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OZET

Hizmet sektoriiniin en 6nemli alt sektorlerinden olan otelcilik sektorii gerek yogun
rekabet yapis1 gerekse de cevre odakl faaliyetlere agik dogasi nedeniyle siirdiiriilebilirlik ve
miisteri tatminini konu alan arastirmalara en uygun sektor alternatiflerinden biridir. Gliniimiizde
bireylerin ¢evre odakli bakis acilarinin aldiklart tiiketim kararlar1 {izerinde giderek daha fazla
etki sahibi olmaya baslamasinin bir sonucu olarak otelcilik sektoriinde de bu alanda stratejik
Ooneme sahip alternatif uygulamalar ortaya ¢ikmistir. Yesil otelcilik bu uygulamalarin en ¢ok
One cikanlarindan biridir.

Farkli alt siireclerin bir uyum igerisinde ¢evre odakli bir bakis agisiyla ilerletilmesinin
dogal bir sonucu olarak yesil oteller turizm sektdriinde ¢evre odakli stratejik faaliyetlerin en
onemli orneklerinden biri haline gelmistir. Bu bilgiler 1s1ginda gergeklestirilen bu tez
calismasinda siirdiiriilebilirlik kapsaminda yesil otelcilik uygulamalarinin miisteri tatmini
tizerinde etkisi incelenmistir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglara gore hizmet kullanicilarinin yesil otelcilik
uygulamalarina yonelik genel olarak olumlu bir algiya sahip oldugu goriilmektedir. Bunun yani
sira siirdiiriilebilirlik ve yesil otelcilik faaliyetleri ile ilgili miisteri bakis agis1 ve tatmini
tizerinde yas, medeni durum, egitim seviyesi, meslek, gelir durumu, konaklama siklig1 ve siiresi
gibi degiskenlerin anlamli bir etkiye sahip oldugu saptanmistir.

Bunun yani sira siirdiiriilebilirlik kavramini olusturan farkli unsurlar olan yesil
giivenilirlik, yesil empati, yesil iletisim, yesil enerji azaltimi ve yesil glivence ile tatmin arasinda

farkli seviyelerde anlaml iligkilerin oldugu da goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Siirdiiriilebilirlik, Yesil Otelcilik, Tatmin
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SUMMARY
GREEN HOTELS WITHIN THE SCOPE OF SUSTAINABLE TOURISM AND
MEASURING THE QUALITY OF SERVICE GIVEN AT GREEN HOTELS

The hospitality industry, one of the most important sub-sectors of the service industry,
is one of the most suitable sector alternatives for research on sustainability and customer
satisfaction due to its intense competitive structure and its open nature to environmentally
oriented activities. Today, as a result of the increasing influence of individuals'
environmentally-oriented perspectives on their consumption decisions, alternative practices of
strategic importance have emerged in the hotel industry. Green hotel management is one of the
most prominent of these practices.

Green hotels have become one of the most important examples of environmentally-
oriented strategic activities in the tourism sector as a natural result of advancing different sub-
processes in harmony with an environmentally-oriented perspective. In the light of this
information, this thesis examines the impact of green hotel practices on customer satisfaction
within the scope of sustainability.

According to the results obtained from the research, it is seen that service users have a
generally positive perception of green hotel practices. In addition, it was found that variables
such as age, marital status, education level, occupation, income status, frequency and duration
of accommodation have a significant effect on customer perspectives and satisfaction with
sustainability and green hospitality activities.

In addition, it was also observed that there were significant relationships at different
levels between green credibility, green empathy, green communication, green energy reduction
and green assurance, which are the different elements that make up the concept of sustainability,

and satisfaction.

Keywords: Sustainability, Green Hospitality, Satisfaction



vii
TESEKKUR
Gergeklestirdigim bu tez arastirmasi boyunca bana yol gosterici olan danigsmanim Sayin
Dog. Dr. Ramazan EREN’e, Yiiksek Lisans Egitimim ve Tez siirecinde maddi ve manevi

destegini esirgemeyen sevgili kardesim Mehmet Can ORAKCI’ya ve benden desteklerini

esirgemeyen ailem ile arkadaslarima tesekkiirii bir borg bilirim.

Mehmet ERDEM



GIRIS

Turizm sektort, kiiresel ekonominin en hizli biiyliyen alanlarindan biri olmasina karsin,
cevresel etkileri nedeniyle siirdiiriilebilirlik tartismalarinin odaginda yer almaktadir. Yogun
kaynak kullanimi, karbon salinimi, atik olusumu ve dogal alanlar iizerindeki baski gibi
faktorler, turizm faaliyetlerinin ¢evresel etkilerini artirmaktadir. Bu sorunlar, turizmde daha
cevreci yaklagimlarin benimsenmesi ihtiyacin1 ortaya koymustur. Siirdiiriilebilir turizm
kavrami, ekonomik faydalari korurken, ¢evresel etkileri minimize etmeyi ve toplumsal
faydalar1 maksimize etmeyi amaglayan bir yaklasgim olarak gelismistir. Bu kapsamda yesil
otelcilik uygulamalari, turizmde siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulagsmak i¢in onemli bir araci
temsil etmektedir.

Yesil otelcilik, cevre dostu uygulamalari benimseyen ve dogal kaynaklari verimli
kullanan otel isletmeleri tarafindan uygulanmaktadir. Bu uygulamalar; enerji tasarrufu, su
yonetimi, yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullanimi, geri doniisim ve atik azaltma
stratejilerini kapsamaktadir. Yesil oteller, sadece c¢evresel etkileri azaltmakla kalmayip ayni
zamanda misafirlerine siirdiiriilebilir bir konaklama deneyimi sunmay:1 hedeflemektedir. Bu
durum, hem sirketlerin kurumsal sosyal sorumluluk hedefleriyle hem de ¢evre bilincine sahip
tilketici talepleriyle uyumlu bir yap1 sergilemektedir. Bu c¢alisma, yesil otelcilik
uygulamalarinin turizm sektoriindeki yeri ve 6nemini ortaya koyarak, bu uygulamalarin hizmet
kalitesi tizerindeki etkilerini incelemeyi amaglamaktadir.

Bu arastirmanin temel hedefi, yesil otellerde sunulan hizmetin kalite diizeyini 6l¢gmek
ve bu hizmetin miisteri memnuniyeti ile gevresel siirdiiriilebilirlik tizerindeki etkilerini ortaya
koymaktir. Ayn1 zamanda, bu calisma, ¢evre bilincine sahip tiiketicilerin yesil otelleri tercih
etme motivasyonlariin daha iyi anlasilmasina yonelik veriler sunmay1 hedeflemektedir. Bu
dogrultuda hem tiiketici davranislarini hem de otel isletmeciligi stratejilerini sekillendiren
unsurlarin daha kapsamli bir sekilde incelenmesi saglanacaktir.

Bu noktada gerceklestirilen bu arastirma turizm sektoriinde siirdiiriilebilirlik, yesil
turizm gibi alanlara yonelik stratejilerle ilgili bir veri kaynagi olmasi agisindan 6nemlidir.
Bunun yani sira otelcilik sektdrii paydaslarina ¢evre dostu uygulamalart kurumsal stratejilerine
entegre etme konusunda bir yol gosterici 6zellige sahip olmasi da yine bu arastirmanin dnemini

ortaya koymaktadir.



BIiRINCI BOLUM
SURDURULEBILIR TURIZMN KAPSAMINDA YESIL OTELCILIK YAKLASIMI

Giiniimiizde toplumlarin ve bireylerin en yogun sekilde odaklandigi konularin basinda
cevre duyarlilig1 temelli yaklasimlar gelmektedir. Ozellikle diinyanin insanlara sagladigi kit
kaynaklari her gecen giin tiikenmeye yaklastig1 gerceginden yola ¢ikildiginda ¢evreye duyarlt
yaklagimlarin siirdiiriilebilir bir zemine oturtulmasmin 6nemi ortaya ¢ikacaktir. Cevre ile
etkilesim acisindan en yogun sektorlerden biri olan turizm sektdriinde gerek bu etkilesim
sirasinda dogal cevrenin zarar gérmemesi gerekse siirdiiriilebilir bir turizm yaklagiminin
sektorde benimsenmesi agisindan siirdiiriilebilir turizm kapsaminda yesil otelcilik uygulamalari

biiyiik 6nem tagimaktadir.

1.1. Siirdiiriilebilirlik ve Siirdiiriilebilir Turizm Kavramlari

En temel haliyle siirdiiriilebilirlik kavraminin diinya ekosistemi igerisinde yer alan ve
yenilenemez 0zellige sahip kaynaklarin devam eden yeni nesillere aktarilabilmesinin miimkiin
kilinmast adina ekosistem {iizerinde yaratilan olumsuz etkilerin ekosistemin kapasitesini
asmayacak bir seviyede tutulmasi olarak agiklanmas1 miimkiindiir (Keskin, 2012: 83). Her ne
kadar bu kavram baslangicta cevre ile iligkilendirilen bir kavram olmussa da giiniimiizde
ekonomik, siyasal, kiiltiirel ve sosyal pek cok farkli alanda etkilerini gosteren bir kavram haline
gelmistir (Beyhan, 2004: 7).

Latince ‘‘Sustinere’” ve Ingilizce ‘‘Sustainability’” kavramlari, Tiirkcede
‘Stirdiiriilebilirlik’” olarak kullanilmakta olup, genel anlamda devam ettirme, siirdiirme ve
giivence altina alma gibi anlamlara sahiptir (Karayilan, 2014: 8). Giiniimiizde stirdiiriilebilirlik,
pek cok sektorle iliskilendirilmekle birlikte, temel amaci o alandaki kaynaklarin korunmasidir
(Baykal ve Cimen, 2015: 12). Bu baglamda siirdiiriilebilirlik yalnizca c¢evresel bir mesele
olmaktan ¢ikmis, mevcut kosullara bagl olarak farkli boyutlarla ele alinmaya baglanmistir.
Ciinkii icinde bulundugumuz yiizyilda, siirdiiriilebilirlik; ekonomik, sosyal, cevresel ve kiiltiirel
yonleriyle sektorlerin ve yasamin ayrilmaz bir parcasi olarak goriilmektedir (Cevirgen, 2003:
2).

Diinya Turizm Orgiitii (WTO) siirdiiriilebilirlik ve turizm faaliyetlerini bir ¢at1 altinda
toplayan stirdiiriilebilir turizm kavramini bir yandan turizmi olusturan bilesenler olan kiiltiirel
biitiinliik, ekolojik yapi, biyolojik cesitlilik ve yasama katki1 saglayan kaynaklarin devamliligi
gozetilirken diger yandan da ekonomik, sosyal fayda saglayarak estetik kaygilarin

karsilanmasinit miimkiin kilacak bir ilkesel yaklasim olarak tanimlamaktadir (Streimikiene vd.,



2021: 260). Dogal cevrenin zamanla zarar gérmesi ve kaynaklarin bilingsizce tiiketilmesi,

gelecekte tilkenme riskini artirarak siirdiiriilebilirlik kavramim1 daha da 6n plana ¢ikarmaktadir.

Cevreyle dogrudan etkilesim halinde olan turizm sektorii, siirdiiriilebilirligi saglamak amaciyla

cesitli politikalar gelistirmekte ve bu politikalar1 hayata gecirmektedir. Bu dogrultuda,

stirdiirtilebilir turizm; yerel halkin sosyo-kiiltiirel yapisini korumayi, ekonomik refah diizeylerini

artirmay1 ve turizm faaliyetlerinin ¢evre lizerinde yaratabilecegi olumsuz etkileri en aza indirmeyi

hedefleyen bir faaliyetler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Bunghez, 2016: 6).

Siirdiiriilebilir turizm bu ilkesel bakis acist esliginde 12 temel hedefe odaklanan bir yap1

olarak da tanimlanabilir. Bu hedeflerin asagidaki gibi siralanmasi miimkiindiir (TUSIAD, 2012:

20):

Ekonomik Siireklilik Hali: Turizm paydaslarinin faydasina olacak ve diizenli bir
sekilde biiylimenin miimkiin kilinmasini saglayacak sekilde rekabet odakli bir
ortamin olusturulmasi

Yerelin Refahina Odaklanma: Siirdiiriilebilirlik yoluyla gerceklestirilen turizm
aktivitelerinin yerelde ekonomik katkilar saglamasi

Istihdam Kalitesi Yaratma: Yiiriitiilen turizm faaliyetleri aracihig: ile herhangi bir
ayrimci1 unsura takilmaksizin yerel istthdamin iicret ve hizmet kalitesi agisindan
desteklenmesi

Sosyal Esitlik Saglama: Turizm faaliyetlerinden elde edilen gelirin ve sosyal fayda
temelli unsurlarin bolgeye esit sekilde dagitilmasinin saglanmasi

Ziyaretci Memnuniyeti Yaratma: Tim ziyaretcileri yiiksek seviyede olumlu
deneyimler yasamasinin saglanmasi

Yerel Kontrolii Saglama: Turizm faaliyetlerini ilgilendiren siire¢lerde yerel
yonetimler gibi tiim yerel paydaslarin yer edinmesinin saglanmast

Toplumsa Refahi Saglama: Bolge halkinin sahip oldugu yasam kalitesinin
tyilestirilmesi

Kiiltiirel Zenginlikleri Koruma: Bdlgenin kiiltiirel mirasinin korunarak kiiltiirel
zenginliklerinin gelistirilmesi

Fiziki Biitlinliik Saglama: Cevrenin fiziksel ve estetik deformasyonunun Oniine
gecilmesi yoluyla kentsel ve kirsal alanlarin kalitesinin korunmasinin saglanmasi
Biyolojik Cesitliligi Koruma: Dogal alanlarin, yasam alanlarinin ve yaban
hayatinin korunmasini destekleyerek olusmasi olasi zararlarin en diistik seviyeye
indirilmesi

Kaynak Verimliligini Saglama: Smirli ve yenilenemeyen kaynaklarin

kullaniminda turizm igletmelerinin payinin en aza indirilmesinin saglanmasi



e (evresel Saflig1 Saglama: Hava, su, kara kirliligi ve atik oranlarinda turizm

isletmelerinin paymin en aza indirilmesinin saglanmasi.

Siirdiiriilebilir turizm kapsam olarak ¢ok genis bir kavram oldugundan bu kavrama yonelik
cesitli farkli yaklasimlardan bahsetmek miimkiindiir. Bu yaklasimlarin genel olarak turizm
faaliyetlerinin farkli boyutlarina odaklandigi ve bu boyutlarda gerceklestirilecek iyilestirmeler
araciligiyla siirdiiriilebilir turizm faaliyetlerini miimkiin hale getirmeye calistig1 da sdylenebilir.

Stirdiiriilebilir turizme yonelik farkli yaklagimlar asagidaki sekilde aktarilmaktadir.

Ziat Kutuplar
Yaklasim

Tamamlayici
Yaklasim

Faaliyet Odakh
Yaklasim

Uzlasmaci
Yaklasim

* Bu yaklagimin

* 71t kutuplar

* Bu yaklagima

* Bu yaklagima

temel argiimani yaklagiminin gore temel gore tiim turizm
kitlesel turizm aksine bu olarak kitlesel faaliyetleri
faaliyetleri yaklagim turizm stirdiirtilebilir
sonlandirilmada kitlesel turizm faaliyetleri olma hedefinde
n stirdirtlebilir ile tizerinde bulusmalidir.
turizmin stirdiiriilebilir yapilacak
miimkiin turizmin iyilestirmelerle
olmayacagidir. ortaklastig1 stirdiirtilebiliri
« Buna gore alanlara bir yap1
kitlesel turizm odaklanir. olusturulabilir.

anlayisi ile

* Bu yaklagima

stirdiirtilebilir gore her iki
turizm kavram da

birbirlerine zit esgiidiim

iki kavramdir. igerisinde

iletilebilmelidir.

Sekil 1. 1 Siirdiiriilebilir Turizm Kavramina Yonelik Farkh Yaklagimlar
Kaynak: Seyhan, 2010: 41.

Stirdiiriilebilir turizm faaliyetleri gerek bu faaliyetlerin yiiriitiildiigli bolgeler gerekse de
bu faaliyetleri gergeklestiren ziyaret¢iler agisindan ekonomik, ¢evresel ve sosyal pek ¢cok fayda

saglamaktadir. Bu faydalar agsagidaki tabloda aktarilmaktadir:



Tablo 1. 1 Siirdiiriilebilir Turizmin Bireylere ve Bolgelere Yonelik Faydalari

Odak Ekonomik Faydalar Cevre Odakh Sosyo-Kiiltiirel
Noktasi Faydalar Faydalar
Turistler Turizm sektoriinde faaliyet | Dogal  ortamin  ve | Kiiltiirler arasi
gosteren isletmelerin | kiiltiirel yapinin | artan etkilesim
rekabetin gerektirdigi | korunmasinin sayesinde gelisen
standartlara sahip olmasiin | saglayacagi faydalar kisisel ve
saglayacag faydalar toplumsal iliskiler
Bolge Yeni is imkanlarmin ortaya | Bolgede yerlesen ¢evre | Firsat  esitligine
¢ikmast  sonucu olusacak | dostu iiretim ve tikketim | dayanan is
verimli bir ekonomik yap1 aligkanliklari firsatlarinin
sonucunda dogal | olusmast  sonucu
ortama ve kiiltiirel | sosyal adalete
kaynaklara yonelik elde | dayali bir
edilen faydalar biitiinlesmenin
saglayacagi
faydalar

Kaynak: Yilmaz vd., 2015: 60.

Dogal c¢evrenin zaman iginde zarar gormesi ve kaynaklarin bilingsizce kullanilmasi,

gelecekte tikkenme riskini artirarak sitirdiiriilebilirlik kavramin1i daha da Onemli hale

getirmektedir. Cevreyle dogrudan etkilesim icinde olan turizm sektorii, siirdiiriilebilirligi

saglamak amaciyla stratejiler gelistirmekte ve uygulamaktadir. Bu baglamda, siirdiiriilebilir

turizm; yerel halkin sosyo-kiiltiirel degerlerini korumayi, ayni zamanda onlarin ekonomik

refahin1 artirmay1 hedefleyen ve turizm faaliyetlerinin gevreye verebilecegi olumsuz etkileri

minimuma indirmeye odaklanan bir yaklasim olarak tanimlanmaktadir (Cinnioglu, 2015: 1).

Stirdiiriilebilir turizmin temel amaci turizm faaliyetlerinin gerceklestigi bolgelerde

dogal kaynaklar ve ¢evrenin korunmasi yoluyla bu unsurlarin gelecek kusaklara aktarilmasinin

saglanmasidir (Erdemir, 2018: 42). Bu amaca uygun olarak sektorde yer alan tiim paydaslarin

benimsemesi gereken temel siirdiiriilebilir turizm ilkeleri ortaya konulmustur. Bu temel ilkeler

asagidaki resimde aktarilmaktadir.




Stirdiirtiilebilir
turizme yonelik
temel

ihtiyaglarin tespit
/ edilmesi \

Ekonomik . I
aktivitelere ait Ell?'llk tll”'?‘t'k
bir diizen R
< desteklenmesi
saglanmasi
Yerel mimarinin Surdiirtilebilirlik
gelenek ve ile ilgili amag ve
kiltirle hedeflerin
desteklenmesi saptanmasi
Turistik kaynak Doganin
kullaniminda korunmasi ile
bolgesel ilgili gerekli
kapasitenin 5 _Ozenin
asilmamasi gosterilmesi

Sekil 1. 2 Siirdiiriilebilir Turizmin Temel ilkeleri

Kaynak: Masara, 2015: 13 ‘ten derlenmistir

Turizmin varligimmi siirdiirebilmesi ya da stirdiiriilebilirlik  kavraminin turizmle
iliskilendirilmesi, oncelikle ¢evreyle uyum i¢inde olunmasina ve kaynaklarin etkin sekilde
kullanilmasia baglidir (Sergek, 2015: 32). Belirtilen ilkelere bagl kalinmasi, ayn1 zamanda
stirdiriilebilir turizm kalkinmasinin temel unsurlarindan birini olusturmaktadir. Siiphesiz,
stirdiiriilebilir turizm kalkinmasi; turistik bolgelerin glivenli olmasini saglamanin yan sira
kaynaklarin tasarruflu bir sekilde kullanilmasina ve gelecek nesillerin de esit sartlarda

turizmden faydalanmasina imkan tanimaktadir. (Balik, 2015: 29).

1.1.1. Siirdiiriilebilir Turizmin Gelisimi
Stirdiiriilebilir turizm yaklasimi temelini 70°1i yillarda ortaya ¢ikan bir baska turizm

odakli kavram olan yesil turizmden almaktadir (Celik, 2014: 13). Yesil turizm kavraminin



ortaya cikmasini tetikleyen temel olgunun ise diger tiim sektorlerde oldugu gibi turizm
sektoriinde siirdiiriilebilirlik odakli yaklasimlarin bir zorunluluk haline gelmesi oldugunu
soylemek miimkiindiir (Ledn-Gomez vd., 2021: 2270). Sirdiriilebilir kalkinma kavrami ise
1980 yilinda Birlesmis Milletler (BM) onderliginde yayinlanan “Diinya koruma Stratejisi”
isimli bir raporda gegmistir (Bozlogan, 2008: 1017). Bunun yani sira yine BM biinyesindeki bir
komisyon olan Diinya Cevre ve Kalkinma Komisyonunca 1983 yilinda yayimlanan “Ortak
Gelecegimiz” isimli bir bagka raporda yine siirdiiriilebilir kalkinma kavramina
odaklanilmaktadir (Dinger ve Can, 2016: 19).

Bu kavram, niifus, kaynaklar, ¢cevre ve kalkinma arasindaki karsiliklt iligkilerin tam
olarak bilinmesi, uygun seklide diizenlenmesi ve bunlar arasinda uyumlu, dinamik bir denge
kurulmasi gerektigini savunmaktadir. Bu agidan siirdiiriilebilir kalkinma; cevresel, ekonomik
ve sosyal boyutlari olan bir igerige sahiptir (Kahraman ve Tiirkay, 2011). Baska bir ifadeyle
strdiiriilebilir  kalkinma, birey acisindan degerlendirildiginde sosyal, toplum ig¢in
degerlendirildiginde ekonomik ve kiiltiirel, dogal kaynaklar bakimindan degerlendirildiginde
ise ekolojik bir dnem tagimaktadir (Ozmete, 2010: 80).

Stirdiiriilebilir kalkinma kapsaminda 1992 yilinda 182 farkli iilkenin temsilcisinin
katilim1 sonucunda Rio’da diizenlenen Birlesmis Milletler Cevre ve Kalkinma Konferansinin
sonucunda alinan kararlar arasinda yine 21. Yiizyilda siirdiiriilebilirlik olgusunun kiiresel
Olcekte yerlesmesine yonelik olarak yerel ve uluslararasi makamlara diisen sorumluluklarin alt1
c¢izilmistir. Bu raporda yer alan “Giindem 21 isimli sonug bildirgesi bu agidan ir yol gosterici
unsur olarak ele alinmaya baglamistir (Bilgili, 2017: 565).

Bu kapsamda iilke ve bolge diizeyinde siirdiiriilebilir gelisme saglamak amaciyla
hazirlanan eylem plan1 Giindem 21 esas alinarak hayata gecirilen ve Birlesmis Milletler
biinyesindeki Stirdiiriilebilir Kalkinma Komisyonu tarafindan yiiriitiilen bir diger uygulama ise
siirdiiriilebilir turizm olmustur (Duran, 2009: 40). Tim bu gelismelerin 1s18inda 1990’1
yillardan itibaren gerek akademik gevreler gerekse de turizm sektoriiniin oteller gibi uygulayici
paydaslar1 arasinda siirdiiriilebilir turizm kavraminin kullanimi 6nemli Ol¢lide artmaya

baslamistir (Celik, 2014: 13).

1.1.2. Siirdiiriilebilir Turizm Kapsaminda Degerlendirilebilecek Yesil Uygulamalar
Turizm sektoriintin kapsam olarak ¢ok genis bir sektdor olmasi nedeniyle sektor

genelinde gergeklestirilen siirdiiriilebilir turizm odakli yesil uygulamalar1 belirli alt basliklar

altinda incelemek faydali olacaktir. Bu alt basliklarin agagidaki gibi siralanmasi miimkiindiir:

e Yiyecek ve icecek isletmelerinde gerceklestirilen yesil uygulamalar



e Seyahat firmalart ve tur operatorleri tarafindan gergeklestirilen yesil
uygulamalar
e Havayollar tarafindan gerceklestirilen yesil uygulamalar

e Yesil otelcilik uygulamalari

1.1.2.1. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinde Gerceklestirilen Yesil Uygulamalar

Yiyecek ve icecek sektorii siirdiiriilebilir turizm kapsaminda gergeklestirilen yesil
uygulamalar acisindan olduk¢a one ¢ikan bir alt sektordiir. Ozellikle bu sektdrde faaliyet
gosteren isletmelerin {iretim siireglerinde tiikettikleri dogal kaynaklar ve bu siireclerin dogal
cevre lizerinde yaratabilecegi olas1 olumsuzluklar bu durumun temel sebebi olarak gosterilebilir
(Kara, 2019: 61). Ozellikle tiiketim kalemleri agisindan bakildiginda drnegin restoranlarin diger
turizm igletmelerine kiyasla yaklasik iki buguk kat fazla enerji tiiketimi gergeklestirdigini
sOylemek miimkiindiir (Ham ve Lee, 2011: 1058). Bunun yani sira ortalama bir restoran bir yil
igerisindeki ortalama su tiiketimi ise 1.134.000 litre civarindadir.

Yiyecek icecek igletmelerinin bu tiir 6zelliklerinin kamuoyunda giderek daha fazla
bilinir hale gelmesiyle tiiketicilerin tercihleri daha siirdiiriilebilirlik ve yesil odakli bir hale
gelmeye baslamistir. Namkung ve Jang (2012) aragtirmalarinda tiiketicilerin %62’sinin yesil
uygulamalar yapildigin1 bildikleri restoranlari tercih etme egiliminde olduklarini saptamustir.
Bu dogrultuda yiyecek igecek isletmelerinde yesil uygulamalara olan talep arttikca isletmeler
stirdiiriilebilirlik ve gevre bilincini benimsemeye baslamis ve 1990 yilinda Amerika'da
restoranlar1 yesil olmaya tesvik eden Yesil Restoranlar Birligi (GRA) kurulmustur. GRA,
restoranlara sertifikasyon sistemi uygulayarak; enerji ve kimyasal kullanimi, atiklarin
azaltilmasi, su tasarrufu gibi ¢evre dostu uygulamalara tesvik etmektedir (Akar Sahingdz ve
Giileg, 2019). Asagidaki tabloda yiyecek icecek sektoriinde gergeklestirilen bazi yesil

uygulamalar aktarilmaktadir.



Tablo 1. 2 Yiyecek icecek Sektoriinde Gerceklestirilen Yesil Uygulama Ornekleri

Uygulama Ornegi Aciklama
Geri Doniisiim ve
Kompostlama e Restoranlarda bulunan cam, metal, aliiminyum,

plastik, karton gibi atiklar geri doniistiiriilebilir
Ozellige sahiptir.

Bu dogrultuda atiklarin kompostlanmasi topragin
kalitesini arttirirken atik miktarinin azaltilmasina da
yardimc1 olmaktadir.

Enerji ve Su Tasarrufu
Saglayan Ekipman Kullanimi

Enerji ve su tasarruflu ekipmanlar restoran, mutfak,
yemek alant ve tuvalet gibi c¢esitli alanlarda
uygulanabilmektedir.

Tuvaletlerde 1sikli sensorlerin kullanilmasi, uzun
omirlii LED veya CFL ampullerin kullanilmasi,
miisterilere sadece talep lizerine su servisi yapilmasi
enerji ve su tasarrufu i¢in uygulamalara 6rnek olarak
verilebilmektedir.

Cevre ve insan sagligi i¢in toksik olmayan temizlik
malzemeleri kullanilmaktadir. Bulasiklar, camasirlar,
masa ve zeminler i¢in ¢evre dostu temizleyiciler
kullanilmaktadir.

Cevre Dostu Temizlik
Malzemesi Kullanimi °
Servis Malzemeleri Ve e

Paketleme Uygulamalari

Servis malzemeleri tiiketim sonrasi olugan atiklardan
ambalajlama strafor ise ¢cevrede ¢oziinen kagitlardan
yapilmaktadir.
Boyleye atik miktar1 azaltilarak dogal kaynaklar
korunmaktadir.

Siirdiiriilebilir Ozellikli
Meniiler °

Meniiniin icerisinde yer alan yiyecek ve igecekler
toksik olmayan bdcek ilaglar1 ve giibrelerde organik
gidalardan olugmaktadir.

Boylece yerel olarak yetistirilen gidalar, fosil yakit
kullanan tedarik¢ilere ihtiyag  duyulmamasim
saglamakta ve hava kirliligini azaltmaktadir.

Kaynak: Jeong ve Jang, 2010 ‘dan derlenmistir
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1.1.2.2. Seyahat Acentalar1 ve Tur Operatorleri Tarafindan Gerceklestirilen Yesil
Uygulamalar
Her ne kadar turizmin faaliyetlerinin ¢evre iizerinde yarattig1 etkiler s6z konusu
oldugunda siklikla yiyecek i¢ecek isletmeleri veya konaklama isletmeleri akla gelse de turizm
faaliyetlerinin i¢inde 6nemli bir yer tutan seyahat faaliyetleri de siirdiiriilebilir turizm agisindan
cok kritik bir konuma sahiptir (Kendir, 2014: 195). Bu amagcla seyahat isletmeleri ve tur
operatorlerinin yesil uygulamalara odaklanmasina yonelik olarak gelistirilmis olan Yesil Kiire
(Green Globe) programi 1992 yilindan bu yana 83 farkli iilke 6zelinde siirdiiriilebilir turizm
odakli yesil uygulamalara dair egitimler organize ederek bu alanda ¢alisan isletmelere ¢esitli
sertifikalar sunmaktadir (Atay vd., 2017: 22).
Sertifikalandirma sistemlerinin yani sira Seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin
stirdiirtilebilir yesil faaliyetlerinden su sekilde bahsetmek miimkiindiir (Erdogan, 2013: 68):
e Turistlere ve ¢alisanlara ¢evre hakkinda bilgi ve egitimler verilmektedir.
e Cevrenin korunmasina yonelik mesaj ve sloganlar kullanilmaktadir.
e Yoneticiler cevre koruma ve siirdiiriilebilirlige dair toplantilara katilim
saglamaktadir.
e (Cevre koruma yonelik faaliyette olan sivil toplum kuruluslariyla is birligi
saglanmaktadir.
e Yerel halkin yasam sartlarin1 gelistirmeye ve iyilestirmeye yonelik projeler
olusturulmaktadir.
e (Cevre dostu turistik triinler kullanilmakta ve bu iiriin ve hizmetlerin kullanimi1

tesvik edilmektedir.

1.1.2.3. Havayollari tarafindan gerceklestirilen yesil uygulamalar

Havayolu ile ulagim giintimiizde hedeflenen lokasyona en hizli sekilde ulagimi saglayan
ulasim alternatifi olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ancak havacilik sektorii ayn1 zamanda havaciligin
ekonomik ve sosyal etkileriyle beraber; giiriiltli, hava kirliligi, atiklar, dogal yasam alanlar
tizerindeki etkiler, akaryakit, elektrik ve suyun verimli kullanilmamasi gibi olumsuz etkiler de
yaratabilen bir sektordiir (Tirkoglu, 2014: 7).

Havayolu isletmelerinin bireylerin ¢evresel haklarina saygi gostermek, dogal enerji
kaynaklarimi bilingli tiikketmek, biyolojik ¢esitliligi korumak ve gevreye zarar vermemek adina
standartlar gelistirerek yasal diizenlemeleri dikkate almak gibi sorumluluklart bulunmaktadir.

Bu dogrultuda havacilik sektoriindeki tiim paydaslarin siirdiiriilebilirligi, yapilan islerin bir
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boliimii ve igletme sorumlulugu olarak géz oniinde bulundurmalari gerekmektedir (Torum ve

Kiiciik Yilmaz, 2009: 50).

Stirdiiriilebilir turizm kapsaminda baz1 yolu sirketleri ¢esitli yesil uygulama 6rneklerini

uygulamaya gecirebilmistir. Ornegin Tiirk Hava Yollarinin bu anlamda gergeklestirdigi

uygulamalardan bazilari sdyledir (Topal, 2014; Cebeci, 2017):

Ucakta dagitilan kulakliklarin konuldugu posetler dogada bakteriler tarafindan
hizla ¢oziilmekte, ucakta servis ve ikramlarda geri doniistiiriilebilen plastik
malzemeler kullanilmaktadir.

Sirket, Ocak 2018'den itibaren gocuk yolcular i¢in plastik malzemeler yerine
ahsap ve pamuk gibi dogal malzemelerden {iretilen oyuncaklar sunarak ¢ocuk
yolcularin saghgi ve dogal yasam alanlar1 tahrip edilen hayvanlar hakkinda
farkindalik olusturmayi amaclamaktadir.

Kabin gorevlilerine tablet bilgisayar dagitarak ucusla ilgili notlar, raporlar tablet
bilgisayara kaydedilmekte ve kagit kullamimindan 6nemli oranda tasarruf

saglanmas1 amaglanmaktadir.

Benzer sekilde diinyanin en biiyiik havayolu sirketlerinden biri olan British Airways de

asagidaki yesil odakli uygulamalar1 gergeklestirmektedir (Sharpley, 2020: 1936):

British Airways'in 2014 yilindan bu yana karbon emisyonlarin1 360.000 tondan fazla

azaltmak i¢in ugaklarin kullandigi motor sayisin1 azaltmak, ugus rotlarin1 optimize etmek ve

ucagin agirhigini azaltmak gibi girisimleri bulunmaktadir.

Yakit tasarrufu saglayan ucaklara yatirim yapmaktadir.

Atalto Projesi kapsaminda yaklasgtk 500.000 tondan fazla evsel atik
stirdiiriilebilir yakitlara doniistiiriilecektir.

Sorumlu bir sekilde seyahat etmek ve yolculuklarinin etkisini azaltmak isteyen
British Airways miisterileri i¢in goniillii bir Karbon Fonu programi baslatmigtir.
Bu program dogrultusunda miisteriler, uguslarini rezerve ederken Ingiltere ve
Afrika'daki diisiik karbon, enerji verimliligi veya yenilenebilir enerji projelerini

desteklemek i¢in bagis yapmayi segebilmektedir.

Stirdiiriilebilir turizm kapsaminda turizm sektoriinde gerceklestirilen en belirgin

uygulamalardan bir digeri olan yesil otelcilik ile ilgili ¢alismanin devaminda detayli bilgi

verilmektedir.
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1.2. Yesil Otelcilik Kavram

Gilinlimiizde siirdiiriilebilir turizm ekseninde yesil odakli tiiketici kaygilarinin en yogun
sekilde odaklandigi alanlardan biri konaklama isletmeleridir. Ozellikle konaklama
isletmelerden faydalanan turistlerin yarattig1 enerji tiiketimi seviyeleri bu anlamda ¢ok dikkat
ceken bir noktadir (Géssling vd., 2005: 419). Ornegin standart bir odanin kullanimi sonucu
ortaya ¢ikan oda bas1 giinliik su tiiketimi giinliik yaklasik 450 litre iken liiks 6zellikli bir otel
odasinda bu rakam giinliik 1000 litre seviyesine kadar yiikselebilmektedir. Bu agidan otel
isletmelerinin ilgili faaliyetler sonucu olusan cevre kirliliginin yaklasik %75’inden sorumlu
oldugunu séylemek miimkiindiir (Ashrafi, 2014: 42).

Otel isletmelerinde konuk odalari, mutfak, ¢amasirhane, ylizme havuzu ve tuvalet
alanlarinda su ve enerji tiiketimi kacinilmazdir. Bununla birlikte otellerin ¢evreye biraktigi sivi
atiklar ve deterjanlar agir metal ve kimyasal icermekte, sular ise ¢evreye bosaltildiginda suda
yasayan canlilar ve insanlar zehirlenebilmektedir. Yine otel mutfaklarinda bulunan
kanalizasyonlarda yag birikmesi ve bu yagin disar1 atilmasi ¢evreye onemli Olciide zarar
vermektedir (Chan vd., 2009: 330).

Konaklama isletmelerinde siirdiiriilebilirlik yaklasimlari 1970 sonlar1 1980'li yillarin
baglarinda turizm isletmelerinin ¢evresel etkileri ve turist davranislar ile iliskilendirilerek ele
alinmaya baslanmistir. Bu yillarda eko turizme yonelik uygulamalar ortaya ¢ikmis, konaklama
isletmelerinde ziyaret¢i yonetimine odaklanilarak enerji kullanimi ve atik olusumunu
minimuma indirmeye yonelik yol gosterici ilkeler olusturulmustur. 1990'h yillarda ise ekolojik
etkinlik kapsaminda otellere ve seyahat acentelerine 6diil ve etiket verilen sertifikasyon
programlari gelistirilmistir (Kahraman ve Tiirkay, 2014: 142).

Bu dogrultuda otelcilik sektdriinde yesil uygulamalarin 198011 yillarin baglarinda bir
artis gosterdigini sdylemek miimkiindiir. Konaklama isletmeleri giiniimiizde ¢evreye duyarl bir
anlayls benimseyerek faaliyetlerini yesil uygulamalar kapsaminda gergeklestirmektedir.
Turizm sektoriinde yesil uygulamalarin ilk 6rnekleri arasinda yesil otelcilik faaliyetleri yer
almaktadir (Korkmaz ve Atay, 2017: 25). Bunun yanm sira yesil otelcilik uygulamalari
stirdiiriilebilir turizm yaklagiminin somut ¢iktilarinin degerlendirilmesi agisindan da biiytlik
oneme sahiptir (Yetkin, 2018).

Yesil oteller, su tasarrufu, enerji tasarrufu saglayan ve kat1 ati§1 azaltan programlara
dayali cevre dostu isletmelerdir. Ornegin Amerikan otellerinin % 90", yesile yonelmenin baz
faydalarin1 elde etmek i¢in yesil faaliyetleri ve yesil otelciligi benimsemektedir. Dolayisiyla

yesile donen oteller su tasarrufu saglamakta, enerji kullanimini ve kati atiklar1 azaltarak ¢evreyi
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korumakta ve bu dogrultuda diisiikk maliyet, yiiksek getiri, diisiik riskli yatirimlar, artan karlar
ve pozitif nakit akiglar1 gibi faydalar gérmektedirler (Zengeni vd., 2013: 64).

1.2.1. Uygulamada Yesil Otelcilik
Yesil otelcilik kapsaminda gergeklestirilen uygulamalar dikkate alindiginda bu
uygulamalarin enerji tasarrufu, su tasarrufu, atik yonetimi ve geri doniisiim ile peyzaj ve mimari

tasarim gibi temel basliklar altinda incelenmesi faydali olacaktir.

1.2.1.1. Enerji Tasarrufu
Yapailar itibariyle konfor odakli hizmet sunan tesisler olarak oteller turizm sektoriinde
enerji tilkketimi en yiiksek olan unsurlardan biridir. Otellerde enerji kullanimi1 gerektiren 1sitma,
serinletme, aydinlatma, yemeklerin pisirilmesi ve cihazlarin galigmasi gibi faaliyetlerin bu
isletmelerin en temel gereksinimleri arasinda yer aldigi diisiintildiigiinde enerji tasarrufu ve
verimli enerji kullaniminin 6nemi de daha iyi anlasilacaktir (Abdou vd., 2020: 9624). Bu
noktada otellerde yesil otelcilik kapsaminda gerceklestirilebilecek bazi uygulamalar ya da
alinabilecek temel 6nlemler asagidaki gibi siralanabilir:
e Misafirlerin odada olmadig1 siirelerde oda sicakliginin bilgisayar sistemi
tarafindan kontrol edilerek gerekirse 1sitma sisteminin kapatilmasi
e Otel igerisinde odalar, koridorlar veya otoparklar gibi aydinlatma gereksinimi
olan alanlarda eski tip aydinlatma yerine sensorlii sistemler gibi yeni aydinlatma
yontemlerinin tercih edilmesi
o Soguk igecek saklanan elektrikli dolaplarin miimkiin oldugu kadar giines
gormeyen alanlarda konumlandirilmasi
e Duvar ve tavanlarin maksimum 1s1k yansitma 6zelligi kazanacak sekilde agik
renklere boyanmasi
e Ogzellikle ¢ift cam gibi uygulamalarmn tercih edilmesi yoluyla dis kapt ve
pencerelerin 1s1 s1izdirmazlik 6zelliklerinin arttirilmasi
e (Camasirhane ve 1sitma sistemlerinde buhar tutucularin kullanilmasi
e Buzdolaplarinin enerji tasarrufu ozellikli olanlarimin tercih edilmesi ve bu

cihazlarin mutfakta en soguk yerlerde konumlandirilmasi

1.2.1.2. Su Tasarrufu
Oteller mutfak, camasirhane gibi farkli departmanlarinda yogun su tiikketiminin sz

konusu oldugu isletmelerdir. Genel maliyetler incelendiginde ortalama olarak otellerde su
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tiiketim maliyetlerinin genel maliyetlerin yaklasik %15’ini olusturdugu goriilmektedir (Sert,
2017: 10). Ornegin ABD’de turizm ve rekreasyon kaynakli su tiiketim rakamlar1 incelendiginde
turizm sektorii konuklarinin toplam tiiketimin %60’ 11 olusturduklar1 saptanmistir. Bu agidan
otellerde su tiiketiminin azaltilmasina konuk odalarindan baslanmasi énemlidir (Klepsch ve
Schneider, 2012: 28).
Navratil vd. (2019: 1068) yesil otelcilik kapsaminda su tasarrufuna yonelik
gergeklestirilmesi gereken uygulamalari asagidaki gibi siralamaktadir.
e Su akitan musluk, rezervuar gibi unsurlar tamir edilerek rezervuarlarin su tutma
kapasiteleri diistirtilmelidir.
e Klasik dus baliklar1 yerine yeni nesil akimli dus bagliklar1 kullanilmalidir.
e (Oda servisi hizmeti veren ve temizlikten sorumlu calisanlara ilgili egitimler
verilmelidir.
e Meyve ve sebzelerin yikanmasinda gollendirilmis su kullanilmalidir.
e Sensorlii musluklar kullanilmalidir.
e Buz makinalar1 su sogutmali olanlardan degil hava sogutmali olanlardan
sec¢ilmelidir.
e Mutfak ve pisirme alanlarmmin temizliginde buhardan elde edilen su
kullanilmalidur.
e (Camasirhanelerde enerji tasarruflu makinalar ve konsantre deterjanlar
kullanilmalidur.

e Otel bahgesinde yer alan ¢imler gece gec saatlerde sulanmalidir.

1.2.1.3. Atik Yonetimi ve Geri Doniisiim

Otel isletmelerinde misafirlerin konaklama, yeme igme, eglenme gibi Kkisisel
gereksinimlerinin karsilanabilmesi i¢in ¢esitli hizmet ve tedarik siiregleri s6z konusu olmakta
ve bu siirecler dogrultusunda cesitli atiklar ortaya ¢ikmaktadir (Deste vd., 2018: 226). Bu
dogrultuda yesil otelcilikte atik yonetimi ile ilgili uygulamalar da olduk¢a 6nem tagimaktadir.

Otel isletmelerinde yogun tiiketimden kaynakli ortaya ¢ikan ¢opler, kullanilmis yaglar,
piller, plastikler, kagitlar, metal ve camlar vs. gibi atiklarin ayristirilmasi ve geri doniistiiriilmesi
dogal ¢evre acisindan 6nemli bir hale gelmektedir. Bu dogrultuda otel isletmeleri geri doniisiim
isletmeleri ile ig birligi yapmali ve satin alinan tirlinlerin geri doniistiiriilebilir olmas1 konusunda
hassasiyet gostermelidir (Zein vd., 2008; Sert, 2017). Otellerde gergeklestirilebilecek atik

yonetimi ve geri doniisiim odakli bazi uygulamalar sunlardir:
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Atik yonetiminin etkin bir sekilde gerceklestirilebilmesi igin otellerin ilk olarak
ortaya cikabilecek atik tiirlerini tespit etmesi gerekmektedir (Deste vd., 2018:
226).

Atik tiirleri belirlendikten sonraki asamada ise otel isletmesinin her alanina pil,
cam, metal, kagit gibi atiklarin geri donistiiriilebilmesi i¢in ¢Op kovalari
konulmali ve geri doniisiim firmalariyla anlagmalarin yapilmasi gerekmektedir
(Korkmaz ve Atay, 2017: 30).

Bunun yani sira otel igletmelerinde atik iiretimini azaltmak adina sabun ve
sampuan siseleri yeniden doldurulabilir olmali, tek kullanimlik {iriinler yerine

yikanabilir {irtinler kullanilmali, plastik siseler yerine su filtreleri tercih edilmelidir

(Lawson, 2018).

1.2.1.4. Peyzaj ve Mimari Tasarim

Turizm sektorinde siirekli artan bir talebin s6z konusu olmasinin sonucunda bu

endiistrinin her gecen giin daha da genislemesi Ozellikle dogal ¢evre iizerinde Onemli

deformasyonlara yol agmaktadir. Bu sektorde faaliyet gosteren isletme sayisinda yasanan

artisin sonucunda yogun insaat calismalari gergeklestirilmekte ve bu faaliyetler toprak, manzara

ve dogal ¢evre lizerinde cesitli etkiler yaratmaktadir. Bu olumsuz etkiler bir yandan dogal

cevreye zarar verirken diger yandan da ilgili destinasyonun dogal kimliginden uzaklasmasina

sebep olmaktadir (Zein vd., 2008: 35). Bu kapsamda peyzaj ve mimari tasarim agisindan yesil

otelcilik bakis acisiyla alinabilecek dnlemler asagidaki gibi siralanabilir (Floricic, 2020: 1109):

Bolgenin dogal yapisi ile uyumlu bir emlak politikasi olusturulmalidir.
Otellerin insa siireclerinde ¢evreye dair oneriler dikkate alinmalidir.

Otellerin Kkat yiiksekligi bolgedeki ortalama agag yiiksekligini asmamalidir.
Bina tasarimlar1 Y seklinde yapilarak dogal isiktan faydalanma seviyeleri
maksimuma ¢ikartilmalidir.

Binalarda olusturulan pencere ve delikler araciligiyla dogal hava akimlarinin
olugmasi saglanmalidir.

Otel otoparklari otelin goze ¢carpmayan taraflarinda konumlandirilmalidir.

Otel insa edilirken bolgesel jeolojiye uygun mineraller tercih edilmelidir.
Bahgeler ve otel i¢indeki yesil alanlar bolgenin dogal bitki ortiisii ile uyumlu

olmalidir.
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1.2.2. Yesil Otelcilik A¢isindan Onemli Belge ve Kurumlar

Gilinlimiizde bircok otel isletmesi tiiketicilerin ¢evreci taleplerini karsilayabilmek,
marka imajlarim giiclendirebilmek ve ¢evre lizerindeki olumsuz etkilerini en aza indirebilmek
icin yesil uygulamalar1 benimsemektedir. Uluslararasi zincir oteller basta olmak {izere bir¢ok
otel isletmesi kendi igerisinde ¢evre politikalar1 diizenlemekte ve dogal kaynaklarin yonetimi
tizerine projeler gelistirmektedir. Bu dogrultuda otel isletmelerinin ¢evreci uygulamalar1 bazi

birlik, etiket ve sertifikalarla belgelendirilmektedir (Kahraman ve Tiirkay, 2014: 144).

1.2.2.1. Yesil Kiire (Green Globe)

Yesil kiire programi 1992'de Birlesmis Milletler Rio de Janeiro zirvesinden sonra
gelistirilen, diinya ¢capinda 83 tilkede egitim, 6gretim ve pazarlama hizmetleri sunan bir sertifika
programidir. Yesil kiire sertifikasina sahip olabilecek turizm sektorlerinin yerine getirmesi
gereken bazi kriterler bulunmaktadir. Bu dogrultuda Yesil Kiire Sertifikasina sahip olan
isletmelerin saglayacagi faydalar su sekildedir (Green Globe, 2020):

e Artan verimlilik seviyeleri ve maliyet tasarrufu

e (Cere dostu uygulamalari tercih eden tiiketicilerin ilgisine ¢cekme sansi

e Siirekli denetlenen operasyonel siirecler sayesinde daha iyi yonetilebilen
cevresel risk faktorleri

e Sektor i¢inde daha giiclii bir konumun elde edilerek bu konumun korunmasi

e Yesil marka imajinin yaratilmasinin getirecegi faydalar

1.2.2.2. Yesil Anahtar (Green Key)

[k kez 1994 yilinda Danimarka’da uygulamaya koyulan Yesil Anahtar daha sonra
2000’11 yillarin baglarinda Uluslararas1 Cevre Egitim Vakfi (FEE) tarafindan, 2011 yilindan
itibaren de Tiirkiye Cevre Egitim Vakfi tarafindan uygulamaya alinan bir programdir. Bu
program kapsaminda asagida kriterler 6ne ¢ikmaktadir (Green Key, 2020):

e Personele yesil otelcilik odaklr verilecek egitimler

e (Cevre yonetimi uygulamalari

e Konuk bilgilendirme sistemleri

e Su ve enerji tasarrufu uygulamalari

¢ Yikama, temizleme, yiyecek ve igecek yonetimi uygulamalari
e Atik yonetimi uygulamalari

e lidari yonetim ve i¢ gevre diizenlemeleri

e Yesil alan uygulamalari
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e Yesil aktiviteler ve kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari
Turizm isletmelerine yukarida belirtilen kriterleri sagladiklar1 ve bagvurular
onaylandig1 takdirde, Ulusal Yesil Anahtar Koordinasyonu tarafinca plaket, sertifika, bayrak
ve masa bayragi verilmektedir. Turizm isletmelerine verilen Yesil Anahtar Odiilii 12 ay
boyunca gecerlidir. Turizm isletmeleri istedikleri takdirde her yil yeniden basvurularini

yenileyebilmektedir (TURCEV, 2020).

1.2.2.3. Yesil Miihiir (Green Seal)

1989 yilinda ABD’de bir ¢evre sertifika programi olarak kurulan Yesil Miihiir programi
konaklama tesisleri ve otelleri asagidaki standartlar egliginde kategorilestirmeyi
amagclamaktadir (Green Seal, 2022):

e Atik minimizasyonu

e Enerji tasarrufu

e Enerji yonetimi

e Tath su kaynaklar1 ve atik su yonetimi

¢ Kirliligin 6nlenmesine yonelik uygulamalar

e (Cevre dostu satin alma

1.2.2.4. Yesil Yaprak Vakfi
Turizm faaliyetleri araciligiyla ¢cevre dostu teknolojilerin kullanilmasini tegvik etmek ve

turizm sektorii paydaslarinin esgiidiimlii bir sekilde cevre kalitesinin gelistirilmesindeki
katkisini arttirmak amaciyla kurulmus olan vakif otelleri asagidaki standartlar {izerinden 1 ile 5
arasinda degisen bir dlgekte degerlendirmeye tabi tutmaktadir:

e (evre Uygulama Politikas1 ve Standardi

e Atik Yonetimi

e Enerji ve Su Yonetimi

e Satin Alma

e Hava Kalitesi

e Hava Kirliligi

e Girdlti Kirliligi

e Su Kalitesi

e Atik Yonetimi

e Ekolojik Etki

e Topluluk ve Yerel Kuruluslarla is birligi
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1.2.2.5. Yesil Yildiz Projesi

Tiirkiye’de otel igletmeleri 6zelinde ¢evre duyarliliginin artmasina yonelik bir bilinci
olusturulmasi, ¢evrenin korunarak bu isletmeler tarafindan ¢evre lizerinde yaratilan olumsuz
etkilerin en aza indirilmesi amaciyla 2008 yilindan itibaren bu isletmelere Cevreye Duyarli
Konaklama Tesisi Belgesi verilmeye baslanmistir. Yesil Yildiz Projesi olarak adlandirilan bu
proje kapsaminda ilgili belgenin alinabilmesi icin isletmelerin asagidaki kriterleri yerine

getirmeleri gerekmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020):

e Isletmeye ait cevre politikasi ve eylem plan1 hazirlanmalidir.

e lsletmede eylem plani faaliyete gecirecek bir yetkili bulunmasi veya uzman
firmadan yardim alinmasi durumunda bu durum belgelendirilmelidir.

e Isletmede personele gevre bilincini arttirmaya yonelik egitim verilmeli ve bu
egitimler belgelendirilmelidir.

e lsletmenin cevreye duyarli su plani olmalidir.

e Isletmede kullanilan tiim donanim ve ekipmanlarin bakimi ve onariminin
diizenli olarak yapildigina dair rapor sunulmalidir.

e Isletmenin su ve enerji tiikketimi konusundaki veriler toplanilmali ve 3 aylik ve
yillik rapor olarak sunulmalidir.

o Isletmede kullanilan kimyasallarin izlenmeli ve buna iliskin veriler
raporlandirilmalidir.

e Isletmedeki atik miktar izlenmeli ve buna iliskin veriler raporlandiriimalidir.

e Formda yer alan ayritili olarak yer alan donanim ve ekipmanlarin gevreye
duyarliligina iliskin yapilan ¢alismalarin raporlari, faturalari, tanitim brosiirleri,
bakimi yapan firmaya ait fatura ve raporlari, ilgili kurum ve kuruluslarin yazilar,
mimarlik ve miihendislik raporu ilgili meslek kuruluglarinin raporu vb. evraklar
sunulmalidir.

e Cevreye duyarlilik ¢alismalar1 konusunda sivil toplum kuruluslartyla yapilan is

birligi ¢caligmalarina yonelik evraklar sunulmalidir.

1.2.2.6. Yesil Oteller Birligi

Otel isletmelerin 6zellikle su ve enerji tasarrufu agisindan belirli bir seviyeye gelmeleri
ve atik miktarlarinin azaltilmasi yoluyla bu isletmelerin maliyetlerinin diisiiriilmesi amaciyla
1995 yilinda kurulan bu birlik otel yoneticilerine yonelik 161 sayfalik bir yonergeler biitiinti

yayinlamistir. Buna ek olarak otellerin bir web sayfas1 araciligiyla ¢evresel uygulamalariin
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pazarlamasini, konuklara yesil uygulamalarin tanitilmasini ve ¢evre hakkinda bilgi verilmesini
onermektedir. Yesil Oteller Birligi otel isletmelerine sertifika vermemektedir. Bunun yerine
otel isletmeleri i§ ortag: iiyelik i¢in oda basina 1 § 6deyerek iiye olabilmektedirler (Green Hotels

Association, 2020).
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IKINCI BOLUM
YESIL OTELLERDE HiZMET KALITESi KAVRAMI VE BU HIZMET
KALITESININ OLCULMESI

2.1. Hizmet Kavram ve Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavrami, ekonominin giderek daha fazla hizmet odakli hale gelmesiyle birlikte
Oonemli bir arastirma konusu haline gelmistir. Hizmetler, miisteri ihtiyaglarini karsilamak
amaciyla sunulan ve maddi olmayan nitelikteki faaliyetlerdir (Lovelock ve Wirtz, 2015: 82).
Hizmetler, liretim ve tiiketimin eszamanli olarak gerceklestigi, miisteri katiliminin zorunlu
oldugu, maddi olmayan ¢iktilar sunan faaliyetler olarak tanimlanir. Bu tanim, hizmetin fiziksel
mallardan ayrildig1 temel 6zellikleri vurgular ve hizmetlerin dogasin1 anlamamiza yardimeci
olur (Zeithaml vd., 2016: 44).

Hizmet kavrami, modern ekonomilerde giderek daha 6nemli hale gelmistir. Hizmetler,
miisteri ihtiyaclarin1 kargilamak amaciyla sunulan, maddi olmayan ve genellikle tiiketimle
eszamanli olarak tretilen faaliyetlerdir (Gronroos, 2015: 25). Hizmet kavrami, ilk kez 20.
ylizyilin baglarinda ekonomik teoriye dahil edilmistir. Smith (2014), hizmetlerin ekonomik
faaliyetler i¢inde giderek daha fazla yer almaya basladigini ve bu nedenle ekonomik analizlerin
hizmetleri de icermesi gerektigini vurgulamistir. Bu gelisme, hizmetlerin tanimlanmasi ve
kategorize edilmesine yonelik ¢abalar1 artirmistir. Hizmet ile fiziksel iiriinler arasinda bazi

temel farkliliklardan bahsetmek miimkiindiir. Bu farklar asagidaki tabloda aktarilmaktadir.



21

Tablo 2. 1. Hizmet ile Fiziksel Uriin Arasindaki Temel Farklar

Fiziksel Uriin Hizmet
Somuttur Soyuttur
Homojendir Heterojendir

Uretim ve dagitim birbirlerinden

bagimsizdir

Uretim, dagitim ve tiiketim es zamanlidur.

Bir nesnedir

Bir faaliyet ve siiregtir.

Ana deger fabrikada iiretilmektedir.

Ana deger alic1 ve saticinin bir araya

gelmesinden olusur.

Genellikle miisteriler tiretime dahil

olmazlar

Miisteriler liretim siirecine dahil olur.

Stoklanabilmektedir.

Stoklanamaz

Sahipligi devredilebilir

Sahipligi devredilemez.

Kaynak: Gronroos, 2000: 4

Hizmetin temel ve belirgin 6zelliklerinin asagidaki gibi agiklanmasi miimkiindiir:

e Hizmetlerin Maddi Olmama Ozelligi: Hizmetlerin en belirgin &zelliklerinden biri,

maddi olmamalaridir. Bu durum, hizmetlerin fiziksel olarak dokunulamaz veya
saklanamaz oldugu anlamina gelir (Parasuraman vd., 2014: 54). Bu 6zellik, hizmetin
kalitesini degerlendirmede ve pazarlamada 6nemli zorluklar yaratir.

Hizmetlerin Eszamanli Uretim ve Tiiketimi: Hizmetlerde iiretim ve tiiketim
genellikle ayni1 anda gergeklesir. Bu durum, miisteri memnuniyeti {lizerinde
dogrudan bir etki yaratir ve hizmet saglayicilari ile miisteriler arasindaki etkilesimin
Oonemini artirir (Gronroos, 2015). Hizmet kalitesi, bu etkilesimlerin etkinligi ile
yakindan iligkilidir.

Heterojenlik: Hizmetlerin bir diger onemli 6zelligi heterojenliktir. Her hizmet
sunumu benzersizdir ve hizmet kalitesi, sunum sirasinda ¢esitli faktorlere baglh
olarak degisebilir (Rust ve Huang, 2014: 155). Bu 0zellik, hizmet
standardizasyonunun zor olmasina ve hizmet sunumunda farkliliklarin olusmasina
neden olur. Hizmetler, her misteri i¢in farkli deneyimler sunar. Bu heterojenlik,
hizmet sunumunun standardizasyonunu zorlastirir ve hizmet kalitesinde tutarliligi
saglamak icin Ozel stratejiler gelistirilmesini gerektirir (Fitzsimmons ve

Fitzsimmons, 2017).
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e Dayanmiksizhik: Hizmetler, retildikten sonra saklanamaz veya stoklanamaz. Bu
durum, hizmet saglayicilarinin arz ve talep dengesini saglamada zorluklarla
karsilagsmasina neden olabilir (Lovelock ve Wirtz, 2015: 83). Hizmetlerin
dayaniksizlik o6zelligi, 6zellikle yogun talep donemlerinde isletmelerin kapasite
yonetimi agisindan 6nemli bir meydan okuma olusturur.

Hizmetler, yalnizca ekonomik degil, ayn1 zamanda sosyal ve psikolojik boyutlar da
tagir. Miisteri ile hizmet saglayici arasindaki etkilesimler, hizmetin algilanan degerini dogrudan
etkiler. Bu nedenle, hizmet sunumunda sosyal beceriler ve duygusal zeka énemli bir rol oynar.
(Edvardsson vd., 2014: 330). Hizmetler, misteri i¢in deger yaratma siireci olarak
tanimlanabilir. Bu siire¢, miisterinin ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi yoluyla gerceklesir.
Hizmetlerin bu yonii, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmada kritik dneme sahiptir.

(Vargo ve Lusch, 2014).

2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesinin kapsaminin dogru anlasilabilmesi agisindan Oncelikle kalite
kavraminin ne anlam ifade ettigine odaklanmak gereklidir. Avrupa Kalite Organizasyonu
(EOQ)'na gore kalite iiriin ve hizmetlerde, performanslarda ve yonetimsel uygulamalarda
miikemmellik olarak tanimlanmaktadir (EOQ, 2021). Kalite kavramin sifir hata, standartlara
uygunluk ve miitkemmel olma ile bagdastiran tanimlar da bulunmaktadir. Giinlimiizde kalite
kavrami miisterilerin bakis agis1 da gz oniinde bulundurularak, miisterilerin degisen istek ve
ihtiyaclarinin karsilanmasi olarak da tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2005: 138). Kalite kavramina
yonelik olarak farkli yazarlar tarafindan yapilan c¢esitli tanimlamalar asagidaki tabloda

aktarilmaktadir.

Tablo 2. 2. Kalite Kavramina Yénelik Yapilan Farklh Tanimlar

Tanimin Kaynagi Aciklama

Joseph M. Juran Amaca veya kullanima uygun olmak.

Philip Crosby Istenen sartlara uygun olmak

W.Edwards Deming Miisteri ihtiyaglarina siirekli olarak cevap
verebilmek
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Tablo 2. 3. Kalite Kavramina Yonelik Yapilan Farkli Tanimlar (devami)

Kalite, objektif ve siibjektif Ozelliklere
sahiptir. Objektiflik, insandan bagimsiz olan
objektif oOzelliklerin kaliteli olma ya da

Walter A. Shewart olmama durumudur. Siibjektif kalite ise
objektifligin sonucudur. Insanlarin
gordiikleri, hissettikleri ve distindikleri
ozelliklerdir.

Miisterinin taleplerine uygun olarak sunulan
Armand V. Feigenbaum iriin veya hizmetin, pazarlama, miithendislik,
iretim ve bakim siireclerinin ardindan
kazandigi ayirt edici 6zelliklerdir.
Genichi Taguchi Tasarlanan 6zelliklere uygunluktur.

Miisteriler  tarafindan  belirlenen  {iriin

Kaoru Ishikawa performansinin (gercek), iireticilerin
tamimladig1 iiriin performansiyla (ikame)
karsilastirilmasidir.

Yapisal oOzellikler bitiinliniin ~ sartlar

1SO 9000: 2005 karsilama derecesidir.

Kalite, bir iirlin veya hizmetin 6zelliklerinin

Egitimde Kalite S6zIigi Ve sunumunun, mevcut veya gelecekte ortaya
cikabilecek miisteri ihtiyaglarini karsilama
kapasitesidir.

Kaynak: Durukan ve Ikiz Kapucugil, 2007: 34

Kalitenin hizmet sektoriindeki karsiliginin aciklanmasi ise diger sektorlere gére daha
zor olmaktadir. Bunun sebebinin hizmet kavraminin goreceli olarak algilanmasi oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Kisaca hizmet endiistrisinde kaliteyi verilen bir hizmette tiiketici
beklentilerinin karsilanma diizeyinin bir 6l¢iisii olarak tanimlamak miimkiindiir (Akcan ve
Bozkurt, 2017: 7). Hizmetlerde kalite kavram1 miisterinin hizmet satin aldiktan sonra o hizmetin
kendisinde olusturdugu duyguyu ve s6z konusu hizmetten ne 6l¢iide tatmin oldugunu ifade
etmektedir (Cigek ve Dogan, 2009: 203).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini ve bagliligini belirleyen kritik bir unsur olarak
giinlimiiz hizmet sektoriinde biliyilk onem tasimaktadir. Hizmet Kkalitesi, miisterilerin
beklentileri ile deneyimledikleri hizmet arasindaki farki 6lgen bir kavram olarak tanimlanir
(Parasuraman vd., 1988). Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete dair beklentileri ile algiladiklari

performans arasindaki uyumu ifade eder. Bu uyum, hizmet sunumunun miisteri ihtiyaglarini ne



24

oOl¢iide karsiladigini belirler ve dolayisiyla miisteri memnuniyetini etkiler. Hizmet kalitesinin

Olciilmesi, miisteri beklentilerinin dikkatle analiz edilmesini gerektirir (Zeithaml vd., 2016).

2.2.1. Hizmet Kalitesini Olusturan Boyutlar

Hizmetlerin kendilerine 6zgii 6zelliklere sahip olmasi hizmet kalitesi anlayisinda da

bir¢ok farkliliklarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bu sebeple hizmetlerde kalite kavrami

¢ok boyutlu bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir (Gliven ve Sarnsik, 2014: 22). Hizmet

kalitesinin boyutlarina yonelik literatiir incelendiginde bu alanda pek ¢ok ¢alismanin yapildig

goriilmektedir. Bu ¢alismalarda hizmet kalitesinin boyutlarinin belirlenmesine yonelik ortaya

konulan agiklamalar agagidaki tabloda aktarilmaktadir.

Tablo 2. 4. Hizmet Kalitesinin Boyutlarina Yonelik Literatiir

Tanimin Kaynagi

Boyut

Sasser, Olsen, Wyckof (1978)

Hizmeti veren personelin tutum ve
davraniglar

Hizmetin yaratildig1 fiziksel atmosfer ile
arag gereg gibi teknik imkanlar

Hizmeti veren personelin tutum ve
davranislar

Lehtinen (1983)

3 Boyutlu Yaklasim
o Fiziksel kalite
o Etkilesim kalitesi
o Sirket kalitesi
2 Boyutlu Yaklagim
o Siireg kalitesi
o Cikt1 kalitesi

Gronroos (1983)

Teknik kalite
Islevsel kalite
Firma imaj1

Parasuraman Zeithaml ve Berry (1985)

Giivenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik

Ulasilabilirlik

Nezaket

fletisim

Inanilabilirlik

Giiven

Miisteriyi tanima/anlama

Fiziksel 6zellikler (Hizmet ortami)

Kaynak: Uygug, 1998: 36

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi gibi hizmet kalitesinin boyutlar1 s6z konusu

oldugunda oldukca fazla sayida alternatiften s6z edilebilmektedir. Hizmet kalitesinin 6lgiim
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stireglerinin karmagikligini azaltmak adina tiim bu s6zii gegcen boyutlarin temel bagliklar altinda
toplanmasi ihtiyact ortaya ¢ikmistir. Bu noktada ise Prasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen SERVQUAL Modeli ile hizmet kalitesi bes temel boyut altinda degerlendirilmeye
baslanmustir. Bu boyutlar asagidaki gibi agiklanabilir (Parasuraman vd., 1988):

e Givenilirlik: Giivenilirlik, bir hizmet saglayicinin vaat ettigi hizmeti tutarli ve dogru
bir sekilde sunma yetenegini ifade eder (Parasuraman vd., 1988). Miisteriler, hizmet
saglayicilarinin sozlerini yerine getirmesini bekler ve bu beklenti karsilanmadiginda
hizmet kalitesi diiser.

e Tepki Verme: Tepki verme, hizmet saglayicinin miisterilere hizli ve etkili bir sekilde
yanit verme kabiliyetidir (Zeithaml vd., 2016). Bu boyut, miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileyen bir faktordiir. Miisteriler, ihtiyaclarina aninda cevap verilmesini
ve sorunlarinin hizli bir sekilde ¢oziilmesini bekler.

e Giivence: Giivence, hizmet saglayicinin bilgi, nezaket ve giivenilirligini ifade eder
(Parasuraman vd., 1988). Bu boyut, miisteri ile hizmet saglayici arasindaki giiven
iligkisinin kurulmasina yardimci olur ve hizmet kalitesini olumlu yonde etkiler.

e Empati: Empati, hizmet saglayicinin miisterilere bireysel ilgi gdsterme yetenegini
ifade eder (Zeithaml vd., 2016). Hizmet sunumunda empati, misterilerin kendilerini
degerli hissetmesini saglar ve hizmet kalitesini artirir. Bu, 6zellikle rekabetgi
piyasalarda miisteri sadakatini saglamada kritik bir rol oynar.

e Somut Unsurlar: Somut unsurlar, hizmetin sunuldugu fiziksel ¢evre ve kullanilan
materyaller gibi gorsel ve dokunsal unsurlar1 kapsar (Parasuraman vd., 1988). Bu
boyut, miisterilerin hizmeti algilama bi¢imini etkiler ve hizmetin genel kalitesine
katkida bulunur. Ornegin, temiz bir otel lobisi veya modern bir bankacilik
uygulamasi, miisterinin hizmet kalitesi algisini gii¢lendirebilir.

Hizmet kalitesi, isletmelerin rekabet avantaji elde etmesinde hayati bir rol oynar.
Yiiksek hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini artirarak sadik bir miisteri taban1 olugturur ve
bu da uzun vadeli karlilig1 destekler. Ayrica, hizmet kalitesi, isletmelerin itibarin1 gii¢lendirir
ve yeni miisteri cekme potansiyelini artirir. (Gronroos, 2015). Hizmet kalitesinin dl¢iilmesine

yonelik kullanilan diger modellere ¢alismanin devaminda deginilecektir.

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiine Yonelik Modeller
Literatiir incelendiginde hizmet kalitesinin Sl¢iilmesine yonelik farkli bakis agilarini
yansitan ¢esitli modellerin gelistirildigini sdylemek miimkiindiir. Bu modellerin yer aldig:

calismalara dair detaylar asagidaki tabloda aktarilmaktadir.
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Tablo 2. 5. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesine Yonelik Gelistirilen Modeller

Model Ad1 Yazar Calismanin Bulgular: Cahsmanin Simirhliklar:
Hizmet kalitesi, soz konusu hizmet
Teknik ve isletmesinin ~ teknik  kalitesine, Model, islevsel ve teknik kalitenin
Fonksiyonel Gronroos, 1984)  fonksiyonel kalitesine ve kurumsal nasil 6l¢iilecegine dair bir agiklama
Kalite Modeli imajina baglidir. Fonksiyonel kalite =~ sunmamaktadir.
teknik kaliteden daha dnemlidir.
Model analitik bir aragtir. Hizmet
kalitesini  etkileyen  bir  dizi
degisken arasindaki bosluklarin ) )
) ) ) ) ~ Model, farkli seviyelerdeki
Gap Modeli sistematik olarak  belirlemesini o
~_ bosluklarin 6l¢limii i¢in net 6l¢lim
saglar. D1 odaklidir ve miisterinin
R ~ prosediiriinii agiklamamaktadir.
bakis agisindan ilgili hizmet kalitesi
faktorlerini belirlemede yonetime
yardimet olur.
Kalitenin daha iyi yonetimi i¢in . o
_ ; Hizmet kalitesinin tam olarak
hizmet  organizasyonunun ¢ o
. Olgtlilmesini saglamamaktadir.
o boyutta ayrigtiritlmasina yonelik bir ] o
Nitelik Hizmet ) ~ Hizmet kalitesi sorunlarini veya
L Haywood ve temelsaglar. Model, hizmet kalitesi S i
Kalitesi hizmet kalitesini iyilestirmenin
. Farmer, 1988 kavramlarinin  anlasilmasina  ve ) )
Modeli } ) _ pratik  yollarim  belirlemede
dogru miisteri segmentine yonelik ) )
. yonetime yardimci  olabilecek
hedefleme konusunda rehberlik o
o . pratik bir prosediir sunmamaktadir.
etme potansiyeline sahiptir
Bu model, hizmet kalitesi farkin
Onleyen veya en aza indiren hizmet Farkli tiirde hizmet isletmelerinde
Sentezlenmis . ) o )
. ) pazarlama stratejilerinin  uygulanabilmesi  i¢in  yeniden
Hizmet Brogowicz vd., o )
o planlanmasi, uygulanmasi ve gozden gecirilmesi ve deneysel
Kalitesi 1990 ) ] )
Modeli kontroliinde sistematik yonetim olarak dogrulanmasi
oaell
dikkati gerektiren kilit degiskenleri —gerekmektedir.
tanimlar.
Bu model hizmet Kkalitesinin Tiketici memnuniyeti ile hizmet
SERVPERF) Cronin ve Y
Modeli tutumlara dayali olarak Kkalitesi  arasinda  bir  iligki
Taylor, 1992
Olciilebilecegini ifade eder. kurulmalidir.
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Tablo 2. 6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesine Yonelik Gelistirilen Modeller (devami)

Bu model hizmet Kkalitesinin
sadece deneyime dayah degil
. ideallik, kabul edilebilirlik ve Deger ve miisteri
Hizmet
. arzu edilebilirlik gibi deger ve memnuniyetinin dl¢iilmesi icin
Kalitesinin .
. Mattsson, 1992) miisteri memnuniyetinin  dl¢ekte yer alan maddeler yeterli
Ideal  Deger
Modeli olciilmesi icin oOlcekte yer alan degildir. Tiim hizmet boyutlar:
odell
maddeler yeterli degildir. Tiim icin tanimlanmahdir.
standartlara gore
degerlendirilmesini ifade eder.
Performans Bu modelde beklenti ile ilgili
Degerlendirme kavramsal ve operasyonel )
Teas. 1993 Bu model, smirl hizmet
ve  Standart ' tanimlarin sorunlar1 ) o
. . o ) isletmelerinde test edilmistir.
Kalite Modeli degerlendirilmis ve beklenti tanimi
revize edilmistir.
Bilgi teknolojilerinin giivenilirlik,
o yanit verme, yeterlilik, erigim, Bilgi  teknolojilerinin  hizmet
Bilgi . .- o
o N iletisim, giivenlik ve miisteriyi kalitesi iizerindeki etkisini
Teknolojileri ~ Berkley ve . _ o
. Gupta, 1994 anlama dahil olmak tizere temel vurgulamakta, hizmet Kkalitesini
Uyum Modeli ) wr ] )
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri  6lgmek ve izlemek igin bir yol
hizmetlerini iyilestirmek i¢in nasil sunmamaktadir.
kullanilabilecegini agiklar.
Yazar, teknoloji tabanli self servis
secenekleri i¢in dznitelik modeli ve ) o
) ) ~ Farkli Self-servis segenekleri i¢in
L genel etki modeli olmak iizere iki o ) ]
Nitelik ve o o _ genellestirilmesi ~ gerekmektedir.
. Dobholkar. 1996 alternatif hizmet kalitesi modeli )

Genel Etki ' o o Demografik  degiskenler, fiyat,
) Oonermistir. Her iki model de ) )
Modeli B ~ fiziksel ortam vb. etkiler dikkate
teknoloji  tabanli  self servis

alinmamustir.
secenegini  kullanma niyetlerini
etkilemektedir.
Algilanan . o Hizmet kalitesinin nasil elde
. Bu model, hizmet Kkalitesi ve
Hizmet o edildigini ve operasyonel hale
o Spreng ve memnuniyetinin farkli oldugunu ve o
Kalitesi ve . getirildigini vurgulamamistir ve
. Mackoy, 1996 arzularin memnuniyeti etkiledigini o o
Memnuniyet ) hizmet kalitesinde iyilestirmeler
. gostermektedir. .
Modeli i¢in yonergeler saglamada zay1ftir.
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Tablo 2. 7. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesine Yonelik Gelistirilen Modeller (devami)

Herhangi bir hizmet sektoriinde

Esas, Oz ve hizmet kalitesini degerlendirmek
Cevre - i¢in _basit, < etkili ve genel . b“: Model, ii¢ nitelik diizeyine genel
Philip ve c¢erceve saglar. Hizmet Kkalitesi -
T S o . boyutlar saglamada ve deneysel
Nitelikleri Hazlet, 1997 icin iyilestirme gerekli alanlarmn Y o
- dogrulamada eksiktir.
Modeli neler oldugunu ortaya cikarir.
Bu olcegin boyutlari, sektore
baghdir ve tiiketiciye goredir.
Belirli  bir hizmetin kalitesinin
hizmete deger verme ve satin alma
istegi tizerindeki etkisi iki alternatif
model ile agiklanmigtir. Model 1'de
Perakende o
. tirlin kalitesi ve fiyat algilarina ek )
Hizmet . ) .. Model, yalnizca bir deger yapisini,
o Sweeney  vd., olarak, fonksiyonel hizmet kalitesi )
Kalitesi ve yani paranin hizmet Kkalitesine
1997 ve teknik hizmet kalitesi algilarinin .
Algilanan etkisini dikkate almaktadir.
) da deger algilarini  dogrudan
Deger Modeli i
etkiledigini vurgulamaktadir.
Model 2, fonksiyonel hizmet
kalitesi algilarimin tiiketicilerin
satin alma istekliligini dogrudan
etkiledigini vurgulamaktadir.
Hizmet
Kalitesi,
) Model, tiiketici karar siirecini
Miisteri ) ) o
) anlamak ve sirket performansimi  Model farkli hizmet tiirleri igin
Degeri ve Oh, 1999 ) ) ) S
) degerlendirmektedir. Misteri  genellestirilmelidir.
Miisteri ) o
o odakli girket gabalar1 icin yon ve
Memnuniyeti
] hedefler saglamaktadir.
Modeli
. . L Miisteri memnuniyetinin onctilleri
Onceki Etkiler Hizmet kalitesiyle ilgili kavramsal
aragtirilmamigtir.  Model, gercek
ve Arac1 Dabholkar vd., konularin daha derinden
~_ davranistan ziyade davranigsal
Faktorler 2000 anlagilmasim  saglamak  i¢in ) )
. o niyeti 6l¢gmektedir ve farkli hizmet
Modeli onciillerinin,  sonuglarinin  ve o o )
. L tirleri  igin  genellestirilmesi
aracilarmin incelenmesini igerir. .
gerekmektedir.
. ) I¢ miisterilerin ve i¢ tedarikcilerin ~ Tiim ic ortamlar igin
I Hizmet
Kalitesi Frost ve Kumar, algilart ve beklentileri arasindaki genellestirilmesi  gerekmektedir.
alitesl
Modeli 2000) hizmet kalitesi boyutlarint ve Dis ortamdaki  degisikliklerin
odell
bunlarin birbirleriyle iligkilerini model iizerindeki etkisi dikkate

degerlendirir.

alinmamustir.
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Tablo 2. 8. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesine Yonelik Gelistirilen Modeller (devami)

Model, hizmet Kkalitesi olciitlerini

ic Hizmet . gelistirmeyi amaclamamakta
o . Soteriou ve Hizmet kalitesi olciimiinii
Kalitesi  Veri . bunun yerine daha yiiksek
Stavrinides, saglamamaktadir.
Zarfi 2000 hizmet kalitesi seviyeleri liretmek
Analizi icin daha iyi kullanilabilecek
Modeli kaynaklar1 gostermektedir.
Internet bankacilig1 hizmet kalitesi Deneysel calisma calisma
Internet Broderick  ve Olglimiinde, hizmet arayiizii ve yapilmamistir ve yalnizca bir web
Bankaciligi Vachirapornpuk, artan miisteri roliiniin y6netimi Sitesinin deneyimine
Modeli 2002 olmak tizere iki alanda ortaya dayanmaktadir, diger deneyimlerle
¢ikmaktadir. dogrulanmasi gerekmektedir.
Bu model, bilgi teknolojisi tabanl
hizmet secencklerinin  Gnemini
Bilai vurgulamaktadir. Model, bilgi Bilgi teknolojileri tabanl
ilgi
o Zhu, Wymer ve teknolojileri tabanli hizmetler ile islemlerin  hizmet  kalitesine
Teknolojileri ~ o o o )
Chen, 2002 miigterilerin hizmet kalitesi algilart  etkisine  iliskin ~ bir  6l¢lim
Tabanli Model ) _ .
arasindaki iliskinin ortaya sunmamaktadir.
¢ikarilmasini amaglamaktadir.
E-hizmet Kalitesinin daha iyi
anlasilmasina yardimer olmaktadir
ve miisteriyi elde tutma, yiiksek ) o
Model of E- ) o Kesif ¢alismasidir, model belirli bir
. miisteri memnuniyeti ve karlilik o
Service Santos, 2003 ) o olgek saglamamustir ve istatistiksel
) elde edilmesini saglamaktadir. Bu )
Quality analiz yapilmamstir.

e-hizmet kalite modeli, e-ticaret
yapan veya yapmay1 planlayan tiim

sirketlere yardimci olabilir.

Kaynak: Ozdagoglu ve Giiler, 2016

Hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik modeller, isletmelerin sunduklar1 hizmetlerin

etkinligini ve miisteri memnuniyetini degerlendirmede kritik bir rol oynamaktadir. Bu

modeller, hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in ¢esitli boyutlar ve kriterler sunarak, igletmelerin hizmet

stireclerini optimize etmelerine olanak tanir. Bu modellerin her biri, hizmet kalitesini farkl

acilardan ele alarak isletmelere hizmet siireglerini iyilestirmede rehberlik eder ve miisteri

memnuniyetini artirma yolunda stratejik kararlar almalarina yardime1 olmaktadir.
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2.3. Turizm Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin Ol¢limii, miisteri memnuniyeti, rekabet
avantaji ve uzun vadeli basar1 i¢in kritik bir faktordiir. Turizm sektoriinde hizmet kalitesinin
yiiksek olmasi, miisteri sadakatini artirir ve isletmelerin siirdiiriilebilir biiyiime hedeflerine
ulagmalarina yardimci olur. Bu nedenle, turizm isletmeleri, hizmet kalitesini siirekli izlemeli ve
iyilestirmelidir. Hizmet kalitesinin Olclilmesi, miisteri beklentileri ile algilanan hizmet
performansi arasindaki farki belirlemek ve bu farki minimize etmek i¢in kullanilir. Bu
baglamda, bir¢ok model ve yontem gelistirilmistir.

En yaygin kullanilan modellerden biri olan SERVQUAL, turizm sektoriinde hizmet
kalitesini bes boyutta olger: giivenilirlik, yanit verebilirlik, giiven, empati ve somut unsurlar.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen bu model, hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in miisteri beklentileri ile hizmetin algilanan performansi arasindaki boslugu
analiz eder (Parasuraman, vd., 1988). SERVQUAL, turizm isletmelerinde sik¢a kullanilir
¢linkii bu model, hem miisterinin beklentilerini hem de hizmetin algilanan kalitesini dikkate alir
ve bu sayede hizmet sunum siire¢lerinin iyilestirilmesine olanak tanir.

SERVQUAL modelinin bir diger uyarlamasi olan SERVPERF modeli ise, yalnizca
performans boyutuna odaklanarak hizmet kalitesini degerlendirir (Cronin vd., Taylor, 1992).
Bu model, miisteri memnuniyeti ile hizmet performansi arasindaki dogrudan iliskiyi analiz eder
ve turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde daha basit ve uygulanabilir bir yontem
sunar. SERVPERF modeli, performansin dogrudan degerlendirilmesi yoluyla turizm
isletmelerinin giiclii ve zayif yonlerini belirlemelerine yardimer olur ve bu sayede miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in stratejik iyilestirmeler yapilabilir.

GAP modeli, hizmet kalitesinin 6l¢limiinde 6nemli bir diger yaklasimdir. Bu model,
hizmet sunum siirecinde olugabilecek bosluklar1 (gap) analiz eder ve bu bosluklarin hizmet
kalitesi lizerindeki etkisini inceler (Berry vd., 1985). GAP modeli, turizm isletmelerinin hizmet
kalitesi yonetiminde kritik olan alanlarda iyilestirmeler yapmasina olanak tanir. Bu model,
ozellikle miisteri ile hizmet saglayici arasindaki algi farkhiliklarimi tanimlamak ve hizmet
sunumunu optimize etmek i¢in kullanilabilir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) yaklasimi da turizm isletmelerinde hizmet kalitesini
artirmada 6nemli bir rol oynar. TKY, kaliteyi isletmenin tiim stireglerine entegre eder ve siirekli
tyilestirme ilkesini benimser (Deming, 1986). TKY'nin turizm isletmelerinde uygulanmasi,
misteri odakli bir hizmet anlayis1 gelistirilmesine ve bu anlayisin tiim organizasyonel
diizeylerde hayata gecirilmesine olanak tanir. Bu yaklagim, sadece miisteri memnuniyetini

artirmakla kalmaz, ayn1 zamanda isletmenin genel verimliligini ve etkinligini de gelistirir.
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Kano modeli, hizmet kalitesini miisteri ihtiyaclar1 ve beklentilerini karsilamaya
odaklanarak degerlendirir. Kano modeli, turizm isletmelerinde hizmet unsurlarini temel,
performans ve heyecan verici olarak {i¢ kategoriye ayirir (Kano vd., 1984). Bu model, turizm
isletmelerinin miisteri memnuniyetini optimize etmek i¢in hangi hizmet oOzelliklerine
odaklanmalar gerektigini belirlemelerine yardimci olur. Ozellikle yenilik¢i hizmet tasarimi ve
miisteri beklentilerinin 6tesine gegmek isteyen igletmeler icin Kano modeli, stratejik bir rehber
olarak kullanilabilir.

Turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde kullanilan bir diger 6nemli arag
ise HOLSERYV modelidir. HOLSERYV, otel hizmetleri i¢in 6zel olarak gelistirilmis bir hizmet
kalitesi ol¢lim modelidir ve miisteri memnuniyetini, hizmetin sunuldugu fiziksel ortam,
calisanlarin davranislar1 ve hizmetin giivenilirligi gibi faktorlere dayanarak degerlendirir (Mei,
vd., 1999). Bu model, 6zellikle otelcilik sektdriinde hizmet kalitesini artirmak ig¢in kritik bir
ara¢ olarak kabul edilir.

Son olarak, dijitallesmenin artmasiyla birlikte, turizm isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olciimiinde dijital geri bildirim sistemleri de giderek 6nem kazanmaktadir. Online miisteri
yorumlari ve sosyal medya analizleri, miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in giiglii
bir ara¢ haline gelmistir (Litvin vd., 2008). Bu dijital veriler, isletmelerin hizmet kalitesini
dinamik olarak izlemelerine ve aninda geri bildirim alarak hizli iyilestirmeler yapmalarina
olanak tanir.

Bu modeller ve yaklasimlar, turizm igletmelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
ve iyilestirilmesi i¢in kapsamli bir ¢erceve sunar. Turizm sektorii, miisteri memnuniyetine
dayali bir endiistri oldugu i¢in, bu tiir modellerin etkin bir sekilde uygulanmasi, isletmelerin

rekabet avantaj1 elde etmelerine ve uzun vadeli basar1 saglamalarina yardimer olur.

2.4. Yesil Otelcilikte Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Giiniimiizde ¢evre dostu olarak bilinen iirlin ve hizmetler, ¢evresel zararlara karsi artan
tiikketici bilinci nedeniyle biiyiik bir 6nem kazanmistir (Gupta vd., 2019). Cevre sorunlarina
yonelik artan ilgi ve ¢evre dostu {iriin ve hizmetlere olan talep, konaklama sektoriinde rekabet
avantaji saglayan bir unsur haline gelmis ve otel isletmelerini yesil uygulamalara
yonlendirmistir (Merli vd., 2019). Son yillarda konaklama isletmelerinin ¢evre iizerinde ciddi
olumsuz etkiler yarattig1 ve yesil tiikketim anlayiginin yayginlastigi dikkate alindiginda, yesil
otel kavrami ve bu alandaki uygulamalar bir¢ok iilkede desteklenmekte ve otel isletmeleri bu

dogrultuda hizmet sunmaktadir (Chen ve Tung, 2014: 222). Bir otelin yesil uygulamalari, onu
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pazarda belirgin bir sekilde dne ¢ikararak marka imajinmi giliglendirme potansiyeline sahiptir
(Manaktola ve Jauhari, 2007: 365; Punitha ve Rasd, 2013: 86).

Yesil otellerin, diger tiim isletmelerde oldugu gibi, varliklarini siirdiirebilmeleri, rekabet
avantaji elde edebilmeleri ve miisteri memnuniyeti saglayabilmeleri icin kaliteli hizmet
sunmalar1 gerekmektedir. Cevre bilincine sahip misafirler, yesil otellerin ¢evre koruma
taahhiitlerini ne dl¢lide yerine getirdigine, yani sunulan hizmetlerin bu taahhiitlerle ne kadar
uyumlu olduguna dikkat etmektedir. Baloglu ve Millar (2008) tarafindan yapilan arastirmaya
gore, cevre bilincine sahip turistler, yesil otellerde 6zellikle doldurulabilir sampuan kutulari,
enerji tasarruflu ampuller, havlu ve ¢arsaflarin yeniden kullanim politikalari, gii¢c kullanimini
kontrol etmek icin anahtar kartlar ve geri donlisim uygulamalar1 gibi unsurlara 6nem
vermektedir. Wang vd., (2018) gore ise bazi turistler yesil otellerin ekolojik performansina,
digerleri ise sunulan hizmetin kalitesine odaklanmaktadir. Bu nedenle, yesil otellerde sunulan
hizmetlerin misafirler tarafindan nasil algilandigi, yesil konaklama sektorii agisindan biiyiik bir
oneme sahiptir. Bu dogrultuda, yesil otellerde sunulan hizmet kalitesinin turistler tarafindan
nasil algilandiginin Sl¢iilmesi kaginilmaz hale gelmistir.

Geleneksel otellerle kiyaslandiginda, yesil otellerin sundugu hizmetlerin niteligi
farklilik gostermektedir. Yesil oteller, turistlerin ¢evreye duyarlilifina uygun hizmetler sunmak
zorundadir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin dlgiimiinde kullanilacak modelin, diger otellerde
kullanilan hizmet kalitesi Ol¢lim modellerinden farkli olmasi gerekmektedir. Literatiir
incelendiginde, yesil otellerde hizmet kalitesine yonelik yapilan arastirmalarin sayisinin
oldukca az oldugu goriilmektedir. 2003 yilinda Khan, SERVQUAL 6l¢eginin ECOSERYV adli
uyarlanmis bir versiyonunu gelistirmistir ve SERVQUAL'in bes boyutuna (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati) ek olarak eko fiziksel 6zellikler boyutunu da
eklemistir. Ancak, bu 6lgek yesil otellerin hizmet kalitesini 6lgmek igin yeterli olmamaktadir
(Livd., 2014).

Bastic ve Gojcic (2012) ise turistlerin kaplica ve saglikli yasam otellerinde ekolojik
hizmet kalitesi beklentilerini dl¢ebilmek i¢in Eko-Bilesen dlcegini gelistirmislerdir. Olgek otel
personelinin eko-davranisi (4), ¢evre dostu ve saglikli ekipman (4), enerji ve suyun verimli
kullanim1 (3) ve biyo-gida (3) olmak iizere toplam 4 boyut 14 maddeden olusmaktadir.
Literatiirde dogrudan yesil otellerin hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik bir ¢alisma
bulunmamasindan yola ¢ikarak Lee ve Cheng (2018) yesil otellerde hizmet kalitesini daha
kapsamli 6l¢gmek amaciyla Knutson vd., (1990) tarafindan tasarlanan LODGSERYV o6l¢eginden
uyarlanmis ve bu ¢alismada da kullanilacak olan GLSERYV 6l¢egini gelistirmislerdir. GLSERV
Olcegi yesil giivenilirlik (7), yesil empati (6), yesil iletisim (3), yesil enerji azaltimi (4), yesil
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giivence (2), yesil tesisin fiziksel yapist (3) olmak iizere toplam 6 boyut 25 maddeden

olusmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giinlimiizde c¢evresel siirdiiriilebilirlik, turizm sektoriiniin uzun vadeli basaris1 ve
gezegenin korunmasi agisindan hayati bir 6neme sahiptir. Turizm sektorii, dogal kaynaklarin
yogun kullanimi, karbon ayak izi ve atik yonetimi gibi sorunlarla ¢evre iizerinde ciddi bir bask1
olusturabilir. Bu baglamda, yesil otelcilik uygulamalari, turizm sektoriiniin cevresel etkilerini
azaltmak icin 6nemli bir ara¢ olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yesil oteller, enerji tasarrufu, su
yonetimi, yenilenebilir enerji kaynaklarinin kullanimi ve atik azaltimi gibi uygulamalarla
cevresel siirdiiriilebilirlige katkida bulunmaktadir. Bu aragtirma, siirdiiriilebilir turizmin bir
parcasi olarak yesil otelciligin 6nemini vurgulayarak, hem ¢evreye duyarli turizm
politikalarinin yayginlasmasina hem de tiiketicilerin farkindaliginin artirilmasina katkida
bulunmay1 hedeflemektedir.

Yesil otellerde sunulan hizmet kalitesinin 6l¢giilmesi, turizm sektoriinde siirdiiriilebilirlik
odakli stratejilerin gelistirilmesi agisindan 6nemli bir veri kaynagi olacaktir. Hizmet kalitesinin
belirlenmesi, otel isletmecilerinin ¢evre dostu uygulamalari daha etkin bir sekilde
benimsemelerine ve bu uygulamalar1 miisterilere nasil entegre edeceklerine dair rehberlik
edecektir. Ayrica, ¢evre bilincine sahip turistlerin tercihlerini anlamak, otel isletmecilerinin
pazar stratejilerini daha etkili bir sekilde sekillendirmelerine yardimci olacaktir. Bu arastirma,
stirdiiriilebilir turizmin gelistirilmesine katki sunarak hem cevre koruma cabalarini hem de

turizm sektoriiniin rekabet giiclinii artirmay1 amaglamaktadir.

3.2. Arastirmanin Yontemi
Gergeklestirilen aragtirma kullanilan verilen sayisal 6zellige sahip olmasi, arastirmadan
elde edilecek sonuglarin miimkiin oldugu kadar genellenebilir bir yap1 tasimasinin arzu edilmesi

ve siire kisitlar1 gibi sebeplerden otiirii nicel 6zellikte bir arastirma olarak tasarlanmistir.

3.3. Arastirmanmn Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de yesil otelcilik hizmeti veren ya da yesil otel olarak
adlandirilan otellerden hizmet alan tiiketiciler olusturmaktadir. Arastirmanin Orneklemi ise
kolayda drnekleme ydntemi araciligiyla Antalya, Izmir ve Istanbul sehirlerinden belirlenmistir.
Paylasilan anketlere gecgerli sekilde yamit veren 232 kisi arastirmanin Orneklemini

olusturmaktadir.
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3.4. Veri Toplama Araglari ve Verilerin Analizi

Arastirmada veri toplama araci olarak ¢evrimigi ortamda katilimcilar ile paylasilan bir
anket kullanilmistir. {lgili ankette iki boliim bulunmaktadir. Anketin ilk bdliimii katilimcilarin
demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik 10 sorudan olusmaktadir. Anketin ikinci
bolimiinde ise yesil otellerde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik 25 ifade ve 6 alt boyuttan
olusan GLSERYV o6lcegi bulunmaktadir. Bu alt boyutlar “yesil giivenilirlik, yesil empati, yesil
iletisim, yesil enerji azaltimi, yesil giivence ve tatmin” seklinde siralanmaktadir. Ilgili dlgek
Iscen (2022) tarafindan yazilmis olan “Yesil Yildizli Otel Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin
Glserv Olgegi ile Olgiilmesi: Antalya Ornegi” isimli tez ¢alismasindan alinmistir.

Aragtirma verilerinin analiz siireglerinde SPSS 22.00 istatistiksel analiz programi
yardimiyla gegerlilik gilivenilirlik testleri, frekans analizleri, tanimlayici analizler, bagimsiz

orneklem t testi, tek yonlii varyans analizi(Oneway ANOVA) ve Kruskal-Wallis Testi

uygulanmigtir.

3.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibidir:

e Ha: Katilimcilarin demografik 6zellikleri yesil otellere yonelik hizmet algilari izerinde
etkilidir.

e H2: Katilimcilarin yesil otellerdeki konaklama sikliklar1 yesil otellere yonelik hizmet
algilar1 iizerinde etkilidir.

e Hs: Katilimcilarin yesil otellerdeki konaklama stireleri yesil otellere yonelik hizmet
algilari iizerinde etkilidir.

e Ha: Katilimcilarin yesil giivenilirlik algilar ile yesil empati algilar1 arasinda pozitif
yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

e Hs: Katilimcilarin yesil giivenilirlik algilari ile yesil empati algilar1 arasinda pozitif
yonlii ve anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.

e He: Katilimeilarin yesil giivenilirlik algilar ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin
seviyeleri pozitif yonli ve anlamli bir iligki vardir.

e Hpy7: Katilimcilarin yesil empati algilar ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin
seviyeleri pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

e Hs: Katilimcilarin yesil iletisim algilar ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin
seviyeleri pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir.

e Ho: Katilimecilarin yesil enerji azaltimi algilar ile yesil otellerde verilen hizmetten

tatmin seviyeleri pozitif yonlii ve anlaml1 bir iligki vardir.
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e Hio: Katilimeilarin yesil giivence algilari ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin

seviyeleri pozitif yonlii ve anlamli bir iliski vardir.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bu bolimiinde katilimcilara uygulanan anket formundan elde edilen
verilerin analizi sonucu elde bulgular aktarilmaktadir.

4.1. Arastirma Olceginin Gegerlilik Giivenilirlik Degerlerine Yonelik Bulgular
Tablo 4. 1. Arastirmada Kullamlan GLSERYV Olceginin ve Alt Boyutlarimin Giivenilirlik Analizi Degerleri

Oleek Ads Cronbach’s Alpha ifade
Degeri Sayisi

GLSERV Olgegi 0,971 25
Yesil Glivenilirlik 0,930 7
Yesil Empati 0,947 6
Yesil iletisim 0,919 3
Yesil Enerji Azaltimi 0,862 4
Yesil Glivence 0,876 2
Tatmin 0,956 3

Alfa kat sayis1 dogrultusunda 6lgegin gilivenilirligini su sekilde ifade etmek miimkiindiir

(Y1ldiz ve Uzunsakal, 2018: 19):
0 <o <0.40 ise gilivenilir degil,

0.40 <a <0.60 ise diisiik giivenilirlik,

0.60 <a <0.80 ise oldukca giivenilir,

0.80 <a. < 1.00 ise ytiksek giivenilirlige sahiptir

Arastirmada kullanilan GLSERV 6l¢egi yesil giivenilirlik, yesil empati, yesil iletisim,
yesil enerji azaltimi, yesil glivence alt boyutlarini igeren toplam 22 maddelik bir 6lgektir. Bu
dlgegin yam sira tatmin algisim dlgmeye yonelik 3 soruluk bir boliim kullanilmistir. Tlgili
dlgegin bu calismada saptanan giivenilirlik degeri 0,971 olarak belirlenmistir. Olgek alt
boyutlarinin giivenilirlik degerleri ise sirastyla yesil giivenilirlik 0,930, yesil empati 0,947, yesil
iletisim 0,919, yesil enerji azaltimi 0,862, yesil giivence 0,876 ve tatmin 0,956 olarak
saptanmistir. Bu bulgulara gore kullanilan 6l¢ek ve alt boyutlar yiiksek derecede gilivenilirlige
sahiptir.



4.2. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Tablo 4. 2. Katiimeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

38

Degisken Degisken Alternatifleri n Yiizde (%)
Erkek 126 54,3
Cinsiyet
Kadin 106 457
18-24 37 15,9
25-34 56 24,1
Yas
35-44 100 43,1
45 Yas ve Uzeri 39 16,8
Evli 175 75,4
Medeni Durum
Bekar 57 24,6
Lise 36 15,5
Egitim Seviyesi Universite 136 58,6
Lisansiistii 60 25,9
Kamu Personeli 169 72,8
Serbest Meslek veya
Ozel Sektor o 19.0
Meslek
Emekli 13 5,6
Ogrenci 6 2,6
15000 TL veya alt1 36 155
Gelir Durumu
15001 TL veya iizeri 196 84,5
Nadiren 120 51,7
Yesil Otellerde Konaklama Sikhigi
Ara Sira 96 41,4
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Tablo 4. 3. Katihmeilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri (devami)

1-2 gece 109 47,0
3-4 gece 88 37,9
Yesil Otellerde Konaklama Siiresi
5-6 gece 35 15,1
Yesil Otellerde Yeniden Konaklamayi Evet 225 97,0
Diisiiniir miisiiniiz?
Hayir 7 3,0
Evet 217 93,5
Yesil Otelleri Bagkasina Tavsiye Eder
misiniz?
Hayir 15 6,5
TOPLAM 232 100

Aragtirmanin katilimcilarinin  demografik 6zellikleri incelendiginde katilimcilarin
%54,3’liniin erkek, %45,7’sinin ise kadin oldugu, yas gruplarina gore ise ilk sirada 35-44 yas
araligindaki bireylerin (%43,1), ikinci sirada ise 25-34 yas araligindaki bireylerin (%24,1) yer
aldigr goriilmektedir. Katilimcilarin %75,4°14 evli, %24,6’s1 bekardir. Egitim durumlari
incelendiginde biiyiik ¢ogunlugun iiniversite mezunu oldugu (%58,6) bu alanda ikinci sirada
ise lisansiistli egitim seviyesine sahip katilimeilarin (%25,9) bulundugu saptanmustir.

Katilimeilarin meslek gruplar1 incelendiginde ilk sirada kamu personeli olarak
calisanlarin bulundugu (%72,8) bu grubu ikinci sirada serbest meslek veya o6zel sektor
calisanlarinin (%19) izledigi, gelir durumu agisindan ise biiyiik ¢ogunlugun 15.001 TL veya
tizeri gelire sahip oldugu (%84,5) goriilmektedir.

Arastirmanin ana odak noktalarindan biri olan yesil otellerde konaklama siiresi
acisindan katilimeilarin ¢ogunlukla 1-2 gece siire ile konaklamayi tercih ettikleri (%47) ve
konaklama siklig1 acisindan ise nadiren seceneginin (%41,4) tercih edildigi saptanmistir.
Katilimcilarin %97’si yesil otellerde yeniden konaklayabilecegini belirtirken, %93,5°1 yesil

otelleri bagkalarina tavsiye edeceklerini sdylemistir.



4.3. Katihmcilarin Tanimlayici Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Tablo 4. 4. Alt Olgek ifadelerinin Tanimlayici Analiz Bulgular

40

. . Ortalama+
n Minimum | Maksimum Std. Sapma
YESIL GUVENILIRLIK
Yesil _otel persc_)neh hizli ve dakik hizmet 232 1 5 3.86:0,993
sunabilmektedir.
Yesil otel, konu%larm Ozel isteklerini 232 1 5 3,731,011
karsilamay1 taahhiit eder.
Yesil otel hizmetlerden sonra konuklari
istekleriyle ilgili aktif olarak 232 2 5 3,88+0,907
bilgilendirmektedir.
Yesil otel personeli konuklarin 6zel
isteklerini kargilamaktan mutluluk duyar. 232 . > 4,010,858
Yesil otel enerji tasarrufu ve karbon
azaltma tesislerinin diizgiin c¢aligmasini 232 2 5 4,26+0,787
saglar.
Y_esll otel personeli giivenilir ve uygun 232 2 5 4,22+0,876
hizmetler sunar.
YESIL EMPATI
Yesil otel personeli konuk sikayetleri
sonucunda hatalarimi hizla diizeltebilir. €92 3 > 4,13+0,753
Yesil otel personeli konuklari evlerindeki
gibi rahat ve konforlu hissettirebilir. L5t 2 5 4,16£0,772
Ye§1l otel. 'per.soneh isine tutkuyla 232 1 5 3,890,024
baglidir ve titiz hizmetler sunar.
Yesil otel personeli konuklarin isteklerini
gereken  sekilde  karsilayabilir  ve 232 2 5 3,97+0,863
konuklarin memnuniyetini saglayabilir.
Yesll F)tel, ) kon}Jklarm programlarini 232 2 5 3.97+0,887
isteklerine gore diizenler.
Yesil otel personeli otel diizenlemelerine
bagl kalir ama ayni zamanda konuklarin 232 2 5 4,15+0,708
isteklerini de ihmal etmez.
Yesil otel personeli misafir istekleri ve
cevre d(?s_tu konseptler arasmd_akl 111$k1y} 230 2 5 4,09+0,807
anlayabilir ve bunlara dair empati
kurabilir.
YESIL ILETISIM

Yesil otel, otel yonetimi ve ¢evre koruma
kavramlar1 hakkinda bilgi vermeye 232 2 5 3,95+0,844
hazirdir.
Yesil otel, yesil tiiketim kavrarplm 232 2 5 4,030,862
tanitan materyal ve reklamlara sahiptir
Yesil otel personeli, ¢cop ayirma ve enerji
tasarrufu gibi ilgili ¢evre koruma 232 2 5 4,110,969

hizmetlerini desteklemektedir
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Tablo 4. 5. Alt Olgek ifadelerinin Tanimlayic1 Analiz Bulgulari(devami)

YESIL ENERJI AZALTIMI
Yesil otel ekipmanlar1 yenilenebilir 232 2 5 4.340.851
enerji tasarimlarini icermektedir. ’ ’
Yesil otel tuvaletlerindeki cihazlarda su
taszrrufu ozelligi vardir. 232 2 5 3,90+0,925
Yesil otel, konuklarini her giin veya
birka¢ glinde bir ¢arsaf veya havlu
degistirme hizmetlerinin saglanmasi 232 2 5 3,810,832
konusunda yonlendirir.
Yesil otel enerji tasarruflu veya LED 230 2 5 4.0040.921
ampuller kullanir. ’ ’

YESIL GUVENCE

Yesil otel personelinin c¢evre koruma

konusunda uzmanlig: vardir veya konuya 232 2 5 3,78+0,980
dair egitim almustir.

Yesil otel personeli konuklara otel

yonetiminin ¢evre koruma c¢abalarin 232 2 5 3,95+0,844
hissettirebilir ve takdir ettirebilir.

TATMIN
Yesil otel, cevreyi giizellestirmek icin
diizenlenmis bitki Brtiisiine SaRIptir. 232 3 5 4,010,840
Yesil otel, cevreyi kirletmeyen arag 232 2 5 3.8340.828

gerecleri sunar.

Yesil  otel  hizmet  personelinin
iiniformalar1 basittir ve ¢cevre dostu imaji 232 3 5 4,03+0,821
ile tutarlidir.

Arastirmada kullanilan alt 6lgeklere dair tanimlayici analiz bulgular incelendiginde
“Yesil Glivenilirlik” boyutu agisindan dikkat ¢ekici sonuglardan biri katilimcilarin yesil oteller
sayesinde enerji tasarrufu ve karbon azaltma tesislerinin diizgiin ¢alistigini disiiniiyor
oluslaridir (X=4,26+0,787). Bunun yani sira katilimeilarin yesil otel personelinin giivenilir ve
uygun hizmet sundugunu disiindiikleri goriillmektedir (X=4,22+0,876).

Bir baska Onemli alt boyut olan “Yesil Empati” boyutuna verilen yanitlarin
ortalamalarina gore katilimcilar yesil otel personellerinin konuklarinin evlerindeki gibi rahat ve
konforlu hissetmelerini sagladiklarini diigiinmektedir (X=4,16+£0,772). Ayn1 zamanda yesil
oteller personellerinin bir yandan gerekli otel diizenlemelerine bagli kalirken diger yandan da
konularin isteklerinin ihmal etmedikleri yoniinde bir algidan bahsetmek miimkiindiir
(X=4,15+0,708).

Yesil iletisim al boyutuna verilen yanit ortalamalar1 incelendiginde katilimcilarin yesil
otel personellerinin ¢op aymrma ve enerji tasarrufu gibi ¢evre koruma odakli hizmetler
konusunda destekleyici bir tavir i¢inde oldugunu diisiindiikleri gériilmektedir (X=4,11+0,969).
Yesil enerji azaltimi alt boyutu acisindan ise katilimcilarin yesil otel ekipmanlarmin

yenilenebilir enerji tasarimlarina sahip olduklarini diistindiikleri saptanmustir (X=4,23+0,851).
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Yesil glivence alt boyutuna verilen yanit ortalamalart ise diger alt dlgeklere gore daha
diisiik kalmigsa da yine de olumlu tarafa daha yakindir. Ornegin katilimcilar yesil otel
personellerinin konuklarina otel yonetimi tarafindan gergeklestirilen ¢evre odakli ¢abalar1 fark
ettirerek bu konuda takdir hissi yarattiklarini diisiinmektedir (X=3,95+0,844).

Benzer sekilde tatmin alt boyutuna verilen yanit ortalamalar1 da goreceli olarak daha
diisik seviyelerde kalmistir. Ornegin yesil otellerin cevreyi kirletmeyen arag geregler
sunduguna inanma konusunda her ne kadar katiliyorum secenegine yakin ortalamalar soz

konusu olsa da bu degerler diger alt 6lgek ifadelerine gore ¢ok daha diistiktiir (X=3,83+0,828).

4.4. Fark Analizi Bulgular
Tablo 4. 6. Katiimeilarin Cinsiyetlerine Gore Alt Olgek Puanlari (t-Test)

Levene's Test t-test

Ortalama+

sig.  (2- Cinsiyet Std. Sapma.

F il df tailed)

Varsayilan

Esit 6,669 0,010 1,652 230 0,100 Erkek 4,746+0,423
Yesil Varyans
Giivenili Varsayilm
rlik ayan

Esit

Varyans

1,626 205,222 0,105 Kadin 5,676+0,551

Varsayilan

Esit 0,910 0,341 0,658 230 0,511 Erkek 4,239+0,378
Varyans
Varsayilm
ayan

Esit
Varyans

Yesil
Empati
0,653 214,901 0,515 Kadm 4,651+0,452

Varsayilan

Esit 0,637 0,426 -0,330 230 0,742 Erkek 1,712+0,153
Varyans
Varsayilm
ayan

Esit
Varyans

Yesil
iletisim

-0,329 221,668 0,742 Kadin 1,747+0,170

Varsayilan

Esit 0,284 0,595 0,858 230 0,392 Erkek 2,978+0,265
Yesil Varyans
Enerji Varsayilm
Azaltimi  ayan

Esit

Varyans

0,856 221,334 0,393 Kadin 3,051+0,296




Tablo 4. 7. Katimeilarin Cinsiyetlerine Gore Alt Olcek Puanlari (t-Test) (devami)
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Varsayila

n

Yesil

Varyans

0,637

0,426 -0,330

230

0,742

Erkek

7,70+1,712

Giivence

Varsayilm
ayan Esit
Varyans

-0,329

221,668

0,742

Kadmn

7,77+1,747

Varsayilan

Esit

Varyans

1,244

0,266 -0,149

230

0,882

Erkek

2,326+0,207

Tatmin

Varsayilm
ayan Esit
Varyans

-0,148

218,172

0,882

Kadin

2,469+0,240

Yukaridaki tabloda yer alan katilimcilarin cinsiyetlerine gore alt Olgeklere ait puan

ortalamalar1 degerlendirildiginde cinsiyet degiskenine gore yesil giivenilirlik algisi

(t=1,652; p=0,105>0,05), yesil empati algis1 (t=0,658; p=0,511>0,05),yesil iletisim algis1
(t=-0,330; p=0,742>0,05), yesil enerji azaltimi algis1 (t=0,858; p=0,392>0,05), yesil
giivence algis1 (t=-0,330; p=0,742>0,05) ve tatmin algilarinda (t=-0,149; p=0,882>0,05)

istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 saptanmistir. Bu sonuca gore yesil otellere

yonelik tiiketici algis1 tizerinde cinsiyetin bir etkisinin bulunmadiglr yorumunu yapmak

miimkiindiir. Bu sonuglara gore “Hi: Katilimcilarin demografik 6zellikleri yesil otellere

yonelik hizmet algilar lizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. 8. Katihmcilarin Yaslaria Gore Alt Olcek Puanlari (One-Way ANOVA)

Ortalama + Sig.
Yesil Giivenilirlik n df F
Std. Sapma (p)
18-24 37 32,43+ 3,042
25-34 56 29,73+ 5,069 3
228 22,407 0,000
35-44 100 25,69+5,104
231
45 Yas ve Uzeri 39 27,79+3,693
Ortalama + Sig.
Yesil Empati n df F
Std. Sapma (p)
18-24 37 28,11+2,726
3
25-34 56 25,11+ 4,263
228 17,942 0,000
35-44 100 22,94+4,419 231
45 Yas ve Uzeri 39 22,64+3,483
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Tablo 4. 8. Katihmeilarin Yaslarina Gore Alt Olcek Puanlar: (One-Way ANOVA) (devami)

] Ortalama + Sig.
Yesil Iletisim n df F
Std. Sapma (p)
18-24 37 7,86+1,932 3
25-34 56 7,70+1,906
228 2,902 0,036
35-44 100 7,45+1,513
- 231
45 Yas ve Uzeri 39 8,38+1,632
Yesil Ortalama + Sig.
n df F
Enerji Azaltim Std. Sapma (p)
18-24 37 16,97+2,891 3
25-34 56 15,7943,103
228 3,413 0,018
35-44 100 15,38+3,222
- 231
45 Yas ve Uzeri 39 16,62+1,955
Ortalama + Sig.
Yesil Giivence n df F
Std. Sapma (p)
18-24 37 7,861,932
3
25-34 56 7,70£1,906
228 2,902 0,036
35-44 100 7,45£1,513
- 231
45 Yas ve Uzeri 39 8,54+1,612
) Ortalama + Sig.
Tatmin n df F
Std. Sapma (p)
18-24 37 11,7842,926 3
25-34 56 12,07+2,689
228 5,097 0,002
35-44 100 11,3442,109
- 231
45 Yas ve Uzeri 39 13,03+ 1,513

Toplam 232

Yas degiskenine gore alt Olgeklere verilen yanit ortalamalari incelendiginde yesil
giivenilirlik algisi1 lizerinde yasa gore istatistiksel olarak anlamli bir fark olustugu goriilmektedir
(p=0,000<0,05). Yanit ortalamalar1 degerlendirildiginde en yliksek ortalamanin 18-24 yas
araligi katilimcilarda oldugu saptanmustir (X=32,43+3,042). Bu bulguya gore 18-24 yas
araligindaki tiiketici grubunun yesil otelcilik 6zelinde yesil giivenilirlik algisinin ¢ok daha
kuvvetli oldugunu séylemek miimkiindiir.

Yesil empati algisi iizerinde de yas degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir (p=0,000<0,05). Yanit ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek yanit

ortalamalarinin  yine 18-24 yas araligt katilmcilarda ortaya ¢ikti§i saptanmistir
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(X=28,114£2,726). Yesil empati algisi en yiiksek tiiketici grubunun 18-24 yas araligindaki
tiikketiciler oldugu sdylenebilir.

Yas degiskenine gore katilimcilarin yesil iletisim algilar1 iizerinde de istatiksel olarak
anlamli bir fark olustugu gozlenmektedir (p=0,036<0,05). Yanit ortalamalar1 en yiiksek olan
grubun ise 45 yas ve lizeri katilimeilar oldugu saptanmistir (X=8,38+1,632). Bu sonuca gore 45
yas ve iizeri miisteriler lizerinde yesil iletisim odakli iletisim faaliyetlerinin daha etkili olacagin
sOylemek miimkiindiir.

Tabloda yer alan bulgular incelendiginde yesil enerji azaltimi algis1 lizerinde de yas
degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir fark olustugu goriilmektedir (p=0,018<0,05).
18-24 yas araligindaki katilimcilarin bu alandaki algilarinin diger yas gruplarina gore daha
yiiksek oldugu gézlenmistir (X=16,97+2,891). Bu bulguya gore bu yas grubundaki bireylerin
yesil enerji azaltimi agisindan daha duyarli olduklarini belirtmek miimkiindiir.

Benzer sekilde yesil giivence algisinin da yas degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gosterdigi saptanmistir (p=0,036<0,05). Yesil glivence agisindan en yliksek
puan ortalamalarina sahip grubun ise 45 yas ve lizeri bireylerden olustugu goriilmektedir
(X=8,54+1,612). Bu yas grubundaki bireylerin yesil giivence odakli unsurlardan etkilenme
seviyelerinin ¢cok daha yiiksek oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Katilimcilarin yesil otelcilikten tatmin durumlari tizerinde de diger alt 6l¢eklerde oldugu
gibi yas degiskenine gore istatiksel olarak anlamli bir fark saptanmistir (p=0,036<0,05). Yesil
otelcilik uygulamalarindan en yiiksek tatmin duygusuna sahip olan bireylerin ise 45 yas ve tizeri
katilimcilar oldugu goriilmektedir X=13,03+1,513). Elde edilen bu sonuca gore miisteri tatmini
ve yesil otelcilik odakli uygulamalardan en hizli sonu¢ alinacak miisteri gruplarinin bu yas
grubu bireyler arasinda olacagini sdylemek miimkiindiir. Bu sonuglara gore “H1: Katilimcilarin
demografik 6zellikleri yesil otellere yonelik hizmet algilar tizerinde etkilidir” hipotezi kabul

edilmistir.



46

Tablo 4. 9. Katihmcilarin Medeni Durumlarina Gore Alt Olcek Puanlari (t-Test)

Levene's Test t-test
Medeni Ortalama+
. Sig. (2- Durum Std. Sapma.
F Sig. t df tailed)
Varsayilan Esit 3,015 0,084 -2,871 230 0,004 Evli 27,5445,021
Varyans
Yesil
Giivenilirlik i
V%rsayl mayan -2,752 88,974 0,007 Bekar 29,79+5,457
Esit Varyans
xarsayllan Esit 3,824 0,052 2,670 230 0,008 Evli 23,80+4,235
aryans
Yesil
Empati
Vqrsayllmayan -2,515 86,709 0,014 Bekar 25,58+4,762
Esit Varyans
xarsayllan Esit 2817 0,095 0,597 230 0,551 Evli 7,77+1,700
aryans
Yesil
iletisim v |
arsaylimayan 0,579 90,393 0,564 Bekar 7,61+1,810
Esit Varyans
xarsayllan Esit 4 909 0,028 -0,680 230 0,497 Evli 15,86+2,964
aryans
Yesil
Enerji
Azaltim
Vgrsayllmayan -0,658 90,242 0,512 Bekar 16,18+3,163
Esit Varyans
Varsayilan Esit 0095 0597 230 0551  Evli 7,771,700
Varyans
Yesil
Giivence
Varsaylimayan 0,579 90,393 0564  Bekar 7,61+1,810
Esit Varyans
Varsayilan Esit ) g0 0,000 1,256 230 0,210 Evli 11,982,240
Varyans
Tatmin
Varsaylimayan 1,125 80,934 0264  Bekar 11,5342,785
Esit Varyans

Yukaridaki tabloda yer alan katilimcilarin medeni durumlarma gore alt dlgeklere ait
puan ortalamalar1 degerlendirildiginde bu degiskene gore yesil giivenilirlik algis1 (t=-2,871;
p=0,004<0,05) ve yesil empati algis1 (t=-2,670; p=0,008<0,05) istatistiksel olarak anlaml1 bir
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fark oldugu saptanmistir. Yanit ortalamalart incelendiginde bekar katilimecilarin
(X=29,79+5,457) evli katilimcilara (X=27,54+5,021) kiyasla yesil glivenilirlik algilarinin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Yesil empati algist1 agisindan da bekar katilimcilarin
(X=25,584+4,762) evli katilimcilara (X=23,80+4,235) gore daha yiiksek bir olumlu algilarinin
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu sonuclara gore “Hi: Katilimcilarin demografik 6zellikleri

yesil otellere yonelik hizmet algilar1 iizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. 10. Katihmeilarin Egitim Seviyelerine Gore Alt Olcek Puanlar1 (One-Way ANOVA)

Yesil N Ortalama + df F Sig.
Giivenilirlik Std. Sapma (p)
Lise 36 30,08+5,997 2
Universite 136 28,454,677 229 7,761 0,001
Lisansiistii 60 26,10+5,307 231
Yesil Empati n ;Zt.aézlg;j df F (SFI’?
Lise 36 26,194+4,915 2
Universite 136 24.24+4,252 229 5,853 0,003
Lisansiistii 60 23,07+4,157 231
Yesil iletisim  n ;I;It.aéj;;j df F (SF;?
Lise 36 7,86+2,002 2
Universite 136 7,79+1,811 229 0,565 0,569
Lisansiistii 60 7,53+1,308 231
Yesll“ Ortalama + Sig.
Enerji n Std. Sapma df F )
Azaltim
Lise 36 16,333,431 2
Universite 136 16,02+2,731 229 0,951 0,388
Lisansiistii 60 15,52+3,337 231
Y?Sll 0 Ortalama + df F Sig.
Giivence Std. Sapma (p)
Lise 36 7,862,002 2
Universite 136 7,79+1,811 229 0,565 0,569
Lisansiistii 60 7,53+1,308 231

. Ortalama + Sig.
Tatmin n Std. Sapma df F )
Lise 36 11,75+2,989 2
Universite 136 12,08+2,338 229 1,438 0,239
Lisansiistii 60 11,47+2,054 231

Toplam 232
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Egitim seviyesi degiskenine gore katilimcilarin alt 6lgek puanlart degerlendirildiginde
yesil giivenilirlik algis1 iizerinde cinsiyete gore istatistiksel olarak anlamli bir fark olustugu
gorilmektedir (p=0,001<0,05). Yanit ortalamalar1 degerlendirildiginde en yiiksek ortalamanin
lise mezunu katilimcilarda oldugu saptanmistir (X=30,08+5,997). Bu bulguya gore lise mezunu
tilkketici grubunun yesil otelcilik 6zelinde yesil giivenilirlik algisinin ¢ok daha kuvvetli
oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

Yesil empati algisi iizerinde de cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
fark oldugu goriilmektedir (p=0,003<0,05). Yanit ortalamalar1 incelendiginde en yiiksek yanit
ortalamalarinin yine lise mezunu katilimcilarda ortaya ¢iktigi saptanmistir (X=26,19+4,915).
Elde edilen bu sonuglara gore yesil empati algis1 en yiiksek tiiketici grubunun lise mezunu
tiketiciler oldugu sodylenebilir. Bu sonuglara gore“Hi: Katilimcilarin demografik 6zellikleri
yesil otellere yonelik hizmet algilar tizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilarin egitim seviyesi degiskenine gore yesil iletisim algis1 (p=0,569>0,05),
yesil enerji azaltimi algist (p=0,388>0,05), yesil giivence algis1 (p=0,569>0,05) ve tatmin
algilarinda (p=0,239>0,05) istatistiksel olarak anlaml1 bir fark olmadig1 saptanmistir.

Tablo 4. 11. Katihmeilarin Mesleklerine Gore Alt Olcek Puanlari (Kruskal-Wallis Test)

Yesil Giivenilirlik n Ortalama Sira df (SF;?
Kamu Personeli 169 111,11

Serbest Meslek veya Ozel

Sektor 44 148,63 3 0,000
Emekli 13 44,15

Ogrenci 6 189,50

Yesil Empati n Ortalama Sira df (SF;?
Kamu Personeli 169 105,38

Serbest Meslek veya Ozel

Sektor a4 155,47 3 0,000
Emekli 13 87,15

Ogrenci 6 207,50
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Tablo 4.11. Katihmeilarin Mesleklerine Gore Alt Olgcek Puanlar (Kruskal-Wallis Test) (devami)

Yesil iletisim n Ortalama Sira df (SF;?
Kamu Personeli 169 113,64

Serbest Meslek veya Ozel

Sektor 44 126,39 3 0,693
Emekli 13 117,27

Ogrenci 6 123,00

Yesil Enerji Azaltimi n Ortalama Sira df (SF;?
Kamu Personeli 169 111,14

Serbest Meslek veya Ozel

Sektor a4 136,97 3 0,102
Emekli 13 107,12

Ogrenci 6 137,75

Yesil Giivence n Ortalama Sira df (Splg;
Kamu Personeli 169 113,64

Serbest Meslek veya

Ovel Sektor 44 126,39 3 ; 0,068
Emekli 13 117,27

Ogrenci 6 123,0

Tatmin n Ortalama Sira df (SF;?
Kamu Personeli 169 117,95

Serbest Meslek veya

Ozel Sektor 44 116,01

Emekli 13 97,31

- ’ 3 0,744
Ogrenci 6 120,75

Toplam 232

Yukaridaki tabloda yer alan katilimcilarin mesleklerine gore alt dlgeklere ait puan
ortalamalar1 degerlendirildiginde meslek degiskenine gore yesil giivenilirlik algisi
(p=0,000<0,05) ve yesil empati algis1 (p=0,000<0,05) istatistiksel olarak anlamli bir fark
oldugu saptanmistir. Ortalama sira degerleri incelendiginde 6grencilerin yesil gilivenilirlik ve
yesil empati algilarinin diger katilimcilara gore daha yiliksek oldugu goriilmektedir. Bu
sonuglara gore “Hi: Katilimcilarin demografik 6zellikleri yesil otellere yonelik hizmet algilari

tizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 4. 12. Katihmeilarin Gelir Durumlarina Gore Alt Olcek Puanlar: (t-Test)

Levene's Test t-test
) li Ortalama=
Sig. Gelir Std.
tailed)
Varsayilan 15000
L Sayl 22,148 0,000 1556 230 0121  TL veya 29,33+7,525
Esit Varyans
. alt1
Yesil
Giivenilirlik v | 15001
arsaylimayan 1,130 40,056 0,265 TL veya 27,87+4,654
Esit Varyans L
uzerl
Varsayilan 15000
rsay 7,998 0,005 2,633 230 0,009 TL veya 26,00+5,171
Esit Varyans alty
Yesil
i Varsayilmayan 15001
o o 2,286 43,927 0,027 TL veya 239144211
Esit Varyans Lo
uzeri
Varsayilan 15000
rsay 46,403 0,000 -0,322 230 0,748 TL veya 12,1743,534
Esit Varyans
. altt
Yesil
Tletisim Varsavilmavan 15001
arsayrrmaya 0,237 40,305 0,814 TL veya 12,312,237
Esit Varyans .
uzeri
Varsayilan 15000
rsay 6,237 0,013 -1,378 230 0,170  TL veya 15,31+3,725
Esit Varyans alty

Yesil Enerji
Azaltim 15001

Varsayilmayan 1,149 42,876 0,257 TL veya 16,06+2,856
Esit Varyans L
uzerl
Varsavilan 15000
arsayla 1,155 0,284 -0,880 230 0,380 TL veya 7,50+1,828
Esit Varyans
. alt1
Yesil
Giivence v | 15001
arsaylimayan -0,839 46,887 0,405 TL veya 7,781,707
Esit Varyans lizeri
uzer1
— 15000
arsaylan 4835 0,029 -1,473 230 0142  TL veya 11,33£2,726
Esit Varyans altt
Tatmin v | 15001
arsayllmayan -1,316 44,737 0,195 TL veya 11,972,314
Esit Varyans

uzeri

Yukaridaki tabloda yer alan katilimcilarin gelir durumlarina gore alt 6lgeklere ait puan
ortalamalar1 degerlendirildiginde gelir durumu degiskenine yesil empati algis1 (t=-2,286;

p=0,027<0,05) iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu saptanmistir. Yanit



ortalamalari

incelendiginde gelir

diizeyi

15000 TL veya alt1

o1

olan katilimcilarin

(X=26,00+5,171) diger katilimcilara kiyasla yesil glivenilirlik algilarinin daha yiiksek oldugu

goriilmektedir. Bu sonuglara gore “Hi: Katilimcilarin demografik 6zellikleri yesil otellere

yonelik hizmet algilar lizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. 13. Katihmeilarin Yesil Otellerde Konaklama Sikhiklarina Gore Alt Olcek Puanlar1 (One-Way

ANOVA)

Yesil Giivenilirlik 1 gtréag‘a“;‘n . o F ?F:)g
Hic 16 27.20+4.427 2
Nadiren 120 30,63+3,500 229 4533 0,012
Ara Sira 96 28,77+6,084 231
Yesil Empati n gtr(;?lsagpl)?nia df F (SF;? '
Hic¢ 16 24,98+4,823 2
Nadiren 120 23,49+3,962 229 3,662 0,027
Ara Sira 96 25,38+4,530 231
Yesil fletisim n gtﬁalsa‘algfn . df F (Sr;)g
Hic¢ 16 13,00£2,066 2
Nadiren 120 12,08+2,117 229 1,228 0,295
Ara Sira 96 12,43+2,905 231
Yesil 0 Ortalama + Jf = Sig.
Enerji Azaltimi Std. Sapma (p)
Hic 16 17,00+3,098 2
Nadiren 120 15,75+2,802 229 1,253 0,288
Ara Sira 96 16,00+3,231 231
Yesil 0 Ortalama + Jf = Sig.
Giivence Std. Sapma (p)
Hic¢ 16 8,00£2,066 2
Nadiren 120 7,58+1,648 229 0,968 0,381
Ara Sira 96 7,88+1,761 231

. Ortalama + Sig.
Tatmin n Std. Sapma df F (p?
Hic 16 11,572,153 2
Nadiren 120 13,00+2,066 229 3,131 0,046
Ara Sira 96 12,06+2,647 231
Toplam 232

Yesil otellerde konaklama sikliginin yesil otelcilik ile ilgili alt 6lgek puanlar izerindeki

etkisi incelendiginde ise yesil glivenilirlik algis1 izerinde bu degiskene gore istatistiksel olarak

anlamli  bir

fark  olustugu  goriilmektedir

(p=0,012<0,05).

Yanit  ortalamalari
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degerlendirildiginde en yiiksek ortalamanin konaklama sikligini nadiren seklinde degerlendiren
katilimcilarda oldugu saptanmustir (X=30,63+3,500).

Benzer sekilde katilimcilarin yesil empati algisi iizerinde de konaklama sikliginin
istatistiksel olarak anlamli bir fark yarattigini belirtmek miimkiindiir (p=0,027<0,05). Yanit
ortalamalar1 degerlendirildiginde en yiiksek ortalamanin konaklama sikligini ara sira seklinde
degerlendiren katilimcilarda oldugu saptanmistir (X=25,38+4,530).

Katilimcilarin yesil otelcilikten tatmin durumlar {izerinde de konaklama sikligi
degiskenine gore istatiksel olarak anlamli bir fark saptanmistir (p=0,046<0,05). Yesil otelcilik
uygulamalarindan en yiiksek tatmin duygusuna sahip olan bireylerin ise nadiren bu otellerde
konaklayan katilimcilar oldugu goriilmektedir (X=13,00+2,647). Bu sonuglara gore “Ha:
Katilimcilarin yesil otellerdeki konaklama sikliklart yesil otellere yonelik hizmet algilart
tizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.

Diger alt dlgekler olan yesil iletisim algis1 (p=0,295>0,05), yesil enerji azaltim1 algist
(p=0,288>0,05), yesil giivence algis1 (p=0,381>0,05) ise istatistiksel olarak anlamli bir fark

olmadig1 saptanmuistir.

Tablo 4. 14. Katihmeilarin Yesil Otellerde Konaklama Siirelerine Gore Alt Olgek Puanlar1 (One-Way
ANOVA)

Yesil Ortalama + Sig.
n df F

Giivenilirlik Std. Sapma (p)
1-2 gece 109 27,13+5,276 2
3-4 gece 88 30,27+3,894 229 15,131 0,000
5-6 gece 35 25,63+5,976 231
Yesil Ortalama + Sig.

] n df F
Empati Std. Sapma (p)
1-2 gece 109 23,36+4,640 2
3-4 gece 88 26,4343,578 229 23,791 0,000
5-6 gece 35 21,46+3,013 231
Yesil Ortalama + Sig.
. n df F
letisim Std. Sapma (p)
1-2 gece 109 12,10+2,321 2
3-4 gece 88 13,43+1,886 229 31,128 0,000

5-6 gece 35 10,00+£2,544 231
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Tablo 4.14. Katihmeillarin Yesil Otellerde Konaklama Siirelerine Gore Alt Olgek Puanlari (One-Way

ANOVA) (devami)

Yesil .

. Ortalama + Sig.
Enerji n St S df F ©)

. Sapma
Azaltimi P P
1-2 gece 109 15,51+3,184 2
3-4 gece 88 17,162,279 229 15,994 0,000
5-6 gece 35 14,20+2.919 231
Yesil Ortalama + Sig.
n df F

Giivence Std. Sapma (p)
1-2 gece 109 7,52+1,741 2
3-4 gece 88 8,47+1,618 229 19,870 0,000
5-6 gece 35 6,54+0,950 231

) Ortalama + Sig.
Tatmin n df F

Std. Sapma (p)

1-2 gece 109 11,49+2,508 2
3-4 gece 88 12,66+2,160 229 8,643 0,000
5-6 gece 35 11,09+2,020 231
Toplam 232

Yesil otellerde konaklama stiresinin yesil otelcilik ile ilgili alt 6l¢ek puanlar tizerindeki

etkisi incelendiginde tiim alt 6l¢eklerde istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu saptanmisgtir

(p=0,000<0,05). Yanit ortalamalar1 incelendiginde ise yine tiim dlgeklere yonelik en yiiksek

puan ortalamalarina sahip olan grubun 3-4 gece konaklama siiresini tercih eden katilimcilar

oldugu goriilmektedir (yesil giivenilirlik X=30,27+3,894; yesil empati X=26,43+3,578; yesil

iletisim X=13,43+1,886; yesil enerji azaltimi X=17,164+2,279; yesil giivence X=8,47+1,618;

tatmin X=12,66+2,160). Bu sonuglara gore “Hs: Katilimeilarin yesil otellerdeki konaklama

stireleri yesil otellere yonelik hizmet algilar1 tizerinde etkilidir” hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 4. 15.Katihmcilarin Yesil Otellerde Yeniden Konaklamayr Diisiinme Durumuna Gére Alt Olcek
Puanlar (t-Test)

Levene's Test t-test
Yeniden Ortalama=+
: Sig. (2-
F Sig. t df Konaklama  Std. Sapma.
tailed)
Varsayilan Esit
11,801 0,001 4,331 230 0,000 Evet 28,35+5,088
Varyans
Yesil
Giivenilirlik  varsayilmayan
24,607 224,000 0,000 Hayir 20,00+0,000
Esit Varyans
Varsayilan Esit
16,984 0,000 3,900 230 0,000 Evet 24,4344,353
Varyans
Yesil
Empati
Varsayilmayan
) 22,159 224,000 0,000 Hayir 18,000,000
Esit Varyans
Varsayilan Esit
21,127 0,000 3,667 230 0,000 Evet 12,3942,442
Varyans
Yesil
Tletigim Varsayilmayan
) 20,832 224,000 0,000 Hayir 9,000,000
Esit Varyans
Varsayilan Esit
17,438 0,000 3,606 230 0,000 Evet 16,06+2,974
Varyans
Yesil Enerji
Azaltim Varsayilmayan
) 20,489 224,000 0,000 Hayir 12,00+ 0,000
Esit Varyans
Varsayilan Esit
29,599 0,000 2,736 230 0,007 Evet 7,79+1,724
Varyans
Yesil
Gilivence
Varsayllmayan
15,545 224,000 0,000 Hayir 6,00+0,000
Esit Varyans
Varsayilan Esit
20,842 0,000 3,299 230 0,001 Evet 11,96+2,369
Varyans
Tatmin
Varsayilmayan
18,746 224,000 0,000 Hayir 9,000,000
Esit Varyans

Yukaridaki tabloda yer alan katilimcilarin yesil otellerde yeniden konaklama tercihine

gore alt dlgeklere ait puan ortalamalar1 degerlendirildiginde yesil giivenilirlik algist (t=4,331;

p=0,000<0,05), yesil empati algis1 (t=3,900; p=,000<0,05), yesil iletisim algis1 (t=-3,667,
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p=0,000<0,05), yesil enerji azaltim1 algis1 (t=3,606; p=0,000<0,05), yesil giivence algis1 (t=-
2,736; p=0,000<0,05) ve tatmin algilarinda (t=-3,299; p=0,000<0,05) istatistiksel olarak
anlaml bir fark bulundugu saptanmistir. Yanit ortalamalar1 incelendiginde ise tiim alt boyutlar
acisindan yeniden konaklamayi diisiindiiglinii belirten katilimcilarin yanit ortalamalariin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonuglara gore “H4: Katilimcilarin yesil otellerde yeniden
konaklamay1 diistinme durumlart yesil otellere yonelik hizmet algilar1 {izerinde etkilidir”
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4. 16. Katihmeilarin Yesil Otelleri Baskasina Tavsiye Etme Durumuna Gore Alt Olgek Puanlari (t-
Test)

Levene's
- t-test
est Baskasina Ortalama+
Sig. Tavsiye Std.
F Sig. t df (2- Etme Sapma.
tailed)
Varsayilan
) 0,053 0,819 2,992 230 0,003 4,093 28,36+5,181
. Esit Varyans
Yesil
Giivenilirlik Varsayilmayan
3,644 17,196 0,002 4,093 24.27+4,131
Esit Varyans
Varsayilan
12,547 0,000 4,355 230 0,000 4,958 24,56+4,382
. Esit Varyans
Yesil
Empati Varsayilmayan
9,945 33,111 0,000 4,958 19,60+1,549
Esit Varyans
Varsayilan
12,873 0,000 3,694 230 0,000 2,376 12,44+2.472
. Esit Varyans
Yesil
iletisim Varsayilmayan
7,541 27,005 0,000 2,376 10,07+1,033
Esit Varyans
Varsayilan
it V 14,026 0,000 3,940 230 0,000 3,072 16,14+3,001
Yesil Enerji sit Varyans
Azaltim Varsayilmayan
9,153 34,359 0,000 3,072 13,07+1,033

Esit Varyans
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Tablo 4. 1617. Katihmeilarin Yesil Otelleri Baskasina Tavsiye Etme Durumuna Gére Alt Olcek Puanlari (t-
Test) (devami)

Varsayllan
58,892 0,000 4,162 230 0,000 Evet 7,85+1,720
. Esit Varyans
Yesil
Giivence
Varsayilmayan
) 15,863 216,000 0,000 Hayir 6,00+0,000
Esit Varyans
Varsayilan
) 12,194 0,001 3,082 230 0,002 1,929 12,00+2,405
Esit Varyans
Tatmin
Varsayilmayan
) 6,169 26,219 0,000 1,929 10,07+1,033
Esit Varyans

Yukaridaki tabloda yer alan katilimcilarin yesil otelleri baskasina tavsiye tercihine gore
alt Olgeklere ait puan ortalamalar1 degerlendirildiginde yesil giivenilirlik algis1 (t=2,992;
p=0,0003<0,05), yesil empati algis1 (t=4,355; p=0,000<0,05), yesil iletisim algis1 (t=3,694;
p=0,000<0,05), yesil enerji azaltim1 algis1 (t=3,940; p=0,000<0,05), yesil giivence algis1 (t=-
4,162; p=0,000<0,05) ve tatmin algilarinda (t=3,082; p=0,000<0,05) istatistiksel olarak anlaml1
bir fark bulundugu saptanmistir. Yanit ortalamalari incelendiginde ise tiim alt boyutlar
acisindan baskalarina tavsiye edecegini belirten katilimcilarin yanit ortalamalarinin daha

yiiksek oldugu goriilmektedir
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4.5. Korelasyon Analizi Bulgular

Tablo 4. 18. Alt Ol¢ekler Aras1 Korelasyon Analizi Bulgular

Yesil
Yesil Yesil
Yesil . Enerji Tatmin
Empati Iletisim
Giivenilirlik Azaltim = Yesil Alt
. Alt Alt .
Alt  Olgek . Alt Giivence Olg¢ek
Ol¢ek Ol¢ek .
Puam Olcek Puam
Puam Puam
Puam
Pearson
Yesil 1 0,912** 0,493**  0,641** | 0,610** | 0,506**
Korelasyonu
Giivenilirlik
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson
0,912** 1 0,524** 0,642** | 0,724%*  0,484**
Yesil Empati  Korelasyonu
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson
. 0,493** 0,524**  1%* 0,898** | 0,554** | 0,911**
Yesil Iletisim  Korelasyonu
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson
Yesil Enerji 0,641** 0,642** | 0,898** 1 0,788**  0,894**
Korelasyonu
Azaltim :
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson
Yesil 0,610** 0,724**  0,554** (0,788** | 1 0,606**
Korelasyonu
Giivence
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Pearson
0,506** 0,484**  0911**  0,894**  0,606** |1
Tatmin Korelasyonu
Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

**_ Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir.

Arastirmada kullanilan 6l¢ek boyutlaar arasindaki olasi iliskilerin degerlendirilmesinde
uygulanan iligki analizi sonucunda elde edilen “Pearson Korelasyon Katsayilari (r)”
incelenmistir. Bu katsayilarin yorumlanmasi asagidaki gibi yapilabilmektedir (Kokli vd.,
2006). Bu katsayinin;

e 0,00’a esit olmast halinde herhangi bir iligkinin bulunmadig,
e 0,01-0,29 arasinda olmasi halinde diisiik seviyeli bir iligkinin bulundugu,
e 0,30-0,70 arasinda olmasi halinde orta seviyeli bir iligkinin bulundugu,

e 0,71-0,99 arasinda olmasi halinde yiiksek seviyeli bir iliskinin bulundugu,
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e 1,00’a esit olmas1 halinde ise c¢ok yiiksek seviyeli bir iligkinin bulundugu
yorumu yapilabilmektedir.

Ayrica ilgili katsaymin pozitif (+) olmasi aradaki iliskinin olumlu yonlii oldugu, negatif
(-) olmas1 ise bu iligkinin olumsuz yonlii oldugu anlaminda gelmektedir. Bu bilgiler 1s1gnda
tabloda yer alan bulgulara gore Yesil Giivenilirlik ile Yesil Empati algilar1 arasinda pozitif
yonlii ve yiiksek seviyeli bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,912), Yesil Iletisim algis1 arasinda pozitif
yonlii ve orta seviyeli bir iligski (p=0,000<0,05; r=0,493), Yesil Enerji Azaltimi algisi arasinda
pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,641), Yesil Giivence algis1 arasinda
pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iligski (p=0,000<0,05; r=0,610), Tatmin algis1 arasinda ise yine
pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iligki bulundugu (p=0,000<0,05; r=0,506), goriilmektedir.

Yesil Empati ile Yesil Iletisim algis1 arasinda pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski
(p=0,000<0,05; r=0,524), Yesil Enerji Azaltim1 algis1 arasinda pozitif yonlii ve orta seviyeli bir
iliski (p=0,000<0,05; r=0,642), Yesil Giivence algisi arasinda pozitif yonlii ve yiiksek seviyeli
bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,724), Tatmin algis1 arasinda ise yine pozitif yonlii ve orta seviyeli
bir iliski bulundugu (p=0,000<0,05; r=0,484), goriilmektedir.

Yesil iletisim ile Yesil Enerji Azaltimi algisi arasinda pozitif yonlii ve yiiksek seviyeli
bir iligki (p=0,000<0,05; r=0,898), Yesil Giivence algisi arasinda pozitif yonlii ve orta seviyeli
bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,554), Tatmin algis1 arasinda ise yine pozitif yonlii ve yiiksek
seviyeli bir iligki bulundugu (p=0,000<0,05; r=0,911), goriilmektedir.

Yesil Enerji Azaltimi ile Yesil Giivence algis1 arasinda pozitif yonlii ve yliksek seviyeli
bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,788), Tatmin algis1 arasinda ise yine pozitif yonlii ve yiliksek
seviyeli bir iligki bulundugu (p=0,000<0,05; r=0,894), gérilmektedir. Yesil Glivence ile Tatmin
algis1 arasinda ise pozitif yonlii ve orta seviyeli bir iliski (p=0,000<0,05; r=0,606) oldugu
Saptanmuistir.

Bu sonuglara gore;

“Hs: Katilimcilarin yesil gilivenilirlik algilar ile yesil empati algilar1 arasinda pozitif
yonlii ve anlamli bir iligski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

“He: Katilimcilarin yesil giivenilirlik algilart ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin
seviyeleri pozitif yonlii ve anlaml bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

“H7: Katilimcilarin yesil empati algilar ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin
seviyeleri pozitif yonlii ve anlamli bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.

“Hs: Katilimcilarin yesil iletisim algilar ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin

seviyeleri pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.
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“Ho: Katilimcilarin yesil enerji azaltimi algilari ile yesil otellerde verilen hizmetten
tatmin seviyeleri pozitif yonli ve anlamli bir iligki vardir” hipotezi kabul edilmistir.
“Hio: Katilimcilarin yesil giivence algilari ile yesil otellerde verilen hizmetten tatmin

seviyeleri pozitif yonlii ve anlamli bir iliski vardir” hipotezi kabul edilmistir.
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SONUC

Hizmet sektorii giintimiizde yogun rekabet ortaminda dair dinamiklerin en hizli sekilde
etkisini gosterdigi sektorlerden biridir. Bunun yani sira toplumun diinyaya ve ¢evreye bakis
acisinda son yillarda ortaya ¢ikan biiyiik duyarliliktan da en ¢ok etkilenen sektorlerin basinda
gelmektedir. Hizmet sektoriiniin 6nde gelen alternatiflerinden biri olan otelcilik sektorii
ozellikle yesil otelcilik uygulamalarint odagina alan faaliyetler ve stratejiler aracilifiyla
toplumda gelisen bu ¢evre duyarliligima yonelik stratejilerin en belirgin Orneklerini
sunmaktadir.

Bu kapsamda yesil otellerde miisterilere sunulan hizmet kalitesinin Slgiilmesini ve
bunun siirdiiriilebilir kapsaminda degerlendirilmesini amacglayan bu c¢alismada sektor
paydaslarina stratejik perspektiften 1s1k tutacak ve odaklanilmasi gereken konularla, stratejik
miisteri profillerini belirlemede yardimci olacak pek ¢ok sonug elde edilmistir. Arastirmadan
elde edilen sonuglar1 ve Onerileri teoriye yonelik ve pratik uygulamalara yonelik olmak iizere
iki grupta ele almak uygun olacaktir

Arastirmada elde edilen teorik sonuglar ve bu alana yonelik ortaya konabilecek oneriler
acisindan genel olarak siirdiiriilebilir turizm kavraminin kritik alt boyutlar: tizerinde tiiketiciler
acgisindan bir giiven ve tatmin hissinin olustugunu sdylemek miimkiindiir. Ornegin arastirmanin
katilimcilarinin yesil otellerin enerji tasarrufu ve karbon salinimini azaltmaya yonelik olumlu
bir katki ortaya koyduguna dair olumlu bir algiya sahip olduklar1 goriilmektedir. Bunun yanin
sira yesil otellerde gergeklestirilen siirdiirtilebilirlik odakli uygulamalarin miisterilerin konfor
algilar iizerinde olumsuz bir etki yaratmadigini da sdylemek miimkiindiir. Bu durum yesil
otelcilik uygulamalarinin kabul edilebilirligi agisindan 6nemli bir olumlu bulgudur.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore otelcilik sektdriiniin miisteri profili g6z oniine
alindiginda siirdiiriilebilirlik odakli uygulamalarin etkisinin cinsiyete gore degismedigi
goriilmektedir. Fakat yas degiskeni agisindan farkli bir durum sdz konusudur. Ozellikle 18-24
yas araligindaki bireylerde siirdiiriilebilirlik ve yesil otelcilik uygulamalarina yonelik alginin
cok daha agik ve kuvvetli oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulgu yesil otelcilik
uygulamalarinin pazarlama temelli etkilerinin yonlendirilecegi en uygun tiiketici grubunun
belirlenmesi agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Bu alanda ¢aligma yapacak kurumlarin stratejik
hedef miisteri grubu olarak faaliyetlerinin merkezine bu yas araligindaki bireyleri almalari
uygun olacaktir.

Bunun yami sira bekar bireylerin siirdiiriilebilirlik ve yesil otelcilige yonelik bakis

acilariin ¢ok daha olumlu oldugu goriilmektedir. Ayrica lise diizeyinde egitim seviyesine sahip
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bireylerde yesil otelcilik uygulamalarinin ¢ok daha fazla karsilik buldugu saptanmistir. Bu
noktada yesil otelcilik uygulamalarinin benimsenme seviyesini arttirmak adina diger egitim
seviyelerindeki bireylere erismeye yonelik bir ¢abaya ihtiya¢ oldugu yorumunu yapmak da
miimkiindiir.

Arastirmadan elde edilen bir bagka bulguya gore gelir diizeyi goreceli olarak daha diisiik
bireylerde yesil otelcilik ve siirdiiriilebilirlik ile ilgili uygulamalara yonelik daha yiiksek bir
empati gelisme egilimi oldugu goriilmektedir. Konaklama siklig1 agisindan da en yliksek tatmin
seviyesine ve en yliksek empati seviyesine sahip bireylerin goreceli olarak daha nadir bu
otellerde konaklamayi tercih eden bireyler oldugu saptanmistir. Ayrica konaklama stiresi
acisindan degerlendirildiginde konaklama siiresini goreceli olarak uzun ya da kisa degil 3-4
gece gibi ortalama siirelerde tutan tiiketicilerde bu uygulamalara yonelik daha olumlu bir
alginin olustugu goriilmektedir.

Bunun yani sira tahmin edilecegi tlizere yesil otellerde yeniden konaklamay1
diistindiigiinii belirten katilimcilarda siirdiiriilebilirlik ve yesil otelcilik uygulamalar1 adina
yiiksek seviyede bir olumlu alginin olustugu ve benzer sekilde yesil otelleri baskalarina tavsiye
etme egilimi yiikksek olan katilimcilarin bu uygulamalara ¢ok daha olumlu baktig
gorilmektedir.

Arastirmanin sonuclarinin sektorel pratikler ve uygulamalar odakli olarak ortaya
konmasi noktasinda siirdiiriilebilirlik ve yesil otelcilik uygulamalarinin farkli alternatifleri
tizerinden birbirleri ile iligkisinin degerlendirilmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Siirdiiriilebilirlik ve
yesil otelcilik uygulamalarinin kendi iclerindeki iliskileri ve birbirleri tizerindeki etkileri
incelendiginde yesil giivenilirlik algisi ile yesil empati algist arasinda giicli bir iligki oldugu
goriilmektedir. Buna gore bireylerin kaldiklar1 otellerdeki yesil otelcilik uygulamalarina
yonelik giivenilirlik algilari arttik¢a bu siireglere yonelik empati kurma ve olumlu yaklagim
sergileme egilimlerinin arttigini sdylemek miimkiindiir. Bu sonug yesil otellerde miisteriler
tizerinde tesiste gergeklestirilen faaliyetlere yonelik bir giivenilirlik hissinin yaratilmasinin
Onemini ortaya koymasi agisindan biiyiik onem tasimaktadir.

Bir baska 6nemli ve kuvvetli iliskinin de yesil iletisim ile yesil enerji azaltim1 arasinda
oldugu saptanmistir. Bu noktada yesil otellerde enerji tiiketiminin azaltilmasina yonelik olarak
gerceklestirilen faaliyetlerin ve uygulamalarin otel miisterilerinde karsilik bulmasi acisindan
iletisim faaliyetlerinin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum bir tesisin her ne kadar uygulama
alternatifleri sayesinde teoride yesil otel vasfina sahip olsa da bu uygulamalar1 miisterilere
dogru iletisim kanallar1 ve yontemleri aracilifiyla aktaramadiginda uygulamada bu siiregler

acisindan nasil geride kalacagini gostermesi agisindan dnemlidir.
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Ayrica yesil enerji kullanimi veya tiiketilen enerjinin azaltilmasi ile bireylerin tatmin
duygularinin yiikselmesi arasinda da giiglii bir bag oldugu goriilmektedir. Bu acidan yesil
otellerin otel i¢inde enerji tiiketimini azaltacak uygulamalara yonelik miisterilerini daha fazla
tesvik ederek miisterilerinin otelde gecirecekleri siireden aldiklar1 tatmin duygusunu
arttirabileceklerini sdylemek miimkiindiir. Bunun yam sira yesil otelcilik uygulamalarindan
elde edilen tatmin ile yesil iletisim unsurlar arasinda da giiclii bir iliskinin varligr s6z
konusudur. Bu bulgu da yesil oteller tarafindan dogru sekilde kullanilan ve yesil odakli bir
yapiya sahip iletisim unsurlarinin miisteri tatmini {lizerindeki olumlu etkisini gdstermesi
agisindan onemlidir.

Sonug olarak bu caligma rekabet odakli unsurlarin ¢evre duyarliligi odakli unsurlarla
birlestigi giinlimiizde hizmet sektoriiniin en 6nemli paydaslari arasinda olan yesil otellerde
gerceklestirilen uygulamalarin miisterilerde olusan algi ve miisterilerin tatmin seviyeleri
tizerindeki etkisinin ortaya konulmasi agisindan 6nemlidir. Gelecekte bu alanda daha fazla
calisma yapilmasimin biiyiik onem tasidigini sdylemek miimkiindiir. Gelecekte yapilacak
calismalar acisindan ortaya konulabilecek en 6nemli 6neri yapilacak aragtirmalarin uygulama
odakli olmak yerine biitiinciil siire¢lere odaklanan g¢aligmalar olmasinin bu uygulamalardan

daha fazla etkin ¢ikt1 elde edilmesi agisindan daha fazla kritik etki yaratacagidir.
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EKLER

Ek-1:Anket Formu

“Siirdiiriilebilir Turizm Kapsaminda Yesil Otelcilik ve Yesil Otellerde Verilen Hizmet Kalitesi”

Ol¢meye Yonelik Anket Formu

I. DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyetiniz: 1 () Erkek 2 () Kadin

Yasinz: 1( ) 18-24 2( ) 25-34 3( ) 35-44 4( ) 45 ve ustii
Medeni Durumunuz: 1 () Evli 2 () Bekar

Egitim Seviyeniz:  1( )ilk-Orta  2( )Lise 3( ) Universite 4( )Lisans Ustii
Mesleginiz: 1( ) Kamu Personeli 2( ) Serbest Meslek veya Ozel Sektor 3( ) Emekli
4( ) Ogrenci

Gelir Durumunuz: 1 () 15000 TL veya altt 3 ( ) 15001 TL veya iizeri
Yesil Otellerde Konaklama Sikhgimiz: 1() Hi¢  2( ) Nadiren 3( ) Ara Sira4 () Sik sik
Yesil Otellerde Konaklama Siireniz: 1() 1-2 gece 2( ) 3-4 gece 3( ) 5-6 gece 4 () 1 hafta 5()

1 Haftadan fazla
Yesil Otellerde Yeniden Konaklamayi Diisiiniir miisiiniiz? 1 () Evet 2 () Hayir
Yesil Otelleri Bagkasina Tavsiye Eder misiniz? 1 () Evet 2 () Hayir
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1. YESIL OTELLERDE HiZMET KALITESININ OLCULMESI
Asagidaki ifadelerle ilgili diislincelerinizi,
1=Kesinlikle Katilmiyorum 2= Katilmiyorum 3=Kararsizim 4=Katiltyorum 5=Kesinlikle Katilryorum

6lceginde degerlendiriniz.

£ E
.. =
Onermeler © E E £ 5 o g
£ 5|5 5|8 |2
EE|f |:| £ |EE
8 = ] 5 ] 8 £
X ¥ - - - Y =
YESIL GUVENILIRLIK
Yesil otel personeli hizli ve dakik hizmet sunabilmektedir. 5 4 3 2 1
Yesil otel, konuklarin 6zel isteklerini karsilamay: taahhiit eder. 5 4 3 2 1
Yesil otel hizmetlerden sonra konuklari istekleriyle ilgili aktif olarak 5 4 3 2 1
bilgilendirmektedir.
Yesil otel personeli konuklarin 6zel isteklerini karsilamaktan mutluluk duyar. 5 4 3 2 1
Yesil otel enerji tasarrufu ve karbon azaltma tesislerinin diizgiin ¢alismasini 5 4 3 2 1
saglar.
Yesil otel personeli giivenilir ve uygun hizmetler sunar. 5 4 3 2 1
Yesil otel personeli konuk sikayetleri sonucunda hatalarini hizla diizeltebilir.
YESIL EMPATI
Yesil otel personeli konuklart evlerindeki gibi rahat ve konforlu hissettirebilir. 5 4 3 2 1
Yesil otel personeli isine tutkuyla baglidir ve titiz hizmetler sunar. 5 4 3 2 1
Yesil otel personeli konuklarn isteklerini gereken sekilde karsilayabilir ve 5 4 3 2 1
0 konuklarin memnuniyetini saglayabilir.
1 Yesil otel, konuklarin programlarini isteklerine gére diizenler. 5 4 3 2 1
Yesil otel personeli otel diizenlemelerine bagh kalir ama ayn1 zamanda 5 4 3 2 1
2 konuklarn isteklerini de ihmal etmez.
Yesil otel personeli misafir istekleri ve ¢cevre dostu konseptler arasindaki
3 iliskiyi anlayabilir ve bunlara dair empati kurabilir.
YESIL ILETIiSIM
Yesil otel, otel yonetimi ve gevre koruma kavramlari hakkinda bilgi vermeye 5 4 3 2 1
4 hazirdir.
5 Yesil otel, yesil tiiketim kavramini tanitan materyal ve reklamlara sahiptir S 4 3 2 1
Yesil otel personeli, ¢op ayirma ve enerji tasarrufu gibi ilgili ¢evre koruma 5 4 3 2 1
6 hizmetlerini desteklemektedir
YESIL ENERJi AZALTIMI
7 Yesil otel ekipmanlar yenilenebilir enerji tasarimlarini igermektedir.
8 Yesil otel tuvaletlerindeki cihazlarda su tasarrufu 6zelligi vardir.
Yesil otel, konuklarini her giin veya birkag giinde bir ¢arsaf veya havlu
9 degistirme hizmetlerinin saglanmasi konusunda yonlendirir.
0 Yesil otel enerji tasarruflu veya LED ampuller kullanir.




YESIL GUVENCE

Yesil otel personelinin ¢evre koruma konusunda uzmanligi vardir veya
konuya dair egitim almigstir.

Yesil otel personeli konuklara otel yonetiminin ¢evre koruma ¢abalarin
hissettirebilir ve takdir ettirebilir.

Tatmin

Yesil otel, cevreyi giizellestirmek i¢in diizenlenmis bitki Ortiistine sahiptir.

Yesil otel, cevreyi kirletmeyen arag geregleri sunar.

Yesil otel hizmet personelinin tiniformalar basittir ve gevre dostu imaji ile
tutarhidir.
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