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Ozet

Turizmin tilkelerin ihtiyaci olan ddvizin karsilanmasi ve ekonomik gelisimin saglanma-
sinda énemli bir rolii vardir. Ozellikle turizm arzina sahip iilkeler bu sektérden daha fazla pay
almak ve pazar paylarmi yiikseltmek cabasi igindedirler. Turizm sektoriinde statik 6geyi
olusturan ve turistlerin gittikleri yerlerde konaklama ihtiyacini karsilayan konaklama isletme-
leri de giderek artan rekabet kosullari altinda faaliyetlerini daha bilingli ve profesyonel yap-
mak zorunlulugu hissetmektedirler. Hizmet sektorii igerisinde degerlendirilen turizmde asil
unsur insandir ve sektdrde ‘emek-yogun’ bir yapt hakimdir. Bunun i¢in konaklama igletmeleri
kendi isletmelerinde kalan konuklariyla etkili bir iletisime girerek onlarin isletmelerinden
memnun ayrilmalarini saglamak zorundadir. Ozellikle konaklama isletmesi personelinin
kisilerarasi iletisimdeki basaris1 miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi biiyiiktiir. Bu konuyla
ilgili yapilan arastirma sonuglarina gore turistlerin yaptiklart seyahatlerde konaklama isletme-
si personelinin kendileriyle kurmug olduklar1 diyalogun olumlu bir izlenim elde etmelerinde
biiyiik bir 6nem arz ettigi goriilmektedir.

Anahtar Sozciikler: Turizm, Turizm Isletmeleri, Konaklama Isletmeleri, Iletisim,
Kisilerarasi Iletisim

Abstract

Tourism has an important role about the economic development and gaining the
exchange needed by countries. Especially the countries that have tourism supply are seeking
to increase their share within this industry. The tourism establishments which are constituting
the static component of tourism industry and meeting the accommodation needs of tourists are
in need of operating more consciously and professionally under increasing competition. Tou-
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(Bu ¢alisma “Kisilerarasi Iletisimin Konaklama Isletmelerindeki Onemi ve Ornek Bir Alan Ca-
lismas1” adli Yiiksek Lisans tezimden hazirlanmistir. Kisileraras: Iletisimin Konaklama slet-
melerindeki Onemi isimli bildiri olarak Besinci Uluslararasi Tiirk Diinyasi Sosyal Bilimler
Kongresinde bildiri olarak sunulmustur. Uygulama eklenerek makale haline getirilmistir.)
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rism industry which is evaluated under the service industry is a labour intensive one and
human is the main component of this industry. Because of this reason tourism establishments
have to ensure the satisfaction of the guests accommodating in their facilities. The success of
accommodation personnel about interpersonal communication is highly effective on customer
satisfaction. According to the findings of a research about this subject it could be seen that the
relationships between the personnel and tourists are highly important about positive percepti-
ons of tourists.

Keywords: Tourism, Tourism establishments, Accommodation Establishments, Com-
munication, Interpersonal Communication.

Giris

Turizm, iilkelerin doviz girdisini artiran, istihdam yaratici etkisiyle
ekonomik gelismeye ivme kazandiran, {ilkenin dogal, tarihi, arkeolojik veri-
lerine deger katan ve uluslararas1 platformda {iilkelerin birbirlerine yakinlas-
masini saglayan en onemli sektorlerden biridir. Bir hizmet sektorii olan tu-
rizmde makinelesmeye ve otomasyona gitme imkani bulunmamakta veya
sinirlt oranda olmaktadir. Turizmde ana unsur insandir. Bu sebeple yogun bir
rekabetin yasandig1 turizm sektoriinde toplum diizeyinde yeterli bir turizm
bilincine, sektor diizeyinde de ciddi egitim gérmiis, iletisim kurabilme bece-
risine sahip personelin varligina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Kendi tilkelerinden bagka bir iilkeye gelen turist yer yabancist oldugu
i¢in i¢ine girmis oldugu toplumdan daima bir ¢ekinme duygusu yasayabile-
cektir. Konaklama isletmeleri kendi tilkesinden ayrilmis ve yer yabancisi
oldugu bir toplum i¢ine girmis bu insanlarin kendi evlerindeymis gibi his-
setmelerini saglayan onlarm bir nebzede olsa i¢inde bulunduklar1 bu yabanci
ortamdaki kaygilarinin azalmasini saglayan isletmelerdir. Burada en biiyiik
gorev ise yine konaklama isletmelerinde ¢aligan personele diismektedir. Bu
gorevi en iyi sekilde yapabilmeleri icinde iletisim kurabilme yetenegine
ozellikle de kisileraras: iletisim kurabilme kabiliyetine sahip olmalar1 ge-
rekmektedir.

1.Turizm ve Turizm Isletmeleri

Turizm kelime kokeni olarak Latince’de “Tornus” sozciigiinden gel-
mektedir. Dénme hareketini ifade eden bu kelimenin ingilizce’de “Tourism”
ve “Tour” sozciiklerine de koken teskil ettigi goriilmektedir. “Tour” dairesel
bir hareketi, baz1 site ve yorelerin ziyaretini, is ve eglence amaciyla yapilan
yer degistirme hareketini ifa etmektedir. “Touring” ise zevk i¢in yapilan



SU TIBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 377

egitsel ve kiiltiirel 6zellik gdsteren seyahatler igin kullanilmaktadir (Akat,
1997: 3).

Turizm olayma katilan insanlarin, ihtiya¢ ve gereksinimlerini karsila-
yan turizm igletmeleri, mal ve hizmetlerin iiretildigi ve pazarlanmasini sag-
layan ekonomik birimlerdir. Turizm isletmeleri yerine getirdikleri fonksi-
yonlar agisindan ulastirma hizmetleri, yiyecek-icecek isletmeleri, seyahat
igletmeleri, rekreasyon isletmeleri, diger turizm isletmeleri ve konaklama
isletmeleri olarak siniflandirilabilir.

1.1. Konaklama isletmeleri ve Boliimleri

Giliniimiizde insanlarin seyahatleri boyunca gecici konaklama, kismen
veya tamamen yeme i¢gme ihtiyaglarini karsilayan bunu bir iicret karsiliginda
gerceklestiren ve bu isi meslek olarak kabul etmis ticari isletmelerdir. Ozel-
likle son yillarda “deniz-kum-giines” olarak satilan ve giderek yayginlasan
klasik turizm anlayismin iiretici isletmeleridir (Ogiit vd., 2003: 54). Turizm
sektoriinde yapilari, bulunduklari yer ve statiileri agisindan konaklama islet-
melerinin farkli adlarla siniflandirildiklar1 gériilmektedir. Otel, motel, pansi-
yon, bungalov, tatil kdyii, hostel, ylizer otel gibi konaklama isletmeleri bu
siniflamaya Ornek verebilecegimiz bazi igletmelerdir.

Konaklama isletmelerinin yapisi, bliylikliigii ve hukuki sinift agisindan
boliimleri farklilik géstermekle beraber yine de en kii¢ligiinden en biiyiigiine
kadar, mutlaka bulunmasi gereken boliimler vardir.

Otele gelen konugu tatmin etmesi ve diger departmanlarla diizenli bir
iletisimi amaglayan 6n biiro departmani miisterinin otel isletmesine giris
yapmadan 6nceki donemden baglayarak, ayrilmasina kadar gecen siire igeri-
sinde kendisine en iyi hizmeti sunarak konugu tatmin olmus bigimde islet-
meden ayrilmasini saglayan ve diger departmanlarla uyumlu bir sekilde miis-
teri ile ilgili islemlerin yerine getirildigi departmandir (Denizer vd., 1995:
29). On biiro sadece oda satiglarinin yapildig: yer degildir. Oteli en iyi sekil-
de temsil eden ve beyni olan bdliim 6n biirodur. Misafirler otel hakkindaki
ilk ve son izlenimlerini 6n biirodan edinirler.

Kat hizmetleri oteldeki genel alanlarin ve konuklarin kaldig1 odalarin
temizligi ve bakimindan sorumludur. Bir konaklama igletmesinin yasamasi
ve ayakta kalmasi dncelikle kat hizmetlerinin saglam bir temele oturmasina
baglhdir. Otelin temizligi, dekorasyonu ve bakimi goérevlerinin yiiriitiildigi
boliim olan kat hizmetlerinin fonksiyonlari ise sunlardir (Denizer vd., 1995:
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60): Otelin temizligi (Mutfak ve Depolar Harig), temizligin siirekliligi, hizli-
lig1, saglik kosullarina uygunlugu, insanin kendi evindeki rahathigim ve gii-
venligini gergeklestirmesi, sessizlikle yiiriitiilmesi seklinde siralandirilir.

Yiyecek-icecek departmani ise misafirlerin her tiirlii yiyecek ve igecek-
lerinin tiretim ve servisinden sorumlu boliimdiir. Mutfak ve servis olarak iki
boliime ayrilan yiyecek-icecek boliimiinde her iki bolimde yiyecek-igecek
miidiiriine baglidir. Otel isletmelerinin organizasyon yapisi i¢inde yiyecek-
icecek bolimiiniin yeri ve onemi, otelin biiylikliigline ve niteligine (yildiz
sayisina) gore degisiklik gostermektedir. Otellerin biiyiikliigli ve yildiz sayis1
arttikca yiyecek ve icecek boliimiiniin 6nemi de artmaktadir.

Otel isletmelerinde on biiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek gibi dogru-
dan misteri ile iletigime giren boliimler disinda, teknik servis, muhasebe
boliimii, camasirhane boliimii, personel boliimii ile pazarlama ve satig gelis-
tirmeye yonelik departmanlarda bulunmaktadir.

2. letisim ve iletisim Tiirleri

Iletisim insanin var oldugu her yerde vardir. Kisi icinde bulundugu top-
lum igerisinde hatta kendi icinde bile iletisim yapmaktadir. Iletisimle ilgili
birgok tamim yapilmustir. iletisim kimilerine gore; “bilgilerin aktarilmasi”,
kimilerine gore, “uyari-tepki”, kimilerine gore ise, “canli varliklar arasinda
anlam aktarimi” anlamina gelmektedir (Gokge vd., 2001: 59-60).

Bir iletisim siirecinde kaynak, mesaj, kanal, alici, geribildirim, giiriiltii
gibi iletisim 6geleri bulunmaktadir. Mesaji1 iletmek isteyen, iletisim siirecini
baslatan kisi, kisiler ya da orgiit olarak tanimlanan kaynak, iletisimi basarili
bir sekilde ger¢eklesmesini saglayan en 6nemli unsurdur. Kendisine disari-
dan gelen veya kafasinda olusan bir fikir, diisiince veya veriyi semboller
yardimiyla kodlayip hedef yada aliciya ileten kaynak insan yada kurum ola-
bilir (Simsek vd.., 1998: 82).

Kaynak tarafindan olusturularak, kanal yardimiyla hedef kitleye gonde-
rilen duygu, diisiince, kani ya da bilginin kodlanmis hali olan (Yiiksel, 1989:
30) mesaj, iletisimin bir 6gesidir. Genel olarak, mesajin hedef kitlenin dikka-
tini ¢ekici olarak hazirlanmasi, kodlamada alici tarafindan anlagilir simgelerin
kullanilmasi, hedef kitlenin arzu, amag, beklenti ve ihtiyaglarinin dikkate alin-
masi mesajin etkinligini artiracak bir yaklagim olacaktir (Isik, 2000: 50).

Iletisim siirecinde kaynak tarafindan alictya gonderilmek istenen mesaj-
lar kanal vasitastyla iletilir. Dil, yiiz ve beden ifadelerinin yani sira yazili
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araclar, isitsel araclar, gorsel ve isitsel araglar mesaj iletilmesinde kullanila-
bilen araglardir.

Iletisim siirecinde kaynagin gonderdigi mesajin ulastirilmak istendigi
eleman ise alicidir. Alict olmadan iletigim siirecinin tamamlanmasit miimkiin
degildir (Simsek vd., 1998: 83). Alict kendine gelen mesaji anlayis yetenegi-
ne birazda cikarlarina uygun bi¢cimde degerlendirir. Alicinin basar1 sansi
onyargilardan uzak, objektif Olciilerde mesaji degerlendirmesine baghidir
(Sabuncuoglu, 1998: 40).

Geribildirim ise kaynagin gonderdigi mesaja karsilik hedef kitlenin
verdigi cevaptir (Ciiceloglu, 1992: 78). Iletisim siirecinin son asamasidur.
Burada dikkat ¢eken en dnemli nokta rollerin degismesidir. Burada artik alic1
verici durumuna donerken, kaynakta alic1 pozisyonuna gegmektedir (Sabun-
cuoglu, 1998: 41).

Iletisim siirecinin son 63esi olan giiriiltii ise kaynak tarafindan génderi-
len mesajin alict tarafindan alinmasini veya anlagilmasin etkileyen faktor-
lerdir. Kisilerarasi iletisimde giiriiltii, kaynagin kullandig1 s6zlii veya sozsiiz
araglardan kaynaklanabilecegi gibi kitle iletisimde kullanilan araglardan da
kaynaklanabilir.

Iletisimin cesitli sekillerde siniflandirilmakla beraber yaygin olarak dort
gruba ayrilabilir. Bunlar; kisi i¢i iletisim (intrapersonal), kisilerarasi iletigim
(interpersonal), orgiit i¢i iletisim (organizational) ve kitle iletisimidir (mass
media) (Dokmen, 1995: 21).

Gilinliik yasamda herkes kendisiyle iletisim igerisindedir. Kisinin bir
konu hakkinda diisiinmesi, duygulanmasi, i¢ diinyasimni goézlemlemesi, riiya
gorerek kendi i¢inden mesaj almasi ve bu mesajlar1 yorumlamasi bir ig ileti-
simdir. Orgiitsel yapmin devami i¢in en iist kademeden en alt kademeye
kadar bilginin, diislincelerin, tutumlarin ve duygularin iletilmesi ise orgiit ici
iletisimdir. Bunun yani sira televizyon, gazete, radyo, internet, basili her
tiirlil yayin v.b. araclar kullanilarak genis insan topluluklarina bir takim bil-
gilerin ve sembollerin gonderildigi kitle iletisimi de iletisim tiirleri arasinda
degerlendirilmektedir.

Calismamuzin asil konusunu olusturan kisilerarasi iletisim ise insanlarin
karsilikli olarak yiiz ylize gergeklestirdikleri iletisimdir. Bir iletisimin kisile-
rarasi iletisim olabilmesi i¢in en az iki kisi arasinda s6zlii yada s6zsiiz olarak
ortak simgeler (kodlar) kullanilarak gerceklestirilmesi gerekir (Usluata,
1996: 44-45). Bir iletisimin kisilerarasi iletisim sayilabilmesi igin iletisime
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katilanlar bir yakinlik i¢inde olmasi, katilimcilar arasinda ¢ift yonli bir me-
saj alig veriginin olmasi, s6z konusu mesajlarin sozlii ve sozsiiz nitelikte
olmasi (Giirgen, 1998: 112) gerekir.

Kisilerarasi iletigimin temel 6zelliklerinde belirtildigi gibi mesaj kaynak
tarafindan aliciya sozlii ve sozsiiz iletisim olmak iizere iki sekilde iletilir.

Sozlii iletisimin temeli dildir. Sozli iletisim dil yardimiyla gercekles-
mektedir. Dil seslerden kurulmustur. Sesler yan yana gelerek kelimeleri ve
kelime dizilerini meydana getirir. Sozlii iletisim “dil ve dil Otesi” olmak
iizere ikiye ayrilir. Bireyler arasindaki konusmalarin hatta mektuplagsmalarini
sozli iletisim i¢inde degerlendirebiliriz (Dokmen, 1995: 27). Dille iletisimde
kisiler bilgileri birbirlerine ileterek anlamlandirmaya calisirlar. Dil Gtesi
iletisimde ise Onemli olan sesin niteligidir. Sesin tonu, sesin hizi, siddeti,
kelimelerin uygulanmasi, duraklamasi 6nemlidir. Dille iletisimde kisilerin ne
sOyledigi, dil otesi iletisimde ise nasil sOyledikleridir (Glirgen, 1998: 113).

Kisiler bazen anlatmak istediklerini fikir, diisiince ve duygularini sézlii
iletisimde gerceklestiremedikleri goériilmektedir. Sozsiiz iletisim bu anlatil-
mak istenen seyleri alictya aktarmasinda bir arag olarak kullanilmaktadir.
Sozler; yiiz ifadesi, ses tonu ile ayni seyi sdyledigi zaman, mesaj daha iyi
anlagilir. SozIii olarak anlatilanlar sozsiiz iletisimden farkliysa mesaj alan
kisi hangisine inanacagin sasirir. Cogu durumda s6zsiliz mesaj daha 6nemli-
dir (Sayers, 1993: 53).

3. Konaklama Isletmelerinde Kisileraras iletisim

Avrupa’da biitiin is kollarinda istihdam edilen personelin %6’s1 turizm
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde istihdam edilmektedir (Smeral,
1998: 371). Konaklama endiistrisi emek-yogun bir 6zellik gosterir. Bu is
alaninda tiretilen ve sunulan iglerin bityiik bir boliimii (Yaklasik %58) insan
giicline dayanir. Otomasyon sistemlerindeki gelismelere ragmen halen ko-
naklama isletmelerinde karsilama, yatak yapimi, telefonlara cevap verme,
servis v.b. hizmetler insan giicii tarafindan yapilmaktadir.

Konaklama isletmeleri son yillarda faaliyetlerini gittikce gelistirmisler.
Yeme-igme, eglence, animasyon, alig-veris gibi iinitelerin yaninda bununda
yeterli olmayacagi inanciyla iletisim faaliyetlerine agirlik vermeye baglamis-
lardir. Hatta bunun en giizel 6rneklerini son donemlerde halkla iliskiler de-
partmanlariin konaklama sektoriinde hizla artmasini gosterebiliriz.
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3.1. Sozlii iletisimin Konaklama isletmelerindeki Onemi

Konaklama igletmelerinde kisilerarasi iletisimin gergeklesmesi igin kul-
lanilan sozli iletisim konugun ilk karsilanmasindan ugurlanmasina kadar
birgok siiregte karsimiza c¢ikmaktadir. Konuklar konaklama isletmesinde
kapici tarafindan giiniin anina gore “giinaydin, iyi giinler, iyi aksamlar, hos
geldiniz efendim v.b.” selamlanarak karsilanir (Erarslan, 1999: 15). Kapict
(Doormen) tarafindan karsilanan konugun daha sonraki iletisime girecegi
boliim 6n biiro olacaktir. Konugun igletmede en fazla iletisime girecegi yer
on biiro olmasi sebebiyle 6n biironun bir konaklama isletmesinde verimlili-
gin artmasinda veya azalmasinda en 6nemli boliim oldugu belirtilebilir. Ko-
nukla kisilerarasi iletisime giren 6n biiro personelinin 6zellikle konusma
yetenegine sahip olmasi gerektigi ve sozlii iletisim esnasinda konusma yete-
negini kullanmasi kisilerarasi iletisimin basarisini artiracaktir. On biiro per-
soneli ¢ok bagirarak veya ¢ok alcak sesle degil yumusak ve tatl ses tonuyla
konusmalidir. Argo kelimeler kullanmaktan kesinlikle kaginmalidir. Konuk-
lara “efendim, liitfen” gibi kelimelerle hitap etmelidir. Kelimelerin sonlarim
agizda yutmamalidir (Erarslan, 1999: 15). Misafirlerin isimlerini 6grenip,
onlara isimleriyle hitap etmek onlarin ¢ok hosuna gidecektir. Herhangi bir
amagla on biiro personelinden talepte bulunan misafire bagka bir isteginin
olup olmadiginin sorulmasi, drnegin; oda servisini aramak isteyen bir konu-
ga, “yanlis aradiniz, su numaray1 arayin” demek yerine, “oda servisini kendi-
sinin arayabilecegini” sdylemesi (Turizm Bak, 1996: 15) konukla kurulan
iletisimin bagarisini artiracaktir.

On biiro personelinin, miisteriyle olan kisileraras1 iletisim esnasinda,
ses tonunu iyi ayarlamali, konuklara hitap ederken “siz, hanimefendi, beye-
fendi” gibi hitaplarinda yaninda gerektigi halde “litfen, rica ederim, izin
verirmisiniz” gibi ifadeleri kullanmalidir. Kisilerarasi iletisim esnasinda
miisterilerin yiiziine bakmali, konugun sozii kesilmemeli, konukla tartigmala-
ra neden olacak konulardan kaginmali, kelimeleri dogru ve agik sekilde telaf-
fuz etmeli, konusurken argo kelimeler kullanmamalidir. Sozlii iletisim esna-
sinda kisa ciimleler kurmali ve climlenin sonunu “efendim” ile bitirmeli
ancak konusmaktan da kagar gibi kisa konusmamali, konusma sirasinda
asabi davranmamalidir.

Konaklama isletmelerinde konuklarla iletisime giren bir diger depart-
man kat hizmetleridir. Kat hizmetleri personeli konugun isteklerini iyice
Ogrenip ona uygun davranmasi gereklidir. Kisileraras: iletisimin basarisini
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artiran ve miisterinin memnun kalmasini saglayacak sekilde sozlii iletisime
girilmelidir. Ozellikle konugun sikayetleri dikkatle dinlenmeli, konusma
esnasinda baska islerle mesgul olunmamasi, konuk haksiz bile olsa 6ziir
dilenmesi, sikayetle ilgili gerekli agiklamalarin yapilmasi ve sorunun ivedi-
likle ¢6ziilmesi, konugun memnun kalmasini saglayacak davranislardir (Tu-
rizm Bak., 1996: 30-31).

Konaklama igletmelerinde yiyecek-igecek boliimii de konuklarla ileti-
sime giren bir bagka departmandir. Ulkemizde pek sik goriilmemekle birlik-
te, bircok iilkede restoranlara, dnceden yer ayirtilarak gidilir. On biiroda
oldugu gibi rezervasyon islemi olarak anilan bu siirecte yiyecek-icecek bo-
limii ¢alisanlarinin telefonla yaptirilan bu rezervasyonda, kisilerarasi ileti-
simin kurallarina uymasi gerekmektedir. Telefona cevap veren kisi, giiniin
saatine gore “giinaydin, iyi giinler, iyi aksamlar” deyip kendini tanitmali,
“nasil yardimci olabilirim” denilerek, kars1 tarafin istegi 6grenilmelidir. Iste-
gin Ogrenilmesinden sonra gerekli teyidin yapilarak tesekkiir edilmesi ge-
rekmektedir (Turizm Bak., 1995: 2).

Yiyecek-icecek bolimiinde konugun karsilanmasi ise genellikle Metro
d’hotel veya resepsiyonda karsilamadan sonra sorumlu bir kaptan tarafindan
yapilir. Konuk karsilandigi zaman ilk 6nce yapilmasi gereken uygun sozlerle
karsilanmasidir. Daha sonra konugun durumunun ne oldugu (rezervasyonlu
olup olmadigi) 6grenilir. Konuk uygun yere oturtulmasi ve selamlanmasin-
dan sonra “hos geldiniz, iyi giinler, iyi aksamlar” v.b. seklinde hitap edilme-
lidir. Uygun satis teknikleri kullanilarak “ne tiir bir aperatif alirsiniz, bari-
mizda c¢ok giizel aperatiflerimiz var” gibi konugmalarla konuga yaklagilma-
lidir (Turizm Bak., 1995: 15-18). Aperatiflerden sonra meniiler dagitildiktan
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sonra, siparigler alinmali, bu esnada “su yemegi tavsiye edebilirim”, “giliniin
yemegi sudur” seklinde onerilerde bulunmalidir. Bu esnada kurulan kisilera-
rast iletisim konugun igletme hakkinda olumlu izlenimler elde etmesini sag-

layacaktir.

On biiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek boliimii disinda, konaklama is-
letmesindeki yardimci hizmetler boliimii (diskotek, plaj, havuz, alig-veris
magazalari, golf, oto kiralama, degisik spor alanlari, kuafor, hamam, sauna,
v.b.) calisanlar1 da konuklarla kisileraras iletisime girmektedirler. Bu bo-
liimdeki ¢alisanlarinda kisilerarasi iletisimin bagarili bir sekilde gergekles-
mesi ve konugun memnun olmasi i¢in uygun bir iletisim kurabilme ¢abasi ve
yeteneginde olmasi gerekir.
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3.2. Sozsiiz Iletisimin Konaklama isletmelerindeki Onemi

Yazidan ve konusmadan once iletisim, yiiz hareketleriyle ve yiiz ifade-
leri ile kurulur. Giiliimseme sevincin ve mutlulugun, homurdanma ise 6fke-
nin ve hiddetin ifadesidir. Insanlar karsisindaki kisiye ilk tepkiyi yiiz hare-
ketleriyle verir. Farkinda olmadan ani tepkilerle yapilan mimikler vardir.

Hizmet sektorii igerisinde degerlendirilen konaklama isletmelerinde ki-
silerarasi iletisimde sozlii iletisimi desteklemek amaciyla sozsiiz iletisimden
faydalanilmaktadir. So6zsiiz iletisim olarak belirtilen yiiz ve beden ifadeleri-
nin 6n biiro personelinin konukla olan iletisiminde etkili bir rol oynamakta-
dir. Personelin kisilerarasi iletisim esnasinda yiiz ve beden hareketlerini ko-
nugu rahatsiz etmeyecek sekilde yapmasi gerekmektedir. On biiro personeli
konuklar karsisinda sigara igmemeli, ¢iklet ¢ignememelidir. Hi¢bir zaman
iletisim esnasinda bankoya yaslanilmamali, yiizii daima konuga doniik olma-
lidir (Erarslan, 1999: 15). Konuk 6n biiroya geldigi zaman ayaga kalkmali ve
tebessiim etmelidir. Bu sekilde sdzlii iletisimi desteklemelidir. On biiro per-
sonelinin yliz ve beden hareketleriyle sozlii iletisimi pekistirmesi konugun
personelle olan kisilerarasi iletisimden memnun kalmasini saglayacaktir. Jest
ve mimikler sozsiiz iletisimde kullanilan iradi ve gayri iradi hareketlerdir.
Yapilan el ve kol hareketleri sozsiiz iletisimde onemli bir bilgi kaynagidir
(Usluata, 1996: 24). On biiro personelinin konuklar karsisinda asir1 jest ve
mimiklerden ka¢inmasi gerekir. Ciinkli konuk asir1 sekilde jest ve mimikler-
de bulunan personelden kisilerarasi iletisim esnasinda olumsuz olarak etki-
lenmektedir. iletisim esnasinda bu davranislarda bulunan personel yiiziinden
konugun isletmeden memnun kalmamas1 miimkiin olacaktir.

Kigilerarasi iletisimde mesafe, 6n biiro personelinin dikkat etmesi gereken
konulardan biridir. On biiro personelinin sozsiiz iletisimde sosyal mesafeyi
kullanmasi kigilerarasi iletisimin etkinligini arttiracaktir. 80 cm ile 2 metre
arasinda degisen bir alan1 ifade eden sosyal mesafe 6n biiro personelinin
kullanacag1 bir mesafe olmalidir. Sosyal mesafe disinda kullanilabilecek mesa-
feler 6n biiroda gerceklestirilen kisilerarasi iletisimin etkinligini azaltacaktir.

Sozsiiz iletisim i¢inde belirtebilecegimiz giysilerde 6n biiro personeli-
nin kullandig1 bir bilgi kaynagidir. On biiro personelinin kullandig1 giysileri
konuklar iizerinde isletme hakkinda olumlu veya olumsuz diisiinceler ka-
zanmasini saglayacak bir aragtir. On biiro personelinin kiyafetleri devamli
temiz ve iitiilii olmaldir. Ise baslamadan &nce firalanmalidir, sokiikler ve
kopuk diigmeler var ise dikilmelidir (Erarslan, 1995: 16). Iletisimde kayna-
gin fiziki goriiniigiiniin iyi olmast alic1 {izerinde olumlu etkiler olusturacaktir
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(Ertekin, 1983: 21).Bu yiizden isletme yoneticileri personellerinin kiyafetle-
rinde dikkat etmelerini saglamalidir.

Kisilerarasi iletisimin basarili olmasi ic¢in bir baska ifadeyle etkin kili-
nabilmesi i¢in s6zlii ve sozsiiz iletisimin uygun ve uyumlu sekilde kullanil-
masi, nazik ve esnek olunmasi, pratik yeni agik ve kesin olunmasi, gliler
yiizlii olunmasi, sabirli olunmasi ve iletisime girilen kiginin dinlenmesi, ona
da s6z hakki taninmasina baglidir (Giirgen, 1998: 114-115). Konaklama
isletmesinden ayrilacak her konugun gelecek donemlerde de tekrar gelecegi
hatta baska kisilerinde isletmeye gelmesinde etkin olacagi unutulmamalidir.
Bu hususta ozellikle konugun kalig siiresince sikayetlerinin ivedilikle ¢o-
ziimlenmesi gerekecektir. Bunun yani sira misafirin mesaji olup olmadiginin
kontrol edilmesi varsa derhal iletilmesi, konuga emir verir bi¢imde konu-
sulmamas1 ve soziliniin kesilmemesi, misafirlere 6zel olduklar1 duygusunun
verilmesi konukla kurulacak olan kisilerarasi iletisimin basarisini artiracak-
tir. Unutmamalidir ki isletme hakkinda olumlu diisiincelerle ayrilan turist bir
kez daha ayni igletmede kalmak isteyecek, baskalarina da isletme hakkinda
olumlu goriigler aktaracaktir.

4. Konaklama Isletmelerinde Kisileraras iletisimi Uzerine
Bir Uygulama

4.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin temel amaci, glinlimiizde iilkelerin ekonomik gelisiminde,
doviz agiklarinin kapatilmasinda ve édemeler bilangosunun aktif artan ver-
mesinde 6nemli bir rol oynayan turizm sektoriinde kisileraras: iletigimin
O6nemini vurgulamaya yoneliktir. Turizm sektorii yapi itibariyle insan giicii-
niin agirliklt oldugu “emek-yogun” bir yapiya sahip bir sektordiir. Hizla
gelisen teknolojiden birgok sektor biiyiik dlgiide faydalanirken turizmde bu
oran sinirlt olmaktadir. Bunun nedeni ise turizmin bir hizmet sektorii olma-
sindan kaynaklanmaktadir. Insan giiciiniin agirlikli oldugu turizmde kurula-
cak etkili ve basarili bir iletisim yogun bir rekabetin yasandig1 sektorde is-
letmelerin pazar paylarini artiracak olmasidir.

Turizmde statik 6geyi olusturan konaklama isletmeleri, yer yabancisi
olan turistin barinma ihtiyacinin yani sira daha birgok ihtiyacini karsilamaya
yonelik olarak faaliyet gostermektedir. Konaklama igletmeleri, turistin yapa-
cag1 seyahatin seklinden tutunda ne kadar siire kalacagina kadar bir¢cok du-
rumu etkilemektedir.
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Calismamizin amaci kisileraras: iletisimin konaklama isletmelerinde
nasil uygulanmas1 gerektigi ve uygulamalar sonucu miisteri memnuniyeti
iizerinde nasil ve ne kadar etkisinin oldugunun ortaya konulmasidir.

4.2. Uygulanan Yontem

Caligmanin amaci ve varsayimlart anket ¢oziimleme yontemi araciligt
ile sinanmaya caligilacaktir. Anket ¢éziimlemesi yapilirken anketler tek tek
ele alinip metnin biitiiniine bakilarak ¢dziimlenecektir.

4.3. Caliymanin Varsayimlari

Arastirmanin genel sorununu ¢oziimleyebilmek bir baska ifadeyle yanit
bulabilmek i¢in arastirmanin bazi varsayimlara dayandirilmasi kaginilmaz-
dir. Bu nedenle “hizmet sektorii igerisinde degerlendirilen ve insan faktorii-
niin 6n planda oldugu turizmde kisilerarasi iletisimin hem miisteri memnuni-
yeti tizerinde hem de igletmelerin gelecek donemlerde olusacak turistik tale-
bin artmasi yoniinde etkisi bulunmaktadir” temeli ele alinacaktir.

4.4. Cahsma Evreni ve Orneklem

Aragtirma Tiirkiye turizminin yogun olarak faaliyet gosterdigi Antalya
ili cevresindeki faaliyet gosteren dort tane bes yildizli otelde gergeklestiril-
mistir. Ankete katilanlarin 89’u erkek, 71’1 bayandir. Anket g¢aligmasina
katilanlarin milliyetlerine gére dagiliminda ise 40 Tiirk, 48 Alman, 22 Ingi-
liz, 30 Rus, 10 Japon, 5 Belgikali ve 5 Hollanda’dir. Ankete katilanlarin gelir
dagilimi ise 10 kisi 100-200$,16 kisi 201-4008, 98 kisi 401-8008, 36 kisi
800- Uzeri $ gelir seviyesine sahiptir.

4.5. Cahismanin Uygulanmasi

Aragtirmada her bir ¢éziimlemenin uygulanmasinda metinde ifade ve
tavir birbirleriyle iligkilendirilmis bunun yami sira yiiz yiize iletisim goz
oniinde tutularak metnin degerlendirmesi yapilmistir. Ankette turistlere top-
lam 12 soruya cevap vermeleri istenmistir. Bu sorulara verilen cevaplar ile
anlasilmak ve ¢ikarilmak istenen sonug; turistlerin ne 6l¢iilerde beklentileri-
nin oldugunun ve kigilerarasi iletisimin konaklama igletmelerinde miisteri
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memnuniyeti {izerindeki etkisinin dlgiilmesi dogrultusunda profillerin ¢ika-

rimudir.

4.6. Calismanin Analizi ve Degerlendirilmesi

Tablo 1. Anket sorular1 ve verilen cevaplar

Oran (%)
1. Sizin i¢in hangisi 6nemlidir?
a) Kaliteli Mal 28.125
b) Kaliteli Hizmet 28.125
¢) Fiyat 43.75
2. Otel isletmesinde ¢alisan personellerden hangi nitelikteki per-
sonel sizin icin daha 6nemlidir? 33.75
a) Yetkin personel 46.25
b) Yakin ve saygili personel 20
¢) Giivenilir personel
3. Sizin icin bir otele ilk giriste hangisi daha 6nemlidir?
a) Fiziki yap1 27.5
b) Dekor ve dizayn 27.5
¢) Kargilama 45
4. Sizce asagidaki hangi 6zelligin otel personelinde olmasi zorun-
ludur?
a) Is bilgisi 31.25
b) Iletisim becerisi 375
¢) Deneyim 31.25
5. Sizce asagidakilerden hangisi otel personeli ile ilk karsilasmada
daha onemlidir?
a) Fiziksel uygunluk 30
b) Hitap sekli 35
¢) Giller yiizliilik 35
6. Sizce otel personelinin size karsi yaklasimi nasil olmahdir?
a) Resmi 325
b) Seviyeli 41.25
¢) Samimi 26.25
7. Otel personelinin iletisim esnasinda jest ve mimik kullanmasi
sizi rahatsiz ediyor mu?
a) Evet 31.25
b) Hayir 22.5
¢) Bazen 46.25
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8. Sizce otel departmanlarinda tek tip kiyafet uygulamasi uygun
mudur?
a) Evet uygundur 75
b) Hayir uygun degildir 7.5
¢) Fark etmez 17.5
9. Tiirkiye’yi veya bolgeyi secme nedeniniz asagidakilerden han-
gisidir?
a) Fiyat 23.75
b) Kalite 8.75
¢) Dogal ve tarihi giizellik 58.75
d) Tavsiye 7.5
e) Diger 1.25
10. Oteli se¢me nedeniniz hangisidir?
a) Seyahat acentast 325
b) Kalite 22.5
¢) Reklam 20
d) Tavsiye 18.75
e) Diger 6.25

1- Otel isletmelerinden faydalanmak isteyen turistlerin en fazla 6nem
verdikleri hususun fiyat oldugu goriilmekle beraber kisilerarasi iletisim cer-
¢evesinde degerlendirilebilecek hizmet unsurunun da biiyiik bir orana sahip
oldugu goriilmektedir. Ulkemize yénelik turistik talebin incelenmesi sonu-
cunda gelen turistlerin biiyiik bir orani orta gelir seviyesine sahip insanlar
olusturmaktadir. Bu sonug yapilan arastirmada da ortaya ¢ikmistir. Calisma-
da ankete katilanlarin % 62°si 401-800 dolar gelir seviyesine sahip kisilerdir.
Bu oran anket ¢aligmasinda verilen cevabi destekler niteliktedir.

2- Ankette turistlerin %46.25’1 yakin ve saygili personel cevabini ver-
mislerdir. Hizmet endiistrisi ¢alisanlarinin sahip olmasi gereken en 6nemli
o0zelliklerden biride miisteriye yakin olmasi gerekliligidir. Fakat burada unu-
tulmamas1 gereken bu yakinligin saygi ¢ercevesinde olmasidir. Her ne kadar
otel galiganlarinin islerinde yetkin bunun yani sira gilivenilir olmasi aranan
nitelikler olmakla beraber turistlerin biiyiik bir oranda ¢alisanlarin kendileri-
ne yakin olmalarmi istemeleri, konuklarin personelle kisilerarasi iletisim
icerisinde olmak yoniinde beklentilerinin oldugunu gostermektedir. Otel
miisterilerinin %33.75’1 ¢alisan personelin isinde uzman olmasi yoOniinde
beklentilerinin oldugu belirtmislerdir. Caligmada her ne kadar sorular kapali
uclu olsa da anket ¢alismasi sirasinda turistlerin, ¢alisanlarin kisilerarasi
iletisimde basarili olmalar1 durumunda mesleki anlamda yapilacak belirli
Olciideki hatalarin anlayigsla karsilanabilecegi belirtilmistir.
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3- Otel isletmelerinin turistler tarafindan tercih edilmesinde ve rekabet
ettigi diger isletmelere gore avantaj kazanmalarinda fiziki yapilarinin yam
sira otelin dekor i¢in kullandig1 malzemeler ile dizayni ¢ok dnemli bir pazar-
lama aracidir. Ozellikle turistik otel isletmelerinde yildiz derecesine baglh
olarak bazi niteliklerin bulunmasi zorunlulugu vardir. Ancak otelin sadece
fiziki yapisi ile dekor ve dizayni turistik tiiketiciler tarafindan tercih edilme-
sinde tek basina bir faktdr olarak degerlendirilemez. Kisilerarasi iletisimin
biiyiik 6nem arz ettigi turizmde konugun daha ilk karsilamada otel igletme-
siyle ilgili fikirlerinin olustugu hatta bunun kalis siiresince miigteri memnu-
niyeti lizerinde etkisinin bulundugu sdylenebilir. Arastirmada da otelin fiziki
yapi ile dekor ve dizaynindan ¢ok isletmeye ilk geliste otel personeli tarafin-
dan kargilanmasi esnasindaki hareket ve tavirlarinin daha 6nemli bir yere
sahip oldugu goriilmektedir.

4- Is bilgisi, personelin yapmakla sorumlu oldugu goreviyle ilgili yapa-
cag isin gerektirdigi niteligi ve goriildiigli ¢evre kosullariyla ilgili bilgi dii-
zeyidir. Deneyim ise personelin meslek yasaminda uzun yillar ¢aligmanin
kazandirdigi, ise uyumunu, isin gerektirdigi kural ve ilkeleri yakindan tani-
may1 olanak saglayan bir husustur. Bir isletme ne kadar konforlu ve modern
olursa olsun personeli kendisini mesleki alanda bilgi ve beceri yoniinden
yetigtirmemis ise iyi bir otel isletmesi 6zelligine sahip degildir. Her ne kadar
otel personelinin yapmis oldugu isle ilgili bilgi ve deneyiminin olmasi gerek-
tigi zorunlulugu bulunsa bile hizmet sektoriinde bulunmasi gereken iletisim
becerisinin otel personelinde tercih edilen en dnemli 6zellik oldugu ortaya
sunulmustur. Aragtirmada da ankete katilan turistlerin ilk sirada otel perso-
nelinde iletisim becerisinin olmasi1 yoniinde beklentilerinin oldugu goriil-
mektedir.

5- Turizm sektoriiniin en 6nemli elemani olan otel endiistrisinde maki-
nelesmeye ve otomasyona gitme imkani yoktur. Otel igletmelerinde hizmet
insanlar tarafindan yapilir. Miisterilerle siirekli iliski i¢inde olacak otel per-
sonelinde birtakim &zelliklerin bulunmasi gerekir. Otel personeli, konuklara
ilk karsilasmalarindan ayrilincaya kadar siire i¢inde giiler yiizlii bir bi¢imde
hizmet sunmalidir. Ankette turistlerin %351 otel personeli ile ilk karsilas-
mada giiler yiizli olmalarinin kendileri agisindan daha 6nemli bir 6zellik
oldugunu belirtmisglerdir. Otel personelinin hitap seklide bulunmasi gereken
ozelliklerden biridir. Cok bagirarak ve algak sesle degil yumusak ve tatli bir
ses tonuyla konusulmalidir. Miisterilerle konusurken nezaketle hitap edilme-
lidir. Caligmada turistlerin %35°nin ilk karsilagsmada otel personelinin hitap
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seklinin dnemli oldugunu belirterek bu 6zelligin personelde zorunlu bulun-
mast gereken bir 6zellik oldugunu ortaya sermislerdir. Bunun yani sira otel
personelinin iyi bir fiziki goriiniise sahip olmasi 6zelligi ise ankete katilan
turistlerin %30’u tarafindan ilk karsilagsmada 6nemli olan 6zellik olarak be-
lirtilmistir. Kisileraras iletisim acisindan bakildigi zamanda bir iletisim es-
nasinda hitap seklinin iletisimin etkinligini artiran bir 6zellik olarak belirtile-
bilecegidir. Ayn1 zamanda giiler yiizlii olmanin da etkili ve basarili iletisimin
gerceklestirilmesinde dnemli bir faktér oldugu unutulmamalidir.

6- Iletisim esnasinda kaynak ile alic1 arasinda iig tiirlii yaklasim olmak-
tadir. Kisiler iletisime girdigi kiginin pozisyonuna gore bir yaklagim igerisine
girer. Bilindigi gibi kisileraras: iletisimde araya konan mesafenin iletisime
giren taraflarinin verecekleri mesajlarin niteligini etkilemektedir. Kisilerarasi
iletisime gore bir tarafta miisteri diger tarafta otel personeli yer almaktadir.
Her ne kadar miisteri otel personeliyle girmis oldugu iletisimde yakin olmay1
istese de sonugta arada bir sosyal mesafenin olmasi gerekmektedir. Ankete
katilan turistlerin biiyiik bir ¢ogunlugu otel personelinin yaklagiminin sevi-
yeli olmasi gerektigini belirterek resmi yaklasimlarin yani sira ¢ok samimi
yaklagimlarinda kabul edilebilirlik lgiisiinde olmadigini belirtmislerdir.

7- Kisilerarasi iletisimde insanlarin karsisindaki kisiye mesaj gonder-
mede sozsiiz iletisimden de faydalandig1 goriilmektedir. Kisiler bazen anlat-
mak istediklerini sozlii iletisimde gergeklestiremedikleri goriiliir. Sozsiiz
iletisim bu anlatilmak istenen mesajlar1 aliciya aktarilmasinda bir arag olarak
kullanilmaktadir. Sozsiiz iletisimde jest ve mimikler kisileraras: iletigimde
kaynak tarafindan alictya mesajin aktarilmasinda kullanilan araglardir. fleti-
sim esnasinda kisilerin jest ve mimikleri kullanmasi dogaldir fakat bu aragla-
rin agirt kullanimi alici iizerinde olumsuz bir etki meydana getirerek iletisi-
min etkinligini azaltmaktadir. Arastirmada turistlerin %46.25°1 jest ve mi-
miklerin asir1 kullanilmasinin bazen rahatsiz ettigini belirtmislerdir. Turistle-
rin %31.25°1 jest ve mimiklerin kullanilmasinin kendilerini rahatsiz ettigini
belirtirken %22.5°1 ise iletisim esnasinda jest ve mimik kullanimindan rahat-
siz olmadiklarini ifade etmiglerdir.

8- Kisileraras iletisimde mesajlarin algilanmasinda kiyafetlerin 6nemi
biiyiiktiir. Kisinin kiyafeti mesajin inandiriciligt ve kaynagin giivenirliligini
artiran araglardir. Kisinin giyim tarzi ve sekli meslegi hakkinda izlenimlerin
olusmasina imkan vermektedir. On biiro personelinin kiyafet tipi, kat hiz-
metleri ve servis personelinin kiyafet tipi ve sekli onun hangi departmanda
calistigimi gostererek miisterilerin isteklerinin ve sikayetlerinin kime iletile-
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cegi hususunda ona yardimci olmakta ve sorunlarin ¢ozlimiinde ivedilik
kazandirmaktadir. Ornegin restoranda yemek yiyen bir miisterinin bir sipari-
sini kime verebilecegi hususunda ona kolaylik saglayacaktir. Yapilan calis-
mada da turistlerin %751 tek tip kiyafet uygulamasiin uygunlugunu belir-
tirken %7.5°1 tek tip kiyafet uygulamasmin gerekli olmadigimi, %17.5°1 ise
kendileri i¢in bdyle bir durumun ¢ok 6nemli olmadig1 cevabini vermislerdir.

9- Ulkemiz binlerce yildan beri birgok medeniyete besiklik etmis Asya
ile Avrupa’yr birbirine baglayan ii¢ tarafi denizlerle g¢evrili jeopolitik bir
konuma sahip, kiiltlirel agidan zengin bir mirasa sahip tilkedir. Bir¢ok uygar-
l1igin gegmisten giiniimiize kadar yapilarini barindiran bu topraklara yonelik
turizm talebinin biiylik bir oranda dogal ve tarihi giizellik nedeniyle olustugu
goriilmektedir. Arastirmada ankete katilanlarin %58.75°1 Tiirkiye’yi se¢gme
nedeni olarak dogal ve tarihi giizelligi belirterek bu 6zelligin 6nemini ortaya
koymuglardir. Turizm talebinin olugmasinda ve bir turistik destinasyonun
tercih edilmesinde diger 6nemli bir faktorde fiyattir. Insanlarin belirli bir
gelire sahip olmalar1 ve bunu en rasyonel bigimde kullanmak istemeleri fiya-
tin 6nemli bir tercih sebebi olmasini saglamistir ankete katilanlarin %23.75°1
Tiirkiye’yi veya bolgeyi se¢gme nedeni olarak fiyat belirterek bu savi destek-
lemektedirler. Ankete katilanlarin %8.75°1 Tiirkiye veya bolgeyi se¢me ne-
deni olarak turistik isletmelerin kendilerine sunmus oldugu kaliteli mal ve
hizmeti belirtmislerdir. Bu konuda yapilan bir¢ok arastirmada Tiirkiye’deki
turizm isletmelerinin sunmus oldugu turistik iirliniin diger turistik destinas-
yonlardan daha kaliteli oldugu yo6niindedir. Turistlerin %7.5°1 ise daha 6nce-
den tilkemizi veya bdlgeyi ziyaret eden kisilerin tavsiyeleri dogrultusunda
tercih ettiklerini belirmislerdir. Ozellikle hizmet iiriinlerinin tercih edilme-
sinde daha onceden kullananlarin tecriibbe ve deneyimlerinin daha yiiksek
oranda oldugu goriilmektedir. Ciinkii turizmde iiretim ile tiketimin ayni
anda olmasi daha 6nceden goriip deneme imkaninin olmamasi turistik seya-
hatlerin olugmasinda tavsiyelerin énemli bir neden olmasini saglamaktadir.
Calismada turistlerin %1.25°1 ise diger nedenlerden dolay1 (is, merak vs.)
Tiirkiye veya bolgeyi ziyaret ettiklerin belirtmislerdir.

10- Turistlerin %32.5’1 konaklama yaptiklar1 oteli segme nedeni olarak
seyahat acentalarini belirtmislerdir. Giiniimiizde turizm hareketlerinin kitle-
sel bir hal almas1 seyahat acentalar1 ve tur operatorlerinin 6nemini giderek
artirmistir. Seyahat acentalarinin turistlere paket tur halinde turistik seyahat-
lerini yapabilme imkani sunmalar1 hem maliyet agisindan hem de yerel yar-
dim agisindan turistlere avantajlar sunmaktadirlar. Insanin dogasi geregi



SU TIBF Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 391

tembel olmas1 yani bir¢cok seyin kendisine hazir olarak sunulmasini istemesi
bunun yani sira giiniimiizde yogun is temposu kiginin kendi gezisini organize
etmesini giiclestirmektedir. Bu noktada seyahat acentalar1 ve tur operatdrleri
kigilere paket tur (ulastirma, konaklama, yeme-igme, eglence, pasaport ve
vize islemleri, rehberlik vs. dahil) halinde gezi sunarak turizm faaliyetine
katilmalarini saglamaktadir. Zaten diinya genelinde uluslararasi seyahatlerin
biiyiik bir oranda paket turlar halinde gergeklestirildigi goriilmektedir. Ca-
ligmada turistlerin %22.5’1 konaklama isletmesini tercih etmelerinde islet-
menin turistik tiiketicilere sunmus olduklart kaliteli mal ve hizmet olarak
belirtirken, %20 oraninda otel isletmelerinin yapmis oldugu reklam sayesin-
de isletmeyi tercih ettiklerini belirtmislerdir. Bilindigi gibi reklam turizm
pazarlamasinin araglar1 arasinda biiylik dnem tagiyan satis artirici bir teknik-
tir. Reklam sayesinde otel isletmeleri mal ve hizmetlerinin varligi hakkinda
potansiyel turistlere bilgi vererek, lriinlerine kars1 deneme arzusu yaratarak,
onlar fiili turist haline getirme cabasi i¢indedirler. Giiniimiizde otel isletme-
lerinin bu pazarlama aracindan faydalanmak amaciyla degisik reklam aragla-
rin1 kullandigini gérmekteyiz. Bunlar arasinda en sik kullanilan araglar; kata-
loglar, brosiirler, agik alan reklamlari, medya reklamlari, satis noktasi rek-
lamlar1 gibi degisik araglarin mevcut oldugu goriilmektedir. Otel isletmeleri
bu reklam araglarindan en uygununu veya uygunlarim segerek hedef pazar-
lardaki kitlelere ulasmak avantajina sahiptirler. Turistlerin %18.75’lik kism1
konaklama igletmesini tercih etmelerinde otel isletmesinde daha once kalan
ve mal hizmetlerinden faydalanan kisilerin tavsiyeleri dogrultusunda islet-
meyi tercih ettiklerini belirtirken, %6.25’°1 ise diger nedenlerden dolay1 otel
isletmesine geldiklerini ifade etmislerdir.

Sonug¢

Turizm iilkelerin ekonomik agidan gelismesini saglayan, doviz agikla-
riin kapatilmasindaki etkisinin yani sira iilkelerin sosyal ve kiiltiirel agidan
yakinlagmalarini saglayan en 6nemli sektorlerden biridir. Turistik hareketle-
rin giderek arttig1 glinlimiizde turizm sektoriinde faaliyet gosteren ¢ok sayida
isletme bulunmaktadir.

Insanlarin elde ettikleri gelirlerinin belirli ve biiyiik bir kismini zorunlu
ihtiyaglarina ayirmasi ve geri kalan gelirlerini de degisik mal ve hizmetler
arasindan en rasyonel bi¢imde faydalanma egilimi igerisine girmeleri, turizm
isletmelerinin rekabet kosullar1 altinda ¢alismalarina yol agmigtir. Endiistri-
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yel mallarin somut yani gozle goriiliir olmasi buna karsilik turizmin bir hiz-
met sektdrii olmasi nedeniyle sunulan {iriinlerin genellikle soyut 6zellik arz
etmesi, turizm isletmelerinin pazarlama sorunu yasamalarina neden olmus-
tur. Bu noktada turistik isletmeler hedef kitlelerle basarili bir iletisime gire-
rek potansiyel turistik tiiketicilerin fiili turist haline getirmek i¢in yogun bir
caba harcadiklar1 goriilmektedir. ifade edildigi gibi turizm iiriinlerinin daha
onceden deneme imkaninin olmamasi turistlerin satin alma davranigi siireci-
ne girmelerini engelleyen faktdrlerin basinda gelmektedir. Burada turizm
isletmelerinin basarili bir mesaj sunumunu gerceklestirmesi turistlerin kendi
isletmelerine kanalize olmasim saglayacak bu da yogun bir rekabetin yasadi-
&1 sektorde isletmelere avantaj saglayacaktir. Turistlerin beklentilerini karsi-
layacak konaklama isletmeleri gittikge artan rekabet kosullar1 altinda faaliyet
gostermektedirler. Tiiketicilerin turistik seyahatlerde elde edecekleri doyum-
larin1 artirmak amaciyla igi artik daha profesyonel yapmak mecburiyetinde-
dirler.

Konaklama isletmelerinde turistin en ¢ok muhatap olacagi alan 6n biiro
departmanidir. Konugun ilk karsilanmasindan ugurlanmasina kadar 6n biiro
caligsanlarinin oldugu goriilmektedir. Artik 6n biiro departmani miisterilerinin
olagan ihtiyaglarinin karsilanmasinin yani sira turistlerin her tiirlii beklentile-
rine de cevap verebilecek bir fonksiyona sahip olmasi gerekmektedir. Bu
fonksiyon igerisinde personelin konuklar ile aralarinda etkili bir iletigim
kurabilme yeteneginin de bulunmasi zorunludur. Bir hizmet kurulusu olan ve
ana unsuru insan olan konaklama isletmelerinde 6n biiro personeli sozlii ve
sOzsiiz iletisim sayesinde konuklarla basarili bir kisilerarasi iletisim kurma
cabasi i¢inde olmalidir. On biironun disinda kat hizmetleri ve yiyecek-icecek
boliimlerinin ¢aliganlarinin konuklarla siklikla kisilerarasi iletisime girdikleri
goriilmektedir. Ozellikle yiyecek-icecek personelinin de 6n biiro personeli
gibi kisilerarasi iletisime girdigi konugun isletme hakkinda olumlu diisiince
ve izlenimlere sahip olmasini saglamalidir.

Sozli iletisimin igerisinde belirtilen dili etkili bir sekilde kullanmak
konuklarla iletigim kurmakta bir ara¢ gorevi iistlenmektedir. S6zIi iletisimi
destekleyen sozsiiz iletisim ise kurulacak olan iletisimin pekismesini sagla-
yacaktir. Yiiz ve beden hareketleri jest ve mimikler, kigileraras1 mesafenin
yaninda, giysilerde sozsiiz iletisimde konaklama isletmesi personelinin fay-
dalanacag1 araglardir. Konukla sozIi iletisimin yaninda sozsiiz iletisimle de
iliski kurarak hem konugun memnun olmasi hem de bunun sonucunda islet-
menin etkenligini ve verimliligini artirici ¢aba i¢inde olunmalidir.
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Otel isletmelerinde profesyonel anlamda bir hizmet verebilmek i¢in su
ilkelere kesinlikle uyulmasi gerekmektedir;

Kilik ve kiyafetin temiz ve bakimli olmasi,

Calisilan isletme ve isle ilgili gurur duyulmasi,

Misafirlerin gérmezlikten gelinmemesi,

Konuklara aninda ilgi gosterilmesi,

Misafirlere iyi karsilanmadigi izleniminin verilmemesi,

Konugun igten ve sicak bir giilimsemeyle karsilanmasi,

Konugu rahatsiz edecek davranislardan kaginilmasi, nazik olunmasi,
Kisilerarasi iletisimde sart olan iyi bir dinlemenin gerceklestirilmesi,
Konuklar ile gbz temasinin kurulmast,

Misafirlere isimleriyle hitap edilmesi,

Misafirlerle ilgili kisisel bilgilerin korunmasi,

Misafirlerin bastan savilmamasi,

Misafirin mesaji olup olmadiginin kontrol edilmesi varsa derhal iletil-
mesi,

Konuga emir verir, bigimde konusulmamasi ve sdziiniin kesilmemesi,

Misafirlere 6zel olduklari duygusunun verilmesi, konukla kurulacak
olan kigilerarasi iletisimin basarisini artiracaktir.

Unutmamalidir ki isletme hakkinda olumlu diislincelerle ayrilan turist

bir kez daha ayni isletmede kalmak isteyecek, hem de baskalarina da isletme
hakkinda olumlu seyler anlatacaktir. Buda konaklama isletmesinin pazardaki
payin artiracaktir.
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