


TURIZM iSLETMELERINDE HiZMET MEKANLARININ KALITESINIiN
YURURLUKTEKI YASAL CERCEVE ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

Yiicel AYDINOGLU

YUKSEK LISANS TEZi
MIMARLIK ANA BiLiM DALI

GAZIi UNIVERSITESI
FEN BiLIMLERI ENSTITUSU

AGUSTOS 2019



Yiicel AYDINOGLU tarafindan hazirlanan “TURiZM ISLETMELERINDE HIZMET
MEKANLARININ KALITESININ YURURLUKTEKI YASAL CERCEVE ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI” adli tez calismasi asagidaki jiiri tarafindan OY BIRLIGI ile Gazi
Universitesi MIMARLIK Ana Bilim Dalinda Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

Damisman: Dog. Dr. Tayfun YILDIRIM
Mimarlik Ana Bilim Dali, Gazi Universitesi
Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

ikinci Damsman: Ogr. Gor. Dr. Fulya OZMEN

Mimarlik Ana Bilim Dali, Gazi Universitesi
Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

Baskan: Prof. Dr. Mehmet TUNCER
Sehir ve Bolge Planlama Ana Bilim Dali, Cankaya Universitesi
Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

Uye: Dog. Dr. Cigdem Belgin DIKMEN
Mimarlik Ana Bilim Dali, Yozgat Bozok Universitesi e
Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

Uye: Ogr. Gor. Dr. Adnan AKSU

Mimarlik Ana Bilim Dal1, Gazi Universitesi e
Bu tezin, kapsam ve kalite olarak Yiiksek Lisans Tezi oldugunu onayliyorum.

Tez Savunma Tarihi: 07/08/2019

Jiiri tarafindan kabul edilen bu ¢alismanin Yiiksek Lisans Tezi olmasi i¢in gerekli sartlar1 yerine
getirdigini onayliyorum

Prof. Dr. Sena YASYERLI
Fen Bilimleri Enstitiisii Mudira



ETiK BEYAN

Gazi Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Tez Yazim Kurallarina uygun olarak hazirladigim

bu tez ¢alismasinda;

Tez i¢inde sundugum verileri, bilgileri ve dokiimanlar1 akademik ve etik kurallar
cercevesinde elde ettigimi,

Tiim bilgi, belge, degerlendirme ve sonuglar1 bilimsel etik ve ahlak kurallarina uygun
olarak sundugumu,

Tez calismasinda yararlandigim eserlerin tiimiine uygun atifta bulunarak kaynak
gosterdigimi,

Kullanilan verilerde herhangi bir degisiklik yapmadigima,

Bu tezde sundugum calismanin 6zgiin oldugunu,

bildirir, aksi bir durumda aleyhime dogabilecek tiim hak kayiplarini kabullendigimi beyan

ederim.

Yiicel AYDINOGLU
07/08/2019



vii

TURIZM ISLETMELERINDE HiZMET MEKANLARININ KALITESININ
YURURLUKTEKI YASAL CERCEVE ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI
(Yiksek Lisans Tezi)

Yiicel AYDINOGLU

GAZI UNIVERSITESI
FEN BiLIMLERI ENSTITUSU
Agustos 2019

OZET

Gilinimiizde, otellerin belgelendirilerek smiflandirilmas1 zorunluluk haline gelmistir.
Diinyada uygulanan smiflandirma sistemlerinden hangisinin daha basarili oldugu ise
tartigmalidir. Otel isletmeciligi, mekan ve hizmet olmak {izere iki ana basglig1 icermektedir.
Dolayisiyla, otel smniflandirma sistemlerinin  her ikisini de Olgmesi beklenir.
Smiflandirmadaki basari, kullanict memnuniyeti ile isletme basarisini artiracak, isletme
basarisi ise turizm gelirlerinin artmasim saglayacaktir. Ulkemizin turizm zenginlikleri ile
turizm  gelirlerinin  {ilkemiz ekonomisindeki pay1 birlikte degerlendirildiginde,
belgelendirme sistemlerindeki basar1 oraninin yiikseltilmesi 6nemli goriilmektedir. Bu
baglamda, calismada oncelikle farkl: {ilkelerdeki otel siniflandirma sistemleri incelenmis,
degerlendirme Olgiitleri  belirlenmistir. Ardindan, Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin
belgelendirme mevzuatindaki yonlendirici hiikiimler irdelenmistir. Bakanlik mevzuatinda
yer alan Olgiitlerin ve fonksiyonel baglantilarin hizmet mekanlar1 i¢in tanimlanmadigi
goriilmiistiir. Bu durumun isletmelerdeki sonuglarinin degerlendirilmesi amaciyla, Antalya
kiy1 bandinda rastgele segilen Bakanlik belgeli 5 yildizli 7 adet otelde alan c¢alismasi
yapilmustir. Calismanin sonucunda, farkli otellerde ayni sorunlarin tekrarlandigi tespit
edilmistir. Son olarak, hangi mevzuat degisiklikleriyle bu sorunlarin giderilebilecegine
yonelik goriis ve onerilerde bulunulmugtur.
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ABSTRACT

Nowadays, it has become obligatory to document and classify hotels. Which classification
system in the world is more successful is controversial. Hotel management includes two
main headings, space and service. Therefore, it is expected to measure both of from the hotel
classification systems. Success in classification will increase user satisfaction and
management success, while management success will increase tourism revenues. When the
share of tourism revenues in our economy and tourism riches in our country is evaluated
together, it is seen that increasing the success rate in certification systems is important. In
this context, firstly, hotel classification systems in different countries were examined and
evaluation criteria were determined. Then, the guiding provisions in the certification
legislation of the Ministry of Culture and Tourism were examined. It has seen that the criteria
and functional connections in the Ministry legislation are not defined for service spaces. In
order to evaluate the results of this situation in the enterprises, field work was carried out 7
number of 5 star hotels, which were certified by the Ministry and these 7 hotels selected
randomly on the Antalya coastline. As a result of the study, it was determined that the same
problems were repeated in different hotels. Finally, opinions and suggestions were made
intended for with which legislation modifications these problems can be eliminated.
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SIMGELER VE KISALTMALAR

Xiv

Bu calismada kullanilmis simgeler ve kisaltmalar, aciklamalar1 ile birlikte asagida

sunulmustur.
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HOTREC
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KTB
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Aciklamalar

m2

Aciklamalar

Amerikan Otomobil Birligi

Amerikan Kalite Denetim Dernegi
Alman Otel ve Restoran Dernegi
Avrupa Kalite Yénetimi Odiilii

Avrupa Kalite Denetim Organizasyonu
Avrupa Otel Lokanta ve Kafeler Birligi
Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii
Japon Sanayi Standartlar Komisyonu
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii
Oteller, Lokantalar ve Kafeteryalar Sendikasi
Diinya Turizm Orgiitii

Gayn Safi Milli Hasila

Tiirk Dil Kurumu

Kullanim Siireci Degerlendirmesi

Yapim yil
Tadilat Yili



1. GIRIS

Turizm, ikinci Diinya Savasindan sonra, ozellikle bat1 toplumlarinda 6n plana alinmus,
ekonomik 6neminin ve etkisinin anlasilmasiyla birlikte gelismistir. Teknolojiye bagli olarak
bilgiye erigsimin ve ulasim araglarinin gelismesi, “gezmek, gérmek, tanimak, dinlenmek,
egitim almak, spor yapmak, tedavi olmak, vb.” amagli insan hareketlerini kolaylastirmas,

turizm faaliyetlerinin artmasini saglamistir.

Yasadigimiz yer kiireyi bu denli etkisi altina alan kiiresellesme kavrami ¢ogu sektor igin
cikis noktasi olmus, iktisadi pek ¢ok girisim bu olgudan ciddi dl¢iilerde etkilenmistir. Cogu
iilkede kisi basina diisen gelirin yiikselmesi, ulasim kolayligi, teknolojik gelismeler vb. ile
birlikte canlanan turizm sektorii de kuskusuz bu sektorlerden birisidir. Turizm, diinyadaki
en hizli biliyliyen ekonomik sektorlerden biri olarak her yil biiyiimeyi siirdiirmekte,
destinasyon ¢esitliligi de artmaktadir. Tiim dinamikler, turizmi sosyo-ekonomik ilerlemenin
kilit siirticlisii haline getirmistir. Glinlimiizde turizmin i hacmi, petrol ihracatini, gida
iirlinleri veya otomobil ihracatini1 yakalamistir. Uluslararasi ticaretin en 6nemli aktorlerinden
olan turizm, ayn1 zamanda gelismekte olan bir¢ok iilke i¢in ana gelir kaynaklarindan biri
haline gelmistir. Bu kiiresel yayilma ile turizm, sanayilesmis ve gelismis devletlerde pek
cok sektdrde ekonomik faydalar ve istthdam tiretmistir. Uluslararast dlgekte, 2017 yilinda
turizm hareketleri %7 artarak 1,323 milyar kisiye ulagmis, 1,6 trilyon $ para hareketine
neden olmustur. Turizm 2020 Vizyon Raporuna gore, 2020 yilinda toplam turist sayisinin
1,6 milyar kisiye ve turizme dayali para hareketinin ise 2 trilyon $’a ulasacagi
ongoriilmektedir (United Nations World Tourism Organization [UNWTQ], 2019) .

Turizmi sadece maddi getirileri boyutuyla degerlendirmemek gereklidir. Ayn1 zamanda, az
gelismis ve gelismekte olan iilkelerde egemen diinya kiiltiiriiniin 6grenilmesini saglamakta,
belki tiim bunlardan daha 6nemli olan ise, insanlar arasinda kiiltiirel etkilesime neden olarak
farkliliklar1 azaltmakta ve diinya barisina katkida bulunmaktadir. Sektoriin “insan” odakl
temelleri, iilkelere sagladigi iktisadi kalkinma gercegi ve arzin daha c¢ok tabiattan
karsilaniyor olusu; turizmin sosyal, ekonomik ve ¢evresel yonlerine isaret etmekte, buna
bagli olarak da bu ilgili noktalarda yaganabilecek mevcut ve potansiyel etkilerin arastiriimasi

ihtiyacin1 dogurmaktadir (Kog, 2015:4). Andereck, Valentine, Knopf ve Vogt (2005),



turizmin gelisimine iliskin sonuglari; ekonomik, ¢cevresel ve sosyo-kiiltiirel basliklar altinda

ti¢ kategoride toplamakta ve bu diisiinceyi desteklemektedir (akt. Kog, 2015:4):

. Turizmin Ekonomik Etkileri: Vergi geliri, artan is imkanlari, ek gelir, enflasyon,

altyap1 caligmalar1 ve digerleri.

. Turizmin Cevresel ve Dogal Kaynak Etkileri: Parklarin ve dogal yasamin korunmasi,
kalabaligin artmasi, hava-su ve giiriilti kirliligi, dogal yasamin yok edilmesi, yikicilik ve

atiklarin artmasi.

L Turizmin Sosyo-Kiiltiirel Etkileri: Geleneksel sanatlarin ve goreneklerin yeniden
canlanmasi, kiiltiirlerarasi iletisimin artmasi, kiltiirleri anlama ve geleneksel kiiltiirdeki

degisimler.

Turizmin s6z konusu alanlardaki etkisi Sekil 1.1°de gosterilmektedir:

CEVRESEL EKONOMIK
505Y0-CEVRESEL

- ETKILERI
_ ETKILERI GEVRESEL VE DOGAL ORN. Biyogesitlilikte
ORN. Tabiatta meydana KAYNAK BOYUTU _—  meydanagelen degisimler

len degisiml . -
Eelendegizimier ORM. Turizmden kaynaklanan __}__,-——"'JH

mevsimsel deéi;imle%

EKONOMIK BOYUTU

ORN. Turizmden
kaynaklanan ekonomik
degisiklikler

SOSYO-KULTUREL
BOYUTU
ORM. Turizmden

kaynaklanan kulturel
degisimler

ETKILERE YOMNELIK ENTEGRE SOSYO-EKONOMIK ETKILERI

YAKLASIMLAR ORMN. Gelir dagilimindaki degisimler
ORMN. Yanetimsel, politik degisimler

Sekil 1.1. Turizm gelisiminin etkileri (Hall ve Lew, 2009)

Gelismis ve gelismekte olan iilkelerde insanlar, gelirlerindeki artig ile ylikselen refah
diizeylerine bagli olarak seyahate ve turizme daha fazla pay ayirmaktadir. Turist kabul eden
tilkelerde de, 6ngoriilen uzun vadeli planlamalara dayali olarak turizme hizmet veren yeni
tesisler yapilmakta, turizm hareketlerinin artmasi istthdami artirmakta ve tiim bunlar ¢ok

hizli bir ekonomik harekete sebep olmaktadir. Bu gelismeler 1s181nda, birgok devlet turizm



islerini yiiriitmek i¢in bakanlik seviyesinde teskilatlar kurmus, Tirkiye’de de turizm ile ilgili

kararlar ve politikalar Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (KTB) tarafindan yiiriitilmektedir.

Diinyada turizm hareketlerinin artmasi, iilkelerin turizmden elde ettikleri gelirleri siirekli
artirmaktadir. Sektore yapilan yatirnmlarinda hizmet ve kaliteyi 6n planda tutan tilkeler
turizm gelirinden daha fazla pay almaktadir. Tiirkiye’de de turizm, son ¢eyrek yiizyildaki
istihdama katkis1 ve 30 milyar $’1 asan yillik doviz girdisi dikkate alinarak devletten destek
goren 6nemli bir sektor haline gelmistir. Turizmde rekabet, hem uluslararasi ve hem de
bolgesel olarak yogun sekilde yasanir. UNWTO verilerine gore, turizm hareketinin merkezi
Avrupa’dan Asya’ya dogru hizla kaymaktadir. Tiirkiye’de de, diinyadaki gelisimine paralel
bliylime ve gelisme gostermistir. Ancak, Cizelge 1.1°de goriildigli tizere, Tiirkiye,
UNWTO’nun 2016 verilerine gore, kabul edilen turist sayis1 bakimindan diinyada ilk 10

iilke arasinda yer almasina ragmen, turizm gelirlerinde ilk 10 iilke siralamasina girememistir.

Cizelge 1.1. 2016 yil1 turist say1st ve turizm gelirinde ilk 10 iilke (UNWTO)

Turist sayis: bakmndan (kisi) Turizm geliri bakomndan (USD)
1 Fransa — 86,9 milyon 1 ABD - 210.7 milyar
2 Ispanya— 81,8 milyon 2 Ispanya - 68 milyar
3 ABD - 76,9 milyon 3 Fransa — 60,7 milvar
4 Cin— 60,7 milvon 4 Tayland — 57.5 milyar
5 Italya— 58.3 milyon 5 Ingiltere — 51,2 milyar
6 Meksika — 39.3 milyon 6 Italya— 44,2 milyar
7 Ingiltere — 37,7 milyon 7 Avustralya — 41,7 milyar
& Tiirkive — 37,6 milvon & Almanya — 39.8 milyar
9 Almanva — 37.5 milvon 9 Cin— 35,6 milvar
10 Tayland — 35.4 milvon 10 Japonva — 34,1 milyar

Yine, KTB’nin verilerine gore, ziyaret¢i ve yatak sayisi yillar itibariyle artmasina ragmen
turizm gelirlerinin ayn1 paralellikte artmadigi, hatta yatak sayist artarken turist
harcamalarinda kisi basina diisen rakamin her y1l daha da azaldig1 goriilmektedir. Cizelge
1.2. goriildigi tizere; 2003 yilinda turizme hizmet veren 820.061 yatak bulunmakta iken
toplam gelir 13.854.886.000 $ ve kisi bas1 harcama 850 $, 2018 yilinda turizme hizmet veren
1.485.650 yatak bulunmakta ilen ise toplam gelir 29.512.900.000 $ ve kisi bas1 harcama 647
$ olarak kayitlara gegmistir (Ek-1) (Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi [KTB], 2019)



Cizelge 1.2. Yillara gore yatak ve ziyaretci sayisi, turizm geliri (KTB, 2019)
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Rakamlarla agiklanan mevcut durumun ekonomik boyutlarinin, gerek Kamu otoriteleri ve
gerek turizm sektorii tarafindan dikkatle analiz edilmesi gerekmektedir. Diger taraftan,
konunun bu ¢alismada degerlendirilen diger yoniiyle, iki dnemli eksende daha tartisiimasi

gerekmektedir:

° Tiirkiye’nin turizmine yon verme gorevi ve misyonu bulunan KTB’nin, iilke

genelinde turizme hizmet veren isletmeler {izerinde yaptirim ve denetim potansiyeli,

. KTB’nin belgelendirme mevzuatinin ve uygulamalarinin belgeli isletmelerdeki

yonlendirmesinin ve etkisinin diizeyi.

Zira, Tirkiye’de turizm politikalarinin belirlenmesi, turizm tesislerinin siniflandirilip
denetlenmesi KTB’nin yetki ve sorumlulugunda iken, 2018 istatistik verilerine gore
iilkedeki toplam 1.485.650 yatagin 511.076’s1 bagli olduklar1 yerel idarelerin igyeri agma ve
calisma ruhsatlar ile faaliyetlerine devam etmektedir (KTB, 2019). Bu veriden, KTB’nin
tiim yataklar1 denetlemedigi ya da mevzuat nedeniyle denetleyemedigi sonucu ¢ikmaktadir.
Bu durum ise standartlagsma siireci Oniinde engel olusturmakta, kalite sorunlara yol

agmaktadir.

Tesisleri yonlendiren ve sekillendiren bir Kamu otoritesinin hissedilmedigi ortamlarda,
kontrolsiiz iiretilen turizm tesislerinde yapi kalitesini etkileyen ongdriilmemis kusurlar
sunulan hizmete de sekil vermekte, hizmetin kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir.
Planlama ve yapim siirecinde karar vericilerin yeterli bilgilerinin olmamasi, belirleyici ve
yonlendirici mevzuatin yetersizligi veya hatali uygulamalari, iiretilen hizmetin kalitesinin
olumsuz yonde sekillenmesine ve gelir kaybi ile birlikte iilke kaynaklarinin israfina neden

olmaktadir.

Miisteri memnuniyetine odakli bir hizmet sektorii olan turizmde, iilke kaynaklarindan
gerektigi dl¢lide yararlanilabilmesi i¢in; dogal ve tarihi ¢evrenin iyi korunmasi, alt yapinin
tamamlanmasi, nitelikli yatak kapasitesinin artirilarak kaliteli hizmet sunulmasi; bunlari
gergeklestirebilmek i¢in ise Kamu otoriteleri ve 6zel sektoriin is birligi halinde sorunlari
cozmeleri, ortaya ¢ikmasi muhtemel problemleri de 6ngorerek proaktif bir yaklasimla
Onleyici kararlar almas1 gerekmektedir. KTB’nin iilkedeki biitiin tesislerde yonlendirici ve

sekillendirici bir rolde olmasi, en azindan kendinden belgeli olmayan tesislere ¢alisma



ruhsatlar1 veren idarelerin turizm konularindaki faaliyetlerini de koordine etmesinin

gerektigi degerlendirilmektedir.

Buradan hareketle ¢alisma, Tiirkiye’nin turizm gelirlerinin gerektigi l¢lide artmamasinin
nedeninin, Kamu otoritelerinin yatirnmcilara yon vermesindeki eksikleri veya hatali
uygulamalar1 nedeniyle, kontrolsiiz sekilde planlanarak tretilen tesislerde kullanici
gereksinimlerinin karsilanamamasi oldugu savi tlizerine kurgulanmistir. Kiiresel veya

bolgesel olumsuz etkenler ile isletmelerin pazarlama becerileri baska calismalara konu

edilebilir.

Otoritelerin uygulamak zorunda olduklar1 mevzuatin ne kadar yeterli oldugu sorgulanabilir
niteliktedir. Ornegin, yiiriirliikte olan mevzuatta otel yapilari i¢in zorunlu metrik dlgiitler ve
fonksiyonel baglantilar, miisteri kullanimina agik alanlar i¢in tanimlanmasina ragmen, Servis
ve personel alanlari igin tanimlanmamistir. Bu durumun hizmet tretilen servis alanlarinda
ne tiir sorunlara neden oldugu degerlendirilmekte, dolayistyla ¢alismada bu durumun sonug-

sebep iliskileri irdelenmektedir.

KTB’nin belgelendirme mevzuatinda oteller, {iriine yonelik olarak, farkli y1ldiz diizeylerinde
tasimalar1 gereken asgari gereksinim ve/veya puan baglaminda, genel itibariyle yap1 ve
donanim Ozellikleriyle ele alinmaktadir. Hizmet kalitesi, hizmet {iretenler ve hizmet {iretim
alanlarina yonelik degerlendirmeler ise biiyiik bir oranda kapsam disinda kalmaktadir. Oysa
verilen hizmetin Kkalitesinde, gerek hizmet iiretiminin ve gerekse hizmetin olusturuldugu
mekanlarin belirli bir kalite diizeyine sahip olmalar1 belirleyicidir. ikinci plana atilan hizmet
verenler ve hizmet iiretilen alanlara iliskin unsurlar, nihayetinde iretilen hizmeti de olumsuz

etkilemektedir.

Bu calisma, KTB’den belgeli otellerde gerceklestirilmektedir. Calismada, genel
bilgilendirmelerin yani sira, 6zelde oteller baglaminda degerlendirmeler yapilmaktadir.
Tirkiye’deki otellerin  belgelendirmesi/siniflandirilmasi islemlerini incelemeyi, otel
siiflandirma sistemindeki kritik konulari tespit ederek alan ¢alismasi ile sorgulamayi, baska
ilke wuygulamalart ile karsilastirmayi; otellerde mevzuat baglaminda kullanici
memnuniyetsizligine neden olan sorunlarin neler oldugu ve bu sorunlarin ne sekilde

meydana geldigini incelemeyi, bu baglamda belgelendirme/siniflandirma islemlerindeki



olumlu/olumsuz yonleri ortaya gikararak sistemi daha iyi bir hale getirmeyi amaglamaktadir.

Ayn1 zamanda «dnce miisteri mi, personel mi» sorusuna yanit aranmaktadir.

Alan ¢alismasina konu olan, Antalya’da kiy1 bandinda rastgele se¢ilen KTB’den belgeli 5
yildizli 7 otelde, yiiz yiize goriigme ve gozlemleme metotlar1 ile “konaklama, servis,
sirkiilasyon birimleri, genel kullanima ag¢ik mekanlar ve agik servis alanlarinda” yapi iiretim
ve isletim siireclerindeki “boyutsal, mekan bitirmeleri ve fonksiyonellik” yonlerinden

“kusur, hata ve islevsel sorunlar” sorgulanmaktadir.

Calisma sonucunda, ayni kusurlarin farkli otellerde ayni sekilde tekrarlandigi tespit edilmis,
otellerin belgelendirme mevzuatinda bu hususlara iligskin yonlendirici bir hiikiim bulunup
bulunmadigina bakilmakta, tekrarlanan hususlarin hangi mevzuat eksikligi ve/veya
uygulamalardan kaynaklandig1 ortaya konularak, aksayan yonlere iliskin diizenlemelerin

yapilmasi i¢in 6nerilerde bulunulmaktadir.

Bu calismada kullanicilar, i¢ ve dis kullanici gruplari olarak ele alinmaktadir. I¢ kullanicilar
yonetici ve ¢aliganlar, dis kullanicilar ise miisterilerilerdir. Turizm isletmelerine yonelik
kalite kavrami, bu kullanici gruplarinin gereksinimlerinin karsilanmasi baglaminda ele
alinmakta, tiretilen hizmetin kalitesini olumsuz yonde etkileyen, 6zellikle islevsel yap1 kusur

ve hatalarinin, nedensellikleri degerlendirilmektedir.

Bu tez ¢alismasinda turizme hizmet veren tesislerden otel tiliriiniin se¢ilmesinin nedenleri

sunlardir:

° Otellerin, turizm faaliyetlerinin omurgas1 durumunda olmast,
o Otel tiirtiniin bilinirligi,

. Otellerde, kalite rekabetinin siirekli artmas:.

KTB’nin, turizm tesislerini, miinhasiran ¢calismaya konu otelleri belgelendirme mevzuati ve
uygulamalarima iliskin bu c¢alisma tamamlanmigsken belgelendirme/siniflandirma
mevzuatinda degisiklik yapilmis, 2005 yilindan bu yana bir kisim degisikliklerle giiniin

kosullarina uyarlanan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin
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Yénetmelik 2019 yil1 ortalarinda kaldirilmis (Ek-2), Turizm Tesislerinin Niteliklerine fliskin
Yonetmelik yiiriirliige girmistir (EK-3).

Her iki Yonetmeligin belgelendirme yaklagimlarinda degisiklikler bulunsa da, Boliim 4’te
daha detayli agilanacagi iizere, sonug itibariyle bir otelin her iki Yonetmelik ile belge
alabilmesinin zorluk diizeyinin birbirlerine yakin oldugu, hatta yeni diizenleme ile

kolaylastirildig1 degerlendirilmektedir.

Bu tez, ¢izelge 1.3’ de gosterildigi gibi 6 boliimden olusmaktadir:

1.boliimde; genel turizm bilgileri ve istatistiki verilerle Tiirkiye’nin durumu
degerlendirilmis, ¢alismanin problemi, amaci, 6nemi Ve bir varsayim ortaya konulmus,

caligmanin kapsam ve sinirliliklar: belirlenmistir.

2.boéliimde; kuramsal ve kavramsal cergeve irdelenmis; kalite kavrami, yapi iiretiminde
kalite acisindan sartnameler ve standartlarin 6nemi, kullanici gereksinimleri ile kullanici

memnuniyeti agiklanmustir.

3.boliimde; Tiirkiye’de tesislerin belgelendirilme mevzuati ve denetimi irdelenmis; otellerin
hangi kurumlar tarafindan ne sekillerde belgelendirildigi/siniflandirildigi, hangi Kkriterlerin

arandi81 ortaya konulmustur.

4.bolimde; otel siniflandirma sistemlerinin gerekliligi agiklanmig, KTB otel belgelendirme/
siiflandirma sistemleri ile diger tilkelerin siniflandirma sistemlerinden 6rnekler incelenmis,
KTB ile ingiltere otel smiflandirma sistemlerindeki temel yaklasimlar karsilastirilmis;
01.06.2019 tarihinde vyiiriirliige giren Turizm Tesislerinin Niteliklerine Iliskin Y&netmeligin

getirdigi yeni uygulamalar degerlendirilmistir.

5.boliimde; ¢alismanin yontemi, bulgulari ve yorumlar agiklanmaistir.

6. boliimde; sonug ve Oneriler belirtilmistir.



Cizelge 1.3. Tez akis semasi

TEZ AKITS SEMASI

1.Girig

l

2. Kuramsal ve Kavramsal Cerceve
(kalite kavrami, vam iiretiminde kalite agisindan sartnameler ve standartlarm dnemi, kullamct
gereksinimleri, kullamet memnuniyveti)

l

3. Tiirkiye'de Turizm Tesislerinin Belgelendirilme Mevzuat: ve Denetimi
(vetkili idarelerin belgelendirmeleri Kiiltiir ve Turizm Bakanhimm belgelendirmeleri)

4.0tel Simflandirma Sistemleri
(Kiiltiir ve Turizm Bakanhg otel smuflandirma sistemleri, Kiltir ve Turizm Bakanh# ve Ingiltere
sistiflandirma sistemlerinin karsdastirilmasy, 01.06.2019 tarithinde viutrlige giren Turizm
Tesislerinin Niteliklerine Tliskin Yénetmeliginin hangi gelismeleri sagladizmm degerlendirilmesi)

5.Alan cahsmasi
(cahsma yontemi, ¢ahsmanm bulgulan ve yorumlar)

l

6.5onuc ve Oneriler
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2. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Kalite Kavrami

Bir mimari yapinin elde edilmesi; i¢cinde pek c¢ok siire¢ ve girdinin oldugu, ayrica siirecler
igerisindeki tiim eylemlerin, taraflarin ve disiplinlerin organizasyonunu gerektiren, uzun ve
karmasik bir sistemdir. Yap1 {iretim siirecinin ihtiya¢ evresiyle baslayan kalite arayisi,
kullanim evresine kadar slirmektedir. Kalite arayisi sadece bina iiretim siireclerinde ve alt
evrelerinde degil, yap1 bilesenlerinde ve yapi performansinda da aranmaktadir. Zira, yap1
performansi, ancak nihai olarak elde edilen iiriinlin kullanici degerlendirmeleri ile test

edilebilmektedir.

Kalite, tek basma ele alindiginda, {irtin odakli bir kavramdir. En miikemmeli ifade
etmemesine ragmen, milkemmele en yakin sonucu elde edebilmek icin; kullanicilarin
memnuniyetini, beklentiye uygunlugu, verimliligi, esnekligi, optimum maliyeti, stratejik,
programli ve gelisime acik olmayi ifade eden bir 6l¢iittiir. Kullanicilarin sosyal ve ekonomik

diizeyine gore algilamasi da farklilagsmaktadir.

Kalite tanimi giiniimiiz kosullarinda kullanict memnuniyetini esas alan dar bir kapsamda
ifade edilmektedir. Kullanici, tiriinii istedigi anda, istedigi miktarda ve alabilecegi fiyata alip
tiiketmek ister. Kullanic1 odakli kalite diyebilecegimiz bu yaklasimda; kaliteyi kullanici
beklenti ve isteklerinin belirlemesi, iiriin ve hizmetin bu belirlemelere gore yapilan tasarima
uygun yapilmasi, fiyatin satin alinabilir seviyede olmasi ve kullanim siirecinde performanst

icin gerekli hizmetlerin (servis hizmetlerinin) verilmesi seklinde tanimlayabiliriz (Kanit,
2005:1-7).

Kalite tanimlar1 su sekilde ¢ogaltilabilir:

. Bir iirliniin bilinen en iyi 6zellikleri bilinyesinde tasimasi durumudur (Tiirk Dil

Kurumu (TDK)).

) Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu [EOQC]).
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o Bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
Ozelliklerinin tiimiidiir (Amerikan Kalite Denetim Dernegi [ASQC]).

. Kalite, iirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren bir sistemdir (Japon Sanayi Standartlar Komisyonu [JIS]).

Artik bugiiniin diinyasi ¢ok kii¢iilmiis, enformasyon, teknoloji ve iletisim alanindaki biiytik
gelismeler toplumlar1 kiyasiya bir rekabete ve her gecen giin yeni gelismelerin yasandigi
ekonomik bir yarisa itmistir. Mevcut diinya diizeninde ayakta kalabilmek, tim sektorlerde
miigteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun mal ve hizmet {iiretiminin saglanmasiyla
gerceklesebilecektir. Bu da ancak kuruluslarda tasarim asamasindan baslayarak {iretim,
pazarlama ve satis sonras1 hizmetlere kadar tiim asamalar1 kapsayan ve siirekli gelismeyi
hedefleyen Kalite Yonetim Sistemlerinin uygulanmasiyla olacaktir. Giiniimiizde Kalite
Yonetim Sistemi konusunda TS EN ISO 9001 Kalite YOnetimi Sistem Standartlari, 1987
yilinda yayimlandig: tarihten itibaren en fazla ilgiyi ve uygulama alanini bulan Uluslararas:

Standartlar haline gelmistir (Tiirk Standartlar1 Enstitiisti, 2019).

Tiiketicilerin kalite algilari, beklentilerine ve aliskanliklarina baghidir. Kiiltiire gore de
degiskendir. Ornegin, 5 yildizli bir otel kendisinden diisiik yildizli otellere gore Kaliteli
olarak kabul edilir. Oysa, otelin ka¢ yildizinin oldugu, genelde mevzuat hiikiimleri
baglaminda fiziksel niteliklerine gére yapilmis bir degerlendirmedir ve tiiketici agisindan
dogru olmayabilir. Kalite sadece {irliniin hizmet ettii amaca uygunlugunun
derecelendirilmis halini gosterir. Tiiketicilerin ihtiyaglarini ve algilariin davranigsal yoniinii
dikkate almaksizin faaliyet gosteren bir otel, 5 yildizli da olsa, kalitesine bagli olarak
kendisinden beklenen basariy1 elde edemeyebilir. Bu, baska bir boyutuyla, otel yatirimeisin

da yanlis yatirimlara sevk ederek yaniltabilir.

Otellerin varliklarmin esas amaci konaklama saglamak olmasia ragmen, tercih edilme
nedensellikleri farklidir. Otel yatinminin karliligi, farkli tiiketicilerin gereksinim ve
beklentilerinin karsilanabilmesine baglidir. Kullanicilarin oteli tercih etme nedenine bagh
gereksinimlerini karsilayan, hatta olasi gereksinimlerine odaklanarak cazip kaliteyi
olusturmak, daha verimli ve daha karli bir turizm isletmesi kurgusu saglayacaktir. Bu

baglamda yap1 ve hizmet kalitesi, birbirleriyle i¢ ice gegmis bir iliskiyi ifade eder.
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Yapida kalite, hizmete yeterlilik ve estetik baglaminda, yapinin tasarimi siirecinden
baslayarak yapim ve kullanim siireclerindeki kullanicilarinin memnuniyetini ifade eder.
Kullanicilarin kanaati, beklentiler ve gereksinimlerinin karsilanmasiyla olusur, dolayisi ile
beklentilerin karsilanabilmesi ile dogru orantilidir. Bir kullanic igin kalite algisi, beklentileri

ile deneyimlemesinin arasindaki karsilagtirmanin sonucuna baglidir.

Goriinen kalite, bir iirlinlin veya yapinin disaridan algilandigi halidir ve goreceli bir
kavramdir. Kalite yonetimi uygulayan bir insaat sirketinde; iiretecegi yapilarda goriilen
kalitenin nasil degerlendirilecegi, bu degerlendirmenin nasil belirlenecegi, algilanan kalitede
arzu edilene ulasilamamasi halinde neler yapilacagma dair bir sistem bulunmalidir.

Dolayisiyla algilanan kalite binanin kalitesini etkilemektedir (Kanit, 2005:1-7).

Yaman’a gore (2011:17), teknik bir olgunun kalitesini tanimlarken “bu olgunun islevsel,
giivenilir ve verimli olmasi gerekir” seklindeki Pultar’in (1994) tanimlamasi yeterli degildir.
Nesnelligin saglanmasi i¢in olguya iliskin baz1 gostergelerin belirlenmis ve tanimlanmis
olmast gerekir. Bu baglamda kalite diizeyinin belirlenmesi, Kkalitenin boyutlarinin
saptanmasini, kalitenin boyutunun Olgiitlerinin belirlenebilmesi ise kalitenin oSlgiilebilir
olmasini saglar. Kalite dl¢iitlerinin yapinin 6zellikleriyle, yapinin elde edilme ve kullanim
stireciyle, yapr kiiltiiriiyle ve standartlarla iliskilendirilmesi gerekir. Kullanim siireci

degerlendirmeleri (KSD), yapi kalitesinin degerlendirilmesi i¢in temel gostergelerdir.

Boyutsal 6zelliklerin, iligkilerin, 6lgii ve detaymn insan davranislarina etkileri, bulunulan
cevre, sosyo ekonomik durum, etkilesimler, iletisimler, belli bir plan tipinin basarisi,
standartlarin etkisi, binanin kullanimi, organizasyon biiyiikliigii, yap1 form, boyut,
malzemeler, detaylar ile bir dil olugturmasi ve anlam belirlemesi, kullanicinin algisinin ve
onun kullanim ve tatmin diizeyinin belirleyicisi olarak saptanmasi, kullanicinin algi orant,
bina ile ilgili bilgilerin kullanici tarafindan yorumlanmasi, insani faktorlerin olusturdugu

davranigsal performans kriterlerini ve igerigini olusturur (Ding, 1999:30-157).

Hizmet kalitesi

Hizmet, Iktisat Terimleri Sozliigiinde (2004), “Gereksinimleri karsilama ve iiretildigi anda
tiiketilme 6zelliklerine sahip her tiirlii etkinlik” olarak tanimlanmistir. EKonomide fiziksel

ozellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan



14

ihtiyaglarinin  giderilmesine yonelik olarak {iretilen veya organize edilen, turizm,
haberlesme, danismanlik gibi faaliyetlerdir (“Hizmet tanimi bilgi”, 2019). En genis anlamda
hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in {istiin ya da miikemmel hizmetin
verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini

karsilayabilme ya da ge¢ebilme yetenegidir (Odabasi, 2004:93).

Giiniimiizde yasanan teknolojik ve ekonomik gelismelere paralel olarak tiiketici beklentileri
degismekte, isletmelerin buna ayak uydurarak pazarda soz sahibi olabilmesi, ancak

Oncelikle kaliteli irtin ve hizmet tiretebilmeleri ile miimkiin olabilmektedir.

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisteri hizmetin degerini ve niteligini ancak
satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince
degerlendirebilir. Tiiketici bir hizmeti satin alirken daha ¢ok ge¢misteki deneyimlerinden
yararlanmaktadir. Hizmetlerin fiziksel bir varliga sahip olmamalarinin diger sonuglari da,
depolanamamalari, patent ile korunamamalari, teshir edilerek tanitilamamalar1 ve

fiyatlandirma zorlugudur (Sayim ve Aydin, 2011: 246).

Yararlanicilara ulasan hizmetlerin kalitesi ve sunumu, siirdiiriilebilir olmanin en temel
kurallarindan biridir. Aslinda, bu dongii ig¢inde, formel olarak ve/ veya dogrudan hizmet
sektoriinde olmayanlar dolayli da olsa, hizmet sirkiilasyonunun olugsmasinda pay sahibi
olurlar. Hizmeti alanlarin talepleri dogrultusunda, hizmeti saglayanlar da siirekli kendilerini
yenilemeye, talepler dogrultusunda yeni hizmetler tiretmeye ve trettikleri hizmeti siirekli
olarak gelistirmeye gereksinim duyarlar. Yararlanicilar ise, degisen, gelisen ve yenilesen
hizmetler arasindan kendilerine uygun olani segerler ve bu dongii genisleyerek devam eder.
Hem hizmetlerin ¢esitlenmesi hem de isletmelerin sayisindaki artis, rekabeti arttirir ve

hizmet isletmelerini hizmet sunusunda farkli olmaya iter (Altan, Atan ve Ediz, 2003:2-10).

Miisteri, pek cok faktorii algilayarak kaliteyi kendine gdére yorumlamakta ve kendisine
sunulan hizmet ile bekledigi hizmeti karsilastirmaktadir. Burada 6nemli olan konu
miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin yiiksek olmasidir. Yapilan karsilastirma sonucu
beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda negatif bir fark varsa, miisterinin hizmet
kalitesini olumsuz olarak degerlendirdigi anlasilmaktadir. Aradaki fark pozitif ise,
miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak degerlendirdigini sdylemek miimkiindiir.

Kisacasi; miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamak adina hizmet sunmak, kaliteli hizmet
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sunabilmenin sartidir. Ancak bu sayede isletmeler miisterilerinin beklentilerini

karsilayabilir ve algilanan hizmet kalitesini artirabilir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Tiiketiciler icin hizmet kalitesini degerlendirmek, mal kalitesini degerlendirmekten daha
zordur. Hizmet Kkalitesi, tiiketicilerin hizmetten beklentileri ve algilamalarmin bir
sonucudur. Hizmet degerlendirilirken, miisteriler sadece hizmeti degil, hizmetin sunum
stirecini de degerlendirmektedirler. Bu nedenle, hizmet pazarlamasindaki baslica
sorunlardan birisi, hizmeti rakiplerinkinden farklilastirmaktir, ancak bunu gerceklestirmek

olduke¢a zordur. Bu da, hizmete yeniligin eklenmesiyle saglanabilir (Mucuk, 1998:74).

Hizmet kalitesinin boyutlari, sunulan hizmetten miisterilerin memnun olmasini saglayan
tiim fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in
cesitli metotlar tretilmistir. En bilineni SERVQUAL 6lgme metodudur. SERVQUAL
hizmet kalitesi 6l¢geginde, 22 soru ve bes temel boyut yer almaktadir. Biilbiil ve Demirer’e
gore (2008:181-198), hizmet kalitesi beklentiler ve algilamalarin bir fonksiyonudur. Bu
nedenle, veri birbirini izleyen iki ayr1 anketle toplanmakta, ilkinde beklentiler ve ikincisinde
algilamalar (performans) oOlciilmektedir. Daha sonra elde edilen beklenti skorlarindan
algilama skorlarinin ¢ikarilmasiyla hizmet kalitesi skoru hesaplanmaktadir. SERVQUAL

Olcegini olusturan beg temel boyut ve kapsamlar1 sunlardir:

e Fiziksel Goriiniim: Kullanilan donanim, personel ve hizmet verilen yerin fiziki goriiniimii

e Giivenilirlik: Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bi¢imde yerine getirme becerisi

e Yanit Verebilirlik: Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve

cabuk yerine getirme

e Giivence: Calisanlarin bilgili, nazik olmasi1 ve miisterilerde giiven uyandirma becerileri

e Empati: Firmanin miisterilere ilgi gostermesi ve duyarlilig
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2.2. Yap1 Kalitesi Performans Gereklilikleri

Yap1 eleman ve bilesenlerinin performans gereklilikleri, yer aldiklar1 mekanlarin
ozelliklerine gore degiskenlik gostermektedir. Literatiirde, performans gereklilikleri; teknik
faktorler; ¢evresel faktorler ve beseri faktorler cergevesinde bigimlenmekte ve KSD teknik
performans, islevsel performans ve davranigsal performans olarak tanimlanmaktadir

(Beyazit, 1977, Ding, 1999). Cizelge 2.1’de 6zetlenmistir.

Cizelge 2.1. Kullanic1 gereklilikleri ayrintili siniflamasi (Beyazit, 1977)

TEKNIK CEVRE BESERI
- Dayaniklilik - Fiziksel - Eylemsel
- Denge
e  Dinamik e Gorsel e I5etkinligi
. Statik . Akustik . Vitcut sinirlamalan
e Dokunsal @ Viicut konforu
- Kullanma giivenligi . Higro-termal . Kaza riski
e  Solunum ve koku e Vb
. Mekanik . Sizma (hava,su,toz)
e Fiziksel e Vibrasyon - Saglik
e  Kimyasal e  Vicut
*  Yirime e  Cevre
e  Bina Bilegenleri e  Besin
*  Tesisat
o Istenmeyen kigiler - Psikolojik
. Algilama
- Deprem givenligi e  Davramg kalib
- Yangin gtvenligi e Vb
- Toplumsal
e - Mahremiyet
e«  Haberlegme
- Ekonomik
- Sembolik

Yapi performansini belirleyen faktorler/performans gereklilikleri, standartlar, yonetmelik ve
olcitlerle tanimlanmistir. Teknik performans parametreleri, striiktiirel gereklilikler; yangina
kasi dayanim/yanginda gilivenlik gereksinimleri; elektrik, 1sitma ve havalandirma
gereksinimleri; akustik ve aydinlatmaya iliskin gereksinmelerle, temizlik ve ¢cevresel kontrol
sistemleri gibi, saglik, giivenlik ve konfor kosullariyla ilgili olarak belirlenmektedir (Ozmen,

2003). Tamimlamalar Cizelge 2.2’de 6zetlenmistir.



Cizelge 2.2. KSD’de teknik performans ve igerigi (Ding, 1999°’dan uyarlama)

TEKNIK
PERFORMANS

ICERIK

YANGINDA
GUVENLIK

Yangina karg: dayanim

Yangin séndilrme ve 6nleme sistemi
Kivilcim sigramast

Duman dagilim

Yanici malzemelerin toksik etkisi
Yangindan kagis i¢in merdivén ve kapilar
Esya kullamiminin yangina etkisi

STRUKTUR

Tasanmin uygunlugu

Dayanikli malzeme kullanim

Katki maddelerinin tagimaya etkisi
Baglant noktalarinin tagimaya etkisi
Yiksek yapilarda riizgar etkisi
Depreme dayanikhilik

Genis agiklikli tagima

Malzemelerin birbirlerine olan etkileri

TEMILLIK,
HAVALANDIRMA
VE ISITMA

Uygun 1simnin saglanmasi
Nem orani, hava sirkillasyonu, 1gmsal etkilerin yeterliligi
Zehirli gazlardan arinma

Di§
DUVARLAR

Is1, nem, rizgar, yangmn ve diger insani ve dogal zararlara karg1 dayanim
Pencere, kap1 ve birlegim noktalarinin dayanimi

Form, malzeme ve ylizeylerin aydinlatma, 1sitma, havalandirma ve
iklimlendirmeye katkis:

Fiziksel dayanim 6mri), ¢atlama, yanilma, soyulma, temizlenebilirlik,
vb

CATILAR

D1 duvarlara 6zgii tiim nitelikler

Su yalitimi, 1s1 yahitums, gollenmeler, vb. -

Birgok malzemenin bir arada galigmasi, baglant: noktalanim ve
birbirlerini etkilemeleri

BITIRMELER/
INCE YAPI

Estetik kalite, yipranma, yiizeylerin dizgiinligu, temizlenebilirlik
Dayamim ve degigtirilebilirlik

Formu ve kaliteyi uzun silre koruyabilme

Ist ve sesi gegirme ya da yutma

AKUSTIK

Digandan gelen sesi azaltma

Bolimler arasi ses gegirimsizligi

Yansitma

Biyik mekanlarda sese bagh problemler

Binamin donamimlanimin (makineler, pompalar, vb.) ses dilzeyine etkisi

AYDINLATMA

Dogal/yapay aydinlatmada yansimalar

Isik siddetinde yeterlilik

Gorsel konfor

Belli kullanimlar igin 6zel aydinlatma

Is1gin rengi/ aydinlatma elemamimin bigiminin psikolojik etkileri
Aydinlatmada kullanic: kontroliiniin arttirilmas:

CEVRESEL
KONTROL
SISTEMLERI

| & ¢ & o o

Enerjinin yapida yagama uygun olarak kullanilmasi, yeni
teknolojilerden yararlanma

ELEKTRIK

Yeni fonksiyonel ihtiyaglara gére yapilanabilme
Bilgisayar, iletisim araglar1 vb.’e gore yapilanabilme

17
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Islevsel perfomans, yapinin yasanabilirlik basarismin énemli bir bilesenidir. Yap1 igindeki
alanlarin ve eylemliliklerin birbiri ile iliskileri, kullanicilar ve ¢esitli servisler i¢in ulagim
olanaklari, belli kullanic1 gruplar i¢in dogru boyutsal kriterlerin gergeklenmesi, giivenlik,
esneklik, iletisim, sirkiilasyon, park, telekominikasyon, esyalarin hareketi vb. 6zel kullanima
yonelik gereksinimler, islevsel performansin kriterlerini olusturmaktadir. (Ozmen, 2003).

Cizelge 2.3’de 6zetlenmistir.

Cizelge 2.3. KSD’de islevsel performans ve igerigi (Ding, 1999’dan uyarlama)

e  Cevrenin boyutlanimin konfigiirasyonunun,

. malzemelerinin kullanicilara olan uyguntugu
INSAN FAKTORLERI e Farkhi kullanicilar igin farkh boyut, konfigirasyon
ve malzeme igeren goziimlerin gelistirilmesi,
Oziirtiiler igin kullanim olanaklan

Antropometrik ve ergonomik uyum

Psikolojik ihtiyag ve fiziksel boyutlarin
kargilanmasi

DEPOLAMA e  Deponun tipi, bilyaklaga, yeri ve dagihmu
e  Depolanan malzemenin boyutlari ve kullanim
stkligy
SIRKULASYON e Farkli balamlerin kullanilabilirligi, kalabalikli;,
emniyeti, yonlenimi ve igletme giderleri agisindan
saglanan sirkilasyonun durumu
e Etkili sirkilasyonla kullanilir alanlann arttinnimast

BOLGELEME, ILETISIM, I§ AKIST e Bolgelerin i akis1 ve iletigim ihtiyaglarina gore
gruplanmalan ya da aynlmalan
e Servis, malzeme ve insanlann akiglan
ESNEKLIK VE DEGISIM e Fonksiyonel, felsefi, boyutsal ve yerlegimsel
degismelerin kargilanmasi

Eski yapilarin yeni ihtiyaglara adaptasyonu
Degigim gerektiren/gerektirmeyen iglevlerin

’ ayngtiriimas:
KULLANIM VE OZELLESTIRME e Ustlenilen islev igin dzellegme derecesi
e Ait olunan bina tipinin islevsel &zelliklerini
barindirma ve geligtirme

Davranissal performans gostergeleri, yapma ¢evre ile insan davranisi, tatmini, sosyolojik ve
psikolojik saglig1 arasindaki iligkilere ait gostergelerdir. Yapinin orijinal tasarimina uygun
kullanilip kullanilmadigi, yapr biiyiikliigiiniin, kullanici sayisinin kullanicilara etkisi,
sirkiilasyon alanlarimin konfiglirasyonunun sosyal etkilesime etkisi, kullanicilar i¢in hem
mahremiyet, hem de sosyal etkilesim igin yeterli diizeyin saglanmasi gibi konulari igeren

gostergelerdir (Ding, 1999). Cizelge 2.4’te 6zetlenmistir.



Cizelge 2.4. KSD’de davranissal performans ve igerigi (Ding, 1999’dan uyarlama)
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YAKINLIKLAR VE BOLGECILIK

Boyutsal dzellikler, siralama, yer, iligkiler, bigim,
Slgi ve detayin insan davramgina etkileri

MAHREMIYET VE ETKILESIM

Kullanicilar aras1 mahremiyet ve etkilegimin
tretkenlik, moral,memnuniyet, belli bir plan
tipinin bagarsy, standartlar, yakwnliklar, vb. ne
etkisi

Kisi ya da gruba ait bir bdlgenin kontroliinin
saglanmasi, ulagilabilirlik ve erigilebilirlik
diizeyinin belirlenmesi

Duvar, agiklik, ulagim,vb., yap1 elemanlarinin
mahremiyet ve etkilesimi giiglendirici/zayiflatica
etkileri

BiNA KULLANIMI

Organizasyonun bityiikligiiniin davramga olan
etkileri

Farkl: eylemliliklerin hangi mekanlarda
gergeklegtiFi, projede dnerilen mekanlanin
Snerildigi gekliyle kullanilip kullantlmamalan

iMGE ANLAM VE CEVRESEL ALGI

Form, boyutlar, malzemeler, detaylar, dekorasyon,
vb. nin bir dil olugturmasi ve anlam belirlemesi
Binanin estetik kalitelerinin dznel lgtimleri
Kullanicmn algisinin, onun kullanim ve tatmin
dazeyinin belirleyicisi olarak saptanmas:

Tasanm imgesinin kullaniciya uygunlugunun
saptanmasi

CEVRESEL BILIS VE ORYANTASYON

Kullanics zihninde zihinsel harita olugturma, bina
ile ilgili bilgilerin kullanic: tarafindan
yorumlanmasi ve hatirlanmasi

Zihinsel harita yardimiyla karmagik bir yapida
Yon bulabilme ya da bulamama

2.3. Yap1 Uretiminde Kalite Acisindan Sartnameler ve Standartlarin Onemi

Yap: iretiminin “dogru”, “kusursuz” ve gereksinim duyulan “performans” hedeflerini

yakalayabilecek bigimde yapilabilmesi i¢in en 6nemli ara¢ olan sartnameler, hazirlanmalari

karisik siirecleri iceren ve avan proje evresinden baslayarak ihale asamasina kadar

olgunlasan dokiimanlardir (Ozmen, 2003:46).

Proje ve yapim siirecini kapsayan sartnameler gibi, lirline yonelik dlgiitleri ortaya koyan

sartnameler de bulunmaktadir.

Sartnameler ve yonetmelikler, yap1 performansini etkileyen faktorleri / performanslari resmi

olarak standartlara dayandirmistir. Tirkiye’de Tirk Standartlart Enstitiisii’niin yap1

malzemeleri icin koymus oldugu standartlar buna Ornektir. Standardizasyon, fiziksel
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faktorleri gelistirerek kalite diizeyini arttirir. Otel yapilari i¢in, KTB’nin Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmeligi ve Smiflandirma Formlar1 bahse

konu standartlara 6rnek gosterilebilir.

Bir {irtinlin gereksinimleri ve yeteneklerinin belirlenmesine iliskin bir kavram olarak,
gerecin, bilesenin veya bir sistemin kullanici istekleri dogrultusunda, arzulanan davranisi en
1yi bigcimde gostermesine iliskin organize islemler veya kurgu olarak tanimlanan performans
kavrami (Sey ve Tapan, 1987), sozliikk anlami ile, yapmak, basarmak, icra etmek anlamina

gelmektedir.

Performans kavrami, yap1 iretimine uygulandiginda, amaglanan sonucun hangi
performanslar ile gerceklesecegini saptamaya yonelik olarak kullanilir. Yapinin,
gereksinimleri belli ekonomik sinirlar igerisinde gergeklestirmesi istenir ve sdz konusu

gerceklestirmeyi uzun bir zaman araliginda devam ettirmesi beklenir (Ozmen, 2003:46).
Performans kavrami yapi Uretimine uygulandiginda, ¢esitli amaclara yonelik olarak
kullanilabilmektedir. Bu amaca yonelik uygulama alanlar1 asagida yer almaktadir (Beyazit,

1977):

Yapinin denetimi ve degerlendirilmesi

. Bina programi belirlenmesi

° Tasarim siireci

. Ihale siireci

J Yapim siireci

. Yapinin kullanim siireci boyunca davranislarinin ve bu davranislarin sonuglarinin
degerlendirilmesi

J Yapiya sermaye destegi bulunmasi
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Isletmenin denetiminde

) Bakim-onarim denetimi

. Hizmet denetimi

Kanun, Yonetmelik ve standartlarin hazirlanmasinda

J Y 6netmeliklerin hazirlanma esaslarini belirlemede
J Y onetmelik kapsamina girecek konularin hazirlanmasinda
J Yap1 performans standartlarinin belirlenmesi ve olusturulmasinda

2.4. Kullanict Memnuniyeti

Isletmelerin var olma amaclarinin basinda kar elde etmek ve faaliyetlerini uzun yillar,
karliliklarini artirarak siirdiirebilmek gelmektedir. Konaklama isletmelerinde stirdiiriilebilir
ve Karli bir 6miir i¢in en 6nemli etkenlerden birini hi¢ kuskusuz miisteri memnuniyeti
olusturmaktadir. Soyut, dinamik, stoklanamayan, heterojen olan hizmet sektoriinde, bu
amaglar dogrultusunda insan faktdriiniin nemli rolii diisiiniildiiglinde, hizmet isletmelerinin
en Onemli sermayesini olusturan personeline deger vermesi, bilimsel caligmalar1 takip
ederek ¢agdas yonetim tekniklerini en aktif bicimde kullanmasi gerekmektedir. Caligmada
egitim durumuna gore hizmet kalitesi memnuniyet alg1 diizeyinin belirlenmesine yonelik
bulgular dogrultusunda, egitim seviyesi ile hizmet kalitesi memnuniyeti alg: diizeyi arasinda
ters bir orantinin oldugu goriilmektedir. Oyle ki, arastirmaya katilan turistlerin egitim
seviyesi yiikseldik¢e hizmet kalitesi memnuniyeti algi diizeyleri diigmektedir. Egitim
seviyesi ylikseldikce miisteri beklentileri ve standartlar1 yiikselmekte oldugundan,
isletmelerin de iriin kalitesi ve hizmet anlayislarint buna paralel olarak ayni diizeyde
yikseltmeye yonelik caligmalarinin gerekliligi anlasilmaktadir. Bunun igin, isletmelerin
yiyecek icecek, eglence, tesis imkan ve standartlari, ¢evre diizenlemesi, temizlik, servis,
departmanlar bazinda kalifiye personel istihdami gibi ana konulara ek olarak, iiriin ve

hizmeti olusturan diger tiim asamalarda standartlarini yiikseltmeleri gerekmektedir.
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Ozellikle, misafirler ile birebir iletisim icerisinde hizmet veren personelden baslamak iizere,
hizmeti olusturan zincirin tiim evrelerinde gorevli is gorenlerin mesleki, bireysel bilgi ve
beceri agisindan egitimli ve donanimli personelden olugsmasina dikkat edilmelidir. Hali
hazirda istihdam edilebilecek egitimli personel sayisinin yetersiz olmasindan dolayi1 personel
ihtiyacinin karsilanamamasi durumunda isletmelere; mevcut personellerini hizmet igi
egitimler, bolgedeki turizm okullarindan saglayacaklari uzman egitimcilerden destek alarak
organize edilecek ortak egitim programlari, sivil toplum kuruluslart ve derneklerin
katkilartyla olusturulacak projeler vb. gibi girisimlerde bulunarak, is gérenlerin daha yiiksek
standartlarda hizmet verebilmesi amaciyla alanlarinda egitilmesi ve bilgilendirilmesi

onerilmektedir (Akgay, 2014:89).

Bir otel isletmesinde, olagan sartlar altinda kullanicilarinin memnuniyetsizligine neden olan

yapisal sorunlar;

° Tasarimdan kaynaklanan
. Yapimdan kaynaklanan
. Kullanimdan kaynaklanan

sorunlar olarak tasnif edilebilir. Otellerde sunulan hizmet ve hizmeti verenler bu yapisal
sorunlarin pek cogunu kapatabilir, ancak otelin fiziki olarak {istiinliikleri hizmet eksikligini

kapatamayacaktir.

Dis kullanici (miisteriler)

Miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve memnun edilmelerindeki isletme basarisi,
tiiketici tercihlerinin yoniinii belirler. Nihai amag ne kadar tirettigimiz veya tiikettigimizden
cok, tiretilenin misteriyi ne kadar tatmin ettigidir. Miisteri memnuniyeti olmadan ekonomik
biliyiimeyi saglamak, rekabetci piyasada imkansizdir. Mutlu miisterilere sahip isletmenin

rakipleriyle rekabet edebilme sans1 daha yiiksektir.

Hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin, tek basina miisterilerin iirlin performansindan

beklentileri seklinde ele alinmasi dogru bir yaklasim degildir. Uriiniin performans1 ve
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kalitesi kadar, miisteriyle olan iligki, miisteriye karsi tutum ve davraniglari da miisterinin

memnun edilmesinde goz ardi edilmemelidir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir {iriin veya hizmetten bekledigini bulma diizeyi olarak
tanimlanabilir. Bu kavram, miisterinin bir iiriin ya da hizmetten (satin alirken, kullanirken
ve satis sonrast hizmetlerden yararlanirken) beklediginden fazlasini bulmasi olarak da ifade
edilebilir. Miisteri memnuniyeti de goreceli bir kavram oldugundan, insandan insana
beklentilerin farklilasmasindan dolay1 degisir. Dolayisiyla, miisteriyi memnun eden {iriinii
veya hizmeti standart bir zemine oturtmak miimkiin degildir. Miisterinin hizmet beklentisi
ile aldig1 hizmeti algilamasi arasinda her zaman farlilik olabilir. Oyleyse bu farkliligin
giderilmesi, hem isletme yonetiminin hem de hizmeti sunan ¢alisanin ortak sorumlulugu ile

gergeklesebilir (Cigek ve Dogan, 2009:199-217).

Sikayet kavrami, genel bir ifadeyle memnuniyetsizligi ifade etmektedir. Sikayetler, mal
iireten isletmelerde genel olarak iriin temellidir. Hizmet isletmelerinde ise siklikla

caligsanlar, miisteriler ve bazi ¢cevresel etmenlerden kaynaklanmaktadir (Sujithamrak ve Lam,

2005).

Her sikayet bir armagandir (Barlow ve Moller, 1998). Sikayet bir memnuniyetsizlik ifadesi
oldugu gibi, isletmeler i¢cin sunmus oldugu mal ya da hizmetlerin daha kaliteli diizeyde
olmast i¢in bir firsattir. Ramsey (2003), miisteriler tarafindan bildirilen her sikayeti miisteri
ile isletme arasinda tehlikeye giren iliskiyi diizeltmek i¢in bir firsat olarak

degerlendirmektedir (Kozak, 2006:139).

Otel isletmelerinde genel olarak sikayetlerin {iriin hatasi, politika hatalari, rezervasyon
hatalari, ¢alisan davranislari, yavas ya da karsilanmayan hizmet, stoklarin tiikkenmesi, yanlis
iicretlendirme, bilgilendirme yetersizligi (Yiiksel ve Kiling, 2003) gibi isletme i¢i faktorler,
hizmeti alan miisterilerin demografik, sosyal ve psikolojik, kiiltlirel farkliliklarindan
kaynakli faktorler (DeFranco Wortman, Lam ve Countryman, 2005) vb. den olustugu
goriilmektedir (Kiling ve Ok, 2012:4192).

Kiling ve Ok’un ayni arastirmasinda (2012:4193-4195), Istanbul’da 5 yildizl1 bir otelde

konaklayan miisterilerin;
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. %77,9’unun konakladig1 siire icerisinde isletme ve hizmetleri ile ilgili olarak

sikayetlerinin olduguna yonelik cevap verdigi,

° % 26,2’sinin yogunluk, kalabalik ve giriltilii ortamdan, % 18,5’inin ek
hizmetlerdeki sorun ve iriinlerin pahali olmasindan, % 13,1’inin c¢alisan sayisinin
yetersizliginden sikayet ettigi, bunlari bilgilendirme yetersizligi, calisanlarin iletisim
problemleri, temizlik ve hijyen yetersizligi, verilen sozlerin tutulmamasi, c¢alisanlarin
nezaketsiz davranislari, yapilan reklam ile sunulan hizmetin uyusmazligi, yiyecek
iceceklerdeki cesitliligin  yetersizligi, gilivenligin yetersizligi, hizmet kalitesinin

diistikliiglintin takip ettigi,

° %43,8’inin 6nbiiro departmanindan, %29,2’sinin yiyecek icecek departmanindan,
%18,8’inin kat hizmetleri departmanindan ve %8,8’inin de diger departman ve bolimlerden

sikayetci oldugu,

belirtilmektedir.

Yine, Tripadvisor tarafindan ilan edilen en iyi on otel isletmesine ait miisteri yorumlarina
dayali olarak Bayram’in (2018:352), miisteri memnuniyetini etkileyen otel {iiriin ve
imkanlarimi belirlemek amaciyla dokiiman inceleme teknigi kullanarak yaptigi arastirmada,
internet sitesinin geleneksel miisteri memnuniyet arastirmalarinda belirtilen odalar ve
caligsanlar gibi unsurlarin yaninda, tematik hizmetler, karsilama, ikramlar, havuz, isletmenin
cevresel imkanlar1 ve yoneticilere de vurgu yaptiklar1 belirtilmekte, misafir duygularini

onemseyen otellerin memnuniyet olusturduklarini ortaya koymaktadir.

Calisanlara yonelik yorumlara bakildiginda, fark yaratan g¢alisan ozellikleri olarak; isini
gosterise kagmadan yapan, isi sahiplenerek, zevk alarak ve icten yapan, bunu yaparken de
turizm sektoriiniin temel unsuru olan giilimsemeyi ihmal etmeyen ¢alisan profilinin ortaya
ciktigi  goriilmektedir.  Arastirma  kapsaminda otel  konuklarmin  yorumlar
degerlendirildiginde Onceki c¢aligmalarda belirtilmeyen, ama konuk memnuniyetini
etkileyen ortak Ozellikler olarak ortaya ¢ikan unsurlar asagida belirtilmistir (Bayram,
2018:365-366);
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J Karsilama rittiellerinin konuklari memnun ettigi, 6zellikle ilk izlenimin ¢ok énemli
oldugu,
J Ozel giinlerde odalara birakilan not, icecek vb. ikramlar gibi yapilan etkinliklerin

daha ¢ok memnun edici ve hatirlanabilir oldugu,

. Tematik iirtin sunumlarinin (oda, havuz, yiyecek ve icecek vb.) farklilastirici

ozelliklerinden dolay1 ilgiyle karsilandig,

Oteldeki konuk profilinin konuklar tarafindan dikkate alindigi,

J Belli zamanlar ile sinirlandirilmig ikramlarin (happy hour vb.) begenildigi,

J Konuklarin kendilerini 6zel hissettirici hizmetlere 6nem verdigi,

. Konuklarin, ¢alisanlarin isi severek yapmalarina dahi dikkat ettigi ve

J Ozellikle kahvaltiin standart olarak odada servis edilmesinin etkileyici kabul
edildigi goriilmektedir.

Ic kullanicilar (isletme yoOnetici ve calisanlari)

Isletmelerin belirledikleri amaglarma ulasmalarinda yonetim anlayis1 bilyiik &nem
tasimaktadir. Yonetim alanindaki yeni strateji, yontem, teknik ve uygulamalar dikkate
almayan veya gormezden gelen isletmeler ise; degisimin hizli bir sekilde yasandigi is
diinyasinda, varliklarini siirdlirmelerinin de 6tesinde, piyasadan yok olma tehlikesiyle kars1
karsiyadirlar. Bundan dolay1, oOzellikle gelistirilen c¢agdas yoOnetim teknikleri ve
uygulamalar, isletmelerin degisime ayak uydurmalarinda ve gelecekte de faaliyetlerini
stirdiirebilme c¢abalarinda vazgecilmez unsurlardandir. Hizmet sektoriinde faaliyette
bulunan isletmeler agisindan bu durum daha da 6nem kazanmaktadir. Ciinkii, islerinin
biiyiik bir boliimiiniin insan emegine dayandigi hizmet isletmeleri, esasinda ¢alisani ve
nihayetinde insam1 temel alarak gelistirilen yonetim yaklasimlarindan, fazlasiyla

yararlanmak durumundadirlar. Ortaya ¢ikan herhangi bir sorunun ¢6ziimii i¢in yOneticiyi
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beklemek, miisterinin tahammiil sinirin1 zorlayan etkenlerdendir. Bu dogrultuda, 6zellikle o
Is gorenlerin, islerinin gercek sahibi olduklari ve ¢ikan sorunlari da kendilerinin
cozebilecekleri anlayisina ve yetkinligine sahip kilmak, yine isletmelerin izledikleri
yonetim anlayislariyla ilgili bir durumdur. Ote yandan, s6z konusu anlayislar igerisinde, is
gorenleri giiglendirmeye yonelik uygulamalara islerlik kazandirmak, sadece miisteri
sorununun ¢Oziilmesini degil, kararlara katilim, is zenginlestirme, motivasyon, gelisim,
iletisim, yetki devri, egitim vb. gibi konular1 igeren uygulamalar is gérenlerin is doyumunu
da onemli derecede etkilemektedir (Pelit, 2008: V).

Bugiin gelisen teknolojiye paralel olarak, tiretimi tetikleyen hammadde, enerji, makina-
techizat faktorlerinde yiiksek verimlilik oranina ulasilmistir. Otel isletmelerinin 6ncelikle
ayakta kalabilmeleri ve sonrasinda verimliliklerine bagli olarak karlilik oranlarini
artirabilmeleri i¢in, kaynaklarini olabilecek en faydali sekilde kullanmalar1 gerekir. Ancak,
otel isletmelerinin, mevcut isgiiciinden yeterli diizeyde yararlanamadigi, hizmet iiretim ve
sunumunda aksamalar bulundugu goriilmektedir. Bunun nedenlerinin basinda, psiko-sosyal
motivasyon araglarindan ¢aliganlarin verimini arttirmakta faydalanilmamasinin geldigini
ortaya koyan arastirmalar bulunmaktadir. Unliiénen, Ertiirk ve Olcay’in ¢alismalar1 (2007:9-
32), psiko-sosyal motivasyon araglari ile is gorenlerin verimliligi arasinda istatistiksel olarak

anlamli bir iligki ve gii¢lii bir bag oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmada ¢ikan sonuclara gore, is gorenlerin egitim diizeyleri diisiiktiir. Bu is gorenlerin
is ortamindaki performanslarina yansimaktadir. Ayni zamanda, is kalitesi ve miisteri
memnuniyeti iizerinde etkili olmaktadir. Bu sebeple, otel isletme sahip ve yoneticilerinin is
goren egitim diizeylerinin yiikseltilmesi konusunda ¢alisma yapmalari 6nemlidir. Egitim
diizeyi yliksek olan is gorenin motive edilmesi de kolay olacaktir. Benzer sonuglar, is
gorenlerin mesleki egitim durumlarinda da ortaya ¢ikmistir. Mesleki egitimin gelistirilmesi,
is kazalar1 ve mesleki hastaliklarin azalmasi, bireyin isini daha ¢ok sevmesi ve daha rahat
motive olmasmi saglamak ac¢isinda Onemlidir. Otel isletmelerinin ¢alisma durumlari,
genellikle ¢irak-usta iligkisine dayali olarak gelismektedir. Is goren, ise baslarken en alt
tabakada baslayarak, calisma sirasinda gostermis oldugu basariya gore yiikselir. Bu sebeple,
15 gorenler i¢cin en 6nemli faktor, kariyer yapma imkan ve firsatlarinin olusturulmasidir. Bu
imkan ve firsatlarin temel kurallarinin belirlenmesi ve herkes tarafindan bilinmesi is goren
motivasyonu agisinda Onemlidir ve dolayisiyla calismasina etkisi olacaktir. Otel

isletmelerinde ¢alismak gii¢ ve zordur. Bu zorluklarin iistesinde gelmek, is gérenlerin kendi
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isini sevmeleri ile miimkiin olmaktadir. Isin kendisinin bir motivasyon araci1 olarak dne
¢ikmis olmasindan dolayi, isletmelerin meydana gelecek zorluklar1 ortadan kaldirmalari ve
is gorene daha cazip gelecek ¢alisma sartlarii olusturulmalari gereklidir. Otel
isletmelerinde, is gorenlerin ¢alismis olduklar1 boliimlerin  farklt olmasi, c¢alisma
kosullarinda da farkliligin meydana gelmesine sebep olmakta, dolayisiyla is gorenlerin
motive edilmesi i¢in farkli araglarin kullanilmasi gerekmektedir. Otel isletmelerinde is
gorenler acisindan her ne kadar; fiziksel sartlar, iicret, ¢alisma kosullar1 gibi digsal
motivasyon faktorleri 6nemli ise de, en dnemli olan icsel veya psikolojik olarak basari,
sorumluluk, kariyer yapma vb. motivasyon faktorlerinin daha fazla etkili oldugu sdylenebilir
(Alkas ve Oztiirk, 2009:232).

Bir isletmenin basarisinda, is gorenleri bir vizyon etrafinda toplayacak etkin yonetim
felsefesine sahip olmas1 dnemli rol oynamaktadir. Isletme y&netiminin tek hedefi iiretim ve
hizmet, kar ve biiyiime degildir. Giinlimiizde isletmelerin i¢cinde bulundugu rekabette,
makine, tesis ve teknoloji para ile satin alinabilmektedir. Artik isletmeler benzer her tiirli
maddi olanaklara sahiptirler. Ulusal ve uluslararasi alanda isletmeler arasinda kiiresel
rekabet Ustiinliigii yaratacak tek farkli etken insan kaynaklaridir. Bu nedenle, geleneksel
yonetim bicimleri yerini modern ydnetim anlayislarina birakirken, insan kaynaklarinin
onemi her gecen giin biraz daha artmaktadir. Zira 1yi calisanlar1 bulmak, egitmek, isletmede
kalmalarimi saglamak ve onlardan verimli bir sekilde yararlanmak, isletmede isgiicli devri
yiiksek oldugu siirece kolaylikla saglanamaz. Konaklama isletmelerinde insan kaynaklari
yoOnetimi, igletme stratejileri dogrultusunda isgiiciiniin bilgilendirilmesi, egitilmesi, ortak
hedeflere ydnlendirilmesinden sorumludur. Isletmeler finansal sermaye ile degil, insan

sermayesi ile daha biiyiik rekabet giicii elde etmektedirler (Tiitlincii ve Demir, 2002:11-12).

Bununla birlikte, konaklama isletmeleri, hizmet iiretmenin geregi olan giigliiklerle de kars1
karsiyadirlar. Bunlardan en dikkate deger olani, iiretim ile tiiketimin ayni zamanda olmasi
nedeniyle, tiretimdeki yanlislarin kusurlu hizmet bigiminde dogrudan tiiketiciye
yansimasidir. Boylece, sonradan giderilmesi ¢ok zor olan bir tiikketici memnuniyetsizligi
dogabilmektedir. Ornegin, bir giinliik begenilmeyen konaklama hizmetinin otele geri verilip

yenilenmesinin ya da onarilmasinin istenmesi s6z konusu degildir (Pelit, 2008:4).

Uretimin biiyiik 6lgiide insan emegine dayali oldugu otel isletmelerinde hizmet iiretiminde,

makinelerle iliretim yapan bir isletmeye nazaran, yanlis yapma ihtimali ¢ok daha ytiksektir.
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Uretimin ~ biiyiik bir  6lciide insan eme@ine dayanmasi nedeniyle, hizmetin
standartlastirilmas1 zorlasmaktadir. Oyle ki, bir otel isletmesinde ayn1 calisan tarafindan
farkli zamanlarda verilen ayni tiir hizmetler bile, birbirinden farkli olabilmektedir.
Calisanlarin is doyumu, hizmet tirettigi zamandaki duygu ve diislinceleri, hizmetin kalitesini
etkileyebilmektedir. Bu nedenle, otel isletmelerinde is gorenlerin doyumu ile hizmetin
kalitesine bagli olan miisterinin memnuniyeti, dogal olarak sonucunda isletme basarisi

arasinda dogru orantil1 iligkinin bulundugu agiktir.

Basaran (2000:219, 220), is doyumunu etkileyen etkenlerin tek tek siralandiginda uzun bir
listeye sahip olunabilecegini belirtmekte ve bunlari genel olarak, yonetim bigimi, isin
niteligi, iicret, ¢alisma kosullari, birlikte calisma-uyum, yiikselme olanaklari, Gviilme,
denetim bigimini seklinde siralamistir (Sekil 2.1). Belirtilen faktorlerin sayisinin artirilmast,
isletme tiirii ve biiyiikliigline gore miimkiin olsa da, genel olarak ¢alisanin isinden doyum

saglamasina etki eden temel Orgiitsel faktorlerin bunlar oldugunu belirtmektedir.
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Sekil 2.1. Is doyumu etkenleri (Basaran, 2000)

Diger taraftan, kaliteli hizmetin, hizmeti sunan kisinin (is gorenin) is doyumuyla dnemli
derecede iligkili olmasi, bu isletmelerin, c¢alisanlarin is doyumlarini artirmaya yonelik
faaliyetlere (mesai saatlerine dikkat edilmesi, ise gore licret politikasi, kararlara katilim
olanagi, zaman zaman rotasyon uygulamalart vb.) islerlik kazandirmalarinin gerekliligini

ortaya ¢ikarmaktadir (Pelit, 2008:204).
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Unutulmamalidir ki, bir hizmet igletmesi olan otel isletmelerinde tiretim siirecindeki en
onemli unsur, sahip oldugu insan kaynaklaridir. Isletmenin sahip oldugu insan kaynaklari
igerisinde, is gorenlerin ise, ayri bir 6nemi bulunmaktadir. Cilinkii, otel isletmeleri tim
uriinlerini, is gorenler araciligiyla misterilerine sunmaktadirlar. Misteriye sunulan
hizmetin, misteriyi memnun etmesi siiphesiz ki, isletmeye iliskin ortam kosullarindan
etkilendigi gibi, is gérenin hizmeti sunus bigimi, tavri, davranisi, alan bilgisi, morali vb. gibi
unsurlardan da etkilenmektedir. Diger taraftan, gergeklestirdigi isinden doyum
saglayamayan is gérenin, i¢inde bulundugu memnuniyetsiz tutumunun miisteriye yansimasi
kagiilmaz olacaktir. Bu nedenle otel isletmeleri yonetimi, is gorenin yaptigi isten doyum
saglamasma yonelik, c¢alisma igerisinde detaylica vurgulanan faktorlere islerlik

kazandirmalidirlar (Pelit, 2008:213).
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3. TURIZM TESISLERININ BELGELENDIRILME MEVZUATI VE
DENETIMI

Tiirkiye’de, mevzuat baglaminda turizm konusuna, 1949 yilinda kabul edilen 5392 sayili
Basin, Yayin ve Turizm Genel Miidiirliigii Kanunu ile el atilmistir. Daha sonra, 12.07.1963
yilinda Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kurulmus ve turizm isletmelerine Turizm Miessesesi
Belgesi verilmeye baglanmistir. 1971 Anayasasi kapsaminda, turizm i¢in uygun sahalarin
kamulastirilmasi esaslarinin belirlenmesine baslanmis, turizm tesisi yapimi igin kismi
tesvikler getirilip turizme yeni bir yon verilmis, nihai olarak 16.03.1982 tarihinde Resmi
Gazetede yayimlanarak ytirtirliige giren 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu ile bugiinkii

turizm politikalarimizin ana kararlari verilmistir (Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi, 2019).

Turizm Tesvik Kanunu ile Tiirkiye’nin turizm politikalarinin olusturulmasi, sahip olunan
turizm degerlerinin yurt i¢i ve yurt disinda tanitilmasi, sektorde faaliyet gosteren tesislerin
gereksinimlerine gore siniflandirilip denetlenmesi gorev ve faaliyetleri Kiiltliir ve Turizm

Bakanlig1 (KTB) tarafindan yerine getirilmektedir (Ek-4) (Turizm Tesvik Kanunu, 1982).

3.1. Yetkili idarelerin Belgelendirmeleri

KTB’nin verdigi turizm isletme belgesi, 2005 y1l1 dncesinde turizm tesisleri i¢in igyeri agma
ve calisma ruhsati yerine gecerken, 10.08.2005 tarihli Resmi Gazetede 25902 sayi ile
yayimlanarak yiiriirliige giren Isyeri Agma ve Caligma Ruhsatlarma Iliskin Y6netmelik ile
bu uygulamaya son verilmistir (Ek-5). Isletmelerin, bagh oldugu yetkili idarelerden ¢alisma
ruhsati almasi zorunlulugu getirilmistir. Yonetmelikteki yetkili idare; belediye sinirlar1 ve
miicavir alanlar dis1 ile kanunlarda miinhasiran il 6zel idaresine yetki verilen hususlarda il
ozel idaresi, belediye sinirlart ve miicavir alanlar i¢inde belediye, organize sanayi bolgesi
sinirlar iginde organize sanayi bolgesi tiizel kisiligidir (Isyeri A¢ma ve Calisma

Ruhsatlarma Iliskin Y&netmelik, 2005).

Isletmeler, Belediye alam1 ve miicavir alan i¢i ve disinda Isyeri A¢ma ve Calisma
Ruhsatlarina Iliskin Yonetmelige, sivil havalimanlarinda ise istisnai olarak Tiirk Sivil
Havacilik Kanunu kapsaminda Sivil Hava Ulasimina Ag¢ik Havaalanlarinda Yer Alan

Terminaller ile Sthhi Isyerleri I¢in Isyeri A¢ma ve Calisma Ruhsatlarma Iliskin Yénetmelik
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hiikiimlerine baglh olarak ruhsatlandirilmaktadir. Cizelge 3.1°de belirtilen tiirlere belge

verilmektedir. Bu ruhsatlar, isletmelerin faaliyetleri igin yeterlidir.

Isyeri Agma ve Calisma Ruhsatlarina Iliskin Y&netmelik kapsaminda belgelendirilme sekli

asagidaki sistemle yiiriitiilmektedir:

Isyerleri, Isyeri Agma ve Calisma Ruhsatlarma iliskin Y&netmelik kapsaminda, sthhi veya
gayri sthhi miiessese olarak ikiye ayrilmaktadir. Sthhi miiesseseler giiriiltii, koku ve zararl
atik gibi etkenlerle ¢evreye zarar vermeyen isletmelerdir. Turizm tesisleri stihhi

muesseselerdir.

Biitiin igyerlerinde; is saglig1 ve gilivenligi ile ilgili olarak mevzuatta 6ngoriilen tedbirlerin
alinmasi, igyerinin kullanim amaci ile ilgili olarak kanunlar kapsaminda onaylarin alinmasi,
asayis ve giivenlik yoniinden yetkili kolluk kuvvetinin olumlu goriisiinii almasi, isletmenin
tehlikeli madde iiretilen ve barindirilan alanlara uygun goriilen uzaklikta olmasi, karayolu
trafik gilivenliginin alinmis olmasi, yangina onlemlerine dair itfaiyenin uygun gorisli
raporunun alinmis olmasi, eglence ve alkol tiiketilen vb. alanlarin mevzuatin uygun gordiigi
mesafede olmasi, tehlikeli atik {iretilen isyerlerinin gerekli izinlerin alinmis olmasi,
engellilerin igyerlerine giris ve c¢ikislart i¢in gerekli diizenlemelerinin bulunmasi,

yabancilarin yabancilarla ilgili mevzuat hiikiimlerine uymasi asgari kriterleri aranmaktadir.

Sihhi igyerlerinin tamaminda; temizlik ve aydinlik, 1sitma sistemi, diger isletme tiirleri varsa
o boliimlere ait nitelikler, ortak tuvaletler, ¢oplerin muhafaza ve atik suyun uygun tahliye
sartlari, yeme igme alanlarinin temizlenebilir yiizey kaplamalari, havalandirma ve baca

sistemi, yangina karsi 6nlemler, sehir sebeke suyu bulunmasi istenilmektedir.

Yonetmelige gore, umuma agik istirahat ve eglence yerleri kategorisinde yer alan konaklama
tesisleri; otel, motel, pansiyon, kamping ve benzeri konaklama yerleri gibi alt tiirlere

ayrilmaktadir.

Oteller, “yildiz” ibaresi ile degil, 1,2 ve 3.simf olarak asgari gereksinimler aranarak
siniflandirilmaktadir. Giris {initeleri, 1sitma, sicak su, bekleme alanlari, tefris ve mobilya;

aydinlatma, havalandirma vb. genel niteliklere ilave olarak;
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J 3.smif otellerde; odalarin en az %20’sinde banyo ve tuvalet bulunmasi, katlarda her

10 yataga bir banyo ve tuvalet bulunmasi,

o 2.s1n1f otellerde; odalarin en az %50’sinde banyo ve tuvalet bulunmasi, odalarin en

az %10’unun daire olmasi,

° 1.smif otellerde; odalarin tamaminda banyo ve tuvalet bulunmasi, katlarda her 20
odaya en az 1 adet bay ve bayanlar i¢in ayr1 alaturka tuvaletler bulunmasi, odalarin en az
%20’sinin daire olmasi, 3 kattan fazla ise asansor, iki adet salon, 1.smf lokanta, berber-

kuafor, otopark bulunmasi,

sartlar1 aranmaktadir.

Calisanlar i¢in; isyerlerine uygun kiyafetlerinin olmasi, bakimli olmalari, on kisiden fazla
calisan1 bulunan igyerlerinde dinlenme yeri, kiyafet degistirme kabini, bay ve bayan i¢in ayr1
tuvalet bulunmasi; hizmet iiretilen alanlar i¢in ise, temizlik, bakim, havalandirma, 1sitma
saglanmasi, yiizeylerin temizlenebilir olmasi vb. asgari gereksinimler aranmaktadir. Yapilan
denetimlerde, belirtilen asgari gereksinimleri saglamayan isletmelere, gegici siireyle
faaliyetten men ve idari para cezasi verilebildigi gibi, faaliyetten men karart da

verilebilmektedir.

Cizelge 3.1. Yetkili idarelerce belgelendirilen tesis tiirleri (Isyeri Acma ve Calisma
Ruhsatlarina Iliskin Y6netmelikten uyarlama)

Belediye sinirlari ve Belediye sinirlari ve Organize sanayi
mucavir alanlaricinde  micavir alanlar disinda bdlgelerinde Havaalanlarinda
Umuma acik istirahat ve edlence yeri
Otel ickili lokanta Organize sanayi isyerleri i¢ hatlar terminali
Motel taverna vb. Dis hatlar terminali
Pansiyon sinema
kamping vb. kahvehane
Gazino kiraathaneler
Pavyon elektronik oyun yerleri
meyhane internet kafeler
Bar lunaparklar

birahane sirkler vb.
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3.2. Kiiltiir ve Turizm Bakanh@inmin Belgelendirmeleri

KTB, talepte bulunulmasi halinde, 21.6.2005 tarihinde 25852 say:1 ile Resmi Gazetede
yayimlanarak yiiriirliige giren Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine
Iliskin Yonetmelik kapsaminda Cizelge 3.2.’de gdsterilen 27 turizm tesisi tiiriine, Turizm
Belgesi (Turizm Yatirimi, Kismi Turizm Isletmesi veya Turizm Isletmesi Belgesi)
vermektedir. Kamu Tasinmazlarinin Turizm Yatirimlarina Tahsisi Hakkinda Yonetmeligi
kapsamindaki yap-islet-devret modeliyle verilen tahsisli alanlardaki isletmeler harig,
tesislerin KTB’den belge alma zorunlulugu bulunmamaktadir (Ek-6). Belge verilen tiirler
icerisinde yalnizca otel ve tatil koyii tiirlerinde sinif (yildiz) tanimlamasi bulunmaktadir

(Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine liskin Y6netmelik, 2005).

Turizm yatirim ve igletmelerinin denetiminin kimler tarafindan ve ne sekilde yapilacagina
dair esaslar, 19.04.1983 tarihli Resmi Gazetede 18023 say1 ile yayimlanarak yiiriirliige giren
Turizm Yatirim, Isletme ve Kuruluslarinin Denetimi Hakkinda Yonetmelik ile
belirlenmistir. Bu Yonetmelik ile, insan ve gevre saglig: ile can ve mal giivenligi de dahil
olmak Ttzere belgeli turizm yatirnm ve isletmelerinin, belgeye esas olan vasiflarinin,
tarifelerinin, temizlik, intizam, servis, idare ve isletme tarzlari ile diger hususlarin ne sekilde
ve kimler tarafindan denetlenecegi belirlenmistir (Ek-7) (Turizm Yatirim, Isletme ve

Kuruluslarinin Denetimi Hakkinda Yo6netmelik, 1983).

KTB denetimleri, anilan Yonetmelikte tanimlanan sekilde yapilmaktadir. Buna gore, gizli
denetim uygulamas: bulunmamaktadir. Istisna olarak, isletmenin katkisy/kusuru veya
ihmaliyle sug islenmesi veya ¢evrenin rahatsiz edilmesi tiiriinden sikayetlerde, sikayet
hususlarmin tarafsiz bir sekilde anlasilabilmesi i¢in kimlik gizlenebilmekte, ancak daha

sonra tesisin tamamini gérebilmek igin tesis yetkilileriyle goriismek gerekebilmektedir.

Bakanligin belgelendirme ve siniflandirma faaliyeti merkezidir. Yani, igletmeler tarafindan
Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigiine bagl Kontrolorler Kurulu Bagkanligina miiracaat
edilmektedir. Talebi uygun goriilenler denetim programma alinmakta, denetim
elemanlarinca isletmeye gidilmekte, 6n bilgilerin alinmasindan sonra, yetkilileri ile biitiin
tesise bakilmaktadir. Bu sekilde, tesislerde aranan asgari gereksinim ve/veya puanlar kontrol
edilmektedir. Sonrasinda, Kurul Baskanligina sunulan bir rapor ile tesise iliskin karar

bildirilmekte, talep uygun goriilmekte veya reddedilmektedir. Asgari gereksinimlerin
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bulunmasina ragmen, denetim esnasinda baska bir belgenin daha gerekliligi
degerlendirilirse, bunun gonderilmesi i¢in 30 giin siire verilmekte, belgenin diizenlenmesi
bu kosula baglanmaktadir. Yo6netmelikte, bagvurudan itibaren talebin sona ermesine kadar

en fazla 60 giin siire sinir1 konulmus olsa da, bu siire asilabilmektedir.

Belge miiracaati yapilirken bir kereye mahsus bagvuru harci istenilmekte, yine talebi uygun
goriilen igletmelerden belge diizenlenmeden 6nce “belge, plaket ve miiessese harc1” isimleri
ile har¢lar alinmaktadir. Tesisin belgeye yazilan bilgilerinde yapilacak her bir degisiklikte
(isim, adres, isletmeci, belge sahibi, kapasite, tiir/sinif vb.) yeniden belirtilen harglardan

gerekli olanlar istenilmektedir.

KTB’ye yapilan belge miiracaatlarinda, mimari projelere bakilmamaktadir. Halen, yatirim
ve isletme belgesi miiracaatlarinda sunulan belgeler lizerinden inceleme yapilmaktadir. Proje
onayl1, en son 14.10.1993 tarihli Resmi Gazetede 21728 sayi ile yayimlanarak yiirtirliige
giren Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi ile istenilirken (Ek-8) (Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yénetmeligi, 1993), 06.07.2000 tarihli Resmi Gazetede
24101 say1 ile yayimlanarak yiiriirlige giren Turizm Tesisleri Yonetmeligi ile bu kosul

kaldirtlmigtir (Ek-9) (Turizm Tesisleri Yonetmeligi, 2000).

Cizelge 3.2. Bakanligin turizm isletme belgesi verdigi tesis tiirleri (Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Y&netmelikten uyarlama)

ASLi KONAKLAMA TESISLERI KONGRE VE SERGI MERKEZLERI BILESIK TESISLER
Oteller REKREASYON TESISLERI Turizm kentleri
Moteller Edlence merkezleri Turizm kompleksleri
Tatil kdyleri Temal tesisler Tatil merkezleri
Pansiyonlar KIRSAL TURIiZM TESISLERI Zincir tesisler
Kampingler Cifthk evi-Kdy evi Personel editimi tesisleri
Apart oteller Yayla evi DIGER TESISLER
Hosteller Dag evi Mola noktalar
SAGLIK VE SPOR TESISLERI OZEL TESISLER Tatil Siteleri ve villalari
Termal tesisler BUTIK TESISLER

Saglikli yagsam tesisleri
Yiizme havuzlari
Spor tesisleri
Golf tesisleri

Bir onceki baslikta belirtildigi iizere, Isyeri A¢ma ve Calisma Ruhsatlarina Iliskin

Y onetmelikte konaklama tesisleri i¢in “sinif” ibaresi varken, KTB’ce otel ve tatil kdyii igin
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“yildiz” ibaresi kullanilmaktadir. Yildiz ibaresi, otellere uluslararasi arenada tanitim ve
pazarlama kolayliklar1 saglamaktadir. Yine, Turizm Tesvik Kanunu kapsaminda, ¢alisma
saatleri, alkol satigi, yabanci personel ¢alistirma izinlerinde sagladigi kolayliklar ve
donemsel olarak uygulanan elektrik ticreti indirimleri, vergi muafiyet ve indirimleri igin

isletmeler turizm belgesini talep edebilmektedir.

Turizm Tesvik Kanununda, turizm isletme belgesine sahip tesisleri denetleme yetkisi
miinhasiran KTB’ye ait olmasinin yani sira, gida saghigi vb. konularda Gida, Tarim ve
Hayvancilik Bakanliginin; imar, yangin vb. konularda ruhsati veren idarenin; hatali

tanitimlara iligkin Giimriik ve Ticaret Bakanliginin denetleme yetkisi devam etmektedir.

Turizm belgesi, asgari gereksinimlerin belirtildigi Turizm Tesislerinin Belgelendirmesine ve
Niteliklerine liskin Yonetmelik g¢ercevesinde yapilan denetim ile verilmektedir. Bu
Yonetmelikte, oncelikle asgari genel gereksinimler belirtilmektedir. Sonra da, biitiin tiir ve
siiflar icin gerekli asgari nitelikler agiklanmaktadir. Ydnetmelikte, biitiin tesis tilirlerinin
sahip olmalari gereken asgari gereksinimler mahal, donanim ve hizmet olgeginde
tanimlanmaktadir. Buna istisna yalmzca 6zel tesislerdir. Ozel tesis belgesi, tesisin; mimari
Ozgiinliik, tarihi deger, dogaya ait 6zellik, Sanatsal deger veya iistiin kaliteli yap1 ve kiiltiirel
degerleri yansitan yapi, tefris ve dekorasyona sahip marka veya iin sahibi veya kiiltiir

aktarimi i¢in 6rnek olan isletmelere, bir komisyonca verilmektedir

Turizm  Tesislerinin  Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin  Y&netmeligin
Uygulanmasina Dair Teblig 2005/1 numarali Teblig ile, islemlere iliskin bir kisim hususlar
ilave olarak detaylandirilmistir (Ek-10) (Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve

Niteliklerine iliskin Y6netmeligin Uygulanmasina Dair Teblig, 2009).

Siniflandirma formu uygulamasi adi ile yapilan ikinci bir denetim sekli daha bulunmaktadir.
Ancak, siniflandirma bir belge verilme sistemi olmayip belgenin devamliligini dlgen
sistemdir. Teblige gore Cizelge 3.3’te gosterilen 22 tesis tiirli i¢in siniflandirma formu
uygulanmaktadir. Otel smiflandirma formu, bu formlardan en ¢ok bilinenidir (Ek-11).
Siniflandirma formlarinda, Yonetmelikte yer alan asgari gereksinimlere ilave olarak,

bulunmasi halinde puan alinabilen zorunlu olmayan nitelikler de yer almaktadir.
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Bununla da; asgari nitelikler, kapasite, fiziki ozellikler, kullanilan malzeme standardi,
isletme ve hizmet kalitesi, temizlik, bakim ve hijyen ile personelin nitelikleri ve egitim
diizeyi gibi Olgiitlere, her bir madde i¢in belirlenmis asgari/azami puan araliginda puan
verilerek tesisin hangi simifin puanini topladigina bakilmaktadir. Formlar, Siniflandirma
Calismalarina Iliskin Degerlendirme Formlarmin Hazirlanmasima ve Uygulanmasina Iliskin
Teblig kapsaminda ¢ikarilmistir (Ek-12). Bu denetimde, verilmis olan belgenin devam edip
etmemesi veya smifinin yiikseltilmesi karar1 verilmektedir (Siniflandirma Caligmalarina

[liskin Degerlendirme Formlarinin Hazirlanmasina ve Uygulanmasina iliskin Teblig, 2009).

Cizelge 3.3. Smiflandirma formu tiirleri (Siniflandirma Formlarinin Uygulanmasina Dair
Tebligden uyarlama)

1 Oftel 9 Pansiyon 17 Eglence yeri
2 Tatil kéyii 10 Kursal Turizm Tesisi 18 Kongre ve Sergi merkezi
3 Motel 11 Dag evi (obetj) 19 Giiniibirlik tesis
41
Liiks, 1.Suuf, 2.Simf,
s 1m m 12 Tatil sitesi ve villas1 20 Mola noktasi
3.Smf Lokanta-Kafeterya
5 Butik oteller, Yiizer tesisler .
El Oteliel, Ylzel fesisiel 13 Yiizer tesis 21 Havuz
(Konaklama)
6 Kamping 14 Golf tesisi 22 Spor tesisleri
7 Apart otel 15 Temal park
16 Miistakil eglence yeri-
8 Hostel -

Kafaterya

Siniflandirma formu uygulamasi, 2 denetim elemani ve yerel turizm derneklerine iiye
isletme sahibi ve yoneticilerinden, siiflandirmalara katilabilecegine dair Bakanliktan onay
alinmig, 1 temsilcisinden olusan 3 kisilik komisyonca yapilmaktadir. Verilen puanlarin
ortalamasi tesisin puani olarak kabul edilmektedir. Tiirli i¢in belirlenen asgari puan barajini
(otel tiirti i¢in 1 yildizli otel puanini) asamayan isletmelere ait belgeler iptal edilmektedir.
Yine, belgeli isletmelerde goriilecek kusur, aksaklik ve eksikliklerde Turizm Tesvik Kanunu

kapsaminda “uyarma cezasi, idari para cezas1 veya belge iptali” cezas1 uygulanabilmektedir.
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4. OTEL SINIFLANDIRMA SiSTEMLERI

Otelleri yildiz ile tasnif etme, ilk defa 1334 yilinda Floransa'da kullanilmistir. Bir sanat
loncas: tarafindan, otellerin miisterileriyle iliskilerinde asgari standartlar belirlenerek, kendi
sembolii olan giimiis renkli sekiz koseli bir yildiz ile birlikte “lonca onayr olmadan bu

amblem kullanilamaz” yazis1 verilmistir (“Yildiz uygulamasi bilgi”, 1334).

Bugiin ise, yildiz uygulamasi yayginlasarak iilkeler bazinda farklilasmistir. Bazi otellerin
yedi yildizli oldugu sdylense de, resmi olarak en fazla 5 yildiza kadar siniflandirma

sistemleri uygulanmaktadir. Otellere bir sinif verilmesi, gereksinimlerden ¢ikmistir.

Pierret (2013), Diinya Turizm Orgiitii web sayfasinda bir forumda yer alan bildirisinde,

otellerin siniflandirma sistemlerinin neden gerekli oldugunu su sekilde agiklamaktadir:

° Turizm endiistrisinde tiriiniiniin 6nemli pargasi olan oteli, turist satin almadan 6nce
deneyemez. Siniflandirma sistemleri, konaklama gergeklesmeden Once bir gosterge
goreviyle tiiketiciyi bilgilendirir. Bu sekilde, tiiketici satin alirken, konaklarken ve

sonrasinda kendini giivende hisseder.

. Tur operatorleri ve seyahat acenteleri olan aracilar, oteller ile satis anlagmalari
yaparken, kataloglarmmi hazirlarken ve driinii pazarlarken referans almalarini saglayan

kullanabilecekleri bir standart degere ihtiyac duyarlar.

. Pazarlama ve tanitim i¢in bir ara¢ olusturmaktir. Bu, her seyden once, yildizlarinin
verildigi “sertifikalandirma platformuna” dayanak olan 6zelliklerini ve ek hizmetlerini
sunabileceklerini ortaya koyarlar. Kamu otoriteleri ise, ulusal turizmlerinin kalitesini daha
yilksek bir seviyeye getirme isteklerini vurgulamak icin kullanirlar. Bu sekilde,

siniflandirma sisteminin kendisi de bir tanitim unsuru haline gelir.

. Konaklama isletme tiirlerinin asir1 ¢esitliligi ile bilinen turizm sektorii i¢inde, otel
isletmelerinin tutarl bir sekilde degerlendirilmesini miimkiin kilan bir ¢ergeve saglamak i¢in

simiflandirma sistemi ile kalite-6lgme aracimi kullanmaktir. Otellerden farkli olarak, diger
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konaklama isletmelerinin ¢ogunlugu, hem say1 hem de hacim olarak, bireysel girisimciler

veya 10'dan az ¢alisan1 olan isletmelerdir.

. Baz1 iilkelerde siniflandirma, siibvansiyonlarin verilmesi veya belirli vergi

indirimlerinin saglanmasi gibi kamu politikalarinin uygulanmasinda referans teskil eder.

Dogas1 geregi, farkli iilkelerde kullanilmakta olan siniflandirma sistemlerindeki
yaklagimlarda benzerlikler ve farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar, ayni yildiza sahip
otellerin karsilastirilabilmelerini giiclestirmekte, tiliketicilerin kalite algilarinda karisiklik

meydana getirmektedir.

Farkli ilkelerde kullanilan sistemlerdeki ortak noktalar, tanimlama dereceleri ve kullanilan
sembollerdir. 1’den 5’e kadar derecede, yildiz sembolii tercih edilir. Yildiz semboliine
istisna yalnizca Amerika ve Kanada’dir, onlar da elmas sembolii kullanirlar. Sistemlerde;
seviye sayisi; kullanilan semboller; asgari puan/asgari gereksinim esasli; kamu/ozel
uygulayici; ulusal/bolgesel Glgekte; sert/esnek kurallar; goniilliiliik esasli/zorunlu; vb.
yaklagimlar bulunmakla birlikte, glinimiizde en yaygin sekilde web sitelerindeki
derecelendirme ve degerlendirmeler, otelin ve otelin hizmet kalitesi hakkinda tiiketicilerin
bilgi toplamasi i¢in daha ¢ok tercih edilir hale gelmistir. Belgelendirme sistemlerinin

benzeyen ve farklilasan yonleri Cizelge 4.1°de gosterilmektedir.

Diinyada uygulanan otel Kalitesini degerlendirme yontemlerini asagidaki bagliklarda

toplamak miimkiindiir (Minazzi, 2010:65).

o Belirli kriterler (asgari gereksinimler ve/veya asgari puanlar) ile bir Kkalite
kategorisini belgeleyen bir semboliin atanmasina dayali bir siralamanin olusturulmasidir.

Sembol ve kullanilan 6l¢ek bir tilkeden digerine degisebilir.

. Kaliteyi saglamak i¢in bir siralama sisteminde semboller veren dernekler ve kuliipler
bulunmaktadir. Amerika Birlesik Devletleri'nde Forbes Seyahat Rehberi, italya'da Italiano

Turne Kuliibii bunlara 6rneklerdendir. Bunlar da otellere y1ldiz vermektedir.
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. Isletmenin, Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (MBNQA), Amerika Birlesik
Devletlerindeki Alt1 Sigma Odiilii, Avrupa Vakfi, Avrupa'da Kalite Yonetimi Odiilii
(EFQM) gibi bir kalite 6diilii almasi bir gostergedir.

. 1987 yilinda Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan gelistirilen ISO
9000 standartlaridir.

Uygulanan tim programlar, otelin belirli kategorinin bir pargasit olmak i¢in karsilamasi
gereken asgari gereksinimleri veya asgari puanlari igermektedir. Bazi iilkeler daha ayrintili

standartlara sahipken, bazilar1 daha esnek standartlar bulunmaktadir.

Calismada degerlendirilen Tiirkiye hari¢ 7 6rnek iilkede bile, geziye ¢ikan turistin bir
iilkeden digerine kalite kategorilerinin farkli standartlari nedeniyle baz1 sorunlar yasayacagi
aciktir. Farkli iilkelerde ayni yildiz kategorisini segmek her zaman ayni hizmet seviyesini

garanti etmemektedir.

Avrupa derecelendirme sisteminden farkli olarak, Amerika ve Kanada’da yildizdan farkl
olarak elmas sembolii kullanilsa da, 1 ila 5 seviye arasindaki yapi aynidir. Tim
programlarda, 4 ve 5 seviyeli kategoriler i¢in hizmet yonlerine gore daha fazla standart

aranmaktadir.

Cogu sistemde, halen otel hizmetlerinin nicel yonleri {izerinde durulmasina ragmen,
smiflandirma sistemlerindeki son yenilemeler ile fonksiyonellik (Ingiltere, Amerika Birlesik
Devletleri) ve fonksiyona bagli standartlara, ayrica personelin nezaketine ve empati
becerisine daha fazla 6nem verilmektedir. Bu nedenle personelin egitimi ve profesyonelligi

ihmal edilemez hale gelmektedir (Minazzi, 2010:81).
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Cizelge 4.1. Belgelendirme sistemlerinin genel 6zellikleri (Minazzi, 2010 ve Giineren,

2015’ten uyarlama)
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Miisterilerin rezervasyon davranisi, teknolojinin gelismesiyle giderek degismistir. Uguslar,
otel konaklamalari, araba kiralama vb. bir¢ok turizm hizmeti artik internetten satin
alimmaktadir. Seyahat acentalarinin kendi web sayfalarindan rezervasyon yapilabildigi gibi,
sadece rezervasyon yapilan web sayfalar1 da bulunmaktadir. Bu rezervasyon sayfalari, otel
misafirlerinin ilgisini ¢ekmek ve sadakatini olusturmak igin, genellikle tiiketicilerin
gereksinimlerini karsilayan otelleri bulmalarina yardimer olacak kendi siniflandirmalarini
da sunabilmektedir. Genelde bu siniflandirmalar, otelin bulundugu iilkenin resmi
siniflandirmasiyla veya farkli web sitelerindeki siniflandirmalarla  Grtiismediginden

tutarsizdir ve karisikliga neden olmaktadir.

Yine, rezervasyon olmaksizin, hizmet kullananlarin kendi degerlendirmelerini
bildirebilecekleri web sayfalari da vardir. Turistlerin yorumlarini toplayan en iyi bilinen web
sitesi TripAdvisor’da otel rezervasyonu yapmak mimkiin degildir. Bu site, genellikle
tilkedeki otellerin resmi smiflandirmasi ile kendi siniflandirmasini gosterir. Konuklardan;
genel memnuniyet, temizlik, yer, odalar, hizmetler, toplanti odalar1 vb. hakkinda bilgi
vermeleri istenir. Expedia, sunulan hizmetlere (restoranlar, temizlik vb.) daha fazla
odaklanmustir. Orbitz ve Travelocity; konumu, konsepti, tasarim ve personel nezaket ve
hizmetine odaklanir, oda kalitesi, temizlik, aktiviteler, toplant1 salonlari, konum, giivenlik,
personel servisi, yatak konforu, ficret, fitness, yemek ve havuz hakkinda miisteri
memnuniyetini 6l¢er. Sonug¢ olarak, internet siniflandirmasi yeni yorum ve sembollerle
durumu daha da karmagiklagtirir. Bir miisteri yorumunu okudugunuzda, ihtiyaglar1 ve
beklentilerinin sizinle ayni1 oldugundan emin olunamayacagi gibi, otel Kkalitesi

degerlendirmesinin 6znelligi miisteri yorumlarini etkilemektedir (Minazzi, 2010:78).

Uluslararasi diizeyde kabul gorecek standartlarin olusturulmasi ¢ok uzun ve zor bir siiregtir.
Bu nedenle, yakin bir siirecte yapilabilirligi miimkiin goriilmemektedir. Ancak, ulusal veya
en kolay ihtimal bolgesel (Avrupa) standartlarin belirlenmesi, uluslararasi alanda ise
giivenlik ve hijyen konularinda bir standart getirilebilecegi ihtimalinin daha gergekg¢i oldugu
degerlendirilmektedir. Zira, Avrupa’da bolgesel standartlarin belirlenmesi amaciyla bir

caligma zaten baslatilmistir.

Avrupa’da, hizmet sektdriiniin biiylimesini, islerinin gelismesini ve yenilik¢iligini tesvik
ederek potansiyelini aciga ¢ikarmak amaciyla, Hospitality Europe sloganiyla hareket eden

Hotels, Restaurants and Cafes in Europe (HOTREC) isimli Belgika kokenli bir kurulus
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organizatorliigiinde (Hotels, Restaurants and Cafes in Europe, 2009), 2009 yilinda
“Hotelstars” ismi ile bir birlik kurulmustur. Bu birlik, katilimci iilkelerdeki otellerin
siiflandirilmalarint ortak kriterler ve prosediirlerle uyumlu bir sekilde saglanmasini
amaclamaktadir. Avusturya, Belgika, Cek Cumbhuriyeti, Danimarka, Estonya, Almanya,
Yunanistan, Macaristan, Letonya, Lihtenstayn, Litvanya, Liiksemburg, Malta, Hollanda,
Slovenya, Isvec ve Isvigre yildiz ailesinin iiyeleridir. Hotelstars Birligi, katilimc iilkeler igin
seffaflik ve giivenlik icinde otel pazarlamasini 6zendirerek, katilimci iilkelerde otel
endiistrisinin itibarin1 ve kalitesini arttirmay1 amaglamaktadir. Hotelstars Birligi iiyeleri,
2004’te HOTREC’in otel smiflandirma semineri ile baslayan “21 HOTREC temel
ilkesi ” gercevesinde ulusal veya bolgesel otel siniflandirma sistemlerinin  gézden
gecirilmesini kabul etmislerdir. Belirlenen Olciitler 2020 yilina kadar gecgerli olacaktir.
Hotelstars Birligi'ne iiyelik biitin  HOTREC iyelerine agiktir (“Avrupa’da otel

smiflandirilmalarinin uyumlu hale getirilmesi bilgi*, 2009).

4.1. Tiirkiye, Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Otel Simiflandirma Sistemleri

Kamu arazisinde bulunan oteller hari¢ zorunlu olmayan KTB siiflandirmasinda, denetimler
ulusal Ol¢ektedir ve merkezi idare tarafindan gergeklestirilmektedir. Otellere, 1 ila 5
araliginda yi1ldiz sembolii verilmektedir. Siniflandirilarak belge alan otellerde, herhangi bir
sikayet bulunmazsa, denetimin periyodunu belirleyen bir kural da bulunmamaktadir.
Caligmamiza konu tiir olan otellerde, Bakanlhigin gergeklestirdigi 2 tiir denetim modeli
bulunmaktadir (Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin

Y onetmelik, 2005):

Birincisi, Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y&netmelik
cercevesinde uygulanan asgari gereksinimlerin var olup olmadigia bakilan denetimdir.
Otelin belge alabilmesi Yonetmelikte belirtilen asgari gereksinimlere sahip olmasina

baghdir.

Yonetmelikte Oncelikle asgari genel gereksinimler belirlenmekte, daha sonra 1’den 5’e
kadar bes ayr1 sinifa sahip olan otellere verilecek sinif, her bir siifi i¢in belirlenmis asgari
gereksinimlerin mevcut olmasina gore belirlenmektedir. Yapilan denetimlerde, belge talep
edilen otel smnifi i¢in, genel gereksinimler ile asgari gereksinimlerin bulunup bulunmadigina

gore karar verilmektedir.


https://www.hotelstars.eu/fileadmin/Dateien/PORTAL_HSU/21_HOTREC_principles.pdf
https://www.hotelstars.eu/fileadmin/Dateien/PORTAL_HSU/21_HOTREC_principles.pdf
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Ikincisi, asgari gereksinimlerin tiiriin en alt sinifi icin, yani 1 yildizl1 oteller i¢in zorunlu
olanlarin aranarak, mevcut niteliklerin puanlandirildig: siniflandirma formu uygulamasiyla
yapilan siniflandirmadir. Verilen belgenin devami siniflandirma ile kontrol edilmektedir.
Smiflandirma formlarinda, her smif i¢in belirlenmis asgari puan saglanmalidir. Bu denetim
ile; sahip oldugu sinifin asgari niteliklerini de saglamasi sartiyla bir tist sinifin puanini alan
otelin sinift ylikseltilebilmekte veya azaltilabilmektedir. Formlar, Yonetmelikten farkli

olarak puan getirecek ilave gereksinimler de icermektedir.

Simiflandirma formlarindaki puan dagilimi sekli asagida gosterilmektedir:

Otel kismu;

Tesisin Cevresi ve Genel Gorlintimii (10 Puan)

. Bahge ve A¢ik Alan Diizenlemesi (10 Puan)
. Kabul Holii (62 Puan)

. Asansor (10 Puan)

o Kat Koridor ve Merdivenleri (16 Puan)

. Yatak Odalar1 (114 Puan)

o Banyolar (58 Puan)

o Oturma Salonu (30 Puan)

o Barlar (16 Puan)

. Kahvalti, Oda Servisi ve Biife Hizmeti (28 Puan)

. Yemek Salonlar1 ve Pastane, Eglence Uniteleri (70 Puan)

. Konferans, Toplant1 -Cok Amacli Salonlar (38 Puan)

. Yiizme Havuzlari (32 Puan)

. Diger Uniteler ve Hizmetler (71 Puan)
o Genel Tuvaletler (42 Puan)

. Yonetim ve Personel (52 Puan)

. Temizlik ve Bakim (21 Puan)
o Tesisat Mahalleri (27 Puan)

J Otopark, Garaj (14 Puan)

. Yangin Onlemleri (25 Puan)
o Depolar (10 Puan)

J Copler (7 Puan)
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J Saglik ve Gida Giivenligi (10 Puan)

. Bedensel Engelli Diizenlemesi (16 Puan)

Lokanta kismu;
J Salonla (44 Puan)
o Hizmet (9 Puan)

o Mutfak (42 Puan)
. Yiyecek ve Icecekler (19 Puan)

Otel smiflandirma formlarmin otel kismindan 229 soru ile azami 787 puan, lokanta

kismindan 27 soru ile azami 114 puan, toplamda azami 901 puan alinabilmektedir.

Formun otel kisminda; 5 yildizli otelin 560 puan, 4 yildizli otelin 420 puan, 3 yildizli otelin
285 puan, 2 yildizli otelin 200 puan, 1 y1ldizli otelin 150 puan almasi1 gereklidir. Yine, forma
gore 1.sinif lokantalarin 80, 2.sinif lokantalarin ve kafeteryalarin 50 ve 3.sinif lokantalarin
30 puan almasi gereklidir. 4 ve 5 yildizli otellerde asgari 2.smif lokanta zorunlu oldugundan,
4 ve 5 yildizli otellerin puanlaria 2.sinif lokanta puani ilave edilmelidir. Bu durumda, 5

yildizl1 bir otelin asgari 610 ve 4 yildizl1 otelin asgari 470 puan almas1 gerekmektedir.

Form uygulanmas1 sonucunda, mevcutta 2 yildiza sahip olan bir otelin sinifi, 3 yildiz i¢in
belirlenmis asgari puan baraji olan 320 puan1 agmasi halinde ytikseltilebilmekte, bu durumun
aksi de olabilmektedir. Yine, yapilan siniflandirma formu uygulamasinda en az 1 yildizh

otel i¢in belirlenmis asgari 150 puan barajin1 asamayan otellerin belgeleri iptal edilmektedir.

Calisma kapsaminda, KTB’nin belgelendirme/siniflandirma odlgiitleri olan Ydnetmelik ve
Siniflandirma Formlarinda Yyapilan incelemede: Mekansal asgari gereksinimler ve
donanimlarin tamamma yakininin miisterilere iliskin oldugu, pek c¢ok gereksinimin
miisterilerin say1 kapasitesine bagli arandigi, personel ve diger alanlar i¢in bir zorunluluk
ortaya konulsa da, genelde bir 6l¢ii veya bir oran belirlenmedigi, gereksinimlerin ve

fonksiyon baglantilarinin genel tanimlamalarla anlatildig1 goriilmektedir.
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Degerlendirme sonuclari

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik

13. maddede, biitiin alanlarin yap1 ve dekorasyon olarak yoresi, ¢cevresi ve doga ile uyumlu
olmasi, tefris ve dekorasyonunun nitelikli malzemeler ile yapilmas, tiim {initelerinde temizlik,
bakim, 1sitma ve havalandirilmalarinin saglanmasi, genel gilivenlik esaslarina uyulmasi,
aydinlatilmasi, devamli ve yeterli basingta sicak ve soguk su bulunmasi, sehir sebekesinden
ayr1 sular i¢in otomatik klorlama ve aritma sistemi yapilmasi, yiiz kisi/kuver tizerindeki
kapasitede jenerator bulundurulmasi, 52. maddede tiniteler arasinda yol, akarsu vb. unsurlar
var olmast durumunda hizmet, isletme birligi ve fonksiyonel baglanti kurulmasi, hizmete

yeterli diizenlemelerin yapilmasi seklinde genel tanimlamalar bulunmaktadir.

Yonetmelikte salonlar i¢in kisi basina 1,2 m? alan olacak sekilde kapasite hesab1 yapildigi,
miisteri kullanimindaki alanlar i¢in yatak kapasitesinin yarisina ayni anda hizmet verecek
biiyiikliikte lokanta bulunmasi, odalarda tanimlanan esyalarin yerlestirilmesinden sonra rahat
dolagima imkan kalacak biiyiikliikte alan olmasi gibi tanimlamalar yapilmis olmasinin yani
sira, jenerator gerekliligi bile 100 kisi/kuver seklinde miisteri sayisina baglanmistir. Ancak,
personele iligkin ve misteri kullamimina agik olmayan hizmet alanlardaki alan

gereksinimleri ve fonksiyon baglantilarina yer verilmemistir.

Bu hususlarla ilgili genel tanimlamalara ilave olarak;

Personel ve personel mahallerine iliskin; 14, 18 ve 19.maddelerde, idari personelin calistig
alanda egitimli veya en az bes yillik deneyime sahip olmasi, diger personelin de egitimli
olmalarinin tercih edilmesi, isveren tarafindan personelin hizmet standardini yiikseltmek
amaciyla egitim verilmesi, doktor ve hemsire hizmeti olmayan isletmelerde ilk yardim
sertifikalt personel calistirilmasi, saglik, gilizellik, bakim, masaj, su sporlari, okculuk,
aticilik, binicilik vb. iinitelerde sertifikali personel calistirilmasi, personele ¢aligmalar
sirasinda islerine ve gérev mahallerine uygun, 6zel ve temiz kiyafet verilmesi; asli konaklama
tesislerinde bay ve bayan personel i¢in ayr1 soyunma yerleri ile dolaplari, duslari, tuvalet ve
ortak oturma, dinlenme ve yemek yeme yeri diizenlenmesi, yatakhanelerde kisi bagina 4 m?
alan diisecek sekilde ranza sistemi yapilmasi; 4 yildizli otelde %15 ve 5 yildizli otelde %25

oranlarinda egitimli personel c¢aligtirilmasi, ayrica 42. maddede 6zel tesislerde deneyimli
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veya konusunda egitimli toplam yatak/kuver kapasitesinin en az %?20’sine hizmet
verebilecek sayida personel ile nitelikli hizmet sunulmasi gibi genel hiikiimler

bulunmaktadir.

Giiler yiiz ve misafirperverlige iliskin; herhangi bir anlatim bulunmamaktadir.

Miisteri kullanimina kapal1 olan hizmet tiretilen alanlara iligskin; 19. maddede, kahvalt1 ofisi,
yonetim odasi, her katta kat ofisi ile servis merdiveni veya asansorii bulunmasi (dagiik
yerlesimler seklindeki tesislerde hizmetin aksatilmamasi gartiyla her katta bulunmayabilir);
26. maddede, lokanta salonu ile mutfak ya dogrudan baglantili ya da servis mutfagi
bulunmasi, servis ofisi, mutfaga ayrilan alanin kapasiteye yetecek hizmete imkan saglayacak
sekilde, ikinci siif lokantalarda salonun %25’inden kii¢lik ve 1.sinif lokantalarda asgari 50
m?’den kiigiik olmamasi, malzeme deposu, soguk dolap veya igeriden agilan soguk depo,
mutfakta kuzine, firin, yemekleri sicak saklama techizati, tatl ve pasta hazirlama ve pisirme
yerleri, yiyecek tiirlerine yeterli hazirlik yerleri, kapasiteye yeterli bulasik makinesi, salon
ve servis birimleri ayr katlarda ise merdiven veya monsarj, servis mahalleriyle baglantili
servis girigi; 27. maddede yiyeceklerin teshir edildigi servis bankosu vb. tanimlamalar

bulunmaktadir.

Hizmete iliskin; 14, 15 ve 19. maddelerde, giizellik ve estetik amagh diizenlemelerde bu
hizmetlerin konusunda egitim almis personel tarafindan verilmesi, doktor ve hemsire
hizmeti bulunmayan isletmelerde ilk yardim konusunda sertifikali personel ¢alistirilmasi,
06:00 - 24:00 saatleri arasinda biife hizmeti, odalara i¢cecek hizmeti, camasir yikama ve
litlileme hizmeti, yirmi dort saat biife hizmeti, kabul holiinde telefon hizmeti, kuru temizleme
ile terzi hizmeti, yeterli biiyiikliikte bagaj odasi ve bu mahalde emanet hizmeti, odalara mesaj
birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi, yirmi dort saat oda servisi, miisteri
iliskileri ve damigsmanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri bir mahalde konusunda

egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi vb. maddeler bulunmaktadir.

Esasen, Yonetmeligin bakis acistyla hizmete iliskin hususlar bunlarla smirli olmayip,
Yonetmelige dagitilmis haldedir. Soyle ki, resmi tanimlamada miisteri kullanimina sunulan
mekan ve donanimlarla da bir hizmetin yerine getirildigi diisiiniiliir. Ornegin, asansdr ibaresi
ile aslinda tasima hizmeti verilmesini, masaj odasi ibaresi ile masaj hizmeti verilmesi gibi. Bu

nedenle, Yonetmelikteki hizmete iliskin maddelerin tasnifi dogru sonug ortaya koymayabilir.
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Ancak, hizmet soyuttur ve standart halde iretilmis olmayan, saklanamayan, insan
ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak tiretimi ile tiikketiminin ayni esnada oldugu bir
iretim faaliyetini anlatmaktadir. Dolayisiyla anlik ve kisiye 6zel bir siirece sahiptir. Bu
nedenle, Yonetmelikte agik¢a tanimlanarak tek baslik altinda toplanmasinin gerekliligi ve

isletmeler i¢in de yonlendiriciligi kaginilmazdir.

Otel Simiflandirma Formu

(formda yer alan madde numaralariyla belirtilmektedir)

Personel ve personel mahalleri

Otel kism1

o 116- Sanatg1 hazirlik odasi veya diskjokey mahalli (3 puan)

o 126- Havuz kullanim saatlerinde ehliyetli cankurtaran gorevlisi (2 puan)

o 153- Miidiir, muhasebe, personel miidiirii vb. yonetici odalar (5 puan)

J 154- Idari personelin mesleki bilgi ve gorgii seviyesi (3 puan)

o 155- Hizmet standardin yiikseltmek amaciyla uygulanan, isbasi egitim programlari
(3 puan)

. 156- Personel iiniteleri (4 puan)

. 157- Personel mahallerinin temizlik ve devamli bakimi (7 puan)

. 158- Toplam personel sayisinin tesis kapasitesine orani (10 puan)

. 159- Idari personel disinda kalan personelin mesleki bilgi ve gorgii seviyesi

davranislari (5 puan)

. 160- Personelde islerine ve gorev yerlerine uygun, 6zel ve temiz kiyafet (6 puan)

. 161- Tesiste yabanci dil bilen 6n biiro ve servis personeli sayisi 6n biiro ve servis
personeli (3 puan)

o 162- Personelin dig goriiniimii, bakim1 ve temizligi (4 puan)

o 174- Tesisat mahallerinde konusunda diplomali veya sertifikali personel
calistirtlmasi (1 puan)

. 184- Yangin konusunda personelin egitimi (2 puan)

J 193- Calisan personelin is ve gorev yerlerine uygun olarak hijyen kurallarina uymasi

(2 puan)



50

Toplam 59 puan

Lokanta kisminda

o 18- Hijyen lavabosu ve muslugu (3 puan)

Toplam 3 puan

Giiler yliz ve misafirperverlik

Otel kisminda

. 163- Miisteri isteginin karsilanma siiresi (2 puan)
Toplam 2 puan

Lokanta kisminda

Miisteri kullanimina kapali olan hizmet {iretilen alanlar

Otel kisminda

. 4- Tesis girisinde genel giivenlik dnlemlerinin alinmasi (1 puan)

o 15- Emanet hizmeti ve bagaj odas1 (2 puan)

o 31- Servis asansorii ve merdiveni (1 puan)

o 35- Katlarda; kat ofisi veya kat dolab1 (Servis merdiveni veya asansorii ile dogrudan

baglantili olmas1 halinde) (4 puan)

. 99- Kahvalt1 ofisi (Kahvalt1 hizmetinin verildigi salon ile baglantili) (4 puan)
o 100- Kahvalt1 ofisinin donanimi (3 puan)
o 110- Gece Kuliibii veya diskotek yemekli olmasi halinde servis mutfagi (4 puan)

J 167- Klima; Tiim hacimlerde (+5 puan)

. 173- Zemin ve duvar kaplamalar nitelikli, yeterli aydinlatmasi ve havalandirmasi
olan tesisat mahalli (3 puan)

. 187- Tesis kapasitesine uygun techizat ve malzeme depolarinda diizenleme (5 puan)
. 188- Alkollii ickilerin saklanmasi; I¢ki kavi ( 5 puan)

J 189- Coplerin muhafazasi; Coplerin kapali naylon torbalar i¢inde ¢op bekletme

odasinda muhafazasi (4 puan)

J 195- Acik biifelerde banket alt1 sabit sogutucu ve 1sitici tesisatin bulunmasi (2 puan)
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Toplam 43 puan

Lokanta kisminda

. 10- Yemek salonu ile mutfak arasinda servis ofisi (2 puan)
. 14- Zemin kaplamasi; Hijyenik 6zel malzeme (6 puan)
. 15- Etler - hamur isleri ve tatlilar - soguklar - sicaklar i¢in birbirinden ayr1 ya da

bolmeyle ayrilmis hazirlik yerleri  (Her biri 2 puan, toplam 8 puani gegemez.)

. 16- Mutfak ekipmanlari; (Her biri 2 puan) (en fazla 12 puan)

o 19- Soguk oda, dipfriz ve soguk dolaplar; Kapisi iceriden agilabilen ve alarm zili
bulunan oda (3 puan)

. 21- Mutfak ve servis malzemeleri i¢in ayr1 yikama yerleri (3 puan)

o 23- Giris kapisindan ayri, mutfak ve depo ile baglantili servis girisi (5 puan)

Toplam 39 puan

Hizmet

Otel kisminda

J 12- Resepsiyonda fiyat teshiri (2 puan)

. 14- Misterilerle iligkiler ve danigsmanlik hizmeti (4 puan)

J 16- Miisteri esyasinin, bagaj girisinden alinarak servis merdiveni-servis asansorii ile

taginmasi (2 puan)

. 18-41 Miisteri emanet kasasi (Kapasiteye yeterli) (5 puan)
o 19- Hesap ¢ikarma ve rezervasyon islemleri (4 puan)

o 17- Esya tasima gorevlisi (3 puan)

. 20- Odalara mesaj birakma sistemi (2 puan)

o 23- Berber-kuafor (4 puan)

J 24- Resepsiyon baglantisi olmaksizin ulusal veya uluslararasi telefon hizmeti (2

. 25- Ayakkabi boyama hizmeti (2 puan)

o 26- Lobi ve/veya oturma salonunda internet hizmeti (2 puan)

. 36- Koridorlarda resepsiyonla irtibatl telefon hizmeti (2 puan)
o 45- Odalarda telefon hizmeti (2 puan)

. 53- Yastik veya yorgan moniisiiniin bulunmasi ve bu hizmetin verilmesi (4 puan)
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puan)

54- Yastik kiliflar1 ve garsaflarin degistirilmesi (3 puan)

55- Oda ve yatagin kullanima hazir hale getirilmesi hizmeti (Turn down ) (2 puan)
58- Odalarda internet hizmeti (2 puan)

86- Niteligini kaybetmemis el ve banyo havlular1 her giin degisme (5 puan)

92- Televizyon izleme olanagi; Sinevizyon v.b. hizmeti (4 puan)

102- Biife hizmeti (4 puan)

103-104 Oda servisi (6 puan)

105- Tiirk kahvesi ve ¢ayinin geleneklere uygun olarak hazirlanmasi ve servisi (2

107- 108Lokantaya ilaveten yemek hizmetinin tiimiiyle servis personeli ile verilmesi

(5 puan)

118- Konferans salonunda aninda ¢eviri (simultane) hizmeti (4 puan)

133- Terzi, miisteri camasir1 yikama, iitiileme ve kuru temizleme servisi (8 puan)
140- Ilkyardim hizmetine yonelik tefris ve diizenleme (3 puan)

141- Ilkyardim hizmeti verilmesi (5 puan)

163- Miisteri isteginin kargilanma siiresi (2 puan)

178- Garaj veya otoparkta gorevli personel ile otopark garaj hizmeti (3 puan)

Toplam 98 puan

Lokanta kisminda

1- Yemek salonu girisinde uygulanan fiyatlarin teshir edilmesi (2 puan)
2- Gilinliik monii (4 puan)

3- Giinliik moniide yiyeceklerin iceriginin belirtilmesi (4puan)

11- Servis arabasi ile hizmet (2 puan)

25- Yemek masasinin diizeni, yemegin sunus tarzi (5 puan)

27- Alkollii ve alkolsiiz igeceklerin tiir ve cinslerine uygun servis malzemeleri ile

sunumu (2 puan)

Toplam 19 puan

Formlarda, personel ve personel mahalleri i¢in verilebilecek azami puanin 59 (+3 lokanta

kismindan), giiler yiliz ve misafirperverlik i¢in verilebilecek azami puanin sadece 2, hizmet

iiretilen alanlar i¢in verilebilecek azami puanin 43 (+39 lokanta kismindan), hizmet i¢in
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verilebilecek azami puanin ise 98 (+19 lokanta kismindan) puanla smirli oldugu

goriilmektedir.

Oysa; siniflandirma formlarinin otel kisminda 787 ve lokanta kisminda 114 olmak iizere,

toplam azami puan 901°dir.

Yiizde oranlariyla agiklayacak olursa, 5 yildizl bir otel igin;

J Personel ve personel mahallerine ayrilan (59+3) puanin, toplam 901 puanin % 6,881,
o Giler yiiz ve misafirperverlige ayrilan (2) puanin, toplam 901 puanin % 0,22’si,
J Miisteri kullanimina kapali olan hizmet iiretim alanlarina ayrilan (43+39) puanin,

toplam 901 puanin % 9,10’u,

o Hizmete ayrilan (98+19) puanin, toplam 901 puanin % 12,98°1,

oldugu goriilmektedir.

Gortildiigii tizere, formlarin genelinin degerlendirilmesinde, otellerde miisteri kullaniminda
olan mekan ve donanimlarini 6lgen pek ¢ok madde olmasina ragmen, hizmet ve miisteri
kullanim1 disindaki alanlar i¢in bu degerlendirmelerin ¢ok az oldugu ve formun geneline
dagitildigi, ozellikle personel ve personel mahallerini 6lcen maddelerin tamamina azami
puanlar verilse dahi, kaliteli hizmet iretimi igin yetersiz oldugu, giler yiliz ve

misafirperverligin ise neredeyse puanlandiriimadigi goriilmektedir.

Rakamlarla ortaya konulan bu tespit, otel smiflandirma formlarmin, 5 yildizli bir otelin
personel, hizmet ve hizmet {iretilen servis alanlarinin gliniimiiziin kosullarina uygun nitelikte
sekillenmesini saglayabilecek bir yaklasim sekli ortaya koyamadiginmi gostermektedir.

Bu cercevede, Mevzuatta tanimlanmis hususlarda denetimlerle uygunluk/yeterlilik
aranabiliyorken, acik bir sekilde tanimlanmayan/metrik 6l¢li verilmeyen bir kisim konular
ancak mimar veya isletmecinin tecriibesine gore sekillenmektedir. Zira, Bakanlikca belge

miracaati esnasinda mimari proje istenilmemekte, danisma ve yonlendirme hizmeti de
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verilmemektedir. Mevzuat bu yoniiyle ele alindiginda, otellerin tagimalar1 gereken asgari
gereksinimlerin -iiriine yonelik olarak- yapt ve donanim 6zellikleri baglaminda ele alindigi,
ancak hizmet ve hizmet liretenlere iliskin gereksinimlerin biiyilik bir oranda kapsam diginda

kaldig1 agik¢a ortaya koyulmaktadir.

Ancak, tiretim siirecindeki tecriibelerin yetersiz oldugu durumlarda, tamamlanarak faaliyete
gegirilen otelde bazen diizeltilmesi imkéansiz veya ¢ok yiiksek maliyetli hatalar ortaya
cikmaktadir. Kullanic1 agisindan zaman, efor ve konfor kayiplarina, isletmeci agisindan is
giicli ve maddi kayiplara, her ikisi agisindan ise memnuniyetsizlige neden olan bu hatalarin
proje ve yapim siirecinde Ongoriilerek engellenmesi veya diizeltilmesi i¢in mevzuatin

sekillendirici roliiniin yeniden kurgulanmasi gereklidir.

Ulkemiz otellerini belgelendirmek ve smiflandirmak amaciyla yiiriirliikte bulunan Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y®&netmeligin kapsam maddesinde
belirtilenin aksine, Yonetmelik hizmet kalitesi ve personelin nitelikleri konularindaki
oOlgiitler acisindan oldukga yetersizdir. Yildiz alabilmek icin gerekli asgari kosullar
belirlemek amaci tastyor olmasina ragmen, hizmet kalitesine iliskin asgari kosullarin dort ve
bes yildizli otel kategorilerinde egitimli personel ytizdeleri ile sinirl kaliyor olmasi gliniimiiz
gereklerinden ve gerceklerinden uzaktir denilebilir. Bir otel isletmesinde verilen hizmetin
kalite diizeyi elbette ki o otelin yonetimin sorumlulugundadir ancak turist kabul eden ve dis
turizm gelirleri GSMH’ da 6nemli bir yere sahip olan iilkemizin bir turizm destinasyonu
olarak imaj1 da tekil olarak bu isletmelerde verilen hizmetin kalitesinden bagimsiz

diistiniilemez (Giineren, 2011:202-203).

Baska iilkelerdeki siniflandirma uygulamalarindan 6rnekler

Italya otel simiflandirma sistemi

Kamu otoriteleri tarafindan bdlgesel lgekte organize edilen, katilimin zorunlu oldugu bir
sistemdir. Otellere 1 ila 5 yildiz arasinda yildiz verilebilmektedir. Merkezi idare tarafindan
onceden belgelendirilen oteller harig, bolgesel idarelerce uygulanir. 2001 ve 2002’de
bolgesel hiikiimetlerin kendilerine ait asgari standartlar1 olusturmalar1 ve bu sekilde otelleri
belgelendirmeleri sonunda 21 farkli program olusmus, 2008 yilinda ulusal standartlar kabul

edilmistir. Onceden asgari puan sistemine dayali bir sistem yiiriitiiliirken, nihai sistem asgari
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yapisal gereksinimlere ve daha ayrintili standartlara dayanir. Yeni sistemde, bolgesel

idareler kontrolleri 5 yilda bir yapmaktadir.

Yeni uygulama, yalnizca yeni ve yenilenen otellere uygulanmakta, asgari yapisal
gereklilikler belirtilmektedir. Eski belgeli otellerde (yalnizca bir kag¢ bolge idaresince
kullanilir), (6rnegin oda servisi 10 puan, 6zel banyo 30 puan, her odada TV 5 puan
verilmektedir); 1 yildiz seviyesi i¢in 30 puan, 2 yildiz seviyesi i¢in 80 puan, 3 yildiz seviyesi
icin 128 puan, 4 yildizli seviye i¢in 187 puan, 5 yildiz seviyesi i¢in 240 puan alinmalidir
(Minazzi, 2010:68-69).

Fransa otel siniflandirma sistemi

Kamu otoriteleri tarafindan bolgesel 6lgekte organize edilen, katilimin zorunlu oldugu bir
sistemdir. Denetim periyodu belirsizdir. Uygulama 1942 yilinda baslamis olup, Avrupa
Birligi iilkelerinin en eskisidir. Onceden; 0 yildizli, 1 y1ldizly, 2 yildizl, 3 yildizly, 4 yildizlt
ve 4 yildizli liiks olmak {izere 6 seviyeden olusurken, meydana gelen karigikliklar azaltmak
icin 5 yildiza donistiiriilmiistiir. Asgari gereksinimlere dayali olan sistemde standartlar
miisteri odakli olarak belirlenmistir. Agirlikli olarak, degerlendirilmesi daha kolay yapisal
ve teknik unsurlara yer verilmektedir (Syndacat National Des Hoteliers, Restaurateurs,
Cafetiers et Traiteurs [SYNHORCA] 2006).

Ispanya otel simiflandirma sistemi

Kamu otoriteleri olan bolgesel hiikiimetler tarafindan organize edilen, katilimin goniillii
oldugu bir sistemdir. Kategoriler 1 ila 5 y1ldiz arasinda degisir ve her bolgesel hiikiimet, bir
yillik denetimler yoluyla standartlar1 kontrol eder. Bolgeler arasindaki uygulama farkliliklar
azdir. Otellerin giivenlik sistemleri ile ilgili olarak yerine getirmesi gereken asgari
standartlar ve diger teknik sartlar 1634/83 Kraliyet Kararnamesi ile diizenlenmis,
fiyatlandirma politikalar1, kategori sayisi, konaklama tesislerinin tiirleri ve yildiz1 gibi
konular baglayici bir sekilde belirtilmistir (Confedaracion Espagnola de Hoteles y
Alojamiento Turisticos [CEHAT], 2004).
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Ingiltere otel simflandirma sistemi

Kamu otoritesi olan Kiiltiir, Medya ve Spor Bakanlig: tarafindan organize edilen, katilimin
goniillii oldugu bir sistemdir. Kategoriler 1 ila 5 yildiz arasinda degisir. Onceden, otellerin
siniflandiriimast ve denetimi (Ingiltere, Galler, Iskogya ve Kuzey Irlanda) bolgesel kamu
makamlarinin sorumlulugunda iken, 2006 yilinda, Quality in Tourism standartlar1 adinda
ulusal sistem kurularak bolgesel farkliliklar ortadan kaldirilmistir (Ulusal Kalite Giivence
Standartlar1 [QIT], 2006). Ingiltere’nin resmi tanitim sayfas Visitbritain sitesinde, sadece

siiflandirilmig otellerin tanitilmasi, oteller i¢in 6nemli bir tegvik nedenidir.

Bu sistemde alt1 anahtar alan vardir. Bunlar; temizlik, odalar, banyolar, hizmet ve verimlilik,
yiyecek kalitesi, misafirperverlik ve giiler yiizliliiktiir. Yine, her anahtar kategorinin altinda
1’den 5’ kadar olgiitler bulunmakta ve puanlanmaktadir. Degerlendirme seklinde 1 kabul

edilebilirligi ve 5 ise mitkemmelligi temsil etmektedir.

Degerlendirilen otele, anahtar kategorilerin en az ticiinden yeterli puan almasi halinde aldig:
puana denk gelen yildiz verilmektedir. Her bir anahtar kategori ig¢in alinmasi gereken en az
puanlar yiizde oranlariyla belirlenmistir: % 30-46 (1 yildiz), % 47-54 (2 yildiz), % 55-69 (3
yildiz), % 70-84 (4 yildiz) ve % 85-100 (5 yildiz).

Ingiltere’de otel denetimleri gizli profesyonel denetgiler tarafindan, yilda bir yapilir. Tesisin
tanitimi ile ilgili sikayetler Trading Standards Institute’in gorev alanina girmektedir. Tesiste
verilen yiyeceklerin hijyene iliskin sikayetler ise ilgili belediyeye yapilmaktadir
(Visitengland, 2006).

Almanya otel siniflandirma sistemi

Alman Otel ve Restaurant Dernegi (DEHOGA) tarafindan organize edilen, katilimin goniillii
oldugu bir sistemdir. Diger Avrupa iilkelerinde oldugu gibi 1 ila 5 aralifinda yildiz
verilmektedir. Denetimler ti¢ yilda bir tekrarlanir. 2005 yilinda yapilan son giincelleme
sonrast siniflandirma sistemi 280 kriterden olusmaktadir. Sistem, her kategori icin asgari
objektif kriterlere (yapinin kosullar1 ve bakimi, mobilyalar, hizmetler vb.) dayanmaktadir.
Degerlendirmeyi kolaylagtirmak ve miifettisin degerlendirmesinin 6znelligini 6nlemek i¢in

bu yontemin tercih edildigi belirtilmektedir (“Almanya siniflandirma 6lgiitleri bilgi”, 2005).
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Amerika Birlesik Devletleri ve Kanada otel siniflandirma sistemi

Amerikan Otomobil Birligi (American Automobile Association, AAA) tarafindan otellerin
siiflandirilmasi i¢in 1977 yilinda bir kalite derecelendirme sistemini gelistirmis, 2008’de
yenilenmistir. Katilimin goniillii oldugu bir sistemdir. 1’den 5’¢ kadar elmas kategorileri
bulunmaktadir. Sisteme katilim miiracaatlari, bir defaya mahsus ticretlidir. Sistemde, genel
kalite, sunulan olanaklarin ¢esitliligi ve sunulan misafirperverlik seviyesine gore

degerlendirme yapilmaktadir (American Automobile Assocation [AAA], 1977).

Denetimde, gizli miifettislerce; yer, yapi tiirii (yeni insa edilmis/yenilenmis), temizlik ve
konfor derecesi, tiniteler, fiyatlar, genel goriiniim ile erisim olanaklar1 gibi i¢ ve dis ve
faktorler analiz edilmekte, otelin herhangi bir elmas kategorisinin standartlarini karsilayip
karsilamadigina bakilmaktadir, Uygun goriilmesi halinde otel sahibi veya genel midiirii ile

goriisiilerek otelin geri kalan1 degerlendirilmektedir.

Bundan sonra, asagidaki kategorilerin her birinde bir derecelendirme yapilmakta, uygun

goriilen kategoride elmas verilmektedir:

. Yapinin temizligi ve bakimi;

J Y 6netim ve personel;

. Genel kullanima agik alanlar;

o Oda dekoru, ambiyans ve olanaklar;
o Banyolar;

J Misafir hizmetleri.

Dort ve bes pirlanta i¢in gerekli dlciitleri yerine getirdikleri belirlenen otel isletmelerinde,
ayrica hizmet kalitesi otel isletmesinden habersizce degerlendirilmektedir (American

Automobile Assocation [AAA], 1977).
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Giineren’in siniflandirma sistemlerini degerlendirdigi ¢alismasinda (2015:202), dort ve bes
pirlanta diizeyinde davranigsal kalite unsurlarinin 12 kategoride 300 soru ile dlgiildiigii,
Pirlanta Derecelendirme Sistemi 4 ve 5 pirlanta diizeylerinde davranigsal kalite unsurlarini
diizenledigini aciklamaktadir. Bu sistemin Avrupa ve de Tiirkiye’deki 6rneklerinden ¢ok
daha ileride oldugunu, hizmet kalite testinde; rezervasyon hizmetleri, otele varis esnasinda
verilen hizmetler, kayit hizmetleri, karsilama ve ugurlama hizmetleri, gece verilen kat
hizmetleri, siparis alinmasi ve teslim edilmesi yOniinden oda servisi, uyandirma hizmeti,
hesap O0deme esnasinda verilen hizmetler, ayrilma esnasinda verilen hizmetler, kapi
hizmetleri ve diger ¢esitli hizmetlere bakildigini, bu nedenle AAA’ya dort veya bes pirlanta
almak i¢in bagvuran otel isletmelerinin yalnizca % 4’iinden azinin 6n degerlendirmeyi
gecebildigini, gecen isletmelerin fiziksel oOzellikleri ve hizmet kalitesinde siirekli

miikemmellik diizeyinde olmak durumunda oldugunu belirtmektedir.

4.2. Tiirkiye KTB-Ingiltere Siniflandirma Sistemlerinin Karsilastirilmasi

Otel siniflandirma sistemlerinin ¢ogunda otel hizmetlerinin nicel yonleri 6n planda
tutulmasina ragmen, son yenilemeler ile fonksiyonellik, fonksiyona bagli standartlar, ayrica

personelin nezaketi ve empati becerisinin de 6n plana ¢ikarildigi goriilmektedir.

Turist sayis1 ve turizm gelirleri agisindan Tiirkiye ile yakin verilere sahip olmasi nedeniyle,
Ingiltere’nin simiflandirma sistemi ile Tiirkiye KTB’nin siniflandirma sistemleri {izerinde bir
karsilagtirma yapilmistir. Sistemlerinin kurgusu, uygulama sekli ve iilke kiiltiirleri cok farkl
olmasina ragmen, siniflandirma sistemlerindeki genel yaklasimin karsilastirilmasinin ortaya
saglikli bir degerlendirme ¢ikarabilecegi diisiiniilmiistiir. Ayrica, Ingiltere siniflandirma
sisteminde calisanlar, hizmet ve misafirperverlik unsurlarmin 6n planda tutulmasinin

Tiirkiye KTB uygulamalarina model olabilecegi degerlendirilmistir.

Ingiltere’de, turizm ok biiyiik bir dneme sahiptir. Ingiltere’nin, 2010 yilinda turist sayist
28,1 milyon ve turizm geliri 30,4 milyar dolar, 2016 yilinda turist sayist 37, 6 milyon ve
turizm geliri 33,321 milyar dolardir (www.visitbritain.com). Cizelge 1.2’de gorildiigi
iizere, Tirkiye’de, 2010 yil1 turist sayis1 28,6 milyon ve turizm geliri 20,8 milyar dolar, 2016
yilinda turist sayist 25,4 milyon ve turizm geliri 22,1 milyar dolardir. Her iki iilkenin turist
say1st ve turizm gelirinin 2010 y1l1 itibariyle birbirine yakin olmasina ragmen, gliniimiize

yaklastikca Ingiltere aradaki fark: artirdig1 goriilmektedir.
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Ingiltere’de, Kiiltiir, Medya ve Spor Bakanligi tarafindan organize edilen VisitBritain
tarafindan yiiriitilen bir sistem oldugu, katilimin goniilli oldugu ve yilda bir gizli
miifettislerce otel siniflandirmalarinin tekrarlandigi; Tiirkiye ‘de KTB tarafindan yapilan,
katilim kamudan tahsisli oteller haricinde katilimin goniillii oldugu, ancak siniflandirmanin
yapilma aralig1 igin periyot belirlenmedigi, belgelendirme denetimlerinin en az 1 ve

siniflandirmanin ise 3 kisi tarafindan yapildigini belirtilmistik.

Ingiltere sistemindeki alt1 anahtar kategori Cizelge 4.2.’de gosterilmektedir. %30-46 (1
yildiz), %47-54 (2 yildiz), % 5-69 (3 yildiz), %70-84 (4 yildiz) ve %85-100 (5 yildiz).
Degerlendirilen otele, belirtilen anahtar alanlarin en az tigliinden yeterli puan almasi halinde
yildiz verilmektedir. Ayn1 anda en az 3 kategoriden yeterli puanin alinmas1 halinde otele

yildiz verilmesi uygulamasinda, her bir kategorinin esit agirlikli oldugu kabul edilebilir.

Cizelge 4.2. Ingiltere siniflandirmasinda kategori ve puan agirliklar: (Ingiltere sisteminden

uyarlama)
kategoriler 1wvildiz 2wildiz 3 wvildiz 4 wvildiz 5Syilduz
%30-46 %47-54 9%55-69 %70-84 %85-100
temizlik
odalar
banyolar
hizmet ve verimlilik

vivecek kalitesi
misafirperverlik ve gilervizluluk

Tiirkiye’de, Yonetmelikte yer alan asgari niteliklerin bulunmasi halinde otele belge ile
birlikte yildiz verilmekte, daha sonra smiflandirma sistemi ile bu smifin yerindeligi
Ol¢lilmekte, aldig1 puana gore yildiz artirilabilmekte veya azaltilabilmektedir. Asgari puan
sistemine dayali1 bu siniflandirma denetiminde her bir sinifin almasi gereken asgari puanlar
tanimlanmustir.

Formun otel kisminda; 1 yildizli otelin 150, 2 yildizli otelin 200, 3 yildizli otelin 285, (4 ve
5 yildizli otellerde asgari ikinci sinif lokanta bulunmasi zorunlu oldugundan lokanta boliim
puani da ilave edilerek) 4 yildizli otelin 470, 5 yildizli bir otelin 610 puan almasi

gerekmektedir.
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Ingiltere rneginde oldugu gibi, KTB siniflandirma formlarinin maddelerini Cizelge 4.3°de

kategorize ederek sinifa gore puan araliklarini yiizdelik oranlarla belirtelim:

Cizelge 4.3. Tiirkiye KTB siniflandirma formlarinda kategori ve puan agirliklar (Ingiltere
siiflandirma sistemi yaklagimina uyarlama)

Kategoriler 1wvildiz 2wildiz 3 wvildiz 4 wvildiz 5 vildiz
%17-22  %22-32 %32-51 %51-68 %68-100

tesis gevresi

giris Gniteleri

odalar

salonlar

temizlik ve bakim
personel ve yonetim
hizmet

hizmet firetimn alanlari
teknik alanlar

engelli dizenlemeleri

vivecek kalitesi

iki iilkenin uyguladif1 asgari puana dayali siniflandirma sistemlerinin karsilastirilmasi

Ingiltere ve Tiirkiye KTB’nin karsilastirilan sistemlerinde isleyis farkliligi bulunmaktadir.
Ingiltere sisteminde bir otelin y1ldiz alabilmesi i¢in en az 3 kategoriden sinifi i¢in belirlenmis
asgari puanm1 almak yeterli iken, Tilirkiye KTB smiflandirma formu uygulamasi sisteminde
toplam puanimn sinifi i¢in belirlenmis asgari puan1 saglamasi beklenmektedir. Ancak, bu
durumda smifinin asgari gereksinimleri de devreye girmekte, otelin tiiriiniin asgari
gereksinimleri de (istisna, otelin sinifi yiikseltilirken mevcut sinifinin asgari niteliklerini)

bulundurmasi istenilmektedir. Karsilastirmada bu farkliliklar gz ardi edilmistir.

Tiirkiye KTB smiflandirma formu uygulamasi sisteminde, kategori sayisi Ingiltere
orneginden fazla goriilse de, bu kategorilerin Ingiltere smiflandirma sisteminde goz ardi
edildigi diistintilemez. Belirtilmeyen kategorilerin, mahal degil, buralarda verilen hizmet
yoniiyle degerlendirildigi diisiiniilebilir. Tiirkiye’de daha ¢ok nicel 6zelliklerin 6n planda

oldugu goriilmekte, personel ve hizmete iliskin kategorilerin azlig1 dikkat ¢ekmektedir.
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Her iki {ilkenin puan esash degerlendirmesinde, bir otelin 5 yildiz alabilmesi i¢in 100 tam
puan iizerinden, Ingiltere sisteminde asgari %85, Tiirkiye KTB sisteminde %68 puan almas1
yeterlidir. Bu karsilastirma, Tiirkiye’de otellerin Ingiltere érneginden ¢ok daha kolay bir
sekilde 5 yildiza sahip olabildigini ortaya koymaktadir. Yine, her ne kadar bu baslik altinda
degerlendirilen karsilastirmaya konu olmasa da, Tiirkiye’de 5 yildiz alabilmenin kolayligini
gosterdigi i¢in asagidaki tespiti de belirtmekte fayda bulunmaktadir: Tiirkiye’deki otellerin
%211 (yaklasik 5 otelden 1°1) 5 yildiza sahip iken, Giineren’in 2015 yilindaki ¢aligmasinda,
Amerika ve Kanada’da otel isletmelerinin yalnizca %4’iinden azinin 4 veya 5 pirlanta
alabildigi belirtilmektedir. Tiirkiye’deki otellerin, bu 6rneklerden ¢ok daha kolay bir sekilde
5 yildiz alabildiginin tespiti, Tirkiye’deki smiflandirma sisteminin, otellerin fiziksel
ozellikleri ve hizmet Kalitesindeki mikemmelligin devamliligmi ne diizeyde

Ol¢iilebildiginin sorgulanmasini gerektirmektedir.

Tiirkiye’de bir otelin 5 yildiza sahip olabilmesi 6rneklerinden daha kolaydir. Cizelge 4.4’te
yer alan istatistiklere gore, Tiirkiye’deki her 5 otelden yaklasik 1’1 5 yildizlidir. (KTB, 2019)

Cizelge 4.4. Tirkiye’de yildizlarina gore oteller (KTB, 2019)

SINIFLARINA GORE TURIZM BELGELI OTELLERIN SAYISI

TURIZM YATIRIM BELGELI TURIZM ISLETME BELGELI]

SINIFI TESIS ODA YATAK TESIS ODA YATAK
Toplam 787 84 562 178 730 2941 392658 818011
5 Yildizh 147 40 861 89 189 633 205280 436075
4 Yildizh 237 26427 54 688 810 112611 232463
3 Yildizh 302 15 191 30 668 1045 39 156 118 996
2 Yildizh 39 1036 2113 401 14 166 27682
1 Yildizh 62 1047 2070 32 1445 2795

Tiirkiye’deki 5 yildizli otellere iliskin miisteri sikayetleri diger yildiz diizeylerine gore daha
fazla oldugundan bu degerlendirme yerindedir. Bu konuya iliskin akademik ¢alismalar da
bulunmaktadir. Ak¢ay calismasinda (2014:71), 4 yildizli otellerde konaklayan turistlerin
otel ve hizmetlere iliskin Glglilen memnuniyet ve algi diizeylerinin, 5 yildizli otellerde
konaklayan turistlere gore anlamli olarak daha yiiksek oldugunun gorildiigiini

belirtmektedir. Zira, Tiirkiye’deki 5 yildizli otellere iliskin miisteri sikayetleri diger yildiz
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diizeylerine gore daha fazla oldugundan, bu tespitin yerinde oldugu degerlendirilmektedir.
Ancak, siniflandirma formlarindaki her bir yildiz seviyesi i¢in aranan asgari puanin

yiikseltilerek mevcut 5 yildizli otellerin sayisinin azaltilmasi ciddi siyasi bir karar olacaktir.

Aym sekilde, diger yildiz diizeylerinde de, Tiirkiye’de yildiz alabilmenin veya yildizini
koruyabilmenin Ingiltere Ornegine gére daha kolay oldugu goriilmektedir. Literatiir
arastirmasinda bu konuyla ilgili herhangi bir ¢alisma goriillemese de, 6rnegin 3 yildizli bir
otelde, ortalama diizeyde bir iicret vererek ortalama diizeyde bir hizmet bekleyen miisteri ve
ortalama diizeyde harcama yaparak ortalama diizeyde bir hizmet vermeyi taahhiit eden
isletmeci profili bulundugundan, miisteri sikayetlerinin daha diisiik seviyede gergeklestigi

gozlemlenmektedir.

Calismada incelenen iilkelerde otel siniflandirma sistemlerinde otellerin asgari puan ve/veya
asgari gereksinimlere sahip olup olmadigina bakilmaktadir. Tiirkiye KTB uygulamalarinin
incelenen iilkelerden geride olmadig1 degerlendirilmektedir. Ancak, KTB uygulamalarinda
belgelendirme/siniflandirma isleminin denetim ve siiflandirma ile birbirini tamamlayan iki
sekil ve siirece bagli olmasi, belgelendirme sorunlarmin ortaya konulmasini

giiclestirmektedir.

Tiirkiye KTB smiflandirma formu uygulamasi sisteminde, Ingiltere’nin otel siniflandirma
sistemindeki “hizmet ve verimlilik ile giiler yiiz ve misafirperverlik” kategorilerindeki 6l¢gme

yaklagimlarindan 6zellikle faydalanilmasi gerektigi degerlendirilmektedir.

4.3. Turizm Tesislerinin Niteliklerine liskin Yonetmeligin Uygulamalari (01.06.2019
tarihinde yiiriirliige giren yeni yonetmeligin getirdigi yenilikler)

Bu c¢aligmanin tamamlanma siirecinde, yliriirliikte olan KTB belgelendirme/siniflandirma
mevzuatinda degisiklik yapilmig, 21.6.2005 tarihinden bu yana uygulanan Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine Niteliklerine Iliskin Y&netmelik yiiriirliikten kaldirilmus,
01.06.2019 tarihinde 30791 say1 ile Resmi Gazetede yayimlanarak Turizm Tesislerinin
Niteliklerine iliskin Y®énetmelik yiiriirliige girmistir (Turizm Tesislerinin Niteliklerine
Iliskin Y&netmelik, 2019).
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Her iki Yonetmelikte de temel yaklasimlar birbirine yakin olsa da, ¢alismamizin giincel
kalmasi i¢in degisikligin ¢alismaya katilmasinin 6nemli oldugu goriilmiistiir. Caligmamiz,
yiiriirliikten kaldirilan Yonetmelik kapsaminda yapildigi i¢in caligmanin tamamlanan
kisimlarinda bir degisiklik yapilmamig, bu bdliimde yeni yiiriirliige giren YoOnetmelik
incelenerek c¢alisma alanimiza giren konularda karsilastirmalar yapilmis, c¢aligmanin

bulgular1 yeni Yonetmelik ¢ercevesinde de degerlendirilmistir.
Bu asamadan sonra, eski Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine Gereksinimlerine Iliskin
Yonetmelik i¢in 2005 Yonetmeligi, yeni Turizm Tesislerinin Niteliklerine iliskin

Yonetmelik igin ise 2019 Ydnetmeligi ibareleri kullanilacaktir.

iki Yonetmelikteki temel farkliliklar ve ayni uygulamalar su sekilde tanimlanabilir:

2005 Yonetmeliginde oldugu gibi, 2019 Yonetmeliginde de her bir tiir ve sinif i¢in asgari
gereksinimler bulunmaktadir. Ancak, 2019 Yonetmeliginde, asgari mahal ve iiniteler
(salonlar, havuzlar vs.) azaltilmistir. Ornegin, 5 yildizl bir otel i¢in giris, karsilama, oturma
mahal ve Unitelerine ilave olarak en az 10 salon ve {inite (saglik ve spor initeleri, vs.)

aranirken, 2019 Yonetmeligi ile lokanta hari¢ salon ve {linite zorunlulugu kaldirilmistir.

Smifi olan (yildiz verilen otel ve tatil koyi) tiirlerde 2005 Yonetmeliginde asgari
gereksinimlerin karsilamasi halinde, belge ile birlikte tesisin sinifinin belirlenmekte, belgeli
otelde ise bu smifin uygunlugu veya sinifinin yiikseltilmesi 3 kisilik heyet tarafindan asgari
puana dayali smiflandirma formu uygulamasiyla yapilmakta iken; 2019 Yonetmeliginde
siiflandirma formu uygulanarak aldig1 puanin belirlenmesi ve bu puana karsilik gelen sinif
icin belirlenen asgari gereksinimlerin de aranmasi uygulamasina gecilmistir. Belgeli
isletmede yapilan simiflandirmada {i¢ kisilik heyet tarafindan puanlama yapilmasi

uygulamasina devam edilmektedir.

Sinifi olmayan tiirlerde, ilk belgelendirme denetimi asgari gereksinimlere dayali olarak bir
denetim elemaninca, uygunluk denetiminin ise siniflandirma formu olan tiirlerde asgari
puana dayali olarak ii¢ kisilik heyetce ve smifi olmayan tiirlerde ise yine ayni sekilde

denetimle asgari gereksinimlere dayali yapilmasina devam edilmektedir.
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Yeni yonetmelik ile belgelendirmenin sekli degismistir. Cizelge 4.5’te gosterildigi {izere,
2005 Yonetmeligine gore Ornegin otel tiirinde her bir siif i¢in belirlenmis asgari
gereksinimlere denetimle bakilarak mevcut olmasina gore otelin sinifi belirlenirken, 2019
Yonetmeligi ile 2 kisilik heyet tarafindan yapilan siniflandirma formu uygulamasinda alinan
puana denk gelen smifin karsiligi yildiz diizeyindeki Yonetmelikte yer alan asgari

gereksinimlerinin de bulunmasi istenilmektedir.

2019 Yonetmeligi ile, bir otel 5 yildiz i¢in istenilen puani alsa da, Yonetmelikte 5 yildizli
oteller igin belirlenmis gereksinimlere sahip degilse 5 yildiza sahip olamamaktadir. Yine,
yapilan siniflandirma formu uygulamasinda en az 1 yildizli otel i¢in belirlenmis asgari 150

puan barajin1 asamayan otellerin belgeleri de iptal edilmektedir.

Cizelge 4.5. 2005 ve 2019 Yonetmeliklerindeki otel denetim metotlarinin farkliliklar
(Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine Gereksinimlerine Iligkin
Yénetmelik ve Turizm Tesislerinin Niteliklerine iliskin
Y onetmelikten uyarlama)

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine lligkin Yonetmelik
(2005 Yenetmeligi)

Turizm Tesislerinin Niteliklerine iliskin Yonetmelik
(2019 Yonetmeligi)

E

E ilk Belgelendirme u”"_'_"'“" + Simif ilk Belgelendirme U']Igl..l.l'lll.lk + Simif

3 yiikseltme yiikseltme

E Asgari gereksinim Asgari puan Asgari gereksinim + Asgari Asgari ger.ekmmm +
g puan Asgari puan

<

L; 2 denetim elemani 2 denetim elemani

2 1denetim eleman (Bakanlk) + 1 sektdr 2 denetim eleman) (Bakanlk) + 1 sektdr
L; (Bakanlik) temsilcisi (Dernek) (Bakanlk-Heyet) temsilcisi (Demek)

E (Heyet) (Heyet)

Turizm tesislerinden 2005 Yo6netmeliginde 27 tiire Turizm Belgesi (Turizm Yatirimi, Kismi
Turizm Isletmesi veya Turizm Isletmesi Belgesi) verilirken, 2019 Yénetmeliginde Cizelge

4.6°da gosterilen 24 tiire azaltilmigtir.
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Cizelge 4.6. 2019 Yonetmeliginde turizm isletme belgesi verilen tesis tiirleri (Turizm
Tesislerinin Niteliklerine Iliskin Y©6netmelikten uyarlama)

KONAKLAMA TESISLERI SPOR TESISLERI BILESIK TESISLER
Oteller Spor Tesisler Turizm kentleri
Tatil Kéyleri Golf Tesisleri Turizm kompleksleri
Butik Oteller Kis Sporlan Mekanik Tesislen Tatil merkezlern
Ozel Konaklama Tesisleri KONGRE VE REKREASYON TESiSLERI DIGER TESISLER
Moteller Kongre ve Sergi Merkezleri Mola noktalan
Pansiyonlar Eflence merkezleri Personel Egitim Tesisleri
Apart Oteller Gindbirlik Tesisler Ozel Tesisler
GASTRONOMI TESISLERI KIRSAL TURIZM TESISLERI
SAGLIK TESISLERI Kirsal Turizm Tesisleri
Termal tesisler Kampingler

Saghkl yagam tesisleri

Her iki Yonetmelikte, oncelikle biitiin tesislerin asgari olarak sahip olmalar1 gereken
gereksinimler belirlenmis, daha sonra farkl: tiirler bazinda her birinde hangi ilave mabhal,
diizenleme ve hizmetin aranacagi tanimlanmistir. Her iki Yonetmelikte de istisna, ozel
tesislerdir. Bu belge, herhangi bir asgari gereksinim aranmaksizin, tesisin; mimari 6zgiinliik,
tarihi deger, dogaya ait dzellik, Sanatsal deger veya iistiin kaliteli yap1 ve kiiltiirel degerleri
yansitan yapi, tefris ve dekorasyona sahip marka veya iin sahibi veya kiiltiir aktarimi i¢in

ornek olan isletmelere yapilan denetim sonrasinda bir komisyonca verilmektedir.

2005 Yonetmeligindeki bagvurularin en fazla 60 giin igerisinde sonuca baglanmasi seklinde
KTB’yi baglayan uygulanamayan hiikiim, 2019 Y 6netmeliginde kaldirilmistir. Yine, belge
miiracaat1 yapilirken miistakil olarak belge verilmeyen tiirler i¢cin (diskotek, bar, lokanta,
eglence yeri, vb.) yapilan belge miiracaatlar1 hari¢, Bakanligin belirledigi bir hesaba bir

kereye mahsus 6n bagvuru harci yatirilmasi uygulamasi devam etmektedir.

2019 Yonetmeliginde de, mekansal asgari Olgiitler ve donanimlarin tamamina yakininin
misterilere iliskin oldugu, pek ¢ok gereksinimin miisterilerin say1 kapasitesine baglh bir
oranla arandigi, personel mahalleri i¢in bir zorunluluk ortaya konulsa da, 6l¢ii veya oran
belirlenmedigi, personel mahalleri ile personelin hizmet tirettigi alanlarin gereksinimlerinin

ve birbirleriyle baglantilarinin genel tanimlamalarla gecildigi goriilmektedir.
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2019 Yonetmeliginde; 2005 Yonetmeliginde aranan asgari genel gereksinimlere ilave olarak,
teknolojinin getirdigi imkanlar ile birlikte genel konfor ve giivenlik unsurlarina, ayrica
uzmanlik gerektiren hizmet alanlarinda sertifikali veya egitimli personel ¢alistirilmasina
daha ¢ok yer verilmektedir. Personel lojmanlarinda ranza sisteminden ¢ikilarak kisi basina
diisen alanin 4 m*’den 6 m?’ye yiikseltildigi, yine 4 yildizli otelde, hizmet verdigi alanda
egitim almis veya en az bes yil ¢alisarak deneyim kazanmis idari personel ile toplam
personelin en az %15°1 oraninda konusunda egitim almis veya sertifikali personel; 5 yildizli
otelde, toplam personelin en az %30 oraninda hizmet verdigi alanda egitimli veya sertifika
sahibi personel, misteri kullaniminda olan giristen ayr1 personel ve malzeme girisi

bulunmasi gibi hiikkiimler bulunmaktadir.

Siniflandirma Formlar1 (2005 Yonetmeligine bagli ¢ikarilan uygulanmasina devam

edilmektedir).

Ancak, 2005 Yonetmeliginde asgari gereksinimleri saglayamayan otellerde siniflandirma ile
sif yiikseltilebilmesi durumunun meydana getirdigi haksizligi, 2019 Yonetmeliginde
asgari gereksinimlerin azaltilarak siiflandirma formu ile belge verilmesi uygulamasinin

sabit hale getirdigi degerlendirilebilir.

Yine, her iki Yonetmelikte de, kiyilarimizda kiimelenmis yazliklarin turizme kazandirilmasi
icin toparlayici bir yaklasim ile temel sorunlara kapsamli ¢ézlimler ortaya konulamamustir.
Tiirkiye’de bulunan ve tatil konutu ya da yazlik konut olarak nitelendirilebilecek ikinci konut
say1s1 yaklasik 480.000 civarindadir. Bu konutlar yilda ortalama 1,5 ay gibi kisa bir zaman
diliminde kullanilmakta, bu nedenle verimli kullanilmayan atil yap1 stogu olarak

tanimlanmaktadir (Manisa ve Gorgiilii, 2008:69).
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5. ALAN CALISMASI

Calismada incelenen tesis tiirii olan oteller, miisterilerinin konaklama, yeme-i¢gme, spor ve
eglence gibi eylemlerine yanit veren yapilardir. Bu kapsamda, ayni anda ¢ok sayida amaca
hizmet vermek zorunda olan otellerin tasarimi, yap1 ve fonksiyon organizasyonunu da igine
alan bir etkinliktir. Her mekanin farkli performans gerekliligi vardir ve bu gereklilikler

dogrultusunda mekan formlar1 olusmaktadir.

Otel yapu tiiriinde i¢ ve dis kullanici olarak iki tiir kullanici profili olusmaktadir. Miisteriler
dis kullanici, isletme ydnetici ve personeli ise i¢ kullanicilardir. Bu kullanicilardan miisteri
gruplarinin memnuniyetini 6lgen pek ¢ok galigma bulunmasina ragmen, isletme yoneticisi
ve caligsanlarinin hizmet iretim siirecinde karsilagtiklart sorunlar1 o6zellikle mevzuat
baglaminda degerlendiren 6l¢en ¢alismalar yok denilecek kadar azdir. Bu nedenle, otellerde
yonetici ve ¢alisanlarin hizmet tretilmesi siireglerindeki sorunlarinin tartigilmasi temelli

tespitler yapilmasi1 6nem arz etmektedir.

Diinyada otel siniflandirma sistemlerinde otellerin asgari puan ve/veya asgari gereksinimlere
sahip olup olmadigina bakilmaktadir. Tiirkiye’de otel siniflandirma sistemleri biraz
karmagiktir. Bahsedilen karmasikligin nedeni, Tiirkiye’de belgelendirme ve siniflandirma
islemlerinin iki farkli siire¢ islemi olarak yiiriitiiliiyor olmas1 ve birbirini tamamlamasidir.
Yani, belge verilirken Yonetmelik kapsaminda asgari gereksinimlerin aranarak otelin
siifinin belirlenmesi, ancak bu belgenin devamina karar verilirken otelin bazen asgari
gereksinimlerine ve bazen de asgari puani saglayip saglamadigina bakilmasidir. Durumun
birden fazla sekil ve siirece bagl olmasi, karsilagtirilmalarini zorlastirmakta, sorunlarinin

ortaya konulmasini gii¢lestirmektedir.

Calismanin amaci, Otellerde hizmet iiretenlere ve kaliteli hizmet tiretilmesine olumsuz etkisi
olan hizmet iiretilen alanlardaki kusur, hata ve islevsel sorunlarin nedenlerin saptanmasi ve
ne sekilde giderilebileceginin belirlenmesinde, mevzuatin sekillendirici roliiniin ve/veya

yetersizliklerinin degerlendirilmesidir.

Bu ¢alismada benzer dogrultuda, “Yap1 Uretiminde Kalite Y6netimi Degerlendirme Modeli:

Otel yapist Kullamm Siireci Orneklemesi, (Ozmen, 2003)” doktora tezinde, gdzlem ve
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goriismeye dayali olarak, 5 yildizli bir otelde isletme yonetici ve personeli ile islevsel ve
teknik performansa goriismeler yapilarak sorun temelli incelemeler yapilarak, sorunlarin
onceden oOngoriilmesi, kusurlu ve hatali liretimin engellenmesi ve bu dogrultuda yapi
kalitesinin yiikseltilmesini saglamak amaciyla bir yap1 kalite analiz modeli 6nerilmektedir.

Calismamizda, s6z konusu tezdeki sorunlarin tespit edilmesi yaklasimindan yararlanilmistir.

Otellerin kalite denetimleri ve siniflandirilmalari, yap1 ve hizmet kalitesinin daha nitelikli
hale nasil getirilebileceginin degerlendirilmesi amaciyla, ¢alismada ele alinan otellerde
birbirleriyle ayn1 sekildeki kusur ve hata noktalar1 sorgulanarak bir yargiya varilmaya
calisilmigtir. Yerel idarelerden aldiklari ruhsat ile faaliyet gosteren, KTB isletme belgesine

sahip olmayan oteller caligmada dikkate alinmamastir.
Calismaya konu otellerde departman miidiir ve sefleriyle sorun temelli goriismeler (miilakat)
yapilarak, performans gerekliliklerinin sorgulanmasi ve bu yonde degerlendirmenin

yapilmasi gergeklestirilmistir.

Yiiriitiilen sistematik ¢aligsmalar asagida belirtilmektedir:

J Otelin gezilerek kullanim alanlarinin belirlenmesi;

o Otelin kullanict gruplarinin belirlenmesi;

o Gozleme dayali olarak islevsel/teknik performans sorunlarinin saptanmast;

. Otel yoneticisi, departman miidiir ve sefleriyle goriisiilerek hizmet liretilmesinde

yasadiklar1 sorunlarin belirlenmesi;

. Tespit edilen sorunlarin siiflandirilmast;

J Tespit edilen sorunlarin mevzuat temelli nedenselliklerinin sorgulanmas.

Bir oteldeki alanlar; miisteri kullanimina ag¢ik genel kullanim alanlari, konaklama tiniteleri,

servis alanlar1 ve idari alanlar olarak ayristirilabilir. Bu calismada, otel islevinin tiim
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gereksinimleri sorgulanmamis, ¢alisma Orneklemi c¢ergevesinde gorlismelerde hizmete
olumsuz etkisi belirtilen konular ger¢evesinde sinirlandirma yapilmistir. Otel yoneticisi ve
calisanlarinin hizmet kalitesini etkileyen temel sorunlarinin, islevsel/teknik performans

gereklilikleri ekseninde toplandigi belirlenmis, bulgular bu ¢ercevede degerlendirilmistir.

Bu baglamda, degerlendirme alan1 kapsaminda ele alinan islevsel ve teknik performans

gerekliliklerinin sorgulama igerigi asagida belirtilmektedir (Ozmen, 2003:108) :

Islevsel performans gereklilikleri

° Insan faktorleri (mekansal boyutlar, konfigiirasyon uygunlugu, malzeme uygunlugu,

gorsel performans uygunlugu),

° Esneklik ve Degisim (Boyutsal, fonksiyonellik, yerlesimsel)

° Kullanim ve Ozellestirme (iistlenilen islevde &zellesme, yap tipine 6zgii islevsel

ozellikleri barindirma)

° Sirkiilasyon (islevler arasi servisin kolayligi, farkli islevin is akisi ve iletisim

gereksinimlerine gore gruplanmasi, servis malzeme ve insan akisi)

Teknik performans gereklilikleri

. Giivenlik ve saglik gereklilikleri (yangin sondiirme ve Onleme sistemleri, yangin
kagis1)

o Fiziksel (kayma direnci)

. Biyolojik (hasere-bakteri tiretimi, kiif direnci)

. Fiziksel konfor gereklilikleri (higrotermik denetim; 1s1l korunum, yogusma ve nem

denetimi)



70

o Akustik konfor denetimi (darbe giiriiltiisii, havada yayilan giiriiltii, dis ortam
giiriiltiisii)
J Su/nem denetimi (zeminde su/nem denetimi, yap1 ylizeyinde su/nem denetimi, ¢atida

su/nem denetimi)

. Giin 15181 denetimi (termal denetim; hava sicakligi, hava hareket hizi, kullanici

faktorii ve kontrolii)

J Aydinlatma denetimi

5.1. Caliymamin Yontemi

Calisma, 15 Nisan 2019-15 Mayis 2019 tarihleri arasinda, Antalya ilinde kiy1 bandinda
segilen KTB’den 5 Yildizli Otel Turizm Isletmesi Belgeli 7 otelde gdzlem ve gozlemle
saptanamayan hususlarda departman miidiir ve sefleriyle yiliz ylize goriisme ve kullanici
davraniglarin1  gozlemleme, ayrica literatiir taramasiyla karsilastirma yapilmasi

yontemleriyle gerceklestirilmistir.

Yiiz yiize goriisme esnasinda 6nceden hazirlanmis Cizelge 5.1.1°de yer alan formlar
kullanilmistir. Bu sekilde, mevcut sorunlarin tekrarlanmasindan yola ¢ikilarak, sorunlarin
ortaya c¢ikma nedenlerinin belirlenmesi ve ne sekilde Onlenebileceginin tartigilmasi

amaclanmustir.
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Cizelge 5.1. Islevsel/teknik yap1 kusur ve hatalarinin tespitine yonelik goriisme formu

DEPARTMAN MUDUR VE
CENEL MUDTR i
ONBCRO | vivECEK ICECEE | KAT HIZMFTLER! | SPORSPA sagik|  TERNIK GUVENLIK

{HER KULLANCTEA, AJAT BIR CALISWA SAYFAST VERILECEE, BOLOWUDEPARTMAN ISARETLENECER])
CALISMA ALINTATIDA HIZWET CRETILMESINDE,
FONARTAMA ODALAR
SERMIS EAT OFtst MUTFAK, CAMASIRHANE, DEPCLAR, TEENIE ALAWL AR PERSCNEL YERLERL
SIRETLASION ECRIDORLAR, YOLLAR MUSTER] VE SERVIS AZANIOR VE MERDIVENLERL, VANGIN EAGIZLART
JGENEL KULLANTMA REZEPAEIVON, LOBL OTURMLA 3ALONL, LOKANTALAR, BARLAR-PASTANELER, TOPLANTI SALOKLARL

AURMEEITAR  cpoR, 5PA VE SAGLIK MEKANLARI

ACIE SERFTS LOKANTA EAHCELERL SNACK SARLAR, FARLAR, TERASLAR, EGLENCE-GOSTER] ALANLARI

ALANTART

BIRIMLERINDE,

BOYLTELL lthl_Yq:-l;‘:,“mm

i 1NCE 15CILIK, TESISAT VE TECHIZAT, KAPLAMALAR, DOGRAMALAR, AYDINLATMALAR, 3TVA, BOYA-BADANA
BITIRUELER!

FONPSIFONELLE MY ANTARTN BIREIRLFRIVLE GFRFELI BAGLANTILARI
FONLERINDEXN,

ADLITSUTLTGA NEDEN OLAN FIIICSEL DUTENLEME ENSIKLER] NELERDIR?

BOL ST TG MUSTER] KULLANTWM A MELAA NIYETINE NMESATIF ETRILER] NELERDIR?

CAOLSUTLUGIR HIDJETE GERCEKLESTIRIWMESTNDE FERSONELE TORLUFLARI NELERDIR?

DOLIMSUAUE MEVCUT SARTLARDA EY BASIT ME 3B DE COTULERILIR?

EQLTRSUTLDGIN FCOLMANAST MO JAML KURIDLARTICA MELER ZORIDU HALE GETIRIMELTDIRY
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o Calismanin gerceklestirildigi tesislerde oda kapasitesi 300 ile 750, yatak kapasitesi
600 ile 1500 arasinda degismektedir.

o Otellerde; genel miidiir, 6n biiro, yeme-igme, kat hizmetleri, SPA-spor-saglik,
animasyon, teknik, giivenlik vb. departmanlarda, 200-500 kisi sayisinda personel ile hizmet

uretilmektedir.

. Siniflandirma sistemlerine iliskin literatiir taramasu, Tiirkiye, italya, Ispanya, Fransa,
Almanya, ingiltere, Amerika ve Kanada iilkeleri uygulamalarinda, sistem karsilastirmasi

Tiirkiye-Ingiltere 6rnekleri {izerinde yapilmistir.

Degerlendirme gozlem ve goriismeye dayali olarak gerceklestirilmistir. Segilen yapu tiirlinde
iki tiir kullanict profili bulunmaktadir. Bu kullanicilardan, ilki dis kullanici olan miisteri
gruplart; ikincisi ise i¢ kullanict olan igletme yonetici ve ¢alisanlaridir. Miisterilerin yap1
kalitesi anlayislar1 “algilanan kalite” olarak ortaya ¢ikmakta ve daha ¢ok konfigiirasyon
uygunlugu ve kullanici konforu seklinde olmaktadir. ikinci grubu olusturan isletme ydnetici
ve personelinin, islevsel ve teknik performansa dayali bilgilerinin alinmasinda anket
yapilamamis, departman miidiir ve sefleriyle sorun temelli gériismeler yapilarak, performans
gerekliliklerinin sorgulanmasi ve bu yonde degerlendirmenin yapilmasi gergeklestirilmistir.
(Calismada saptanan yap1 kusur ve hatalar1 yoniinde, islevsel ve teknik performansa iliskin

gereklilikler cercevesinde bir sinirlama getirilmistir (Ozmen, 2003:105).

Otellerde “konaklama iiniteleri, servis mekan ve alanlari, sirkiilasyon birimleri, genel
kullanima agik mekanlar ve agik servis alanlar1” olarak mekansal ayrim yapilmis, yapi
tiretim ve isletim siireglerindeki “boyutsal, mekan bitirmeleri ve fonksiyonellik” yonlerinden
“kusur, hata ve islevsel sorunlar” sorgulanmigtir. Misteri memnuniyetine yonelik bir
caligma yapilmamasina ragmen, departman sorumlular ile yiiz yiize goriisme ve kullanict
davraniglarini gézlemleme yontemleri ile belirlenen hizmet iiretenlere ait sorunlarin, iiretilen

hizmet kalitesine olumsuz yansimalar1 kac¢inilmaz olacaktir.

Yapinin planlama ve yapimi siirecinde dngoriilmedigi anlasilan, hizmet iireten ve hizmet
tiretilen alanlara iliskin sorunlarin, kullanim stirecinde genellikle giinliik ¢éztimler iiretilerek
gecistirilmeye calisilmasi kullanict memnuniyetsizliine neden olmaktadir. Calisma

verilerinin toplandig1 tabloda, ayn1 hususlarin otellerin pek ¢ogunda tekrarlanmakta oldugu,
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calisanlarin memnuniyetsizliklerinin 6zellikle servis alanlari, sirkiilasyon birimleri ve agik

servis alanlarinda toplandig1 goriilmektedir.

Calismanin evreni ve 6rneklemi

. Calismanin evrenini, belirtilen tarihler arasinda, 7 otelde kendi departmanlarinda

hizmet iireten -yOnetici/sorumlu- toplam 100 c¢alisan olusturmustur.

° 7 tlkenin siniflandirma uygulamalari incelenmistir.

° Evrenin tiimii 6rneklem grubu olarak alinmistir.

Verilerin Toplanmasi

Veriler;

° Alan galigmasinda

o Calisanlarin departmanlarinda hizmet verdikleri siirede

o Gozlemleme ve yiiz yiize goriisme teknikleri kullanilarak
. Literatiir taramasi internet kaynaklarindan

toplanmustir.

Veri Toplama Araclan

Veriler;
o Acik uglu sorular ile (5 soru) sorun belirleme
. Cozlimlere iliskin goriislerin belirlenmesi

. Elde edilen verilerle tablolar olusturulmasi
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o Tekrarlanan kusur, hata ve islevsel sorunlarin belirlenmesi

o Mevzuatta bu hususlarin ne sekilde karsilandiginin analizi

ile elde edilmistir.

Verilerin Analizi

Otellerdeki hizmet tiretenlerin ve hizmet iiretilen alanlarda hizmete olumsuz etkisi belirlenen
tekrarlanan sorunlar belirlenmis, bunlara YoOnetmelik hiikiimlerinde ve Smiflandirma
Formlarindaki puanlandirma sisteminde ne sekilde yer verildigi ortaya konulmus, ¢oziimiin
ne sekilde olabilecegi degerlendirilmistir. Otellerin, Tiirkiye’de ve incelenen diger iilkelerde

ne sekilde siniflandirildigi karsilagtirilmigtr.

5.2. Cahismanin Bulgulari ve Yorumlar

Kullanicilarinin tinitelere erisim zorluklari yonlerinden birbirlerinden farklilasmalari
nedeniyle, yapilasma sekli agisindan ¢alismada yer alan oteller, Sekil 5.1°de gosterildigi
tizere, tek binali, birka¢ binali ve ¢ok binali yapilagsmaya sahip oteller olarak kategorize
edilmistir. Tek binadan olusmayan ve binalarinin baglantilari agik alandan yapilan otellerde,
initelere iklim sartlarindan etkilenmeden hizli erisiminin zorlastigi, 1s1 ve su yalitim
maliyetlerinin arttigi, ayrica daha fazla sayida personel c¢alistirilmasinin gerektigi

goriilmektedir.

Calismada, gozlem ile belirlenen, ayrica departman miidiir ve seflerinin belirttigi tiretilen
hizmete olumsuz etkisi olan mekansal sorunlar Sekil 5.2°de yer alan otel-sorun matrisinde
toplanmuisg, bir ana matris elde edilmistir (Ek-13). En az 3 otel i¢in belirtilen hususlar matriste
kirmizi yaz1 karakteri ile renklendirilmistir. Belirlenen “kusur, hata ve islevsel sorunlarin
“girig iiniteleri, bagaj ve servis sirkiilasyonu, kat hizmetleri ve ¢amasirhane, malzeme alimi
ve ¢op tahliyesi, mutfak ve depolar, acik yeme-igme-eglence alanlari, personel mahalleri ve

altyap1 alanlarinda” yogunlastig1 belirlenmistir.

Calisanlarin, bu alanlarin gerek cbatlari, gerek fonksiyon baglantilar1 ve gerek ise

donanimlar1 agisindan yeterli olmamasindan, miisteri ile servis alanlarinin birbirlerinden
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ayrilmamis olmasindan memnuniyetsizlik yasadiklar1 anlagilmaktadir. Calismaya konu
otellerdeki belirtilen sorunlar birbirlerine paralel ortaya ¢iktigindan, otellerin proje ve

kullanim siireclerinde benzer hatalarin tekrarlandig1 degerlendirilmistir.

S6z konusu matriste en ¢ok tekrarlandig1 belirlenen hususlarda soruna ait 6rnek fotograf,
mevcut plan ve plan ¢6ziim oOnerisi i¢in olusturulan sekil ornekleri, ¢alisma kapsami

dogrultusunda, hizmet liretenler ve hizmet iiretilen servis alanlarinda olusturulmustur.

Calisma yapilan oteller, KTB’ce proje onay1 yapilmayan 2000 y1l1 sonrasinda yapilmis, daha

sonraki yillarda kismi veya kapsamli yenilemeler yapilmistir.

TEK BINA TAPIL ASMAST. ANCAK, MUSTERI VE
SERVIS GIRISI AYNI NOKTADAN YAPILMAKTA

TEK BINALI

Y

TEE BINA YAPT ASMAST MUSTERI VE SERVIS
GRS IKI FARKT I NOETAL ARDAN
TAPILMAKTA

BIRKAC BINALT VAPILASMA. BIR ANA BINA VE
BAZI ODA VE UNITELERIN YER ALDICI BIRKAC
BINADAN OLUSMAKTA. ANCAK, MUSTERI VE
SERVIS GIRISE ANA BINA ONUNDE AYNI
NOETADAN YAPILMAKTA

ooo

BIRKAC BINALI

BIRKAC BINALT VAPIL ASMA. BiR ANA BINA VE
n[m BAZI ODA VE UNITELERIN YER ALDIGI BIRKAG

BINADAN OLUSMAKTA. MUSTERI VE SERVIS
GIRisi ANA BINA ONUNDE IKI FARKLI
NOKTADAN YAPILMAKTA

O 0
3 O o COK BINALI YAPILASMA. BIR ANABINAILE
E‘ (| BAZI ODA VE UNITELERIN YER ALDIGI GOK

O SAYIDA BINADAN OLUSMAKTA, |
i o ANCAK MUSTERI VE SERVIS GIRISI AYNI
et p— NOKTADAN YAPILMAKTA

= pOSTER] GIRIS
servis Glrlgl

Sekil 5.1. Caligsma yapilan otellerin yapilagsma sekillerine gore tasnifi
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Sekil 5.2. Otel-Sorun matrisi
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Giris

Sekil 5.3’de yer alan 6rnekte goriildiigii tizere,

3 otelde, misteri, ¢alisan, malzeme giris-¢ikist ile atik cikisinin ayni kapidan yapildigi
belirtilmistir. Otellerde insan, malzeme ve atik hareketleri ok yogun bir sekilde gerceklesir.

Miisteri ile servis girisinin bir olmasi sirkiilasyon ¢akismasina sebep olmaktadir.

3 otelde, otel girisinde otobiisler i¢in uygun genislikte yanagma yerinin yeterli geniglikte
olmadigi belirtilmistir. Otobiisler yolcu indirip bindirirken, ikinci bir otobiisiin veya diger

araglarin gecisine olanak kalmamaktadir.

Bagaj odasi

Sekil 5.4°te yer alan 6rnekte goriildiigii iizere,

3 otelde, bagajlarin miisteriler ile aynm1 kapidan alindigi belirtilmistir. Otele giris ve ayrilis
donemlerinde bagajlarin miisteriler ile ayn1 kapidan (bagaj odasina/odasindan) alinmasi

sirkiilasyon ¢akigsmasina sebep olmaktadir.

5 otelde, bagaj odasinin ebatlarinin yetersiz oldugu belirtilmistir. Bagajlar, ya emanet

alinmamakta, ya da resepsiyon oniinde bekletilmektedir.
3 otelde, bagaj odasindan servis asansoriine direkt baglanti bulunmadigi belirtilmistir.
Miisteri bagajlarinin odalarina miisterilerle ayni yol veya asansorle gotiiriilmesi sirkiilasyon

cakigmasina, yogunluga ve hizmet aksamalarina neden olmaktadir.

Servis merdiveni ve asansOri

Sekil 5.5’te yer alan 6rnekte goriildiigii lizere,

3 otelde, servis asansorlerinin ebatlarinin kiigiik oldugu veya sayica yeterli olmadigi, 3 otelde
ise ana bina digindaki binalarda servis asansorii bulunmadigi belirtilmistir: Servis

asansoOriiniin bulunmamasi, yeterli biiytlikliikte ve uygun yerde olmamasi durumunda miisteri
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asansorleri kullanilmakta, bagajlar, oda servisleri, kat malzemeleri arabalarla miisterilerle

ayni yollarla tasinmakta, sirkiilasyon ¢akismasina neden olmaktadir.

Ana bina ve diger binalardaki odalar

5 otelde, ana bina ile gegis baglanti olmayan binalardaki odalara kotii hava kosullarinda
miisteri ve personel erisimin zor oldugu belirtilmistir. Oteller parcali daginik yapilagmaya
sahip olmas1 ve binalar arasinda kapali/yar1 kapali alan bulunmamasi durumunda, kétii hava

kosullarinda insan ve malzeme gegisleri zorlasmaktadir.
3 otelde, 1s1 ve ses izolasyonunun yeterli olmadigi belirtilmistir. Proje, yapim siirecindeKi
ongoriilememesi veya isletme siirecinde gerekli yenilemelerin yapilmamas: durumunda

konfor ve maddi kayiplara neden olmaktadir.

Lokanta, kafeterya ve barlar

6 otelde kapal1 yemek salonu alaninin, 3 otelde acik biife alaninin kapasiteye yeterli olmadigi
belirtilmistir. Otellerdeki isletme tarzi degisikligi (her sey dahil vb.) acik biife sunumu
gerektirmekte, bir kismi biifeye ayrilinca salon alani yetersiz kalmaktadir. Yine, oda
sayisinda sonradan yapilan artiglara paralel olarak yemek salonu alaninin bilytitiilmemesi

nedeniyle kapali yemek salonu alanlar1 yeterli olmamaktadir.

Kat hizmetleri ve camasirhane

Sekil 5.6’da yer alan 6rnekte goriildiigii iizere,

3 otelde kat ofislerinin ebatlarmin kiigiik oldugu, 3 otelde gerekli yerlerde kat ofisi
bulunmadigi, 3 otelde ana bina ile gecis baglant1 olmayan binalara malzeme taginmasinin
kotli hava kosullarinda zor oldugu belirtilmistir. Bu nedenlerle, katlarda yeterli miktarda
havlu ve nevresim takimlar1 saklanamamakta, temizlik malzemeleri ana depodan
tasinmakta, temizlik arabalari kat ofislerinin icerisine sigmadigindan koridorlarda veya
yangin merdiveni sahanliginda bekletilmekte, kat ofislerinde raf veya dolap gibi

diizenlemeler yeterli olmadigindan temiz/kirli malzemeler ofis zemininde bekletilmektedir.
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3 otelde, kat ofislerinde temiz ve kirli malzemelerin ayn1 yolla tasindigi, ayr1 bir sut sistemi
bulunmadig: belirtilmistir. Kat ofislerinde kirli camasirlarin gamasirhaneye bekletilmeksizin
transferi i¢in bir sut sistemi bulunmadigindan, kirli ve temiz c¢amasirlar ayni yerde

bekletilmekte, ayn1 aragla tasinmaktadir.

3 otelde camasirhane alaninin yeterli biiyiikliikte olmadig: belirtilmistir. Digaridan hizmet
almayan otellerde, miisteri odalar1 ve personel kiyafetleri i¢in yikama, kurutma ve iitiileme
hizmetleri, hatta miisteri camasirinin kuru temizleme, {itii ve terzi islemleri ayn1 alanda

gerceklesebildiginden ¢amasirhane alani yetersiz olmaktadir.

3 otelde ¢amasirhane havalandirmasinin yetersiz oldugu belirtilmistir. Camasirhaneler, pek
cok makinenin ayni1 anda calistigi, 1s1 ile kurutma ve iitiileme islemlerinin yapildig:
alanlardir. Bu alanlarda yeterli havalandirma ve sogutma bulunmamasi ¢alisma kosullarini

giiclestirmektedir.

Servis girisi-cikisi

Sekil 5.7°de yer alan 6rnekte goriildiigii tizere,

6 otelde, malzeme personel girisi/cikisi ile atik/cop toplanma ve tahliyesinin ayni yerden
yapildigi belirtilmistir. Malzemeler mal teslim alaninda tasnif edilerek alinmaktadir. Bu
alan, esasen ¢ok yogun bir insan ve malzeme sirkiilasyonu alanidir. Ciinkii, otelin miisteri
kullanimina kapali alanlarinda kesintisiz bir sekilde iiretim faaliyeti bulunmaktadir. Atik/
¢opler de bu alanin iginde veya yakininda depolanmaktadir. Igerigi itibariyle, personel, otele
giren malzemeler ile ¢ikan atiklarin birbiri ile karsilasmamasi ve etkilesimi olmamasi

gerekmektedir.

3 otelde atik ve ¢op toplama alaniin zemininde toplanan Kirli sular1 toplayan giderlerin
yeterli olmadig1 belirtilmistir. Atik/¢op odalar1 dogasi geregi ¢ok kotii kokmakta, zemininde
zararl sivilar birikmektedir. Bu odalarin havalandirmasi ve toplanan sivilarin filtre edilerek

tahliyesinin saglanmamasi hijyen ve ¢alisma sartlar1 baglaminda olduk¢a sakincalidir.
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Depolar

Sekil 5.8°de yer alan 6rnekte goriildiigii tizere,

5 otelde ana depolarin say1 ve kapasite olarak yeterli olmadigi, 5 otelde depolarin daginik
halde bulundugundan malzeme tasima zorluklar1 yasandigi, 3 otelde diger malzemelerden
ayri demirbas esya deposu bulunmadigi belirtilmistir. Otellerin proje siirecinde genelde
ihtiyaca yeterli depo alanlar1 planlanmamaktadir. Malzeme tiiriine gore ayrilmis depolar,

nihai tiiketim noktasi ile ana depolar arasinda gerekliyse istasyon depolar bulunmamaktadir.

Mutfaklar ve servis barlari

Sekil 5.9°de yer alan 6rnekte goriildiigii tizere,

6 otelde, mutfak alaninin kiigiik oldugu, 3 otelde mutfak tinitelerinin ayri yerlerde oldugu
belirtilmistir. Mutfak, bir yoniiyle malzeme girisinden baslayarak servis asamasina, diger
yoOniiyle atiklarin toplanmasina kadar organizasyonunun planlanmasi gerekli alandir.
Cogunlukla, otellerde sonradan yapilan yatak artislari nedeniyle mutfaklar yetersiz hale
gelmektedir.

3 otelde mutfak havalandirma ve sogutmasinin yeterli olmadig: belirtilmistir. Mutfaklar,
sicaklik (1sitma/sogutma) kullanilarak yiyecek malzemesinin iirtine doniistiigii bir tiretim
noktasidir. Caligsanlar i¢in ortamin hava ve sogutma konforu da, diger hijyen sartlar ile

birlikte degerlendirilmelidir.

Acik yeme-icme-eglence alanlari

Sekil 5.10°da yer alan 6rnekte goriildiigii lizere,

6 otelde, acik yeme-igme-eglence alanlarinin miisteri kapasitesine yeterli olmadigi
belirtilmistir. Oteller yapilarinda, genellikle agik alanlara az yer ayrilmaktadir. Yatak
kapasitesinin fazla olmasi dnemsenmekte, yatak kapasitesi sonradan plansiz sekilde de

artirllmakta, ancak genel alanlarda kapasiteye yeterli biiyiime yapilamamaktadir. Kiy1
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otellerinde kapali salonlarda oturmak istemeyen miisterilere yeterli acik alan segenegi

sunulamamaktadir.

3 otelde agik yeme-igme-eglence alanlarinin olumsuz iklim sartlarindan yeterince
korunmadigi, 3 otelde bu alanlarin zeminlerinde toplanan sularin tahliye edilemedigi
belirtilmistir. Proje siirecinde dngoriilemeyen veya sonradan diizenlenen agik yeme igme
alanlarinin tizerlerinde yagmur, giines ve riizgardan koruyacak bir Ortii yapilmamakta,
zeminindeki suyun dagilmasimi engelleyecek veya tahliyesini saglayacak diizenlemeler

yetersiz kalmaktadir.

4 otelde agik yeme-igme-eglence alanlarina hizmet verecek servis mutfagi ile ana mutfagin
servis baglantis1 olmadig1 veya ayr1 bir servis mutfagi bulunmadigi, 3 otelde acgik biife
alanlarinda servis ve misteri sirkiilasyonu c¢akigmasi bulundugu belirtilmistir. Proje
stirecinde Ongoriilememesi veya gelisen ihtiyaclar sonrasinda olusturuldugundan diger
iiretim alanlar ile direkt baglantis1 saglanamamaktadir. Bu durumda malzeme, miisteriler
arasindan el ile veya servis arabalar ile tasinmaktadir. Bu durum, zaman zaman kazalara
neden olabildigi gibi, arka planda kendilerine kapali bir alanda olmasi gereken {iretim

stireclerini izlemeleri miisteriler agisindan giizel bir goriintii vermemektedir.

3 otelde agik yeme-igme-eglence alanlarinda pisirme diizeneklerinin sabit olmamasi
nedeniyle tehlike arz ettigi, 3 otelde pisirme yerlerinden rahatsizlik verecek diizeyde duman
ve koku yayildigi belirtilmistir. Miisterilerin agik alan tercihi, sov amagli veya kapali
salondaki biife yogunlugunu azaltmak amacglh olarak kullanilan agik alanlardaki pisirme
diizenekleri, dogrudan acik yeme i¢gme alaninin bir kenarina yerlestirilen tasinabilir nitelikte,
baca sistemi bulunmayan diizenlemelerdir. Bu alanlardaki pisirme faaliyetlerinde, kazalar
olabilmekte, ¢ikan koku ve duman riizgarin yoniine gore oturma alanlarinda ve yakin miisteri

odalarinda rahatsizlik meydana getirmektedir.

Personel mahalleri

Sekil 5.11°de yer alan 6rnekte goriildiigii izere,

4 otelde, personel soyunma, lavabo, dus, tuvalet ve oturma mahallerinin alanlarinin kiigiik

oldugu, 3 otelde personel soyunma dolaplarinin sayisinin yetersiz oldugu belirtilmistir.
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Otellerde, personel mahallerine, proje siirecinde miisteriler i¢in kullanilamayan atil rahat
alanlarda yer verilmekte, kiigiik alanlar ayrilmaktadir. Yine, zamanla eskimeleri diizeltmek

i¢in biitce ayrilip yenilemeler yapilmamaktadir.

3 otelde hizmet noktasindan personel mahallerine erisimin zor oldugu, 3 otelde de agik
alanlarda calisan personel i¢in kullanabilecegi mahallerin bulunmadig1 belirtilmistir. Genis
alana sahip otellerde hizmet verilen noktadan personel mahallerine erisim ¢ok zaman
alabilmektedir. Bu tiir isletmelerde servis koridoru seklinde baglanti yollar1 veya ara istasyon

seklinde personel mahalleri yapilmamaktadir.

3 otelde, personel mahalli havalandirmalarinin yetersiz oldugu belirtilmistir. Personel
mabhalleri, havalandirma imkani kisith, kat ytliksekligi az alanlarda yapilmaktadir. Bu alanlar

kullanmak durumunda birakilan personelden, nitelikli hizmet beklemek dogru degildir.

Altyap1

Sekil 5.12°de yer alan 6rnekte goriildiigi iizere,

3 otelde, mutfak zemininde sivi giderlerinin yeterli kapasitede olmadigi belirtilmistir.
Mutfaklarda, kullanilan su tahliye edilirken siklikla tikanmalar meydana gelmekte, yine
1zgaral1 su toplama kanallarinin yeterli olmamasi veya tikanmasi nedeniyle mutfak zeminleri
temiz ve kuru kalamamaktadir. Yeterli hacimde tahliye sistemlerine ilave olarak, yer yer yag

tutucu filtreler veya yag yok edici bakteriler kullanilmamaktadir.

3 otelde, erisime agik elektrik kablo/panolariin risk olusturdugu belirtilmistir. Diisey
sirkiilasyon noktalari olan asansor ve merdiven bosluklarina yakin olmasi nedeniyle elektrik
panolar1 kat ofisleri igerisine yerlestirilmekte, yine agik alanlarda sonradan eklenen elektrik

kablolar1 can giivenligi riski olusturacak sekilde agikta bulunabilmektedir.

3 otelde, acik alanlarda zemin sularinin tahliye edilemedigi belirtilmistir. Planlama disinda
sonradan olusturulan agik yeme-igme-eglence alanlarinda veya daginik yapilagsmaya sahip
otellerde binalar arasindaki yiiriime yollarinda biriken zemin sularinin tahliye edilmesi ig¢in

yeterli su toplama kanallar1 yapilmamaktadir.
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Gilivenlik

Otellerde yonlendirme levhalarinin yeterli olmadigi belirtilmistir. Gerekli yerlerde yeterli
sayida bilgilendirme ve erisim yollari gdsteren yonlendirme levhalar1 bulunmadigr gibi,
tehlike esnasinda kagis yollarmi ve toplanma alanlarini gosteren yonlendirme levhalar

bulunmamaktadir.
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Sekil 5.8. Depolar i¢in belirlenen sorunlarin sonug-sebep iliskileri ve 6neri
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Sekil 5.9. Mutfak i¢in belirlenen sorunlarin sonug-sebep iliskileri ve dneri
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Sekil 5.11. Personel mahalleri i¢in belirlenen sorunlarin sonug-sebep iliskileri ve 6neri



93

TEWLE 233F2PIE UEPEWIZER JEFATS EpUUEuEE dod
WEW]O J2[2R[ TEUATUN] 2pIaA FEFPRAM FE[SEA JUE
TR0 BRApRpPIE 1ATs JErESTT apuIniaz YERME

WEWLE[SES IS3UP2 2ATUED UHUIE[TLS UANSZ UFE[UETE WL

UEEWER{ES NUoASEAS UL suwezEw,Jawesiad aa dod
UBUTIOS ISUAANE &1
uepmpoz ewinel apuosiad

UEUTLOS waAimg
dnuog

1se1Ey 152losd JEs1sa] MInyale
1se1ey 152 fosd wdedape
15E1EY 2fosd wEum

ISEpsY2 UEPUE]S

ISEUELILITTLY RS EULIPWEEAEY WIEEp o dod
TSEWO 71552124 WIAIRFAPIE 1ATs UmElEpo dod
1sEW0 aprad SYuES ‘Trsiqn vrmElowed, ojqEy Laya]e
ISEWO 7151313 A UNIIRIAPIE SBA 24 TAIS EAN

ISEUAO ZISI3)aA URAIEA)SES 2ANUE] 1S LLIEZ EPUETE IS

Liaug dagag WILTOE
NEOAEOH bx_m..u.ﬂ.ﬁ_ww
SIAHIS A y A
L _— +
_ .
x EEREE]B]
R . y : e = -
IAIS = P/ S
¥ //
y /A
WYHLNN MY4LNN
WNQZOd VIV I19A0 NV

Sekil 5.12. Altyapi i¢in belirlenen sorunlarin sonug-sebep iliskileri ve oneri



94

6. SONUC VE ONERILER

Bilginin takip edilemez hizla yayildigi, tiiketimin arttig1, bununla beraber rekabetin stirekli
zorlagarak kiiresel boyutlarda yasandig1 glinlimiizde, miisteri beklentileri ve miisterilerin
hizmet kalitesi algilar1 hizli bir sekilde degismektedir. Otel isletmeleri, her an, bilinenlerden
farkl1 yeni bir liriin veya mevcut {iriiniin yeni bir anlayisinin ortaya ¢iktig1 turizm sektoriiniin
goriinen yiiziidiir. Miisterilerle birebir iliskilerin ¢ok yogun oldugu oteller, miisterilerinin
beklentilerini karsilamali, memnuniyetlerini saglamak igin ekonomik, sosyolojik ve

teknolojik gelismeler ger¢evesinde kendilerini siirekli gelistirmelidir.

Oteller, faaliyete gegmeden once ¢ok ciddi hazirlik asamalarindan gecer. Pazar arastirmast,
kurulus yerinin se¢imi, mimari ve diger projelerin hazirlanmasi, ingaat ve yapim ¢aligmalari,
yasal islemler, personel temini vb. bir¢cok ¢alisma bu hazirliklardandir. Bu asamalarin en
onemlilerinden biri, otelin fiziki yapist ve {nitelerinin organizasyonudur. Hizmet
alanlarmin planlanmasi bu problemin en karmagsik ve yapim maliyeti en yiiksek olan
halkasidir. Bu nedenle, otel planlamasini yiiriiten proje ekibini zor gorevler beklemektedir.
Ciinkii, ongoriilmeyen veya goz 6niinde bulundurulmayan islevler ve iliskilerin, isletme
stirecinde kullanicilarin memnuniyetine, hizmet iiretimine ve maliyetine ciddi oranda
olumsuz etkileri olacaktir. Kullanicilar agisindan zaman, efor ve konfor kayiplarina,
isletmeci agisindan is giicii ve maddi kayiplara, her ikisi agisindan memnuniyetsizlige neden
olan yap1 kusur ve hatalarinin proje asamasinda Ongoriilerek engellenmesi i¢in Kamu

mevzuatinin sekillendirici rolii biiyiik 6nem tagimaktadir.

Otellerde verilen hizmetin Kkalitesi, gerek hizmet iretiminin ve gerekse hizmetin
olusturuldugu mekanlarin belirli bir kalite diizeyine sahip olmalarin1 gerekli kilmaktadir.
Yalnizca kar odakli isletmecilik anlayisinda oda sayis1 isletme siirecinde dahi artirilmakta,
ancak hizmet iiretilen servis alanlar ayn1 oranda biiytitiillememekte, biiyiitiilme basarilsa dahi
fonksiyon baglantilar1 kurulamamaktadir. Bu alan ¢alismasinda yer alan otellerde, projeler
hazirlanirken, alan gereksinimleri ve fonksiyon baglantilarinin dogru tahlil edilmedigi ve

konusunda uzmanlagmis kisilerin goriislerinin alinmadigi degerlendirilmektedir.
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Neufert, E.ve Planngs AG. (1936), bir otelin alan gereksinimleri i¢in Sekil 7.1°de, fonksiyon

baglantilart i¢in Cizelge 7.1°de gosterildigi sekilde genel kabuller ortaya koymustur. Proje

asamasinda en azindan bu 6lgiitlere azami 6l¢iide dikkat edilmelidir.

% 50-60 odalar, kat koridor ve kat ofisleri

% 4-7 resepsiyon,
lobi, ohrma salonn

%% 4-8 lokanta ve barlar

% 4-12 toplann odalan

% 1-2

idare

%% 9-14 personel, mutfak ve depolar

% 4-7 teknik ve
balkam

%o 2-10 spor, eglence, saghk,
satg

Sekil 6.1. Otellerde boliimlere gore alan gereksinimleri (Neufert’ten uyarlama)
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Cizelge 6.1. Otellerin zemin katindaki oda iligkilerinin semasi (Neufert)
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Tiirkiye’de turizm politikalarinin olusturulmasi, sahip oldugumuz turizm degerlerinin yurt
ici ve yurt disinda tanitilmasi, sektorde faaliyet gosteren tesislerin gereksinimlerine gore
smiflandirilip denetlenmesi gorev ve faaliyetlerini yiiriitmekle gorevli KTB’nin otel
belgelendirme ve siniflandirma sistemlerindeki kalitenin, agirlikli olarak miisteri odakli ve

iirline yonelik olarak ele alinmasi bu ¢aligmanin konusudur.

Diger yonden, KTB’den belge almadan bagli olduklar1 yerel idarelerin igsyeri agma ve
calisma ruhsatlar1 ile faaliyet gosteren otellerin yatak kapasitesinin toplam yatak
kapasitesine orani 1/3’tiir. Bu durum, KTB’nin sektor lizerindeki etkinligini tartisilir hale
getirmektedir. Hatta, yap-islet-devret modeli ile Kamudan tahsisli alanlarda yapilan otellerin
KTB’den belge almasinin zorunlu olmamasi halinde bu oranin tersine donecegi dahi

degerlendirilebilir.

Otellerin belgelendirilip siniflandirmasi amactyla 2005 yilinda ¢ikarilan Turizm Tesislerinin
Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y&netmelikte ve 2019 yilinda cikarilan Turizm
Tesislerinin Niteliklerine iliskin Y&netmelikte, farkl y1ldiz diizeylerinde otellerin tasimalart
gereken asgari gereksinimler/asgari puanlar agirlikla iiriine yonelik olarak, yap1 ve donanim
ozellikleriyle ele alinmakta, hizmet iiretenlere ve hizmet iiretilen Servis alanlarina yonelik

degerlendirmeler biiylik bir oranda kapsam disinda kalmaktadir.

Alan ¢aligmas1 sonucunda, yiiriirliikkte olan 2005 Yonetmeligi ¢ergevesinde degerlendirmeler
yapilmis olsa da, ¢alisma tamamlandiktan sonra yiriirlige giren 2019 Yonetmeliginin
caligmaya katilmasi, calismanin giincel olmasi ve elestiri noktalarinin test edilmesi i¢in bir
sans olarak gorlilmiistiir. Yonetmeliklerdeki yaklagim ve 6lgme metotlarinin sonuglari
itibariyle birbirine yakin oldugu, sadece denetim siireglerinin degistirilmis oldugu

degerlendirilmistir.

Bu caligmada, turizm tesislerine yonelik kalite kavrami, farkli kullanici gruplarimin
gereksinimlerinin karsilanmast baglaminda ele alinmis ve oOzellikle hizmet kalitesini
etkileyen faktorler gercevesinde degerlendirilmistir. Calismaya katilan farkli otellerdeki
departman miidiir ve sefleri ile yapilan goriismelerde ayni hususlarin sorun olarak
belirtilmesi, otellerin proje, yapim ve isletme siirecinde ayni tiir hatalarin yapildigini

gostermistir.
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KTB’nin kontrolii ve denetimi altinda olan otellerde yapilan bu ¢aligmada elde edilen
bulgular neticesinde; belgeli otellerde KTB’nin yatirimcilara yon verme mevzuatindaki
ve/veya uygulamalardaki eksikleri nedeniyle, otel yapilarinin iiretiminin kontrolsiiz ve
plansiz bir sekilde yapilmakta oldugu, ayrica turizm isletmelerinde giinii kurtaracak sekilde
ortaya koyulan hizmet kalitesiyle emek ve gelir kaybi olustugu da degerlendirilmistir.

Belirlenen sorunlarin, miisteriye yansimasinin da kaginilmaz olacagini kabul etmek gerekir.

Yonetmelik ve Siiflandirma Formlarinda: mekansal asgari Olgiitler ve donanimlarin
tamamina yakininin miisterilere ve miisterilerin konforuna yonelik oldugu, pek c¢ok
gereksinimin miisterilerin say1 kapasitesine bagli bir oranla arandigi, personel mahalleri i¢in
bir zorunluluk ortaya konulsa da, genelde bir 6l¢ii veya oran belirlenmedigi, yeni ¢ikarilan
2019 Yonetmeliginde personel lojmaninda kisi bast diisen alanin artirilmasi ile personelin
egitimi vb. hususlardan daha ¢ok bahsedilmesine ragmen, hizmet {iretilen alanlarda ve
miisteri kullanimina kapali olan servis ve sirkiilasyon alanlarindaki gereksinimlerin ve
birbirleriyle fonksiyon baglantilarinin genel tanmimlamalarla belirtildigi goriilmektedir.
Nihayetinde, bu hususlar, otel sahibi ve mimarin tecriibesine gore sekillenmekte, otel
faaliyete gectikten sonra yetersiz diizenlemelerle hizmet iiretilmeye calisilmaktadir.
Yonetmelikte, hizmet kalitesine iligkin asgari kosullarin ¢ogunlukla egitimli personel

ylizdeleri ve sertifikalariyla sinirlandirilmis olmasi giintiimiiz gerekliliklerinden uzaktir.

Calismada incelenen iilkelerle yapilan karsilastirmalar, diger iilkelerin de Kamu otoritesi
eliyle koordine edilen smiflandirma sistemlerinin Tiirkiye’de uygulanana benzer yapida
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu {ilkelerde asgari gereksinimler ve/veya asgari puanlara
dayal1 bir smiflandirma sistemlerinden biri tercih edilmisken, Tiirkiye’de 2019
Yonetmeliginden 6nce asgari gereksinimlere dayali ve sonra asgari puana dayali, 2019
Yonetmeliginden sonra ise her ikisinin birden uygulandig: bir yontem tercih edilmistir. Bu
nedenle, KTB’nin giincel mevzuati kapsaminda, uygulamada bir otelin ka¢ yildiza sahip
olabilecegi veya bir yildiza sahip olmasi i¢in neler yapmasi gerektigi seklinde bir dngdrii
olusturulamamas1 seklinde karisikliklar meydana gelebilmektedir. Ancak, bu sistemden

vazge¢mek yerine, sorgulanarak yeniden diizenlenmesi daha dogru olacaktir.

Tiirkiye’deki oteller, Ingiltere 6rneginden ¢ok daha kolay bir sekilde 5 yildiza sahip
olabilmektedir. iki iilke sisteminde de, smiflandirilan otelin alabilecegi azami puan 100 iken;

Ingiltere sisteminde bir otelin 5 yildiza sahip olabilmesi i¢in azami puanin asgari %85’ini
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almas1 gerekirken, Tiirkiye KTB sisteminde bu oran asgari %68’dir. Bu karsilastirma,
Tiirkiye’de otellerin Ingiltere 6rneginden ¢ok daha kolay bir sekilde 5 yildiza sahip
olabildigini ortaya koymaktadir. Yine, Tiirkiye’deki otellerin %20’si (5 otelden 1°1) 5 yildiza
sahip iken, bir kisim calismalarda, Amerika ve Kanada’da otel isletmelerinin yalnizca
%4’tiinden azinin 4 veya 5 pirlanta alabildigi belirtilmektedir. Tiirkiye’deki otellerin, bu
orneklerden ¢ok daha kolay bir sekilde 5 yildiz alabildiginin tespiti, Tiirkiye KTB
smiflandirma sisteminde fiziksel 6zellikler ve hizmet kalitesini 6lgme seklinin gelisimi i¢in

sorgulanmasin1 gerektirmektedir.

KTB’den belgesiz turizm tesisleri

Tiirkiye’de turizm politikalarinin olusturulmasi, sahip oldugumuz turizm degerlerinin yurt
ici ve yurt disinda tanitilmasi, sektorde faaliyet gosteren tesislerin gereksinimlerine gore
siiflandirilip denetlenmesi gorev ve faaliyetleri KTB’nin sorumlulugunda iken, 2018
istatistik verilerine gore, lilkedeki toplam 1.485.650 yatagin 511.076’s1 KTB’ nin denetimi
disindadir.

Isyeri Agma ve Calisma Ruhsatlarina iliskin Y6netmelik ile, isletmelerin bagl oldugu yerel
idareden isyeri agma ve calisma ruhsati almasi zorunlulugu getirilmistir. Belge talep eden
isletmeler de, isyeri agma ve ¢alisma ruhsatlarint KTB’ye sunmak zorundadirlar. Yap-islet-
devret modeliyle kamudan tahsisli alanlarda bulunan isletmeler harig, turizme hizmet veren
otellerin KTB’den belge almasi zorunlulugu bulunmamaktadir. Oysa, iilkedeki tiim turizm

isletmelerini planlayan ve yonlendiren bir Kamu giiciiniin olmasi gerekir.

Genel hatlariyla, KTB denetim mevzuati ve belgelendirmeleri, 1963 yilinda Bakanligin
kurulmasindan bu yana uygulana geldiginden giivenilirdir. Tesislerden yalnizca KTB’den
belgesi olanlar “y1ldiz” ibaresini kullanabilirken, belgesi olmayanlar Isyeri agma ve Calisma
Ruhsatlarma Iliskin Yonetmelikte konaklama tesisleri igin “smif” ibaresi kullanmak
durumundadirlar. Tiiketiciler tercih edecekleri oteli secerken dncelikle kag yildizli olduguna
baktigindan, KTB’nin verdigi turizm belgesine sahip olmak hem miisteriler ve hem de

isletmeler i¢in onemlidir.

KTB’den belgesi olmayan otellerin bir kismi, kendilerini tanimlamada zorluk ¢ekmekte ve

resmi degerlendirmeye ihtiya¢ duymaksizin kendilerine yakistirdiklar1 bir yildiz diizeyinde
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sahte levhalarla yaniltici tanitim ve pazarlama yapmakta, tiiketiciyi yaniltarak sug
isletmektedir. Esasen bu noktada da, iilkedeki biitiin otellerin tek bir elden kategorize

edilmesi ihtiyacinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Denetimler ve belge tiirlerine iliskin sorunlar

Bilgi verilerek gergeklestirilen denetimde, denetlenenin goriinmek isteyecegi sekilde
algilanmak icin onceden hazirlik yapacag: bellidir. Oysa, miisteriler otelin olagan halinde
yasamaktadir. Dolayisiyla, randevulu denetimlerle verilen siniflar miisterinin gordiigi
kaliteyi olgemeyecektir. Belge taleplerinde, gerekiyorsa biitiin hizmetlerden yararlanacak
gizli bir miifettisin oteli incelemesi, 6n degerlendirmeyi asabilen otellerde kimlik agiklamasi

sonrasinda diger kisimlarin goriiliip degerlendirilmesi daha dogru bir yaklagim olacaktir.

Calismada incelenen iilkelerde otel siniflandirma sistemlerinde otellerin asgari puan ve/veya
asgari gereksinimlere sahip olup olmadigina bakilmaktadir. Sinif belirleme islemi
Tiirkiye’de biraz karmasiktir. Bahsedilen karmasikligin nedeni, belgelendirme ve
siiflandirma islemlerinin iki farkli siire¢ islemi olarak yiiriitiiliiyor olmasi ve birbirini
tamamlamasidir. Giincel mevzuatta belge verilirken ise asgari gereksinimleri ve asgari puant
saglayip saglamadigina ayni anda bakilmasidir. Durumun birden fazla sekil ve siirece bagh

olmasi, karsilastirilmalarini zorlastirmaktadir.

Ancak, Yonetmelik ve Siniflandirma Formlarinda yapilacak, hizmet, hizmet {iretim alanlari,
personel, misafirperverlik ve giiler yiizliiliik konularina daha ¢ok yer verilmesi ve daha ¢ok
puan ayrilmasi seklinde gelistirmelerle bu sorun agilabilecektir. Zira, incelenen diger tilkeler
ile uygulama farkliliklart bulunsa da, KTB uygulamalarinin bu hususta incelenen tilkelerden

daha geride olmadig1 degerlendirilmektedir.

Tiirkiye’de bir otelin 5 yildiza sahip olabilmesi kosullarinin ¢ok kolay olmasimin adaletli
olmadig1 agiktir. Bu nedenle, iilkede 5 yildizli otel furyasi olusmustur. Siniflandirma
formlart ile otellerin siniflarinin yiikseltilmesi, proje agsamasindan itibaren 5 yildizli otel i¢in
aranan asgari gereksinimlere uygun yapilan 5 yildiz alan otellerin yatirimcilarini tizmiistiir.
Ancak, smiflandirma formlarindaki her bir yildiz seviyesi ig¢in aranan asgari puanin

yiikseltilerek mevcut 5 yildizl otellerin sayisinin azaltilmasi ciddi siyasi bir karar olacaktir.
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Yeni Yonetmelik ile, asgari gereksinimler azaltilarak siniflandirma formu ile belge verilmesi
ise 5 yildiza sahip olabilmeyi daha da kolaylastiracagindan baska sorunlar meydana

getirecektir.

Ulke genelinde biitiin otellerde ayn1 asgari gereksinimler ve/veya asgari puanlarin arantyor
olmasi da hatali bir uygulama olarak degerlendirilmektedir. Ornegin, Antalya Kemer
ilgesindeki deniz i¢in gidilen bir 5 yildizli otelde, Nevsehir Avanos ilgesindeki peribacalarini
gormek icin gidilen bir 5 y1ldizl1 otelde, Istanbul’daki toplant1 igin gidilen bir 5 y1ldizl1 otelde
ve Erzurum’da kayak yapmak i¢in gidilen bir 5 yildizli otelde -istisna klima sart1 harig- belge
verilirken ayni1 asgari gereksinimler aranmakta, siniflandirma ¢alismalarinda da ayn1 asgari

puanlari saglamalari istenilmektedir. Bu dogru bir 6l¢me sekli degildir.

Yine, KTB tarafindan verilen belge tiirlerinin ana tiirlerde toplanarak azaltilmasi, tiirler
arasindaki farkliliklarin net bir sekilde ortaya konulmasi gerektigi degerlendirilmektedir.
Ornegin, Yonetmelige gore, otellerde kat sayisi sinirlamasi yokken, tatil kdyleri tiim
cephelerinden en fazla 3 katli goriilen yapilardan olugsmakta, yine tatil kdylerinde asansor
zorunlulugu yokken 5 yildizli otellerde miisterinin inip ¢ikacagi kat sayisinin 1’den fazla
olmasi halinde asansor gerekliligi bulunmaktadir. Bu kapsamda, asansorii bulunmayan 5
yildizli otellere 5 yildizl tatil koyii belgesi, bina cephelerinde 3‘ten fazla kat goriilen tatil
koylerine de 5 yildizli otel belgesi alinabilmektedir. Oysa, tatil kdyleri, isletmenin yapis1 ve
cevresinin dogal ve yoresel nitelikte olmasi, ¢evre diizenlemesi gerektirmesi, gesitli spor
veya eglence hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizeni ve en fazla ii¢ kath olarak

goriilen yapilarda olmasi nedeniyle, bu gegiskenlik dogru degildir.

KTB belgelendirme mevzuatindaki temel yaklasim hatalari

KTB’ye belge miiracaati yapilirken, 2000 yilindan beri proje istenilmedigi igin proje
lizerinden 6n kontrol yapilmamakta, tamamlanmis isletmeler diizeltemeyecekleri fonksiyon
baglantilarini, servis alanlarmin yetersizliklerini ancak denetimlerde 6grenebilmektedir.
Oysa, mevcut belgelendirme faaliyetlerinin, proje onayi, danisma, yonlendirme ve
belgelendirme ile baslayan, yillik veya iki yillik periyodik kontrollerde devam eden bir
yapiya donistiiriilmesi gerekir. Bu sekilde, yatirnm ve isletme belgesi miiracaatlarinda

yatirimeiyt saglikli bir sekilde yonlendirecek bir mekanizma kurulabilir.



102

Calisma yapilan oteller, KTB’nin proje kontrolii yapmadigi 2000 yili sonrasinda insa
edilmis, daha sonraki yillarda kismi veya kapsamli yenilemeler yapilmistir. Bu dogrultuda,
KTB’nin miisteri kullanimina kapali mahallerdeki ¢alismada belirlenen sorunlara proje
iizerinde hi¢bir miidahalesinin bulunmadigi ortaya ¢ikmaktadir. Oysa, belirlenen sorunlarin
proje lizerinde yapilacak kontrol ve onay ile yapim veya tadilat donemlerinde asgari diizeye

indirilebilecegi degerlendirilmektedir.

Mevzuatta otellerin tasimalar1 gereken asgari gereksinimlerin mekan ve donanim 6zellikleri
baglaminda tanimlandigi gibi, hizmet iiretenler ve hizmet {iretilen servis alanlarina iliskin
gereksinimlerin de agik¢a tamimlanmasi gerekir. Yonetmelikte genel tanimlamalarla

aciklanmaktadir.

Siniflandirma Formlarindaki puanlama sisteminde ise;

. Personel ve personel mahalleri i¢in verilebilecek azami puanin 59 (+3 lokanta
kismindan),

° Giiler yiiz ve misafirperverlik i¢in verilebilecek azami puanin 2,

. Hizmet iiretilen servis alanlar1 igin verilebilecek azami puanin 43 (+39 lokanta
kismindan),

. Hizmet i¢in verilebilecek azami puanin 98 (+19 lokanta kismindan),

azami puan verilerek 6l¢iilmektedir.

Ornegin, bir otelin simflandirma formundan alabilecegi azami puan 901°dir. 5 yildiz igin ise
610 puan yeterlidir. 610 puan igerisinde, personel, personel mahalleri ile personelin giiler
yiizliiliigl ve misafirperverligi %11,6 oraninda (azami 901 puanin %7,1’1) oranindadir. Bu
puan orani ile yon verilen iinitelerde kaliteli hizmet iiretilmesi miimkiin goriilmemektedir.
Otel isletmelerinin turizm gelirlerinden hak ettigi oranda bir pay alabilmesi i¢in, hizmet
kalitesinin artirtlmas1 gerekmektedir. Bunun icin atilmasi gereken adim, yiiriirliikkte olan
mevzuatta, otellerde hizmet kalitesinin artirilmasina yodnelik yonlendirici yenilemeler

yapilmasidir.



103

Otellerde, hizmet iiretilen Sservis iinitelerinin alan ihtiyaclar ile fonksiyon baglantilarinin
onemsenmedigi goriilmektedir. KTB tarafindan otellerin belgelendirilip smiflandirmasi
amaciyla ¢ikarilan Yonetmeliklerde, yalnizca farkli yildiz diizeylerinde otellerin tasimalari
gereken asgari gereksinimler/asgari puanlar agirlikla miisteri odakli ve iiriine yonelik olarak,
yap1 ve donanim Ozellikleriyle ele alinmakta, hizmet liretenlere ve hizmet iretilen servis

alanlarina yonelik degerlendirmeler biiyiik bir oranda kapsam disinda kalmaktadir.

Calismada elde edilen bulgular dogrultusunda, mevzuat ve uygulamalarda yapilacak

degisikliklerle;

° Miisteri memnuniyeti i¢in giiler yiiz ve misafirperverlik odakli yeni kalite standartlar1
olusturulmasi, bu kapsamda siniflandirma sisteminin yeniden sekillendirmesi, siniflandirma
formlarinda ilk asamada asgari gereksinimlerin ve ikinci asamada ise diger unsurlarin
belirtilerek,gift bash asgari gereksinimlere dayali Yonetmelik ve asgari puana dayali Otel

Siniflandirma Formu uygulamasinin teklestirilmesi,
° 5 yidizli oteller i¢in smiflandirma sistemindeki asgari puan seviyesinin
yikseltilmesi, yeniden degerlendirme ile yalnizca {ist hizmet diizeyindeki otellere 5 yildiz

verilmesi,

. Otellerin yapimu siirecinde, KTB’ce veya bir Ust Kurulca proje kontrolii, danisma ve

yonlendirme hizmeti verilmesi,

. Otel yatirimcilarina ruhsat verilirken profesyonellik aranmasi,

. Yerel idarelerin ruhsatlar ile faaliyet gosteren KTB’den belgesiz tesislerin farkli bir

kategoride KTB tarafindan siiflandirilmasi,

. Otellerde hizmet iiretenlerin ve hizmet iiretilen servis alanlarinin asgari mahal

olgiitleri ile donanimlarinin belgelendirme igin zorunlu kriterler haline getirilmesi,

. Otel yapilarindaki iiniteler arasinda -sadece miisteriler i¢in degil- tiim kullanicilar

icin fonksiyonel baglant1 kurulmasinin istenilmesi,
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° Tesis tiirlerinin azaltilarak belgelendirilecek tiirlerin ve tiirler arasi farkliliklarin

belirgin bir sekilde yeniden tanimlamasi,

. Isyeri agma ve calisma ruhsati veren yerel idarelerin mevzuatinda da gerekli

degisiklikler i¢in 6nerilerde bulunulmasi,

. Yapilan siniflandirma uygulamasinin sadece belirlenecek bir siire i¢in gegerli olmast,

. Bilgi verilmeksizin gerceklestirilen gizli denetim seklinin uygulanmasi,

gerektigi degerlendirilmektedir.

Literatiir taramasinda incelenen tilkelerdeki genellikle kamu otoritesi kontroliinde yiiriitiilen
smiflandirma sistemlerinin de asgari gereksinim veya asgari puan tabanli, benzer yapida
oldugu goriilmektedir. Ancak, karsilastirma yapilan tlkelerdeki mesleki orgiitlenmelerin
katkis1 ile olusturulan siniflandirmalarda hizmet kalitesinin Ol¢lilmesine yonelik

degerlendirmeler Tiirkiye KTB uygulamalarindan daha fazladir.

Bu ¢alisma, Tiirkiye KTB otel siniflandirma sistemlerinde kalitenin yalnizca teknik yoniiyle
ve de misteri baglaminda ele alinmasini bir sorun olarak kabul etmektedir. Farkli
caligmalardaki bulgular, otel ¢alisanlarini gliglendirmenin ve islerinden memnuniyetlerini
artirmanin miisteri memnuniyetini artirdigin1 ortaya koymaktadir. Goriilmektedir ki,
Tiirkiye’de otellerin denetlenmesi, belgelendirmesi ve de siiflandirmasi amaciyla ¢ikarilan
Yonetmelikler ile Otel Simiflandirma Formlarinin, otellerdeki hizmet tretenleri, hizmet
kalitesini ve hizmet iretilen alanlar1 degerlendirme oOlgitleri yeterli degildir. Yeni bir
yaklagim sekli gelistirilmelidir. Tiirkiye’nin turizm iilkesi olarak algilanan imaji, tek tek her
bir otelde sunulan hizmet kalitesine baglidir. Bu nedenle, KTB’nin iilke genelindeki otel

isletmelerinin tamaminin hizmet kalitelerini arttirmak i¢in Onciiliik listlenmesi gerekir.

Tiirkiye’nin, ziyaret eden turist sayisini artirma unsuruna bagli kalmaksizin, diinya turizm
gelirlerinden hak ettigi oranda pay alabilmesi KTB’nin 6ncelikli amaci olmalidir. Bu
cergevede, otellerdeki hizmet kalitesinin artirilmasi, Nitelikler Yonetmeliginin ve Otel
Siniflandirma Formlarinin giiniin kosullarinin 6tesine gececek sekilde yeniden tasarlanmasi

gerekmektedir.
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Otelin hizmetini ¢alisanlarin sundugunu, sinifini ise misterilerin belirledigini géz 6niinde
bulundurmak gereklidir. Bir otele hangi sistem kag yildiz verirse versin, yatirimcisi otelinin
kag¢ yildizli oldugunu diisiiniirse diisiinsiin, memnuniyet defterinden alinan Resim 6.1’deki

goriintiide goriildiigii tizere, gercek sinifinin degerlendirmesini miisterileri yapmaktadir.

Resim 6.1. Bir miisterinin konakladig oteli siniflandirmasi

[k sirketini 1970 yilinda kuran, bugiin Virgin Groupta yaklasik 300 sirket ve 60.000 galisan
bulunan, efsane patron olarak anilan Richard Branson’in, miisteriden dnce personele dnem
verilmesini, ¢linkii personele iyi davranirsaniz onlarin da miisterilere iyi davranacagi altin

tavsiyesini goz ard1 etmemek gerekir (“Richard Branson bilgi”, 2019).

Avrica, konuyla ilgili olarak calisma yapacak olan arastirmaci / akademisyenlerin;

. Otellerin hizmet kalitesinin standartlagtirilmas: ve kullanic1 haklarinin gilivencesi
i¢in; her sey dahil pazarlama sisteminin hangi yildiz diizeyinden sonra uygulanabileceginin
ve bu sistemdeki taban hizmetlerin neler olacaginin, bolgeler bazinda sektor derneklerinin

de katilimiyla, 4 ve 5 yildizli otellerde maliyet hesabina dayali taban fiyatin,

. Ikinci konutlarin turizme kazandirilmasi icin mevzuatta ne tiir degisiklik yapilmasi

gerektiginin

. Otellerin yerli pazara ayiracaklar1 kontenjana ve uygulayacaklari fiyata oranin,

belirlenmesi konularini arastirmalar1 6nerilebilir.



106



KAYNAKLAR

Akgay, S. (2014). Kiy1 Otellerinde Hizmet Kalitesi Algisinin Farkl Degiskenler A¢isindan
Analizi: Marmaris Yéresinde bir uygulama, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

Aksarayli M. ve Saygin O. (2011, 17 Mart). Algilanan Hizmet Kalitesi ve Lojistik
Regresyon Analizi ile Hizmet Tercihine Etkisinin Belirlenmesi, Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 13(1), 21-37.

Andereck, K. L., Valentine, K. M., Knopf R. C. ve Vogt C. A. (2005). Residents’ perceptions
of community tourism impacts. Annals of Tourism Research, 32, 1056- 1076.

Alkis, H. ve Oztiirk, Y. (2009). Otel isletmelerinde Motivasyon Faktérleri Uzerine Bir
Arastirma. Elektronik Sosyal Bilimler Dergisi. 8(28), 212-236.

Altan, §., Atan, M. ve Ediz, A. (2003). Servqual Analizi ile Toplam Hizmet Kalitesinin
Olgiimii ve Yiiksek Egitimde Bir Uygulama. 12. Ulusal Kalite Kongresi. KalDer-
Tiirkiye Kalite Dernegi, Liitfi Kirdar Kongre ve Sergi Sarayi, .2-10. Istanbul.

Basaran, 1. E. (2000). Orgiitsel Davranis: Insanin Uretim Giicii. Ankara: Siyasal Kitabevi.

Barlow, J ve Moller, C. (2009). Her Sikayet Bir Armagandur. Giilden Bilgili (¢ev.), Istanbul:
Rota Yaynlart.

Bayram, M. (2018, 11 Nisan). Otel Konuk Memnuniyetini Etkileyen Unsurlar. Seyahat ve
Otel Isletmeciligi Dergisi. 15(2),.352-369.

Beyazit, N. (1977). Bina Tasarlamada Performans Kavraminin Uygulanmasi1 ve Bazi
Teknikler, Istanbul Teknik Universitesi Mimarlik Fakiiltesi, Yap: Arastirma Kurumu
Biilteni. (2), 37-63.

Biilbiil, H. ve Demirer, O. (2008). Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri Servqual ve Serperfin
Karsilastirmali Analizi. Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. (20),
181-198.

Cicek, R. ve Dogan, I. C., (2009). Miisteri Memnuniyetinin Artirllmasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde Ili Ornegi, Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi. 11(1), 199-217.

DeFranco, A. L., Wortman, J., Lam. T. ve Countryman, C. C. (2005). A Cross-
Cultural Comparison of Customer Complaint Behaviour in Restaurants in Hotels.
Asia Pacific Journal of Tourism Research. 10(2), 173-190.

Ding, P. (1999). Kullanim Stirecinde Degerlendirme Yaklasimi ile Kent Otobiis
Terminallerinde Temel Program Kriterlerinin Saptanmasi, Doktora Tezi, Gazi
Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Giineren, E. (2015, 01). Nitelikli Otellerin Belgelendirilmesinde Davranissal Kalite
Sorunlari: Karsilagtirmali Bir Mevzuat Incelemesi. Turizm-Saglik ve Hukuk



108

Sempozyumu, 191-205. Nevsehir.

Hall, C.M. ve Lew, A.A. (2009). Understanding and Managing Tourism Impacts: An
Integrated Approach. London: Routledge.

Internet: Pierret, F. (2013). About Hotel Classification Systems, World Tourism
Organization. URL: http://wwwz2.unwto.org/agora/about-hotel-classification-systems.
Son erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Basin, Yayin ve Turizm Genel Miidiirliigii Kanunu (1949, 24 Mayis). Resmi Gazete
(Say1: 7218). URL:https://www.tbmm.gov.tr/tutanaklar/ KANUNLAR_KARARLAR/
kanuntbmmc031/kanuntbmmc031/kanuntbmmc03105392.pdf. Son erisim tarihi:
07.07.2019

Internet: Isyeri A¢ma ve Calisma Ruhsatlarina iliskin Yonetmelik. (2005, 14 Temmuz).
Resmi Gazete (Say1:2005/9207). URL:http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/
08/20050810-4.htm. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine liskin Y&netmelik (2005,
14 Temmuz). Resmi Gazete (Say1: 2005/8948). URL.: http://www.resmigazete.gov.tr
[eskiler/2005/10/20051025-8.htm. Son erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Turizm Tesislerinin Niteliklerine Iliskin Y&netmelik (2019, 01 Haziran). Resmi
Gazete (Sayr: 30791). URL:http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/
2019/06/20190601- 16.pdf. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi (1993, 14 Ekim). Resmi
Gazete (Say1: 21728) . URL: http://www.resmigazete.gov.tr/arsiv/21728.pdf. Son
erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Turizm Tesisleri Yonetmeligi (2000, 06 Temmuz). Resmi Gazete (Say1: 24101).
URL.: http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2000/07/20000706.htm. Son erisim
tarihi: 07.07.2019

Internet: Turizm Tesvik Kanunu (1982, 12 Mart). Resmi Gazete (Say1: 17635). URL:
http://teftis. kulturturizm.gov.tr/TR-14247/turizmi-tesvik-kanunu.html. Son erisim
tarihi: 07.07.2019

Internet: Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Y®onetmeligin
Uygulanmasina Dair Teblig (2011, 26 Haziran). Resmi Gazete (Say1: 27976). URL:
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2011/06/20110626-4.htm. Son erisim tarihi:
07.07.2019

Internet: Turizm Yatirim, Isletme ve Kuruluslarinin Denetimi Hakkinda Y6netmelik (1983,
19 Nisan). Resmi Gazete (Sayr: 18023). URL: http://www.resmigazete.gov.tr
[arsiv/18023.pdf.. Son erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Kamu Tasimazlarmin Turizm Yatirimlarma Tahsisi Hakkinda Y dnetmelik (2006,
21 Temmuz). Resmi Gazete (Sayi: 26235). URL: http://www.resmigazete.gov.tr
/eskiler/2006/07/20060721-5.htm. Son erigim tarihi: 07.07.2019


http://www2.unwto.org/agora/about-hotel-classification-systems
https://www.tbmm.gov.tr/tutanaklar/KANUNLAR_KARARLAR/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20kanuntbmmc031/kanuntbmmc031/kanuntbmmc03105392.pdf
https://www.tbmm.gov.tr/tutanaklar/KANUNLAR_KARARLAR/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20kanuntbmmc031/kanuntbmmc031/kanuntbmmc03105392.pdf
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%2008/20050810-4.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2005/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%2008/20050810-4.htm
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%202019/06/20190601-%2016.pdf
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%202019/06/20190601-%2016.pdf
http://www.resmigazete.gov.tr/arsiv/21728.pdf
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2000/07/20000706.htm
http://teftis/
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2011/06/20110626-4.htm

109

Internet: Smlﬂandlrma} Calismalarina Iliskin Degerlendirme Formlarinin Hazirlanmasina ve
Uygulanmasina Iligkin Teblig (2009, 07 Agustos). Resmi Gazete (Say1: 27312). URL:
http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2009/08/20090807-4.htm. Son erisim tarihi:
07.07.2019

Internet: 2016 yil turist sayis1 ve turizm gelirinde iilke siralamalarma hakkinda bilgi. URL:
https://doi.org/10.18111/9789284419876. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Kiiltir ve Turizm Bakanhg turizm istatistikleri hakkinda bilgi. URL:
http://lyigm.kulturturizm.gov.tr/TR-9851/turizm-istatistikleri.html. Son erigim tarihi:
07.07.2019

Internet: TDK, Iktisat Terimler Sozliigii (2004). URL: http://sozluk.gov.tr/. Son erisim
tarihi: 07.07.2019

Internet: Hizmet tanim hakkinda bilgi (2019). URL: https://www.muhasebedersleri.
com/ekonomi/hizmet.html. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: International Standards of  Organisations’un Kalite tanima.
URL:https://www.keykalite.com/iso- 90012015-kalite-yonetim-sistemi/?gclidn=
EAlalQobh MI2KK7isS74g1VVj5gChOKHQQtEAAYASAAEgLUIPD_BWE. Son
erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Hotels, Restaurants and Cafes in FEurope sistemi hakkinda bilgi. URL:
https://www.hotrec.eu/. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Avrupa’da otel siniflandirilmalarinin uyumlu hale getirilmesi hakkinda bilgi. URL:
https://www.hotelstars.eu/. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Confedaracion Espagnola de Hoteles y Alojamiento Turisticos sistemi hakkinda
bilgi. URL: https://cehat.com/frontend/cehat/El-Sistema-De-Clasificacion-Hotelera-
En- Espana-vn2681-vst300. Son erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Ingiltere’de uygulanan smiflandirma sistemi hakkinda bilgi. URL:
https://www.visitengland.com/plan-your-visit/visitengland-quality-schemes. Son
erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Ingiltere’de Ulusal Kalite Giivence Standartlar1 hakkinda bilgi. URL:
https://www.qualityintourism.com/. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Almanya’da uygulanan smiflandirma sistemi hakkinda bilgi. URL:
http://www.hotelsterne.de/system.html?&L=1. Son erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Diinyada yildiz smiflandirmasinin ilk uygulamasi hakkinda bilgi. URL:
https://servicequalityhotels.blogspot.com/2016/12/overview-of-hotel-classification.
html. Son erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: American Automobile Association onay gereksinimleri ve elmas derecelendirme
kurallart hakkinda bilgi. URL: https://www.aaa.com/diamonds/diamond-awards. Son
erisim tarihi: 07.07.2019


http://www.resmigazete.gov.tr/eskiler/2009/08/20090807-4.htm
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR-9851/turizm-istatistikleri.html
http://sozluk.gov.tr/
https://www.keykalite.com/iso-%2090012015-kalite-yonetim-sistemi/?gclidn=%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20EAIaIQobh%20MI2KK7isS74gIVVj5gCh0KHQgtEAAYASAAEgLulPD_BwE
https://www.keykalite.com/iso-%2090012015-kalite-yonetim-sistemi/?gclidn=%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20EAIaIQobh%20MI2KK7isS74gIVVj5gCh0KHQgtEAAYASAAEgLulPD_BwE
https://www.hotrec.eu/
https://www.hotelstars.eu/
https://cehat.com/frontend/cehat/El-Sistema-De-Clasificacion-Hotelera-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20En-%20Espana-vn2681-vst300
https://cehat.com/frontend/cehat/El-Sistema-De-Clasificacion-Hotelera-%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20En-%20Espana-vn2681-vst300
https://www.visitengland.com/plan-your-visit/visitengland-quality-schemes
https://www.qualityintourism.com/
http://www.hotelsterne.de/system.html?&L=1
https://servicequalityhotels.blogspot.com/2016/12/overview-of-hotel-classification.%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20html
https://servicequalityhotels.blogspot.com/2016/12/overview-of-hotel-classification.%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20html
https://www.aaa.com/

110

Internet: Japon Sanayi Standartlar Komitesi. URL: https://www jisc.go.jp/eng/. Son erisim
tarihi: 07.07.2019

Internet: Amerikan Kalite Denetim Dernegi. URL: https://asq.org/. Son erisim tarihi:
07.07.2019

Internet: Avrupa Kalite denetim Organizasyonu. URL: http://www.eog.org/home.html. Son
erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: United Nations World Tourism Organization. URL: http://www2.unwto.org/. Son
erigim tarihi: 07.07.2019

Internet: Tiirk Dil Kurumu. URL: http://sozluk.gov.tr/. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Internet: Richard Branson hakkinda bilgi. URL: http://www.yeniisfikirleri.net/richard-
bransonun-basari-hikayesi/. Son erisim tarihi: 07.07.2019

Kanit, R. (2005). Insaat Sektoriinde Kalite Yonetimi Sistemi Uygulamalari, 1SO 9001 :2000.
Ankara: Gazi Kitabevi.

Kilig, B. ve Ok, S. (2012, Ocak). Otel Isletmelerinde Miisteri Sikayetleri ve Sikayetlerin
Degerlendirilmesi. Journal of Yasar University. 7(25), 4189-4202.

Kozak, M. (2006). Turizm Sektoriinde Tiiketicilerin Sikayetlerini Bildirme Egilimleri ve
Coziimiine Yonelik Bireysel Onerileri Uzerine Bir Alan Arastirmast. Mugla
Universitesi Yayinlari. 68 (48).

Kog, B (2015). Konaklama Isletmelerinde Siirdiiriilebilirlik Uygulamalari, Yiiksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Fakiiltesi, Ankara.

Manisa, K. ve Gorgiilii, T. (2008). Ikincil Konutlarin Turizm Sektdriinde Yeniden
Kullanilabilmesine Iliskin Bir Model, YTU Mimarhik Fakiiltesi E-Dergisi. 3(1), 68-78.

Minazzi, R. (2010). Hotel Classification Systems: A Comparison of International Case
Studies, University of Insubria. Economica. 6(4), 64-86.

Mucuk, 1. (2006), Pazarlama [lkeleri. 20. Basim, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi.

Neufert, E.ve Planngs AG. (1936). Yap: Tasarim Bilgisi. (Gizem Terclime ¢ev.). 35.baski.
Istanbul: Beta Yayinlar1. 443-454

Odabasi, Y. (2004). Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi. 6. Basim. Istanbul:
Sistem Yayincilik.

Okumus, A. ve Duygun, A. (2008). Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet
Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan Hizmet Kalitesi ile Ogrenci Memnuniyeti
Arasindaki iliski. Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 8(2), 17-
38.


http://www.eoq.org/home.html
http://www2.unwto.org/
http://sozluk.gov.tr/

111

Ozmen, F.A. (2003). Yap: Uretiminde Kalite Yonetimi Degerlendirme Modeli: Otel Yapisi
Kullanim Siireci Orneklemesi, Doktora Tezi, Gazi Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisii, Ankara.

Pelit, E. (2008). Isletmelerde Isgoren Giiclendirmenin f§g5fenlerin Is Doyumuna Etkisi:
Otel Isletmelerinde Bir Arastirma. Doktora Tezi. Gazi Universitesi Egitim Bilimleri
Enstitiisii, Ankara.

Ramsey, R. (2003) How to Handle Customer Complaints. The American Salesman. 48(10),
15-20.

Saymm, F. ve Aydin V. (2011, Nisan). Hizmet Sektérii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan
Risklerin Sektér Menkul Kiymetleri ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma,
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. (29), 245-262

Sey, Y. ve Tapan, M., (1987). Toplu Konut tiretiminde Uygulanan Yapim Sistemlerinin
Analizi ve Degerlendirilmesi. Ankara: Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma
Kurumu Yayinevi.

Sujithamrak, S. ve Lam, T. (2005). Relationship Between Customer Complaint Behaviour
and Demographic Characteristics: A Study of Hotel Restaurants’ Patrons. Asia Pacific
Journal of Tourism Research 10(3), 289-307.

Tiitiincii, O. ve Demir, M. (2002). Konaklama Isletmelerinde Insan Kaynaklar: Yonetimi ve
Isgiicii Hareketlerinin Analizi. Ankara: Turhan Kitabevi.

Unliiénen, K., Ertiirk, M. ve Olcay, A. (2007, 2 Ocak). Otel Isletmelerinde Psiko-Sosyal
Motivasyon Araglari ve Bu Araglarin Farkli Departmanlar Uzerindeki Etkisine
Yénelik Ankara ve Izmir Otellerinde Bir Uygulama. Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi. 6(19), 9-32.

Yaman, S. K. (2011).Yap: Uretim Siirecinde Kalite Yonetimi-Termal Otel Yapisi Kalite
Yoénetimi Analiz Modeli, Yiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisii. Ankara.

Yiiksel, A. ve Kiling, U.K. (2003). Miisterilerin Sikayet Coziimiine Yonelik Konaklama
Isletmelerinden Beklentileri ve Degisik Miisteri Gruplar1 Arasindaki Beklenti Farklar.
Anatolia: Turizm Arastirmalar: Dergisi. 14(1), 23-32.



112



113

EKLER

(Ekler, tezin arka kapaginda CD ortaminda verilmistir.)



114



Kisisel Bilgiler

OZGECMIS

Soyadi, ad1 : AYDINOGLU, Yiicel
Uyrugu : 21814857680

Dogum tarihi ve yeri :01.04.1973, Yusufeli
Medeni hali : Evli

Telefon : 03124703289

Faks : 03124707123

e-mail : yucelaydinoglu@gmail.com
Egitim

Derece Egitim Birimi

Yiiksek lisans
Lisans

Lise

Is Deneyimi

Yil
1997-Halen

Yabanc Dil

Ingilizce

Yayinlar

Gazi Universitesi / Mimarlik

Karadeniz Teknik Universitesi / Mimarlik

Pasinler Lisesi

Yer

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

115

Mezuniyet Tarihi

Devam ediyor
1996
1989

Baskontrolor

Yildiz Teknik Universitesi 1. Mimarlik ve Sehircilik Sempozyumu - Bildiri

Hobiler

Seyahat etmek, Fotograf cekmek






i) ) (i)

GAZI GELECEKTIR...



