KALITE YONETIM SISTEMLERiI VE TUKETICININ
KORUNMASI DUYARLILIGI: ISTANBUL'DAKI 5
YILDIZLI OTEL ISLETMELERINDE BIR UYGULAMA[*]
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Problem Durumu: Bu aragtrmanin temel problemi, kalite yonetim sistemi uy-
gulamalarinin, tiiketici haklari ve dolayistyla tiiketicinin korunmast ile arasindaki
iligkinin tespit edilmesidir. ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi (KYS), isletme igi
(igsel) ve isletme dis1 (digsal) faydalardan, finansal ve insan kaynaklar1 yoneti-
mine katkilar1 bakimindan birgok olumlu etkileri bulunmaktadir. Ancak yapilan
yazin taramasi sonucunda tiiketicinin korunmasi yoniiniin {izerinde ¢ok fazla du-
rulmadigr belirlenmistir.

Arastirmanin Amaci: Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde uygulanan kalite
yonetim sistemlerinin tiiketicilerin korunmast tizerindeki etkilerinin ortaya konul-
masindan hareketle tiiketicinin korunmasi agisindan yapilmasi gerekenlerin 6ne-
riler seklinde ortaya konulmasidir.

Yontem: Istanbul’da faaliyet gosteren ISO 9001:2008 KYS sertifikasina sahip 20
adet 5 yildizli otel isletmesine anket uygulanmigtir. Kullanilan anket formunda is-
letmelerin ISO 9001:2008 KY S’ni uygulamadaki basarilarint 6lgmek ve bu serti-
fikaya sahip isletmelerin tiiketici haklarimin korunmasina yonelik duyarhiliklarim
tespit etmek i¢in hazirlanmg likert tipi (5°1i) sorular ve anketin uygulandigr is-
letmeye ve katilimciya ait 6zelliklerin tespiti i¢in hazirlanmig ¢oktan segmeli so-
rular bulunmaktadir. Yapilan anket sonucunda elde edilen veriler ise SPSS 19.0
(Statistical Package for the Social Science) paket programu ile analiz edilmistir.

Bu calisma “Kalite Yonetim Sistemleri ve Tiiketicinin Korunmasi: Duyarlihig1: Istanbul’daki 5
Yildizli Otel isletmelerinde Bir Uygulama” isimli doktora tezinden tiiretilmistir.
Ars. Gor. Dr., Balikesir Universitesi, Turizm Fakiiltesi
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Bulgular ve Sonuclar: Basarili bir sekilde uygulanan ISO 9001:2008 KY S’nin
tiiketici haklarinin korunmasi duyarliliklarinimn belirlenmesi amaciyla yapilan bu
arastirma sonucunda, KYS ile Temel Ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakki (Ti-
TEH), Segme Hakk1 (SH), Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki
(TEOSDH), Tazminat Hakki (TH) ve Tiiketici Egitimi Hakki (TEH) arasinda is-
tatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Oneriler: 1ISO 9001:2008 K'YS’nin basarisinda, isletmede istihdam edilen perso-
nelin (en alt kademeden en {ist kademeye kadar) bu sistem hakkinda bilgilendi-
rilmesi ve bu sistemi benimsemelerinin saglanmasi oldukca 6nemlidir. Isletmeler
bu konuya hassasiyetle yaklagmalidir. Ayrica giiniimiiz rekabet kosullarinda, islet-
meler, sadece kendi menfaat ve anlik karliliklarim diigtinmemeli, aym zamanda
tiiketicilerin haklarini ve ¢ikarlarmi da g6z dniinde bulundurmalidir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Yonetim Sistemleri, 150 9000, Tiiketici, Tiiketici Haklar,

Tiiketicilik, Tiiketicinin Korunmasi, istanbul, 5 Yildizli Oteller.

Quality Management Systems And Sensivity Of
Consumer Protection: An Application At Five-Star Hotels
In Istanbul

ABSTRACT

Problem Situation: The main problem of this research is to determine the relati-
onship between the quality management system applications and consumer rights,
in other words consumer protection. ISO 9000 Quality Management System
(QMS) has many positive effects in terms of internal (endogenous) and non-
business (external) benefits, and also contribution to managements of financial
and human resources. However, it was found that little attention had been paid
to consumer protection when examining prior related researches in the literature.

The Aim of the Study: The aim of this study is to make recommendations about
the actions that have to be done by managements in terms of consumer protection
by way of determining the effects of quality management systems on the protec-
tion of consumers in the hotel managements.

Method: The questionnaire was applied at twenty 5-star hotels in Istanbul which
were certified with ISO 9001:2008 QMS. The questionnaire items used in the form
were rated using a 5-point Likert Scale, ranging from “never (1)” to “always (5)”
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in order to measure managements’ success about application of ISO 9001:2008
QMS and to determine their sensitivity through the protection of consumer rights.
There are also multiple-choice questions for the determination of the characte-
ristics of the participants and managements. The data obtained from the survey
conducted were analyzed with the SPSS 19.0 (Statistical Package for the Social
Science) software package.

Findings and Results: As a result of the research, statistically significant and
positive correlation has been found between QMS and “the right to satisfaction
of basic needs”, “the right to choose”, “the right to be heard”, “the right to red-
res”, “the right to education”.

Recommendations: Informing employees of the managements (from the lower
stage to the upper stage) about this system and providing adoption of them to
this system are very important and essential for the success of ISO 9001:2008
QMS. Managements should approach to this issue in a sensitive manner. Also in
today’s competitive conditions, managements should not only think of their own
interests and instant profitability, but also should take into account the rights and
interests of consumers.

Key Words: Quality, Total Quality Management, Quality Management Systems, IS0 9000, Consumer, Consumer Rights,

Consumerism, Consumer Protection, Istanbul, 5 Star Hotels.

GIRiS

Her gecen gilin 6nemini arttiran ISO 9000’in bu 6nemini kazanmasmda en
biiylik pay Avrupa Birligi’dir. Ciinkii birlik i¢erisinde imzalanan anlasma geregi,
katilimer tilkeler arasindaki ticarette sadece ISO 9000 standardinin kullanilmasina
karar verilmistir (Al-Asiri, 2004, 12). Avrupa’daki bu yaygin kullanim, kita igeri-
sinde birgok iilkede ISO 9000’e olan talebi artirmig ve ISO 9000 sertifikasi, Av-
rupa Birligi'ne iiye iilkelerle is yapmak isteyen isletmeler icin bir pasaport haline
gelmistir.

Kalite Yonetim Sistemleri, miisterilere beklentilerinin karsilanacagi noktasinda
giivence vermeye yonelik olarak tasarlanmigtir. Bu tasarimin bekleneni verebilmesi
icin; miisterilerin iiriin ya da hizmetten bekledikleri hakkinda dogru bilgi toplan-
mast saglanmali ve kalitenin biitlin agamalar (tasarim, iirlin, satig vb) i¢in gecerli
oldugu gozden uzak tutulmamalidir (Caglar ve Kilig, 2006, 117).
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Hirsh bir sekilde satis ve karlarmni artirmak isteyen isadamlari genellikle etik
olmayan i uygulamalarina yonelebilmektedirler. Bunlar; arizal iirlin satis1, eksik
hizmet verilmesi, haksiz ve kisitlayici ticaret uygulamalarmim benimsenmesi, fahis
fiyat, giivenli olmayan, tehlikeli, sahte mal ve hizmetlerin sunulmasi ve yaniltict
ve aldatici reklamlara diiskiinliik olarak sayilabilir (Verma ve Nanda, 2007: 74).

Tiiketicilik ve tiiketicinin korunmasi kavrami ise her ne kadar yeni gibi go-
riinse de tarihi gelisimi eski ¢caglara, Hammurabi Kanunlarma kadar uzanmakta-
dir. Bu ve bundan sonraki tiiketicinin korunmast ile ilgili eski diizenlemelerde yi-
yeceklerin safliginin korunmasina ve olgiilerde diirtistliigiin saglanmasina iligkin
diizenlemeler bulunmaktadir (Tiryaki, 2006, 5). Giiniimiize gelindiginde ise, 1962
yilinda Kennedy’nin “Tiiketici Haklar1 Bildirgesi’nde tiiketicinin korunmasi igin
ortaya konan giivenlik, bilgi edinme, segme ve temsil edilme-sesini duyurma hakki
gibi temel tiiketici haklari belirlenmistir. Daha sonra da Birlesmis Milletler tara-
findan bu haklara ilaveler yapilarak tiiketicinin korunmasi konusunda olumlu ge-
lismeler saglanmistr.

2. KURAMSAL CERCEVE

Bu boliimde konunun daha iyi anlagilabilmesi igin kalite, toplam kalite yo-
netimi, ISO 9001:2008 KYS, tiiketici haklar1 ve tiikketicinin korunmasi kavram-
lart agiklanmugtir.

2.1. Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Kalitenin kokii oldukga belirgin olmakla birlikte, bunu agiklamak genellikle
zordur. Cusins (1994, 26) bu zorlugu soyle ifade etmektedir: “Ben, kalite nasil ta-
nimlanir bilmiyorum, ama ortada kalite yokken biliyorum”. Bu sozler, kaliteyi tam
olarak tanimlamanin zorlugunu vurgulamaktadir. Ayrica, kalitenin tanimi1 ve algi-
lamasi, her kisinin degerleri ve bakis acisia bagh olarak bireyler arasinda farkli-
lik gosterir (Kwong, 2008, 13).

Kalite, toplam kalite yonetiminin 6nde gelen gurularindan olan Juran tarafin-
dan kullanima uygunluk (Kuei ve Lu, 1997, 25; Aydin, 2007, 262; Cekirge, 2009,
2; Sharabi ve Davidow, 2010, 190), Deming tarafindan miisterilerin gelecekteki
beklentilerinin dogru tahminine gore yapilan yenilikler olarak tanimlanmakta (Ay-
din, 2007, 262; Cekirge, 2009, 2), Japon Standartlar Enstitiisii (JIS) ise kaliteyi,
iiriin veya hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici hizmetlerine cevap ve-
ren bir tiretim sistemi olarak tanimlamaktadir (Coban, 2004, 86).
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Kalitenin tanimlanmasinin ardindan ISO 9001:2008 KY S ne gegmeden dnce
Toplam Kalite Yonetimi (TKY) nin agiklanmasinda fayda vardir. Ciinkii ISO
9001:2008 KY'S nin temelinde toplam kalite anlayis1 yatmaktadir.

TKY kisaca, miikemmelligi elde etmek i¢in bir ydnetme sanati olarak tanim-
lanmaktadir (Moghaddam ve Moballeghi, 2008, 912). TKY yine kisaca, miisteri-
lerin tatmin ya da memnun edilmesini amaglayan kapsamli bir yonetim anlayisi
olarak tanimlanmistir (Moreno-Luzon ve Peris, 1998, 339; Jabnoun, 2002, 184).
Khan’a (2003, 375) gore ise TKY; gergek iiretim maliyetini en aza indirirken miis-
teri memnuniyetini artirmaya yonelik stireklilik odakli bir kiiltiirdiir.

2.2. Kalite Yonetim Sistemleri (ISO 9001:2008 KYS)

ISO standartlar1 baglangigta, tedarikcilerinden bu gereksinimleri takip etmele-
rini ve daha sonra ilgili sertifikay1 elde etmelerini talep eden Avrupali {ireticiler ta-
rafindan kullanilmistir (Greetham, 2010, 14). Ilk olarak Avrupa’da genis kabul gor-
miis bu kalite yonetim standardi, pek ¢ok tilkede is yapmak i¢in bir pasaport haline
gelmigtir (Boiral ve Roy, 2007, 226; Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130).

ISO 9000 dogasi geregi teknik degildir ve bu nedenle belirli bir sanayi ya da
belirli bir iirline yonelik degildir (Zhu ve Scheuermann, 1999, 294; Fotopoulos,
Psomas ve Vouzas, 2010, 130). Aksine, bu standartlar miisteri beklentilerini ve ta-
leplerini karsilamak i¢in kullanilan hususi islemsel usullerin ve yonetimsel eylem-
lerin belgelendirilmesini gerektirir (Zhu ve Scheuermann, 1999, 294). Her sirketin,
kendi 6zel kosullar1 ve ihtiyaglart ile miikemmel uyumlu olacak ISO 9000 stan-
dartlar1 gereklerine dayali kendi sistemini tasarlamasi gerekmektedir (Poksinska,
Eklund ve Dahlgaard, 2006, 491; Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130). Ay-
rica, ISO 9000 sertifikasyonu, iirlinlerin / hizmetlerin kalitesini garanti etmemekte,
daha ziyade igletme siireclerinin belirli prosediirlere uygun bir sekilde yerine geti-
rilmesini saglamaktadir (Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010, 130).

2.3. Tiiketici Haklar ve Tiiketicinin Korunmasi

1962 yilinda John F. Kennedy, tiim diinya i¢in bir doniim noktas: teskil ede-
cek 4 tiiketici hakkim agiklayarak, tiiketici haklarmin devletce korunmasi geregini
ortaya koymustur. Bu haklar (Estes, 1971, 6; Brunk, 1973, 12; Sigband, 1974, 7;
Ilban, 2002, 16; Quazi, 2002, 37; Reisch, 2004, 14; Mert, 2007, 13; Al-Ghamdi
vd., 2007, 72; Mayer, 2008, 115; Ozel, 2008, 295; Throne-Holst ve Strandbakken,
2009, 384; Cohen, 2010, 238; Mierzwinski, 2010, 580):
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* Giivenlik Hakki (GH)

* Bilgi Edinme Hakki (BH)

* Segme Hakki (SH)

» Temsil Edilme ve Sesini Duyurma Hakki (TEOSDH)’dur.

Tiiketicinin korunmasina yonelik genel hareketlenme Birlesmis Milletler
Orgiitii’nii de etkilemistir. Bu etkilenme neticesinde BM, 1985 yilinda “Tiiketici-
nin Korunmasi Hakkindaki Prensipleri” kabul etmistir. Bu prensipler dogrultusunda
BM tarafindan “Evrensel Tiiketici Haklarr” tiim diinyaya duyurulmustur. Kennedy
tarafindan ortaya konulan 4 tiiketici hakkima ilave haklar sunlardir (Ilban, 2002,
17; Wilkinson-Eno, 2005, 6; Pham, 2006, 14; Mert, 2007, 13; Ozel, 2008, 295):

e Temel Ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakk: (TITEH)
* Tazminat Hakki (TH)
«  Tiiketici Egitimi Hakki (TEH)

* Saglikh Bir Cevre Hakki (SCH)

Dar anlamada tiiketicinin korunmasi, tiiketicinin aligverislerde 6dedigi paranin
tam karsihigin1 mal veya hizmet olarak almasi (Mert, 2007, 6; Kirkbir ve Cengiz,
2008, 56), yani tiiketicinin kotii ticari hizmetlerden korunmasi demektir (Peters ve
Muraleedharan, 2008, 2137). Genis anlamda tiiketicinin korunmast ise; tiiketici ile
iiretici arasindaki iligkiyi belirleyen gerekli idari, teknik, hukuki ve ekonomik 6n-
lemlerdir (Mert, 2007, 6). Tiiketicinin korunmasi sadece {iriin giivenligi ve bilginin
dagitilmasi (yayilmasi) i¢in degil, ayn1 zamanda satin alma giicii, tiretim 6ncelik-
leri, bankacilik politikast ve diger konular i¢in de gegerlidir (McMannon, 1994, §8).

3. YONTEM

Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili yapilan calismalar incelendiginde, bu sis-
temlerin sadece igletmeler igin olan 6nemine, sagladig1 faydalara ve uygulama
zorluklarina deginildigi tespit edilmis ve bu sistemlerin tiiketicileri ilgilendiren
boyutlari ile ilgili eksiklikler oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle, kalite yonetim
sistemleri, tiiketici haklar, tiiketicilik ve tiiketicinin korunmasi gibi konularda agir-
likli olarak yabanci kaynaklar ve az sayida yerli kaynaktan faydalanilarak gerekli
literatiir olusturulmaya calisilmistir. Basarili bir sekilde yiiriitiilen Kalite Yonetim
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Sistemlerinin uluslararas1 diizeyde belirlenen tiiketici haklarinin korunmasima yo6-
nelik duyarliligimi tespit etmek amaciyla anket olusturulmustur. Bu anket aracili-
giyla elde edilen veriler istatistiki yontemlerle analiz edilmistir. Bu boliimde aras-
tirma yontemine iliskin bilgiler verilmektedir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Kalite Yonetim Sistemleri konusunda yapilan ¢alismalar incelendiginde, ¢a-
lisilan konularin genellikle K'Y S nin isletmelere sagladigi yararlar ve bu sistemin
uygulanmasinda karsilagilan zorluklar iizerine oldugu anlagiimaktadir (Or. Rayner
ve Porter, 1991; Marquardt, 1992; Prasad ve Naidu, 1994; Buttle, 1996; Carlson
ve Carlson 1996; Buttle, 1997; Jones vd., 1997; Mo ve Chan, 1997; Lee, 1998;
Brown, Van Der Wiele ve Loughton, 1998; Huarng vd., 1999; Beattie ve Sohal,
1999; Casadesus ve Giménez, 2000; Gotzamani ve Tsiotras, 2002; Casadesus ve
Karapetrovic, 2005b; Casadesus ve Karapetrovic, 2005a; Casadesus ve Karapet-
rovic, 2005¢; Singh vd., 2006; Fotopoulos, Psomas ve Vouzas, 2010; Keating ve
Harrington, 2002). Fakat yukarida belirtilen ¢aligmalar ve bu ¢alismalara ilave
olarak kalite yonetim sistemleri ile ilgili yapilan sinirh sayidaki ¢alismalarm ice-
riginde ¢ok kisa da olsa tiiketici haklarini ilgilendiren bazi bilgilere deginilmistir.

Laux’un (2007) yapmis oldugu calismada, bir KYS’nin miisteri ihtiyac ve
beklentilerinin karsilanmasima katki sagladigi belirtilmistir. Yine Akin vd.’nin
(1998) Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi ile ilgili ¢a-
lismalarinda, kalite sisteminin etkin bir sekilde isleyisini gosterdikleri kalite hal-
kasinda, tiiketici gereksinimlerinin belirlenmesinin aliciya ulasan kaliteyi etkile-
digini ifade etmislerdir.

Gaedeke (1969) ve Udo-Aka’nin (1974) tiiketiciligin uluslararasilagmasi ile
ilgili yaptiklar ¢aligmada, ISO’nun bilgilendirici etiketleme konusunda tiiketicinin
korunmasina katkist olduguna yer verilmistir. Buttle (1996) ve Buttle (1997) nin
yaptiklart aragtirmada KY S nin, isletmelerin verdikleri bilgiler hakkinda tutarlilik
sagladig1 ve dolandiricilik / hile konusunda tiiketicileri korudugu belirlenmistir. Got-
zamani ve Tsiotras da (2002) KYS sayesinde isletmelerin tiiketicilerle daha iyi ile-
tisim kurma imkanina sahip olduklari ifade edilmistir. Yine Ertugrul (2006), Halis
(2008) ve Halis’in (2010) ISO 9001:2008 KY S’nin yararlarina degindikleri ¢alis-
mada, tiiketici tatmininin saglanmasinda hizl iletisimin 6nemine vurgu yapilmistir.

Al-Ghamdi, Sohail ve Al-Khaldi (2007), tiiketiciyi koruma kuruluslarma
yonelik bir arastirma yapmislardir. Bu arastirma sonucunda, tiiketicinin genel
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memnuniyetinde, bu kuruluglarm belirlemis oldugu hedeflerin ve rollerin etkisinin
biiyiik oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla, isletmelerin de bu kuruluslarmn belir-
lemis olduklart hedefler konusunda duyarli olmalari sayesinde miigteri memnuni-
yetlerinin artirilmasmda katki saglayacaktir. Singh vd. (2006) ISO 9000 serilerine
yonelik yaptiklari ¢aligmada, bu standartlarin ¢evre sikayetlerini azaltma etkisinin
oldugunu tespit etmislerdir.

“Kalite Yonetim Sistemi”, “Tiiketici Haklar1” ve “Tiiketicinin Korunmasi’na
iligkin siire¢, arastirma modelinin olusturulmasinda 6énemli bir rol oynamustir. Aras-

tirma amaci temel alinarak sekil 1°deki arastirma modeli olusturulmustur.

Temel Intiyaclann
Tatmin Edimesi Hakki

|

Olgme, Analiz ve
lyilestirme

Bilgilendirilme Hakki

! TUKETICININ
. KORUNMAS

_ Temsil Edilme,
Orgitienme, Sesini
Duyuma Hakki

Tazminat Hakki
Tiketici Egitimi Hakki
Saglikh Bir Cevre
Hakki

Sekil 1. Kalite Yonetim Sistemlerinin Tiiketici Haklarmi Korumasi ve Tiiketicinin Ko-
runmasi Duyarliligna iliskin Arastirma Modeli
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Yapilan bu arastirma ile benzer bir ¢alismanm bulunmamasi sebebiyle kalite

yOnetim sistemleri ile ilgili yapilmis ¢caligmalardan ve Birlesmis Milletler tarafin-
dan belirlenmis tiiketici haklarindan yola ¢ikarak, kalite yonetim sistemlerinin tii-

keticinin korunmasi duyarliligm agiklayabilecegi ongoriilen agsagidaki hipotezlerin

test edilmesi, konunun agikliga kavusturulmasi igin olduk¢a énemlidir.

HIiPOTEZLER

Hipotez 1: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Temel
Ihtiyaglarin Tatmin Edilmesi Hakki” arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlil bir iliski vardir.

Hipotez 2: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Giivenlik
Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
vardir.

Hipotez 3: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Bilgilendirilme
Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
vardir.

Hipotez 4: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Se¢cme Hakk1”
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir.
Hipotez 5: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Temsil Edilme,
Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki” arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlil bir iliski vardir.

Hipotez 6: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Tazminat
Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki
vardir.

Hipotez 7: Kalite Yonetim Sistemleri ile “Tiiketici Egitimi Hakk1”
arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki vardir.
Hipotez 8: Kalite Yonetim Sistemleri ile tiiketicinin “Saglikli Bir
Cevre Hakki” arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii

bir iligki vardir.
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3.2. Arastirmanin Evreni

Arastirma evreni olarak Istanbul ilinde faaliyet gdstermekte olan 5 yildizl
otel isletmeleri yoneticilerinin se¢ilmesinin nedeni, biiyiik 6lgekli otel isletme-
lerinin kiigiik dlcekli otel igletmelerine nazaran daha kurumsallagmis ilkelere ve
belirli bir sistematige dayali olarak yénetimlerinin gerceklestirilmesi ve Istanbul
ilindeki otel isletmelerin hem turistik amagli ziyarette bulunan hem de isg-toplanti
amagl kisiler tarafindan tercih edilmesi ve bunun yani sira 12 ay hizmet vermesi
gibi sebeplerle tiiketici tatmininin daha 6n planda tutulmasi varsayimidir. Ayrica
aragtirmada ISO 9001:2008 KYS’nin tiiketicinin korunmasi duyarhiligimn tespit
edilmesi amaglandigi icin Uygunluk Sertifikasi’na sahip olmayan igletmeler evre-
nin diginda birakilmistir.

Buradan yola gikarak arastirma evreninin tespit edilmesi amaciyla bilgi edinme
kanunu kapsaminda Istanbul 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii’nden Istanbul’da fa-
aliyet gosteren 5 yildizh otel isletmelerinin listesi istenmis ve 47 adet 5 yildizh
otel isletmesinin bulundugu tespit edilmistir. Arastirma evreninin tespiti i¢in ya-
pilan arastirma sonucuna gore 47 otelin 20’sinin ISO 9001:2008 KY'S Uygunluk
Sertifikasi’na sahip oldugu belirlenmistir. Dolayistyla arastirmanin evreni, Istanbul’da
faaliyet gosteren ISO 9001:2008 KY'S Uygunluk Sertifikasi’na sahip 20 adet 5 yil-
dizli otel igletmelerinden olusmaktadir. Evrenin tamami ulasilabilir bir say1 oldugu
icin evrenin tamamindan anket yoluyla veriler toplanmustir.

3.3. Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Kalite Y6netim Sistemlerinin tiiketicinin korunmasi duyarliligini ortaya koyma
amacina yonelik yapilan bu arastirmada veri toplanmasi i¢in anket tercih edilmis-
tir. Anketin olusturulmasi i¢in kalite yonetim sisteminin basarilt bir sekilde yiirii-
tiiltip yuirtitilmedigini ortaya koyan i¢ tetkik sorulart ve tiiketici haklar ile ilgili li-
teratiir taramasi sonucu elde edilen bilgilerden yararlanilmistir. Bu bilgilerden yola
cikarak verilerin toplanmasi amactyla anket formu gelistirilmistir.

Anket 4 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, otel isletmelerinin tiiketici
haklarmi koruma diizeylerinin tespit edilmesine ¢alisilmis ve tiiketici haklar ile il-
gili yapilmis calismalardan (Estes, 1971; Pham, 2006; Mert, 2007; Throne-Holst
ve Strandbakken, 2009) yararlanilmustir. ikinci béliimde otel isletmelerinin kalite
yonetim sistemini uygulamadaki bagarisinin ortaya konmasi hedefine ulagabilmek
icin ISO 9001:2008 KYS ig tetkik sorularindan faydalanilmistir. Ugiincii béliimde,
arastirma evrenini olusturan otel isletmelerinin 6zellikleri ve son olarak dordiincii
boliimde ise katilimcilarm sosyo-demografik 6zellikleri belirlenmeye galigtimustir.
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Otel isletmelerinin tiiketici haklarmi koruma diizeylerinin belirlenmesine yone-
lik 34 ifade ve kalite yonetim sisteminin basarisini 6lgen 98 ifade belirlenmistir. Bu
ifadelerin degerlendirilmesinde “Likert Tipi Besli Derecelendirme” kullanilmustir.

3.4. Verilerin Analizi ve Giivenilirlik

Aragtirma sonucunda elde edilen verilerin degerlendirilmesinde ve analizinde
SPSS 19.0 (Statistical Package for the Social Science) programmdan yararlamlmis-
tir. Bu amagla anket formlarindan elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS
programina kaydedilmis ve verilerin analizi yapilmistir. Arastirmaya katilan islet-
meler ve katilmcilara ait bilgiler ylizde ve frekans degerleriyle analiz edilmistir.
Bununla birlikte otel isletmelerinde tiiketici haklarinin korunmasi diizeyleri ve ka-
lite yonetim sistemlerinin basar diizeyleri yine frekans ve ylizde dagilimlar veri-
lerek degerlendirilmistir.

Giivenilirlik analizi, herhangi bir konuda 6rneklemi olusturan birimler {izerin-
den veri toplamak amaci ile gelistirilen 6lgme aracini olusturan ifadelerin, kendi
aralarinda tutarlilik gosterip gostermedigini test etmek amaci ile kullanilmaktadir
(Ural ve Kilig, 2011, 286). Giivenilirlik katsayist (Cronbach’s Alpha en yaygm
kullanilan giivenilirlik katsayisidir), O ile 1 arasida degerler alir ve bu deger 1’e
yaklastikca giivenilirlik artmaktadir (Ural ve Kilig, 2011, 286).

Gelistirilen anket formunun giivenilirligini belirlemek amactyla bir pilot ¢a-
lisma yapilmustir. Bu pilot galisma, Kasim (2012)-Ocak (2013) aylar arasinda Is-
tanbul’daki ISO 9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikasi’na sahip 5 yildizh otel is-
letmelerinde ¢aligmakta olan ve bu isletmelerdeki KYS’yle ilgilenen 15 kisinin
katihimiyla gergeklestirilmistir. Pilot ¢aligmanin 6n testi yapilmis ve Cronbach Alfa
“Kalite Yonetim Sistemi Basar1 Olgegi nin katsayis1 0,993 ve “Tiiketici Haklari-
nin Korunmasi Olgegi”nin katsayis1 0,842 bulunmustur. Bu baglamda arastirmada
veri toplama aract olarak kullanilan anketin giivenilirlik diizeyinin oldukea yiik-

sek oldugu sdylenebilir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

Bu boliimde, ISO 9001:2008 KY'S Uygunluk Sertifikasi’na sahip 5 yildizli otel
isletmelerinin tiiketici haklarimin korunmasi diizeylerinin belirlenmesi ve KY S nin
tilketicinin korunmasi duyarliliginin ortaya konulmasi amaciyla aragtirma analiz-
lerine yer verilmistir.
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4.1. Arastirmaya Katilan Isletmelere iliskin Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda, evreni olusturan otel isletmelerinin 6zelliklerinin
ortaya konmasi hedeflenmistir. Bu dogrultuda anket formuyla isletmelere yonel-
tilen yonetim tiirleri, pansiyon tiirleri, faaliyet stireleri, yatak kapasiteleri, ¢alisan
personel sayilart ve ISO 9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikasi’na sahip olma sii-
releri ile ilgili sorulardan elde edilen bulgular Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Isletmelere iliskin Bulgular

isletmeye iliskin Bilgiler Siklik (N) Yiizde (%)
Isletme Yonetim Tiirii

Ulusal Zincir 5 25.0
Uluslararasi Zincir 10 50.0
Bagimsiz 5 25.0
Isletme Pansiyon Tiirii

Oda-Kahvalti 16 80.0
Hersey Dabhil 3 15.0
Tam Pansiyon 1 5.0
Yarim Pansiyon - -
Isletme Faaliyet Siiresi

1-5Y1l 5 25.0
6-10 Y1l 8 40.0
11-15 Y1l 1 5.0
16 Y1l ve lizeri 6 30.0
isletme Yatak Kapasitesi

250’den az 6 30.0
250-499 Yatak 7 35.0
500-749 Yatak 3 15.0
750-999 Yatak 1 5.0
1000 Yatak ve tizeri 3 15.0
isletme Personel Sayisi

0-49 Personel - -
50-249 Personel 13 65.0
250-499 Personel 6 30.0
500 Personel ve tizeri 1 5.0
ISO 9001:2008 KYS Uygunluk Sertifikasi

Sahip Olma Siiresi

0-2 Y1l 5 25.0
3-5Y1l 10 50.0
6 Y1l ve tlizeri 5 25.0
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Tablo 1°de goriildiigii gibi, arastirma kapsamindaki 20 isletmenin % 50’si ulus-
lararasi zincir isletme oldugu, pansiyon tiirleri incelendiginde ise % 80’inin sadece
oda-kahvalti hizmeti ile ¢alistigi, faaliyet stirelerine iliskin verilerin dagilimi incelen-
diginde ise 8 otel isletmesinin (% 40.0) 6-10 y1l arasi siiredir faaliyetlerine devam
ettigi tespit edilmistir.

Aragtirmaya katilan otel isletmelerinin yatak kapasitelerinin dagilimma bakildi-
ginda, 7 otel isletmesinin (% 35.0) 250-499 yatak kapasitesine sahip oldugu, otel is-
letmelerindeki personel sayilart incelendiginde, % 65°in 50-249 arasmnda personele
sahip oldugu goriilmektedir. Tablo 1’de ayrica otel isletmelerinin ISO 9001:2008
KYS Uygunluk Sertifikasina sahip olma siireleri goriilmektedir. Tablo incelendiginde,
otel isletmelerinin % 50’sinin 3-5 yildir bu sertifikaya sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Arastirmaya Katilan Kisilere iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde katilimeilarin sosyo-demografik 6zelliklerinin or-
taya konmasi amaglanmistir. Bu amagla katilimcilara, cinsiyetleri, yaslari, medeni
durumlari, isletmedeki pozisyonlari, otelcilik sektoriindeki ¢aligma siireleri, egitim
durumlari ve egitim alanlari ile ilgili sorular yoneltilmistir. Katilimeilarm bu soru-
lara verdikleri yamtlara iliskin bulgular Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Katihimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikler

Katilmciya Iliskin Bilgiler Sikhik (N) Yiizde (%)
Cinsiyet

Erkek 10 50.0
Kadin 10 50.0
Yas

21-25 Yas 5 25.0
26-30 Yas 5 25.0
31 Yas ve iistii 10 50.0
Medeni Durum

Evli 14 70.0
Bekar 6 30.0
Isletmedeki Pozisyon

Kalite (Yonetim) Temsilcisi 6 30.0
Insan Kaynaklar1 Mudiiri 3 15.0
Onbiiro Miidiirii 6 30.0
Pazarlama Midiiri 2 10.0
Diger 3 15.0
Otelcilik Sektoriindeki Calisma Siiresi Siklik (N) Yiizde (%)
1-5Yil 7 35.0
6-10 Y1l 3 15.0
10 Yildan fazla 10 50.0
Egitim Durumu

Lise 2 10.0
Universite 15 75.0
Lisanstistii 3 15.0
Egitim Alam

Mesleki Turizm Egitimi 7 35.0
Diger 13 65.0
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Tablodan da anlasilacag iizere arastirmanin evrenini olusturan 20 otel islet-
mesindeki katihmcilarin cinsiyetlerine gore dagilmlan esittir. Otel isletmelerinde
KYS ile ilgilenen caliganlarin yag dagilimlarina bakildiginda ise, % 50’sinin 31 yas
ve Ustlinde oldugu ve % 70’inin evli oldugu goriilmektedir. KYS uygulamalarm-
dan sorumlu kisilerin % 30’unun Kalite (Y6netim) Temsilcisi ve yine % 30’unun
Onbiiro Miidiirii oldugu tespit edilmistir. Yine bu kisilerin % 50’sinin 10 yildan
daha fazla siiredir bu sektorde galistiklart ve % 75’inin tiniversite mezunu oldugu
goriilmektedir. Bu kisilerin mezun olduklari egitim alanlari incelendiginde ise 7’si-
nin (% 35.0) mesleki turizm alaninda egitim aldiklar1 tespit edilmistir.

4.3.Arastirma Alanma Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirma alanina iliskin olarak hazirlanmis ka-
pali uclu sorularla, arastirmanin evrenini olusturan otel isletmelerinde Kalite Y&-
netim Sistemi’nin igletmede basarili bir sekilde uygulanip uygulanmadigy, otel is-
letmelerinin tiiketici haklarinin korunmasina verdikleri 6nemi belirlemeye ve son
olarak basarili bir sekilde uygulanan ISO 9001:2008 KY S’nin tiiketici haklarmin
korunmast tizerinde duyarliliginin belirlenmesine yonelik sorulardan elde edilen

bulgulara yer verilmektedir.

4.3.1.ISO 9001:2008 KYS’nin Yonetilmesine iliskin Genel Bulgular

Aragtirmanim bu boliimiinde otel igletmelerinin ISO 9001:2008 KY'S uygu-
lamalarmim mevcut durumlari ve basarilart degerlendirmeye caligilmistir. ISO
9001:2008 genel i¢ tetkik sorularindan yola ¢ikarak olusturulan “Kalite Yonetim
Sistemi Basar1” 6l¢egi, kalite yonetim sistemi, yonetim sorumlulugu, kaynak yo-
netimi, {iriin ger¢eklestirme ve dlgme, analiz ve iyilestirme alt unsurlarmdan mey-

dana gelmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi basar1 6lgegini olusturan ilk unsur Kalite Yonetim
Sistemi (KY'S) genel degerlendirmesini olusturan ifadelerin aritmetik ortalamalari,

standart sapmalar1 ve bagil degiskenlik katsayilar1 Tablo 3’te verilmistir.
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Tablo 3. Kalite Yonetim Sistemi Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar ve Standart

Sapmalar

IFADELER X |ss. |V
Kalite Yonetim Sistemi i¢in ihtiya¢ duyulan prosesler ve bunlarin
uygulamalar1 belirlenir. ’ e ’ 4.60 | .68 |0.148
Proseslerin siras1 ve etkilesimi belirlenir ve bunlarin ¢alistirilmasi ve
izlenmesi i¢in gerekli kaynaklar ve bilgiler saglanir. 4.30 1 .80 10.186
Proseslerin izleme, 6lgme ve analizi yapilir. 4.40 | .88 |0.200
Proseslerin siirekli iyilestirilmesi i¢in gereken faaliyetler uygulanir. 4.30 | .80 |0.186
Prosesler standart sartlarina uygun olarak yonetilmektedir. 4.55 | .69 |0.152
Kurulus, iiriiniin sartlara uygunlugunu etkileyen dis kaynakli proseslerini
tanimlar ve bunlarin kontroliinii de saglar. 445176 10.171
Kalite politikasi ve kalite hedefleri dokiimante edilir. 4.60 | .88 |0.191
Kalite el kitab1, ISO 9001:2008de istenen prosediirleri, proseslerin etkin
planlanmast, Fygulanmam ve kontroliini sgglamak icin kurglu§un ihtiyag 455 | 1.00 10.220
duydugu dokiimanlari, ISO 9001:2008 de istenen kayitlar1 igerir. ) ) ’
Kurulus, kalite el kitabin1 olusturur. 4.55 | .76 |0.167
El kitab1, KY'S’ nin dokiimante edilmis prosediirleri veya bunlara
atiflarini igerir. P g 4.60 | .94 10.204
El kitab1, KYS proseslerini ve aralarindaki etkilesimleri igerir. 4.45 | 1.00 [0.225
Ilgili kayitlarin kontrol ydntemleri tanimlanir ve belirlenir. 440 | .99 ]0.225
Erllg'izzi;prosedurler, talimatlar yayinlanmadan dnce yeterlilikleri igin 435 | 1.04 10239
Dokiimanlarin gerektiginde gdzden gegirilmesi, glincellestirilmesi ve
tekrar onaylanmasi, dokiiman degisikliklerin ve giincel durumunun 4.55 | .94 |0.206
belirlenmesi saglanir.
Yriirliikteki dokiimanlarn ilgili baskilarinin kullanim noktalarinda
bulundurulmasi, dokiimanlarin okunabilir olmas1 ve kolaylikla 470 | .73 |0.155
tanimlanabilmesi saglanir.
Dis kaynakli dokiimanlar belirlenmekte ve dagitimlarinin kontrol altina
alinmasi, giincelligini yitirmis dokiimanlarin istenmeyen kullanimimin
onlenmesi ve herhangi bir amagla saklanmasi1 durumunda uygun bir 4.65 1 .59 10.127
isaretleme yontemi uygulanir ve bu hususlar ilgili prosediirde yer alir.
Kayitlar olusturulup muhafaza edilir. 4.55 | .76 |0.167
Kayitlar okunabilir, kolaylikla ayirt edilebilir ve tekrar ulasilabilir
PARS ROy Ay ¥ 440 | 75 [0.170
Kayitlarin muhafazasi, korunmasi, tekrar ulasilabilir olmasi, saklama
stiresi ve elden ¢ikarilmasi i¢in gereken kontrollerin belirlenmesi 4.10 | .97 |0.236
amaciyla dokiimante edilmis prosediir olusturulur.
KALITE YONETIM SISTEMI (KYS) 4.48 | .67 |0.149

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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Tablo 3’te “Kalite Yonetim Sistemi Basar1 Kriteri” dlgeginin “Kalite Yone-
tim Sistemi (K'YS)” genel kriterlerinin uygulama diizeyleri gortilmektedir. Bu bo-
yuta iligkin aritmetik ortalamalar incelendiginde, aragtirma evrenini olugturan 20
isletmenin hepsinin “cogu zaman” ve “her zaman” diizeyinde bu sartlar1 ve kont-

rolleri karsiladiklar1 tespit edilmistir.

Tablo 3’ten yola ¢ikarak, KY'S boyutuna ait standart sapma degerlerine ilis-
kin yorumlamalar yapilirken, bagil degisken katsayisi da dikkate almarak yorum
yapilmustir. Degiskenlik katsayisi ise asagidaki gibi formiile edilmektedir (Tetik,

2012, 290):

V: Bagil degiskenlik, ss: Standart Sapma, X: Aritmetik Ortalama

V = s / X

Yukaridaki formiilden hareketle degiskenlik katsayisi hesaplandiginda, bulu-
nan deger 0,30’dan kiiciik ise gortigler arasindaki farkin azaldigi, dolayisiyla ce-
vaplarin homojen bir yapiya sahip oldugu; eger bulunan deger 0,30’dan biiyiikse
cevaplarm heterojen bir yapida oldugu soylenebilir (Sahin, 2011, 410). Tablo 3’e
bakildiginda KY'S faktoriine iliskin tiim 6nermelerin degiskenlik katsayilarmm V
< 0,30, yani dnermelere iliskin verilen cevaplarin homojen bir dagilm gésterdigi

gortilmektedir.

Tablo 4, KYS Basar Olgegini olusturan ikinci alt unsur olan “Y®onetim So-
rumlulugu (YS) nu olusturan ifadelerin aritmetik ortalamalari, standart sapmalari

ve bagil degiskenlik katsayilar1 gostermektedir.
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Tablo 4. Yénetim Sorumlulugu Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sap-

malar ve Degiskenlik Katsayilart

IFADELER X |ss. |V

Ust yénetim, kalite politikastni olusturup miisteri sartlarmin ve yasal
sartlarin yerine getirilmesinin dneminin ¢alisanlarca anlasilmasini 420 | .89 |0.212
saglar.
Kalite hedefleri olusturulur. 4.20 | 1.06 | 0.252
Yonetim gozden gegirmesi gerceklestirilir. 4.20 | 1.06 |0.252
Gerekli kaynaklar saglanir. 4.15 | 99 [0.238
Ust yénetim, miisteri memnuniyetinin arttirilmas1 amacina yonelik

. . . . ., L 4.05 | 1.10 | 0.272
miisteri sartlarmin belirlenmesi ve yerine getirilmesini saglar.
Ust yonetim, kurulusun amacina uygun olarak kalite politikasini 405 | 1.05 | 0.259
olusturur.
Kalite politikasi, KYS’nin siirekli iyilestirmesi taahhiidiinii icerir. 4.05 | 1.14 | 0.281
Kalite politikasinin kurulus iginde iletilmesi, anlagilmasi ve siirekli

S . S 4.10 | 1.16 | 0.283

uygunluk i¢in gbzden gegirilmesi saglanir.
Kalite hedefleri, kurulusun ilgili fonksiyon ve seviyelerinde 405 | 1.19 | 0.294
olusturulur.
Ust yonetim, KYS planlamasin, biitiinliigiiniin siirdiiriilmesini saglar. | 4.15 | 1.18 | 0.284
.S(.)rum%ulu..lf ve yetkiler iist yonetim tarafindan tanimlanip, kurulus 420 | 120 | 0.286
icinde iletilir.
KYS i¢in gerekli proseslerin olusturulmasi, uygulanmasi ve
stirdiiriilmesi, KYS performanst ve iyilestirilme ihtiyaglar1 hakkinda
list yonetime rapor verilmesi ve kurulusta miisteri sartlarinin 4.25 | 1.07 {0.252
bilincinde olunmasinin yayginlastiriimasinin saglanmasi yetki ve
sorumluluklarina sahip bir iiye temsilci olarak atanir.
Ust yonetim, kurulvus icinde uygun iletisim proseslerinin 425 | 1.02 | 0240
olusturulmasini saglar.
Ust.yonetlm, KYS’mp yen}nhhgml saglamak i¢in iletisimin etkin bir 420 | 95 |0.226
sekilde gerceklesmesini saglar.
Ust yénetim, kurulusun KYS’ni planlanan araliklarda gézden gegirir. | 4.35 | .87 |0.200
Yonetimin gozden gegirme kayitlart muhafaza edilir. 4.30 | 98 [0.228
Yonetimin gézden gegirmesi ile ilgili girdiler; Tetkiklerin sonuglarini,
miisteri geri beslemesini, proses performansi ve {iriin uygunlugunu,
onleyici ve diizeltici faaliyetlerin durumunu, 6nceki yonetim 420 | 95 [0.226
gbzden gecirmelerinden devam eden takip faaliyetlerini, KYS’ni
etkileyebilecek degisiklikleri, iyilestirme i¢in onerileri, igerir.
Yonetimin gézden gegirme ¢iktisi; KYS ve proseslerin etkinliginin
tyilestirilmesi, miisteri sartlar1 ile ilgili {irliniin iyilestirilmesi, kaynak | 4.35 | .99 |0.227
ihtiyaclari ile ilgili karar ve eylemleri igerir.
YONETIM SORUMLULUGU (YS) 4.18 | .98 |0.234

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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Tablo 4’te yonetim sorumlulugu (Y'S) boyutuna iligkin aritmetik ortalamalar,
standart sapmalar ve degiskenlik katsayilar1 goriilmektedir. Kalite Yo6netim Sistemi
boyutuna iligkin ¢izelgede oldugu gibi bu boyuta ait aritmetik ortalamalarinin da
“cogu zaman” ve “her zaman” diizeyinde degistigi ve arastirma evrenini olustu-
ran 20 otel isletmesinin de yonetim sorumlulugunu ilgilendiren konular1 karsila-
diklart tespit edilmistir. Yine tiim dnermelerin degiskenlik katsayilarinin 0,30’un
altinda oldugu ve 6nermelere iliskin verilen cevaplarin homojen bir dagilm gos-
terdigi gortilmektedir.

Kalite Yonetim Sistemi’nin yonetilmesine iligkin diger bir alt boyut “Kaynak
Yonetimi (KY)” boyutudur (Tablo 5).

KY boyutuna ait aritmetik ortalama, standart sapma ve degiskenlik katsay1-
lar1 incelendiginde, verilen 6nermelere katilim diizeylerinin “cogu zaman” ve “her
Tablo 5. Kaynak Yénetimi Boyutuna Iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar
ve Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X s.S. \%

Kurulus, KYS i¢in gerekli olan kaynaklari belirler ve bu kaynaklari saglar. | 4.40 | .68 |0.154

Uriin kalitesini etkileyen isi yapan personel, egitim, 6grenim, beceri ve
deneyim yoniinden yeterlidir.

435 | .74 |0.170

Kurulus, kaliteyi etkileyen personelin sahip olmasi gereken nitelikleri
belirler.

450 | .76 |0.169

Kurulus, personel i¢in yeterli egitimi saglayip etkinligini degerlendirir. 4.60 | .68 |0.148

Kurulus, personelinin yaptig1 islerin dneminin ve uygunlugunun farkinda
olmasini saglar.

445 | .82 |0.184

Kurulus, egitim, 6grenim, beceri ve deneyim konusunda uygun kayitlari
muhafaza eder.

435 | .81 |0.186

Kurulus, tiriin sartlarinda uygunlugu saglamak icin gerekli olan alt yapiy1
belirler ve bu alt yapiy: siirdiiriir.

4.55 | .60 |0.132

Kurulus, @irlin sartlarinda uygunlugu saglamak i¢in gerekli olan ¢alisma
ortamini belirler ve bu ortami yonetir.

445 | .76 |0.171

KAYNAK YONETIMI (KY) 4.46 | .63 |0.141
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1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

zaman” arasinda degisiklik gosterdigi goriilmektedir. Kaynak yonetimi boyutu de-
giskenlik katsayilar1 0,30’dan kiiciiktiir ve dnermelere verilen yanitlar homojen bir
dagilim gostermektedir.

Tablo 6, iiriin gerceklestirme (UG) boyutunun aritmetik ortalama, standart
sapma ve degiskenlik katsayilarmi gostermektedir.

Tablo 6. Uriin Gergeklestirme Boyutuna Iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapma-
lar ve Degiskenlik Katsayilar
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iFADELER

X S.S. v
Kurulus, tirtiniin gergeklestirilmesi i¢in gerekli prosesleri planlar ve gelistirir. 4451 .69 |0.155
Kurulus, tirin gergeklestirme planlamasinda; kalite hedefleri ve tirtin i¢in sartlari belirler. 435 | .81 [0.186
Proseslerin ve ilgili dokiimanlarin olusturulmasi saglanir. 4251 .79 |0.186
Uriine 6zgii gerekli dogrulama, gegerli kilma, izleme, muayene ve deney faaliyetleri ve iiriin kabulii
igin kriterler olusturulur ve ilgili kayitlar belirlenir. 4351.67 |0.154
Kurulus, teslim ve teslim sonrasi faaliyetler igin sartlar da dahil olmak iizere miisteri tarafindan
belirtilmis olan sartlar1, misteri tarafindan beyan edilmeyen ancak belirtilen veya tanimlanan veya
L . PR . 425 | .85 [0.200

amaglanan kullanim igin gerekli olan sartlari, Griinle ilgili yasal mevzuat sartlarmni, ilave sartlar:
belirler.
Kurulus tirline bagh sartlart gzden gegirir. 4.20 | .69 [0.164
Bu gozden gecirme kurulugun miisteriye tiriinii saglamay taahhiit etmesinden 6nce yapilir. 4.40 | .60 |0.136
Bu gbzden gegirme; Uriin sartlarmin tanimlanmasini, onceden ifade edilenlerden farkli olan sézlesme
veya siparis sartlarinin ¢éziimlenmesini, kurulugun tanimlanan sartlar1 kargilama yeterliligine sahip | 4.50 | .51 | 0.113
olmasini igerir.
Gozden gegirme ve bu gozden gegirmeden kaynaklanan faaliyetlere ait sonuglarin kayitlari muhafaza

e 455 | .51 [0.112
edilir.
Kurulus; tadiller de dahil olmak iizere {iriin bilgisi, basvurular, s6zlesmeler veya siparis alimi,
miisteri sikayetleri de dahil olmak iizere miisteri geri beslemesi ve miisterilerle iletisim igin gerekli | 470 | .47 |0.100
diizenlemeleri belirleyerek uygular.
Se¢me, degerlendirme ve tekrar tekrar degerlendirme igin kriterler olusturulur 4.60 | .60 [0.130
Degerlendirme sonuglart ve bu degerlendirme sonucu olarak ortaya ¢ikan gerekli faaliyetlerin 4 60 |o132
kayztlart tutulur. 5 .
Satin alma bilgisi satin alinacak {iriinii agiklar. 4.50 | .61 |0.135
Satin alma bilgileri uygun oldugunda, iirtin onay1 prosediirleri, proses ve donanim i¢in sartlari,
personelin niteligi i¢in sartlari, KYS sartlarini igerir. 440 | .75 1 0.170
Kurulus, satin alinan {irtiniin uygunlugu igin muayene ve diger faaliyetleri olusturup uygular. 450 | .61 |0.135
Kurulus, kontrollii sartlar altinda Giretim ve hizmet saglamay1 planli bir gekilde yiiriitiir. 4.60 | .60 |0.130
Kurulus tiriini, tirin gergeklestirilmesi boyunca uygun yollarla tanimlanir. 4.65 | .49 |0.105
Kurulus, izlenebilirlik bir sart oldugunda iiriiniin belirlenmesini saglayip kayit eder. 4.80 | .41 |0.085
Kurulus, kullanim i¢in veya iiriinii olusturacak sekilde birlestirmek igin saglanan miisteri miilkiyetini
tanimlay1p, dogrulayip, koruma ve giivenligini saglar. 4.80 | 41 10.085
Herhangi bir miisteri miilkii kaybolursa, zarar goriirse veya kullanim igin uygun olmayan hale
geldiginde bu durum miisteriye raporlanip, kayitlart muhafaza edilir. 475 4410.092
Kurulus yapilacak izleme ve olgmeyi iiriiniin belirlenen sartlara uygunlugunu kanitlamak igin 4 12
gereken izleme ve 6lgme cihazlarini belirler. S35 510
Kurulus, izleme ve olgmelerin yapilabilmesini ve bunlarin izleme ve 6lgme sartlari ile tutarl: 43 9 | o113
olmasini saglayacak prosesleri olusturur. 33 | )
Gegerli sonuglarin saglanmast igin gerekli oldugu yerlerdeki dlgme techizati; belirli araliklarla veya
kullanimdan 6nce uluslar arasi veya ulusal referans 6lgme standartlarma gore izlenebilir 6lgme | 445 | 51 | 0.115
standartlari ile kalibre edilir veya dogrulanir.
Bu cihazlar kullanim, tagima, bakim ve depolama sirasinda hasar ve bozulmalara karsi korunur. 4.60 | .50 [0.109
Kurulus, teghizatin sartlara uygunlugu bulunmadigi durumlarda daha 6nceden yapilmig 6lgtim 4
sonuglarmin gegerliligini degerlendirip kaydeder. 60 | .50 | 0.109
Kurulus, bu durumdan etkilenen teghizati ve tiriin hakkinda uygun tedbiri alir. 4.70 | .47 |0.100
Kalibrasyon ve dogrulama sonuglarinin kayitlari tutulur. 4.40 | .60 |0.136
URUN GERCEKLESTIRME (UG) 4.51 | .42 |0.093

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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UG boyutuna isletmelerin katilim diizeyleri onceki boyutlarda oldugu gibi
“cogu zaman” ve “her zaman” arasinda degismektedir. Olcegin genel degiskenlik
ortalamasi da (0,093) 0,30’un altinda hesaplanmis ve dnermelere verilen yanitla-
rin homojen bir dagilim gosterdigi belirlenmistir.

Olgme, Analiz ve lyilestirme (OAI) boyutuna ait standart sapma, aritmetik
ortalama ve degiskenlik katsayilar1 Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Olgme, Analiz ve lyilestirme Boyutuna iligkin Aritmetik Ortalamalar, Standart
Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilart

iFADELER X 5.8, 4
Kurulus, iiriiniin ve KYS’nin uygunlugu ve etkinliginin siirekli iyilestirilmesi
i¢in, gerekli olan izleme, 6lgme, analiz ve iyilestirme proseslerini planlar ve 4.55 .60 | 0.132

uygular.

Olgme, analiz ve iyilestirme prosesleri istatistik teknikler ve uygulanabilir
metodlar belirlenerek yapilir.

Kurulus, miisteri memnuniyetini 6lgiip, degerlendirmesini yapar. 4.65 49 0.105
Kurulus, planl araliklarla i¢ tetkikleri gergeklestirir. 4.65 .49 | 0.105
Tetkik programi, gegmis tetkiklerin sonuglar1 da dahil olmak iizere, tetkik 4.65 49 | 0.105
edilecek alanlarin ve proseslerin 6nem ve durumlar dikkate alinarak planlanir ) ) )
Tetkikgilerin se¢imi ve tetkikin uygulanmasi, prosesin objektifligini ve
tarafsizhigimni saglar.

Tetkikgiler kendi islerini de kontrol eder. 4.55 .76 0.167
Takip faaliyetleri, alinan tedbirlerin dogrulanmasi ve dogrulama sonuglarinin
raporlanmasini da kapsar.

Kurulus, KYS proseslerinin izlenmesi ve uygulanabilen durumlarda 6l¢timii
i¢in uygun metodlar1 uygular.

Planlanmis sonuglar basarilmadiginda, iiriiniin uygunlugunu saglamak igin
gerektiginde diizeltmeler ve diizeltici faaliyetler baslatilir.

Kurulus {iriin sartlarinin yerine getirildigini dogrulamak igin tiriiniin
karakteristiklerini izler ve dlger.

Bu dogrulama iiriin gergeklestirme prosesinin uygun asamalarinda planlanan
diizenl lere gore gergeklestirilir.

Kabul kriterleri ile birlikte uygunluk kanitlari muhafaza edilir. 4.80 A4l 0.085
Kayitlar, tirtiniin serbest birakilmasinda yetkili kisi/kisilerin onayina sahiptir. 4.50 .76 0.169
Miisteri tarafindan onaylanmadikga, iiriiniin serbest birakilmasi veya hizmet
sunumunun gerceklestirilmemesi saglanir.

Kurulusg, uygun olmayan iiriin ile ilgili olarak tespit edilen uygunsuzlugu
gidermek i¢in tedbir alir.

Miimkiin oldugunda miisteriyle mutabakatla uygun olmayan tirtintin kullanimi,
serbest birakilmasi veya kabulii igin yetkilendirme yapilir.

Uygunsuzluklarin yapisi ve sonra alian tedbirlere ait kayitlar muhafaza edilir | 4.40 75 0.170
Uygun olmayan iiriin diizeltildiginde sartlara uygunlugunu géstermek igin tiriin
yeniden dogrulanmaya tabi tutulur.

Kurulus, KYS’nin etkinligini ve uygunlugunu gostermek ve KYS’nin
etkinliginin siirekli iyilestirilmesinin nerelerde yapilabilecegini degerlendirmek | 4.50 .83 ] 0.184
igin uygun verileri belirleyerek, toplayip, analiz eder.

Kurulus, kalite politikasini, kalite hedeflerini tetkik sonuglarini, verilerin
analizini, diizeltici ve 6nleyici faaliyetleri ve YGG toplantilarini kullanmak 4.75 44 ] 0.093
yolu ile KYS’nin etkinligini siirekli iyilestirir.

Kurulus, tekrarini dnlemek amaciyla uygunsuzluklarin sebeplerini giderecek
diizeltici faaliyetleri baslatir.

Diizeltici faaliyet ile ilgili dokiimante edilmis bir prosediir bulunur. 4.60 .50 0.109
Bu prosediir, miisteri sikayetleri dahil olmak iizere uygunsuzluklarin gézden
gegirilmesi, uygunsuzluklarin nedenlerinin belirlenmesi, uygunsuzluklarin
tekrarini 6nlemek icin faaliyet ihtiyacinin degerlendirilmesi, gereken 4.55 .69 | 0.152
faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi, baslatilan faaliyetin sonuglarinin
kayitlari, baslatilan diizeltici faaliyetin gézden gegirilmesi igin sartlari igerir.
Onleyici faaliyetle ilgili dokiimante edilmis bir prosediir bulunur. 4.45 .82 0.184
Bu prosediir, potansiyel uygunsuzluklarin ve bunlarin nedenlerinin
belirlenmesi, uygunsuzluklarin olmasini 6nlemek igin faaliyet ihtiyacinin
degerlendirilmesi, ihtiya¢ duyulan faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulanmasi, 4.40 .94 0.214
baglatilan faaliyetin sonuglarinin kayitlari, baglatilan dnleyici faaliyetin gbzden
gecirilmesi i¢in sartlar igerir.

OLS 'ME, ANALIZ VE IYILESTIRI\_’[E (OAD) 4.56 .52 0.114

4.60 .60 | 0.130

4.60 .50 | 0.109

4.70 .47 | 0.100

4.60 .50 | 0.109

4.60 .50 | 0.109

4.70 .47 | 0.100

4.70 47 0.100

4.45 .82 0.184

4.35 .81 | 0.186

4.35 .81 0.186

4.30 92 | 0214

4.70 .47 | 0,100

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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Diger faktorlerde oldugu gibi bu boyutu olusturan dnermelere verilen yanit-
lar “cogu zaman” ve “her zaman” arasinda degismektedir. Aritmetik ortalama ve
standart sapma degerlerinden yola ¢ikarak hesaplanan degiskenlik katsayilari da
0,30’un altinda gergeklesmistir. Olgme, Analiz ve Iyilestirme boyutunun genel de-
giskenlik katsayisi da 0,114 olarak hesaplanmis ve 6nermelere verilen yanitlarin
homojen bir dagilim gosterdigi belirlenmistir.

4.3.2.Tiiketici Haklarimin Korunmasina iliskin Genel Bulgular

Arastirmanin bu boliimiinde otel isletmelerinin tiiketici haklarin1 koruma dii-
zeyleri degerlendirilmistir. Literatiir taramas1 sonucunda olusturulan “Tiiketici
Haklarinin Korunmasi” 6lgegi, temel ihtiyaglarin tatmin edilmesi hakki, giivenlik
hakki, bilgilendirilme hakki, segme hakki, temsil edilme, orgiitlenme, sesini du-
yurma hakki, tazminat hakki, tiiketici egitimi hakki ve saglikli bir gevre hakki ol-
mak lizere 8 faktdrden olusmaktadir.

Tablo 8, tiiketici haklar1 faktoriiniin ilk boyutunu olusturan temel ihtiyacla-
rin tatmin edilmesi hakki (TITEH) boyutuna iliskin aritmetik ortalama, standart
sapma ve degiskenlik katsayilarini gostermektedir.

Tablo 8. Temel ihtiyaclarmn Tatmin Edilmesi Hakki Boyutuna liskin Aritmetik Ortala-
malar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilart

IFADELER 3 |ss. | V

4.90 | .31 |0.063

Tiiketicilerin barmmma, 1sinma ve temizlik ihtiyaclar: yeterli bir 490 | 31 l0.063

sekilde giderilir.

Tiiketicilere rahat ulasim ve haberlesme imkanlart sunulur. 475 | .44 10.093
Tiiketiciler igin yeterli saglik hizmetleri sunulur. 4.55 | .69 |0.151
;l"ﬁl}’[;l:f) IHTIYACLARIN TATMIN EDILMESI HAKKI 477 | 23 lo.048

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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TITEH faktoriinii olusturan 4 ifadenin genel ortalamas1 4,77 olarak hesaplan-
mustir. Bu oran da aragtirmaya katilan otel isletmelerinin tiiketicilerin temel ihtiyag-
larin tatmin edilmesi hakkini “Her Zaman” kargiladiklarini gostermektedir. TITEH
faktoriiniin degiskenlik katsayisi hesaplandiginda ise bu katsaymin 0,048 oldugu

ve dnermelere verilen yanitlarin homojen bir yapt gosterdigi tespit edilmistir.

Tablo 9°da goriildiigii gibi, Giivenlik Hakki 3 ifadeden olusmaktadir. Aras-
tirmaya katilan otel igletmelerin tiiketicilerin giivenlik hakkina yonelik verdikleri
yamtlar “Her Zaman” seceneginde yogunlastigi goriilmektedir. Degiskenlik kat-
sayilariin 0,30’dan kiiciik oldugu ve dnermelere verilen yanitlarin homojen bir
yap1 gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 9. Giivenlik Hakki Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve
Degiskenlik Katsayilari

iIFADELER S.S. A

ol

Tiiketicilere sunulan mal ve hizmetlerin tasidigi risk, tiiketiciler i¢in

kabul edilebilir seviyede tutulur. 4.80 1 411 0.085

Tiiketiciler, yararlandiklar1 (kullandiklar1) mal ve hizmetlerle ilgili
tehlikelerden ve bunlardan korunma yollar1 hakkinda yeterli bir 4.65 | 49 |0.105
sekilde bilgilendirilir.

Tiiketiciler i¢in risk olusturabilecek mal ve hizmetler piyasadan

¢ekilir ve nedeni hakkinda tiiketiciler bilgilendirilir. 475 | 44 10.093

GUVENLIK HAKKI (GH) 4.73 | .32 |0.068

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Bilgilendirilme hakki (BH) boyutu, 3 ifadeden olusmaktadir (Tablo 10). Bu
boyutun aritmetik ortalamasi 4,73 olarak hesaplanmis ve standart sapmast 0,35

olarak gerceklesmistir.
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Tablo 10. Bilgilendirilme Hakki Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sap-
malar ve Degiskenlik Katsayilart

iFADELER S.S. \Y%

ol

Tiiketicilerin bilingli bir se¢im yapmast i¢in yeterli bilgiler sunulur. | 4.75 | .55 |0.115

Isletme ve isletmede sunulan mal ve hizmetler hakkinda aldatic1 ve

yaniltict reklamlardan uzak durulur. 4.85 | .37 10076

Isletmemizde, tiiketicilerle ¢ift yonlii isleyen bilgilendirme

; o e 4.60 | .50 |0.108
sistemine 6nem verilir.

BILGILENDIRILME HAKKI (BH) 4.73 | 35 |0.074

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Bu boyutta yer alan 3 6nermeye katilim diizeyi ortalamasinin 4,60 ile 4,85
arasinda degistigi goriilmektedir. Bu cergevede otel isletmelerinin “Bilgilendirilme
Hakk1” boyutuna iligkin tiiketicilerin bu haklarmi “her zaman” karsiladiklari tespit
edilmistir. Degiskenlik katsayis1 0,074 tiir ve 0,30’un altinda bir oran oldugu i¢in
onermelerin homojen bir yap1 gosterdigi tespit edilmistir.

Tiiketici Haklarmin Korunmast 6lgegine iligkin belirlenen diger bir boyut “Segme
Hakk1 (SH)” boyutudur. Bu boyut, toplam ii¢ énermeden olusmaktadir (Tablo 11).

Tablo 11. Segme Hakki Boyutuna Iligkin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve

Degiskenlik Katsayilari
IFADELER X | ss. \%
Tiiketiciler i¢in rekabetci fiyatlar uygulanir. 435 | 93 | 0.214

Mal ve hizmet se¢iminde tiiketicilere kolaylik saglamasi i¢in yeterli

sayida alternatif segenek sunulur. 4451 .76 1 0.170

Gliniimiiz talep degisiklikleri dikkate alinarak, isletmemizdeki mal

ve hizmetlerin ¢esitliligi arttirilir. 475 441 0.093

SECME HAKKI (SH) 452 | .66 | 0.146

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
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Secme Hakki (SH) boyutuna iliskin gelistirilen i¢ dnermenin aritmetik orta-
lamalart 4,35 ile 4,75 arasinda degismektedir. Boyutun genel ortalamasi 4,52 ve
standart sapma ortalamasi da 0,66 olarak belirlenmistir. Degiskenlik katsayisi ise
0,146 hesaplanmis ve dnermelere verilen yanitlarm homojen bir yapida oldugu
belirlenmistir.

Belirlenen Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma (TEOSDH) boyuna
ait aritmetik ortalama, standart sapma ve degiskenlik katsayilari tablo 12°de gos-
terilmektedir.

Tablo 12. Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki Boyutuna iliskin Aritme-
tik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilart

iIFADELER X | ss. \Y%

Tiiketicilerin diisiince ve goriislerini bildirmeleri i¢in yeterli imkan

sunulur, 4.65 | .67 [0.144

Tiiketicilerin haklarint savunan kisi veya kurumlarin goriisleri dikkate

450 | .76 |0.169
alinir.

Isletmemizde diizenlenen degisik aktivitelerde (tiiketici paneli, yeni
iriin gelistirme, anket, birebir goriisme, sosyal medya vb) tiiketicilerin | 4.30 | .92 | 0.214
fikirleri alinir.

Siyasi otoritenin, tiiketiciyi ilgilendiren sosyo-ekonomik politikalar1
takip edilir.

TEMSIL EDIiLME, ORGUTLENME, SESiNi DUYURMA
HAKKI (TEOSDH)

4.10 | 1.07 | 0.261

4.39 | .73 | 0.166

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

Bu boyutun aritmetik ortalamalarmim 6nceki boyutlarla karsilastirildiginda
“Her zaman” se¢eneginin altinda “Cogu zaman” segenegine daha yakmn oldugu
(4,10 — 4,65) goriilmektedir. Onermelere verilen yanitlar yine homojen bir ézellik

gostererek, boyutun degiskenlik katsayisi 0,166 olarak hesaplanmustir.

Belirlenen diger bir boyut olan “Tazminat Hakki (TH)” boyutu 4 6nerme tize-

rinden degerlendirilmistir (Tablo 13).
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Tablo 13. Tazminat Hakki Boyutuna iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart Sapmalar ve
Degiskenlik Katsayilari

IFADELER X | ss |V

Tiiketicilerin, yalan beyan, kalitesiz mal veya yetersiz hizmetler i¢in | 495 | 22 |(.044
hakli iddialarinin ¢6ziimiine yonelik stratejiler benimsenir.

Tiiketicilere, sunulan kusurlu hizmetlerin yeniden goriilmesi imkani 230 | 1.56 |0.422
saglanamamaktadir.

Kusurlu mal ve hizmetlerin yeniden goriilmesi miimkiin degilse, 255 11.60 | 0464
bedelinin iadesi saglanamamaktadir.

Tiiketiciye tazminat bedeli 6denmesi hakki, hukuki temellere 4.40 1 1.19 10270
dayandirilarak diizenlenir.
TAZMINAT HAKKI (TH) 4.12 | .88 [0.213

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman
Bu boyutta katilimcilarin anketi cevaplama ciddiyetlerini 6lgmek

amactyla bazi ifadeler reverse olarak hazirlanmis ve spss programinda reverse
sorularin yeniden kodlanmasi yapilarak verilen cevaplarin analizi yapilmistir.
Simdiye kadar incelenen boyutlar dikkate alindiginda, genel aritmetik
ortalamasi 4,12 ile en diisiik olan boyut “Tazminat Hakki (TH)” boyutu
olmustur. Bu boyutun degiskenlik katsay1 ortalamalar1 incelendiginde, birinci
ve dordiincii ifadenin homojen bir yapida oldugu, ikinci ve tlgiincii ifadenin
heterojen bir yapida oldugu sdylenebilir.

Tablo 14, “Tiketici Egitimi Hakki (TEH)” boyutuna iligkin aritmetik
ortalama, standart sapma ve degiskenlik katsayilarini gostermektedir. Bu
boyutun genel aritmetik ortalamasi, katilimcilarin Snermelere verdikleri

yanitlarin “Cogu zaman” se¢enegine daha yakin oldugunu gostermektedir.
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Tablo 14. Tiiketici Egitimi Hakk: Boyutuna fliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart
Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilart

iFADELER S.S. \Y%

ol

Tiiketicilerin hak ve sorumluluklarin tanitilmasi, 6gretilmesi ve

bdylece tiiketicinin bilinglendirilmesi saglanir. 4.30 | .80 10186

Mal ve hizmetlerin se¢imi, satin alim1 ve kullanimi gibi konularda
yol gosterici bilgiler veya bu bilgilerin nerelerden bulunabilecegi 2.35 | 1.35 10.370
konusunda tiiketiciler aydinlatilamamaktadir.

Tiiketicilerin haklarnt kullanmasi ve aramasi yollar1 konusunda

yardimet olunur. 435 | .81 |0.186

Tiiketiciyi korumaya yonelik ¢alismalar yapan ve tiiketici sikayetlerini
izleyen mevcut kurumlarin, érgiitlerin ve konuyla ilgili yasalarin 425 | 91 |0.214
tanitilmasi ve duyurulmasina 6zen gosterilir.

Diger tiiketicilerin haklarma saygili olan, topluma ve ¢evreye karsi
duyarli, sosyal sorunlarla ilgilenme istekliligi gosteren, “bilingli 4.55 | .60 |0.132
tiikketici” tipinin gelistirilmesi ve yayginlastirilmasina dikkat edilir.

Televizyon, sinema vb gorsel yayin araglar1 ve basin-yayin araciligryla

ilgili konularda tiiketicilerin bilgilendirilmesi ve aydinlatilmasina 445 | .76 |0.171
onem verilir.
TUKETICI EGITiMI HAKKI (TEH) 4.25 | .68 | 0.160

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

TEH boyutunun ikinci 6nermesine verilen yanitlar heterojen bir dagi-
Iim gostermekle birlikte, diger ifadelere verilen yanitlar ve boyutun genel
degiskenlik katsayilar1 0,30’un altinda hesaplanmis ve homojen bir dagili-

min oldugu belirlenmistir.

Tiiketici Haklarmm Korunmas ile ilgili olarak belirlenen son boyut olan

“Saglikli Bir Cevre Hakki (SCH)” yedi 6nermeden olugmaktadir (Tablo 15).
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Tablo 15. Saglikh Bir Cevre Hakki Boyutuna Iliskin Aritmetik Ortalamalar, Standart
Sapmalar ve Degiskenlik Katsayilart

iFADELER ss. |V

ol

Isletmemizde cevre korunmasina dikkat edilir. 4.651 .59 0.127

Isletmemizde, mal ve hizmet iiretiminde ¢evreye zarar vermeyen bir

tiretim anlayis1 tercih edilir. 4.80 1 .41 10.085

Isletme atiklarmin gevreye zarar vermeyecek bir sekilde bertaraf

. N o 4.85 | .37 |0.076
edilmesine 6zen gosterilir.

Cevre sorunlarinin ¢dziimil i¢in sivil toplum kuruluslarina yardimet

olunur, 450 | .76 [0.167

Tiiketiciler, cevreye olumsuz etkisi olabilecek asiri mal ve hizmet

tiiketimi, enerji kullanim1 ve atik konular1 bakimimdan bilgilendirilir. 4451 .89 ) 0.2

Mevcut miisteriler i¢in oldugu kadar, gelecekteki miisteriler i¢in de

gegerli sayilabilecek ¢evre koruma hususlarina dikkat edilir. 4.50 1 .83 10.184

Cevredeki kiiltiirel miraslar ve eko ¢esitlilik konusunda tiiketiciler
bilinglendirilir (6zel aktiviteler, kitapgiklar, tasarrufa davet eden oda 4.15 [ 1.04 |0.251
malzemeleri vb).

SAGLIKLI BiR CEVRE HAKKI (SCH) 4.56 | .57 [0.125

1= Higbir Zaman, 2= Nadiren, 3= Sik Sik, 4= Cogu Zaman, 5= Her Zaman

SCH boyutu altindan toplanan yedi 6nermenin aritmetik ortalamalari 4,15 ile
4,85 oranlar1 arasinda degismektedir. Boyutun genel ortalamasi 4,56 olarak belir-
lenmistir. Buna gore en yiiksek katilim diizeyi 4,85 aritmetik ortalama ile isletme
atiklarinin ¢evreye zarar vermeyecek sekilde bertaraf edilmesi onermesine kati-
limla gerceklesmistir. En diisiik katilim ise kiiltiirel miraslar ve eko ¢esitlilik ko-
nusunda tiiketicilerin bilinglendirilmesi énermesinde (4,15) gerceklesmistir. SCH
boyutunun degiskenlik katsay1 ortalamasi (0,125), énermelere verilen yanitlarin
homojen bir dagilimda oldugunu gostermektedir.

4.4.Normal Dagihm Testi

Normal dagilim, parametrik testlerin bir varsayimi olup siirekli degiskenlere
ait dagilimlarin en énemlisidir. Siirekli degiskene iliskin verilerin normal dagilim
gostermesi, verilere ait aritmetik ortalama, ortanca (medyan) ve tepe degerinin
(mod) birbirine esit olmasi anlamini tagir (Ural ve Kilig, 2011, 291).

Bu calismada bundan sonra hangi testlerin (parametrik veya parametrik olma-
yan) yapilmasinin dogru olacagimi tespit etmek amaciyla anket yoluyla elde edilen
verilerin “Tek 6rneklem Kolmogorov-Smirnov” testi ile verilen bir dagilimin teorik
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bir dagilima uygunlugu test edilmistir. Analiz sonucunda, hem “Ttiketici Haklari-
nin Korunmasr” degiskeni hem de “Kalite Yonetim Sistemi Basar1 Kriteri” degis-
kenine ait verilerin normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir (p<0,05). Dolay1-
styla bu ¢alismada, gerek verilerin degerlendirilmesi gerekse arastirma hipotezlerin
test edilmesinde parametrik olmayan testlerden faydalanilmustir.

4.5.Kruskal-Wallis H Testi

Kruskal-Wallis H testi, birbirinden bagimsiz iki ya da daha fazla grubun (6r-
neklemin) bagiml bir degiskene iliskin dlgtimlerinin karsilagtirilarak iki dagilim
arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test etmek amaci ile kullanilir (Ural ve
Kilig, 2011, 273).

Calisma kapsaminda anketin uygulandig1 otel isletmelerinde, hem tiiketici
haklarmim korunmasi hem de kalite yonetim sistemi basarist ile igletmelerin yone-
tim ve pansiyon tiirli, faaliyet siireleri, yatak kapasiteleri, personel sayilari ve ISO
9001:2008 KYS uygunluk sertifikasina sahip olma siireleri arasinda istatistiksel
olarak anlaml bir farkin olup olmadigimi belirlemek amaciyla Kruskal-Wallis H
Testi kullanilmistir. S6z konusu test sonucunda arastirmanin yapildigi otel isletme-
lere ait ozelliklerle kalite yonetim sisteminin basarisi ve tiiketici haklarmin korun-

mast arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilememistir (p>0,05).

4.6.Korelasyon (Spearman) Analizi ve Hipotezlere iliskin Bulgular

Korelasyon analizi esas olarak, degiskenler arasindaki ilginin yonii ve derecesi
ile ilgilenir. Korelasyon analizi, aralik ve rasyo seviyesinde dl¢iilmiis iki degisken
arasmdaki iliskinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz tek-
nigidir. Bu testin giivenilir sonuglar verebilmesi i¢in verinin metrik 6zellikler ta-
simas1 gerekmektedir. Korelasyon analizinde dlgiilmeye caligilan iligki, degisken-
ler arasindaki iligkinin dogrusal (lineer) olan kismu ile ilgilidir (Sahin, 2011, 439).

“Kalite Yonetim Sistemleri (KYS)” ile “Tiiketici Haklar1” arasindaki iligkiyi
degerlendirmek amaciyla korelasyon analizi yapilmustir. Tablo 16’da goriildiigii

gibi Kalite Yonetim Sistemleri ile bazi tiiketici haklari arasinda anlaml ve pozitif

yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir.
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Tablo 16. Tiiketici Haklarimin Korunmasi ve KYS Basar1 Olgegi Korelasyon Matrisi

jan) =
= a -4
=) =] o
z E|E|E | % | 8 E |2 | § |2
=) = o
= 4
Spearman’s 1.000 | 439 | 248 | 406 | 854" | 5957 | 609" | 561" | .639"
E Correlation
E Sig. (2-tailed) o053 | 202 | 076 1000 006 | 004 | 010 | .002
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman’s 439 | 1.000 | .638” | .6317 | .693" 177 | 406 | 479 | 319
Correlation
Sig. (2-tailed) | .053 | 002 | 003 001 456 | 075 | 032 | 171
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman’s 248 | 638" | 1.000 | 467 402 -059 | 255 | .6137 | 084
= Correlation
B | Sig. 2-tailed) | 292 | .002 | 038 079 803 | 279 | 004 | 725
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman’s 406 | 6317 | 467 | 1.000 | .648™ 461" | 7267 | 717 | ST
= Correlation
@ | Sig. (2-tailed) | 076 | .003 | .038 . 002 041 | 000 | 000 | .020
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
= Spearman’s 8547 | 693" | 402 | 648 | 1.000 | 574" | .626" | .631" | .618"
2 Correlation
S | Sig. (2-tailed) | .000 [ 001 | 079 | .002 . 008 | .003 | .003 | .004
BN 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman’s 5957 | 177 | -.059 | 461" | 574" 1.000 | 564" | 514" | .481°
= Correlation
& | Sig. 2-tailed) | .006 | 456 | .803 | .041 008 | o0 020 032
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman’s 609" | 406 | 255 | 7267 | 626" | 564 | 1.000 | .6247 | .788™
= | Correlation
=
E | Sig -tailed) | .004 | 075 | 279 | .000 003 010 | 003 | 000
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
Spearman’s 561° | 479" | 6137 | 7717 | L6317 5147 | 624 | 1.000 | 400
= | Correlation
& | sig. tailed) | 010 | 032 | 004 | .000 003 020 | .003 o081
N 20 20 20 20 20 20 20 20 20
> (Sjl(’;i‘;‘;zg; 6397 | 319 | 084 | 517 | 6187 | 481" | 788" | 400 | 1.000
)
Z | sig. (2-tailed) | .002 | .171 | 725 | 020 004 032 | 000 | 081 .
% N 20 20 20 20 20 20 20 20 20

(**) Korelasyon 0.01 diizeyinde ¢ift tarafli oneme sahiptir.

(*) Korelasyon 0.05 diizeyinde ¢ift tarafli 6neme sahiptir.
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Kalite Yonetim Sistemleri ile Temel Ihtiyaclarin Tatmin Edilmesi Hakki arasinda
anlaml1 ve pozitif yonlii bir iliskinin var oldugu goriilmektedir [KYSORT«TITEH
(r=.639**)]. Bu bulgulardan hareketle “Kalite Yonetim Sistemleri ile Temel Ihtivag-
larin Tatmin Edilmesi Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii
bir iliski vardir:” seklindeki hipotez 1 kabul edilmistir. Isletmelerin, KYS uygula-
malart sayesinde miisterilerin temel ihtiyaglarim biiyiik oranda karsilamasi miim-
kiin olabilmektedir.

KYS ile Giivenlik Hakki arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki belirle-
nememistir [KYSORT«-GH (r=.319)]. Bu husus dikkate alindiginda “Kalite Yo-
netim Sistemleri ile Giivenlik Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamii ve pozitif
yonlii bir iligki vardir:” seklindeki hipotez 2 reddedilmistir. Bunun nedeni olarak,
KYS’nin ¢alisma prensibi gosterilebilir. Ciinkii KY'S, hatalar1 dnlemekten ziyade,
bunlarin nedenleri iizerine giderek hata kaynaklarinin ortadan kaldirilmasi (sifir
hata) ile ugragmaktadir (Bolat, 2000; Caglar ve Kilig, 2006; Demirtas, 2006; Er-
tugrul, 2006; Chakrabarty ve Tan, 2007; Akbaba, 2008; Halis, 2008; ince, 2008;
Cekirge, 2009; Halis, 2010; Kiigiik, 2010).

KYS ile Bilgilendirilme Hakki arasinda da anlamli ve pozitif yonlil bir iligki
bulunamamigtir [KYSORT<«>BH (r=.084)]. Dolayisiyla “Kalite Yonetim Sistem-
leri ile Bilgilendirilme Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii
bir iligki vardir:”” seklindeki hipotez 3 reddedilmistir. Ertugrul (2006), Halis (2008)
ve Halis (2010), bu calisma ile farkli bir bulguya yer vermistir. KY S nin sagladigi
yararlar konusunda yaptiklar1 ¢aligmada, miisteri odakli bu yonetim anlayisinda,
miisterilerin sirket ortaklari olarak kabul edildiklerini ve aciklik-diirtistliik ve hizli
iletisim temelinde tiiketici haklarindan bilgilendirme hakkini ilgilendiren yararlar
sagladigini ifade etmislerdir. Yine Buttle (1996) ve Buttle’nin (1997) ¢aligmalarinda
KYS’nin, dolandiriciliga ve hileye maruz kalmanin azaltilmasi konusunda etkile-
rinin oldugu tespit edilmistir. Gotzamani ve Tsiotras (2002) yaptiklar1 ¢alismada
da KYS’nin miisterilerle daha iyi iletisim kurmaya katki sagladigi belirlenmistir.

Tablo 16°da goriildiigii gibi KYS ile Segme Hakk: arasinda anlamli ve pozi-
tif yonlii bir iliski oldugu goériilmektedir [KYSORT«—SH (1=.517*)]. Bu noktadan

hareketle “Kalite Yonetim Sistemleri ile Segme Hakki arasinda anlamli ve pozitif
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yonlii bir iliski vardir:” seklindeki hipotez 4 kabul edilmistir. Isletmeler KYS sa-
yesinde daha diisiik maliyet (Buttle, 1996; Buttle, 1997; Brown, Wiele ve Lough-
ton, 1998; Casadesus ve Giménez, 2000) ve yeni iirin tanitimini arttirmasi (Huarng
vd., 1999) gibi avantajlar elde etmektedir. KYS’nin igletmelere saglamis oldugu
bu yararlar sayesinde miisteriler igin rekabetgi fiyatlar uygulanabilmekte ve mal
ve hizmet ¢esitlilikleri arttirilabilmektedir. Bu noktadan hareketle de KY'S, tiiketi-

cilerin segme hakkina katki saglayabilmektedir.

KYS ile aralarmda anlamli ve pozitif yonlii bir iligki bulunan diger bir tiiketici
hakki da Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakkr’dir [KYSORT<«<>TEOSDH
(r=.618**)]. Bu bulgudan hareketle “Kalite Yonetim Sistemleri ile Temsil Edilme,
Orgiitlenme, Sesini Duyurma Hakki arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozi-
tif yonlii bir iliski vardir.” seklindeki hipotez 5 kabul edilmistir. Dolayistyla KY'S,
miisterilerin temsil edilme, orgiitlenme, sesini duyurma konularna katki sagladigi

belirlenmistir.

KYS ile Tazminat Hakki arasinda da anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu
gortilmektedir [KYSORT«TH (r=.481%)]. Dolayisiyla “Kalite Yonetim Sistemleri
ile Tazminat Hakki arasinda istatistiksel olarak anlaml ve pozitif yonlii bir iliski
vardwr:” seklindeki hipotez 6 kabul edilmistir. Bu bulgudan hareketle, KY'S’lerinin,
yalan beyan, kalitesiz mal veya yetersiz hizmetler i¢in miisterilerin hakl iddiala-
rinin ¢oziimiine yonelik stratejilere, kusurlu hizmetlerin yeniden goriilmesi imka-
nina veya hizmet bedelinin iadesinin saglanmasina ve miisterilere tazminat bedeli

O0denmesine katki sagladigi tespit edilmistir.

KYS ile Tiiketici Egitimi Hakki arasindaki iligkiler incelendiginde bu iki
degisken arasindaki iliskinin anlaml ve pozitif yonli oldugu tespit edilmistir
[KYSORT+-TEH (r=.788**)]. KYS, Tiiketici Egitimi Hakki’n1 olumlu yonde et-
kilemektedir. Bu noktada “Kalite Yonetim Sistemleri ile Tiiketici Egitimi Hakk
arasinda istatistiksel olarak anlaml ve pozitif yonlii bir iligki vardir.” seklindeki
hipotez 7 kabul edilmistir. Bu sonug dikkate alindiginda, KY S’lerinin, miisterile-
rin bilinglendirilmesi, onlara yol gosterici bilgiler ve haklarini nasil arayabilecek-

leri gibi konularda yarar sagladig belirlenmistir.
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Son olarak KYS ile Saglikli Cevre Hakki arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski belirlenememistir [KYSORT«SCH (1=.400)]. Bu husus dikkate alindiginda
“Kalite Yonetim Sistemleri ile Saghkli Cevre Hakki arasinda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonlii bir iliski vardw:” seklindeki hipotez 8 reddedilmistir. Singh
ve digerlerinin (2006) ¢alismalarinda ise bu ¢alismadan farkli olarak, KY'S’lerinin
cevre sikayetlerinin azalmasina katkisinin oldugu tespit edilmistir.

5.SONUC VE ONERILER

Arastirmaya katilan kisilere iliskin bilgiler analiz edildiginde bazi hususlar dikkat
¢ekici olmustur. Arastirmanin n testini yaparken, isletmede ISO 9001:2008 KY'S
ile ilgilenen kisilerin biiyiik bir cogunlugunun Kalite (Y 6netim) Temsilcileri’'nden
olusacagi varsayilmustir. Ancak 15 isletmeye yapilan 6n test sonucunda, sadece 3
isletmede Kalite (Y dnetim) Temsilcisi olarak yetkili personel istihdam edildigi, diger
12 igletmede ise ¢esitli departman miidiirlerinin (insan kaynaklari, dnbiiro, pazar-
lama, vb.) ISO 9001:2008 K'Y S’nin isleyisinden sorumlu oldugu belirlenmistir. On
test sonucunda ortaya ¢ikan bu sonuglardan yola ¢ikarak, ankette yer alan “Isletme-

deki Pozisyonunuz” sorusuna 6n plana ¢ikan departman miidiirliikleri eklenmistir.

Aragtirmada dikkat ¢eken diger 6nemli husus, isletmelerinin ISO 9001:2008
KYS Uygunluk Sertifikasi’na sahip olma siireleridir. Isletmeler, % 75’1 3 yildan
uzun siiredir KY'S uygunluk sertifikasina sahip olduklarmi ifade etmislerdir. Bu da
isletmelerin Kalite Y dnetim Sistemi uygulamalaria 6nem verdiklerini ve uygunluk
sertifikas1 sartlarim sagladiklarinin bir gostergesi olmustur. Ciinkii ISO 9001:2008
KYS uygunluk sertifikasini alan igletmeler periyodik denetimlerden gegmektedir
ve bu denetimlerde KYS’nin uygulama sartlarini yerine getirmeyen igletmelerin

ISO 9001:2008 belgeleri yenilenmemektedir.

ISO 9001:2008 KYS basar1 olgegi, kalite yonetim sistemi (KYS), yonetim
sorumlulugu (YS), kaynak yonetimi (KY), iiriin gerceklestirme (UG) ve dlgme,
analiz ve iyilestirme (OAI) olmak iizere toplam 5 faktdrden olusmaktadir. Bu bes
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faktor, ISO 9001:2008 KY S’nin hizmet isletmelerinde basarili bir sekilde uygula-
nabilmesi i¢in gerekli kriterlerinden olusmaktadir. Anketi yanitlayan otel isletme-
leri KY'S sorumlularinin, bu bes faktor altinda toplanan kriterlere verdikleri yanit-
larn aritmetik ortalamalarinin 4,18 ile 4,56 arasinda degistigi tespit edilmistir. Bu
ortalama da, otel igletmelerin ISO 9001:2008 KYS gerekliliklerini “Cogu Zaman”

sagladiklarmi gostermektedir.

Kalite yonetim sistemlerinin, tiiketici haklarmi koruma diizeylerinden yola ¢1-
karak bu sistemin tiiketicinin korunmasi duyarliligini ortaya koymak amactyla ya-
pilan bu arastirmadan elde edilen sonuglar dikkate alinarak otel igletmelerine yo-

nelik baz1 oneriler gelistirilmistir.

* Arastirma evrenini belirlemek {izere anket uygulamasindan once
yapilan arastirma sonucunda Istanbul’da faaliyet gdsteren 47 adet bes
yildizl1 otel isletmesinin faaliyet gosterdigi tespit edilmistir. Ancak
bu 47 adet otel isletmesinin sadece 20’sinin ISO 9001:2008 KY'S
Uygunluk Sertifikasina sahip oldugu belirlenmistir. Istanbul’daki
ISO 9001:2008 KYS uygunluk sertifikasina sahip bes yildizli
otellerin sayisinin, toplam otel sayisi ile karsilastirildiginda az oldugu
goriilmektedir. Oncelikle isletmelerin ISO 9001:2008 KYS ve bu
sistemin isletmelere sagladigi yararlar konusunda bilgilendirilmesi
gerekmektedir.

e ISO9001:2008 KY S’nin bagarisini ortaya koyan ig tetkik sorularindan
yola ¢ikarak otel isletmelerinin bu konudaki durumlarindan herhangi
bir eksiklik veya basarisizlik goriilmemistir. Sadece “YOnetim
Sorumlulugu” faktoriinlin genel aritmetik ortalamasinin diger faktor
ortalamalarina gére daha diisiik oldugu belirlenmistir (4,18). Isletme
yoneticilerinin ISO 9001:2008 KY'S isleyisi konusundan biraz daha
hassasiyet gostermeleri gerekmektedir.

e “Tiiketici Haklarinin Korunmasi” 6lgegi, daha oncede belirtildigi
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gibi Birlesmis Milletler tarafindan belirlenmis sekiz tiiketici
hakkindan yola ¢ikarak olusturulmustur. Olusturulan bu sekiz faktor
icerisinde, Se¢me Hakki (4,52), Temsil Edilme, Orgiitlenme, Sesini
Duyurma Hakki (4,39), Tazminat Hakki (4,12) ve Tiiketici Egitimi
Hakk1 (4,25)’nin genel aritmetik ortalamalart diger dort faktoriin
ortalamalarina gore biraz daha diisiik ¢cikmistir. Isletmelerin bu dort
tilketici hakkina biraz daha fazla 6nem gdstermeleri gerekmektedir.

¢ Tiiketici Haklarinin Korunmasi ile Kalite Yonetim Sistemi basari
kriteri alt boyutlarindan Kalite Yonetim Sistemi (KYS) boyutu
(r=.462%), Yonetim Sorumlulugu (YS) boyutu (r=.502%) ve Olgme,
Analiz ve lyilestirme (OAI) boyutu (r=.536*) arasinda istatiksel
olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Dolaysiyla
isletmelerin bu ii¢ alt boyuta ayr1 bir 6nem vermeleri gerekmektedir.

e [SO9001:2008 KY S’ni uygulayan otel isletmelerinin yonetim tiiriiniin
genellikle uluslararasi zincir oldugu belirlenmistir. Ulusal zincir ve
bagimsiz yonetim tiirli ile faaliyet gosteren otel isletmelerinin ISO
9001:2008 KYS konusunda bilgilendirilmelerine ¢aligilmalidir.

¢ ISO 9001:2008 KYS’nin basarisinda, isletmede istihdam edilen
personelin (en alt kademesinden en iist kademesine kadar) bu sistem
hakkinda bilgilendirilmesi ve bu sistemi benimsemelerinin saglanmasi
oldukg¢a 6nemlidir. Isletmeler bu konuya hassasiyetle yaklagmalidir.

* Arastirma evrenini olusturan bes yildizli otel isletmelerinde ISO
9001:2008 KY isleyisi ve kontroliinden sorumlu kisilerin cogunlugu
cesitli departman miidiirliigiinii (6nbiiro, pazarlama, insan kaynaklari,
vb.) yapan kisilerden olusmaktadir. KYS’nin isletme felsefesi
haline getirilmesi ve isletmenin verimliliginin stirdiiriilebilmesi
icin isletmelerde konunun ehli kisilerin yani kalite (yOnetim)

temsilcilerinin isttihdam edilmesinde yarar goriilmektedir.
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o lsletmelerin, KYS’nin gerek isletmelere sagladigi yararlardan
gerekse tiiketicilerin korunmasi duyarliligindan tam anlamiyla
faydalanabilmeleri i¢in, sahip olduklart ISO 9001:2008 Uygunluk
Sertifikasi’m1 sadece bir reklam unsuru olarak kullanmaktansa, bu
sistemin tiim sartlarini yerine getirerek uygulamalari gerekmektedir.

e Isletmeler, gerekiyorsa KYS’nin isleyisi ve bu isleyisin kontrolii
konusunda danismanlik hizmetlerinden yararlanmalidir.

¢ Giliniimiiz rekabet kosullarinda, isletmeler sadece kendi menfaat ve
anlik karlhiliklarin1 diisiinmemeli, ayn1 zamanda tiiketicilerin haklarini
ve ¢ikarlarimi da g6z oniinde bulundurmalidir.

* Her ne kadar KYS’nin tiikketiciyi koruma duyarliligina sahip oldugu
tespit edilse de, isletmeler, tiiketiciyi koruma kuruluslariyla da iletigim
halinde bulunarak tiiketicilerin sahip oldugu haklara hassasiyet
gostermelidir.

Bu arastirmanin KY'S’leri ve tiiketicinin korunmasi konusunda bundan sonra
yiiriitiilecek olan caligmalara temel olusturabilecegi ve yonlendirebilecegi diisii-
niilmektedir. Bu amagla arastirmacilar, bundan sonraki ¢alismalarda farkl bolge-
lerde ve farkli igletmelerde arastirmalar yapabilirler. Bunun yani sira igletmelerin
tilketici haklarinin korunmasi bakimindan, ISO 9001:2008 KY'S uygunluk sertifi-
kasimni almadan 6nce ve aldiktan sonraki durumlari da inceleneme konusu yapila-
rak K'Y S’ nin tiiketici haklarmin korunmasina olan katkilar1 ve meydana getirdigi

degisim ortaya konulabilir.
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