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OZET
Doktora Tezi
Konaklama sletmelerinde Uluslararas1 Standardizasyonun Rolii ve Tiirkiye

Uygulamalarinin Analizi

Aydogan AYDOGDU

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dah

Turizm isletmeciligi Program

Cahsmanin temel amaci Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin
uluslararas1 konaklama isletmeciligi alaninda yaygin olarak uygulanan standartlar
karsisindakini farkindaliklarinin ve bu standartlara ne olgiide uyduklarinin
saptanmasidir. Calismada oOncelikle alanyazin taramasi yapilmis ve uluslararasi
konaklama isletmecilig@i alaminda yaygin olarak uygulanan standartlarin neler
olduklar1 saptanmistir. Alanyazin taramasi sonucu bulgulanan ikincil veriler,
arastirmacinin uluslararas1 konaklama ve turizm isletmeciligi alaninda uzun yillara
dayanan deneyim ve gozlemleri ile biitiinlestirilmistir. Biitiinlestirilen bulgulardan yola
cikarak konaklama isletmelerinde halen gorev yapan sektor profesyonelleri ve turizm
isletmeciligi alaninda uwzman akademisyenlerin goriisleri de almarak bir alan
arastirmasi tasarlanmistir. Alan olarak tiim Tiirkiye cografyasina dagilmis yedi siyasal
bolge belirlenmistir. Yapilandirilmis anket teknigi ile elde edilen veriler demografik ve
cikarimsal istatistik temelinde ele alinmistir. Analizler SPSS (Statistical Package for
Social Sciences) programi aracihigi ile yapilmistir. Arastirmada ayrica hipotez

testlerine de yer verilmistir.

Cahsmada, Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin uluslararasi konaklama
isletmeciligi alaninda uygulanan standartlarla iliskili olarak o6nemli bulduklar
boyutlar Agciklayict Faktor Analizi yontemi ile saptanmistir. Elde edilen yeni
faktorlerin Tiirk Konaklama Endiistrisine saglamas1 umulan yararlar ve o6nem

dereceleri profesyonel otel yoneticisi bakis acisi ile belirlenmistir.
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Arastirma sonuclarn Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin uluslararasi
konaklama isletmeciligi alaninda yaygin olarak uygulanan standartlar karsisindaki
farkindahklarinin orta, sahip olma acisindan ise zayif bir durumda olduklarim ortaya
koymustur. Bulgulanan standart boyutlarimin; isgoren emniyet ve giivenligini
arttiracagina, konuk emniyet ve giivenligini arttiracagina, isgéren verimliligini
arttiracagina; isgoren baghhgim arttirtp ve devir hizim diisiirecegine; konaklama
isletmelerinin kaynaklarimin daha etkin kullammim saglayacagina ve konuk
memnuniyetini arttiracagina inanmildigi, bununla birlikte Pazar paymin arttiracagina

ise inamilmadig1 bulgulanmistir.

Anahtar Kelimeler: Standart, Standardizasyon, Konaklama Endiistrisinde Uluslararasi

Standartlar, Tiirk Konaklama Endiistrisi Temsilcileri.



ABSTRACT
Doctoral Thesis
Doctor of Philosophy (PhD)
The Role of International Standardization in Accommodation Enterprises and

Analysis of Turkish Applications

Aydogan AYDOGDU

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management

Tourism Management Program

The aim of this Study is to state the awareness of the Turkish Hoteliers
on Standardization in International Hospitality Industry and find out the
degree and their compliance with these Standards. In order to attain the
objectives of the Study, a Literature survey was made initially and the
Standards relevant in International Hotel Management have been detected. The
secondary data found through literature survey, had been unified with the
experiences and observations of the researcher which he has gained on the
sector of international hospitality and travel management. A field research then
had been designed with the contribution of professionals and academics from
the hospitality sector and findings of the literature survey. The survey has been
administered on the seven politic zones of Turkey. Data collected through
structured questionnaire were analyzed by the means of descriptive statistics,
hypotheses tests and multivariate statistical tests. SPSS (Statistical Package for

Social Sciences) was used for the analyses.

The factors considered important by the representatives of Turkish
Accommodation industry on the international standardization have been
explored by the means of explanatory factor analysis. The expected benefits of

the new factors are then detected by the regard of the professional hoteliers.
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The study found that the hotel managers and the owners do have
medium awareness of international standards that are relevant on hospitality
industry whereas they have weak standardization. It is found that the hoteliers
do believe the explored factors will enhance the security and safety of the
personnel; the safety and security of the guests; the productivity; and the rate of
retention of the staff and diminish their turnover; efficiency of the use of the
resources; the satisfaction of the guests. It has also been found that the hoteliers
do not believe that the standardization will enhance the share of market of their

hotels.

Key words: Standard, standardization, international hospitality management

standards, Turkish hospitality industry representatives.
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Giin gectikge kiiresel bir kdy bi¢gimini alan Diinyamizda isletmelerin ¢etin
rekabet kosullarinda ayakta kalabilmeleri, tiiketicilerin beklentilerini asan {iriin ve
hizmetler iireterek rekabet¢i bir fiyat ile sunmalar1 halinde olanakli olabilmektedir.
Isletmelerin giincel ve gelecekteki tiiketicilerinin istem ve beklentilerini asan iiriin ve
hizmetler iiretebilmesi ise onlarin standartlastirilmalar1 halinde olanaklidir. Bu
gereksinim her yil bir milyar1 asan bireyin katildig1 turistik {iriin ve hizmetler i¢in de

s0z konusudur.

Giliniimiizde turizm etkinlikleri gerek katilanlarin sayisi, gerek yarattigi
sosyo-ekonomik etkiler nedeniyle binyillimizin en Onemli sosyal, kiiltiirel ve

ekonomik hareketi haline gelmistir.

Turizm {riniiniin bilesik bir paket oldugu g6z Oniinde tutuldugunda,
Konaklama Hizmetleri bu paketi olusturan en Onemli bilesen olarak
degerlendirilebilir. Her yil bir milyardan fazla birey cesitli ulasim araclar1 kullanarak
stirekli yasadiklar1 yerlerden uzaga gitmektedirler. Bu seyahatler genelde 24 saati

asmakta ve bir konaklama ve beslenme gereksinimini de dogurmaktadir.

Yer yabancist bireylerin varis noktasindaki konaklama isletmelerini
tanimalarina olanak yoktur. En azindan ilk kez oraya varanlar bdyle bir olanaktan
yoksundurlar. Bu acidan bakildiginda kalinacak tesisin alisageldikleri rahatligi

saglayacak nitelikte olmasi tesadiiflere birakilamayacak kadar 6nemlidir.

Bu 6neme kosut olarak bireyler, ya alistiklar1 bir markay1 se¢gmekte ya da
belirli sembollerle ifade edilen ve soz konusu sembollerle saglandigina inanilan
nitelikte hizmet veren isletmeleri tercih etmektedirler. Bu semboller baz iilkelerde

Yildiz, baz tilkelerde ise Rosette ya da Elmas’tir.



Ancak giiniimiizde istenilen niteli§i saglamasi beklenen isletmelerin, ait
olduklar1 siniflar her zaman beklenen nitelikte bir konaklama ve konaklama ile
iliskilendirilen diger hizmetleri saglamamaktadirlar *. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde kalite giivencesi saglayacak bir takim diizenlemelerin yapilmasi
gerekmektedir. Bu diizenlemeler bazen kanun koyucu tarafindan yapilirken, bazen de
hizmeti sunan konaklama isletmelerinin olusturdugu meslek orgiitii tarafindan
olusturulmaktadir. Bu diizenlemelerin hem kanun koyucu, hem de konaklama
isletmelerinin olusturduklart meslek Orgiitii tarafindan birlikte yapildig: tilkelerde

vardir .

Diizenleme olarak ifade edilen ¢abalar adina “standart” dedigimiz ve tiim
Diinya’da her bir ger¢ek ve potansiyel tliketiciyi kucaklayan bir nitelige
dontigmiistiir. Bu c¢abalar konaklama isletmeciligi alaninda tiim Diinya’da genel

gecer bir diizeye ulasmis ve tiiketicilerin kalite glivencesi arayislarina ¢are olmustur.

Tiirkiye, son otuz yilda uluslararasi turizm etkinliklerinde 6nemli bir aktor
haline gelmistir. Her yil artarak kabul ettigi yabanci turist sayisi ve elde ettigi doviz

miktar1 Diinya siralamasinda ilk 10 iilke arasinda yer almasin saglamustir .

Gilinlimiizde iletisim alaninda kaydedilen gelismeler, her alanda oldugu gibi
turizm alaninda da kiyasiya bir rekabeti getirmistir. Diine kadar seyahat
operatorlerinin ¢ikardigir katalog sayfalarina sikismis tesis tanmitimlar1 ve arkadas
tavsiyeleri tiiketicilerin otel tercihlerini yonlendiren en onemli iki unsur idi.
Gliniimiizde ise gerek otel isletmelerinin, gerekse de tur operatorlerinin web
sayfalari, kalinacak otel isletmesinin se¢iminde 6nemli bir rol oynamaktadir. Gorsel
olarak ¢ok ¢ekici olan bu tesislerin tercih edilmesi, Holiday Check, Trip Advisor gibi
bagimsiz degerlendirme sitelerinde yer alan yorumlar okunduktan sonra kesinlik

kazanmakta ve rezervasyon istemi ger¢eklesmektedir. Anilan sitelerdeki yorumlarin

"IH&RA, The Joint WTO and I[H&RA Study On Hotel Classification, ss. 2-3, 68-69.

* Bu konu ile ilgili tiikketici goriislerinin yer aldig1 binlerce 6rnek www.tripadvisor.com ve
www.holidaycheck.com sitelerinde goriilebilir.

> UNWTO, News, Issue 2, 2010, s. 9.




olumlu ya da olumsuz olmasi, ilgili otel isletmesinin uluslararasi anlamda fiziksel ve

islevsel standartlara uymasina baglidir.

Tiirkiye’de etkinlik gdsteren konaklama isletmelerinin uluslararast otelcilik
alaninda yaygin olarak uygulanan standartlara sahip olmasinin ya da uymasinin uzun
vadede rekabetc¢i bir avantaj saglayacagina inanilmaktadir. Boylece son on yilda

yakalanan hizli biiyiime egiliminin uzun yillar siirdiiriilebilmesi olanakli olacaktir.

Bu bakis agis1 aragtirmacity1r Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin
uluslararas1 standartlar karsisindaki farkindaliklar1 ve ne Ol¢lide sahip olduklari

konusunda bir arastirma yapmaya yoneltmistir.

Aragtirma  sonuglarinin  arzu  edilen = siirdiiriilebilir  biiyiimenin
gerceklestirilmesi baglaminda 6nemli ipuglart verecegine inanilmaktadir. Arsiv
taramalarinda bu alanda Entegre Kalite YOnetim Sistemleri’ni* kapsayan ulusal
higbir arastirmaya rastlanmaz iken °, 4 3,6 uluslararas: arastirmalarin da sayica ¢ok
olmadig1 bulgulanmistir 7/, *, °. Bulgulanan arastirmalarim ise bir ya da en fazla iki
uluslararas1 standardi icerdigi sdylenebilir. Bu standartlar igerisinde en ¢ok
islenenlerin “ISO 14001 Cevre Yonetimi Sistemi (CYS) ve ISO 22000:2005 Gida

Giivenligi Yonetim Sistemi (GGYS) standartlar1 oldugu goriilmektedir”.

3 Ugur Caliskan, Turist Saglig1 Giivenliginin Analizi: Tiirkiye Termal Tesisleri Analizi, Dokuz Eyliil
Universitesi (DEU), Sosyal Bilimler Enstitiisii (SBE) Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali (ABD),
Yayinlanmamis Doktora Tezi, [zmir, 2009.

* Galimzhan Seilov, “Zincir Otellerde Markalasma Ve Toplam Kalite Yonetimi: Kazakistan’daki
Oteller Uzerine Bir Arastirma”, Istanbul Universitesi, SBE, Turizm Isletmeciligi ABD,
Yaymnlanmams Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2009.

> Giiney Onci, 3, 4, 5 Yildizli Otellerde Cevre Yonetimi Anlayisi, Mugla Universitesi, SBE, Isletme
ABD, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Mugla, 2004.

% Is1l Ozgen, Biiyiik Olgekli Otel Isletmelerinde Atik Yonetimi ve iberotel Sarigerme Park Ornegi,
DEU, SBE, Turizm Isletmeciligi ABD, Yaymlanmamis Doktora Tezi. izmir, 2005.

7 Yeamdao Narangajavana, “The Relationship of The Hotel Rating System And Service Quality A
Case Study of the Thailand Hotels Standard” Faculty of the Graduate College of the Oklahoma State
University, Unpublished Doctoral Thesis, Oklahoma, 2007.

¥ Wilco W. Chan, “Partial Analysis of the Environmental Costs Generated by Hotels in Hong Kong”
Hospitality Management, Volume 24, 2005, ss. 517-531,

? Murat Emeksiz, “Kiigiik Otel isletmeleri ve Cevre Yonetimi”, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi Cilt 10 Say1 18 Balikesir, Aralik 2007, ss.141-156

* Entegre Kalite Yonetim Sistemleri ISO 9001:2008; ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi; ISO
22000:2005 Gida Giivenligi Yénetim Sistemi ve OHSAS 18001 Issaghgi ve Giivenligi Yonetim
Sisteminin bir arada uygulandig1 Kalite Yonetim Sistemi’ne verilen addur.



Onceki calismalarm nicelik ve nitelikleri bakis agisi ile yaklasildiginda bu
calismanin ulusal yazin i¢in bir ilk olma 6zelligi tasidigr diisiiniilmekte ve bu
alandaki onemli bir eksigi giderecegi umulmaktadir. Ote taraftan tez ¢alismasimin
uluslararas1 alanda Tiirk Konaklama Endiistrisinin standardizasyon konusundaki
durumunu yansitan temel bir veri olusturma islevi gdrmesi beklenmektedir. Ozellikle
Avrupa Birligi (AB) uyum siirecinde s6z konusu standart ya da standartlara uyumun
birlik tyesi iilkeler ve Tiirkiye i¢cin dnemli bulgular sunacagi ve bagvuru kaynagi
olacagr diger bir beklentidir. Bu beklentiyi giiclendiren en Onemli etmen,

arastirmanin Tabaka Orneklem yontemi ile tiim Tiirkiye’de uygulanmis olmasidir.

Calisma dort boliimden olusmustur. Birinci boéliimde arastirma problemi
amaci ve kisitlar1 incelenmistir. Ikinci bélimde ise standart ve standardizasyon
konusundaki temel kavramlara, konaklama isletmeciliginde uygulanan uluslararasi
siniflandirma sistemlerine yer verilmistir. Bu boliimde ayrica standardizasyonun
giiniimiiz yasanmindaki rolii, énemi ve yararlar1 da anlatilmstir. Ugiincii béliimde
otelcilik alaninda yaygin olarak kullanilan uluslararasi standartlara yer verilmistir.
Bu boliimde ayrica yaygin bir bigimde uygulanan uluslararasi standartlarin otel
isletmelerine sagladigi yararlar da anlatilmistir. Dordiincii boliimde ise; uluslararasi
otel isletmeciliginde yaygin olarak uygulandig1 saptanan dort set standart karsisinda
Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin farkindaliklar1 ve ne 6l¢lide uyduklarinin
ortaya kondugu alan aragtirmasina yer verilmistir. Bu boliimde ayrica arastirmanin
konusu, evreni ve Orneklemi, anket sorularinin hazirlanisi ve kullanilan 6lgek,
gecerlik ve gilivenilirlik konularina yer verildikten sonra bulgularin analizi yer
almistir. Bulgular 1s18inda aragtirmacinin ulastigi sentez bir sonug biciminde kendi
bakis agistyla sunulmustur. Bununla birlikte Tiirk Konaklama Endiistrisinin kamu ve
0zel sektorli iceren paydaslarina ve gelecekte yapilacak akademik c¢alismalara

yonelik onerilere de bu boliimde yer verilmistir.



1.1 ARASTIRMANIN AMACI

Biitiin aragtirmalar yanitlanmak istenen bir soru ile baglar 10" Aragtirma, belli
bir alandaki yonetim problemlerine kullanilabilir ¢éziimler getirmek amaci ile eldeki
olanaklarin ve araglarin yonetimidir. Bir arastirma projesinin olusturulmasinda ilk

adim her zaman problemin tanimlanmasidir .

Konaklama alaninda var olan uluslararasi standartlar tliketici doyumu
saglayarak otel isletmelerinin pazar paylarinin artmasini ve firma degerinin
ylkselmesini saglayan en Oonemli yoOnetsel araclardir. Standardizasyon ile oteller
bagl konuklar kitlesi yaratmakta ve rakiplerine gore daha yiiksek fiyatlarla daha

biiyiik ve istikrarli bir pazar payina sahip olabilmektedirler.

Ancak iilkemiz Konaklama Endiistrisi aktorlerinin uluslararast otel
isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan standartlarin farkinda olmadiklari, bir

baska ifade ile bilmedikleri ve/veya gerektigi kadar uygulamadiklar bilinmektedir ',

Calismanin  temel amaci; uluslararasilasan  Diinyada, Konaklama
Endiistrisi’nde yaygin olarak uygulanan uluslararasi standartlar karsisinda Tiirk
otelcilerin farkindaliklarini ortaya koymaktir. Bu ifadeler 1s1ginda arastirmanin
amact:

e Tirk Konaklama  Endistrisi  temsilcilerinin  uluslararas1  otel
isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan standartlar karsisindaki
farkindaliklarinin ne diizeyde oldugu ve bu standartlara ne o6lciide sahip
olduklarimin/uyduklarinin saptanmasi,

e S0z konusu standartlara sahip olma bakimindan farkli siniflardaki otel

isletmeleri arasinda fark olup olmadiginin ortaya konmasi,

107, L. Friedman, D. O. Sears ve M. Carlsmith, cev. Ali Dénmez, “Sosyal Psikoloji”, 2. Bask1, Imge
Kitabevi Yayin No: 76, 1993, s. 18.

' Atilla Yiiksel ve Fiisun Yiiksel, “Turizmde Arastirma Yéntemleri” Turhan Kitabevi, Ankara,
2004, s. 33.

"2 Turizm Gazetesi, “Turizm Stratejisi’nin Sadece Ad1 Var, 172 Maddelik Eylem Plani'nin 67’si
Yapilmadi”27.10.2010, http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=57367 (Erisim
31.10.2010).




Uluslararast Konaklama Isletmeciligi alaninda yaygin olarak uygulanan
standartlarin rekabetgi bir avantaj saglayip saglamadiginin yani sira elde
edilmesi umulan diger yararlarin konaklama tesisi sahip ve yoOneticileri

bakis agisi ile saptanmasi bigiminde siralanabilir.

Calismanin, arastirma sorusu olarak ifade edilen “Tiirk Konaklama

Endiistrisinin uluslararas1 otel isletmeciligi alaninda yaygin olarak uygulanan

standartlar karsisindaki farkindaliklarinin ve bu standartlara ne 6l¢iide uyduklarinin

saptanmast” amacini gergeklestirebilmesi i¢in, bu standartlarin neler olduklarinin

ortaya konmasi gerekmektedir. Bu nedenle farkindalik ve sahip olma durumunun

saptanmasindan Once bu standartlarin neler olduklarimin ortaya konmasi da

hedeflenmistir.

1.2 ARASTIRMANIN SAYILTILARI VE KISITLARI

Tez caligmas1 ve buna bagh yiirlitiilen alan arastirmasinda asagida siralanan

sayiltilar gecerlidir:

Calismanin anketine katilan tiim bireylerin, yoneltilen sorular1 Konaklama
Isletmeciligi ile iliskilendirilen standart terminolojisi baglaminda, ifade
edilmek istenen bi¢imiyle anladiklari ve samimi yanitlar verdikleri
varsayilmaktadir;

Arastirmanin Orneklemini olusturan konaklama isletmelerinin Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi (KTB) tarafindan gelistirilen ve Resmi Gazetede
18.06.2005 tarihinde yayimlanarak yenilenen “Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik” ile &ngoriilen
nitelikleri ve kosullar1 tasidiklar1 varsayilmaktadir” .

Arastirmada “otel igletmesi” ve “konaklama isletmesi” terimleri es
anlamli olarak kullanilmistir. Bu davranisa neden olan etmen; KTB

siniflamasinda igletmelerin tamaminin asli konaklama isletmeleri basligi

altinda degerlendirilmesi, bir baska ifade ile otel ve konaklama tesisi

' Resmi Gazete, “Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y6netmelik”,
Say1: 25849, Tarih:18.06.2005,



" Bu nedenle, arastirma

arasinda net bir ayrimin yapilmamasidir
ornekleminin evreni temsil edip etmedigi konusunda bir siipheye yer
vermemek amaciyla tiim isletmeler “konaklama isletmesi” olarak kabul
edilmis ve “otel isletmesi” ile “konaklama isletmesi” ifadeleri ayn1 amag

icin kullanilmistir.

Calismanin kisitlari ise:

e “Yalmzca KTB denetimli oteller incelenmistir. Bu kisitlamanin nedenleri:

o0 Tirkiye’de KTB’ce belgelendirilen ve denetlenen oteller i¢in
uyulmast gereken fiziksel, yasal ve yoOnetsel standartlar
belirlenmistir,

0 Belirlenen bu standartlar otellerin siniflandirilmasinda énemli rol
oynamakta ve sunmalar1 beklenen iirlin ve hizmet kalitesi i¢in bir
temel olusturmaktadir,

0 KTB gerektik¢e soz konusu otelleri tesisler yonetmeligine uyum
acisindan denetlemekte ve yaptirim uygulamaktadir,

O Bunun yam sira KTB denetimli otellerde sunulan iiriin ve
hizmetlerin kusurlu, eksik ya da yetersiz oldugu durumlarda
bakanliga iletilen sikayetlerin hakli olup olmadigi s6z konusu
standartlar temel alinarak degerlendirilebilmektedir,

e Arastirmanin O6rneklemini olusturan konaklama isletmelerinin tesisler
yonetmeligine olan uyumu -—anket formu araciligi ile sorgulanan
standartlar ¢ercevesinde sorgulanmasi gerekmedikce- arastirma disinda
tutulmustur. KTB’nin s6z konusu yoOnetmelige olan uyumu denetledigi
kabulii bu davranisa yol agmustir,

0 Bu acgidan bakildiginda denetlenen standartlarin “-gerekmedikge-
yeniden sorgulanmasi gereksiz goriilmiistiir”,

e Arastirma kapsaminda Tirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin

farkindaliklarinin ve ne o6lgiide sahip olduklari sorgulanan standartlar

'* KTB, “Asli Konaklama Tesisleri” Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin
Yonetmelik, Dordiincii Kisim, Birinci Boliim, Resmi Gazete Say1: 25849, Tarih: 18.06.20005.



okuyucunun bir bakista kolayca anlayabilecegi bir igerikte

sunulmaktadir.

Zira anilan her bir standart ayr1 bir tez calismasi olusturacak kadar genis
kapsamlidir. Arastirmanin ana odagi “farkindalik” ve “sahip olma” konulari iizerinde

yogunlastig1 i¢in bdyle bir kisitlamaya gidilmistir.

1.3 ARASTIRMANIN SORULARI

Tirkiye son on yillik siirecte uluslararasi turizm etkinlikleri agisindan 6nemli
bir varis noktasi haline gelmis ve gilinlimiizde 30 milyona yaklasan ziyaretciyi iilkeye

cekmeyi basarmustir °, '°.

Tirkiye’nin dis aktif turizmde ulastig1 bu basarida etkili olan etmenlerin:

e Sahip olunan tarihsel ve kiiltiirel varliklarin zengin, cografi ve iklimsel
kosullarin giiclii olmasi,

e Tiirk Konaklama Endiistrisinin rakip varis noktalarina oranla daha geng
tesislere sahip olmasi,

e lsgérenlerin hala biiyiik bir 6zveri ile hizmet vermeye devam ediyor
olmalari,

e Ulkemizdeki turizm gevresinin gorece hala cekici olmasi,

e Yeme-igme olanaklar1 bakimindan rakip iilkelere oranla daha giicli

olmasi bi¢iminde 6zetlenebilir.

Sayilan bu etmenlerin olusturdugu ¢ekim giicliniin zamanla, Ozellikle de
Tirk turizminin olgunluk donemini yasamaya baglamasiyla zayiflayacagini ve
zamanla yok olacagin1 ifade etmenin biliylikk bir kehanet olmayacag:

diistiniilmektedir.

'3 Tiirkiye Otelciler Federasyonu, “Turizm Raporu Ocak 2011”,
http://www.turofed.org.tr/webfolders/istatistik/Turizm_Raporu-3.pdf (Erisim, 02.02.2011).

'® Kiiltiir ve Turizm Bakanhgi, “Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaretcilerin Yillara ve Aylara Gore
Dagihim” http://www kultur.gov.tr/TR/belge/1-63767/sinir-giris-cikis-istatistikleri.html , (Erigim,
02.02.2011).




Yukarida sayilan bu avantajlarin bazilarinin ya da onemli bir kisminin
ortadan kalkma olasilig1, ulusal birgok otel isletmesinin pazar bulma konusunda ciddi

sorunlarla karsilasacagi anlamina gelmektedir.

Nitekim Ispanya, italya, Fransa, Misir ve Tunus gibi rakip iilkelerde var olan
konaklama tesisleri yaslanmistir. Anilan {lkelerde agirlama endiistrisinde
isgorenlerin turiste yaklasimlar1 konukseverlik smirlarint zorlamis, ¢ok zaman
nezaket kurallarinin disinda yaklagimlara yol agmistir. Bunlarin yani sira kitle
turizmi, yoreye 0zgii otantik ¢evrenin kaybolmasina ve kirlenmesine yol agmistir. Bu
sonug, Oonemli ¢evre sorunlariin yani sira olumsuz sosyo-kiiltiirel degisimler de

yaratmistir.

Turizm etkinliklerinin ¢ok biliylik sosyo-ekonomik bir olguya doniistiigii
tilkemizde benzer bir tehlike ile kars1 karsiya kalinmamasi i¢in gerekli 6nlemlerin bir
an Once alinmasinin zorunlu oldugu diisiiniilmektedir. Ancak iilkemizde gerek
kamunun, gerekse de 06zel sektdriin gelen tehlikenin ayirdinda olmadigr kanisi
taginmaktadir. Binilen dalin kesilmemesi ic¢in turizm alaninda sunulan iiriin ve
hizmetlerin standardizasyonunun uygulama ve esgiidim acisindan daha kisa

zamanda, daha etkin ve yaygin sonug¢ saglayacagina inanilmaktadir.

Bu goriisiin ne Olgiide tutarli oldugu Tiirk Konaklama Endiistrisinin
uluslararas1 otel isletmeciligi alaninda uygulanan standartlar karsisindaki
farkindaliginin ve bunlara ne 6l¢lide sahip olduklarinin/uyduklarinin saptamasi ile
olanakli olacaktir. Bu nedenle arastirmanin birincil olarak ortaya koymaya ¢alistigi
problem “Tiirk Konaklama Endiistrisi’nin uluslararasi standartlar karsisindaki

farkindali§inin ve bu standartlara ne 6l¢iide sahip olduklarinin saptanmasidir”.

Bu amacin gergeklestirilmesi, konaklama isletmeciliginde yaygin olarak
uygulanan uluslararasi standartlarin neler olduklarinin bilinmesi halinde olanaklidir.
Birincil sorun olarak ifade edilen farkindalik ve sahip olma bir bagka ifade ile uyma
sorununun ¢dziimlenmesi, Oncelikle bu standartlarin neler olduklarinin ortaya

konmasi halinde olanakli olacaktir.



Tiirk Otelcilik Endistrisinin  s6z konusu standartlar karsisindaki
farkindaliklarinin ne diizeyde oldugunun saptanmasi birincil sorun olarak
goriilmektedir. Bu farkindaligin yami sira s6z konusu standartlara ne
6lciide sahip olundugu/uyuldugu ise yanitlanmasi gereken bir baska sorun
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu’da aragtirmanin ortaya koyacagi ikinci
temel sorunu olusturmaktadir.
Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin Konaklama Isletmeciligi
alaninda yaygin olarak uygulanan standartlar karsisindaki farkindaliklar
ve ne Ol¢iide sahip olduklarin1 sorununun ¢éziimlenmesinin ardindan, ayri
siiflardaki konaklama isletmeleri arasinda farkindalik ve uyma acisindan
farklar var midir? sorusunun yanit1 da aranacaktir.
Yukarida siralanan soru ve sorunlarin yanitlanmasindan sonra uluslararasi
standartlarin  konaklama isletmelerinin sundugu {irlin ve hizmetlerin
iiretim siirecleri ve sonuglarina yonelik olarak:

o Isgorenlerin emniyet ve giivenligi
Konuklarin emniyet ve glivenligi,
Isgoren baglhiligi ve devir hizi
Isgoren verimliligi,
Kaynaklarin etkin kullanima,

Konuklarin memnuniyeti

O O O O O o

Konaklama isletmelerinin biiyiimesi ve pazar paylar1 lizerinde
etkisi olup olmadig1 arastirmaya katilan Tiirk Konaklama

Endiistrisi temsilcileri bakis agisi ile ortaya konacaktir.

Arastirmaci uzun yillara dayanan bir turizm ge¢misine sahiptir. Yaklagik 30

yil olarak ifade edilebilecek olan bu siirecte Tiirkiye genelinde kurumsal ve kurumsal
olmayan bir¢ok otel isletmesinde c¢alismistir. Arastirmacinin ulusal ve uluslararasi
turizm etkinliklerinde kazandigi deneyimleri, sorun olarak ortaya konulmasi
hedeflenen standartlarin neler olmasi1 gerektigi konusunda genis bir bilgiye sahip
olmasina hizmet etmistir. Bu anlatilanlar, arastirmacinin 6zellikle kurumsal olmayan
otel isletmelerinin birgok standarda sahip olmadigi, bunun sonucunda ciddi

pazarlama ve pazar payi sorunlar1 yasadiklarini gézlemlemesine yol agmustir.
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Arastirmaci, baz1 Avrupa ve Afrika iilkelerinde farkli nitelikte konaklama
isletmelerinde isgoren ve yonetici olarak da ¢alismistir. Bunlara ek olarak Almanya,
Hollanda ve Belcika’dan Tiirkiye’ye turist gonderen tur operatdrlerinde de kilit
gorevler almistir. Buralarda elde edilen yonetsel ve orgiitsel beceriler ve deneyimler,
Tiirk Konaklama Endiistrisinin uluslararasi otel isletmeciligi alaninda yaygin olarak
uygulanan standartlar karsisindaki farkindaliginin diistik, bu standartlara sahip olma
diizeylerinin ise daha da az oldugunu gozlemlemesine olanak tanimistir. Standartlara
sahip olan bazi konaklama isletmelerinin, standardizasyon konusunda bir ¢aba
gostermis olmalarina ragmen gereklerini yerine getirme konusunda ise bazi

eksiklerinin oldugu gézlemlenen bir bagka durumdur.

Bu gozlemler “konaklama isletmelerinin giinden giine daha secgici olan
tiketicilerin istem ve beklentilerini agan bir iirlin ve hizmet sunmalar1 bir yana,
karsilamada bile yetersiz olduklar1” ve bu yetersizligin hatir1 sayilir sayida

konaklama isletmesinde yasandig1 yargisina yol agmustir.

Arastirma siirecinde yapilan arsiv ¢calismalarinda Tiirk Konaklama Endiistrisi
temsilcilerinin uluslararas1 standardizasyon karsisindaki durumunu nesnel olarak
yansitan bilimsel bir arastirmaya rastlanilmamistir. Bunun yani sira Tiirk Standartlar
Enstitiisi  Kurumu’ndan (TSEK) Tirkiye’de etkinlik gosteren konaklama
isletmelerinin sahip oldugu uluslararasi standartlarin neler oldugu bilgisi bir dilekge

Y 1lgili dilekcede KTB Bakanligi denetimli konaklama

ile talep edilmistir
isletmelerinin:

e IS0 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemi Standardi

e IS0 9001:2008 Kalite Y6netim Sistemi Standardi

e IS0 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Standardi

e HACCP

e [SO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi Standardi

e OHSAS 18001 Issaghgi ve Giivenligi Yonetimi Standardi’ndan

hangilerine sahip olduklar1 agik bir bigimde belirtilmistir.

' Tiirk Standartlar1 Enstitiisii ile yazigma, 28.11.2010.
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Alinan yanit, arastirma c¢ercevesinde sorgulanan her bir uluslararasi standarda
kag otel isletmesinin sahip oldugunu ortaya koyan 6zgiin bir siniflama yapilmadan
verilmis toplam bir say1 niteligindedir '*. Yamtta “Otelcilik hizmeti veren firma
sayimiz 34'tiir. 34 firma TS EN ISO 9001:2008, TS EN ISO 22000, TS EN ISO
14001:2004,TS ISO 10002:2006, TS 18001:2008 standardlart almis firmalardan
olusmaktadir” denmistir. Bu bilginin arastirma sorusuna ya da sorularina tam karsilik

gelecek nitelikten uzak oldugu diisiiniilmektedir.

Tiim bu anlatilanlar arastirmacinin Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin
uluslararas1 otelcilik standartlar1 karsisindaki farkindaliklarimin ve sahip olma
acisindan zayif bir durumda olduklar1 diisiincesinin bir alan arastirmasi ile somut bir

bicimde saptanmasina gereksinim oldugunu inancini desteklemektedir.

1.4 ARASTIRMANIN TASARIMI

Aragtirma farkli asamalardan olusan bir siirectir. Bilimsel arastirmalar hem
amag, hem yontem, hem de uygulandiklar1 ortam gdzoniine alinarak farkli basliklar
altinda gruplandirilabilir '°. Farkli yazarlarca bu asamalara verilen adlar degisse bile

. o 20
siralamada bir evrensellik s6z konusudur .

Bilimsel arastirma, belirli alanlardaki olaylarin gozlenerek ya da var olan
bilgilerin toplanarak, sistemli bir sekilde analiz edilip, sorunlara ¢6ziim yollar
bulmay1 ya da oOnermeyi amaglayan cabalardir.  Arastirmaci gozlemlerinden
hareketle ya da derledigi bilgiler yardimiyla bir hipotez ortaya atip, bunu test ederek,
teori ya da kanunlara varmay1 amaglayabilecegi gibi, var olan teori ya da kanunlar1
yeni veriler 1s18inda test ederek ulastigi sonuglari, bazi sorunlarin ¢dziimiinde

kullanmay1 hedefler *'.

'8 Tiirk Standartlar1 Enstitiisii’nden alman mektup, Say1 : 63.03.00 / 13337, 17.12.2010.

19 Zeynel Dinler, “Bilimsel Arastirma ve e-Kaynaklar”, 6. Basim, Ekin Basim Yaym Dagitim,
Bursa, 2009, s.11.

2 yiiksel ve Yiiksel, s. 33.

! Dinler, s. 11.
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Aragtirma tasariminin se¢imi, arastirma konusunun yapist ile iliskilidir.
Aragtirmacinin  etkinligine, zamana ve kapsama gore degisen tasarimlari

2

bulunmaktadir 2.  Ancak en yaygin olan tasarimlar “Nicel” ve “Nitel” tasarim

tirleridir.

Nicel arastirmada tasarim (deneysel, betimsel), aragtirma sorularmnin
olusturulmasindan arastirmacinin toplayacagi veriler, kullanacagi veri toplama
yontemleri, veri analizi ve raporlagtirma asamalarina dek tiim asamalarda

»_ Mantiksal pozitivist

aragtirmaya belirgin bir yol gosteren bir plandir
epistemolojiye dayanan gorgiill yontembilimi kullanan bir tasarimin girisinde, ne

yapilacagi gerekgeli bir sekilde belirtilir **.

Nicel arastirmada tasarim, arastirma sorularinin olusturulmasindan
arastirmacinin toplayacagi veriler, kullanacagi veri toplama yontemleri, veri analizi
ve raporlastirma asamasina dek tiim asamalarda arastirmaciya belirgin bir yol
gosterirken, nitel arastirmada arastirilan olay, olgu, ya da duruma gore degisebilen

. . PR 2
bir arastirma siireci sz konusudur .

Normal olarak turizmde arastirma tasariminin gelistirilmesi, aragtirmacinin
durumla ilgili degiskenler ilizerinde bir denetim saglayamamasindan etkilenir. Bu gibi
durumlar, arastirmacinin bazi bagimsiz degiskenler iizerinde denetim saglayabildigi
deneysel diizenlemelere karsit olarak, ex post facto diizenlemesi gerektiren kosullar
olarak tanimlanmistir *°. Ex post facto galismalari genellikle iki tiptedir:

1. Literatiir taramasini da kapsayan alan ¢aligmalari, uygulamali aragtirmalar,
2. Yapilandirilmis gézlem ve olay caligsmalari. Bu tiir aragtirmalar genellikle anket ve

anketlerin kullanilmasin1 igerir >/,

22 Hasan Zafer Dogan, “Davramssal Arastirma”, Ugur Ofset, [zmir 1987°den aktaranlar, Yiiksel ve
Yiiksel, s. 44.

2 Ali Yildirim ve Hasan Simsek, “Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri”, 6. Basim,
Seckin Yayincilik, Ankara, 2008, s. 69.

* frfan Erdogan, “Yonetimsel Arastirmalarda Siiregelen Sorunlar: TRT Arastirmalar1 Ornegi”,
http://www.irfanerdogan.com/makaleler1/trt2006.pdf, s. 11, (Erisim 20.04.2010).

» Yildirim ve Simsek, s.69.

% Yiiksel ve Yiiksel, s. 44.

2" Yiiksel ve Yiiksel, s. 44.
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Aragtirmada nicel ve nitel yontemler bir arada kullanilarak her iki yontemin
istiin olan yonleri almip, zayif ya da uygun olmayan ydnleri kullanilmadan
bulgularimin niteligi arttirilabilir 2*. Bu tiir tasarimlara “goklu-triangulation” ad1
verilmektedir. Coklu yontemin anlami ayni fenomene veya arastirma sorununa

birden fazla veri kaynagindan bakmaktir .

Bu calisma birden fazla kaynaktan yararlanilan ¢oklu yontem tasarimina
uygun olarak yiiriitiilmiistiir. Aragtirmanin tasarimi ve kuramsal verilerin nasil elde

edildigine iligkin genel bir anlatim izleyen alt baslikta verilmektedir.

1.4.1 Arastirma Siireci

Bu calismada uygulanan siirecler ii¢ agsamada incelenebilir:

1. asamada arastirmanin evrenini olusturan konaklama isletmelerinin Tiirkiye
dagilimlar1 saptanmaya g¢alisilmistir. Calisma sonucunda 31.12.2007 tarihli Tiirkiye
Istatistik Kurumu (TUIK) verilerine ulasilmistir. Verilerden Tiirkiye’de KTB
denetiminde 772’s1 yatirim belgeli, 2566’s1 igletme belgeli olmak iizere toplam 3 338
konaklama isletmesinin var oldugu anlasilmistir. Bu biiytikliikteki bir evreni temsile
yeterli olan 6rneklem sayis1 12 cografi bolge temelinde 346 olarak hesaplanmistir *°.
- Anilan on iki bolge Tiirkiye “Istatistiki Bélge Birimleri Smiflandirmasi (IBBS)” na
gore belirlenmis olan bolgelerdir. Bu konuyla ilgili ayrintili bilgi arastirmanin evreni
ve Orneklemi baghgi altinda verilmektedir-. 3 338 KTB denetimli tesis i¢in %95
giiven araliginda alinmasi gereken 6rneklem 346°dir. Arastirma, tez danigsmanlarinin
Onerisi ile psikolojik esik olarak nitelenen 350 nitelikli ankete ulasilarak
tamamlanmistir. {ller ve ayrintilari 6rneklem béliimiinde daha detayli olarak
verilmektedir (bkz. tablo 4-17).

2. asama, birinci asamayla es anl yliriitiilen alanyazin taramasi c¢abalarinin ortaya
kondugu asamadir. Bu asamada uluslararasi otel isletmeciligi alaninda yaygin olarak

uygulanan standartlarin neler oldugu arastirilmistir. Bu ¢abalar siirerken, aragtirma

* Mano Clark ve digerleri, “Researching and Writing Dissertations in Hospitality and Tourism”
International Thomson Business Press, London, 1998. ss. 39-40.

» Yiiksel ve Yiiksel, s.64.

30 Tiirkiye Istatistik Enstitiisii Kurumu, “Konaklama istatistikleri” www.tuik.gov.tr, (Erigim
21.03.2009).

14



amaclarindan bir digeri olan Tiirk Konaklama Endiistrisinin s6z konusu standartlar
karsisindaki farkindaliginin ve saptanan bu standartlara ne Olglide sahip
olduklarini/uyduklarin1 ortaya koyacak anket formu olusturma calismalar1 da
ylriitilmistir.

3. asama ise, alan arastirmasinin yiiriitilmesi, bulgularin analizi ve yorumlanmasi,
aym alanda yapilan diger c¢alismalarla olan benzerlik ve farklarin irdelendigi
boliimdiir. Bu boliim, sektor profesyonellerine oldugu kadar, bu calismay1 izleyecek

olan diger akademik arastirmalar i¢in bazi Onerileri de icermektedir.

Sekil 1: Arastirma Siireci

Sektor

Arastirmacinin
profesyonellerini
n goriigleri

Tiirkiye
Cografyasinda
yer alan KTB Giris

denetimli

konaklama
isletmelerinin
tespit edilmesi

Denevimleri

Turizm ve Otel N
isletmeciligi Alanyazin Taramasj.-*
Gozlem ve -

Analiz

" "Yéntem Gorgiil

Aragtirma .

Kuram .’

ASAMAT . ASAMA TI ASAMA TII

Zaman

1.4.2 Kuramsal Veriler

Aragtirma siirecinin her evresinde ¢ok farkli kuramsal veri toplama araglari
kullanilmigtir. Bu araglar:
e llgili alanda yazilmus kitaplar,
e Science Direct, Emerald, EBSCO, Sage vb. veritabanlarinda yer alan
hakemli dergiler ve bu dergilerde yer alan makaleler,

e Google ve Google Scolar arama motorlar1 vb.,
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e ISO ve TSEK yayimi katalog ve web siteleri,

e Ilgili alanda yapilmis olan ulusal ve uluslararas: yiiksek lisans ve doktora
tezleri,

e Ulusal {iniversite kiitiiphaneleri (Ege Universitesi, Dokuz Eyliil
Universitesi, Mugla Universitesi, Adnan Menderes Universitesi,
Kastamonu Universitesi vb.) ve bu iiniversite kiitiiphanelerinde yer alan
kitap ve koleksiyonlar,

0 Ege Universitesi sanal kaynaklar,

e (Cesitli sanal gazete ve dergiler,

Ilgili ulusal ve uluslararas1 meslek kuruluslarinin web sayfalaridir.

Yukarida siralanan arastirma araglarinda standart, standardizasyon,
Uluslararas1 Otel Isletmesi vb. anahtar sozciikler girilerek kaynak taramasi

yapilmistir.

Bu ¢abalarin yant sira:
e Ilgili meslek kuruluslariin yayimlandigi dergiler, raporlar ve duyurular,
e Ve nihayet giinlik gazeteler dahil her tiirli siireli yaymdan

yararlanilmistir.

Arastirmanin amag¢ ve hedeflerine uygun olan eserler se¢ilmis ve titizlikle
degerlendirilmistir. Degerlendirme sonucu elde edilen veriler derlenmis, atiflara
capraz sorgulama yontemi ile tez konusu ic¢in farkli bakis acilar1 getirilmeye

calisilmigtir.
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IKiNCi BOLUM
TEMEL KAVRAMLAR

Bu béliimde ¢alismanin ¢dzmeye calistigl arastirma sorulari kapsaminda yer
alan  standart, standardizasyon, standardizasyonun yararlari, uluslararasi

siniflandirma sistemleri vb. konular incelenmektedir.
2.1 STANDART KAVRAMI

Basit anlamda standart, bir seyler yapmak i¢in iizerinde anlasilmis ve
tekrarlanabilir yoldur. Standart, teknik spesifikasyonlar iceren ya da kesin kistaslar
ile tasarlanmus tutarli kurallar, kilavuzluk bilgileri veya tanimlamalar igeren basili bir

dokiimandir >'.

Standart dilimize ingilizceden ge¢mis bir sozciiktiir. Hem isim, hem de sifat
olarak kullanilmaktadir. Farkli bigimlerde tanimlanmakla birlikte hemen hepsi ortak
nitelik tasiyan ifadelerdir. Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde standart sézciigii isim
anlami i¢in sdyle tanimlanmaktadir; “bir isletmede, bir iirlinii, bir calisma yontemini,
tiretilecek miktari, biitgenin para miktarini belirlemek i¢in konulmus kural”. Sifat
anlami icin ise **:

e Belli bir tipe gore yapilmis veya ayrilmis, 6l¢iin, dl¢linli,
e Belirli dlgiilere, yasaya, kullanima uygun olan, 6l¢iin, 6l¢iinlii,
e Ornek veya temel olarak alinabilen, olgiin, &lgiinlii  biciminde

tanimlanmaktadir.

Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (ISO) standardi “iiretimde, anlayista, dlgme

ve deneyde bir 6rneklik” bigiminde tanimlamaktadir **.

3! Ingiliz Standartlar Enstitiisii-Tiirkiye, http:/www.bsi-turkey.com/Standartlar-ve-
Yayinlar/Standartlar-Hakknda/Standart-nedir/ (Erisim 13.03.2009).

32 Tiirk Dil Kurumu “Biiyiik Tiirkee Sozliik” 10. Baski, Ankara, 2005, s. 1809.

3 ISO “Information Centre: Standards and Regulations™
http://www.standardsinfo.net/info/standards_regulations.html, (Erisim 16.03.2009).
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Standartlar goniillii kullanim i¢in tasarlanir, herhangi bir yasal diizenleme
tarafindan dayatilmaz. Ancak bazi durumlarda yasalar, uygunlugun saglanabilmesi
icin standartlar1 referans olarak gosterebilir ve zorunlu tutabilir. Her standart ortak
bir calismanin {iriiniidiir. Uretici komiteleri, kullanicilar, arastirma kurumlari,
hiikkiimetler, tiiketiciler bir araya gelerek teknolojinin ve sosyal hayatin
gereksinimlerine en iyi cevabi verebilecek uygulamalar bir araya getirerek bir taslak

olustururlar **.

2.2 STANDARDIZASYON

Icinde bulundugumuz 3. bin yilda isletmeler, iletisim teknolojisinde saglanan
son gelismeler sayesinde tiim sinirlarin ortadan kalktigi, ticaret yap1 ve yaptirimlari
farkli olan iilkeler ile ayni kurallar kapsaminda etkinlik gdstermek zorunda

kalmaktadirlar >°.

Standardizasyon ekonomik ve sosyal kalkinmanin baslica itici gii¢lerinden
biridir. Gelismis iilkelerin bugiin ulastiklarin diizeyin gerisinde, son iki yiizyildan
beri her kesimde siirdiirdiikleri bilingli ve yogun standardizasyon ¢abalari

yatmaktadir *°.

Standardizasyon, Sosyal Bilimlerin ilgi alanindaki bircok kavram gibi
tanimlanmas1 ve siirlarinin ¢izilmesi zor kavramlardan biridir. Giintimiizde iiriinden
siireclere, hizmetlerden mesleklere, sirket diizeyinden uluslararasi seviyeye, zorunlu
standartlardan zorunlu olmayanlara kadar her konuda, farkli tiir ve niteliklerde
standartlar hazirlanmaktadir. Bu ger¢ek gbéz Onlinde bulunduruldugunda
standardizasyon ¢abalarinin ne 6l¢iide zor oldugu daha kolay anlasilacaktir. Tiim bu

zorluklara ragmen standardizasyonun yapilmis birgok tanimi vardir >’

3*British Standards Instution,”Standards&Conferences: What is a Standard?”,
http://www.bsigroup.com/en/Standards-and-Publications/About-standards/What-is-a-standard/
(Erisim 17.06.2010).

3 Servet Kogak, Uluslararasi Rekabet ve Yeni Arayislar, Kiiresellesme ve Tiirkiye’deki Kobilere
Etkileri, istanbul Ticaret Odasi Yayinlari, Yaym No 13, 2002, s. 47.

36 [. Taner Berkiin, Standardizasyon ve Tiirkiye’deki Uygulamalari, Saim Toraman Matbaasi,
Ankara, 1975, s. xi.

37 Orhan Kiigiik, Standardizasyon ve Kalite, Seckin Kitabevi, Ankara, 2004, s. 17.
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Standardizasyon, ¢ok genis bir kapsam i¢inde, “sinirsiz gereksinimleri, kit
kaynaklarlar1 en akilci bigimde karsilayabilmek i¢in kurallar koymak ve bu kurallar
uygulamak” diye tanimlanabilir **. Nitekim ISO standardizasyonu “belirli bir etkinlik
ile ilgili olarak ekonomik fayda saglamak iizere biitlin ilgili taraflarin yardim ve
isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallari uygulama islemidir” bi¢iminde

tanimlamaktadir *°.

ISO’ nun tanimm incelendiginde Standardizasyon kavrami ile ilintili su

konularin vurgulandig1 gériilmektedir *°:

e Standardizasyonda; ekonomik alanda, bilimsel bir arastirma, bir deney,
uygulama ile ilgili bir yontem veya sosyal amacl bir ¢aligma yapilmasi
esastir,

e Bu calisma, iretici, tiiketici gibi tiim ilgili taraflarin ekonomik ve
toplumsal yararin1 gozetmelidir,

e Belirli kurallar koyma ve uygulama g¢alismalarinda ilgililerin hepsinin

katkilar1 ve igbirligi bulunmalidir.

Standardizasyon esas itibariyla mal ve hizmet iiretiminde aranacak 6zellikleri
ortaya koymakla beraber, diger alanlarda (yonetim, yontem vb.) da zaman zaman

kullanilabilmektedir *'.
2.3 STANDARDIZASYONUN ROLU, ONEMI VE YARARLARI

Bu baslik altinda Standardizasyonun rolii, 6nemi ve yararlar1 anlatilmaktadir.
Standardizasyon sonucu elde edilmesi umulan genel yararlara kisaca yer verilmistir.
Anlatimin gorece kisa tutulmasinin nedeni; uluslararast otel igletmeciligi alaninda
uygulanan standartlardan elde edilmesi beklenen 0zgiin yararlarin, anilan

standartlarin ele alindig1 kisimlarda yeniden incelenecek olmasidir.

38 Berkiin, s.1.

39 «Standardizasyon Nedir?”, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Say1 418, Subat 1997, s. 144.

“ Kiiciik, ss. 18-19.

! Sedat Biiyiiksagis ve Rifat Bozkurt, Dogaltas Endiistrisinde Standardizasyon ve Kalite Kontroliiniin
Onemi ve Genel Uygulama Alanlari, Tiirkiye III. Mermer Sempozyumu Bildiriler Kitabi, Aydin,
3-5 Mayzis, 2001, s. 352.
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Standardizasyon giinliik hayatimizda c¢ok O6nemli bir rol oynayan ve ayni
zamanda iilkelerin ekonomik gelismelerine katki saglayan baslica araglardan biridir.
Ozellikle standartlar, insan sagligi ve giivenliginin en iist seviyeye cikarilmasinda,
yasam kalitesinin ylikseltilmesinde, bolgesel ve uluslararasi ticaretin gelismesinde,
cevre dengesinin saglanmasinda ve tiiketicinin korunmasinda biiylik katkilar

saglamaktadir **.

Standardizasyon tiiketiciler i¢in oldugu kadar, ekonomik ve sosyal amagli her
kurulusun da yararlanabilecegi dinamik bir aractir. Isletmelerin dért temel islevinden
biri olan pazarlama alaninda da 6nemli bir yere sahip olan standardizasyon énemli bir
pazarlama etkinligidir. Gerek ulusal gerekse de uluslararasi pazarlamada etkin olan
standartlar ekonomik ve sosyal alanda da gittikce yayginlagmaktadirlar. Nitekim
giiniimiizde standartlar {irlin ve hizmetlerin uluslararasi ticaretinde ortak bir Diinya

dili bicimini almugtir *.

Sanayi devriminden sonra, isletme diizeyinde baslayan standardizasyon
caligmalarinin hizlanarak uluslararas1 diizeyde ele alindigi ve standart iiretimin
yayginlagtifi goriilmektedir. Standardizasyonun bu kadar c¢abuk gelismesinin
tireticilere, tiiketicilere ve ulusal ekonomiye oldugu kadar uluslararasi ekonomiye de
gercek anlamda ve Onemli Olclide yararlar saglamasi, ¢agdas tliretim tekniklerine

uygun seri liretimin yayginlagmasi ile olanakli olmustur.

Standardizasyon, biitiin ilgili taraflarin yardimlari, katilimlar1 ve karsilikli
isbirligi ile gergeklestirilmeli ve genel kabul gormelidir. Standardizasyon, toplumun
her kesimine genel yarar saglamasinin yani sira, insan i¢in yagamsal 6neme sahip
olan ¢evrenin tahrip edilmeden yasanabilir bir bigimde korunmasi i¢in de ¢ok biiyiik

yararlar tasir.

2 Kenan Malatyali, “Kalite Standartlar’”, Dordiincii Kobi Zirvesi: Kobilerde Siirdiiriilebilir
Rekabet Giicii ve inovasyon, Litfi Kirdar Kongre ve Sergi Sarayi, Istanbul, 13-14 Aralik 2006, s. 3.
# TSE. “Ulusal Standardizasyon: Standardizasyonun Mahiyeti ve Onemi
http://www.tse.org.tr/Turkish/Standard/Genel.asp, (Erigsim 24.03.2009)
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Standardizasyonun yararlarindan en 6nemli {i¢ tanesi **:
e Ureticilere yararlari,
e Tiiketicilere yararlari,

e Ekonomik yararlari, olarak siniflandirilabilir.

Standardizasyon oncelikle iiretimin belli bir plan ve program cercevesinde
yapilmasimi saglar. Ozellikle ISO 9000 serisi standartlar ile iiretim projesi ve yapilan
her bir i3 ayr1 tamimlanarak siirecler standartlastirildigindan, biitiin isletme
etkinlikleri standart hale gelir. Bu durum, isletmede calisanlarin verimliligini
yiikseltir. Bir biitiin olarak isletmede kalite hakim olur. Boylesi bir kalite, {irlinii ifade
ettigi gibi siireci de i¢ine almaktadir. Belirli bir kalite diizeyinde iiretilen her bir {iriin

talebin artmasina ve isletmenin daha karl etkinlik gostermesini saglayacaktir.

Standardizasyonun iireticilere sagladig1 diger yararlar ise **:

e Kayip ve artiklarin en az diizeye inmesine katki saglamasi,

e Verimliligi ve hasilay: arttirmasi,

e Tasima ve depolamayi kolaylastirarak stok maliyetlerini azaltmasi,

e Maliyetleri diisiirmesi bi¢ciminde siralanabilir.

Standardizasyon ile tiiketicilere saglanan yararlar ¢ok yonliidiir. Bu
yararlardan en 6nemlisi “giivencedir”. Mallarin el degistirdigi, hizmetlerin sunuldugu

piyasalarda alig-verisler karsilikli glivene dayali olarak gerceklesir.

Ozellikle ticaret etkinliklerinin alic1 ve satict arasinda karsilikli bir giivene
dayali oldugu caglarda saticinin kisiligi ¢ok zaman alicilar igin bir giiven unsuru
olagelmistir. Bu giiven, tiiketicilerin diisiik bilin¢ diizeyinde oldugu ve haklarinin
yeterince korunmadigi geri kalmis ve gelismekte olan iilkelerde Onemini hala
stirdiirmektedir. Buna karsin giiniimiiz ¢agdas ekonomilerinde iiretim ve pazarlamada

vekillerin asillarin yerini almasi ile gliven ve glivence duygusu yerini daha nesnel ve

* TSE. “Standart Cahsmalar1: Standardizasyon Uygulamalarr”
http://www.tse.org.tr/Turkish/Standard/Genel2.asp,(Erigsim 24.03.2009).

> Ahmet Atici, “Hayatimiz ve Standartlar”, Standart, Ekonomik ve Teknik Dergi, Say1 574, Mart
2010, ss. 56-57
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evrensel araglara birakmistir. Bu araglarin en O6nemlilerinden biri hi¢ kuskusuz

standardizasyon ve belgelendirmedir (Sertifikasyondur).

Standardizasyonun birim maliyetleri azaltmasi {iriin fiyatlarim1 da
distirmektedir. Bu durum tiiketicilere daha wucuz iriin sunulmasina olanak
tanimaktadir. Standardizasyon sonucu iiriin hakkinda saglanan bilgiler, tiiketiciler
icin satin alma ya da kullanim sonrasi hizmetlerden de yararlanma olanagi

saglamaktadir *,

Standardizasyonun tiiketicilere sagladig1 diger yararlar ise asagidaki gibidir
41,
e Can ve mal giivenligini saglar,
e Karsilastirma ve se¢im kolaylig1 saglar,
e Fiyat ve kalite yoniinden aldanmalar1 6nler,
e Ucuzluga yol agar,

e Stresi Onler,

Ruh sagligimi korur,

Tiiketicinin bilinglenmesinde etkili rol oynar.

Standardizasyonun iireticilere sagladigi en onemli yararlardan verimliligin
artmasma yardimct olmast yalnizca ilgili isletme ile smirli  kalmaz.
Standardizasyonun sagladigi i¢sel ve digsal ekonomiler dalga dalga tiim ekonomiye

yayilarak topyekiin bolge, iilke, hatta Diinya ekonomisine katki saglar.

Verimlilik iilke ekonomileri i¢in yasamsal bir 6nem tasimaktadir. Ciinkii
verimli liretim sonucu kit kaynaklar etkin bir bicimde kullanilmis olacak ve iilke
ekonomisi biiyliyecektir. Biiylimenin bir iilke ekonomisi i¢in ifadesi bir y1l igerisinde
elde edilen gayri safi hasilanin bir onceki yila gore net artis kaydetmesidir. Bu
durumda faktor sahipleri sahip olduklari faktor miktarlarina kosut milli gelirden daha

cok pay alacaklardir. Boylece iilkedeki emek, doga, sermaye faktorlerine sahip

% Terence Robert ve Beaumont Sanders, “International Organization for Standardization”,
Switzerland, 1972, ss. 22-23’den aktaran Kiigiik, s. 28
*" TSE, http://www.tse.org.tr/Turkish/Standard/Genel.asp, (Erisim 24.03.2009).
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olanlar ve bu {i¢ faktoriin yani1 sira girisimcilik 6zelligi tagiyanlar basarilar 6l¢iistinde

daha cok refah sahibi olacaklardir.

Standardizasyonun iilke ekonomisine sagladigi diger yararlar ise asagidaki
gibi siralanabilir **;

o Kaliteyi tegvik eder, kalite seviyesi diisiik iiretimle meydana gelecek emek,
zaman ve hammadde israfim1 ortadan kaldirir,

o Sanayiyi belirli hedeflere yoneltir ve tiretimde kalitenin gelismesine yardimct
olur,

e Ekonomide arz ve talebin dengelenmesine yardimei olur,

e Yanlis anlamalari ve anlasmazliklar1 ortadan kaldirir,

o lhracatta ve ithalatta iistiinliik saglar,

e Yan sanayi dallarinin kurulmasi ve gelismesine yardimet olur,

e Rekabeti gelistirir,

o Ko&tii mali piyasadan siler.

2.4 STANDARDIZASYONUN KISA TARIHCESI

Insanoglu yaratildigi giinden bu yana karigikliktan kurtulma ve belirli bir
diizen olusturma cabasi igerisinde olmustur. Bu diizenleme siirecinin dogal bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmis olan standart ve standardizasyon olgusu insanlik tarihi

kadar eskidir.

Standardizasyon olgusunun kabul edilisi ve ortak bir dil olarak benimsenmesi
de biitiin sosyal konularda oldugu gibi tarihi bir slire¢ sonucunda ger¢eklesmistir.
Hatta standardizasyon kavraminin ortaya konmasi ve benimsenmesinden sonra,
onceleri standart ad1 altinda siniflandirilabilecek ancak adi konmamis uygulamalar ve
dogal c¢evredeki standartlastirilmis biitin  unsurlar, standardizasyonun ilk

uygulamalar1 olarak degerlendirilmistir. Tarih Oncesi c¢agin kalintilar1 arasinda

* TSE, http://www.tse.org.tr/Turkish/Standard/Genel.asp, (Erisim 17.09.2010).
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bulunan bazi arag¢ ve gereclerin yapim tarihinin {izerinden yiizyillar gegmis olmasina

ragmen boyut ve yapilarmin belli standartlara uydugu gériilmektedir *.

Stimerler ve Misirlilarda, standardize edilmis sehir planlamasi, su ve
kanalizasyon tesisleri, ev ingaati ile agirlik ve diger Olgiilerin belirlendigi
bilinmektedir. Babil kenti yakinlarinda da 1, 2, 4, 8 vb. oranlarda artan agirlik
Olciileri ile ondalik sisteme boliinmiis dl¢ii aletleri oldugu bulgulanmistir. Bunlarin
yani sira Mezopotamyalilarin bugiin de kullanilan kaliplarla seri olarak doktiikleri
kerpigler, Siimerlerin ¢ivi yazilar1 ve bunlarin yazildig: tabletler, Babil’de M.O. 4000
yillarinda iiretilen mallarin standart olmasi ve bunlarin iizerine konulan etiketler tarih
stirecinde standardizasyona iliskin 6nemli 6rneklerdir. Bu 6rnekler Misir Piramitleri,
M.O. Hindistan’da kullanilan tuglalar ve ayni ¢aglarda Israil’de yapilmis canak ve

¢omlekler ile zenginlestirilebilir .

Diinyada standardizasyona yonelik ilk calismalar 1800'14 yillarin son
ceyreginde elektroteknik sektoriinde baslamistir. Standardizasyon alanindaki en
onemli olgu 26-27 Haziran 1906 tarihinde yapilan toplantida Uluslararasi
Elektroteknik Komisyonunun (IEC) kurulmasidir. Bu organizasyonun amaci Avrupa
Ulkeleri arasinda giderek artan ticaret cercevesinde, farkli iilkeler arasinda sektdre
yonelik kurallar konusunda isbirliginin ve goriis alis verisinin saglanmasini temin
etmektir. Bunu izleyen yillarda standardizasyon caligsmalar1 ¢ok sayida tilkede milli
seviyede standardizasyon kuruluglarinin olusturulmasi ve elektroteknik sektor
disindaki konularda benzer amaglarla standardizasyon c¢aligmalarinin yapilmasina

yonelik olarak ISO’nun 1947 yilinda kurulmas: ile devam etmistir °'.

2.4.1 Tirkiye’deki Standardizasyon Etkinlikleri ve TSE

Tiirkler de Anadolu topraklar: iizerinde egemenlik kurduklarinda, her alanda

bugilin dahi 6nemli sayilacak uygarlik ornekleri vermiglerdir. Standart konusu da

* Kiiciik, ss. 18-20.

0 Kiigiik, s. 21.

3! Mehmet Ozkan, “Mal ve Hizmetlerin Uretimi, ithalati ve [hracatinda Standardizasyonunun ve
Denetimin Onemi ve Ulke Politikalar:” ” II. Ulusal Hidrolik Pnomatik Kongresi ve Sergisi, Tiirkiye
Makine Miihendisleri Odas1 Yayim Yaymn No E/2001/278-2, 2001, s.121
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bunlar arasindadir. Yaklasik bes yilizyll 6nce Bursa, Edirne, Sivas, Erzurum,
Diyarbakir, Cankir1, Aydin, Mardin, Karahisar, Musul, Rize, Amasya, Igel, Arapkir,
Karaman ve daha pek c¢ok yerin mahalli 6zelliklerine ve iiretim cesitlerine gore
standart kurallar1 konulmus ve ciddi olarak uygulanmistir. 1502 tarihinde zamanin
padisahi Sultan II. Bayezid tarafindan cikarilan "Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa", bu

gercegi dogrulayan en eski yazili belgedir *%.

Glinlimiiz Tirkiye’sinde standartlar Tiirk Standartlar Enstitiisi (TSE)
tarafindan diizenlenmektedir. TSE; her tiirlii madde ve mamuller ile usul ve hizmet
standartlarin1 yapmak amaciyla 18.11.1960 tarih ve 132 sayili kanunla kurulmustur.
Enstitiiniin 1ilgili oldugu bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligidir. Enstitii, tiizel
kisilige haiz, 6zel hukuk hiikiimlerine gére yonetilen bir kamu kurumudur. Kisa adi
ve markast TSE'dir. Bu marka cesitli sekillerde gosterilir. Tiirk Standartlar
Enstitiisii'nilin izni olmadan bu marka hig¢bir sekil ve sart altinda kullanilamaz. Yalniz
Tiirk Standartlar1 Enstitiisii tarafindan kabul edilen standartlar Tiirk Standardi adim
alir. Bu standartlar goniillii olup, standardin ilgili oldugu bakanligin onay1 ile zorunlu
kilinabilir. Bir standardin zorunlu olabilmesi i¢in Tirk Standardi olmasi sarttir.

Zorunlu kilinan standartlar Resmi Gazete'de yayimlanir >°.

TSE kurulus yasasinin kendisine verdigi “standartlara uygun ve kaliteli”
tiretimi tesvik edecek her tiirlii ¢alismayr yapma ve bunlar1 diizenleme gorevini
yerine getirmektedir. TSE standardizasyon etkinliginin yam sira kalite konusuna da
egilmis ve bu alanda son yillarda yogun bir ¢aba ortaya koymaya baglamistir. Bu
cabalarma kosut Avrupa Kalite Orgiiti (EOQ) iiyesi olarak kalite alanindaki
gelismeleri yakindan izlemektedir. Ayrica TSE, IEC ve Avrupa Standart Kuruluslari
(CEN ve CENELEC) iiyesidir **.

TSE, sistem ve personel belgelendirme etkinliklerinin Tiirk Akreditasyon
Kurumu (TURKAK), Hollanda Akreditasyon Kurumu (RvA) ve EOQ tarafindan

akredite edildigini ve iilkemizin cagdas yOnetim sistemleri anlayis1 acisindan geri

52 TSE, http://www.tse.org.tr/Turkish/Standard/IIkStd.asp, (Erisim 17.09.2010).
>3 TSE, http://www.tse.org.tr/Turkish/tse/kurulus.asp (Erisim 16.03.2009).
> TSE, “TSE ve Yonetim Sistemleri”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, say1 527, 2005, s. 23.
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kalmamasi ic¢in olanaklar Olgiisiinde her tiirlii ¢aba ortaya koydugunu ifade
etmektedir. Bu ¢abalarin yani sira giiniimiiz ekonomik, teknolojik gelismeleri ve AB
uyum siireci kapsaminda TSE tarafindan:

e TS-EN-ISO 9001Kalite Y6netimi

e TS-EN-ISO 14001 Cevre YoOnetimi

e TS 18001 OHSAS-issaglig1 ve Giivenligi Tehlike Analizi

e TS 13001 HACCP-KTritik Kontrol Noktalar1 Analizi (HACCP)

e TS-EN-ISO 13485 Tibbi Cihaz Ureticileri I¢in Kalite Yénetim Sistemleri

e TS-EN-ISO 17799-2 Bilgi Giivenligi Yonetim Sistemi ve

e ISO 22000 Gida Giivenligi konularinda belgelendirme ve egitim

verilmektedir °°.

2.4.2 Avrupa Standardizasyon Etkinlikleri ve CEN

Avrupa Birligi daha iyi diizenlemeler gelistirmek, yasamay1 basitlestirmek,
kuruluslar arasinda rekabeti arttirmak ve ticaretin Onilindeki uluslararasi engelleri
kaldirarak  Lizbon  hedeflerine = ulasmak  amacindadir. Bu  amacin
gerceklestirilebilmesi standardizasyon ile olanakli olmaktadir. Zira 31 iilkenin
iireten, tiiketen ve diizenleyen orgiitleri arasinda uyumlu bir diizeni saglamak hayal

edilebilenden daha zor bir siiregler zincirini gerektirmektedir.

Avrupa standardizasyon politikasi bazi yasal belgelere dayanir *°. Bunlar; 7

Mayis 1985 tarihli konsey karari, Yonerge 98/34, Ydnerge 98/48 ECdir.

Avrupa’daki standartlarin  ¢ogu Avrupa Standartlari’ndan meydana
gelmektedir. Uluslararast standartlarin payr ulusal diizeyde gelistirilen ulusal
standartlarin hemen hemen hi¢ mevcut olmayisi sebebiyle giderek artmaktadir.

Avrupa Standartlar1 ulusal standartlar arasindaki uyusmazliklardan ortaya c¢ikan

> TSE, “TSE ve Yénetim Sistemleri”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergi, say1 527, 2005, ss. 23-
24

%6 Karine Iffour, NORMAPME, European Union, “Phare Business Support Programme III of the
European Union for Bulgaria, Croatia, Romania, Turkey, UAPME-SME FIT II, Training Tool,
Standardization and Certification, s. 3.
http://www.smefit.eu/IMG/pdf/Standardisation_and_Certification.pdf (Erisim, 18.09.2010).
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teknik ve ticari engelleri ortadan kaldirmak suretiyle AB i¢ pazarinin
olusturulmasinda 6nemli bir rol oynamistir. Avrupa Standartlarinin AB ve tek pazar
icerisinde tek oOrnek kullanimi, farkli ulusal teknik tasarilarin, ilgili test ve
belgelendirme gereksinimlerinin gereksiz tekrarlarin1 ortadan kaldirmaktadir.
Firmalar, ortak standartlarin parca ve bilesen satin alim maliyetlerini azaltmasini ve
birlik igerisindeki piyasalarin isletilebilir kalmasini istemektedir. Standartlar pazara
etkili bir ticari dil kazandirirken standardizasyon siireci ile iligkilendirilen test ve
sertifikalar, ticari ortaklar arasinda itimat ve giliven insa etmenin bir yolu olarak

goriilmektedir .

Avrupa Birliginde yetkili standardizasyon Orgilitleri Avrupa Standartlar
Komitesi (Comité Européen de Normalisation-European Committee for
Standardization-CEN-), Avrupa Elektroteknik Standartlar Komitesi (Comité
Européen de Normalisation FElectrotechnique- European Committee for
Electrotechnical Standardization-CENELEC-) ve Avrupa Telekomiinikasyon
Standartlar1 Enstitiistidiir (European Telecommunications Standarts Institute- ETSI-).
CEN birligin ana standart saglayicisi ve teknik spesifikasyon gelistiricisidir. CEN ve
CENELEC, AB ¢apinda elektronik alaninda standardizasyon etkinliklerine yon verir
iken, ETSI iletisim alanindaki standartlarin olusturulmasindaki yetkili kurumdur.
Birligin 98/48 EC yonergesi geregince CENELEC ve ETSI’nin ilgi alanlar disinda
kalan tiim standartlarla iliskin planlama, taslak hazirlama ve benimseme yetkisi

CEN’e verilmistir *®.

CEN’e bagh 31 iilke hep birlikte AB’nin goniillii standartlarinin
olusturulmasi i¢in ¢abalamaktadirlar. Bu standartlar ayn1 zamanda iiye 31 {ilkede
gecerli olduklart i¢in ulusal birlesik standart olma 6zelligi tasimaktadirlar. Her bir
iilkede uygulanan tek bir standart ile {iriinler daha uzak iilkelere ulasabilirken, daha
diisiik gelistirme ve test maliyetlerine katlanilmaktadir. AB i¢inde kabul edilen
herhangi yeni bir standart, var olan bir bagka standart ile ¢elisiyor ise eskisi derhal

ylriirliikten kalkmaktadir.

57 Iffour, s.3
*¥ European Committee for Standardization, “About Us”
http://www.cen.eu/cen/AboutUs/Pages/default.aspx, (Erisim 18.09.2010).
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AB uluslararasi ticaretinin biiylik 6l¢iide topluluk tiyesi iilkeler arasindaki
ticareti temsil ediyor olmasina ragmen, AB standartlar1 ve uluslararas1 standartlar
arasindaki iliski bir gereksinim olarak ortaya c¢ikmistir. Bu sebeple, AB ve
uluslararas1 standart kuruluslari, AB ve topluluk iiyesi lilke standartlar1 arasindaki
isbirligine yonelik ilkeleri diizenleyen iki sdzlesme imzalanmistir. Viyana sozlesmesi
CEN ve ISO arasindaki isbirligini, Dresden sozlesmesi ise CENELEC ve IEC
arasindaki isbirligini diizenlemektedir. Amag, Standardizasyon projelerinde genel
bilgi degisimi ve projelere taraflarin katilimini saglamaktir. Tiim bunlarin tesinde
anilan sozlesmelerle, uluslararasi standartlar (ISO) hicbir degisiklik yapilmaksizin

AB standardi halini almaktadir .

2.4.3 Uluslararasi Standardizasyon Etkinlikleri ve IEC

Gegen yilizyilin ortalarinda standardizasyon etkinlikleri genel olarak ulusal
diizeyde yogunlagmistir. Bu dénemde madde, mamul, malzemeler ve hizmetlerin
pazara arzi ile ilgili 6zelliklerin ve deney metotlarinin tespiti, rasyonalizasyonu,
standardizasyonun temel amaciydi. Ancak ylizyilin ortalarinda Diinya ticaret
hacminde goriilmeye baslanan artis, teknolojide gelisme ve daha gelismis
mamullerin piyasaya arzi uluslararast standardizasyon calismasina duyulan
gereksinimi arttirmistir. Sonucta Uluslararast Standartlar Orgiitii ve Uluslararasi

Elektroteknik Standartlar Orgiitii kurulmustur .

ISO, IEC c¢alisma alanina giren elektrik ve elektronik miihendisligi konular
disinda, biitlin teknik ve teknik dis1 dallardaki standartlarin belirlenmesi ¢aligmalarini
yiiriitmek amaciyla 1946 yilinda Isvigre’nin Cenevre kentinde kurulmustur. ISO’ ya
tiye tllkelerin sayis1 162'dir. Organizasyon {iiyesi olan ulusal birimler kendi
iilkelerinde standartlar konusunda en yetkili kuruluslardir. Her iilke orgiitte yetkili bir

organ tarafindan temsil edilmektedir ®'.

> Iffour, ss. 4-5.

% Halil Savas, Avrupa Birligi Standardizasyon Kurumlari ve CE Isareti, “Cukurova Universitesi
I.I.B.F Dergisi, Cilt4, say12, 2003, s. 126

8! Wikipedia, “ISO: Standart” http:/tr.wikipedia.org/wiki/ISO_%28standart%29, (Erisim 19.09.2010).
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Standardizasyon, Olgme, adlandirma ve yabanci adlan ¢esitli dillere
cevirmeyle, makinelerin, deney yapanlarin, aletlerin, islemlerin, yiizeylerin,
malzemelerin ve parcalarin tasimasi gereken ozelliklerin ve bu oOzelliklerin arz
edilme bi¢iminin tespiti gibi konular ISO’ nun etkinlik alanina girer. Bu orgiit talep
tizerine Ozel bir bilimsel standart konusunu ¢oziime baglamak iizere uluslararasi
teknik komiteler kurarak bu komitelerin ¢alismalarinin neticelerini Uluslararasi
Standart (IS) olarak yayimlar. Teknolojik gereksinimlerden dolay1 ISO standartlari,
her bes yilda bir gozden gecirilir ve gerekli degisiklikler yapulir.

Standartlarin olusumu bir endiistri sektoriiniin igerisinden baglar. Sektor
icerisinden ilgili bir kurulus iilkede Standardizasyondan sorumlu ISO iiyesi olan
kurulusa miiracaat eder. Ornegin, bu istek bizim sanayicimizden kaynaklaniyorsa, bu
miiracaat TSE'ye yapilmak zorundadir. ISO iiyesi olan bu kurulus bu talebi ISO’ ya
sunar. Bu noktadan itibaren alt1 asamadan gegerek uluslararasi standart olusturulur 62,

1. Asama: Teklif,

2. Asama: Hazirlik ¢aligmalari,

3. Asama: Komisyon ¢aligmalari,

4. Asama: Ik oylama,

5. Asama: Nihai oylama ve kabul,

6. Asama: Yayimlama.

1. Asama; teklif: Bu asamada s6z konusu konuda uluslararasi bir standarda ihtiyag
olup olmadig1 incelenir. 223 teknik komite igerisinden ilgili guruba teklif iletilir ve
alt calisma gurubu iiyeleri de dahil olmak {izere konunun programa alinip alinmamasi
oylanir. Cogunlugun kabul etmesi ve en az bes iiyenin ¢aligmalar yiirlitmek tizere
gorev almay1 kabul etmesi halinde teklif kabul edilmis sayilir. Gurup igerisinden bir
kisi proje yoOneticisi olarak segilir.

2. Asama; hazirhk c¢alismalari: Uzmanlardan kurulu olan alt calisma gurubu

standart ile ilgili taslak ¢aligmalarini yiiriitiir. Taslak nihai seklini aldiktan sonra, alt

62 Ahmet Nuri Ceranoglu, “Hidrolik Pnomatik Sektoriinde Uretimin, ithalatin ve Thracatin
Sorgulanmasi, Denetimi ve Standardizasyonu”, II. Ulusal Hidrolik Pnématik Kongresi Ve Sergisi
Bildiri Kitabi, Makine Miihendisleri Odasi yaymlar1, Yayin No: E/2001/278-2, izmir 2001, ss. 117-
118.
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calisma gurubunun baghi oldugu teknik komite icerisindeki bir iist kurula
olgunlastirma calismalarinin yiiriitiilmesi i¢in génderilir.

3. Asama; komisyon calismalari: Hazirlanmis olan bu taslak, ISO genel
sekreterligince kayda alinir ve ilgili teknik komitenin tiim katilimc liyelerine goriis
bildirmeleri ve gerekirse de oylamalari i¢in gonderilir. Gelen goriisler dogrultusunda
birden ¢ok taslak olusturulabilir. Uzerinde fikir birligine ulasilan en son taslak artik
uluslararas1 standart taslagi, (Draft International Standard, kisaca DIS), olarak
adlandirilir.

4. Asama; ilk oylama: Hazirlanan DIS genel sekreterlik tarafindan biitiin ISO tiyesi
iilkelere gonderilir ve bes aylik bir siire icerisinde oylartyla birlikte goriislerini
bildirmeleri istenir. Teknik komite katilimci tiyelerinin 2/3" tarafindan kabul edilmis
ve verilen oylarmin i¢indeki %25'i agmayan ret oyuna sahip bir Uluslararas1 Standart
Taslag1 arttk Nihai Uluslararas1 Standart Taslagi (FDIS) olarak anilir. Bu kabul
sartlart olusmamussa uluslararas1 standart taslagi bu taslaktan mesul ilk teknik
komiteye gerekli ilave ¢aligmalarin yapilmasi ve yeni uluslararasi standart taslaginin
hazirlanmasi i¢in geri gonderilir.

5. Asama; nihai oylama ve kabul: FDIS, ISO genel sekreterligi tarafindan biitiin
tiye iilke kuruluslarina iki ay igerisinde kabul/ret oylamasi i¢in gonderilir. Bu
asamada gelen goriisler ilerde yapilacak ilk taslak gdzden gecirme caligmalarinda
dikkate alinmak iizere kayda gecirilir. Teknik Komite katilimer tiyelerinin 2/3'0
tarafindan kabul edilmis ve bu nihai oylamada da %25 den az ret oyu almis bir FDIS
artik Uluslararasi Standart halini almistir. Bunun disindaki bir durumda ise FDIS,
onu hazirlayan ilk teknik komiteye ret oylarin1 gerekgeleri ile birlikte iade eder ve bu
gerekceler dogrultusunda yeniden hazirlanmasini ister.

6. Asama; yaymlama ¢ahsmalari: Uluslararasi Standart haline gelmis olan ISO

genel sekreterligine yaymlanmak tizere gonderilir.
Uluslararas1 Standartlar, her bes senede bir ilgili teknik komiteler ve alt

calisma guruplarinca gdzden gegirilir ve aynen devamina, degisiklilerin yapilmasina

veya kaldirilmasina karar verilir.
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2.5 KONAKLAMA ISLETMELERINDE STANDARDIZASYON
CABALARI

Turizm sektoriindeki gelismeler giiniimiizde bu siniflandirma standartlarinin
artik karsilagtirilabilir ortak bir sistemle yapilmasini zorlamaktadir. Gegtigimiz elli
yillik siirede ulusal ve uluslararasi seyahatlerin ¢ok artmasi, diinya capinda otel
siiflandirmalarinin nasil karsilastirilacagi sorusu bircok kamu ve 6zel sektor ilgilisi
tarafindan diizenli olarak sorulmasina yol agmistir. Bu gelisme lizerine WTO 2001

yilt programinda siniflandirma ile ilgili bir calisma yapilabilmesi i¢in yer vermistir
63

Bu gelismeden 6nce turizm alaninda standardizasyon ile ilgili bir dizi toplanti
da COPOLCO (ISO Commite For Consumer Policy-Uluslararas: Standartlar Orgiitii
Tiiketici Komitesi) tarafindan diizenlenmistir. 30-31 mayis 1995°te Cin’in baskenti
Pekinde diizenlenen “Hizmetler-Uluslararasi Standardizasyonda Karsilasilan
Giicliikler” isimli fikir liretme (workshop) toplantis1 hizmetler i¢in uluslararasi
gecerliligi  olan standartlarin  olusturulmasi konusunun ele alindigi 6ncii

calismalardan  birisidir .

S6z konusu toplantida hizmet isletmelerinde
standardizasyonun ne ig¢in gerekli oldugu ve gergeklestirilebilme olasilig1 ve

uluslararasi diizeyde ne l¢iide uygulanabilecegi sorulart tartisiimistir ©.

COPOLCO bu fikir iiretme toplantisinda ulasim, bankacilik, seyahat, saglik,
iletigim, oteller ve restoranlar gibi hizmet igletmelerinde gelistirilebilecek ve
uygulama olanagi bulabilecek bir takim standartlarin gelistirilmesi konusunu
irdelemistir. Toplantida goriis bildiren konusmacilar turizm endiistrisinde
standartlagsmanin bir zorunluluk oldugunu bildirerek bu konudaki ¢aligsmalar i¢in var

olan ulusal ya da kiiltiirel engellerin agilabilir oldugunu vurgulamuslar .

% JH&RA, “The Joint WTO & IH&RA Study On Hotel Classification”, 2004, s. 2

64 Osman Avsar Kurgun, TS-EN-ISO 9000 Kalite Giivence Standartlarinin Biiyiik Olgekli Otel
Isletmelerinde Uygulanmasi, DEU, SBE, Turizm Isletmeciligi ABD., Yaymlanmamis Doktora Tezi,
1999, izmir, s. 44

55 IS0, “Consumer Questions: Are Standards Needed For Service Industry” ISO Bulletin, Volume 26,
No. 4, April-1995, s. 7-8.

%180 Bulletin, s. 8
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Pekin’de diizenlenen bu toplantiya Tiirkiye’den de katilim olmustur.
COPOLCO’nun diizenledigi bu toplantinin diger katilimcilar1 ise; WTO, Avrupa
Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi Orgiitii (OECD), Fransa Standartlar Kurumu
(AFNOR) ve Cin temsilcileridir.

Otel isletmelerinde standardizasyon i¢in kaydedilen bir diger 6nemli gelisme
de 31 Mart-1 Nisan 1998 tarihleri arasinda Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) desteginde
diizenlenen toplantidir . ISO ve DT’ niin birlikte diizenledigi “Acik kiiresel
pazarlar i¢in hizmet standartlar’” konulu bu toplanti Singapur Mandarin otelde
gerceklesmistir.  Bu seminerin  ana amacit yaygin hizmetler sektoriindeki
saglayicilarin (turizm, bankacilik, finansal muhasebe, miihendislik danigmanligi,
egitim vb.) is gordiikleri alanlarda giiclenmelerini ve uluslararasi ticaret hacimlerini
arttirmay1 saglayacak uluslararasi standart gereksinimlerini karsilamaktir. Toplantida
farkl1 sektorlerde halen var olan basarili standartlar sunulurken, ISO diizeyinde

islerin nasil yiiriitiildiigii de ana hatlariyla anlatilmistir .

Hizmet sektoriinden akademisyen ve sektor temsilcisi 211 kisinin katildig
toplantida katilimcilarin geldikleri iilkeler sirasiyla; Avustralya, Kanada, Cin,
Kolombiya, Fiji, Fransa, Almanya, Hong-Kong, Endonezya, Iran, Japonya, Kore,
Malezya, Meksika, Nepal, Papua Yeni Gine, Tayland, Rusya, Tunus, Amerika ve
Vietnam’dir. Uluslararas1 otelcilik hizmetlerinde standartlara olan gereklilik ve
belirlenmelerinde iizerinde onemli durulmasi gerekli noktalar ise asagidaki gibi
belirlenmistir *:

e Kat hizmetleri ve onbiiro:
0 lsaretler: milliyetini dikkate almadan tiim turistik tiiketicilerin kolayca
anlayabilecegi ortak simgeler gelistirilmelidir. Sicak — soguk su,
rahatsiz etmeyeniz uyarisi ya da telefon santralinin ve resepsiyonun i¢

hat numaralar1 standartlastirilmalidir.

57 IS0, www.iso.org Report of the PASC Survey On The Need For International Standards On
Hospitality And Exhibition Management Standards, WG/Final Report To Counsil Item 6.4 A3, s.1.
(Erigim, 09.04.2009).

% World Trade Organization (WTO), “News; Service Standards For Open Global Markets”,
http://www.wto.org/english/news_e/news98_e/iso.htm (Erisim, 09.04.2009).

% Kurgun, ss. 45-47
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0 Rezervasyon: tiim otellerde ortak kullanilacak bir rezervasyon
formunun gelistirilmesi gereklidir.

Terminoloji: Otel calisanlarinin otele ait durum ve kosullar1 kolaylikla
algilayabilmesini saglayabilecek ortak bir terminoloji kabul edilmelidir.
Ornegin, odalarin tamimlanmasina iliskin terminoloji gibi alanlarda bir
standardizasyon saglanmalidir.

Egitim: Tim ¢alisanlarin yabanci dil egitimleri ve bilgileri konusunda ortak
bir diizey saglanmalidir.

Giivenlik: Otellerin  giivenlik  sistemleri i¢in  belirli ~ standartlar
olusturulmalidir. Ozellikle yangin giivenligi igin duman detektdrleri ve
tavandan su serpiciler gibi temel elemanlar dikkate alinmalidir. Ayrica
yangin durumunda ¢ikislar1 isaret eden levhalarin bigimleri standardize
edilmeli ve goriiniir noktalara konulmasi saglanmalidir.

Voltaj ve elektrik fisleri: Ozellikle is icin seyahat eden turistik tiiketiciler
tarafindan Onemle vurgulanan bir noktadir. Tim otellerde bu konularda
Standardizasyon saglanmalidir.

Saghk: Otellerdeki hava ve su kalitesine de standartlar getirilmelidir.

0 Yiyecek — Icecek: Yiyecek — iceceklerin ve ¢alisanlarin temizligi
mutfak ve restoran malzemelerinin temiz tutulmasi gereklidir. Ayrica
mutfak ve restoran calisanlarinin ortak bir iiniforma giymeleri
saglanarak genel saglik kontrollerini yaptirmalari belirli bir standarda
baglanmalidir.

0 Giivenlik: Mutfak ve restoran alaninda giivenli ve ¢alisma
verimliligini artiracak bir ¢aligma ortamini olusturulmasina ve fiziksel
planlamanin gergeklestirilmesine iliskin standartlar ortaya konmalidir.

o Egitim: Mutfak ve restoran calisanlarinin belirli bir egitim diizeyinde
olmasin1 ve belirli bir saat egitim almasini saglayacak egitim
programlarinin  olusturulmasi ve buna iliskin standartlarin
belirlenmesi gereklidir.

0 Satin alma: Satin alinan malzemelerin kaliteli olmasini saglayacak
standart bir satin alma silirecinin olusturulmasi gereklidir. Ayrica

tedarikeilerle iliskilerin kurulmasinda standartlar belirlenmelidir.
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e Performans ve iiriin degerleme: Otel isletmeleri ¢alisanlarin
performanslarinin belirlenmesi ve iiriin degerleme yontemlerinde belirli bir

standarda uygun hareket edilmesi gereklidir.

Pasifik Bolgesi Standartlar Kongresi (Pacific Area Standards Congress-
PASC-) toplantisina katilanlar agirlama endiistrisinde uluslararas1  standart
uygulamalarinin:

1. Isgdren verimliligini arttiracagi,
Konuk doyumunu ytikseltecegi,
Dil giicliiklerinin agilmasini saglayacagi,

Emniyet ve giivenligin korunacagi,

A

Firma gelisimine (biiyiimesine) ve pazar tanmirligmin saglanacagi

konularinda biiyiik bir mutabakat saglamislardir.

Katilimcilar otel igletmeleri ile yakin iligkili olan kat hizmetleri, 6nbiiro ve
yiyecek-igecek gibi alanlarda uluslararasi standartlarin yararli olacagina olan

inanglarin dile getirmislerdir.

Kiiresel pazarlar i¢in hizmet standartlari toplantilarinin devami 14-15 Ekim
1998’de Arjantin’de, 01-04 Kasim 1988 tarihinde ise Paris’te diizenlenmistir. Her
iki toplantinin temel konusu hizmet isletmelerinde standardizasyon olarak
belirlenmistir. Gergeklestirilen bazi uygulamalar tartisilmis ve yeni 6neriler giindeme

getirilmistir. Tiim toplantilar ISO ve WTO tarafindan gerceklestirilmistir .

2.5.1 Diinya’da Konaklama isletmeleri Simflandirma Cabalarimin Gelisimi

Gectigimiz elli yil iginde ulusal ve uluslararasi seyahatlerde kaydedilen bag
dondiiriicii  gelisme, diinya genelinde otel isletmeleri siiflandirmasinin nasil
yapilacagi sorusunun cesitli kamu ve 6zel sektor temsilcileri tarafinda siirekli bir

bicimde sorgulanmasina yol agmistir. Sonug¢ olarak konaklama isletmelerinin

" Kurgun, s. 47.
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siniflandirilmas1 onceki baglikta anlatildigi gibi WTO giindemine girmis ve 2001 yili

caligma programina alinmistir m

Bu gelismeler, konaklama siniflandirma sistemleri ile ilgili karsilastirmali bir
analizin (konaklama siniflandirma ya da derecelendirmeleri i¢in resmi belirleme)
WTO’nun 2000-2001 yili programinda boliim 7, kisim B altinda (dokiimantasyon)
0zglin resmi bir proje (Activity 12: National Tourism Legistlation; Etkinlik 12:

Ulusal Turizm Yasast) olarak yer almasina yol agmustir.

WTO Kalite Destek Komitesi 12-13 Nisan tarihlerinde Ispanya’nin baskenti
Madrid’te yaptig1 4. toplantisinda sunlar1 kabul etmistir; turizmde giiniimiiz degisen
diizenleyici kosullarinda, hiikiimetlerin turizm sektdrii tizerindeki yetkilerinin
azaltilmast ve konaklama isletmeciliginde goriilen c¢esitli goniillii  kalite
standartlarinin ve otel siniflandirma sistemlerinin:

a. Endiistride yer alan baz1 kesimlerce, s6z konusu sistemlerin (6zellikle) devlet
tarafindan olusturuldugu ve denetlendigi iilkelerde haksiz rekabete yol actigt
ve pazara miidahale edildigi iddia edilmektedir,

b. (S6z konusu sistemler) Geleneksel siiflandirma gostergesi olarak tiiketiciler
icin bir rehber rolii oynamay1 devam ettirmektedir,

c. Ama uluslararast uyumluluktan ve sorumluluktan yoksun olmalar1 nedeniyle
tiiketicilerin akillarini karistirmaktadirlar,

d. Birgok gelismekte olan iilke tarafindan o6zellikle de kiiclik dlgekli isletmeler
acisindan turist gonderen {ilkeler ile uyumlulugu saglayabilmek igin

diizenleyici bir 6nlem olarak talep edilmektedirler.

Kalite Destek Komitesi yukarida siralananlari géz onilinde bulundurarak,
WTO sekreterliginden var olan siniflandirma sistemleri ile ilgili diinya ¢apinda bir
calisma yapmasini talep etmistir. Bu calismanin odaklandigi konular asagidaki
gibidir *:

a. Benzer simiflandirmalarda hakim olan ortak nitelikleri tanimlamak,

"' IJH&RA, The Joint WTO & IH&RA Study On Hotel Classification, s. 2.
" IH&RA, The Joint WTO & IH&RA Study On Hotel Classification, ss. 4-5.
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b. Otel ve benzer konaklama isletmeleri derecelendirmesi yapmak ilgili taraflar
icin referans degeri olarak kabul edilebilecek asgari uluslararasi kistaslari
olusturmak,

Siniflandirma i¢in dnerilen yontem ve kurallar1 tanimlamak,

d. WTO’nun var olan cesitli smiflandirma tipleri (gonilli, tiizel, endistri
denetimli, devlet denetimli, vb.) ile ilgili konumunu hazirlamak ve otel
hizmetlerinin serbest¢e pazarlanmasi ve haksiz rekabet icin bir engel olarak

kullanilmasina engel olmak.

Ayni komite bu etkinligin sektoriin islerlikte olan temsilcileri tarafindan
yakin bir bi¢imde esgiidiimlenmesini ve baslangi¢ olarak WTO’nun iiyesi IH&RA
tarafindan yliriitiilmesini gii¢lii bir bigimde 6nermistir. S6z konusu komitenin dnerisi
28-30 Kasim 2000 tarihinde Madrit’te yapilan 63. ve 64. oturumlarinda WTO icra
kurulu tarafindan aynen kabul edilmistir. Bu 6neriye dayanarak WTO genel sekreteri
resmi olarak TH&RA’ ya basvurmustur. Her iki taraf arasinda bir¢cok toplanti ve
mektup teatisi yapilmustir. Iste tam bu sirada yukarida da vurgulandig: gibi, IH&RA
her hangi yeni bir is listlenilmeden 6nce, yeni bir projenin ilk asamasi olarak diinya
capinda var olan smiflandirma sistemlerinin gézden gegirilmesi ve yerkiirede var
olan tiim ulusal otel birliklerinin konu ile ilgili deneyim ve uzmanligindan
yararlanmay1 Onermistir. Bunun lizerine WTO, TH&RA’y1 konu ile ilgili uzman
olarak atamistir. IH&RA, 2001 yili ocak ayinda iki konuda isbirlikteligine hazir
olduklar1 konusunda WTO’yu resmen bilgilendirmistir:

1. Var olan otel siniflandirma sistemleri ile ilgili bir durum raporu hazirlamak,
2. Bdylesi bir siniflandirma sistemi i¢in karsilagtirmali bir analiz ve yorum

arastirmasi yapmak ve islevlerini saptamak.
Calismanin sonucundan anlasilan, WTO’nun kalite komitesi tarafindan ana

hatlar1 belirlenen Onerileri 15181nda her iki orgiitiinde bu etkinligi tistlenme ve izleme

olanaklarinin irdelenmesi halinde 6nerilerin degerinin arttiracagidir.
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Konaklama simiflandirma sistemleri farkli bir dizi gereksinimi karsilamak i¢in
olusturulmustur. Siiflandirma i¢in giidiilen 5 temel amag soyledir 7,

1. Standardizasyon: Alict ve saticilar i¢in diizgiin bir seyahat pazari
dagitim sistemi yaratmaya yardimci olabilecek evrensel bir hizmet ve
iirtin kalitesi olusturmak.

2. Pazarlama: Destinasyon tanitmanin bir araci olarak bir destinasyondaki
otellerin tiir ve ¢esidi hakkinda 6neride bulunmak ve pazardaki saglikli
rekabeti tesvik etmek.

3. Tiiketiciyi koruma: Otellerin sinif ve derecelerinin gerektirdigi en az
konaklama, tesis ve hizmet standartlarinin karsilanmasini giivence altina
almak.

4. Gelir yaratma: Lisans, rehber kitap vb. satislarindan gelir saglamak.

5. Denetim: Genel endiistri kalitesinin denetimi i¢in bir sistem olusturmak.

Yukarida anlatilanlar konaklama isletmelerinde standardizasyonun temellerini
teskil etmistir. Ancak yapilan ¢aligmalarin somut ¢iktis1 2003 yilinda kabul edilen ve
yalnizca konaklama isletmeleri ve anilan isletmelerin sunduklari {irtin ve hizmetlerin
tanimlandig1 bir sozliik (terminoloji) standardi olmaktan 6te 6nemli bir yoOnetsel

ve/ya da orgiitsel yaklagim getirmemistir.

Kisaca terminoloji standardi olarak anilan bu standart, sekretaryasi ISO
Teknik Yonetim Kurulu isbirligi ile Alman Standartlar Enstitiisii tarafindan tutulan,
Avrupa Birligi Standardizasyon Orgiitii, 329 Turizm Hizmetleri Teknik Komitesince
(TC 329 Tourism Services) hazirlanmistir. Bir Avrupa Standardi olan Terminoloji
standardi, turizm endiistrisinde ortak bigimde kullanilan bir dizi terimin
tanimlamalarini igermekte ve “ISO 18513:2003, Turizm Hizmetleri, Oteller ve Diger

Konaklama Cesitleri Terminoloji Standardi1” olarak adlandirilmaktadir ",

73
Gee, s. 386.

" TSE, TS EN ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri- Oteller ve Diger Konaklama Cesitleri

Terminoloji- Standardi, Ankara, Nisan 2004.

37



2.5.2 ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri- Oteller ve Diger Konaklama
Cesitleri Terminoloji- Standardi

Terminoloji standardi baglayici oldugu, CEN ve CENELEC i¢ islerligi
kurallarina gore Almanya, Avusturya, Belgika, Cek Cumbhuriyeti, Danimarka,
Finlandiya, Fransa, Yunanistan, Macaristan, Izlanda, Irlanda, italya, Liikksemburg,
Malta, Hollanda, Norveg, Portekiz, Slovakya, Ispanya, Isveg, Isvigre ve Ingiltere
standard1 uygulamakla yiikiimliidiirler. Anilan 27 iilke bu Avrupa standardin1 ya tipki
yayinlanarak, ya da aynen onayarak en ge¢ 2004 yilinin Nisan ay’1 sonuna dek
Ulusal Standart statiisiinii kavusturulmak ve var ise ¢elisen Ulusal Standartlarimi
Nisan 2004 sonuna dek geri ¢ekmis olmalilardir. Standart:

e Kapsam,

e Konaklama,

e Hizmetler,

e Konuklar i¢cin donanimlar olmak {izere dort ana boliimden olusmaktadir.

Tiiketicilere, turizm hizmeti se¢imlerinde bilgilendirme yoluyla yardime1
olunmasi, o hizmetten beklentilerinin karsilanmasi ve buna baglh olarak da
doyumlarinin arttirilmasi potansiyeli tasidig: ifade edilebilir. Bunun yan sira, turizm

endiistrisinin daha iyi bilgilendirilmis tiiketicilerden yararlanmasi umulmaktadir ”.

Ote taraftan terminoloji standardinm, turizm ve seyahat ile ilintili

gelistirilmekte olan diger standartlar i¢inde yararli olmasi beklenmektedir.

Terminoloji standardinin yonetsel ve oOrgiitsel acidan Snemli bir agilim
getirmemesi nedeniyle tez ¢aligmasinin uygulamasinda yer verilmesine gereksinim

olmadig1 diisiiniilmiis ve anket sorularina dahil edilmemistir.

Uluslararasi konaklama alaninda var olan siniflandirma sistemleri ve yaygin

olarak uygulanan standartlar izleyen basliklarda ele alinmaktadir.

7 Deutsche Institude Fuer Normung, DIN EN ISO 18513:2003, Tourismus-Dienstleistungen Hotels
und andere Arten touristischer Unterkiinfte Terminologie-German Orgaznization for
Standardization; Tourism Services, Hotels and the Other Types of Accomoditions Terminology-,
Berlin, Dezember 2003.

38



2.6 KONAKLAMA ISLETMELERINDE SINIFLANDIRMA SiSTEMLERI

Diinya iizerinde kurulu olan konaklama igletmelerinin sahip olmasi beklenen
fiziksel ve hizmet niteliklerinin tiim tiiketiciler i¢in ortak bir algi bakis acgisiyla

siiflandirilmasi gereksinimi sonucu bazi siniflandirma bigimleri ortaya ¢ikmuistir.

Anilan bu smiflandirma sistemleri ¢ok zaman bireyler tarafindan ulusal ve
uluslararas1 Olgekte genel gecer otelcilik standartlart olarak algilanmakta ve

bilinmektedir.

2.6.1 Yildiz Simiflandirma Sistemi

Diinyada en genis bi¢cimde kullanilan siniflandirma sistemi Yildiz Siniflama
Sistemidir. Potansiyel turistik tiiketiciler konaklama isletmesi sec¢imlerini yildiz
standardina gore yapmaya alismislardir. Yildiz Simiflandirma Sisteminin bir tilkeden
digerine degisiklik gostermesi dahi aliskanligi ortadan kaldiramamigtir. Ancak bu
fakliliklara ragmen yildiz siniflandirmasina dayali ulusal standartlar yanlis se¢imi
engelleyerek tiim tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak oteli bulabilecekleri olanagi

76
sunmaktadir .

Ulkemizde  turizm  isletme  belgeli  konaklama  isletmelerinin
siniflandirilmasina iliskin ilk diizenlemeler 1950’11 yillarin baslarina kadar gider.
Ancak, konaklama isletmelerinin ilk kapsamli siniflandirilmasi, 2634 sayili Turizmi
Tesvik Kanunu’nu dayanak alarak 1983 yilinda yiiriirliige giren Turizm Yatirim ve
isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi’dir ''. Amilan yénetmelik ile turistik {ist yapi
yatirimlarinda uluslararasi standartlara uygun tesislerin olusumunu tesvik etmek, bu
tesisleri tiir ve Ozelliklerine gore siniflandirmak ve aynmi siniftaki tesisler arasinda

nitelik uyumunu saglamak amaglanmustir ’®.

S JH&RA, The Joint WTO & IH&RA Study On Hotel Classification, ss. 63-64.

"7 Nazmi Kozak, “Otel Siiflandirma Sistemi Artik Yeterli Gelmiyor” 08.06.2009,
http://www.turizmgazetesi.com/articles/article.aspx?id=48520 , (Erisim 29.10.2010).

7 Ismail Yalim Ozding, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin Otellerin Siniflandirilmasinda Kullandig
Olgiitler Uzerine Bir Degerlendirme” Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi Cilt 5, say1 3, 2008, s.52
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Bu smiflandirmaya gore oteller; bes yildizl, dort yildizh, ti¢ yildizhli, iki
yildizli ve bir yildizli oteller olarak smiflandirilirlar. Siniflandirma iglemi sirasinda

otellerin sahip olduklari donanim ve donanimlar kistas olarak kabul edilir ”.

2.6.2 Amerikan Otomobil Birligi Siniflandirma Sistemi

Amerikan Otomobil Birligi (AAA) iiye otomobil kuliiplerinin olusturdugu bir
federasyondur. AAA belgelendirmesi iicretsizdir. AAA {yelerinin aidatlari, lisans

iicretleri ve diger kaynaklardan saglanan gelirlerle varligini siirdiirmektedir *.

Her bir AAA iiyesi, kurulu bulundugu eyalet kanunlarina uygun bir bicimde
gorevlendirilmis, kendi baskanlar kurulu tarafindan yonetilen kar amaci giitmeyen
anonim kuruluslardir. AAA’ne {iye olabilmek i¢in her bir kuliip kendi ve tim AAA

iiyelerine belirlenmis standart hizmetleri sunmak zorundadir ®'.

AAA gezi kitaplarindaki otelleri listelemeye 1930’larda baglamistir.
Derecelendirmenin anlamli olabilmesi igin AAA konaklama isletmelerini 9 sinifa
ayirmaktadir. Bunlar; otel, resort, motel, kirsal han, tarihsel yapilar, kii¢iik kirsal
otel, kir evi, ciftlik ve site’dir. Su an gegerlikte olan AAA kistaslar1 otel

isletmelerinde bulunan 9 ana boliimle ilgili 300 kadar maddeden olusmaktadir *.

AAA smiflandirmasi oldukca iyi, miikemmel, segkin seklinde basit bir
derecelendirme temeline dayanan otellerin ger¢cek derecelendirmesi 1960’larin basina
kadar yapilamamistir. 1977°den beri, kalitenin simgesi olarak 1—5 0lcegi ile
Elmaslar kalitenin simgesi olarak kullanilmistir. AAA her yil A.B.D., Kanada,
Meksika ve Karayipler’deki 32.500°den fazla isletmeyi denetlemektedir. 25000 otel,

motel ve restoran AAA’mn gezi kitaplarinda yer almaktadir ®.

7 KTB, Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y®6netmelik

% The International Eco Society, “International Accreditation System and Consolidation of National
Systems for Sustainable Tourism Certification to Facilitate SME’ Competitiveness and Market
Access” A Publication of The International Ecotourism Society, February 7, 2005, s. 7.

¥ American Automobil Association “International Relations”
http://www.aaa.com/PPInternational/International.html (Erigim 03.04.2009).

2 AAA, http://www.aaa.com/PPInternational/International.html (Erisim 03.04.2009).

* Gee, ss. 401-402.
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Otel ve restoranlar icin AAA rehberinde yer almanin sagladigi ana
yararlardan bir’1 kuliibin genis ve kendisini islerine adanmis (A.B.D.’de ve
Kanada’da 47 milyon {iye ya da bir bagka ifade ile ABD’deki her dort hane’den 1°1)
tiyeleridir. AAA, yerel kuliipleri araciligiyla tiyeleri ile siki iliskiler kurmakta, yerel
ve ulusal seyahat konularina odaklanmis kuliip biilteni araciligiyla da iletisim

saglamakta ve Elmas derecelendirme sistemini tutundurmaktadir **.

Otellerin AAA Elmas Derecelendirme Sistemi ile smiflandirilmak
istemlerinin tek bir nedeni programin giivenilirligi olmayip, AAA tarafindan
siniflandirilmis olmanin sagladigi sayisiz pazarlama ve tutundurma olanaklaridir.
AAA tarafindan derecelendirilmenin sagladigi en biiyiik yarar, AAA {liyelerinin AAA
Elmas derecesi almis otellere miisteri olmalaridir. AAA temsilcileri AAA FElmas
Odiilii programmin basarisina iiyelerinin yaptiklar1 katkilar1 yayimlamaktadir. Sz
konusu otellere AAA iiyelerinin giderek artan ilgisinin olmadig1 bir durumda, otel
isletmelerinin programa katilimlarinin da ¢ok diisiik diizeyde kalabilecegi s6z konusu

temsilciler tarafindan vurgulanmaktadir ®.

2.6.3 Forbes (Mobil) Simiflandirma Sistemi

Forbes Travel Guide (FTG) ’in yildiz siniflandirmas1 da uluslararas1 bir otel
siiflandirma bigimidir. Gegmiste Mobil Travel Guide adi altinda hizmet veren bu
kurum smiflandirmasim1  iki temel {izerinde yaptigi degerlendirmeye gore
belirlemektedir. Bu kistaslar “tesis ziyaretleri” degerlendirmesi ve “hizmet
degerlendirmesidir” *:

Tesis ziyaretleri degerlendirmesi; FTG miifettislerinin isletmelere yaptigi
ziyaretlerde kurulus yeri, otel isletmesinin fiziksel durumu ve temizlik gibi
Olciitlerini denetleyen bir igerige sahiptir. Bu ziyaret sonucunda isletmeler bir, iki ya

da ii¢ Forbes yildiz1 alabilmektedirler. Bu konudaki tek istisna SPA tesislerine
ozgudiir. SPA’lar dogrudan 3 yildiz ile siniflandirilmaktadirlar.

% The National Ecosociety, ss.7-8.

85 AAA, “ Benefits for International Travelers”,
http://www.aaa.com/PPInternational/International.html (Erigim 05.10.2010).

% Forbes Travel Guide, “How Forbes Travel Guide Rates Properties”
http://www.forbestravelguide.com/mobil-travel-guide-rating.htm (Erisim 29.10.2010).
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Hizmet degerlendirmesi ise; tesis ziyareti sonrast 4 yildiz ya da Forbes bes yildiz
odiilii alabilecek aday otellere yapilan gizli konuk ziyareti bigimindedir. Bu ziyarette
isletmeler, 500’den fazla hizmet siirecinin denetlendigi bir kontrol listesi (Check-list)
tizerinden degerlendirilmektedir. Miifettislerce isgorenlerin dig goriiniisleri, davranig
bicimleri, is becerilerinin yan1 sira yiyeceklerin lezzeti, kat hizmetlerinin niteligi ve

consierge hizmetlerinin etkinligi gibi konular puanlanmaktadir.

2.6.4 Michelin Simiflandirma Sistemi

Konaklama isletmelerinin niteliksel degerlendirmesi i¢in olusturulan
geleneksel yaklasimin en iyi 6rnegini Fransa olusturmaktadir *’. Bu iilkede lastik
tireticisi Michelin Firmasiin yayinladigi “Michelin Guide” alaninda en ¢ok taninan

siniflandirma rehberidir.

Michelin 100 yil1 agkin bir siiredir iilke capinda etkinlik gosteren restoran ve
otelleri degerlendirmekte ve Onermektedir. Tamamen profesyonel bireylerin gizli
olarak gergeklestirdigi otel ve restoran ziyaretleri, belirli kisitlar gercevesinde

degerlendirilerek sektdriin en iyileri belirlenmektedir *.

Giincel ve olasi tiim otel konuklar1 agisindan biiyiik 6nem tasiyan konaklama
isletmeleri smiflandirma sistemleri farkli kitalarda, farkli siyasal ve ekonomik
topluluk {ilkeleri smirlarinda bile farkliliklar tagimaktadir. Bu nedenle uluslararasi
genel gecer bir nitelige sahip degildirler. Ancak tiim diinyada onde gelen tur
operatdrleri bu tiirden siiflandirmayi elektronik dagitim sistemlerinde (Merkezi
rezervasyon sistemleri-Central Reservation Systems- CRS- ve Kiiresel dagitim
sistemleri-Global Distribution Systems- GDS) tipik olarak seyahat profesyonellerinin
(ve oOzellikle seyahat acentelerinin) yararina tasarlamaktadirlar. Tasarimda g¢ok
zaman konaklama isletmelerini kendi derecelendirme kistaslarina gdre yeniden

siiflandirmaktadirlar.

%7 Saime Oral, “Otel isletmeciligi ve Verimlilik Analizleri”, Detay Yayncilik, Ankara, 2005 , s. 49.
% The Michelin Guide, “What Distinguishes the Michelin Guide From Other Restaurant And Hotel
Guides” http://www.michelinguide.com/us/guide.html (Erigim 21.03.2009).
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Ortaya c¢ikan yeni simiflandirma ¢ok zaman Birlesik Devletler Resmi Otel
Rehberi -US Official Hotel Guide- gibi basilmis 6zglin ve giinlimiizde artik
elektronik olarak da var olan rehberlere dayanmaktadir. Her ne kadar Yildiz
Siniflandirma Sistemi tiim Diinya’da en yaygin bigimde kullaniliyor olsa da, bagka
bazi semboller de (Elmas, Tag vb.) kullanilmaktadir. Anilan bu sembollerin yildiz
sembolii ile birlikte kullanildig1 da goriilmektedir. Kullanilan sembole bakilmaksizin
tim sistemler smiflandirmay1 3 ya da 4 ana gruba (genellikle liiks, iistiin, orta,
biitge/ekonomik) ayirmaktadir. Onde gelen otelcilik sirketleri markalasmay1
tiriinlerini pazarda konuslandirmak i¢in bir ara¢ olarak kullanmakta ve tipik olarak
misterilerinin  istem ve  beklentilerini pazarlama  stratejilerinin  odaga

yerlestirmektedirler.
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UCUNCU BOLUM

KONAKLAMA iSLETMECILiGi ALANINDA YAYGIN OLARAK
KULLANILAN ULUSLARARASI STANDARTLAR

Bu boliimde alanyazin taramasi, gozlem ve uzman goriislerine basvuru
biciminde birincil ve ikincil verilerden elde edilen bulgular 1s18inda saptanan
uluslararas1 konaklama isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan standartlara yer

verilmektedir.

Konaklama ve otel isletmeleri ile ilintili bircok yazi ya da makalede
“standart” sozciigii ¢cok sik kullanilmaktadir. Ancak standart sozcligl ile ne ifade

edildigine tam bir agiklik getirilmemektedir.

Tez caligmas1 kapsaminda yapilan arsiv taramalari, yliz yilize goriismeler,
cesitli yontemlerle goriisiine basvurulan sektor profesyonelleri ve uzmanlar “ulusal
ya da uluslararasi otelcilik standartlar1” ile ilintili somut bir goriis ortaya koymamis

ve/veya koyamamislardir.

Bu anlatilanlar 15181inda, Onceki paragrafta standartlar ile ilgili yoneltilen
sorularin somut olarak yanitlanabilmesi olanagi yoktur demek cok iddiali bir goriis
olmayacaktir. Ger¢ekten de uluslararasi otelcilik standartlar1 adi altinda bir standart
seti yoktur. Ozliice, her bir otel isletmesinin kendi bakis acis1 ile standart kabul ettigi

liretim bi¢imi ya da sunum, standart olarak kabul edilebilir.

Bununla beraber imalat sektoriinde toplam kalite cabalar ile birlikte
gelistirilen bir dizi standardin uluslararasi otel isletmeciligi alaninda da benimsendigi
bilinen bir gergektir. Otel isletmeleri etkin bir {iriin ve hizmet kalitesi sunabilmek i¢in
ISO tarafindan gelistirilen kalite yonetimi standartlarini giderek daha ¢ok kullanmaya
baslamiglardir. Bunlar:

e [SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi standardi;
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e ISO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi standardi;
e IS0 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi standardi
e OHSAS 18001 Issaghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi standartlaridir.

Yukarida sayilanlar disinda, uluslararasi otel zincirlerinin gelistirdikleri
“Kurumsal Standartlar” ve “Isletim Standartlar” da uluslararas otel isletmeciliginde

yaygin olarak uygulanan standartlar sinifinda degerlendirilmektedir.

3.1 ULUSLARARASI KONAKLAMA iSLETMECILiGi STANDARTLARI

Konaklama isletmeciligi tarihinin biiyiik bir béliimiinde temel ilgi, konaklama
kalitesi ve otel yonetiminin orgiitlenme yetenegi lizerinde odaklanmisti. Her ne kadar
konaklama yoneticiligi temel isletmecilik ilkelerinden yararlanmis olsa dahi, bu
alanda kaydedilen gelismelere ve yeni yonetim yoOntemlerine uzak kalinmisti. Bu
durum, otel sahip ve yoneticilerinin otel isletmeciligini 6zgilin bir is olarak gérmeleri
ve imalat sanayinde gelisen cagdas yoneticilik yontemlerinin otelcilik alaninda ise
yaramayacagl inanglarindan kaynaklanmaktaydi. Bu inancin hakim oldugu siirecte
diger iskollarinda devrimsel nitelikte bir¢ok yenilik yonetim anlayisina kazandirilir
iken, otelciler ylizyilin bagindaki yonetsel yontemlerden pek uzaga gidememislerdi.
Bu tutum otelcilerin ¢ok cesitli ve olduk¢a onemli sorunlar yasamasina yol agti.
Isletim giderleri tavan yaparken, doluluklar adeta yere ¢akilmis, yeni isgiicii cekmek
bir yana eldeki isgorenlerin korunmasi dahi olanaksiz bir hale gelmis, devir hizlar
bas dondiiriicii oranlara erigmisti. Is¢i sendikalar1 yeni bir enerji ile sahaya ciktilar ve
basarili da oldular. Bu durumda karlar diistii ya da yok oldu. Otelciler bu sorunlara
¢ozlim bulmak zorunda idiler. Cok iyi bir ev sahibi olmak artik bir ise yaramaz

olmustu 5,

1950’11 yillara gelindiginde otelciler ¢agdas yonetim tekniklerini kesfetmeye
basladilar. Yonelimi baslatan zincir isletmeler de olsa, bagimsiz konaklama

isletmelerine de bu teknikler ¢ok cabuk yayildi *°. Boylece konaklama isletmeleri

% Gerald W. Latin, “The Lodging and Food Service Industry” Third Edition, AH&MA, Michigan,
1993, 5. 92
% Latin, s., 92.
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yeni yontemlerle biiyiimeye ve yeniden karli bir is kolu haline gelmeye basladi. Bu
gelismeler, oOzellikle zincir otel isletmelerinin uluslararast genislemesini de

hizlandirmustir.

Zincir otellerin dogup gelistikleri tilke disinda etkinlik gostermeleri yonetsel
sorunlarin disinda da bazi sorunlar dogurmustur. Bu sorunlarin en basinda zincir
isletmenin suna geldigi yliksek kalitede iiriin ve hizmetin, bir bagka ifade ile
standartlarinin denizasir1 isletmelerde nasil siirdiiriilebilecegi sorunudur. Bu sorunu

izleyen en 6nemli ikinci sorun ise mali kontroliin nasil saglanacagidir.

Birden farkli iilkede, yasam standartlarinin, iirlin ve hizmet kalitesinin,
isgoren niteliklerinin degiskenlik gdsterdigi bir ortamda bu tiir sorunlarin olusmasi

cok dogaldir.

Cok uluslu otel sirketleri olarak da adlandirilabilen zincir isletmelerin bu
sorunlara buldugu koklii ¢oziim “standardizasyondur” Cok uluslu otel zincirleri
standartlarin1 ¢ok zaman iki baslik altinda toplarlar. Bunlar “Kurumsal Standartlar”

ve “Isletim (Operasyonel) Standartlar1”dur.

Kurumsal standartlar ¢cok zaman uluslararasi zincir igletmenin 6zdegerleri ile
ilintili iken, igletim standartlar1 ise giinli birlik operasyonlarin saglikli yiiriimesi i¢in

gerekli olan yontem, uygulama ve ilkelerle ilintilidir.

Kurumsal standartlar zincirin konuklarina ve paydaslarina karsi tasidigi
sosyal sorumluluk ve is gérme ilkelerini igerir. Isletim standartlar1 ise zincir otellerin
ylzyillara yaklasan deneyimlerinin toplandig1 yonergeler, kurallar, uygulamalar ve
davranis kaliplarindan olusan, giiniibirlik otel yonetim gereksinimine odaklanmis bir

set’tir.

Kurumsallagmis uluslararas1 ve/veya ulusal otel isletmeleri, kurumsal ve

isletim standartlar1 disinda “Misyon” ve “Vizyon” tanimlamalarina sahiptirler.
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Misyon ve Vizyon tanimlamalart ilgili otel isletmesinin sahip oldugu kurum

kiiltliriinii yansitan en 6nemli iki gostergedir.

Misyon sozciik anlamiyla, bir kisi ya da toplulugun tistlendigi gérev demektir
?1_ Misyon, bir isletmenin var olma nedeni ya da amacidir. Vizyon ise; isletmenin

gelecekte kendini nerede gérmek istedigi ile ilintilidir.

Cok farkli tanimlamalar1 olan Kurum Kiiltiirii, her toplumda oldugu gibi

isletmelerde de var olan 6zgiin nitelikler biitiintidiir.

Kirgil’a (1985) gore Kurum Kiiltiirii; belirli bir grubun igsel biitiinlesme ve
digsal uyum sorunlarini ¢éztimlerken yarattigi, kesfettigi ve gelistirdigi; gegerli kabul
edilebilecek, dolayisi ile yeni iiyelere sorunlara iliskin dogru bir algilama, diisiinme

ve hissetme yolu ile dgretilecek kadar etkin, varsayimlar veya inanclar biitiiniidiir *2.

Kurum Kiiltiirii birgok konaklama ve otel isletmesinin sahip oldugu Kurumsal

Standartlarin da temelini olusturur.

3.1.1 Kurumsal Standartlar

Birgok zincir otel isletmesi kurum olarak benimsemis olduklar1 6zdegerleri
“Kurumsal Standartlar” adi altinda tim kamuoyuna duyurmaktadir. Bu degerler
genellikle otel zincirinin i§ etigine ve yasalara olan baglliklarin1 ve vaatlerini
icermektedir. Boylece kazanmis olduklart kurumsal imajin degerini daha yiiksege

tagimaya ve bagli konuklar yaratmadaki adanmigliklarini stirdiirmeyi amaglarlar.

Kurumsal standartlar su bagliklar altinda siniflandirilabilir:
e “Zincirin kurumsal standartlarina ve davranis ilkelerine (code of

corporate conduct) uyma konusundaki vaadi,

°! Bityiik Tiirkge Sozliik, s. 1403.
%2 Olgun Kire1l, “Z Tipi Organizasyonlarin Ozellikleri ve Cevre Sartlariyla iliskileri”, MPM
Yayinlari, Yaymn No:315, Ankara, 1985, s. 20.
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3.1.2

O Zincire iiye tiim otel yonetici ve igsgorenlerin gecerli olan yasa ve
yonetmeliklerine uyumu ve is etigine baglilik,
0 Uye otel isletmelerinde tiim akgali islerinin gergek is hareketlerine
dayanmasi ve gercek degerler lizerinden islem gérmesi,
Zincir isletmenin ¢ikarlarina aykir1 diisecek davranis ve fillerden
kaginma,
Uye otelin finansal durumu ve benzeri “sir” kabul edilebilecek konularda
sorumluluk bilinciyle davranma,
Is ortaklarindan, 6zel kisi ve diger kurumlardan Onerilen hediyelerin
kabul edilmemesi konusundaki kararlilik,
Resmi kurum ve kuruluslarla, temsilcileri ile olan davranis bi¢imi ve
iliskinin diizeyi,
Siyasal hi¢bir grup ya da parti ¢alismasi i¢erisinde yer almama,
Herkes i¢in esit istthdam firsat1 tanimaya adanmislik,
0 Din, dil, irk vb. ayrimciliktan kaginma,
0 Her diizeyden egitim ve beceri sahibi insanlara ayrimsiz is olanagi
sunma,
Isyerinde cinsel vb. taciz ve istismarin olmamasi i¢in gerekli &nlemlerin
alinmasi ve uygulanmasi,
Zincire {iye tiim otel yoneticilerinin Issaglig1 ve giivenligi, cevre ve sosyal
sorumluluk alanlarinda gerekli Onlemleri alma ve gerekleri yerine
getirme,
Cevre yonetimi konusunda gelistirilmis olan kalite yoOnetim sistemi
gereklerinin titizlikle uyulmasi ve uygulanmasi,
Yangin 6nleme konusunda gerekli tiim 6nlemlerin alinmasi ve izlenmesi,
Uye otel isletmelerinin sundugu tiim iiriin ve hizmetlerin giivenli

olmasinin saglamasi”.

Otel isletim Standartlar

Uluslararas1 otel zincirleri bir¢ok insan ile ¢alisan genis ve farklilastirilmig

orgiitlerdir. Bu nedenle bdylesi ¢ok yonlii bir is kolunda bir otelin gereksindigi
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glinliikk operasyonlarin saglikli bir bi¢imde yapilabilmesi i¢in genel politikalara,

prosediirlere ve yol gosterecek ilkelere gereksinim vardir.

Kisaca “kurallar” olarak adlandirilan ilkeler “isletim standartlarinin™ bir
pargasidir. Bunlarin, uluslararasi bir otel isletmesinin operasyonunda gereksinim
duyulacak orgiitsel kural ve ilkelere 6rnek olmasi agisindan tiim yerel yoneticiler

tarafindan bilinmesi gerekmektedir *°.

Uluslararast bir otel isletmesinin gelistirdigi standartlar genel bir isletim

politikasi ¢ergevesinde gelistirilmis on binlerce prosediir ve yonergeden olusur.

Isletim standartlar1 zincirden zincire farkli adlandirilsalar dahi 6ziinde hepsi
temsil ettigi otel grubunun konuklara sunmay1 vaat ettigi Ustiin iiriin ve hizmet
kalitesini timsal etmektedir. Isletim standartlarint XYZ Hotels&Resorts “Operational

94

Standards” olarak adlandirir iken, bir diger zincir “Standard Operational

9 95

Procedures” “, Four Seasons Hotels&Resort ise “Operating Standards” olarak

adlandirmaktadir %°.

Anilan tiim isletim standartlari ¢ok zaman topluca “Isletim Standartlari
Maniieli” ad1 altinda toplanmaktadir. Kisaca “Maniiel” ya da “El Kitab1” olarak da
adlandirabilecegimiz bu kurallar biitiinii, uluslararasi otel isletmesinin igletim
politikalarin1 olusturmasi i¢in bir araya getirilmektedir. Cok zaman -elektronik
ortamda bir ana menii altinda yonetsel boliimlerin gereksinimlerine gore gruplanan
isletim maniieli, uluslararast zincirin, diinyanin herhangi bir kdosesindeki
yoneticilerine operasyonlarinda rehberlik eden 6nemli yonetsel bir aragtir. Bdylece
zincir otel, konuklarina diinyanin her noktasinda alistiklar1 kalitede iiriin ve hizmet
sunmakta, hem de tiim diinyada kazandig1 hakli {in ve genis pazar payini korumus

olmaktadir.

% XYZ Hotels&Resort, Operational Standards Manual-Hotel Policies&Procedures-, Zurich, 2000.
% XYZ Hotels&Resort, “Operational Standards Manual”, Ziirich, 2000.

% Roy C. Wood and Bob Brotherton,”The Sage Handbook of Hospitality” London, 2008, s. 394.
% Judy A. Siguawand and Cathy A. Enz, “Best Practices in Hotel Operations”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, Volume 40, no 6, 1999, s. 43.
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Isletim maniieli i¢inde yer alan konular temel olarak asagida siralanan
ozellikleri ile uluslararasi otel yoneticilerine yararl olurlar *’:

e Tavsiyeler,

e Kurallar,

e Zorunlu uygulamalar,

e Aragclar,

e Bilgi.

Ek 2’de uluslararasi XYZ Resort&Hotels zincirinin Elkitabindan alinmig

“Bilgi” 6rnegi yer almaktadir.

Yonerge Orneginde yer alan piktogramlar kisaca asagidaki gibi
agiklanmaktadir:
Tavsiyeler: Maniiel icerisinde yer alan bazi1 konular 6ncelikle konuyu ilgilendiren
boliimlerin goriislerine bagvurmay1 gerektirebilir. Ornegin, otel ile ilgili bir yenileme
ya da tamirat planlaniyor ise, ise koyulmadan 6nce konu ile ilintili teknik hizmetler
boliimii ile goriisiiliip onlarin “tavsiye”lerinin dinlenmesi 6nerilmektedir.
Kurallar: Kurallar, uluslararasi zincirin, otel isletme yoOneticilerinin uymasini
istedigi kurallar1 belirtir. Kurallarin belirlendigi yonergeler genellikle bir genel
politika altinda uyulmasi gereken prosediirler biciminde yapilandirilmiglardir.
Zorunluluklar: Otel Isletim Maniieli cercevesinde gelistirilen zorunluluk
yonergeleri genel olarak bir gorev tanimi ya da basarim kistaslarini belirlemede
kullanilmaktadir.
Ornegin herhangi bir otelin konuk Kkarsilamasi ile ilintili gorev dagiliminda
Bellkaptanlik masasinin  neler yapmasi  gerektigi  “Otel Isletmeciliginde
Miikemmellik” politikas1 altinda yer alan “Bellkaptanin goérevleri” yoOnergesinde
acikca belirtilmektedir. Karsilama prosediiriinde yer alan konular ana hatlar ile %8,
e Basarim standartlan
0 Genel gerekler
* Gelen konuk

7 XYZ Hotels&Resort, Operational Standards Manual-Hotel Policies&Procedures-, Zurich, 2000.
% XYZ Hotels&Resorts, “Excellence in Hotel Operations: Bellcaptain’s Tasks&Duties” Zurich, 2000.
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somut Ornektir.

Lobide nasil davranilacagi
Odaya nezaret edilirken uyulmasi gereken kurallar

Odaya varista yapilmasi gerekenler

= Ayrilan konuk

Konugun ayrilis i¢inde Belkaptanlik masasini arayip
yardim istemesi halinde yapilacaklar

Konugun ayrilmak iizere resepsiyona dek nezaret
istemesi halinde yapilacaklar

Konugun ayrilmak iizere resepsiyona dek nezaret
istememis  olmast  halinde  bagajlar  alinirken
yapilacaklar

Konugun ayrilis i¢in hazir oldugunda yapilacaklar

» Konaklayan&disaridan gelen konuklarla iliskiler

Konuklarla yiiz yiize olundugunda uyulmasi gerekenler

Telefon ile goriigme adabi

= Kiuyafet ve kisisel bakim

= |5 performansi

= QOteli tutundurma

= Konuk hizmetleri

e Belkaptanhk Islerlik Yénergesi, biciminde belkaptanin konuklarla olan
iligkilerini diizenleyen genis kapsamli bir yonergeler biitliiniidiir.

Araglar: Bir zincir otelin maniielinde yer alan onbinlerce kural, yonergenin gerek
sorumlular, gerekse de denetleyenler tarafindan kolaylikla yerine getirilebilmesi i¢in
gelistirilmis olan yararl yardimecilardir.
Ornegin is seyahatleri i¢in yapilan harcamalarin ayrmtilarinmn yer aldigi bir “is
seyahati harcama formu” anilan yararli yardimcilardan bir tanesidir.
Bilgi: Maniiel icerisinde tanitict bazi bilgilerin verildigi sayfalar bu smifta

degerlendirilmektedir. Ornegin ek 2’de yer alan Onséz Bilgi”ye verilebilecek en
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3.2 KONAKLAMA ISLETMELERINDE UYGULANAN ULUSLARARASI
KALITE YONETIM SiSTEMi STANDARTLARI

Bu kisimda uluslararasi otel zincirlerinin gelistirmis odlugu Kurumsal ve
Isletim standartlar1 disinda kalan ISO 9001:2000 Kalite Yénetim Sistemi, ISO
22000:2005 Gida Giivenligi ve Yonetim Sistemi, ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi
ve OHSAS 18001 Issaghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi standartlarina yer

verilmektedir.

Anilan standartlar konaklama isletmeciligi alaninda yaygin olarak
uygulanmakta olan uluslararasi standartlar olup, alanyazin taramasi, uzman goriisiine
bagsvurma ve gozlem yontemlerini ile bulgulanmistir. Anilan standartlar 6zellikle

A.B.D. ve AB iilkelerinde yaygin bir bicimde uygulanmaktadir.

3.2.1 1ISO 9000 Serisi Kalite Sistemi Standartlar

ISO 9000 serisi standartlar i¢inde birgok standart vardir. Tez calismasi
kapsaminda yalnizca ISO 9001:2000 Kalite Yonetimi Standardi sorgulanmakla

birlikte 6nemli addedilen diger ISO 9000 serisi standartlar1 kisaca yer verilmektedir.

Uluslararasi ticari iligkilerin giderek artmasi 1987 yilinda ISO 9000 serisi
Kalite Giivence Standardimin yaymlanmasima yol agmustir °°: ISO 9000 ailesinde yer
alan birgok standarttan en Onemli ikisi ISO 9001 ve 9004’tir. ISO 9001 Kalite
Yonetim Sistemi gerekleri olarak adlandirilmustir. Digerleri ise '
e [SO 9004 Kalite Yonetim Sistemleri — performans iyilestirmeleri igin
ilkeler,

e [SO 9001 Kalite Yonetim sistemleri- Temel Unsurlar ve Kelimelerdir.

ISO 9000 serisi tiim alanlarda kalite yonetiminin temel ilkelerini tanitmigtir.

Anilan standartlar kontrol altindaki siireclerin ve tiim temel etkinliklerin kalitesinin

% Hakan Kagnicioglu, “Kalite Y06netiminin Temel Prensipleri”, Standart, Ekonomik ve Teknik
Dergi, Say1 482, Subat 2002, s. 11.
1% Matt Seaver,”Implimenting ISO 9001:2000”, Gower Publishing Ltd., Oxon, 2001, s. 4.
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arttirllmasinda ve isletmedeki tiim siireclerin siirekli gelistirilmesinde yonetimin

katilimini saglamay1 icermektedir.

ISO 9000 standartlar1 ¢ok basit anlamda uluslararas: ticareti kolaylagtirmak
amaciyla vardir. ISO 9000 6ncesi donemlerde ulusal ve uluslararasi kalite sistem
standartlar1 var idi. Bu standartlar temel olarak savunma sanayi ve niikleer giic
santrallerinin gereksinimlerini karsilamak i¢in gelistirilmisler, daha dar anlamda da
ticaret ve sanayi alanlarinda da kullanilmakta idiler. Bir¢cok standardin toplumlarla
tarihsel bir iliskisi vardi. Buna ragmen bir¢ogu terminolojiye tam bir uyum
saglayamadigi gibi ve uluslararasi ticarette genis bir cografi alanda da uygulandiklar

. 101
sOylenemez .

ISO 9000 bir standartlar biitiiniidiir. ISO 9000 Kalite Yonetimi ve Kalite
Giivencesi standartlariin temeli 1963 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’nde
savunma teknolojisindeki yiiksek kaliteyi uygulayabilmek hazirlanan MIL-Q-9858’¢
dayanmaktadir. Bununla birlikte ISO 9000 serisinde 2000 yilinda bir takim

yenilenmeler (revizyonlar) ve degisiklikler gerceklesmistir '%.

ISO 9000 Standartlarina dayali olarak Kalite Sistemi kuran kuruluslar
acisindan yonetim sistemlerinin yeni bir kavram olmasi nedeniyle, 1987 yilindan
1994 yilina kadar standartlarda yenilenme yapilmamigtir. 1994 yilinda yapilan
yenilenme, ufak tefek degisiklikleri iceren bir yenilenmedir ve ISO 1994’iin
yayinlandigi andan itibaren uygulamada bazi sartlar1 tam anlamiyla karsilamadigi
goriilmiistiir. Ancak 2000 yilinin Aralik ayinda yapilan yenilenme, kalite alanindaki
gelismelerle ISO 9000 uygulamasindan edinilen deneyimlerin gz Oniine alindigi
koklii degisimleri igermektedir. Bu yenilenme dncesi diinya ¢apinda 1120 kurum ve
kurulusu kapsayan bir anket yapilmistir. Yeni standartlar genel bir yapida
olusturularak kamu ve 6zel sektorde kiiciik, orta, biiyiik dl¢ekli kuruluslar ile sanayi,

hizmet, yazilim ve diger alanlar dahil tiim sektor kullanimlarma esit sekilde

" Donald W. Marquardt, “ The ISO 9000 Family of International Standards” Ed. Joseph M. Juran
and A. Blanton Godfrey, Section 11, s. 2.

192" Ozkan Tiitiincii, “Agirlama Hizmetlerinde Kalite Sistemleri”, Detay Yaymcilik, Ankara, 2010,
s. 85.
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uygulanabilir olmasi benimsenmistir '®. Bu degisiklikleri 13 Kasim 2008 yilinda

yapilan bir dizi baska degisiklik izlemistir '**.

2008 degisiklikleri sonrasinda ortaya ¢ikan yeni iirtin “ISO 9001:2008 Kalite
Yonetim Sistemi” olarak adlandirilmistir. ISO ve Uluslararast Akreditasyon Forumu
(IAF) tarafindan ISO 9001:2000 KYS Standardinin 14 Kasim 2010 tarihine kadar
gecerli oldugu ve bu tarihten itibaren 13 Kasim 2008 tarihinde yayimlanan ISO
9001:2008 KYS siirtimiiniin kullanilacag: bildirilmistir '*°.

3.2.1.1 I1SO 9000:1994 Kalite Giivence Sistemi Standardi

Kalite Gilivencesi ISO 8402 Kalite Sozliigii'nde, iirlin ya da hizmetin kalite
icin belirlenmis Ozellikleri karsilamaya yonelik yeterli giiveni saglayacak planli ve

sistematik faaliyetlerin tiimii biciminde tanimlanmaktadir '°°.

Kalite giivence sistemi, tiiketiciye uygun kalitede mal ve hizmet sunumunu
saglamak amaciyla kalitenin planlanmasi, diizenlenmesi yonlendirilmesi ve

kontroliinii igeren etkinlikler biitiinii olarak da ifade edilebilir.

Kalite giivence sisteminin amaci tiim kurulusu, kaliteyi dogrudan veya dolayl
etkileyen sliregler zinciri olarak ele alip, kalitenin stirekliligini saglamak ve
kurulusun hedeflenen kalite diizeyini asgari maliyetle elde edebilmesini saglayacak
cabalar1 baslatmak, esgiidiimii saglamak ve sonuclar siirekli izleyerek, gerekli

onlemleri almaktir 17,

ISO 9000 standartlar1 kalitenin yalnizca iiriin, hizmet ve liretim siirecinde

degil, isletmenin kalite politikasindan yonetim sistemlerine kadar tiim siireglerde

19 Kalite Kontrol Dernegi, “ISO 9001 Standardi” http://www.kalitekontrol.org/iso-9000-nedir-
(Erigim 21.10.2010).

1% Kalite Kontrol Dernegi, “ISO 9001:2000 Standardi Degisiklikleri”
http://www.kalitekontrol.org/forum/iso-90012000-ile-is0-90012008-arasindaki-farklardegisen-
maddeleri-t2481.0.html;msg7280#msg7280 (Erisim 21.10.2010).

1% Ulusal Sistem Belgelendirme Hizmetleri ,
http://www.usbtr.com/dosyalar/ebulten/yeni_revizyon sunumu.pdf (Erigim 21.10.2010).

%9180, ISO 8402:1994, “Quality Management and Quality Assurance — Vocabulary”

"7 Muhittin Simsek, “Toplam Kalite Yonetimi”, Alfa Basim Yayim, 3. Baski, istanbul 2001, s. 350.
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benimsenmesini ve tim c¢alisanlarin katilimimi 6ngoérmektedir. Bu standartlarin
ortaya koydugu modeller, sozlesmeli kosullarda aliciya kalite gilivencesi
verebilmesine hizmet ederken, bir yandan da maliyet, etkinlik ve performans gibi
konularda avantajlar saglamak ve kendisine en uygun kalite yonetimi modelini

kurmak ve gelistirmek bakimindan kuruluslara yardimei olmaktadir '%.

3.2.1.21SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardi

ISO 9001 kuruluslart iyilestirilmis performansa dogru yoneltmek icin
kullanilmak tizere “sekiz adet kalite yonetim ilkesi” belirlemistir. Bunlar Deming,
Juran gibi kalite pirlerinin ortaya koyduklar temel ilkelerle de baglantiidir '*°. Bu
ilkeler ''’:

1. Miisteri odakhlik: Organizasyonlar miisterilerine tabidirler. Bunun
sonucunda bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarii kavramalidirlar.
Boylelikle miisteri gereksinimleri karsilanacak ve miisteri beklentilerinin
lizerine ¢ikilacaktir.

2. Liderlik: Liderler amag¢, yon ve organizasyonun dahili ¢evresine ait
birimleri olustururlar. Onlar, Oyle bir cevre yaratirlar ki bu gevre
icerisindeki taraflar organizasyonun amaglarima ulasilmasinda etkin
olurlar.

3. Taraflarin katihmn: Degisik diizeylerdeki tiim taraflar, bir
organizasyonun Ozvarligidir ve onlarin degisik yetenekleri itibariyla tam
katilimli organizasyonun yararina yonelik kullanir.

4. Siirec yaklasim: Ilgili kaynaklar ve etkinlikler bir siire¢ olarak
yonetildiginde istenilen sonuca daha etkin bir bi¢imde ulagilacaktir.

5. Yonetimde sistem yaklasimi: Bir amaca yonelik olarak, birbirleri ile
iligkili siireglere ait bir sistemi yonetmek, kavramak ve tanimlamak etkin
ve yeterli bir organizasyona katki saglayacaktir.

6. Siirekli iyilestirme: Organizasyonun siirekli amaci, siirekli gelisimdir.

1% Tiitiinci, s. 87
19 Tiitiinci, ss. 67-84.
"0 TSE, “TS EN ISO 9004:2000 Kalite Yénetim Sistemleri-Sartlar”, ss. 3-11.
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7. Karar almada ornek olay yaklasimi: Etkin kararlar mantikli ve sezgisel
bilgi ve veri analizleri lizerine kurulur.

8. Tedarikgi iliskilerinde karsihkh fayda: Bir organizasyonun ve onun
tedarik¢ilerinin deger yaratma yetenekleri karsilikli yarar yaratma

iligkileri ile arttirilir.

Bu sekiz ilke ISO 9000 standartlar ailesi igindeki kalite yonetim sistem
standartlarinin yenilenmesi i¢in temel olusturmustur. Ayrica bu kalite yOnetim
ilkeleri ISO 9000°de Kalite Yonetim Sisteminin Temelleri ve Terimleri olarak ISO
9004’te ise Kalite Yonetim Sistemleri — Performans lyilestirmeleri I¢in Kilavuz
olarak ele alinmakta ve tanimlanmaktadir. Bu ilkeler aslinda kalite yonetimi ve
stirekli gelistirme felsefesinin de ilkeleridir. Diger bir ifade ile ISO sistem serileri
ilkeler ve uygulamalar bazinda kalite yoOnetimine kaynaklik etmektedir. ISO
9001:2008 standardinin “dokiiman sistemi” degil “kalite yOnetim sisteminin

dékiimante edilmesi “ oldugu hicbir zaman unutulmamalidir ',

3.2.1.31SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Revizyonu

ISO 9001:2000 ile ISO 9001:2008 arasinda biiytik farkliliklar olmay1p sadece
kiigiik bazi degisiklikler bulunmaktadir. ISO 9001:2008 KYS heniiz Tiirk¢eye
cevrilmemistir. Bununla birlikte yenilenmede yer alan degisiklikler Ingilizce olarak
yayinlanmistir. Bu degisiklikler kisaca su sekilde belirtilebilir 12,

e [SO 9001:2000 standardi 2000 yilinda yaymlanmistir. ISO 9001:2000 KY'S
standard1 yenilenme calismalar1 ISO TC 176 tarafindan gergeklestirilmis
olup Kasim 2008’de standart yaymnlanmistir. ISO 9001:2008, kamu
organizasyonlar1 ve diger sektorlerde 170 iilkede uygulanan 2000 siiriimiiniin
yerine gececektir. Belgelendirme kuruluslari, standardin yayimlanmasindan
sonra maksimum 1 yil stireyle ISO 9001:2000 standardina gore

belgelendirme veya belge yenileme denetimi gergeklestirebilecekler, bu

i Tiitiinci, s. 91.
"2 Tiitiinci, s. 146-147.
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siirenin sonunda yeni yayimnlanan ISO 9001:2008 standardina gore
belgelendirme yapacaklardir.

e [SO 9001:2008 standardinin yayinlanmasi ile birlikte mevcut ISO 9001:2000
belgeleri 24 ay daha gecerli olacaktir. Bu siirecte ISO 9001:2000 standardina
gore belgeli kuruluslar ile ISO 9001:2008 standardina gore belgeli
kuruluglarin statiisii ayn1 olacaktir. 24 aylik siire sonundan ISO 9001:2000

stiriimiine gore belgeler gecerliligini yitirecektir.

3.2.1.4 Konaklama Isletmelerinde ISO 9001:2008 KYS Uygulamalarinin
Yararlan

Kuruluslarin ISO 9001 KYS standardini uygulamalarinin baslica nedenlert;
tretim verimliliginin artirilmasi, {iretim kayiplarinin, hurda/fire oranlarinin ve islem
tekrarlarinin azaltilmasi, ¢alisma saatlerinin etkin kullanilmas1 gibi i¢ ve dis
basarisizlik maliyetlerinin azaltilmasi, miisteri sikdyetleri sonucu olusan marka
imajinin zarar gérmesi, miisteri kaybi, tamir gibi olumsuzluklarin en aza indirgenmesi
ve temelde rekabet istiinliigli saglayacak konularda iyilesmeyi ve siirekli gelismeyi

saglamaktir biciminde siralanabilmektedir '°.

Yukarida sayilan yararlar Diinya ¢apinda ISO 9001:2008’e kayitli 350.000
isletmenin ortak disiinceleridir. ISO verilerine gore 9001:2008 belgesi sahibi
isletmelerin % 85’inin elde ettiklerini raporladiklar1 digsal faydalar:

e Algilanan kalitenin yiikselmesi,

e Daha fazla talep bir baska ifade ile daha fazla pazar pay1 bi¢imindedir.

ISO, kalite yonetim sistemi belgeli kayith 350.000 isletmenin %95’ inin sagladigi
icsel faydalari ise:

e Isgorenlerde daha yiiksek kalite bilinci,

e Isletme etkinliginde artis,

e Zayiatlarda 6nemli azalma biciminde belirtmektedir '*.

'3 Malatyals, s. 4.
14 ISO, “The Benefits of ISO 9001 http://the9000store.com/benefits-of-is0-9001.aspx (Erigim
15.11.2010).
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Kaliteli iirtin ve hizmet sunmay1 ve stirekliligini saglamay1r hedefleyen
konaklama isletmeleri de bu amaclarina ISO 9001:2008 KYS standardi araciligiyla
ulagabilmektedirler. BS EN ISO 9000 standardinin gelistirilerek yenilestirilmesiyle
ISO 9001:2008 diinya capinda etkin bir yOnetim sistemi olarak genis kabul

gormektedir.

Giiniimiizde bazi konaklama isletmeleri ISO 9001:2008 KYS standardina
sahiptir. Bu belgeye sahip olmak, ilgili konaklama isletmesinin sundugu iiriin ve
hizmetlerin sahip olmayanlara gore daha nitelikli oldugu ve bu kalitenin denetlendigi
anlamina gelmektedir. Boylece belge sahibi isletme, gliniimiiz arastirmaci ve giderek
daha da talepkar bir nitelik tasiyan tiiketicilerini daha kolay kendilerine
cekebilmektedir. ISO 9001:2008 KYS standardi, tiiketiciler tarafindan ilgili
konaklama isletmesinde iiriin ve hizmet siireclerinde etkin bir yonetim sisteminin
olusturdugu, dokiimante edildigi ve kaliteli {iriin ve hizmet sunumu igin sistem

olusturuldugu giivencesini vermektedir.

ISO 9001 KYS belgesi almis olan bir¢ok konaklama igletmesi, sertifikanin
sagladig1 somut yararlarin farkinda olmakla birlikte bir¢cok yararmin ise ayirdinda

degildirler '°.

ISO 9001:2008 KYS uygulamalarinin konaklama isletmelerine sagladigi
diger yararlar ise su sekilde siralanmaktadir ''®, 17, 1'®;
e ISO 9001 Belgesi alinmasi siirecinde konaklama isletmesi ¢aliganlarinin
kalite bilincinde artis saglanmasi,
e Konaklama igletmesinin piyasa itibarinda artis saglanmasi,

e Konaklama isletmesinin sundugu iiriin ve hizmetlerin performansinda

tyilestirilmis tutarlilik,

!5 Kevin Nield and Metin Kozak, “Quality Certification in the Hospitality Industry: Analysing the
Benefits of ISO 9000, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, April 1999.s. 41.
116 A1 Safir Hotel& Tower, “Benefits of ISO/IMS Certification”, http://www.alsafirhotel.com/about-
en.html, (Erisim 15.11.2010).

7180, “The Benefits of ISO 9001” http://the9000store.com/benefits-of-is0-9001.aspx (Erigim
15.11.2010).

" Domingo Ribeiro Soriano, “Total Quality Management: Applying the European Model to Spain’s
Urban Hotels, Cornel Hotel&Restaurant Administration Quarterly, Issue 40, Number 1, ss. 54-55.
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e Konaklama isletmesi isgorenleri arasinda daha iyi bir iletisim, yiiksek moral
ve ig doyumunun saglanmasi,

e Pazarlama faaliyetlerinde rekabet¢i avantaj saglanmasi ve iyilestirilmig
pazarlama ve satig olanaklar1 saglama,

e Isletmenin uluslararasi gegerlilige sahip bir kalite belgesi edinmesinin
getirdigi ticari avantajlardan yararlanabilme,

e Konuk memnuniyetinde ve sadakatinde artis saglanmasi,

e Hata oranlarinda, firelerde, yeniden islemelerde azalma saglanmasi,

¢ Girdi, tiretim ve son kontrollerin etkin olarak yapilabilmesi,

e Tedarikgilerin se¢iminde, degerlendirilmesinde ve takibinde kolaylik
saglanmasi,

e Isletme ici yetki ve sorumluluklarn tespitinde ve dagitilmasinda kolaylik
saglanmasi,

e Isletme faaliyetlerinin standartlastirilmasini saglayacak dokiimantasyonun (alt
yapinin) olusturulmasi,

e Gegmise yonelik kayitlarin diizenli bir sekilde tutulmasini saglayacak
altyapinin olusturulmasi,

e Veriler ve dlgiimler yoluyla durum analizlerinin yapilabilmesi ve kararlarda
bu analiz sonuglarinin kullanilabilmesi,

e Kurumsallagsma yolunda énemli bir adim atilmis olmasi.

Nield’in (1995) Ingiltere’deki konaklama isletmelerinin ISO 9000 KYS’den
sagladiklar1 yararlar1 saptamay1 amacladig1 arastirmasinda da benzer bulgular elde

ettigi ifade edilebilir '°.

Tiim bu anlatilanlardan ISO 9001:2008 KY'S belgesine sahip olmanin kaliteli
bir iirlin ve hizmet sunumu i¢in yeterli oldugu yargisina varilmamalidir. Clinkii kalite
yonetim sistemi belgesine sahip olmak O’nu uyguluyor olmak anlamina
gelmemektedir. Bunun da otesinde bazi akademisyenler ve uygulayicilar kalite
yonetim sistemi i¢in ¢ok da pembe bir tablo ¢izmemektedirler. Belge alma ve

siirdiirmenin maliyetli olmasi, belgelendirmenin biirokratik yapis1 ve ¢ok fazla yazi-

"9 Nield and Kozak, s. 41.
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c¢izi gerektirmesi nedeni ile isgorenleri gereginden fazla oyalamasi, esnek olmamasi

bu konudaki elestirilerdir '*°.

TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemini olusturacak isletmelerin
izlemesi gereken bir yol haritas1 bulunmaktadir. Bu yolda dncelikle isletmenin orgiit
semas1 belirlenmeli ve daha sonra iist yonetimin kalite politikas1 ve hedefleri

olusturulmalidir .

3.2.2 ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi

Otel isletmelerinin sundugu hizmetler yalnizca konaklama ile sinirlt degildir.
Hemen hemen tiim otel isletmeleri konaklamanin yani sira en azindan kahvalti
hizmeti de sunmaktadirlar. Diinya turizm etkinliklerinin ¢ogunun eglen-dinlen
(rekreasyonel) tipi seyahatlerden olustugu gbéz Oniinde bulunduruldugunda, otel
isletmeleri odanin yaninda kahvaltinin da Gtesinde 6gle ve aksam yemekleri de

sunmaktadirlar.

Konaklama ve kahvaltinin yani sira 6gle veya aksam yemeginin sunuldugu
hizmet bigimine yarim pansiyon; kahvalti, 6gle ve aksam yemeklerinin {i¢ii birden

saglandiginda ise tam pansiyon konaklama hizmeti ad1 verilmektedir '*.

Son yillarda degisen ve daha ¢ok talep eden turistik tiiketicinin istem ve
beklentilerini karsilamak, hatta asmak icin adina her sey dahil denilen yeni bir
konaklama hizmeti sunulmaya baslanmis ve hemen benimsenmistir. Bu tiir hizmet
anlayisinda turistik tiiketiciler, tatil paketinde ulagim ve konaklamanin yani sira,
tatilleri boyunca gereksinim duyacaklar1 yiyecek ve igcecekleri de Onceden satin

alarak, bedelini pesinen 6demektedir. Boylece isletmeler yiyecek ve igcecek satislarini

120 Anonim

! Tiitiinci, 5.232.

122 EN ISO 18513:2003 " Tourismus-Dienstleistungen Hotels und andere Arten touristischer
Unterkiinfte Terminologie (ISO 18513:2003) Dreisprachige Fassung” s. 12.
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bastan garanti ederlerken, tiiketiciler de uygun fiyatla tatil olanagma

kavusmaktadirlar '%.

Otel isletmelerinde yeme hizmetleri ile birlikte oldugu kadar, yemek
hizmetinden bagimsiz bir bigimde icecek hizmetleri de verilmektedir. Restoran,
kafeterya ve snack&bar biciminde adlandirilan hizmet noktalarinda hem yemek hem
de icecek hizmeti birlikte verilir iken, bar adi altinda hizmet veren birimlerde

agirlikli olarak igecek hizmeti sunulmaktadir.

Otel isletmelerinin gerek yiyecek gerekse de igecek sunum siirecleri insan
saghigr ile yakindan ilgili birgok islemi gerektirir. Tiim islemlerin insan sagligina
zarar vermeyecek bir bigimde planlanmasi ve yiiriitiilmesi, tirlin hammaddelerinin
tiretiminden, hazirlanarak sunumuna dek her bir evrede saglik kurallarina uygun bir

cabay1 gerektirir.

Otel isletmelerinde sanitasyon ve gida giivenligi, yiyecek-icecek yoneticileri
tarafindan ihmal edilmemesi gereken bir konudur. Ciinkii yiyecek zehirlenmesi veya
isletmedeki gilivensiz kosullardan dolay1 bir konugun ya da isgorenin hastalanmasi ve
ya da yaralanmasi telafisi olanaksiz sonuglar dogurabilir. Istenmeyen durum oSliimle
sonuclanabilecegi gibi olumsuzluklarin giderilmesi otel isletmesi igin biiyiik

maliyetlere neden olabilir '**.

Gida giivenligi, gidanin insan saghigim olumsuz etkilemeyecek ozellikte
olmasini saglamak amaciyla, gidalarin, {iretim, tasinma, depolama, saklanma,
hazirlanma ve arz siirecinde her tirli saglik kosullarina ve standartlara
uygunlugunun saglanmasidir. Gida giivenligi, turist sagligi olgusunun en Onemli

konularindan birisidir. Diinya saglik oOrgiitii verileri, gidilen bolgeye bagli olmak

12 Aydogan Aydogdu, “Otel isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Doyumu iliskisi” Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi Anabilimdali, Yaymlanmamus
Yiiksek Lisans Tezi, {zmir, 2005, ss. 24-25.

1% Niliifer Kogak, “Yiyecek icecek Hizmetleri Yonetimi I”, Kanyilmaz Matbasi, izmir, 1999, s. 193
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kaydiyla, seyahate cikanlarin % 20 ile % 50’sinin besin kaynakli bir hastalikla

karsilastigim gdstermektedir 2.

Diinya iizerindeki hayvan varligindan kaynaklanan salmonella tipi
hastaliklarin yol actig1 salginlar, dikkatlerin yiyeceklerin bakteri iiretme riskine
yonelmesine yol agmistir. Giivenli olmayan gidalar tiiketicilerin ciddi bi¢imde
hastalanmalarina yol agabilirken, iireticilerin de ¢ok masrafli diizeltici dnlemler
almasin1 gerektirerek tiiketiciler i¢in oldugu kadar iireticiler i¢in de biiyiik bir risk
tagimaktadir. Ne uyumun saglanmasinin ne de firmalarin giiclii yiyecek giivenligi
yonergelerinin gliniimiiz kiiresel endiistrileri i¢in yeterli olmayacagi goriisii hakimdir.
Olast riskler ve bu risklere kars1 farkindaligr arttiracak iletisim gida zincirinin her
halkast i¢in —ve bu nedenle yalnizca bir firma ya da boliim ile sinirlandirilamayacak-
yasamsal Onem tasimaktadir. Gida gilivenligi tiim ilgili taraflarin  ortak

sorumlulugudur '*°.

Ureticiden tiiketiciye tiim zincirin herhangi bir yerindeki beslenme ve gida
giivenligi diinya c¢apinda ilgi bulan bir konudur. Gida giivenligi ile ilintili riskler
zincirin herhangi bir evresinde ortaya cikabilir. Bu nedenle liretim zincirinin her

asamasinda uygun bir denetleme zorunludur '*’.

Gida giivenligi; gidada tiketim aninda gida kaynakli tehlikelerin
bulunmamasi ile ilgilidir. Gida gilivenligi tehlikesi gida zincirinin herhangi bir
basamaginda ortaya ¢ikabilir, bu nedenle de gida zinciri boyunca etkin bir kontroliin
gerceklestirilmesi 6nemlidir. Bir bagka ifade ile gida giivenligi, gida zincirinde yer

alan tiim birimlerin katkisiyla saglanan bir olgudur '**.

125 Sevim Koyunoglu “Turist Saghgi, Turist Sigortas: ve Tiiketicinin Korunmas1”, Detay
Yayincilik, Ankara, 2003°ten aktaran; Caliskan, ss. 165-166.

126 Jacob Faergemand, “Special Report: The ISO 22000 series Global Standards for safe food supply
chains” ISO Management System, May-June, 2008, s. 4. http://www.is0.0rg/iso/is022000_ims_08-
3.pdf (Erisim 09.08.2010).

127 Faergemand, s. 4.

128 TS EN ISO 22000, Gida Giivenligi Y®netim Sistemleri - Gida

Zincirindeki Tiim Kuruluslar i¢in Sartlar, s. 5, Nisan 2006.
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Gida hijyenine uymayan isletmelerin karsilasacagi olumsuzluklarin bedeli su

sekilde siralanabilir '%:

e Tiiketici giivensizligi ve kaybu,

e Tiiketim ve satislarda azalma,

e Yasal uygulamalar,

e Uretim yapan isletmedeki personelde moral bozuklugu ve giidii eksikligi,

e Personele ek egitim verilmesi ile ortaya ¢ikacak maliyetler,

e Uretim yapan isletmenin basarisizlig1 ve ekonomik kayiplar,

e Firmanin itibarin1 kaybetmesi,

e Pazar payinin diismesi.

“ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemleri (GGYS) — Gida
Zincirindeki Tiim Kuruluslar I¢in Sartlar” gida zincirinde yer alan halkalarm her
birinin gli¢lii oldugundan emin olunmasini saglamaya yonelik olarak gelistirilmistir.
Standart yayimlandig1 2005 Eyliiliinden giinlimiize tiim taraflarca olumlu karsilanmis
ve agik bir bigimde gida sagligi i¢in tiim diinyaca izlenilecek kiiresel bir standart

haline gelmektedir.

ISO 22000:2005 GGYS, en alt kademeden, nihai tiiketime dek gecen tiim
evrelerde Diinya capinda giivenli gida {retim zinciri olusturmak amaciyla
olusturulmus uluslararas: bir standarttir. Tedarik¢iler, kullanicilar, yasal otoriteler,
tiiketiciler ve tiim ilgili birimler arasinda iletisimi ve bu sayede giivenli gidanin her
basamakta izlenebilirligini saglamay1 esas almaktadir. Bu standart, gida zinciri
boyunca son tiiketime kadar gida giivenligini saglamak i¢in takip eden genellikle
anahtar 6geler olarak kabul edilen 6geleri birlestiren gida giivenligi yonetim sistemi

icin ihtiyaglar tanimlamaktadir .

Ulkemizde ise TS EN ISO 22000 “Gida Giivenligi Yonetim Sistemleri-Gida
Zincirindeki Tiim Kuruluslar I¢in Sartlar” standardi, CEN tarafindan kabul edilen EN

12 7 C. Milli Egitim Bakanlig1, “Gida Teknolojisi Gida Hijyeni” Mesleki Egitim ve Ogretimin
Giiglendirilmesi Projesi, Ankara, 2006, s.3.

1% World Certification Services, “ISO 22000 HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi”
http://www.wcs.com.tr/is022000_kalite nedir.htm (Erisim 22.10.2010).
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ISO 22000:2005 GGYS standardi esas alinarak hazirlanmis ve 24 Nisan 2006
tarihinde Tirk Standardi olarak yayimlanarak bu konudaki ilgili taraflarin hizmetine

131
sunulmustur .

Standart, gida giivenligi icin tehlike olusturacak durumlarin tespiti i¢in ISO
22000 Codex Alimentarius (gida kodeksi) prensiplerine uygun bir HACCP*  sistemi
kurularak tiim siire¢ ve risklerin tanimlanmasini 6ngoriir. Silire¢ ayni zamanda iyi
tiretim uygulamalarini, varsa sektore ait yasal gereklilikler ve dokiimante edilmis iyi
bir yOnetim sistemi ile desteklenmesini, 6n kosul programlarini, tedarik zinciri i¢inde
etkilesimli iletisim, gerekliliklerin, tarladaki ¢iftgiden, tasima ve depolama
operatorlerine, perakendeciler ve restoranlardan onlarin tedarikgilerine kadar

(makine ve ambalaj iireticileri dahil) ortak olmasini sart kosmaktadir "2, 133,

Codex Alimentarius Komisyonu (Codex Alimentarius Comission -CAC-)
1963 yilinda her ikisi de Birlesmis Milletler kurulusu olan Gida ve Tarim Orgiitii
(FAO) ile Diinya Saghk Orgiitince (WHO) ortaklasa kurulmustur. O giinden
giiniimiize dek CAC gida giivenligi alaninda gida tanimlamalar1 yapmakta, gerekli
nitelikleri belirlemekte, gida standartlarini gelistirmekte ve uygunluk yontem ve
prosediirleri gelistirmektedir. Gida giivenligi alaninda kabul edilen standartlar ve

ilintili mevzuat Codex Alimentarius’da yaynlanmaktadir '**.

CAC’m amaci tiiketicilerin saghigin1 ve gida ticaretinde diirlist alis verisi
saglamaya yonelik olarak gida giivenligi alaninda uluslararasi standartlari, gida

niteliklerini ve ilintili mevzuati belirlemektir. Bunun yani sira ulusal ve uluslararasi

! Tahir Biiyiikhelvacigil, “Gida Sektériinde Kalite”, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Subat
2009, s. 5.

2 Giilfer Seniz Yilmaz, “ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Standardi: Gida Ambalaji
Ureten Bir Firma Ornegi” DEU SBE isletme ABD, Uretim Y6netimi ve Endiistri sletmeciligi
Programi, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, izmir, 2007, s.112.

133 Roger Frost, “ISO 2000 Is the First in Family of Food Safety Management System Standard”, ISO
Management System November-December 2005, s. 16, http://www.iso.org/iso/iso-
22000_food_safety.pdf, (Erisim 09.08.2010).

(*) Kisaca HACCP olarak bilinen TS 13001 Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalarina Gére Gida
Giivenligi Yonetimi-Gida Ureten Kuruluslar ve Tedarikgiler i¢in Yonetim Sistemine iliskin Kurallar
Standardi 24.04.2006 tarihinde yiiriirliikten kaldirilarak yerini ISO 22000:2005 standardina
birakmigtir. Detayli bilgi igin bkz TS 13001.

1% Kazuaki Miyagishima, “International Standards For Food Safety: A Collaborative Approach”, ISO
Main Focus, December 2008, p 11.
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resmi ve 0zel kuruluslarla kar amaci giitmeyen kurumlarin gida giivenligi ile ilgili

standart calismalarinda esgiidiimii saglamakta CAC’in gorevleri arasimdadir .

Gida sektoriinde calisan uzmanlarin katilimi ile gelistirilen ISO 22000
GGYS standardi, HACCP prensiplerini birlestirir ve dilinyaca bilinen ¢esitli
perakendeci gida kuruluglar1 tarafindan gelistirilen anahtar standart gerekliliklerini
tek bir dokiiman altinda toplar. ISO 22000 ve ISO/TS 22004 WGS8 calisma
grubunun - Gida Giivenligi Yénetim Sistemleri, Gida Uriinleri ise I1SO teknik
komitesi ISO/TC 34 diriniadir. Yirmi {¢ iilkeden uzmanlar, uluslararasi
organizasyonlarin baglanti kurdugu bu ¢alisma grubunda yer almaktadirlar. CAC’nin
yaninda, Avrupa Birligi Gida ve Igecek Endiistrileri Konfederasyonu (Confederation
of the Food and Drink Industries of the European Union -CIAA), Diinya Gida
Giivenligi Girisimi (Global Food Safety Initiative-CIES), ve Diinya Gida Giivenligi

Organizasyonu (World Food Safety Organization-WFSO) da bu grupta yer aldilar
136

Calismada ISO 22000:2005 GGYS standardinin  maddelerine yer
verilmektedir. Maddeler her ne kadar ilgili standardi kapsamakta olsalar da aynisi
degildir. Okuyucuya standardin icerigi hakkinda bilgi vermek amaci ile
siralanmiglardir. Bunun nedeni anilan standardin bir tez konusu olacak kadar genis
kapsamli olmasidir. Konu ile ilgili ayrintili bilgi hem TSE’den, hem de ISO’dan
temin edilebilir. Standart ile ilgili kilavuz da TSE’den saglanabilir.

Standart icerisinde yer alan konulardan tez c¢aligmasinin uygulama
boliimiinde gerektigi kadar yararlanilmistir. Anket formunda ISO 22000:2005 GGYS
ile ilintili soru ifadeleri genel olarak:

¢ Yiyecek ve icecek depolarinin gida giivenligine olan uygunlugu,
¢ Yiyecek hazirlama ve pisirme yerlerinin standartlara uyumu,

¢ Yiyecek hazirlama ve sunma 1silarinin gida giivenligine olan uyumu,

133 Miyagishima, s. 11.
136 World Certification Services, “ISO 22000’in Getirdikleri”
http://www.wcs.com.tr/is022000_kalite nedir.htm (Erisim 22.10.2010).
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e Isgorenlerin gida giivenligi ilkelerini tanimlar1 ve uygulamalari,
e Yiyecek sunulan biifelerin gida giivenligine olan uygunlugu iizerinde

odaklanmaktadir.
3.2.2.11S0 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Standardi icerigi

Standardin iceriginde bulunan boéliimler asagidaki gibidir 137,
e Kapsam
e Atif yapilan standart ve/veya dokiimanlar
e Terimler ve tarifler
o0 Gida giivenligi
Gida zinciri
Gida giivenligi tehlikesi
Gida giivenligi politikasi
Son tiriin
Akis semast
Kontrol 6nlemi
On gereksinim programi (OGP)
Kritik kontrol noktasi
Kritik limit
Izleme
Diizeltme
Diizeltici faaliyet
Gegerli kilma

Dogrulama

O 0O 0O O 0O O o 0O o o o o o o o

Giincelleme
e (Gida giivenligi yonetim sistemi
0 Genel sartlar

0 Dokiimantasyon sartlari

BT TSE, “TS EN ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yénetim Sistemleri - Gida
Zincirindeki Tiim Kuruluslar i¢in Sartlar”, Nisan 2006, s. 4.
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e YoOnetimin sorumlulugu

0]

O O O O O o

0]

Yo6netimin taahhiidii

Gida giivenligi politikasi

Gida giivenligi yonetim sisteminin planlanmasi
Sorumluluk ve yetki

Gida giivenligi ekip lideri

[letisim

Acil durumlarda hazirlik ve miidahale

Y 6netimin gozden gegirmesi

e Kaynak yonetimi

0]

0]
0]
0]

Kaynaklarin saglanmasi
Insan Kaynaklar
Alt yap1

Calisma ortamu

e Giivenli iirlin planlama ve ger¢eklestirme

0]

O O O O o o

(0]
0]
0]
e Gida

Genel

On gereksinim programlari

Tehlike analizleri gergeklestirmenin birincil agamalari
Tehlike analizi

Operasyonel 6n gereksinim programlarinin olusturulmasi
HACCP planinin olusturulmasi

OGP ve HACCP planlarinda belirtilen baslangic bilgi ve
dokiimanlarin giincellestirilmesi

Dogrulama planlamast

Izlenebilirlik sistemi

Uygunsuzluk kontrolii

giivenligi yonetim sisteminin gecerli kilinmasi, dogrulanmasi ve

tyilestirilmesi

0]

0]
0
0]

Kontrol, 6nlem kombinasyonlarinin gegerli kilinmasi
Izleme ve 6l¢menin kontrolii
Gida giivenligi yonetim sisteminin dogrulanmast

Tyilestirme
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e Ek A (Bilgi i¢in) — ISO 22000:2005 ve ISO 9001:2000 arasindaki eslesme

e EK B (Bilgi i¢in) — HACCP ve ISO 22000:2005 arasindaki eslesme

e Ek C (Bilgi igin) — On gereksinim programlari da dahil kontrol énlemlerine
ornekler saglayan ve bunlarin sec¢ilmesi ve kullanilmasina yonelik yol
gosteren Codex Alimentarius Komisyonu kaynaklari

e Kaynaklar, bicimindedir.

3.2.2.21S0 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemleri Standardinin
Konaklama isletmelerine Sagladig Yararlar

Konaklama isletmelerinin gida giivenligi sistemine sahip olmalar1 gerek
konuklar, gerekse de isletme i¢in yasamsal bir 6nem tasimaktadir. Zira Tiirkiye gibi
gelismekte olan ve geri kalmis tilkelerde yiyecek iiretim ve sunum siiregleri ile ilintili

faaliyetler gerektigi gibi denetlenmemektedir.

Bu goriisii giiclii kilan en onemli veri KTB Turizm Yatirimlari Genel
Miidiirliigii’nden Enver Oncii’niin “Y1l bazinda KTB denetimli otellerin %83 ’iiniin

Gida Giivenligi denetiminden gectigi yoniindeki ifadesidir .

Nitekim arastirma ornekleminde yer alan isletme yiyecek igecek yoneticileri
denetimlerin ok zaman gostermelik kabilinden yapildig: ifade etmislerdir '*°, 10, 14!,
Yetersiz denetimin yani sira 6zellikle mutfak ¢alisanlarinin gida giivenligi konusunda
yeterince bilingli olmadigi ve gereksinim duyulan etkinlikte egitilmedigi gibi
belgelendirme kurallarina uymada giicliikler ¢ekildigi ifade edilen bir diger 6nemli

142
konudur °.

¥ Tanju Baykal, “Timur Baymndir: Gida Giivenligi Denetiminin, Son Noktadan Once, ilk
Noktalara inilerek Denetlenmesi Lazim”, http://www.abvizyonu.com/turob/turob-baskani-
bayindirgida-guvenligi-denetimi-son-noktadan-once-ilk-noktalara-inilerek-denetlenmelidir.html
(Erisim 08.12.2009).

139 Ebru Tungel ile goriisme, ABC Resort Hotel, Marmaris, 04.10.2009.

10 Kadir Kurt ile goriisme, DEF Hotel, Ankara, 02.03.2010.

! Levent Aydin ile goriisme, GHI Club Hotel, Marmaris, 06.10.2009.

' Fatos Vayni, www.turizmdebusabah.com
http://www.turizmdebusabah.com/haber_detay~haberNo~31151~rsayi~2.htm, (Erisim 23.01.2011).
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Yukarida sayillan ve benzer nedenlerle konaklama isletmelerinde gida

giivenligi Standardizasyon gereksinimi tiim paydaslar acgisindan biiylik 6nem

tasimaktadir.

elde edilecek yararlar agagidaki gibidir ™,

ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Standardina sahip olma ile

143 144 145 146 147,
. .

5 2

Gida giivenliginin konaklama isletmesi i¢in bir sistem dahilinde ele alinmasi,
Gida iretimine iliskin mikrobiyolojik, kimyasal ve fiziksel tehlikelerin
kontrol altina alinmasini saglar,

Konaklama isletmeleri i¢in gida giivenligi konusunda yol gosterecek ortak bir
terminoloji, liretim siirecleri, kontrol prosediirleri ve dokiimantasyon vb.
standartlar sunarak denetleyici kuruluslarin ¢aligsmalarini kolaylastirir,
Konaklama isletmelerinde gida iiretiminde malzemelerin tedarikinden
baslayarak, konuga sunumuna dek gegen tiim siireclerin titizlikle gdzden
gecirilmesini saglar. Bu yonii ile ISO 22000:2005 gida iiretimine diizeltici
olmaktan ¢ok, dnleyici bir yaklagim getirir,

Yeniden isleme, reddetme yikama, yabanci nesne tagima oranlarinda artig gibi
olumsuz performans gostergelerinin azalmasina; bdylece gida tretimi
cercevesinde yipranma, enerji, kimyasal, iscilik ve dolayli maliyetlerden
tasarruf edilmesini saglar,

Konuk sikayetlerinin azalmasina ve doyumun artmasina olanak saglar,
Konaklama isletmeleri agisindan ISO 22000:2005, iiretim ¢iktilarinin
geleneksel olarak kalite kontroliine tabi tutulmasindan daha giivenli ancak

daha az bir maliyetle yapilmasini saglar,

' Tamer Bolat, HACCP Sistemi ve bir Fast Food Isletmesi Uygulamasi, “Anatolia: Turizm
Arastirmalari Dergisi”, Cilt 13, Say1 1, Bahar 2002, ss. 63-83.

144 Samim Saner, “Gida Giivenligi ve Hijyeni”,Once Kalite Dergisi, Cilt 4, Say1 13, 1996, ss., 29-31.
15 Milli Egitim Bakanhg1. “Gida Teknolojisi Gida Hijyeni” Mesleki Egitim ve Ogretimin
Giiglendirilmesi Projesi, Ankara, 2000, ss., 84-85.

14 Fawzy Soliman, “Application Of Knowledge Management For Hazard Analysis In The Australian
Dairy Industry” Journal of Knowledge Management, [ssue 4, Number 4, 2000, ss., 89-91.

47 Mustafa Temiz, Turizm Sektoriinde Kalite, Standart ve Ekonomik Dergi, Haziran 2005, ss., 35-

36
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Konaklama igletmesinin sundugu tiim yiyecek ve icecek iriinlerinin iiretim
sistemine kaydedilmesini, siirekli gozden gecirilip gelistirilmesini ve
tyilestirilmesini saglar,

Gida kokenli risklerin (tehlikelerin) ekonomik bir sekilde kontroliinii olanakl
hale getirir,

Uriin ve ham madde kayiplarini azaltr,

Potansiyel tehlikelerin en basta ortaya ¢ikmasini ve giderilmesini saglar,
Zaman, sicaklik, kivam, goriinlim gibi kontrolii kolay olan parametreler ile
calisir,

Zaten iretilmis olan iirlin kalite kontroliinden, “Onleyici kalite glivencesi” ne
gecisi saglar.

Konaklama isletmelerinin Avrupa Birligi kokenli operatér ve acentelerinin
yanin sira tiim uluslararasi turist gonderen aracilarla olan sézlesmelerde
kolaylik ve oncelik saglar,

Tiiketiciler agisinda giivenli bir isletme imaj1 yaratma ve Pazar payinda artis
saglar,

Kolay anlagilir, 6zgiin ve esnektir. Gida iiretimindeki tehlikeler {izerinde
odaklandigindan sorunlara zamaninda ¢oziim getirir,

Konaklama isletmesini, diger konaklama isletmeleriyle karsilastirilmasina
olanak tanir,

Isgorenlerin gida giivenligi konusunda egitilmesini, bilinglenmesini
kolaylagtirir ve pekistirir,

ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi standardi her diizeyden
tiim ¢aliganlarin ve {ist yonetimin katilimini1 gerektirdiginden, isgérenlerin 6z
gergeklestirmelerini  ortaya koymalarin1  saglayarak isletmeye olan
aidiyetlerini giiclendirir,

Diger Kalite Yonetim Sistemleri ile birlikte uygulanabilir. Bu nedenle

Entegre Kalite YoOnetim Sistemleri icerisinde yer alir.
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3.2.3 1ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardi

Insanin disindaki her sey ¢evrenin dgesidir. Cevre kisi iizerindeki dis etkilerin
biitiintidiir. Cevre, fiziki, biyolojik ve sosyal c¢evre olarak li¢’e ayrilabilecegi gibi,
dogal ve yapay cevre olarak ikiye de ayrilabilir. Ancak buradaki yapay ¢evre daha
cok insan yapimi ¢evre kosullarini tanimlar. Genelde tiim ¢evre “insan tarafindan
etkilenmis”  cevredir. Bu etkilemenin boyutu kimi zaman insanin varhig

etkileyebilecek oranda da olabilir '*.

Diinya niifusundaki artis, i¢ ve dis turizme katilan tiiketicileri zevk ve
tercihlerindeki degisme egilimleri, ge¢mise oranla bos zaman ve harcanabilir gelir
diizeyi daha fazla olan kisilerin i¢ ve dig turizm taleplerindeki artiglar vb. nedenlerle
dogal alanlara olan talep de 6nemli 6l¢iide artig gostermistir. Glintimiizde uluslararasi
turizm pazarinda en hizli biiyliyen turizm {iriiniinlin doga temelli turizm olmasi bu

yargiy1 giiglendirmektedir '¥.

Seyahat nedeni ne olursa olsun, turizm etkinlikleri gerek gelismis gerekse de
gelismekte olan tlkeler i¢in ekonomik, sosyal, kiiltiirel, siyasal ve psikolojik agidan
cok onemlidir. Ozellikle gelismekte olan iilkelerde ddemeler bilangosu agiklarmin
kapatilmasinin yani sira 6nemli bir isttihdam kaynagidir. Ancak turizmin olumlu
birgok etkisinin yaninda olumsuz bazi etkileri de vardir. Bu etkilerin en basinda
sosyo-kiiltiirel alandaki olumsuzluklar ve cevre’ye verdigi zarardir. Bu agidan
bakildiginda turizm etkinlikleri dogal bir ¢evre icinde gelisirken, ayn1 zamanda

dogay1 da tiikketmektedir.

Turizmin sagladig1 sosyal ve ekonomik faydalarin bir bedeli bulunmaktadir.
Bu bedeli hem doga hem de sosyal ve ekonomik faydalardan yararlanan bireyler
o0demektedir. Gergektende bazi tiiketim mallarinin ithal edilmesi, turizmin mevsimlik

0zelligi nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlar, turistik harcamalarin neden oldugu bolgesel

148 Cagatay Giiler, O. Faruk Tekbas ve Songiil A. Vaizoglu, Turizm ve Cevre Saghg:”, Standard,

Ekonomik ve Teknik Dergi, Say1 480, Aralik 2001, s. 22.
¥ Cengiz Demir ve Aydin Cevirgen, “Turizm ve Cevre Yonetimi: Siirdiiriilebilir Gelisme
Yaklasim1”, Nobel Yayin Dagitim, Ankara, 2006, s. 3.
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enflasyon, ¢cevrenin bozulmasi ve kirlilik turizmin yol agtig1 baslica olumsuzluklardir
150

Bir iilkenin, bdlgenin veya turistik istasyonun turizm basaris1 sahip olunan
yatak kapasitesi ve bu kapasitenin kullanim oranlari ile dogrusal orantilidir. Bu
nedenle otel isletmelerinin yogunlastigi bolgelerde ¢evre tahribati gorece daha

fazladir.

Oteller orgiitlii seyahat ve turizm etkinliklerinde anahtar bir rol oynarlarken,
cevrenin korunmasinda da yasamsal bir 6neme sahiptir. Otel isletmelerinin temel
islevlerinin dogal sonucu olarak sunduklar1 {iriin ve hizmetlerin nitelikleri
bakimindan Onemli miktarda enerji, su ve dayaniksiz tiiketim mallar
tiiketmektedirler "'

Otellerin neden oldugu en Onemli c¢evresel etkilerin turizm gelisim
bolgelerinin  planlanmast  ve isletme yonetimi konularinda odaklandigi
ongoriilmektedir. Bu etkiler 1°%, *°:

e Yiiksek miktarda yerel ve ithal dayaniksiz tiiketim mallar tiikketimi,

e Enerji, su, kullanimi ve bu kullanimin dogal sonucu olarak hava, su ve

toprak kirlenmesine yol agmasidir.

Otel isletmelerinin ¢evre tahribatina dogrudan ve dolayli etkileri iizerine daha
detayli bir listeleme yapilmak istendiginde asagidakiler siralanabilir '>*:

e Verimli tarim topraklarinin arsaya donlismesi ve bu topraklara insa edilen
otellerin tarim topraklarinin azalmasina neden olmasi,

e Otel ingaatlarindan ¢ikan moloz vb. ingaat atiklarinin bolgenin jeolojik

ozelligini degistirmesi,

10 Ocal Usta, “Genel Turizm”, Anadolu Matbaacilik, izmir, 2001, s. 37.

'’ Nazmiye Erdogan ve Emin Baris, “Environmental Protection Programs and Conservation Practices
of Hotels in Ankara, Tourism Management, Issue 28, 2007,

132 Ishmael Mensah, “Environmental Management Practices among Hotels in the Greater Accra
Region, International Journal of Hospitality Management, Volume 25, Issue 3, September 2006,
ss.. 413-414.

133 Yahya Ali ve digerleri., “Potential of Energy Savings in the Hotel Sector in Jordan” Energy
Conversion and Management” Issue 49, 2008, ss. 3391-3397

'3 B. Esra Aslanertik ve Isil Ozgen, “Otel isletmelerinde Cevresel Muhasebe”, isletme Fakiiltesi
Dergisi, Cilt 8, Say1 2, 2007, ss.. 165-166.
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e Otellere ulasgim icin yollar agilmasi, kaz1 ve dolgularla yol giizergahinda
bulunan flora ve faunanin yok edilmesi,

e Kiyilarda yogunlagsan otellerin kanalizasyon sisteminin olmadigi yerlerde
lagim sularin1 ve atiklarini aritmadan denize bosaltmasi sonucunda yosun ve
koli basili olusumunda artiglar yaganmasi,

e Otel atik sularinin topraga sizmasi ve yeralt1 sularinin kirlenmesi,

e Bahge sulama, havuz doldurma gibi artezyenlerden asir1 su ¢ekimi ile yeralti
su kaynaklarinin azalmasi,

e Otele turist ve malzeme getiren araclarin yaydigi egzoz gazlari ile havanin
kirlenmesi,

e Ky yapilasmasi ile bazi canli tiirlerinin tireme ortamlarinin yok olmasi,

e Elektrik, telefon gibi iletisim hatlarinin yarattig1 gorsel kirlilik,

e Reklam, ilan panolar1 gibi yonlendirme levhalarinin yarattig1 gorsel kirlilik,

e Otele gelen araglar ve otel ¢evresinde yapilan yiiriiyiisler nedeniyle topragin
sikismasi ve erozyona sebebiyet vermesi,

e Yapilasma, yol insaatlari, enerji hatlar1 i¢cin agaglarin kesimi,

e Otele gelen kisilerin ziyaret ettikleri tarihi yerlerin giiriiltd, titresim, 1s1
degisimi, kirlilik gibi nedenlerle aginmaya ugramasi,

e Otellerde kalan turistlerin hem otelde hem de otel disinda g¢evreye attiklari
atiklar,

e Kemirici hayvanlarla miicadele i¢in asir1 miktarlarda ila¢ kullanimu,

e Bahce diizenlemesi i¢in giibre ve vb. tarim ilaglarinin kullaniminda agirtya
kagilmasi ve toprak kirliligi olusumu,

e Ekosisteme yapay endiistriyel yapilarin getirilmesi,

e Otellerde kullanilan 1sitma ve sogutma sistemlerinden yayilan emisyon
gazlariin havayi kirletmesi,

e Otellerdeki eglence etkinliklerinin giirtiltii kirliligi yaratmasi bi¢iminde

siralanmaktadir.

Otel isletmelerinin belirtilen konulardan dolay1 ve uzun vadede faaliyetlerine

devam edebilmeleri i¢in, dogal g¢evreye olan olumsuz etkileri azaltilmali ve bu
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baglamda c¢evresel yoOnetimin yasamsal bir Oneme sahip oldugu g6z ardi

edilmemelidir.

Aslinda turizm endiistrisinin en biiylik sermayesini ¢cevre olusturmaktadir. Bu
baglamda c¢evre koruma faaliyetlerine turizm isletmelerinin gereken &zeni

gdstermeleri aslinda bir anlamda kendi geleceklerine yatirim yapmalaridir '

Turizm etkinliklerinin dogal ve kiiltiirel kaynaklar iizerindeki olumsuz
etkileri ve bu etkilerin turizmin kendi gelecegini de tehlikeye attiginin anlasilmaya
baslanmasi ile siirdiriilebilirlik anlayisi turizme de yansimis ve “siirdiiriilebilir
turizm” konusu giindeme gelmistir. Siirdiiriilebilir turizm ve eko turizm tanimlarinda,
dogal ve kiiltiirel kaynaklarin hem gelecegi diisiinililerek kullanilmasi, hem turizm
sermayesinin, mevcut ziyaretgilerin ve yore halkinin amaglarinin maksimum diizeyde
karsilanmasi 6ne ¢ikarilmaktadir. Kitle turizmi ile ilgili memnuniyetsizliklerin ortaya
cikmasi ve artmasiyla birlikte turizm faaliyetlerinin ¢evreye etkileri konusunda ilgi
ve tartigmalar da artmis, bu durum arzu edilmeyen sonuglar1 ve bazen de imajlar

degistirmeye yonelik acil ve siirekli ¢oziim arayislarini ortaya ¢ikarmistir .

Artan Onemi ile birlikte cevre, hem isletme, hem de iilke diizeyinde
siirdiiriilebilir kalkinma igin etkin bir ara¢ haline gelmistir. Isletme diizeyinde
sirdiiriilebilirlikte; kanun ve diizenlemeler, kalite, i¢ kontrol sistemleri, gevre
yonetim sistemleri ile karsilasilmaktadir. Ulke diizeyinde ise siirdiiriilebilirligin

Ekonomik, Sosyal, Cevresel olmak iizere {i¢ 5nemli boyutu bulunmaktadir '*’.

Bu ¢6ziim arayislar1 igerisinde isletme diizeyindeki c¢abalar igerisinde
degerlendirilebilecek olan “ISO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemleri” standardi
tiim paydaslarin uygulamasi olanakli olan bir standarttir. Turizm Endiistrisinin en
Oonemli aktorlerinde biri olan otel isletmeleri de s6z konusu standardi

uygulamaktadir.

155 Aslanertik ve Ozgen, s. 164.

13 Nazmiye Erdogan, “Siirdiiriilebilirlik Agisindan Tiirkiye’de Eko turizm Gergegi”, Ekolojik
Magazin Dergisi, Say1 6, Nisan-Haziran 2005, s. 36.

157 Aslanertik ve Ozgen, s. 164.
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ISO 14001:2004 Cevre Yonetim Sistemleri standardinin iginde su boliimler
bulunmaktadir '**:

e QGiris

e Kapsam

e Atif yapilan Standard ve/veya dokiimanlar

e Terimler ve tarifler

0 Tetkikei

Stirekli 1yilestirme
Diizeltici faaliyet
Dokiiman
Cevre
Cevre boyutu
Cevresel etki
Cevre yonetim sistemi
Cevre amaci
Cevre performansi
Cevre politikasi
Cevre hedefi
Ilgili taraf
I¢ tetkik
Uygunsuzluk
Kurulus
Onleyici faaliyet
Kirliligi 6nlenmesi

Prosedur

O 0O 0O O 0O O o 0O o o O o OO o 0o o o o

Kayit

e (evre yonetim sisteminin sartlari
0 Genel sartlar
0 Cevre politikasi

0 Planlama

8TSE, “TS EN ISO 14001:2004 Cevre Ydnetim Sistemleri — Sartlar Ve Kullamm Kilavuzu”, Nisan
2005, s. 4.
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0 Uygulama ve faaliyetler
0 Kontrol etme
O Yonetimin gézden gegirmesi
e Ek A (Bilgi i¢in) Bu standardin kullanimina dair kilavuz
e A.1 Genel sartlar
e A.2 Cevre politikasi
e A.3 Planlama
e A4 Uygulama ve faaliyetler
e A.5 Kontrol
e A.6 YOnetimin gézden gegirmesi
e Ek B (Bilgi i¢in) ISO 14001:2004 ve ISO 9001:2000 arasindaki iligki
e Kaynaklar.

Gerek ISO 14001 CYS igeriginde gerekse de cevre ile ilintili tiim
calismalarda “Cevre Politikas1” sikga tekrarlanan bir kavramdir. Bu nedenle CY S’ nin
konaklama igletmelerine sagladig1 yararlarin siralanmasindan dnce Cevre Politikasi

kavramina yer verilmesinin okuyucular agisindan yararli olacagina inanilmaktadir.

3.2.3.1 Cevre Politikasi

Genis anlamda politika belirli bir sorunun ¢oziimlenmesi amacina yonelik

saptanan ilkeler ve alinmasi1 gereken 6nlemleri biitlintidiir.

Cevre politikas1 ise; ulusal ve uluslararast diizeyde cevre konusundaki
tercihlerin ve hedeflerin belirlenmesi olarak tanimlanabilir. Cevre Politikasinin
uygulanmasindaki temel hareket noktasi toplumca ulasilmak istenen g¢evre kalite
diizeyinin ne oldugunun belirlenmesidir. Cevre Politikasinin temel amaci gevre
kalitesinin toplumsal agidan etkin bir diizeyde tutularak toplumsal refahin en

bityiiklenmesidir '°.

1% Hasan Ertiirk, “Cevre Bilimine Giris”, Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 1994, s. 195.
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Cevre politikalari, kiiresel ¢evreyi giivence altina almak, ¢evresel degerleri
siirdiirebilmek, insanlarin iiretim ve tiikketim etkinliklerinden kaynaklanan zararlar
ortadan kaldirmak icin hedefleri belirlemek ve bu hedeflere ulagsmak i¢in alinmasi
gereken Onlemler ve bu Onlemlerin getirdigi maliyetlerin nasil paylagilacag: ile
ilgilidir. Cevre politikalar1 dogrudan ¢evreyi korumaya yonelik tek bir alan olmayip,
hukuk, maliye, sehircilik, sanayi politikalar1 ile yakindan ilgilidir ve bu alanlarda

diizenlemeler yapilirken gevre politikalari ile uyum saglanmasi gerekmektedir '

3.2.3.21SO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardinin Otel isletmelerine
Sagladig1 Yararlar

Giliniimiiz bilingli tiiketicisi, satin aldig1 turistik paketin yalnizca istem ve
beklentilerini karsilamasi ile yetinmemektedir. Bunlarin da 6tesinde tiikettigi {iriin ve

hizmetleri iiretenlerin, iiretim ve sunum siireglerinde ¢evreye duyarli olmasini

beklemektedir.

Yapilan arastirmalar tiiketicilerin ¢evreye zarar vermeyen, yerel ekonominin
yarar elde edecegi ve yerel toplumun yasam bicimine saygili tatilleri tercih ettikleri
yoniindedir. Bu arastirmalardan biri turizm politikalarina yonelik ¢aligmalar yapan
Tearfund tarafindan 2000 yilinda yapilmistir. Farkl iilkelerde etkinlik gosteren bir
yardim, sosyal dayanisma ve gelistirme dernegi olan Tearfund arastirmasinda yer
alan turistlerin yaris1 bir sosyal etik kodu bulunan seyahat operatorii araciligiyla
tatilini satin almakta ve bunun i¢in daha fazla 6demeye razi olmaktadir. Bunun gibi
Ingiliz Tur Operatdrleri Birliligi (ABTA) arastirmasinda ise goriisiine basvurulan
turistik tiiketicilerden %87’sinin tatillerinin ¢evreye zarar vermemesinin Onemli

oldugu yoniinde goriis belirtmistir '°'.

10 Aysegiil Mutlu, “Kiiresel Kamusal Mallar Baglaminda Saghk Hizmetleri ve Cevre

Kirlenmesi: Uretim, Finansman ve Yonetim Sorunlar1”, 21.Tiirkiye Maliye Sempozyumu:

Kamu Maliyesinde Giincel Gelismeler, Lara/Antalya, 10-14 Mayis 2006, s.13.

! Metin Teberler, Sultan Baysan ve Candan Yildirim, Tiirk Seyahat Acentelerinin Turizmin Cevresel
Etkilerine Kars1 Tavirlari, II. Balikesir Ulusal Turizm Kongresi, Balikesir 20-22 Nisan 2006, s. 210.
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Bu duyarliligin dogal sonucu olarak Basta TUI olmak iizere Thomas Cook,
ITS (Rewe) Touristik gibi birgok tur operatorii satisina aracilik ettigi konaklama

isletmelerinin ¢evre duyarliliklarina 6zel bir 6nem atfetmektedirler 162,

TUI, 1996 yilindan beri “Cevre Sampiyonu Oteller” yarigmasi diizenlemekte
ve tiiketicilerini sz konusun otelleri satin almalar1 konusuna &zendirmektedir '®.
TUI’nin ¢evre konusundaki bir diger diizenlemesi ise ¢evre bilincini 6n planda tutan
varig noktasi ve tesislere yer verecegi “Yesil Katalog” uygulamasini baglatmis
olmasidir. Uygulama ayrica TUI’nin yerel ¢evre orgiitleri ile ortak ¢aligma yapmasini
da Ongoren bir projeye sahiptir. Anilan proje tatilcileri ¢evre bilinci igerisinde tatil

yapmaya 6zendirmeyi hedeflemektedir '**.

Basta TUI olmak flizere biiylik tur operatorlerinin ¢evre ilgisi, biiyiik otel
zincirlerini ve bagimsiz kurumsal otelleri de harekete gecirmis bu alanda 6nlem
almaya 6zendirmistir. Nitekim Hilton otelleri adina Hilton Environment Reporting
verdikleri bir uygulamay1 baglatmistir. Bu program Hilton otellerinin ¢evreye olan
duyarliliklarinin ortaya koymada yonetsel bir arag¢ niteligi tasimaktadir. Programin
amaci Hilton markas1 altinda isletilen tiim otellerin enerji kaynaklarindan en
ekonomik bi¢cimde yararlanmasini 6ngdriir iken, kullanilan yontemlerin ¢evre dostu
olmasim1 saglamaktir. Bu amaglar gerceklesirken konuklarin rahathgr ve

doyumlarini da en yiiksege ¢ikarilmasi ihmal edilmemektedir '®.

Hilton disinda bir¢ok otel zinciri ¢evreye olan duyarliliklarini kamuoyuyla
paylasmakta ve web sitelerinde 6zel bir yer vermektedirler. Bunlardan biri de
Movenpick Hotels&Resorts zinciridir. Mdvenpick ¢evre duyarliligini, ¢evre egitimi
cabalar ile kurumsallastirmistir. Zincir, operasyonlarinda ¢evreye 6zel bir dnem

atfetmektedir. Bu 6nem sonucu Uluslararas1 Cevre Egitim Vakfi’nin (IEE) cevreye

12 Oliver Sefrin, “Yesil Tatil”, 10.09.2009, http://www.magazin-deutschland.de/tr/cevre/cevre-ve-
iklim/yazilar/article/gruener-reisen.html, (Erisim, 26.02.2011).

19 TUI, “Umwelt Champions-Cevre Sampiyonlarr” http://www.tui.com/suchen-
buchen/microsites/umweltchampions/ (Erisim 07.02.2011).

1% Turizm Gazetesi, “TUI Yesil Katalog Uygulamasina Tiirkiye’den Basladi”,07.07.2008,
http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=43226 (Erisim 07.07.2008).

165 paulina Bochdanowicz, Branco Simanic and Ivo Martinac, “Enviromental Education at Scandic
Hotels: Approach and Results”, Regional Central and Eastern European Conference on
Sustainable Building (SB04), October 27-29, 2004, Warszawa, Poland
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duyarl otellere verdigi “Yesil Kiire” ddiiliinii Ortadogu’da ilk kez Akabe Mdvenpick

otel ile almaya hak kazanmustir '.

Ulkemizde de gevre bilingli oteller giinden giine artmaktadir. Nitekim
tilkemizden her y1l TUI’nin ¢evre sampiyonlari listesine bir¢ok otel girmekte ve say1
siirekli artmaktadir. Iberotel Sarigerme Park oteli 12 kez iist iiste listede yer alarak
ulagilmas1 zor bir basariyr saglamistir. Belek’te kurulu Gloria Serenity Resort’da

2010 y1ilt sampiyonlar1 arasinda yer almigtir.

Stirdiiriilebilir turizm kavrami ¢ergevesinde inisiyatif alan bir bagka kurum ise
Hollanda Seyahat Acenteleri ve Tur Operatorleri Birligi’dir (ANVR). ANVR’nin
gectigimiz Kasim ayinda Antalya’da diizenledigi “stirdiiriilebilir turizm i¢in paydas
toplantisinda konusan Gerben Hardeman (2010); “Avrupa ¢apinda turizm sektoriinde
web tabanli etkin bir sistem olan Travelife Siirdiiriilebilirlik Sistemi (Travelife
Sustainability System- TSS)'nin yerelde uygulanmasinin yayginlastirilmasinin
hedeflendigini ifade etmistir. Hardeman bir proje olarak yiriittiikleri ¢aligmanin
amacinin turizm sektoriindeki igletmeler i¢in kendi siirdiirtilebilirlik performanslarini
O0lcme ve izleme olanagi saglamak oldugunu ifade etmistir. S6z konusu proje;
performansin yiikseltilmesi, onemli Ol¢lide maliyet tasarrufu saglama, miisteri

sadakatini gelistirme ve pazarlama olanaklarini gii¢lendirme olanagi sunmaktadir '*’.

Diinya Turizm Orgiiti tarafindan 6nemi tutundurulmaya ¢alisilan
stirdiiriilebilir turizm kavrami; “gelecekteki firsatlar1 koruyup gelistirmeyi gozeterek,
bugiinkii turistlerin ve ev sahipligi yapan bdlgelerin gereksinimlerini karsilama
ilkesini benimser. Bu sekilde tiim kaynaklarin yonetimi; kiiltiirel biitiinliiglin, zorunlu
ekolojik stireglerin, biyolojik cesitliligin ve yasam destek sistemlerinin devamlilig
saglanirken, ekonomik, sosyal ve estetik gerekler karsilanacak sekilde 6ne ¢ikarilir.

Siirdiiriilebilir turizm {riinleri; turistik kalkinma ile zarar gérmek yerine yararli olan

166 Movenpick Hotels&Resorts, “Media Lounge: Our Current News at a Glance”,
http://www.moevenpick-

hotels.com/en/pub/service/media_lounge/news.cfm?subpageobject 1D=24707 (Erisim 07.02.2011).
"7 Turizm Haberleri, “Siirdiiriilebilir Turizm Antalya’da Masaya Yatirild1”,
http://www.turizmhaberleri.com/Haberayrinti.asp?ID=17422 (Erisim, 02.02.2011).
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yerel ¢evre, toplum ve Kkiiltiirlerle uyum iginde islenen {iriinlerdir” bi¢iminde

tanimlanmaktadir ',

Cevre kalitesinin saglanmasi gibi sosyal bir sorumluluk {istlenmek firmalar
tarafindan kisa vadede karliliklar1 tizerinde sinirlayici bir unsur olarak goriilmektedir.
Ancak yapilan arastirmalar, CYS belgesine sahip olan konaklama isletmelerinin
maliyetlerinin baslangigta biraz artmasina karsin zaman icerisinde kaynaklarin etkin

169 170 171
3

ve kontrollii kullanimi sonucu giderlerin diistiigiinii ortaya koymustur ", 172

3

Bu sonuglar konaklama igletmelerinin kendi biinyelerine biitiinlestirilmis birer Cevre
Politikas1 olusturmalar1 ve kendi gereksinimlerine uygun bir Cevre Yonetim Sistemi
kurmalar1 durumunda finansal performanslarinda bir iyilesme olabilecegini

gostermektedir.

ISO 14000 CYS standardina sahip olan konaklama isletmelerinin sahip

olacag diger yararlar ise asagidaki gibidir ', 74, 17>, 17¢.

e Tiim iggorenlerin ¢evre konusunda bilinglenmelerinin saglanmasi,

e (evre politikas1 geregi geri doniisimlii ve yeniden kullanilabilen
iiriinlerin satin alinmasi bdylece ¢evrenin korumasinin ve konaklama
isletmesinin degerinin artmasinin saglanmast,

e Hizmet iiretim ve sunum siire¢lerinde en az atik birakan, geri doniisiimlii,

saglikli kutulanmis iirtinlerin tercih edilmesi,

e Enerji tasarrufu saglayan donanimlarin satin alinmasi ve kullanilmasi,

' UNEP “The Definition of the Sustainable Tourism” http://www.unep.fr/scp/tourism/sustain/
(Erisim 02.02.2011).

1 Giiney Oncii, “3, 4, 5, Yildizh Otellerde Cevre Yénetimi Anlayisi: Fethiye ilgesi Ornegi” Mugla
Universitesi, SBE, Isletme ABD, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Mugla, 2004 ss.149-150.
70 Emeksiz, ss. 145-146

"' Seda Bayburtlu ile Goriisme, “Calista Luxury Resort, Belek Antalya, 28.08.2009.

172 Ramazan Usta “Otel Isletmeciliginde Cevre Yénetim Sistemleri” Selguk Universitesi, SBE,
Isletme ABD, Yo6netim ve Organizasyon Bilim Dali, Yaymlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Konya,
2007, ss. 143-145.

173 Usta, ss. 151-155

17 1511 Ozgen, “Biiyiik Olgekli Otel isletmelerinde Atik Yénetimi ve iberotel Sarigerme Park Ornegi”
DEU, SBE, Yaymnlanmams Doktora Tezi, [zmir, 2005, ss. 150-156

175 Emeksiz, ss. 145-146

'7® Nazmiye Erdogan and Emin Baris, “Environmental Protection Programs and Conservation
Practices of Hotels in Ankara, Turkey” Tourism Management, Issue 28, 2007, ss. 608-611.
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O Planli kullanim sonucunda enerji ve diger kaynaklarin tiiketiminde
tasarruf olanag1 saglanmasi,

O Yenilebilir enerji kaynaklarindan yararlanma c¢abalarinin en st
diizeyde ortaya konmasi ve alternatif kaynaklar yaratilarak uzun
vadeli ekonomik ¢oziimler bulunmasi,

Dogaya zarar vermeyen temizlik kimyasallarinin satin alinmasi ve israfin

Onlenmesi,

0 Bu sayede kolay aritilan atik sularin bahce sulamasi vb. amaglarla
kullanilarak kit su kaynaginin daha az kullanimi ve ekonomik tasarruf
saglanmast,

Konaklama isletmesinin iiriin ve hizmet sunum siire¢lerinde kullanilan

tiim kaynaklarin etkin kullanimi ile ekonomik kazang saglanmast,

O Planli ve programli yonetim ilkesinin bir sonucu olarak

yiiklimliiliik ve risklerin azalmasi,
» Konaklama isletmesi i¢in yapilan her tiirli risk sigorta
policelerinde tasarruf saglanmasi,

Cevreye iliskin yasa ve diger kurallar ile gerekliliklere kolay uyum

saglanmast,

0 Ulusal ve/veya uluslararas1 mevzuatlara kolay uyum saglanmasi,

0 lzin ve yetki belgelerinin alinmasinda kolaylik saglanmast,
Toprak, su, hava kirliligin engellenmesi ve atiklarin azaltilmasini
saglamasi,

0 Konuklarla olan duygusal baglarin giiclenmesi,

0 Yore ve bolge toplumu ile iligkilerin olumlu yonde giliglenmesi,

o Ulke ve Diinya ¢apinda olumlu bir imaj yaratmasi,

Pazar payinin korunmasina ve arttirilmasina katkida bulunmasi,

0 Bireysel turistik tiiketiciler tarafindan daha ¢ok tercih saglanmasi,

o Orgiitlii kitle turizmi gergevesinde tur operatdrleri ve seyahat

acenteleri ile daha rahat ortaklik yapilmasi ve kataloglarda yer
alma,

0 Kiiresel dagitim firmalar1 araciligiyla daha kolay pazarlanabilme

olanagi elde edilmesi bi¢ciminde siralanabilir.
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3.2.4 OHSAS 18001 Is Saghg ve Is Giivenligi Yonetimi Standardi

Konaklama hizmetleri genis Olclide insan kaynagi gerektiren bir nitelik
tagimaktadir. Hizmetlerin ayrilmazlik ilkesinin geregi tiiketicilerin hizmet sunum
siirecine katilmasi, iiretim ve tiikketimin es anli olmasi isgiiciiniin roliinii daha da

onemli kilmaktadir.

Bir konaklama isletmesinde konuklarin memnun kalmalarmin saglanmasi
mutlu isgdrenlerin varhigina baghdir. Isgorenlerin mutlulugu ise saglilik ve giivenli
bir is ¢evresinde olanakladir. Bu nedenle konaklama isletmelerinde Issaghigi ve

Giivenligi Yonetimi 6zel bir 6ncelik tasimaktadir.

3.2.4.1 Isci Saghg ve is Giivenligi Tanimlar

Is saglig1 ve giivenligi, bir kurulusun gergeklestirdigi etkinliklerden etkilenen
tim insanlarin (galisanlarin, gecici is¢ilerin, dis yiiklenici isgorenlerinin,
ziyaretcilerin, misafirlerin ve herhangi bir nedenden dolayr o an orada bulunan

herhangi bir bireyin) saghgia etki eden etmenler ve kosullarin bitiiniidiir '’

Yukarida biitiinlesik bicimde tanimlanan is¢i sagligi ve is glivenligi tanimlari
birbirilerinden bagimsiz bi¢imde de tanimlanabilir:
“Isci saghg, calisma ortaminin ve/ ya da ¢alisma ortamindaki arag gereclerin, is¢inin
aleyhine dogabilecek tehlikelerden arinmis olmasim1i veya en az seviyeye
indirilmesini”,
“Is giivenligi ise; calisanlarin is ortaminda yiiz-yiize olduklari tehlikelerin, yok
edilmesi veya azaltilmasi igin getirilen yiikiimliikklerden olusan teknik kurallarin

e et regy 178
butinind” ifade eder "'".

Isci saghgi ve is giivenligi (ISIG) kavramini tanimlamada emniyetli bir

calisma ortami saglanmasi veya calisanlarin korunmasi gibi ifadeler yetersiz

177 Gokhan Ofluoglu ve Gékmen Sarikaya, “Ohsas 18001 Is Saghig1 ve Giivenligi Yénetim Sistemi”,
Kamu-Is Dergisi, Cilt 8, Say1 3, 2005, s. 2.
'8 Tankut Centel, “Is Saglig1 ve is Sagligi Mevzuati”, Mess Yaynlari, istanbul, 2000, s. 3.
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olacaktir. Bu amaca uygun bir tanimin daha kapsamli olmasi gereklidir. Uluslararasi
Calisma Orgiitii (ILO-International Labor Organization-) ve Diinya Saglik Orgiitii
(WHO-World Health Organization-) bu tanimi genisletilmistir. Tanim; “[s ile ilgili
azami fiziksel ve zihinsel sagligi kolaylastirici, giivenli ve saglikli bir ¢alisma
ortaminin kurulmasi, siirdiiriilmesi ve isin igyerinin ve ¢alisanlarin fiziksel ve ruhsal
durumlarim1 dikkate alacak sekilde diizenlenmesi konusunda isci, isveren ve

isci/isveren temsilcilerinin bilgilendirilmesi” ISIG olarak degerlendirilmistir 17,

ISIG, saglik ve is¢inin teknik sebeplerden ¢alisma esnasinda karsilasabilecegi
riskleri iceren iki konudan olusmaktadir '*:
a. “Is saghg ve giivenligi, isyerlerinde isin yiiriitilmesinde olusan
tehlikelerden sagliga zarar verecek sartlardan korunmak ve insani bir is
ortami olusturmak i¢in yapilan yontemli calismalardir” '®'.
b. “Isci saghg ve giivenligi kavrami ile galisanin saghgi ve giivenliginden
hareketle, toplumdaki bireyleri de risklerden koruyarak, riski en aza indirerek,

emniyet dnlemlerini ve emniyet duygusunu gelistirmek amaglanmaktadir” ',

Bu ifadeler bize is sagligi ve giivenliginin amaglarinin ne ya da neler

olduguna da isaret etmektedir.

3.2.4.2 isci Saghg ve s Giivenliginin Amaci

Isci saghig ve is giivenliginin temel amaci, bir isletmede calisan biitiin
kisilerin memnuniyetidir. Calisanlarin kendilerini rahat ve giivende hissettikleri bir
ortamda ¢aligmalari, sagliklarini is ortamindaki sebeplerden 6tiirii kaybetmemeleri de

onemli bir amacgtir. Saghkli ve giivenli bir ortamda calisanlarin verimliklerinde

17 Murat Giivercinci, “Is Saghg1 Ve Giivenligi Konusunda Yeni Dénem”, isveren Dergisi, Haziran
2005, s. 29.

180 Murat Giiglii, “OHSAS 18001 issaghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi” Sakarya Universitesi, SBE,
Calisma Ekonomisi ABD, Yaymlanmams Yiiksek Lisans Tezi, 2007, s. 7

"8I Ali Seyyar, “Sosyal Siyaset Terimleri” Beta Basim yayn, istanbul, 2002, s. 265

"2 N. Kemal Ozdemir, “is Sagh@ ve is Giivenligi”, istanbul Barosu Yayinlari, istanbul, 2004, s. 22.
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gerceklesen artislar sonucunda isverenlerinde memnuniyetinin saglanmasi, Isci

saglig1 ve is giivenliginin 6nemli bir diger amacidir '®.

Isci saghgi ve is giivenligi anlayisinin yukarida sayilan genel amaglarinin
disinda kalan erekleri ise'®*:

e Isile calisanlar arasinda uyumun olusturulmast,

e Meydana gelen saglik zararlarini ve meslek hastaliklarin1 saptayarak
tedavilerinin saglanmasi,

e Karsilagilan zararlarin derecelerini nesnel ve bilimsel yollarla belirlenip
degerlendirilmesi,

e Tiim is kollarinda ¢alisan isgorenlerin tibbi, fiziksel ve ruhsal agidan en tist

seviyeye c¢ikarilmasi bigiminde siralanabilir.

3.2.4.3 OHSAS 18001 Issaghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standardinin
Tanitimi ve I¢erigi

OHSAS 18001 (Occupational Health and Safety Assessment Series); Ingiliz
Standartlar Enstitiisii (BSI) tarafindan yayimlanmis bir is saghg ve is giivenligi
standardidir. OHSAS 18001, ISO 9000 ve ISO 14000 gibi diger uluslararasi
standartlardan farkli olarak bazi ulusal standart kuruluslar1 ve belgelendirme
kuruluglarinin birlikte ¢aligmasiyla gerceklestirilmistir. OHSAS bir ISO standardi
olmay1p kuruluslarin {iriin ve hizmetlerinin giivenliginden ¢ok ¢alisanin sagligina ve

isin giivenligine yonelik bir standarttir '*°.

OHSAS 18001 standard1 Tiirk Standartlar Enstitiisii Genel Sekreterligi’ne
bagli Akreditasyon ve Belgelendirme Ozel Daimi Komitesi’nce hazirlanmis ve TSE
tetkik Kurulu’nun 9 Nisan 2001 tarihli toplantisinda Tiirk Standardi olarak kabul
edilerek TS 18001/Nisan 2001 ¢ Is Sagihigi ve Giivenligi Yonetim Sistemleri —

Sartlar’ olarak yaymlanmugtir '*,

183 Giigli, s. 9.

4Giiclii, ss. 9-10

185 Ofluoglu ve Sarikaya, s. 2.

18 Ozlem Ozkilig, “Is Saglig1 Ve Giivenligi, Yonetim Sistemleri ve Risk Degerlendirme
Metodolojileri”, TISK Yayinlari, No 246, Mart 2005, s. 30.
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Bu standart ve O’na eslik eden OHSAS 18002, ‘OHSAS 18001’in
uygulanmasi i¢in rehberler, miisterilerin yonetim sistemlerinin tanimlanabilir is
saglhigr ve is gilivenligi yoOnetim sistemi standardi ile tetkik edilebilmesine ve
belgelendirilebilmesine olan acil miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi ig¢in
gelistirilmistir. Bu standart, iiriin ve hizmet giivenliginden ¢ok is sagligi ve

gilivenligini saglamaya odaklanmistir.

OHSAS 18001, “Issaglig1 ve Giivenligi Yonetimi Sistemleri” i¢in uluslararasi
diizeyde taninmis bir degerlendirme belirtimidir. Bir tigiincii tarafca belgelenebilecek
uluslararas1 bir standardin bulunmadigi bir boslugu doldurmasi i¢in alaninda lider
ticari kurumlardan ve uluslararasi standart ve belgelendirme (sertifikasyon)
kuruluglarindan olusan segkin bir kadro tarafindan gelistirilmistir. Standart, kurum
ve kuruluglarin saglik ve giivenlik yiikiimliiliklerini etkili bir sekilde
karsilayabilmesine yardimci olmak i¢in ISO 9001 ve ISO 14001 ile uyumlu olacak
sekilde tasarlanmigtir. OHSAS 18001 asagidaki alanlara yoneliktir 187,

e Tehlike tanimlamasi, risk degerlendirmesi ve risk denetimi
planlamasi,

e OHSAS yo6netim programi,

e Yap1 ve sorumluluk,

o Egitim, farkindalik ve yeterlik,

e Danigma, katilim ve iletigim,

o Islem kontrolii,

e Acil durum hazirlig1 ve tepkisi,

e  Performans 6l¢iimii, izleme ve 6lgme.

OHSAS 18001, is yerinde calisanlar, miisteriler ve halk i¢in saglik ve
giivenlikle ilgili riskleri azaltmak iizere resmi bir prosediir uygulamay1 isteyen her

kurulus tarafindan benimsenebilir.

187 BSI Tiirkiye “OHSAS 18001 issaghgi ve Giivenligi”, http:/www.bsi-turkey.com/tr/Tetkik-ve-
Belgelendirme-Hizmetleri/Y onetim-sistemleri/Standartlar-ve-urunlerimiz/OHSAS-18001/ Erigim
24.10.2010
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Otel isletmeleri gerek yapilari, gerekse de sunduklar iirin ve hizmetlerin
bilesimi gibi nedenlerden dolay1 is sagligi ve giivenligi i¢in oldukca yiiksek risk
iceren isletmeler sinifinda degerlendirilebilir. Nitekim otel isletmeleri 13 Nisan 2004
tarih ve 25432 say1 ile Resmi Gazete yayinlanan is sagligi ve giivenligine iligkin risk

gruplart tebligi listesinde mesleki risk agisindan 3. Grup 70. sirada yer almaktadirlar
188

Farkli smiflarda yer alan otel isletmeleri verdikleri iiriin ve hizmet
demetlerine gore ciddi is saghig ve giivenligi riskleri tastmaktadirlar. Ornegin eglen-
dinlen tarz1 hizmet sunan bir sahil oteli konaklamanin yani sira ¢ok zaman her sey
dahil yeme-igme, animasyon etkinlikleri, cesitli kara ve deniz sporlar1 olanagi da
sunmaktadir. Orta ve biiyiik 6lcekli sahil otellerinin birden fazla yiizme havuzu
bulunmaktadir. Son yillarda cetinlesen rekabet bircok tatil otelini su kaydiragi

yatirimina yoneltmistir.

Yiizme havuzlari, su ve kara sporlar etkinlikleri, yemek pisirme alanlari, gaz,
motorin, benzin ve benzeri yanici malzeme depolari, kazan daireleri, asansorler,
elektrik panolari, soguk hava ve derin dondurucu odalar1 vb. alan ve donanimlar
isgoren ve konuk can giivenligi acisindan yiiksek derecede riskli alanlardir. Cok
zaman balkon ve teraslar bile isgéren ve konuk can giivenligi agisindan risk

olusturmaktadirlar.

Bu sayilanlarin disinda otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin biiyiik
boliimiinde temizlik, bakim ve sagliga uygunluk unsurlar1 isgdrenler basta olmak
tizere konuklar ve ziyaretgilerin saglik ve giivenligi agisindan olduk¢a dnemlidir. Bu
nedenle kullanilan kimyasallarin, arag-gere¢ ve donanimlarin dogru ve giivenli
kullanilmas1 kadar, binalarin ve tesisatin tasiyacagi risklerin de iyi bilinmesi

gereklidir '¥.

188 Resmi Gazete “Issagligi ve Gitvenligi Risk Gruplart” Say1: 25432, Tarih: 13 Nisan 2004.

1% Oya Aytemiz Seymen, “OHSAS 18001 Mesleki Saglk ve Giivenlik Yonetimi Standard: ve
Konaklama Isletmelerinde Uygulanabilirligi Uzerine Bir inceleme” Standard, Ekonomik ve Teknik
Dergi, Say1 481, Ocak 2002, s. 42.
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Genel olarak Konaklama Endiistrisinde kalifiye olmayan isgiiciiniin oransal
olarak yiiksekligi egitim ve bilingclenme eksikligine neden olmakta sonug olarak
igsagligt ve giivenligi risklerini arttirmaktadir. Ayrica sektorel temelde, mesleki
orgiitlenmelerin yetersizligi, isletmeler iizerinde issagligi ve giivenligine iliskin
sosyal baskilar1 azaltmakta ve adaletsiz uygulamalara neden olmaktadir. Uzun
calisma saatleri ve is yogunlugu da isgorenleri olumsuz etkileyen ve igsaglig1 ve
giivenligi risklerini arttiran etmenler arasinda sayilabilir. Otel isletmelerinde mal ve
hizmet {iretiminin emek yogun olmasi hastalik riskleri ve kazalarin zaman igerisinde

ortaya ¢ikmasina neden olmakta ve bunlar ¢ogunlukla kayitlara gegmemektedir '*°.

Diger iskollarinda oldugu gibi otelcilik endiistrisinde de isgorenlerin saglikli,
giivenli ve huzur dolu bir calisma ortamina sahip olmalari, ekonomik ve insani
boyutlarda en Oncelikli insan kaynaklar1 konularindan biridir. Bu nedenle otel
isletmelerinin igsaghgi ve giivenligi konularinda planli ve sistemli g¢alismalar
yiiriitmeleri zorunlu bir hal almistir. Anilan planl ve sistemli ¢alismay1 saglayacak
olan ara¢ ise OHSAS 18001 Issaghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi (ISGY)

standardidir.

OHSAS 18001: ISGY standardinin igerigi asagidaki gibidir:

e Qiris

o Kapsam

o Atif yapilan standartlar veya dokiimanlar

e Terimler ve tarifler

o ISG y&netim sistemi sartlar1

o Ek A (Bilgi i¢in) — TS 18001, ISO 14001 ve ISO 9001 ile eslestirme

« Ek B (Bilgi i¢in) — TS 18001, TS 18002 ve ILO-OSH Is Giivenligi ve Sagligi
Yonetim Sistemleri kilavuzu ile eslestirme

e Kaynaklar.

1% Seymen, ss. 39-40.
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3.2.4.4 OHSAS 18001 issaghg ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standardinin Otel
Isletmelerine Sagladig1 Yararlar

Issaghig1 ve giivenligi, konaklama isletmelerinde insan kaynaklar1 ydnetim
stirecinin en Onemli konularindandir. Zira igsaghigi ve giivenligi, isgoérenlerin
verimliliklerinin yan1 sira fiziksel ve psikolojik durumlarmi da dogrudan
etkilemektedir. Isgorenlerin fiziksel ve psikolojik acidan iyi durumda olmalar1 ve
giiclerini en iyi bigimde kullanabilmeleri, issaglig1 ve gilivenligi i¢in tiim kosullarin

uygun hale getirilmesini halinde olanakli olabilmektedir.

Ancak Akincit (2002) tarafindan yapilan bir arastirmada, konaklama
isletmelerinde isgdrene gereken dnemin verilmedigi ve insan kaynaginin orgiitiin en
Oonemli sermayesi oldugu bilincini tasiyan konaklama isletmelerinin ¢ok az sayida

oldugu bulgulanmustir "',

Otel isletmelerinde igsaglig1 ve giivenligi i¢in insan kaynaklart bdliimlerinin
cabalari, ISO 9001 ve 14001 kalite ve ¢evre yonetim sistemleri standartlar1 da belirli
bir korumanin 6tesinde tam bir koruma saglamamaktadir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde de mesleki saglik ve giivenlik sorunlari yogun bir bigimde
yasanmaktadir. Benzer sorunlarin ¢6zliimiinii kolaylastiracak ve biitlinsel saglik ve
giivenlik performansini yiikseltecek bir yonetim standardina duyulan gereksinim
giinden giline artmaktadir. OHSAS 18001, bu gereksinimi biyiik o6l¢iide

giderebilecek bir arag olarak dnerilebilir '*.

OHSAS 18001 standardinin otel isletmelerine saglayacagi diger yararlar

- . ... 193 194 195 1
asagidaki gibidir 2, %4, 1%, 196

2

1 Zeki Akinct, “Turizm Sektoriinde Is Goren Tatminini Etkileyen Faktorler: Bes Yildizli Konaklama
Isletmelerinde Bir Uygulama”, Akdeniz Universitesi I.I.B.F. Dergisi, Say1 4, 2002, ss. 1-25.

12 Seymen, s.42.

193 Ozkilig, s.s. 25-26

194 Seymen, ss. 41-42.

195 TSE, OHSAS 18001 issaglig ve Giivenligi Yonetim Sistemi, Standart Ekonomik ve Teknik
Dergi, Say1 527, Kasim 2005, s. 36.

1% Murat Kazang, “Neden Issaglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi, Neden TSE, Standart Ekonomik
ve Teknik Dergi, Say1 527, Kasim 2005, s.37.
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Isgorenlerin, konuklarin ve toplumun maruz kalabilecegi olasi riskleri
Onleyerek saglikli toplum yaratilmasi konusunda katki saglar,
Konaklama igletmesinin ulusal ve uluslararasi yasa ve standartlara uyumunu
saglar,
Konaklama isletmelerinde issagligi ve giivenligi yOnetimine sistematik bir
yaklagim getirir,
Kolay anlasilir, 0Ozgiin ve esnektir. Issaghgn ve giivenligi ile
iligkilendirilebilecek tehlikeler iizerinde odaklandigindan sorunlarin olugmasi
olasiliklarini en aza indirir. Olusanlara da zamaninda ¢6ziim getirir,
o Isletme ici issaglig1 ve giivenligi konusundaki iletisimi ve anlayisi
gelistirir,
o lIsgorenlerin igsaghgi ve giivenligi konusunda egitilmesini,
bilinglenmesini kolaylastirir ve pekistirir,
» Isletmede issaglig1 ve giivenligine yonelik performansi arttirir,
= Kazalar, meslek hastaliklarini, bunlardan kaynaklanan kayip
ve devamsizliklar1 6nleyerek maliyetleri azaltir,
Kamuoyunda isletmeye yonelik olumsuz diisiince ve imge olusmasina engel
olur,
Sosyal sorumluluk anlayigini gelistirir,
Hizmet kalitesini arttir,
Konaklama igletmelerinin Avrupa Birligi kokenli operator ve acentelerinin
yanin sira tiim uluslararasi turist gonderen aracilarla olan sézlesmelerde
kolaylik ve 6ncelik saglar,
o Tiketiciler agisinda giivenli bir isletme imaj1 yaratma ve Pazar
payinda artis saglar,
Konaklama isletmesinin issaghigr ve giivenligi alanindaki durumunu ve
performansini diger konaklama isletmeleriyle karsilastirmasina olanak tanir,
OHSAS 18001 ISGY standardi her diizeyden tiim calisanlarin ve fiist
yonetimin katilimin1 gerektirdiginden, isgorenlerin 6z gerceklestirmelerini
ortaya koymalarimi saglayarak isletmeye olan aidiyetlerini giiclendirir.

Boylece personel devir hizi diiserken, verimlilik artis1 saglanmis olur,
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e Diger Kalite Yonetim Sistemleri ile birlikte uygulanabilir. Bu nedenle
Entegre Kalite Yonetim Sistemleri icerisinde yer alir.
e Resmi kurumlar nezdinde konaklama isletmesinin is giivenligine olan

duyarliligini sergiler ve giiclii bir imaj sahibi olmasini saglar.

3.3 KONAKLAMA ISLETMELERINDE UYGULANAN SERTIFiKA VE
ODUL PROGRAMLARI

Konaklama Isletmeciliginde uygulanan dzgiin bir takim ulusal ve uluslararasi
sertifika uygulamalar1 vardir. Bu uygulamalar temelde “Cevre YoOnetimi” alaninda

giderek artan bir ilgi gormektedir.

Cevre YoOnetimi alaninda uygulanan ulusal sertifika uygulamalar1 Yesil

Yildiz, Beyaz Yildiz ve Cam Odiilii, uluslararasi olan ise Mavi Bayrak’tir.

Anilan bu uygulamalar Konaklama Isletmelerinin Cevre Yonetimi alanindaki
duyarliliklarinin sonucu ulusal ve uluslararasi standartlara olan uyumlarina goére bir
sertifika ile oOdiillendirilmektedirler. Bu agidan bakildiginda calisma alanimizla
yakindan ilgilidirler. Bu nedenle anilan sertifika ve 6diil programlarina burada kisaca

yer verilmektedir.

3.3.1 Cam Odiilii

Turizm Isletme Belgeli isletmelerde cevre bilincinin olusturulmasi ve cevre
korumasina katki saglanmasi amaciyla baslattigi ulusal uygulamalardan en eskisi

Cam Odiilii uygulamasidir.

1993 yilindan itibaren, talepte bulunan isletmelerde, siniflandirma
caligmalarinda oldugu gibi, olusturulan Simiflandirma Heyetleri tarafindan,
degerlendirme formlar1 kullanilarak degerlendirme yapilmakta ve belirlenmis olan
puan barajini asan isletmelere ¢evre dostu kurulus belgesi ve plaketi verilmektedir.

Verilmekte olan plaketlerde yer alan simgeler de tesisin tiirline gore farklilik

90



gostermektedir. Yat isletmeleri icin verilen plaketlerde "Yunus", Yat limanlar1 i¢in

verilen plaketlerde "Cipa" otellerde ise “Cam” simgeleri bulunmaktadir '’

Konaklama Isletmelerinde ¢evre igin alinan Onlemler, tesiste giiriiltii
kontroliiniin saglanmasi, ¢oplerin yeniden degerlendirilmesi, su tiikketimini azaltmasi
ve daha az miktarda deterjan kullanimi, enerji tasarrufu, ¢evreye katki vb. basliklar
altinda toplam 41 kisit Konaklama Tesisi istemi ile Bakanlik yetkililerince
incelenmektedir. Inceleme sonucu belirli bir puam karsilayan tesisler 1, 2, 3 Cam

6diilii alamaya hak kazanmaktadirlar '*°.

3.3.2 Yesil Yildiz Sertifikasi

Kiiltir ve Turizm Bakanligi 22 Eylil 2008 Tarihli Resmi Gazete’de
yayinlanan teblige gore, ¢cevre bilincinin gelistirilmesi, turistik tesislerin ¢evreye olan
olumlu katkilarinin tesvik edilmesi amaciyla, ¢cevreye duyarli konaklama tesislerine

"Yesil Yildiz" verilmesi uygulamasina baslamistir 199

Yesil Yildiz, Kiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan, g¢evre bilincinin
gelistirilmesi, turistik tesislerin ¢evreye olan olumlu katkilarmin tesvik edilmesi
amaciyla, c¢evreye duyarli konaklama tesislerine verilen ulusal bir belgedir.
Yesil Yildiz Belgesi Kiiltir ve Turizm Bakanligi yetkilileri tarafindan 122 kriter
iizerinden degerlendirilmektedir. Degerlendirme sonucunda Konaklama Isletmesinin
aldig1 puan, hak kazanilan Yesil Yildizin sayisini belirlemektedir. Yildiz sayisi, tatil

ve sehir tesisi olma 6zelliklerine gore farkli degerlendirilmektedir.

Bu belgeyi almaya hak kazanan Konaklama Isletmesi girisinde tesisin sinifin1
gosteren yildizlar yesil renkle diizenlenmis bir plaket iizerinde, “Cevreye Duyarl

Tesis” ibaresi yazilmis bicimde yer almaktadir. Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi

7K TB, “Turizm-Cevre Iliskileri: Cevre Dostu isletme Plaketleri, 23.05.2006,
http://www.kultur.gov.tr/TR/belge/1-49671/cevre-dostu-isletme-plaketleri.html (Erigim 01.12.2009).
1% Erdogan ve Baris, s. 608.

' Resmi Gazete, “Turizm Isletmesi Belgeli Konaklama Tesislerine Cevreye Duyarli Konaklama
Tesisi Belgesi Verilmesine Dair Teblig Say1: 27005, Tarih: 22.09.2008.
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Belgesi sahibi igletmeler, her 2 yilda bir denetlenerek belgenin giincelligi

saglanmaktadir *°.

Yesil Yildiz almak isteyen Konaklama Isletmelerinin asagidaki siralanan

konulara odaklanarak ulusal ve uluslararasi standartlara uymalar1 6nerilmektedir *°':

Isletmelerin gevre politikasina yénelik eylem planlariin olmasi ve isletmede,
bu planlar1 uygulayacak 6zel bir yetkilinin bulunmasi,

Su, 1sitma ve sogutmadaki enerji tiiketimi, kullanilan kimyasal maddeler ve
ortaya ¢ikan atik miktarini gosteren verilerin toplanmasi ve izlenmesi,

Tesiste bulunan tiim makinelerin koruyucu bakim-onariminin periyodik
yapilmasi ve ¢evreye duyarli atik su planinin bulunmasi,

Tesisteki tiim calisanlarin ¢evreye Ozen konusuna dikkat etmesi igin,
personele egitim verilmesi,

Her 6giinde, en az 2 yerel yiyecek iiriinliniin sunulmasi,

Tiiketilmeye uygun yiyecek artiklarinin, hayir kurumlarina dagitilmast,
Otellerde yangin uygulamalar1 i¢in, oda ve genel kullanim alanlarinda, tek
kullanimlik tiriinlerin bulunmasi,

Yagmur ve artilmig atik sularin, bahge veya tuvalet rezervuarlarinda
kullanilmasi,

Deniz suyundan igme veya kullanma suyu elde edilmesi,

Binalarin giris kapilarinda riizgarlik veya hava perdesi bulunmasi,

Az elektrik tiiketen cihazlar kullanilmasi ve deterjan konusunda onlemlerin
alinmasi,

Elektrik, 1sitma ve sogutma sistemiyle, temiz sicak su i¢in kullanilan enerjinin
tamaminin, yenilenebilir bir enerji kaynagindan saglanmasi,

Mimari tasariminin ¢evreye duyarli olmasi,

Insaat sirasinda ¢evreye zarar verilmemesi igin &nlem alinmasi ve yapi

malzemelerinin ¢evreye duyarli olmasi,

200 A cademia Damismanlik, “Yesil Yildiz Sertifikasi”,
http://www.academiadanismanlik.com/sayfadetay.php?sy_id=15428 (Erisim 09.10.2010).

21 K obifinans, “Yesil Y1ldiz Belgesi I¢in Aranan Sartlar Nelerdir”,
https://www.kobifinance.net/tr/sektor/011602/22095 (Erisim 09.10.2010).
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e Tesisin ingsaat alaninin ¢ok genis yer kaplamamasi ve c¢evredeki dogal
hayvanlar1 korunmasi,

e Odalarda elektrik sisteminin, miisteri odadan ayrildiginda otomatik
kapanmasi,

e Isitma ve sogutmada merkezi sistem kullanilmasi, enerjide sera gazi yayan
komiir ve agir petrollerden uzak durulmasi ve odalarin en az yarisinin sigara

i¢ilmez olmasi bi¢iminde siralanmaktadir.

Yesil Yildiz sertifikasinda bir sonraki adim Avrupa Birligi uyum yasalari
cevresinde, tim Diinya tarafindan taninan Eco-Label (European Flower) ile
degistirilmesi planlanmaktadir. Kiiltir ve Turizm Bakanligi’'nca yapilan
aciklamalara gore, oncelikle goniillii olarak baglayacak Eko-Label uygulamasinin,
mevzuat ¢alismalarinin tamamlanmasinin ardindan, yeni insa edilecek tesisler igin

zorunluluk haline getirilmesi beklenmektedir ***.

3.3.3 Beyaz Yildiz Sertifikasi

Tiirkiyede kurulu Konaklama Isletmelerinin Cevre Yonetimi duyarliliklarina

kosut alabilecekleri bir diger sertifikada Beyaz Yildiz’dir.

TUROFED tarafindan baslatilan Beyaz Yildiz Projesi’nde turistik
isletmelerde kullanilan su, elektrik, enerji, kimyasal ve kati atitk miktarinin kontrol
altina alinmasi, cevreye ve dogal kaynaklara yonelik olusabilecek zararin en aza
indirgenmesi  hedeflenmektedir. Projede Konaklama Isletme misafirlerinin
konforundan odiin vermeden onlarin da bu Cevre duyarliligma katilmalari

amaclanmaktadir.

Diinyanin kars1 karsiya kaldigi cevre kirliligi ve kiiresel iklim degisikliginden
kaynaklanan ¢evresel felaketlerin 6nlenmesi i¢in resmi-6zel tiim kisi, kurum, kurulus

ve sektdrlere sorumluluk diistiigiiniin bilinciyle bu projeyi baslatan TUROFED,

92 Academia Danismanlik, “Yesil Yildiz Uygulamast Nedir?”,
http://www.academiadanismanlik.com/sayfadetay.php?sy_id=15428 (Erisim 09.10.2010)
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calismay1 “Beyaz Yildiz” ile sembolize etmektedir. TUROFED semsiyesi altindaki
tim turistik isletmelerin iste§e bagli olarak katilabilecegi proje, birer yillik iki
asamadan olugmaktadir. Bu asamalarda enerji, su, tehlikeli kimyasallar, deterjan ve
dezenfektanlar, atik, yonetim ile diger servisleri kapsayan 55 kistas vardir. Proje
katilimcist tesislerden, birinci yil ¢evreyi korumaya yonelik kistaslardan 25 adedinin,
ikinci yil ise 30 adedinin yerine getirilmesi beklenmektedir. ikinci y1lin sonunda tiim
gerekleri yerine getiren turistik tesisler ayni zamanda, Avrupa Birligi ekolojik

etiketleme kistaslarini da (Ecolabel) yerine getirmis olmaktadirlar. 203,

3.3.4 Mavi Bayrak

Uluslararasi turizm sektoriinde yasanan rekabet ortamindan kazangli ¢ikmak
icin ¢evre korumaya yonelik yapilan etkinliklerden bir digeri de Mavi Bayrak
uygulamasidir. Anilan uygulama denize sifir konumda bulunan Konaklama

Isletmeleri tarafindan da bir rekabet arac1 olarak kullanilmaktadir.

Mavi Bayrak uluslararast diizeyde nitelikli ve niteliklerinin siirekliligi
kanitlanmis olan plaj ve marinalar i¢in gelistirilen bir standardin semboliidiir.
Avrupa Cevre Egitim Vakfi'nin (FEEE) kontroliinde olan alanlarda bir yil siire i¢in
verilen bir ddiildiir. Diger taraftan kiyilarin korunmasi ve kirlenmenin kontrol altina
alinmasin saglayan bir baski mekanizmasi olma 6zelligine de sahiptir. Ciinkii Mavi
Bayrak uygulamasi temiz deniz suyu, bakimli plaj, imarli yapilasma, kisaca her tiirlii
kistas dahilinde giizel bir ¢evre 6n kosul olarak belirlenmistir. Ayrica mavi bayrak
semboliiniin kendisiyle beraber ¢evre egitimini de gelistirmesi, plaj ve marinalarda
hizmet sunanlar agisindan ayri, mahalli yonetim kadrolar1 agisindan ayri bir deger

tagimaktadir 2,

Mavi Bayrak uygulamasi, ilk kez 1985 yilinda Fransa'da uygulanmaya
baslanmig ve FEEE’ nin ilk olusumu da bu tarihte gergeklesmistir. 1987 yilinin

203 TUROFED, “Yasanabilir Cevre: Beyaz Yildiz Projesi”, Tiirofed Dergisi, Ekim 2008, ss. 46-66.

2% Turizm Bilgi Bankas1, “Turizm Sektoriinde Mavi Bayrak Uygulamasimin Onemi ve Uygulama
Kriterleri “ http://www.eurocons.com.tr/turizm-bilgi_bankasi-
Turizm%C2%A0Sekt%C3%B61r%C3%BCnde%C2%A0Mavi%C2%A0Bayrak%C2%A0Uygulamas
%C4%B1n%C4%B 1n%C2%A0%C3%96nemi%C2%A0ve%C2%A0Uygulama%C2%A0Kriterleri.ht
ml (Erisim 10.10.2010).
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Avrupa i¢in Cevre Y1l ilan edilmesi ile 11 Avrupa Toplulugu iilkesini kapsayacak
bicimde genislemistir **°. Giiniimiizde ise 33 AB iilkesi Mavi Bayrak uygulamasina

gecmistir 206,

Tiirkiye Mavi Bayrak uygulamalarmma Kiiltir ve Turizm Bakanliginin
onderliginde Tiirkiye Cevre Egitim Vakfinin (TURCEV) 1993 yilinda kurulmas: ile

baslanmistir *%’.

Diinyada gelisen ¢evreyi koruma bilincine paralel olarak Uluslararast Cevre
Egitim Vakfi tarafindan plajlar i¢in belirlenen 27 kistas, 2010 yili itibariyle 32 ye
cikarilmistir. Bu Olgiitlerim bir kismi1 zorunlu, bir kism1 kilavuz niteligindedir. Bu

Slgiitleri saglayan plajlar 1 y1l siireyle Mavi Bayrak ile 6diillendirilmektedir 2.

205 Almila Kindan, Uluslararasi Mavi Bayrak Odiilii, Standard, Ekonomik ve Tekik Dergi, Sayin 522,
Haziran 2005, s. 60.

296 Mavi Bayrak Tiirkiye, “2009 Y1li itibariyle Mavi Bayrak Programmi Uygulayan Ulkeler”,
http://www.mavibayrak.org.tr/IcerikDetay/IcerikDetay.aspx?icerik _refno=2

27 TURCEV, Genel Bilgiler ve Tarihge: Tiirkiye Cevre Egitim vakfi (TURCEV),
http://www.turcev.org.tr/content.php?conlD=37 (Erisim 11.10.2010).

2% KTB, Plajlar i¢in Mavi Bayrak Kriterleri, http:/www kultur.gov.tr/TR/belge/1-86594/plajlar-icin--
mavi-bayrak-kriterleri-yeni.html (Erigim, 01.04.2011).
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DORDUNCU BOLUM

TURK KONAKLAMA ENDUSTRIiSININ ULUSLARARASI
STANDARDIZASYONU UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1 ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu béliimde arastirmanin yapilmasinda izlenen yol haritasi agiklanmaktadir.
Yol haritasin1 olusturan elemanlar; arastirmanin modeli ve yodntemi, evren ve
orneklemi, veriler ve toplama yontemi, islenmesi, bigiminde siralanabilir. Verilerin

analizi ve yorumlanmasi ise izleyen basliklarda yer almaktadir.

4.1.1 Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Bu arastirma -birinci béliimde vurgulandigi gibi- Konaklama Isletmeciligi
alaninda yaygin olarak uygulandigi bulgulanan ISO 9001:2000 KYS, Operasyonel
Isletim Standartlar1, ISO 22000:2005 GGYS, ISO 14001 CYS, OHSAS 18001 ISGY
olarak adlandirilan uluslararasi standartlar1 karsisinda Tiirk Konaklama Endiistrisi
temsilcilerinin farkindaliklarin1 ve bu standartlara ne Olglide sahip olduklarmi
saptamay1 amaglamaktadir. Bunun yani1 sira, anilan standartlar karsisindaki
farkindalik ve sahip olma durumlarmin degisik siniflarda yer alan konaklama
isletmelerine  gore  farklibk  gosterip  gOstermediginin  ortaya  konmasi

hedeflenmektedir.

Yukarida vurgulanan amaglari en uygun ve ekonomik ve bigimde saglayacak
olan model “Tarama’’dir. Bu nedenle bu aragtirmada izlenen yaklagim “Betimleyici

Tarama Modeli”dir.

Tarama Modelleri, gegmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu
sekliyle betimlemeyi amaclayan aragtirma yaklagimlaridir. Bu modelde arastirmaya
konu olan olay, birey ya da nesne kendi kosullar1 icinde oldugu gibi tanimlanmaya

calisilir. Onlar1 herhangi bir sekilde degistirme ve ya da etkileme ¢abasi gosterilmez.
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Sekil 2: Arastirmanin Modeli
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Bilinmek istenen sey vardir ve oradadir *.

Calismada Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin uluslararasi otelcilik
standartlar1 karsisindaki farkindaliklarinin ve ne derecede sahip olduklarinin ortaya
konmasi i¢in bir alan arastirmasi tasarlanmis ve yiiriitiilmiistiir. Alan arastirmasinda
yapilandirilmis anket teknigi yontemi uygulanmistir. Alan arastirmasi Oncesinde
yapilan 6znel gézlem ve edinilen deneyimler, alanyazin taramasi sonucu elde edilen
veriler ve uzman goriislerinden hareketle bir anket formu gelistirilmistir. Elde edilen
ikincil veriler, gozlem ve deneyimlerle biitiinlestirilerek ¢aligmanin ikinci boliimii
olusturulmustur. Arastirmada alanyazin taramasindan elde edilen bilgiler 1s181inda bir
Olcek gelistirilmis ve bu Olgek alan arastirmasi kapsaminda anket teknigi ile
uygulanmistir. Aragtirmada elde edilen birincil veriler bu boliimiin tanimlayic1 ve

¢ikarimsal istatistiki bulgular basliklari altinda analiz edilmistir.

4.1.2 Arastirmanimn Evreni ve Orneklemi

Evren (Niifus ya da Popiilasyon) arastirma sonuglarinin genellenmek
istendigi elemanlar biitiiniidiir. Bu biitiin, ortak 6zellikleri olan canli ya da cansiz her
tiirlii eleman icerebilir. Coklu elemanlardan olusan biitlinler i¢in “evren” terimi, tekli
elemanlar (birimler) i¢cin “6rnek olay”, kiiclik ¢okluklar i¢cin de arastirma kiimesi

terimleri kullanilir 2'°,

Orneklem belli bir evrenden, belirli kurallara gore secilmis ve secildigi evreni
temsile yeterli sayilan kiigiik kiimedir. Arastirmalar ¢ogunlukla 6rneklem kiimeleri

{izerinden yapilir ve alinan sonuglar, ilgili evrenlerine genellenir *''.

Aragtirmanin evreni Tiirkiye sinirlart icerisinde etkinlik gosteren Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi denetimli tiim konaklama isletmeleridir. TUIK verilerine gore

3

Tiirkiye’de etkinlik gosteren konaklama isletmeleri “yatirim belgeli” ve “isletme

belgeli” olmak iizere iki grupta simiflandirilmaktadir. Her iki grupta yer alan tesis

2 Niyazi Karasar, “Bilimsel Arastirma Yéntemi”, 20. Basim, Nobel Yayin Dagitim, 2009, s.77.
219 K arasar, s. 109.
21 Karasar, ss. 110-111.
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say1s1 2008 yil1 i¢in sirasi ile 772 ve 2566’dir. Bu hesapga arastirmanin evreni 3.338

konaklama tesisidir 2'.

Arastirma &rneklemi, Istatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmas: (IBBS)
Tiirkiye olgiitlerine gore saptanmustir. IBSS, Avrupa Birligi iilkelerinin kullandig
istatistik bolge simiflandirmasi icinde Tiirkiye igin kullanilan siniflandirmadir. IBSS,
Fransizca NUTS (Nomenclature D'unités Territoriales Statistiques) olarak ifade
edilmektedir 2", #'*. Orneklem, Tiirkiye IBSS temelinde turizm isletme ve yatirim
belgeli tesis sayisina gore diizenlenmistir. Tiirkiye IBBS ayrimtilar1 sekil 1 ve tablo

7’de verilmistir.

Orneklem hesaplamasinda IBBS’nde yer alan KTB belgeli konaklama
tesislerinin ait olduklar1 siniflarda gozetilmistir. Boylece segilen oOrneklemin
Tirkiye’de Kurulu KTB denetimli tesis varligina uyum gosterecek bir sayida
olmasina 6zen gosterilmistir -Ancak bu ¢aba, 6zellikle TR A Kuzeydogu Anadolu,
TR B Ortadogu Anadolu ve TR 2 Bati Marmara Bolgelerinde istenilen sonucu
vermemistir-. Ayrica bir ve iki yi1ldizli otel yonetici ve/veya sahiplerine ulagilmasina
ragmen anket katilim konusunda olumlu yanit alinamamustir. Bolgesel olarak eksik
kalan orneklem, Akdeniz ve Ege Bolgesi’nde kurulu tesislerin Tiirkiye toplamina

eklenmesi ile giderilmeye ¢alisilmistir.

Bu ifadeler 15131nda arastirma drnekleminin “Tabaka Ornekleme Yontemi” ile
belirlendigi ifade edilebilir. Tabaka Ornekleme, evrendeki alt gruplarin belirlenip

bunlarin evren blylkliigi icindeki oranlariyla Orneklemde temsil edilmelerini

12 K TB, Konaklama Tesisleri Istatistigi, isletme Belgeli Tesisler, 21.06.2007,

http://www kultur.gov.tr/TR/Genel/BelgeGoster.aspx?F6E10F8892433CFF2B81939FD5SB60AFAEF
224863CBA28A8C, (Erisim 06.05.2010).

213 TUIK, http://tuikapp.tuik.gov.tr/DIESS/SiniflamaSurumDetayAction.do?surumId=164 , (Erisim
18.10.2010).

214 Devlet Planlama Teskilati, Bolgesel Gelisme, Istatistiki Bélge Birimleri Smiflandirmast,
http://www.dpt.gov.tr/bgyu/biid/ibbs.html, (Erisim 26.03.2011).
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saglayan bir 6rnekleme yontemidir 2'°. Tabaka Ornekleme, simirlar1 saptanmus bir alt

evrende alt tabakalar veya alt birim gruplarinin var oldugu durumlarda kullanilir *'°.

Bir baska ifade ile Tabaka Orneklem Yonteminde ornekleme, evrenin
parametrelerini yaklasik olarak Olgmeye yardimci olurken, evrenin iginde,
arastirmaci acgisindan degisik ilgi alanlarinda, farkli parametrelere sahip olan,
tamimlanabilen alt gruplar bulunabilmektedir. Tabaka Orneklem Y&éntemi “Katmanl
Orneklem” olarak da adlandirilmaktadir. Evreni katmanlara aymrma, etkili bir
arastirma ornekleme seklidir. Yontem, her kattaki konulardan rastgele bir segimle,
calisma konusu ile ilgili uygun ve anlamli olan ortak yonleriyle digerlerinden ayri
tutulan gruplara ayrilmaktadir. Katlara ayirma her katta homojen, katlar arasinda ise
heterojendir. Diger bir deyisle, grup icinden c¢ok gruplar arast farkliliklar

bulunmaktadir 2.

Arastirmanin ana 6rneklem sayis1 Krejcie ve Morgan’in (1970) belirli bir
evrenden alinmasi gereken Orneklemi gosteren tablosuna gore belirlenmistir (bkz.
tablo 3). Bu tablo, belirli bir evrenden alinmasi gereken 6rneklem sayilarini belirten
genellestirilmis bilimsel bir kilavuz niteligindedir *'*. Daha sonra Tabaka Ornekleme
icin her bir IBSS’nde bulunan cesitli homojen siniflara ayrilmis konaklama tesis

sayist, o bolge ve siif i¢in alinacak drneklemi belirlemede temel alinmustir.

KTB verilerine gore Tiirkiye sinirlar igerisinde etkinlik gdsteren belgeli
konaklama tesisi sayist 3338’dir. Bu sayiyr arastirmanin Evreni olarak kabul

ettigimizde % 95 giiven aralifinda Evreni temsile yeterli 6rneklem sayis1 346’ dr.

215 Sener Biiyiikoztiirk ve digerleri, “Bilimsel Arastirma Yéntemleri” 6. Baski, Pegem Akademi,

Ankara, 2010, s. 85.

21 y1ldirim ve Simsek, s. 105.

27 Titiinci, ss. 93-94.

1% James E. Bartlett, Joe W. Kotrlik, Chadwick C. Higgins “Organizational Research: Determining
Appropriate Sample Size in Survey Research”, Information Technology, Learning, and
Performance Journal, Vol. 19, No. 1, Spring 2001, s. 48.
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Tablo 1: Tiirkiye istatistiki Bolge Birimleri Stmflandirmasina Gore Bolge, Alt Bolge ve iller

Diizey 1 Diizey 2 Diizey 3
Kod - Kod , Kod .
(12 bolge) (26 alt bolge) (81il)
TR1 Istanbul | TR10 Istanbul alt bélgesi | TR100 Istanbul
TR211 Tekirdag
Tekirdag alt e. s
i TR21 bolgesi TR212 Edirne
TR2 Marmara TR213 Kirklareli
Balikesir alt TR221 Balikesir
TR22 oy
bolgesi TR222 Canakkale
TR31 [zmir alt bolgesi TR310 Izmir
TR321 Aydin
TR32 Aydin alt bolgesi | TR322 Denizli
TR323 Mugla
TR3 Ege TR331 Manisa
) . |TR332 Afyonkarahisar
TR33 Manisa alt bolgesi TR333 e
TR334 Usak
TR411 Bursa
TR41 Bursa alt bolgesi TR412 Eskisehir
TR413 Bilecik
TRA 1]\)/Io Su TR421 Kocaeli
AImENE TR422 Sakarya
TR42 Kocaeli alt bolgesi | TR423 Diizce
TR424 Bolu
TR425 Yalova
TRS51 Ankara alt bolgesi | TR511 Ankara
TRs | B TR521 K
Anadolu | TR52 Konya alt bolgesi onya
TR522 Karaman
TR611 Antalya
TR61 Antalya alt bolgesi | TR612 Isparta
TR613 Burdur
TR6 Akdeniz | TR62 Adana alt bolgesi el dan
TR622 Mersin
TR631 Hatay
TR63 Hatay alt bolgesi | TR632 Kahramanmaras
TR613 Osmaniye
TR711 Kirikkale
TR712 Aksaray
TR71 Kirikkale alt o
TR7 grtad | TR714 Nevsehir
HER O TR715 Kirsehir
TR721 Kayseri
TR72 Kayseri alt bolgesi | TR722 Sivas
TR723 Yozgat
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7 ik TRS811 Zonguldak
ongulda -
TR31 alt bolgesi | TR812 | Karabiik
TR813 Bartin
Rt TR821 Kastamonu
astamonu
TRS Bati TRS2 alt bolgesi | TR822 | Cankir
Karadeniz TRS23 Sinop
TR831 Samsun
TRS3 E?{nsup alt | TR832 Tokat
01ges1 TR833 Corum
TR834 Amasya
TR901 Trabzon
TR902 Ordu
TRY Ilzogt(l1 . TR90 gfellbzqn alt | TR903 G.lresun
aradaeniz 01ges1 TR904 RlZe
TR905 Artvin
TR906 Giimiishane
= 1t TRA11 Erzurum
rzurum a .
TRA1 bolgesi TRA12 |Erzincan
i TRA13 | Bayburt
uzeydogu -
TRA Anadolu TRA21 Agrl
TRA2 ﬁjglrl al.t TRA22 Kars
olgest TRA23 |Igdir
TRA24 | Ardahan
TRB11 |Malatya
TRBI ll:/.[.?laty.a alt |TRBI2 El.aZIg
0lgest TRB13 | Bingél
TRB gna((iiolgu TRB14 Tunceli
nadotu TRB21 |Van
TRB2 ;/filn al'F TRB22 Mus
olgest TRB23 |Bitlis
TRB24 Hakkari
Gt TRC11 | Gaziantep
aziantep a
TRCI bolgesi Pa% tRC12 Adiyaman
TRC13 Kilis
anlurfa alt | TRC21 anliurfa
Giineydogu |TRC2 | Sanbur 32
TRC Anadolu g TRC22 | Diyarbakir
TRC31 Mardin
TRC3 1]:\,/.['2111'(111’.1 alt TRC32 Batman
olgest TRC33 | Sirnak
TRC34 Siirt

Kaynak: Devlet Planlama Teskilat1, http://www.dpt.gov.tr/bgyu/biid/IBBS.html, (Erisim 26.03.2011).
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Sekil 3: istatistiki Bolge Birimleri Simflandirmasi’na (iBBS) Gore Tiirkiye Haritas

TR1 |[istanbul

TR2 |[|Bati Marmara

TR3 |[|[Ege

TR4 |[Dogu Marmara

TRS5 ||Bati Anadolu

TR6 ||Akdeniz

TR7 ||Orta Anadolu

TR8 ||Bat1 Karadeniz

TR9 ||Dogu Karadeniz

Kuzeydogu

s Anadolu

TRB ||Ortadogu Anadolu

Giineydogu

e Anadolu

Kaynak: Devlet Planlama Teskilat1, http://www.dpt.gov.tr/bgyu/biid/IBBS.html, (Erisim 26.03.2011).




Tablo 2: Tiirlerine ve Siniflarina Gore KTB Konaklama Tesislerinin Sayisi : (31.12.2008)

TURIZM YATIRIMI BELGELI TURIZM iSLETMESi BELGELI
TURU VE SINIFI - -
TESIS ODA YATAK TESIiS ODA YATAK
SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI SAYISI
5 Yildizlt 129 37 044 82 762 267 84 125 179 964
» 4 Yildizls 202 34 807 74 506 471 70 679 147 153
E 3 Yildizhh 154 10370 22792 645 45212 91 960
= 2 Yildizls 60 2234 4696 616 24028 47 490
)
1 Yildizls 20 624 1242 91 3305 6626
Toplam 565 85079 185998 227 349 473193
1.Smuf 1 68 136
&
| 2.Smf 8 193 381
—
= Motel 2 61 124 9 206 422
=)
= Toplam 2 61 124 18 467 939
1.Smuf (5 *) 26 8 608 19 025 66 22433 50 836
= E
= 2.Smif (4 *) 13 3639 7652 20 3617 8383
< >
= E
Toplam 39 12247 26 677 86 26 050 59219
5 Yildizl 6 1587 4348 3 769 1764
= 5 4 Yildizls 1 400 1563 1 207 417
s -
= E 3 Yildizh 3 216 458 7 350 758
& O | 2vidizh 2 55 110
Toplam 10 2203 6369 13 1381 3049
Pansiyonlar 21 401 797 63 967 1926
Kampingler 4 873 2511 6 371 1169
Oberjler 1 246 481
Apart Oteller 49 6278 19 695 102 4712 11732
Ozel Tesis 12 490 1044 170 5382 11 695
Golf Tesisleri 3 193 510 1 23 68
E.ve Uygulama Tesisleri 1 36 72
Turizm Kompleksi 5 2175 4993 2 916 1987
Butik Otel 42 1741 4042 9 389 813
B Tipi Tatil Sitesi 12 1386 4792 2 249 860
Butik Tatil Villalar 2 104 244 0,00
Dag Evi 2 41 176 1 51 152
Ciftlik / K&y Evi 3 175 235 1 44 115
Yayla Evi 1 40 80 0,00
Toplam 156 2317 2042 359 3292 2561
TOPLAM 772 113 487 258 287 2566 268 633 567 470

Kaynak: Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KTB), Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii
(YIGM), http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-tesisler.html, (Erisim
24.04.2010).




Orneklem hesaplamalarinda ilgili bolgede her bir smifta yer alan
konaklama igletmesi sayisi genel evrene oranlanmis ve elde edilen say1, aragtirmanin
ana Orneklem sayis1 olan 346 ile ¢arpilmistir. Hesaplama formdilii: e = n /N*E’dir.
Formiilde; e = “x “ bolgesi, “y* kategorideki otelden alinmasi1 gereken 6rneklemi,

n = “x bolge”, “y kategorideki” konaklama tesisi sayisini,
N = KTB denetimli toplam konaklama tesisi sayisini,

E = KTB denetimli konaklama tesisleri i¢cin alinmasi gereken ana 6rneklem sayisini

ifade etmektedir.

Tablo 3: % 95 Giiven Arahginda Belirli Bir Evrenden Alinmasi Gereken Orneklem Sayilar

Sayt Orneklem Sayt Orneklem Say Orneklem
10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 214 5000 357
100 80 500 217 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 1000000 384

Kaynak: Uma Sekaran, Research Methods for Business: A Skill Building Approach, John Wiley and
Sons., 3rd. Edition,, New York, 2000, s. 295.
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Aragtirma, tez danigmanlarinin 6nerisi ile psikolojik esik olarak nitelenen 350
nitelikli ankete ulasilarak tamamlanmistir. Ankete katilim saglanan iller ve ayrintilari

orneklem boliimiinde daha detayli olarak verilmektedir (bkz. tablo 21).

Tablo 4: Arastirmanin Evreni ve Farkh Simiflardaki Konaklama Isletmeleri Orneklemi

Lo Belge Tiirii ve isletme Toplam Alinmasi
TURU SINIFI Sayisi . Gereken
] Tesis Sayisi Orneklem
Yatirinm Isletme
5 Yildizh 129 267 396 41
4 Yildizh 202 471 673 70
3 Yildizh 154 645 799 83
2 Yildizh 60 616 676 70
OTELLER 1 Yildizh 20 91 111 12
Toplam 565 2090 2 655 275
1.Smif 1 1 0
2.Sinif 8 8 1
Motel 2 9 11 1
MOTELLER Toplam 2 18 20 2
5 Yildizh 26 66 92 10
TATIL KOYLERI |4 Y!dizh 13 20 33 3
Toplam 39 86 125 13
5 Yildizlh 6 3 1
4 Yildizh 0
TERMAL
OTELLER 3 Yildizli 3 7 10 1
2 Yildizlh 2 2 0
Toplam 10 13 23 2
Pansiyonlar 21 63 84 9
Kampingler 4 6 10 1
Oberjler 1 1 0
Apart Oteller 49 102 151 16
Ozel Tesis 12 170 182 19
Golf Tesisleri 3 1 4 0
Egitim Ve Uygulama Tesisleri 1 1 0
Turizm Kompleksi 5 2 7 1
Butik Otel 42 9 51 5
B Tipi Tatil Sitesi 12 2 14 1
Butik Tatil Villalar1 2 2 0
Dag Evi 2 1 3 0
Ciftlik Evi / Koy Evi 3 1 4 0
Yayla Evi 1 0
Toplam 156 359 515 53
TOPLAM 772 2 566 3338 346

Kaynak: Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 (KTB), Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii
(YIGM), http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-tesisler.html, (Erisim
24.04.2010).
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Tablo 5: iBBS ‘ye Gore TR 1 istanbul Bélgesi Tiir ve Simflarina Gére TBKT ve Orneklem Sayisi:

(31.12.2008)

TURIZM YATIRIMI TURIZM iSLETMESI
BELGELI BELGELI Toplam | Almmast
o Tevis | Gereken
TUR Tesis Oda Yatak | Tesis Oda Yatak Sayist Orneklem
Sayis1 | Sayisi Sayis1 | Sayisi Sayisi Sayisit Sayisi
5 Yildizli 23 5417 11844 32 9525 19 867 55 5,70
o 4 Yildizli 28 3964 7934 75 8329 16 765 103 10,68
= 3 Yildizli 13 1209 2530 90 6 033 11825 103 10,68
E 2 Yildizli 2 46 92 83 3161 6074 85 8,81
© 1 Yildizli 16 565 1081 16 1,66
Toplam 66 10 636 22 400 296 27 613 55612 362 37,52
o 1.Simf 0,00
E’ 2.Sinuf 0,00
E Motel 1 32 64 1 0,10
= Toplam 1 32 64 1 0,10
= 5*TK 9 3159 6438 43 14 815 33373 52 5,39
é ; 4 * TK 4 1622 3928 5 1210 2775 9 0,93
2 | Toplam 13 4781 | 10366 48 16025 | 36148 61 6,32
5 Yildizlh 0,00
2 = 4 Yildizli 0,00
22 | 3 Yudizh 1 80 160 1 0,10
25 | 2Yildizli 0,00
Toplam 1 80 160 1 0,10
Pansiyonlar 1 5 10 1 10 19 2 0,21
Kampingler 1 116 350 1 0,10
Oberjler 0,00
Apart Oteller 3 214 782 2 20 72 5 0,51
Ozel Tesis 5 265 570 59 1883 3813 64 6, 63
Golf Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 1 489 1 000 1 0,10
B Tipi Tatil Sitesi 3 102 225 1 61 136 4 0,41
Butik Tatil Villalari 2 249 860 2 0,207
Dag Evi 0,00
Ciftlik / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 13 1075 2587 66 2339 5250 79 8,19
TOPLAM 79 11711 24 987 363 29 984 60 926 442 45,82

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).
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Tablo 6: iBBS ‘ye Gore TR 2 Bati Marmara Bolgesi (*) Tiir ve Siiflarina Gore TBKT ve
Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

o TURIZM YATIRIMI | TURIZM iSLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Toplam | Alnmast
. Gereken
. . Tesis | 6 neklem
Tesis | Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak | Sayisi
SINIFI Sa Sayis1 | Sayis1 [ Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Says:
yisi y y y y y
5 Yildizli 1 211 442 3 718 | 1530 4 0,41
o 4 Yildizh 7 532 11092 10 881 1 806 17 1,76
= 3 Yildizlh 10 530 1254 36 2205 | 4426 46 4,77
2 2 Yildizli 4 148 324 58 2831 5623 62 6,43
°© 1 Yildizli 3 48 99 11 243 473 14 1,45
Toplam 3 48 99 11 243 473 14 1,45
o 1.Smf 0,00
; 2.Smf 2 27 55 2 0,21
%J Motel 2 61 124 2 29 62 4 0,41
g Toplam 2 61 124 4 56 117 6 0,62
g E 5*TK
E S 4 *TK 2 173 365 2 0,21
< Toplam 2 173 365 2 0,21
5 Yildizlh 1 453 1450 1 85 218 2 0,21
g % 4 Yildizl
& E 3 Yildizhh 1 76 164 1 38 80 2 0,21
o 2 Yildizli
Toplam 2 529 | 1614 3 330 715 5 0,52
Pansiyonlar 4 66 126 3 59 111 7 0,73
Kampingler 2 150 570 2 0,21
Oberjler 0,00
Apart Oteller 1 27 54 0,10
Ozel Tesis 12 277 573 12 1,24
Golf Tesisleri 0,00
E. ve Uygulama T. 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 4 129 279 0,41
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 1 17 56 1 0,10
Ciftlik Evi / Koy Evi 2 170 225 2 0,21
Yayla Evi 0,00
Toplam 11 382 686 18 513 | 1308 29 3,01
TOPLAM 40 2441 | 5635 145 7950 | 16 363 185 19,18

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Tekirdag, Edirne, Kirklareli, Balikesir ve Canakkale illeri.
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Tablo 7: iBBS ‘ye Gore TR 3 Ege Bolgesi (*) Tiir ve Simflarina Gére TBKT ve Orneklem Sayisi:

(31.12.2008)

o TURIZM YATIRIMI | TURIZM ISLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Topl. | Almmast
P | Gereken
Tesis Orneklem
Tesis | Oda | Yatak [ Tesis | Oda Yatak | Sayis1
SINIFI Sa Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Sayist
yist y y y y y
5 Yildizl 35 10526 {25525 44 12503 | 26739 79 8,19
~ 4 Yildizli 43 6954 115166 115 18566 38755 158 16,38
E 3 Yildizhi 39 2100 4267 158 11687 24000 197 20,42
= 2 Yildizhi 15 683 1579 163 6497 @ 13158 178 18,45
°© 1 Yildizh 2 100 200 17 412 833 19 1,97
Toplam 134 20363 |46737| 497 |49665| 103485 | 631 65,41
~ 1.Smf 0,00
E 2.Smif 2 61 114 2 0,21
5 Motel 0,00
= Toplam 2 61 114 2 021
4 2 5*TK 16 5266 | 11933 22 7530 | 17119 38 3,94
> g = [ 4* TK 8 1957 @ 3664 12 2 155 5077 20 2,07
- Toplam 24 7223 (15597 34 9685 | 22916 58 6,01
5 Yildizl 2 684 1546 2 0,21
2 % 4 Yildizli 1 400 1563 1 0,10
E E 3 Yildizh 1 60 134 2 90 210 3 0,31
=o 2 Yildizli
Toplam 2 460 | 1697 4 774 1756 6 0,62
Pansiyonlar 10 248 496 24 342 683 34 3,52
Kampingler 2 335 965 1 50 100 3 0,31
Oberjler 0,00
Apart Oteller 30 4116 14095 49 1 881 4594 79 8,19
Ozel Tesis 3 84 175 22 800 1917 25 2,59
Golf Tesisleri 0,00
Egitim ve U. Tesisi 0,00
Turizm Kompleksi 3 1601 3739 3 0,31
Butik Otel 17 740 | 1718 4 215 447 21 2,18
B Tipi Tatil Sitesi 12 1386 4792 12 1,24
Butik Tatil Villalart 2 104 244 2 0,21
Dag Evi 0,00
Ciftlik Evi / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 79 8614 [26224| 100 | 3288 7741 179 18,55
TOPLAM 239 136660 |90255| 637 |63473| 135292 | 876 90,30

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Izmir, Aydin, Denizli, Mugla, Manisa, Afyonkarahisar, Kiitahya ve Usak illeri

109




Tablo 8: iBBS ‘ye Gore TR 4 Dogu Marmara Bolgesi (*) Tiir ve Simflarina Gore TBKT ve Orneklem
Sayisi: (31.12.2008)

TURIZM YATIRIMI | TURIZM ISLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Alinmasi
Toplam
. Gereken
. . Tesis | 5 neklem
Tesis | Oda | Yatak | Tesis | Oda | Yatak | Sayis1
SINIFI S S S Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Sayisi
ayis1 | Sayis1 | Sayisi y y y
5 Yildizl 2 308 662 8 1359 2848 10 1,04
o 4 Yildizli 12 930 | 1921 20 2244 | 4615 32 3,32
= 3 Yildizli 13 838 1745 39 2342 | 4707 52 5,39
E 2 Yildizli 6 148 304 37 1392 2701 43 4,46
= 1 Yildizli 7 161 337 7 0,73
Toplam 33 2224 | 4632 | 111 | 7498 | 15208 144 14,93
o 1.Smif 0,00
= 2.Smif 0,00
= Motel 0,00
g Toplam 0,00
. 5*TK 0,00
B ;
E = 4 *TK 0,00
a g Toplam 0,00
5 Yildizlt 0,00
< %‘ 4 Yildizli 0,00
z2 3 Yildizh 0,00
= 2 Yildizh 0,00
Toplam 0,00
Pansiyonlar 1 11 22 3 43 81 4 0,41
Kampingler 1 36 102 1 0,10
Oberjler 1 246 481 1 0,10
Apart oteller 3 88 272 3 69 202 6 0,62
Ozel Tesis 1 58 120 8 299 648 9 0,93
Golf Tesisleri 0,00
E.ve Uygulama Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 3 66 132 1 20 40 4 0,41
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar: 0,00
Dag Evi 1 24 120 1 0,10
Ciftlik Evi / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 9 247 666 17 713 | 1554 26 2,70
TOPLAM 42 2471 | 5298 | 128 | 8211 | 16762 170 17,62

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Bursa, Eskisehir, Bilecik, Kocaeli, Sakarya, Diizce, Bolu ve Yalova illeri.
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Tablo 9: iBBS ‘ye Gore TR 5 Bati Anadolu Bélgesi (*) Tiir ve Simflarina Gore TBKT ve Orneklem Sayisi:
(31.12.2008)

N TURIZM YATIRIM TURIZM iSLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Toplam | ‘Almmast
. Gereken
. . Tesis Orneklem
Tesis Oda Yatak | Tesis Oda Yatak | Sayis1
SINIFI Sayisi
Sayis1 | Sayisi Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Sayisi
5 Yildizlh 5 1184 2707 14 2981 6 341 19 1,97
5 4 Yildizl 12 1075 2273 36 2757 5696 48 4,98
ﬂ 3 Yildizh 3 167 338 49 2823 5522 52 5,39
E 2 Yildizl 3 67 122 48 1920 3 606 51 5,29
o 1 Yildizli 3 56 111 3 0,31
Toplam 23 2 493 5440 150 | 10537 | 21276 173 17,93
i~ 1.smf 0,00
E 2.smif 1 34 68 2 0,21
= Motel 1 20 40 1 0,10
H
g Toplam 2 34 68 2 0,21
= 5*TK 1 183 654 1 0,10
5 4 [4*TK 0,00
<
=:C | Toplam 1 183 654 1 0,10
5 yildizlt 0,00
28 [ 4yidun 0,00
> j 3 yildizli 3 181 389 1 0,31
22 | 2yildizh 1 34 68 1 0,10
= o Toplam 4 215 457 4 0,41
Pansiyonlar 1 15 27 1 0,10
Kampingler 0,00
Oberjler 0,00
Apart Oteller 2 73 152 2 0,21
Ozel Tesis 9 352 772 9 0,93
Golf Tesisleri 0,00
Egitim ve U. Tesisi 1 36 72 1 0,10
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 4 148 300 1 25 50 5 0,52
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalari 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik Evi / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 6 221 452 12 428 921 18 1,87
TOPLAM 30 2 897 6 546 168 | 11214 | 22722 198 20,52

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Ankara, Konya ve Karaman illeri.
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Tablo 10: iBBS ‘ye Gore TR 6 Akdeniz Bolgesi (*) Tiir ve Simiflarina Gore TBKT ve Orneklem Sayisi:

(31.12.2008)

TURIZM YATIRIMI

TURIZM iSLETMESI

TURU BELGELI BELGELI Toplam Ahnmasi
. Gereken
. . Tesis Orneklem
Tesis Oda Yatak Tesis Oda Yatak | Sayisi
SINIFI Sayisi
Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Sayisi Sayisi
5 Yildizli 50 16722 35614 153 54906 | 117790 203 21,04
5 4 Yildizlh 75 17947 38914 162 32 498 68 367 237 24,57
ﬂ 3 Yildizli 28 2 594 5625 153 13 823 28 720 181 18,76
E 2 Yildizh 10 428 869 110 4143 8 348 120 12,44
o 1 Yildizli 10 378 753 26 1 549 3204 36 3,73
Toplam 173 38009 | 81775 604 106 919 | 226 429 777 80,54
o 1.Simif 0,00
3 2.Smif 91 184 0,31
%” Motel 2 49 98 2 0,21
= Toplam 5 140 282 5 0,52
— 5*TK 9 3159 6438 43 14 815 33373 52 5,39
3 & 4 * TK 4 1622 3928 5 1210 2775 9 0,93
== :
ﬁ ’a Toplam 13 4781 10 366 48 16 025 36 148 61 6,32
5 Yildizli 0,00
—
< E 4 Yildizh 0,00
E é 3 Yildizli 1 80 160 1 0,10
E S 2 Yildizli 0,00
Toplam 80 160 1 0,10
Pansiyonlar 3 59 119 26 424 851 29 3,01
Kampingler 1 456 1300 1 19 47 2 0,21
Oberjler 0,00
Apart Oteller 9 1719 4218 47 2715 6 810 56 5,80
Ozel Tesis 20 1 040 2412 20 2,07
Golf Tesisleri 3 193 510 1 23 68 4 0,41
E. ve Uygulama T. 0,00
Turizm Kompleksi 1 85 254 2 916 1987 3 0,31
Butik Otel 4 262 692 2 68 140 6 0,62
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar: 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik Evi / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 21 2774 7 093 99 5205 12 315 120 12,44
TOPLAM 208 | 45704 | 99394 756 128 289 | 275174 964 99,92

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Antalya, Isparta, Burdur, Adana, Mersin, Hatay, K.Maras ve Osmaniye illeri.
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Tablo 11: IBBS ‘ye Gore TR 7 Orta Anadolu Bélgesi (*) Tiir ve Simiflarina Gére TBKT ve
Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

TURU

TURIZM YATIRIM

TURIZM iSLETMESI

BELGELI BELGELI Toplam | Alnmast

Tesis __Gereken

Tesis Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak Orneklem
Sayisi1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Sayisi Sayisi

SINIFI
5 Yildizh 3 906 2118 5 1040 @ 2559 8 0,83
4 Yildizh 8 1062 2277 21 2554 ¢ 5269 29 3,01
=] 3 Yildizli 7 523 1138 20 1063 | 2150 27 2,80
E 2 Yildizli 1 98 188 18 659 1312 19 1,97
& 1 Yildizli 1 33 60 1 0,10
Toplam 19 2589 | 5721 65 5349 | 11350 84 8,71
” 1.Simf 0,00
E 2.Smif 0,00
g Motel 1 19 41 1 0,10
= Toplam 1 19 41 1 0,10
5*TK 0,00
28 % ’

£ g 4 *TK 1 79 166 1 0,10
=%~ | Toplam 1 79 166 1 0,10
5 Yildizli 5 1134 | 2898 5 0,52
2 = 4 Yildizh 0,00
z 5 3 Yildizhh 1 41 79 1 0,10
= S 2 Yildizli 0,00
Toplam 5 1134 | 2898 1 41 79 0,62
Pansiyonlar 3 40 86 0,31
Kampingler 0,00
Oberjler 0,00
Apart Oteller 2 68 176 2 0,21
Ozel Tesis 13 319 697 13 1,35
Golf Tesisleri 0,00
E. ve U. Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 5 190 488 5 0,52
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 7 258 664 16 359 783 23 2,38
TOPLAM 31 3981 | 9283 84 5847 | 12419 115 11,92

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-
tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Kurikkale, Aksaray, Nigde, Nevsehir, Kirsehir, Kayseri, Sivas ve Yozgat illeri.
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Tablo 12: iBBS ‘ye Gore TR 8 Bat1 Karadeniz Bolgesi (*) Tiir ve Simiflarina Gére TBKT ve
Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

TURIZM YATIRIM

TURIZM iSLETMESI

TURU BELGELI BELGELI Toplam | ‘Alnmast
Tesis Gereken
Tesis | Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak Sayist Orneklem
SINIFI | Sayis1 | Sayisi | Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Sayis1
5 Yildizh 2 298 628 2 0,21
4 Yildizli 2 409 878 4 322 665 6 0,62
=] 3 Yildizlh 11 525 |1 1072 28 1347 | 2712 39 4,04
E 2 Yildizhi 5 164 332 25 811 1553 30 3,11
& 1 Yildizli 1 21 36 2 41 79 3 0,31
Toplam 21 1417 | 2946 59 2521 | 5009 80 8,29
” 1.Sinif 0,00
2 | 2.5mf 0,00
E Motel 0,00
= Toplam 0,00
o 5*TK 1 88 344 1 0,10
ég 4% TK 0,00
=%~ | Toplam 1 88 344 1 0,10
5 Yildizli 0,00
2 = 4 Yildizlhh 0,00
z 5 3 Yildizlt 0,00
=5 2 Yildizli 1 21 42 1 0,10
Toplam 1 21 42 1 0,10
Pansiyonlar 1 16 32 0,10
Kampingler 0,00
Oberjler 0,00
Apart Oteller 0,00
Ozel Tesis 1 30 60 21 219 459 22 2,28
Golf Tesisleri 0,00
Egitim ve Uygulama T. 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 0,00
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 1 30 60 21 219 459 23 2,38
TOPLAM 22 1447 | 3006 83 2865 | 5886 105 10,88

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-

tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Zonguldak, Karabiik, Bartin, Kastamonu, Cankiri, Sinop, Samsun, Tokat, Corum, Amasya
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Tablo 13: IBBS ‘ye Gore TR 9 Dogu Karadeniz Bolgesi (*) Tiir ve Stmflarina Gére TBKT ve
Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

TURU TURIZM YATIRIM TURIZM ISLETMESI
BELGELI BELGELI Toplam | ‘Alnmast
Tesis Gereken
Tesis Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak Orneklem
Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayis1 | Sayisi Saysi Sayis1
SINIFI
5 Yildizhi 2 415 847 2 294 609 4 0,41
4 Yildizh 3 444 932 7 603 1248 10 1,04
=] 3 Yildizh 15 757 2574 21 1081 | 2160 36 3,73
E 2 Yildizli 7 202 408 33 1035 @ 2020 40 4,15
& 1 Yildizhi 3 58 118 2 53 93 5 0,52
Toplam 30 1876 | 4879 65 3066 | 6130 95 9,85
” 1.Simf 0,00
E 2.Smif 0,00
E Motel 0,00
= Toplam 0,00
5*TK 0,00
=5 5 ’
£ g 4*TK 1 60 60 1 0,10
=%~ | Toplam 1 60 60 1 0,10
5 Yildizli 0,00
2 = 4 Yildizh 0,00
z 5 3 Yildizhh 0,00
= S 2 Yildizli 0,00
Toplam 0,00
Pansiyonlar 1 5 10 1 0,10
Kampingler 0,00
Oberjler 0,00
Apart Oteller 0,00
Ozel Tesis 1 18 38 1 0,10
Golf Tesisleri 0,00
E. ve U. Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 1 28 56 1 0,10
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 1 51 152 1 0,10
Ciftlik / Koy Evi 1 5 10 1 0,10
Yayla Evi 1 40 80 1 0,10
Toplam 4 78 156 2 69 190 6 0,62
TOPLAM 35 2014 | 5095 67 3135 | 6320 102 10,57

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-

tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Trabzon, Ordu, Giresun, Rize, Artvin ve Glimiighane illeri.
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Tablo 14: iBBS ‘ye Gore TR A Kuzeydogu Anadolu Bolgesi (*) Tiir ve Simiflarina Gore TBKT
ve Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

. TURIZM YATIRIM TURIZM iSLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Toplam | ‘Alnmast
Tesis Gereken
Tesis Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak Sayist Orneklem
SINIFI | Sayis1 | Sayist | Sayisi | Sayist | Sayis1 | Sayisi Sayisi
5 Yildizl 1 220 526 2 370 778 3 0,31
~ 4 Yildizh 2 312 656 3 495 1 044 5 0,52
E 3 Yildizli 4 267 544 11 680 | 1375 15 1,55
= 2 Yildizh 2 60 120 11 447 885 13 1,35
°© 1 Yildizh 1 19 36 3 102 186 4 0,41
Toplam 10 878 1 882 30 2094 | 4268 40 4,15
” 1.Siif 0,00
2 | 2Smf 0,00
E Motel 0,00
= Toplam 0,00
~ 5*TK 0,00
= =
> E —~ | 4*TK 0,00
-z Toplam 0,00
5 Yildizlh 0,00
2 = 4 Yildizh 0,00
z 5 3 Yildizlt 0,00
=) 5 2 Yildizh 0,00
Toplam 0,00
Pansiyonlar 0,00
Kampingler 0,00
Oberjler 0,00
Apart Oteller 0,00
Ozel Tesis 1 8 20 1 0,10
Golf Tesisleri 0,00
E. ve U. Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 0,00
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 1 8 20 1 0,10
TOPLAM 10 878 1882 31 2102 | 4288 41 4,25

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-

tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Erzurum, Erzincan, Bayburt, Agr1, Kars, Igdir ve Ardahan illeri.
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Tablo 15: IBBS ‘ye Gore TR B Ortadogu Anadolu Bélgesi (*) Tiir ve Simiflarina Gére TBKT ve
Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

. TURIZM YATIRIM TURIZM iSLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Toplam | ‘Alnmast
Tesis Gereken
Tesis Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak Sayist Orneklem
SINIFI | Sayis1 | Sayis1 | Sayist | Sayist | Sayis1 | Sayisi Sayis1
5 Yildizh 1 180 322 1 0,10
4 Yildizh 1 75 160 6 514 1039 7 0,73
=] 3 Yildizh 2 236 467 16 819 1 685 18 1,87
E 2 Yildizh 1 13 36 10 355 701 11 1,14
& 1 Yildizh 1 52 104 1 01,0
Toplam 5 504 985 33 1740 | 3529 38 3,94
5 1.Simf
= 2.Simf
g Motel 1 39 81 1 0,10
= Toplam 1 39 81 1 0,10
o 5*TK 0,00
ég 4% TK 0,00
=z Toplam 0,00
5 Yildizlh 0,00
2 = 4 Yildizlh 0,00
z 5 3 Yildizlt 0,00
=) 5 2 Yildizh 0,00
Toplam 0,00
Pansiyonlar 1 18 36 1 0,10
Kampingler 1 82 246 1 0,10
Oberjler 0,00
Apart Oteller 0,00
Ozel Tesis 0,10
Golf Tesisleri 0,00
E. ve U. Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 0,00
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik / Koy Evi 0,00
Yayla Evi 0,00
Toplam 1 82 246 1 18 36 2 0,21
TOPLAM 586 1231 35 1797 | 3646 41 4,25

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-

tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*): Malatya, Elaz1g, Bingol, Tunceli, Van, Mus, Bitlis ve Hakkari illeri
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Tablo 16: iBBS ‘ye Gore TR C Giineydogu Anadolu Bolgesi (*) Tiir ve Stmflarina Gére TBKT
ve Orneklem Sayisi: (31.12.2008)

. TURIZM YATIRIM TURIZM iSLETMESI
TURU BELGELI BELGELI Toplam | ‘Alnmast
Tesis Gereken
Tesis Oda | Yatak | Tesis Oda | Yatak Sayist Orneklem
SINIFI | Sayis1 | Sayist | Sayisi | Sayist | Sayis1 | Sayisi Sayisi
5 Yildizl 4 657 1527 4 429 903 8 0,83
4 Yildizh 9 1103 2303 12 916 1884 21 2,18
e 3 Yildizh 9 624 1238 24 1309 | 2678 33 3,42
E 2 Yildizh 4 177 322 20 777 1509 24 2,49
= 1 Yildizh 2 38 65 2 0,21
Toplam 26 2561 | 5390 62 3469 | 7039 88 9,12
o 1.Smf 1 68 136 1 0,10
2 | 2Smf 0,00
E Motel 1 18 36 1 0,10
= Toplam 2 86 172 2 0,21
” 5*TK 0,00
ég 4% TK 0,00
=z Toplam 0,00
5 Yildizlh 0,00
2 = 4 Yildizh 0,00
z 5 3 Yildizlt 0,00
=) 5 2 Yildizh 0,00
Toplam 0,00
Pansiyonlar 1 7 14 1 0,10
Kampingler 0,10
Oberjler 0,00
Apart Oteller 0,00
Ozel Tesis 2 53 119 4 167 346 6 0,62
Golf Tesisleri 0,00
E. ve U. Tesisleri 0,00
Turizm Kompleksi 0,00
Butik Otel 1 76 152 1 0,10
B Tipi Tatil Sitesi 0,00
Butik Tatil Villalar 0,00
Dag Evi 0,00
Ciftlik / Koy Evi 1 44 115 1 0,10
Yayla Evi 0,00
Toplam 4 136 285 5 211 461 9 0,93
TOPLAM 30 2697 | 5675 69 3766 | 7672 929 10,26

Kaynak: KTB, YIGM, http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/belge/1-63779/turizm-belgeli-

tesisler.html, (Erisim 24.04.2010).

(*) : Gaziantep, Adryaman, Kilis, $.Urfa, Diyarbakir, Mardin, Batman, Sirnak ve Siirt illeri.
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4.1.3 Arastirmada Uygulanan Veri Toplama Yontemi

Calismada aragtirma sorularina ¢oziim bulabilmek i¢in gereksinim duyulan

verilerin toplanmasinda uygulanan teknikler “gézlem” ve “soru sormadir”.

Aragtirmaci gozlemlerini “gézlem” ve “belge tarama” bi¢iminde yapmustir.
Gozlem teknigi, “soru sorma” yaklasiminda wuygulanan anket formlarinin
olusturulmasinda 6znel gozlem ve belge tarama bi¢iminde uygulanarak anket soru

formu olusturulmustur

Aragtirmanin veri toplama siireci asagidaki gibi 6zetlenebilir.

4.1.3.1 Arastirmanin Planlanmasi

Tez caligmasinda “sorun” olarak ifade edilen konulara agiklik getirebilmek

amaciyla tasarlanan alan arastirmasi i¢in {i¢ agamali bir planlama yapilmustir.

Birinci asamada 6ncelikli olarak uluslararasi otel isletmeciliginde uygulanan
standartlarin neler olduklar1 saptanmustir. Saptamada kullanilan teknikler; alanyazin
taramasi, uzman goriislerine basvurma ve gozlemdir. Arastirmacinin otel, restoran
isletmeciligi, seyahat acenteciligi ve tur operatorliigii deneyimleri ve bu alanlardaki

gozlemleri ozellikle “operasyonel isletim standartlar1” i¢in 6nemli katki saglamistir.
Ikinci asamada, oOnceki asamada saptanan standartlar karsisinda Tiirk
Konaklama Endiistrisi aktorlerinin farkindaliklart ve saptanan standartlara ne olgilide

sahip olduklarini ortaya koymaya yonelik anket formu gelistirilmistir.

Uciincii asama ise gelistirilen anket formunun kapsam gegerliligi sektor

profesyonellerinin goriislerine bagvurularak saglanmistir.
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4.1.3.2 Anket Formunun Gelistirilmesi

Alanyazin taramasi ve goOzlem biciminde yapilan calismalar sonucu,
uluslararas1 otel isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan 4 farkli standart
bulgulanmistir. Bu standartlar:
e ISO 9001:2008 Kalite Yonetimi Sistemi Standardi
0 Operasyonel Standartlar

e IS0 22000:2005, Gida Giivenligi Yonetim Sistemi Standardi
0 HACKCP, Kritik Kontrol Noktalar1 Analizi

e ISO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi Standardi

e OHSAS 18001 Issaghgi ve Giivenligi Yonetimi Sistemi standartlaridir.

Aragtirmanin sorularina yanit bulma amaciyla uygulanmasi hedeflenen alan
arastirmasinda kullanilan anket formu dort farkli standart i¢in tek bir diizenekte

hazirlanmistir.

Anket formu iki boéliimden olusmaktadir (bkz. ek 1). Birinci bdliimde
oncelikle anketi yanitlayan yoOneticinin gorevi, turizm deneyimi ve egitimi gibi
bilgileri toplamaya ydnelik sorular yoneltilmistir. Sonrasinda ise; otel igletmesinin
smifi, kurulu oldugu bolge, il, ilge ve belde, oda kapasitesi, ¢aligma siiresi,
calistirdig1 iggdren sayisi, otel isletmesinin bagimsiz ya da zincir bir igletme olup

olmadig1 vb. diger tanimlayici sorular yer almistir.

fkinci boliimde ise; dort farkli standart igin gelistirilen soru ifadeleri yer

almustir.

Tiim standart setleri i¢in kullanilan soru ifadelerinin olusturulmasinda biiyiik
Olciide Tirkiye, AB ve A.B.D.’deki standart ve yasal diizenlemelerden yola
cikilmistir. Tiim standart setleri sonunda 7 genel soru ifadesine yer verilmistir. Bu
ifadeler sorgulanan standart ve/veya kosullara sahip olmanin verimlilik, konuk

emniyet ve glivenligi, isgdren emniyet ve giivenligi, konuk memnuniyeti, tanmirlik
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ve Pazar pay1 gibi konularda otel isletmesine yarar saglayip saglamayacagi inancini

yonetici kanaati bakis acisiyla sorgulayan sorulardir.

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardina iligkin soru ifadeleri Nazmiye
Erdogan ve Emin Baris’in “Environmental Protection Programs and Conservation
Practices of Hotels in Ankara, Turkey” adli ¢alismasindan alinmistir 21 Anilan
calismada yer alan soru ifadeleri, faktdr analizine olanak taniyacak bi¢imde 5’li
Likert 6lcegi ile hazirlananlardan secilerek arastirma biitiiniine uygun bir bigimde

kullanilmastir.

4.1.3.3 Olcek

Soru ifadelerinde nominal, sirali, esit aralikli ve oransal Olgeklerden soru

baglamina uygun bi¢imde yararlanilmistir.

Demografik ve profil bilgilerinin belirlendigi birinci bdliimde agirlikli olarak

nominal dl¢ekten yararlanilmigtir.

Anketin ikinci boliimiinde yer alan ve “Evet” ya da “Hayir” yaniti disinda
secenek olmayan soru ifadeleri i¢in “Evet ve Hayir bi¢ciminde dikotom odlgek”
kullanilmigtir. Bunun yani sira anket formunda yer alan bir¢ok soru ifadesinde 1’den,
5’e -hi¢ katilmiyorum, katilmiyorum, ne katilmiyor ne de katiliyorum, katiliyorum ve
tamamen katiltyorum- secenekleri bigiminde 5°1i Likert 6l¢egi kullanilmistir. Ayrica
“hi¢, yetersiz/Onemsiz, orta, kayda deger/yeterli, ¢cok”, “cok az, az, orta, ¢ok, ¢ok

fazla” gibi oranl dl¢eklerde kullanilmistir.

Ikili, oranli ya da 5°1i Likert ile yanitlanabilecek kapali uglu sorularin disinda
her standart setinin ardindan katilimcinin konu ile ilgili 6znel goriis ve deneyimlerini

paylasabilecegi acik uglu bir soru da yoneltilmistir.

1% Erdogan ve Baris, ss. 604-614.
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4.1.3.4 On Test

Olusturulan anket formu 6ncelikle konaklama igletmeciligi profesyonellerine,
sektorde yer alan meslek Orgiitlerine ve turizm alaninda uzmanlagmig
akademisyenlere e-posta araciligiyla gonderilerek goriisleri alinmistir. Anilan kisi ve
kurumlarin igerigin amaca uygun oldugu yoniinde goriis bildirmelerinin ardindan
Alanya ilcesinde kurulu 70 otel isletmesinde yliz yiize goriisme teknigi ile pilot

uygulama yapilmstir.

4.1.4 Arastirmada Uygulanan Veri Toplama Araci

Anket formlar1 6ncelikle Tabaka Ornekleme ydntemi ile belirlenen otellere e-
posta yolu ile ulastirilmistir. E-posta gonderimi 2009 yilinin Haziran ay1 basinda
gerceklestirilmistir. Haziran ay’1 sonuna dek geri bildirim beklenmistir. Gegen 4
haftalik siirede e-posta yolu ile yalnizca 7 katilim elde edilmistir. Bunun {izerine
arastirmact Antalya ili basta olmak iizere konaklama isletmelerinin bulundugu

yerleskelere giderek anketi yiiz ylize goriismeler ile yiiriitmiistir.

Ana orneklem altinda Tabaka Ornekleme yontemi ile belirlenen alt
orneklemlerde yer alacak konaklama isletmeleri, ait olduklar1 6rneklem evreninden
rastlantisal bi¢cimde belirlenmistir. Yogun is yiikii géz Onilinde bulundurularak
goriismeler yoneticiler i¢in uygun zamanlarda yiliz ylize goriismelerde anket
formlariin doldurulmasi bigiminde yiiriitiilmiistiir. Bunun i¢in e-posta ya da telefon
ile 1ilgililere ulagilmis ve gorlisme zamani saptanmistir. Anket goriismelerinin
tamamina yakininda sorular okunmus ve yoneticilerin yanitlar1 nesnel bir bigimde
not edilmistir. Katilimcilarin uzun ya da teknik yonii olan soru ifadelerini daha iyi
anlayabilmelerine yardimci olabilmek amaci ile anketin bir kopyasi Onlerine
konmustur. Boylece isitsel uyarici yaninda gorsel bir basvuru kaynagi saglanarak

sorularin dogru anlagilma ve nesnel yanitlar alma olasilig1 en yiliksege c¢ikarilmstir.

Bu yontemin disinda, 6zellikle Dogu Karadeniz, Dogu Anadolu, Gilineydogu
Anadolu ve Trakya bolgelerindeki bazi illerde anketor yardimi alinmistir. Anketorler

Cesme Turizm Otelcilik Yiiksek Okulunda egitim goren 6grencilerden segilmistir.
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Tamamen goniilliiliik esasina gore secilen anketorler egitilerek calismadan elde
edilmek istenen yararin en lst diizeye ¢ikarilmasi hedeflenmistir. Anket yiiriitiilen
siirecte katilmacilarin anketorlerden etkilenmemesi i¢in zorunlu tutum ve davranis

bi¢imine titizlikle uyulmustur.

Tim bu anlatilanlar 15181inda veri toplama araglarinin anket teknigine dayali

yliz yiize goriisme ve yazisma oldugu sOylenebilir.

4.1.5 Arastirmanin Hedef Kitlesi

Aragtirmanin problem tanimini olusturan konular ile ilintili gelistirilen anket
formu, arasgtirma evrenini olusturan konaklama isletmesi yoneticilerine yonelik
olarak hazirlanmistir. Bu yoneticiler genel miidiir, genel miidiir yardimecisi veya
isletme miidiirii olabilecegi gibi, soru setlerinde yer alan ifadeleri yanitlayabilecek

bilgi ve deneyime sahip herhangi bir boliim yoneticisidir.

4.1.6 Arastirmanin Siiresi

Alan arastirmas1 2009 yili Mayis ayindan, 2010 yili Nisan ayma dek gecen

bir siirecte tamamlanmustir.

4.2 GECERLIK VE GUVENIRLIK

Bilimsel bir aragtirmada yapilacak Ol¢iimlerin gegerlik ve giivenirlikleri veri
toplama aracimin temel niteligini olusturur. Sonuglarin inandiriciligi, bilimsel bir
arastirmada Onemli bir Ol¢lidiir. Aragtirmacinin veri toplama siirecinde yapacagi
rastlantisal ya da sistematik hatalar arastirmanin gecerlik ve giivenilirligi iizerinde

220

onemli rol oynar “~. Bu nedenle gecerlik ve giivenirlik kosullarinin yerine

getirilmesi gerekir. Her arastirmacidan veri toplama araglarinin ve aragtirman

20 Ural ve Kilig, s. 69.
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tasariminin gegerlik ve giivenilirligini test etmesi ve okuyucuya rapor etmesi beklenir
221

Gegerlik; bir aragtirma tasariminin 6lgmek istedigini 6l¢iip 6lgemedigiyle
ilgilidir. Olgek (soru, kategoriler) dlgiilmesi gerekeni dl¢iiyor mu? Olgiiyor ise ne

kadar dl¢iiyor? gibi sorularin yoneltilmesini gerektirir 2.

Giivenirlik ise; arastirmada kullanilan 6lgme aracinin zamana ve yere gore
degisiklik gostermemesi, tutarli olmasidir. Kisaca arastirma sonuglarinin tekrar
edilebilirligi ile ilgilidir **.

Kullanilan veri toplama aracinin, benzer gruplarda benzer sonucu iiretmesi
durumunda dis gegerlik, arastirmacinin 6lgmek istedigi veriyi, kullandig aracla ya da

yontemle dleebildigini gdstermesi durumunda i¢ gegerlik saglanmis olur ***.

4.2.1 Gecerlik Tiirleri

Asagida, bilimsel arastirmalarda gecerliligi 6lgmede ve dogrulanmasinda
kullamlan dort temel gegerlik tiirii anlatilmaktadir 22, 2¢:
Tahminsel gegerlik (predictive validity): Bir sorunun beklenen bir davranist ya da
yaniti diger ilgili Ol¢imler kapsaminda ne kadar dogru tahmin ettigi ile
belirlenmektedir. Bir 6lgme aracinin gegerliligini ortaya koymanin yollarindan biri,
bu 6l¢me aracindan alinan sonuglarin bir bireyin belli bir gérevi yapabilecek yetenegi
oldugunu veya belli bir sekilde davranacagini tahmin edebilecegini ispatlamaktir.
Es-zamanh gecerlik (concurrent validity): Bir 6lgme aracinin gegerliliginin bilinen

ve kabul edilmis diger 6l¢iim araci ile karsilastirarak belirlenmesidir. Ornegin, yeni

bir matematik tutum anketinin es-zamanl gegerliligi, bu anketi ve bilinen ve

2! y1ldirm ve Simsek, s. 255.

222 Erdogan, s. 232

22 yildiim ve Simsek, s. 255.

24 yiiksel ve Yiiksel, s. 15.

3 American Psychological Association, “Technical Recommendations for Psychological Tests
anddiagnostic Techniques”, Psychological Bulletin, Vol. 51,1954, ss. .201-238

6 Uma Sekaran, “Research Methods for Business: A Skill Building Approach”, John Wiley and
Sons, Third Ed. New York, 2000, ss. 207-209.
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gecerliligi ispatlanmis bir anketi ayni gruba uygulayip iki anketten alinan sonuglarin
Korelasyonuna bakilarak ortaya konabilir. Yeni anket ile kistas 6lgiit (bilinen anket)
arasinda yiiksek bir Koreldsyon varsa yeni anketin es-zamanl gegerlilige sahip
oldugu sodylenebilmektedir. Burada en 6nemli olan nokta kriter dl¢iitiin giivenilirligi
ve gecerligi ispatlanmig bir dl¢iit olmasidir.

Icerik gecerligi (content validity): Icerik gecerliligi bir sorunun ya da anketin
mantiksal olarak Slgmesi beklenen konuyu ne kadar dlctiigii ile ilgilidir. Icerik
gegerliligi yalnizca sorulan sorularin uygunlugu ile degil, sorularin dl¢iilmesi istenen
konuyu ne kadar kapsadigi ile de ilgilidir. Bu ispat ¢alismasi, kisilik, duygular ve
davranislarla ilgili teorileri ve o konuyla ilgili uzmanlarin yorumlarmi temel
almaktadir.

Yapi gecerligi (construct validity): Yapisal gecerlilik bir sorunun temel bir konuyu
ne Olglide yansittigi ve sorunun diger ilgili konularla ne derece ilgili oldugu ile
belirlenmektedir. Yap1 gegerliligini ortaya koymanin ¢esitli yollar1 bulunmaktadir:

a. Faktor analizi; Faktor Analizi ile O0lgme aracini olusturan sorularin kendi
aralarinda nasil kiimelendikleri tespit edilir. Bulunan her faktoriin (soru kiimesinin)
bir teorik yapiy1 temsil ettigi diigtindiliir.

b. Madde analizi; Madde analizi ile 6l¢gme aracini olusturan sorularin 6lgme aracinin
toplam puanina ne kadar katkida bulunduklar1 ve bdylece 6lgme aracinin biitiiniiyle
ne derecede iliskili olduklar tespit edilir. Yiiksek iliski Olciilen teorik yapiyla

baglantinin da yiiksek oldugunu diistindiiriir.

4.2.1.1 Aciklayic1 Faktor Analizi

Faktor Analizi, birbirleriyle iligkili ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli
ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok

degiskenli istatistik tekniklerinden biridir %’

. Faktor analizinde aralarinda yiiksek
Korelasyon olan degiskenler setinin bir araya getirilmesi yoluyla faktor adi verilen

genel degiskelerin (faktorler) olusturulmast s6z konusudur. Burada amag, degisken

27 Hair ve digerleri., “Multivariate Data Analysis”, 6 th. Edition, New Jersey, 2005, s. 90.
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sayisin1 azaltmak, de§iskenler arasi iliskilerdeki yapiy1 ortaya c¢ikarmak, bagka bir

ifade ile siniflandirmaktir 2%,

Faktor yapisini belirlemek i¢in, faktorlerin elde edilmesinde en yaygin olarak
kullanilan yontemlerden olan Temel Bilesenler Analizi (Principal Components
Analysis) kullanilmistir. Bu yontemde degiskenler arasindaki maksimum varyansi
aciklayan birinci faktdr hesaplanmakta ve bu sekilde devam edilmektedir. Burada
onemli olan nokta analiz sonucu ede edilen faktdrlerin arasinda Korelasyon
olmamasi, baska bir deyisle orthogonal olmalaridir. Veri setinin faktér analizi igin
uygunlugunun degerlendirilmesinde ii¢ yontem kullaniimaktadir **:

Tiim degiskenler icin Koreldsyon matrisinin kullamilmasi: Burada amacg,
degiskenler arasindaki Koreldsyon katsayisinin incelenmesidir. Degiskenler
arasindaki Korelasyon ne kadar yiiksekse, degiskenlerin ortak faktorler olusturma
olasiliklar1 da o kadar yiiksek olmaktadir.

Barlett Testi (Barlett Test of Sphericity): Koreldsyon matrisinde degiskenlerin en
azindan bir kismu arasinda yiiksek oranli Koreldsyonlar oldugu olasiligini test
etmektedir. Faktor analizi i¢in Barlett testinin anlamlilik diizeyine bakilmaktadir,
boylelikle degiskenler arasinda yiiksek Korelasyonlar oldugu anlasilmaktadir.
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Olciitii: Gozlenen Korelasyon
katsayilar1 bliytikligii ile kismi Korelasyon katsayilarinin biiytikligiinii karsilastiran
bir indekstir. Bu oranin 0.50’nin lizerinde olmasi beklenmektedir. Oran biiyiidiikge,
veri seti Faktor Analizi yapmak i¢in daha uygun duruma gelmektedir.

KMO degerleri ve yorumlar asagidaki gibidir > :
e KMO <0.50 ise kabul edilmez,

e (.50 <KMO <0.60 ise zayif,

e (.60 <KMO <0.70 ise orta,

e (.70 <KMO <0.80 ise 1yi,

e (.80 <KMO <0.90 ise ¢cok iyi,

228 Sekaran, s. 408.

22 H. Russell Bernard, “Social Research Methods: Qualitative and Quantitative
Approaches”Sage Publications Thousand Oaks, London, 2000. S. 636.

> Hair v.d., s.114-115.
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e (.90 < KMO ise mikemmeldir.

Isimlendirilebilir ve yorumlanabilir faktdrler elde edebilmek igin faktdr
dondiirmesinden (rotasyonundan) yararlanilmaktadir. Dondiirme islemi, faktor uzay1
icerisinde degiskenlerin konumlar1 Olgiilerek faktor eksenlerini hareket ettirmeyi
icerir. Boylece arastirmaci yapilarin dogasi hakkinda ¢ok daha acik bilgiye ulagsmis
olur. Rotasyonda en ¢ok kullanilan yontem orthogonal (dik) rotasyondur, burada
faktorler birbirleri ile Korelasyon i¢inde degillerdir ve birbirlerinden bagimsizdirlar.

Orthogonal rotasyonda en gok kullanilan teknik, varimax teknigidir >'.

Bu arastirmada kullanilan anket ¢alismasinin igeriini olusturan soru
setlerinden ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardina iliskin sorularin Erdogan
ve Barig’in “Environmental protection programs and conservation practices of hotels
in Ankara, Turkey” adli caligmasindan alindigi daha 6nce vurgulanmis idi. Bu
nedenle anilan soru setinin gegerliliginin 6nceden kanitlanmis oldugu kabul
edilmektedir. Ancak buna ragmen anilan standart ile ilintili olarak ¢ikarimsal
istatistik analizleri yapilmis ve kullanilan 0Olgegin gegerlik ve giivenirliligi

hesaplanmustir.

ISO 14000 standardi disinda kalan diger 3 standarda iliskin hazirlanan soru
ifadeleri ise konaklama isletmeciligi alaninda yonetici olarak calisan profesyonellere,
sektorii temsil eden otelcilik birliklerine ve konunun uzmani akademisyenlere

gonderilerek goriigleri sorulmustur.

Kag uzman goriisiiniin gegerlik icin yeterli olacagi konusunda kesin bir teori
bunmamaktadir. Bununla birlik Lawshe (1975) tarafindan gelistirilen ve ayni adla

bilinen teknik, ka¢ uzman goriisiiniin kapsam gegerliligi i¢in yeterli olacagini belirtir

2! Omay Cokluk, Giiglii Sekercioglu ve Sener Biiyiikoztiirk, “Sosyal Bilimler i¢in Cok Degiskenli
Istatistik: SPSS ve Lisrel Uygulamalar1”, Pegem Akademi, Ankara, 2010, ss. 200-2005.
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bir yontem gelistirmistir. Bu yontemde en az 5 en ¢ok 40 uzmana gereksinim vardir

232

Anket formunun kapsam gecerliligini saglamak icin goriisiine basvurulan

uzmanlar:

Cesme ilgesinde etkinlik gdsteren uluslararasi bir zincire ait 5 yildizli otel
isletmesinin kalite ve ¢evrimi¢i (online) pazarlama yoneticisi olarak gorev
yapan Tuncel Sentlirk ve bir dort yildizli otel yOneticisi olarak gorev
yapan Nihat Levent,

Bodrum ilgesinden 5 yildizli bir otel genel miidiirii Yusuf Giinaydin,
Alanya il¢esinde biinyesinde ii¢ dort yildizli otel ve bir Executive
Boutique Hotel bulunduran yoéresel zincir otel isletmesinin genel
koordinatorii Ekrem Curnal,

Akdeniz Turistik Otelciler Birligi (AKTOB) egitim uzmani Abdullah
Durmus,

Antalya ilinde etkinlik gosteren uluslararasi bir seyahat operatdriiniin iiriin
miidiirii Metin Aktay,

Arastirmacinin Dokuz Eyliil {iniversitesine mensup 2’si tez danigmani 3
ogretim iiyesi (Prof. Dr. Ozkan Tiitiincii, Yrd. Dog. Dr. Giirhan Aktas,
Dog. Dr. Ebru Giinlii) ve Baskent Universitesinden Yrd. Dog¢ Dr.

Nazmiye Erdogan’dir.

Boylece altist profesyonel yonetici, dordii akademisyen on uzman goriisiine

basvurulmus ve aragtirmanin uygulamasinda kullanilacak anket formunda yer alan

soru ifadelerinin arastirilmak istenenleri kapsadigina kanaat getirilmistir. Boylece

arastirmada uygulanan dlgeklerin kapsam gecerliliginin saglandigina inanilmaktadir.

Yap1 gecerliliginin saglanmasi igin ise Faktor Analizi yapilmistir. Faktor

Analizine iligkin bulgular ¢ikarimsal istatistik sonuglarinin ele alindig alt baslikta

(bkz. 3.3.2.) verilmektedir.

2 Halil Yurdugil, “Olgek Gelistirme Calismalarinda Kapsam Gegerligi i¢in Kapsam Gegerlik
Endekslerinin Kullaniimas1” XIV. Ulusal Egitim Bilimleri Kongresi Pamukkale Universitesi
Egitim Fakiiltesi, Denizli, 28—-30 Eyliil 2005, s. 1

128



4.2.2 Giivenirlik

Giivenirlik istatistikte cesitli yontemlerle hesaplanabilir ve elde edilebilen
sayisal deger giivenirlik katsayisi adin1 alir. Giivenirlik katsayisinin hesaplanmasinda
en c¢ok kullanilan yontem SPSS paket programi ile elde edilen Cronbach alpha
katsayisidir ve o isareti ile gosterilir. Bu katsayr 0 ile 1 arasinda degisim
gostermektedir. Bu degerin hesaplanmasinda Nunnally’nin (1967) 6ngordigi
giivenirlik katsayis1 degerleri asagidaki gibi yorumlanmaktadir ***:

e 0<a<.40ise dlgek giivenilir degildir,

o 40 <0<.60 ise dlgegin giivenirligi diistik,

e 60 <0a<.80ise dlgek oldukca glivenilir,

e 80 <a<1.00ise dlcek yliksek derecede giivenilir bir dlgektir.

Ote taraftan bazi akademisyenler giivenilirlik i¢in Cronbach alpha
katsayisinin 0,70 ve lizeri olmasmin yeterli, 0,80 iizerinde bir degerin ise ¢ok

. e o . c e . 234 2
gitvenilir oldugunu ileri siirmektedirler ***, *°.

Arastirma kapsaminda sorgulanan standart setlerine iliskin dlgeklerin
giivenirlik analizi sonuglar1 ¢ikarimsal istatistiki verilerin analiz edildigi besinci

bolim tablo 23’te verilmektedir.
4.3 ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu béliimde alan arastirmasi ¢ergevesinde yliriitiilen anket ¢alismasi araciligi

ile elde edilen ve SPSS 16.0 programi ile analiz edilen veriler sunulmaktadir.

Veriler; tanimlayici ve c¢ikarimsal istatistik temelinde ele alinmaktadir.
Oncelikle arastirmaya katilan otel isletmelerinin ve bu isletmelerde farkli boliimlerde

gorev yapan yoOneticilere ait say1 ve ylizde dagilimlari ele alinmis, daha sonra anlamli

23 J. C. Nunnally, Psychometic Theory, McGraw Hill, New York, 1967, 5.248.
24 Sekaran, s. 312.
3 Hair ve digerleri, s. 137.
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olan veriler li¢ agidan degerlendirmeye tabi tutulmustur. Anlamli olan verilerle ilgili

olarak yapilan degerlendirme ¢ikarimsal veri analizi baslig1 altinda incelenmektedir.

Arastirmada, konaklama isletmesi yoneticilerinin basta ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemine yonelik farkindaliklarin1 ve ne olglide sahip olduklarini ortaya
koymaya yonelik yoneltilen sorular ile, var ise kendilerinin gelistirmis olduklar1
kurumsal/operasyonel standartlara iligkin soru ifadeleri agirhikli olarak ikili
(dikotom) o6lgek ile hazirlanmistir. Ciinkii gerek ISO 9001:2000 Kalite Yonetim
Sistemi standardi, gerekse de uluslararast otel isletmelerinin gelistirdikleri
kurumsal/operasyonel standartlara yonelik farkindali§in ve uyumun saptanmasi, bu
amagla gelistirilen “Kalite El Kitabi” ve “Operasyonel Isletim Standartlarini”
kucaklayacak ¢ok genis bir soru setini gerektirmektedir. Arastirmaci katilimeilarin
stkilmasini onlemek ve samimi yanitlar elde etme amaciyla ISO 9001:2000 Kalite
Yonetimi Sistemi standardi ve Kurumsal/Operasyonel Standartlar karsisindaki
farkindalik ve sahip olma sorularinin yanitlarint Evet/Hayir secenekli ikili dlgek ile
saptamaya c¢alismistir. BOylesi bir zorunluluk anilan standartlara iligkin bir faktor
analizi yapmay1 olanaksizlastirdigr i¢in ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ile
aymi kapsamda sorgulanan ve O igletmeye ait kurumsal/operasyonel standartlara

yonelik farkindalik ve sahip olmaya iliskin veriler frekanslarla degerlendirilmistir.

Ote taraftan Tiirk Konaklama Endiistrisinde var olan yonetici ve sahiplerin
ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi, ISO 14001 Cevre Kalite Yonetim
Sistemi ve OHSAS 18001 Issaghgi ve Giivenligi Yonetim Standartlar1 karsisindaki
farkindaliklarin1 ve ne dlgiide sahip olduklarinin saptanmasi amaciyla yoneltilen
sorularda Evet/Hayir se¢enekli ikili bir 6l¢ek ile hazirlanmistir. Ciinkii agiklanmaya
calisilan sorunlarin yanitlari “Evet” ya da “Hayir” gibi ikili 6l¢ek disinda bir
secenegin kullanilmasina olanak tanimamaktadir. Bu nedenle ISO 22000:2005 Gida
Gilivenligi Yonetim Sistemi, ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi, OHSAS 18001
Issaglhgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi standartlarina yonelik “farkindalik ve sahip

olma” durumu da frekanslarla degerlendirilmistir.

Caligsma tartigsma, sonug ve dneriler boliimii ile sonlandirilmistir.

130



43.1 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmelerinin  Profillerine ve
Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Aragtirma yapilan otel isletmeleri ve bu isletmeleri temsilen sorulari
yanitlayan yoneticilere ait sayr ve yiizdesel dagilimlar izleyen paragraflarda

verilmektedir.

4.3.1.1 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmelerinin Simiflarina iliskin Veriler

Arastirma yapilan konaklama isletmelerinin ait olduklar1 siniflar tablo 17°de

verilmektedir.

Aragtirma yapilan tesislerin simif ve sayilari, 6rneklem hesaplamasinda yer
alan sayilara gore kiiclik farkliliklar gostermektedirler. Bu farklilik, 6zellikle bir ve
iki yildizli otel sahip ve yoneticilerinin bilimsel bir ¢aligma olmasina ragmen bir

anket uygulamasinda yer almak istememelerinden kaynaklanmustir.

Boylesi bir farkin ilk bakista arastirma sonuclarina olumsuz bir etki
yapabilecegi akla gelebilir. Konaklama isletmelerinin ait olduklari siniflara iliskin
bulgularin tek basina degerlendirilmesi halinde yaklasimin gercekten de bir sorun
olarak algilanabilecegi diisliniilmektedir. Bu tiirden elestirilere karsin, arastirmaya
katilan konaklama isletmelerinin siif ve sayilari, kurulu olduklar: Istatistiki Bolge
Birimleri Siniflandirmas1 degerleri goz oniinde bulundurularak degerlendirildiginde
orneklem sayilarina olan uyumun daha anlamli bir bi¢imde analizine olanak
saglanacak ve bilimsel agidan bir Orneklem hatasinin yapilmadigi daha net

anlasilacaktir.

Tablo 19°da verilen degerler 1s13inda TR 1 Istanbul, TR 3 Ege, TR 6
Akdeniz bolgelerinde kurulu konaklama tesislerinden katilimin toplamda 272 oldugu
goriilmektedir. Bu sayi, toplam 6rnekleme oranlandiginda (272/346) %78,6 lik bir
sonu¢ alinmaktadir. Anilan bu {i¢ bolgede kurulu KTB denetimli otel sayis1 2282’ dir.
Bu say1 genele oranlandiginda elde edilen sonug 2 287/3 338 = 0,68’dir. Bu bulgu,
TR 1 Istanbul, TR Ege ve TR 6 Akdeniz bolgelerinde kurulu KTB denetimli
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konaklama tesisi sayisinin Tiirkiye genelinin yaklasik % 70’ini olusturdugunu ortaya
koymaktadir. Bu bulgular 1s13inda TR 1 Istanbul, TR 3 Ege ve TR 6 Akdeniz
bolgelerinde yiiriitiilen anketlerin Tirkiye konaklama kapasitesinin % 70’ini temsil
ettigi ifade edilebilir. Bu oranin, konaklama tesislerinin 06zelliklerinin normal
dagildig1 varsayimi altinda, arastirmanin sorularini ortaya koymada evreni temsile

yeterli olacagina inanilmaktadir.

Tablo 17: Arastirma Yapilan Konaklama isletmelerinin Siniflara Gére Dagihm.

Tesisleri Siiflari Tesis Sayis1 Yiizde Degeri
1 Yildiz 4 0,0114
2 Yildiz 41 0,1171
3 Yildiz 95 0,2714
4 Yildiz 91 0,2600
5 Yildiz 69 0,1971
1. Smif 5 Yildiz TK 7 0,0200
2. Smif 4 Yildiz TK 2 0,0057
Butik Hotel 20 0,0571
Miistakil Apart Hotel 9 0,0257
Ozel Tesis 7 0,0200
Ozel Belgeli Pansiyon 1 0,0029
Oberj 1 0,0029
Ozel Belgeli Oberj 1 0,0029
Saglik Oteli 1 0,0029
Yiizer Tesis 1 0,0029
Toplam 350 % 100

4.3.1.2 Arastirma Yapilan Otel Isletmelerinin Sahiplik Durumlarina Gére
Dagilim

Arastirma yapilan otel isletmelerinin sahiplik bakimindan sayilar1 ve yiizdesel

dagilimlar tablo 18’de goriilmektedir.

Bir kisi ya da kurum tarafindan sahip olunan bagimsiz ulusal isletme sayisi

255, orani ise % 72,86’dir. Dogrudan uluslararas1 bir zincir tarafindan sahip olunan
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isletme sayis1 yalnizca 3’tiir orani ise % 0,86’dir. Bu deger oldukca diisiiktiir. Ancak

ulusal zincirlerin gorece daha fazla oldugu tespit edilmistir (bkz. tablo 18).

Tablo 18: Sahiplik Durumlarina Gére Orneklem Say1 ve Yiizde Dagihm

. Yiizde
Otel Isletmelerinin Sahiplik Bicimleri Say1
Deger
Bir kisi ya da kurum tarafindan sahip olunan ve isletilen bagimsiz
255 0,7286
ulusal isletme
Bir kisi ya da kurum tarafindan sahip olunan ancak bagimsiz bir
o ) 33 0,0943
bagka kurum tarafindan isletilen ulusal isletme
Bir kisi ya da kurum tarafindan sahip olunan ve Franchising ile 5 0.0057
isletilen uluslararasi isletme ’
Bir kisi ya da kurum tarafindan sahip olunan ve Yonetim
o ) 10 0,0286
Anlagmasi (Management Contract) ile isletilen uluslararasi isletme
Bir kisi ya da kurum tarafindan sahip olunan ve referans sistemine . 0.0029
bagli isletilen uluslararasi igletme ’
Bir zincir tarafindan sahip olunan ve isletilen uluslararasi isletme 3 0,0086
Bir kisi ya da kurumca sahip olunan ancak bagka bir uluslararasi A 0.0114
zincir tarafindan isletilen isletme ’
Ulusal zincir 40 0,1143
Ara Toplam 348 0,9943
Kayip Deger 2 0,0057
Toplam 350 % 100

4.3.1.3 Aragtirma Yapilan isletmelerin iBBS’Ye Gore Dagilimi

Arastirma yapilan otel isletmelerinin cografi bolgelere gore dagilimi grafik
1’de goriilmektedir. Aragtirma bulgulart en ¢ok katilimin 122 tesis ile (% 34,86) TR
6 Akdeniz Bolgesi’nden, en az katilimin ise 2 tesis ile (% 0,057) TR 7 Orta Anadolu

Bolgesi’nden oldugunu ortaya koymustur. Tiim ugraslara ragmen TR A Kuzeydogu
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Anadolu Bélgesi’nden hi¢ katilim saglanamanustir. IBBS’ye gore katilimlar daha

detayl bir bicimde tablo 19°da goriilmektedir.

Grafik 1: Arastirma Yapilan Otellerin IBBS’Ye Gore Dagihm

TR 8 Bati TR C Gimeydogu TR B Ortadogu
Karadeniz Anadolu Anadolu
TR9Do&u 10 Tesis, 6 Tesis
Karadeniz 942 86 20,57
10 Tesis
26 2.86

TR 7 Orta
Anadolu
2 Tesis
20,57

TR 2 Bati
Marmara
3 Tesis
200,86

TR 5 Bati

Anadolu
11 Tesis
9%3.14

4.3.1.4 Arastirma Yapilan Konaklama isletmelerinin illere Gore Dagilim

Alan arastirmasma 37 il’den farkli siniflara ait konaklama tesisi katilimi
saglanmistir. Arastirma kapsaminda anket yliriitiilen konaklama isletmeleri Tabaka
Ornekleme ydntemi ile tesadiifi bicimde belirlenmistir. Tiim ugraslara ragmen TR A
Kuzeydogu Anadolu Bolgesi’nden higbir anket katilimi saglanamaz iken, TR B
Ortadogu Anadolu Bolgesi’nden yalmizca iki isletmeden ankete katilim
saglanabilmistir. TR C Gilineydogu Anadolu Bolgesi’nden ise alt1 isletme aragtirma
anketine katilmigtir. Anilan bdlgelerde kurulu konaklama igletme sahip ve/veya
yoneticilerine ulasilmasina ragmen arastirmaya katilma konusunda olumsuz yanit
alinmistir. Bu bolgelerden saglanamayan katilim TR 6 Akdeniz ve TR 3 Ege bolgesi

otelleri ile dengelenmistir.
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Tablo 19: Anket Yapilan Konaklama isletmelerinin Tiirlerine, Siniflarina ve Istatistiki Bélge Birimleri Simiflandirmasina Gére Dagihm

iBSS KONAKLAMA TESiSi KATEGORISI Toplam
5 4 . . . - Ozel Ozel o .
Kod Diizey 1* A 3* 4* 5* Yildizh | Yildizh ]il;tt l:( M: Stal:ll ,;) ze:l Belgeli Oberj Belgeli Sg;gl:!( Sr{ruz‘er Say1 Yiizde
TK TK ¢ par ests Pansiyon Oberj e ests
TR 1 | jstanbul 1 4 | 7 |19 3 0 0 3 0 5 0 0 0 0 0 4 0,12
TR 2 | Bat; Marmara | © | O 1 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0,01
TR 3 | Ege 1 [ 18 | 28 | 21 | 21 5 2 6 5 0 0 0 0 1 0 108 0,31
TR4 |poguMarmara | 1 | 6 | 14 | 6 2 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1 34 0,10
TR 5 | Bats Anadolu ol o] 216 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 11 0,03
TR 6 | Akdeniz 1 | 10 | 30 | 30 | 40 B 0 4 3 % 0 0 0 0 0 122 0,35
TR 7 | Orta Anadolu | © | 0 | 0 | 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 5 0,01
TR 8 Eitrydeniz 0 1 4 1 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 0 10 0,03
TR 9 ngileniz 0| 21 6 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 10 0,03
TR A |Kuzeydogu 0| o] o] o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,00
Anadolu
TR B gg:ggﬁ“ 0| o 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,01
TR ¢ | Giineydogu 0| o0 | 2| 4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 0,02
Anadolu
Toplam 4 | 41| 95 | 91 | 69 7 2 20 9 7 1 1 1 1 1 350 100




Tablo 20: Arastirma Yapilan Tesislerin illere Gore Dagilim

Sira No Kurulu Oldugu il Tesis Sayisi Yiizde Degeri
1 Adana 2 0,0057
2 Adiyaman 2 0,0057
3 Afyon 5 0,0143
4 Ankara 9 0,0257
5 Antalya 116 0,3314
6 Aydin 21 0,0600
7 Balikesir 2 0,0057
8 Bolu 1 0,0029
9 Bursa 24 0,0686
10 Canakkale 1 0,0029
11 Denizli 12 0,0343
12 Diyarbakir 2 0,0057
13 Eskisehir 4 0,0114
14 Gaziantep 2 0,0057
15 Giresun 1 0,0029
16 Giimiishane 2 0,0057
17 Hatay 1 0,0029
18 Istanbul 42 0,1200
19 [zmir 29 0,0829

20 Kastamonu 4 0,0114
21 Kocaeli 3 0,0086
22 Konya 2 0,0057
23 Manisa 2 0,0057
24 Kahramanmaras 2 0,0057
25 Mardin 1 0,0029
26 Mugla 38 0,1086
27 Nevsehir 2 0,0057
28 Ordu 3 0,0086
29 Rize 2 0,0057
30 Sakarya 1 0,0029
31 Samsun 2 0,0057
32 Tekirdag 1 0,0029
33 Tokat 4 0,0114
34 Trabzon 2 0,0057
35 Van 1 0,0029
36 Karabiik 1 0,0029
37 Diizce 1 0,0029

Toplam 350 % 100

4.3.1.5 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Gérevlerine
fliskin Bulgular

Arastirma yapilan konaklama isletmelerini temsil edenlerden Isletme Miidiirii
gdrevini yiiriitenler 70 katilimer ile ilk sirada yer almaktadir. isletme miidiirlerini 57
kisi ile Onbiiro Yoneticileri izlemistir. Diger yoneticiler ise; 53 Genel Miidiir, 23

Pazarlama ve Satig Midirii ve ayni say1 ile Yonetici Sahip, 14 Genel Miidiir



Yardimcisy, 14 Yonetici Ortak, 12 Isletmeci ve 11 Muhasebe Miidiirii olarak

siralanmaktadir. Siralanan bu yonetici ve/veya sahiplerin arastirmaya katilan

orneklemin % 80°ni olusturdugu goriilmektedir (bkz. tablo 21).

Tablo 21: Arastirma Yapilan Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Yiiriittiikleri Gorevlerine

Ait Bulgular
Sira Gorev Say1 % Sira Gorev Say1 %

1 |Isletme Midiirii 70 20,4 18 | Executive Chef 2 0,6

2 | Onbiiro Miidiirii 57 16,6 19 |Kalite ve Hijyen Md. | 2 0,6

3 | Genel Miidiir 53 15,5 20 | Operasyon Miidiirii 2 0,6

Pazarlama ve Satig

4 | Midiirii 23 6,7 21 | Resepsiyonist 2 0,6

5 | Yonetici Sahip 23 6,7 22 | Grup Satis Yetkilisi 2 0,6

6 | Genel Md. Yrd. 14 4,1 23 | Egitim Miidiirii 1 0,3

7 | Yonetici Ortak 14 4,1 24 | Satin Alma Miiduiri 1 0,3

8 |Isletmeci 12 3.5 25 | Kalite ve Egitim Md. | 1 0,3
Gida Ve Hijyen

9 | Muhasebe Mudiirii 11 32 26 | Sorumlusu 1 0,3
Yonetim Kurulu

10 | Y&I Miidiirii 9 2,6 27 | Baskan Yardimcisi 1 0,3

11 | Resepsiyon Md. 8 2,3 28 | idari Koordinator 1 0,3
Pazarlama Ve Halkla

12 | Personel Miidiirii 7 2 29 | iliskiler Md. 1 0,3
Onbiiro, Pazarlama

13 | Kalite Midiri 6 1,7 30 | Ve Satis Miidiirii 1 0,3
Banket Satig

14 | Rezervasyon Sefi 5 1,5 31 | Temsilcisi 1 0,3

15 | Odalar Miidiirii 4 1,2 32 | Restoran Sefi 1 0,3

16 |H. iligkiler Md. 4 1,2 33 | Cost Kontrol Sefi 1 0,3

17 | Gida Miihendisi 2 0,6 34 | Kayip Deger 7 0,0

Toplam 350 | %100
Katilimeilarin sahip olduklar1 gérev ve bu gorev iligkilendirilebilecek yetki ve
sorumluluk agisindan isletmelerin sorgulanan standart setleri karsisindaki

farkindaliklarini ve ne Olc¢lide sahip olduklarini net bir bigimde ortaya koyacak

yeterlikte olduklar1 bi¢iminde yorumlanabilir.
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4.3.2 Arastirma Yapilan Konaklama Isletme Yoneticilerinin Uluslararas:
Standartlar Karsisinda Farkindaliklart ve Sahip Olma Durumlarina
fliskin Bulgular

Bu kisimda arastirma yapilan otel isletmesi yoneticilerinin uluslararasi otel
isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan standartlar karsisindaki farkindaliklar1 ve
arastirma yapilan otellerin bu standartlara ne derece sahip olduklarini ortaya

koymaya yonelik veriler say1 ve ylizde dagilimlari temelinde analiz edilmektedir.

Farkindalik; konaklama isletmesinin giiniibirlik operasyonlarinda sundugu
iirlin ve hizmetlerin benzersiz bir konuk deneyimi saglayabilmesi i¢in sorgulanan

standardin kapsadig1 alanda yazili bir politikaya sahip olmasi biciminde 6zetlenebilir.

Sahip olma ise; sorgulanan uluslararasi standarda ve/ya da standart yerine
gecebilecek 6zende hazirlanmis, konaklama isletmesinin misyon, vizyon ve kurum
kiiltiirli tanimlarina uygun gelistirilmis bir operasyonel igletim standartlar1 maniieline

sahip olmasi bigiminde tanimlanmaktadir.

Bu bilgiler 1s18inda tez ¢alismasi ¢ergevesinde ¢oziimii bulunmayan ¢alisilan

“farkindalik ve sahip olma”ya yonelik bulgular izleyen basliklarda verilmektedir.

4.3.2.11SO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Operasyonel Isletim
Standartlarina Yénelik Farkindalik ve Sahip Olmaya iliskin Bulgular

Arastirma yapilan isletme yoneticilerinin ISO 9001:2000 Kalite YoOnetim
Sistemi standardina yonelik farkindaliklar1 ve temsil ettikleri otellerde bu standartlara
ne derecede uyuldugu, bir baska ifade ile anilan standarda ne 6lgiide sahip olduklar1
saptanmistir. ISO 9001:2000 KYS’ne sahip olmayan ancak KYS’den daha kapsamli
bir yonetim sistemi olan Operasyonel Isletim Standartlarma (OIS) sahip olan

isletmeler de ortaya konmustur.
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Izleyen basliklarda oncelikle Tiirk Konaklama Endiistrisi sahip ya da
yoneticilerinin KYS ve OIS karsisindaki farkindaliklari, sonrasinda ise sahip olma

durumlari yer almaktadir.

4.3.2.1.1 ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Operasyonel Isletim
Standartlar1 Farkindahgina iliskin Bulgular

ISO 9001:2000 KY'S’ne sahip olabilmek i¢cin mutlaka yazili net ve dl¢iilebilir
bir Misyon ve Vizyon tanimina sahip olmak gerekmektedir. Aym1 kosul kendi
operasyonel isletim standartlarina sahip olan kurumsallagsmis konaklama isletmeleri
icin de gecerlidir. Zira Operasyonel Isletim Standartlarmi gelistirmis olan
uluslararas1 otel zincirlerinin orgiit kiiltiirlerini ifade eden yazli bir kurum kiiltiirii

tanimlamalar1 da vardir.

Bu nedenlerle katilimcilarim ISO 9001:2000 KYS’ne ve OIS yonelik
farkindaliklarina ortaya koymak igin ti¢ soru yoneltilmistir. Bu sorular:

e “Yazili net ve dlgiilebilir bir Misyon tanimina sahip olma,

e Yazili net ve 6l¢iilebilir bir Vizyon tanimina sahip olma,

e Yazili bir Kurum Kiiltiirii tanimina sahip olma” bigimindedir.

Arastirma yapilan konaklama isletmelerinden 171°1 (%49) yazili bir Kurum
Kiiltiirii tanimlamasina sahip olduklarini ifade etmislerdir. Net ve Olciilebilir bir
Misyon tanimina sahip olan isletme sayist 197 (%56), net ve oOlgiilebilir Vizyon
tanimina sahip olan isletme sayist ise 193’tiir (%55). Bu sonuglar arastirma yapilan
isletme yoneticilerinin yarisindan biraz fazlasinin ISO 9001:2000 KYS ve/ya da

Operasyonel Isletim Standartlarinin varligmin farkinda olduklarim ifade etmektedir.

Farkindalik 1, 2, ve 3 yildizli otellerde diisiik iken, 4 ve 5 yildizli otellerin
yani sira butik otellerde ise daha yiiksektir. Bu bulgu simiflamada alt kategorilerde
yer alan isletme yOneticilerinin uluslararasi alanda uygulanan standartlar karsisindaki

farkindaliklarinin da diisiik oldugu bi¢giminde yorumlanabilir.
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Tablo 22: ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Operasyonel isletim Standartlari Karsisindaki Farkindahklara iliskin Bulgular

Soru ifadesi TESISIN KATEGORISI Toplamlar
AEIER R BT 5| 2| %
Asagidakilerden hangisine | « | « | « | = | = BlElo| © = s2| 5|35 © = 5 .
in sini - | Qe | | wn = | T —_ | 2 2 | AR5 24 9 = X
sahip siniz? « | B = ) — = o |=0o = Q n
% = =% N 85 3 00 S
wlw| & 2] S |85 T 8T § |2
Evet 0 [10]|32]55|45]| 4 1 9 4 3 1 0 0 1 1 166 0,47
Yazih
”Kurum Hayir 4 129160 (3222319 5 4 0 1 1 0 0 171 0,49
Kiiltiiri”
tanimi Kayip Deger 13 0,04
Toplam 4 139,92 (87|67 | 7 | 2 |18 9 7 1 1 1 1 1 350 100
Yazl Net ve Evet 1 |11 |41 | 58|56 2 |11 5 4 1 0 0 1 1 197 0,56
Olciilebilir | Hayr 312851129112 |0 |7 4 0 1 1 0 0 140 0,40
"Misyon" Kayip Deger 13 0,04
tanimi
Toplam 4 139,92 (87|67 | 7 | 2 |18 9 7 1 1 1 1 1 350 100
Yazli Net ve Evet 1 11036 |61 |56 | 5 12 4 4 0 0 1 1 193 0,55
olciilebilir Hayir 3129 |55126 (11 2 1 6 0 1 1 0 0 143 0,41
"ViZyOn" Kaylp Deger 14 0,04
tanimi
Toplam 4 (39|91 87|67 7 | 2 |18 9 7 1 1 1 1 1 350 100
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4.3.2.1.2 ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Operasyonel Isletim
Standartlarina Sahip Olan Tesislere iliskin Bulgular

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardina sahip olan konaklama
isletmeleri sunulan tiim iirlin ve hizmetlerle iligkili siirecleri ayrintili olarak

belgelemek zorundadirlar. Bu belgeye “Kalite El Kitab1” denmektedir.

Benzer bicimde kendi kurumsal ve operasyonel isletim standartlarin
gelistiren konaklama isletmeleri anilan standartlarin1 “Yonetim El Kitab1” ve/veya

“Management Manual” olarak adlandirmaktadirlar.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardina ve/veya Operasyonel
Isletim Standardina sahip olmalar1 konaklama isletmelerinin bu alandaki “uyma”

kosulu olarak nitelendirilmektedir.

Aragtirma yapilan konaklama isletmelerinin uluslararasi standartlardan ISO
9001:2000 KYS standardina uyma, bir bagka ifade ile sahip olmaya yonelik bulgular

tablo 24’te verilmektedir.

Arastirmaya katilanlardan 62 yonetici (%17,71) temsil ettikleri konaklama
isletmesinin ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardina sahip oldugunu
ifade etmistir. Misyon, Vizyon ve Kurum Kiiltiirii tanimlarina uygun gelistirilmis
tiim otel boliimlerini kapsayan bir Yonetim El Kitabina (Management Manual) sahip

oldugunu ifade eden tesis yoneticisi 112°dir (%32).

Her iki soruya verilen yanitlar aragtirmaya katilan konaklama isletmelerinin
uluslararasi otel isletmeciliginde uygulanan standartlardan ISO 9001:2000 KYS ve
gelistirdikleri OIS maniieline sahip olma bakimindan olduk¢a zayif olduklari
biciminde degerlendirilebilir. Ciinkii Maniiel’e sahip olan 112 otel isletmesi
okuyucuyu ilk bakista yaniltabilir. Bu yanilginin nedeni yukaridaki paragrafta
vurgulandigr gibi ISO 9001:2000 KYS standardina sahip olduklarini ifade eden 62
isletmenin, ayn1 zamanda Kalite El Kitab1 olusturma zorunlulugu nedeniyle tiim otel

boliimlerini kapsayan bir maniiele sahip olmalaridir.
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Tablo 23: ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi ve Operasyonel isletim Standartlari Maniieline Sahip Tesisler

Evet

17,71

ISO 9001:2000
Kalite Yonetimi | Hayr 40| 91 | 65 | 43 17 286
Standardi 81,71
Sertifikasina sahip
misiniz? Kayip Deger 2 5,71

Toplam 41| 95 89 69 20 350 100
Misyon, Vizyon,
Kuram Kiiltiirii Evet 2 | 13 42 44 2 112 32,00
tanimiarina uygun |, 37| 77| 43 | 2 17 21 | 63,14
gelistirilmis, tiim ayuw ’
otel bolimlerini B
kapsayan bir Kayip Deger 17 4,85
"Yo6netim El

Kitab1’niz var
mudir?

1

42



Bu say1 112°den ¢ikarildiginda tiim otel boliimlerini kapsayan bir maniiele sahip
isletme sayisinin 60’a diistiigii gorilecektir. Bu say1r 350 olan ana ornekleme
oranlandiginda %17,14 gibi bir degere karsilik gelmektedir. Bir bagka ifade ile elde
edilen bulgunun genele normal dagildigi varsayimi altinda Tiirk Konaklama
Endiistrisi temsilcilerinin %17,14’{i bir Operasyonel Isletim Standartlar1 Maniieline

sahip iken % 82,86’s1 ise sahip olmadig ifade edilebilir..

4.3.2.2 Uluslararas1 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 Karsisindaki
Farkindalik ve Sahip Olma

ISO 9001:2000 KYS ve Operasyonel Isletim Standardi disinda kalan 1SO
22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi, ISO 14001 Cevre YoOnetim Sistemi ve
OHSAS 18001 igsaghgi ve Giivenligi Yonetim Sistemi standartlarma yénelik

farkindalik ve uyma ile ilgili say1 ve yiizdeler izleyen basliklarda incelenmektedir.

4.3.2.2.1 Uluslararas1 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 Karsisinda Tiirk
Konaklama Endiistrisinin Farkindahk Diizeyi

Arastirmaya katilan otel isletmelerinin ISO 22000:2005 GGYS standardi
ve/veya anilan standart ile saglanmaya calisilan gida giivenligi konusundaki
farkindaliklarin1 ortaya koyma amaciyla “Yazili bir gida giivenligi ve hijyen
politikaniz var midir?”” sorusu yoneltilmistir. Bu soru ifadesi gida giivenligi ve hijyen
konusunda ilgili otel isletmesinin genel yaklagimini ortaya koymaktadir. Bu soruya
“Evet” yanitin1 veren isletme yoneticisi sayis1 191 (%54,57), “Hayir” yanitin1 veren
isletme sayist ise 141°dir (%40,29). 18 yonetici ise (% 5,14) soruyu yanitsiz
birakmistir (bkz. tablo 24).

ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sitemi standardina yonelik
farkindaligin gorece yiiksek oldugu ifade edilebilir. Ancak gida giivenligi gibi
yasamsal onem tasiyan bir konuda tiim konaklama isletmelerinin istisnasiz bir “gida

giivenligi ve hijyen politikasi”na sahip olmalar1 beklenen dogal bir durumdur.

Aragtirma 6rnekleminde yer alan tesis yoneticilerinin OHSAS 18001 Issagligi

ve Glivenligi Yonetim Sistemi standardi karsisindaki farkindaliklarini ortaya koymak
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amaciyla “Yazili bir “Issaghgn ve Giivenligi politikaniz var mmdir?” sorusu
yoneltilmistir. Bu soruya aliman yanitlar; “Evet” 121 (%34,57), “Hayir” 211
(%60,29), yanitsiz ise 18 (%5,18) bicimindedir. Arastirmaya katilan igletmelerde
Issaghigi ve Giivenligine yonelik farkindaligin diisik oldugu ifade edilebilir.
Ozellikle 4 yildiz sinifindaki otellerin yarisindan fazlasinin ISGY konusunda yazili

bir politikalarinin olmadig1 ve farkindaligin diisiik oldugu goriilmektedir.

Omeklemde yer alan otel isletmelerinin  “Cevre”  konusundaki
farkindaliklarini ortaya koyma amactyla bir dizi soru yoneltilmistir. Bunlar:
1. Yazili bir “gevre politikasina; ii. Yazili bir “cevre programina; iii. Cevre Etki

Degerlendirme (CED) Raporuna sahip olup-olmadiklar1 bigimindedir.

Herhangi bir konaklama igletmesi hem bir ¢evre politikasina, hem de bir
cevre programina sahip olabilecegi gibi bir CED Raporuna da sahip olabilir. Bu
nedenle katilimcilara birden fazla yanit verme olanagi taninmis ve elde edilen
bulgular topluca degerlendirilmistir. Buna ragmen arastirmaya katilan konaklama
isletmelerinin  ¢evre konusundaki farkindaliklarinin  olduk¢a diisiik oldugu

sOylenebilir (bkz. Tablo 24).

4.3.2.2.2 Uluslararas1 Kalite Yonetim Sistemi Standartlar1 Karsisinda Tiirk
Konaklama Endiistrisinin Sahip Olma Diizeyleri

Aragtirmaya katilan konaklama isletmelerinin uluslararasi otel isletmeciligi
alaninda yaygin olarak uygulanan ISO 22000:2005 GGYS, ISO 14001 CYS ve
OHSAS 18001issaghig1 ve Giivenligi Yénetim Sistemi standartlarma sahip olma bir
baska ifade ile uyma’ya iligkin bulgular tablo 25’de verilmektedir.
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Tablo 24: Uluslararas: Kalite Yonetim Sistemi Standartlarina Yonelik Farkindahga iliskin Bulgular

Soruifadesi | Vamt |17 |2% ) 3% Jax |5+l | g GG | Tesis | pansiyon | P | Oberi | Oteli | Tesis | TP | Toplam
Yazli bir “Gida | Evet 0 |15] 42 |54 |53| 6 2 7 5 4 0 1 0 1 1 191 54,57
Sg‘;ﬁhgl Ve | Hayir 2025050 [30[14] 1 | 0 |10] 4 3 1 0 1 0 0 141 | 4029
politikamiz “var | Kayip Deger 18 5,14
mudir? Toplam 2 (40| 92 (84|67 7 | 2 | 17| 9 7 1 1 1 1 1 350 100
Yazili bir Evet 06|29 [33|41] 3 1 3 2 2 0 0 0 0 1 121 34,57
“Issaglig1 ve

Gitvenligi Hayir 4 31| 62 |53]25| 4 1 15 7 5 1 1 1 1 0 211 60,29
politikamz” var | Kayip Deger 18 5,14
mudir? Toplam 4 37| 91 |86 |66 7 2 | 18 9 7 1 1 1 1 1 350 100
Asagidakilerden hangisine

sahip siniz

Yazih Cevre Politikasi olo0]| 4 |71]4]| 2 0 1 1 0 0 0 0 0 0 19 5,43
Yazili Cevre Programi 03] 1 |4]1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 10 2,86
CED Raporu 01| 6 |13[11] 2 0 0 1 0 0 0 0 0 0 34 9,71
Politika ve Program 0|0 | 4 |4]4] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 12 3,43
Politika ve CED Raporu ojlo| o0 |1]1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,57
Hepsi Oojlo| 2 |6]|21] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 30 8,57
Higbiri 4 |36 77 |55|26| 2 2 18 7 7 1 1 1 1 0 238 68,00
Kayip deger 5 1,43
Toplam 4 (40| 94 (90 |68 | 7 2 |19 9 7 1 1 1 1 1 350 100
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Orneklemde yer alan konaklama tesis yoneticilerinin gida giivenligi ve hijyen
icin gerekli uyma davranigini karsilayan iki uluslararasi standart bulunmaktadir.
Bunlar; 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi ve HACCP standartlardir.
Gida iiretim ve sunumu yapan isletmeler sektor ayrimi gozetmeksizin iiretim ve
sunum siireclerinin gida gilivenligi ve hijyen kosullarina uyduklarini anilan bu iki

standarttan birine sahip olarak ortaya koymaktadirlar.

Bilindigi gibi HACCP standardi 24.04.2006 tarihinde yerini ISO 22000:2005
Gida Giivenligi Yonetim Sistemi standardina birakmustir **°. Ancak arastirmanin
yuriitiildiigi tarih diliminde bazi tesislerde halen HACCP standardi sertifikas1 gecerli

oldugundan soru ifadelerinde her iki standarda da yer verilmistir.

Arastirmaya katilan konaklama isletmelerinden 34’4 (%9,70) ISO
22000:2005 Gida Giivenligi Yonetimi Sistemi standardina sahip iken, 308 tesisin ise
(%388) sahip olmadigi, 18 tesis yoneticisinin (% 5,10) ise soruyu yanitsiz biraktig

bulgulanmastir.

Aragtirmada gida gilivenligi ve hijyenini saglayan diger standart olan
HACCP’e sahip olan tesis sayist ise 33 (%9,40), sahip olmayan tesis sayisi 286
(%81,70), soruyu yanitlamayan tesis sayisi 31°dir (%8,90)

Gida giivenligi ve hijyenini saglamada etkin bir ara¢ olan “ISO 22000:2005
Gida Giivenligi Yonetim Sistemi” ve “HACCP” standartlarina sahip olan isletme
sayilarinin 6rneklem genelinin % %18,85’ine karsilik olan 67°dir. Elde edilen bu
bulgu gida giivenligi ve hijyeni alaninda gelistirilen standartlar karsisinda Tiirk
Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin zayif bir uyma gosterdigini sOylemek
olanaklidir. Ozellikle 1 ve 2 yildizli otellerden hi¢ biri anilan standartlara sahip
degildir.

6 TSE, “TS 13001 Tehlike Analizi ve Kritik Kontrol Noktalari(HACCP) Y6netim Sistemi”,
http://www.tse.org.tr/Turkish/KaliteYonetimi/13001bilgi.asp (Erisim 13.01.2011).
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Tablo 25: Uluslararasi Kalite Yonetim Sistemi Standartlarina Sahip Olmaya iliskin Bulgular

22000:2005 Gida | Vet 0 | 3]10]17 1 34 9,70
Giivenligi Yonetim | Hayir 40 | 91|77 |52 19 308 88,00
Sistemi Standardina | Kayip Deger 18 5,10
sahip misiniz? Toplam 40 (94 | 87 | 69 20 350 100
Evet 1 | 3]13]14 0 33 9,40
HACCP Standardi - "y, o . 39 [ 89 [ 69 | 40 19 286 | 81,70
Sertifikasina sahip K ded
misiniz? ayip deger 31 8,90
Toplam 40 |92 82|54 19 350 100
ISO 14001 Cevre | EVet 0 | 0413 0 18 5,10
Yonetim Sistemi | Hayr 41 | 95|86 |56 20 331 94,60
Standardina sahip | Kayip deger 1 0,30
misiniz? Toplam 41 | 95|90 | 69 20 350 100
OHSAS 18001 Evet 0o | 23138 0 13 3,70
Igsaghgi ve Hayir 41 |93 ]88 61 20 337 96,30

Giivenligi Yonetim
Sistemi Standardina
sahip misiniz?
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Nitekim Tiirksoy ve Altmigne 2008 yilinda Cesme’de **’, Duranoglu, Yildirim ve
Koyuncu ise Antalya’da kurulu otel isletmelerinde 2004 ve 2006 yillarin1 kapsayan

arastirmada benzer bulgular elde etmislerdir 238,

Arastirmada katilimcilarin sahip olup-olmadiklart sorgulanan diger bir
uluslararas1 standart ise ISO 14001 Cevre YoOnetimi Sistemi standardidir.
Arastirmaya katilan otel isletmelerinden yalmzca 18’1 (% 5,10) g¢evre ydnetimi
standardina sahiptir. Orneklemde yer alan 331 otel yoneticisi bu standarda sahip
olmadiklarini ifade etmistir. Soruyu yanitsiz birakan otel sayisi ise 1’dir (% 0,028).
Bu bulgular konaklama isletmelerinin ¢evreye olan duyarliliklarinin ve ¢evre koruma
konusundaki ¢abalarinin oldukca diisiik oldugu bi¢iminde yorumlanabilir. 1, 2, ve 3
yildiz smifindaki otellerden higbirinin CYS standardina sahip olmadigi, 4 yildizh
otellerden ise yalnizca 3 tanesinin bu standarda sahip oldugu bulgulanan diger bir

durumdur.

Arastirma yapilan konaklama isletmelerinin uluslararasi standartlara sahip
olma durumunu saptama konusunda sorgulanan son standart seti OHSAS 18001
Issaghigr ve Giivenligi Yonetim standardidir. Orneklemde yer alan otel isletmeleri
arasinda bu standarda sahip olan tesis sayis1 13’tiir (% 3,70). Arastirmaya katilan 350
otel isletmesinden 337’sinin (% 96,30) yoneticisi “OHSAS 18001 Issagligi ve
Gilivenligi Yonetim Sistemi” standardina sahip olmadiklarin1 beyan etmislerdir. Bu
veri Tiirk Konaklama Endiistrisi temsil eden isletmelerin “Issagligi ve Giivenligi”
konusunda olduk¢a zayif bir duyarlilik ve standardizasyona sahip olduklari
bigiminde yorumlanabilir. OHSAS 18001 ISGY standardina sahip otel
isletmelerinden 2’si iig, 3tanesi dort ve sekiz tanesi ise 5 yildiz sinifindadir. Bu
sonuglar bes y1ldiz sinifindaki otel isletmelerinin dahi ISGY standardi karsisinda ¢ok

da duyarli olmadiklar1 bigiminde yorumlanabilir.

7 Adnan Tiirksoy ve Nejat Altinigne, “Konaklama isletmelerinde Gida Giivenligi ve Cesme
flgesinde Yer Alan Turizm Belgeli Konaklama Tesislerinde Gida Giivenligi Uygulamalarinin
Degerlendirilmesi” Ege Akademik Bakas, Cilt 8, say1 2, 2008, ss. 605-629.

2% Safiye Duranoglu, Ibrahim Yildirim ve iclal Koyuncu, “Antalya’daki Cesitli Turistik isletmelerinin
Mutfaklariin Hijyen Y6niinden Degerlendirilmesi, Tiirkiye 10. Gida Kongresi Bildiriler Kitab,
Erzurum, 21-23 Mayis 2008, ss. 1075-1078.
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4.3.2.3 Cevre Yonetimi Alaminda Uygulanan Sertifika ve Odiillere Yonelik
Bulgular

Konaklama Isletmeleri, ISO 9001:2008 KYS, ISO 22000:2005 GGYS, ISO
14001 CYS, ve OHSAS 18001 ISGYS standartlari disinda Cevre alanminda

gelistirilmis olan bazi sertifika ve ddiillere de sahip olabilmektedirler.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi onderliginde baslatilan bu sertifika ve odiiller
Cam Odiilii, Yesil Yildiz ve Beyaz Yildiz Sertifikalaridir. Anilan 6diil ve
sertifikalara sahip olabilmek i¢in Cevre YoOnetimi alanindaki baz1 standartlara sahip

olmak gerektiginden tez ¢aligsmasi ile yakindan ilgilidir.

Izleyen alt basliklarda Cam Odiilii, Yesil Yildiz ve Beyaz Yildiz Sertifikalari
hakkinda Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin ne diizeyde bilgi sahibi

olduklar1 ortaya konmaktadir.

4.3.2.3.1 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Cam Odiilii
Hakkindaki Bilgi Diizeylerine iliskin Bulgular

Aragtirma yapilan konaklama isletmesi yoneticilerin Cam Odiilii hakkindaki
bilgi diizeyleri tablo 26’da verilmektedir. Tablo degerleri Tiirk Konaklama Endjiistrisi
temsilcilerinin Cam Odiilii hakkinda diisiik diizeyde bilgi sahibi olduklarim ortaya
koymustur. Soruyu yanitlayan 346 yoneticiden 180’1 (%51) Cam Odiilii hakkinda
hicbir bilgiye sahip olmadigini ifade ederken, yalnizca 22’si (%6) ¢ok bilgili
oldugunu ifade etmistir. Cam Odiilii ile ilgili bir baska carpici bulgu ise 4 ve 5
yildizl1 konaklama igletmesi yoneticileri ile ayni yildiz sayilar ile ifade edilen Tatil
kdyii yoneticilerinin dahi Cam Odiilii hakkinda yeterli ve ¢ok bilgiye sahip
olmamalaridir. Bu konuda sahit olunan en ilging bulgu ise Kemer ilgesindeki bes
yildizli bir otelin Kalite Y&neticisinin otelin sahip oldugu Ug Cam Odiiliinden bile

habersiz olmasidir.

Cam Odiilii’niin uygulama olarak Yesil Yildiz ve Beyaz Yildiz’a gore daha

eski tarihlere dayanmasi, ilk bakista yoneticilerin bu konudaki farkindaliklarinin ve
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bilgi diizeylerinin diisiik olmasina yol actig1 diisiiniilse bile, diger iki sertifika ile

ilintili bulgular bu diisiincenin ¢ok isabetli olmadigini gostermistir.

Tablo 26: Katiimeilarin Cam Odiilii Hakkindaki Bilgi Diizeylerine iliskin Bulgular

Tesisin Hig Yetersiz | Orta | Yeterli Cok Kayip Toplam | Toplam

Kategorisi Deger Say1 %
1* 4 0 0 0 0 4 0,01
2% 27 3 1 1 40 0,11
3% 53 13 11 13 5 95 0,27
4% 40 15 23 7 4 89 0,25
5* 29 15 7 8 9 68 0,19
5*TK 3 1 1 0 2 7 0,02
4 *TK 1 0 0 0 2 0,01
Butik Otel 12 3 4 0 1 20 0,06
Apart Otel 4 0 4 1 0 9 0,03
Ozel Tesis 5 2 0 0 0 7 0,02
Ozel belgeli 1 0 0 0 0 1 0,00
Pansiyon ’
Oberj 0 0 1 0 0 1 0,00
Ozel Belgeli
Oberi g 0 0 0 1 0 1 0,00
Saglik Oteli 1 0 0 0 0 1 0,00
Yiizer Tesis 0 0 1 0 0 1 0,00
Toplam 180 58 55 31 22 4 350 100%
Yiizde Toplam | 0,51 0,17 0,16 0,09 0,06 0,01 100 %

4.3.2.3.2 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Yesil Yildiz
Hakkindaki Bilgi Diizeylerine iliskin Bulgular

Aragtirma yapilan konaklama isletmesi yoneticilerine Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan c¢evreye duyarli konaklama isletmelerine verilen Yesil Yildiz
sertifikas1 hakkinda ne Ol¢iide bilgi sahip olduklari sorusu yoneltilmistir. Tablo
27°de Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin Yesil Yildiz sertifikasi hakkinda

sahip olduklar1 bilgi diizeyleri yer almaktadir.

Tablo degerlerinden 1 ve 2 yildizli isletme yoneticilerinin Yesil Yildiz
sertifikas1 hakkinda higbir bilgiye sahip olmadiklari anlagilmaktadir. Arastirmaya
katilan 94 ti¢ yildizli otel yoneticisinden 56’s1 Yesil Yildiz hakkinda higbir bilgiye

150




sahip olmadiklarin1 ifade ederken yalmizca 4 yonetici Yesil Yildiz hakkinda ¢ok
bilgiye sahip olduklarini ifade etmistir. Dort ve bes yildizli otel yoneticilerinin de

Yesil Yildiz hakkinda ¢ok fazla bir bilgiye sahip olmadiklari bulgulanmistir.

Tablo 27: Katiimcilarin Yesil Yildiz Hakkindaki Bilgi Diizeylerine iliskin Bulgular

K:::glzl:isi Hig Yetersiz | Orta Yeterli Cok I;:gg ngl;lm Tog/iam
1* 4 0 0 0 0 4 0,01
2% 28 6 5 1 0 40 0,11
3% 56 8 13 13 4 94 0,27
4 * 40 13 24 8 4 89 0,25
5% 31 14 5 9 10 69 0,20
5% TK 2 2 1 0 2 7 0,02
4* TK 2 0 0 0 0 0,01
Butik Otel 11 4 4 0 1 20 0,06
Apart Otel 4 3 1 1 0 0,03
Ozel Tesis 6 0 1 0 0 0,02
Ozel belgeli 1 0 0 0 0 1 0,00
Pansiyon ’
Oberj 1 0 0 0 0 1 0,00
Ozel Belgeli
Oberi & 0 0 0 1 0 1 0,00
Saglik Oteli 1 0 0 0 0 1 0,00
Yiizer Tesis 0 0 1 0 0 1 0,00
Toplam 187 50 55 33 21 4 350 100%
‘T{(‘)‘;&em 053 | 014 | 016 | 000 | 006 | 001 | 100%

Ulkemizde Yesil Yildiz sertifikasin1 almaya ilk kez hak kazanan konaklama

29 {gletmenin Kalite Ydneticisi

tesisi Belek’te kurulu Calista Luxury Resort’tur
Bayburtlu (2009) otellerinde Cevre YOnetimine Ozel onem verdiklerini, cevre
duyarliliginin bir gostergesi olarak dalga giliciinden enerji iiretimi ¢alismalarinin

devam ettigini belirtmistir.

Yesil Yildiz sertifika uygulamasi oldukca yeni olmakla birlikte Cevre

Yonetimi duyarliligi cergevesinde basinda sik¢a yer almaktadir. Basmin ilgisi

% Seda Bayburtlu ile goriisme, Calista Luxury Resort, Belek, 28.08.2009.
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konaklama isletmelerinin de ilgisini arttirmis ve Istanbul Beyazit’ta kurulu Best

Western The President Hotel anilan sertifikaya sahip olan ikinci tesis olmustur **.

4.3.2.3.3 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Beyaz Yildiz
Sertifikas1 Hakkindaki Bilgi Diizeylerine Iliskin Bulgular

Konaklama isletmelerinin Cevre Yonetimi konusundaki duyarliliklarini

ortaya koyduklar1 bir bagka sertifika uygulamasi da Beyaz Yildiz’dir.

Konaklama isletmesi yoneticilerinin Beyaz Yildiz sertifikasi hakkinda sahip

olduklar1 bilgi diizeyleri tablo 28’de goriilmektedir.

Tablo 28: Katthmecilarin Beyaz Yildiz Sertifikasi Hakkindaki Bilgi Diizeylerine iliskin Bulgular

I;ra (::sel;;l'?si Hicg Yetersiz | Orta | Yeterli Cok g:gg T(;[;lyalm Tog/iam
1* 4 0 0 0 0 4 0,01
2% 26 7 6 1 0 40 0,11
3% 60 10 8 12 4 94 0,27
4% 44 11 14 14 6 89 0,25
5% 27 12 6 12 12 69 0,20
5% TK 2 2 1 0 2 7 0,02
4 * TK 1 0 0 0 0,01
Butik Otel 11 3 5 0 1 20 0,06
Apart Otel 4 3 1 0 1 0,03
Ozel Tesis 6 0 1 0 0 7 0,02
Ozel belgeli
Pansiye ngeh 1 0 0 0 0 1 0,00
Oberj 1 0 0 0 0 1 0,00
Ozel Belgeli
Oberi & 0 0 0 1 0 1 0,00
Saglik Oteli 1 0 0 0 0 1 0,00
Toplam 188 49 43 40 26 4 350 100%
Yiizde Toplam | 0,54 0,14 0,12 0,11 0,07 0,01 100%

Tiirk Konaklama Endiistrisi yoneticilerinin Beyaz Yildiz sertifikas1 hakkinda

sahip olduklari bilgi diizeyleri Yesil Yildiz’a olduk¢a benzemektedir.

9 Ersin Durgun ile goriisme, Best Western The President Hotel, Istanbul, 24.01.2010.
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Ankete katilan 346 yoneticinin 1881 (%54) Beyaz Yildiz sertifikast hakkinda
hi¢ bilgi sahibi olmadiklar1 beyan ederken, 49 yonetici yetersiz, 43 yOnetici orta, 40
yonetici yeterli, yalnizca 26 yonetici ise bilgi diizeylerinin “¢ok” oldugunu ifade

etmistir.

Buraya kadar anlatilanlar Tiirk Konaklama Endiistrisi yoneticilerinin Cam
Odiilii, Yesil Yildiz ve Beyaz Yildiz sertifikalar1 hakkinda oldukca diisiik diizeylerde
bilgi sahibi olduklarini ortaya koymustur.

Konaklama Isletmesi yoneticilerinin Cevre Yonetimi ile ilintili gerek
standart, gerekse de sertifika uygulamalar1 hakkinda bilgi diizeylerinin diisiik
olmasimin bu konu ile ilintili bilgi kaynaklarina ulasmada isteksiz olmalarindan
kaynaklandig1 diisiiniilmektedir. Nitekim ankete katilan yoneticilere Cevre Koruma
ile ilintili toplantilara ne Glgiide katildiklar1 sorusu da yoneltilmis ve elde edilen
yanitlardan katilim oranlarmin ¢ok diisiik oldugu bulgulanmistir. izleyen alt baslikta
Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin Cevre Koruma ile ilintili toplantilarina ne

Olciide katildiklart agiklanmaktadir.

4.3.2.3.4 Arastirma Yapilan Konaklama Isletmesi Yoneticilerinin Cevre
Koruma {le 1ilintili Toplantilara Katilma Durumlarmna iliskin
Bulgular

Tirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin Cevre Koruma toplantilarina
katilim oranlarinin olduke¢a diisiik oldugu ifade edilebilir. Nitekim Cevre Koruma ile
ilgili toplantilara ne Olciide katildiklarina iligkin elde edilen yanitlar bu yargiy1
dogrulamaktadir. Tablo 29°da goriilen degerler, arastirmaya katilan yoneticilerinin

Cevre Koruma ile ilintili toplantilara ne 6lgiide katildiklarini ortaya koymaktadir.

Tablo degerleri incelendiginde 133 yoneticinin (% 38) Cevre Koruma ile
ilintili toplantilara hi¢ katilmadiklari, 59’unun (%17) yetersiz, 77’sinin (%22) orta,
54’1iniin (%15) yeterli, yalnizca 21 ydneticinin (%6) ¢ok fazla sayida Cevre Koruma

toplantisina katildiklar1 anlasilmaktadir.
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Tablo 29: Katthmecilarin Cevre Koruma ile ilintili Toplantilara Katilma Durumlarina iliskin

Bulgular

K:::;)l:'lisi Hic¢ Yetersiz | Orta | Yeterli | Cok ngl;lm g:gg TOE/})am
1* 4 0 0 0 0 4 0,01
2% 23 4 7 5 1 40 0,11
3* 39 22 20 12 1 94 0,27
4% 29 13 24 17 5 88 0,25
5% 21 11 13 13 11 69 0,20
5% TK 2 1 1 1 2 7 0,02
4 * TK 0 0 0 1 1 0,01
Butik Otel 5 5 8 2 0 20 0,06
Apart Otel 4 1 4 0 0 0,03
Ozel Tesis 5 1 0 1 0 0,02
gjiil;zlngeh 0 0 0 1 0 1 0,00
Oberj 0 1 0 0 0 1 0,00
Ozel Belgeli
Oberi & 0 0 0 1 0 1 0,00
Saglik Oteli 1 0 0 0 0 1 0,00
Toplam 133 59 77 54 21 344 6 0,02
Yiizde Toplam | 0,38 0,17 0,22 0,15 | 0,06 0,98 0,02 100 %

4.3.3 Cikarimsal istatistik Temelinde Bulgulanan Verilerin Analizi

Bu kisimda arastirmada elde edilen verilerin SPSS 16.0 programu ile yapilan

analiz sonuglar yer almaktadir.

Cikarimsal istatistiklere iliskin olarak Oncelikle verilerin gilivenilirligi

(Cronbach’s alpha) test edilmistir. Giivenilirlik testleri sorgulanan dort farkli standart

seti i¢in faktor analizi 6ncesinde ayr1 ayr1 yapilmistir. Faktor analizi sonrasinda ise

bulgulanan faktorler icin once tek tek, sonrasinda ise topluca yeniden Cronbach

alpha degeri hesaplanmistir. Arastirmada yapisal gecerliligi 6lgmek amaciyla faktor

analizi uygulanmigtir. Daha sonra bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenler

tizerindeki etkilerini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmstir.
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4.3.3.1 Giivenilirlik Analizi Bulgular:

Arastirma yapilan otel isletmelerinde anket formu aracilifiyla sorgulanan
farkli standartlarin giivenirlilik analizleri iki asamada yapilmustir. ilk asamada
Aciklayic1 Faktor Analizi oncesinde tim bagimli degiskenlerin yer aldigi soru
ifadelerinden olusan dort fakli standart seti icin ayr1 ayri1 giivenilirlik analizi
yapilmustir. Sorgulanan standart setleri igin gelistirilen soru ifadelerinin sorgulanmak
isteneni Olctiigii Cronbach Alpha degerlerinin 0,729 ila 0,879 arasinda yer
almasindan anlagilmaktadir (bkz. tablo 30). Bu degerler arastirmada kullanilan

dlceklerin gitvenilir oldugunu ortaya koymaktadir 2.

Tablo 30: Arastirma Cercevesinde Sorgulanan Standart Setlerinin Giivenirlik Analizi Bulgular

Standart Cronbach Alpha Katsayisi
ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Standardi 0,792
ISO 22000:2005 Gida Yonetim Sistemi Standardi 0,830
ISO 14001 Cevre Yonetimi Sistem Standardi 0,729
OHSAS 18001 Issaglig1 ve Giivenligi Yonetim Sistemi Standardi 0,820

Ikinci asamada ise Faktor Analizi ¢ercevesinde yapilan dondiirme (Varimax
Rotasyonu) islemi sonrasinda elde edilen yedi yeni faktére de giivenilirlik analizi
yapilmistir. Dondiirme islemi onucunda elde edilen yedi yeni boyutun (faktoriin)
giivenilirlikleri oncelikle ayri ayri, sonrasinda ise topluca yapilmistir. Tablo 31°de
goriilen degerler, dlgegin, bir baska ifadeyle bagimli degiskenlerin dlgiilmek isteneni
giivenli bir bicimde 6l¢iildiiglinii ortaya koymaktadir. Faktér 6’nin parca giivenilirligi
0,584 olarak hesaplanmistir. Bu deger Nunnaly’nin (1967) 6ngordiigli giivenirlik
katsayist 6l¢eginde diisiik giivenilirlik diizeyi olarak ifade edilmektedir. Ancak yedi
foktoriin tamamu i¢in yapilan giivenirlik analizi p=0,001 anlamlilik diizeyinde 0,924
olarak hesaplanmistir. Bu deger 6lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu ortaya

koymaktadir >*%.

! Nunnally, s. 248.
2 Nunnally, s. 248.
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Tablo 31: Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Yedi Faktor Giivenirlik Analizi Sonuclar:

.. Bagimh Cronbach Alpha
LEL L O Degisken Sayisi Katsayisi

Faktor 1: Gida giivenligi i¢in gerekli egitim ve 9 0.910
fiziksel kosullar1 saglama, gereklerine uyma. ’

Faktor 2: Issaghi ve giivenligi egitimi ve denetimi 5 0,807
Faktor 3: Kati atik geri kazanim yonetimi 4 0,833
Faktor 4: Yiyeceklerin Sunum Giivenligi ve Cevre 6 0,720
Faktor 5: Risk Yonetimi 3 0,865
Faktor 6: Enerji YOnetimi 4 0,584
Faktor 7: Hijyen denetimi 3 0,728
Tiim Faktorler (1, 2, 3,4, 5,6 ve 7) 34 0,924

p=0,001

4.3.3.2 Faktor Analizi Bulgular:

Arastirmada yapisal gecerliligi sinamak amaciyla veriler faktor analizine tabi

tutulmustur.

Faktor analizi, ISO 9001:2000 Kalite Yonetimi Sistemi standardi ve aymi
islevi karsilayan Operasyonel Isletim Standartlart maniieli disinda kalan ii¢ standart
seti i¢in yapilmistir. Bu standartlar sirasiyla ISO 22000:2005 Gida Giivenligi
Yénetimi Sistemi, ISO 14001 Cevre Yoénetim Sistemi ve OHSAS 18001 issaglig1 ve

Gilivenligi Yonetim Sistemi standartlaridir.

Faktor analizinde bu standartlarla iligkili 35 bagimsiz degisken (soru ifadesi)
vardir. Faktor analizi ¢ergevesinde yapilan “Barlett testi” sonucu 4490,808 ve “p”
anlamlilik degeri 0,001 olarak bulgulanmistir. Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem degeri
0,883tiir. Elde edilen bu degerler, veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu

gostermektedir 2+,

Arastirmada faktor yapisini belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktorler

elde etmek icin Temel Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis) ve

3 Hair vd., ss. 114-115.
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varyansin en biiyiiklenebilmesi i¢cin Varimax Rotasyonu teknikleri kullanilmustir.
Yiiklenme degeri .40’in ve O6zdeger -eigenvalue- istatistigi 1’den biiyiik veriler
dikkate almmistir.  Analiz sonucunda Tiirk Konaklama Endiistrisi sahip ve
yoneticilerinin uluslararas1 konaklama isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan
standartlar karsisindaki farkindalik ve sahip olmalarina iligkin bagimli degiskenlerin
7 boyut (faktor) altinda toplandigi ve toplam varyansin % 62,150’sini agikladigi

saptanmigtir.

Bulgulanan yedi faktor kendi maddeleri ¢er¢evesinde isimlendirilmistir:
Faktor 1: “Gida giivenligi i¢in gerekli egitim ve fiziksel kosullar1 saglama,
gereklerine uyma (Gida Giivenligi)” olarak adlandirilmistir. Bu faktor altinda
konaklama isletmesi sahip ve yoneticilerinin gida giivenligi ve hijyeni konusunda
anlamli bulduklar1 9 degisken yer almaktadir (bkz. tablo 32). Bu faktdriin Ozdegeri
10,546, acgikladig: toplam varyans ise % 30,131°dir. Katilimcilar bu faktore ortalama
4,68 deger vermislerdir. Bir baska ifade 1ile katilimcilarin, konaklama
isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan “Gida gilivenligi ve hijyen” i¢in gerekli
fiziksel kosullarin saglanmasini, gereklerin yerine getirilmesini ve isgorenlerin
egitimini son derece Onemli bulduklar1 (5= tamamen katiliyorum; 1=hi¢
katilmiyorum) ifade edilebilir. “Gida giivenligi icin gerekli egitim ve fiziksel
kosullar1 saglama, gereklerine uyma” faktorliniin parca giivenilirligi p=0,001
anlamlilik diizeyinde .910’dur.

Faktor 2: “Issaghg giivenligi egitimi ve denetimidir (ISGED)”. Bu faktor altinda 5
degisken bulunmaktadir. ikinci faktériin dzdegeri 3,316, agikladigi toplam varyans
ise 9,476’dir. Katilimeilarin bu faktore verdikleri ortalama deger 2,72°dir. Bu sonug
Tiirk konaklama sektorii temsilcilerinin is saglig1 ve giivenligi egitimi ve denetimini
ne Onemsedikleri, ne de 6nemsemedikleri biciminde yorumlanabilir. “Issaghg
giivenligi egitimi ve denetimi” faktoriiniin parga giivenilirligi .807°dir ve p=0,001
diizeyinde anlamlidir.

Faktor 3: “Atik geri kazanim yonetimidir (AGKY)”. Bu faktor altinda yer alan ifade
sayis1 4’tiir. AGKY faktoriiniin 6zdegeri 2,471, agikladigi toplam varyans 7,060’dir.
AGKY faktoriiniin aldigi ortalama deger 3,097°dir. Konaklama sektorii

temsilcilerinin kat1 atik geri kazanimi konusundaki genel yaklagimlart “kararsiz”
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biciminde yorumlanabilir. AGKY faktoriiniin parca giivenilirligi .833, anlamlilik
diizeyi ise p= 0,001 dir.

Faktor 4: Faktor analizi sonucunda bulgulanan dordiincii faktor ise “Yiyeceklerin
Sunum Giivenligi ve Cevredir” (SGVC). Faktorii olusturan ifade sayisi altidir.
SGVC faktoriiniin 6zdegeri 1,656 agikladig1 toplam varyans ise 4,733 tiir. Arastirma
yapilan konaklama isletmesi yoneticilerinin bu faktére verdikleri ortalama deger
4,571°dir. Bu sonu¢ Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin sunduklarin iiriin ve
hizmet siire¢lerinde “Sunum Giivenligi ve Cevre” ile iligkilendirilebilecek konular
karsisinda oldukc¢a duyarli bir yaklasim gosterdikleri ve Onemsedikleri bigiminde
yorumlanabilir. SGVC faktoriiniin parca giivenilirligi .720, anlamlilik diizeyi ise
p=0,001"dir.

Faktor 5: Bulgulanan besinci faktér “Risk Yonetimi’dir (RY)” Bu faktor altinda
kiimelenen soru ifadesi sayis1 ii¢’tiir. Faktor Ozdegeri 1,561, acikladigi toplam
varyans ise % 4,461°dir. RY icin konaklama isletmesi yoneticilerinin verdikleri
puanlarin ortalamasi 4,665’tir. Bu sonug katilimcilarin {iriin ve hizmet siireclerinde
risk tasiyan etkinlikler karsisinda farkindaliklarinin ve gerceklesmemesi i¢in 6nlem
alma egilimlerinin son derece yliksek oldugu biciminde yorumlanabilir. RY
faktoriiniin parca giivenirligi .865, anlamlilik diizeyi ise p=0,001"dir.

Faktor 6: “Enerji YoOnetimi” olarak adlandirilmistir. Bu faktor altinda yer alan
degisken sayis1 4’tiir. Enerji yonetimi (EY) faktoriiniin Ozdegeri 1,107, agikladig
toplam varyans ise 3,163’tiir. Katilimcilarin EY faktorii altinda kiimelenen soru
ifadelerine verdikleri degerlerin ortalamas1 ise 4,036’dir. EY faktori ile
iligkilendirilen soru ifadeleri karsinda katilimcilar olumlu bir yaklasim
gostermektedirler. EY faktoriiniin parca gilivenirligi .584 anlamlilik diizeyi ise

p=0,001"dir.
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Tablo 32: Aciklayici Faktor Analizi

Degerler

Faktor

Faktor
Yiikii

Oz-deger

Aciklanan
Varyans

Ortalama
(1))

Faktor 1: Gida giivenligi icin gerekli egitim
ve fiziksel kosullari saglama, gereklerine
uyma.

10,546

30,131

4,68

42,155

910

0,001

Tiim yemek pisirme donanim ve
malzemelerimiz gida giivenligi i¢in uygun
bir yapidadir.

.850

Tiim yemek hazirlama ve pigirme yerlerimiz
gida giivenligi i¢in uygun bir yapidadir.

.829

Her tiirlii yiyecek ve igecek maddesi (ham,
¢ig, pismis) i¢in dngoriilen tiim depolama
yerleri gida giivenligi ve gida kodeksi
tanimina uygun bir yapidadir.

.819

Yiyecek&igecek boliimii (YIB)
calisanlarimiz (mevsimlik ve yar1 zamanl
calisanlar da dahil) gida giivenligi ilkelerini
uygulamaktadirlar.

740

YIB calisanlarimiz (mevsimlik ve yar1
zamanli ¢aliganlar dahil) gida glivenligi
hakkinda yeterli bilgiye sahiptir.

.692

Tiim yiyecek-icecek hazirlama, sunum ve
titkketim alanlarinda kullanilan arag, gerec ve
ekipmanlar, kap-kacak ve cam esyalar,
tezgah, makine ve diger aksamlar uygun
zaman ve siirelerde usullerine uygun bir
bigimde temizlenir ve dezenfekte edilirler.

.690

Hazirlanan ve sunulan tiim yiyecekler ve
icecekler hazirlanmalari / pisirilmeleri
gereken 1s1 ya da soguklukta hazirlanip
servis edilirler.

.681

Tiim YIB ¢alisanlarimizin el, viicut ve giysi
temizligi ve hijyeni kesintisiz bir bigimde
saglanir.

.628

Otel isletmemizin tiim alanlarinda zararlt
kemirgenler ve hasgerelerle diizenli ve siirekli
bir miicadele yapilir.

.602

Faktor 2: Issaghg ve giivenligi egitimi ve
denetimi

3,316

9,476

2,72

78,138

807

0,001

Isgorenlerimiz " ise baslamadan ISG
(politikamiz) hakkinda bilgilendirilir ve
egitilirler".

749

Otel isletmemizde ilgili bolim
yoneticilerinin ya da temsilcilerinin katilimi
ile olusturulmus bir Issagligi ve Giivenligi
Kurulu vardir.

700
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Degerler

= ]
:’5 = )q:)'n g E E -
Faktor = :::. S = e |53 = 3 2
= S g | 5
Faktor 2 (devami)
ISG ile ilgili tiim uygulamalar diizenli olarak 686
disaridan bir kurum tarafindan izlenmekte ve |
degerlendirilmektedir.
Isgorenlerimiz hizmetleri suresince diizenli
araliklarla bir uzman tarafindan ISG .682
hakkinda egitilirler.
ISG ile ilgili tiim uygulamalar diizenli olarak
iceriden bir yonetici tarafindan izlenmekte .624
ve degerlendirilmektedir.
Faktor 3: Kanti atik geri kazanim yonetimi 2,471 7,060 3,097 134,803 .833 0,001
Cevremizde geri kazanim firmalar1 var .851
Geri kazanim firmalari ile isbirligimiz var .848
Geri kazanim firmalar1 hakkinda bilgimiz 771
var )
Atik yaglar degerlendiriliyor .594
Faktor 4: Yiyeceklerin Sunum Giivenligi ve 1,656 4733 4571 30,934 720 | 0.001
Cevre
Tiim sicak yiyecekler ya bir kapali vitrin
o ., 663
icinde ya da kapakli benmari'de sunulur.
Donen tiim artik yemekler kapakli ¢op
.622
toplama kaplarinda toplanir.
Isgérenlerimiz temizlik kimyasallarmnin ne 607
kadar kullanilacagin1 biliyor ‘
Tiim F&B c¢alisanlari ise alinmadan saglik
testlerinden gecerler ve is gordiikleri siirece 574
de diizenli (6rnegin her 3 ay'da bir portor '
muayenesi) saglik taramasindan gegirilirler.
Biife tarzi sunumlarda tiim soguk yiyecekler
sogutma diizenekli tezgdhlarda ya da buz 502
iizerinde servis edilir.
Cevre dostu temizlik iiriinleri satin almiyor 450
Faktor 5: Risk Yonetimi 1,561 4,461 4,665 1,159 865 0,001
ISG igin risk olusturan donanim ve
ekipmanlar, kullanimlari ile ilgili egitim, 271
bilgi ve deneyim sahibi isgdrenler disinda ’
hi¢ kimse tarafindan kullanilmaz.
ISG igin risk olusturan kimyasallar ve
benzeri maddeler kullanimlari ile ilgili 270

egitim, bilgi ve deneyim sahibi isgérenler
disinda hi¢ kimse tarafindan kullanilmaz.
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Faktor 5 (devam)

ISG igin risk olusturan donanim ve alanlarda
ucu agik, yalitimsiz kablo girisi kontrolsiiz
trafo, asit tanki vb. bulunmamaktadir.

707

Faktor 6: Enerji Yonetimi 1,107 3,163 4,036 125,414 584

0,001

Genel alan tuvaletlerinde fotoselli

aydinlatma aygitlari kullaniliyor 678

Odalarda kart ya da anahtar tastyici (energy

saver) ile enerji kontrol sistemi kullanilryor 666

Odalardaki tiim ampuller tasarrufludur. .600

Oda, balkon kapisi, pencere(ler) agik
oldugunda 1sitma / sogutma iinitelerinin A74
caligmasi otomatik olarak duruyor

Faktor 7: Hijyen denetimi 1,094 3,126 3,263 25,409 728

0,001

Gida saglig ile ilintili tiim diizenleme ve
stirecler yonetime bagl bir gida
miihendisi/teknikeri tarafindan siirekli ve
diizenli bir bigimde denetlenir.

.810

Yukarida sayilan tiim arag ve gereclerin ne
zaman ve nasil temizlenecegi bir hijyen
tablosuna donistiiriilmiis ve ilgililerin .680
gorecegi bir bicimde uygun yerlere
astlmigtir.

Gida saglig ile ilintili tiim diizenleme ve
siiregler bagimsiz bir denetleme firmast
tarafindan siirekli ve diizenli bir bi¢imde
denetlenir.

513

Faktor 7: Yapilan faktor analizi sonucunda bulgulanan son faktér ise Hijyen
Denetimidir (HD). Bu faktor altinda kiimelenen degisken sayisi ii¢’tiir. HD
faktoriiniin Ozdegeri 1,094 acikladigi toplam varyans ise %3,126°dir. Katilimcilarin
bu faktor ile iligkili bagimli degiskenlere verdiklerin yanitlarin ortalama degeri
3,263’tiir. Bu deger hijyen denetimi konusunda gerekli olan c¢aba ve Onlemler
karsisinda sektor temsilcilerinin ¢ok’ta kararli bir tutum igerisinde olmadiklar1
biciminde yorumlanabilir. Son faktdriin parca gilivenilirligi p=0,001 anlamlilik

diizeyinde .728"dir.
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Bu sonuglar 1. Faktor olan “Gida giivenligi i¢in egitim ve fiziksel kosullari
saglama ve gereklerine uyma’nin toplam varyansi % 30,131 ile en yiiksek diizeyde

aciklayan faktor oldugunu ortaya koymustur.

Faktor Analizi sonrasinda elde edilen indirgenmis yedi faktor igin yapilan
parca giivenilirlik analizi sonuglar1 yukaridaki paragraflarda ve verilmis idi. Tablo
32°de her bir faktdrde yer alan soru ifadelerinin yiiklenme degerleri, Ozdegerleri ve
acikladig1 varyans ile faktorlerin giivenilirlik degerleri topluca goriilmektedir. Anilan
faktorlerin tiimii i¢in yapilan giivenilirlik analizi sonucu Cronbach alpha degeri .924
olarak hesaplanmistir (p = 0,001). Bu deger 6lcegin “yiiksek derecede giivenilir”
oldugunu ortaya koymaktadir.

Calismada, Aciklayic1 Faktor Analizi ¢ergevesinde elde edilen 7 faktoriin
temel alindig1 hipotez testlerine yer verilmistir. Sonuclar izleyen alt baslikta

verilmektedir.

4.3.3.3 Arastirmanin Hipotezleri

Ana aragtirma sorularindan yola ¢ikarak, Aciklayict Faktor Analizi
cercevesinde elde edilen indirgenmis 7 bagimsiz faktorle, uluslararasi standartlar
arasinda herhangi bir iligskinin var olup olmadigini ortaya koyma amacina yonelik

asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

1. Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarini saglanmasi, uyulmasi ve egitimi ile
uluslararasi standartlar arasinda bir iliski var midir?
H; Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarini saglanmasi, uyulmasi ve egitimi

ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
H;a Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarini saglanmasi, uyulmasi ve

egitimi ile Issaghg giivenligi egitimi ve denetimi arasinda pozitif yonlii bir

iliski vardir.
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H;b Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarin1 saglanmasi, uyulmasi ve
egitimi ile kat1 atik geri kazanim ydnetimi arasinda pozitif yonli bir iligki

vardir.

H;c Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarini saglanmasi, uyulmasi ve
egitimi ile yiyeceklerin sunum giivenligi ve ¢evre arasinda pozitif yonli bir

iliski vardir.

H,;d Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarini saglanmasi, uyulmasi ve

egitimi ile risk yonetimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H,e Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarini saglanmasi, uyulmasi ve

egitimi ile enerji yonetimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

H,f Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarim1 saglanmasi, uyulmas: ve

egitimi ile hijyen denetimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

2. Issaglig1 giivenligi egitimi ve denetimi ile uluslararasi standartlar arasinda bir iliski

var midir?

H, Issaghg giivenligi egitimi ve denetimi ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif

yonlii bir iligki vardir.

Ha Is saglhigi giivenligi egitimi ve denetimi ile atik geri kazanim y&netimi
arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.
H,b Is saglig: giivenligi egitimi ve denetimi ile yiyeceklerin sunum giivenligi

ve ¢evre arasinda pozitif yonli bir iligki vardir.

Hyc Is saghig giivenligi egitimi ve denetimi ile risk ydnetimi arasinda pozitif

yonlii bir iligki vardir.
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H,d Is saghg giivenligi egitimi ve denetimi ile enerji ydnetimi arasinda

pozitif yonli bir iliski vardir.

H,e Is saglig1 giivenligi egitimi ve denetimi ile hijyen denetimi arasinda

pozitif yonlii bir iliski vardir.
3. Atik geri kazanim yOnetimi ile uluslararasi standartlar arasinda bir iliski var midir?
H; Atik geri kazanim yonetimi ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif yonlii bir
iliski vardir.
Hsa Atik geri kazanim yonetimi ile yiyeceklerin sunum giivenligi ve cevre

arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hsb Atik geri kazanim yonetimi ile risk yonetimi arasinda pozitif yonlii bir iliski

vardir.

Hic Atik geri kazanim yoOnetimi ile enerji yonetimi arasinda pozitif yonlii bir

iliski vardir.

Hs;d Atik geri kazanim yonetimi ile hijyen denetimi arasinda pozitif yonli bir

iligki vardir.

4. Yiyeceklerin sunum giivenligi ve c¢evre ile uluslararasi standartlar arasinda bir

iligki var midir?

Hy Yiyeceklerin sunum giivenligi ve ¢evre ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif

yonlil bir iliski vardir.

Haa Yiyeceklerin sunum giivenligi ve ¢evre ile risk yonetimi arasinda pozitif

yonlii bir iligki vardir.
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H4b Yiyeceklerin sunum giivenligi ve c¢evre ile enerji yOnetimi arasinda

pozitif yonli bir iliski vardir.

Hac Yiyeceklerin sunum giivenligi ve cevre ile hijyen denetimi arasinda

pozitif yonlii bir iliski vardir.

5. Risk yonetimi ile uluslararasi standartlar arasinda bir iligski var midir?

Hs Risk yonetimi ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hsa Risk yonetimi ile enerji yonetimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Hsb Risk yonetimi ile hijyen denetimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

6. Enerji yonetimi ile uluslararasi standartlar arasinda bir iligski var midir?

He Enerji yonetimi ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hea Enerji yonetimi ile hijyen denetimi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Hipotezlerin test edilmesi i¢in Koreldsyon analizi yapilmistir. Koreldsyon

analizi sonuglari izleyen alt baglikta incelenmektedir.

4.3.3.4 Bagimsiz Degiskenlerin Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iligkinin derecesini ve yOniinii
belirlemek amaciyla kullanilan istatistik yontemlerden birisidir. Degiskenlerin
bagimli veya bagimsiz olmasi dikkate alinmaz. Degisik sekillerde hesaplanan ve
degisik amaclar i¢in kullanilan Pearson Korelasyon Katsayisi, Canonical Korelasyon
Katsayisi, Kismi Korelasyon Katsayisi gibi farkli isimler alan korelasyon katsayilari
vardir. Bunlardan Pearson Korelasyon Katsayisi 7 ile gosterilir . Korelasyon katsayisi
-1 ile +1 arasinda degisen degerler alir (-1< r <+1). Katsayi, iliskinin olmadigi

durumda 0, tam ve kuvvetli bir iligki varsa 1, ters yonlii ve tam bir iliski varsa -1
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degerini alir ***. Katsaymin 0.00 olmasi iliskinin olmadigim gbsterir. Isaretine
bakilmaksizin genel olarak 0.30°dan kiiciik degerler diistiik, 0.30-0.69 arasinda kalan
degerler orta, 0.70 ve flizeri degerler ise yiiksek diizeyde iliskinin var oldugu

bigiminde yorumlanabilir **.

Aragtirmada gelistirilen hipotezlerin test edilmesi amaciyla yedi bagimsiz
degiskenin kendi aralarinda anlamli bir iliskinin olup olmadigi ortaya konmustur.

Korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgular tablo 33’te verilmektedir.

Tablo degerleri “Gida Gilivenligi icin gerekli fiziksel kosullarin saglanmasi,
uyulmasi ve egitimi” bagimsiz degiskeninin tiim diger bagimsiz degiskenlerle pozitif
yonlii bir iliskisi oldugu gostermektedir. Anilan degisken ile “Sunum giivenligi ve
Cevre” bagimsiz degiskeni arasindaki iligkinin p=.001 anlamlilik diizeyinde » =.642
ile en giiclii ve pozitif iliski oldugu saptanmistir. Nitekim gida gilivenligi tarladan
sunuma ve tiiketim sonrasi temizligi de iceren farkli siirecleri kapsadigi i¢in, elde

edilen bu bulgu alanyazin ve beklentilerle de uyumludur.

Gida Giivenligi i¢in gerekli “fiziksel kosullarin1 saglanmasi, uyulmasi ve
egitimi” bagimsiz degiskeninin en diisiik olumlu iliskisi ise “Enerji Yonetimi”
degiskeni ile olan iliskisidir. 1ki degisken arasindaki iliski p =. 001 anlamlilik
diizeyinde, » = .196°dir. Gida giivenligi yiiksek olglide teknoloji kullanimi gerektiren
bir konu oldugu i¢in enerji kullanimi ile ¢ok yakin bir iliski igerisindedir. Depolama,
pisirme, sunum ve temizlik siireclerinde kullanilan donanim ve malzemeler cevre
dostu ve enerji tikketimi diisiik olmalar1 6l¢iisiinde standardizasyondan beklenen

yarar artacaktir.

Gida Giivenligi i¢in gerekli fiziksel kosullarin saglanmasi, uyulmasi ve
egitimi” bagimsiz degiskeni ile ilintili gelistirilen H; hipotezi ve tiim alt hipotezler

kabul edilmistir.

24 Clark vd., ss. 229-230
5 Cokluk vd., s. 52.
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Tablo 33: Korelasyon Analizi Sonu¢ Matrisi

Faktor Ortalama S;andart 1 2 3 4 5 6 7
apma

Gida 4,6687 ,51945 1

Giivenligi

iSGED 2,7668 1,26355 | .409** 1

AGKY | 3.0596 | 1,11320 | 345%* | 375% [ 1|

SGVC | 45429 | 63015 | .642% | 364%* | 301% | ]

RY 4,6667 68401 | 427** | 206%* | 306%* | 435%* 1
EY 4,0150 96105 | .196%** | 343%* | 404%* | 354%* | 239%* 1
HD 3,2844 1,4445 | 379%* | 481** | 206** | 353** | 027 .300%* 1

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlaml.

Aragtirma ana konusu ile ilintili gelistirilen ikinci hipotez “Is saghgi
giivenligi egitimi ve denetimi ile uluslararasi standartlar arasinda bir iligki var
midir?” hipotezidir. Bu hipotez ile birlikte bes alt hipotez daha gelistirilmistir (bkz.
4.3.3.3 Arastirmanin Hipotezleri). Tablo degerleri “Issaghgi giivenligi egitimi ve
denetimi” ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu
ortaya koymaktadir. ISGED degiskeninin p =.001 anlamlilik diizeyinde r =.481
degerinde orta giicte bir iliski i¢cinde oldugu goriilmektedir. Diger degiskenlerle de
orta diizeyde pozitif yonlii bir iligkinin oldugu tablo 33’de goriilmektedir. Bu nedenle

H; hipotezi ve tiim alt hipotezleri kabul edilmistir.

Gelistirilen {glinci hipotez “Atik geri kazanim yonetimi (AGKY) ile
uluslararas1 standartlar arasinda bir iligki var midir? bi¢cimindedir. AGKY degiskeni
ile ilintili gelistirilen Hs hipotezi i¢in de dort alt hipotez gelistirilmistir. Korelasyon
tablosundan goriildigi gibi AGKY degiskeni tiim diger degiskenlerle orta giicte
pozitif yonlii bir iligkiye sahiptir (bkz tablo 33). Bu sonuca gore Hj hipotezi ve tiim
alt hipotezleri kabul edilmistir.

Sunum giivenligi ve cevre (SGVC) ile uluslararasi standartlar arasinda
olumlu bir iliskinin olup-olmadig1r yoniinde gelistirilen hipotez, arastirmanin
dordiincii hipotezidir. Bu hipotez ile birlikte ii¢ alt hipotez gelistirilmistir. Tablo

33’te yer alan degerlere gore “Sunum Giivenligi ve Cevre” degiskeninin tiim diger
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degiskenlerle orta giicte pozitif yonlii bir iligkisi vardir. Bu iligki sirasiyla; Sunum
giivenligi ve ¢evre degiskeni ile Risk Ydnetimi degiskeni arasinda p=.001 anlamlilik
diizeyinde r = .435 degerinde orta giicte pozitif yonlidiir. Enerji yonetimi degiskeni
ile p=.001 anlamlilik diizeyinde, » = .435 orta giicte pozitif; Hijyen denetimi ile p =
.001 anlamlilik diizeyinde, » = .353 degerinde orta giigte pozitif yonlii bir iligki

vardir. H4 Hipotezi ve tiim alt hipotezler kabul edilmistir.

Besinci hipotez “Risk YoOnetimi ile uluslararasi standartlar arasinda pozitif
yonli bir iliski vardir” bigimindedir. Risk Yonetimi i¢in ayrica iki alt hipotez
gelistirilmistir. Korelasyon analizi sonucu elde edilen degerler 1s1iginda “Risk
Yonetimi” bagimsiz degiskeni ile “Enerji Yonetimi” yonetimi degiskeni arasinda p=
.001 anlamlilik diizeyinde » = .354 degerinde orta giicliikte pozitif yonlii bir iligki
vardir. Risk Yonetimi degiskeni i¢in gelistirilen ikinci alt hipotez; “Risk YoOnetimi ile
Hijyen Denetimi arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir” bigimindedir. Tablo 33’te
yer alan degerlere bakildiginda bu iki degisken arasindaki iliskinin anlamli olmadigi
(r = .027) goriilmektedir. Hs ve Hsa hipotezleri kabul edilirken, Hsb hipotezi ise
reddedilmisgtir.

“Hsb Risk Yonetimi ile Hijyen Denetimi arasinda pozitif yonli bir iligki
vardir” hipotezinin reddedilmesi bir 6l¢iide yoneticilerin her iki bagimsiz degiskeni
olusturan bagiml degiskeleri anlama ve yorumlama zorlugu ¢ekmis olabilecekleri
varsayimmi ile agiklanabilir. Nitekim Risk Yonetimi faktoriinii olusturan bagiml
degiskenler ile Hijyen Denetimi bagimsiz faktoriinii olusturan bagimli degiskenler
uzmanlik gerektiren 6zgiin anlam tasiyan ifadelerdir. Arastirma yapilan otelleri
temsilen sorular1 yanitlayan yoneticilerin ¢ok az’t Teknik Midiir ve / veya Gida
Miihendisi/Teknikeri’dir. Bu acidan degerlendirildiginde anilan  bagimsiz
degiskenlerin olusmasia yol acan bagimli degiskenler arasinda anket sorularinm

yanitlayanlar agisindan bir bag kurulamamis olabilir.

Ana arastirma konulari ile ilintili gelistirilen altinc1 hipotez “Enerji Y 6netimi
ile uluslararas1 standartlar arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir” hipotezidir. Hg

hipotezi ile ilintili bir alt hipotez gelistirilmistir. Korelasyon analizi tablosunda

168



goriilen veriler 1s1¢inda “Enerji Yonetimi ile Hijyen Denetimi arasinda p = 0.001
anlamlilik diizeyinde » = .300 degerinde orta giicte pozitif yonli bir iligkinin varlhig

goriilmektedir. Hg ve Hea hipotezleri kabul edilmistir.

Arastirma Hipotezleri test edildikten sonra, bulgulanan yedi faktoriin bagimli

degiskenler lizerindeki 6nemini ortaya koyma amaciyla regresyon analizi yapilmistir.

4.3.3.5 Regresyon Analizi

Standart setleri sonunda katilimcilardan anilan standartlara sahip olma ve/ya

da sahip olunmasi durumunda elde edilmesi umulan olasi yararlar ile ilgili goriisleri

sorgulanmistir. Soru ifadeleri sirasiyla:

a. lIsgdren emniyet ve giivenligini arttiracagina inantyoruz,
b. Konuk emniyet ve giivenligini arttiracagina inaniyoruz,
c. Isgdren baglihigini arttiracag: ve devir hizini diisiirecegine inaniyoruz,
d. lIsgdren verimliligini arttiracagina inantyoruz,
Kaynaklarimizin daha etkin kullanimini saglayacagina inantyoruz
f. Konuk memnuniyetini arttiracagina inaniyoruz,

g. Isletmemizin biiylimesini ve Pazar taninirhiinin artmasini saglayacagina

inaniyoruz” bi¢imindedir.

Yedi faktérden olusan ve uluslararasi otel isletmeciliginde standardizasyonun
onemini ve Tirk Otelcilik Endiistrisi temsilcilerinin bu standartlar karsisindaki
farkindaliklarin1 ve ne oOlgiide sahip olduklarini belirleyen bagimsiz degiskenler
karsisinda yedi bagimli degisken ayri ayr1 sorgulanmustir. Katilimcilar bagiml
degiskenleri “Tamamen katiliyorum=5, Hi¢ katilmiyorum=1"" se¢eneklerinden birini

secerek yanitlamiglardir. Regresyon sonuglari tablo 34°te verilmektedir.

Regresyon analizinden elde edilen sonuglara gore Tirk Konaklama
Endiistrisinin sahip oldugu (ve/ya da sahip olunmasi halinde) standartlardan elde
edilmesi umulan yararlar altt bagiml degiskene etki etmektedir. “Risk Yonetimi”

bagimsiz degiskeni bes bagimli degisken iizerinde de olumlu bir etkiye sahiptir. Risk
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Yonetimi bagimsiz degiskeninin etki etmedigi tek bagimli degisken “Isgoren

Baglilig1 ve Devir Hiz1” degiskenidir.

Tablo 34: Bagimsiz Degiskenlerin Etkiledigi Bagimh Degiskenler Coklu Regresyon Analizi

Etkilenen Bagimli Degisken: Isgoren Emniyet ve Giivenligi

Etki Eden Bagimsiz Degisken(ler) p t Sig T
Risk Yonetimi ,229 4,848 ,000
Atik geri kazanimi yonetimi ,071 2,509 ,013
Sabit 3,477 15,986 ,000

Not: Multiplr R: ,333; R Square: .111; Adjusted R Square ,105; F: 19,638; Signif F: ,001

Etkilenen Bagimli Degisken: Konuk Emniyet ve Giivenligi

Etki Eden Bagimsiz Degisken(ler) B t Sig T
Risk Yonetimi ,2602 5,079 ,000
Enerji Yonetimi ,088 2,477 ,000
Sabit 3,357 12,420 ,014

Not: Multiplr R: ,335; R Square: ,112; Adjusted R Square .107; F: 19,994; Signif F: ,001

Etkilenen Bagimli Degisken: Isgoren Baghhgi ve Devir Hizx

Etki Eden Bagimsiz Degisken(ler) p t Sig T
Enerji Yo6netimi 1,44 3,295 ,001
Hijyen Denetimi -.089 -3,071 ,002
Yiyecek Sunum Giivenligi ve Cevre Duyarliligi ,209 2,932 ,004
Sabit 3,431 11,231 ,000

Not: Multiplr R: ,283; R Square: ,080; Adjusted R Square ,071 F: 9,091; Signif F: ,001

Etkilenen Bagimh Degisken: isgoren Verimliligi

Etki Eden Bagimsiz Degisken(ler) s t Sig T
Risk Yonetimi ,235 4,375 ,000
Issaglig1 Giivenligi Egitimi ve Denetimi ,059 2,072 ,004
Sabit 3,449 13,724 ,000

Not: Multiple R: ,287; R Square: ,080; Adjusted R Square ,076 F: 14,130; Signif F: ,001

Etkilenen Bagimli Degisken: Kaynaklarin Daha Etkin Kullanimi

Etki Eden Bagimsiz Degisken(ler) B t Sig T
Risk Yonetimi 171 2,880 ,004
Enerji Yonetimi ,101 2,526 ,0012
Hijyen Denetimi -,081 -3,047 ,003
Yiyecek Sunum Giivenligi ve Cevre ,193 2,719 ,007
Sabit 2,867 9,284 ,000

Not: Multiple R: ,359; R Square: ,129; Adjusted R Square ,118 F: 11524; Signif F: ,001

Etkilenen Bagimli Degisken: Konuk Memnuniyeti

Etki Eden Bagimsiz Degisken(ler) p t Sig T
Risk Yonetimi ,184 3,156 ,002
Enerji Yonetimi ,101 2,511 ,013
Sabit 3,406 11,899 ,000

Not: Multiple R: ,251; R Square: ,063; Adjusted R Square ,57 F: 10570; Signif F: ,001
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Regresyon analizinden elde edilen bulgulara gore standardizasyonun en ¢ok
etkiledigi ikinci bagimsiz degisken ise “Enerji Yonetimi” degiskenidir. Anilan

bagimsiz degisken dort farkli bagiml degiskene etki etmektedir.

Regresyon analizi sonucunda elde edilen bulgular, bagimsiz degiskenlerin
“Isletmemizin biiyiimesini ve Pazar tanmirh@nin artmasm  saglayacagina
inantyoruz” bagimli degiskeni iizerinde Onemli bir etkisi olmadigini ortaya

koymustur.
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TARTISMA, SONUC ONERILER

Bu béliimde arastirmanin sonuclart kisaca Ozetlenmekte ve bazi Onerilerde

bulunulmaktadir.

Insanlar1 seyahat etmeye yonelten unsurlarim basinda dogal ve Kkiiltiirel
varliklar gelmektedir. Turizmin ¢ekim giiciinii olusturan ve kisaca “ceken” unsurlar
olarak da ifade edilen bu degerler bir turistik varis noktasinin rekabet giicliniin
belirlenmesinde etkin rol oynamaktadirlar. Ancak bu kaynaklarin varlig: tek basina
turizm etkinliklerinin Orgiitlenmesi ve gelismesi icin yeterli degildir. Saglikli
islemesi hedeflenen siirdiiriilebilir bir turizm etkinligi i¢in gerek 6zel gerekse de
kamu sektoriinden tiim paydaglarin katilim1 ve 6zeni gerekmektedir. Bu nedenle
Oneriler basta yasama ve denetleme giiciinii elinde bulunduran kamu kurumlarina

olmak tizere konaklama isletmeciligi ile ilintili tiim paydaslara yonelik yapilmstir.

Oneriler “bugiiniin gereksinimlerine yanit verecek tiim turistik taleplere
cozlimler sunarken, es anli olarak gelecek nesillerin gereksinimlerini tehlikeye
atmayacak siirdiirilebilir turizm ilkesi” etrafinda odaklanmaktadir. Ciinkii
siirdiiriilebilir turizm; gelecek icin perspektifleri koruyup gelistirerek turistik
tilketicilerin ve onlar1 agirlayan yorenin simdiki gereksinimlerini karsilayan,
biyolojik ¢esitliligin, temel ¢evresel siireclerin ve kiiltiirlerin biitiinliigiiniin g6z
Oniine alindid, estetik, sosyal, ekonomik, gereksinimlerle birlikte tiim kaynaklarin

yonetimini biitinlestirmektedir **°.

Giliniimiizde turizm etkinlikleri her yil bir milyar1 asan insanin katildigi

sosyo-ekonomik bir nitelik kazanmistir.

Turizm etkinliklerinin en temel iki iiriinii ulastirma ve konaklamadir.
Teknolojik gelismeler 6zellikle hava ulasimini bas dondiiriicti bir hiza ulastirmis ve
deniz asir1 seyahatler ¢ok biliyilik boyutlara ulagmistir. Denizasir1 seyahatlerde

yasanan bu artis, varis noktalarindaki konaklama gereksiniminin hem nicelik, hem de

%6 fhsan Keles, “Turizm imar Planlarinin Uygulanmasi ve Ortaya Cikan Sorunlar”, Kamu Mevzuati

Yonetim, Hukuk ve Maliye Dergisi, Mayis 2009, s. 67
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nitelik olarak artmasina yol agmistir. Bu nedenle iilkelerin, bolgelerin ya da turistik
varis noktalarinin turizm etkinliklerinden aldiklar1 pay, sahip olduklar1 yatak sayisi

ve dolus oranlarina kosut biiytimektedir.

Uluslararas1 turizm etkinliklerinin gelismis iilkelerden, gelismis {ilkelere
dogru daha yogun bi¢imde yasandigi bilinen bir gercektir. Bununla birlikte Tirkiye
gibi gelismekte olan giinesli iilkelere ozellikle eglen-dinlen tipi turizm alaninda
yogun bir talep vardir. 2010 y1l1 verileri Tiirkiye’ye gelen turistlerin agirlikli olarak
Avrupa ve BDT iilkelerine mensup olduklarini ortaya koymaktadir. Avrupa
iilkelerinden gelen turist sayist 16.622.216, BDT iilkelerinden gelenlerin sayis1 ise
6.075.484°dir. ABD, Avustralya, Japonya, Kanada, Yeni Zelanda, Meksika ve Giiney
Kore gibi OECD iilkelerinden gelen turist sayisi ise 1.293.272 kisidir **.

Ziyaret nedeni ne olursa olsun yurdumuza gelen insanlarin ¢ok biiyiikk bir
boliimii alisageldikleri yasam standartlarini siirdiirme egilimindedirler. Nitekim
Cohen’in (1972) “Orgiitlii Kitle Turisti” olarak niteligi bu insanlar, ahistig
durumlarin digina ¢gikmaktan hoglanmayan ve bilinen yerlere gitmeyi tercih eden bir
yapidadir. Seyahatlerinde bilingli olarak paket turlar1 secen bu tip turistik tiiketici

icin alisiklik en yiiksek, yenilik ise en diisiik diizeydedir ***.

Bu nedenle kalacaklar1
konaklama isletmesinin ¢agdas bir insanin barinma, temizlenme ve beslenme

gereksinimlerini en iyi bicimde karsilayacak standartlarda olmasini istemektedir.

Tiirkiye’nin sahip oldugu genc yastaki konaklama tesis varligi, bu istemi
biiylik Olclide karsilamaktadir. Bunu yani sira turistik tiiketicilerin kalislart siiresince
sitkilmadan hosca zaman gecirebilecegi cesitli olanaklarda sunmaktadir. Cesitli
animasyon etkinlikleri bigiminde orgiitlenen bu olanaklar; kara ve su sporlari, aksam
eglenceleri, glizellik ve zindelik merkezleri hizmetleri biciminde sunulmaktadir. Bu

acidan bakildiginda tiirdes olan konaklama isletmeleri rakiplerinin sagladigi iiriin ve

7 KTB, “Giris Cikis Yapan Yabanci ve Vatandaslar: Aralik 2010, www.kultur.gov.tr (Erisim
02.02.2011).

**® Hasan Zafer Dogan, “Turizmin Sosyo-Kiiltiirel Temelleri”, Detay Yaymcilik, Antalya, 2004, ss.
64-65.
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hizmetlerin ¢ok yakin ikamesini saglayarak doymus konuklar kitlesi ve bagl

tiikketiciler yaratma yaris1 igerisindedirler.

Ancak kaliteyi olusturan boyut yalnizca otellerin fiziksel olanaklar1 degildir.
Bu agidan bakildiginda turizm etkinliklerine katilan bireylerin hizmet sunanlarin
tutum ve davraniglarini igeren “iglevsel kalite” olarak adlandirilan nitelik boyutunu,
en az fiziksel unsurlar kadar onemsedikleri ifade edilebilir. Ciinkii konaklama
isletmeleri emegin yogun, makinelesme ve otomasyonun ise sinirli kullanim alani

bulabildigi bir endiistridir.

Konaklama isletmelerinde makinelesme ve otomasyonun sinirli kullanimu,
Tiirkiye gibi, turistik talebin iklimsel 6zelliklere gore biiyiik degiskenlik gosterdigi
varis noktalarinda yar1 zamanli ve mevsimlik is¢i istihdamini zorunlu kilmaktadir.
Boylesi bir durum nitelikli isgiicliniin baska sektorlere kaymasina yol agmakta ve
niteliksiz isglicii istthdami zorunlulugu yiiksek isgdren devri sorununa da yol

acmaktadir.

Diger taraftan birgok gelismekte olan iilke, yogun niifus ve goniillii tasarruf
eksikliginden kaynaklanan yaygin issizlige care olarak turizme yoOnelmektedir.
Ancak bu yonelim beraberinde calistirilan is¢ilerin 6zlilkk ve sosyal haklarinin tam
verilmemesinden, ¢evrenin acimasizca tahrip edilmesine birgok olumsuzlugu da

beraberinde getirmektedir.

Konaklama Endiistrisinde ¢alisan isgorenlerin ekonomik ve sosyal olarak hak
ettikleri diizeyde kazanglar elde edememeleri Onemli giidii eksikliklerine yol
acmaktadir. Bu olumsuzluklarin basinda iiretim etkinliginde isteksizlik, isyerine ait
her tiirlii liretim malzeme ve donanimina gereken O6zeni gostermeme davranislari
gelmektedir. Boylesi bir durum, elde edilen {iriin ve hizmet kalitesinde azalmaya ve
diisiik konuk doyumuna yol agmaktadir. Tatmin olmamis konuklar ilgili konaklama

isletmesi i¢in telafisi giic ekonomik kayiplara yol agmaktadir.
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Genelde turizm, 6zelde ise konaklama isletmeciligi alaninda yasanan bir diger
olumsuzluk ise g¢evrenin tahrip olmasidir. Basta konaklama olmak iizere turizm
alaninda etkinlik gdsteren girisimciler ¢ok zaman bilingsizlik ve/ya da ekonomik
kaygilar nedeniyle cevreye gereken Onemi gostermemektedirler. Oysaki turizm

0zenli ve ¢ekici bir ¢evrede varligini siirdiirebilen bir nitelik tagimaktadir.

Turistik tiliketiciler, siirekli yasadiklarin evlerinden ayrilip, yeniden dénene
dek yararlanacaklar1 ulastirma, konaklama, yeme-igme vb. tiim {iriin ve hizmetlerin
beklentilerini karsilayacak nitelikte olmasini istemektedirler. Ancak turistik iiriini
olusturan bilesenler ¢ok zaman soyut nitelikli olduklarindan somut bigimde kalite
spesifikasyonlar1 ortaya konamamaktadir. Ancak giiniimiizde adina standardizasyon
dedigimiz bir siire¢ bu gereksinimi karsilamakta ve fiziksel iirlinlerde oldugu gibi

hizmet sunum stiregleri de standartlastirilarak beklenen kalite saglanmaktadir.

Otel hizmetleri yalmizca konaklama ile smirli olmayip farkli birgok
destekleyici hizmet ve fiziksel unsurlar1 igerir. Ulkemizde ve Diinyanin cesitli
tilkelerinde konaklama isletmeleri, sahip olduklar1 fiziksel olanaklarin yani sira,
iggorenlerin sahip oldugu niteliklere gore de siniflandirilmaktadir. Bu smiflandirma
sonucu alinan “Yildiz, Rosette ya da Elmas” sembolleri, o isletmeden beklenen {iriin

ve hizmetlerin bir gostergesi niteliginde degerlendirilmektedir.

Ancak giinlimiiz ¢etin rekabet kosullarinda gerek ¢ok yildiz, gerekse de AAA
biciminde ifade edilen sembollere sahip konaklama isletmelerinden bazilarinin
beklenenin iistiinde bir iiriin ve hizmet kalitesi saglamasi bir yana, ¢cok zaman, en

azini dahi karsilayamadiklari her giin deneyimlenen bir durumdur.

Ote taraftan giiniimiiz bilingli turistik tiiketicisi, satin aldig1 turistik paketin
yalnizca istem ve beklentilerini karsilamasi ile yetinmemektedir. Bunlarin da
Otesinde tiikettigi iirlin ve hizmetleri iiretenlerin, iiretim ve sunum siireclerinde

cevreye, insan ve hayvan haklarina duyarli olmasin1 beklemektedir.
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Boylesi bir duyarlilik, turistik {iriinilin iiretilmesi ve sunumu siire¢lerinde etkin
rol oynayan tur operatdrii ve seyahat acentesi gibi aracilarda da giinden giline artan
bir oranda goriilmektedir. Nitekim Diinyanin en biiylik turistik paket iireticisi ve
sunucusu olan TUI c¢evreye duyarli konaklama isletmelerinin pazarlanmasini
6zendiren onlemler almaktadir. Benzer bir davranis Hollanda Seyahat Acenteleri ve
Tur Operatorleri Birligi (ANVR) tarafindan da ortaya konmaktadir **. TUI’nin
tilkemize yilda iki milyondan fazla turist gonderir iken, Hollanda’dan ise yilda
1.100.000’den fazla turist kabul ettigimiz gercegi boylesi bir tutumun daha da iyi

anlagilmasini saglayacaktir.

Tiiketicilerin ve tur operatdrlerinin ilgisi yalnizca ¢evre konusu ile smirh
degildir. Gerek tiiketiciler, gerekse de tur operatorleri konaklama ve yiyecek-icecek
isletmelerinde gida giivenligine 6zel Onem vermektedirler. Bu Onem ugak
yolculugunda sunulan ikramlar1 da igermektedir. Zira tatil siirecinde gida kaynakli
zehirlenme ve hastaliklar tliketicilerin yani sira operatorlerinde kagindigi istenmeyen

durumlarin basinda gelmektedir.

Buraya kadar anlatilanlar konaklama isletmelerinin sundugu {iriin ve
hizmetlerin belirli bir kalite diizeyinde olmas1 gerektigine isaret etmektedir. Bununla
birlikte, giiniimiiz ¢agdas turistik tiiketicisi i¢in sunulan {iriin ve hizmetlerin belirli
bir kalite diizeyinde olmalar1 bile ¢ok zaman yeterli degildir. Turistik tiiketiciler
basta konaklama isletmeleri olmak {izere iirlin ve hizmet sunan turizm isletmelerinin
cevreye ve insan ve hayvan haklarina duyarli olmalarini, seyahatleri boyunca

tiiketecekleri gidalarinda giivenli ve saglikli olmasini talep etmektedirler.

Sayilan tiim bu kosullar1 saglayacak olan sihirli sozciik “standardizasyon”dur.
Ciinkii standardizasyon diger alanlarda oldugu gibi konaklama isletmeciligi alaninda
da ekonomik ve sosyal fayda saglamak {izere biitlin ilgili taraflarin yardim ve

isbirligi ile belirli kurallar koyma ve bu kurallar1 uygulama islemidir.

¥ Levent Erdogan, “Yesil Oteller Projesi Genisliyor”, http://www.franchise.com.tr/yesil-oteller-
projesi-genisliyor.html (Erigim 11.02.2011).
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Standardizasyon, bir kavram olarak degil ancak uygulama olarak konaklama
isletmelerinde sunulan iiriin ve hizmetlerin kalitesini ve verimliligi arttirabilmektedir.
Bu nedenle konaklama isletmeciligi alanindaki standardizasyon uygulamalari
tiikketici, operatdr, isgoren, kamu kurumlarinin beklentilerini ve yiiriirliikkteki yasalari

kucaklayarak tiim taraflarin tatmin olmasini saglayacaktir.

Bu nedenle ¢alismada oncelikle uluslararasi konaklama isletmeciligi alaninda
yaygin olarak uygulanan standartlarin neler olduklari ortaya konmustur. Daha sonra
Tirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin uluslararasi konaklama isletmeciligi
alaninda yaygin olarak uygulanan standartlar karsisindaki farkindaliklar1 ve bu

standartlara ne 6l¢iide uyduklar1 saptanmustir.

Uluslararas1 konaklama isletmeciligi alaninda yaygin olarak uygulanan
standartlara iliskin saptama; alanyazin caligmasi, Konaklama Endistrisi
profesyonelleri ve akademisyenlerden olusan uzman goriislerine basvurma ve
arastirmacinin  turizm isletmeciligi alaninda kazanmis oldugu deneyim ve
gozlemlerden yararlanilarak  olusturulmustur. Tiirk Konaklama Endiistrisi
temsilcilerinin bulgulanan standartlar karsisindaki farkindaliklar1 ve ne oOlgiide
uyduklarina yonelik saptamalar ise anket calismasi ile elde edilmistir. Anket
caligmas1 temel olarak yiiz-ylize goriisme teknigi ile ylritilmiistiir. Anket
diizeneginde yer alan soru ifadelerinin igerik gecerliligi Konaklama Endiistrisi
profesyonelleri ve bu alanda uzman akademisyenlere danisilarak saglanmistir.
Arastirmada uygulanan anketin yap1 gecerliligi ise yapilan aciklayict faktor analizi

ile saglanmistir.

Calismada yapilan alan arastirmasinda uygulanan anket formunun
giivenilirligi de sinanmistir. Arastirma sorularina yanit bulma amaciyla sorgulanan
standart setlerinin giivenilirligi, Cronbach alpha degerleri hesaplanarak ortaya
konmustur. Giivenirlik Analizi, Faktor Analizi Oncesi ve sonrasi ayri ayri
hesaplanmistir. Faktor analizi 6ncesi her bir standart seti i¢i elde edilen Cronbach

alpha katsayis1 0,729 ila 0,830 arasinda bir deger olarak bulgulanmustir.
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Veri azaltma islemi sonrasinda elde edilen yeni faktorlerin Cronbach alpha
degerleri ise 0,910’dur. Tiim bu degerler Sosyal Bilimler alaninda yiiriitiilen
arastirmalar icin gerekli giivenirlik ve gecerlik smirlart igerisinde kabul

gormektedirler 2.

Arastirmada ISO 9001:2000 KY'S, ISO 22000:2005 GGYS, ISO 14001 CYS
ve OHSAS 18001 ISGYS standartlarina iliskin soru ifadelerinden hangilerinin Tiirk
Konaklama Endiistrisi temsilcileri tarafindan daha Onemli bulundugunu ve

degiskenlerin faktor yapilarini ortaya koyma amaciyla faktor analizi uygulanmistir.

Faktor Analizinde bu standartlarla iliskili 35 bagimsiz degisken (soru ifadesi)
temel alinmistir. Faktor analizi kapsaminda yapilan “Barlett testi” sonucu “p” 0,001
anlamlilik diizeyinde 4490,808 olarak bulgulanmistir. KMO Orneklem degeri
0,883tiir. Elde edilen bu degerler, veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu

gostermistir.

Faktor yapisini belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktorler elde etmek igin
temel bilesenler analizi ve varyansin en biiyliklenebilmesi i¢in varimax rotasyonu
teknikleri kullanilmistir. Yiiklenme degeri .40’in ve 6zdegeri 1’den biiyiik olan
verilerin dikkate alindig1 analiz sonucunda Tiirk Konaklama Endiistrisi sahip ve
yoneticilerinin uluslararasi otel isletmeciligi standartlar1 karsisindaki farkindalik ve
sahip olmalarina iliskin degiskenlerin 7 boyut (faktor) altinda toplandigi
bulgulanmistir. Bulgulanan faktorler toplam varyansin % 62,150’sini agiklamaktadir.
Bu faktorler kendi maddeleri ¢ergevesinde isimlendirilmistir. Bunlar:

Faktor 1: Gida giivenligi icin gerekli egitim ve fiziksel kosullar1 saglama,
gereklerine uyma;

Faktor 2: Issaglig giivenligi egitimi ve denetimi;

Faktor 3: Kat1 atik geri kazanim yonetimi;

Faktor 4: Yiyeceklerin Sunum Giivenligi ve Cevre;

Faktor 5: Risk Yonetimi;

Faktor 6: Enerji Yonetimi;

20 Hair vd., ss-114-115.
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Faktor 7: Hijyen Denetimi’dir.

Aragstirma bulgulari uluslararasi konaklama isletmeciligi alaninda uygulanan
standartlarin ISO 9001:2000 KYS, ISO 22000:2005 GGYS, ISO 14001 CYS ve
OHSAS 18001 ISGYS standartlar1 oldugu ortaya koymustur. Sayilan bu uluslararasi
standartlarin disinda zincir oteller olarak bilinen konaklama isletmelerinin dort
standardi da kapsayacak boyutta “Operasyonel Isletim Standartlar”nin varligi da

saptanmuigtir.

Arastirmada Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin  uluslararasi
konaklama isletmeciligi standartlar1 karsisindaki farkindaliklarinin orta diizeyde
oldugu bulgulanmistir. Buna karsin uluslararasi konaklama isletmeciligi alaninda
yaygin olarak uygulanan standartlara sahip olma diizeylerinin ise oldukga diisiik
oldugu ortaya konmustur. Farkindaligin 1, 2, 3 yildizli otellerde diisiik, 4 ve 5 yildizh
otellerde ortanin biraz ilizerinde oldugu saptanirken, sahip olma konusunda da ise

durumun farkindaliga gore daha da az oldugu bulgulanmaistir.

Aragtirmada ayrica standardizasyonun konaklama isletmelerinde issagligi ve
giivenligi, isgéren doyumu ve bagli isgdrenler yaratilmasi, konuk saglik ve giivenligi,
konuk doyumu, kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasi konularinda oynadigi rol
ve Onemi de ortaya konmustur. Bu saptama konaklama isletmesi sahip ve
yoneticilerinin standardizasyon ile saglanmasi umulan yararlar hakkinda ne yonde bir

beklenti icerisinde olduklar1 bigiminde ortaya konmustur.

Kamu Kurumlarina Yonelik Oneriler

Turizm toplumlar arasinda ekonomik, sosyal, siyasal, kiiltiirel ve psikolojik
degisimin en 6nemli araglarindan birisidir. Ciinkii turizm her yil bir milyardan fazla
insanin siirekli yasadigi iilke disinda bir bagka varis noktasina seyahat etmesiyle bin
yilimizin en 6nemli sosyal, kiiltiirel ve ekonomik etkinligi haline gelmistir. Turizmin
bu dinamik yapisi trilyonlarca dolarlik bir ekonomiyi, sosyo-kiiltiirel degisimi,

toplumlar aras1 hosgorii ve baris iklimini yaratarak Diinya barisina olumlu bir katka,
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cevre degerinin arttirarak koruma kullanma dengesini saglayan bir sektér olmasina

yol agmustir.

Turizmin sayilan tiim bu islevlerini siirdiirebilir bir bi¢imde basarabilmesi
icin iyl bir yOnetime gereksinim vardir. Nitekim iyi yonetilmeyen bir turizm
endiistrisi kit kaynaklarin israf edilmesine, sosyal ve kiiltiirel kirlenmeye, ¢evrenin
tahrip olmasina ve sonug¢ olarak tiim Diinyay1 etkileyecek sosyal ve ekonomik

kargasaya yol acabilir.

Merkezi ve yerel yonetimlerin Turizm Sektoriiniin ve sektor igerisinde
stratejik bir oneme sahip olan Konaklama Endiistrisinin gelismesinde, iilke ve Diinya
ekonomisinin giliglii bir hale gelmesinde biiyiik bir rolii ve 6nemi vardir. Cilinki
Olal’'nin da (1990) isaret ettigi gibi; “turizmden beklenen yararlarin en yiiksege
¢ikarilmasi, olas1 zararlarin en aza indirilmesi igin turizm sektoriinde uzun vadeli ve
isabetli politikalarin izlenmesi, plan ve programlar cercevesinde dnlemler alinmasi,
bu 6nlemlerin de titizlikle uygulanmas1” zorunlulugu vardir. Zira turizm politikas1 ve
planlamasinin nihai hedefi isletmelere yeterli bir karlilik saglanmasi, iilkenin doviz
girdilerinin artirilmasi, ekonomik gelismeye katki saglanmasi oldugu kadar, turizmin
varolus nedenini olusturan kaynaklarin korunmasi ve kaynaklarin en ideal bicimde

kullanilmasimin da saglanmasidir >

Bilindigi gibi iilkemizin kalkinmasi ve gelismesi i¢in kanun giiciinde olan bes
yillik tilkesel planlarin (9. Donem plan1 7 yillik yapilmistir) yani sira Bolge Planlari,
Metropolitan Imar Planlari, Cevre Diizeni Planlari, Nazim Imar Planlari Ve

Uygulama Imar Planlar1 Olusturulmaktadir >,

Yapilan tiim bu planlarin ¢evre, gida giivenligi, issagligi ve giivenligi vb.
alanlarda halen yiirlirliikkte olan tiim yasa, tiizilk ve yonetmeliklere uygun olmasi
gerekmektedir. Bunun yani sira gelismis tilkelerde anilan alanlarda halen yiiriirliikte
olan ve Tirkiye’de eksikligi duyulan yasal diizenlemelerinde hizla yapilmasi

onerilmektedir. Ciinkii isabetli bir politika, planli bir diizenleme turizmde basarinin

2l Olaly, s. v.
P2 Keles, s. 61.
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anahtaridir. Bunu yapacak olan da merkezi ve yerel yonetimlerdir. Bu agidan
yaklagildiginda basta Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmak iizere, konuyla ilgili her
tiirli kamu kurum ve kurulusu stirdiiriilebilirlik ilkelerini plan ve uygulamalarinin
kaginilmaz ve biitiinsel bir unsuru haline getirmelidir. Bdylece konaklama
isletmelerinin  yatirrm ve hizmet sunum silireglerinin sorunsuz bir bigimde
gerceklesmesinin - yan1  sira  turizmden beklenen tiim yararlar en yiiksege

cikarilabilecektir.

Merkezi yonetimin turizm alaninda genel ilkeleri belirlemesi, makro planlari
yapmasi ve belirlenenlere kosut yasama gorevini yerine getirmesi Onerilmektedir. Bu
baglamda yerel yonetimlerin ise daha mikro diizeyde siirdiiriilebilir bir gelisme i¢in
gerekli olan planlar1 yapmasi, etkin ve yaygin bir denetim saglamasi onerimizdir.
Bunlara ek olarak asagidaki oneriler siralanabilir:

e Tiirk turizminin gelecegine yonelik politikalarin  yeniden go6zden

gecirilmesi ve bir master plan ile biitlinlestirilmesi,

e Tirk Turizm Sektorii basta olmak iizere, Konaklama Endiistrisinde
calisan iggdrenlerin saptanmasi ve profillerinin ortaya konmast,

e Gelecege yonelik politikalar ve olusturulan master plan c¢ercevesinde
turizm ve konaklama isletmeciligi alaninda gereksinim duyulacak
isgorenlerin say1 ve niteliklerinin belirlenmesi,

o Egitim ve oOgretim kurumlarinin ve ders igeriklerinin bu
gereksinime gore konaklama meslek orgiitleri isbirligi ile yeniden
orgilitlenmesinin saglanmasi,

e Basta ¢evre olmak iizere, gida giivenligi, issaghigi ve giivenligi, kalite
yonetimi konularinda tiim konaklama isletmelerinin belgelendirilmesinin
Ozendirilmesi,

0 Ogzelikle 4 ve 5 yildizhi otellerde zorunlu kilmmasi igin gerekli
yasal diizenlemelerin yapilmasi,

e Konaklama isletmeciligi alaninda gorev alan {iist, orta ve giris kademesi
yOneticilerin, yonettikleri boliimlerin niteliklerine uygun egitim almis ve

bu egitimi belgelemis olanlardan se¢ilmesinin zorunlu hale getirilmesi,
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0 Yonetici kadrosu disinda kalan isgorenlerin de yaptiklari isin

gereklerini yerine getirebilecek bir egitim almis olmalarinin

gozetilmesi,

bozulmamasi,

Baglangigta toplam isgiiclinlin en az % 25’inin belge almis
olanlardan olusturulmast,

10 yillik bir siirecte konaklama isletmeciligi alaninda
istihdam edilen iggoérenlerin tamaminin Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi onderliginde, MYK, TUROB ve AKTOB
igbirligi ile hazirlanan Ulusal Meslek Standartlarinda
saptanmis gorev ve sorumluluklari yerine getirebilecek
belge sahibi elemanlardan olusturulmasinin  zorunlu
tutulmasi,

Tiim iggorenlere ise baglarken basta cevre olmak iizere,
igsaghgr ve gilivenligi, gida giivenligi, kalite yoOnetim
sistemi egitiminin zorunlu hale getirilmesi,

e Tim konaklama isletmelerinde tepe yonetimden,
en kiiclik seviyedeki iggorenin de katilacagi yillik
50 saatten az olmayan c¢agdas yOnetim sistem ve
tekniklerinin irdelendigi hizmet i¢i egitimin
zorunlu tutulmasi,

e Halen gorev yapmakta olan iggdrenlerin gorevleri
ile ilintili bir belgelendirme programina devam
etmelerine olanak saglayacak diizenlemelerin
yapilmasi,

0 Konaklama isletmelerinde gorevli tiim
calisanlarin gordiikleri isle ilgili bir belge
sahibi olana dek uygulamanin devam

ettirilmesi,

Turizm alanlar1 basta olmak {izere yurdun her kdosesinde c¢evrenin

koruma-kullanma  dengesinin  gozetilmesi, ¢arpik

yapilasmanin ve betonlasmanin Onlenmesi icin halen ylriirliikte olan

yasalarin igletilmesi, yaygin ve etkin denetim yapilmasi,
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0 01.01.2005 tarihi Ambalaj Atiklarinin Kontrolii Yonetmeligi 27.
maddesi ¢ergevesinde ongdriilen ayristirma isleminin saglikli bir
bicimde yapilmasini saglamak i¢in etkin denetim yapilmast,

= Yerel yonetimlerin ayristirilan atiklarin diizenli ve usuliine
uygun toplanmasi icin gerekli orgiitlenmeyi
iistlenmelerinin saglanmasi,

= Bu alanda 0zel sektoriin Ozendirilmesi ve tesvik

edilmesinin saglanmasi dnerilmektedir.

Aragtirma Ornekleminde yer alan Kiiltiir ve Turizm Bakanligi denetimli
otellerde yapilan goriismelerde bir¢ok yonetici, denetimlerin ya hi¢ yapilmadigini
yapilanlarin ise istiin korii yapildigini ifade etmislerdir. Bu nedenle basta KTB
olmak iizere, Tarim Bakanliginin, Cevre ve Orman Bakanliginin ilgi alanlarindaki
konular1 her yil en az bir kez etkin bigimde denetlemesi; basarili bulunan isletmelerin
odiillendirilmesi, basarisiz bulunanlarin ise cezalandirilarak sonuglarin kamuoyu ile
paylasilmasi onerilmektedir. Bu amacin gerceklesmesi i¢in de tiim kamu kurum ve

kuruluglar1 arasinda etkin bir esglidiimiin saglanmasi gerekmektedir.
Konaklama Isletmelerine ve Potansiyel Yatirimcilara Yonelik Oneriler

Konaklama isletmeciligi 1980’11 yillarin ortalarindan giiniimiize kiigiik-biiyiik
tiim girisimcilerin ilgi odagidir. Konaklama isletmeciligine olan ilginin temelinde
yatan en onemli iki etmenden birinin 1980-1990 yillar1 arasinda yapilan yatirimlarin
hizli geri doniisii, bir digerinin ise iilkemize gelen turist sayisinin hizli ve istikrarl

bir bicimde artmasi1 olduguna inanilmaktadir.

Ancak konaklama isletmeciligi uzaktan goriildiigii kadar kolay ve sanildigi
kadar karl1 bir yatirnm alanmi degildir. Nitekim iilkemizde son yillarda bir¢ok otel el
degistirmis ve bu degisim hizla devam etmektedir *°. Ancak buna ragmen yurt

capinda sermaye sahiplerinin genel bir egilim olarak bir konaklama isletmesine sahip

3 Turizm Gazetesi, “Bes Yilda 221 Otel El Degistirdi”, 15.10.2010,
http://www.turizmgazetesi.com/news/news.aspx?id=57108 (Erisim, 15.10.2010).
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olma istegi siliregelmektedir. Son on yilda belgeli yatak sayisina yapilan 300.000

ilave bu egilimi dogrulayan en 6nemli gostergedir.

Girigimcilerin bir konaklama yatirimina sahip olma istemleri, tiirli iligki ve
baglantilar kullanilarak yapilan plansiz yatirimlar, ¢evresel, ekonomik, sosyal,
psikolojik tasima kapasitelerinin asilmasina neden olmaktadir. Ozellikle cevre
unsurunun biiyiik 6l¢lide ihmal edilmesiyle koruma-kullanma dengeleri tamamen

bozulmakta ve siirdiiriilebilir turizm hedefinden uzaklagilmaktadir.

Bu nedenle 6zellikle konaklama isletmeciligi alaninda yeni yatirim yapacak
olan girisimcilerin yapacaklarin yatirim ya da yatirimlarin ekonomik ve sosyal
faydalarin1 ¢ok 1iyi hesaplamalari, yapilabilir projeleri yasama gegirmeleri

Onerilmektedir.

Yapilmasina karar verilen projelerin uygulanmasinda yatirim siirecinin en
basinda yer secimini de icine alacak bigimde konaklama isletmesinin fiziksel
yapilarinin, operasyonel gerekleri karsilayacak donanim ve malzemelerinin ve
bunlara islerlik kazandiracak olan isgorenlerin “Entegre Kalite Y&netim

Sistemleri’nin kurulmasina uygun bigimde gerceklestirilmesi 6nerilmektedir.

Bu kapsamda ortaya konabilecek bir baska Oneri ise; yatirimcilari da igine
alacak tepe yonetiminden, en kiiclik isgérene tiim insan kaynaginin EKYS ile ilgili

konularda siirekli ve bilingli bir egitime tabi tutulmasidir.

Mevcut yatirim sahip ve yoOneticilerine ise; konuk ettikleri/edecekleri turistik
tiikketicilerin simdiki ve gelecekte dogabilecek gereksinimlerini doyurmaya yonelik
standartlar gelistirmeleri, bunlar1 siirekli ve tutarli bir bi¢imde 6zenle uygulamalari
onerilmektedir. Yonetim Elkitab1 bi¢giminde bir maniiel altinda toplanabilen bu
diizenlemeler konuk doyumunu arttir iken, ilgili konaklama igletmesinin daha verimli
calismasina ve maliyetlerinin de diismesine olanak tanimaktadir. Bu sonug karlilik

tizerinde dogrudan bir etki yapmaktadir.
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Kapasite ve biitge kisitlar1 gibi nedenlerle bu tiir bir caligmay1 bilinyelerinde
gerceklestirme olanagindan yoksun olanlar ise, aymi amaglar1 karsilayan ISO
9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi Standardi, ISO 22000:2005 Gida Giivenligi
Yénetim Standardi, ISO 14001 Cevre Standardi ve OHSAS 18001 Issaghg ve
Gilivenligi Yonetim Sistemi standartlarina sahip olmalar1 dnerilmektedir. Konaklama
isletmeleri topluca “Entegre Kalite YoOnetim Sistemleri” olarak anilan bu dort

standarda birlikte sahip olabilirler.

Entegre Kalite YoOnetim Sistemi standartlarinin tiimiine birden sahip olma
olanaginin olmadigr durumlarda, konaklama isletmesi kapasitesine, sinifina,
orgiitlenme bicimine ve hizmet ettigi tiiketicilerin yapilarina uygun olan bir ya da

birkagini secebilir.

Anilan bu standartlara sahip olamayanlara ise elde edilmesi gorece daha
kolay olan:

e TUROFED tarafindan konaklama isletmeleri i¢in gelistirilen, daha
temiz ve siirdiiriilebilir bir ¢cevreye duyarliliklarinin bir gostergesi olarak
kabul edilen “Beyaz Yildiz” projesine katilarak belge almalari
onerilmektedir. Boylece konaklama isletmesinin operasyonlarinda
kullandig1 su, elektrik, enerji, kimyasal ve kati1 atik miktarinin kontrol
altina alarak cevreye ve dogal kaynaklara yonelik olusabilecek zararlarin
en az diizeye indirilebilirler.
e Otel isletmelerinin ¢evreye duyarliliklarinin bir geregi olarak KTB
tarafindan gelistirilmis olan “Yesil Yildiz” belgesini almay1 tercih
edebilirler. Bu belge ilgili otel isletmesinin enerji, su, ¢evreye zararl
maddelerin tiikketiminin ve atik miktariin azaltilmasini, enerji
verimliliginin  arttirilmasini,  yenilenebilir  enerji  kaynaklarinin
kullaniminin  tesvik edilmesini igermektedir. Boylece konaklama
isletmelerinin yatinm asamasindan itibaren ¢evreye duyarli olarak
planlanmalarin1 ve gergeklestirilmelerini, tesisin ¢evreye uyumunu,

cevreyi giizellestirici diizenleme ve etkinlikleri, ¢evreyle ilgili mimariyi,
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cevreye duyarlilik konusunda bilinglendirmeyi, egitim saglanmasini, ilgili
kurum ve kuruluslarla igbirligi yapilmas1 amag¢lanmaktadir.

e Yonetsel, ekonomik vb. nedenlerle Beyaz Yildiz ve Yesil Yildiz
belgelerinin alinmasinin gii¢ oldugu konaklama isletmelerinin en azindan
CED raporuna sahip olmalar1 ve gereklerini yerine getirmeleri
Onerilebilir. Ciinkii CED raporu ¢evreye ciddi etkileri olma olasiligi olan
0zel ve kamuya ait projelerin onay almadan Once potansiyel etkileri
konusunda degerlendirilebilmeleri icin temel gereksinimleri ortaya
koymaktadir. Boylece her bir Cevre Etki Degerlendirmesi’nin, konaklama
yatirim projesinin insanlar, bitki ve hayvanlar, toprak, hava, iklim ve genel
goriiniim, maddi degerler ve kiiltiirel miras ve bu faktorler arasindaki
etkilesim gibi ¢evresel faktorlere dogrudan veya dolayli etkileri
aciklamasint ve degerlendirmesini saglamasi gerekmektedir. Ayrica
projeyi gerceklestiren kurumlarin CED’e dair her tiirlii bilgiyi saglamalari
i¢in bir sistem olusturmalar1 da sarttir.

e Yasal agidan CED’den muaf olan kii¢lik konaklama yatirimi projelerin
birbirlerine eklenerek CED’e tabi olan biiylik bir proje haline
gelmemesine dikkat edilmesi stirdiiriilebilir bir turizm i¢in dnerilmektedir.
Bu durumda tiim projeler i¢in CED istenmesi gerekmektedir.

e Konaklama igletmelerinde sunulan gidalarin gerek konuk, gerekse de
isgorenler i¢in giivenli bir bicimde sunulmasi ¢abalarinin somut olarak
diizenlendigi bir bagka belgelendirme calismasi ise Beyaz Bayrak’tir. ISO
22000 GGYS standardina sahip olmayan konaklama isletmelerinin Beyaz
Bayrak projesinde yer alarak gerekli kosullarin yerine getirilmesi ile ayn1
adla anilan belgenin alinmasi Onerilmektedir. Beyaz Bayrak projesinin
amaci; “teknik ve hijyenik yonden gida mevzuatinda belirtilen asgari
kosullarin Gtesinde, Ozel bir ¢aba gosteren konaklama isletmelerinin
belgelendirerek Odiillendirmek, halka duyurmak ve bdylece Konaklama
Endiistrisinde etkinlik gosteren diger tesislerinde giivenli gida iiretim ve

sunumu i¢in daha iyi kosullart olugturmalarina tesvik etmektir.
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e Ust diizey yoneticiler dahil olmak iizere, konaklama isletmesinin sahip
oldugu tiim insan kaynaklarinin gordiikleri is ile ilintili bir egitim almis
olmalarina 6zen gosterilmesi,

0 Tiim isgorenlerin ise baglamadan once basta cevre olmak {izere,
igsaghgr ve gilivenligi, gida giivenligi, kalite yOnetim sistemi
standartlar1 konusunda egitim almalarinin saglanmasi,

o Ust diizey yoéneticiler tarafindan isletme sahiplerine anilan
standartlara sahip olma durumunda ve/veya ilgili egitimlerin
alinmast durumunda konaklama isletmesinin elde edecegi

yararlarin anlatilmasi diger Onerilerimizdir.

Konaklama Isletmeciligi Ile Tlintili Meslek Orgiitlerine Yonelik Oneriler

Meslek orgiitleri, herhangi bir ekonomik alandaki en 6nemli gii¢ odaklarindan
biridir. Meslek orgiitleri etkinlik alanlarinda yasadiklar1 sikintilari, sahip olduklari
avantajlari, firsat ve tehditleri c¢ok iyi bilirler. Bu nedenle Orgiit yonetimleri
iyelerinin uzun soluklu siirdiiriilebilir biiytimesi i¢in gerekli kararlari almada ve

uygulamada etkindirler.

Konaklama alaninda AKTOB, ALTID, ATID, BODER, CESTOB, GETOB,
TUROB vb. bolgesel meslek orgiitleri vardir. TUROFED Istanbul’da Kurulu
konaklama isletmelerinin olusturdugu TUROB disinda kalan tiim bolgesel otelcilik

meslek oOrgiitlerinin basinda yer almaktadir.

Ancak giiniimiiz konaklama isletmecilerini temsil eden Bolgesel Meslek
Orgiitleri iiyelerinin sorunlar1 ve ¢dziimii konusunda ¢ok da etkin bir rol
oynamamaktadirlar. Bu yargiya yol acan en 6nemli etmen konaklama isletmeciligi
alaninda etkinlik gosteren isletmelerin hak ve yikiimliiliikklerini diizenleyen bir
meslek yasanin hala olmamasidir. Ote taraftan Tiirkiye Seyahat Acenteleri Birligi
TURSAB’in calisma kosullarini diizenleyen 1618 sayili yasa, halen konaklama
alaninda da 6nemli bir referans yasadir. Oysaki iilkemiz konaklama endiistrisi, KTB
belgeli yaklasik 650.000 yatagin yami sira 400.000 belediye belgeli yatak ile

toplamda bir milyonu agan yataga sahip devasa bir endiistridir. Buna ragmen hala
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1618 sayil1 yasanin 6ngordiigii kosullara gére hizmet vermesi endiistrinin boyutlari
ile oOrtiismemekte ve bu alanda etkinlik gosteren konaklama isletmelerinin

gereksinimlerine yanit verememektedir.

izleyen paragraftaki oneriler Tiirk Konaklama Endiistrisi meslek orgiitleri

temsilcilerine yonelik olarak yapilmistir:

e Konaklama isletmeleri i¢in gereksinim duyulan ¢ergeve yasanin ¢agdas
kosullara uyacak, kalite, cevre, isgoren ve tiiketici saglik ve giivenligi
saglayacak bigimde ¢ikarilmasi i¢in taslaklar hazirlamak ve T.B.M.M.’ye
sunmak,

O Yasanin ¢ikmasi i¢in gerekli kamuoyu aydinlatma g¢aligsmalarini
yapmak,

0 T.B.M.M.’nde grubu bulunan siyasi partilere ve hiikiimete bask1
yapmak,

e Konaklama endiistrisinin kendi kendini denetleyebilecegi Mesleki Etik
flkeleri ve konaklama isletmeciligi standartlar gelistirmek,

O Gelistirilen bu standartlarin  tim dyelerce anlagilmasini,
Oziimsenmesini ve uygulanmasini saglayacak onlemleri almak,

0 Her yil habersiz denetim ziyaretleri yapmak ve Orglitge
gelistirilmis olan mesleki ilke ve standartlara uyumu etkin bir
bi¢cimde denetlemek,

= Uyan isletmeleri diillendirmek,
= Uymayanlari ise cezalandirmak,

e Uye olan ya da olmayan tiim konaklama isletme sahip ve yoneticilerini
uluslararas1 standartlar konusunda bilgilendirmek ve egitim seminerleri

diizenlemek.

Konaklama Isletmelerine Aract Olan Orgiitlere Yonelik Oneriler,

Tur Operatorleri ve Seyahat Acenteleri turizm etkinliklerinin en 6nemli
paydaslarindan ikisidir. Cok zaman yakin bir isbirlikteligi icerisinde ¢alisirlar. Bu

yakin iligki 6zellikle orgiitlii kitle turizminin yaygin oldugu ve biiytik sayilarda turist
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gonderen batili iilkelerde Tur Operatorlerinin turistik paketi olusturmasi, seyahat
acentelerinin  ise  olusturulan  paketin  dagitimim1  yapmasi  bi¢iminde

gerceklesmektedir.

Ulkemizde tur toptancisi bi¢iminde calisan Tur Operatdrleri sayica ¢ok
az’dir. Bu nedenle Seyahat Acentesi olarak anilmaktadirlar. Tiirkiye smirlar
icerisinde etkinlik gosteren Seyahat Acentelerinin olusturdugu meslek orgiitii
TURSAB’dir. 14 Eyliil 1972 tarihinde 1618 no’lu kanun ile Tiirkiye’deki Seyahat
Acentelerinin ¢alisma ilkeleri belirlenmistir **. ilerleyen yillarda bazi degisikler
yapilmis olmasma ragmen TURSAB yasasmin giiniimiiz gereklerini tam ve

miikemmel bir bicimde karsiladigi sdylenemez.

TURSAB’a ydnelik yapilabilecek ilk dneri birligin yap-yapma kabilinden bir
liste bigimindeki meslek ilkelerinin yeniden diizenlenmesi ve cagdas bir igerik
kazandirilmasidir. Bu cercevede TURSAB iiyelerinin kendi etkinliklerinde ve
pazarlanmasina aracilik ettikleri konaklama isletmelerinin:

e (evreye;

e Insan haklarma;

e Hayvan haklarina;

e (agdas yonetim ilke ve yontemlerine;

e Giivenli gida iiretim ve sunum siirecleri vb. kucaklayan yeni bir “meslek

ilkeleri” olusturulmasi 6nerilmektedir.

Meslek ilkelerinin yeniden belirlenip kamuoyuna duyurulmasi ile esanli bir
bicimde uygulamaya gecirilmesi, bir diger oOneridir. Bu c¢ergevede 0&zellikle
konaklama isletmeciligi alani ile ilintili:

e Pazarlanmasina ve satigsina aracilik ettikleri otel isletmelerinin Entegre

Kalite Yonetim Sistemi standartlarina sahip olmasi konusunda 6zendirici

calisma yapmalart;

24 TURSAB, “1618 No’lu TURSAB Kanunu” http://www.tursab.org.tr/tr/mevzuat/yasalar/seyahat-
acentalari-ve-seyahat-acentalari-birligi-kanunu_52.html (Erigim, 10.11.2009).
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0 TURSAB olarak, konaklama isletmelerinin EKYS’ne sahip

olmalar1 konusunda 6zendirici ve tesvik programlar yapmasi,

= Uygun davranan konaklama isletmelerinin
odiillendirilmesi,
= Uygun davranmayan konaklama isletmelerinin

pazarlanmasinda daha az oOncelik taninarak farkindalik
yaratilmast,

0 EKYS’ye ya da igeriginde bulunan higbir standart belgesine sahip
olmayan konaklama isletmelerinden “Beyaz Yildiz, Yesil Yildiz,

Beyaz Bayrak™ vb. belge alinmasini zorunlu tutmak;
o Kitle iletisim araglar araciligiyla tiim tiiketicileri basta ¢evre olmak tizere,
gida giivenligi, issaglhigt ve gilivenligi, kalite yoOnetim sistemi
standartlarina sahip konaklama isletmelerini tercih etmeleri yoOniinde

onerilerde bulundurarak tam bir farkindalik yaratmak.

Gelecekte Yapilacak Akademik Arastirmalara Yonelik Oneriler

Bu arastirmada Tirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin uluslararasi
konaklama isletmeciliginde yaygin olarak uygulanan standartlar karsisindaki
farkindaliklar1 ve ne Olgiide sahip olduklari ortaya konmustur. Bunun yam sira
konaklama isletmesi sahip ve/veya yoneticilerince standardizasyon ile elde edilmesi
umulan olas1 yararlarin neler olduklar1 da saptanmistir. Buna ragmen elde edilen
bulgularin aragtirma kisitlar1 ¢ercevesinde degerlendirilmesi ve kabul edilmesi

gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde standardizasyon ile elde edilmesi umulan
yararlarin ne Olclide gergeklesebilecegi konusunda yeni ve derinlemesine
arastirmalarin yapilmasi uygulamacilara ve arastirmacilara somut veriler sunacaktir.
Bu baglamda 6zellikle EKYS uygulayan konaklama isletmelerinin, benzer smif ve
birbirlerine yakin kapasitedeki benzer {iriin ve hizmetleri sunan ancak kalite yonetim
sistemlerinden hicbirine sahip olmayan konaklama isletmelerine gore sahip olduklari
yarar ve avantajlarin karsilastirilabilecegi arastirmalar yapilmalidir. Karsilastirmada

kontrol gurubu olarak secilecek olan konaklama isletmelerinin kendilerine ait bir
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operasyonel igletim sistemi standartlarina da sahip olmamalar1 geregi de g6z 6niinde

bulundurulmalidir.

Yapilacak arastirmalarda asagida siralanan  konularin  incelenmesi

onerilmektedir:

e Uluslararas1 standartlara sahip isletmelerin sahip olmayanlara gore
geceleme bagina maliyetlerinin spesifik olarak saptanmasi,

0 Geceleme basina elektrik, su, LPG, ve benzeri enerji giderlerinin
miktar ve TL olarak saptanmasi,
0 Geceleme basina kagit, metal, cam, plastik ve organik atiklarin
miktar olarak saptanmasi,
= Anilan atiklarin geri doniisiim miktarlar1 ve bunlardan elde
edilen gelirlerin saptanmasi,
= Atk geri doniisiim i¢in gerekli giderlerin saptanmasi,

e Isgodrenlerin verimliliklerinin tiim béliimler i¢in karsilastiriimast,

0 Ornegin benzer biiyiiklik ve donammma sahip odalarin
temizlenmesi i¢in kullanilan isgiicii, temizlik malzemesi vb.,

0 Restoran ve bar gibi hizmet noktalarinda isgéren basmna hizmet
edilen konuk sayis1 vb.,

e EKYS veya en az bir standart belgesine ya da kendi operasyonel
standartlarina sahip olan otellerin, sahip olmayanlara gére konuk doyumu
karsilastirmalarinin yapilmast,

e Standartlara sahip otellerde goriilen is kazasi, konuk yaralanmalar1 ve
diger ongoriilemeyen risklerin olma sikliklar ile hi¢ bir standarda sahip
olmayan tesislerle karsilastirilmasi,

e Standartlarin tiimiine veya en azindan birine sahip olan konaklama
isletmelerini  tercith eden konuklarin, o isletmeye rezervasyon
yapmalarinda tesisin sahip oldugu standartlarin herhangi bir rol oynayip
oynamadiginin arastirilmasi,

e Kamu ve 6zel kurum ve kuruluslarinin standartlara sahip olan konaklama

isletmelerine karsi algilamalarinin ve tutumlarin, higbir standarda sahip
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olmayan konaklama isletmelerine goére fark edip-etmediginin

aragtirilmasidir.
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Ek 1: Kapak Mektubu ve Anket Formu
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Sayin Genel Miidiir / Yetkili

[lisik dosyada Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
Isletmeciligi  Anabilim Dali  biinyesinde yiiriitilmekte olan “Konaklama
isletmelerinde uluslararasi standardizasyonun rolii ve Tiirkiye uygulamalarinin

analizi” konulu doktora tez ¢alismasi i¢in bir anket formu bulacaksiniz.

Anket calismasinin amact Tiirk Konaklama Endiistrisi temsilcilerinin
Konaklama Isletmeciligi alaninda yaygin olarak uygulanan uluslararas: standartlar

karsisindaki farkindaliklarinin ve ne 6l¢iide sahip olduklarinin ortaya konmasidir.

Siz bu konuda (otel isletmenizi temsilen) goriisiine bagvurdugumuz cok az
sayidaki bireyden birisiniz. Oteliniz, {ilkemiz sinirlari igerisinde yer alan Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi denetimli oteller arasindan tesadiifen secilmistir. Arastirma
sonuclariin tiim otelleri temsil edebilmesi icin her bir anket formunun eksiksiz bir
bicimde doldurularak arastirmaciya iletilmesi biiylik bir 6nem tasimaktadir. Bunun
yani sira, anket calismasinda yoneltilen tiim sorulara samimi yanitlar vermeniz

beklenmektedir.

Verilecek olan tiim yamitlar tamamen gizli tutulacak ve akademik ¢alisma
amaci disinda Kesinlikle kullamlmayacaktir. Otel adimnin sorulmamasi, bu

konudaki kararliligin bir géstergesi olarak yorumlanabilir.

Bu anketi yanitlamakla;
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. Bilimsel bir ¢calismaya katki saglamas,

. Tesisinizin uluslararasi otel isletmeciliginde yaygin olarak
uygulanan standartlara ne olciide uydugunu karsilastirmis,

J Avrupa birligi uyum yasalar1 c¢ergevesinde s6z konusu
standartlardan bazilarinin zorunlu olarak uygulanmasi istendiginde, rekabet
avantaj1 kazanmas,

. Ozelde isletmenizi, genelde ise bolgeniz ve iilkemiz otelcilik

sektorilinii giiclendirmis olacaksiniz.

Anketi yanitlama siiresi yaklasik 10-15 dakika olarak tahmin edilmektedir.
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olabilecek her tiirlii soruyu yanitlamaktan biiyiik bir mutluluk duyacagimi bilmenizi

isterim.

Katimimiz, Sabrimiz ve samimi yanitlariniz i¢in simdiden sonsuz

tesekkiirlerimi sunar, iyi bir turizm sezonu dilerim.

Saygilarimla
Doktora Ogrencisi
Aydogan Aydogdu
0541 724 40 20

aydoganaydogdu@gmail.com

Onemli Not: PDF formati bicimindeki anket formu dilenirse online yamitlanip
“submit by email” secenegi ile dondiiriilebilir. Bu islem i¢in 6ncelikle “Outlook”
programinin kurulu olmasi biiylik 6nem tagimaktadir. Bu islem sirasinda pdf dosya
XML dosyaya doniisecektir. Bu kaygilanmanizi gerektirecek bir durum degildir.
Boylesi bir segenekte liitfen e-posta gonderme isini sonuna dek siirdiiriiniiz.

Son olarak anket e-posta yolu disinda ¢ikti alma yontemi ile de yanitlanabilir. Bu
secenek tercih edildiginde liitfen Aydogan Aydogdu’ya haber veriniz. Dolu formu
nasil ulastirabileceginiz konusunda size yardimci olmaktan biiylik bir mutluluk

duyacagimi bilmenizi isterim.
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I. Boliim

1.1. Anketi yanitlayan bireyin

Unvam (....Miidiir(ii), sahip, ortak vb.): e-posta:
Bu isletmedeki ¢aligsma siireniz Turizmde ¢alisma siireniz
Egitiminiz Alam
Lise Li(s)z?ns Lisans Lisans Ustii Diger | Turizm isletmeciligi | Isletme Iktisat Diger
1.2. Tesisin kategorisi
g5 * 4 * 3% ‘ 9 * 1+ ‘ 1. simf TK 2.Smif TK Diger ....
1.3. Otelinizin konumu
Sahil Oteli | Sahil Oteli denize Sahil Oteli Sehir | Nitelikli Yére P.kale,| Orman Diger
denize sifir 500 m'den yakin denize 500 Oteli K.dokya vb | I¢i Oteli
m'denuzak
1.4. Otelinizin A¢ik Oldugu Siireler
Tim Y1l ‘ Mevsimlik | Mevsimlik ise Acik oldugu tarih araligi:
1.5. Tesisin Diger Ozellikleri
Tesisin Bulundugu il ‘ ‘ flge | ‘ Belde |
1.6. Tesisinizi Nasil Tamimlarsimz
ve igletilen bagimsiz ulusal isletme
ancak bagimsiz baska bir kurum tarafindan isletilen ulusal igletme
Bir kisi yada | Ve Franchise ile isletilen uluslararasi isletme
k tarafind L .
urum faralindan | oo v etim Anlasmas1 (Management contract) ile isletilen uluslararasi isletme
sahip olunan
ve referans sistemine bagh isletilen uluslararasi isletme (Itf asagida belirtiniz)
Best Western | World Leading Great Hotels Design | Diger
Hotels of the World Hotels
Bir zincir tarafindan sahip olunan ve isletilen uluslararasi isletme (ZInCir adi ..........cccoceveiienriinenneee e )
Diger; Liitfen Belirtiniz
I1. BOLUM
. . L . . Evet | Hayir
2.1.ISO 9001:2000 (yeni ISO 9001:2008) Kalite Yonetimi Standardi Sertifikasina sahip misiniz?
Yanitniz evet ise sertifikay1 aldigimz y1l
Liitfen asagidaki sorular i¢in size uygun olan se¢enegi isaretleyiniz,
. o . Evet| Hayir
Otel igletmenizin tanimlanmis yazil bir "Kurum Kiiltiirii" var midir?
o . o Evet| Hayir
Net ve dlgiilebilir bigimde belirlenmis bir "misyon" taniminiz var midir?
o . o Evet| Hayir
Net ve dlgiilebilir bigimde belirlenmis bir "vizyon" taniminiz var midir?
. o o U Evet| Hayir
Otel Isletmenizi "kurumsal" bir isletme olarak tanimlayabilir misiniz?

Liitfen diger sayfaya geciniz
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Otel igletmemizde "stratejik (3 y1l yada daha uzun siireli) planlama yapilmakta ve taktik planlarla
(y1llik) desteklenmekte midir"?

Evet

Hayir

(Misyon, Vizyon, Kurum Kiiltiirii tamimlarina uygun gelistirilmis) Tiim otel boliimlerini kapsayan bir
"Yonetim El Kitabi-Management Manual-"iniz var midir?

Evet

Hayir

bazi béliimlerini kapsayan bir "Yonetim El Kitabi-Management Manual-" var midir? (¥).

Evet

Hayir

(*) Liitfen yonetim el kitab1 olan boliimleri belirtiniz

KYS ve/ya da kurum kiiltiiri ile ilgili eklemek istedikleriniz

3.1. Otel Isletmeniz ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Tedarik Zinciri Yonetimi Standardi (GGTZ)
Sertifikasina sahip midir?

Evet

Hayir

Sayet yanitiniz evet ise ISO 22000:2005 GGTZ sertifikasinin alindig yil

3.2. Otel Isletmeniz HACCP Sertifikasma sahip midir?

Evet

Hayir

Sayet yanitiniz evet ise HACCP sertifikasinin alindig yil

3.3.0tel isletmemizin "Gida saghg ve hijyen ile ilgili yazili bir politikas1" var midir?

Evet

Hayir

Liitfen (en olumludan tamamen katiliyorum=>5, en olumsuza-hig IT(:;'I‘I‘;‘;(‘)‘ITI

katilmryorum=1) size uygun olan yanitlar1 isaretleyiniz. m m m

Katihyoru | Karasiz1 | Katilmiyoru
m

Hig

Katilmiyoru

m

Tiim yemek pisirme donanim ve ekipmanlar1 gida giivenligi > 4 3

i¢in uygun bir yapidadir.

1

Her tiirlii yiyecek ve icecek maddesi (ham, ¢ig, pismis) icin
ongoriilen tiilm depolama yerleri gida giivenligi ve gida kodeksi
tanimina uygun bir yapidadir.

Yiyecek&igecek boliimil ¢cahsanlarimiz (mevsimlik ve yari 5 4 3
zamanh ¢alisanlar dahil) gida giivenligi hakkinda yeterli
bilgiye sahiptir.

Yiyecek&igecek boliimii ¢alisanlarimiz (mevsimlik ve yari 5 4 3
zamanli ¢caliganlar da dahil) gida giivenligi ilkelerini
uygulamaktadirlar.

Tiim yiyecek-igecek hazirlama, sunum ve tiiketim alanlarinda 5 4 3
kullanilan arag, gere¢ ve ekipmanlar, kap-kacak ve cam
esyalar, tezgah, makine ve diger aksamlar uygun zaman ve
siirelerde usullerine uygun birbicimde yikanir ve dezenfekte
edillirler.

Yukarida sayilan tiim arag ve gereglerin ne zaman ve nasil
temizlenecegi bir hijyen tablosuna doniistiiriilmiis ve
ilgililerin gorecegi bir bicimde uygun yerlere asilmistir.

Tiim F&B ¢alisanlari ise alinmadan saglik testlerinden gecerler
ve is gordiikleri siirece de diizenli (6rnegin her 3 ay'da bir
portor muayenesi) saghk taramasindan gecirilirler.

Liitfen diger sayfaya geciniz
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Tiim F&B ¢alisanlarimizin el, viicut ve giysi temizligi ve hijyeni 3 4 3 2 !
kesintisiz bir bi¢cimde saglanir.
Hazirlanan ve sunulan tiim yiyecekler ve icecekler hazirlanmalart / 5 4 3 2 1
pisirilmeleri gereken 1s1 ya da soguklukta hazirlamp servis
edilirler.
. . . s 5 4 3 2 1
Tiim sicak yiyecekler ya bir kapal vitrin icinde ya da kapakh
benmari'de sunulur.
. . < . < . . 5 4 3 2 1
Biife tarzi sunumlarda tiim soguk yiyecekler sogutma diizenekli
tezgahlarda ya da buz iizerinde servis edilir.
Dénen tiim artik yemekler kapakli ¢op toplama kaplarinda toplanir. 5 3 2 1
Otel isletmizin tiim alanlarinda zararh kemirgenler ve hasarelerle 5 4 3 2 1
diizenli ve siirekli bir miicadele yapilir.
e e . N < 5 4 3 2 1
Gida saglig ile ilintili tiim diizenleme ve siiregler yonetime bagh
bir gida miihendisi/teknikeri tarafindan siirekli ve diizenli bir
bicimde denetlenir.
Gida saglig ile ilintili tiim diizenleme ve siiregler bagimsiz bir 5 4 3 2 1
denetleme firmasi tarafindan siirekli ve diizenli bir bi¢cimde
denetlenir.
ISO 22000:2005 GGYS standard ile ilgili eklemek
ISERAIKICTINIZ? ...ttt ettt b et ettt e e s bt b e e bt e bt eh e e atea b eh b en b em s e et et e se e beebeeb e e bt ebtenten b et et e sbeebeebesbeeneennenee
Evet| Hayir
4.1SO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Standardi Sertifikasina (CYSS) sahip misiniz?
Yanitiniz evet ise sertifikanin alindig1 y1l
4.1. Otel Isletmeniz asagidakilerden hangisine/hangilerine sahiptir? Liitfen uygun secenegi isaretleyiniz.
Yazili Cevre Yazili Cevre Cevresel Etki Degerlendirme (CED) Diger (Ltf Belirtiniz) | Higbiri
Politikas1 programi raporu
Evet| Hayir
Cevre korumaya ayrilan biitgeniz var mi1?
. . Evet| Hayir
Cevre korumadan sorumlu isgdreniniz var mi?
Evet | Hayir

4.2. Herhangi bir ulusal/uluslararasi ¢evre kurulusuna tiyeliginiz var mi?

Yanitiniz evet ise asagidakilerden hangisi ya da hangileri liitfen belirtiniz, hayir ise soru 4.3’e gidiniz.

World Wildlife Fund -WWE-

United Nations Environment Programme-UNEP-

U N Environment Programme-UNEP-

The International Eco Tourism Society -TIES-

GG 21 (Yerel Giindem 21)

Ecotel

Green Tourism Scheme

Nature and Ecoturism Accreditation Programme -

NEAP-

Bleu Flag -Mavi Bayrak-

International Hotel Environment Initiative -IHEI-

Diger (1tf belirtiniz)

|

Liitfen diger sayfaya geciniz | I)
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4.3. Litfen asagidaki sorulara size uygun olan yanit1 isaretleyiniz
Cok | Yeterli Orta Az | Hig
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KTB) Cam 6diilii hakkinda ne 6lgiide bilginiz 5 4 3 2 1
var?
. e g g i 5 4 3 2 1
KTB Yesil Yildiz 6diilii hakkinda ne 6l¢tide bilginiz var?
e - o 5 4 3 2 1
KTB Beyaz Yildiz ddiilii hakkinda ne dlgiide bilginiz var?
Cevre koruma ile ilgili toplantilara ne 6l¢iide katiltyorsunuz? 5 4 3 2 1
. . _— - - 5 4 3 2 1
Oteliniz gevresinde ne ol¢iide ve ¢esitlilikte Kirlilik olugsmaktadir?
- I . . 5 4 3 2 1
Bu ¢evresel kirliliklere ne dl¢iide miidahale ediyorsunuz?
4.4. Cevre ile ilgili ddiilleriniz var m1? L7 Ly
Yanitiniz evet ise hangisi ya da hangileri liitfen belirtiniz.
. Evet Hayir
4.5. Otelinizde konuklarin ¢evre egitimine yonelik brosiir, afis vb. malzemeler kullaniliyor mu?
Yanitiniz evet ise ne tiir malzemeler liitfen belirtiniz
4.6.Lutfen asagidaki ifadelerden hangisinin otel isletmeniz Cok Yeterli Orta Yetersiz Hic
icin ne dl¢iide gecerli oldugunu isaretleyiniz.
o 5 4 3 2 1
Atik yaglar degerlendiriliyor
Cevremizde geri kazamim firmalar1 var > 4 3 2 1
Geri kazanim firmalar1 hakkinda bilgimiz var > 4 3 2 !
Geri kazanim firmalart ie isbirligimiz var > 4 3 2 !
Cevre dostu temizlik tiriinleri satin alintyor > 4 3 2 !
o g 6.5 c ; o 8.9 —_— Hi¢
Asaglqakl hi:r bir 1fafie_111p otel isletmeniz igin ne Glgiide Tamamen ety e Katilmiyo Katilmi
gecerli oldugunu belirtiniz. Katiliyorum rum
yorum
. 5 4 3 2 1
Odalarda kart ya da anahtar tasiyici (energy saver) ile
enerji kontrol sistemi kullaniliyor
Odalardaki tiim ampiiller tasarrufludur. > 4 3 2 !
5 4 3 2 1
Oda,balkon kapisi, pencere(ler) agik oldugunda 1sitma /
sogutma iinitelerinin ¢calismasi otomatik olarak duruyor
Genel alan tuvaletlerinde fotoselli aydinlatma aygitlari 5 4 3 2 1
kullaniliyor
. . 5 4 3 2 1
Isgorenlerimiz temizlik kimyasallarinin ne kadar
kullanilacagini biliyor

ISO 14001 CYS standard ile ilgili ekleme

ISTEATKIETINIZ? ...ttt ettt eteeeveeteeae et e eneeenseeneeeneenns

Liitfen diger sayfaya geciniz
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. Evet| Hayir
5..0tel isletmemizde tanimlanmis yazili bir "Is Saghgi ve Giivenligi politikamiz" vardir.
5.1. Liitfen size uygun olan yanitl (en olumludan tamamen Tamamen Katilmiyo Hig
o . PN .. Katilyorum | Karasizim Katilm
katiliyorum=5, en olumsuza-hi¢ katilmiyorum=1) igaretleyiniz. | Katiliyorum rum s
isgorenlerimiz " ise baslamadan iSG (politikarz) 5 4 3 2 1
hakkinda bilgilendirilir ve egitilirler".
. o . . 5 4 3 2 1
Issgorenlerimiz hizmetleri siiresince diizenli araliklarla bir
uzman tarafindan ISG hakkinda egitilirler.
5 4 3 2 1
donanim ve alanlarda kolaylikla
goriilebilecek uyari ve talimatlari vardir.
donanim ve alanlarda ucu a¢ik, yalitimsiz 3 4 3 2 1
kablo girisi kontrolsiiz trafo, asit tanki
. vb. bulunmamaktadir.
ISG icin risk - :
olusturan .do.n'anil'n'l ve e.klg)malar, kl.lllal’llm.lal:l ile 5 4 3 2 1
ilgili egitim, bilgi ve deneyim sahibi
isgorenler disinda hi¢ kimse tarafindan
kullanilmaz.
kimyasallar ve benzeri maddeler 5 4 3 2 1
kullanimlari ile ilgili egitim, bilgi ve
deneyim sahibi igsgdrenler disinda hi¢ kimse
tarafindan kullanilmaz.
Otel igletmemizde ilgili boliim yodneticilerinin ya da 5 4 3 2 1
temsilcilerinin katilimi ile olusturulmus bir ISG kurulu vardir
e Lo I . 5 4 3 2 1
ISG ile ilgili tiim uygulamalar diizenli olarak iceriden bir
yonetici tarafindan izlenmekte ve degerlendirilmektedir.
iSG ile ilgili tiim uygulamalar diizenli olarak disaridan bir 5 4 3 2 1
kurum tarafindan izlenmekte ve degerlendirilmektedir.
OHSAS 18001 ISGYstandard ile ilgili eklemek IStediKIErNiZ?.............cvvvrereeieeieeieeie e
6. Yukarida yoneltilen tiim soru ifadelerine olumlu yanit a0
vermemizin ya da ISO 22000 GGYS, ISO 14001 CYS ve Tamamen Katihyor | | oz | K2OIMIYO Katllls:ml
OHSAS 18001 ISG Yonetimi Standardi Sertifikaslarina Katihiyorum um rum o
Sahip olmamizin
. . . 5 4 3 2 1
isgoren emniyet ve glivenligini arttiracagina inantyoruz
. 5 4 3 2 1
konuk emniyet ve giivenligini arttiracagina inaniyoruz
isgdren baghhgm arttiracagi ve devir hizim 5 4 3 2 1
(sirkiilasyonunu) diisiirecegine inaniyoruz
o Sl o 5 4 3 2 1
isgoren verimliligini arttiracagina inantyoruz
kaynaklarimizin daha etkin kullanimini saglayacagina 5 4 3 2 1
inaniyoruz
e U 5 4 3 2 1
konuk memnuniyetini ve arttiracagina inaniyoruz
. L - 5 4 3 2 1
isletmemizin biiyiimesini ve Pazar taninirliginin artmasini
saglayacagina inantyoruz

Anket burada bitti. Katiliminiz, sabriniz ve samimi yanitlariniz i¢in sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Saygilarimla
Aydogan Aydogdu
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Ek 2: isletim Standartlar1 Maniieli “Bilgi” 6rnegi

GUNCELLEME: | 16.04.2009 | go = index |[KOD: | 01.01.0000
GECERLILIGI: | Tiim Otel Operasyonlarma

DAGITIM: Genel Miidiir, Odalar Miidiirii, Onbiiro Miidiirii, ilgili Boliimler.

KONU: Onsoz

GENEL

XYZ Hotels&Resorts operasyonlarini genisletmekte ve birlestirmektedir. Bir baska deyisle konsolide
etmektedir. Cok yonlii bir ig ¢evresine sahip olan bir endiistride boylesi bir genisleme ve birlestirme
etkinliklerini daha kolay yerine getirebilmek siirekliligini saglamak i¢in “Genel Politikalar ve
Yonergeler-Prosediirler, Rehberler, ve Araglar” demetine gereksinim duymaktadir. Bu nedenle bu
Isletim Standartlar1 Maniieli tiim Otellerimiz icin gelistirmis oldugumuz “Isletim Standartlari”nin bir
pargasi olarak sizlerin katkilari ile olusturulmustur. Boylece yonetim isglevlerinizin kolaylasacagina
inanilmaktadir. Ancak bu ifade, burada yer alan tiim yonergelerin, standartlarin, sarsilmaz ve yanilmaz
bir bicimde sonsuza dek kullanilmak zorunda olduklar1 anlamina gelmez. Konuk gereksinimlerinin ve

cagdas otel isletmeciliginin geregi zaman i¢inde gézden gegirilerek yeniden bi¢cimlendirilmelidir.

“Isletim Standartlar1 Elkitab1” ¢ercevesinde gelistirilen tiim yonergelere uyulmalidir. Bu nedenle
bizler elden geldigi 6l¢lide bu rehberler araciligr ile“NE” yapilmasini istegimizi genellestirmekteyiz.

“NASIL” yapilacag: ise ilgili otel yonetimine birakilmistir.

“Isletim Standartlar1 Elkitab1” temel olarak bir Electronic Referans tasarimlanmustir. “Hyperlinks”
olarak tanimlanan renkler, grafikler, gdsterimler vb. bulacaksiniz (mavi ile alt1 ¢izilmis, drnegin; go
=> index). Boylece kolaylikla ileriye ya da geriye dogru atlamaniz olanakli olmaktadir. Tiim bunlar

basit bir mouse tik’1 ile halledebileceginiz islemler olup internette sorf yapmaniza benzer.

Elbette tim referanslarin ¢iktisi alinabilir ve geleneksel dosyalama olanagi saglar.
ELKITABI AMACLARI

Bu elkitabu, farkli isletim bolgelerindeki XYZ Resorts&Hotels yoneticilerinin saptanan Isletim Standartlarina uymalarini
kolaylastirma amacina yonelik olarak hazirlanmistir. Hedefimiz:

e  Bir otel isletmesi ile ilgili bircok konu ile ilgili yonlere (tamamina degil) 151k tutma ve kolaylagtirmaktir. Bu konular;

1. Oneriler

2. Rehberler

3. Zorunluluklar

4. Araglar bigiminde 6zetlenebilir.
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Gerekli oldugu yerlerde ilgili konuya daha iyi yonlenmenizi saglayacak olan piktogramlardan uygun

olanini ayirt edecek ve kullanacaksiniz.

ONERI(N) REHBER ZORUNLU ARAC BILGI

ISLETIM STANDARTLARIMIZIN ALANI

Asagida aciklanan “Standart ve Rehberler” XYZ Hotels & Resorts tarafindan sahip olunan, isletilen

ya da yonetilen tiim oteller ve resortlarda uygulanmak durumundadir.

Tiim yéneticiler Isletim Standartlarma” uymak durumunda olmakla birlikte elkitabr higbir sekilde

hicbir yerdeki yiiriirliikteki yasa ya da s6zlesme gereklerinin yerine gegmez.

BU BOLUME OZEL

1. Bu yonergede yer alan politikalar setini otelinizde uygulamak zorundasiniz, liitfen onerilenleri| | B/ NG
temel aliniz. ‘
2. Litfen bu yonergenin bir kopyasini tiim boliim ve alt boliim yoneticilerine dagitiniz.

Bu standartlardaki gereklere uyulmasinin saglanmasi Bolge ya da Genel Miidiir iin
sorumlulugundadir.

Bu ilgi ile hepinize XYZ Hotels & Resorts maniieli i¢inde giizel ve eglenceli bir sorf diliyoruz.

go = index

223



