KONAKLAMA {SLETMELERINDE KULLANILAN
SERTIFIKASYONLARIN PAZARLAMA, DOLULUK VE
VERIMLILIK UZERINE ETKiSi

IMPACT OF CERTIFICATIONS IN HOSPITALITY BUSINESSES ON
MARKETING, OCCUPANCY AND PRODUCTIVITY

Burak KARACOR
Kastamonu Universitesi

Dog. Dr. Canan TANRISEVER
Kastamonu Universitesi

ctanrisever@kastamonu.edu.tr
ORCID: 0000-0003-4747-5903

burakkaracor.brk@gmail.com
ORCID: 0000-0002-7557-9817

oz

Diinya genelinde ¢evrenin bozulmasi ve dogal kaynaklarin hizla
tikenmesi turizm sektoriini de olumsuz etkilemistir. Turizmde
olumsuz etkiyi azaltmak icin strdurilebilir turizm anlayisi ortaya
¢tkmis ve sertifika sistemine gecilmistir. Sertifikalar; dogal
kaynaklarin korunmasi, cevresel yénetim anlayisinin benimsenmesi
ve ¢evreye daha az zarar veren Urlnlerin tercih edilmesinde 6nemli
bir rol oynamaktadir. Bu kapsamda arastirmanin amaci, turizmde
surdirdlebilirligin saglanabilmesi icin konaklama tesislerine verilen
cevre ve kalite sertifikalarinin isletmelerdeki; pazarlama, doluluk ve
verimlilikleri tGzerindeki etkisini, yonetim diizeyinde belirlemektir.
Calismanin amacina uygun olarak nitel arastirma yéntemlerinden
gorisme teknigi uygulanmistir. Telefon ve web araciligi ile elde
edilen bilgiler 1s18inda en ¢ok sertifikaya sahip Boyalik Otel (izmir),
Concorde De Luxe (Antalya), Kefaluka Resort (Mugla) ve Voyage
Sorgun (Antalya) isletmelerinin yoneticileri ile yiiz ylize goriisme
gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore; sertifikalarin imaj,
tanitim ve pazarlama lizerindeki etkisi, yonetim diizeyinde olumlu
bulunmustur. Bununla birlikte sertifikalarin tek basina misafir
doluluguna etkisinin olmadigi ancak maliyet giderlerini azaltici bir
etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Bu kapsamda, sertifikalarin
isletmelere olan faydasinin daha etkin bir hale getirilmesi igin
bakanlik tarafindan tiim eko-etiket ve yonetim sistemi
sertifikalarini kapsayacak bir web sitesi hazirlanabilir. Bu web
sitesinde en ¢ok sertifikaya sahip tesislerin ¢cevresel faaliyetlerine
yer vererek ¢dillendirme sistemi uygulanabilir.
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ABSTRACT

The deterioration of the environment and the rapid
depletion of natural resources throughout the world
have also affected the tourism sector negatively. In this
context, in order to reduce the negative impact on
tourism, sustainable tourism understanding emerged
and certification system was introduced. Certificates
play an important role in protecting natural resources,
exhibiting an environmental management approach and
choosing products that harm the environment less. In
this context, the purpose of the research is to determine
the effect of environmental and quality certificates given
to accommodation facilities on marketing, guest
occupancy and operational efficiency at the
management level in order to ensure sustainability in
tourism. In accordance with the purpose of the study,
interview technique, one of the qualitative research
methods, was applied. In the light of the information
obtained by phone and the web, one-to-one meetings
were held with one manager of the Boyalik Hotel,
Concorde De Luxe, Kefaluka Resort and Voyage Sorgun
businesses. According to the research results; The effect
of certificates on image, promotion and marketing has
been found positive at the management level. However,
it is concluded that the certificates have no effect on
guest occupancy alone, but they have a cost-reducing
effect. In this context, a website that will cover all eco-
label and management system certificates can be
prepared by the ministry in order to make the benefits
of certificates to businesses more effective. An awarding
system can be applied by including the environmental
activities of the facilities with the most certificates on
this website.
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GIRIS

1950’li yillarin basindan itibaren ortaya ¢ikan kitle turizmi, ilk baslarda
Ulkelerin gelismislik seviyesine ve ekonomisine ciddi katkilar yapsa da
kaynaklarin tikenmesine ve dogal gcevrenin zarar gérmesine neden olmustur
(Sisik, 2012). Benzer bigcimde kitle turizminin yogun oldugu yerlerde atik
kirliliginin fazla olmasi, ¢evrenin hizla bozulmasi, kaynaklarin asiri tiketimi
gelecek kusaklar igin tehdit olusturmaya baslamistir (Celik, 2014). Bunun
sonucunda kitle turizminin olumsuz etkilerini gidermek ve gelecek kusaklarin
ayni kaynaklardan yararlanabilmesi igin yesil turizm anlayisi ortaya ¢ikmistir
(Gokdeniz, 2017). Yesil turizm; “mevcut ve gelecekteki ekonomik, sosyal ve
cevresel etkileri hakkinda sorumluluk alan, sadece misterilerine degil,
dogaya ve topluma da fayda saglayan turizm" olarak tanimlanmaktadir
(Alagdz, 2007). Turizm sektoérinin devami ve gelecek kusaklarin da
turizmden ayni payi alabilmesi icin basta cevre olmak lizere, sosyal ve
kiiltirel kaynaklara sirekli ihtiya¢ duyulmaktadir (UnlGiénen, Kizanlikh ve
Arslan, 2011). 1970Q’li yillara dayanan yesil turizm anlayisi; cevresel trtnlerin
kullanimini tesvik ederken ayni zamanda turistik kaynaklarin asiri ve
bilingsizce kullanimini da 6nlemektedir.

I”

Turizmde “yesil” kavraminin olusmasi ile birlikte 1980’li yillarin basindan
itibaren uygulamaya konulan eko-etiket sertifikalari ile yonetim sistem
belgesi hem turistik isletmelere hem de tiketicilerin ¢evre konusunda
bilgilenmesine ve sirdirulebilir turizm anlayisinin ortaya ¢ikmasinda
yardimci olmustur. Bu baglamda turizm endistrisinde yesil ydnetim
calismalarini aktif bir sekilde desteklemek, yerine getirmek ve takip etmek
amaciyla, temeli Birlesmis Milletler Cevre programina dayanan
“sertifikasyon” uygulamasi benimsenmistir (Satar ve Glines, 2017).
Gondlluluk esasina dayanan sertifikasyonlar; belirli Grin veya hizmetlere
iliskin olarak, cevresel Olcltlere ulasmak Gzere bagimsiz bicimde ortaya
konulan ve lg¢linct sahislarca yapilan bir 6dillendirmedir (Seyhan, 2010;
Gunes, vd. 2012). Cevresel sertifikalar isletmelere rekabet avantaji, musteri
doluluk ve isletme verimliligi gibi hususlarda katki sunarken tiiketicilerin de
cevresel Urinlerin kullanimini ve ¢evre odakli tatil yapmalarini tesvik etmistir
(Akay ve Yilmaz, 2018).

Daha onceki g¢alismalar (Kervankiran, 2011; Uzun, 2012; Karayilan, 2014)
incelendiginde yapilan arastirmalarin sirdirlebilir turizm kapsaminda bir
bolge, bir destinasyon veya bir oteli arastirmaya yonelik oldugu
gorilmektedir. Bu calismalarda; (Kervankiran, 2011; Uzun, 2012; Karayilan,
2014) genellikle sardirilebilir turizmin yerel halk ile iliskisi, boélgenin
kalkinmasindaki faydasi ya da bir isletmeye etkileri saptanmistir. Kervankiran
(2011), Afyon ilinde yer alan kultlrel kaynaklarin korunmasi ve gelismesinde

Konaklama
isletmelerinde
Kullanilan
Sertifikasyonlarin
Pazarlama, Doluluk
ve Verimlilik
Uzerine Etkisi

e 279



Burak KARACOR ve
Canan TANRISEVER,

4(2) 2020

280

Konaklama isletmelerinde Kullanilan Sertifikasyonlarin Pazarlama, Doluluk
ve Verimlilik Uzerine Etkisi

surdirdlebilir turizmin 6nemli bir rol oynadigini, bdylelikle bu kaynaklarin
turizm pazarina agilmasi ile yerel halkin ekonomisine katki sagladigini
belirtmistir. Uzun (2012) tlkemizde tarihi ve dogal glzellikler icerisinde yer
alan Ihlara Vadisi’ nin sirdirilebilir turizm planlamasi ile turistik bir
destinasyona donistlglint, bu durumun da hem yerel halki hem de
ziyaretgileri olumlu etkiledigini sdylemistir. Strdurilebilir turizmin bir baska
faydasi da yerel halkin turizme katilmini etkinlestirmesidir. Karayilan (2014)
arastirmasinda surdurilebilir turizm ile toplumsal katim arasindaki iligkiyi
incelemistir. Ozellikle kiiciik bélgelerde sirdiirilebilir turizm planlamasi ile
halkin turizm konusunda bilinglendigi, bunun da yerel halk ile turist
arasindaki iletisimi olumlu etkiledigi bulgusuna ulasmistir.

Bu calismalarin yani sira literatirde yesil turizm veya yesil yonetim
kapsaminda eko-etiket sertifikalari ile ilgili arastirmalar da (Kement, 2013;
Dogancili ve Akbulut, 2015; Aslan ve Glines, 2015; Ceylan, 2017; Dogan ve
Ertas, 2018) bulunmaktadir. Calismalarda genellikle bir sertifika 6zelinde
isletmede pazarlama, misafir doluluk, maliyet etkisi arastirilmis ya da misafir
algisi Olgtlmustir. Ceylan (2017) cevresel konularda bilingli olan misafirlerin
ozellikle eko etikete sahip otelleri tercih ettiklerini saptamistir. Kement
(2013) calismasinda daha 6nce yesil uygulamal bir otelde kalan misafirin,
gelecek senelerde ayni isletmede kalma egilimini artirdigini soylemistir.
Ayrica Dogancili ve Akbulut (2015) isletmelerin aldiklar sertifikalari web
ortaminda paylasmalarinin misafirlere gliven verdigini, bunun da isletmenin
tercih etme oranini artirdigini séylemiglerdir. Sertifikalar, misafir algisini
olumlu etkiledigi gibi isletmelere de ciddi katkilar saglamaktadir. Aslan ve
Gunes (2015) yesil anahtar 6zelinde yaptiklari calismada; yesil anahtar
sertifikasinin isletmeye prestij kazandirdigini, bu yolla gevre koruma bilincine
sahip mdusteri kitlesini otele g¢ekerek satis ve pazarlama fonksiyonunun
giclenmesine katki sagladigini belirtmislerdir. Dogan ve Ertas (2018) ise
arastirmalarinda; vyesil uygulamalarin, isletmelerin tasarruf vyoluyla
maliyetlerini dustrdGgini ve isletmelere rekabet avantaji sagladig
sonuclarina ulasmislardir.

Bu baglamda c¢alismada, sirdirdlebilirligin temeli olan yesil turizm
anlayisinin yayginlagsmasi igin konaklama tesislerine verilen ¢evre ve kalite
sertifikalarinin isletmelere pazarlama, misafir doluluk ve isletme verimliligi
Uzerindeki etkisini yonetim diizeyinde belirlemek amaglanmistir. Zira kalite
ve gevre dostu sertifikalar ile ilgili literatir incelendiginde; birgok ¢alismanin
(Kervankiran, 2011; Uzun, 2012; Kement, 2013; Karayilan, 2014; Aslan ve
Gunes, 2015; Dogancili ve Akbulut, 2015; Ceylan, 2017; Dogan ve Ertas,
2018) bir bolge, destinasyon ve otel lzerinden yapildigi veya tek tip bir
sertifika belirlenerek misafir algisi olclilerek sinirlandirildigr gériilmektedir.
Bu bakimdan calismada en cok sertifikaya sahip isletmelerin pazarlama,
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misafir doluluk ve isletme verimligi gibi hususlarda basarili olmak igin
yonetim 0Ozelinde ylrittigu sertifikalarin roli ve 6nemi ortaya konarak
litaratlre katki saglanmistir. Calismanin pratige katkisi ise; cevre yonetimi
uygulamakta olan ya da sertifika alma egiliminde olan isletmelere yol
gosterici olmasidir.

YONTEM

2019 yili igerisinde turizm isletme belgeli tesisler arasinda en ¢ok eko-etiket
ve kalite belgelerine sahip otellerin yoneticilerine yonelik yapilan bu
arastirma, nitel bir arastirmadir. Nitel arastirma yontemi, sertifikalarin tercih
edilme nedenlerini ortaya koymak ve isletmelere katkisini derinlemesine
bilgi toplamak amaciyla secilmistir. Nitel arastirma; gozlem, gérisme ve
dokliman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve
olaylarin dogal ortamda gergekgi ve bitincil bir bicimde ortaya konmasina
yonelik nitel bir sirecin izlendigi bir arastirma seklidir (Yildirim ve Simsek,
2005). Bu dogrultuda nitel olarak yapilan bu ¢alismada; en ¢ok sertifikaya
sahip tesislerin sertifikalarla ilgili goruslerine basvurulmus, sertifikalarin
pazarlama, maliyet ve misafir doluluguna etkileri ile kullanimindan
kaynaklanan aksakliklar ile ilgili ¢cozim 6nerileri gérisme teknigi kullanilarak
tespit edilmeye c¢alisiimistir.

Gorlasme tekniginin tercih edilmesinin baska bir nedeni, belirlenen konunun
sinirh ve ulasilabilir sayida yoneticilerin gorislerine yonelik olmasi, arastirma
konusu ile ilgili derinlemesine bilgi elde etmek istenmesi, goriisme yapilan
kisinin gorusleri dogrultusunda arastirma konusuyla ilgili yeni fikirlerin ve
bilgilerin ortaya konulmak istenmesidir. Gortismede kullanilan goriisme
formu, arastirma konusuyla ilgili gerekli literatlr taramasi yapildiktan sonra
olusturulmustur.

Gegerlilik ve Giivenirlilik

Bu arastirmada gecerlilik ve glvenilirligin saglanabilmesi icin “gesitleme”
yontemi kullanilmistir. Veri kaynaklarinin gesitlendirilmesi, farkli 6zelliklere
sahip katilmcilarin arastirmaya dahil edilmesi ve bu sekilde farkli algilarin ve
yasantilarin ortaya konarak coklu gercekliklere ulasilmasi bakimindan
onemlidir (Yildirim ve Simsek, 2008). Ayrica gériisme sorulari hazirlanirken
uzman U¢ akademisyen tarafindan gériisme sorulari incelenmis, kodlama ve
gruplar buna gore yapiimistir.

Evren ve Orneklem

Turkiye sinirlar icerisinde faaliyet gosteren turizm isletme belgeli toplam
1478 otel, bu calismanin evrenini olusturmaktadir. Calismanin amacina
uygun olarak en cok eko etiket ve iSO belgesine sahip 4 isletmenin 4
yOneticisi arastirmanin érneklemini olusturmaktadir.
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Veri Toplama Araglari

Tirkiye’deki turizm isletme belgeli dort ve bes yildizli isletmeler arasinda en
cok kalite ve eko-etiket sertifikasina sahip otellerin gevresel yonetim
algilarinin 6lgilmesi amaciyla yapilan bu ¢alismada; ilk olarak ikincil veriler
(makale, dergi ve web) alanyazinda arastirilmis ve teorik bir cerceve ortaya
konulmustur. Bundan sonraki siireg ise iki agamali olarak gergeklestirilmistir.

Birinci agamada; Turkiye’deki 2019 yiliigerisinde hizmet veren turizm igletme
belgeli 4 ve 5 yildizli oteller tespit edilmis, telefon ve web sayfalari aracihg
ile kullandiklari sertifika tiir ve sayilari 6grenilmistir.

ikinci asamada ise; calismanin amacina uygun olarak nitel arastirma
yontemlerinden goriisme teknigi uygulanmistir. Telefon ve web sayfalari
araciligi ile elde edilen bilgiler 1s18inda en ¢ok sertifikaya sahip Boyalik Otel,
Concorde De Luxe, Kefaluka Resort ve Voyage Sorgun isletmelerinin insan
kaynaklari ile 2019 vyili Mart ayi icerisinde ylz ylze bir goriisme
gerceklestirilmistir. Gorlisme formu c¢alismanin amaci dogrultusunda;
pazarlama, musteri doluluk ve verimlilik basliklari altinda toplam 11 sorudan
olusmaktadir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Verilerin analizinde en c¢ok sertifikaya sahip isletme ydneticilerinin,
sertifikalarin etkilerine yonelik gorusleri yansitilarak var olan durumu
actklamak icin betimsel analiz yapilmistir. Betimsel analiz gergevesinde
sertifikalarin isletmeye katkilarini yansitabilmek icin yoneticilerle yapilan
gortismelerde elde edilen verilerden dogrudan alintilar yapilmistir.

BULGULAR
Arastirmaya iliskin Sertifikali Tesis Bilgileri

Tirkiye’deki turizm isletme belgeli tesislerin hangi sertifikaya sahip
olduklarini tespit etmek igin 2019 (Haziran — Temmuz — Agustos) yili
icerisinde isletmelerin web siteleri taranmistir. Ancak pek ¢ok isletmenin
kisisel verilerin korunmasi yonetmeligi ya da kurumsallik kapsaminda
sertifikalarina web sitelerinde yer verilmedigi gérilmdistir. Buna benzer bir
bicimde sertifikalarini paylasan tesislerin de, web sitelerinde siiresi dolan
sertifikalarini giincellemedigi saptanmistir. Bunun ({zerine arastirmanin
guvenirliligini artirmak ve dogru bir sonuca ulasmak amaciyla, 2019 (Kasim —
Aralik) ve 2020 (Ocak — Subat) tarihlerinde isletmelerle telefon araciligiyla
iletisime gecilmis ve sertifikalar tizerine nesnel bilgiler alinmistir.

Turkiye’de Turizm isletme Belgeli 4 ve 5 yildizli isletmelerin kullandiklar
sertifikalar incelendiginde;
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e Tirkiye’de turizm isletme belgesine sahip 4 yildizli oteller arasinda
yalnizca 40 isletme, kullandiklari sertifikalari resmi sitelerinde
paylasmistir. Sertifikalarini sitede paylasan isletmeler en fazla
Akdeniz Bolgesi'nde/Antalya’da bulunmaktadir. Dogu Anadolu ve
Karadeniz Bolgesi'nde turizm isletme belgeli 4 vyildizli oteller
icerisinde  sertifikalarini  sitede  paylasan  hicbir isletme
bulunmamaktadir.

e Tirkiye’'de turizm isletme belgesine sahip 5 yildizli oteller arasinda 71
isletme, kullandiklari sertifikalari resmi sitelerinde paylasmaktadir.
Sertifikalarini sitede paylasan tesis sayisi en fazla Akdeniz
Bolgesi’'ndedir. Dogu Anadolu’da ise 5 yildizhi “9” isletme arasinda
hicbir tesis, sertifikalarini web sitede paylasmamistir.

e En cok sertifikaya sahip tesisler; Akdeniz ve Ege Bolgeleri'nde
bulunmaktadir.

e En az sertifikaya sahip tesislerin bulundugu bolgeler Dogu Anadolu
ve Glineydogu Anadolu Bolgeleri’dir.

e Tirkiye genelinde 5 yildizli isletmelerin sertifika kullanimi daha
yaygin iken, 4 yildizli isletmeler daha az sertifika kullanimina sahiptir.

e Ulkemizde en fazla kullanilan iSO belgeleri, 14001 ve 18000
sertifikalari iken en cok tercih edilen Eko Etiket Sertifikalari, Mavi
Bayrak ve Yesil Yildiz belgeleridir.

e Turkiye genelinde yapilan web taramasi ya da karsilikli gérisme
sonucunda en fazla belgeye sahip isletmeler Antalya, Mugla ve
izmir’de faaliyet gésteren 5 yildizli tesisler olmustur.

e Turkiye'de turizm isletmeli belgeli en ¢ok sertifikaya sahip termal
tesis izmir'de faaliyet gosteren Ilica Spa Resort Oteli’dir.

e Turkiye’'de turizm isletme belgeli en ¢ok sertifikaya sahip 4 yildizli
tesis Antalya’da hizmet veren Panorama Otel’dir.
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Arastirmanin konusunu ve amacini olusturan Tirkiye’de turizm isletme
belgeli tesisler arasinda en c¢ok sertifikaya sahip tesisler Tablo 1'de
gosterilmektedir.
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Tablo 1. Tirkiye’de En Fazla Sertifikaya Sahip Tesisler

CONCORDE DE LUXE RESORT iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 50001-
(ANTALYA) iSO 10002- OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil
Anahtar- Yesil Yildiz- Beyaz Yildiz

VOYAGE SORGUN (ANTALYA) iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 10002-
OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil Anahtar
Yesil Yildiz- Travelife (GOLD)

BOYALIK BEACH OTEL (iZMiR) iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 10002-
OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil Yildiz-
Travelife (GOLD)- Yesil Anahtar

KEFALUKA  RESORT  OTEL iSO 14001- iSO 9001- iSO 22000- iSO 10002-
(MUGLA) OHSAS 18001- Mavi Bayrak- Yesil Yildiz-
Travelife (GOLD)

Gorisme kapsaminda sorulan sorular ve cevaplari asagidaki gibidir.

Kalite ve Cevre duyarlhiliginin niteligi agisindan, kullannis oldugunuz
sertifikalari alma nedenlerinizi kisaca belirtiniz?

Katimer 1: “isletmemiz 15 yildir yerli- yabanci bircok misafire hizmet
vermektedir. Bunun yani sira banket ve onemli organizasyonlara da ev
sahipligi yapmistir. 2018 yilinda da Kibris’ta ikinci otelimiz acilmis durumda.
Ve her gegen glin isletmenize olan ilgi sizleri daha yenilikgi bir vizyon sahibi
yapiyor ve farkli mecralara girme tesvikinizi artiriyor. Bundan dolayi hizmet
verdigimiz ginden bu yana misafir memnuniyeti ne kadar 6nemliyse, dogayi
korumak da o derece 6nem arz etmektedir. Eger isletmeniz dogaya karsl
sorumlulugunu yerine getiremezse, bu misafirde antipatik bir gorinti
olusturacaktir. Bu yilizden aldiginiz belge ve sertifikalarla aslinda
misafirlerinize sunu demek istiyorsunuz; isletmemiz hem kalite
standartlarina uygun bir isletme hem de dogayi koruma cabasi icinde
faaliyetler yluridtmektedir. Bir de belgeler soyle bir anlam ifade etmektedir.
Sizin  yapmis oldugunuz surdirilebilirlik  ¢alismalarinin  onaylayicisi
durumundadir. Demek ki yonetim ekibi olarak iyi bir is ¢ikarmisiz ki bu
belgeyi almaya hak kazanmisiz. Bu ayni zamanda isletmeniz olarak gelecek
ile ilgili aldiginiz 6nlemdir. Bugin kaynaklarinizi sinirsiz bir sekilde
kullanirsaniz isletmenizin gelecek kaygisi artar ve pazarda tutulma sansiniz
az kalir. Suyu, elektrigi, enerji kaynaklarini, yiyecek ve icecekleri, ekipman
malzemelerini tutarsizca harcarsaniz, maliyet olarak dnemli bir yik tasirsiniz.
Bu anlamda sertifikalar sizin yapmaniz gereken 6nlemleri de tesvik yoluyla
saglayabiliyor ve sirdirlebilirliginizi de minimal bultceyle kolaylastiriyor.
Son olarak bununla ilgili is dlinyasinda kendinizi ispatlama ¢abasi da bu tir



Burak KARACOR ve Canan TANRISEVER, 4 (2) 2020
Giincel Turizm Aragtirmalari Dergisi

sertifika ve belgelere basvurmanizi zorunlu birakiyor. Yani Lara’da 100’den
fazla isletme bulunmaktadir ve her isletme kendi siirdirilebilirlik politikasi
uygulamakta veya cesitli cevresel platformlarda yer almaktadir. Sizler de
misafirlerin tercihlerinde en 6nde yer alabilmeniz ve ayakta kalabilmeniz igin
bu tir eylemsel platform ve programlara basvurmak zorunda kaliyorsunuz”.

Katihmci 2: “Misafirlerimize glivenilir ve kaliteli hizmet sunmak, isletmemizin
cevreye olan sorumlulugu yerine getirmek, glinimiizde turizmde yeni bir
anlayis olan sirdirulebilir turizme katki sunmak”.

Katihmci 3: “Glnlmuzde yaptiginiz her isin basarisi sonucunda bir belge
veriliyor. Bunu sadece kalite veya ¢evre dostu olarak disinmemeliyiz.
Belgeler topraga ektiginiz trinlerin meyvesidir. Clinkl insanlar s6zden daha
cok belgelere inaniyor ve kanit niteliginde 6nem arz ediyor. Bizler de gerek
misafir memnuniyeti ve gerekse isletmemizin sosyal ve kurumsal
sorumlulugu kapsaminda kalite ve gevre sertifikalarini 6nemsiyoruz. Kalite
belgeleri daha ¢ok misafir memnuniyetini 6n planda tutarken, yani misafir
istek ve beklentisinin bir karsiligi iken, cevre sertifikalari isletmemizin
surdirdlebilirligi icin cok degerli bir rol konumunda bulunuyor”.

Katimcr 4: “isletmemiz kurumsallasirken uluslararasi standartlara uygun
olarak her c¢alismaya katilmaya 06zen gostermekteyiz. Misafirlere
sundugumuz hizmetleri siirekli dlger ve daha iyisini yapmak icin de ¢alismalar
yapar, eksikliklerimizi gidermeye ¢alisiriz. Bizim en 6nceligimiz kapida yazdigi
gibi misafir memnuniyetidir. Onlarin isletmemizden istekleri nedir, nasil bir
hizmet istiyorlar bunu siizgegten gegiririz. Bunun igin attigimiz her adimi,
misafir memnuniyetini daha yukari c¢ekmek ve dogaya olan
sorumlulugumuzu da yerine getirmek igin yapariz”.

Kullanmakta oldugunuz ¢evre dostu belgelerin isletmenize imaj ve 6zellikle
rekabet avantaji sagladigini diisiiniiyor musunuz?

Katilimer 1: “Artik gliniimizde her isletmenin bir kalite ve strdirilebilirlik
politikasi bulunmaktadir. Bunu da belge ve sertifikalarla desteklemektedir.
Ben bunun bir yaris haline geldigini disinenlerdenim. Kalite belgelerini
imtina ederek soyliyorum. Burada sizi 6n plana cikaracak materyal cevre
dostu sertifikalarinizin yani sira isletmenizin ekstra uygulamakta oldugu
programlar ve aktivitelerdir. Zaten sizi bilen kendi misafirleriniz varken,
buradaki amac yeni gelen misafirlerin tercihlerini etkileyebilir olmanizdir. Biz
bunula ilgili aldigimiz belgelerin ve sertifikalarin yani sira otelimizde
yaptigimiz cevresel calismalari da acentelere iletiyor ve isletmemizi tercih
etme ihtimali olan misafirlerin bilgisine sunuyoruz. Ha, ne kadarini
etkiliyoruz bunu 6lcemeyiz ama geri bildirim anketlerinde bunula ilgili glizel
sonuclar aldigimiz séyleyebiliriz”.
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Katihmci 3: “Aslinda az 6nce soyledigim gibi isletmemizin strduirilebilirligi
acisindan cevre odakli bir anlayis glinimizde ¢ok 6nem arz ediyor. Hemen
hemen her otelde artik gevreyi 6n planda tutan veya gevreyle birlikte bir
konsept olusturup misafirlerin hizmetine sunduklarini gériiyoruz. Buradaki
temel nokta inandiriciiginizin kuvvetli olmasidir. Yani ben belgemi aldim,
bittim olay! degildir. Aldiginiz herhangi bir ¢evre uygulamasinin disinda
cevreyle ile ilgili bilgilendirici tablolar, ¢alisanlarin egitimi, kullanmis
oldugunuz malzemeler veya cevresel etkinlikleriniz ne kadar sik ve planli
olursa o kadar bu konuda basarih olursunuz. Bunlari yapmaya 06zen
gosterirseniz hem rekabet hem de imaj agisindan basarili olunur ve
misafirlerinizin isletmenize geri donlisi daha Ust seviyelere gikar”.

Katihmci 3: “Evet. GUnUmuzde her isletme sirdirilebilir turizm anlayisina
ayak uydurmaya calisiyor ve bu kapsamda da ¢evre dostu sertifikalari aliyor
ve misafirlerine sunuyorlar. Eger hem sertifikalariniz var hem de gercek bir
anlamda c¢evresel politikaniz varsa diger isletmelerin  6nline
gecebiliyorsunuz”.

Katihmci 4: “Aslinda bu anlayis otelinize gelen misafirle dogru bir paralellik
gostermektedir. Eger hem vyerli hem de yabanci misafirleri otelinize
getirmede bir sikinti veya zorluk yasamiyorsaniz, bu konuda basarili
olmussunuz demektir. Turizmcisiniz haberiniz oldu mu bilmiyorum, otelimiz
28 lilkede hizmet veren oteller icerisinde misafir anketleri sonucunda 3. oldu
ve en iyi 100 otel arasina girdi. Bunun gibi bircok yerel ve uluslararasi 6dil
aldik. Bu gibi 6diller ve basari sertifikalari sayesinde bizler daha ¢ok cevre ve
kalite programlarina énem verdik, misafir memnuniyetini daha yukarilara
tasidik. Bu ylizden sadece cevre veya kalite sertifikasi almakla degil diger
basari sertifikalari ile de imaj ve rekabet konusunda asama kaydettik”.

Kullanmakta oldugunuz sertifikalarin isletmenize pazarlama ve tanitim
yoniinden katkisini nasil degerlendiriyorsunuz?

Katihmci 1: “Tanitim yéninden séyledigim gibi aldigimiz belgelerin bilgisini
hem web sitemizde hem de acentelerle paylasiyoruz. Bugiin isletmemize
yeni gelecek misafirler web sitemize girdiginde bircok o6dil ve sertifika
kazandigimizi gorecektir. Nitekim ayni sekilde acenteler de misafirlere
isletmemizin kazanmis oldugu sertifikalari ve odilleri sdylemektedir.
Boylece az kisi ve minimum harcamayla cok kisiye ulasiyorsunuz. Hem dijital
diinya dedigimiz kavram, pazarlama ve satis yoninden isleri daha
kolaylastirdi. Burada glivenilir olma da bu siirecin bir parcasi durumundadir.
Eger marka itibarini saglarsaniz, bu sireci her zaman daha az maliyetle
kapatirsiniz. Clnki isletmenize deger katan argiiman, marka gliclinlzin
ylksek olmasidir. Bugiin en kotl bir mutfak Grinl satarken bile kag¢ tane
ozellik ve donanim sdylilyorsunuz. isletmenizin de markasini yiikselten arac-
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gereglerinden biri de kullandiginiz sertifika ve belgeleridir”.

Katihmci 2: “Sertifikalarin alis amaci kurumsal ve gevresel sorumluluk bilinci
tasisa da muhakkak ki sizin de sertifikalardan bir beklentiniz vardir. Bu da
tanitim, pazarlama ve misafiri etkileme gibi beklentilerdir. Ayrica her
sertifikanin bir uluslararasi platformu oldugu igin isletmenizin o mecrada
isminin gegmesi tanitim ve pazarlama igin 6nemlidir”.

Katilmci 3: “Boyalik Beach isletmesi olarak tirlin temininden personel egitim
suregleri igerisinde yaptigimiz her isin ¢evreye duyarli olmasina 6zen
gostermekteyiz. Bunlarin hepsi bir sirecin sonucu olarak karsimiza ¢itkmakta
ve pazarlama ve tanitmaya da etkisi olmaktadir. Eskiden pazarlama ve
tanitmaya daha ¢ok kaynak ayrilirken, sosyal medya bu isi daha az zaman
harcama ve maliyetle yapilabilir duruma getirmektedir. Boylece daha fazla
kisiye ulasma imkani buluyorsun. Sertifikalarin da bu konuda bize yardimci
oldugunu kismen de sdyleyebiliriz. Burada sertifika nasil devreye giriyor.
Zaten insanlar gidecekleri tatil beldesini acenteler yoluyla tercih ederken,
ileriki senelerde kalis fikrini etkileme 0Ozelligine sahip olabiliyor. Otelde
konakladigl zaman igerisinde isletmenin cevreye olan yaklasimi, faaliyetleri,
bu konuda bir sey yapildigi hissi yine ¢alisanlarin kalite belgeleri kapsaminda
egitimi filan misafiri etkiliyor ve gelecek senelerde geri donisimi
saglayabiliyor”.

Katihmci 4: “Tabi aldiginiz her bir sertifikanin bir yayin organi bulunmaktadir.
insanlar Google mavi bayrak yazdiklarinda sizin otelinizi goriiyorsa,
sertifikalarin pazarlama ve tanitmaya vermis oldugu katkidir. Bugiin internet
ortamlarinda isletmemizin isminin yaninda iste mavi bayrak, travelife gibi
yesil yildiz gibi sertifikalar gikarsa bu gelecek olan konuga bir gliven verir ve
isletmenizi tercih etmesinde bir kolaylik saglar”.

Orta veya uzun vadede isletmenizin sahip olmadigi diger ulusal ve
uluslararasi sertifikalari kullanmak istiyor musunuz?

Katihmci 1: “Soyle, daha 6nce aldigimiz sertifikalarin, basvuracagimiz yeni
sertifikalardan farkli olmasi gerekiyor. Mesela yesil yildiz var, beyaz yildiz var
yarin da bir bakarsiniz sari yildiz isminde baska bir sertifika ¢cikar. Ama iste bu
sertifikanin bir ayricaligi olmasi gerekiyor. Enerji yénetim sistemi iSO 5001
ile enerji yonetim sistemi beyaz yildiz ayni sonucu veriyor. Ayni sekilde
cevreye duyarli yesil yildiz ile yesil anahtar sertifikalari ayni sonucu veriyor.
Yerine getirilmesi gereken prosedirlerin hemen hemen hepsi birkag kelimesi
degistirilmis ya da digeri ondan daha genis kapsamdan hazirlanmis
maddelerden olusmaktadir. Ben, yigiimis bir ¢cevresel fikre karsiyim. Yeni bir
cevre sertifikasi da olsa kalite belgesi de olsa yeniliklere agik olmali ya da
farkl etkiler yaratacak bir alt yapisi saglanmalidir. En 6nemlisi de yeni ¢ikan
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bir sertifikanin sizin bir eksiginizi kapatma giictine sahip olmasi gerekiyor.
iste dedigim gibi enerji ydnetim sistemi ile kaynaklarin asiri kullanimi
konusunda kendimizi gelistirdik. Kaynaklarimizi daha 6zenli ve itinah
kullanmaya basladik. Yani boyle faydalari da var ama maddeleri degistirerek
yeni gikacak bir sertifikayl da almak isi lagkalastirir”.

Katilimcr 2: “Otelimiz su ana kadar ulusal ve uluslararasi pek cok kalite ve
cevre dostu sertifika kullanmaktadir. Ve bunun da takibini slirdiirmektedir.
Otelimizin 2017 yili igerisinde genisleterek olusturdugu cevre politikasi
kapsaminda sirdirilebilir turizme katki saglayacak her ¢alismayi izlemekte
ve gerek gordugu sertifikalara da basvurmaktadir”.

Katihmci 3: “Biz belgeleme ve sertifika sliresince hep yeniliklere agik olduk.
Bu ise ilk 6nce kalite belgelerini alarak basladik ve sonra hep daha iyisi, daha
glnceli olsun istedik. Burada kilit oyuncu, aslinda misafirlerdir. Onlarin istek
ve duslinceleri bizi daha iyisine tesvik etmektedir. Bu yoniyle talep-arz
iliskisine benzetebiliriz. Onemli olan aldiginiz sertifikalarin hakkini verebiliyor
musunuz? Yoksa yarin, 6bilr glin cevreyle veya kaliteyle alakali baska bir
sertifika ¢ikar onu da almak igin gerekli prosedirleri saglariz. Bu konuda az
once dedigime geliyoruz, temel olan inandiricihiginizdir”.

Katihmci 4: “Zaten isletmemiz bunlarin takibini yapmaktadir. Siresi biten,
zamani dolan ¢evre temali sertifikalari yeniden almak icin basvurumuzu
surdiriyoruz. Ayrica misafirin bize énerdigi su belgeniz var mi ya da sunu
kullaniyor musunuz gibi beklentileri olunca da hemen bu talebi karsilamaya
yonelik girisimlere basliyoruz. Gelisime agik bir isletmeyiz ve misafirin
istekleri dogrultusunda onlarin talebini karsilayacak ve isletmemize bir kimlik
kazandiracak her belge ve sertifikaya acik oluyoruz”.

Kullanmakta oldugunuz sertifikalarin, misafirlerin sizin isletmenizi tercih
etmesinde rolii oldugunu diisiiniiyor musunuz?

Katilimci 1: “Yani, tahmini bir cevap verirsem, %50- %50 distindyorum.
insanin diisiincesi ile alakali bir etmen oldugunu sdyleyebilirim. Cogu misafir
her sey dahil sistem olup blitcesine de uygunsa diger unsurlari goz ardi edip
isletmeyi tercih edebiliyor. Cevresel faaliyetleri 6n planda tutan, buna gore
bir isletme secen insanlar da vardir, muhakkak. Evet, dediginiz gibi son
zamanlarda c¢evre duyarli misafirlerin sayilari eskiye gore giderek
artmaktadir. Anlatmak istedigim sertifikalar tek basina bir basar
saglayamiyor. Eger otelinizin misafir memnun etme sikintisi varsa ya da
gelecek  senelerde misafirlerinizin isletmeye  geri dondsund
saglayamiyorsaniz cevresel sertifikalar tek basina yeterli olamazlar.
Sertifikalar sadece stirecin bir pargasi ve misafiri ikna etmede kiiclik bir role
sahip durumundalar. Sunu da soylemek istiyorum. Biz 2016 yilinda
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misafirlerimizi de kapsayan bir etkinlik gerceklestirdik. isletmemizin arsa
sinirlari igerisinde olan bir yere aga¢ dikme faaliyeti gosterdik. Hem (st
kademedeki yoneticiler hem departman midirleri ve personelleri hem de
misafirlerimiz ile birlikte Haziran ayinda agag¢ diktik. Misafirlerimizle glzel bir
bag kurduk. Sezon icerisinde buna benzeyen bircok cevresel program
hazirladik. Bu programlarla misafirlerimizin isletmeye olan baghligi artiyor ve
gelecek senelerde de otelimizin doluluk oranini yukarilara tasimis oluyoruz”.

Katihmci 2: “Bunun ile ilgili bir ¢alismamiz bulunmamaktadir. Ancak
otelimizin g¢evresel calismalari ile alakali anketimiz bulunmakta ve gelen
misafirlerimize uygulatmaktayiz”.

Katihmci 3: “Burada misafirleri ikiye ayirmak gerekiyor. Kimi misafir
gelmeden 6nce bu konularda daha arastirmaci olurken, kimi misafirlerimiz
de buraya geldikten sonra bu hususlara ve ¢alismalara sahit oluyorlar. Ancak
sunu samimiyetle soylemek isterim ki biz bu sertifikalari bize daha ¢ok
musteri gelsin diye almiyoruz. Siz zaten basarli iseniz, bunlarin hepsi
kendiliginden gergeklesir. isletmeniz rekabet avantaji da saglar, imajiniz da
yukselir, konaklayacak misafir sayiniz da c¢ogalir. Her isletmenin bir
surdurulebilir anlayisi, mantalitesi vardir. Doga dostu enerji kaynaklarinin
kullanimi, dogaya minimum zararl kimyasal kullanimi, atiklarin kontrolu ve
degerlendirilmesi gibi konularin 6niine gecemezseniz dogaya da olagansti
bir zarar verirsiniz. Ama bunlarin yonetimsel bazda bir planlanmasini ve
programini yaparsaniz, bir de bunlari sertifika ve belgelerle desteklerseniz
misafirleri de etkiler ve otelinizin tercih edilme oranini artirirsiniz”.

Katihmci 4: “Agikgasi ¢ogu misafirimiz buraya geldiklerinde o6zellikle gevre
icin yapmis oldugumuz etkinlikleri gériiyor ve olumlu bir geri donis aliyoruz.
Nadir de olsa arastirarak gelen ve cevreye deger veren, slirdirilebilirlige
katkisi olan isletmeleri se¢cen misafirler de oluyor. Ama insanlarin genel
algisi, tatilim glzel gegsin, personel gller yizli olsun, aktiviteler ve
programlarla donatilmis olsun istiyor ve bunlari gériince de isletmenin kalite
belgesi var mi, cevreye duyarl belge kullaniyor mu bunu ¢cok 6nemsemiyor”.

Sertifikalari kullanmadan énce/kullandiktan sonra misafir doluluk etkisini
nasil degerlendiriyorsunuz?

Katilimci 1: “Aslinda bunu acgikladim. Sertifikalar tek basina misteri cekmede
basarili olamazlar. isletmenizde eksikleriniz cok ama sertifikaniz var. Boyle
bir mantik cercevesi cizilemez. Sertifika bir tamamlayici unsurdur. Dogaya
karsi vazifenizi yaptiginizin, insanlara da kaliteli ve saghkl bir tatil anlayisi
sundugunuzu beyanadir”.

Katilimci 2: “Otelimiz hizmete basladigl yildan bu yana, 6zellikle 2008
tarihinden beri, 6ncelikle mavi bayrak ile kalite standartlarini saglamis,
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ardindan cevre sertifikalari ile de bu yapiyr tamamlamigtir. Dogal olarak
misafirlerin gelis sliresini net bir sekilde bilmesek de seneye kalis siresini
etkiledigini holidaycheck ve otel puan ddillerinden anlayabiliyoruz”.

Katiimcr 3: “Gercegi soylemek gerekirse boyle bir raporumuz veya
calismamiz olmadi. Otelimiz agildigi her yil Ustline koyarak gelisimini
surdirmekte ve misafir kitlesini gli¢lendirmektedir. Cesme kendine has
yapisiyla zaten tercih edilen bir destinasyon oldugu igin olduk¢a hem vyerli
hem de yabanci misafirlerimiz tarafindan yogun bir ilgi grmektedir. Otelimiz
Ozellikle son senelerde daha ¢ok Alman ve Cin pazari Gzerinde yogunluk
gostermektedir. Belki duymususunuzdur, 6 vyila yakin Nevsah Hoca
tarafindan dizenlenen “Mucize Kursu” otelimizde gerceklesmektedir.
Sertifikalardan daha c¢ok uluslararasi ve ulusal programlarimiz misafir
doluluklarini direkt etkilemektedir. Burada sertifikaya bir pay ¢ikarabilirsek,
gelen misafirleri tutma konusunda bir faydasinin oldugunu soéyleyebilirim”.

Katihmci 4: “Az once sordugunuzda belirttigim gibi misafirlerin bircogu
buraya geldikten sonra otelimizdeki faaliyetleri goriyor, génilli olarak
desteklerini sunuyorlar. Hatta bizlere etkinlik, faaliyet gibi 6neri sunan
misafirlerimiz bile oluyor. Bence sertifikalarin 6nemini isletmelerden daha
¢ok Turizm Bakanhginin tanitmasi gerekiyor. Hangi sertifika hangi kosullarda
gecerli ya da hangi sertifika neyi amacliyor; tim bunlara cevap verecek bir
program hazirlanmasi bunu da kanallarda reklam aralarinda agiklamasi ve
insanlara izah etmesi daha uygun olacaktir. Béylece sordugunuz sorunun da
cevabini daha net verebiliriz. Boylelikle insanlar sertifika ve belgelendirme
konusunda bir fikir sahibi olurlar ve tatile ¢ikacaklari zamanda bu hususlari
goz oniine alarak tercihlerini yaparlar. Yoksa bizim kendi web sitemize
koymamizla insanlari etkileyemeyiz”.

Kullanmakta oldugunuz kalite ve ¢evre dostu sertifikalarin, isletmenizin
maliyet giderlerine etkisini kisa bilgilerle belirtiniz?

Katihmci 1: “Sertifikalarin, isletmenin maliyet giderlerine olumlu bir etkisi
oldugunu soyleyebilirim. Cinkl bir sertifikayr almak istiyorsaniz o
sertifikanin tasidigi ylkumlullikleri yerine getirmek zorundasiniz. Dogal
olarak yerine getirdiginiz yiktumlulikler size bir tasarruf olarak geri doniyor.
Aslinda tasarruf konusu her isletmenin Uzerine almasi gereken bir ulusal
sorumluluktur. Bunu sirf bir belge almak igin yapmaniz gerekmiyor. Gelecek
yasamlara karsi da bir sosyal sorumluluk tasiyorsunuz. isletmemizde bu
bilincle hareket ederek her sene bir cevresel izleme raporu bulunmaktadir.
Her ay atik kagit, pil, yag gibi seylerin dl¢climi yapilmakta ve bir sonraki sene
icin bir tahmini oran saptamasi yapmaktadir. Mesela énimde gordiginiiz
raporlamada gecen sene atik yag miktari 6.640 kg iken bu yilki hedef 5000
kilogramdir. Bu gibi verileri tutuyoruz ve kullanimi azaltmak igin
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ugrasiyoruz”.

Katihmci 2: “Kullanmig oldugunuz iSO 14001 gevre ydénetim sistemi sertifikasi
ile su, elektrik basta olmak Uizere bircok konuda tasarruf sagliyorsunuz. Ayni
sekilde ofis hizmeti kapsaminda uyguladigimiz kagitlarin gereksiz
kullaniminin engellenmesi, enerji tasarrufu ampullerin kullanimi veya
motorin ve kimyasal tiiketiminin azaltiimasi isletmenizin maliyet giderini
dasurtyor”.

Katilimcr 3: “Bunu soyle anlatayim; sertifika demek tasarruf demektir.
Sertifikalarin size en Onemli kazanimi tasarruf yapmaya zorlamasidir.
Biliyorsunuz bizler karsiliginda bir sey verilmeden yapan insanlar degiliz. Ne
yaparsak hemen karsihgini gérmeyi isteriz. Bu baglamda sertifikalar
gonullalik esasini alsalar da isletmelere tasarruf konusunda yardimci oldugu
asinadir.  isletmemizden  &rnek verirsek; mesela  sebze-meyve
dezenfeksiyonunda ozon sistemi kullanilarak sudan ve kimyasaldan ciddi
oranda tasarruf saglanmaktayiz. Buna keza icme ve kullanma sularinda
PotoClean adi verilen bir sistemi kullanmaktayiz. PotoClean, duslik bir
elektrik gerginligi ile zararh tim bakterileri imha etmektedir. Boylelikle
kimyasal kullaniimadan icme suyu dezenfekte islemi yapilmis olur. Bunun
yani sira gerekli ekipman ve techizatlar ile her yil elektrik, su ve dogal gaz
kullanimini azaltmayi hedeflemekteyiz”.

Katihmci 4: “Tabi kullanmakta oldugumuz her sertifika bizlere hangi tGrini
kullanacagimizi, tedariklerin nasil saglanacagini, hangi malzemelerin tercih
edilecegini séylemektedir. Clinkl her belgenin kendi igerisinde bir programi
var ve siz buna uymak zorundasiniz. Eger sizden istenileni prosediriine
uygun vyaparsaniz karsiliginda hem sertifika kazaniyorsunuz hem de
isletmeniz ciddi anlamda bir tasarruf sagliyor. Otelimizde elektrik, su basta
olmak tzere kullanimi asri olan malzeme ve arglimanlarin takibi yapiimakta
ve gerekli bilgilendirici pano ve levhalarla hem personelimize hem de
misafirlerimize bunu anlatmaktayiz. Ayni zamanda bu bizim dogaya karsi da
bir vazifemiz. Bizler dogadaki kaynaklari olguli kullanabilirsek kendi
surdirdlebilirligimizi de saglamis oluruz”.

Ayni zamanda otel ¢alisanlarina ¢evre ve kalite yonetim standartlari ile
ilgili bir egitim veriliyor mu? Cevabiniz “Evet” ise verilen egitimleri yaziniz
ve personel verimliligi agisindan etkisini kisaca ag¢iklayiniz?

Katihmci 1: “Evet hem egitim veriyoruz hem de ortaklasa bir¢ok etkinlik
yapiyoruz. Otelimizin depo kisminin bulundugu bolgeye geri donlsiim
bahgesi yaptik. Bunun yaninda cevre panosu ve cevre bilgilendirme pankarti
astik. Belirledigimiz glinlerde farkindaligi artirmak icin mintika ve sabhil
temizligi etkinleri diizenledik. Bunlara departman mudirlerimiz de eslik etti.
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Buna benzer birgok aktivite ve galismalar yaptik. Boylelikle ¢alisanlarimizin
su, elektrik gibi dogal kaynaklarin kullanimi konusunda tasarruflu kullanimini
tesvik ettik. Ayrica tasarruf saglayarak calisanlarimizin is sirasinda boyle
malzemelerin elimizde fazla miktarda olmasinin ne kadar 6nemli oldugunu
anliyorlar ve daha hassas davraniyorlar”.

Katimci 2: “Evet hem egitim veriliyor hem de gevresel etkinlikler personel
ile birlikte gergeklestiriliyor. Ornek olarak otelimiz belirlenen tarihlerde
acllsaydi personele kimyasallarin dogru sevide kullaniimasi hususunda
egitim verilecek, ayni sekilde cevresel etkinlik kapsaminda kiyr temizligi
yapilacakti. Bu tir egitimlerimizi belli bir periyodik ¢alisma kapsaminda ay
ay, hafta hafta veya iki haftada bir olacak sekilde planlamasini yapiyoruz.
isletmemizin sirdirilebilir turizm faaliyet raporuna web sayfamizdan
erisebilir daha fazla bilgi alabilirsiniz”.

Katilimci 3: “isletmemiz biitiin her isi bir ekip halinde yapmaktadir. Sonucta
biz departman bolimi olarak kalite ve cevre sertifikalarini isletmemize
kazandirsak bile misafirler ile direkt temas kuran personelimize de bu
bilgileri paylasiyor ve gerekli egitimlerini uyguluyoruz. Ticaret midirimiz
bilhassa sertifika ve belgelendirme konusunda ilgilense de egitimlerin
hazirlayicisi ve ylruticisi insan kaynaklari departmanidir. Biz her baslayan
yeni personelimize oncelikle is sagligi ve glvenligi egitimi vermekteyiz. Cevre
konusunda ise; Cevre Koruma ve Bilgilendirme Projesi uygulamaktayiz. Bu
¢alismanin amaci, personelin ¢alistigl cevreyi tanimasi, surdirilebilirlik
kapsaminda yaptigimiz programlarin ne oldugu, yesil yildiz, yesil kiire ve
mavi bayrak ne demek, ne anlama geliyor, bunlarin bilinmesi gibi hususlari
kapsamaktadir. Bu tiir uygulamalarimiz ile personeli gevre hususunda daha
bilingli, bilgili hale getirdik. Bu da personelin kaynak kullanimi konusunda
daha temkinli ve tedbirli olmasina imkan verdi”.

Katiimci 4: “Oncelikle ise yeni baslayan calisanlarimiza tiim departmanlarin
uygun gordugi bir glin is saghg ve glvenligi konusunda kisa bir egitim
veriyoruz. Her departman yeni baslayan personelini otelimizin amfi salonuna
gonderir ve kisa bir egitim yapariz. Ayrica isletmemizin satis ve pazarlama
ekibi her departmana sertifikalar ve kalite belgeleri konusunda sabah ve
aksam mitingi arasinda kisa bir brifing vermektedir. Ozellikle servis
departmanimizi kalite belgeleri konusunda daha dikkatli olma konusunda
uyaririz. Her yiyecegin ve icecegin kendi standardizasyonunu sagladigimizi ve
misafirler sorunca onlari tatmin edecek kadar cevap verebilmelerini
ogutliyor ve 68retiyoruz. Buna benzer personelimize psikolojik danigsmanlik
egitimi veriyoruz. Stresle basa ¢ikma, 6fke kontroli, beden dili gibi evrensel
problemleri ¢czecek destek mekanizmasi olusturmaktayiz”.
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TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Surdurdlebilirlik ile ilgili alan yazin incelendiginde sertifikalarin alinis amaci
konusunda farkl gorislerin belirtildigi ve cevresel bir niyet tasisa da gercek
amacin rekabet avantaji oldugu disiniilmektedir. Bu calismada otellerin
sertifikalari; misafir memnuniyeti, kurumsal sorumluluk ve bdlgedeki
rekabeti artirmak amaci ile aldiklari sonucuna varilmistir. Bu sonug,
Tanrisever’in (2019) calismasi ile paralellik gostermektedir. Arastirma
kapsaminda ortaya ¢ikan en fazla sertifikali tesisin Ege ve Akdeniz’'de
bulunmasi her ne kadar turizmin yogun yasanmasindan kaynakl tesis
fazlaliginin bu bolgelerde toplanmasinin gostergesi olsa da sertifikalarin bir
rekabet avantaji ile iliskilendirildigini de gdstermektedir. Ayni sekilde
arastirma kapsaminda ortaya c¢ikan en az sertifikal tesislerin Dogu Anadolu
ve Glineydogu Bolgeleri’nde olmasi hem tesis azligl hem de bu bolgelere
gelen ziyaretgilerin belli bash otelleri se¢mesi ile iliskilendirilebilir. Bu da bu
bolgelerde sertifikayr kullanmaya tesvik edecek bir rekabet ortaminin
olmadigl sonucunu ortaya koymaktadir.

Sertifikalarin tercih edilme sebeplerinin basinda isletmeye kattigi imaj,
rekabet UstlnlGgl, pazarlama ve tanitmaya olan olumlu etkisi yer
almaktadir. Arastirma kapsamina giren otellerin yoneticileri, sertifikalarin
isletmeye rekabet avantajinda yardimci oldugu ve imajini olumlu yénde
etkiledigini ve misafiri tutma strecinde basarili oldugunu belirtmislerdir.
Ayrica sertifika sahibi tesisler, orta ve uzun vadede benzeri olmayacak farkli
sertifikalari da kullanmaya isteklidirler. Boyalik Beach, Concorde De Luxe,
sertifikalarin tek basina bir pazarlama araci olarak yetersiz kalacaklarini
belirtirken, Kefaluka Resort ve Voyage Sorgun otellerinin yoneticileri, tek
basina yeterli olduklarini ifade etmistir. Literatlirde Satar (2016) ve Ertas vd.
(2017)'nin gahsmalarinda sertifikalarin isletmeye imaj ve pazarlama
acisindan olumlu etkilerinin oldugu, Gimis (2014)’in calismasinda ise
sertifikalarin kiiglik sehirlerdeki otellerin imajini olumlu yénde daha fazla
etkiledigini vurgulamistir.

Sertifikalarin iliskilendirildigi konulardan biri de isletmelerin misafir doluluk
oranina etkisidir. Literatirde daha ¢ok misafir algisina yonelik yapilan
calismalar oldugu gorilmektedir. Genellikle tek tip sertifika Uzerinden
misafirlerin gelis suresinde ¢evre uygulamalarinin ne kadar etkili oldugu
sorgulanmistir. Bu kapsamda calismanin sonuglarina gore sertifikalarin
misafir doluluk etkisine yonelik otellerde bir arastirma yapilmadig tespit
edilmistir. Ancak misafirlerin otellerde goriilen c¢evresel calismalardan
etkilendikleri bu durumun da ilerleyen senelerde kalis stiresini etkiledigi ve
doluluk seviyesine yansidigi gortilmektedir. Turizm Bakanligi’'nin sertifikalari
degisik yayin organlari yoluyla kamuoyuna tanitmasi onerisi gelistirilebilir.
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Boylece turistlerin kalis stiresi artabilir.

Sertifikalarin maliyet giderlerine katkisina bakildiginda; basta elektrik, su gibi
dogal kaynaklarin tasarrufu konusunda isletmelere yardimci oldugu ve gider
maliyetlerine olumlu bir katki yaptigi ortaya cikmistir. Mesci (2014)
calismasinda yesil yildiz sertifikali bir tesisin 5 yillik zaman diliminde ortalama
500.000 TL'lik bir katkisi oldugunu vurgulamistir. Concorde De Luxe Oteli de
yag, kagit, pil atiklarin cevresel raporlamasinin tutuldugunu, bunun da
maliyetlere olumlu yansidigini belirtmistir. Ozgoban (2010) da sertifikalarin
isletmelere biyik bir maliyet olan su ve elektrik konusunda ciddi bir tasarruf
sagladigini, Ozdemir (2015) ise; sertifikalarin isletmelere bir maliyet avantaiji
sagladigini belirtmistir. Bu sonuglar ¢alismamizin sonuglari ile paralellik
gostermektedir. Ayrica calismada yer verilen otellerde PotoClean gibi
maliyetleri azaltan baska sistemlerin de kullanildigi ortaya konmustur.

Bu degerlendirmeler 1s18inda;

e isletmelerde konuklara, oteli tercih sebepleri arasinda sertifikasyona
sahip olunmasinin énemine yonelik bir arastirma yapilmasi,

e Sahip olunan sertifikalarin otellerin web sitelerinde yer verilmesinin
zorunlu hale getirilmesi,

e Turizm isletmelerinin sahip oldugu tiim sertifikasyonlara ait bilgilerin
Kiltlir ve Turizm Bakanhgl tarafindan olusturulan web sitesinde
toplanmasi ve konuklara sifre karsiliginda erisim kolaylhigi saglanmasi
Onerileri gelistirilmistir.

Son olarak, gelecek arastirmacilara bu calismanin sertifika sahibi tim
otellere nicel olarak tasarlanan bir calisma olarak yapilmasi 6nerilmektedir.
Bu sayede Tirkiye genelinde daha oOnceki nitel ve nicel ¢alismalar
karsilastirihp sertifikasyonlar ile ilgili veri bankasi elde edilebilir.
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