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OZET

Bu calismada ulusal zincir otellerin ¢evre yonetimi faaliyetlerinin ¢alisanlarin
kurumsal itibar algis1 lizerindeki etkisi incelenmistir. Bu baglamda on sekiz farkli ulusal zincir
otel markasinin Antalya ve Mugla Il smirlar1 icerisinde faaliyet gdsteren otuz ii¢ farkli resort
otel isletmesinde 502 calisana ulasilmis ve anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmanin
evrenini Antalya ve Mugla Il smrlar1 icerisinde faaliyet gosteren bes yildizli ulusal zincir
niteligi tasiyan otel isletmesi ¢alisanlarinin  olusturmasi nedeniyle, 6rneklemin
hesaplanmasinda Yamane (2001), orneklem formiili kullanilmistir. Elde edilen veriler,
hipotez testleri siirecinde SPSS (paket istatistik) programi kullanilarak analiz edilmis ve
yorumlanmistir. Her iki Olgek igin gecerlilik ve giivenirlilik analizleri yapilarak model
gecerliligini test etmek icin agimlayici ve dogrulayict faktdr analizi uygulanmis akabinde
hipotez testleri i¢in yol analizi yapilmistir. Ulasilan sonuglara gore; ¢evre uygulamalari
Olcegine ait enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim boyutunun algilanan kurumsal itibar envanteri
Olcegine ait yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu ile tirlin/hizmet ve farklilik boyutlarini
pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir. Cevre uygulamalari Slgegine ait genel ¢evre bilinci
boyutunun algilanan kurumsal itibar envanteri 6lgegine ait yonetim kalitesi ve giivenirlilik
boyutu ile iirlin/hizmet ve farklilik boyutlar1 iizerinde pozitif etkisi oldugu tespit edilmistir.
Cevre uygulamalar 6lgegine ait gorsel dis ¢evre boyutunun kurumsal itibar envanteri 6lgegine
ait yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu ile Griin/hizmet ve farklilik boyutlari iizerinde
pozitif etkisinin oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Cevre Yénetimi, Eko Etiketler, Kurumsal itibar, Konaklama Isletmeleri.



SUMMARY
THE EFFECT OF ENVIROMENTAL MANAGEMENT PRECTICESON
EMPLOYEES’ PERCEPTION OF CORPORATE REPUTATION: A STUDY ON
NATIONAL CHAIN HOTEL EMPLOYEES

In this study, the effect of environmental management activities of national chain
hotels on employees ' perception of corporate reputation was examined. In this context, 502
employees were reached and surveyed in thirty-three different resort hotel enterprises
operating within the borders of Antalya and Mugla provinces of seventeen different national
chain hotel brands. Yamane (2001), the sample formula was used to calculate the sample, as
the universe of the study was created by employees of the hotel business, which is a five-star
national chain operating within the borders of Antalya and Mugla provinces. The data
obtained were analyzed and interpreted using the SPSS (packet Statistics) program during the
hypothesis testing process. For both scales, validity and reliability analyses were performed
and explanatory and confirmatory factor analysis was applied to test the validity of the model,
and then path analysis was performed for hypothesis tests. According to the results, it was
determined that the energy/water conservation and recycling dimension of the environmental
practices scale positively affects the management quality and reliability dimension of the
perceived corporate reputation inventory scale and the product/service and difference
dimensions. It has been found that the overall environmental awareness dimension of the
environmental practices scale has a positive effect on the management quality and reliability
dimension of the perceived corporate reputation inventory scale, as well as the product/service
and difference dimensions. It has been determined that the visual external environmental
dimension of the environmental practices scale has a positive effect on the management
quality and reliability dimension of the corporate reputation inventory scale and the
product/service and difference dimensions.
Keywords: Environmental Management, Eco Labels, Corporate Reputation, Hospitality

Business
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Meri¢ Giircan ERTAC
Antalya, 2021



GIRIS

Giliniimiizde turizm endiistrisi birgok tlilkenin énemli gelir kaynaklarindan biri haline
gelmistir. Ozellikle konaklama endiistrisi gelir ve istihdam olanaklarini 6nemli 6lgiilerde
artirdigr i¢in iilkeler bu sektorii canlandirmak ve canli tutabilmek i¢in Oonemli oranlarda
harcamalar yapmaktadirlar. Ulkelerin bu tutumlar1 konaklama endiistrisinin gelismesine hiz
kazandirirken beraberinde yeni problemleri de getirmistir. Hizla g¢ogalan konaklama
isletmeleri, isletme faaliyetlerinden dolayr dogal ve yapay kaynaklar1 yiiksek diizeyde
kullanan ve ¢evreye ciddi zararlar verebilen endiistrilerden biri haline gelmistir. Son yillarda
kiiresel diizeyde hissedilen bu ¢evresel tahribatlar 6zellikle dogal ve yapay cevre ile birlikte
turizmin gelecegini de tehlikeye atmaktadir. Konaklama tesisleri mal ve hizmet iretimi
siirecinde dogal ¢evreden kullandiklar1 farkli kaynaklara karsilik olarak, ¢evreye dogru bir
madde ve enerji akist meydana getirirler, bu akis dogal ortamdaki diger aktivitelerin
etkileriyle birleserek ¢evresel bozulmayr hizlandirmaktadir. Bu bozulma siireci dogal
kaynaklarin miktar ve kalitesini olumsuz ydnde etkileyerek hizmet sunumunda standart
diisiikliigline ve bu nedenle ¢evre iizerindeki baskida artisa neden olmaktadir (Kahraman ve
Tiirkay, 2014: 145).

Cevre yonetimi terimi ¢ok yonlii, farkli boyut ve alanlarda calismalara konu olmasi ve
disiplinler arasi bir terim olmasi nedeniyle ¢evreye duyarl yonetim, yesil yonetim, isletme
cevreciligi, ekolojik yonetim, ekolojik isletme, ¢evresel duyarlilik ve ¢evreye duyarli isletme
gibi farkl terimlerle tanimlanmistir. En temel kavramsal gerceve ile ¢cevre yonetimi, ¢evre ile
ilgili tiim konularin isletmelerce anlasilmasi bu konularin karar alma siiregleri ile
biitiinlestirilmesi ve uygulanmasi siirecini ifade etmektedir. (Aykan ve Sevim, 2013: 95).
Emeksiz (2007:146) tarafindan konaklama tesisleri i¢in ¢evre yonetimi, “atiklarin azaltilmasi,
kimi atiklarin yeniden kullanilmasi, yeniden kullanilmayacak atiklarin geri doniisiime
gonderilmesi” seklinde tanimlanir. Gilinlimiizde bu tanima yenilenebilir enerji kaynaklarin
kullanilmasi, her tiirlii enerji israfinin engellenmesi, kimyasal kullaniminin kontrol altinda
tutulmasi gibi maddelerde eklenebilir.

Giliniimiizde tiiketicilerin bir boliimii isletmelerin {irettigi veya sundugu mal ve
hizmetlerin kalitesi kadar topluma ve gevreye sagladigi faydalar1 da dikkate almaktadirlar.
Cevresel sorunlara karsi bireysel veya grup olarak gosterdikleri tepkiyi iiriinlerini veya
hizmetlerini satin aldiklar1 isletmelerden de beklemektedirler. Isletmeler ticari faaliyetleri
neticesinde toplum ve c¢evreden sagladiklar1 kazanimlarini, sosyal sorumluluk ilkesi

kapsaminda c¢evresel ve toplumsal projelerle topluma ve cevreye geri vermeyi amag



edinebilmektedirler. Isletmelerin uyguladiklar1 ¢evre yonetim sistemleri ve eko etiket
programlari ile isletmenin sosyal sorumluluk kapsaminda cevresel projelere verecegi destek
kurumsal itibarin gelismesinde katki saglayabilir. Bununla birlikte sivil toplum kuruluslari,
kamu kurumlar1 ve medyanin ilgisini ¢ekebilir ve bunlar araciligi ile toplumun daha genis
kesimlerine ulagsma sansi yakalayabilir. Cevresel konularda yaratilabilecek gii¢lii bir imaj hem
i¢ paydas gruplarinda hem de dis paydas gruplarinda isletmeye olan sadakati de artirabilir
(Giiltekin ve Kiiglik, 2004: 344).

Giliniimiiziin yogun rekabet satlarinda isletmelerin basarili olarak degerlendirilmesinde
finansal gostergeler yetersiz kalmakta, itibar, kalite ve imaj gibi soyut kavramlarin algisal
degeri gegmis yillara gore daha fazla 6n plana ¢ikmakta ve isletmeleri nitelemektedir (Akgoz,
2007: 177). Hizla gelisen konaklama endiistrisinde rekabet avantaji saglamak icin giiglii bir
kaynak olan itibar, isletmelere ¢esitli faydalar saglayan bir olgu olarak kabul gérmektedir.
Konaklama igletmeleri agisindan olumlu algilanan bir itibar tesislerin paydaslar1 nezdinde
imaj ve vizyonlarint gliglendirmeye yardimci olmakla birlikte miisteri ve is géren sadakati
olusmasini da saglayabilmektedir (Utma, 2018: 155).

Konaklama igletmelerindeki ¢evre yonetimi uygulamalari ile algilanan kurumsal itibar
arasindaki iliskiyi c¢alisanlar lizerinden inceleyen bu g¢aligma ii¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde konaklama igletmelerinde uygulanan ulusal ve uluslararast ¢evre yonetim
sistemleri ve eko-etiket programlart ile ilgili literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgilere yer
verilmistir. Konaklama isletmelerinin ¢evre tizerindeki olumlu ve olumsuz etkileri irdelenmis,
konaklama isletmelerinde uygulanan ulusal ve uluslararas1 ¢evre yonetim sistemleri ve eko-
etiket programlar1 agiklanmistir. ikinci boliimde ise kurumsal itibar kavrami irdelenmis,
literatiir taramasi yapilarak kavramsal bir gergeve ¢izilmeye caligilmis bu baglamda kurumsal
imaj, kurumsal kimlik ve kurumsal kiiltiir kavramlari agiklanarak kurumsal itibar bilesenleri
degerlendirilmistir. Daha sonra kurumsal itibar ve ¢evre duyarlilig: iliskisi degerlendirilmis
son olarak kurumsal itibar yonetimi ve konaklama isletmelerinde kurumsal itibar yonetimi
lizerinde durulmustur. Ugiinci ve son boliimde ise cevre yonetimi uygulamalarinin
calisanlarin kurumsal itibar algisi iizerindeki etkisini belirlemek amaciyla Antalya ve Mugla Il
siirlar1 igerisinnde faaliyet gosteren ulusal zincir otel c¢alisanlarina anket uygulamasi
yapilmistir. Anket ¢alismasi ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik bdliimde demografik ozelliklere
yer verilmistir. Anketin ikinci boliimiinde kurumsal itibar algisi, tiglincii boliimde ise gevre
uygulamalari sorularina yer verilmistir. Anket ¢alismasi sonucunda elde edilen veriler SPSS
programi ile analiz edilmis, analiz sonuglar1 bulgular bdliimiinde agiklanmis ve son olarak

sonug ve oneriler boliimiine yer verilerek ¢calisma tamamlanmistir.



BIiRINCI BOLUM
KONAKLAMA iSLETMELERINDE CEVRECI UYGULAMALAR

1.1. Konaklama Isletmeleri ve Cevre Iliskisi

Cevre mevzuatina gore ¢evre; tim canlilarin hayatlari siiresince iliski kurduklar1 ve
karsilikli etkilesimde olduklar1 fiziki, biyolojik, sosyal, ekonomik ve kiiltiirel ortamdir
https://www.cevremuhendisligi.org/ (erisim tarihi: 17.06.2020). Cevreye duyarl isletme,
iiretim ve hizmet faaliyetlerinde dogal ¢evre ile uyumlu, ¢evreye verilebilecek her tiirlii zarar1
en aza indirmeyi veya c¢evreye hi¢ zarar vermeden mal ve hizmet iiretebilmeyi ilke edinen bir
anlayistir. Cevreye duyarli olmak; ¢evreye zarar verebilecek her tiirlii faaliyetten kaginmak,
ekolojik dengeyi korumak, her tiirli kirlilige kars1 siki onlemler almak, kisacasi isletmenin
tim eylemlerinde ¢evreci yaklasimla hareket etmek ve cevreci bir yaklasimla faaliyette
bulunmayanlara kars1 belirli sinirlar dahilinde miidahale etmektir (Nemli, 2001: 212).

Giliniimiizde turizm endiistrisi bir¢ok iilkenin énemli gelir kaynaklarindan biri haline
gelmistir. Ozellikle konaklama endiistrisi gelir ve istihdam olanaklarin1 énemli 6lgiilerde
artirdi@1 i¢in {ilkeler bu sektorii canlandirmak ve canli tutabilmek i¢in 6nemli oranlarda
harcamalar yapmaktadirlar. Ulkelerin bu tutumlar1 konaklama endiistrisinin gelismesine hiz
kazandirirken beraberinde yeni problemleri de getirmistir (Dolmaci ve Bulgan, 2013: 4854).
Hizla ¢ogalan konaklama isletmeleri, isletme faaliyetlerinden dolayr dogal ve yapay
kaynaklar yiiksek diizeyde kullanan ve ¢evreye ciddi zararlar verebilen endiistrilerden biridir
(Gormez, 2007: 17). Giinlimiizde kiiresel diizeyde hissedilen bu ¢evresel tahribatlar 6zellikle
dogal ve yapay cevre ile birlikte turizmin gelecegini de tehlikeye attigi i¢in “Siirdiiriilebilir
Turizm” kavrami ortaya atilmistir. Siirdiiriilebilir turizm ise ancak stirdiirtilebilir bir ¢evre ile
miimkiin olabilecektir.

Konaklama isletmesi yatirimi yapilan bolgelerde yatirimlarin bdlgenin dogal, kiiltiirel
ve tarihi degerlerinin korunmasini saglayacak sekilde planlanmamasi, tesis sayilarina gore alt
yap1 c¢aligmalarinin yetersiz kalmasi, ¢cevre koruma planlarinin yetersiz olmasi ve ekonomik
fizibilitenin siirdiiriilebilir olmamas1 gibi sebepler nedeniyle turizm tesisi yatirimlari ile cevre
arasinda olumsuz bir iligskinin gelismesine neden olmustur https://www.tursab.org.tr/ (erisim
tarihi: 17.06.2020). Bu noktada konaklama tesisleri tarafindan kurulus asamasindan itibaren,
hayata gecirilmesi gerekli her asamadaki ¢evre politikalarinin temelini, ¢evreye heniiz zarar
vermeden, gelecekteki olasi iiretim faaliyetlerini de hesaplayarak c¢evrenin korunmasi

olusturmaktadir (Dolmac1 ve Bulgan, 2013: 4858).


https://www.cevremuhendisligi.org/
https://www.tursab.org.tr/

Konaklama tesisleri iiriin ve hizmet iiretimi siirecinde dogal ¢evreden kullandiklar
farkli kaynaklara karsilik olarak, bulunduklari g¢evreye karsi bir madde ve enerji akisi
meydana getirirler, bu akis ¢evre ilizerinde meydana gelen diger aktivitelerin olumsuz
etkileriyle birleserek ¢evresel bozulmay1 hizlandirmaktadir. Bu bozulma siireci 6zellikle dogal
kaynaklarin kalite ve miktarmi olumsuz sekilde etkileyerek Sekil 1.1°de goriildiigii lizere
hizmet sunumunda standart diisiikliigline ve bu nedenle ¢evre {izerindeki baskida artisa neden

olmaktadir (Kahraman ve Tirkay, 2014: 145).

l. Il.
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Sekil 1.1 Konaklama Tesislerinin Cevre ile iliskisi
Kaynak: Kahraman ve Tiirkay, 2014: 146

Sekil 1.1’de goriildiigii lizere, dogal kaynaklarin simnirli oldugu gercegi isletmeler
tarafindan dikkate alinmaz ise g¢evre sorunlar1 yasanmaya devam edecektir. Giinlimiizde
turizm faaliyetlerine katilanlarin ¢evresel duyarlilig1 ve farkindaliginin ge¢mise nazaran daha
yiiksek olmasi, dogaya yonelen, eko otelleri 6ncelikli olarak tercih eden ve yeni deneyimler
arayan turist adaylarinin sayisinin hizla artmasi turizm tiiketicilerini daha fazla etki giiciine
sahip tiiketicilere doniistiirmektedir. Turist adaylarinin tatil tercihlerindeki ¢evreci degisim,
cevre bilincinin ve duyarliliginin artmasi, yeni deneyimler arayan turistlerin istek ve
beklentilerinin karsilanmasi tiiketici kaynakli nedenler ile birlikte siirdiiriilebilir rekabet
avantaji saglamak, maliyetlerini azaltmak, karliligin1 artirmak, kurumsal itibar algis1 ve
isletme prestijine olumlu katki saglamak isteyen isletmeler ¢evreye duyarli yonetim ve eko-
etiket sistemlerine yonelmektedirler (Nemli, 2001: 214-215; Kahraman ve Tiirkay, 2014:
146).



1.1.1. Konaklama isletmelerinin Cevre Uzerindeki Olumlu Etkileri

Gelisimi ve stirekliligi daha ¢ok dogal, kiiltiirel, tarihi varlik ve zenginlikler ile cografi
giizelliklere bagli olan konaklama endiistrisi 1yi planlandiginda ¢evreye en az diizeyde zarar
vererek hizli gelisebilme potansiyeli goterebilir. Konaklama endiistrisi ortaya ciktigi veya
gelistigi bolgelerde ¢evreye olan ilgiyi artirma potansiyeline sahiptir. Bu baglamda konaklama
isletmelerinin ¢evreye olan olumlu etkileri su sekilde siralanabilir (Karakas ve Giingér, 2015:
4):

o Dogal alanlarin korunmasi yoniindeki olumlu katkisi; dogal alanlarin korunmasi
ve gelistirilmesi yoniindeki olumlu etkisi ile deniz yasami, yaban hayati ve
endemik tiirlerin korunmasi yoniinde olumlu katkilar saglar

o Tarihi ve arkeolojik alanlarin ve mimari dokusunun ashna uygun sekilde
korunmasi; turistler ve potansiyel turist adaylar1 igin ¢ekim noktasi haline
gelebilecek tarihi ve arkeolojik alanlarin korunmasina yardimci olarak somut
kiiltiirel mirasin korunmasina katki saglayabilir.

e Cevre bilincinin gelistirilmesi; turistlerin dogal ve yapay ¢evreye gosterecekleri
ilgi kamu yoneticilerinin, yerel halkin ve bdlgedeki isletmelerin ¢evrenin
korunmasina yonelik ilgi ve bilincini artirarak ¢evrenin korunmasina yonelik katki
saglayabilir.

o Cevre kalitesinin artirtlmasi; turistik faaliyetlerin artmasi ile dogal ¢evrede uygun
cevre diizenlemeleri ve siirdiiriilebilir koruyucu 6nlemlerin alinmas1 yoniinde katki
saglayabilir.

o Altyapimin gelistirilmesi; turistik faaliyetlerin gelismesi ile hem cevresel hem de
ekonomik fayda degeri olan yollar, aritma tesisleri, kanalizasyon ve taskin 6nleyici

altyap1 donanim ve hizmetlerinin yapilmasina ve gelistirilmesine katki saglar.

1.1.2. Konaklama isletmelerinin Cevre Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Konaklama isletmeleri tiretilen ve/veya sunulan hizmetin tretildigi yerde tiiketildigi
bir sektor konumundadir. Bu 6zelliginden dolay1 konaklama isletmelerinin yogun oldugu
bolgelere kitlesel bir turist akim olmasi s6z konusudur. Ozellikle sahil blgelerinde bazi
donemlerde bu oran en list seviyeye cikarak bolgesel kaynaklarda asiri tiikketime sebep
olmakta ve ¢evresel alt ve iist yap1 yatirimlarinin tagima kapasitesini zorlamakta bunun
sonucunda bazi ¢evresel bozulmalar yasanabilmektedir (Panizzo ve Boulton, 2000; Karakas

ve Giingor, 2015: 5).



Konaklama isletmelerinin yogun oldugu turistik bolgelerde turistler, konaklama
gereksinimlerinin yani sira yiyecek-igecek, aligveris, eglence, turistik gezi, doga ve su sporlari
gibi faaliyetlerde atisa neden olmaktadirlar. Bunun sonucunda dogal karakterdeki alanlar
ulasim, otopark, eglence, dinlence, alisveris ve yiyecek-igecek mekanlar1 gibi alanlara
doniistiiriilmekte ve bu doniisim kontrolsiiz bir sekilde gelistiginde g¢evresel deger ve
alanlarin tahrip olmasina yol agmaktadir (Karakas ve Giingor, 2015: 5).

Ozellikle resort, club, butik, bungalov ve tatil koyii gibi farkli smiflarda faaliyet
gosteren ve agirlikli olarak kiyr seridi, dag, yayla, gol kenar1 gibi ¢evresel degerlere yakin
veya bizzat icerisinde konumlanan ve yiiksek oranda bulundugu gevreye bagimlilik gésteren
konaklama isletmeleri bulunduklari ¢evrenin tahribatina sebep olabilmektedirler.

Konaklama isletmeleri ve konaklama isletmelerinin oldugu bolgelerdeki turistik
faaliyetler biyolojik cesitlilik iizerinde de tahribata sebep olabilmektedir. Son dénemlerde
hem arz hem de talep gérme baglaminda hizli bir yiikselis trendinde olan ve eko-turizm olarak
adlandirilan ekolojik turizm faaliyetleri dahi dikkatli bir sekilde planlanmaz ve uygulanmaz
ise ¢evre lizerinde olumsuz etkileri olmas1 muhtemeldir (Panizzon ve Boulton 2000; Karakas
ve Giingor, 2015: 5).

Konaklama tesisleri isletme faaliyetleri geregi de ¢evreye ciddi zararlar
verebilmektedirler. Yiiksek oranlardaki enerji gereksinimlerini karsilayabilmek amaciyla
tesislerin kaynak tiiketimleri fazladir. Temizlik faaliyetleri nedeniyle kimyasal kullanimlart
fazladir, periyodik bakim onarim, asir1 tiikketim ve israf nedeniyle kompozit ve organik atik
miktarlar1 fazladir. Bilingsiz peyzaj c¢alismalar1 nedeniyle asir1 su tiiketimi ve toprak
kirliligine neden olabilirler, havuz kimyasallar1 ve sahil alanlarindaki kontrolsiiz ve bilingsiz
yapilagma ile deniz kirliligine neden olabilir ve deniz yasamina zarar verebilirler.

Konaklama isletmelerinin yapay ve dogal cevre flizerindeki olumsuz etkileri,
konaklama isletmeleri ve c¢evre iliskisini daha gozlemlenebilir ve net olarak ortaya
koymaktadir. Oysa turizm endiistrisi ve bunun bir pargasi olan konaklama isletmeleri dogal ve
yapay cevreye diger sektorlere gore daha bagimli ve daha duyarli bir sektordiir. Turizm
endiistrisinin ve bu endiistrinin bir pargasi olan konaklama isletmelerinin dogal ve yapay
cevre lizerindeki olumsuz baskisinin ortadan kaldirilmamasi turizm arzi olusturan degerlerin
turizm eliyle yok edilecegi anlami tasimaktadir. Diger bir ifade ile turizmin hammaddesini
olusturan degerlerin tiiketilerek turizmden elde edilebilecek ekonomik, sosyal ve kiiltiirel

kazanimlardan vazge¢ilmis olunacaktir.



1.2. Konaklama Isletmelerinde Eko-Etiket ve Cevre Yonetimi Uygulamalari

Cevre yonetimi teriminin ¢ok yonlii, farkli boyut ve alanlarda ¢aligmalara konu olmasi ve
disiplinler aras1 bir terim olmasi nedeniyle ¢evreye duyarli yonetim, yesil yonetim, isletme
cevreciligi, ekolojik yonetim, ekolojik isletme, ¢evresel duyarlilik, ¢cevreye duyarh isletme
gibi farkli terimlerle tanimlamalar1 yapilmistir. En temel kavramsal gerceve ile g¢evre
yonetimi, ¢cevre koruma ile ilgili tiim meselelerin igletmeler tarafindan anlasilmasi ve bu
meselelerin isletmelerin karar alma stiregleri ile biitiinlestirilmesi ve uygulanmasi siirecini
ifade etmektedir. (Aykan ve Sevim, 2013: 95). Iilgili siire¢ icerisinde isletmeler, dncelikli
olarak isletme faaliyetleri nedeniyle gevre lizerinde sebep olabilecekleri olumsuz etkileri en
aza indirmeyi amaclamakta, sonrasinda ise c¢evreci uygulamalar1 belirleyerek isletme
uygulamalar1 kapsamina almaya ¢alismaktadirlar. https://www.iso0.0rg/2015/11/Ref2013.html
(Erisim tarihi: 14.05.2021).

Emeksiz (2007:146) tarafindan konaklama tesisleri i¢in ¢evre yonetimi, “atiklarin
azaltilmasi, kimi atiklarin yeniden kullanilmasi, yeniden kullanilmayacak atiklarin geri
doniistime gonderilmesi” seklinde tanimlanir. Giiniimiizde bu tanima yenilenebilir enerji
kaynaklarimin kullanilmasi, her tiirlii enerji israfinin engellenmesi, kimyasal kullaniminin
kontrol altinda tutulmasi gibi maddelerde eklenebilir. Atiklarin azaltilmasi, kimi atiklarin
yeniden kullanilmasi, kimi atiklarin ise geri donistiiriilmesi ilkesi ters bir piramit seklinde
tanimlanir. Bu tanima gore atiklarin azaltilmasi daha az yeni kullanim gerektirmekte, daha
¢ok yeniden kullanim ise daha az geri doniisim anlamina gelmektedir. (Dolmaci ve Bulgan
2013: 4861)

Konaklama tesislerinde uygulanan g¢evre yonetimi uygulamalart diger bir ifade ile
¢evreci uygulamalar konaklama tesislerinin gevreye bakis agisin1 yansitmakla birlikte, isletme
maliyetlerine olumlu katkisi, yasal zorunluluklar, isletmenin rekabet avantajina olan olumlu
katkis1, miisteri beklentileri, kurumsal imaj ve algi lizerindeki olumlu etkisi, isletmenin tekrar
tercih edilme olasilig1 iizerindeki olumlu etkisi, ¢alisan memnuniyeti gibi farkli nedenlere
bagl olarak isletmeler tarafindan tercih edilmektedir (Aykan ve Sevim, 2013: 95). Konaklama
tesislerinin ¢ogu belli 6lgeklerde ¢evre yonetim sistemleri uygulamaktadir, burada 6nemli
olan uygulamalarin gergekten ¢evreyi koruma amagli m1 (proaktif) uygulandiklar yoksa yasal
zorunluluklar nedeniyle mi (reaktif) uygulandiklaridir. Konaklama isletmelerinde goniilliiliik
esasindan ziyade yasal zorunluluklarin etkisiyle teoriye yonelik basit reaktif diizeyde ¢evresel
uygulamalar olabilecegi gibi, orta ve uzun vadeli strtejik bir yaklagimla goniilliiliik esasina

dayali, etkin bir uygulama siireci olan proaktif ¢cevresel faaliyetlerde olabilmektedir.


https://www.iso.org/2015/11/Ref2013.html

Hizmet endiistrisinde, hizmet iiretim asamalarinin tamamini kapsayacak net bir ¢evre
yonetim uygulamasi belirleyerek tiim iiretim sathalarinda uygulayabilmek oldukg¢a zordur.
Hizmet endistrisinde ¢evre mevzuati ve yonetmeliklere daha az onem verilmekle birlikte
cevresel bazi konular gormezden gelinebilmektedir. Konaklama endiistrisinde ise Ozellikle
kiiciik tesislerin {irin ve hizmet sunumlar ile iriinlerin fiyatlandirilmasi siirecinde dikkatli
davranmalarint zorunlu kilmaktadir. Tesisler bu asamada cevreci yonetim maliyetleri i¢in
blitce ayirmakta zorlanabilmektedirler. Benzeri konaklama tesislerinin ¢ogu ¢evre yonetimi
uygulamalar ile dogal ¢evre, maliyet artislari, yasal yiikiimliiliikler, miisterinin beklentileri ve
sektorde yasanan rekabet arasinda sikisip kalabilmektedirler. Sekil 1.2°de konaklama

tesislerinde ¢evre yonetimi uygulamalarini etkileyen faktorler gosterilmektedir.

Cevrenin korumasi
Yasal diizenlemeler baglaminda devletin
talepleri

Tur operatdrleri ve
acentelerin gevre
taleoleri

Yasal
zorunluluklar

Calisanlarin gevre
koruma beklentisi

Yasal

Paydaslari

talepler

Yasal n etkisi L .
uygulamalar Tiiketicilerin temiz
hizmet/siire¢
Konaklama beklentisi

Kalite yonetim Tesislerinde Cevre

standartlar1, Uygulamalari Cevresel risklerin
ISO 14001 hissedarlara
yansimast
Tur/Organizasy Rekabet Maliyet
on anlasmalar1 unsurlari faktorleri Kirlilik kontrol

malivetlerinin artis1

Yesil is firsatlart /

Uluslararas: goniilliiliik [sraf dnleyerek Kirlilik 6nleyici

uygulamalar maliyetleri diiglirme veni teknoloiiler

Sekil 1.2 Konaklama Tesislerinde Cevre Yonetimi Uygulamalarim Etkileyen Faktorler.

Kaynak: Aykan ve Sevim, 2013: 96

1.2.1. Konaklama Isletmelerinde Uygulanan Uluslararasi Eko-Etiket ve Cevre
Yonetimi Sistemleri
Eko-etiketler, isletmeler tarafindan iiretilen hizmet ve mamullerin {iretim siirecleri
hakkinda tiiketicilere c¢evresel gilivenilir bilgi aktaran daha ¢ok goniilliiliik ilkesine dayali,
bagimsiz kuruluslar tarafindan ylriitiilen ve denetlenen, katilimci temelli etkin bir cevre

yonetim araci olarak tanimlanabilir (Atalar, 2009: 22).



Ozellikle Avrupa iilkelerinde 80°li yillarmn sonlarindan itibaren goniilliiliik esasina
dayali kurumsal diizeyde c¢evre etiketlerinin hazirlanmast ve isletmeler tarafindan
kullaninminin hizla yayginlasmasi iizerine, Avrupa Birligi (AB) iiyesi iilkelerin tamamini
kapsayan eko-etiket ¢alismalar1 baglamis ve sonug olarak Bakanlar Konseyi’nin 23 Mart 1992
tarihli 880 sayili tiiziigii ile ¢evre etiket sistemi kurulmustur (Gokdeniz, 2017: 71). Uriin ve
hizmet {iretim siire¢lerinin ¢evreye duyarl isledigini anlatmay1 hedefleyen etiketin simgesi bir
cicek olarak tasarlanmistir. Avrupa Birligi (AB) eko-etiketi, isletmeleri ¢evreci iiriin ve
hizmetlerin tiretilmesinde tesvik etmekle birlikte potansiyel tiiketicilere de iirlin ve
hizmetlerin iiretim siirecleri ve ortaya ¢ikan iriin ile ilgili gevresel bilgi ve segici haklar
saglamaktadir. Tiirkiye’de ise c¢evre sorunlarinin kamuoyunun giindeminde daha ¢ok yer
bulmasi, ¢evresel bilincin gelismesi ve tiiketici tercihlerinde ¢evreci degisimlerin yaganmasi
ile dncelikle 90’11 yillarda kamu araciligi ile daha sonra 2000°li yillarda meslek odalarinin da
katilimu ile gesitli eko-etiket ve ¢evre yonetimi Sistemleri gelistirilmistir (Gokdeniz, 2017:
71).

Konaklama tesislerinde uygulanan eko-etiket ve gevre yonetim sistemleri, isletmelerin
cevreye olan olumsuz etkilerini en aza indirmeyi amagladiklarini gostermektedir. Turizm
endistrisinde odaklandiklari hizmet tiirli, uygulama alanlari, uygulandiklar1 tesis tipi ve
uygulayicilarina gore farkli eko-etiket programlar1 olsa da hepsinin ortak 6zelligi
strdiiriilebilir ¢evresel silirece odaklanmalar1 ve bagimsiz firma veya kuruluslarca
yiiriitiilmeleri ve denetlenmeleridir (Atalar, 2009: 26).

Isletmeler cevresel yiikiimliiliik ve sorumluluklarmi eko-etiket programlarinin disinda
bagimsiz bir kurulus veya firma tarafindan gelistirilen ve denetlenen gevre yonetim sistemleri
ile de gosterebilirler. Cevre yonetim sistemleri ¢cevrenin korunmasi ile birlikte siirdiiriilebilir
olmasina odaklanarak isletmelerin ¢evresel performanslarini iyilestirmeyi amaglamaktadirlar.
Eko-etiket programlar ise daha ¢ok igletmelerin belirli mal ve hizmetleri tizerinden Kriterler

gelistirerek mal ve hizmetlere odaklanmaktadirlar.

1.2.1.1. Mavi Bayrak

1985 yilinda Fransa’da gelistirilen mavi bayrak (Blue Flag) sahil turizmi kapsaminda
plajlar igin gelistirilen ilk eko-etiket olma 6zelligini tasimaktadir. Ik kurulus siirecinde daha
cok Avrupa Birligi iilkelerini kapsayan sistem 90’l1 yillarda birlik iiyesi olmayan Avrupa
iilkeleri ve 2001 yili itibari ile tiim diinyaya yayilmistir. Ulkemizde 1993 yilinda Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 tarafindan uygulamaya alinmistir.

http://www.turcev.org.tr/\V/2/icerikDetay.aspx?icerik_id=36 (erisim tarihi: 2.07.2021).


http://www.turcev.org.tr/V2/icerikDetay.aspx?icerik_id=36
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Giintimiizde mavi bayrak eko-etiket sistemi, merkezi Kopenhag’da olan Uluslararasi
Cevre Egitim Vakfi (Foundation for Environmental Education, FEE) tarafindan koordine
edilmekte ve Tiirkiye temsilciligi, Tiirkiye Cevre Egitim Vakfi (TURCEV) tarafindan
yapilmaktadir.  http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=10 (erisim
tarini: 14.06.2020). Ik donemlerde plaj ve marinalar igin olusturulan ¢evreci kriterler
ilkesinde sadece plaj ve marinalara yonelik belgelendirme yapan sistem, 2007 yil1 itibar ile
sorumlu deniz seyri davraniglarinin benimsetilmesi ve uygulanmasi amaci ile yatlar i¢in de
mavi bayrak belgelendirmesi yapmaya baslamistir.
http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=10 (erisim tarihi:
14.06.2020).

Mavi bayrak, zorunlu ¢evresel standartlari tasiyan g¢evreci plaj, marina ve yatlara
verilen uluslararasi bir ¢evre ddiiliidiir. Temiz, bakimli, giivenli, dolayis1 ile siirdiiriilebilir bir
cevrenin sembollerinden biridir. Plajlar i¢in deniz suyunun temizligi ve korunmasini merkeze
almakla birlikte giivenlik, sahil temizligi, egitim ve bilgilendirmeyi esas alan bir ¢evre
yOnetimi sistemini temsil etmektedir. Marinalar icin ise yine deniz suyunun temizligi ve
korunmasimmi merkeze almakla birlikte gilivenlik, atik yonetimi, temizlik, egitim ve
bilgilendirmeyi esas almaktadir.
http://www.turcev.org.tr/V2/icerikDetay.aspx?icerik_id=36 (erisim tarihi: 14.06.2020).

Mavi bayrak, deniz ve kiy1 seridinin korunmasi ile beraber sahili kullananlarin
giivenligini de igeren uluslararasi standartlar1 kapsadigi i¢in uluslararasi turizm pazarinda
tiikketiciler i¢in ayr1 bir 6neme sahiptir. Bu baglamda mavi bayrak ¢evrenin korunmasi amaci
ile birlikte isletme imaji, pazarlama ve rekabet avantaji ile kurumsal alg1 gibi isletme i¢in
farkl1 boyutlarda fayda saglayabilecek giiclii bir eko-etiket markasidir. 2021 yili Nisan ay1
itibar1 ile illere gdre mavi bayrak sahibi plaj, marina ve yat sayilar1 Tablo 1.1°de

gosterilmektedir.


http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=10
http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=10
http://www.turcev.org.tr/V2/icerikDetay.aspx?icerik_id=36
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Tablo 1.1 illere Gore Mavi Bayrak Sahibi Plaj, Marina ve Yat Sayilart

Iller Plaj Marina Yat
Antalya 206 5 -
Mugla 105 8 4
[zmir 52 2
Aydin 35 2 -
Balikesir 31 1 3
Canakkale 13
Samsun 13 -
Mersin 8 1
Tekirdag 6
Kocaeli 6
Diizce 3
Sakarya 2 -
Istanbul 2 2
Ordu 2
Kirklareli 1
Van 1 -
Yalova 1 1 -
TOPLAM 486 22 7

Kaynak: http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=1 (erisim tarihi: 15.04.2021).

Tiirkiye’de plaj, marina ve yatlar i¢in uygulanan tek eko-etiket mavi bayrak’tir. 2020
yili Haziran ay1 itibari ile 486 plaj, 22 marina ve 7 yat mavi bayrak eko-etiket Kriterlerini
yerine getirmeyi basararak mavi bayrak almaya hak kazanmistir. Plaj kriterlerinde en fazla
mavi bayrak alan ilimiz 206 plaj ile Antalya, marina kriterlerinde en fazla mavi bayrak alan
ilimiz 8 marina ile Mugla ve yat kriterlerinde en fazla Mavi Bayrak sahibi ilimiz 4 adet yat ile
Mugla olmustur. http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=1 (erisim
tarihi: 15.06.2020).

1.2.1.2. Yesil Kiire (Green Globe)

Yesil kiire (Green Globe) ilk olarak 1992 yilinda Birlesmis Milletler Orgiitii tarafindan
Rio De Janerio da diizenlenen zirvede giindeme gelmis ve siirdiiriilebilir kalkinma hedefleri
ilkesinde 21 maddelik temel kriterleri ile onaylanarak, 182 Birlesmis Milletler Ulkesi
tarafindan kabul gormiis kiiresel bir c¢evre yonetim sistemidir (Green Globe, 2020).
https://greenglobe.com/ (erisim tarihi: 15.06.2020). 1999 yilina kadar Birlesmis Milletler
Orgiitii Seyahat ve Turizm Konseyi igerisinde faaliyette bulunan yesil kiire ¢evre yonetim
programi daha sonra konseyden ayrilarak 6zerk bir yapiya kavusmustur. Gilinlimiizde yesil
kiire 24 ana ve 380 tamamlayic1 kriterden olusan diinya genelinde 83 iilkede turizm ve
seyahat endiistrisi i¢in verilen bir eko sertifikasyon programi olarak faaliyet siirdiirmektedir.

(Green Globe, 2020). https://greenglobe.com/ (erisim tarihi: 15.06.2020).



http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=1
http://www.mavibayrak.org.tr/tr/icerikDetay.aspx?icerik_refno=1
https://greenglobe.com/
https://greenglobe.com/
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Diinya genelinde oldukca yaygin olarak kullanilan yesil kiire (Green Globe) eko
sertifikasyon programi, turizm ve seyahat endiistrisinde faaliyet gdsteren isletmelerin ve bu
isletmelerin tedarik zincirlerinin siirdiiriilebilir operasyonel faaliyetlerini 6lgmek ve egitim,
denetim, danmismalik gibi hizmetler ile isletmelere ve tiiketicilere siirdiiriilebilir c¢evreci
uygulamalar ile yol gdstermeyi amaglayan bir eko-etiket sistemidir. Temel amaci turizm ve
seyahat faaliyetlerinin oldugu bdlgelerin korunmasina yardimci olurken uluslararasi
uygulanabilir standartlar ile bolgelerdeki sorunlarin ¢éziimiine katkida bulunmaktir (Ceylan,
2019: 70).

Yesil kiire (Green Globe) turizm ve seyahat endiistrisinde faaliyet gosteren ve yesil
kiire eko-etiket sertifikasina sahip tiim isletmeler i¢in halkla iliskiler, tanitim ve pazarlama
faaliyetleri gerceklestirdigi icin bu sertifikaya sahip isletmeler kurumsal imaj ve tutundurma

faaliyetleri ile pazarda rekabet istiinliigii saglayabilmektedirler (Ceylan, 2019: 70).

1.2.1.3. Yesil Anahtar (Green Key)

Yesil anahtar (Green Key) eko-etiket programi ilk olarak 1992 yilinda HORESTA
(Danimarka Turizm Endiistrisi Birligi) ve Danimarka Turizm Ydneticileri Birligi tarafindan
gelistirilmis bir eko sertifikasyon programidir. Program daha sonra Fransa yesil anahtar eko-
etiketi ile birlesmis ve 20 iilkeye yayilarak uluslararasi nitelik kazanmistir. Giiniimiizde yesil
anahtar (Green Key) eko-etiket programi hiikiimetler istii bir kurulus olan FEE (Foundation
for Environmental Education) tarafindan bagimsiz bir sekilde yiiriitilmektedir. Kar amaci
tasimayan, goniilliilik esasina dayali bir sekilde faaliyet gosteren program 65 {ilkede
3200°den fazla tesiste uygulanmaktadir.
http://www.turcev.org.tr/\V/2/icerikDetay.aspx?icerik_id=124 (erisim tarihi: 16.06.2020).

Yesil anahtar (Green Key) eko-etiket programu, siirdiiriilebilir ¢evre ve siirdiiriilebilir
konaklama endiistrisi ilkesi baglaminda konaklama tesislerinin ¢evre lizerindeki tahribatini en
aza indirmeyi, siirdiiriilebilir c¢evresel standartlar olusturmayi, tesis c¢alisanlarinin ve
miisterilerin  bilgilendirilmesi ve egitimi ile ¢evresel farkindalik kazandirmayi
amagclamaktadir. Ulkemizde Tiirkiye Cevre Egitim Vakfi tarafindan organize edilen sertifika,
yesil anahtar ulusal jiiri’si tarafindan yapilan denetimlerde kriterlere uygun olan konaklama
tesislerine bir yil i¢in verilmektedir. 2020 yili haziran ay1 verilerine gore Tiirkiye’de 97
konaklama tesisi Yesil Anahtar (Green Key) eko-etiket sertifikasina sahiptir. Tiirkiye 97 tesis
ile 65 iilke arasinda 10. sirada bulunmaktadir.

http://www.turcev.org.tr/\V/2/icerikDetay.aspx?icerik_id=124 (erisim tarihi: 16.06.2020).


http://www.turcev.org.tr/V2/icerikDetay.aspx?icerik_id=124
http://www.turcev.org.tr/V2/icerikDetay.aspx?icerik_id=124
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1.2.1.4. Ecolabel (Avrupa Birligi Eko-Etiketi)

Avrupa Birligi (AB) tiyesi llkelerin Bakanlar Konseyi tarafindan 23 Mart 1992
tarithinde gelistirilmis bir ¢evre etiket sistemidir. 2010 yilinda igerigi ve kapsami gozden
gegirilerek yeniden diizenlenmis ve AB resmi eko-etiket sistemi olarak yiirtirliige girmistir.
https://eko-etiket.org/ (erisim tarihi: 17.06.2020). AB resmi eko-etiketi Ecolabel, iiriin ve
hizmetlerin tiim iiretim siirecini kapsayan g¢evresel ve ekolojik kriterler ile birlikte dagitim,
tilketim ve geri doniisim asamasina kadar tim siiregleri de kapsayan gevresel kriterler
1s181inda gelistirilmistir https://www.ecolabel.com/tr/ (erisim tarihi: 17.06.2020).

Goniilliik esasina gore AB tiyesi tilkelerde gegerli olan ecolabel eko-etiketi, ¢cevresel
yiiksek standartli iiretim siireglerine tabi tutulmus tiriin ve hizmetlere verilen bir eko-etiket
olma oOzelligi tasimaktadir. Binalardan, temizlik kimyasallarina, mobilya sektoriinden
konaklama tesislerine kadar oldukca genis iiriin ve hizmet sektdriinde gecerlidir. Uriin ve
hizmetler hakkinda pratik ve dogru bilgiler vermeyi amaglayan ecolabel eko-etiket sistemi
tilketicilere tirlin ve hizmetler ile ilgili bilingli tercihte bulunma imkan1 sunmaktadir (Atalar,

2009: 34).

1.2.1.5. Travel Life (Siirdiiriilebilir Turizm Sertifikas)

2007 yilinda kurulan travelife eko sertifikasyon programi, tur operatorleri ve seyahat
acenteleri ile konaklama isletmelerine yonelik iki farkli fakat birbirleriyle baglantili eko
sertifikasyon sisteminden olugmaktadir. Turizm destinasyonlarinin siirdiiriilebilir gelisimi ile
birlikte ¢evresel ve somut kiiltiirel degerlerin korunmas: ilkesinde kriterler gelistiren travelife
eko sertifikasyon programi, seyahat acenteleri ile tur operatorlerinin konaklama
endiistrisindeki merkezi tedarik roliine dayanmaktadir.
https://www.travelife.info/index_new.php?menu=about_travelife&lang=tr  (erisim tarihi:
17.06.2020).

Ingiliz seyahat acenteleri birligi (ABTA) tarafindan isletilen konaklama isletmeleri
icin travelife eko sertifikasyon programi, konaklama isletmelerinin olumsuz cevresel ve
sosyal etkilerini azaltma ve yonetme ile birlikte konaklama isletmelerinin siirdiiriilebilir
cevresel ve sosyal basarilarinin potansiyel miisterilerine duyurulmasinda yardimei olmaktadir.
Sistem konaklama tesislerini, program kriterlerini uygulama diizeylerine gore altin, giimiis ve
bronz olmak iizere ti¢ farkli diizeyde &diillendirmektedir https://ekoetiketrehberi.pdf
(skdturkiye.org) (erisim tarihi: 18.06.2020).


https://eko-etiket.org/
https://www.ecolabel.com/tr/
https://www.travelife.info/index_new.php?menu=about_travelife&lang=tr
http://www.skdturkiye.org/ekoetiketrehberi.pdf
http://www.skdturkiye.org/ekoetiketrehberi.pdf
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2020 yili verilerine gore Avusturya’dan Misir’a, Tayland’dan Kenya’ya kadar farkli
cografyalarda 17.000 civarinda konaklama tesisi travelife eko sertifikasyon sistemine dahil
olmak i¢in basvuruda bulunmustur (Gokdeniz, 2017: 73). Diinya ¢apinda 200’{in iizerinde tur
operatorii bu eko sertifikasyon programina dahil olmak isteyen tesisleri izlemek amaciyla
travelife’t kullanmaktadir (Buckley, 2001: 175). 2015 yili itibar1 ile Tirkiye’de de
uygulanmaya baslayan eko sertifikasyon sistemi ile 6zellikle Antalya, Mugla ve izmir’de
altin, giimiis ve bronz etiket ile 6diillendirilmis konaklama tesisleri bulunmaktadir.
https://www.travelife.info/index_new.php?menu=about_travelife&lang=tr  (erisim tarihi:
02.07.2021).

1.2.1.6. ISO 14001: Cevre Yonetimi Sistemi

ISO (International Standardization Organization) Uluslararasi Standart Orgiitii,
aralarinda Tirkiye’nin de oldugu 100 civar iilke tarafindan farkli kategorilerde olusturulan ve
kiiresel ¢apta en ¢ok uygulanan standartlar serisinin genel adidir. ISO 14000 Cevre YoOnetim
Sistemi ise farkli alt basliklardan olusan, isletmeler i¢in rehber ve referans olma o6zelligi
tagiyan, kiiresel, ulusal veya bolgesel capta faaliyet gosteren farkli enddistriler icin cevre
yOnetim sistemi olusturulmasi ve standardize edilmesi amaciyla hazirlanan ilke, yonerge ve
standartlar serisidir.

ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemi alt bagliklari:

e Cevre Yonetim Sistemleri (14001, 14002, 14004)

e (evre Denetimi (19011)

e Eko-Etiket Sistemleri (14020, 14021, 14022, 14023, 14024, 14025)

e Yasam Donglisli Degerlendirmeleri (14040, 14041, 14042, 14043)

e (evresel Performans Degerlendirmesi (14031)
https://www.is0.0rg/2015/11/Ref2013.html (Erisim tarihi: 18.06.2020).

ISO 14001 ¢evre yonetim sistemi, isletmelerin genel c¢evreci politikalarina
odaklanarak mal ve/veya hizmet iiretim faaliyetlerinden dolayi ortaya ¢ikan gevresel etkilerini
Olcmelerine ve yonetebilmelerine yardimci olan uluslararasi gecerli bir onay belgesi olma
ozelligi tagimaktadir. ISO 14001 c¢evre yonetim sistemi, isletmelerde ¢evrenin korunmasi ve
koruma planlarinin uygulanabilmesine yonelik genel ve yapisal kriterler gelistirerek cevresel
performansin iyilestirilmesi, olumsuz c¢evresel etkilerin kontrol altina alinmasi ve sonuglarin
olgiilebilmesini saglamasi ile diger eko-etiket programlarindan ayrilir (Basaran, 2009: 56).

Tiirkiye’de Tiirk Standartlar1 Enstitiisii (TSE) tarafindan temsil edilen ISO 14001

cevre yonetim sistemi, etkin kaynak kullanimi, su, hava ve toprak kirliligi, kanalizasyon ve


https://www.travelife.info/index_new.php?menu=about_travelife&lang=tr
https://www.iso.org/2015/11/Ref2013.html
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tiim gider altyapisinin iyilestirilmesi, atik yonetimi ve geri dontigiim, glirtilti kirliligi, isletme

ici kazalara kars1 Onleyici tedbirlerin alinmasi, elektrikli cihaz ve ekipmanlarin periyodik

bakimlari, her tiirlii acil ve olagan dis1 durumlara (deprem, sel, yangin vb.) kars1 biitiinctil ve

sistemsel hazirliklarin yapilmasi ve hazirlikli olunmasi gibi orta ve uzun vadeli planlamalar

ile bu planlamalarin isletmelerin giinliikk operasyonel faaliyetlerinin bir pargast olmasini

amaclamaktadir. https://www.tse.org.tr/IcerikDetay?1D=2438&ParentID=65 (erisim tarihi:
18.06.2020).
ISO 14001 ¢evre yonetim sistemi, bes ana temel kriter {izerine kurulmustur (Basaran,

2009: 57). Bunlar:

Cevre Politikasi: Cevre politikasinin gelistirilmesi ve g¢evre yOnetim sistemine
baglilik taahhiidiin de bulunulmasi.

Planlama: Hedeflerin gergeklestirilmesi i¢in planlamalar yapilmasi.

Uygulama ve Islem: Gelistirilen gevre politikasina ydnelik yetenek ve destek
mekanizmasi olusturularak etkin uygulamalarda bulunmak.

Kontrol ve Diizenleyici Faaliyet: Cevreci icraatlarin basari diizeylerinin 6l¢iilmesi
ve gozlemlenerek degerlendirilmesi.

Gozden Gegirme ve Iyilestirme: Cevreci uygulamalardaki basar1 diizeyinin daha
ileriye tasinmasi amaciyla, ¢cevre politikalarinin gézden gegirilerek, uygulamalarin

gelistirilmesi.

Konaklama igletmeleri 1ISO 14001 gevre yonetim sistemi uygulamakla i¢ ve dis fayda

olarak adlandirabilecegimiz cesitli faydalar saglayabilmektedirler. Isletmelerin sagladigr ig

faydalar (Nemli, 2001: 214):

Etkin kaynak kullanimu ile giderlerin azaltilmasina katk: saglar.

Etkin kaynak kullanimi ile verimliligin artirilmasina yardimei olur.

Isletme ici kazalara ve acil durumlara kars1 hazirlikli olunmasini saglar.

Alinan sistematik onlemler ile isletme i¢i kazalarin azaltilmasina katkida bulunur.
Alinan 6nlemler ile elektrikli ekipmanlarin dmriiniin uzatilmasini saglar.
Isletmelerin farkli birim ve/veya departmanlari arasinda denge ve is birligi
olanaklarini gelistirir.

Kisilerden bagimsiz, siirdiiriilebilir, tamamen sistem odakli isleyen bir cevre

politikas1 olusturulmasini saglar.

Isletmelere sagladig1 dis faydalar (Nemli, 2001: 214):

Cevrenin korunmasina yardimci olur.

Isletmelere rekabet avantaji saglar.


https://www.tse.org.tr/IcerikDetay?ID=2438&ParentID=65
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e Imaj ve tutundurma faaliyetlerine olumlu etkisi vardir.

e Isletmeleri bolgesel, ulusal ve hatta uluslararas1 arenada rol model yapar.

e Kurumsal algiya olumlu etkisi vardir.

e Pazarlama ve PR (Halkla iliskiler) calismalarina olumlu etkileri vardir.

ISO 14001 ¢evre yonetimi sistemi oncelikli olarak ¢evre politikasinin belirlenmesini,
akabinde amac¢ ve hedeflerin ortaya konulmasi ve son olarak isletmeye 0zgii ¢evre yonetim
programinin olusturulmasini zaruri gérmektedir. Sekil 1.3’te ISO 14001 c¢evre yonetim

sistemi modeli gosterilmektedir.

C )
. [ [
Diizenleyici ve Amag ve Hedefler
Onleyici
Faaliyetler

Cevre YoOnetim
Programu

Stirekli
Gelisim
Y onetimi 4
T Cevre
Gozden iti
o Politikasinin
egirme Belirlenmesi

Sekil 1.3 ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi Modeli
Kaynak: Nemli, 2000-2001: 23-24.

1.2.1.7. EMAS: Avrupa Birligi Eko Yonetim ve Denetim Program

AB iiyesi lilkeler tarafindan gelistirilen ve birkag¢ defa revize edildikten sonra son sekli
ile 2001 yilinda uygulamaya konulan EMAS (Eco Management and Audit Scheme) Eko
Yonetim ve Denetim Programi, goniilliiliik ilkesine dayanan, tiim endiistri dallarin1 kapsayan,
bilgileri tiiketiciler ile paylagsan genis kapsamli bir ¢evre yonetim sistemidir. EMAS katilim
kosullar1 ISO 14001 ile ayni olup, c¢evre yonetim siireci de ayni sekilde islemektedir.
Isletmeler EMAS sistemine dahil olabilmek igin oncelikle, gevre politikas1 gelistirmel,
cevresel performansini gozden gegirmeli ve kayit altina almali, uygulanabilir bir ¢cevre planmi
olusturulmali, olusturulan sistem denetlenmeli, isletmeye 6zgii ¢cevre direktifi olusturulmalidir

(Danigman, 2012: 82,83).
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EMAS, AB iiyesi lilkeler disinda goniilliiliik ilkesi baglaminda diger tilkelerde faaliyet
gosteren isletmelerinde bagvuru yapabilecegi bir sistemdir. Cevre yOnetim siireci ve
performans kriterleri, ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi ile ¢ok yakin oldugu i¢in ISO 14001
belgeli isletmelerin EMAS belgesi almalarina gerek yoktur.
https://ec.europa.eu/environment/emas/join_emas/emas_iso_14001_regional_labels_en.htm
(erisim tarihi: 02.07.2021).

1.3. Konaklama isletmelerinde Uygulanan Ulusal Eko-Etiket ve Cevre Yonetim
Sistemleri
Konaklama tesislerinin g¢evreye karsi olan tahrip edici etkilerini en aza indirmek
amaciyla T.C. Kiiltiir ve Turizm bakanlig1 ile turizm meslek oOrgiitleri tarafindan ¢esitli
smiflarda eko-etiket ve ¢evre yodnetim sistemleri gelistirilmistir. Igerikleri baglaminda
birbirlerinden farklilik gosterseler de ortak 6zellikleri siirdiiriilebilir ¢cevre ve siirdiiriilebilir
turizm faaliyetlerine odaklanmalar1 ve farkli kurum veya kuruluslarca yiiriitiilmeleri ve

denetlenmeleridir (Atalar, 2009: 26).

1.3.1. Beyaz Yildiz (Yasanabilir Cevre Projesi)

Yasanabilir ¢evre projesi olarak adlandirilan ve beyaz yildiz ile sembolize edilen bu
eko-etiket programi Tiirkiye Otelciler Federasyonu (TUROFED) tarafindan gelistirilmistir.
Konaklama tesisleri ve diger turistik isletmelerin su, dogalgaz, elektrik gibi enerji
tiiketimlerini, kimyasal kullanimini, organik ve kompozit kat1 atiklar ile kimyasal atiklarin
kontrol altina alinmasini amaglayan beyaz yildiz eko-etiket programi, konaklama ve diger
turizm isletmelerini ¢evreye duyarlt isletmeler haline getirerek Tiirkiye’deki turizm
destinasyonlarini temiz destinasyonlar haline getirmeyi amaglamaktadir (Kizilirmak, 2011:
10).

Beyaz Yildiz, yasanabilir ¢evre projesine katilan ve kriterlerini yerine getiren
konaklama tesislerine sertifikalart TUROFED tarafindan verilmektedir. Sistem konaklama
isletmelerine hizmet standartlarindan taviz vermeden, enerji tiiketimlerini ve atiklarii
azaltarak miisterilerine ayn1 standartlarda hizmet sunma firsatlarin1 gosteren rehber program
olma ozelligi tasimaktadir. Projeye katilarak belge almaya hak kazanan isletmeler,
TUROFED tarafindan seyahat acenteleri, tur operatdrleri, kamu ve sivil toplum kuruluslari
araciligl ile potansiyel miisterilerine duyurularak proje dahilindeki tesislerin pazarlama
faaliyetlerine destek olmaktadir.

Gonilliiliik esasina dayali bu eko-etiket sistemi, iki asamali olarak ve her bir agamasi

bir yillik siireci kapsayacak sekilde planlanmis 55 kriterden olusmaktadir. 11k yillik siirecte 25


https://ec.europa.eu/environment/emas/join_emas/emas_iso_14001_regional_labels_en.htm
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kriteri ve ikinci yilda kalan 30 kriteri yerine getiren isletmeler, AB’nin konaklama isletmeleri
icin uygulamakta oldugu ekolojik ve ¢evreci mal/hizmet kriterlerini de saglamis olmaktadirlar

(Ceylan, 2019: 74).

1.3.2. Yesillenen Oteller (Greening Hotels)

Tiirkiye Otelciler Birligi (TUROB) tarafindan 2009 yilinda konaklama tesislerine
yonelik gelistirilen program giinlimiizde Bureau Veritas, Siirdiiriilebilirlik Akademisi ve
TUROB (Tiirkiye Otelciler Birligi) is birligi ile devam ettirilmektedir. Yesillenen oteller
projesinin  temelinde, konaklama endistrisinin siirdiiriilebilir  turizm  konusundaki
farkindaligini saglayarak ¢evreye duyarli tesislerin cogalmasini tesvik etmek bulunmaktadir.
https://www.yesillenenoteller.com/sertifikasyon-projesi-nedir/ (erisim tarihi: 21.06.2020).

Goniilliilik esasina dayali olarak isleyen proje, konaklama tesislerine, her tiirlii atigin
azaltilmasi, etkin geri doniisiim siireci, i¢ hava kalitesinin artirilmasi, enerji yonetimi ve
tasarrufu gibi konularda uygulanmasi istenilen kriterler sunmaktadir (Yildiz 2012, 33). Temel
kriterleri beyaz yildiz ile benzerlik gosteren yesillenen oteller projesi, konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesinden taviz verilmeden, tesislerin ¢evreye verebilecegi tahribati
en aza indirmeyi amaglamaktadir.

Yesillenen oteller sertifikast denetimleri, diinyanin en biiyilk bagimsiz ve tarafsiz
kalite denetim ve akreditasyon kuruluslarindan olan “Bureau Veritas” tarafindan
yapilmaktadir. Yesillenen oteller eko programi dahilinde yer alan toplam kriterlerin tesisler
biinyesinde uygulanabilme oranlaria gore, %60 basar1 i¢in bronz, %75 basari i¢in giimiis ve
%90 ve tizerinde bir basari i¢in altin Yesillenen Oteller belgesi verilmektedir. Belgeler iki
yillik bir silire i¢in gegerli sayilmaktadir. https://www.yesillenenoteller.com/sertifika-
standartlari-nelerdir/ (erisim tarihi: 21.06.2020).

1.3.3. Cevreye Duyarh Konaklama Belgesi: Yesil Yildiz

Stirdiiriilebilir turizm ilkesi dogrultusunda, konaklama isletmelerinin ¢evreye olan
olumsuz etkilerinin azaltilmasi, olumlu etkilerinin tesvik edilmesi, cevre bilincinin
gelistitilerek c¢evrenin korunmasi amaciyla, 1993 yilindan itibaren goniilliiliik ilkesi ile
bagvuruda bulunan ve gerekli kriterleri saglayan konaklama tesislerine, Kiiltir ve Turizm
Bakanlig1 tarafindan cevre dostu konaklama isletmesi belgesi (Cam Simgesi) verilmistir.
Konaklama endiistrisinde kiiresel capta yasanan gelismeler, hizli tiiketim ve buna bagl asiri
kaynak kullanim1 gibi etkenler iilkemizde de c¢evreci farkindaligin olusmasina zemin
hazirlamig, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi tarafindan ¢evre dostu konaklama tesisleri igin

uygulanmakta olan siiflandirma  kriterleri  gelistirilerek, “Turizm Isletmesi Belgeli


https://www.yesillenenoteller.com/sertifikasyon-projesi-nedir/
https://www.yesillenenoteller.com/sertifika-standartlari-nelerdir/
https://www.yesillenenoteller.com/sertifika-standartlari-nelerdir/
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Konaklama Tesislerine Cevreye Duyarli Konaklama Tesisi Belgesi (Yesil Yildiz) Verilmesine
Dair 2008/3 no’lu Teblig” ekinde, 22.09.2008 tarih ve 27005 sayili Resmi Gazetede
yayimlanarak yiiriirliige girmistir.
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html (erisim
tarihi: 23.06.2020).

Cevreye duyarli konaklama tesisi belgesi, yesil yildiz, konaklama tesislerinin insaat
siirecinden itibaren ¢evreye duyarli olarak planlanmalarini, dogalgaz, elektrik ve su gibi enerji
kaynaklarinin tiiketiminin azaltilmasin1 ve enerji verimliliginin arttirilmasini, her tiirli
kimyasal madde ile ¢evreye zararli diger maddelerin tiiketiminin en aza indirilmesi ve kontrol
altinda alinmasi ile atik miktarinin azaltilmasini, yenilenebilir enerji kaynaklar1 kullaniminin
tesvik edilmesini, isletmenin ¢evre ile uyumunu, gevreyi glizellestirici faaliyetleri, ekolojik
tasarim ve yapilasmayi, ¢evre duyarliligi konusunda bilinglendirmeyi, egitim verilmesini ve
ilgili kurum ve kuruluslarla isbirligi saglanmasini kapsamaktadir (Mesci, 2014: 95).

Cevreci faaliyetlerde bulunan konaklama isletmelerinin, goniilliiliik ilkesiyle talepte
bulunmalart {izerine, yesil yildiz smiflandirma formu, uygulama esaslarinda belirtilen ana
kriterlere sahip konaklama isletmelerine uygulanmaktadir. Bu kriterler “Genel Yonetim
Politikalar1”, “Cevreci Egitim Uygulamalar1”, “Cevreci Oda Planlamalar1”, “Cevreye Uyum
Saglama Uygulamalar1”, “Genel Enerji Yonetim Politikalar1”, “Su Yonetimi Politikalar1”,
“Kimyasal Madde ve Atik Yonetimi” ve “Diger Hizmetler” ana baslhklar altinda toplamda
122 alt maddeden olusmaktadir. Cevreye duyarli konaklama tesisi (Yesil Yildiz) eko-etiket
programina sahip olmak isteyen konaklama tesislerinin denetimler sonucunda almasi gereken
asgari puanlar, isletmelerin ¢evreye olan olumsuz etkileri ve kapasiteleri dikkate alinarak tiir
ve siniflarina gore gelistirilmistir (Stikliim, 2018: 393). Yesil yildiz eko-etiket programinin
temel kriterleri haricinde diger kriterlerin tamaminin konaklama tesisleri tarafindan giinliik
operasyonel faaliyetleri i¢erisinde eksiksiz olarak yerine getirilmesinin uygulanabilir olmadigi
gerekeesi ile tesislerin tiir ve smiflart dikkate alinarak, belge almak igin belirlenen asgari
puanlar, yerine getirilmesi istenilen tiim kriterlerden elde edilebilecek toplam (azami)
puandan disiik tutulmustur. Bu sekilde konaklama tesislerinin farkli fiziki altyap1
yeterlilikleri de g6z Oniinde bulundurularak temel kriterler haricinde diger 122 kriter
arasindan se¢im yapabilme imkani saglanmistir. Kendi tiir ve siniflarina gore asgari yeterlilik
puanini alan veya asan isletmelerin plaketlerinde “Cevreye Duyarl Tesis” ibaresi ile birlikte
smiflari1  gosteren yildizlar yesil renk ile gosterilmektedir. https://yigm.ktb.gov.tr/TR-
11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html (erisim tarihi: 23.06.2020).

Azami puanin 680, asgari puanin 140 oldugu tatil konaklama tesisleri ile sehir
konaklama tesislerinin sahip olmasi gereken asgari puanlar Tablo 1.2. ile Tablo 1.3’te

gosterilmektedir.


https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html
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Tablo 1.2 Tatil Tesisleri i¢in, Yesil Yildiz Asgari Puan Siralamalar:

Tatil Konaklama Tesisleri Sinifi Asgari Puan
5 Yildizli Otel 330
5 Yildizli Tatil Koyt 300
4 Yildizl Otel 280
4 yildizl1 Tatil Koyt 230
3 Yildizli Otel 180
1 ve 2 Yildizli Otel ve Diger Konaklama Tesisleri 140

Kaynak: https://lyigm.kth.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik kampanyasi-yesil-yildiz.html (erisim tarihi:
23.06.2020).

Tablo 1.3 Sehir Tesisleri i¢cin Yesil Yildiz Asgari Puan Siralamalar

Sehir Konaklama Tesisleri Siifi Asgari Puan
5 Yildizli Otel 250
4 Yildizli Otel 240
3 Yildizli Otel 170
1 ve 2 Yildizli Otel ve Diger Konaklama Tesisleri 140

Kaynak: https:/lyigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik  kampanyasi-yesil-yildiz.html (erisim tarihi:
23.06.2020).

Ulkemizdeki konaklama isletmelerinin en ¢ok ragbet gosterdigi ve tesisler arasimnda en
fazla uygulanan eko-etiket olma 6zelligi tasiyan yesil yildiz eko-etiket sertifikasi Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 tarafindan yapilan denetimlerde yeterli diizeyde kriteri yerine getiren
konaklama isletmelerine 2 yil i¢in verilmektedir. Yesil yildiz eko-etiket programi kapsami ve
icerik detaylar1 baglaminda AB resmi eko-etiket programi olan EcoLabel kriterlerinin
tamamini igerdigi i¢in uluslararasi eko-etiket niteligi tasimaktadir.

Cevreye duyarli konaklama tesisi belgesi, yesil yildiz eko-etiket programinin amaglari
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan su sekilde belirtilmistir:
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html (erigim
tarihi: 23.06.2020).

e (Cevrenin korunmasi,
e (Cevre koruma bilincinin gelistirilmesi,
e Konaklama tesislerinde c¢evreci mimarinin ve cevreci operasyonel faaliyetlerin
desteklenmesi ve tesvik edilmesi.
Cevreye duyarli konaklama tesisi belgesi, yesil yildiz eko-etiket programinin faydalari
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan su sekilde agiklanmaktadir;
e Su tilketiminin azaltilmasi,

e Enerji verimliliginin artirilmasi,


https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik%20kampanyasi-yesil-yildiz.html
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik%20kampanyasi-yesil-yildiz.html
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-11596/cevreye-duyarlilik-kampanyasi-yesil-yildiz.html
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e Cevre icin zararli olan maddelerin kullaniminin ve atik oraninin azaltilmasi,

e Yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullaniminin tesvik edilmesi.

e Konaklama tesislerinin yatirim siirecinden itibaren ¢evreye en az zarar verecek

sekilde planlanmalari,

e Cevrenin korunmasi konusunda bilinglendirmeyi, egitim saglanmasini, ilgili

kuruluslarca is birligi yapilmasini icermektedir.

Mesci (2014: 97-99)’nin yesil yildiz belgeli bir konaklama isletmesi tizerinde yapmis
oldugu aragtirmaya gore “Yesil Yildiz” kapsaminda yiiriitiilen ¢evreci uygulamalar ile
otokontrol mekanizmasi yaratilmis ve bes yillik siire zarfinda elektrik, dogalgaz, su ve
deterjan gibi isletmenin enerji ve kimyasal giderleri tizerinden 500.000 TL civarinda tasarruf
saglanmistir. Ayrica aym isletmede bir yillik siire zarfinda 950 kilogram atik yag ile
kullanilmais pillerin geri doniisiim yolu ile atik olmaktan kurtarilmasiyla 950 milyon metrekiip
suyun kirlenmesi ve yaklasik 26 milyon metrekiip topragin kirlenmesinin 0niine gecilmistir.
Konaklama tesisi sadece kendi kasasi ve gelecegine degil ayn1 zamanda topluma ve toplumun
gelecegine katki saglayacak kalemlerde tasarruf saglamayir basarmistir. Disa bagimlh
oldugumuz enerji kaynaklarindan olan dogalgaz tiiketiminde isletme tasarruf saglayarak tesis
enerji maliyetlerini diisiirmiis ayrica disa bagimli oldugumuz enerji kaynaklarinin tiiketiminde
farkindalik olusturarak isletme prestijine olumlu katki saglamistir. Su kaynaklariin her gecen
giin azaldig1 ve uzmanlar tarafindan gelecekte biiylik sikintilarin yasanacagi bildirilen bir
donemde ciddi oranlarda su tasarrufu yaparak siirdiiriilebilir ¢evre konusunda toplumsal fayda
saglamigtir. Su ve toprak kirligi yaratarak canlilar {izerinde son derece zararl etkiler doguran
kimyasal tiiketimleri en aza indirilerek genelde toplum sagligi i¢in bir fayda saglanmis
olmaktadir.

Turizm endistrisi siirdiiriilebilirlik olgusu tizerinden planlanir ve dogal cevre ile
arasindaki homojen iliskinin 6nemi net bir sekilde ortaya konulur ise ger¢ek anlamda gevresel
korumadan bahsedilebilir. Yesil yildiz belgeli ¢evreci tesislerin, ¢evreci faaliyetlerinden 6tiirti
isletme Ozelinde mali degerlerine katkisi, genel baglamda ise ¢evreye ve cevresel kaynak
kullanimina olan koruyucu etkisi ve topluma olan faydasi oldukga fazladir.

Yesil yildiz belgeli konaklama isletmelerinin giderlerden tasarruf, atik yonetimi ve
geri doniisim siirecinden saglamis olduklar1 ekonomik faydalarmin yaninda sosyal
sorumluluk 6rnegi teskil ederek, 6zellikle bolgelerinde 6rnek teskil edebilmekte ve miisterileri
tarafindan tekrar tercih edilme olasiliklar1 artmaktadir (Altunéz vd., 2015: 163, 164). Yesil
yildiz eko-etiket programi {lizerinde yapilan arastirmalarin bir bdliimiinde program
uygulamalarinin konaklama tesislerine sagladigi ekonomik faydalar {izerinde durulsa da
yapilan bazi arastirmalarda ¢evresel ve toplumsal fayda ile sagladigi rekabet avantaji lizerinde
durularak, tesislerin miisterileri tarafindan tekrar tercih edilme olasiligi, kurumsal itibar ve is

giicli lizerindeki olumlu etkileri belirtilmistir (Korkmaz ve Atay, (2017: 166).



22

Yesil yildiz eko-etiket sertifikasina sahip olmak isteyen konaklama tesislerinin kendi
smif ve tiirlerine gore belirli oranda kriteri uygulamasi gerekmektedir. Yesil yildiz programi
i¢cin puanlama sistemi gelistirilmesinde, uluslararasi kriterler ile son yillarda yasanan ¢evresel
ve sektorel degisim ve gelismeler de dikkate alinmistir (Ertas, 2018: 802). Hazirlanan bu
kriterler Atay ve Dilek (2013: 212) tarafindan su sekilde agiklanmaktadir:

e Tesislerin uygulanabilir bir ¢evre eylem plan1 ve politikasinin bulunmasi,
e (evre eylem plani ve politikasinin teoride kalmamasi1 amaciyla, plani uygulayacak

0zel yetkili istihdam1 veya uzman firma destegi alinmasi,

e Tesisin su tiikketimi, 1sitma ve sogutma amagli enerji tiiketimi, tesis genel alanlari
enerji tilketimi gibi tesis i¢i alan, birim ve boliimlerde gergeklesen tliketimlerin
izlenmesi, verilerin toplanmasi ve kayit altinda tutulmast,

e Tesisin atik su degerlendirme plan ve programinin olmasi,

e iklimlendirme cihazlarindan, firm ve ¢amasir makinelerine kadar tesis icerisinde
kullanilan tiim cihaz, donanim ve techizatlarin periyodik bakim ve onarim
prosediiriiniin olmasi, yapilan tiim bakim ve onarimlarin kayitlarinin tutulmasi,

o Tesiste temizlik ve farkli amaglarla kullanilan tiim kimyasal maddelerin
kullanimdan kaynakli tiiketim miktarlarinin izlenmesi ve periyodik raporlarin
tutulmasi,

e Mamul ve/veya hizmet lretimi faaliyetlerinden Gtiirii ortaya ¢ikan atiklarin
izlenmesi ve veri kayitlarinin tutulmasi,

e Tesisin ¢evre eylem plani ve politikasina uygun olarak, tiim c¢alisanlarin gevreci
duyarliliginin artirilmasi ve eylem planimin her birimde uygulanabilmesi amaciyla
egitimler verilmesi.

Cevreye duyarli konaklama isletmesi belgesi olan yesil yildiz ¢evre politikasinin
0ziinili, konaklama isletmelerinin proje siirecinden baslayarak tesisin insas1 akabinde hizmet
ve Uretim faaliyetleri esnasinda cevreye verilebilecek zarar1 Onlemek olusturmaktadir.
Konaklama tesislerinin yarinlar1 ve gelecek nesilleri diislinerek kaynak koruma ve kullanma
dengesini gozeterek cevresel tiim deger ve kaynaklari bilingli kullanmalar1 ve bu kaynaklarin
giinlin birinde tiikkenecegi gergegini goz oniinde bulundurmalar stirdiiriilebilirlik baglaminda
tesislerin mutlaka politika gelistirmeleri gereken bir siirectir. (Kizilirmak, 2011: 10,11).
Cevreye duyarli konaklama isletmesi belgesi yesil yildiz belgeli tesislerin yillara gore sayilar

Tablo 1.4’te gosterilmektedir.



Tablo 1.4 Cevreye Duyarh Konaklama isletmelerinin Yillara Gore Sayilari

Yillar Konaklama Tesisi Sayilar

2008 0
2009 2
2010 10
2011 22
2012 31
2013 52
2014 188
2015 223
2016 309
2017 407
2018 437
2019 464
2020 473
2021 451

Kaynak: https://is.kultur.gov.tr/ktbyigm/eDevletWelcome.xhtml (erigsim tarihi: 24.04.2021).
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Tablo 1.4’te goriilecegi iizere, giincellenerek gelistirildigi 2008 yilindan gilinlimiize

konaklama tesislerinin yesil yildiz eko-etiket programina ilgisi artarak devam etmektedir.

Yesil yildiz eko programi {izerine yapilan ¢aligmalarda daha ¢ok kiy1 turizmine hizmet veren

biiyiik 6lgekli konaklama tesislerinin belge almak i¢in ¢calismalar yiiriittigli ve sehir tesislerine

oranla kiyr turizmine hizmet veren tesislerin daha fazla oranla yesil yildiz eko-etiket

sertifikasina sahip oldugu sdylenebilir.

Tablo 1.5 Cevreye Duyarh Konaklama Isletmelerinin illere Gére Dagihm Gériilmektedir.

24.06.2020 TARIHI ITIBARIYLA YESIL YILDIZ BELGELI

KONAKLAMA TESIS iSTATISTIKLERIi

Sehir isletme Belgeli | isletme Belgeli | isletme Belgeli
Tesis Sayis1 Oda Sayisi Yatak Sayisi
Antalya 228 90,554 197,303
Istanbul 61 14,043 28,447
Mugla 46 11,087 23,873
Izmir 28 5,422 11,261
Ankara 20 3,411 6,908
Bursa 6 945 1,892
Aydm 5 1,827 3,732
Eskigehir 5 414 822
Afyonkarahisar 4 1,283 2,666
Gaziantep 4 603 1,210
Konya 4 969 1,964
Adana 3 734 1,472
Mersin 3 455 990
Ordu 3 153 306
Nevsehir 2 284 568
Canakkale 2 18 38
Erzurum 2 339 682
Hatay 2 349 698
Kayseri 2 449 900
Kocaeli 2 199 406
Denizli 2 430 860
Samsun 2 359 740



https://is.kultur.gov.tr/ktbyigm/eDevletWelcome.xhtml
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Sanlurfa 2 292 590
Kiitahya 1 121 242
Balikesir 1 121 244
Bolu 1 165 382
Malatya 1 202 408
Mardin 1 162 324
Giresun 1 85 179
Karabiik 1 124 248
Sakarya 1 291 586
Sinop 1 41 82
Tekirdag 1 129 258
Trabzon 1 157 335
Yalova 1 48 96
Zonguldak 1 204 418
Toplam 451 136,370 292,123

Kaynak: https://yigm.kth.gov.tr/TR-201136/turizm-yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-.html (erisim
tarihi: 24.04.2021).

Tablo 1.5’e gore yesil yildiz belgeli tesislerin illere gore dagilimmna bakildiginda
Antalya sahip oldugu 240 ¢evreye duyarli konaklama tesisi ile ilk sirayr almaktadir. Haziran
2020 verilerine gore Antalya, Tiirkiye genelinde yesil yildiz belgeli tesislerin yaklasik yiizde
51’ine sahip durumda bulunuyor. Antalya’y1 64 konaklama tesisi ile Istanbul, 49 konaklama
tesisi ile Mugla, 29 konaklama tesisi ile Izmir ve 21 konaklama tesisi ile Ankara izliyor.

Stirdiirtilebilirligi dogrudan gevresel sartlara bagli olan konaklama sektoriinde gevreye
yeterli onem verilmemektedir. Yesil yildiz belgeli konaklama igletmeleri toplam konaklama
isletmeleri igerisinde sayisal a¢idan disiik diizeydedir (https://yigm.ktb.gov.tr/TR-
201136/turizm-yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-.html) (erigim tarihi:
24.04.2021). Bu durum, turizm endiistrisinde i¢ ve dis paydaslarin ¢evre konusundaki
hassasiyetlerinin yiiksek olmadigim1  gostermektedir. Ulke ekonomisi ve toplumsal
gelisimimizde 6nemli bir yere sahip olan turizm endiistrisinin siirdiirtilebilirligi baglaminda
yesil yildiz belgeli konaklama tesislerinin sayisi arttirilmalidir.

Ulkemizde yesil yildiz ¢evre yonetim sistemi, mevcut cevresel degerleri koruyarak
gelecek kusaklara bozulmadan ulastirabilme c¢abasi iginde, siirdiiriilebilir turizmin ancak
stirdiiriilebilir bir ¢cevre ile miimkiin olabilecegine inanan konaklama tesislerinin ¢ogalmasina

katk1 saglayabilecek bir proje olarak iimit vaat etmektedir.


https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201136/turizm-yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-.html
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201136/turizm-yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-.html
https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201136/turizm-yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-.html
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IKiNCi BOLUM
KURUMSAL iTiBAR

2.1. 1Itibar Kavram

Kurumsal itibar kavrami, farkli sektorler ve farkli paydas gruplar tizerindeki etkisinin
Olciilmesi baglaminda uzun yillardir 6nemli akademik c¢alismalara konu olmus ve bu
calismalarda farkli sekillerde tanimlanmistir. Biitlinciil bir algi olarak farkli faktorlerden
etkilenen ve soyut bir kavram olan kurumsal itibar gecmiste agirlikli olarak akademik
calismalarin konusu iken giiniimiizde kamu ve 06zel sektor isletmeleri ile sivil toplum
kuruslarma kadar birgok farkli organizasyon igin Onemli bir kaynak olarak
degerlendirilmektedir. Onemi giiniimiiz rekabet ortaminda her gecen giin artmakta olan
kurumsal itibar kavramini anlamak ve anlasilir hale getirmek i¢in oncelikle itibar kavramini
tanimlamak dogru olacaktir. Ilk olarak, itibar hem bir bireyin hem de bir seyin goreceli
degerlendirmesidir, boylece bireysel 6zellikler itibar lizerinde bir etkiye sahip olabilir, itibar
bireyler, sirketler, kamu kurumlar1 ve sivil toplum orgiitleri ile iligskilendirilebilir. Baska bir
tanima gore itibar, bir bireyin veya bir sirketin ya da bir kamu kurumu veya sivil toplum
Orgiitii gibi organizasyonlarin eylemlerinin paydaslar1 {izerindeki tahminidir (Mahon, 2002:
415). Oztiirk vd. (2010: 2) tarafindan itibar, organizasyonlarin giicii, giivenilirligi ve
sorumlulugu baglaminda paydaslar iizerindeki algisal etki olarak tanimlanmustir. Isletmelerin
itibar1 daha ¢ok iirtin ve kurum kiiltiirii ile iliskilendirilir. Kurum itibari, isletmenin finansal
saglamligl, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ve ¢alisma ortamu ile iligkilendirilmekte;
irlin itibar1 ise daha c¢ok sunulan mal ve hizmet kalitesi ve fiyat paritesi ile ilgili
goriilmektedir (Mahon, 2002: 415). Soyut bir kavram olan ve taklit edilmesi neredeyse
imkansiz olan itibar, organizasyon igerisindeki ve farkli paydaslar arasindaki iliskilerin ve
degisimlerin bir reaksiyonu olarak zaman igerisinde olusmakta ve gelismektedir. Isletmeler ve
organizasyonlar i¢in itibar; belirli bir siireg, belirli bir konu, belirli paydaslar ve isletmenin
gecmis eylemlerine baglh ortaya cikan, isletme ve organizasyonlar i¢in bir var olma

meselesidir

2.2. Kurumsal itibar Kavramm

Yakin ge¢miste yapilan arastirmalar, isletmelerin 6nemli bir bolimiiniin sadece kar
elde etmek ve kar marjin1 koruyarak daha ileriye tasimak gibi bir misyonu oldugunu, toplum
ve ¢evreye karsi kapsayici bir misyon edinmediklerini ortaya ¢ikarmistir. Bu durum son yirmi

yilda degisim gostermistir (Gogozan, vd., 2012: 149). Rekabetin yogun oldugu giiniimiiz is
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diinyasinda isletmeler siirdiiriilebilir pazar hakimiyeti i¢in ¢esitli politikalar gelistirmekte ve
bu politikalar1 siki sikiya takip etmektedirler. Bu politikalarin en 6nemlilerinden biri olan
kurumsal itibar; isletmenin ge¢misinden bugiiniine ve gelecegine, is gorenleri, miisterileri,
tedarikcileri, rakipleri ve hissedarlar1 gibi i¢ ve dis paydaslar1 {izerindeki biraktigr etki
seklinde tanimlanabilir (Sar1 ve Kulualp, 2019: 156). Giiniimiizde her zamankinden daha
onemli bir kavram haline gelen kurumsal itibar, farkli kaynaklarda farkli sekillerde
tanimlanmistir. Oztiirk vd. (2010: 2) tarafindan kurumsal itibar, i¢ ve dis paydas olarak
adlandirilan is gorenlerin, mevcut ve potansiyel miisterilerin, igveren ve halkin isletme
hakkinda vermis olduklar1 duygusal tepkilerdir. Kurumsal itibar igletme ve organizasyonlarin
mali bilangolarinda gelir veya gider olarak goziikmese de i¢ ve dis paydaslarin isletme veya
organizasyona karsi tutumlarini etkilemektedir. Isletmelerin, paydaslarinin talep ve
beklentilerini dlgememesi ve karsilayamamasi s6z konusu oldugunda kurumsal itibara yonelik
riskli durumlar olusabilmektedir. Kurumsal itibar riski paydaslardan umulan davranislar ile
paydaslarin  gerceklestirdigi  davraniglar arasindaki organizasyonel bosluktan vuku
bulmaktadir (Cift¢ioglu ve Seren, 2019: 218).

Barnett vd. (2006: 27) kurumsal itibar kavrami ve kurumsal itibar algisi iizerine
yaptiklari ampirik ¢alismada kavrami, farkindalik bilinci olarak itibar, goreceli degerlendirme
olarak itibar ve bir varlik unsuru olarak itibar seklinde li¢ temel boyut c¢ergevesinde
aciklamislardir. Farkindalik baglaminda itibar, i¢ ve dis paydaslarin bir organizasyon ile ilgili
genel olarak bir farkindaliga sahip olduklarini ancak isletmenin itibar degeri ile ilgili bir
karara varamadiklarin1 gosteren tanimlar1 ve agiklamalar1 kapsar. Degerlendirme baglaminda
kurumsal itibar, isletmeye karsi i¢ ve dis paydaslar tarafindan duyulan saygi, isletmenin ne
kadar ¢ekici oldugu ve tutundurma faaliyetleri ile ilgili tanimlar1 ve agiklamalar1 kapsar.
Diislince, goriis ve inanis gibi terimler degerlendirme baglaminda kurumsal itibar agiklamalari
kapsaminda incelenmektedir. Varlik olarak adlandirilan icilincii ve son kurumsal itibar
tanimlamas1 ise kurumsal itibarin organizasyonlar i¢in degeri ve Onemini nitelendiren ve
aciklayan aragtirmalar1 ve tanimlamalar1 kapsar. Bu tarz aciklama ve tanimlamalar maddi

olmayan varlik olarak kurumsal itibara atifta bulunmaktadir.

2.3. Kurumsal itibar ile iliskili Kavramlar
Kurumsal itibar kavrami iizerine yapilan arastirmalarda itibar kavraminin kurumsal
kimlik ve kurumsal imaj ile olan homojen iliskisine deginilmekle birlikte itibar olusturma

stirecinde kimlik ve imaj kavramlarinin ¢ok yonli etkisi ve olusturulma siralari
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aciklanmaktadir. Sekil 2.1’de gosterildigi gibi kurumsal itibar olusturabilmek igin 6ncelikle

kurumsal kimlik akabinde ise kurumsal imajin olusturulmasi gerekmektedir.

Kurumsal Kurumsal Kurumsal Kurumsal
Kimlik »| Imaj —» | itibar | Itibar
Sermayesi
V} l v l
Sembollerin Firmanimn Goézlemcilerin Ekonomik
Toplanmasi izlenimleri Kararlari Varlik

Sekil 2.1 Kurumsal itibarin Ayristiriimasi
Kaynak: Barnett vd. 2006: 37

Kimi arastirmalarda kurumsal itibarin bileseni olarak da agiklanan kurumsal kimlik ve
kurumsal imaj kavramlarimi olusturan etkenler kurumsal itibar1 olusturan etkenlerden
farklidir. Kurumsal kimlik igletme yoneticileri tarafindan cizilen perspektif tarafindan
tamamiyla i¢ paydaslar tarafindan olusturulan bir olgu iken kurumsal imaj ise daha cok
isletmelerin goriiniir eylemleri ile i¢ ve dis paydaslar lizerinde olusan bir algidir. Kurumsal
itibar olgusu ise kurumsal kimlik ve imaj olgularinin etkisiyle olusan daha kapsamli ve

kapsayici bir kavramdir.

2.3.1. Kurumsal Kimlik

Kurumsal kimlik, “biz kurum, organizasyon veya isletme olarak kimiz ve ne
yaptyoruz?” sorusunun cevabidir (Brown vd., 2006: 102). Kurumsal kimlik, is gorenlerin
kurumlar ile ilgili hisleri, deger yargilar1 ve diisiinceleri sonucunda olusan sorulara verilecek
yanitlara odaklanir. Bir isletmenin kendi 6zgiinliigiinli yaratabilmesi i¢in oncelikle kurumsal
bir kimlik olusturmasi1 gerekmektedir. Bu ¢ikarimdan kurumsal kimligin bir isletme, kurum
veya organizasyonu rakiplerinden ayiran 6zellikler kiimesi olarak tanimlayabiliriz.

Literatiir ¢aligmasinda kurumsal kimlik ile ilgili farkli olgular ve bilesenler lizerinden
tanimlar yapilmaktadir. Bu tanimlarin birkag tanesi su sekildedir; Kurumsal kimlik, i¢ ve dis
paydaslarin bir organizasyon hakkindaki algilaridir (Hamed, 2012: 153). Bir isletmenin
hizmet veya iiretim operasyonunda uyguladigi stratejiler ve bu stratejiler ile desteklenen
kurumsal 6lgekteki vizyon ve misyonunun tezahiiriidiir (Melewar ve Wooldride, 2001: 327).
Kurumsal kimlik, organizasyonlarin kim oldugunu, ne yaptigint ve dzelliklerini yansitir, bir

organizasyonun kim olduguna dair cevaplar sunar (Golgeli, 2014: 314).
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Fombrun ve Van Riel (2004: 165) “Sohret ve servet; basarili sirketlerin basaril
kurumsal itibar ingas1” adli ¢alismalarinda kurumsal kimligin dort 6nemli 6zelligini su sekilde
acgiklamislardir:

e Kurumsal kimlik, bir isletmeyi, kurum veya organizasyonu g¢alisanlarinin goziinde
rakiplerinden ayiran 6zelliklerdir.

e Calisan niteligi kurumsal kimlik olusum siirecinde 6nemli bir etkendir.

e Kurumsal kimligin 6zellikleri, isletmenin bugiliniinii gelecege baglayan kalic1 ve
devam eden olgulardir.

e Organizasyon iiyeleri tarafindan anlagilmis, kalici ve merkezi bir kurumsal kimligin
soyut ve somut Ozellikleri isletmeyi ayn1 ve farkli endiistrideki diger isletmelerden
ayiran paralellikler icermelidir.

Kurumsal kimlik olusturma cabalari daha ¢ok organizasyon yoneticileri tarafindan
belirlenen ve yiriitilen somut faaliyetlerdir. Kurumsal kimligin olusturulmasinda
organizasyonun iletisim tercihi ve stilleri, felsefesi, tasarim ve gorsel bilesenleri ile is
gorenlerin tutum ve davramiglar1i ana kriterlerdir. Kurumsal kimlik bu bilesenlerin bir
sonucudur diyebiliriz. Kurumsal kimlik {izerinde ciddi ve yeteri diizeyde ¢aligsmalar yapilarak
dogru ve kalic1 bir kimlik olusturulmasi, kurumsal imaj olusturma faaliyetlerinde de énemli
etkilere sahip olabilecektir. Basarili ve kalict bir imaj, profesyonel ve etkili bir kurumsal
kimlik faaliyetleri ile elde edilebilir. Dogru ve iyi algilanan bir imaj olusturulduktan sonra,
imaj1 gelistirmek ve tutundurmak i¢in kurumsal kimlik ¢alismalari ile caba gdsterilebilir. Bir
isletmenin kimligi, imaj1 lizerinde son derece 6nemli bir etkiye sahip oldugu icin basarili bir
sekilde insa edilen kurumsal kimlik, paydaslarin algilarinda da basarili bir sekilde yer

bulacag i¢in uzun vadede giiglii ve kalic1 bir itibar yakalama firsat1 saglayabilir.
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Kurumsal Kimlik

Marka, Isim, Tanitim ve
Benligin Sunulmasi

Topluluk
Imaji

Calisan
Imaj1

Kurumsal
[tibar

Sekil 2.2 Kurumsal Kimlikten itibara
Kaynak: Fombrun, 1996; Shamma, 2012: 157.
Sekil 2.2°de goriildiigii tizere kurumsal itibarin baglangic noktasi kurumsal kimliktir.

Ayni zamanda kurumsal itibarin olugsmasinda kurumsal kimlik ve kurumsal imajin 6nemli

rolii oldugu goriilmektedir (Fombrun, 1996; Shamma, 2012: 157).

2.3.2. Kurumsal imaj

Literatiirde farkli kavram ve yaklasimlar tizerinden agiklanan kurumsal imaj ile ilgili
cesitli tamimlamalar goriilmektedir. Hatch ve Schulz (2003: 359), kurumsal imaji “i¢
paydaslar tarafindan gelistirilen organizasyonun, dis paydaslar iizerindeki genel itibar1”
seklinde tanimlamislardir. Hamed (2012: 153) tarafindan kurumsal imaj “bir isletme, kurum
veya organizasyonun kisa, orta veya uzun vadeli perspektifi” seklinde tanimlanmaktadir. Gray
ve Balmer (1998: 697) ise kurumsal imaji “bir firmanin adi duyuldugunda veya logosu
gortldiigiinde akla gelen sey” seklinde tanimlamaktadirlar. Kurumsal imaj kavrami genel
olarak bir isletmenin miisterileri, tedarikcileri ve rakipleri gibi dis paydaslar1 lizerindeki
algilar1 sonucunda gelisen goriisleri olarak tarif edilebilir. Isletmeler acisindan kurumsal
imajlarinin yorumlanarak bir goriintii olarak ifade edilebilmesi ve isletme icerisinde
benimsenmesi i¢ paydas olarak adlandirilan ¢alisanlarin isletmeleri hakkindaki imaj kavrami
olusturma siirecinde olduk¢a 6nemli oldugu soylenebilir. Bir sirket veya kurumun marka
imaj1 olusturabilmesi i¢in 6zellikle dis paydas olarak adlandirilan tiiketicilere yonelik iletisim,

reklam, sponsorluk gibi faaliyetlerde bulunmasi gereklidir. Tiiketiciler, is gorenler,
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yatirimeilar ve toplum gibi farkli paydaslar tarafindan olusturulan imaj algisi ise kurumsal
itibar1 olusturmaktadir (Brown vd., 2006: 101).

Isletmelerin goriiniir eylemleri olarak adlandirabilecegimiz mal ve hizmet Kalitesi,
calisma ortamu, is standartlari, gevreci faaliyetleri, kadin, ¢gocuk ve hayvan haklar1 gibi sosyal
sorumluluk projelerinde faaliyetlerde bulunmalart kurumsal imajlarina olumlu katkida
bulunabilecegi gibi, insan haklari ihlalleri, cevreye zarar verici faaliyetler, mal ve hizmetlerde
kalite yetersizligi gibi etkenler isletmelerin kurumsal imajlarma ciddi zararlar verebilir. Bu
nedenle kurumsal imaj dikkatle takip edilmesi gereken ve profesyonel bir sekilde yonetilmesi
gereken bir olgudur (Brown vd., 2006: 104).

Kurumsal iletisim, sirket, kurum ve organizasyonlart mevcut ve gelecekteki
paydaslarina ¢esitli iletisim araglar1 ile aktardigi resmi ve gayri resmi mesajlar ve bu
mesajlara istinaden gelen cevaplar seklinde agiklanabilir. Sekil 2.3’te goriildiigii lizere bir

isletmenin kimligi ve imaji itibari ile dogrudan baglantilidir.

Dis

Yaratabilir

Kurumsal
Kimlik

Kurumsal imaj
ve Kurumsal
Itibar

Kurumsal
Tletisim

Rekabet
Avantaji

Geri

Geri

Sekil 2.3 Kurumsal imaj ve Kurumsal itibarin Operasyonel Yénetim Modeli
Kaynak: Gray ve Balmer, 1998: 696.

Genel itibariyla birbiriyle baglantili bu kavramsal bilesenler iki temel amag goz
oniinde bulundurularak yénetilir. Oncelikle sirketin hedeflenen ana imajinin yaratilmasi, yani
sirketin hedef paydaslar1 arasinda genis kapsamli isim tanitma ve pazara siiriilecek mal veya
hizmetlerin tanimlanmasidir (Gray ve Balmer, 1998: 696).

Siirecin yonetilmesinin ikinci asamasi ise paydaslarin zihninde olumlu bir itibar imaj1
yaratmaktir. Ornegin, konaklama endiistrisinde faaliyet gdsteren bir resort otel isletmesi
sundugu yliksek standartlarda kaliteli hizmeti, konuklarina sundugu nitelikli iiriinler, giicli bir
misafir iletisim sistemi, ¢alisanlar1 i¢in yarattigi adil, rekabetci ve liyakate dayali ¢alisma

ortami, ¢evreye duyarli bir yonetim ve isletme anlayis1 ve sosyal sorumluluk faaliyetleri ile
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paydaslar1 arasinda iyi bir imaj ve akabinde iyi bir kurumsal itibar kazanabilir (Oztiirk vd.,
2010: 11)

Diger taraftan, olumlu bir itibar, sadece etkili ve istikrarli iletisim faaliyetlerinden
fazlasin1 gerektirir; genellikle uzun yillar zarfinda tutarh bir performansla sekillendirilebilen
degerli bir kimlik gerektirir. Bununla birlikte, koordineli bir iletisim faaliyeti olumlu bir

itibar1 gliglendirebilir ve tesvik edebilir (Gray ve Balmer, 1998: 696).

2.3.3. Kurum Kiiltiirii

Kurum kiiltiirii alaninda ¢esitli arastirmalar yapilmis ve kavram, bireyler, gruplar ve
organizasyonlar tiizerinden gelistirilen teorik yaklagimlar ile farkli olgular ve degerler
tizerinden agiklanmaya calisilmistir. Kurumsal kiiltiir, bireylere organizasyonun sistemini ve
isleyisini kavramada destek olan ve organizasyon igerisindeki tutum ve davraniglar ile ilgili
kurallar koyan ortak deger, tutum ve inanglar sistemidir (Boylu ve S6kmen’den akt. Eren,
2000: 119). Incedz (2015: 23), ise tez calismasinda kurum kiiltiiriinii, “organizasyon
igerisindeki bireysel ve grupsal davraniglar sekillendiren aligkanliklar, kurallar ve tutumlar
sistemidir” seklinde tanimlamistir. Youngblood vd. (1999: 88)’ne gore orgiit kiiltiirii, 6rglitiin
nasil sekillendirildigi ve tasarlandigi, kisilerin birbirleri ile iliski bigimleri, orgiit icerisinde
onemsenen degerler, karar alma silirecinde uygulanan kriterler, miisteriler ile kurulan iletisim
tarz1 ve davranis kaliplar1 gibi organizasyonun bir¢ok boyutu ile dogrudan ilgilidir.

Kurumsal davranisin ve organizasyonel gelisimin 6nemli belirleyicisi olarak kabul
goren kurum kiiltiiri, orgiit igerisinde paylasilarak deger bulan inan¢ ve davranislardan
meydana gelen kurum kimliginin sonucu olarak olusmaktadir. Orgiitlerin kendine has
degerleri, yargilar1 ve yaklasimlart onlar1 paydaslarinin 6zellikle ¢alisanlarinin gbziinde diger
orgiitlerden ayiran Ozellikleridir. Bir isletmenin karakterini ifade eden kurumsal kiiltiir,
isletmeler agisindan, organizasyon igerisindeki is gorenlerin igletmenin standart ve normlarina
gore davraniglarini, tutumlarini ve iletisimlerini sekillendiren biitiinsel ve kapsayict olgusal
bir yapidir seklinde yorumlanabilir (Molenaar vd., 2002: 22).

Kurumsal kiiltiir {izerine literatiirde yayimlanan arastirma sonuglarinin biiyiik
boliimiine gore bir isletmenin basarili olmasi ve bunu siirdiirebilmesi isletmenin kiiltiirii ile
dogrudan iliskilidir. Bunun yami sira organizasyon biinyesinde yapilacak degisimlerin
basarisizliga  ugramasinin  Orgiit  kiltliriinlin -~ 6zelliklerinden  kaynaklanabilecegi
savunulmaktadir. Bu baglamda kurum kiiltiirii profesyonel olarak yonetilmesi gerekli bir
kavramdir. Kurum kiiltiirii, kurumsal imaj, kurumsal marka, kurumsal kimlik gibi ¢esitli

bilesenleri olan ve isletmelerin tiim siireclerini etkileyen bir faktor olmasi nedeniyle
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yonetilmesi zor gibi goriinse de son yillarda isletmelerin, yoneticilerin ve akademik camianin
kurumsal kiiltiir yonetimi konusunda eskiye oranla daha fazla farkindalik sahibi olduklar1 ve
kurum kiiltlirii yonetimi lizerine ciddi sekilde egildikleri goriilmektedir (Belassi, vd., 2007:
18). Kurum kiiltiirti, kurumsal imaj, kurumsal marka ve kurumsal kimlik birbirlerini etkileyen
ve birbirlerinin bileseni olan fakat yine de birbirlerinden bagimsiz olarak gelisen ve degisen
kavramlardir.

Isletmelerdeki tiim siirecleri, uygulamalar1 yénlendiren, dogrudan veya dolayl1 yollarla
etkileyen kurum kiiltiirii, 1s gorenlerin is gorme big¢imlerini, isletme i¢i iletisim siireglerini,
isletmenin degerlerini ve is iligkilerini etkileyerek isletmelerin bugiiniinii ve gelecegini
sekillendiren dnemli bir kavramdir. Isletmeler nezdinde kurum kiiltiirii, adaylarin is bagvurusu
siirecinde baglamaktadir. Bu baglamda adaylar isletmenin kurumsal itibarin1 dikkate alarak
basvuru yapip yapmayacaklarina karar vermektedir. Kurum kiltiirii, is gorenlerin is
motivasyonlarini, isleri ile ilgili deger yargilarini, is yerlerine olan sadakatlerini ve
verimliliklerini etkileyerek kurumsal performans iizerinde o6nemli Olglide etkiye sahip
olabilmektedir (Molenaar, vd., 2002: 24).

Modern isletmelerin gilinlimiiz endiistri hayatinda fark yaratabilmek icin sahip
olabilecekleri onemli rekabet araglari arasinda kurum kiltiirii ve is gorenlerin yetenekleri ile
benimsedikleri is degerleri énemli bir yere sahiptir. Isletmelerde insan faktoriinii etkin ve
onemli kilan siire¢ i gorenlerin kuruma olan katkilar1 ve bu katkilar sayesinde isletmenin
saglayacagi rekabet avantajidir. Dolayisiyla is gorenlerin islerine bigtikleri deger,
kurumlarindan beklentileri ve is tatminleri is gérme bicimlerini etkileyebilmektedir (Oztiirk,
vd., 2010: 11).

Uretim ve tiiketim siireglerinin es zamanli gerceklestigi, emek yogun calisma bigimine
sahip olan konaklama endiistrisinde kurum kiiltiirii ve i gorenlerin islerine bigtikleri deger
diger sektorlere nazaran daha fazla O6neme sahiptir. Konaklama isletmelerinde is goren

memnuniyeti isletmelerin rekabet avantaj1 saglamalar1 baglaminda 6nemli bir etkendir.

2.4. Kurumsal itibarin Bilesenleri

Gilinimiizde 6zellikle baz1 paydas gruplar1 agisindan bir isletmenin basarili olmasinda
sadece finansal basarilar1 yeterli olmamaktadir. Sadece finansal kaygilar ile faaliyette bulunan
isletmeler kisa vadede basari saglasalar da uzun vadede toplum destegini kazanmada
basarisizlik yasayabilmektedirler (Giiltekin ve Kiigiik, 2004: 335). Isletmeler igin oldukca

biiylik bir 6neme sahip olan kurumsal itibar ¢esitli bilesenlerden olugmaktadir. Olumlu ve
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siirdiiriilebilir bir itibar olusturmak, bu bilesenlerin isletmelerin tim organizasyon ve
stireclerinde istikrarl bir sekilde yiiriitiilmelerine baglidir.

Kurumsal itibarin bilesenleri ile ilgili ¢esitli arastirmalarda birbirinden farkli agiklama
ve tanimlamalar bulunmaktadir. Dollinger vd. (1997: 133) tarafindan kurumsal itibar
bilesenleri, mal ve hizmet itibari, yonetim itibar1 ve finansal itibar olarak {i¢ baslik altinda
degerlendirildi. Karatepe, (2008: 86) calismasinda kurumsal itibarin bilesenleri olarak sosyal
sorumluluk, etik ilke ve sorumluluklar, isletmenin finansal performansi, mal ve hizmet
kalitesi, caligma ortami, nitelikli ¢alisan istihdami, kurumsal baglamda liderlik, vizyon ve
lider yonetici kavramlari iizerinde durmustur. Oztiirk vd. (2010: 6) “Rekabet Araci Olarak
kurumsal itibarin Turizm Isletmelerine Etkisi” adl1 ¢alismalarinda itibar bilesenleri olarak mal
ve hizmetler, is géren sadakati ve memnuniyeti, kurumsal sosyal sorumluluk, seffaflik, hesap
verilebilirlik, adalet ve finansal basar1 bileseni olarak bes baslik altinda incelemislerdir.

Dollinger vd. (1997: 133), Karatepe, (200: 86) ve Oztiirk vd. (2010: 6) yapmus
olduklar1 aragtirmalarda kurumsal itibar bileseni olarak asagidaki kavramlari irdelemislerdir.

e Finansal performans

e Mal ve hizmet kalitesi

e 5 Géren memnuniyeti ve sadakati

e Kurumsal sosyal sorumluluk

e Yonetim ve i§ goren niteligi

e Liderlik

e Giivenirlilik

e Farklilik

e Hesap verilebilirlik (sorumluluk, duyarlilik, seftaflik)

2.4.1. Finansal Performans Bileseni

Finansal performans 6zellikle i¢ paydaslar olmak iizere baz1 paydas gruplari tarafindan
onemli bir itibar 0l¢iitli olarak algilanmaktadir. Finansal performans, isletmelerin maddi
durumunun yansimasit olarak degerlendirilmekte ve siklikla isletmenin basarili olup
olmadiginin 6l¢iilmesinde kullanilmaktadir (Ozdogan, 2006: 102). Finansal performans
bileseni, bir isletmenin finansal hedeflerine ulasma, pazardaki rekabet giiciinii perginleme ve
yeni yatimlar i¢in risk alabilme yetenegini ifade etmektedir (Karatepe, 2008: 89). Isletmelerin
finansal performansi gelecekteki yatirim stratejilerini belirleme, kaynak yaratma ve kullanima,
finansal stratejilerin gelistirilmesi, yonetici performansinin 6lciilmesi ve degerlendirilmesinde

kullanilir (Ozdogan, 2006: 103).



34

Farkli paydas gruplar1 da mal ve hizmetlere gosterdikleri satin alma tepkisi, maas
O0demeleri, nakit akislar1 ve farkli faaliyetleri ile isletmelerin finansal performanslari iizerinde
hayati oneme sahiptir (Neville vd., 2005: 1188). Bu baglamda isletmelerin finansal
performansi ve paydaglar arasinda hayati bir iliskinin oldugu séylenebilir.

Olumlu kurumsal itibar tiiketicilerin isletmenin mal ve hizmetlerine olan sadakatini
artiracagl, paydaslarin mal ve hizmet fiyatlar1 lizerinde daha az duracagi, yatirimci ve
finansman kurumlarinin sermaye saglamada kolaylik saglayabilecegi i¢in finansal performans
ve kurumsal itibar arsinda onemli bir iliski oldugu séylenebilir (Fombrun, 1996; Tonus ve
Tez, 2013: 4).

Finansal ve ekonomik alt yapist giiclii ve istikrarli olan isletmeler mal ve hizmet
pazarinda rakip isletmelere gore daha fazla giivenilirlige sahip olurlar. Bu durum ilgili
isletmenin sundugu mal ve/veya hizmetlerinin tiiketiciler tarafindan 6ncelikli olarak tercih
edilmesine neden olacag gibi, isletmeye kredi kuruluslari ve bankalar nezdinde g¢esitli
finansal ve kredi taleplerinde kolayliklar saglayabilmektedir (Neville vd., 2005: 1189).
Isletmelerin varliklarin: siirdiirebilmeleri biiyiik dl¢iide finansal performanslarina bagl oldugu
icin finansal baglamda giiclii bir isletmenin tiiketiciler, banka ve kamu kurumlarindaki
algisinin da iyi olacagi disiiniilebilir. Finansal itibar1 yiiksek ve iyi olan konaklama
isletmeleri de isletme faaliyetleri veya yatirim siirecinde finansal yardim veya destege ihtiyac
duymalart halinde kredi alma olasiliklar1 daha yliksek olmaktadir. Kurumsal itibarin diger
bilesenlerinde oldugu gibi finansal performans bileseni igin de isletmeler tarafindan belirli bir
disiplin igerisinde tutarl, gercek¢i ve genis boyutlu faaliyetlerin yiiriitiilmesi gerektigi
sOylenebilir (Davies ve Miles, 1998: 18).

2.4.2. Mal ve Hizmet Kalitesi Bileseni

Gilinlimiizde gelisen tiretim teknolojileri sayesinde 6zellikle mamul {ireten isletmelerin
tirtinleri neredeyse ayni siire igerisinde, birbirine yakin kalitede ve ayni siireglerden gegerek
uretilmektedir. Bu durum kalite ve fiyat gibi rekabet etmenlerinin etkisinin zayiflamasina
neden olmaktadir (Schultz ve Werner, 2005: 8). Mal ve hizmet kalitesi baglaminda itibari
yilksek ve iyi olan igletmelerin {irettikleri mal veya sunduklari hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan Oncelikli olarak tercih edilecegi sOylenebilir. Rekabetin kiyasiya siirdiigii ve
tilkketicilerin satin almay:1 diislindiikleri mal veya hizmetleri hizli bir sekilde sorgulama
imkanina sahip oldugu giinlimiiz liretim ve hizmet endiistrisinde kurumsal imajin énemli bir
bileseni olan mal ve hizmet kalitesi bileseni ciddi énem kazanmustir (Oztiirk vd., 2010: 3).

Tiiketicilerin bu tutumlar1 ve yasanan kiyastya rekabetin de etkisiyle igletmeler sunduklari mal
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ve/veya hizmetlerin kalitesini artirarak miisteri memnuniyeti saglamay1 ve akabinde kurumsal
itibar degerlerini yiikseltmeyi hedeflemektedirler.

Isletmeler mamul iiretimi esnasinda diizenli kalite denetimi ve giivenlik acid1
kontrolleri yaparak, hizmet isletmeleri ise hizmet sunum siireclerinde kalite denetimi yaparak
ve hizmet siireclerine iliskin rehber kilavuzlar hazirlayarak, yliksek mal ve hizmet kalitesinin
saglanmasi ve siirdliriilmesini saglayabilirler. Konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin
kalitesi yiikseldik¢e konaklama igletmeleri tarafinda misafir olarak adlandirilan miisterilerinin
memnuniyeti artmakta ve isletmenin kurumsal itibarina olumlu etki yapmaktadir (Schultz ve

Werner, 2005: 8).

2.4.3. s Géoren Memnuniyeti ve Sadakati Bileseni

Iyi ve siirdiiriilebilir bir kurumsal itibara sahip olmak isteyen organizasyonlar tiim
paydaslan ile iyi iliskiler gelistirmek ve bunu siirdiirebilmek icin cesitli faaliyetleri hayata
gecirmeyi planlarlar (Ural, 2002: 85). Ozellikle otel isletmeleri gibi insan odakli emek yogun
endistrilerde calisan memnuniyeti ve sadakati isletmelerin itibar kazanmalarinda diger
endiistrilere oranla daha fazla 6nem arz etmektedir. Sezonluk hizmet veren resort konaklama
isletmelerinde bu durum 12 ay hizmet veren konaklama isletmelerine gore daha kritik bir
Oneme sahiptir. Agir is yiikii, i3 géren memnuniyetsizligi ve igyerine yabancilasma gibi
olumsuz etmenler isletmelerin kurumsal itibarin1 olumsuz etkileyebilmektedir. Hizmet sunan
isletmelerde hizmet kalitesi biiyiik Olclide is gorenlerin miisteriler ile olan iletisiminde
gizlidir. Is gdren memnuniyeti ve sadakatinin artmasi isletmelerde maliyet azalmasina,
verimlik ve kalitenin artmasi ise isletmenin itibarina 6nemli olumlu katkilarda bulunur

(Oztiirk vd., 2010: 4).

2.4.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk Bileseni

Kurumsal sosyal sorumluluk bir isletme, kamu kurulusu veya organizasyonun cevreye,
paydaslarina ve topluma karsi goniilliiliik ilkesi cergevesinde sunacagi ek hizmetler ve
yiikiimliiliikler biitiinii olarak tanimlanir. Isletmelerin bu tarz sosyal sorumluluk faaliyetleri
itibar endekslerini artiracagi gibi uzun vadede finansal performanslarina da olumlu katkilar
saglayabilecektir (Ali ve Ali, 2011: 9). Avrupa birligi (AB) ise kurumsal sosyal sorumlulugu
“isletme ve organizasyonlar, toplum ve cevre iizerindeki etkilerinden sorumludur” seklinde
tamimlamustir (Gazzola, 2014: 78). Kurumsal sosyal sorumluluk goniilliilik bileseni, paydas
bileseni, ekonomik bilesen, ¢evre bileseni ve sosyal bilesen olmak iizere bes farkli temel

bileseni kapsamaktadir (Gazzola, 2014: 77).
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Yapilan aragtirmalarda kurumsal sosyal sorumlulugun isletmelerin itibarlarina olumlu
katkilar saglamakla birlikte, finansal performanslarina fayda sagladigi, pazarlama faaliyetleri
ile tutundurma c¢aligmalarina olumlu katkilar1 oldugu tespit edilmistir. Tiiketicilerin ise sosyal
sorumluluk faaliyetlerinde bulunan isletmelerin mal veya hizmetlerini satin almaya daha
egilimli olduklar1 belirlenmistir (Neda, 2011: 89). Giiniimiiz diinyasinda &zellikle biiyiik
Olcekli isletmeler basta olmak iizere birgok isletme bdlgesel, ulusal veya uluslararasi ¢apta
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri yiirlitmekte ve bu amagla sirket itibarlarim

giiclendirmeyi hedeflemektedirler.

2.45. Yénetim ve Is Goren Niteligi Bileseni

Isletmelerin kurumsal imajim1 etkileyen en &nemli paydas faktorlerinden biri
calisanlaridir. Is gorenler galistiklar isletmenin temsilinde ¢cok énemli bir role sahiptirler. Bu
siirecte dnemli olan calisanlarin isletmeleri ile ilgili nasil bir imaj yansittiklaridir. Ozellikle
konaklama isletmeleri gibi insan odakli hizmet endiistrisinde, ¢alisan niteligi ayr1 bir 6neme
sahiptir (Oztiirk vd., 2010: 4). Is gorenlerin hem miisteriler hem de birbirleri arasindaki
iletisimleri, davranis normlart ve {iniforma gibi etkenler ¢alisanlarin kurumlar ile ilgili
itibarlarina ciddi etkilerde bulunan faktdrlerdir. lyi bir yonetime sahip olan ve nitelikli is
goren istthdam eden isletmeler rakiplerine nazaran hem pazarda hem de miisteri
memnuniyetinde daha avantajli olabilmektedir (Incedz, 2015: 33).

Kurumsal itibar1 yliksek olan igletmelerin nitelikli is gérenleri de isletmeye rakiplerine
nazaran daha hizli ¢ekebilecegi dikkate alindiginda, kurumsal itibarin isletmeye nitelikli
isgiicli kazandirmada 6nemli bir etken olabilecegi diisiiniilebilir (Schultz ve Werner, 2005:
10).

2.4.6. Liderlik Bileseni

Isletmeler acisindan liderlik, faaliyet gosterilen sektdrde dncii olmak, farkli olmak ve
yenilik¢i olmak olarak agiklanabilir (Sharma ve Jain, 2013: 315). Yenilik¢i yaklasimlar ile
paydaslarina daha Once tecriibe etmedikleri bir yeniligi sunan firmalar pazar paylarmi
artirmakla kalmayip, rakiplerine 6rnek olma ve iiretim aligkanliklarin1 degistirerek rakiplerini
rekabet yolu ile destekleyebilmekte bu sayede oncii ve lider firma olarak ©n plana
cikabilmektedirler. Paydaslar nezdinde oncii ve lider olarak algilanan firmalara, bu algisal
tutum deger katmakta ve firmanin tim paydaslart nezdinde giiglii olarak algilanmalarina
neden olmaktadir (Toor ve Ofari, 2008: 65).

Farkli, yenilik¢i ve proaktif bakis acisiyla konaklama isletmelerinin hizmet

standartlarinda gergeklestirilecek nitelikli g¢alismalar isletmelerin hizmet standartlarinda



37

olumlu, farkli ve yenilikgi iyilesmelere neden olacagi i¢in miisteri memnuniyeti, 6ncili olma ve

pazar liderligi gibi konularda isletmelere ciddi faydalar saglayabilecektir.

2.4.7. Giivenirlilik Bileseni
Isletmelerin itibarlarmi olumlu veya olumsuz etkileme baglaminda giivenirlilik
kavramini iki ana kriterde degerlendirmek dogru olacaktir (Incedz, 2015: 33):
e Isletme, kurum veya organizasyonlar tarafindan imal edilen mal veya sunulan
hizmetlere kars1 paydaslar tarafindan duyulan giiven algisi.
e Isletme, kurum veya organizasyonlarca kurumsal diizeyde mamul veya hizmet ile
ilgili yapilan agiklama, reklam, vb. faaliyetlere karsi duyulan giiven algisi.
Yukaridaki ifadeler incelendiginde, giivenirlilik bileseni baglaminda, tiiketicilerin mal
ve hizmetler ile ilgili deneyimleri ile mal veya hizmet iireticisi firma tarafindan yapilan her
tirli aciklamaya karsit hissedilen giiven algist 6n plana c¢ikmaktadir. Konaklama
isletmelerinde ise bu durum vaat edilen hizmetin eksiksiz ve zamaninda sunulmasi, hizmetin
kalitesi, fiyat kalite paritesi, ¢aliganlarin yani hizmeti sunanlarin iletisim kabiliyetleri, tavir ve

davraniglart ile giyim ve kusamlar1 hizmet giivenilirligi bileseni baglaminda 6nemli

etkenlerdir (Toor ve Ofari, 2008: 66).

2.4.8. Farkhlik Bileseni

Glinlimiiz diinyasinda teknolojinin kullaniminin pratiklesmesi ve yayginlagmasi ile
tiiketicilerin basta akilli telefonlardan olmak tizere diger teknolojik araglardan her tiirlii mal ve
hizmete dair bilgi ve verilere oldukca hizli bir sekilde ulasmalari, isletmelerin mal ve hizmet
farklilig1 avantajin1 olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu durum mal veya hizmet lreticisi
olan isletmelerin rakiplerinden farkli bir Griin gelistirmelerini zorlastirmaktadir. Mal ve
hizmet iireticisi isletmeler ise tiim bu gelismelere ragmen rakipleri arasindan styrilarak tirettigi
mal veya sundugu hizmetlere kars: tiiketicilerin dikkatini ¢ekerek rakip mal veya hizmetler
arasindan {iriinlerinin fark edilmesini saglamayr amaglamaktadirlar. Isletmelerin mal veya
hizmetlerindeki farkliligin {iriinlere olan talebi arttiracagi goreceli bir durum olsa da
farklilasmanin firmay1 rakiplerinden ayiracagi kesin olarak sdylenebilir (Toor ve Ofari, 2008:
65).

Tamamen insan odakli bir sektér olan konaklama isletmelerinde, is gorenler tesiste
sunulan hizmetlerin hem baslangic hem de bitis noktalaridir. Konaklama isletmelerinde
farklilik temelli hizmet gelistirilebilmesi i¢in Oncelikle tesisin giiclii ve zayif taraflarinin

belirlenmesi, tesisteki hizmetlerin detaylandirilarak miisterilerin beklentilerine gore yeniden
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gelistirilmesi, is gorenlere egitimler verilmesi ve fiyat kalite dengesinin kurulmasi

gerekmektedir (Gale ve Swire, 2006: 152).

2.4.9. Hesap Verilebilirlik (Sorumluluk, Duyarhlik ve Seffaflik) Bileseni

Kamu ve 6zel sektor isletmelerince kurumsal itibar kazanmak ve bunu siirdiiriilebilir
hale getirmek i¢in her tiirlii faaliyetlerinde hesap verebilir, duyarli, seffaf ve sorumlu bir
davranis modeli gelistirmeleri gerekmektedir. Hesap verilebilirlik giiniimiiz is diinyasinda
isletmelerin ve kamu kurumlarimin iyi ve siirdiiriilebilir bir kurumsal itibar olusturma
siireclerinde yonetsel bir bilesen olarak yonetim ilkelerinden bir tanesidir. Yoneticilerin yani
bireylerin sorumlu davranarak, seffaf bir sekilde hesap veremedikleri durumlarda isletmelerin
tiim ticari faaliyetlerine ve itibarina olumsuz etkileri olmas1 muhtemeldir (Mmytle ve Shonne,
2017: 228).

Hesap verebilmek giliniimiizde tiim endiistrilerde is yasamimin en 6nemli mihenk
taslarindan biridir. Hem kamu hem de 6zel sektor alanlarinda olsun, firmalarin yonetmek ve
korumakla yilikiimlii olduklar1 finansal degerleri ile mallarinin ne sekilde kullanildigi veya
nasil korundugunun cevaplanmasidir (Velayutham ve Perera, 2004: 55). Hesap verilebilirlik
ilkesinin ekonomik, siyasi ve sosyal hayatin bir¢ok alaninda kullanilan ve ihtiya¢ duyulan bir
kavram olarak gelismesi, bu ilkenin duyarlilik, seffaflik ve sorumluluk gibi kavram ve
ilkelerle iliskilenmesine hatta i¢ ige gegmesine neden olmustur. Bu ilkeler anlamsal olarak
farkl gibi goriinseler de birbirlerinin tamamlayicist durumundadirlar (Cinar, 2015: 15).

Bu ilkelerden birincisi sorumluluktur. Sorumluluk almak veya sorumlu olmak “bazi
faaliyetleri uygulayabilmek amaciyla otorite sahibi olmak, 6zgiirce karar alabilme yetisinde
olmak, yanlis ve dogru arasinda se¢im yapabilmek ve gilic kontrolii yapabilmek™ seklinde
tanimlanir (Cinar, 2015: 15). Sorumluluk, isletme eylemlerini yonetme, yonlendirme,
stireclere dair takdir ve reddetme yetkilerini kapsar iken, hesap verilebilirlik yapilan faaliyet
ve siireglerin denetlenebilme ve cevap verilebilme yetisi olarak agiklanabilir.

Duyarlilik; hesap verilebilirlik ilkesi ile bilesen olan baska bir kavramdir. Bu kavram
hesap verenlerin tiim paydaslarin beklentilerine karsi duyarli olmalar1 gerektigini agiklar.
Teknoloji kullaniminin kolaylagsmasi, mobilleserek yayginlagmasi ile birlikte 6zellikle 6zel
sektor isletmelerinde duyarlili§in 6nemi artmaya baslamistir (Mmytle ve Shonne, 2017: 228).

Hesap verilebilirlik ilkesinin iliskide oldugu bir diger bilesen ise seffafliktir. Seffaf bir
yonetim modeli i¢in etkin ve gii¢lii bir hesap verilebilirlik isleyisinin, hesap verebilmek icin
ise seffaf uygulamalarin olmasi gerekmektedir (Schultz ve Werner, 2005: 11). Hesap

verilebilirligin diger bilesenleri olmadan bir ama¢ olmadigi, bir seyi paylasmak, etik
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vazifelerin gerceklestirilmesini saglamak i¢in bir ara¢ oldugu sonucuna ulasilabilir.

(Velayutham ve Perera, 2004: 55).

2.5. Kurumsal itibar ve Cevre Duyarhhg iliskisi

Giliniimiizde tiiketicilerin bir boliimi isletmelerin {rettigi veya sundugu mal ve
hizmetlerin kalitesi kadar topluma ve cevreye sagladi faydalari da dikkate almaktadirlar.
Cevresel sorunlara karsi bireysel veya grup olarak gosterdikleri tepkiyi mamullerini veya
hizmetlerini satin aldiklar1 isletmelerden de beklemektedirler. isletmeler yatirim siirecinde ve
iiretim faaliyetleri esnasinda gevreye zarar verebilmektedirler. Isletmeler dzellikle mal ve
hizmet iiretimi esnasinda havayi, suyu ve topragi kirletebilmekte, giiriiltii kirliligine neden
olmakta, biyogesitliligi azaltabilmekte, kat1 ve sivi atik sorunlarina yol agabilmekte, ekolojik
dengenin bozulmasi ile birlikte kiiresel 1sinma siirecini hizlandirabilmektedirler.
(Matuleviciene ve Stravinskiene, 2015: 79). Isletmeler ticari faaliyetleri neticesinde toplum ve
cevreden sagladiklari kazanimlarini, sosyal sorumluluk ilkesi kapsaminda ¢evresel ve
toplumsal projelerle topluma ve ¢evreye geri vermeyi amag edinebilmektedirler. Isletme
biinyesinde bulunan ¢evre yonetim sistemleri veya eko etiket programlari ile isletmenin sosyal
sorumluluk kapsaminda g¢evresel projelere verecegi destek kurumsal itibarin gelismesine katki
saglayabilecegi gibi, sivil toplum kuruluslari, kamu kurumlari ve medyanin ilgisini ¢ekebilir
ve bunlar araciligi ile toplumun da daha genis kesimlerine ulasma sansi yakalayabilir.
Isletmeler kurumsal imajlarmi giiglendirmek amaciyla cevresel konulara iki sekilde destek
verebilirler (Matuleviciene ve Stravinskiene, 2015: 79).

e Mal veya hizmet {liretimi esnasinda ulusal ve uluslararasi ¢cevre yonetimi sistemleri
veya eko-etiket programlari ile ¢evre politikast olusturarak, ¢evreci bir anlayisla
faaliyet siirdiirmek.

e Sosyal sorumluluk projeleri kapsaminda gevreci faaliyetlere destek vermek.

Isletmelerin, mal ve hizmet iiretimi esnasinda ¢evre ydnetimi sistemleri ve eko-etiket

programlar1 ile g¢evre politikast olusturmalart ve sosyal sorumluluk kapsaminda gevreci
projelere destek vermeleri (Matuleviciene ve Stravinskiene, 2015: 79);

e Iltibar algisinin giiclenmesi ve itibar iizerindeki risklerin azaltilmasi,

e Kaynaklara erisimi ve verimli kullanilmasin,

e Karsilasilabilecek sorunlarin agilmasini,

e Bazi is siireglerini hizlandirilmasini,

e Mal ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesini,

e Isletmelerin kurumsal hedeflerine ulasmasi gibi alanlarda fayda saglar
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Isletmelerin faaliyette bulunduklar1 sosyal ve dogal gevre i¢in faydali bir kurum olarak
algilanmalar1 isletmenin itibarin1 olumlu olarak etkileyebilmektedir. Bununla birlikte,
isletmelerin, faaliyette bulunduklar1 sosyal ve dogal cevrenin sorunlarina karsi kayitsiz
kalmalar itibarlarmi zedeleyebilir (Cigek, 2017: 196). Cevreci faaliyet bilincine sahip
isletmelere paydaslar tarafindan bigilen rol geregi, isletmelerin ¢evresel sorunlara karsi daha
hassas olmalart muhtemeldir.

Cevresel ve sosyal konularda yaratilabilecek gii¢lii bir imaj hem i¢ paydas gruplarinda
hem de dis paydas gruplarinda isletmeye olan sadakati artirabilir (Giiltekin ve Kiigiik, 2004:
344). I¢ paydaslar daha ¢ok kurumlarinin gevre ile iliskisine yani ¢evreye nasil davramldigi ve
bu durumun dis paydaslar tarafindan nasil algilandig1 ile ilgilidirler. isletmeler tarafindan
uygulanan cevresel politikalarin dis paydaglar tarafindan olumlu algilanmasi, i¢ paydas
gruplarindan olan ¢alisanlarin kendilerini rakip isletme calisanlarina gére daha iyi, daha giiclii
ve daha saygin bir kurumda ¢aligmaktan dolay1 saygin ve mutlu hissetmelerini saglayabilir

(Rensburg ve Beer, 2011: 158).

2.6. Kurumsal Itibar Yonetimi

Kurumsal yonetim tiim endiistri dallarinda faaliyet gosteren isletmeler i¢in gegerli olan
bir olgudur. Giiniimiiz de isletmeler itibar yonetiminin Onemini ve itibarin yOnetilmesi
gereken bir varlik oldugunu daha fazla 6nemsemektedirler. itibar ydnetiminin merkezinde
paydaslar olarak adlandirilan is goérenler, tedarik¢iler, miisteriler, yatirimcilar ve isletmenin
basarili olmasinda pay sahibi olan herkese karst sorumluluk bilinci yatmaktadir. Iyi bir
kurumsal itibara sahip olmak isteyen isletmeler i¢in sadece iyl mamul iiretmek veya iyi
hizmet sunmak yeterli degildir ayn1 zamanda tiim paydaslari ile iyi iliskiler kurabilmeli ve bu
iligkiyi stirdiirebilmelidir. Kurumsal itibar yonetimi iizerine yapilan arastirmalarda, kurumsal
itibarin isletmelerin pazara sundugu mal ve hizmetler {iizerinde tiiketici tercihlerini
yonlendirebildigi, nitelikli is giliciinii kuruma ¢ekme cazibesi oldugu ve finansal kaynak bulma
kolaylig1 sagladig: i¢in yonetilmesi gerekli bir olgu oldugu diistiniilmektedir (Puncheva, 2008:
272). lyi bir kurumsal yonetime sahip isletmelerin finansal kaynaklara ulasmada avantajh
oldugu i¢in finansal yapilar1 saglamdir, kaynaklara ulagim hizi daha fazla oldugu i¢in rekabet
istlinliigli saglayabilirler. Ayn1 zamanda iyi bir itibar, krizlere kars1 isletmeyi daha giiclii kilar
ve isletmenin paydaslar1 nazarindaki deger algisimi gii¢lendirir ve siireklilik saglar (Hamed,
2012: 155). lyi yonetilen bir itibar isletmelerin, bugiiniinde ve geleceginde faaliyet gosterdigi

pazarda basarili olmasinda 6nemli bir etkiye sahip olabilir.
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Itibarin saglanmasi, yonetilmesi ve siirdiiriilebilmesi isletme ydnetimlerinin uzmanlk
alanlarinda biri olmalidir. Ciinkii itibar algis1 6nemli bir rekabet unsuru olarak isletmeler i¢in
onemli bir kaynaktir. Maddi olmayan bir kaynak olmasma karsin isletmenin diger
kaynaklarin1 6nemli dlgiide etkileyebilmektedir. Iyi konumlandirilmis bir itibar ayn1 sekilde
yonetilebilirse isletmelerin rekabet avantajlarinin = stirdiiriilebilirligine ciddi katkilar
saglayabilir. Itibar yonetimi siirecinde tiim is gorenlerin desteginin alinmasi, yeniden
yapilanma siirec¢lerinin hizli ve etkili bir sekilde gerceklestirilmesi, rekabet kosullarinin tiim is
gorenler tarafindan tam olarak anlagilmasinin saglanmasi, isletmenin {iretim, dagitim,
finansman, kaynak saglama gibi tiim siireclerinde ayni 6zen ve biling ile yiiriitiilmesi,
departmanlar arasi is birligi ve departmanlarin gérev ve sorumluluklarinin iyi tanimlanmasi
onemlidir (Gregory, 2007: 60). Ornegin hakla iliskiler departmaninin miisteriler ile kuracag
etkin, hizli ve karmasik olmayan bir iletisim siireci miisteri memnuniyeti agisindan mal ve
hizmet alim1 Oncesi ve esnasinda veya satig sonrasi siiregte onemli bir etkiye sahip olabilir,
ayrica insan kaynaklar1 departmaninin nitelikli is giicii kaynagi olusturma ve is giicii
sermayesi yonetimi, itibar yonetiminde 6nemli bir role sahip olabilir (Wiedman ve Buxel,
2005: 152).

Kurumsal itibar, isletmelerin {iriin ve hizmetlerini konumlandirma c¢alismalarinda
kullanabilecekleri bir olgudur (Ural, 2002: 85). Konumlandirma calismalarinda da itibar
yaratmada etkin ve etkili olan bilesenler kullanilabilir. Isletme imajmin algisal degeri,
isletmenin belirledigi hedef pazarda yer alan tiiketicilerin zihninde kiymetli ve farkli bir alg1
olusturulmas1 olarak tanimlanabilir. isletmeler konumlandirma ¢alismalari igin etkin olarak
vizyon, etik olgu, isletme kiiltiirii ve kurumsal kimligi kullanmalidir (Usta, 2006: 43). Giglii
bir kurumsal itibara sahip isletmeler miisterilerinin zihninde iyi ve giliglii olarak
algilanacaklardir.

Kurumsal itibarin 6nemli bilesenlerinden olan kurumsal kimlik ve kurumsal imaj,
kurumsal itibar yonetiminde birbirlerinden bagimsiz diisiiniilmemeli, birbirlerine bagh ve
bagimli olduklar1 g6z Oniline alinarak, bir kurumsal itibar yoOnetim stratejisi ile
degerlendirilmelidir (Puncheva, 2008: 276). Ornegin bir otel isletmesi kendini kaliteli hizmet
sunumunda pazar lideri ve ¢evre duyarliligi konusunda yetkinlik sahibi bir igletme olarak
gorlir ve paydaglari oteli nitelikli hizmet sunumu ile birlikte ¢evre duyarlili§i konusunda etkin
ve gliclii bir otel olarak algilar ise kimlik ve imaj arasindaki uyumlu iliski ve baglanti
saglanmis olur.

Geg¢mis yillarda haber alma ve bilgi edinme siiresini tanimlayan “medya giinii” deyimi

giinimiizde iletisim hizinin artmasiyla medya saati hatta medya dakikasi olarak
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adlandirilmaktadir. Internet ve sosyal medya mecralarmin yaygin ve kontrolsiiz olarak
kullanilmasi, haber alma ve bilgi edinme yontemlerinin de degismesine neden olmustur. Bir
kisi tarafindan yayinlanabilecek gercek veya asilsiz bir mesajin kisa siire igerisinde
isletmelerin elde edilmis itibarlarina zarar verebilecegi gercegi isletmeler igin itibar riski
faktorlerini artirmistir.  Bu durum isletmeleri internet ve sosyal medyanin da giiciinden
faydalanarak ¢esitli stratejiler gelistirmeye yonlendirmektedir (Schultz ve Werner, 2005: 8).
Haber alma ve bilgi edinme stirelerinin kisalmasi ile isletmelerin itibarlarina yonelik bir kriz
karsisinda hizli hareket etmeleri ve paydaslarina karsi doniis siirelerini olabildigince kisa
tutmalar1 itibar yonetimi baglaminda hayati 6éneme sahip olabilir. Olumsuz bilginin, haber
veya davraniglarin yayilma hizinin da etkisiyle bir igletmeye verebilecegi zarar dikkate
alindiginda, itibar yonetimi iyi planlanmasi ve yiiriitiilmesi gereken bir siirectir. Basarili bir
sekilde insa edilmis itibar yOnetimi sistemine sahip isletmelerin, itibarlarina yonelik
olusabilecek kriz ve risklerden itibar tahribati almadan veya en az itibar tahribati ile
styrilmalart olasidir (Schultz ve Werner, 2005: 10).

Olumlu bir itibar olusturmak, olusturulan olumlu itibar1 korumak ve siirdiirmek
birbirlerinden farkli hedeflerdir ve her biri farkli teknikler, planlamalar ve yetenekler
gerektirir. Etkili bir itibar yonetimi igin itibarin bilesenlerinin belirlenmesi, kimlik ve imaj
kavramlarimin basarilt bir sekilde olusturulmasi, i gorenlerin katiliminin saglanmasi, sosyal
sorumluluk faaliyetleri yliriitiilmesi, departmanlar arasi is birligi saglanmasi gibi toplam itibar
yonetimi yaklagimi benimsenerek etkili bir itibar yonetim sistemi inga edilmelidir (Shamma
ve Hassan 2009: 330). Davies ve Miles (1998: 21) kurumsal itibar yonetimi alaninda
Ingiltere de tiiketicilerin tutum ve diisiincelerini dlgmek icin anket ydntemi ile yaptiklari
aragtirma sonucunda kurumsal itibar yonetimi ile ilgili asagidaki kavramlar1 saptamislardir:

e Etik tutumlar (diiriistliik ve giivenirlilik)

e Mal ve/veya hizmetin kalitesi

e Cevreye kars1 duyarlilik

e Kimyasal katki maddeleri kullanim

e Calisan haklan

e (Calisma ortami (adil, eglenceli ve otantik)

Shamma ve Hassan (2009: 331) kurumsal itibarin yonetsel etmenleri lizerine yaptiklar
arastirmada, kurumsal itibar yonetimi i¢in yonetsel onerileri su sekilde belirlemislerdir:

e Isyeri ortam

e Mal ve hizmet

e Finansal performans
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e Vizyon ve liderlik

e Duygusal ¢ekilik

e (Cevreye kars1 sorumluluk

Arastirma sonuglarina gore igyeri ortami ile mal ve hizmet kalitesi kurumsal itibar
yonetiminin iki temel 6gesi olarak belirlenmistir. Kurumsal itibarin bu iki temel 6gesi itibari
onemli oOl¢giide etkileyen unsurlardir, bu yiizden Oncelikli olarak yonetilmesi gereken
Ogelerdir. (Shamma ve Hassan, 2009: 332). Yoneticiler ¢calisma ortamina iligkin algilar ile mal
veya hizmet iizerindeki olumlu algilar1 artirmanin yollarmi aramalidir. Arastirmaya gore
finansal performans, vizyon ve liderlik, duygusal c¢ekicilik ve c¢evreye karsi sorumluluk
kurumsal itibarin ikincil 6geleri olarak belirlenmistir. Ikincil 6geler olarak adlandirilan
finansal performans, vizyon ve liderlik, duygusal ¢ekicilik ve ¢evreye karst sorumluluk, iki
temel 6ge olan igyeri ortami1 ve hizmet kalitesi 6geleri uygun sekilde yonetildikten sonra
yonetilmelidir (Shamma ve Hassan, 2009: 332). Kurumsal itibarin ydnetilmesi ve
sekillendirilmesi siirecinde mal ve hizmet kalitesi, paydas iligkileri, liderlik ve ydnetim,
vizyon ve misyon, sosyal sorumluluk gibi itibar yonetimi bilesenlerini dikkate alarak toplam
yonetim anlayist ile konuya egilmek, tam ve biitiinciil bir itibar yonetimi i¢in oldukga

onemlidir (Oztiirk, vd., 2010: 5).

2.6.1. Paydas iliskilerinin Diizenlenmesi ve Yonetimi

Paydas iliskilerinin diizenlenmesi ve yonetimi kurumsal itibar yonetiminin en 6nemli
bilesenlerinden birisidir. {1k paydas tanim1 Freeman, (1984) tarafindan yapilmistir. Freeman’a
gore paydas “isletme ve kurumlarin farkli hedeflerine erismesine etki edebilecek sahis veya
gruplar” olarak tanimlamistir (Matuleviciene ve Stravinskiene, 2015: 77). “Kuruluslarin
faaliyetlerini dogrudan veya dolayl1 yollarla etkileyen ve etkilenebilen birey veya gruplarin
hepsi”, farkli bir tanima gore ise, “kuruluslarin kararlari, faaliyetleri ve politikalarindan
etkilenebilen ve kuruluslarin karar, faaliyet ve politikalarini etkileyebilen birey ve
topluluklardir” (Giiltekin ve Kiigiik, 2004: 339). Literatiirde farkli gruplamalar iizerinden
degerlendirilen paydaslar en temel hatlariyla i¢ ve dis paydaslar olarak ikiye ayrilmis ve
genellikle bu iki temel ayrim iizerinden degerlendirilmis ve arastirilmustir. I¢ paydaslar olarak
adlandirilan grubun igerisinde yatirimeilar ve is gorenler yer alirken, dis paydaslar olarak
adlandirilan grubun icerisinde miisteriler, tedarikgiler, sivil toplum kuruluslari, ticaret
birlikleri, yerel topluluklar, rakipler, medya, devletin diizenleyici kurum ve organlari, finansal
kurumlar ve is giicii yetistiren egitim kurumlar1 yer almaktadir. I¢ paydas gruplar1 daha ¢ok

isletmenin finansal faaliyetleri biinyesinde kar, maddi getiri, verimlilik, ¢alisma ortami,
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calisan haklar1 gibi konular ile daha fazla ilgilidirler. Dig paydas gruplari ise daha ¢ok, mal ve
hizmet kalitesi, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri, isletmenin etik faaliyetleri, ¢evreye
kars1 duyarlilik gibi konular ile ilgilidirler (Florea ve Florea, 2013: 132). Paydaslar isletmenin
faaliyet gosterdigi endiistri dalina, isletmenin biiyiikliigiine (bolgesel veya kiiresel) ve
isletmenin cografi konumuna gore farklilik gosterebilmektedir (Gregory, 2007: 59).

Paydas yoOnetimi, igletme yOnetiminin i¢ ve dis olarak adlandirilan tiim paydas
gruplarinda yer alan paydaslarin, talep ve beklentilerini tespit edip, bu talep ve beklentiler
dogrultusunda stratejiler gelistirerek uygulanmasi siirecidir (Florea ve Florea, 2013: 132).
Paydagslar ile olan iliskilerde hangi bilesen ve degiskenlerin, iligkilerin basarisinda nasil bir
etkiye sahip oldugunu bilmek 6nemlidir. Birgok bilim insani i¢ ve dis paydaslar olmak iizere
tiim paydas gruplarinin paydas yonetimine dolayisiyla kurumsal itibarin gelistirilmesine dahil
edilmesi gerektigi konusunda hemfikirdirler (Gregory, 2007: 62). Paydas yOnetiminin
biitiincilil olarak degerlendirilmesi onemlidir. Ciinkii paydas gruplari isletmenin finansal
performansini, imajini, itibarint dogrudan veya dolayli yollarla etkileyebilmektedirler
(Wiedman ve Buxel, 2005: 152). isletmelerin farkli paydas gruplari, kendi talep ve
beklentilerine yonelik sorumluluklar1 i¢in isletmenin harekete ge¢mesini isterler. Farkl
davranis, tutum ve eylemler ile isletmeye baski da uygulayabilmektedirler. Ornegin tiiketiciler
mal ve hizmetler ile ilgili memnuniyetsizliklerini, isletmenin mal ve hizmetlerine olan talebi
diistirerek, tiiketici Orgiit ve derneklerini harekete gecirerek veya yasal yollara bagvurarak
isletmeye hissettirirler. Gliglii bir paydas yonetimi i¢in paydaglar tarafindan isletmeye
yoneltilen geri bildirimlerin hizli ve profesyonelce yonetilmesi olduk¢a dnemlidir.

Isletmelerin i¢ ve dis paydas gruplari, farkli isletmelerin finansal performans, mal ve
hizmet kalitesi, iy gdren memnuniyeti ve sadakati, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri,
cevre duyarliligi gibi performanslarimi karsilastirmaktadirlar. Paydas gruplar agisindan
isletmelerin finansal gostergeleri, ¢evre kirliligine kars1 tutumlar1 ve ¢evreye duyarl iiretim
faaliyetleri, sosyal sorumluluk faaliyetleri, calisma ortami, mal ve hizmet kalitesi gibi
bilesenler oldukca onemlidir ve bu bilesenler iizerinde yasanabilecek bir kurumsal itibar
zedelenmesi paydaglarin taraf degistirmesine neden olabilir. Paydaglarin bu tarz kararlar
isletmelerin kaynaklarmi etkileyebilmektedir (Dentchev ve Heene, 2004: 59). Paydas
tutumlar1 ve rekabetin de etkisiyle kurumsal itibarin maddi olmayan ama maddi kaynaklari
etkileyen bir kaynak olarak algilanmasi neticesinde, isletmeler faaliyetlerini yerine getirirken
itibar kazanma amaci da giitmektedirler. Itibar kazanma amaci giiderek faaliyet yiiriiten

isletmeler, paydaslarin beklentilerine yonelik kararlar alarak faaliyette bulunurlar. Bu durum
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itibar yoOnetimi uygulayan isletmelerin paydaglarin yararina yonelik kararlar alindiginin
gostergesidir (Alexander vd., 2013: 593).

Isletme faaliyetlerine devam ettigi siirece kurumsal itibar yonetiminde paydas iliskileri
her zaman &n planda olan bir bilesen olacaktir. Isletme ve paydaslari arasindaki iliski
isletmenin kurumsal itibarin1 etkilemektedir. Yapilan arastirmalar paydaslarin igletme
tizerindeki etkisinin, isletmelerin paydaslar iizerindeki etkisinden daha fazla oldugunu ortaya
cikarmistir. Paydaslarin isletmeler lizerindeki bu etkisi, isletmeler tarafindan paydaslarin
onemli bir kaynak olarak goriilmesi ve paydas gruplarinin ortak giiciinden kaynaklanmaktadir.
Paydaslar bir isletmenin iiretim siirecinde ihtiya¢ duyabilecegi kaynaklarin birgoguna sahiptir.
Isletmelerin kaynaklara olan bagimliligi onlar1 paydaslarina karsi nispeten daha giigsiiz bir
konuma stiriikler (Neville vd., 2005: 1189).

Isletmeler ile paydaslari arasindaki iliskiler sorumluluk, hesap verilebilirlik ve
seffaflik gibi etik ilkeler ¢ercevesinde yliriitiilemez ve tek tarafli bir anlayis ile yiiriitilmeye

calisilir ise igletmelerin itibart i¢in risk faktorii olusabilir.

2.6.2. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk, “isletmelerin, paydaslarinin hayat kalitesini
giiclendirirken, sosyal konulara kars1 pozitif faaliyetlerde bulunma, dogal ¢evreyi koruma ve
ekonomik biiylimeye destek saglamayr genel bir amag¢ olarak {istlenmesi” olarak
tanimlanabilir (Uzkesici, 2005: 72). Kurumsal sosyal sorumluluk, “bir kurulusun topluma ve
cevreye hizmet edebilmek icin goniilli olarak iistlenmis oldugu faaliyetler” olarak
Ozetlenebilir (Gazzola, 2014: 76). Giiltekin ve Kiigiik’e gore (2004: 4342) kurumsal sosyal
sorumluluk “kuruluslarin, gonilliliik ilkesi ile toplum ve g¢evrenin iyilestirilmesi i¢in katki
saglayacak faaliyetlerde bulunmalar’” olarak tanimlanir. Kurumsal sosyal sorumlulugun
temeli, isletmenin i¢ ve dis paydaslarina ve bulundugu cevreye karsi yasal zorunluluklarin
otesinde, goniilliiliik ilkesi ile sorumlu davranmast ilkesidir. Oziinde paydaslarin memnuniyeti
ve sadakatini hedefleyen kurumsal sosyal sorumluluk esasen toplumun genelini hedef
almaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk, siirdiiriilebilirlik ilkesi kapsaminda isletmenin
faaliyetleri sonucunda olusan ekonomik, sosyal ve cevresel etkilerini degerlendirerek
tyilestirilmesini ve paydaslarin gereklilikleri ile uyumlu hale getirilmesini igerir (Gazzola,
2014: 76). Sosyal sorumluluk faaliyetleri i¢in yapilan yatirimlar, sirketlerin kiiltiiriine,
misyonuna ve politikasina bagli olarak degisebilmekle birlikte, sosyal sorumluluk i¢in yapilan
her yatirim paydaslarin deger, tutum, sadakat ve inang¢larim1 koruyarak giiclendirme amaci

tasidigr i¢in kurumsal itibar ile siirekli bir etkilesim halindedir (Gazzola, 2006: 78). Daha
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giiclli bir itibar algisinin isletmelere finansal agidan avantaj saglamasi, isletmeleri kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetlerinde bulunmalari i¢in tesvik edebilir. Bir igletmenin kurumsal
sosyal sorumluluk faaliyetleri ile finansal performansi arasindaki iliskide, kurumsal itibar
denge unsuru ve arabulucu olarak kabul edilir (Neda, 2011: 88).

Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin dort temel sorumluluklarindan olan etik ve
sosyal sorumlulugu dogrudan, dolayl1 olarak da ekonomik ve hukuki sorumluluklari kapsayan
bir kavramdir. Toplumun talep ve beklentilerini dikkate alan, sorunlarma ilgi duyan
isletmelerin toplum ftizerinde yasattiklart mutluluk, isletmelerin de mutlu paydaglara sahip
olmalar1 anlamma gelmektedir. Kelgékmen (2010: 307) ve Cigek (2017: 199)’e gore
isletmeleri kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetinde bulunmaya iten baslica nedenler:

e Toplumun talepleri,

e Isletmenin uzun donemli hedef ve kararlari,

e Etik davranma geregi,

e Daha korunmus ve saglikli bir ¢evre,

e Giglii ve pozitif bir imaj,

e Sorumlu davranma ihtiyaci,

e Yatirimcilarin uzun vadede ¢ikari,

e Kamu otoritelerinin miidahalesinin azaltilmasi,

e Sosyal sorunlardan korunma ihtiyaci,

e Finansal, teknik ve yonetsel kaynaklarin sahipligidir.

Seyahat olanaklarinin gelismesi ve maliyetlerin diigsmesi ile birlikte diinya genelinde
turizm faaliyetlerine katilim artmis, artan bu talebe paralel olarak konaklama tesislerinin
sayisinda da artis yasanmistir. Konaklama tesislerinin sayisindaki bu artis konaklama
endiistrisindeki rekabetin de artisina zemin hazirlanmistir. Rekabet kosullarinin yogun
yasandig1 konaklama endiistrisinde de kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri konaklama
isletmelerine uzun vadede siirdiiriilebilir rekabet {istiinliigli saglayabilmektedir. Konaklama
isletmeleri tarafindan yiiriitiilen sosyal sorumluluk projeleri paydaslar ve toplumun genelinde,
konaklama isletmeleri igin algisal farkliliklar yaratabilmektedir (I¢igen, vd., 2016: 301).
Ulkemizde konaklama isletmeleri mavi bayrak, yesil yildiz, travel life ve gren key gibi ulusal
ve uluslar arasi eko-etiket programlari ile faaliyet gosterdikleri dogal ¢evrenin korunmasina
destek vermek, bulunduklar1 cevrenin diizeni ve temizligi ile ilgilenmek, plaj koruma
politikalar1 gelistirmek, sektdre ara eleman yetistiren egitim kurumlar ile yliksek 6grenim
diizeyinde egitim veren kurumlar ile isbirligi yaparak kurumlara destek vermek ve

kurumlardan is giicii destegi saglamak, uluslararasi capta kiiltiirel, sanatsal ve sportif
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etkinliklerin bolgelerine ve iilkeye kazandirilmasinda 6n ayak olmak, faaliyette bulunduklari
bolgede alt yapi1 eksikliklerinin giderilmesine destek vermek ve daha bir ¢ok sosyal
sorumluluk projelerine destek vermektedirler. Konaklama endiistrisinde sosyal sorumluluk
projeleri arastirildiginda cevreci proje ve faaliyetlerin 6n planda oldugu goriilmektedir
(Kozak, 2006; Icigen vd., 2016: 303). Bunun nedeni siirdiiriilebilir bir turizmin ancak
stirdiiriilebilir bir ¢evre ile miimkiin olabilecegi gercegidir. Konaklama tesislerinde ciddi
¢evreci Onlemler alinmasina ragmen hem iiretim hem de tiiketim siirecleri esnasinda ¢evreye
yonelik olumsuz ve zararh etkiler ortaya ¢ikabilmektedir.

Sadece finansal kriterlerin isletmelerin bagarisinda yeterli goriilmedigi giiniimiiz
endiistri hayatinda, isletmeler sadece finansal kriter ve hedeflerle odaklanarak faaliyet
gosterdiklerinde kisa vadeli ekonomik kazanimlar elde etseler de uzun vadeli siirecte toplum
destegini alamayacaklari i¢in basarisiz olmalar1 muhtemeldir (Giiltekin ve Kiigiik, 2004: 339).
Kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin bilincinde olan ve bu baglamda faaliyette bulunan
isletmeler, tiiketici sadakati olusturma, kurumsal kimlik ve kurumsal itibarlarin1 giiglendirme,
paydaslarin kurum ile ilgili algilarin1 olumlu yonde etkileme, yeni pazarlara agilma gibi
konularda rekabet avantaji saglayabilmektedirler. Kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelere
uzun donemli rekabet avantaji saglamada da katki saglayabilmektedir (Gazzola, 2006: 78).
Isletmeye sagladigi ¢ok boyutlu faydalar dikkate alindiginda kurumsal sosyal sorumluluk

yonetilmesi gereken 6nemli bir kurumsal itibar yonetimini bilesenidir.

2.6.3. Isletmenin Vizyon ve Misyonu

Vizyon bir isletmenin, gelecekteki statiisiinlii, konumunu, ideallerini ve varolus
nedenlerini igeren biitlinciil ve kapsayici bir kavramdir. Organizasyonun ne olmak istediginin
beyanidir. Vizyon beyani, isletmenin gelecekteki Ozelliklerini agiklar ve igletmenin
faaliyetleri ile ilgili sorular1 cevaplamaya yardimci olabilir (Potiger ve Doubell, 2018: 142).
Bir isletme i¢in vizyon beyani, isletmenin faaliyetlerini gelecege yonlendirmek icin temel
olusturur. Isletme stratejisi icin entelektiiel bir cerceve ¢izen vizyon beyani, isletmelerin
stratejik yonlerini tanimlar ve onlarin mevcut durumlarindan gelecekteki istenen durumlarina
nasil gececeklerine dair kavramsal bir harita sunar (Mirvis vd., 2010: 318). Vizyon beyaninin
ana odak noktasi, isletmenin degerleri ve varlik nedenidir. En 6nemli hedeflere ulagilmasi
halinde isletmenin nasil olacagini agiklar. Isletmenin i¢ ve dis paydaslari ile toplumun
geneline nasil hizmet ettigini ve edecegini agiklar. Vizyon beyani, isletmelere amac¢ ve
hedeflerini tanimlamak ve gelistirmek icin faydali bir baslangi¢ noktasidir. Isletmelerin amag

ve hedefleri uzun vadede vizyonlarinin gergeklestirilmesi i¢in gerekli gorevleri tanimlar.
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Vizyon beyani isletmenin yonetim ekibi ile birlikte hazirlanmali, tutarli, kabul edilebilir ve
tiim paydaglar tarafindan anlagilabilir olmalidir. Bir vizyon beyaninin gelistirilmesindeki en
onemli nokta, isletmeyi yonetmedeki kullanilishgidir (Mirvis vd., 2010: 318).

Vizyon beyani, gelecekte isletmenin Kkarsilasabilecegi Ongoriilemeyen sorun ve
firsatlara karsi rehberlik saglayabilir. Isletme yoneticileri, vizyon beyaninda belirtilen
isletmenin giincel ve gelecekteki ozellikleri 15181nda, beklenmedik sorun veya firsatlarla ilgili
dogru ve zamaninda kararlar verebilmektedirler.

Gelecege odaklanan vizyon beyaninin aksine, misyon, isletmelerin mevcut islerine ve
amaclarina odaklanir. Misyon bir isletmeyi digerlerinden aywran Ozellikleri, gorevleri,
stratejileri ve sosyal sorumluluklarini ifade eden bir kavramdir, misyon isletmelerin kurumsal
tasarimini gosterir. Isletmenin kim oldugunu, ne yaptigin1 ve kimler icin yaptigini agiklar.
Misyon, isletme, kurum ve organizasyonlarin temel amaci, kendilerine atfettikleri gorevleridir
(Orug ve Zengin, 2015: 36). Misyon, isletmelerin vizyonunu nasil yerine getirecegine iliskin
kurallar1 belirlemesi baglaminda vizyondan daha spesifiktir (Oru¢ ve Zengin, 2015: 36).
Misyon beyani isletmenin yonetim ekibi ile birlikte hazirlanmali, tutarli, isletmenin gercekleri
ile uyumlu ve tiim paydaglar tarafindan anlasilabilir olmalidir. Bir misyon beyaninin
gelistirilmesinde en 6nemli nokta, isletmenin kim oldugu, ne yaptig1 ve kimler i¢in yaptiginin
net bir sekilde belirtilmesidir. Etkili bir isletme misyonunda, mevcut isin temel unsurlar1 da
tanimlanmalidir (Potiger ve Doubell, 2018: 142).

Ramazanoglu ve Bahgeci (2006: 54)’ye gore isletmelerin vizyon ve misyon
beyanlarinda olmas1 gerekli degerler asagidaki gibidir:

e Dis paydaslarin 6nemi ve onlara kars1 gosterilen deger,

o Kaliteye olan kararli baglilik ve bu anlamda isletmenin kararliligi,

e Yaraticilik ve yenilik ¢alismalarinin desteklenmesi,

e I¢ paydaslarin 6nemi ve onlara kars1 gdsterilen deger,

e Benimsenen kurumsal degerlerin net ifadesi ve baglilik,

e Sosyal sorumlulugun ve gevreye karst sorumlulugun 6ziimsenmesi ve agik beyani.

Vizyon ve misyon beyanlari, isletme, kurum ve organizasyonlarin kurumsal
kimliklerini dogrudan etkileyebilmekte ve is gorenler tarafindan giiclii bir sekilde anlasilip
Oziimsenmesi ile isletme, kurum ve organizasyonlara uzun vadeli gii¢ katabilmektedir (Orug
ve Zengin, 2015: 38). Vizyon ve misyon beyani ile degerlerin, isletmelerin siirdiiriilebilirligi,
kurumsal itibarlarina ne 6l¢iide uzanabilecegi ve isletmelerin faaliyetleri boyunca kurumsal

itibar, itibar yonetimi ve bilesenlerine ne 6lciide destek olacagi oldukg¢a dnemlidir.
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Kurumsal kimlik, imaj ve itibar kavramlar1 arasinda karigiklik yasayan ve herhangi
birini tam anlamiyla tanmimlamayan isletmeler vizyon olusturma silirecinde sorun
yasayabilmektedirler (Mirvis vd., 2010: 318). Vizyon ve misyon beyanlarinda isletmenin
degerleri birbiri ile uyumlu olmalidir. Olumlu bir imaj i¢in, isletmenin misyonu, vizyonu ile
hedef gruplar1 tanimlanmali ve kurumsal imajin merkez noktasinda yer alan kurumsal kiiltiir
olusturulmalidir (Mirvis vd., 2010: 318).

Konaklama isletmelerinin sunduklar1 triinler dikkate alindiginda kolay ve hizli bir
sekilde taklit edilebilecekleri asikardir. Konaklama isletmeleri bu durumu dikkate alarak sik
sik Uirlin ve hizmet farklilasmasi yoluna gidebilmektedirler. Misafir memnuniyetinin hayati
oneme sahip oldugu konaklama isletmelerinde, isletmeler kurumsal kimliklerini, imajlarini ve
kurumsal itibarlarint  giiclendirmek  icin  vizyon ve misyon beyanlarindan
faydalanabilmektedir. Bu agidan misyon ve vizyon beyanlari, konaklama isletmelerinin
hedeflerini i¢ ve dis paydaslar ile toplumun geneline agiklayarak, paylasilmasina vesile
olmakta ve bu sayede tanmirhigimi artirmakla birlikte, imaj ve itibarlarin1 giiclendirmeyi

saglayabilmektedirler.

2.6.4. Liderlik ve Yonetim

Liderlik, ortak hedeflere ulasmak ve isletmeyi veya organizasyonu daha iyi bir duruma
tagimak icin, bir kisinin bagkalarini etkiledigi ve yonlendirdigi bir siiregtir (Sharma ve Jain,
2013: 310). Liderler, bu siireci bilgi, beceri ve tecriibelerini kullanarak ve yonetim iiyelerinin
goriiglerini alarak yiiriitiirler. Bilgi, beceri ve tecriibeler, liderlik siirecine dogrudan katki
saglarken, liderin diger nitelik ve 6zellikleri yonetim siirecinde onu digerlerinden farkli kilan
benzersiz Ozellikler saglar. Liderler kitlelere ulasmada onemli bir ara¢ olabilir. Liderler
vasitastyla toplumun geneline ulagsmak, bireylere tek tek ulasma ¢abasindan daha hizli, etkili
ve kolay olabilir (Toor ve Ofori, 2020: 62). Gliniimiiz is hayatinda liderler, isletme basarisinin
bas rol oyuncusu, degisim ve gelisimin mimari, gelecegi planlayan, ortak bir vizyon yaratan
ve bunun tiim 1is goOrenler tarafindan igsellestirilmesini saglayan kisiler olarak
kavramsallastirilmaktadir (Tekin ve Ehtiyar, 2011: 4009).

Liderler, isletme ve organizasyonun yonetimine, hayata gecirecekleri li¢ farkli yonetim
anlayisi ile etki ederler:

e Belirledikleri hedefler ve bu hedeflere ulasmak icin olusturduklar1 performans

standartlari.
e Isletme ve organizasyon icin olusturduklar1 degerler ve bu degerlerin tiim

paydaslarca anlagilmasini saglamak.
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e Olusturduklar is ve ekip kavramlari.

Liderin basarili olup olmadigimi belirleyen oncelikle takipgileri ve akabinde diger
paydas gruplaridir. Bir liderin basarisi, isletmenin tim paydaslarini, takip edilmeye layik
olduguna ikna edebilmesine baglidir. Paydaslar lidere saygi duyup onu lider olarak kabul
ettiklerinde, liderin vizyonu ve tecriibeleri ile birlikte diger niteliklerini de g6z Oniine alirlar
(Sharma ve Jain, 2013: 312). Liderlerin bilgi, tecrilbbe ve diger 6zelliklerinin yani sira,
isletmenin kiiltiirii ve orgiit yapisi liderlerin basarisinda 6nemli faktorlerdendir.

Liderlik ve yonetim ayni sey olmasalar da birbirleri ile bilesen halinde olan, i¢ ice
gecmis, baglantili ve birbirlerinin tamamlayicisit kavramlardir. Liderlik ve yonetim kavramlari
birbiriyle homojen bir iliski icerisindedir ve birbirleriyle Ortilistirler. Liderlik kavrami,
isletmenin gitmesi gereken yonii belirlemek ile ilgilidir. Y6netim kavrami ise nasil gidilecegi
ile ilgilidir. Vizyoner ve basarili bir liderlik isletme ve organizasyonlara iyi bir yonetim getirir
(Toor ve Ofori, 2020: 63). Lider ve yonetimin vizyonu, isletmenin gelecekle ilgili hedeflerini
yeniliklere karst tutumunu, sosyal sorumluluk faaliyetleri ile ilgili tutumunu, paydas
iligkilerini ve hatta isletmenin imaj ve itibar algisini etkileyebilmektedir.

Yonetici ve lider arasindaki farka deginmek gerekirse, yonetici, isleri, siireleri ve
gorevleri planlayan, organize ve koordine eden kisidir. Lider ise, ilham veren, motive eden ve
gelecegi planlayan kisidir. Liderler vizyon ve ilham kaynagi olabilir ve ¢alisanlar1 bu
dogrultuda destekler. Yoneticiler ise kaynak saglar ve sonug beklerler (McColl-Kennedy ve
Anderson, 2005: 116). Liderlerin temel rolii ¢alisanlar i¢in yeni bir yon ve farkli bir bakis
acist belirlemektir, yoneticiler ise, isletme kurallarina gore disiplin siirecini kontrol eder,
diizeni saglamaya oncelik verirler. Liderler bir organizasyon veya isletmenin vizyon ve
gelecekteki hedeflerini tespit etmede bas rol oynarken, yoneticiler ise kalite ve hizmet
standartlari, yenilikler ve finansal performansi belirli bir ¢izgide siirdiirme miicadelesi verirler
(Yammarino ve Bass, 1990: 980).

Uretim ve tiiketim siireclerinin ayn1 anda gerceklestigi, dénemsel ¢alisma sisteminden
dolay1 is goren sirkiilasyonunun diger sektorlere nazaran daha fazla oldugu, kalite, nitelik gibi
kavramlarim hem somut iiriinler hem de soyut hizmetler iizerinden degerlendirildigi, ayrica
hizmet kalitesi kavraminin ¢alisan niteligi ve egitimi ile i¢ ice gectigi, taklit edilebilirligin
kolay oldugu, degisim ve yenilik¢iligin onemli oldugu konaklama isletmeleri icin lider
kavrami ve lider, diger sektorlere nazaran daha kritik bir 6neme sahiptir (Quintana vd., 2014:
477). Konaklama isletmelerinde lider, katilimc1 yonetim anlayisi ile is gorenlerinde katilimini
saglayarak tesisi bagarilt bir gelecege tasiyacak vizyonu olusturabilme yetenegine sahip

olmalidir. Konaklama endiistrisinin ekonomik krizler, dogal afetler ve savaslar gibi kiiresel,
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ulusal veya bolgesel sorunlardan ¢ok hizli bir sekilde etkilenebilecegi tecriibesi ile giiclii ve
gercekei stratejiler olusturarak, olasi tehditleri gogiisleyebilecek veya firsata gevirebilecek
proaktif politikalar gelistirmelidir. Sektorel yenilik ve gelismeleri yakindan takip ederek,
yenilik¢i, yaratici ve ilham verici hizmet ve uygulamalari ekibi ile birlikte hayata gegirmelidir
(McColl-Kennedy ve Anderson, 2005: 116). Is goren egitiminin hizmet standartlar:
tizerindeki etkisi baglaminda, egitimin 6nemine ve giiciine inanarak, siirekli 6grenen bir tesis
ve organizasyon insa edebilmelidir. Lider, yaptiklar1 ve yapacaklari ile is gorenlere ilham
verebilmeli, yetki ve sorumluluk devri ile onlar farkl siireglere dahil edebilmelidir (Quintana

vd., 2014: 478).

2.7. Konaklama isletmelerinde Kurumsal itibar Yénetimi

Itibar, isletmelerin en énemli kaynaklarindan biri olarak kabul edilmektedir. Isletmeler
olumlu itibar algilarin1 uzun yillar siiren galismalar sonucunda elde edebilmekte bununla
birlikte uzun yillar siiren ¢abalar sonucu elde edilen olumlu itibar algisi kisa siire igerisinde
kaybedilebilmektedir. Bu nedenle isletmelerce itibar1 yonetmek ve bunu siirdiiriilebilir kilmak
zorunlu hale gelmistir (Akgdz, 2007:158). Itibar sahibi olmak isletmelerin basaris1 i¢in dnemli
bir etkendir. Itibar degerini ciddiye alan ve itibar yonetiminin &nemimin farkinda olan
isletmeler tim paydas gruplan ile tutarli, pozitif ve etkili bir iletisim kurmaya &zen
gostermeli, onlarin  beklenti ve talepleri dogrultusunda kararlar alarak faaliyette
bulunmalidirlar. Guglii ve istikrarli bir itibar yonetimi sayesinde igletmelerin hem mal ve
hizmet kalitesi agisindan hem de finansal acidan daha basarili olacagi asikardir (Akgodz ve
Solmaz, 2010: 25).

Konaklama igletmeleri, belirli bir siire i¢in hizmet satin alan miisterilerinin konaklama,
dinlence, eglence, yeme -igme ve diger ihtiyaclarini karsilayan ve bu ihtiyaglarin karsilanmasi
esnasinda ¢esitli hizmet ve mamullerin iretilmesi, sunulmasi ve pazarlamasimni yapan
ekonomik birimlerdir (Kalpaklioglu, 2020: 2). Rekabetin yogun bir sekilde yasandigi
konaklama endiistrisinde miisteriler ayn1 destinasyon icerisinde birbirine benzer konaklama
isletmeleri arasinda kalarak se¢im yapmakta zorlanabilmektedirler. Bu ve benzeri durumlarda
konaklama isletmelerinin kurumsal itibar algis1 belirleyici etken olabilmektedir (Akgoz ve
Solmaz, 2010: 24).

Konaklama isletmelerinin ana {iriinii hizmet olmakla birlikte ¢esitli mamulleri de
miisterilerine sunmaktadirlar. Konaklama isletmelerinin tiriinlerini diger endiistri dallarindan
ayiran en dnemli dzellikleri soyut olmalaridir. Isletmelerce sunulan hizmetlerin niteliginde de

anlik degisimler olabilmektedir. Ayrica sunulan hizmetlerin ¢ok degiskenli olmasi,
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stoklanamamasi, tiretim ve tiikketimin es zamanli olarak gerceklesmesi, tiiketicileri tarafindan
onceden denenme firsatlarinin olmamasi gibi 6zellikler, konaklama igletmelerinin iriinlerini
diger endiistrilerden ayirirken, isletmenin itibari iirlinlerinin satisinda diger endiistrilerden
daha fazla dikkate alinmaktadir (Kalpaklioglu, 2020: 3). Ayrica konaklama isletmelerinde
sunulan iriinlerin tretimi ve tiikketimi arasindaki siirenin kisaligi, sunulan {iriin kalitesinde
diger endiistri dallarina nazaran insan faktoriiniin daha fazla 6ne ¢ikmasi, yirmi dort saat ayni
standartlarda hizmet sunma yetenegi gibi 6nemli kriterler konaklama isletmelerinde kurumsal
itibar yonetimi bilesenlerinden mal ve hizmet kalitesi ile ¢alisan niteligi bilesenlerini 6n plana
¢ikarmaktadir (Kalpaklioglu, 2020: 4).

Konaklama isletmelerinde belirli standartlarda kaliteli hizmet sunabilmenin ve
stireklilik saglayabilmenin yolu nitelikli ve egitimli ¢alisanlar ile gerceklesebilecektir (Zengin
ve Giirkan, 2007: 154). Bu baglamda isletmeye uygun calisanlarin se¢imi ve hizmet
standartlarina uygun egitim verilmesi kurumsal itibar insasinda olduk¢a 6nemlidir (Zengin ve
Girkan, 2007: 154). Ayrica konaklama isletmelerinde sunulan hizmetlerin 6nceden deneme
sanst olmamasi ve sunulan hizmetlere iliskin iirinii deneyimleyen miisteriler tarafindan
internet ve sosyal medya ortaminda yapilan yorumlarin hizli ve istikrarh yonetimi isletmenin
itibar1 agisindan olduk¢a dnemlidir (Hamzagebi ve Yozgat, 2019: 56). I¢ ve dis paydaslar
tarafindan olumlu olarak algilanan itibar, konaklama isletmeleri tarafindan iiretilen mal ve
hizmetlerin pazarlanmasina destek olabilecegi gibi caliganlarin motivasyonunu artirarak
isletmenin ¢atis1 altinda tutulmasina yardimci olabilmektedir (Akgoz, 2007: 158).

Dogan ve Ertas, (2018: 229) yesil yildiz belgeli konaklama isletmeleri iizerine
yaptiklar1 ¢alismada, isletmeler tarafindan gerceklestirilen cevreci faaliyetlerin ek maliyet
yiikii getirebilecegi gibi tesisin imajim1 orta ve uzun vadede olumlu yonde etkileyerek
isletmenin rekabet gliciinii artirabilecegini belirlemislerdir. Cevre yonetim sistemleri ve eko-
etiket programlari ile ¢evreci faaliyette bulunan konaklama isletmeleri lizerine yapilan baska
bir arastirmada bu tiir isletmelerin turistler tarafindan daha cok tercih edildikleri ve
begenildikleri tespit edilmistir (Bertan ve Alkaya, 2018: 205). Ayrica ¢evreyi korumaya
yonelik faaliyette bulunan konaklama isletmeleri iizerine Avustralya da yapilan bir
aragtirmaya gore cevreci isletmelerin toplumun genelinde olumlu karsilandig: belirlenmistir
(Nimri, vd., 2017: 45).

Hizla gelisen turizm endiistrisinde rekabet avantaji Saglamak igin giiglii bir kaynak
olan itibar, isletmelere ¢esitli faydalar saglayan bir olgu olarak kabul gérmektedir. Konaklama
isletmeleri agisindan itibar yonetimi tesislerin paydaslart nezdinde imaj ve vizyonlarini

giiclendirmeye yardimci olmakla birlikte miisteri ve is goren sadakati olusmasini da
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saglayabilmektedir (Utma, 2018: 155). Bu baglamda kurumsal itibar isletmelerin paydaslar
tizerindeki sermayesi olarak goriilebilir.

Konaklama isletmelerinde olumlu algilanan bir itibar insasinda hizmet kalitesi ve
calisan niteligi gibi bilesenler diger endiistrilere gore daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir
(Mmytle, ve Shonne, 2017: 228). Konaklama isletmelerinde iyi bir itibar, isletmeye rekabet
avantaji saglamakla birlikte hizmet ve mamul kalitesi algis1 da yaratabilmekte yani itibar
algis1 yliksek olan konaklama isletmesi miisterilerinin beklentisi de yiiksek olabilmektedir.
Itibar algis1 yiiksek olan isletmeler miisterilerinin sadakatini kazanmakla birlikte isletmeye
yeni miisteri kazandirma baglaminda avantaj saglayabilmektedirler (Bittner, 1990; Mmytle ve
Shonne, 2013: 359). Turizm endiistrisinde faaliyet gosteren igletmelerin itibar kazanmasi,
itibar1 olusturan tiim bilesenlerin etkili ve basarili bir sekilde yonetilmesiyle miimkiin
olabilecektir. Turizm endistrisinde kurumsal itibar tizerine farkl tilkelerde ¢esitli arastirmalar

yapilmistir. Bu aragtirmalardan bazilar1 Tablo 2.1°de gosterilmektedir.



Tablo 2.1 Turizm Endiistrisi Uzerine Yapilan Kurumsal itibar Arastirmalar
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Yazar

Orneklem
Biiyiikliigii

(")ls;ek

Analiz
Teknigi

Bagimh
Degisken

Bagimsiz
Degisken

Bulgular

Musoga vd.
(2021)

Okutan
(2020)

Pergin ve
Arslanergiil

(2020)

Wilson
(2020)

Sivri (2020)

Kirmizigiil
(2019)

Gozoglu
(2019)

43 otel iist diizey
yoneticisi

18 otel yoneticisi
(Erzurumda
faaliyet gdsteren
oteller)

304 otel gahisam
(Kapadokya
bolgesinde
bulunan 5 yildizh
otel ¢alisanlarn)

200 otel miisterisi
(Endonezya)

17 st diizey
turizm yoneticisi

280 otel galigam

194 otel gahisam
(Sanhurfada
bulunan 4 otelin
calisanlari)

5'li Likert
Olgegi

S'li Likert
Olgegi

5'li Likert
Olgegi

5’li Likert
Olgegi

Analiz, Nitel
Veri Toplama

4l ve Bl

Likert Olgegi

5'li Likert
Olgegi

Anova, Faktor

SPSS, Anova

Korelasyon,
Regresyon

Smart PLS

Maxqda

Faktor,
Korelasyon,
SPSS, Amos

Cronbach,
Alpha

Otel
performansi
ve kurumsal
itibari

Alglanan
itibar
yonetimi ve
etkili itibar
yonetimi

Orgiitsel
baghlik ve
isten ayrilma
niyeti

Miisteri
sadakati

Pazarlama
faaliyetleri

Duygusal
emek

isten aynima
ve is
performansi

Hizmet
yeniligi

Otel
yoneticileri

Kurumsal
itibar
yonetimi

Hizmet
kalitesi ve
kurumsal
itibar algisi

Algilanan
destinasyon
imaji

Kurumsal
itibar algisi

Algilanan
kurumsal
itibar diizeyi

Kurumsal itibar otel
performansi anlamli
diizeyde etkilemektedir.
Hizmet yeniligi
kurumsal itibar ve otel
performans arasindaki
iliskiyi hafifletmektedir.

Konaklama isletmesi
yoneticilerinin kurumsal
itibar yonetimi algisy
olumlu yondedir, itibar
yonetiminin Gneminin
farkindadirlar.
Kurumsal itibar
yonetimi orgiitsel
baglilik tizerinde pozitif
etkisi, igten ayrilma
tizerinde etkisinin
bulunmadig tespit
edilmistir

Hizmet kalitesi ve
kurumsal itibar
miisterilerin
konakladiklar oteli
tekrar ziyaret etme
olasilig1 tizerinde pozitif
bir etkiye sahip.

Ankara’min baskent
olmasi imaj algisinda en
etkili unsurdur.
Ankara’nin tarihi
destinasyon imaji diger
imaj etkenlerinden daha
etkin. Ankara’mn
turistik imaj1 gerekli
diizeyde olumlu
degildir.

Algilanan kurumsal
itibar duygusal emegin
yiizeysel davramsg
boyutunu anlaml
diizeyde olumsuz
yonde, samimi ve derin
davranig boyutlarim ise
anlamli diizeyde olumlu
yonde etkilemektedir.

Algilanan kurumsal
itibar ¢alisanlarin
performansini olumlu
yonde, isten ayrilma
niyetini ise negatif
yonde etkilemektedir.
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Sar1 ve Kulualp 391 otel ¢alisam

(2019)

Kogoglu ve
Kiyier (2019)

Kim ve Kim

(2017)

Oztiirk
(2017)

Ceylan
(2017)

Ozkarakaya
(2017)

(Istanbul otelleri)

Antalya Belek
bolgesi 5 yildizli
otellerde
konaklayan
yabaci uyruklu
350 turist.

487 ABD’li
konaklama
hizmetleri
tiketicisi

303 ust duzey otel
yoneticisi (5
yildizly otellerin
uist diizey
yoneticileri)

431 A grubu
seyahat acentesi
calisani (122 adet
A grubu seyahat
acentesi ¢alisani)

Konya da bulunan
tniversitelerde
calisan 154
akademik ve idari
personel

5'li Likert
Olgegi

Betimsel
Caligma
Metodu

Anova,

5°li Likert
Olgegi

5'li Likert
Olgegi,
Rekabet
Aralikh Olgek

T-testi

5°li Likert
Olgegi

571 likert

olgegi T-testi

SPSS, Faktor

Tukey, T-testi

SPSS, Faktor

Faktor, Path,

SPSS, Lisrel

Turizm
calisanlan

Belekte
bulunan 5
yildizli
otellerin
kurumsal
itibar algisi
agisindan
degerlendiril
mesi

Miisteri
memnuniyeti
ve gliveni

Inovasyon

Kurumsal
itibar

Kurumsal
itibar

Kurumsal
itibar

Belekteki 5
vildixh
otellerde
konaklayan
yabanci
uyruklu
turistler

Kurumsal

itibar

Rekabet
Stratejileri

Miisteri
Sikayet
yonetimi

Otel tipi

Departman
yoneticilerinin kurumsal
itibar algilar diger
pozisyondaki
¢alisanlara oranla daha
yiiksektir.

Belekte konaklayan
yabanc turistler
otellerin kurumsal itibar
diizeyini orta seviyede
degerlendirmekte ve
kurumsal algiy1
etkileyen en dnemli
faktor olarak hizmet
kalitesini
gormektedirler.

Kurumsal itibar algist
ile miisteri memnuniyeti
ve gliveni arasinda
anlamli bir iligki vardir.
Otellerin kurumsal
itibari, isletmenin
rekabet stratejileri ve
inovasyon faaliyetleri
tizerinde etkiye sahiptir.
Rekabet stratejileri
inovasyon ve kurumsal
itibar1 pozitif yonde,
kurumsl itibar ise
inovasyonu pozitif
yonde etkilemektedir
Sikdyet yonetimi
seyahat acentelerinin
kurumsal itibari
tizerinde dogrudan bir
etkiye sahip degildir.
Sadece siireg
inovasyonu aracihig ile
kurumsal itibar
etkilemektedir.

Yerel markalar oteller
ile zincir otellerin
kurumsal itibar algilari
arasinda fark oldugu
tespit edilmistir. Yerel
otellerin kurumsal itibar
algisimin zincir otellere
gore daha diisiik oldugu
tespit edilmistir.
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Karavar
(2016)

Erhan ve

Carker
(2016)

Stavrinoudis
(2015)

Kahveci

(2015)

Qoura ve
Khalifa (2013)

Cabuk, vd.
(2013)

Aykan ve
Sevim (2013)

85 otel yoneticisi
(Izmitte bulunan
3.4.5 yildizli otel

yoneticileri)

392 Rus turist
(Antalya bolgesi)

75 otel yoneticisi
(Atina ve Attika
schirlerinde
bulunan 4 ve 5
yildizhi otllerin
yoneticileri)

396 Seyehat
Acentesi
Miisterisi

340 otel miisterisi
(Misir otelleri)

Adana bulunan
2.3.4.5 yildizlh
otellerde
konaklayan 380
otel miisterisi

57 otel (Nevsehir
ve Kayseri
otelleri)

5°li Likert
Olgegi

5’li Likert
Olgegi

Kargilagtirmas
1z ve Nominal
Likert
Olgekleri

5’li Likert
Olgegi

5'li Likert
Olgegi

5'li Likert
Olgek

5°li likert
Olgegi

Faktor, T-
testl, Anova,
Sidak,
Regrasyon

SPSS, Anova

Faktor,
Korelasyon
SPSS

SPSS

Faktor

CFA
Dogrulayict
Faktor, SEM

T-testi

Algilanan
Itibar
Y onetimi

[tibar algis:

Otel liderinin
rolii

Enformasyon
asimetrisi

imaj algisi

Tekrar satin
alma
davrams:

Algilanan
kurumsallik

Otel
calisanlan

Rus turistler

Kurumsal
itibar
yonetimi

Paket tur
hizmeti satan
isletmelerin
sahip oldugu
kurumsal
itibar

tibar
yonetimi

Alglanan
otel imaji ve
hizmet
kalitesi

Cevre
uygulamalar:

Otel yoneticileri
kurumsal itibar ve
itibar yonetimini
onemsemekle birlikte
onem derecesi
katilimeilarin
demografik
ozelliklerine gore
farkhlik gostermektedir.
tibar igin halkla
iliskiler cahsmalar
onemli bulunmaktadir.

Rus turistler Antalya da
ki otellerin itibarini orta
seviyede
algilamaktadirlar. Rus
turistler igin itibari
derecelendirmede en
onemli etken tiriin ve
hizmet kalitesi olarak
tespit edilmistir.

Yoneticiler tarafindan
kurumsal itibar 6nemli
bir is kaynagi olarak
degerlendirilmektedir.
Liderlik firma sadakati
tizerinde onemli bir
etkiye sahiptir.

Isletmelerin kurumsal
alg diizeyi asimetrik
enformasyonun
titketiciler tzerindeki
olumsuz algisin
azaltmakta.

Etkili bir itibar yonetimi
otel miisterilerinin itibar
algisinda anlaml
diizeyde olumlu etkiye
sahiptir.

Konaklama
igletmelerinin tekrar
tercih edilmesinde
miisterilerinin imaj ve
hizmet kalitesi algist
arasinda niyetsel bir
iliski vardir

Reaktif cevreci
uygulamalar algilanan
kurumsal itibar lizerinde
orta diizeyde, proaktif
gevreci uygulamalar ise
diistik diizeyde etkiye
sahiptir.
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Yagcioglu
(2012)

Ulu (2011)

Giirkan
(2008)

Zengin ve
Giirkan
(2007)

Usta (2006)

Christou
(2003)

55 otel galigam
(bursa sehir
merkezinde
bulunan 4 adet 5
yildizhi otel
calisanlari)

144 st diizey otel
yoneticisi

766 otel miisterisi

304 otel galigam
(Ege. Akdeniz ve
Marmara Bolgesi
otelleri)

48 otel yoneticisi
(Ege ve Akdeniz
bolgesi otelleri)

788 otel miisterisi
(Atina, Miinih,
Londra)

5li Likert
Olgegi Regresyon
5’li Likert Krelasyon,
Olgegi Regresyon
5'li Likert
Olgegi SPSS, Ki-kare
SPSS,
5’li Likert Frekans, Ki-
Olgegi kare
SPSS., Anova,
5°li Likert T-tesi,
Olgegi Korelasyon
7'li Likert Regresyon,
Faktor

Olgegi

ftibarin
islevselligi

Orgiitsel
hizmet
odaklilik.
Algilanan
digsal prestij

Tiiketici
tercihleri

Tiiketici
tercihleri

ftibar
degiskeni

Miisteri
Baghlig

Konaklama
isletmelerinin
i¢ ve dig
itibar

Baglamsal
performans

Kurumsal
imaj

Kurumsal
imaj

Orgiit kiiltiirii

imaj ve itibar

Konaklama igletmeleri
agisindan itibar islevsel
bir kavramdur.
Konaklama
isletmelerinin i¢ ve dig
itibarlar birbirleri ile
baglantili ve iliski
igerisindedirler.
Orgiitsel hizmet
odaklilik ile algilanan
digsal prestij arasinda
pozitif yonlii bir iligki
vardir. Orgiitsel hizmet
odaklilik ve baglamsal
performans arasinda
pozitif yonlii bir iliski
vardr.

Kurumsal imaj
olusturmada en dnemli
unsur olarak kalite
tespit edilmistir.
Kaliteden sonra giiven,
cahsanlarin tavri, fiyat
ve ddeme kolayliklan
ve hizmet gesitliligi
gelmektedir.

Konaklama
isletmelerinde kurumsal
imaj tiketici tercihlerini
etkilemektedir.
Arastirmaya katilan otel
yoneticileri kurumsal
itibar yonetiminin
kuruma etkisini
onemsemektedirler.
itibar yGnetiminin
isletmeye etkisi en fazla
isletme imaj1 ve
vizyonu iizerinden
gergeklesmektedir.

Konaklama
isletmelerinin imaj ve
itibar algisi
misterilerinin baghlig
tizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir.
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UCUNCU BOLUM
CEVRE YONETiMi UYGULAMARININ CALISANLARIN KURUMSAL
ITIBARINA ETKIiSI: ULUSAL ZINCIiR OTEL CALISANLARI UZERINDE BiR
ARASTIRMA

Calismanin iciincii ve son boliimii olan bu bdoliimde, yapilan arastirmaya dair,
arastirmanin  konusu, amaci, Onemi, aragtirmanin ydntemi, uygulama alani (evren ve
orneklem), aragtirmanin modeli, hipotezleri, 6l¢egi, veri toplama teknigi ile arastirmadan elde

edilen veriler ve verilerin analizi sonucunda ulasilan bulgulara yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin ana konusu Antalya ve Mugla Il sinirlari igerisinde bulunan ulusal zincir
konaklama isletmelerindeki ¢evre yonetimi uygulamalariin ¢alisanlarin kurumsal itibar algist
tizerindeki etkisini Olgmeyi amaglamaktir. Ayrica arastirmada, iilkemizde konaklama
isletmelerinde uygulanan ulusal ve uluslararasi ¢evre yonetim sistemleri ve eko-etiket
programlar1 tanimlanarak kurumsal itibar, kurumsal itibar bilesenleri ve kurumsal itibar
yonetimi kavramlari agiklanmistir.

Cevreye duyarli isletme {iretim ve hizmet faaliyetlerinde dogal c¢evre ile uyumlu,
cevreye verilebilecek her tiirlii zarar1 en aza indirmeyi ya da ¢evreye hi¢ zarar vermeden mal
ve hizmet iiretebilmeyi ilke edinen bir anlayistir. Cevreye duyarli olmak; ¢evreye zarar
verebilecek her tiirli faaliyetten kaginmak, ekolojik dengeyi korumak, her tiirli kirlilige karst
sik1 onlemler almak kisacasi isletmenin tiim eylemlerinde ¢evreci yaklasimla hareket etmek
ve ¢evreci bir yaklagimla faaliyette bulunmayanlara kars1 belirli sinirlar dahilinde miidahale
etmektir (Nemli, 2001: 212).

Konaklama tesisleri iirlin ve hizmet {iretimi siirecinde dogal c¢evreden kullandiklari
farkli kaynaklara karsilik olarak, cevreye dogru bir madde ve enerji akisi meydana getirirler,
bu akis dogal ortamdaki diger aktivitelerin etkileriyle birleserek cevresel bozulmay:
hizlandirmaktadir. Konaklama igletmesi yatirim siirecinden itibaren ¢evreye duyarl faaliyette
bulunabilecek sekilde planlanmaz ise bulunduklar1 bélgelerde toprak, hava ve su kirliligine
neden olmakla birlikte, kompozit ve kimyasal atik problemlerine, dogal ¢evrenin bozulmasina
ve dogal kaynaklarin yogun kullanimi ile kaynak kithigina neden olabilmektedirler. Bu
bozulma siireci dogal kaynaklarin miktar ve kalitesini olumsuz yonde etkileyerek, hizmet
sunumunda standart diisiikliigiine ve bu nedenle cevre iizerindeki baskida artisa neden

olmaktadir (Kahraman ve Tiirkay, 2014: 145).
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Konaklama isletmelerinin ¢evre {izerindeki bu olumsuz etkileri nedeniyle iilkemizde
ve diinya genelinde konaklama isletmelerinde farkli nitelik ve kapsamlarda eko-etiket
programlar1 ve ¢evre yonetim sistemleri uygulanmaktadir. Eko-etiket programlar1 daha ¢ok
konaklama isletmelerinde sunulan mal ve hizmetlere odaklanirken, gevre yonetim sistemleri
ise biitiinciil bir yaklagimla, isletmelerin mal ve hizmet iiretim safhalari ile tiim birimlerini
kapsayacak sekilde uygulanan sistemlerdir.

Bir kism1 konaklama endiistrisi ile iliskili sivil toplum kuruluslari, bir kismi ise kamu
otoriteleri tarafindan gelistirilen bu uygulama ve sistemler oncelikli olarak ¢evre koruma
amach isletmelerde uygulansalar da yapilan gesitli arastirmalar isletmelerin bu eko-etiket ve
gevre yOnetim sistemi uygulamalar1 sayesinde i¢ ve dis fayda olarak adlandirilan gesitli
faydalar sagladiklarini ortaya ¢ikarmstir (Font, ve Buckley, 2001: 191).

Hizmet odakli rekabet, konaklama isletmelerinde rekabet konularinin en 6nemli konu
bagligidir. Kaliteli hizmet sunabilen konaklama isletmeleri bu yolla rakiplerinden ayrigir ve
rekabet avantaj1 saglayabilir. Hizmet kalitesi konaklama isletmeleri i¢in ¢ok onemli bir basari
citas1 olmakla birlikte kurumsal itibarlara giiclii pozitif katki saglayabilmektedir (Christou,
2003: 91). Bununla birlikte konaklama igletmelerinin iriinlerinin soyut olmasi ve iiretim ile
tiketim siireglerinin ayn1 anda gerg¢eklesmesi nedeniyle isletmelerde sunulan hizmetlerin
niteliginde anlik degisimler yasanabilmektedir. Hizmet kalitesi, konaklama isletmelerinde
kurumsal itibar insa edebilmenin en temel kosulu ve baslangi¢c noktasidir. Nitelikli hizmet
standartlar1 olusturulmadan ve tiim hizmet birimlerinde standartlara uygun hizmet verilmeden
yapilacak diger ¢alismalar konaklama isletmelerinin kurumsal itibarinda énemli bir degisiklik
saglamayacaktir (Newille vd., 2005: 1189). Konaklama isletmelerinde itibar yonetiminin
onemli stireclerinden bir digeri ise, tesisi deneyimleyen miisterilerden, farkli kaynaklar
lizerinden gelecek degerlendirmelerin takibi ve yonetimi siirecidir. Isletmelerin sundugu
hizmetlerin satin alinmadan ©nce denenme imkani olmamasi nedeniyle, hizmetleri
deneyimlemis miisterilerin yorumlar1 potansiyel miisteriler icin referans kaynagi olacaktir
(Mmutle ve Shonne, 2017: 227).

Konaklama isletmesi miisterileri, isletmenin sundugu hizmetleri degerlendirirken bir
nevi isletmenin g¢alisanlarin1 da degerlendirirler. Clinkii konaklama isletmelerinde calisanlar,
hizmet sunan kisiler olarak, gii¢lii bir miisteri memnuniyeti olusmasinda hayati rol oynarlar.
Bu nedenle c¢alisanlarin niteligi ve egitimi diger sektorlere nazaran daha fazla 6neme sahiptir.

Tiim bu etkenlerin yaninda sosyal sorumluluk faaliyetleri ve ¢evreci uygulamalarin

isletmeye hem i¢ paydas olarak adlandirilan ¢alisanlar1 hem de dis paydas olarak adlandirilan
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misterileri nazarinda olumlu ve giiclii bir itibar algis1 kazandirdigi sdylenebilir (Mmutle ve

Shonne, 2017: 225).

3.2. Kavramsal Cerceve

Literatiirde, konaklama isletmelerinde kurumsal algi ve konaklama isletmelerindeki
cevreci faaliyetlerin etkilerini, i¢ ve dis faydalarini ¢esitli hipotezler iizerinden degerlendiren
calismalar olduk¢a fazla olmasina karsin, gevreci faaliyetlerin ¢alisanlarin kurumsal itibar
algisi tizerindeki etkisini dogrudan arastiran ¢ok az sayida ¢alismaya rastlanmastir.

Gill vd. (2001) Ispanyada konaklama isletmeleri {izerinde yaptiklari arastirmada biiyiik
Olcekli otellerin ¢evre uygulamalarina daha yatkin olduklarimi ayrica konaklama
isletmelerinde ¢evre uygulamalarin reaktif, proaktif ve temel olarak ii¢ sekilde gerceklestigini
tespit etmiglerdir. Ayrica Gonzalez Benito ve Gonzalez Benito (2006) yaptiklar1 arastirma
sonucunda, otellerin faaliyet gosterdigi cevrenin oOzellikleri, kalkinmislik seviyesi, cevre
tizerinde yasanmis Onceki olumsuzluklar ve yerel OoOrgiitlerin tutumunun konaklama
isletmelerinin ¢evre uygulamalarinda etkili oldugu sonucuna varmislardir.

Konaklama isletmelerinde cevreci faaliyetler ve kurumsal itibar {izerine yapilan
arastirmalarda, ¢evreci faaliyetlerin konaklama isletmelerinin dogal ve yapay cevre lizerindeki
olumsuz etkilerini azalttigi ve maliyetleri diistirdiigii belirtilmektedir (Gill vd., 2001).
Bununla birlikte ¢evreci uygulamalarin, isletmelerin itibar algisin1 hem dis paydaslar hem de
i¢ paydaslar nezdinde olumlu yonde gii¢lendirdigi saptanmistir. Konaklama isletmelerinin
tirettikleri ve sunduklart mal ve hizmetleri genis kitlelere tanitmak, isletmeyi uluslararasi
arenada tanitacak ve pazarlayacak olan acenteler ile antlasma kolayligi saglamak, isletmeyi
deneyimleyen miisterilerin igletmeyi tekrar tercih etmelerini saglamak, nitelikli personeli
isletmeye g¢ekmek, ¢alisan motivasyonunu artirmak ve isletmenin mevcut potansiyellerini
etkili bir sekilde degerlendirebilmek igin olumlu algilanan giiglii bir kurumsal itibara sahip
olmalar1 gerekmektedir (Akgoz, 2007).

Chen ve Chen (2012) yaptiklar1 bir ¢alisma ile konaklama isletmelerinin g¢evreci
faaliyetleri ile miisteri kalitesi ve kurumsal itibar algilarinda artisa neden olabilecek gesitli
faydalar saglayabilecekleri sonucuna ulasilmigtir. Farkli aragtirmalara gore isletmelerin
cevreci faaliyetleri, kurumsal itibarin cesitli bilesenlerine yaptiklart 6nemli katkilar ile
dogrudan ve dolayli yollarla kurumsal itibar algisina énemli pozitif katkilar saglamaktadir
(Chen ve Chen, 2012; Sacilik ve Cevik, 2014; Korkmaz ve Atay, 2016). Almacik (2011)
hazirlamis oldugu doktora tezinde, bir¢cok bilesenden olusan kurumsal itibarin, isletmelerce

1yi bir sekilde yonetilmesi sonucunda olugsacak gii¢lii bir kurumsal itibar algisinin, igletmelere



61

sagladigr finansal avantajlarin yaninda Ozellikle ¢alisan ve miisteri sadakatini de
giiclendirdigini belirtmektedir.

Aykan ve Sevim (2013), Kayseri ve Nevsehir illerinde 57 otel yoOneticisi ile
konaklama isletmelerindeki c¢evre yonetimi uygulamalarmin kurumsal itibar {izerindeki
etkisini 6lgmeyi amagladiklar1 arastirmalarinda, reaktif ve proaktif ¢evre uygulamalarinin
algilanan kurumsal itibar1 pozitif yonde etkiledigini belirlemislerdir. Ayrica arastirma
bulgular1 arasinda, zincir otellerin daha fazla ¢evreye duyarli faaliyette bulundugu, cevre
yonetim sistemi olan isletmeler ile ¢evre yonetim sistemi olmayan (belgeli ¢evre sistemi
olmayan) isletmeler arsinda anlamli bir fark olmadigi, reaktif ¢evreci faaliyetlerinin, proaktif
cevreci faaliyetlerden daha yiiksek diizeyde oldugunu bulgulamislardir.

Akova vd. (2015) Istanbulda faaliyet gdsteren yesil yildiz belgeli konaklama isletmesi
calisanlar {lizerinde yaptiklar1 bir arastirmada, calisanlarin ¢evre yonetimi uygulamalarina
yonelik algilarinin olumlu yonde oldugunu belirlemislerdir. Cevre yonetimi uygulamalarini
benimseyen ve igsellestiren ¢alisanlarin, ekip ¢alismasina daha uyumlu, isletmedeki her tiirlii
siireci daha cok destekleyen, katilimci bir anlayisla is gordiiklerini tespit etmislerdir.
Arastirma sonugclar1 1s181inda, konaklama isletmelerinde cevreci faaliyetlerin gelistikce Orgiit
kiiltiirini etkileyerek gelistirebilecegi sonucuna ulagmislardir.

Dereman vd. (2017) tarafindan Hollanda’da bulunan ve Green Hospitality eko-etiketi
uygulayan konaklama isletmeleri ilizerinde yaptiklar1 arastirmada isletmelerin, orta ve uzun
vadede finansal avantaj sagladiklarini, rekabet avantaji yakaladiklarini, miisteri ve g¢alisan
sadakatini artirdiklarini, marka degerlerini yiikselttiklerini ve tanmurhiklarini artirarak
kurumsal imaj algilarini1 giiclendirdiklerini tespit etmislerdir. Nimri vd. (2017: 45) tarafindan
cevreyl korumaya yonelik faaliyette bulunan konaklama isletmeleri {izerine Avustralya da
yapilan bir aragtirmaya gore cevreci isletmelerin toplumun genelinde olumlu karsilandig:
belirlenmistir

Dogan ve Ertas (2018: 229) yesil yildiz belgeli konaklama isletmeleri {izerine
yaptiklar1 calismada, isletmeler tarafindan ylriitiilen ¢evreci faaliyetlerin ek maliyet yiikii
getirebilecegi gibi tesisin imajin1 orta ve uzun vadede olumlu yonde etkileyerek isletmenin
rekabet giiclinii artirabilecegini belirlemislerdir. Bertan ve Alkaya, (2018: 205) gevre yonetim
sistemleri ve eko-etiket programlari ile ¢evreci faaliyette bulunan konaklama isletmeleri
lizerine yaptiklar1 arastirmada, bu tiir isletmelerin turistler tarafindan daha ¢ok tercih
edildikleri ve begenildiklerini tespit etmiglerdir.

Sar1 ve Kulualp (2019) tarafindan yapilan bir aragtirmaya gore, konaklama hizmetleri

calisanlarinin kurumsal itibar algisini, coktan aza dogru sirasiyla, hizmet kalitesi, isletmenin
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finansal performansi, sosyal sorumluluk faaliyetleri, sosyal ¢cekim, calisma ortami, vizyon ve
liderlik boyutlar1 etkilemektedir. Okutan (2020) tarafindan yapilan bir arastirmada turizm
egitimi almis konaklama hizmetleri ¢alisanlarinin, turizm egitimi almamis g¢alisanlara gore
kurumsal itibar1 daha fazla onemsedikleri belirlenmistir. Ayrica aymi ¢alismada kurumsal
itibar algisinin ve kurumsal itibar yonetiminin departman yoneticileri tarafindan daha fazla

Oonemsendigi tespit edilmistir.

3.3. Arastirmanin Amaci

Bu calisma, ulusal zincir otellerin ¢evre yoOnetimi uygulamalarinin, ¢alisanlarin
kurumsal itibar algisi iizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmayi amaglamaktadir.

Arastirma bitiminde ortaya ¢ikarilmasi hedeflenen sonuglar ise;

e Ulusal zincir otellerde uygulanan ¢evreci faaliyetlerin, calisanlarin kurumsal itibar

algisi tizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmak,

e Ulusal zincir otellerin sahip olduklari eko-etiket programlari ile ¢evre yonetimi
sistemlerini ortaya ¢ikarmak,

e Elde edilecek sonuglarla, otel isletmelerinin ¢evreye duyarli faaliyetleri ve
calisanlarinin kurumsal itibar algist iliskisi modeli ile konaklama isletmelerinin
cevreci faaliyetlerini destekleyici Oneriler gelistirmek olacaktir.

Bu arastirma, konaklama endiistrisinde isletmelerin sahip olduklar1 eko-etiket ve gevre
yonetim sistemleri araciligi ile ¢evreye duyarl faaliyetlerinin, ¢alisanlar1 iizerindeki etkisini
ve farkindalik diizeyini belirlemek, calisanlarin isletmelerin ¢evreci faaliyetlerine ilgisini
tespit etmek ve galisanlar iizerinde farkindalik yaratmak i¢in oldukga 6nemli ve gereklidir.
Otellerin ¢evreci faaliyetleri ve ¢alisanlar arasindaki iliskiye farkli bir bakis agis1 getirmekte,
calisanlarin ¢evre duyarliligit ve cevreci faaliyetlere olan farkindaligi algisal tutumlar
tizerinden degerlendirilmektedir. Eko-etiket ve c¢evre yonetimi sistemlerine farkindalik
kazandiracagi, cevreci faaliyetlere iliskin otel calisanlarinin dikkatini ¢ekmesi, konaklama
isletmelerini cevreci faaliyetlerde bulunmaya tesvik edebilecek olmasi agisindan 6nemli
katkilar saglayacaktir. Otellerin c¢evreci faaliyetlerini ¢alisanlar1 {izerinden degerlendirmesi
baglaminda hem literatiire hem de konaklama endiistrisi ve g¢evre iliskisi {izerine yapilacak
aragtirmalara 6nemli katkilar saglayabilecektir.

Literatiirde, konaklama isletmeleri ve c¢evre iliskisi ile konaklama isletmeleri ve
kurumsal itibar algis1 ilizerine ayr1 ayr1 oldukca fazla calisma olmakla birlikte, konaklama
isletmelerinde ¢evreci faaliyetler ve kurumsal algi degiskenleri arasindaki iligskiyi inceleyen

¢ok az sayida caligmaya rastlanmistir. Ayrica bu ¢alismada konaklama igletmelerinin ¢evreci
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faaliyetleri, eko-etiket uygulamalar1 ve ¢evre yonetim sistemleri ilizerinden degerlendirilmis

ve c¢evreci faaliyetlerin soyut etkilerinden biri olan algisal etkisi isletme ¢aligsanlari iizerinden

ulusal zincir otellerde arastirilmustir.

3.4. Arastirmanin Onemi

Ulusal zincir otellerin farkli departman ve farkli pozisyonlardaki ¢alisanlarin fikirleri

dogrultusunda, otellerin ¢evreci faaliyetlerinin ¢alisanlarinin kurumsal itibar algis1 lizerindeki

etkisini inceleyen bu ¢alisma;

Konaklama isletmelerinde uygulanan ulusal ve uluslararasi nitelikteki eko-etiket
ve ¢evre yonetim sistemlerinin tanimlanmasi ve agiklanmasi,

Cevre yonetim sistemleri ile eko-etiket uygulamalarinin, c¢evre yoOnetim
siirecindeki etkilerinin belirtilmesi,

Kurumsal itibar kavraminin, kavramsal bir gerceve cizilerek degerlendirilmesi ve
itibar bilesenlerinin irdelenmesi,

Kurumsal itibar yonetimi kavraminin irdelenmesi ve itibar yonetiminin bir siireg
olarak incelenmesi,

Charles J. Fombrun ve arkadaglar1 tarafindan, ticari amacla faaliyet gosteren
kuruluslarin kurumsal itibarin1 6lgmek amaciyla gelistirilen bir 6l¢egin, Tiirkiye’de
ulusal zincir niteligi tasiyan konaklama isletmelerinde, isletmelerin c¢evreci
faaliyetlerinden kaynakli itibariin ¢alisanlar1 nazarinda Olg¢lilmesine bir 6rnek
olusturmasi,

Genel anlamda konaklama isletmelerinin cevreci faaliyetlerinin ¢alisanlarinin

kurumsal itibar algis1 tizerindeki etkisini ortaya koymasi baglaminda énemlidir.

3.5. Arastirmanmin Varsayimlari

Bu ¢alismada;

Katilimcilarin ¢evreci uygulamalar ve kurumsal itibar algisina iliskin ifadeleri
anlayabildikleri,

Cevreci uygulamalar ve kurumsal itibar Olgeklerine, ¢alisanlarin bagimsiz olarak
yanit verdikleri,

Aragtirmadaki 6l¢eklerin, arastirmanin hedeflerini gergeklestirmeye uygun oldugu,
Deneklerin arastirmanin nihai hedefine uygun olarak secildikleri kabul

edilmektedir.
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3.6. Arastirmanin Simirhhiklar

Bu ¢alismada, konaklama isletmelerinin ¢evreci faaliyetlerinin ¢alisanlarin kurumsal
itibar algis1 iizerindeki etkisi, Antalya ve Mugla il smirlar igerisinde faaliyet gdsteren bes
yildizli ulusal zincir niteligindeki konaklama isletmeleri 6rneginde incelenmektedir.
Aragtirmanin evreni Antalya ve Mugla Il smirlar igerisinde faaliyet gdsteren ulusal zincir
otellerin paydas gruplarindan olan ig gorenleri ile sinirhidir. Arastirma 6lgeklerinin, 6nceden
belirlenmis bes yildizli ulusal zincir otellerde gerceklestirilmesi ve calisanlarin sahsi
algilamalar1 ve goriislerine dayanmasi nedeniyle birtakim simirliliklara sahip oldugu
sOylenebilir. Aragtirma sonuglarinin ve sonuglara dayali yapilacak olan yorumlarin
degerlendirilmesinde bu durumun dikkate alinmasi 6nemli olacaktir.

e Charles J. Fombrun ve arkadaglari tarafindan, ticari amagla faaliyet gdsteren
kuruluslart hedef alarak, bu kuruluslarin kurumsal itibarin1 6lgmek amaciyla
gelistirilen itibar dlcegi, Antalya ve Mugla il siirlar1 igerisinde faaliyet gdsteren
ve ulusal zincir niteligi tasiyan konaklama isletmelerinde uygulanmistir.

e (Can, vd. (2014) ve Moise, vd. (2019) c¢alismalarinda kullandiklar1 ¢evre
uygulamalar1 6lcegi, Antalya ve Mugla il sirlar icerisinde faaliyet gdsteren
ulusal zincir niteligi tasiyan konaklama isletmelerinde uygulanmaistir.

e Anket formlaria sadece calisanlar tarafindan cevap verilmistir.

e Boylamsal bir arastirma yapilmamistir. Arastirmanin anket uygulamasi yogun
olarak konaklama isletmelerinde mesai saatleri icerisinde uygulanmistir. Hali
hazirda islerine odakli bir sekilde anketi dolduran katilimcilardan kaynakhi
Onyargilarin azaltilmasinda boylamsal bir aragtirma yapilmasi sonuglari daha etkili

kilacag: diisiiniilmektedir.

3.7. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsaminda oncelikle literatiir taramasi1 yapilmais, ulusal ve uluslararas eko-
etiket ve ¢cevre yonetim sistemleri ile kurumsal itibara iligkin icerik aciklamalar1 ve kavramsal
tanimlamalar yapilmistir. Kavramsal ¢erceve olusturma amaciyla literatiir taramasi esnasinda
Ozellikle siireli yayinlar, yiiksek lisans ve doktora tezleri, kitaplar, kongre ve seminer
bildirileri ile internet arastirmalarindan faydalanilmistir.

Antalya ve Mugla il smurlart igerisinde faaliyet gdsteren konaklama isletmesi
calisanlarina anket uygulanmistir. Anket uygulamasi Oncesi konaklama isletmeleri ile
iletisime gecilmis calismaya katilmayr kabul eden isletmelerin Genel Miidiirleri, insan

Kaynaklar1 ve Yiyecek Igecek departman yoneticilerinden randevu talep edilmistir. Pandemi
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kurallarma uygun sekilde 18 farkli ulusal konaklama isletmesi markasinin 19 tesisinde yiiz
yiize goriisme teknigi ile tiim departmanlar ve her pozisyondan ¢alisanlara anket uygulamasi
yapilmistir. Yiiz yiize gorlisme teknigi ile anket uygulamasi yapilamayan 14 tesiste ise
isletmenin Insan Kaynaklar1 yoneticileri onderliginde Google formlar iizerinden hazirlanan
anket formu tiim departmanlar ve her pozisyondan calisanlara uygulanmistir. Toplamda 33

ulusal zincir otel isletmesi ¢alisanlarina anket uygulamasi yapilmustir.

3.7.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren ulusal zincir otellerinin ¢alisanlar
olusturmaktadir. Uygulama bolgesi olarak Antalya ve Mugla illeri tercih edilmistir. Aragtirma
orneklemini Antalya ve Mugla i1 siirlari igerisinde faaliyet gdsteren bes yildizli ulusal zincir
otel calisanlar1 olusturmaktadir. Sahil otelcilik sektoriinde doluluk oranlarimin mevsimsel
farklilik gostermesi ve sezonluk caligsma sistemi nedenleriyle c¢alisan sayisi mevsimlere gore
farklilik gosterebilmektedir. Bu nedenle arastirmaya konu olan bes yildizli ulusal zincir
otellerden, yiiksek sezon olarak nitelendirilen Haziran, Temmuz ve Agustos aylarina ait
toplam c¢alisanlarin ii¢ aylik ortalamasi istenmis ancak otellerin bir kismindan veri alinamadigi
icin, otel isletmelerinde ihtiya¢ duyulan toplam is giliciinii saptamak amaciyla kullanilan
yontemlerden biri olan, “oda basina diisen mevcut personel sayis1” orani tercih edilmistir. T.C
Kiiltir ve Turizm Bakanligi Yatirrm ve Isletmeler Genel Miidiirliigiiniin resmi internet
sitesinden alinan verilere gore 09.04.2021 tarihi itibartyla Antalya il smirlar1 igerisinde
faaliyet gosteren igletme ve yatirim belgeli 910 adet konaklama igletmesi, 236.611 adet oda
sayist ve 510.641 adet yatak kapasitesi bulunmaktadir. Mugla il sinirlari igerisinde faaliyet
gosteren isletme ve yatirim belgeli 477 adet konaklama isletmesi, 59.097 adet oda sayis1 ve
127.422 adet yatak kapasitesi bulunmaktadir. https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201136/turizm-
yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-html (erisim tarihi: 09.04.2021). Tiirkiye’de 3,
4 ve 5 yildizli oteller ile butik isletme belgeli olarak ulusal bir zincire bagli faaliyet gésteren
toplam 706 adet konaklama isletmesi bulunmaktadir. iller bazinda ise 402 adet yerli zincire
bagli konaklama isletmesi ile Antalya ilk sirada gelmektedir. Antalya’yr sirasiyla 82
konaklama isletmesi ile Mugla ve 75 konaklama isletmesi ile Istanbul takip etmektedir.
https://is.kultur.gov.tr/ktbyigm/public/login.xhtml (erisim tarihi 09.04.2021). Antalya Turizm
Il Miidiirliigiinden elde edilen verilere gdre Antalya Il siirlari igerisinde yatirim ve isletme
belgeli 410 adet bes yildizli otel isletmesi ve bu otellere ait 352.257 adet yatak sayisi
bulunmaktadir (Antalya.ktb.gov.tr). Mugla Turizm Il Miidiirliigiinden elde edilen verilere

gdre Mugla 11 smirlar1 igerisinde yatirim ve isletme belgeli 57 adet bes yildizli otel isletmesi
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ve bu otellere ait 31.126 adet yatak sayis1 bulunmaktadir (Mugla.ktb.gov.tr). Tiirkiye Otelciler
Federasyonu (TUROFED) tarafindan konaklama endiistrisi istihdami iizerinde yapilan bir
calismaya gore, 5 yildizli otel isletmelerinde 3,08 yatak basina 1 personel diistiigii tespit
edilmistir (TUROFED, 2010: 9). Elde edilen verilere gore yiiksek sezonda 5 yildizli otel
isletmelerinde yaklasik olarak 124.500 ¢alisanin istihdam edildigi hesaplanmistir.
Aragtirmanin evrenini Antalya ve Mugla Il simirlar1 igerisinde faaliyet gosteren bes yildizli
ulusal zincir niteligi tagiyan otel isletmesi calisanlarinin olusturmasi nedeniyle, 6érneklemin

hesaplanmasinda asagida formiile edilen, Yamane (2001), 6rneklem formiilii kullanilmistir.

B N
"~ 1+ N (e)?

Yamane (2001) o6rneklem formiiline gore bes yildizli ulusal zincir otel isletmesi

X

calisanlarindan 384 kisiye anket uygulanmasi uygun goriilmiistiir. EIde edilen veriler, hipotez
testleri siirecinde SPSS (paket istatistik) programi kullanilarak 6l¢iilmiis ve yorumlanmistir.

Kolayda o6rnekleme yonteminin kullanildigi arastirma, kitle tutumunun o6lgiilmesine
dayali nicel sonucglara ulagmayi hedefledigi icin veri toplama siirecinde anket formu
kullanilmistir. Anket uygulamasi Yamane (2001)’nin kolayda 6rnekleme yontemi ile yiiz yiize
gerceklestirilmistir.

Arastirmanin yapilacagi otel isletmeleri ile anket uygulamasi 6ncesi iletisime gegilerek
randevu alinmis ve 18 farkli ulusal zincir otel markasmin Antalya ve Mugla il smirlar
icerisinde faaliyet gosteren 33 tesisinde ¢aliganlara Mart, Nisan ve Mayis aylar icerisinde
anket uygulamas1 gerceklestirilmistir. Veri toplama siirecinde 502 katilimcmin verdigi
cevaplar neticesinde anket uygulamasi tamamlanmistir. Anketler dncelikle kontrol edilmistir.
39 anket veri eksikligi veya katilimcilarin dikkatsizligi nedeniyle arastirma kapsami diginda
birakilmig, kalan anketler ise 1’den 463’e kadar numaralandirilmig ve bilgisayar ortamina

aktarilmistir.

3.7.2. Veri Toplama Arac ve Teknikleri

Bes yildizli ulusal zincir otellerin g¢evreci uygulamalarinin ¢alisanlarinin kurumsal
itibar algist lizerindeki etkisinin boyutunu belirlemek amaciyla gerceklestirilen bu ¢alismada
veriler ii¢ boliimden olusan veri toplama araci ile toplanmigtir. Veri toplama aracinin ilk
boliimiinde domografik bilgileri belirlemek amaciyla arastirmaci tarafindan olusturulan sekiz
adet ifade bulunmaktadir. ikinci bolimde 25 sorudan olusan “Kurumsal Itibar Envanteri”
dleegi kullanilmistir. Ugiincii boliimde ise 22 sorudan olusan “Cevre Uygulamalar1” dlgegi

kullanilmistir.



67

Anket uygulamasi otel igletmelerinden randevu alinarak, Covid-19 salgin tedbirleri
cercevesinde yiiz ylize goriigme yontemi ile gerceklestirilmistir. Yiiz ylize goriisme yontemi

ile ulasilamayan ¢alisanlara anket ¢evrimici olarak gonderilmistir.

3.7.2.1. Algilanan Kurumsal itibar Envanteri Olcegi

Calismada kullanilan iki 6lgekten birincisi olan ve Charles J. Fombrun ve arkadaslari
tarafindan kar amaci giiden isletmelerin itibarim &lgmek icin gelistirilen “Kurumsal Itibar
Envanteri” &lgegidir. Olgek, “Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim,
Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum” seklinde 5°1i likert tipinde 7 boyuttan ve toplam 25
sorudan olusmaktadir. Algilanan kurumsal itibar envanteri Glgeginin kullanildigi ¢esitli
arastirmalarda Olg¢ege ait farkli sayilarda alt boyutlar c¢ikabilmektedir. Bu arastirmada ise
algilanan kurumsal itibar envanteri 6l¢egine iligskin yapilan faktor analizinde olgege ait iki alt
boyut tespit edilmistir. Bu alt boyutlardan birincisi yonetim kalitesi ve giivenirlilik ikincisi ise

mal/hizmet kalitesi ve farklilik olarak adlandirilmistir.

3.7.2.2. Cevre Uygulamalan Olcegi

Calisamada kullanilan ikinci 6lgek ise, Can, vd. (2014) ve Moise, vd. (2019)
calismalarinda kullandiklar1 22 sorudan olusan “Cevre Uygulamalar” &lgegidir. Olgek,
“Kesinlikle Katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum, Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde 5’11 likert tipinde 3 boyuttan ve toplam 25 sorudan olusmaktadir. Bu arastirmada
cevre uygulamalar1 Ol¢egine iliskin yapilan faktdr analizinde Olgege ait ii¢ alt boyut tespit
edilmistir. Bu alt boyutlardan birincisi enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim programi, ikincisi

genel ¢evre bilinci, tiglinciisii ise gorsel dis cevre olarak adlandirilmastir.

3.7.3. Verilerin Analiz Teknikleri

Verilerin analizi IBM Statistics 20 SPSS paket programi ile yapilmistir. Verilerin
degerlendirilme siirecinde oOncelikle demografik oOzelliklerin frekans degerlerini bulmak
amactyla “Betimsel Istatistikler Analizi” yapilmgtir. Arastrmada kullanmilan dlgeklerin
giivenirligini test etmek amaciyla “Giivenirlilik Analizi” yapilmistir. Olgeklerin ve dlgeklere
ait tespit edilen alt boyutlarin faktor yiiklerini tespit etmek i¢in “Ag¢imlayici Faktor Analizleri”
yapilmustir. Arastirmada kullanilan her iki 6l¢egin her bir ifadesinin hangi ortiik degiskene ait
oldugunu belirlemek i¢in yapilan 6l¢gme modellerinin dogrulanmasi ve gelistirilmesi siirecinde
ise “SPSS AMOS Dogrulayict Faktor Analizleri” yapilmistir. Her iki Olgekte bulunan
ifadelere verilen yanitlarin ortalamalar1 ve standart sapmalarim1 tespit etmek amaciyla

“Ortalama ve Standart Sapma Analizleri” yapilmistir. Arastirmada kullanilan kurumsal itibar
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envanteri dlgegi ve ¢cevre uygulamalar1 6l¢ek verilerinin normal dagilip dagilmadigimni gérmek
icin “SPSS Normallik Testi” yapilmigtir. Demografik degiskenlere iligkin farklilik analizleri
stirecinde ise iki kategorili bagimli degiskenler ile algilanan kurumsal itibar 6lgegi ve dlgege
ait alt boyutlar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek igin “t Testi”
yapilmistir. ikiden fazla kategorili bagimli degiskenler ile algilanan kurumsal itibar dlgegi ve
Olgege ait alt boyutlar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek igin “Tek
Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi” yapilmistir.  Yapisal model olusturma siirecinde, model
gecerliliginin test edilmesinden sonra siirecin ikinci asamasi olan ve Anderson ve Gerbing
(1988) tarafindan tavsiye edilen yol analizi siirecine gecilmistir. Yol analizi silirecinde de
model gegerliligi siirecindeki gibi En Cok Olabilirlik (Maximum Likelihood) yontemi

kullanilmuastir.

3.7.4. Arastirma Modeli
Hig

Hia

Enerji/Su Tasarrufu ve

Geri Doniligiim

Yonetim Kalitesi ve

Givenilirlik

Genel Cevre Bilinci

Mal/Hizmet
Kalitesi ve
Farklilik

Gorsel ve Dis Cevre

Sekil 3.1 Arastirma Modeli

Olusturulan modelde goriilen iliskileri tespit etmek icin test edilen hipotezler asagidaki

gibi listelenmistir.
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3.7.5. Arastirmanin Hipotezleri

Calismada, Antalya ve Mugla il sinirlar1 igerisinde bulunan bes yildizli ulusal zincir
otellerin sahip olduklar1 eko-ctiket programlari ile ¢evre yonetim sistemlerinin galisanlarin
kurumsal alg1 diizeyleriyle iligkisinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaktadir.

H1: Otel isletmelerinin ¢evre yonetimi uygulamalari ¢alisanlarin algilanan kurumsal
itibar boyutlarini etkilemektedir.

Hia Otel isletmelerinin enerji/su tasarrufu ve geri donilisiim uygulamalar calisanlarin
yonetim kalitesi ve giivenilirlik algilarini etkilemektedir.

Hip: Otel isletmelerinin genel gevre bilinci ¢alisanlarin yonetim kalitesi ve giivenilirlik
algilarini etkilemektedir.

Hic: Otel isletmelerinin gorsel dis ¢cevre uygulamalart ¢alisanlarin yonetim kalitesi ve
giivenilirlik algilarini etkilemektedir.

Hig: Otel isletmelerinin enerji/su tasarrufu ve geri donilisiim uygulamalar1 ¢alisanlarin
mal/hizmet Kkalitesi ve farklilik algilarini etkilemektedir.

Hie: Otel isletmelerinin genel ¢evre bilinci ¢alisanlarin mal/hizmet kalitesi ve farklilik
algilarin etkilemektedir.

Hir. Otel isletmelerinin gorsel dis ¢evre uygulamalari ¢alisanlarin mal/hizmet kalitesi
ve farklilik algilarini etkilemektedir.

Hig Yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu c¢alisanlarin mal/hizmet kalitesi ve
farklilik algilarini etkilemektedir.

H2: Otel calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 demografik o6zelliklerine
gore farklilik gostermektedir.

Hz,: Otel galisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

Hap: Otel galisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari yaslarina goére farklilik
gostermektedir.

Hae. Otel calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari egitim durumlarina gore
farklilik gostermektedir.

Hag: Otel calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari medeni durumlarina goére
farklilik gostermektedir.

Ho. Otel c¢alisanlarinin  algilanan  kurumsal itibar  boyutlart  isletmedeki
statii/pozisyonlaria gore farklilik géstermektedir.

Hys. Otel calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 sektorde ¢alisma siirelerine
gore farklilik gostermektedir.

Hag: Otel galisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari ¢alistiklar: departmana gore
farklilik gostermektedir.
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3.8.  Arastirmamin Bulgulari
3.8.1. Demografik Ozelliklerin Frekans Dagilimlarinin incelenmesi

Arastirmaya ait bulgularin agiklanacagi boliimlerden ilki olan bu boliimde arastirmaya
dahil olan katilimcilara ait demografik bilgiler ile katilimcilarin ¢alistigi konaklama
isletmelerinde uygulanan eko-etiket ve c¢evre yonetim sistemlerine ait frekans dagilimlari
gosterilmektedir. Calisanlarin demografik 6zelliklerini tespit etmek amaciyla 7 soru,
konaklama isletmelerinin eko-etiket ve ¢evre yonetim sistemlerini tespit etmek amaciyla 1
soru yoneltilmistir. Demografik 6zelliklerin frekans dagilimlari SPSS programi iizerinden

yapilan demografik bilgi analizleri ve betimsel istatistiki ¢aligma ile elde edilmistir.

Tablo 3.1 Cinsiyet Frekans Dagilim

Cinsiyet Frekans %
Kadin 197 42,5
Erkek 266 57,5
Total 463 100,0

Tablo 3.1 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 katilimcidan 197 kisi kadin
(%42,5) ve 266 kisi erkek (%57,5) katilimcidan olusmaktadir. Tablo 3.1°e gore erkek
katilimci ¢alisan sayisinin ylizdesi kadin katilimciya gore daha yiiksektir.

Aragtirmanin yapildigi 33 adet resort otel isletmesinde kat hizmetleri ve misafir
iligkileri departmanlarinda kadin yogun ¢alisan sayisinin fazla olmasina ragmen teknik servis,
mutfak, servis-bar, 6n biiro, bahge-peyzaj ve giivenlik gibi ¢alisan sayinsin fazla oldugu

operasyonel departmanlarda erkek yogun calisan oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.2 Yas Frekans Dagilimlari

Yas Frekans %
18-24 59 12,7
25-36 131 28,3
37-45 138 29,8
46-52 91 19,7
53-60 35 7,6
60 ve tizeri 9 1,9
Total 463 100,0

Tablo 3.2 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 katilimcidan 59 kisi (%12,7)
18-24 yas araliginda, 131 kisi (%28,3) 25-36 yas araliginda, 138 kisi (%29,8) 37-45 yas
araliginda, 91 kisi (%19,7) 46-52 yas araliginda, 35 kisi (%7,6) 53-60 yas araliginda ve 9 kisi

(%1,9) 60 yas ve iizeri katilimcilardan olugsmaktadir. Tablo 3.2°ye gore en fazla katilimci
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yogunlugu 138 (%29,8) calisan ile 37-45 yas aralifinda ve en az katilimer yogunlugu ise 9
(%1,9) katilimet ile 60 yas ve {izeri katilimcilardan olugmaktadir.

Arastirmanin yapildigi 33 adet resort otel isletmesinde ¢alisan sayisinin fazla oldugu
kat hizmetleri, mutfak, teknik servis departmanlarinda 37-45 yas arasi ¢alisan sayisinin
oransal olarak diger departmanlardan fazla oldugu, ayrica supervizor, sef, asistan yonetici ve
departman yoneticisi pozisyonlarinda calisanlarin agirliklt olarak 37-45 yas araliginda
olduklar tespit edilmistir. Bahge-peyzaj departmani ve kat hizmetleri departmanina baglh
camasirhane biriminde ¢alisanlarda 60 yas ve tlizeri ¢alisan sayisinin diger departmanlara gére
daha fazla oldugu tespit edilmistir. 18-24 yas arasi calisan sayisinin ise yiyecek-icecek

departmaninda diger departmanlara gore daha yogun oldugu belirlenmistir.

Tablo 3.3 Egitim Durumu Frekans Dagilimlar:

Egitim Durumu Frekans %
Tlkokul 42 9,1
Ortaokul 47 10,2
Lise 159 34,3
On Lisans 101 21,8
Lisans 99 21,4
Lisansiisti 15 3,2
Total 463 100,0

Tablo 3.3 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 katilimcidan 42 (%9,1)
katilimecinin ilkokul mezunu, 47 (%10,2) katilimci ortaokul mezunu, 159 (%34,3) katilimc1
lise mezunu, 101 (%21,8) katilime1 6n lisans mezunu, 99 (%21,4) katilimci lisans mezunu ve
15 (%3,2) katilimcinin lisansiistii mezunlardan olustugu goriilmektedir. Tablo 3.3’e gore en
fazla katilimer yogunlugu 159 (%34,3) calisan ile lise mezunlarindan ve en az katilimer
yogunlugu 15 (%3,2) calisan ile lisansiistli mezunlardan olugmaktadir.

Arastirmanin yapildigr 33 adet resort otel isletmesinde ¢alisan sayisinin fazla oldugu
yiyecek-icecek, mutfak ve kat hizmetleri departmanlarinda lise mezunu c¢alisanlarin diger
departmanlara gore daha fazla oldugu tespit edilmistir. Lisans mezunlarinin 6n biiro, insan
kaynaklari, muhasebe ve misafir iliskileri departmanlarinda diger departmanlara goére dahah
fazla oldugu, lisansiistii mezunu calisanlarin ise kalite ve insan kaynaklar1 departmanlarinda
diger departmanlardan fazla oldugu ve tamaminin departman ydneticisi veya lst diizey

yonetici olarak gorev yaptiklar tespit edilmistir.
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Tablo 3.4 Medeni Durum Frekans Dagilimlar:

Medeni Durumu Frekans %
Bekar 179 38,7
Evli - Cocuksuz 49 10,6
Evli - Cocuklu 235 50,8
Total 463 100,0

Tablo 3.4 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 katilimcidan 179 (%38,7)
katilimeinin bekar, 49 (%10,6) katilimcinin evli-gocuksuz ve 235 (%50,8) katilimcinin evli-
cocuklu ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. Tablo 3.4’e gore en fazla katilimc1 yogunlugu
235 (%50,8) calisan ile evli-gocuklu ve en az katilimct yogunlugunun 49 (%10,6) ¢alisan ile

evli-gocuksuz ¢alisanlardan olusmaktadir.

Arastirmadan elde edilen verilere gore bekar calisanlarin  yiyecek-icecek
departmaninda diger departmanlara gére daha fazla oldugu, evli ¢cocuklu calisanlarin ise kat

hizmetleri departmaninda daha fazla oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.5 Isletmedeki Pozisyon Frekans Dagihimlari

Statii Durumu Frekans (%)
Yonetici 25 54
Departman Yoneticisi 105 22,7
Ara Yonetici/Sef/Supervizér 120 25,9
Personel 213 46,0
Total 463 100,0

Tablo 3.5 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 katilimcidan 25 (%5.4)
katihmcimin  yonetici, 105 (%22,7) katilmeinin  departman yoneticisi, 120 (%25,9)
katilimcinin ~ arayonetici/sef/stipervizor  ve 213 (%46,0) katilimcimnin  personel
pozisyonlarindaki ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. Tablo 3.5’e¢ goére en fazla katilimci
yogunlugu 213 (%46,0) calisan ile personel pozisyonundaki ¢alisanlardan ve en az katilimci
yogunlu ise 25 (%5,4) calisan ile yonetici pozisyonundaki ¢alisanlardan olugsmaktadir.

Personel pozisyonundaki katilimcilarin g¢evre uygulamalart 6l¢egindeki, odalar ve
isletmenin farkli alanlarinda yiiriitiilen ¢evreci faaliyetlere iligskin ifadelere verdikleri yanitlar
incelendiginde “kararsizim” yanitin1 diger pozisyonlara gore daha fazla tercih ettikleri dikkati
¢ekmektedir. Bu durumu miisteri odalarinda ve tesisin farkli alanlarinda yiiriitiilen cevre
yonetimi faaliyetlerinden, personel statiisiinde ¢alisanlarin bir boliimiiniin yeterli bilgiye sahip

olmamasi ve yiiriitiilen faaliyetleri bizzat tecriibe etmemis olmalarina baglayabiliriz.
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Tablo 3.6 Sektérde Calisma Siiresi Frekans Dagilimlari

Caligma Siiresi Frekans %

1-5y1l 82 17,7
6-10 yil 75 16,2
11-15 yil 87 18,8
16-20 y1l 98 21,2
20 y1l ve iizeri 121 26,1
Total 463 100,0

Tablo 3.6’ya gore arastirmaya katilan toplam 463 katilimcinin sektérde calisma
stireleri incelendiginde 82 (%17,7) katilimcinin 1-5 yil arasi, 75 (16,2) katilimcinin 6-10 yil
arasi, 87 (%18,8) katilimecinin 11-15 y1l arasi, 98 (%21,2) katilimcinin 16-20 yil aras1 ve 121
(%26,1) katilimcinin 20 y1l ve {izeri sektorde calisan katilimcilardan olustugu goriilmektedir.
Tablo 3.6’ya gore en fazla katilimci yogunlugu 121 (%26,1) kisi ile 20 yil ve {iizeri
calisanlardan olugmaktadir. En az katilimec1 yogunlu ise 75 (%16,2) katilimer ile 6-10 yil arasi

calisanlardan olusmaktadir.

Arastirmadan elde edilen verilere 1-5 yil arasi calisan yogunlugu yiyecek-icecek
departmaninda diger departmanlara gore daha fazladir. 20 yil ve ilizeri ¢alisan sayisi ise
yonetim/operasyon departmaninda ve teknik servis departmaninda diger departmanlara gore
daha fazladir.

Tablo 3.7 Calisilan Departman Frekans Dagilimlar:

Departman Frekans %
Yiyecek-Icecek 110 23,8
On Biiro 36 7.8
Mutfak 50 10,8
Misafir Higkileri 20 4.3
Kat Hizmetleri 47 10,2
Teknik Servis 27 5,8
Eglence/Animasyon 28 59
Insan Kaynaklari 24 52
Muhasebe 15 3,2
Yo6netim/Operasyon 27 5,8
Bilgi Islem 15 32
Satin Alma 15 3,2
Satis Pazarlama 25 53
Kalite 24 52
Total 463 100,0

Tablo 3.7 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 katilimcidan 110 (%23,6)
katilimecinin yiyecek-igecek, 36 (%7,8) katilimcinin 6n biiro, 50 (%10,8) katilimcinin mutfak,
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20 (%4,3) katilimcinin misafir iliskileri, 47 (%10,2) katilimcinin kat hizmetleri, 27 (%5,8)
katilimeinin teknik servis, 28 (%5,9) katilimcinin eglence/animasyon, 24 (%5,2) katilimcinin
insan kaynaklari, 15 (%3,2) katilmcinin muhasebe, 27 (%5.,8) katilimcinin
yonetim/operasyon, 15 (%3,2) katilimecinin bilgi islem, 15 (%3,2) katilimcinin satin alma, 25
(%5,3) katilimcinin satis pazarlama ve 24 (%S5,2) katilimcimnin kalite departmaninda galistig
goriilmektedir. Tablo 3.7’ye gore en fazla katilimer yogunlugu 110 (%23,6) kisi ile yiyecek-
icecek departmani calisanlarindan olusmaktadir. En az katilimci yogunlugu ise 15 (3,2) kisi

ile muhasebe, bilgi islem ve satin alma departmani ¢alisanlarindan olugmaktadir.

Tablo 3.8 Cevre Yonetim Sistemleri ve Eko-Etiket Frekans Dagilhimlari

Departman Frekans %
Mavi Bayrak 210 45,1
Yesil Yildiz 88 18,9
Beyaz Yildiz (Yasanabilir Cevre Projesi) 46 9,9
Yesil Kiire 51 10,9
Yesil Anahtar (Green Key) 73 15,7
Travel Life (Strdiirtilebilir Turizm 44 9,4
Sertifikasi1)

ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi 101 21,7
EMAS (AB Eko Yo6netim ve Denetim 19 4,1
Programi)

Ekolabel (AB Eko Etiketi) 25 54
Yesillenen Oteller (Greening Hotels) 22 4,7
Hig Biri 18 3,9

Tablo 3.8’de gosterilen ¢evre yonetim sistemleri ve eko-etiket frekans dagilimlarini
gosteren soru g¢oktan secmeli siklardan olusmakta ve arastirmanin orneklemini olusturan
konaklama isletmelerinin sahip olduklar1 ¢evre yonetim sistemi ve eko-etiket programlarini
belirlemeyi amaglamaktadir. Tablo 3.8 incelendiginde arastirmaya katilan toplam 463 ulusal
zincir otel ¢alisaninin yanitlarina gore arastirmanin yapildigr 33 konaklama isletmesinin en
fazla sahip oldugu ulusal eko-etiket Yesil Yildiz, en fazla sahip olduklar1 uluslararasi eko-
etiket Mavi Bayrak olarak tespit edilmistir. Tiim eko-etiket programlar1 arasinda en fazla
sahip olduklar1 eko-etiket programi ise Mavi Bayrak olarak tespit edilmistir. En fazla sahip
olduklar1 ¢evre yoOnetim sistemi ise 1SO 14001 Cevre Yonetim Sistemidir. Konaklama
isletmelerinin en az sahip oldugu eko-etiket programi Yesillenen Oteller ve en az sahip
olduklar1 ¢evre yonetim sistemi ise EMAS (AB Eko yonetim ve Denetim Programi) cevre

yonetim sistemidir.
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Yesillenen oteller eko-etiketi diger eko-etiketlere gore daha ge¢ sistemlestirildigi ve
konaklama igletmelerinde uygulanabilir hale getirildigi i¢in diger eko-etiket programlarina
gore aragtirmanin 6rneklemini olusturan ulusal zincir resort otel isletmelerinde daha az tercih
edilmektedir. EMAS (AB Eko Yonetim ve Denetim Programi) ise ISO 14001 Cevre yonetim
Sistemi ile benzer uygulamalar ve performans kriterleri igerdigi igin arastirmanin 6rneklemini
olusturan konaklama isletmelerinin uluslararasi arenada daha bilindik olan ISO 14001 Cevre

Yonetim Sistemini tercih ettikleri diistiniilmektedir.

3.8.2. Giivenirlilik ve Gegerlilik Analizleri

Olgiim araclarindaki ifadelerin birbiri arasindaki gegerliligi ve dlgegin genel olarak
Olgmeyi hedefledigi olguyu ne olgiide yansitabildigini ifade eden giivenilirlik analizleri
yapilacak tiim 6l¢timler i¢in zaruri goriilmektedir (Kay1s, 2010: 403).

Olgek maddeleri dogru/yanlis veya evet/hayir gibi ikili kodlanmiyor, likert tipi
kodlama kullaniliyorsa Cronbach alpha katsayisi likert tipli 6l¢eklerde kullanilmasi tavsiye
edilen bir i¢ tutarlilik analizidir (Uzunsakal ve Yildiz, 2018: 19). Olgek maddelerinin birbiri
arasindaki tutarliligimnmn 6l¢iitii olan Cronbach alpha katsayisi 6lgek maddelerinin homojen
yapilarini ifade etmek veya sorgulamak amacl kullanilir. Yapilan analiz sonucunda Cronbach
alpha katsayisi yiiksek ¢ikan 6lgek maddelerinin birbiri arasinda tutarli oldugu ve ayni 6zelligi
birbirine yakin oranda Ol¢ebilen maddelerden olustugu ifade edilir (Uzunsakal ve Yildiz,
2018: 19).

Cronbach Alpha giivenirlilik analizi asagida formiile edilen degerlere gére yorumlanmaktadir:

e 0<a<0.40 giivenilir degil,

e 0.40 <0 <0.60 ise giivenilirligi diisiik,

e (.60 <0 <0.80 ise oldukca giivenilir,

e (.80 <a<1.00 ise yiiksek derecede giivenilir olarak kabul edilmektedir.

Arastirmada kullanilan kurumsal itibar 6lgegi ile ¢evre uygulamalar1 Glgegine ait
maddelerin birbirleri arasinda tutarliliga sahip olup olmadigini belirlemek i¢in SPSS programi

araciligi ile giivenirlilik katsayisin1 gosteren Cronbach alpha degerleri hesaplanmuistir.

3.8.2.1. Algilanan Kurumsal itibar Olceginin Gegcerlilik ve Giivenilirligi
Algilanan kurumsal itibar 6lgegi igin hesaplanan Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo

3.9’da gosterilmistir.
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Tablo 3.9 Algilanan Kurumsal itibar Olgegine iliskin Giivenilirlik Testi Sonuclari

Yapilar Cronbach o Katsayisi
Algilanan Kurumsal itibar 0,934
Yo6netim Kalitesi ve Glivenirlilik 0,908
Mal/Hizmet Kalitesi ve Farklilik 0,909

Yapilan giivenirlilik ve gecerlilik analizine gore kurumsal itibar algis1 6l¢egindeki tiim
ifadelerin Cronbach Alpha katsayis1 0,934 olarak tespit edilmistir. Elde edilen 0,934 degerine
gore kurumsal itibar algis1 Olgegi yiiksek derecede giivenilir olarak kabul edilmektedir.
Giivenirlilik analizi yapilan kurumsal itibar 6l¢egi yapisal gegerliligini test etmek amaciyla
acimlayict faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizi, degiskenleri tek bir faktor ile agiklayan
boylece degisken azaltip bu sekilde alt boyutlarin tanimlanmasina olanak saglayan istatistiki
bir ¢alismadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 482).

Kurumsal itibar 6l¢egi i¢in yapilan faktor analizi sonrasi ortaya ¢ikan KMO ve ki-kare

degeri sonuglar1 Tablo 3.10°da gosterilmistir.

Tablo 3.10 Algilanan Kurumsal itibar Olgegi Iicin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Degeri 0,946
Bartlett Kiiresellik Test Sonuglari Ki-kare Degeri 4883,361
Sd 120
P ,000

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) katsayi degeri 0,5’ten biiyiik ise (KMO>0,5) 6rneklem
capmin faktor analizi yapmak igin Yyeterli oldugu kabul edilmektedir. KMO degerleri
asagidaki oranlara gore derecelendirilip yorumlanmaktadir (Kayis, 2010: 322);

e KMO > 0,90 Milkkemmel

e 0,90 >KMO > 0,80 ise Cok lIyi

e 0,80>KMO >0,70 ise lyi

e (0,70 >KMO > 0,60 ise Orta

e 0,60>KMO >0,50 ise Zay1f

e 0,50 >KMO ise Kabul Edilemez.

Analizi yapilan kurumsal itibar 6lgegi igin tespit edilen faktorler ve bu faktorlere
iliskin ortaya ¢ikan faktor yiikleri ve acgiklanan toplam varyans Tablo 3.11°de

gosterilmektedir.
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ifade No ifadeler Faktor Viiki
Faktor 1 | Faktor 2
AKi7 | Caligmakta oldugum otel ile ilgili olumlu diisiincelere sahibim. 0,716
AKIig8 | Calismakta oldugum otel yenilik¢idir. 0,670
AKi11 |Caligmakta oldugum otel ¢ok gii¢liidiir. 0,742
AKi12 | Caligmakta oldugum otel diger konaklama isletmeleri arasinda liderdir. 0,828
_ Caligmakta oldugum otel diger konaklama isletmelerinden farkli 6zelliklere
AKI14 |sahip degildir. 0,686
. Calismakta oldugum otel calisma kosullari ile diger konaklama
AKI15 |isletmelerinden ayrilmaktadir. 0,656
AKi23 | Caligmakta oldugum otel misafirlere katki saglamaktadir. 0,781
AKi24 | Caligmakta oldugum otel ¢cevreye karsi duyarli bir kurumdur. 0,712
AKi3 | Galismakta oldugum otel iyi yonetilmektedir. 0,748
AKi4 | Caligmakta oldugum otel yetenekli ¢alisanlara sahiptir. 0,645
AKI5 | Calismakta oldugum otel genel olarak verimsizdir. 0,730
AKi6 | GCalismakta oldugum otel yetenekli yoneticiler tarafindan idare edilmektedir. 0,775
AKI18 | Caligmakta oldugum otel yenilikg¢idir. 0,739
AKi19 | Caligmakta oldugum otel ¢alisanlarina deger katmaktadir. 0,639
AKi20 |Calismakta oldugum otel giivenebilecegim bir kurumdur. 0,688
AKi21 | Caligmakta oldugum otel halkla kurdugu iligkilerde diiriist ve giivenilirdir. 0,735

Tablo 3.11°de gosterildigi lizere algilanan kurumsal itibar 6l¢egi igin ortaya ¢ikan

faktor yiikii oranlarinin 0,639 ve 0,828 araliginda dagildigi goriilmektedir. Yapilan faktor

analizine gore 0,50 nin altinda yiik alan ve binisik faktdr degeri alan (AKI1, AKI2, AKIO,
AKIi10, AKI13, AKI16, AKi17, AKI22, AKI25) ifadeler algilanan kurumsal itibar dlgeginden

cikartilmugtir. 1ki faktor {izerinde dagilan algilanan kurumsal itibar dlgeginin varyans orani ise

%62,716 bulunmustur. Tespit edilen faktorlerden birincisi yonetim kalitesi ve giivenirlilik,

ikincisi ise mal/hizmet kaltesi ve farklilik olarak adlandirilmistir.

3.8.2.2. Cevre Uygulamalari Olgeginin Gegerlilik ve Giivenilirligi

Cevre Uygulamalar 6l¢egi i¢in hesaplanan Cronbach Alpha katsayilar1 Tablo 3.12°te

gosterilmistir.

Tablo 3.12 Cevre Uygulamalar1 Olgegine iliskin Giivenilirlik Testi Sonuclari

Yapilar Cronbach o Katsayisi
Cevre Uygulamalar 0,857
Enerji/Su Tasarrufu ve Geri Doniisiim 0,832
Genel Cevre Bilinci 0,829

Gorsel Dis Cevre 0,709
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Yapilan giivenirlilik ve gecerlilik analizine gore ¢evre uygulamalart 6l¢egindeki tim
ifadelerin Cronbach Alpha katsayis1 0,857 olarak tespit edilmistir. Elde edilen 0,857 degerine
gore ¢evre uygulamalari 6lgegi yiiksek derecede giivenilir olarak kabul edilmektedir.

Cevre uygulamalari 6l¢egi icin yapilan faktor analizi sonrasi ortaya ¢ikan KMO ve ki-

kare degeri sonuglart Tablo 3.13’te yer gosterilmistir.

Tablo 3.13 Cevre Uygulamalar Olgegi icin KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Degeri 0,889

Bartlett Kiiresellik Test Sonuglari

Ki-kare Degeri 3036,058
Sd 136
P ,000

Analizi yapilan ¢evre uygulamalari 6lgegi igin tespit edilen faktorler ve bu faktorlere
iliskin ortaya ¢ikan faktor yiikleri ve agiklanan toplam varyans Tablo 3.14°te gosterilmektedir.
Tablo 3.14 Cevre Uygulamalari Olcegi icin Acimlayic1 Faktor Analizi Sonuclar

ifade No ifadeler — Faktor"Yuku —
Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3
CUs Otelde sigara i¢ilmeyen oda bulunmaktadir. 0,637
CUI10 | Otel, enerji tasarruflu aydinlatma imkanlar1 kullanmaktadir. 0,728
Otel, misafirlerini odalarda su tasarrufu konusunda
CUI15 | bilgilendirmektedir. 0,606
Otel, odadan ¢iktiktan sonra kapanan elektrik sistemi
CUI18 | kullanmaktadir (enerji tasarruflu oda anahtarlari). 0,693
Otel, toplu sabun ve sampuan dispanserleri temin etmekte, tek
CU19 | kullanimlik siseleri kullanmamaktadir. 0,571
Otel, su tasarrufu saglayan duslar ve sifon tanklari
CU20 | kullanmaktadir. 0,779
Otel, geri doniisiim kutulart kullanarak bir ¢evresel geri
CU21 | doniigiim programi geligtirmektedir. 0,791
Otel, misafirlerine talepleri dogrultusunda ¢arsaf, yastik kilifi,
havlu degisimi yapilacagi konusunda bilgilendirme
CU22 | yapmaktadir. 0,577
Otel, ¢evresinin kiiltiirel, tarihi ve dogal kaynaklarini korumak
CuU6 icin ¢aba gostermektedir. 0,658
Otel, ¢cevredeki biyolojik ¢esitlilik hakkinda misafirleri
cu7 bilgilendirmektedir. 0,742
CuU9 Otelde organik yiyecek tiiketilmektedir. 0,735
CU11 | Otel, yenilenebilir enerji kaynaklarindan elektrik saglamaktadir. 0,799
CU12 | Otel, atik sular1 aritarak bahge sulamasinda kullanmaktadir. 0,648
Otel, cocuklar icin ¢evre egitim programlar1 ve etkinlikleri
CUI13 | diizenlemektedir. 0,706
CU1 Otel, hos bir peyzaj tasarimina sahiptir. 0,766
Ccu2 Otelin mimari tasarimi dogal ¢evre ile uyumludur. 0,677
Cu3 Otelde yerel trtinler tiiketilmektedir. 0,692
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Tablo 3.14’te gosterildigi iizere ¢evre uygulamalart 6lgegi icin ortaya cikan faktor
yiikii oranlarinin 0,571 ve 0,799 araliginda dagildig: goriilmektedir. Yapilan faktor analizine
gore 0,50’nin altinda yiik alan ve binisik faktor degeri alan (CU4, CUS8, CU14, CU16, CU17)
ifadeler cevre uygulamalar &lgeginden cikarilmistir. Ug faktdr iizerinde dagilan g¢evre
uygulamalar1 6l¢eginin varyans orani ise %55,977 bulunmustur. Tespit edilen faktorlerden
birincisi enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim ikincisi genel ¢evre bilinci tiglinciisii ise gorsel ve

dis ¢evre olarak adlandirilmistir.

3.8.3. Dogrulayici1 Faktor Analizleri

Dogrulayict faktor analizi (DFA) arastirmada kullanilan 6lg¢egin her bir ifadesinin
hangi ortiik degiskene ait oldugunu belirlemek i¢in yapilan, 6lgme modellerinin dogrulanmast
ve gelistirilmesinde sik sik kullanilan ve ¢esitli kolayliklar saglayabilen bir analiz yontemidir
(Aytag ve Ongen, 2012: 17). Arastirmanin bu béliimiinde ulusal zincir niteligi tasiyan bes
yildizli konaklama isletmelerinin ¢evreye karsi olan tutumlarinin galisanlarinin nezdinde
kurumsal itibar algi1 diizeyleri, ¢evre uygulamalari ve algilanan kurumsal itibar envanteri
Olcegi dikkate alinarak DFA yonetimi ile analiz edilmesi amaclanmistir. Olusturulan modeli
test etmek amaciyla SPSS AMOS paket istatistik programi kullanilmistir. Cevre uygulamalar:
dlgegi igin 3 faktorlii bir yapr incelemistir. Incelenen yapida enerji/su tasarrufu boyutu igin 8
ifade, genel cevre bilinci boyutu i¢in 6 ifade ve gorsel dis ¢evre boyutu i¢in 3 ifade dlcekte
yer almaktadir. Algilanan kurumsal itibar 6lgegi i¢cin 2 faktdrlii bir yapr incelenmistir.
Incelenen yapida ydnetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu i¢in 8 ifade, mal/hizmet kalitesi ve
farklilik boyutu icin 8 ifade dlgekte yer almaktadir.

Calismada dogrulayic1 faktér analizi, en cok olabilirlik (Maximum Likelihood)
yontemi ile degerlendirilmistir. Dogrulayic1 faktdr analizi stirecinde Oncelikli olarak dikkat
edilmesi gereken degerler tiim ifadelerin faktdr yiikleri olmalidir. ifadelere ait ortaya gikan
faktor yiiklerinin en az 0,50 ve Ustii bir degere sahip olmasi gerekliligine dair literatiirde goriis
birligi bulunmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 321). Bu baglamda c¢alismada 6l¢eklere ait her
bir ifadenin faktdr yiikiiniin en az 0,50 degere sahip olmasi gerekliligi ilke olarak
benimsenmistir.

Dogrulayict faktor analizinde diger analiz yontemlerinden farkli olarak belirli bazi
kriterlerin korunmasi gereklidir. Uyum istatistigi olarakta adlandirilan bu degerlerin
literatiirde kabul goren kriteri y%/df<5 seklinde, yani */df degerinin 5’in altinda olmasi kabul
edilebilir bir deger olarak belirtilmektedir (Glirbliz ve Sahin, 2014: 321). Ayrica DFA
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yonteminde yaygin olarak kullanilan parametreler ve parametrelere ait uyum iyilik degerleri

tablo 3.15 deki gibidir (Capik, 2014: 199).

Tablo 3.15 Dogrulayici Faktér Analizinde Kullamlan Uyum lyiligi Indeksleri ve Normal Degerleri

Uyum Tyiligi

indekeleri Iyi Uyum Degeri Kabul Edilebilir Uyum Degeri
X2 “p” Degeri p>0,05 p>0,01
x2/sd <3 <5
GFlI >0,95 >0,90
AGFI >0,95 >0,90
CFlI >0,95 >0,90
RMSEA <0,05 <0,08
RMR <0,05 <0,08
SRMR <0,05 <0,08

Kaynak: Capik, 2014, 199

Yapilan birincil diizey dogrulayici faktor analizinde ifadelerin faktor yiikleri
incelendiginde algilanan kurumsal itibar envanteri olgegi yonetim kalitesi ve giivenirlilik
faktorii altindaki 15. ifadenin (Calismakta oldugum otel c¢alisma kosullar1 ile diger
konaklamama isletmelerinden ayrilmaktadir) faktor yiikii 0,50 degerinin altinda 6l¢iildigi
icin 15. ifade analizden ¢ikarilarak tekrar hesaplanmistir.

Yapilan hesaplama sonucunda model uyum kriterleri incelenmis ve y* degeri (CMIN)
1508,475, serbestlik derecesi=514 olarak tespit edilmistir. Buna bagli olarak y*/df degeri
(CMIN/DF)=2,935, CFI=0,890, GFI=0,833, NFI=0,842 ve RMSEA=0,065 olarak
hesaplanmistir. ifadelere ait faktdr yiikleri ve t degerleri tablo 3.28°de yer almaktadir.



Tablo 3.16 Ol¢iim Modeli Sonuclar

Faktorler/ifadeler Faktor Yiikleri  t-value
Enerji Tasarrufu ve Geri Déniisiim

Ccul19 0,545

cu22 0,507 8,786

Culs 0,559 9,416

CuUs 0,598 9,853

CU18 0,626 10,145
culo 0,737 11,191
CcU20 0,782 11,545
Ccu21 0,788 11,593
Genel Cevre Bilinci

Cul12 0,636

CuU6 0,754 13,109
CuUl13 0,592 10,841
Cu9 0,626 11,348
cu7 0,743 12,969
Cull 0,682 12,153
Gorsel ve Dis Cevre

CU3 0,505

Ccu2 0,730 9,448

CuU1 0,674 9,079

Yonetim Kalitesi ve Giivenirlilik

AKI12 0,826

AKI23 0,731 17,851
AKI11 0,742 21,356
AKI7 0,812 20,721
AKI24 0,788 19,83

AKIS8 0,741 18,172
AKI14 0,705 16,991
AKI10 0,674 15,992
AKI16 0,512 11,452
Mal/Hizmet Kalitesi ve Farklilik

AKI6 0,827

AKI3 0,808 20,722
AKI18 0,848 22,299
AKI21 0,835 21,761
AKIS5 0,642 15,109
AKI20 0,808 20,702
AKI19 0,510 11,446
AKi4 0,716 17,445

81
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Tablo 3.16 incelendiginde tiim degiskenlere ait faktor yiiklerinin en az 0,50 ve anlaml
oldugu goriilmektedir (p<0,001). Bu deger kabul edilebilir diizeydedir (Hair, vd. 2005).

3.8.4. Ortalama ve Standart Sapma Dagilhimlarinin incelenmesi

Cevre uygulamalarinin algilanan kurumsal itibar tizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla
uygulanan ankette her iki 6lgekte bulunan ifadelere verilen yanitlarin ortalamalar1 ve standart
sapmalar1 tespit edilmistir. Bes farkli likert 6l¢egi ile hazirlanan ifadelerin standart puan

ortalamalar1 tablo 3.17’de gosterilmistir.

Tablo 3.17 5°1i Likert Ol¢egi Sinirlar:

ifadeler Deger Siirlar

Kesinlikle Katilmiyorum 1 1.00-1.80
Katilmiyorum 2 1.81-2.60
Kararsizim 3 2.61-3.40
Katiliyorum 4 3.41-4.20
Kesinlikle Katiliyorum 5 4.21-5.00

3.8.4.1. Algillanan Kurumsal itibar Temel Boyutlarina iliskin Ortalama ve Standart
Sapma Dagilimlar

Bu boliimde veri toplama calismalarimizin temel ifadelerini olusturan algilanan

kurumsal itibar Olgegi ile olgegin iki alt boyutu olan, yonetim kalitesi ve giivenirlik ile

mal/hizmet Kkalitesi ve farklilik boyutlarinin ortalama ve standart sapmalart incelenmektedir.

Tablo 3.18 Algillanan Kurumsal itibar Ol¢egine iliskin Ortalama ve Standart Sapma Dagilimlar

n Min. Max. X Ss
Faktor 1: Yonetim Kalitesi ve Giivenirlilik 463 1,25 5,00 4,30 0,664
Faktor 2: Mal/Hizmet Kalitesi ve Farklilik 463 1,38 5,00 3,96 0,741
Algilanan Kurumsal itibar Olcegi (Genel) 463 1,38 5,00 4,06 0,666

Tablo 3.18’de algilanan kurumsal itibar 6lgegi ve Olgegi olusturan alt boyutlarin
ortalama ve standart sapmalari hesaplanmistir. Tabloda gosterilen iki boyuta yonelik degerler
incelendiginde yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutunun en yiiksek ( X=4,30 ), mal/hizmet
kalitesi ve farklilik boyutunun en diisik ( X=3,96 ) oldugu goriilebilmektedir. Elde edilen
veriler 1s181inda algilanan kurumsal itibar 6lgegi alt boyutlar1 arasinda en ¢ok algilanan ve
giiclii olan yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutudur. Mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu
ise daha zayiftir. Her iki boyutta da standart sapmalar 1’den kiiciik degerlere sahip oldugu
icin katilimcilarin ifadelere verdikleri yanitlarin birbirine yakin ve benzer sekilde olmadigi

sonucuna ulagilabilir.
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3.8.4.2. Cevre Uygulamalar1 Temel Boyutlarna iliskin Ortalama ve Standart Sapma
Dagilimlan

Bu bolimde veri toplama calismalarimizin temel ifadelerini olusturan ¢evre

uygulamalar1 6l¢egi ile Olgegin Ui alt boyutu olan, enerji/su tasarrufu ve geri doniislim

programi, genel c¢evre bilinci ve gorsel dis ¢cevre boyutlarinin ortalama ve standart sapmalart

incelenmektedir.

Tablo 3.19 Cevre Uygulamalari Olcegine iliskin Ortalama ve Standart Sapma Dagilimlar

n Min. Max. X Ss
Faktor 1: Enerji/Su Tasarrufu ve Geri
463 2,38 5,00 4,41 0,527
Doénitistim Programu
Faktor 2: Genel Cevre Bilinci 463 1,00 5,00 3,24 0,822
Faktor 3: Gorsel ve Dig Cevre 463 1,33 5,00 411 0,674
Cevre Uygulamalar1 (Genel) 463 2,00 5,00 3,92 0,505

Tablo 3.19’da ¢evre uygulamalari 6lgegi ve dlgegi olusturan alt boyutlarin ortalama ve
standart sapmalar1 hesaplanmistir. Tabloda gosterilen 1ii¢ boyuta yonelik degerler
incelendiginde enerji/su tasarrufu ve geri déniisiim programi boyutunun en yiiksek ( X=4,41),
genel gevre bilinci boyutunun en diisiik ( X=3,24 ) oldugu goriilebilmektedir. Elde edilen
veriler 1s181nda ¢evre uygulamalar1 6lgegi alt boyutlar1 arasinda en ¢ok algilanan ve giiclii olan
enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim programi boyutudur. Genel geve bilinci boyutu ise diger
boyutlara gore daha zayiftir. Tiim boyutlarda standart sapmalar 1’den kii¢lik degerlere sahip
oldugu i¢in katilimcilarin ifadelere verdikleri yanitlarin birbirine yakin ve benzer sekilde

olmadig1 sonucuna ulasilabilir.

3.8.5. Demografik Degiskenlere Iliskin Farklihk Analizleri

Bir aragtirmada t testi yapilabilmesi i¢in bagimli degiskenin normal ve gruplar arasi
homojen dagilim gostermesi ve iki kategorili bagimli degiskenin olmasi gerekmektedir
(George ve Mallery, 2020: 35). Bu boliimde katilimcilarin cinsiyetleri ile algilanan kurumsal
itibar 6l¢egi ve dlgege ait alt boyutlar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek
icin t testi yapilmistir. Tablo 3.20’de katilimcilarin algilanan kurumsal itibar boyutlar
arasindaki farkliklari cinsiyet gruplaria gore gosterilmektedir.

Hoa. Otel calisanlarinin  kurumsal itibar algilar1 cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.
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Tablo 3.20 Algilanan Kurumsal itibar Olgegi Alt Boyutlarinin Cinsiyete Yonelik t Testi Sonuclar

Degisken Kategori n X Ss Sd t P

o L Kad 197 4,40 0,62

Y énetim Kalitesi ve admn 461 2586 0,010
Guivenirlilik Erkek 266 4,24 0,69
i itagi Kadin 197 3,90 0,73

Mal/Hizmet Kalitesi 461 0,759 0,448
ve Farklilik Erkek 266 3,84 0,75
Kadin 197 4,13 0,64

Genel _Algllanan 461 1,808 0,071
Kurumsal Itibar Erkek 266 4,02 0,68

Tablo 3.20’de yer alan gruplar arasi anlamliligin test edilmesi i¢in yapilan bagimsiz
gruplar t-testi sonuglarina gore cinsiyet degiskeni ile algilanan kurumsal itibar boyutlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Konaklama
isletmesi ¢alisanlarinin kurumsal itibar algi diizeylerinin cinsiyet degiskeni boyutuna gore
farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan t-testi sonucunda boyutlar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Bu baglamda Hj, kabul edilmistir.
Yani konaklama isletmesi c¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari cinsiyet
gruplarina gore degismektedir. Katilimcilarin yonetim kalitesi ve gilivenirlilik alt boyutu
algilanan kurumsal itibar degeri (X =4,40) kadm, diger boyutlara gore anlamli derecede
yiiksektir. Mal/hizmet kalitesi ve farklilik alt boyutu algilanan kurumsal itibar degeri (X
=3,90) kadin katilimcilarda erkek katilimcilara gore anlamli derecede yiiksektir. Genel
baglamda algilanan kurumsal itibar degeri (X =4,13) kadin katilimcilarda daha yiiksektir.

Kadin katilimcilarin ¢evre hassasiyetleri erkek katilimcilara gore daha yiliksek
diyebiliriz. Ayrica kadin katilimcilarin ¢alistiklar1 isletmenin gevreci faaliyetlerine karst daha
bilingli ve duyarli olduklar1 yorumunu yapabiliriz.

Arastirmada kullanilan 6lgekleri olusturan verilerin normal dagilima uyup uymadigini
test etmek lizere normallik testi yapilmistir. Sosyal bilimler alaninda yapilan aragtirmalarda
sik¢a bagvurulan yontemlerden olan basiklik ve ¢arpiklik (Skewness ve Kurtosis) degerleri
incelenmistir. Tabashnick (2003)’e gore Skewness ve Kurtosis degerlerinin -1,5 ile +1,5
arasinda olmasi halinde verilerin homojen veya normal dagildigim gosterdigi kabul edilir.
George ve Mallery (2020: 37)’e gore ise Skewness ve Kurtosis degerlerinin -2,0 ile +2,0
arasinda olmas1 halinde homojen dagilim ya da normal dagilim oldugu sdylenebilir. Olgekler
tiim boyutlar1 ile birlikte normallik testine tabi tutulmus Skewness ve Kurtosis degerlerinin -
1,5 ile +1,5 araliginda oldugu tespit edilmistir (Tabachnick ve Fidell, 2003). Bu baglamda
verilerin normal dagilim gosterdigi kabul edilmistir. Elde edilen veriler 1s18inda hipotezlerin

test edilmesi siirecinde parametrik testlerden faydalanilmistir.
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Bir arastirmada tek yonlii varyans (ANOVA) analizi yapilabilmesi i¢in bagiml
degiskenin normal ve gruplar arasi homojen dagilim gdstermesi ve ikiden fazla kategorili
bagimli degiskenin olmasi gerekmektedir (George ve Mallery, 2020: 39). Bu boliimde
katilimcilarin demografik 6zellikleri ile algilanan kurumsal itibar Olge8i ve Olgege ait alt
boyutlar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigint belirlemek igin tek yonli varyans
(ANOVA) analizi yapilmistir.

Hap: Otel ¢alisanlarinin kurumsal itibar algilar yaslarina gore farklilik gostermektedir.

Tablo 3.21 Algillanan Kurumsal itibar Olgegi Alt Boyutlarimin Yasa Yénelik Tek Yénlii Varyans
(ANOVA) Analizi

Degisken Kategori n X Ss F P
(1) 18-24 yas 59 4,29 0,63
(2) 25-36 yas 131 4,09 0,84
Yonetim (3) 37-45 yas 138 441 0,55
Kallte§| N ve (4) 46-52 yas 01 4,37 0,56 4,362 ,001
Giivenirlilik
(5) 53-60 yas 35 4,52 0,41
(6) 60 ve 9 4,36 0,67
Uuzer1 yas§
(1) 18-24 yas 59 3,88 0,62
(2) 25-36 yas 131 3,69 0,76
Mal/Hizmet (3) 37-45 yas 138 4,02 0,69
Kalitesi ve (4) 46-52 yas 91 3,84 0,84 2,940 ,013
Farklilik
(5) 53-60 yas 35 3,99 0,65
(6) 60 ve 9 3,74 0,77
Uuzer1 ya§
(1) 18-24 yas 59 4,08 0,56
(2) 25-36 yas 131 3,87 0,77
(3) 37-45 yas 138 4,20 0,58
Algilanan
Kurumsal itibar (4) 46-52 yas o1 4,08 069 3960 002
Genel (5) 53-60 yas 35 4,24 0,50
(6) 60 ve 9 4,03 0,70
uzerl ya§
Toplam 463 4,07 0,67

Tablo 3.21’de yer alan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore
konaklama isletmesi c¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri ile yas gruplari
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu bulunmustur (p<0.05). Yas gruplan ile
yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu, mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu ve genel olarak
algilanan kurumsal itibar Olgegine gore Hy, kabul edilmistir. Yani konaklama isletmesi
calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 yas gruplarina gore degismektedir.

Konaklama isletmesi ¢aliganlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri yaslarina gore

incelendiginde 53-60 yas grubu katilimcilarin yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu algilar
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( X=4,52) diger yas gruplarina gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir. 18-25 yas grubu
katilimetlarin mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu algilart ( X=4,02 ) diger yas gruplarina
gore en yliksek deger olarak tespit edilmistir. Genel anlamda algilanan kurumsal itibar ise 53-
60 yas grubunda ( X=4,24 ) diger yas gruplarma gore en yiiksek deger olarak tespit
edilmistir.

Hy.. Otel c¢alisanlarinin kurumsal itibar algilar1 egitim durumlarina gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 3.22 Algilanan Kurumsal itibar Olgegi Alt Boyutlarinin Egitim Durumuna Gére Tek Yonlii
Varyans (ANOVA) Analizi

Degisken Kategori n X Ss F P
(1) Ilkokul 42 4,24 0,55
(2) Ortaokul 47 4,36 0,44
Yéne:jtim .K.al.itesi 3) |:|59 159 4,25 0,64 1.341 246
ve Giivenirlilik  (4) On Lisans 101 4,27 0,83
(5) Lisans 99 4,39 0,64
(6) Lisansiistii 15 4,58 0,62
(1) ilkokul 42 3,56 0,75
(2) Ortaokul 47 3,78 0,66
Mal/Hizmet (3) Lise 159 3,83 0,69
Kalitesi ve . 4,201 ,001
Farklilik (4) On Lisans 101 3,83 0,82
(5) Lisans 99 4,05 0,71
(6) Lisansiistii 15 4,33 0,78
(1) ilkokul 42 3,88 0,61
(2) Ortaokul 47 4,04 0,53
Algilanan (3) Lise 159 4,02 0,62
Kurumsal Itibar (4) On Lisans 101 4,04 0,80 1,341 ,246
Genel (5) Lisans 99 4,21 0,63
(6) Lisansiistii 15 4,45 0,69
Toplam 463 4,07 0,67

Tablo 3.22’de yer alan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore
konaklama isletmesi calisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri ile egitim diizeyleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Egitim diizeyi ile
yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu, mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu ve genel olarak
algilanan kurumsal itibar Olgegine gore Hy. kabul edilmistir. Yani konaklama isletmesi
calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 egitim diizeylerine gore degismektedir.

Konaklama isletmesi ¢alisanlarmin algilanan kurumsal itibar diizeyleri egitim
durumlarina gore incelendiginde mezunlarin yonetim kalitesi ve gilivenirlilik boyutu algilar

( X=4,58 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir. Lisansiistii mezunlarin
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mal/hizmet Kalitesi ve farkhilik boyutu algilari ( X=4,33 ) diger gruplara gore en yiiksek
deger olarak tespit edilmistir. Genel anlamda algilanan kurumsal itibar ise lisansiistii
mezunlarda ( X=4,45 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir.

Hog. Otel calisanlarinin kurumsal itibar algilar1 medeni durumlarma gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 3.23 Algillanan Kurumsal itibar Ol¢egi Alt Boyutlarimin Medeni Durumuna Gére Tek Yonlii
Varyans (ANOVA) Analizi

Degisken Kategori n X Ss F P
(1) Bekar 179 4,21 0,79
Yonetim
Kalitesi Ve (2) Evli (Cocuksuz) 49 442 0,52 3,150 ,044
Giivenirlilik
4,35 0,58
(3) Evli (Cocuklu) 235
(1) Bekar 179 3,83 0,73
Mal/Hizmet 49
Kalitesi ~ ve (2) Evli (Cocuksuz) 3,84 076 0384 682
Farklilik
. 235
(3) Evli (Cocuklu) 3,90 0,75
(1) Bekar 179 4,01 0,73
Algilanan . 49 411 0,59
Kurumsal (2) Evli (Gocuksuz) 1,285 278
[tibar Genel 235 411 0,63
(3) Evli (Cocuklu) '

Total 463 4,07 0,67

Tablo 3.23’te yer alan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore
konaklama isletmesi c¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri ile medeni durumlar
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Elde edilen
sonuglara gore katilimcilarin medeni durumlar ile yonetim kalitesi ve giivenirlilik alt boyutu
ve genel olarak algilanan kurumsal itibar 6lgegi arasinda istatistiksel olarak anlamli iligki
oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Fakat medeni durum ile mal/hizmet kalitesi ve farklilik alt
boyutu istatistiksel acidan anlamli bulunmamistir. Bu baglamda medeni durum ile algilanan
kurumsal itibarin mal/hizmet kalitesi ve farklilik alt boyutuna goére Hyq kismen kabul
edilmistir, medeni durum ile yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutuna gére Hyq kabul
edilmistir. Alt boyutlardan mal/hizmet kalitesi ve farklilik ile medeni durum degiskeni
istatistiksel olarak anlamli bulunmadigi i¢in algilanan kurumsal itibar 6lgegine gore Hpg Kismi
olarak kabul edilmistir. Yani konaklama isletmesi ¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar
boyutlart medeni durumlarma gore degismektedir.

Konaklama isletmesi calisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri medeni

durumlarina gore incelendiginde evli ve ¢ocuksuz ¢alisanlarin yonetim kalitesi ve giivenirlilik
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boyutu algilar1 ( X=4,42 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir. Evli
ve cocuklu calisanlarn mal/hizmet Kalitesi ve farklilik boyutu algilart  ( X=3,90 ) diger
gruplara gore en yliksek deger olarak tespit edilmistir. Genel anlamda algilanan kurumsal
itibar ise evli ve ¢ocuklu calisanlarda ( X=4,11 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak
tespit edilmistir.

Hoe: Otel ¢alisanlariin kurumsal itibar algilar1 isletmedeki statii/pozisyonlarina gore
farklilik gostermektedir.

Tablo 3.24 Algilanan Kurumsal itibar Olcegi Alt Boyutlarinin Statii/Pozisyon Durumuna Gére Tek Yonlii
Varyans (ANOVA) Analizi

Degisken Kategori N X Ss F P
(1) Yonetici 25 4,51 0,88
L (2) Departman 105 435 0,75
Yonetim Y oneticisi
Kalitesi ve (3)Ara 7,828 000
Giivenirlilik Y 6netici/Sef/Super 120 4,16 0,76
vizor
(4) Personel 213 4,33 0,51
(1) Yonetici 25 4,43 0,67
(2) Departman
Mal/Hizmet ~ Yéneticisi 105 400 o077
Kalitesi ve (3) Ara 7,828 ,000
Farklilik Yonetici/Sef/Super 120 3,75 0,80
vizOr
(4) Personel 213 3,80 0,66
(1) Yonetici 25 4,46 0,74
(2) Departman 105 416 072
Algilanan Y oneticisi
. (3) Ara
Kurmlnsal Itibar yinetici/Set/Super 120 394 o075 828 000
Gene vizOr
(4) Personel 213 4,05 0,55
Total 463 4,07 0,67

Tablo 3.24’te yer alan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore
konaklama isletmesi ¢alisanlarinin statiileri ile algilanan kurumsal itibar diizeyleri arasinda
istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Isletmedeki statii ile
yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu, mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu ve genel olarak
algilanan kurumsal itibar Olgegine gore Hje kabul edilmistir. Yani konaklama isletmesi
calisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 isletmedeki statiilerine gore degismektedir.

Konaklama igletmesi ¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri statiilerine gore
incelendiginde Onetici olarak gorev yapan calisanlarin yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu
algilart ( X=4,51 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir. Yonetici
olarak gdrev yapan galisanlarm mal/hizmet Kalitesi ve farklilik boyutu algilart ( X=4,43 )
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diger gruplara gore en yliksek deger olarak tespit edilmistir. Genel anlamda algilanan
kurumsal itibar ise yonetici olarak gorev yapan calisanlarda ( X=4,46 ) diger gruplara gére en
yiiksek deger tespit edilmistir.

Hyr. Otel calisanlarinin kurumsal itibar algilar1 sektorde calisma siirelerine gore

farklilik gostermektedir.

Tablo 3.25 Algilanan Kurumsal itibar Olgegi Alt Boyutlarimin Sektorde Calisma Siiresi Durumuna Gore
Tek Yonlii Varyans (ANOVA) Analizi

Degisken Kategori n X Ss F P
(1) 1-5 yil 82 425 0.78
(2) 6-10 yil 75 4,28 071
Yt')ne"tlm .Kfal.ltes1 (3) 11-15 yil 87 4,24 0,69 0,036 443
ve Giivenirlilik
(4) 16-20 yil 98 4,40 0,50
(5)21 yil ve 121 4,32 0,64
uzeri
82
(1) 1-5 yil 3,90 0,68
(2) 6-10 yil £ 3,01 0,73
Mal/Hizmet 87
Kalitesi ve (3)11-15y1l 3,76 0,72 0,936 443
Farklilik 08
(4) 16-20 yil 3,93 0,75
(5) 21 yil ve 121 384 079
uzerl
1-5yil 82 4,06 0,68
6-10 yil 75 4,07 0,69
Algllanan 1715 87 3,98 0,67
Kurumsal Itibar 0,936 443
Genel 16-20 yil 98 4,15 0,61
21 yil ve iizeri 121 4,07 0,69
Total 463 4,07 0,67

Tablo 3.25’te yer alan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore
konaklama isletmesi calisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri ile sektorde calisma
slireleri arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Elde
edilen sonuclara gore katilimcilarin sektdrde calisma siireleri ile yonetim kalitesi ve
giivenirlilik alt boyutu ve genel olarak algilanan kurumsal itibar 6lgegi arasinda istatistiksel
olarak anlaml iligski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Fakat sektorde calisma siiresi ile
mal/hizmet kalitesi ve farklilik alt boyutu istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir (p>0.05).
Bu baglamda sektorde ¢alisma siiresi ile algilanan kurumsal itibarin mal/hizmet Kkalitesi ve
farklilik alt boyutuna gore Haf kismen kabul edilmistir. Alt boyutlardan mal/hizmet kalitesi ve
farklilik ile sektorde ¢alisma siiresi istatistiksel olarak anlamli bulunmadig: igin genel olarak

algilanan kurumsal itibar 6lgegine gore Hyr kismi olarak kabul edilmistir. Yani konaklama
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isletmesi calisanlariin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 sektérde ¢alisma siirelerine gore
degismektedir.

Konaklama isletmesi c¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri sektdérde
caligma siirelerine gore incelendiginde 16-20 yil arasi ¢alisanlarin mal/hizmet kalitesi ve
farklilik boyutu algilarmin  ( X=3,93 ) diger gruplara gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Genel anlamda algilanan kurumsal itibar ise 16-20 yil arasi1 ¢alisanlarda ( X=4,15 )
diger gruplara gore daha yiiksek deger olarak tespit edilmistir.

Hag: Otel c¢alisanlariin kurumsal itibar algilar1 ¢alistiklart departmana gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 3.26 Algilanan Kurumsal itibar Olgegi Alt Boyutlarimin Calisilan Departmana Gore Tek Yonlii
Varyans (ANOVA) Analizi

Degisken Kategori n X Ss F P
(1) Yiyecek Igecek 110 4,04 0,78
(2) On Biiro 36 4,52 0,51
(3) Mutfak 50 433 0,53
(4) Misafir Tliskileri 20 4,30 0,86
(5) Kat Hizmetleri 47 4,37 0,37
(6) Teknik Servis 27 4,36 0,38
I o (7) Eglence/Animasyon 23 4,43 0,40
Conetim,  KalleS V¢ (g) nsan Kaynaklan 16 4,36 0,96 2,204 005
(9) Muhasebe 15 4,38 0,56
(10) Yonetim/Operasyon 27 4,59 0,67
(11) Bilgi Islem 15 4,30 0,93
(12) Satin Alma 15 4,41 0,59
(13) Satig Pazarlama 18 4,48 0,67
(15) Kalite 24 4,19 0,73
(16) Diger 20 4,36 0,61
(1) Yiyecek Icecek 110 3,76 0,70
(2) On Biiro 36 3,89 0,73
(3) Mutfak 50 3,73 0,81
(4) Misafir Tliskileri 20 3,93 0,90
(5) Kat Hizmetleri 47 3,71 0,71
(6) Teknik Servis 27 3,72 0,57
. .. (7) Eglence/Animasyon 23 3,87 0,71
\'xiaé/a rizmet Kalitesi ¢ insan Kaynaklars 16 3,84 0,93 2,128 010
(9) Muhasebe 15 3,95 0,71
(10) Y6netim/Operasyon 27 4,38 0,70
(11) Bilgi Islem 15 3,73 0,71
(12) Satin Alma 15 4,21 0,51
(13) Satig Pazarlama 18 4,17 0,67
(15) Kalite 24 3,90 0,72
(16) Diger 20 4,05 0,81
(1) Yiyecek Icecek 110 3,88 0,70
(2) On Biiro 36 4,19 0,60
(3) Mutfak 50 4,01 0,64
(4) Misafir liskileri 20 4,09 0,87
(5) Kat Hizmetleri 47 4,02 0,53
(6) Teknik Servis 27 4,03 0,44
(7) Eglence/Animasyon 23 4,14 0,52
Algllanan Kurumsal (8) insan Kaynaklari 16 4,09 0,96 1991 017
Itibar Genel (9) Muhasebe 15 4,16 0,58 ' '
(10) Yonetim/Operasyon 27 4,48 0,66
(11) Bilgi Islem 15 4,00 0,75
(12) Satin Alma 15 4,30 0,51
(13) Satig Pazarlama 18 4,31 0,65
(15) Kalite 24 4,04 0,70
(16) Diger 20 4,18 0,67

Toplam 463 4,07 0,67
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Tablo 3.26’da yer alan tek yonlii varyans (ANOVA) analizi sonuglarina gore
konaklama igletmesi ¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri ile ¢alisilan departman
arasinda istatistiksel olarak anlamli iliski oldugu tespit edilmistir (p<0.05). Calisilan
departman ile yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu, mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu
ve genel olarak algilanan kurumsal itibar dlgegine gore Hpq kabul edilmistir. Yani konaklama
isletmesi c¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 calistiklar1 departmana gore
degismektedir.

Konaklama igletmesi c¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar diizeyleri calisilan
departmana gore incelendiginde yonetim/operasyon departmani ¢alisanlarinin yonetim kalitesi
ve giivenirlilik boyutu algilart ( X=4,59 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit
edilmistir. Yonetim/operasyon departmani c¢alisanlarinin mal/hizmet kalitesi ve farklilik
boyutu algilar1 ( X=4,38 ) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir. Genel
anlamda algilanan kurumsal itibar ise yOnetim/operasyon departmani ¢alisanlarinda

( X=4,48) diger gruplara gore en yiiksek deger olarak tespit edilmistir.

3.8.6. Hipotez Testleri

Yapisal model olusturma siirecinde, model gecerliliginin test edilmesinden sonra
stirecin ikinci agsamasi olan ve Anderson ve Gerbing (1988) tarafindan tavsiye edilen yol
analizi silirecine gegilmistir. Yol analizi siirecinde de model gegerliligi siirecindeki gibi En
Cok Olabilirlik (Maximum Likelihood) yontemi kullanilmistir. Yol analizi Oncesi yapilan
acimlayict ve dogrulayici faktor analizleri sonuglarina gore yapisal modelin uyum indeks
degerlerinin kabul edilebilir oranlarda oldugu tespit edilmistir (XZ degeri (CMIN) 1508,475,
serbestlik derecesi=514; y*/df (CMIN/DF) 2,935; CFI=0,890; GFI=0,833; NFI=0,842;
RMSEA=0,065) . Yapisal model yol analizi sekil 3.2 de yer almaktadir.
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B =0.27*

B =0.19*
Enerji/Su Tasarrufu ve

Geri Doniistim

Y onetim Kam
Giuvenilirlik
B =0.38*

B =0.74*

<
<

Genel Cevre Bilinci

B =0.40*
Mal/Hizmet

Kalitesi ve Farklilik

B =0.26* T

B =0.47*

Gorsel ve Dis Cevre

Sekil 3.2 Yapisal Model

Yol analizi sonucunda elde edilen bulgular yapisal model sekil 3.2°de gosterilmistir.
Yapisal model incelendiginde ¢evre uygulamalari Ol¢eginin enerji/su tasarrufu ve geri
doniislim boyutunun algilanan kurumsal itibar envanteri dlgegine ait yonetim kalitesi ve
giivenirlilik boyutunu etkiledigi goriilmektedir. Yani enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim
boyutundaki bir birimlik artis yonetim kalitesi ve glivenirlilik boyutunda % 19°luk bir artisa
neden olmaktadir (f=0,19; t=3,021; p < 0,005). Elde edilen sonu¢ dogrultusunda Hi, kabul
edilmistir. Genel ¢evre bilinci boyutunda bir birimlik artis yonetim kalitesi ve giivenirlilik
boyutunda % 38’lik artisa sebep olmaktadir (p=0,38; t=4,684; p < 0,005). Elde edilen sonug
dogrultusunda Hjp kabul edilmistir. Gorsel dis ¢evre boyutunda bir birimlik artis yonetim
kalitesi ve giivenirlilik boyutunda % 47 oraninda artisa neden olmaktadir ($=0,47; t=3,937; p
< 0,005). Elde edilen sonug¢ dogrultusunda Hj. kabul edilmistir. Enerji/su tasarrufu ve geri
doniisiim boyutunda meydana gelen bir birimlik artis mal/hizmet kalitesi ve farklilik
boyutunda % 27 oraninda artisa neden olmaktadir (f=0,27; t=4,082; p < 0,005). Elde edilen
sonu¢ dogrultusunda Hiq kabul edilmistir. Genel ¢evre bilinci boyutunda meydana gelen bir
birimlik artis mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutunda % 40 oraninda artisa neden
olmaktadir (B=0,40; t=4,567; p < 0,005). Elde edilen sonu¢ dogrultusunda Hj. kabul
edilmistir. Gorsel dis ¢evre boyutunda meydana gelen bir birimlik artis mal/hizmet kalitesi ve
farklilik boyutunda % 26 oraninda artisa neden olmaktadir ($=0,26; t=2,188; p < 0,005). Elde
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edilen sonu¢ dogrultusunda His kabul edilmistir. Yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutunda
meydana gelen bir birimlik artis mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutunda % 74 oraninda
artisa neden olmaktadir (f=0,74; t=6,852; p < 0,005). Elde edilen sonu¢ dogrultusunda Hig4
kabul edilmistir.

Yapisal model analizinden elde edilen sonuglar tablo 3.27°de yer almaktadir.

Tablo 3.27 Hipotez Sonuglar:

Hipotezler Standart yiikler t-value Sonug¢

Hi.: ETGD 2 YKG 0,19 3,021* Desteklendi
Hy GCB 2 YKG 0,38 4,684* Desteklendi
Hi.: GDC 2 YKG 0,47 3,937* Desteklendi
Hiy: ETGD 2 MHKF 0,27 4,082* Desteklendi
Hi: GCB 2 MHKF 0,4 4,567* Desteklendi
H.y: GDC 2 MHKF 0,26 2,188* Desteklendi

Hi,: YKG 2 MHKF 0,74 6,852* Desteklendi




Tablo 3.28 Tiim Hipotezlere Yonelik Sonuglar
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H. . ANALIZ
No HIPOTEZLER YONTEMI SONUC
H1 Otel isletmelerinin ¢evreci uygulamalari ¢alisanlarin kurumsal YOL KABUL
itibar algisini etkilemektedir. ANALIZI
Otel isletmelerinin enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim YOL
Hla uygulamalari ¢alisanlarin yonetim kalitesi ve giivenilirlik ANALIiZI KABUL
algilarin etkilemektedir.
H1b Otel isletmelerinin genel ¢evre bilinci ¢aliganlarin yonetim YOL. . KABUL
kalitesi ve giivenilirlik algilarini etkilemektedir. ANALIZI
. S YOL
Otel isletmelerinin gorsel dis ¢evre uygulamalari ¢alisanlarin ..
Hlc yonetim kalitesi ve giivenilirlik algilarini etkilemektedir. ANALIZI KABUL
Otel isletmelerinin enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim YOL
Hild uygulamalari ¢alisanlarin mal/hizmet Kalitesi ve farklilik ANALizi KABUL
algilarini etkilemektedir.
Hle Otel isletmelerinin genel ¢evre bilinci ¢alisanlarin mal/hizmet YOL. . KABUL
kalitesi ve farklilik algilarimi etkilemektedir. ANALIZI
H1f Otel isletmelerinin gorsel dis ¢gevre uygulamalari ¢alisanlarin YOL. . KABUL
mal/hizmet kalitesi ve farklilik algilarini etkilemektedir. ANALIZI
H1 Yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu ¢aliganlarin mal/hizmet YOL. . KABUL
g kalitesi ve farklilik algilarimi etkilemektedir. ANALIZI
Otel ¢alisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlar1 demografik .
H2 ozelliklerine gore farklilik gostermektedir. tTestl KABUL
H2a Otel gg11$'anlar11}1n al.gllanan kurunfsal itibar bqyutlarl t Testi KABUL
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.
H2b Otel g:allsanlarlnln"algllanan kur.l.lmsal itibar .boyutlarl yaslarina ANOVA KABUL
gore farklilik gostermektedir.
Hoc Otel ¢alisanlarinin algll?nan kurumsa.l. itibar boyu.tlarl egitim ANOVA KABUL
durumlarina gore farklilik gostermektedir.
H2d Otel ¢alisanlarimin alg1121nan kurumsalnltlbar boyu‘Flarl medeni ANOVA KISMi KABUL
durumlarina gore farklilik géstermektedir.
Hoe Otel (;allsannlarlnl.n algilanan k.l.lrumsal 1t1bar"b0yutlar1 1s.letmedek1 ANOVA KABUL
statli/pozisyonlarina gore farklilik gostermektedir.
Hof Otel gahsanlarlmfl algl'lanar'l. kurumsal 1t112ar boyutlarl‘ sektorde ANOVA KISMi KABUL
caligma stirelerine gore farklilik gostermektedir.
H2g Otel galisanlarinin algilanan kurumsal itibar boyutlari ¢aligtiklar ANOVA KABUL

departmana gore farklilik gostermektedir.
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SONUC

Konaklama isletmeleri, asir1 kaynak kullanimi, tesislerin hizli ve plansiz gelismesi,
asir1 turist konaklamasi gibi nedenlerle ¢evreyi olumsuz yonde etkileyebilmektedirler
(Dereman, vd., 2017: 306). Konaklama endiistrisi kaynak yogun bir endiistridir ve gevre
lizerinde ciddi tahribatlara sebep olabilmektedir. Isletmelerin gevre iizerindeki tahribatim
minimuma indirmek ¢evreci bir yonetim anlayist ile birlikte ¢evre dostu uygulamalara
ge¢mek ile miimkiin olacaktir (Dereman, vd., 2017: 306). Kiiresel ¢apta vuku bulan ¢evre
sorunlarinin da etkisiyle toplumlarin g¢evre farkindaligi artmakta ve turistler daha fazla
cevreye duyarli yaklagim sergileyerek ayni hassasiyeti konaklama isletmelerinden de
beklemektedirler (Melissen ve Roevens, 2007: 4).

Konaklama igletmelerinde kurumsal itibar algis1 ve kurumsal itibar yonetimi alaninda
literatiir arastirmasi yapildiginda kurumsal itibar algisini etkileyebilen farkli degiskenlerin
literatiirde arastirma konusu olduguna rastlanmistir. Hizmet odakli rekabet, konaklama
isletmelerinde rekabet konularinin odak noktasini olusturur. Kaliteli hizmet sunabilen
konaklama isletmeleri bu yola rakiplerinden ayrisir ve rekabet avantaj1 saglayabilir (Zengin ve
Giirkan, 2007: 148). Hizmet kalitesi konaklama isletmeleri i¢in ¢ok 6nemli bir basar1 ¢itasi
olmakla birlikte kurumsal itibarlarina giiglii pozitif katki saglayabilmektedir (Schultz ve
Werner, 2005: 9). Cilinkii konaklama isletmesi miisterileri i¢in nitelikli hizmet sunabilen
isletmeler itibarli isletmelerdir. Konaklama endiistrisinde gili¢lii bir kurumsal itibar inga
edebilmenin ve bunu siirdiiriilebilir kilmanin en 6nemli kosulu kaliteli hizmet iiretmekle
baslamaktadir. Eger kaliteli bir hizmet sunulamiyor ise itibar olusturmak i¢in yapilacak diger
caligmalar bliyiik olasilikla ise yaramayacaktir. (Akgoz ve Solmaz, 2010: 39).

Tarih boyunca diinyanin genelini veya belli bolgelerini etkileyen salgin hastaliklar,
savaglar, siyasal veya toplumsal kaos, dogal afetler gibi olumsuz etkenler kisa, orta ve uzun
vadede kiiresel veya bolgesel Olgekte itibar hasarlarina neden olabilmektedir. Kiiresel bir
endiistri olan konaklama endiistrisi ise bu itibar kaybindan fazlasiyla payimni almaktadir.
Covid-19 gibi bulasici hastaliklar, savaslar, dogal afetler, siyasi kaoslar, toplumsal olaylar
oncelikle destinasyonlarin itibarlarin1 olumsuz etkileyebilmekte bu itibar tehdidi daha sonra
konaklama isletmelerini de etkilemektedir. Keyifli vakit gecirmek ve rahatlamak amaciyla
tatile ¢ikan insanlar diislik risk tagiyan destinasyonlar1 ve isletmeleri tercih etmektedir. Tim
bu etkenlerin yaninda ¢evreci ¢alismalarin kiiresel ¢capta onemli glindem maddelerinden biri
olmasi nedeniyle insanlar giiniimiizde g¢evreci faaliyette bulunan, hayvan dostu, doga dostu

tirtinleri isleyen ve sunan, dogal ¢evreyi korumayi isletme politikas1 haline getiren igletmeleri
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tercih edebilmektedirler (Bertan ve Alkaya, 2018: 205). Konaklama isletmeleri tarafindan
cevre ve sosyal alanlarda yapilacak sosyal sorumluluk faaliyetleri isletme itibarma olumlu
katk1 saglayacaktir (Dogan ve Ertas, 2028: 228).

Konaklama isletmelerinde kurumsal itibar yonetiminin en 6énemli siireglerinden biri,
hizmet deneyimi sonras1 misafirlerden gelecek geri bildirimlerin takibi, yonetimi ile birlikte
sosyal medya ve cesitli degerlendirme sitelerine misafirlerce yapilacak 6zellikle olumsuz
yorumlarin yonetimi siirecidir (Hamzagebi ve Yozgat, 2019: 56). Konaklama isletmelerinin
itibarlarmi1 korumak i¢in bu mecralar1 dikkatle takip etmeleri, tesis ile ilgili yapilacak
yorumlara hizli bir sekilde miidahil olup cevap vermeleri olduk¢a 6nemlidir. Konaklama
isletmelerinin sundugu mamul ve hizmetlerin misterileri tarafindan satin alinmadan &nce
deneme imkaninin bulunmamasi nedeniyle, tesisi ve hizmetlerini deneyimleyen miisterilerin
yaptig1 ve yapacagl her tiirlii yorum igletmenin itibar algisinda énemli degisikliklere sebep
olabilir.

Konaklama igletmelerinde is gorenler hizmet sunan kisiler olarak tesisin miisterileri ile
dogrudan ve sik sik iletisim halindedirler. Miisteri memnuniyetinin olusmasinda is gérenlerin
performans1 hayati derecede Onemlidir (Akgéz ve Solmaz, 2010: 39). Konaklama
endistrisinde miisteri memnuniyetini ¢alisanlarin niteligi, egitimi ve is tatmini dogrudan
etkilemektedir (Akgdz ve Solmaz, 2010: 39). Calisanlarin maddi beklentilerinin yaninda is
tatmini, saygi duyulma, takdir edilme, adalet ve liyakat algilar1 gibi manevi beklentilerinin de
tatmin edilmesi, ¢alisan memnuniyeti ve sadakati ile birlikte miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesini de dogrudan etkileyebilmektedir (Kalpaklioglu, 2020: 18).

Ozetlemek gerekirse konaklama isletmelerinde itibar yonetimi igin ydnetilmesi
gereken bilesenler asagidaki gibidir (Kalpaklioglu, 2020: 18):

e Hizmet kalitesi ve kalitenin siirekliligi,

e QOlasi itibar riskleri,

e Sikayet yonetimi ve iletisim araglarinin etkin kullanima,

e (Cevreye duyarl iiretim ve yonetim anlayist,

e Sosyal sorumluluk faaliyetleri,

e Miisteri ve calisan memnuniyeti,

e Isletme markasi,

e Ikincil dis paydaslar olarak adlandirilan sivil toplum kuruluslari, yerel toplum,

kamu kurumlar1 ve ticari birlikler ile iligkiler.

Yapilan literatlir taramasi sonucunda arastirmanin konusunu olusturan “gevre

uygulamalarinin galisanlarin kurumsal itibar algisi lizerindeki etkisi” konularinin otelcilik
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sektoriinde arastirilmasmin énemli oldugu diisliniilmektedir. Bu amagla Antalya ve Mugla il
siirlar icerisinde faaliyet gosteren bes yildizli ulusal zincir otel isletmelerinin 6rneklem
olarak secildigi bu ¢alismada konaklama isletmelerindeki ¢evreci faaliyetlerin calisanlarinin
kurumsal itibar algis1 tizerindeki etkisinin tespit edilmesi amaglanmistir.

Aragtirma modeli baglaminda c¢evre uygulamalari boyutlarinin algilanan kurumsal
itibar tizerindeki etkisine bakilmistir. Literatiir arastirmasinda ise iki konu ile ilgili ayr
basliklar altinda yapilan c¢alismalarin fazla olmasina ragmen her iki konunun birlikte
calisildig1 arastirmalarin ¢ok sinirli oldugu tespit edilmistir. Aykan ve Sevim (2013: 108),
konaklama isletmelerindeki ¢evre yOnetimi uygulamalarinin algilanan kurumsal itibar
tizerindeki etkisini inceledikleri aragtirmalarinda, reaktif ve proaktif ¢evre uygulamalarinin
algilanan kurumsal itibar algis1 lizerinde orta diizeyde pozitif etkisi oldugunu tespit
etmisleridir. Dogan ve Ertas (2018: 231) otel isletmelerinde cevreye duyarliligin rekabet
giiciine etkisini inceledikleri arastirmalarinda, ¢evreci faaliyetlerin otel isletmelerinin rekabet
giiciinli pozitif yonde etkiledigini tespit etmislerdir. Dereman vd. (2017: 313) otelcilik
sektorlinde yesil uygulamalar ve uygulamay: etkileyen faktorler isimli calismalarinda otel
isletmelerindeki cevreci faaliyetlerin, otel isletmelerinin karlili§ini artirma, maliyet oranlarini
diisiirme, giiclii bir olumlu imaj olusturma ve marka degeri iizerinde olumlu etkileri oldugunu
tespit etmislerdir. Nimri vd. (2017: 47) otel isletmelerince uygulanan g¢evreci faaliyetlerin
miisteriler tarafindan olumlu algilandigi ve oOncelikli olarak tercih edildiklerini tespit
etmiglerdir. Bertan ve Alkaya (2018: 205) yaptiklart arastirmada eko-etiket uygulamasina
sahip konaklama isletmelerinde konaklayan miisterilerin ortalama 9%94,39’unun
konakladiklart igsletmeleri begendiklerini tespit edilmislerdir. Korkmaz ve Atay (2016: 164)
yaptiklar aragtirmada konaklama isletmelerindeki yesil pazarlama uygulamalarinin igletmenin
kurumsal itibarin1 olumlu etkiledigi sonucuna ulagsmislardir.

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore; cevre uygulamalar1 Slgegine ait
enerji/su tasarrufu ve geri doniisiim boyutunun algilanan kurumsal itibar envanteri 6lgegine ait
yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu ile mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutlarini pozitif
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Cevre uygulamalar1 Olgegine ait genel cevre bilinci
boyutunun algilanan kurumsal itibar envanteri dlgegine ait yonetim kalitesi ve gilivenirlilik
boyutu ile mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutlar1 iizerinde pozitif etkisi oldugu tespit
edilmistir. Cevre uygulamalar 6lgegine ait gorsel dis g¢evre boyutunun kurumsal itibar
envanteri Olcegine ait yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutu ile mal/hizmet kalitesi ve

farklilik boyutlar1 tizerinde pozitif etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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Cevre uygulamalar1 ve algilanan kurumsal itibar 6l¢egi alt boyutlar1 incelendiginde
oransal olarak en fazla etkinin gorsel dis ¢evre ile yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutlari
arasinda oldugu goriilmektedir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin bahge, peyzaj
caligmalar1 ve ile mimari yapisinin isletmenin dogal c¢evresi ile uyumlu olmasinin
calisanlarinin nezdinde en yiliksek oranda Onemsendigini sdyleyebiliriz. Arastirma tim
calisanlara uygulandigindan isletmenin genel alanlarda yiiriittiigii ve somut olarak
gozlemlenebilen ¢evreci uygulamalar1 calisanlar1 tarafindan en yiiksek oranda algilanan
uygulamalardir. Ayrica genel gevre bilinci boyutunun mal/hizmet Kkalitesi ve farklilik ile
yonetim kalitesi ve gilivenirlilik boyutlar1 {izerinde yiiksek oranda etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin bulunduklar1 dogal ¢evre iizerindeki
olumsuz etkilerini minimuma indirmek amaciyla koruyucu faaliyetlerde bulunmalari, ¢evre
koruma faaliyetleri ile ilgili olarak miisterileri ve personellerine yonelik bilgilendirme ve
bilinglendirme ¢aligmalar1 yapmalar1 ve atiklarin yeniden kullanima kazandirilmasi
faaliyetleri calisanlarinin nezdinde yiliksek oranda Onemsendigini sdyleyebiliriz. Cevre
uygulamalar1 ve algilanan kurumsal itibar dlgegi alt boyutlar1 arasinda oransal olarak en az
etkinin ise enerji/su tasarrufu ve geri doniisim boyutu ile yonetim kalitesi ve giivenirlilik
boyutlart arasinda oldugu goriilmektedir. Bu baglamda enerji ve su tasarrufu alaninda
yiriitilen caligmalar ile cevreci uygulamalar kapsaminda miisteri odalarinda yiiriitiilen
caligmalarin personellerin nezdinde diger boyutlara nazaran daha az Onemsendigini
sOyleyebiliriz. Bunun nedeni iSe miisteri odalarinda ve igletmenin belirli alanlarinda yiiriitiilen
ilgili faaliyetlerden calisanlarinin bir boliimiiniin yeterli bilgiye sahip olmamasi ve yiiriitiilen
faaliyetleri bizzat tecriibe etmemis olmalarina baglayabiliriz.

Aragtirmada elde edilen 6nemli bulgulardan bir digeri 6lgeklere ait elde edilen alt
boyutlardir. Arastirma elde edilen alt boyutlar itibar1 ile ilk olma ozelligi tagimaktadir.
Yapilan agimlayict faktdr analizi sonucunda iki alt boyut lizerine dagilan kurumsal itibar
envanteri dl¢ceginin alt boyutlarindan birincisi yonetim kalitesi ve gilivenirlilik ikincisi ise
mal/hizmet kalitesi ve farklilik olarak adlandirilmistir. Elde edilen veriler 1s1g8inda algilanan
kurumsal itibar 6lgegi alt boyutlar arasinda en ¢ok algilanan ve giiglii olan yonetim kalitesi ve
giivenirlilik boyutudur. Mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutu ise daha zayiftir.

Yapilan yol analizi sonucunda algilanan kurumsal itibar envanteri Ol¢eginin alt
boyutlar1 olan yonetim kalitesi ve giivenirlilik ve mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutlar
arasinda iligki oldugu tespit edilmistir. Yonetim kalitesi ve giivenirlilik boyutunda meydana
gelen bir birimlik artis mal/hizmet kalitesi ve farklilik boyutunda %74 oraninda artiga neden

olmaktadir. Bu hipotezin daha 6nce test edilmemis olmasi ve ayni dlgege ait iki alt boyut
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arasindaki etkilesimi Olciiyor olmasi nedeniyle literatiire Onemli katkilar saglayacagi
distiniilmektedir.

Literatiir incelendiginde “g¢evre uygulamalarinin calisanlarin kurumsal itibar algisi
tizerindeki etkisi” konulariin otelcilik sektoriinde calisanlar {lizerinde incelendigi ¢ok az
sayida ¢alismaya rastlanmigtir. Bu yiizden arastirmada elde edilen bulgularin hem literatiire
hem de konaklama endiistrisine dnemli katlilar1 olacag: diisiiniilmektedir. Stirdiiriilebilirligi
bulundugu ¢evrenin siirdiiriilebilirligi ile dogru orantili olan konaklama endiistrisindeki
cevreci uygulamalarin ¢alisanlarinin kurumsal itibar algisi tizerindeki etkisini inceleyen bu
calisma isletmelerin hem c¢evreye yonelik tutumlarint hem de bu tutumlar1 sonucunda ig
paydas olarak adlandirilan c¢alisanlari tizerindeki algisal etkilerini gorebilmeleri baglaminda
konaklama endiistrisine hem de literatiire 6nemli katkilar saglayacagi diisiintilmektedir.

Arastirma kapsaminda c¢evre uygulamalarinin algilanan kurumsal itibar iizerindeki
etkisinin belirlenmesine yonelik elde edilen sonuglar dogrultusunda arastirmacilar ve
konaklama endiistrisi i¢in Oneriler su sekilde siralanabilir:

e Kiiresel 1sinma kaynakli yasanan kurakliginda etkisiyle ¢evre duyarliliginin daha
fazla artacagi diisiiniilmektedir. Bu baglamda isletmelerin uygulayacagi cevreci
faaliyetlerin calisanlarinin kurumsal itibar alg1 diizeylerini daha fazla olumlu yonde
etkilemesi muhtemeldir.

e Isletmelerin kurumsal itibar bilesenleri ve kurumsal itibar yonetim siireclerine ¢evre
yonetimi uygulamalarini ayr bir faktor olarak dahil etmeleri isletmenin algilanan
olumlu kurumsal itibar diizeyinde artisa neden olabilecektir.

e Isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetleri kapsaminda cevreci projelere destek
vermeleri veya cevre ile ilgili koruyucu projeler gelistirmeleri i¢ ve dis paydaslari
tarafindan eskiye nazaran daha fazla 6nemsenecegi diisiiniilmektedir.

e FEkoloji ve konaklama tesisleri arasinda bir denge olusturulmast baglaminda
tesislerin heniiz proje agamasinda ¢evreye duyarli sekilde planlanmalar1 6zellikle
yenilenilir enerji kaynaklari kullanimi ve atiklarin geri doniisiime kazandirilmasi
konusunda dogabilecek maliyetleri minimuma indirebilecektir.

o Ogzellikle tesis yast biiyiik olan isletmelerin yenilenebilir enerji kullanimu,
otomasyonel sistemler araciligi ile enerji tasarrufu, kullanim suyunu aritma gibi
gevreci uygulamalari alt yap1 yetersizligi nedeniyle yapamadiklari i¢in bu tarz ileri

yas tesislere yatirim yenileme destegi saglanabilir.
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Eko-etiket ve g¢evre yonetimi sistemlerinin konaklama isletmelerinin bulundugu
cevreye ve kapasitelerine gore yeniden diizenlenmesi ve tesisler i¢in uygulanabilir
hale getirilmesi 6nemlidir.

Eko-etiket ve ¢evre yonetim sistemleri kiiresel 1sinma kaynakli kuraklik tehdidine
kars1 gilincellenmeli (yagmur suyu toplama tanklari kurulumu gibi) veya kuraklik
tehdidine kars1 yeni yonetim sistemleri gelistirilmelidir.

Eko-etiket ve ¢evre yoOnetimi sistemi uygulayan isletmeler desteklenmeli ve bu
alanda yapilacak akademik caligmalar hem farkli bolgelerle hem de farkli tesis
siniflari ile desteklenmelidir.

Cevreci faaliyetler ile isletmeye saglanacak i¢ ve dis faydalarin arastirilarak ortaya
cikarilmasi, konaklama isletmelerini ¢evreye karst duyarli olma konusunda tesvik
edebilir.

Arastirma Antalya ve Mugla il siirlan igerisinde faaliyet gosteren ulusal zincir
resort sinifi otel isletmelerinde yapilmigtir. Arastirma farkli bolgelerde ve farkli sinif
konaklama isletmeleri iizerinde yapilabilir.

Arastirma nicel yontemle yapilmis bir ¢alismadir. Ayni konu iizerinde nitel bir

calisma yapilarak nicel yontem ile yapilacak ikinci bir arastirma ile desteklenebilir.
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EK 1- ANKET FORMU

Sayimn Katilimet,

“Cevre Yonetimi Uygulamalarinin Calisanlari Kurumsal Itibar Algisina Etkisi: Ulusal Zincir
Otel Calisanlar1 Uzerinde Bir Arastirma” bashikli yiiksek lisans tezi kapsaminda yapilan
arastirmaya istinaden hazirlanmig olan anket formunda sizden istedigimiz, ifadeleri kendi fikir
ve yaklasimlariniz1 dikkate alarak doldurmanizdir. Vereceginiz cevaplar sadece ilgili bilimsel
arastirma dahilinde kullanilacak, kimliginiz gizli tutulacaktir. Bu arastirmaya vereceginiz

katki i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Gozde Seval Ergiin Meri¢ Giircan Ertag

Akdeniz Universitesi Akdeniz Universitesi
Manavgat Turizm Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
E-mail: gates@akdeniz.edu.tr E-mail: meric.ertac@gmail.com
DEMOGRAFIK BILGILER

Cinsiyet:

Kadin () Erkek ( )

Yas:

18-24 () 25-36() 37-45() 46-52( ) 53-60() 60 ve tlizeri ()

Egitim Durumu:

Ilkokul ( )  Ortaokul ( )  Lise () On lisans ( ) Lisans ()  Lisansiistii ( )

Medeni Durum:

Bekar () Evli — Cocuksuz () Evli — Cocuklu ( )


mailto:gates@akdeniz.edu.tr
mailto:meric.ertac@gmail.com
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Statii:
Yonetici ( )  Departman Yoneticisi ( ) Ara Yonetici/Sef () Personel ()

Sektorde Calisma Siiresi:

1-5yil () 6-10yil () 11-15yil () 16-20y1l ( ) 20 yil ve tizeri ( )

Calismakta Oldugunuz Departman:

F&B () OnBiiro () Mutfak ()  Misafir Iliskileri ( ) Kat Hizmetleri ( )
Teknik () Eglence/Animasyon ( ) Insan Kaynaklar1 ( ) Muhasebe ( )
Y 6netim/Operasyon () Bilgi islem ( ) Satin Alma ( )  Satig Pazarlama ( )

Kalite () Diger ( )eevivviiiininnnnn.

Calhismakta Oldugunuz Otelin Sahip Oldugu Cevre Yonetim Sistemi ve/veva Eko
Etiketleri:

Mavi Bayrak ( )  Yesil Yildiz( )  Beyaz Yildiz (Yasanabilir Cevre Projesi) ( )  Yesil
Kiire ( ) Yesil Anahtar (Green Key) ( ) Travel Life (Stirdiiriilebilir Turizm Sertifikas1) ()

ISO 14001 Cevre Yonetimi Sistemi ( ) EMAS (AB Eko Yo6netim ve Denetim Programi ( )

Ekolabel (AB Eko Etiketi) ( ) Yesillenen Oteller (Greening Hotels) ( ) Hig Biri ()
E E
Calistiginiz otelin kurumsal itibarina iligkin olarak asagidaki ifadelere $E| £ E § 3 §
katilma derecenizi, yan tarafta bulunan kutucuklardan uygun olanini (X) EE|E| | 2|:¢2
bi¢iminde isaretleyerek belirtiniz. ¥ E E S| 3| %3
1 | Caligmakta oldugum otel hakkinda bilgi sahibiyim. 1 2 3|4 5
2 | Son zamanlarda medyada ¢aligsmakta oldugum kurum ile ilgili hi¢bir sey
N . . 1 2 |34 5
gormedim ve duymadim. Ters ifade
3 | Caligmakta oldugum otel iyi yonetilmektedir. 1 2 |3 |4 5
4 | Calismakta oldugum otel yetenekli ¢aliganlara sahiptir. 1 21 3|4 5
5 | Calismakta oldugum otel genel olarak verimsizdir. Ters ifade 1 21314 5
6 | Caligmakta oldugum otel yetenekli yoneticiler tarafindan idare edilmektedir. 1 213 1|a 5
7 | Caligmakta oldugum otel yiiksek kaliteli hizmet sunmaktadir. 1 2 | 3|4 5
8 | Calismakta oldugum otel yenilikg¢idir. 1 2|1 3|4 5
9 | Calismakta oldugum otel ¢aliganlarina deger katmaktadir. 1 2 | 3|4 5
10 | Caligmakta oldugum otel dikkat ¢ekici boyutta kaynaklara sahiptir. 1 2 13|14 5
11 | Caligmakta oldugum otel ¢ok giicliidiir. 1 2 | 3|4 5
12 | Calismakta oldugum otel diger konaklama isletmeleri arasinda liderdir. 1 21314 5
13 | Calismakta oldugum otel genel anlamda zayif bir kurumdur. Ters ifade 1 2131 4 5
14 | Calismakta oldugum otel diger konaklama isletmelerinden farkli 6zelliklere
. ot 1 . 1 2 1314 5
sahip degildir. Ters ifade
15 | Calismakta oldugum otel c¢alisma kosullart ile diger konaklama
) . 1 2 | 3|4 5
isletmelerinden ayrilmaktadir.
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Calistiginiz otelin kurumsal itibarina iligkin olarak asagidaki ifadelere < E § g § < é
katilma derecenizi, yan tarafta bulunan kutucuklardan uygun olanini (X) g g g |z g E
bi¢iminde isaretleyerek belirtiniz. ¥ E E 3 E ¥ ;;
16 | Caligmakta oldugum oteli gercekten tantyorum. 1 2 1|34 5
17 | Calismakta oldugum otel ile ilgili olumlu diistincelere sahibim. 1 21 3|4 5
18 | Caligmakta oldugum otelin a¢iklamalarina genellikle inanirim. 1 2 134 5
19 | Calismakta oldugum otel hi¢bir zaman s6ziinde durmaz. Ters ifade 1 213 1|a 5
20 | Caligmakta oldugum otel giivenebilecegim bir kurumdur. 1 2 134 5
21 | Calismakta oldugum otel halkla kurdugu iliskilerde diiriist ve giivenilirdir. 1 2 13 |4 5
22 | Caligsmakta oldugum otel ¢alisanlarini gergekten umursayan bir kurumdur. 1 2 134 5
23 | Caligsmakta oldugum otel misafirlere katki saglamaktadir. 1 2 13 |4 5
24 | Calismakta oldugum otel ¢evreye karsi duyarli bir kurumdur. 1 213 4 5
25 | Calismakta oldugum otel calisanlarinin giivenligini umursamamaktadir.
. 1 2 | 3|4 5
Ters ifade
Calistigiiz otelin ¢evre uygulamalarina iliskin olarak asagidaki ifadelere < § § g § < ?_
katilma derecenizi, yan tarafta bulunan kutucuklardan uygun olanini (X) g £ g ; :; é _%
bi¢iminde isaretleyerek belirtiniz. ¥ E E S| 5| %3
1 | Otel, hos bir peyzaj tasarimina sahiptir. 1 2 1 3|4 5
2 | Otelin mimari tasarim1 dogal ¢evre ile uyumludur. 1 2 134 5
3 | Otelde yerel tiriinler tiiketilmektedir. 1 2 1 3|4 5
4 | Otel, paketsiz (hazir olmayan) iiriinleri (tereyagi, bal, regel vb.) satin almay1 1 >3] a 5
tercih etmektedir.
5 | Otelde sigara i¢ilmeyen oda bulunmaktadir. 1 21 31| 4 5
6 | Otel, gevresinin kiiltiirel, tarihi ve dogal kaynaklarin1 korumak i¢in ¢aba 1 5131 a 5
gostermektedir.
7 | Otel, gevredeki biyolojik g¢esitlilik hakkinda misafirleri bilgilendirmektedir. 1 2 |34 5
8 | Otel, ¢evredeki hayvanlarin korunmasi ile bakimi ve beslenmesinde ¢aba 1 5131 a 5
sarf etmektedir.
9 | Otelde organik yiyecek tiiketilmektedir. 1 2 | 3|4 5
10 | Otel, enerji tasarruflu aydinlatma imkanlar1 kullanmaktadir. 1 2 |34 5
11 | Otel, yenilenebilir enerji kaynaklarindan elektrik saglamaktadir. 1 2 | 3|4 5
12 | Otel, atik sular1 aritarak bah¢e sulamasinda kullanmaktadir. 1 2|13 |4 5
13 | Otel, cocuklar i¢in ¢evre egitim programlari ve etkinlikleri diizenlemektedir. 1 2 | 3|4 5
14 | Otel, misafirleri toplu tagima araclarini kullanmaya tesvik etmektedir. 1 21314 5
15 | Otel, misafirlerini odalarda su tasarrufu konusunda bilgilendirmektedir. 1 21 3|4 5
16 | Otel, misafirleri ¢evre politikasina dair bilgilendirmekte, onlar1 g¢evresel
cabalara katilmaya tesvik etmekte ve cevrenin korunmasi konusundaki 1 213 |4 5
fikirlerini dikkate almaktadir.
17 | Otel, cevre koruma ¢abalarini yazil ve gorsel medyada duyurmaktadir. 1 2 3|4 5
18 | Otel, odadan ¢iktiktan sonra kapanan elektrik sistemi kullanmaktadir (enerji 1 5|13 | a 5
tasarruflu oda anahtarlari).
19 | Otel, toplu sabun ve sampuan dispanserleri temin etmekte, tek kullanimlik
. ; 1 2 | 3|4 5
siseleri kullanmamaktadir.
20 | Otel, su tasarrufu saglayan duslar ve sifon tanklar1 kullanmaktadir. 1 2 134 5
21 | Otel, geri doniisiim kutular1 kullanarak bir ¢evresel geri doniisiim programi
L . 1 2 | 3|4 5
gelistirmektedir.
22 | Otel, misafirlerine talepleri dogrultusunda c¢arsaf, yastik kilifi, havlu 1 21 3| a 5

degisimi yapilacagi konusunda bilgilendirme yapmaktadir.
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