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OZET

GOnlmizde giderek ©6nemini artiran turizm sektori,Ulkelerin
ekonomik gelisiminde anahtar rol oynamaktadir. Ekonomik katkilarinin
yani sira sosyal ve kiltiirel anlamda da olumiu etkilerinin varhgi stz
konusudur. Bunun bilincine varmis tlkeler bu konuya daha ciddi yak-
lasmakta ve sahip oldugu turizm arzini en rantabl sekilde kullanarak
pazardan daha fazla yaralanmak g¢abasi iginde bulunmaktadir.

Turizmin temel &gesi olan turistin, gittigi yerde geceleme yap-
malan igin yapilandiritmis konaklama igletmeleri, yasanan yogun reka-
bet kosullar altinda kendilerine rekabet avantaji saglamak icin pazar-
lama araglanni kullanmak zorundadir. Konaklama isletmelerindeki su-
nulan {riinii hedef kitlelere benimsetme ve tutundurma icin halkla ilis-
kilerin 6nemi bly{iktlr. Bu noktada konaklama isletmeleri baslica halk-
la iliskiler faaliyetierini belirleyerek, belirlemis olduklar hedef kitle (ize-
rinde galigmalanni yogunlastirmak zorundadir. Bunun yani sira konak-
lama isletmelerinde halkla iliskiler faaliyeti olabilecek aktiviteler belirle-
nerek uygulanmalidir.

. Anahtar Kelimeler .
Turizm Isletmeleri, Konaklama Isletmeleri, Halkla Iliskiler

ABSTRACT

Tourism industry which has an increasing importance plays a
central role in economic development of the countries. In addition to
its economic contributions, tourism industry has social and cultural
effects. Countries that became conscious about this subject take this
more seriously and try to increase their market shares in the most
profitable way.

Accommodation facilities under intense competition have to
use marketing tools. The importance of public relations to promote
the products is considerable. At this point, accommodation facilities
have to determine main public relations activities and concentrate
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these activities on the target market they chose. Moreover, the
activities that could be considered as public relations activities should
be determined and applied.

Keywords
Tourism facilities, Accommodation Facilities, Public Relations

1.GIRIS

Turizm, ulkelerin doviz girdisini artiran, istihdam yaratic etkisiyle
ekonomik gelismeye ivme kazandiran Ulkenin dogal, tarihi, arkeolojik
verilerine deger katan ve uluslararasi platformda ulkelerin birbirlerine
yakinlagmasini saglayan en 6nemli sektorlerden biridir. Dinya Turizm
Orgiiti'niin verilerine gore, diinya genelinde turist sayisi ve uluslararasi
turizm gelirleri strekli artmaktadir.  Ulkelerde bu kadar hizla gelisen bir
sektdrden sahip oldugu turistik arzi en iyi sekilde kullanmak ve pazardaki
paylarini arirmak gabast icine girmektedirler.

Tirkiye ise turizm bakimindan son yillarda stirekli bir bicimde ge-
lisme igine girmistir. Ozellikle son 15-20 yilda en cok gelisen ve biiyiime-
sini diinya genel ortalamasinin (zerinde basarnyla gerceklestiren tek sek-
tor turizm sektortdur. Turizm Yatinmalan Dernegine gére 2005 yilinda
Turkiye 20.3 milyon turist sayisi ile diinya turizminde 9. sirada yer alir-
ken Avrupa llkeleri arasinda da 6. sirada yer almaktadir. Turizm gelirleri
agisindan ise 18,2 milyar $ ile dinyada diinya iilkeleri arasinda 8. sirada,
Avrupa Ulkeleri arasinda 6. sirada bulunmaktadir.

Bir Ulkenin ekonomik gelismesini bu kadar etkileyen turizmden
daha fazla miktarda pay alabilmek igin hem (ke diizeyinde hem de tu-
rizm igletmeleri duzeyinde etkili bir turizm pazarlama galismalarina agirhk
verilmelidir. Bunun bilincinde olan llkeler ve isletmeler artik daha fazla
ve yaygin bir sekilde pazarlama faaliyetlerine adirlik vermektedirler. Her
sektorde oldugu gibi turizm sekttriinde de pazarlama faaliyetleri daha
ciddi bir sekilde ele alinmakta ve uygulanmaya cahsilmaktadir.

Turizm pazarlamasinin amaci, turistik Griinlin tiketiciye akisini
hizlandirmaktir ve bu da sonucunda kar amaa giiden turizm isletmeleri-
nin bagansint artiran bir faaliyet olarak gorilmektedir. Burada dikkat
edilmesi gereken en énemli konulardan biri uygun bir pazarlama karma-
sinin olusturulmasidir. Pazarlama yonetiminin bashca karar alani olan
pazarlama karmasi, pazarlama faaliyetlerinin basarisini etkileyen faktor-
lerin basinda gelmektedir. Bu konuyu cok iyi bilen yoneticiler uygun bir
karma olusturarak piyasada etkin bir konuma gelmek istemektedirler.
Gunilimiiz cagdas pazarlama anlayisinda uygun bir karma olusturabilen
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isletmelerin pazarda sanslarinin arttigi goriilmektedir. Turizm sekt6ri gibi
elastik bir yapiya sahip sektdrde turizm igletmelerinin biiyiik bir risk al-
tinda galigtigi, bu ylizden isletmenin pazarlama faaliyetlerine 6nem ver-
mesi gerektigi kaginilmaz bir durum arz etmektedir. Turizm sektériinde
de pazarlama faaliyetlerinde bulunan isletmelerin uygun bir pazarlama
karmasi olusturmalari mecburdur.

Konaklama isletmeleri, kendi Ulkesinden ayriimis ve yer yabancisi
oldugu bir toplum igine girmis insanlarin kendi evlerindeymis gibi hisset-
melerini saglayan isletmelerdir. Hizmet sektorii icerisinde degerlendirilen
konaklama igletmelerinde, giiniimuzde halkla iligkiler faaliyetlerinin uygu-
lanmasi bir zorunluluk haline gelmistir. Bu kadar yogun bir rekabetin
yasandigi sektdrde, isletmelerin basarnsi uygulayacaklan halkla iligkiler
faaliyetlerinin basarisina bagh goriilmektedir.

1.TURIZM VE TURiZM ISLETMELERI

1.1. Turizmin Tanimi

Turizm kelime kokeni olarak, Latince’de "Tornus” stzciigiinden
gelmektedir. Dénme hareketini ifade eden bu kelimenin Ingilizce’de
"Tourism” ve "Tour” sdzciklerinede koken teskil ettigi gorilmektedir.
“Tour” dairesel bir hareketi, bazi site ve yorelerin ziyaretini, is ve eglen-
ce amaciyla yapilan yer degistirme hareketini ifa etmektedir. "Touring”
ise zevk icin yapilan egitsel ve kdltiirel 6zellik gosteren seyahatler icin
kullanidmaktadir (Akat, 1997, 3).

Turizmle ilgili birgok tanim yapilmistir. Bunun sebebi turizmle
ilgili ¢alisanlarin konuya bakis agtlarinin farkli olmasindan kaynaklan-

maktadir.

Turizm “Insanlanin stirekli konutlarimin bulundudu yer disinda sti-
rekli olarak yerlesmemek, sadece para kazanmak veya politik ya da as-
keri bir amag izlememek (izere, serbest bir ortam icinde, is merak, din,
spor, dinfenme, eglence, Kiltir, deneyim kazanma, snobik amaglaria
veya dost ve akraba ziyareti, kongre ve seminerlere katiimak gibi sebep-
lerle, kisisel veya toplu olarak yaptikiari, gittikleri yerde 24 saati asan
veya o yerin bir konaklama tesisinde en az 1 geceleme stiresi ile konak-
lamalanndan ortaya ¢ikan is ve fliskileri kapsayan, bir tiketim olayi, sos-
yal bir olay, agir ve biitinlesmis bir hizmet ve kiiltdr endtistrisidir (Olali
ve Timur, 1988, 35-36).”
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1. 2. Turizm Isletmeleri

Turizm olayma katilan insanlarin, ihtiyag ve gereksinimlerini karsi-
layan turizm igletmeleri, mal ve hizmetlerin Uretildigi ve pazarlanmasin
saglayan ekonomik birimlerdir.

Uluslararas faaliyet gosteren ve 100 veya daha fazla odaya sahip
oteller biylik endustriyel isletmeler olarak adlandirilirken, 100 odadan
az, orta seviye tiketiciye de hitap eden konaklama isletmeleri, bagimsiz
restoranlar, hediyelik esya magazalari ve ulasim isletmeleri kiiglik veya
orta dlgekli isletmeler olarak adlandiriimaktadir(Wanhill, 2000,132).

Turizm igletmeleri yerine getirdikleri fonksiyonlar agisindan ise su
sekilde siniflandinlabilir (Akat, 2000, 79):

o Ulastirma hizmetleri

o Yiyecek-Icecek isletmeleri

e Seyahat isletmeleri

e Rekreasyon isletmeleri

o Diger turizm isletmeleri

¢ Konaklama isletmeleri

1.3. Konaklama Isletmelerinin Simflandirilmasi

, Konaklama isletmeleri; giinimuzde insanlarin seyahatleri boyun-
ca gegici konaklama, kismen veya tamamen yeme igme ihtiyaclarint kar-
sifayan bunu bir Gcret karsthidinda gergeklestiren ve bu isi meslek olarak
kabul etmis ticari isletmelerdir. Ozellikle son yillarda “deniz-kum-glines”
olarak satilan ve giderek yaygmlasan klasik turizm anlayisinin Uretici
isletmeleridir(Ogiit ve dig.,2003,54).
1.3.1.0tel

2634 Sayili “Turizmi Tesvik Kanunu”na dayanan “Turizm Yatirm
ve Isletmeleri Nitelikler Yonetmeligi“nin 67.Maddesi oteli soyle tanimla-
maktadir. “Oteller, asil fonksiyonlari miisterinin geceleme ihtiya-
cim karsilamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-icme, eglence
ihtiyaclari icin yardimci ve tamamilayici birimleri de biinyelerin-

de bulundurabilen tesislerdir”.
1.3.2. Moteller

Yerlesim merkezleri disinda karayolu giizergahi, mola noktalari ve
yakin cgevrelerinde insa edilen, motorlu araclanyla yolculuk yapanlarin
konakladiklari tesislerdir. En az 10 odah oimalidir.
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1.3.3. Pansiyonlaf

Konaklama tesisi olarak planlanmamis hatta ‘ev/ertle diizenlenen
bir konaklama isletmesidir. Genelde aile bireyleri tarafindan yonetilen,
bazen yemek servisi de uygulayan en az 5 odal tesislerdir.

1.3.4. Oberj

En az 30 kisiyi barindirabilecek blyikliikte, genellikle bir ailenin
bireyleri tarafindan isletilen, sehir disinda kurulu, turistik bélgelere yakn,
deniz, gol kenari, dag ve av sporlarinin yapildigi yerlerin yakininda en az
bir yildiz ayarinda yapilan konaklama isletmeleridir.

1.3.5. Kamping

Deniz ve gdl kenarlari ile agacglk alanlarda, dogal giizelliklerin ol-
dugu yerlerde kurulmus konaklama isletmeleridir. Otomobil, karavan,
motosiklet veya bisikletleriyle seyahat ederek kendi olanaklariyla kamp
kurmak isteyenlerin, konaklama ihtiyacini karsilayan kampingler en az 30
tnitelik tesislerdir.

1.3.6. Tatil Koyleri

Dogal giizellikler icerisinde yada arkeolojik degerler civannda ku-
rulan en az 60 odal, cok yonli hizmet veren, genis alanda kurulmug tek
katl kiictik evler yada bungalovlar seklinde inga edilmis isletmelerdir.

1.3.7. Hostel '

Kiiltiir ve spor sebepleriyle seyahat eden 6gretmen ve &grencileri
veya dinlenme ve bilgi icin seyahat eden gelir seviyesi dustik kisilerin
konaklama ihtiyacini karsilamak icin en az 10 oda seklinde yapilmig ucuz,
temiz isletmelerdir.

1.3.8. Diger Konaklama Tesisleri

Kaplica ve benzeri saglk turizm isletmeleri, apart oteller, ikincil
konutlar, karavaningler, boteller, euroteller, villa, sale, bungalovlar diger
konaklama isletmeleri olarak belirtilebilir. Bu konaklama igletmelerinin de
sahip olmasi gereken asgari sartlar yonetmeliklerde belirtilmigtir.

1. 4. Otel Isletmelerini Boliimleri

Otel isletmeleri yapisi, buyuklugl ve hukuki sinifi agisindan bo-
limleri farkliik gdstermekle beraber yine de en kiigliginden en biiyligu-
ne kadar, bir otelde mutlaka bulunmasi gereken bolimler vardir.
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1.4.1. Otel Isletmelerinde On Biiro Departmani

Otele gelen miisteriyi tatmin etmek ve diger departmanlarla dii-
zenli bir iletisimi amaglayan 6n biiro departmani misterinin otel isletme-
sine giris yapmadan Onceki donemden baslayarak, ayrnimasina kadar
gegen sire igerisinde kendisine en iyi hizmeti sunarak konugu tatmin
olmus bigimde isletmeden ayrilmasini saglayan ve diger departmanlaria
uyumliu bir sekilde miisteri ile ilgili islemlerin yerine getirildigi depart-
mandir (Denizer ve dig., 1995, 29).

On biiro sadece oda satiglarinin yapildigt yer degildir. Oteli en iyi
sekilde temsil eden ve beyni olan bolim 6n biirodur. Misafirler otel hak-
kindaki ilk ve son izlenimlerini 6n biirodan edinirler. Konuk doormen (ka-
pict) tarafindan karsilanir, resepsiyonist odasim verir, bellboy odasina
gikanir. Ayrilista, 6n kasada hesabini 6der (Tur.Bak., 1995, 32).

1.4.2. Otel Isletmelerinde Kat Hizmetleri Departmani

Kat hizmetleri oteldeki genel alanlarin ve konuklarin kaldigi odala-
rn temizligi ve bakimindan sorumludur. Bir otelin yasamasi ve ayakta
kalmasi oncelikle kat hizmetlerinin bir temele oturmasina badlidir.

Otelin temizligi, dekorasyonu ve bakimi gorevlerinin yuritildugi
boélim olan kat hizmetlerinin fonksiyonlan ise - sunlardir (Denizer ve
dig.,1995, 60):

e Otelin temizligi (mutfak ve depolar haric),

e Temizligin strekliligi,

e Hizlihgs,

e Saglik kosullarina uygunlugu,

o Insanin kendi evindeki rahathgini ve giivenligini gergeklestir-
mesi, '

o Sessizlikle yirutilmesi, seklinde siralandirilir.
1.4.3. Otel Isletmelerinde Yiyecek-Icecek Departmanlar

Misafirlerin her turli yiyecek ve igeceklerinin tretim ve servisin-
den sorumlu bolimdir. Ayrica nisan, diigin yemedi, seminer, toplanti
gibi hizmetleri de yurutir. Mutfak ve servis olarak iki bélime aynlan yi-
yecek-igecek boliimiinde iki boliimde yiyecek-igecek miidiiriine baghdir.
Otel isletmelerinin organizasyon yapisi icinde yiyecek-icecek bolimiiniin
yeri ve onemi, otelin biyikligine ve niteligine (Yildiz Sayisina) gore
dedisiklik gostermektedir. Otellerin blyikliglu ve yildiz sayisi arttikca
yiyecek ve igecek béliminin 6nemi de artmaktadir.
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“Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi"nde bir ve
iki yildizh otellerde restoran zorunlulugu getirilmemisken, {ic yildizli otel-
lerden sonra bu zorunlulugun oldugu goriilmektedir.

1.4.4. Otel Isletmelerinde Yardimci Departmanlar

Otel isletmelerinde on biiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek gibi
dogrudan miisteri ile iletisime giren bolimler diginda, otel hizmetlerin
aksamamast, her tirli tesisatin galigir durumda tutulmasi, onarim ve
bakim hizmetlerini yerine getiren teknik servis, otel isletmesinin para-
sal hesaplarinin tutuldugu, takip edildigi ve her an kesin hesaplarin gika-
rnidigi muhasebe béliimii, otel esyalan ve bunun yaninda misafirlerin
ozel esyalarinin yikanip {tiilendigi camasirhane bdliimii gibi yardimci
bolimlerin yani sira  (Aker,1994, 177-179) isletme icin gerekli insan
kaynagmin saglanmasi ve bu kaynagin etkili ve verimli calismasini sagla-
yan boliim (Sabuncuoglu,1991,13)olan personel boliimii ile otel islet-
melerinde pazarlama ve satis gelistirmeye yonelik departmanlarda
bulunmaktadir.

2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE HALKLA ILISKILER

2.1. Halkla liskilerin Taninm

Halkla iliskiler, isletmenin iligki igerisinde bulundugu kisi ve kuru-
luslarla karsihikli bicimde, saglikli, dogru, givenilir iliskiler kurma, gelis-
tirme, kamuoyunda olumlu izlenimler meydana getirme ve toplumla bi-
tiinlesme cabalar olarak tanimlanabilir (Sabuncuoglu, 1998, 5).

Halkla iliskiler, kurulugun duyarl oldugu gevreyi tanimasi ve ken-
dini bu gevreye tanitmasi amaciyla iletisim tekniklerini plank ve programi
sekilde iki yonlii olarak yonetim felsefesine dayandinlarak uygulanmasi-
dir (Kadibegegil, 1986,3).

Tanimdan da anlasilacagi gibi halkla iligkiler tanima ve tanitma
siirecidir. Halkla iliskiler isletmelerin, hedef kitlelerini tanima ve kendisini
bu cevreye tanitmasi konusunda yardimcr olan faaliyetlerdir.

Giintimiizde halkla iligkiler faaliyetieri isletmeler igin bir zorunluluk
haline gelmistir. Artan rekabet kosullart altinda pazar payini yikseltmek,
hedef kitlelerin anlayis ve destegini kazanabilmek halkla iligkiler faaliyet-
lerine bagh gorilmektedir.
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) 2.2. Halkla Iliskilerin Konaklama Isletmelerindeki Yeri Ve
Onemi

Turizm endlstrisinde statik 6ge olan konaklama, yer degistirme
hareketinde bulunan turiste, konaklama isletmeleri tarafindan sunulmak-
tadir. Sirekli yerlesme yerini gegici olarak terk eden kisinin en 6nemli
ihtiyaglarindan biri konaklamadir.

Gunubirlik geziler diginda her ne amacla seyahat edilirse edilsin
turistlerin geceleme ihtiyaclan vardir. Turistlerin konaklama tesisinin tii-
rindn hem seyahat in gekliyle, hem de gidecegi yerle yakin ilgisi vardir.
Eski caglardan beri insanlarin seyahat ettikleri yerlerde konaklama ihti-
yacina cevap veren uniteler mevcuttur. Bu donemlerde yollar Gstiinde
kurulan hanlar ve kervansaraylar bu gereksinimi karsilarken zamanla
daha modern konaklama tesisleri ortaya cikmistir. 18.yy'da Avrupa'da
"Palace-Palas” adiyla soylular igin saray benzeri oteller insa edilmis, za-
man igerisinde Ozellikle I1.Diinya Savasi'ndan sonra turizmin genis halk
kitlelerine yayilmasi ile gelir seviyesi daha diisiik insanlar icin eskiye
oranla daha gozde ve glivenilir oteller ortaya gikmistir (Oner, 1996, 22).
Giinimuzde konaklama tesisleri turizm endustrisinin énemli bir parcasi
haline gelmistir.

Glntmiizde dlnyanin 3. biyiik sektorii haline gelen turizm de ve
onun Gnemli bir pargast olan konaklama isletmelerindeki Uriinii hedef

kitlelere yaygin olarak benimsetme ve tutundurma icin "halkia iliskiler”
ve “tamtma"faaliyetlerinin 6nemi bilyiktir (Akat, 1997, 237).

. 2.3. Konaklama Isletmelerinde Halkla Iliskilerin Temel
Ilkeleri

Halkla iligkiler faaliyetlerinde kesinlikle uyulmasi gereken temel il-
keleri sunlardir (Onal, 1982, 26-28):

2.3.1.Diirdstliik

Halkla iliskilerde kesinlikle yerine getirilmesi gereken konulardan
biri dirdstitiktir. Halkla iliskilerin her asamasinda diiriistlik, ilkesinden
ayrimamalidir. Arastirma, degerlendirme, yéntem ve araclarin saptan-

masinda, mesajlarin saptanmasinda ve planlarin uygulanmasinda diiriist-
lUk ilkesi en saglikh bicimde uygulanmalidir.

Turizm sektérinin bir hizmet sektérii olmasi nedeniyle turistik
drintn daha Onceden denenme imkani yoktur. Yani hizmetlerin soyut
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ézelligi (Icoz, 1996:66) bulunmasi dolayisiyla, hedef kitlelere dogru bilgi-
lerin sunulmasi, konaklama igletmelerinin imajini saglamlastiracaktir.

2.3.2. Inandiricilik

Halkla iliskilerde temel ilkelerden biri de inandiniciliktir. Isletmeler
mesaj sunumlarinda inandinc olabilmelidirler. Inandirici olabilmek icin
hedef kitlelerin Ozelliklerinin gok iyi bilinip, onun &zelliklerine gore mesaj
belirlenmeli ve sunulmahdir. Yodun rekabet kosullari altinda, daha bi-
lincli turistlerin konaklama isletmelerini tercih etmeleri kendilerine sunu-
lan mesajlann inandincihgina bagh goriilmektedir.

2.3.3. Yineleme

Halkla iliskiler faaliyetlerinde dikkat edilmesi gereken konulardan
birisi de mesajlarin sirekli bicimde hedef kitlelere sunulmasidir. Burada
amacg, hedef kitlenin mesaji iyice 6grenip, kolay unutmamasidir
(Sabuncuoglu, 1998,56). Turizm sektorinde yer alan yizlerce isletme-
nin, hedef kitleler tarafindan taninmasi ve tercih edilmesi verilecek me-
sajlann yinelenerek stirekli bir bigimde iletiimesi sayesinde olacaktir.

2.3.4. Yaygin Sorumluluk

Halkla iliskiler faaliyetleri sadece halkla iliskiler bélimuniin uygu-
layacagi calismalar degildir. Isletmenin her personeli sirayla halkla iliski-
ler gorevlisi olmaldir. Turizm sektdriiniin emek-yodun bir yapiya sahip
olmasi, insani iligkilerin adirlikli sekilde uygulanmasi, konaklama isletme-
lerinde kapidaki gorevliden, kattaki elemanlara kadar tim personel tara-
findan yapilmasi gerekliligini ortaya koymaktadir.

2.4. Halkla iliskiler Béliimiiniin Genel Organizasyon
icindeki Yeri Ve Onemi

Isletmeler amaglarina, biyiikliklerine, izledikleri politikaya gore
halkla iliskiler konusunda o&rgitlenmeye giderler. Kigik isletmelerde
halkla iliskiler faaliyetierini isletmenin sahibi yiritir, bitin sorumlulugu
Ustlenir. Orta bliytikliikteki isletmelerde halkia iligkiler galismalaninin or-
ganizasyon icinde pazarlama veya personel boliimiine bagl elemanlarda
yuritiilmektedir. Biyuk isletmelerde ise halkla iliskiler faaliyetleri bagim-
siz olarak yuruatalir.

Halkla iliskiler boluminiin yapmasi gereken isler sunlardir
(Sabuncuoglu, 1998, 74):

o Hedef kitleye iliskin bilgi toplamak,
e Plan ve program hazirlamak,
e Biitge hazirlamak,
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e Ortaklara sirkete iliskin bilgi vermek,

o Isletmenin iliski icinde bulundugu kisi ve kuruluslara yonelik
yazisma ve duyuru hazirlamak,

e Basin billteni hazirlamak,

e Tanitia el kitapgigl, brosiir ve isletme gazetesi cikarmak,
o Isletmeyi gezmek isteyenlere yardima olmak,

o Tiketici ve meslek birlikleriyle iliski kurmak,

o Ozel giin, sergi, toplanti, seminer, konferans diizenlemek,

o Ust yoneticilere halkla iliskiler politikasini olusturucu oneriler-
de bulunmak.

2.5. Konaklama Isletmelerinde Bagslica Halkla Iliskiler
Faaliyetleri

Kuruluglar, stirekli gelisen ve dedisen bir cevre icinde yer aldiklari
igin yeni kogullara uymak ve toplumsal iliskiler kurmak zorundadir. Bu
ylzden kuruluglar, toplumun yapisini, 6zelliklerini, gelenek géreneklerini
tamimak ve kendisini de topluma tanitmak zorundadir. Iste bu calismalar
isletrelerin halkla iligkiler islevini olusturmaktadir (Avakurt, 1995,42).

Konaklama igletmelerinde yir{tiilen halkla iliskiler calismalannda
aragbirma, planlama, yiriitme, denetim calismalarinin yapilmast gerekir.
Halkla iligkilerin bagansi ilk basta saghklt bir arastirma yapimasiyla bas-
lar. Burada hedef kitlenin egitim, gelenek, aliskanlik, gériis, inang ve tim
yoresel 6zelliklerini ok iyi bilmek gerekir. Bunun icin kaynak taramasi,
sorusturma, anket ve isletme ici aragtirma yapilmaktadir (Sabuncuogliu,
1998, 91-93). Ikinci olarak; yakin ve uzak gelecekte halkla iligkiler konu-
sunda yapiimak istenen ne, nasil ve ne zaman yapimali, kimlere déniik
bir kampanya ve bu kampanya kimler tarafindan yiiritiilecek gibi sorula-
rn cevaplan aranan planlama asamasinin yapiimast gerekir. Uclincii
asamada; yapilan aragtirma ve toplanan bilgilere dayanarak planlarin
hazirlanmasindan sonra en zor asama olan uygulama asamasina gegilir.
Halkla iliskiler cahsmalarinin yiiriitiilmesi biiyiik Slciide uzman elemanla-
rin becerilerine baghdir (Sabuncuoglu, 1998,103). Son asamada, yapilan
uygulamalarin amag ve planlara uygunlugunun élciilmesi olan denetim
asamasi gelir.

Halkla iligkiler alanlnda etkin bir denetim ve degerleme yapilabil-
mesi igin performans 6lglimiine ihtiyag vardir. Bir kaynakta halkla iliskiler
performansi Ug sekilde incelenmektedir (Kiigtikkurt, 1988,162).

Is Performansi: Bir calismanin halkla iliskiler faaliyeti olabilmesi
icin, verimlilik esaslarnna gore Uretilmis iyi, kaliteli ve yararh bir mal veya
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hizmet olmalidir. Temelde iyi ve kaliteli mal Gretimi yapmayan kurulugla-
rnn halkla iliskileri olmaz. Bu da olsa olsa reklam ve propaganda olur.

Etik Performansi: Halkla iliskilerde bir 6lglim aracida, sosyal bir
sorumiuluk bilinciyle kamu yaran saglayan bir faaliyet olmasidir. Toplu-
mun, isletmeden Uretmis oldugu mal ve hizmetlerden baska beklentileri
vardir. Bir isletmenin devami da bu konulara baghdir.

Tletisim Performansi: Isletme tarafindan hazirlanan ve Gretilen
mesajin, hedef alinan kimselere ulagip ulasmadidi ve etki birakip birak-
madi§inin anlagiimasi dnemlidir.

2.6. Konaklama Isletmelerinde Halkla iligkiler Galismala-
rinda Hedef Kitle

Halkla iliskiler faaliyetleri yirituliirken isletmenin sadece igletme
disindaki hedef kitleye degdil ayni zamanda igletme ici hedef kitleye de
yonelik calismalan olmahdir

2.6.1. Isletme Ici Hedef Kitle

Konaklama isletmelerinde hedef kitle sadece isletme digindaki kit-
le degildir. Bitiin isletmelerde ve kuruluslarda oldugu gibi konaklama
isletmelerinde de halkla iligkiler galismalarinda igletme igi hedef kitle Uze-
rinde de uygulanmast gerekmektedir.

Konakiama isletmesi iginde halkla iligkiler galigmalanini yGritir-
ken, ilk dnce isletme iginde halkla iligkiler faaliyetlerini uygulamak bagari
oranini artiracaktir. Isletme kendi personeline ulagamaz ve isletmeyi
kendi sevdiremezse, isletme disinda bunu basaramaz. Bunun icin otel
odalarinin tipleri ve sayisi; restoran ve barlarin isimleri, kapasiteleri, yi-
yecek-iceceklerin 6zellikleri ve otele 6zgii 6zel yemekler, acilis-kapanig
saatleri, otele gelen konuklar igin saglanan ek hizmetler ve ozellikleri,
ulasim ile ilgili araclarin zamanlamalari, otel cevresinde gezilip gorilecek
yerler, opera, tiyatro ve mize gibi yerlerde ilgili tim bilgilerle ilgili degi-
siklikler, ilgili departman ve calisanlara aktariimahdir. Onun disinda halkla
iliskiler faaliyetleri ile ilgili konaklama isletmesi icinde su calismalar yapi-
labilir (Mumcuoglu, 1996, 65):

e Calisanlanin digtinceleri belirli zamanlarda alinarak degerlen-

dirilir,

o Ozellikle biyiik aletlerde, personel gazetesi veya dergi gikari-
hir. Bu yayinlarda, otele yeni girenler, ayrilanlar, emekii olan-
lar, dogum giinii olanlar, evlenenler gibi bilgilere yer verilir.
Bu sekilde personelin birbirini tanimast ise kaynagmast sagla-
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nir. Personel dergisinde, personel kantininde ve bolimlerdeki
ilan tahtalarinda, otel iginde gerceklestirilen degdisikliklerle otel
disindaki degigiklikler personele duyurulur,

e Personel igin seminerler,

e Otele yeni girenler icin personel bélimii ile ortaklasa gercek-
lestirilecek oryantasyon egitimi, :
e Personel igin isletme ve kurulug yildéniimii gezileri,

e Ay personeli segme &dullendirme, ayni zamanda personel
gazetesinde yayinlama,

» Personel arasinda yarismalar diizenleme ve édiillendirme,

Konaklama igletmelerinde halkla iliskiler faaliyetlerinin kendi per-
soneline uygulamasi, personelin motivasyonunu ylkseltecek, calisma
sevkini saglayacak, isletmeye ve calisma arkadaslarina baglilik derecesini
artiracaktir. Bu ytizden konaklama isletmelerinin halkla iliskiler galismala-
rinda isletme icine y6nelmesi zorunluluk haline gelmistir.

2.6.2. Isletme Disi Hedef Kitleler

Turizm sektoriiniin en biiyiik 6zelliklerinden biri, bir cok sektérle
iligki icerisinde olmasidir. Ornegin, bir konaklama isletmesinin, yatirm
asamasinda; finansal kuruluslar, kamu yonetimi ile aramall Ureten, 6rne-
gin; demir, cimento, v.s. sirketlerle, faaliyet déneminde ise ulastirma,
yeme-icme, seyahat, eglence isletmeleriyle, bunun yaninda konaklama
isletmesi igerisinde faaliyet gbsteren yiyecek, icecek departmani icin ta-
rim sektorlyle iliskisi vardir.

Genel olarak ifade edilirse turizm sektdriintin, tarim sektord, sa-
nayi sektorii ve hizmet sektorityle siki iliski icerisinde olmasi sebebiyle,
konaklama isletmelerinin halkla iliskiler faaliyetlerinde isletme dist hedef
kitlesinin biylk bir yelpazeyi olusturdugunu sOyleyebiliriz. Konaklama
isletmelerinin igletme disi hedef kitleleri ayrintil sekilde sunlardir:

2.6.2.1. Turistik Tiiketiciler

Her ticari isletmede oldugu gibi konaklama isletmelerinde de dig
hedef kitlelerden en énemlisi tiketicilerdir. Potansiyel tiiketicilerin konak-
‘lama yerlerini segme yani karar verme asamasinda, vyiiriitilecek halkla
iliskiler calismalarinin etkisi blyiik olacaktir. Ciinkii daha éncede ifade
edildigi gibi, turizmde sunulan Griinlerin soyut 6zelligi olmasi sebebiyle,
potansiyel turistlerin karar verme asamasinda, isletmelerin imaji, miste-
ritere sunmus oldugu halkla iliskiler calismalarinin pay! biiyiiktir.

Turizm, tanidik bir diinyadan bir yabancilar diinyasina gegisi sim-
gelemektedir. Turist, giinlik hayatinda kullandi§i gériinis, davranis ve
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yer belirtenlerinden vyararsiz ve etkisiz oldugu bir ortama girmektedir.
Turistin bagta gelen bu sorunu ¢ézmek, yabanci ortama uyum saglamasi
icin onu yeterli diizeyde anlasilir ve tanidik duruma getirmektir (Dogan,
1985,160). Buda konaklama isletmesindeki personelin turisti ilk karsila-
masindan, udurlamasina kadar etkili iletisim kurabilmesinde baglidir.
isletme konuga kendi evindeymis hissini verebilmelidir.

2.6.2.2. Aracilarla iliskiler

Turizm sektériinde araci denilince seyahat acentalart ve tur ope-
ratorleri gelir. Seyahat acentalar ve tur operatérleri bir turistik gezinin
tim servislerinin (seyahat, ulastirma, konaklama, yeme-igme, eglence,
rehberlik, rezervasyon, enformasyon, transfer v. s. gibi hizmetlerin) fiya-
tinin tek bir Ucretle “paket tur” olarak sunan ve satisini gergeklestiren
isletmelerdir (Oner, 1996,84).

Konaklama igletmelerinin 6zellikle son dénemlerde turistik talebin
sekillenmesinde biiyik rol oynayan ve konaklama isletmeleri icin doluluk
oranini artirmada etken olan bu aracilarla iliskilerini stirdiirmek zorunlu-
lugu vardir. Bu yiizden konaklama isletmelerinin halkla itiskiler calisma-
larinda aracilara yonelik halkla iliskiler faaliyetlerine adirlik vermesi ge-
rekmektedir.

2.6.2.3. Kamu Kuruluglanyla Lliskiler

Isletmenin kamu kuruluglanyla gok gesitli yénlerde iliskileri var-
dir. Bu iligkilerin uzun streli ve saglikli olmasi halkla iliskiler calismalarinin
belirli bir takim ilke ve kurallar gercevesinde ydritiilmesine baghdir
(Sabuncuoglu, 1998,12). Konaklama isletmelerinin gerek kurulus sirasin-
da, gerekse faaliyet esnasinda kamu kuruluglaryla iliskisi vardir. Bu yiiz-
den igletmenin, ilkenin kalkinma cabalarina katkisi, sosyal sorumlulukla-
nni nasil gergeklestirdigini kamu kurum ve yoneticilerine anlatiimalidir
(Ramazanoglu, 1986,47).

2.6.2.4. Egitim kurumlariyla iliskiler

Isletmeler basta tiniversiteler olmak iizere teknik ve mesleki okul-
larla strekli ve diizenli bir bigimde iliskiler kurmasi gerekmektedir. Islet-
me, egitim kuruluglaryla ortak olarak cesitli konferans, seminer ve top-
lantilar diizenlemelidir. Bu faaliyetler halkla iligkilerin bir geregidir. Islet-
me; egitim kuruluglanyla kurmus oldugu bu iliskiler seviyesinde yetismis
insan glicli saglama olanagina kavusacaktir (Sabuncuoglu, 1998,122).

Konaklama isletmelerinin turizm ve otelcilik programlariyla, 4 yillik
‘lisans programi olan turizm ve otelcilik programiariyla iliski igerisine gire-
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rek sektdriin ihtiyac duydugu kalifiye eleman ihtiyacini karsilamasi mim-
kiinddr.

2.6.2.5. Meslek Orgiitleriyle Iligkiler

Her isletme bulundugu isletme dalina gore gesitli meslek orgiitle-

rine {iye olur veya olmalidir. Bur &rgitler, isletmenin ¢ikarlanni savuna-

“cak bir baski grubunu olusturur (Sabuncuoglu, 1998,123). Konaklama

isletmeleri de, bazi durumlarda kendi gikarfarini koruyacak boyle érgitle-

re {iye olmasi ilerleyen zamanlarda, isletmenin lehine bir durum ortaya
cikaracaktir. Ornegdin, TUROB (Tiirkiye Otelciler Birligi).

2.6.2.6.Diger Ureticilerle Iliskiler

isletmeler kendi kabuklan icine cekilerek hayatiarini devam etti-
remezler (Sabuncuoglu, 1998,124). Ozellikle turizm isletmelerinin birbiri-
ne bagimliliklan cok daha fazladr. Ozellikle bir bolgede faaliyet gosteren
turizm isletmelerinin bulunduklan destinasyonun taniiminda ortaklasa
hareket etmeleri gerekmektedir. Bunun yani sira isletmenin otelcilikte
overbooking (asirt rezervasyon) durumunda birbirlerine yardima olabil-
meleri kurulacak iletisime yeni halkla iligkiler galismalarimin bagarst ve
etkinligine baghdir.

2.6.2.7. Medya Xuruluslanyla Tligkiter

Her isletmede oldugu gibi konaklama isletmelerinde de halkla ilig-
kiler faaliyetlerini yogunlagtirmasi gerektigi kitlelerden biri medyadir.
isletmelerde gérev yapan halkla iligkiler uzmanlarinin yerel ve ulusal ba-
sinla iyi iliskiler igerisinde olmasi gerekir. -

Bir isletmedeki halkla iligkiler gorevlilerinin basinla iligki kurmaya
calisirken gdz éniinde bulundurmalan gereken noktalar sunlardir (Mavis,
1987, 41-42):

e Gazete muhabirlerine gergek bilgiler en hizli bigimde verilme-

lidir. Bu nedenle muhabirlerin sorularina kesin, gergekgi ve
hizl yanit verilmeli, gériisme istekleri daima kabul edilmelidir,

« Muhabirin istedi gercek bilgiler saklanmamalidir. Muhabirler
verilen haberin isletmenin lehine olup olmadidiyla degil, ger-
cek olup olmadigiyla ilgilenirler. Bu ylizden, muhabirden ger-
cekleri aciklamamasi veya 6rtbas etmesi istenmemelidir,

e Bir haberin basin ve yayin araclarinda yer almasi, yaymin de-
gerli bulunmasina baglidir. Bu sebeple muhabirden uygun ol-
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mayan haberlerin yayinlanmamasi icin ricada bulunulmamasi
gerekir,

e Basin mensuplan arasinda aynmailik yapimamal, bazilarina
digerlerinden fazla ilgi gosterilmemelidir,

» Basinda yer alan yaynlardaki kiiglik matbaa hatalari ve yan-
Iiglart icin sikayetgi olunmamalidir,

* Basin mensuplariyla, bazi haberlerin yayinlanmasi sebebiyle
iliskiler kesilmemelidir,

Basinla iligkilerde haber uretimi gesitli araclarla gerceklestirilir. Bu
araclar basin biilteni, basin toplantilari, kiipiir derleme, basin turlan, ro-
portaj seklinde saylabilir (Sabuncuoglu, 1998, 66):

Basin Biilteni

Basin bilteni ya da bildirisinin halkla iliskilerde énemli bir yeri bu-
lunmaktadir. Basin bltenlerinin yap, icerik bakimindan belirli formlara
uymasi gerekir. Basin biilteninin agik ve kisa olmasi, anlagilir olmast, ha-
ber niteligi tagimasi, hedef kitle acisindan &nemi biyiiktiir (Sabuncuoglu,
1998,129). Bildirilerde halkin anlayacagi dil kullanimah, gercekci olmall
ve yayin organlan arasinda ayricalk yapilmamahdir (Mumcuoglu,
1996,66). Bildiride yayinlanan haberlerin ancak;

» Olay gergek ve ilgingse,

» Dogru kisiye, dogru zamanda gitmisse,

* Amatorce hazirlanmamigsa (Mardin, 1994, 53) degerlendirilir.

Basin Toplantilan

Basin toplantisi kamuoyunu etkilemede ve kitle iletisim araglarina
haber ulagtirmada &nemli bir aractir. Basin toplantilani isletmeye saygin-
ltk kazandirabilir (Sabuncuoglu, 1998,130). Basin toplantisi diizenlerken
bazi kurallara uyulmak zorundadir. Bunlar (Ertekin, 1986, 54):

 Basin toplantisinin yapilacagt zaman uygun secilmelidir,
e Basin toplantisi uygun yerde yapilmahdir,

» Basin toplantisinda dagitilacak rapor, grafik, bilgi ve belgeler
onceden hazirlanmaldir,

» Basin mensuplarinca film gekme, fotograf, ses alma, telex ve
fax gibi imkanlar saglanmalidir,

 Basin toplantisi yapiimadan en az bir iki giin 6nce ilgili gazete
ve dergi merkezlerine toplantinin yeri ve zamani bildirilmelidir,
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e Basin toplantist cok uzun olmamali, asil veriimesi gereken
mesajlara agirlik verilmelidir,

e Basin toplantisindan sonra izleyen giinlerde haberin gazete-
lerde yer almasi halinde gazeteciler aranmali ve tegekkir
edilmelidir.

Konaklama isletmelerinde 6rnegin; otele ilave bir tesis yapiimig ya
da Cin Restauranti acilmig olabilir. Bu nedenle tanitimi yapilacak konuyla
ilgili brosiir ve dokiimanlar dagitilir. Amag basinda bir licret 6demeksizin,
olayin haber olarak yayinlanmasini saglamaktir (Mumcuoglu, 1996,67).

Basmin Turlan

Kurulusu daha genis kapsamli olarak ve yerinde tanitmak amaciy-
la diizenlenen gezilerdir (Mardin, 1994, 56). Tanitma bakimindan Gnemli
bir faaliyettir. Fakat oldukca pahalidir (Sabuncuoglu, 1998,132). Ozellikle
biyiik kapasiteli sehir otelleri, kiyi otelleri ve tatil kdylerinin agihiglarinda
yazili basin, radyo ve televizyon haber daire baskanlari, turizm ile prog-
ram yapan kisiler otele davet edilerek agirlanir (Mumcuoglu, 1996,67).

Kiipiir Derleme

Basinda cikan isletmeyle ilgili yazilar, haber ve fotograflar arsivie-
nerek bir dosya haline getirilir. Arsiv zaman zaman gozden gegirilerek
glincel hale getirilmelidir.

2.7. Konaklama Isletmelerinde Hallkla Iligkiler Faaliyeti
Olabilecek Aktiviteler

Konaklama isletmesinin halkla iligkiler aktiviteleri yoresel, bélgesel
ve ulusal diizeyde halkin iyi duyacad konular ve olaylar ile ilgilidir. Bu
konuyla ilgili haberlerin basina, radyo ve televizyon kurumlarina gonderi-
lir. Bu tiir haberlerin cogu 6nceden planlanmis konu ve olaylaria ilgilidir.
Ama bazen isletmenin bilgisi disinda haberlerinde basinda yer aldig1 go-
rilmektedir. Ornegdin; isletmede cikan bir yangin istenmeyen bir olaydir.
Fakat isletme yonetiminin bilgisi diginda kitle iletisim kurumlarinda yer
alir (Mumcuoglu, 1996,68).

Konaklama isletmelerinde planlanan halkla iliskiler ile ilgili konu
ve olaylar arasinda (Mumcuoglu, 1996,68):

e Temel atma ve agilis torenleri,

e Hayirsever kurumlar igin diizenlenen geceler ve eglenceler,
o Otelde yapilan sergiler,

e Yildonimdi ile ilgili kutlamalar,
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» Special yemek haftalari,

» Kongreler, seminerler, sempozyumlar ve forumlar gibi bilimsel
toplantilar,

 Otelde dizenlenen &diil verme térenleri,

* Otelde ev hanimlarina yonelik yemek ve pasta gibi konularin
dizenlenmesi, :

e Moda evleri ile birlikte diizenlene moda defileleri,
* Otelcilikle ilgili konularda diizenlenen yarismalar,
 Otelle ilgili restorasyon galismalari,

 Fuarlarin diizenlenmesi gibi yéresel, bélgesel ve ulusal deger-
leri olan 6geler baslica halkla iligkiler ile ilgili faaliyetlerdir.

Halkla iliskilerin durum degerlendirmesinde en cok kullanilan yon-
tem, musteri anketleri ve otele tavsiyelerle yeni gelen mugteriler. Migte-
rilerin oteli tekrar tercih etmeleri ve basinda otelle ilgili haberlerin ¢ika-
rak otelin imajini  kuvvetlendirmesi, tiim cabalarn sonuca ulastiginin
gostergesidir.

SONUGC VE ONERILER

Glntmizde artan rekabet kosullan altinda her isletmede oldugu
gibi konaklama isletmelerinde de halkla iligkiler faaliyetlerinin yapilmasi
zorunludur. Halkla iliskilerin basarisi konaklama isletmelerindeki tiim per-
sonelin bilingli bir sekilde egitiimesi ile mimkindir. Halkla iliskiler faali-
yetleri sadece bir kisi veya birimin tekeli ve gdrevi altinda olmamast ge-
rekir. Ozeliikle hizmet sektéril icerisinde degerlendirilen turizmde, her
personel gonulli birer halkla iliskiler géreviisi olmak zorundadir. Bir per-
sonelin konuklara karsi olumsuz bir hareketi biitiin bir isletmeye mal
edilecegi unutulmamalidir.

Genel olarak, konaklama isletmelerinde halkla iliskiler ile ilgili
yontemlerin uygulandigini, fakat organizasyonda ayr bir orgitlenmenin
olmasi sebebiyle, halkla iliskiler faaliyetlerinin profesyonel bigimde yapil-
madigi goériilmektedir. Burada su hususa dikkat edilmesi gerekir. Profes-
yonel anlamda olugturulacak halkla iliskiler departmaninin ve istihdam
edilecek halkla iliskiler uzmaninin otel imajindan iilke tanitimina, satis
artirmadan personel-misteri iliskilerinin gelistiriimesine kadar bir cok
anlamda katkilarinin bulunacagidir.

195



Sosyal Bilimler Meslek Yiksek Okulu Dergisi / $afak UNUVAR

KAYNAKCA

AKAT, Omer; Turizm Isletmeciligi , Motif Matbaasi, Istanbul,1997.

AKAT, Omer; Pazarlama Agirhkh Turizm Isletmeciligi, Ekin
Kitabevi, Bursa,2000.

AKER, Avni; Genel Turizm ve Otelcilik Bilgisi, Anadolu Universitesi
Yayin No:753, Eskisehir,1994.

AVCIKURT, Cevdet;Turizmde Tanitma ve Satis Gelistirme, Balike-
sir,1995.

DENiZER,Diindar; TETIL,Nilufer; AKOGLAN, Meryem; YESILTAS, Meh-
met; KOZAK, Metin; Otel isletmeciligi Anadolu Yayinalik
Ankara, 1995.

DOGAN, H. Zafer; * Turizm Psikolojisinin Giniimizdeki Durumu”, Tu-
rizm Bakanhér Arastirma ve Egitim Bagkanhg:, Anka-
ra,1986.

ERTEKIN, Yiicel; Halkla Iliskiter, TODAIE Yayini, Ankara,1983.

icOz, Orhan; Turizm Pazarlamasi, Anatolia Yayincilik, Ankara,1996.

KADIBESEGIL SalimHalkla liskilerde Temel Ilkeler, Tikelmat A.S., Basi-
mevi, zmir,1986.

KUGUKKURT, Mehmet; “Halkla iliskilerde arastirma Yontemleri ve De-
gerlendirme”, Halkla iliskiler Sempozyumu, TODAIE, An-
kara,1988.

MARDIN, Betill: Degerli Dostum, Sanimat Ltd., Istanbul,1994.

MAVIS, Fermani; Otel isletmelerinde Halkla Iliskiler ve Reklamci-
hik, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Eskigehir,1987.
MUMCUOGLU, incinur; Otel Isletmelerinde Halkla iligkiler ve Bes
Yildizh Otellerde Uygulamalari, Yaymnlanmamig Yiksek Li-

sans Tezi, Bursa,1996.

196



Pazarlama Araci Olarak Konaklama Isletmelerinde Halkla iliskiler Faaliyetleri

OLALI, Hasan ; TIMUR ,Alp; Turizm Ekonomisi, Ofis Ticaret Matbaa-
clik Ltd. Sti., Izmir,1988.

OGUT, Adem; GULES, H.Kiirsat; CETINKAYA, A.Sikri;Bilisim tekno-
lojileri Isiginda Turizm Isletmelerinde Yénetim Enfor-
matik Bir Bakis, Nobel Yayin Dagitim,Ankara,2003.

ONAL, Giingér; Halkla iliskiler, LT.IA. Isletme Fakiiltesi Yayni
No:17, Bursa,1982.

ONER, Gigdem; Seyahat Ticareti, Literatiir Yayinlan No:19, istan-
bul,1997.

RAMAZANOGLU, Ahmet; Yonetici ve - Halkla Tligkiler, Halkla fliskiler
Segme Yazilar, Derleyen: Fermani MAVIs, Anadolu Uni. Yayin,
Eskisehir,1986.

SABUNCUOGLU, Zeyyat; Personel Y&netimi, Tenodrafik Matbaacilik
A.S., Istanbul,1991

SABUNCUOGLU, Zeyyat; Isletmelerde Halkla Iliskiler, Ezgi Kitabevi
Yayinlari, Bursa,1998.

TURIZM BAKANLIGI, Turizm Egitimi Genel Mudiirligi, On Biiro, Pub-
lisher Yorum Matbaasi, Ankara,1995.

TURIZM BAKANLIGI. Turizm Egitimi Genel Mudurligi; Kat Hizmetle-
ri, Publisher Yorum Matbaasi, Ankara ,1996.

TURIZM BAKANLIGI. Turizm Egitimi Genel Midiirligi; On Biiro, Pub-
lisher Yorum Matbaasl, Ankara,1996.

TURIZM BAKANLIGI. Turizm Egitimi Genel Midirlagi, Yiyecek ve
igecek Servisi, Publisher Yorum Matbaasi, Ankara,1996.

TURIZM Tesvik Kanunu.

197



Sosyal Bilimler Meslek Yiksek Okulu Dergisi / Safak UNUVAR

WANHILL, Stephen; ™ Small and Medium Tourism Enterprises”, Annals
of Tourism Research, Vol.27, No.l, Printed in Great
Britain,2000.

198



