 2008, s. 145).

Halkla iligkiler uzmani, yazili basinla iyi iliskiler kurmasi gerekir. Isletme ile ilgili
gelismeler basma hizli ve dogru bir sekilde aktarilmalidir. Isletme ile basin arasinda
karsilikl giivene dayali iliskiler artirilmalidir bu iligkiler siirekli olmalidir. Halkla iligkiler
uzmaninin basina kizma, giicenme, kiisme gibi bir liiksii yoktur. Kazanci’nin ifade ettigi
gibi, "gazetecilere kiisen halkla iliskiler uzmani meslegine kiismiis demektir" (Kazanci,
2002, s. 262).

3.9.2.2. Brosiirler ve el kitaplar:

Brosiir, genel itibariyle sayfa sayisi az bir dergi boyutunda basilan tanitma araglarindadir.
Hedef kitleyi sitkmayacak icerikte hazirlanmaya 6zen gosterilir. En 6nemli 6zelligi bol
resimli olusudur. Brosiirler kisi, kurum ve kuruluslari tanitan 6zI1i bilgiler igermektedir
(Sabuncuoglu, 2002, s. 141). El kitaplari, isletmenin kisa 6z ge¢misi hakkinda bilgi
verilmek istenildiginde kullanilan araglardir. Daha ¢ok kendisini ispatlamis biiyiik
isletmelerde isletme elemanlarinin, isletmeyle iliskilerini diizenlemeyi arzu ettigi kisi
kurumlarin kullandig1 araglardir. Sayfa diizeni iyi ayarlamal1 ve hitap edilen hedef kitleye

verilecek olan mesaj sade ve anlasilir bir dil kullanilmalidir (Tengilimoglu, 2001, s. 120).
3.9.2.3. Afisler ve pankartlar
Taninmayan genis kitlelere ulasabilmek i¢in slogan ve cizgilerle kisilerin ilgi ve dikkatini

cekmek diisiincesiyle diizenlenen afisler ve pankartlar, alict oldugu diisiiniilen kitlelerin

stirekli hareket halinde olduklar1 genel alanlara asilir ve yapistirilir, hedef kitlenin
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durmay1 gerektirmeyen bir yerden gegerken goze ilismesiyle mesajin alinmasini saglayan
afis ve pankartlar, kisa- yazi sloganlar ve ¢arpici resim grafiklerle donatilmalidir. Afis ve
pankartlar herkesin kolaylikla gorebilecegi bilbord, vitrin, duvar ve pano gibi yerlere
asilacagindan tanitimi yapilan iiriin veya hizmetin kisa 6z ve anlagilir bir dil ile yansitarak
kurulusun kimligini kisa zamanda algilamasina sebep olacak unsurlarla yerlestirilmelidir

(Camdereli, 2000, s. 87).

3.9.2.4. Rozetler, pullar ve mektuplar

Rozetler, kurumun simgesi olmus Ogelerden olusur. Genellikle yakaya takilan ve
metalden yapilmis farkli boyutlarda hazirlanmis olan rozetler, ¢alisanlarin kurumlarina
olan bagliliklarin1 g¢evreye karsi simgelerler ve kurum imajinin tanitilmasinda etkili
olmasini saglayan araglardan biridir. Mektuplar, tebrik kartlari, otomobillerin iizerinde
kurumu simgeleyen arma ve amblemler, damgalar, logolar bir isletmenin g¢evresi
tarafindan kisa silirede taninmasini ve akilda yer etmesini saglayan araclardir. Genellikle
isletmenin kurulus yildontimlerinde ve 6zel gilinlerde cikarilan pullar, iyi hazirlandig
takdirde meraklilar1 tarafindan uzun yillar saklanacagindan, kurum imajinin
stirdiiriilebilir olmasini saglamasi agisindan 6nem teskil etmektedir (Tengilimoglu ve

Oztiirk, 2004: 150).

3.9.2.5. Yilliklar

Isletmelerin her yil faaliyetlerini kronolojik say1 ile dzetleyen, bu ¢aligmalarla ilgili
bilgiler sunan kitaplar, kurulus hakkinda aydinlatici bilgiler verir. Bir yil i¢cinde meydana
gelen degisikliklerin, alinan kararlarin, yapilan faaliyetlerin gosterildigi kitaplardir,
yilliklar satisa sunulabilecek gibi ilgili adreslere de gonderilebilir (Sen ve Cerg¢i, 1974, s.
37).

3.9.2.6. Isletme gazetesi

Halkla iligkilerde kullanilan bilgi aktarma ve isletmeyi halka tanitma araglarindan biri de

isletme gazetesidir. Bu yayin araci isletmede basta is gorenler olmak iizere isletmenin
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iletisim i¢inde oldugu isletmelere dagitilir, isletmenin ekonomik, sosyal, teknik yapisi,
yatirnmlart ve son gelismeleri konusunda bilgiler aktarilir, ayrica calisanlarla ilgili
bilgilerde verilir, ise yeni girenler ve ¢ikanlar, dogum, 6liim, ¢alisma kosullari, mutlu
giinler ve 6zel giinler gibi kisisel veriler de yaymlanir. Aylik veya iki aylik yayinlanabilir

(Sabuncuoglu, 1977, s. 59).

3.9.3. Sozlii araclar

Halkla iliskiler faaliyetlerinde sozlii araglarin hedef kitleyi tanima agisindan Onemi
biiyiiktiir. Bu araclar arasinda yliz yiize iliskiler, telefonda goriisme, inandiricilik ve

konferanslar vardir.

3.9.3.1. Yiiz yiize iliski ve telefonla goriisme

Istenilen diizeyde ve nitelikte halkla iliskiler uygulamasi, isletmeyi ydnetenler ile
yonetilenler arasindaki yiiz ylize iliskiler ile baslar. Burada en temel esas sorun ¢dzmektir.
Halktan gelen elestiriler geri bildirimlerin 6nemli bir fonksiyondur. Yiiz yiize iliski
kuruldugundan hedef kitleye verilmek istenen mesaj hem konusmayla hem de beden
diliyle aktarilabilir. Yiiz yiize ger¢eklestirilen iliskilerin ikna alanindaki etkinliginin diger

araglardan ¢ok daha yiiksek oldugu uzmanlarin ortak gortistidiir (Yiiksel, 1994, s. 118).

Telefonda mesajlarin gerekli yerlere iletilmesi, goriismelerin yapilmasi, sozlii iletisimin
onemli ve yaygin bir aracidir. 20 yiizyilda teknolojinin biiyiik bir gelisme kaydetmesi ile
birlikte telefon kullanimi artmakta hemen hemen herkes her yerde telefonla iletisim
kurabilmektedir (Misirli, 2003, s. 84). Yiiz yiize olmasa da telefonla iletisim halkla
iliskiler caligmalarinda 6nemli bir yer tutmaktadir ve isleyisin can damarlarindan birisidir.
Isletmeyi temsil eden bir kisi ile diger taraf arasinda bir iletisim ortami olusturulur. Cogu
miisterilerin bir isletme ile ilk temasi telefonla baslar, bu sebeple telefon 6nemli bir imaj
olusturma siparis alma, satin almak, aragtirma yapma ve harekete gecirme araci olarak
kullanilir. Telefonla iletisim kurma isletmeye zaman tasarrufu saglar (Leigh ve Maynord,

1999, s. 89).
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Telefonla yapilan goriismelerde su kurallara dikkat edilmelidir (Sillars, 1995, ss. 93-94);

- Nazik olunuz,

-  Konusmanizin kisa siirdiiriiniiz,

- Kimliginizi belirtiniz,

- Yazi yazabilecegimiz eliniz serbest olsun,
- Not defteri kullaniniz,

- Acik ve kesin konusun.

3.9.3.2. Toplant1 ve konferans

Isletmeler ister kendilerinde ilgili olsun isterse kendileri disinda gelisen olaylar ile ilgili
anlasilmas: ve anlatilmasi igin toplantilar diizenlemektedir. Isletme kendi igindeki
calisanlarla sohbet toplantilari, brifingler ve periyodik degerlendirmelerle bilgiler verir.
Toplantilarda agilacak konularin gilincel olmasi ve katilimeilarin da farkl fikirlerden
insanlardan olmasini dikkat etmeliyiz bunun tersi bir yaklagim toplantinin objektifligin
golge diisiirebilir (Kazanci, 1995, s. 267).

3.9.4. Gorsel ve isitsel araclar

Isletmeyi yoneticileri veya sahipleri genis kitlelere ulasmak igin gorsel ve isitsel basin
araclarindan yardim alip diisiincelerini beyan etmek isterler, glinlimiizde bu durum ¢ok
sik yapilmaktadir, iist diizey bir kurulusun yoneticilerinin ve basin sozciilerinin tanmirhgi
neredeyse bir sanatg1, Uinlii bir futbolcu kadar yiliksek seviyelerdedir (Okay ve Okay,
2003, s. 152).

3.9.4.1. Radyo, televizyon
Halkla iligkilerde radyo ve televizyon dogrudan dogruya kulaga ve goze hitap ettiginden
dolay etkinligi ¢ok biiyiik olan kitle iletisim aracidir, ¢ok farkli demografik 6zelliklere

sahip olan genis kitlelere ulagma imkén1 saglayan radyolardan halkla iligskiler uzmanlari

haber biiltenlerinde agik oturumlari sohbet programlari réportajlar1 kamusal duyurular vb.
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cesitli faaliyetlerle yararlanirlar. Halkla iligkiler c¢alismalarinda isitsel bir ara¢ olan
radyonun yaninda, hem goze hem de kulaga hitap eden bir kitle iletisim araci olan
televizyon, halkla iliskiler caligmalarinda ve insanlarin hayatinda 6énemli bir yeri vardir.
20. yiizyilin olumlu kullanildiginda ¢ok faydali isler yapilacag: gibi aksi durumda da ¢ok
zarar getirecegi asikardir (Peltekoglu, 2001, s. 216).

3.9.4.2. Tamtim filmi

Hasta iliskiler alaninda diger kisisel gorsel araglar kadar etkili olmamakla birlikte
filmlerde kamuoyuna ulasmada kullanilan kitle iletisim araglarindandir. Daha c¢ok kisa
filmler etkili olmaktadir. Ozellikle son yillarda diger gorsel ve isitsel iletigim
araglarindaki tanitim sayesinde cok genis halk kitlelerine ulasabilmektedir. Isletmeler
kendileriyle ilgili ilgili c¢ekmis oldugu filmleri tanmitim amaglh kullanmaktadir

(Kadibesegil, 1986, s. 111).

3.9.4.3. Yarismalar, torenler, festival, fuar ve sergiler

Yarigmalar kamuoyunun ilgisini ve sempatisini iizerine ¢ekmek amaciyla diizenlenen
sosyal kiiltiirel ve bilimsel faaliyetlerdir. Yarismalar kurum disina olabilecegi gibi kurum
igerisinde de olabilir personelin motivasyonunu ve sempatisini kazanmak i¢in yapilabilir.
Sergiler ve fuarlar, isletmelerin iirlinlerini tanitmak i¢in halka ve ilgili kurumlar i¢in
kurulur. Yeni {iirtin ¢iktiginda ve hizmetlerin tanitilmasinda ve potansiyel miisterilerle
iletisime gecilmesinde etkili rol oynamaktadir. Sergiler de amag tanitim iken fuarlarda ise
tanitimin yani sira satig islemi de gerceklestirilir ticari bir faaliyetin de oldugu s6ylenebilir

(Kazanci, 1995, s. 67).

Festivaller ve senlikler kapsaminda yayginlasan yerel bolgesel ulusal ve uluslararasi
diizeylerde diizenlenen festivaller ve senlikler 6nemli bir etkilesim araclaridir. Buradaki
amag genis halk kitlelerinin belli bir yere odaklanmasini saglamaktir. Bu ¢aligmalar da
bir bolgenin ilgi merkezi olmasi saglandig1 gibi, dikkatlerin bu faaliyetleri diizenleyen

isletmelerin iizerine ¢ekilmesi kolaylasir (Is¢i, 2002, s. 50).
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3.9.4.4. internet

Bilginin sadece isletmeler arasinda degil tiim diinya iilkelerinde en hizli bir sekilde
paylasilmasini saglayan kiiresel ve elektronik aga internet denilmektedir (Cagiltay, 1997,

s. 5).

Giliniimilizde internetin sunmus oldugu imkanlardan yararlanan bir¢ok kisi, kurum ve
kuruluglar, internetin saglamis oldugu kolayliklarla genis halk kitlelerine ulasarak iirtin
ve hizmetlerini tanitmakta, pazarlamak da, satis sonrast servis imkanlar1 sunmakta,
internet iizerinden bile satislar1 gelistirmekte, bir¢ok kataloglara, isletme bilgilerine
kolayca erisim saglanmaktadir. Internetin gelisip yayginlasmasiyla birlikte bircok yeni
isletme ortaya ¢ikmis ve bu isletmeler kisa zamanda internet ortaminda ¢ok genis hedef
kitlelerine yonelik olarak tanitim, reklam, satis gibi etkinliklerde bulunmaya ve satig
sonrast hizmet vermeye baslamislardir. Bu tiir isletmeler internet baglantil bir bilgisayara
sahip herkesi tilkesine, diline, irkina bakmaksizin potansiyel hedef Kitle olarak kabul
etmis ve halkla iligkiler ¢aligmalarini internet ortaminda da planlayip yiirlitmek

durumunda kalmistir (Biber, 2003, s. 54).
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BOLUM 4. SAKARYA ILi YIYECEK iCECEK ISLETMELERINDE
HALKLA ILIiSKIiLER FAALIYETLERININ
INCELENMESI UZERINE BiR UYGULAMA

Calismanin bu boliimde yapilan arastirma siireci ile ilgili bilgiler aktarilmistir.
Calismanin amaci ve 0nemi, ¢alismanin evren ve orneklemi, ¢alismanin yontemi ve

kisitlari, calismanin bulgulari ve yorumlanmasina bu boliimde yer verilmistir.
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calisma, Sakarya’da faaliyet gosteren yiyecek ve igecek isletmelerinin halkla iligkiler
faaliyetlerinin isletmede ne 6l¢lide uygulandigini ve bu faaliyetlere isletmelerin ne 6l¢iide
onem verdigini belirlemek amaci ile yapilmistir. Isletmelerin faaliyetlerinin tanitimi igin
halkla iliskiler faaliyetleri onemli bir yere sahiptir. Profesyonelce yiiriitiilen faaliyetler
kurum imajin1 olusturma ve miisteri potansiyelini artirmak i¢in 6énemlidir. Bu ¢alismada
ayrica Sakarya ilindeki yiyecek ve i¢ecek isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin

kimin sorumlulugunda yiiriitiildiigli de degerlendirilmistir.

Bu arastirma sayesinde yiyecek ve igecek isletmelerinde hakla iligkiler adi1 altinda neler
yapildig1 ve bu isi ancak profesyonel kisilerin yapmasi gerektigi bilinirken gergekte bunu
kimlerin yiiriittiigli bir profil caligmas1 yapilarak ortaya ¢ikarilmaya caligilmigtir. Daha
once bu konuda yapilmis olan arastirmalara literatiirde az rastlanmig olmasi nedeniyle bu

arastirma ile literatiire katkida bulunmak amaclanmustir.

4.2. Arastirma Siireci

Aragtirmada nitel arastirma yontemi kullanilmis ve veriler miilakat teknigi ile
toplanmistir. Veri toplamada kullanilan miilakat sorulari arastirmaci tarafindan ilgili

literatiire dayali olarak olusturulmustur. Hazirlanan sorular yiyecek igecek isletmelerinin,

demografik o6zelliklerini, isletmeler agisindan halkla iligkiler faaliyet tiirlerini, halkla
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iligkiler faaliyeti gerceklestirip gerceklestirmedigini, farkindalik var mi1 yok mu, bu
faaliyeti kimlerin dstlendigini 6l¢gmektedir. Olusturulan goriisme sorulari ile nitel
arastirma yontemlerinden olan “Yar1 Yapilandirilmis Miilakat” teknigiyle birincil veriler
elde edilmistir. Bu gorliisme yaklagiminda, arastirmaci goriisme sirasinda irdelenecek
konunun sorularint bir plan dahilinde hazirlar. Arastirmaci evvelden hazirladigi konu
veya alanlara bagli kalarak, hem Oncesinde hazirlamis oldugu sorulari sorma hemde bu
sorular hakkinda daha detayli bilgi alabilmek maksadiyla konuyu derinlemesine

incelemek i¢in ek sorular sorma hakkina sahiptir (Altunisik vd. 2015, s. 94).

Miilakat sorulari, arastirmanin problemiyle ilgili tiim boyutlarin ve sorularin
kapsanmasinin giivence altina almak i¢in olusturulmus bir yontemdir. Sorularin veya
konularin belli bir 6ncelik tasimasi zorunlu degildir. Goériismeci, arzu ederse goriisme
esnasinda soru—larin ciimle yapisint ve sirasint degistirebilir, bazi konularin detayina
girebilir ve sohbet tarzi bir yontem benimseyebilir (Yildirrm ve Simsek, 2008).
Calismanin drneklemi ise “Amacli Ornekleme Yontemi” ile secilmistir. Bu kapsamda bu
yiyecek ve igecek isletmelerinde gérev yapan 12 calisana arastirmaci tarafindan gériisme

sorular1 bizzat sorulmus ve cevaplar ses kayit cihazi ile izin alinarak kayit edilmistir.

Arastirma cevap veren kisi ve kuruluslarin bilgilerini icermektedir ve arastirma yapilan
orneklem ile smirli sonu¢ ve Onerileri icermektedir. Kisith zaman ig¢inde arastirma
yapilmasina izin veren 12 isletme ve bu isletmelerin halkla iligkiler faaliyetlerinden

sorumlu kisiler ile sinirlidir.

Arastirmada goriisme i¢in kullanilacak sorular iki akademisyenin goriisleri alinarak son

sekili verilen ve asagida yer alan sorulardir:

— Goriisiilen kisinin {invani:

— Gortstilen kisinin yasi:

— Gortstilen kisinin egitimi:

— Isletmede toplam ¢alisan say1si(yonetim dahil):
— Isletmenin yasi(ne zaman kurulmus):

— Ortak var mi, tek kisiye mi ait:
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— Ortak var ise, aile iiyesi mi, disardan ma:

Isletme y1llik olarak beklenen kar1 elde ediyor mu; yeterli buluyor musunuz:

1. Halkla iliskiler faaliyeti dendiginde size ne ¢agristiriyor.

2. Isletmenizde halkla iliskiler boliimii var m1 veya bu faaliyet yiiriitiiliiyor ise kimin
sorumlulugunda yiiriitiiliiyor.

3. Isletmenizde kurum igine yonelik halka iliskiler faaliyetleri nelerdir (¢alisanlara
yonelik, amaci benimsetme, kurum itibar1 olusturma, yetenekli ¢alisan kazanma
gibi)

4.  Isletmenizin kurum disina yonelik halkla iliskiler faaliyetleri nelerdir (isletmenin
ve iriinlerinin tanitimi, toplum nezdinde itibar ve gliven kazanmak, diger kurum
ve kuruluslar ile isbirligi yapma vb. konularda neler yapiliyor.

5. Ortak, hissedar veya yatirnmcilariniza yonelik yaptigmiz halkla iliskiler
faaliyetleri nelerdir, yeni yatirimci bulmak icin mesela, finansal durumunuz ile
ilgili, geliriniz, kariniz ile ilgili bilgilendirme yapar misiniz, nasil?

6. Kurumunuz hakkinda pozitif imaj olusturmak i¢in yiiriittiiglinliz halkla iligkiler
faaliyetleri var mi, kurum hakkinda yazili materyal hazirlama, web sayfasinda
tanitim yapma, sosyal medyay: kullanma, ¢esitli reklam kanallarin1 kullanma,
yani kitleleri etkilemek i¢in neler yapiliyor.

7. Uriiniiniizii satmak veya satigin1 artirmak igin, pazarlama odakli olarak hangi
faaliyetleri ylirlitiiyorsunuz. Satis1 artirmak veya miisteri de istek uyandirmak i¢in
yapilan faaliyetler nelerdir, Ornegin, reklam yapma, satis eleman1 kullanma gibi

8.  Halkla iliskiler faaliyetleri i¢in 6nceden plan yapip gelecege yonelik faaliyetler
mi yapiyorsunuz (Olast olumsuz durumlan fak edip Onlem almak); yoksa
herhangi bir sorun ¢iktiginda o sorunu ¢ézmek icin mi halkla iliskiler faaliyeti

yaptyorsunuz.(Pazar ve miisteri kaybini1 6nleme, itibar1 diizeltmek).

4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmacilarin ¢alismalarinda hedef kitle alanini olusturarak ornegin hedef kitle

alanindan secildigi ve elde edilen sonuglarin genellestirilebildigi gruba evren
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denilmektedir (Altunisik vd., 2015, s. 132). Arastirmanin evrenini Sakarya ilinde bulunan
halkla iligkiler faaliyeti gergeklestiren veya gercekgeklestirmeyen yiyecek igecek
isletmeleri olusturmaktadir. Bu baglamda yapilan arastirmalar sonucunda Orneklemi
Sakarya’da faaliyet gosteren turizm isletme belgeli 3 adet 1. Sinif Lokanta/Restoran ile
Merkez ve Serdivan ilgelerinde faaliyetlerine devam eden belediye igletme belgeli Sihhi
Miiessese statiisiindeki 142 Lokanta/Restoran isletmesi arasindan segilen 12 adet isletme
olusturmaktadir. Calismanin evreninden “Amacli Ornekleme Yéntemi” ile 12 isletmenin
halkla iliskiler faaliyetini yiirliten veya yoneten kisiler, ¢calismanin orneklemi olarak

belirlenmistir.
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BOLUM 5. ARASTIRMANIN BULGULARI VE TARTISMA

Bu boéliimde aragtirmanin birincil verilerine dayali olarak elde edilen bulgulara ve bu
bulgularin tartistlmasimna yer verilecektir. Goriisme yapilan oniki halkla iligkiler
sorumlusunun vermis oldugu bilgiler dogrultusunda betimsel analiz sonuglarina dayali

olan bulgular bu béliimde yer almakatadir.

5.1. Demografik Ozellikler

Tablo 5.1. Goriisme Yapilan Katilimcilarin Demografik bilgileri.

Yas Cinsiyet Egitim Calisan Sayis1 Isletmede konumu

K1 38 Erkek Lise 40 kisi Isletme Y®neticisi
K2 34 Erkek Lisans 28 kisi Isletme Y éneticisi
K3 55 Erkek Lisans 16 Kisi Isletme Miidiirii
K4 42 Erkek Lise 25 kisi Isletme Miidiirii
K5 36 Erkek Lise 27 kisi Restoran Midiirii
K6 38 Erkek On Lisans 30 kisi Isletme Yoneticisi
K7 36 Erkek On Lisans 22kisi Restoran Miidiiri
K8 31 Erkek Lise 41 Kisi Isletme Yoneticisi
K9 44 Erkek Lise 18 kisi Isletme Miidiirii
K10 35 Erkek Lisans 24 Kisi Isletme Yoneticisi
K11 33 Erkek Lise 15 kisi Restoran Miidiiri
K12 48 Erkek Lisans 32 Kisi Isletme Miidiirii

Arastirma neticesinde sadece bir isletmede halkla iligkiler birimi oldugu tespit edilmistir.
Halkla iligkiler birimine gereken 6nemin ve hassasiyetin verilmedigi tespit edilmistir.
Bazi katilimcilar halkla iligkiler faaliyetlerini franchising isletmesi oldugundan merkezin

gerceklestirdigini beyan etmislerdir. Halkla iligkiler faaliyetleri dige islerin arasinda
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yiriitilmeye calisgilmaktadir. Katilimeilarin yaglarma bakildiginda 30 ile 55 vyas
araliginda oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin egitim durumunun ise; lise, on lisans ve
lisans oldugu tesbit edilmistir. Bilyiikk c¢ogunlugu isletme miidiirlerinden ve
yoneticilerinden olusan katilimcilarin iletisim tabanli bir okul okumadiklarina ve halkla
iligkiler departmanina ihtiya¢ duyduklar1 bilgisine ulastik. Katilimeilar yillik beklenen
kar1 elde edemediklerini ve bu anlamda gerekli kar1 elde ettigimizde halkla iliskiler

departmanina ayr bir biit¢e ve istihdam ayirabileceklerini soylediler.

5.2. Kurum I¢i Halkla iliskiler Faaliyetleri

K1, K5, K6, K7 ,K8, K9, K10, K11 kurum ig¢i yiiriitiilen halkla iligkiler faaliyeti olarak
“kurum icerisinde calisanlarimiza ama¢ ve hedeflerimizi benimsetmek icin egitimler
vermekteyiz. Isletmemizin ¢alisanlar1 arasinda uyumlu olmalari icin cesitli aktiviteler
diizenlemekteyiz”. Seklinde cevap vermistir. Calisan her bireyin isletmeyi tanima ve
tanitma noktasinda biiyiik ¢aba gostermesi beklenmektedir. Birbirleriyle iyi gecinen ve
iletisimi kuvvetli olan ¢alisanlarin mutlu olacagi ve gelen misafirleri de iyi agirlayacagi

inanc1 tagimaktalar.

Katilimer K2, K3, K4, K12 goriisleri ise, ¢alisanlarin miisterilere karst kibar ve nazik
olmasi, giyim ve kusamina dikkat etmesi beklenmektedir. Calisanlarin yapmis oldugu
hatalar kendilerine uygun bir iislup ile bildirilmektedir ve bu noktada kurum i¢i halkla
iligkiler faaliyetleri yapilmaktadir. “Yonetmek kolay is degildir, 6zellikle de insani
yonetmek hi¢ kolay degildir, bu sebeple bu isi yapabilmek icin ¢ekirdekten yetismek
gerekiyor”. Seklinde diger bir goriisii de katilimcilar ileri siirmiislerdir. Yonetim
faaliyetlerinin Onemine vurgulamiglar ve yoneticilerin sorumluluklarina dikkat

cekmiglerdir.
5.3. Kurum Dis1 Halkla Iligkiler Faaliyetleri
K2, K3, K5, K7, K9 “isletmemizin tanitim faaliyetleri ile isletme ortaklari, pay sahipleri,

isletme miidiirii ilgilenmektedir. Tanitim faaliyetleri i¢cin Sakarya gazetesini, sosyal

medyay1 kullanmaktayiz. Birgok subemizle halka hizmet vermekteyiz, giiven ve itibar
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sorunu hi¢bir zaman yasamadik, isimizi planli dogru ve diiriist bir sekilde
gerceklestirdigimiz de tercih edilmeme problemi yasamiyoruz”. Seklinde goriis bildirerek
kurum dis1 halkla iligkiler faaliyetlerini diger isletmelerden destek alarak yaptiklarini

beyan etmislerdir.

K1, K4, K6, K8, K10, K11, K12 ise, “yilin belli donemlerinde tanitim faaliyetlerine
agirlik vermekteyiz, yasadigimiz bu ¢cagda internet ¢ok 6nemli bir tanitim aracidir. Sosyal
medyay1 yilin belli donemlerinde meniilerimizde degisiklik oldugunda kullanmaktayiz.
Facebook, Twitter, Instagram mecralarmi kullaniyoruz ve bu hesaplar1 kendimiz
yonetiyoruz, reklam hususunda sosyal medya basarili ancak yetersiz buluyoruz. Ciinkii
insanlar kendileri ile birebir iletisime ge¢ilmesini istiyor, isletme tarafindan
gerceklestirilen somut araglar miisteriyi daha cok etkiliyor (yazili araglar, brosiirler,

reklam panolar1 vb.) “ seklinde goriis beyan etmiglerdir.

5.4. Finansal Halkla iliskiler

K2, K4, K5, K7, K9, K11, K12 katilimcilarin bu konudaki diistinceleri su sekildedir; “Bu
konuyu ortaklar kendi aralarinda goriiserek gerekli goriirlerse baska bir finansal kaynak
bulmak i¢in isletmenin amag¢ ve hedefleri dogrultusunda degerlendirmelerde bulunurlar.
Kimi zaman ortaklar, isletmede yenilik yapmak i¢in veya bir sube a¢mak icin bir
finansman kaynagi arayigina girebiliyor; ancak bunun icin bu iste tecriibesi olan bir
yatirimei ortak araniyor. Isletme amag ve hedeflerine uyum saglayacak ve imajina zarar

getirmeyecek bir yatirimci ile anlasabiliyor.

K1, K3, K6 ve K8 yiyecek ve icecek sektoriinii yonetmemis tecriibesiz kisileri ortak

olarak almadigini beyan etmislerdir.
5.5. Kurumsal Halkla iliskiler
K4, K5, K7, K8, K9, K10, K11, K12 “Ortaklar, isletmenin yonetilmesi i¢in gerekli

kisileri gorevlendirdikten sonra pozitif imaj olusturma, yazili materyal hazirlama, web

sayfalarinda tanitim hazirlama, c¢esitli reklam kanallarina ulasip reklam verme gibi
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faaliyetleri diizenleyerek Kkitleleri etkileme gabasi igine girerler. Firmanin tanitimi igin
gerceklestirilen sampiyonalarda isletme sponsorluk faaliyetlerini iistlenir”. Seklinde
gorlis beyan ederek kurumsal halkla iligkiler faaliyetlerini, olumlu imaj olusturma ve

itibar1 koruma adina yogun sponsorluklar yaparak gergeklestirdiklerini vurgulamislardir.

5.6. Pazarlama Yonlii Halkla Iliskiler

K1, K2, K3, K5, K7, K8, K10, K11, K12 “Bir isletmenin kar elde edebilmesi, satislarini
arttirmas1 ve miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in, tanitim, reklam faaliyetleri,
pazarlama odakli {iriin tanitimi faaliyetlerine Oonem vererek gerekli sermayeyi bu
kanallara ayirmasi1 gerekmektedir”. Seklinde pazarlama yonlii halkla iligkiler faaliyetleri

yiiriittiiklerini vurgulamislardir.

K4, K6 ve K9 yaptiklar1 faaliyetlerle miisterileri isletmeye g¢ekmeye caligtiklarini
sOylemislerdir. “Biz pazarda uzun yillar bulunan bir isletme olarak ¢esitli donemlerde
promosyon faaliyetleri yaparak isletmenin devamlilifini saglamaya calismaktayiz.
Ormegin pazartesiden cumaya kadar sabah 08:00-15:00 saatleri arasinda kahvalt: tabag:
promosyonumuz vardir(16 g¢esit iirin=20 TL). Y1ilin belli dénemlerinde de 6grencilere
yonelik yapmig oldugumuz indirimlerle satiglarimizi arttirmaya ¢alismaktayiz”. Yapilan
satig artirict promosyonlar ile ve reklam faaliyetleri ile halkla iliskiler faaliyetleri

yiirtitmekte olduklar1 goriilmiistiir.

5.7. Proaktif Halkla Iliskiler ve Reaktif Halkla Tliskiler

K1, K2, K3, K4, K5, K7, K8, K11, K12 “Calisanlara egitim seminerleri veriyoruz.
Yapacagimiz faaliyetler i¢in Onceden bir plan uygulaylp bunu gerceklestirmeye
calisiyoruz ekibimiz tecriibeli oldugundan karsilasabileceg§imiz sorunlari fark edip 6nlem
almaya ¢alisiyoruz. Ciinkii sorun ¢ikmadan 6nlem almanin maliyeti daha diisiiktiir, ancak

sorun ¢1kip sorunu gidermenin maliyeti daha biiytiktiir”.

K6, K9 ve K10 ”Bir yiyecek icecek isletmesinde mutlaka sorunlarla karsilasilabilir

hizmet sektorii oldugundan miisterinin  memnun kalmayacagi  durumlarla
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karsilasabiliyoruz. Ornegin; miisterinin tabaginda herhangi bir sorunla karsilastiginda
hemen yenisiyle degistirip 6ziir diliyoruz, daha dikkatli olacagimizin soziinii vererek,
miisterimizden ticret almiyoruz”. Goriismeye katilan kisilerin proaktif bir diisiince ile

sorunlarin olusmasini1 6nleme odakli ¢caba harcadiklar1 goriilmiistiir.
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BOLUM 6. SONUC VE ONERILER

Isletmelerin uzun vadede ayakta kalmalar1 ve rekabet edebilirliklerini siirdiirmelerinde
etkili olan birgok faktor vardir. Isletmenin i¢ ¢evresinden kaynakli olabilecegi gibi dis
cevresinden kaynakli da olabilen bu faktorleri belirlemek ve buna gore bir yol haritasi
cizmek yoneticilerin ve isletme sahiplerinin en 6nemli sorumluluklar1 arasinda yer
almaktadir. Isletmelerin bulunduklar1 is kolunda satiglarini artirmalari, yeni miisteri
¢ekmeleri ve mevcut miisterilerini elde tutmalari i¢in yiiriitecekleri faaliyetlerden biride

halkla iligkiler faaliyetleri olmaktadir.

Halkla iligkiler faaliyetleri, isletmeyi ve {irlinlerini tanitmanin 6tesinde ¢alisanlar ile iyi
iligkiler kurmanin da bir belirleyicisi olmaktadir. Dogru kanallardan ve dogru kisiler ile
yapilan halkla iliskiler faaliyetlerinin isletmeye katkisi olacagi gibi tam tersi durum ile
karsilasmakta olasidir. Hizmet sektorii, hizmeti alan ile hizmeti verenin birebir iletisim
ve etkilesim kurdugu bir sektor olarak insanlar arasi s6zlii ya da yazili iletisimin en yogun
kullanildig1 sektdrlerden birisidir. Uriin olarak sunulan hizmetin bireyde yasattig
duygular en az iiriin kadar dnemlidir. Isletmelerin gerek iiriinlerini tanitmak ve gerek ise
kendini digerlerinden ayirt eden hizmetlerini tanitmak i¢in halkla iliskiler faaliyetleri

yiirtitmeleri gerekmektedir.

Ayni zamanda 1yi ve uzun vadeli is iliskilerinde de halkla iligkiler faaliyetleri 6nemlidir.
Isletmenin kendisi hakkinda olusturacagi olumlu bir imaj ve kurumsal giiven halkla
iligkiler faaliyetleri cergevesinde gerceklesecektir. Halkla iligkiler faaliyetleri diger
tanitim ve pazarlama faaliyetleri arasina sikistirilarak yapilacak bir faaliyet degildir. Ozel
ilgi alan1 olan bu faaliyeti bu alanda uzman kisilerin yapmasi gereklidir ve en 6nem
verilmesi gereken konular arasindadir. Halkla iligkiler uzmanlarinin yiiriitecekleri
faaliyetlerde isletme yoneticileri ile ortaklasa hareket etmeleri ve aym1 zamanda

isletmenin diger boliimleri ile de entegre olarak yiiriitmeleri gereklidir. Isletmeye
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biitiinciil bakis1 gerektiren bu faaliyet i¢ ve dis gevreyi tanima ve ayni zamanda isletmenin

misyon ve vizyonuna gore planlama yapmay1 zorunlu kilar.

Tek, (2006)’ ya gore halkla iligkiler ve pazarlama faaliyetlerini birbirinden ayirmak ¢ok
kolay olmamaktadir. Ancak bu ikisini es deger tutmamak gerekir. Arastirma yapilan
kurumlarda pazarlama faaliyetleri ile halkla iliskiler faaliyetlerinin birbirinden
ayrilamadig1 ve halkla iligkiler faaliyetlerinin pazarlama faaliyetleri i¢inde yiiriitiildigii
goriilmiistiir. Uriin tanitim1 veya miisteriler ile yiiriitillen iiriin satis1 ¢abalar1 halkla
iliskiler faaliyeti olarak ele alinmistir. Oysaki etkin halkla ilisiler faaliyetleri demek etkin
pazarlama demek degildir. Halkla iligkiler sadece iirline veya miisteriye odaklanmayan

genis kapsamli muhatap alanlar1 olana bir faaliyettir.

Halkla iligkiler faaliyetleri bir isletmede finansal konular kadar 6nem verilmesi gereken
bir konudur. Bu 6nemin verilmedigi isletmeler i¢in sonuglarin olumsuz olacagi da
asikardir. Isletmenin yonetici veya sahipleri halkla iliskiler faaliyetlerinin yararlar1 ve
gereklilikleri hakkinda ne kadar ¢ok bilgi sahibi iseler bu faaliyet o kadar ¢cok amacina
uygun gerceklesebilir.  Isletme kiiciik olsun veya biiyiik olsun, halkla iliskiler
faaliyetlerini gerektirir. Bu isi iistlenen kisi bazen isletme yoneticisi veya sahibi
olabilmektedir. Bu konuda daha oncede iizerinde duruldugu gibi belirleyici olan isin
gerektirdigi uzmanlik bilgisine sahip olmaktir. Muhatab1 dogrudan miisteri olan bir sektor
olan yiyecek icecek isletmelerinde yiiriitiilen halkla iligkiler faaliyetlerinin
degerlendirildigi bu calismada elde edilen bulgular degerlendirildiginde asagida ifade

edilen sonuclara ulagilmistir.

Arastirma kapsaminda veri toplanan yiyecek ve icecek isletmelerinin sahiplerinin ve
ortaklarinin uzun donemli kar getirecek sonug alinabilecek olan halkla iliskiler boliimiine
yeterince onem vermedigi anlasilmistir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin istege bagi
yiiriitiilecek veya zorunlu hallerde tanitim i¢in kullanilacak bir fonksiyonu oldugunu
diisiinmektedirler. Isletmede bir halkla iligkiler birimi kurup, {iriin ve isletme tanitimi igin
uzman kadronun olusturulmasi anlaminda biling ve gayret gostermemektedirler. Daha
ziyade yiyecek ve igecek iiriinlerinin gelistirilmesine yatirim yaparak, kisa vadede giinii

kurtarmanin endisesinin hakim oldugu gériilmiistiir. Onceligi para kazamlacak iriinleri
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ortaya ¢ikarmak icin caligmaya vermislerdir; ancak bunu satacak miisteri bulmak ve
onlar1 sadik miisteri yapmak ic¢in tanitim ve halkla iligkiler faaliyetlerinin 6dnemini
kavramamislardir. Dogrudan sicak para akisi saglayacak faaliyetler ile daha fazla
ilgilenip uzun vadede bu {retilen iiriinlere olan talebi etkileyecek halkla iliskiler

faaliyetinin olumlu katkilarin1 gérememektedirler.

Isletme sahipleri halkla iliskiler birimini isletme igin bir gider olarak gdrmektedir. Ekstra
bir birimin maliyetlerinin giderleri artiracagi diisiincesi hakimdir. Yiyecek igecek
isletmelerinde halkla iliskilerin degil, misafir iligkilerinin sorumlulugunda oldugu
diisiincesi hakimdir. Isletmelerin daha cok iizerinde durdugu konu ise, miisteri
sikayetlerinin degerlendirilmesidir. Halkla iletisime ge¢cme konusunun, halkla iligkiler
biriminin yiirlitecegi isler gibi yansitildig1 saptanmistir. Yiyecek icecek islemlerinin
halkla iligkiler faaliyetlerini yiiriitecek bir birimi olmadigi tespit edilmistir. Bu birim

sadece misafir sikayetleri ad1 altinda misafirlerin sorunlartyla ilgilenen birimdir.

Halkla iligkiler faaliyetlerini diger faaliyetlerin arasina sikistirma yonlii bir diislince
hakimdir. Miisteri sikayetleri 6zenle tespit etmek ve ¢ozlimil i¢in ¢aba harcamak elbette
ki 6nemli bir husustur; ancak bu konu halkla iliskiler faaliyetleri kapsaminda yiiriitiilmesi
gereken isler ile esdeger tutulmamalidir. Halka ilisikler faaliyetlerinin muhatabi1 sadece
miisteriler degildir. D1 ¢evre icinde yer alan, tedarikgiler, devlet, yatirimcilar, rakipler,
diger kurum ve kuruluslar ile isletme icindeki birimler ve burada ¢alisan kisilerde halkla

iliskiler faaliyetlerinin muhatabi olarak kapsam i¢indedir.

Isletmelerin, iiretkenlik ve kaliteyi artirmalari, yenilik yonetimini saglayabilmeleri,
misterilerini memnun etmeyi gergeklestirmeleri, isletmenin finansal performansi
tyilestirmeleri ve isbirligi kiiltliriinii  yerlestirmeleri 1s birlik¢i halkla iligkiler
faaliyetlerinin varligindan etkilenir (Laudon ve Laudon, 2018). Bu kapsamda arastirma
yapilan kurumlarda bu isbirlik¢i yapis1 6ncelige almis bir halkla iligkiler faaliyetinden s6z
etmek miimkiin degildir. Diger birimler ile etkilesimin 6neminin kavranmamis olmasina

ek olarak isletme dis1 biitiinlesik bir etkilesimde mevcut degildir.
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Halkla iligkiler birimlerinde uzman ¢alisilan ve kadro sorunlar1 vardir. Varolan personel
bu konuda profesyonel bir egitim gérmemistir, halkla iliskiler birimi uzmanlik alaninin
disindan gelen kisilerden olusmaktadir. Yani halkla iligkiler faaliyetlerinin, uzmanliga
dayali bir anlayisla ele alinmadigi tespit edilmistir. Halkla iliskiler birimi nitelikten ve
nitelikli insan giiciinden yoksun durumdadir. Buda aslinda yonetimin bu konudaki biling
ve istek diizeyinin diislikliigiinii ortaya c¢ikarmaktadir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin
uzmanlik gerektiren bir is oldugunun idrakinde degildirler. isletme igine ve disina yonelik
farkl1 teknikler ile ve yontemler ile en etkili halkla iliskiler faaliyetinin yapilabilmesi igin
bu isin gerektirdigi yetkinliklere ve uzmanlik bilgisine sahip kisilerin isin basina olmasi
elzemdir. Yanlis yontemler ile ve yanlis kitleler tlizerinde yliriitiilen halkla iligkiler
faaliyetleri isletmeyi miisteri ve yatirimci kaybetmeye dogru gotiirecektir. Arastirmanin
bulgulara gore yine, yiyecek icecek isletmelerinde halkla iliskiler uygulamacilarinin
¢ogunlugu isletme sahipleri ve miidiirlerinden olusmaktadir. Kimi zaman isletmede
miisteri karsilamaktan sorumlu tutulan kisilerde bu gorevi iistlenmektedir. Isletme
yonetimi konuyu kurumsallastirmadig: icin bir¢ok farkli is arasinda halkla iligkiler

faaliyeti yiiriitiilmeye calisilmaktadir.

Yiyecek ve icecek isletmelerinde halkla iligkiler faaliyetlerini yiirlitenlerin en az 25 ve en
cok 45 yaglarinda oldugu tespit edilmistir. Emek yogun bir sektdr oldugundan dolayi
genclerin yani 25 ile 45 yas arasindaki personellerin ¢alistigi goriilmektedir. Halkla
iligkiler calisanlarinin mezun oldugu okulun iletisim tabanli olmamasinin Snemli
olmadig1 goriilmektedir. Yani halkala iligkiler alaninda egitim almis kisiler bu is i¢in
sorumlu kilinmamaistir. Ayrica halkla iliskiler faaliyetlerini yiiriitmekten sorumlu tutulan
kisilerin cogunlugu erkektir. Gerek egitim ve gerek ise uzmanlik sart1 aranmadan bu alana
istihdam yapildig1 goriilmiistiir. Sektor personel devir oraninin yiiksek oldugu bir sektor
olmasindan dolay1 uzun vadeli ¢alisma siirelerine sahip ¢alisan bulmak oldukca giictiir.
Goriisme yapilan isletmelerde de halka iliskiler faaliyetleri geng¢ kisilerce
yiriitilmektedir. Bunun bir nedeni de bahsedildigi gibi devir oranlaridir. Yeni ve
deneyim siiresi diislik kisiler ile istthdam saglanmaktadir. Bu durumun etkisi diger
boliimleri etkiledigi gibi halkla iliskiler boliimii kapsaminda yiiriitiilen faaliyetleri de

etkilemistir.
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Avukatlik, doktorluk ve Ogretmenlik gibi islerin meslek olarak taninmasinda ve
cergevesinin ¢izilmesinde higbir sekilde sorun yokken, halkla iligkiler alaninda bir
mesleklesme sorunu vardir (Simsek, 2001, s. 10). Bir¢cok alanda yasanan bu sorun
yiyecek icecek isletmeleri i¢inde gecerlidir. Meslek olarak ve diger mesleklerin diginda
bagimsiz is tanimlarini igeren bir alan olarak yiiriitiilmesinde sorunlar vardir. Arastirma
yapilan yiyecek icecek isletmelerinde de bagimsiz bir meslek olarak degerlendirilen ve

kabul goren bir halkla iligkiler birimi ve yetkilisi bulunmamaktadir.

Arastirma yapilan isletmeler genel olarak degerlendirildiginde, halkla iligkiler
faaliyetlerinin sistematik yiiriitiilmedigi, bu kapsamda uzmanlardan destek alinmadigi,
diger faaliyetler arasinda ve onlar ile birlikte halkla iliskiler faaliyetlerinin yapilmaya
calisildigr goriilmiistiir. Ancak tam olmasa bile, kurum igine, kurum disina yonelik
yiriitiilen halkla iliskiler faaliyetlerinin varligindan s6z edilebilir. Bu durum aslinda
halkla iligkiler faaliyetlerinin amacinin ve kapsaminin yeterince anlasilmamis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Buradan hareketle, isletme sahiplerine ve halkla iligkiler
faaliyetlerinden sorumlu kisilere su oneriler getirilebilir. Oncelikli olarak isletmenin
ihtiya¢ duydugu halkla iligkiler faaliyetlerinin neler oldugu dogru tespit edilmelidir. Daha
sonra bu faaliyetleri yiirlitecek uzman kisilere miiracaat edilmeli ve bu konuda mutlaka
destek alinmalidir. Isletmenin finansal ve finansal olmayan karlari iizerinde halkla

iligkiler faaliyetlerinin olusturacagi olumlu etki asla goz ardi1 edilmemelidir.

Halkla ilisikler faaliyetlerinin 6nemi ve isletmeye katkilari hakkinda tiim calisanlara
yonelik egitim faaliyetleri diizenlenebilir. Halkla iligkiler faaliyetleri i¢in mutlaka kaynak
ayrilmali ve bir gider olarak diislinlilmemelidir. Uzun vadede isletmeye saglayacagi
katkilar olacagindan 6zel ihtimam gosterilmelidir. Isletme kendisi hakkinda olumlu bir
imaj ve itibar olusturdugu miiddetce yeni yatirimci ¢gekebilir veya devlet desteklerinden
yararlanmanin Onilinii agabilir. Nitelikli c¢alisanlarin isletmeyi tercih etmesini de
saglayacak olan halkla iliskiler faaliyetleri personel istihdamini da etkili yapmaya katk1
saglayacaktir. Bu itibar ile halkla iliskiler faaliyetlerine ¢ok genis bir pencereden
bakilmali ve orgiit icinde ve disinda baglantili oldugu faktorler dikkate alinmalidir. Bu
kapsamda 6zellikle gériisme yapilan isletme sahiplerinin ve yoneticilerinin halkla iliskiler

birimindeki kadro olusuma 6zen gostermesi onerilmektedir. Bu birim ¢alisanlari siradan
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nitelikli kisiler olarak goriilmemeli ve her bos kalanin bu ise gorevlendirildigi mantiktan
uzak durulmasi 6nerilmektedir. Ayrica bu alanda daha fazla akademik ¢aligsma yapilarak
biling olugmasina katki saglanmasi da 6nerilmektedir. Nicel yontemlerin kullanilacagi ve
halkla iligkiler ile ilgili yasanan sorunlarin incelenebilecegi calismalar yapilmasi da

Onerilebilir.
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