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OZET

Turizm etkinliklerinin son 60 yilda ulagsmis oldugu ekonomik, sosyal, kiiltiirel, ¢evresel ve politik etkiler giiniimiiziin en 6nemli olgusu
haline gelmesine yol agmustir. Zira her yil bir milyar1 agkin birey siirekli yagadiklar yere donme amaciyla seyahate ¢ikmakta, ¢esitli
ulastirma araglar1 kullanarak deniz asir1 seyahat etmektedirler. Varis iilkesinde konaklamay1 da igeren bu seyahatler yazinda turizm
olarak adlandirilmaktadir. Turizm etkinliklerine yeni yerler gorme ve farkl kiiltiirleri deneyimleme amaciyla katilan bireyler varis
noktalarinda geceleyecekleri konaklama isletmelerinin alisageldikleri kalite diizeyinde olmasin1 beklemektedirler. Ancak aragtirmalar,
konaklama isletmelerinin turistlerin istem ve beklentilerini karsilamada yetersiz kaldigini ortaya koymaktadir. Bdylesi bir sonug
memnuniyetsizlige yol agmakta ve turizmin siirdiiriilebilirligini tehlikeye atmaktadir. Bu nedenlerle konaklama isletmelerinin kalite
giivencesi saglayacak bir takim standartlara gore hizmet sunmalari gereksinimi ilgili ¢evrelerce yiiksek sesle dile getirilmeye
baslanmustir. Boylesi bir gelisme konaklama isletmeciligi alaninda uluslararasi diizeyde standardizasyon ¢aligmalarinin baslamasi
sonucunu dogurmustur. Bu ¢aligmada konaklama isletmeciligi alaninda siirdiiriilen standardizasyon ¢abalar1 toplu bir bakis agisiyla
degerlendirilmektedir. Bu amagla ilgili yazin derinlemesine taranmig ve konaklama isletmeciligi alaninda uluslararasi nitelik tagiyan
standartlar saptanmigtir. Arastirma sonuglart gesitli iilkelerde yiiriitiilen standardizasyon c¢abalarinin temel olarak siniflandirma
sistemleri iizerinde yogunlastigini ancak diinya 6lceginde tek tip siiflandirma niteliginden uzak olduklarini ortaya koymustur.
Arastirmada ayrica konaklama isletmeciligi ile iliskilendirilebilecek tek uluslararasi standardin ISO 81513:2003 Turizm Hizmetleri,
Oteller ve Diger Turizm Konaklama Cesitleri Terminoloji Standard1 oldugu saptanmustir. Bu itibarla anilan standart caligma kapsaminda
tanitilmaktadir.

Anahtar sozciikler: Uluslararasi Konaklama Isletmeciligi, Standard, Standardizasyon, ISO 18513:2013 Terminoloji Standarda.

ABSTRACT

The economic, social, cultural, environmental and political effects that are reached by tourism activities have led them to become the
most significant phenomenon of our time. Indeed, more than a billion individuals each year start travelling with the aim of coming
back to their permanent address, and reach overseas locations using various tools of transportation. These travels that usually also
include accommodation in the country of destination are called tourism in the literature. Individuals who participate in tourism activities
with the aim of seeing new places and experiencing different cultures have the expectation that the accommodation facilities they will
spend the night in at their point of destination have the level of quality they are used to. However, studies have shown that
accommodation establishments are fall short of satisfying the predictions and expectations of tourists. Such a result leads to
dissatisfaction and creates a risk for sustainability of tourism. This is why the necessity for accommodation establishments to provide
services based on a set of standards that will achieve guarantee of quality has started to be debated by relevant stakeholders loudly and
clearly. Such a development resulted in the initiation of international-level standardization efforts in the field of hospitality
management. This study discusses the standardization efforts that are carried out in the field of hospitality management with a
comprehensive point of view. With this purpose, an in-depth review of the relevant literature was conducted, and the international
standards in the field of hospitality management were determined. The results of the study revealed that the standardization efforts
carried out in various countries are generally focused on classification systems, but they are far from having the quality to constitute a
uniform structure. The study also found that the only international standard that may be related to hospitality management is the ISO
81513:2003 Tourism Services, Hotels and Other Tourism Accommodation Terminology Standard. The standard which is known in this
aspect is described in scope of the study.

Key Words: International Hospitality Management, Standard, standardization, ISO 18513:2013 Terminology Standard.

" Bu makale yazarin “Konaklama Isletmeciliginde Uluslararasi Standardizasyonun Rolii, Onemi ve Tiirkiye Uygulamalarinin Analizi” adl
doktora tezinden giincellenerek gelistirilmistir..



Journal of Social And Humanities Sciences Research (JSHSR) 2017 Vol:4 Issue:10 pp:281-294

1. GIRIS

Giiniimiiz diinyasinda her y1l bir milyar1 agan sayida birey ¢ok ¢esitli nedenlerle deniz asir1 seyahat etmekte ve
adina turizm denilen etkinligin 6znesi olmaktadirlar. Turizm, elde edilen ekonomik kazanimlarin yani sira yol
actig1 sosyal, kiiltiirel, gevresel ve politik etkiler nedeniyle binyilimizin en 6nemli olgusu olarak kabul
edilmektedir (Aydogdu, 2011a; Usta, 2005). Nitekim Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii (United
Nations World Tourism Organization [UNWTO] verilerine gére 2016 yilinda denizasir1 seyahat eden
bireylerin sayis1 bir dnceki yila gore %3,9’luk bir artigla 1 Milyar 235 Milyon kisiye ulasmistir. Ayni yil
uluslararasi turizm etkinliklerinden elde edilen dogrudan gelirler ise enflasyon ve déviz kuru degisikliklerinden
arindirilmis olarak, bir onceki yila gére %2,6 oraninda artarak 1 Trilyon 220 Milyar Amerika Birlesik
Devletleri (ABD ) dolarina erigsmistir (UNWTO, 2017). Dogrudan elde edilen gelirlere dolayli ve uyarilmis
etkiler eklendiginde turizmin yaratmis oldugu toplam ekonominin 2016 yili i¢in 7,6 Trilyon ABD Dolarina
eristigi goriilmektedir (Statistica, 2017).

Turizm  etkinlikleri  bireylerin  siirekli  yasadiklarn  yerlerde gideremedikleri gereksinimlerden
kaynaklanmaktadir (Aydogdu, 2016). Turizm basta ulastirma, konaklama, yeme i¢gme, an1 ve hediyelik esya
iiretim ve satisi, kismen finansman, sigorta ve saglik hizmetleri ve sayilan tiim iiriin ve hizmetleri tek tek veya
topluca saglayan tur operatdrii ve/ya seyahat acentelerini iceren biitiinlesik bir iiriin niteligi tastmaktadir. Ilgili
yazin incelendiginde ikili bir ayrim yapildigi, seyahat ile iliskilendirilebilecek olan yer degistirme hareketini
saglayan ulastirmanin turizmin devingen (dinamik), konaklama hizmetlerinin ise duragan (statik) yoniinii
olusturdugu goriilmektedir (Burkart & Medlik, 1974). Nitekim eski tanimlamalarda bir etkinligin turizm olarak
kabul edilebilmesi i¢in dncelikle siirekli yaganilan yere doniilme kosuluyla baska bir yere gitmenin gerekliligi
vurgulanmaktadir. Sonrasinda ise gidilen yerde en az 24 saat kalma ve bir geceleme yapilarak, orada sunulan
mal ve hizmetlerden siirekli yaganilan yerlerde kazanilmis paralarla harcama yapilmasi zorunlu goériilmektedir
(Eralp, 1983; Burkart & Medlik, 1974; GroB3, 2011; Hunziker&Krapf, 1942; Kozak, Kozak ve Kozak, 2012;
Papadopoulos, 1986; Usta, 2005).

Onceki paragrafta vurgulanan bilgiler 1s13inda turizm etkinliklerinde ulastirma ve konaklama hizmetlerinin
one ¢iktig1 ifade edilebilir. Nitekim bir yerleskenin ve/ya yerin turizm bdlgesi olarak kabul edilebilmesi i¢in
oncelikle erisilebilir olmasi gerekmektedir. Ulastirma araglar1 ile erisilebilirlik, dagitim kanallar1 ile
erisilebilirlik ve nihayetinde ekonomik olarak erisilebilirlik olarak tanimlanan erisilebilirlik olgusu, turizmin
en temel kosuludur (Kozak, 2010). Ancak tek basina yeterli degildir. Zira varig noktasinda geceleme
yapilmamasi halinde varilan yerleskede gercek anlamda bir turizm hareketliliginden ve turizmden beklenen
yararlarin tam anlamiyla elde edilmesinden bahsetmek ¢ok zordur (Aydogdu, Pamukcu ve Yasarsoy, 2015;
Olali ve Timur, 1988). Bu nedenle ¢etin bir rekabete sahne olan turizm ¢evresinde destinasyon yonetimleri
geceleme sayilarini arttirarak turizmden elde edilen parasal (moneter) ve gergek (reel) yararlari maksimum
diizeye ¢ikarmaya ¢aligmaktadirlar.

Turizmden umulan ekonomik yararlarin elde edilmesinde iilke, bolge ve turistik istasyon temelinde sahip
olunan nitelikli yatak arzi ve bu kapasitenin kullanim oranlarinin istenilen diizeye erigmesini saglayan en
onemli etmenin ise turist istem ve beklentilerini de asan bir {irlin ve hizmet kalitesi oldugu hususunda genis
bir uzlas1 vardir (Arsanam & Yousapronpaiboon, 2014; Aydogdu, 2005; Gunarathne, 2014; Marques da Silva,
2014; Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Rao & Sahu, 2013; Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman,
2002; Tiittinct 2009, 2013). Turizmin biitiinlesik bir tiriin oldugu dikkate alindiginda bu doyumu olusturan en
onemli etmenlerin basinda konaklama isletmelerinin sunmus oldugu tiriin ve hizmetlerden duyulan doyum
oldugu hususunda da genis bir mutabakat vardir (Kozak, 2007; Secilmis, 2012; Lai, Chu& Petrick, 2016;
Tiirker ve Ozaltin, 2010; Valle vd. 2006; Waheed&Hassan, 2016). Ciinkii giiniimiizde tiiketiciler gereksinim
ve istemlerinin ne oldugunu tam olarak bilen ve bu istem ve beklentilerdeki olasi degisimleri en c¢abuk
yansitabilen konaklama igletmelerini tercih etmektedirler (Seymen ve Bolat, 1996).

Ilgili yazindaki arastirmalar incelendiginde giiniimiiz konaklama isletmelerinin konuk istem ve beklentilerini
karsilayabilmesi i¢in diinya 6l¢eginde bir takim standartlara gereksinim oldugu goriilmektedir (Akyol, 2013;
Aydogdu, 2011a; Bagkan, 2012; Giritlioglu ve Giizel, 2016; Chan & Wong, 2006; Olali ve Korzay, 1993;
Ketboga, 2016; Kurgun, 1999; Lashley, 1995; Mok, Sparks & Kadampully, 2013; Sandoff, 2005; Whitla,
Walters & Davies, 2007). Zira her y1l ylizmilyonlarca bireyin varis noktalarinda en fazla kullandiklar1 barima
yeri konaklama isletmeleridir. Cok farkli ve Kkiiltiirlerden insanlarin gegici konaklamalarini saglayan
isletmelerin onlarin istem ve beklentilerini karsilayarak kosulsuz bir konuk doyumu saglamasi, turizm
etkinliklerinin siirekliligi agisindan 6nemli goriilmektedir.
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Bu 6neme kosut turizm pastasindan en fazla pay1 alma yarisinda olan iilkeler, konuklara benzersiz bir tatil
deneyimi sunarak agizdan agiza propaganda ile daha ¢ok turist ¢ekmenin yollarim1 zorlamakta ve kalite
giivencesi saglayacak bazi diizenlemeler yapmaktadirlar. Bu g¢abalarin oncelikle konaklama isletmelerinin
tagimas1 gereken nitelikleri iizerinde yogunlastigi ifade edilebilir. Nitekim baz {ilkeler kendine has bir
siniflandirma standardi gelistirir iken, digerleri ise var olan bolgesel ya da kiiresel bir siiflama sistemi
kistaslarini tipa tip model almakta, ya da iizerinde kii¢iik degisiklikler yaparak icsellestirmektedirler.

Bununla birlikte siniflama sistemlerinin bolge ve iilke temelinde farkliliklar gostermesi, gegtigimiz 60 yillik
siirecte ¢ok artan ulusal ve uluslararasi seyahatler, diinya ¢apinda otel siniflamalarinin nasil karsilagtirilacagi
sorusunun ilgili ¢evrelerce yiiksek sesle sorulmasi sonucunu dogurmustur.

Anlatilanlar 15131Inda ¢aligmanin amaci uluslararasi konaklama isletmeciliginde var olan standartlarin
saptanmasidir. Bu baglamda asagidaki sorularin yanitlar1 aranmistir:

i. Konaklama isletmeciligi alaninda uluslararasi diizeyde genel geger standart ya da standartlar var
midir?
ii. Varise bu standart ya da standartlarin genel yapilari nedir?

Calisma bes ana béliimden olusmaktadir. Ilgili yazinda birikmis bilgiye dayandirilan gerekgeli sorun
sunumunun yer aldig1 birinci boliimii, konaklama isletmeciligi alanindaki standardizasyon c¢abalar1 izlemistir.
Ucgiincii boliimde ise arastirmanin konusuna, kapsamina ve yontemine yer verilmistir. Dérdiincii boliimde elde
edilen bulgulara ve bu cergevede diinyada yaygin olarak uygulanilan siniflama standartlariyla, ISO
18513:2003 Turizm Hizmetleri, Oteller ve Diger Turizm Konaklama Cesitleri Terminoloji Standardi’na yer
verilmistir. Besinci boliimde ise Tartisma, Sonug ve Oneriler yer almaktadir.

Arastirma sonuglarinin konaklama isletmeciligi alaninda uygulanan standartlar konusunda yazindaki boslugu
doldurmada katki saglayacagina inanilmaktadir. Béylece bir yonden konuya ilgi duyan arastirmacilara hazir
bilgiler sunulur iken, diger yandan da turizm paydaslarina giiniibirlik operasyonlarinda kullanabilecekleri bir
kargilagtirma 6lgiitli saglanmig olacagina inanilmaktadir.

2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE STANDARDIZASYON CABALARI

Turizm sektorlerindeki gelismeler gilinlimiizde var olan otel siniflandirma standartlarinin karsilastirilabilir
ortak bir sistemle yapilmasini zorunlu kilmaktadir. Gegtigimiz altmus yillik siirede ulusal ve uluslararasi
seyahatlerin ¢ok artmasi, diinya ¢apinda otel siniflandirmalarinin nasil karsilastirilacagi sorusunun birgok
kamu ve 6zel sektor ilgilisi tarafindan diizenli olarak sorulmasina yol agmustir (Aidi, 2013; Four Hoteliers,
2007; IH&RA, 2004; ISO, 1995). Bu gelisme iizerine UNWTO smiflandirma ile ilgili bir g¢aligma
yapilabilmesi i¢in 2001 yili programinda yer vermistir (International Hotel & Restaurant Association
[[H&RA], 2004).

Bu gelismeden Once turizm alaninda standardizasyon ile ilgili bir dizi toplant1 da Uluslararasi Standardizasyon
Orgiitii (International Organization for Standardization [ISO]) Tiiketici Komitesi (Commite For Consumer
Policy [COPOLCO]) tarafindan diizenlenmistir. Cin’in baskenti Pekin’de 30-31 Mayis 1995 tarihleri arasinda
diizenlenen “Hizmetler-Uluslararasi Standardizasyonda Karsilagilan Giigliikler” isimli ¢alistay, hizmetler i¢in
uluslararas: gegerliligi olan standartlarin olusturulmasi konusunun ele alindig1 6ncii ¢alismalardan birisidir
(Graz vd., 2007; Kurgun, 1999). S6z konusu toplantida hizmet igletmelerinde standardizasyonun ne igin
gerekli oldugu, gerceklestirilebilme olasiligi ve uluslararasi diizeyde ne oOlclide uygulanabilecegi sorulari
tartisilmistir (ISO, 1995).

COPOLCO bu ¢alistayda ulagim, bankacilik, seyahat, saglik, iletisim, oteller ve restoranlar gibi hizmet
isletmelerinde gelistirilebilecek ve uygulama olanagi bulabilecek bir takim standartlarm diizenlenmesi
konusunu irdelemistir. Toplantida goriis bildiren konusmacilar turizm endiistrisinde standartlagsmanin bir
zorunluluk oldugunu bildirerek bu konudaki galismalar i¢in var olan ulusal ya da kiiltiirel engellerin agilabilir
oldugunu vurgulamislardir (ISO, 1995). Pekin’de diizenlenen bu toplantiya Tiirkiye’den de katilim olmustur.
COPOLCO’nun diizenledigi bu toplantinin diger katilimcilari ise; UNWTO, Ekonomik Kalkinma ve Isbirligi
Orgiitii (Organization for Economic Cooperation and Development [OECD]), Fransa Standartlar Kurumu
(Association Francgaise de Normalisation [AFNOR]) ve Cin temsilcileridir (IH&RA, 2004).

Konaklama isletmelerinde standardizasyon i¢in kaydedilen bir diger 6nemli gelisme de 31 Mart-1 Nisan 1998
tarihleri arasinda Diinya Ticaret Orgiitii (World Trade Organization [WTO]) desteginde diizenlenen toplantidir
(IS0, 1999). ISO ve WTO’nun birlikte diizenledigi “Agik kiiresel pazarlar i¢in hizmet standartlar1” konulu bu
toplanti Singapur Mandarin otelde ger¢eklesmis olup, Pasifik Bélgesi Standartlar Kongresi (Pacific Area

Jshsr.com  Journal of Social and Humanities Sciences Research (ISSN:2459-1149)  editor.Jshsr@gmail.com
283


file:///E:/doktora%20tez%20araştırmaları%200908/tez/SBE/Baskı%20Hazırlık/1.%20klasör/birinci%20bölüm.docx

Journal of Social And Humanities Sciences Research (JSHSR) 2017 Vol:4 Issue:10 pp:281-294

Standards Congress- PASC-) olarak da bilinmektedir. PASC tarafindan diizenlenen XXI. Olan bu toplantinin
ana amaci hizmetler sektoriindeki saglayicilarin (turizm, bankacilik, finansal muhasebe, miihendislik
danigmanligi, egitim vb.) is gordiikleri alanlarda giiclenmelerini ve uluslararasi ticaret hacimlerini arttirmayi
saglayacak uluslararasi standart gereksinimlerini kargilamaktir. Toplantida farkli sektorlerde halen var olan
basarili standartlar sunulurken, ISO diizeyinde islerin nasil yiiriitiildiigii de ana hatlariyla anlatilmistir (WTO,
1998). Hizmet sektoriinden akademisyen ve sektor temsilcisi 211 kisinin katildig1 toplantida katilimeilarin
geldikleri iilkeler Avustralya, Kanada, Cin, Kolombiya, Fiji, Fransa, Almanya, Hong-Kong, Endonezya, Iran,
Japonya, Kore, Malezya, Meksika, Nepal, Papua Yeni Gine, Tayland, Rusya, Tunus, Amerika ve Vietnam’dir.
Uluslararas1 otelcilik hizmetlerinde standartlara olan gereklilik ve belirlenmelerinde iizerinde ©Snemli
durulmasi gerekli noktalar ise agagidaki gibi siralanmistir (Kurgun, 1999):

e Kat hizmetleri ve énbiiro

v Isaretler; milliyetini dikkate almadan tiim turistik tiiketicilerin kolayca anlayabilecegi ortak
simgeler gelistirilmelidir. Sicak - soguk su, rahatsiz etmeyeniz uyarisi ya da telefon santralinin
ve resepsiyonun i¢ hat numaralari standartlagtirilmalidir.

v Rezervasyon; tiim otellerde ortak kullanilacak bir rezervasyon formunun gelistirilmesi
gereklidir.

e Terminoloji; Otel calisanlarinin otele ait durum ve kosullar1 kolaylikla algilayabilmesini
saglayabilecek ortak bir terminoloji kabul edilmelidir. Ornegin, odalarin tanimlanmasma iliskin
terminoloji gibi alanlarda bir standardizasyon saglanmalidir.

e Egitim; Tiim calisanlarin yabanci dil egitimleri ve bilgileri konusunda ortak bir diizey saglanmalidir.

e Giivenlik; Otellerin giivenlik sistemleri i¢in belirli standartlar olusturulmalidir. Ozellikle yangin
giivenligi i¢cin duman detektdrleri ve tavandan su serpiciler gibi temel elemanlar dikkate alinmalidir.
Ayrica yangin durumunda ¢ikislar isaret eden levhalarin bigimleri standartlastirilmali ve goriiniir
noktalara konulmalar1 saglanmalidir.

e Voltaj ve elektrik fisleri; Ozellikle is i¢in seyahat eden turistik tiiketiciler tarafindan &nemle
vurgulanan bir noktadir. Tiim otellerde bu konularda standardizasyon saglanmalidir.

o Saghk; Otellerdeki hava ve su kalitesine de standartlar getirilmelidir.

v' Yiyecek - Igecek; Yiyecek - igeceklerin ve cahisanlarm temizligi, mutfak ve restoran
malzemelerinin temiz tutulmasi gereklidir. Ayrica mutfak ve restoran ¢alisanlarinin ortak bir
tiniforma giymeleri saglanarak genel saglik kontrollerini yaptirmalari belirli bir standarda
baglanmalidir.

V' Giivenlik; Mutfak ve restoranlarda giivenli ve verimliligi artiracak bir ¢aligma ortamini
olusturulmasma ve fiziksel planlamanin gergeklestirilmesine iliskin standartlar ortaya
konmalidir.

v’ Egitim; Mutfak ve restoran ¢alisanlarinin asgari bir egitim diizeyinde olmasi ve belirli bir saat
egitim almasini saglayacak egitim programlarinin olusturulmasi ve buna iligskin standartlarin
belirlenmesi gereklidir.

v Satin alma; Satin alinan malzemelerin kaliteli olmasini saglayacak standart bir satin alma
siirecinin olusturulmasi gereklidir. Ayrica tedarikgilerle iligkilerin kurulmasinda standartlar
belirlenmelidir.

e Performans ve iiriin degerleme; Konaklama isletmeleri c¢alisanlarinin performanslarinin
belirlenmesi ve {iriin degerleme yontemlerinde belirli bir standarda uygun hareket edilmesi gereklidir.

Pasifik Bolgesi Standartlar Kongresi XXI. toplantisina katilanlar agirlama endiistrisinde uluslararas1 standart
uygulamalarinin:

Isgdren verimliligini arttiracag,

Konuk doyumunu yiikseltecegi,

Dil giigliiklerinin asilmasini saglayacagi,

Emniyet ve giivenligin korunacagi,

Firma gelisimine (biiylimesine) ve pazar tanmirhigmin saglanacagi konularinda biiyiik bir uzlasi
saglamislardir.

agrwbdE

Katilimcilar konaklama isletmeleri ile yakin iliskili olan kat hizmetleri, dnbiiro ve yiyecek-igecek gibi
alanlarda uluslararasi standartlarin yararli olacagina olan inanglarimi dile getirmislerdir.

Kiiresel pazarlar i¢in hizmet standartlar toplantilarinin devami 14-15 Ekim 1998’de Arjantin’de, 01-04 Kasim
1988 tarihinde ise Paris’te diizenlenmistir. Her iki toplantinin temel konusu hizmet isletmelerinde
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standardizasyon olarak belirlenmistir. Gerg¢eklestirilen bazi uygulamalar tartisilmis ve yeni 6neriler giindeme
getirilmistir. Tiim toplantilar ISO ve WTO tarafindan gergeklestirilmistir (Kurgun, 1999).

2.1. Diinya’da Konaklama isletmeleri Simiflandirma Cabalarimin Gelisimi

GWith the dramatic development of domestic and international travel in the past fifty years,ectigimiz
altmis yil icinde ulusal ve uluslararasi seyahatlerde kaydedilen bas dondiiriicii gelisme, diinya
genelinde the question of how hotel ratings compare across the world is periodically raised by otel
isletmeleri smiflandirmasinin nasil yapilacagi sorusunun ¢esitli kamu ve 6zel sektor temsilcileri
tarafinda siirekli bir bicimde sorgulanmasina yol agmistir. Bu sorgulamanin dogal bir sonucu olarak
konaklama igletmelerinin siniflandirilmasi,various public and private-sector interests. onceki baslikta
anlatildig1 gibi WTO gilindemine girmis ve 2001 yili ¢alisma programina alinmistir. Bu gelismeler
konaklama isletmeciliginde siniflandirma sistemleri ile ilgili karsilastirmali bir analizin (konaklama
siiflandirma ya da derecelendirmeleri i¢in resmi belirleme) WTO’nun 2000-2001 y1l1 programinda
boliim 7, kisim B altinda (dokiimantasyon) 6zgiin resmi bir proje (Activity 12: National Tourism
Legistlation; Etkinlik 12: Ulusal Turizm Yasasi) olarak yer almasini saglamistir (IH&RA, 2004).

WTO Kalite Destek Komitesi 12-13 Nisan 2000 tarihlerinde Ispanya’nin baskenti Madrid’te yaptig
4. toplantisinda sunlar1 kabul etmistir; turizmde giiniimiiz degisen diizenleyici kosullarinda,
hiikiimetlerin turizm sektorii tizerindeki yetkilerinin azaltilmasi ve konaklama isletmeciliginde
goriilen ¢esitli goniillii kalite standartlarinin ve otel siniflandirma sistemlerinin (IH&RA, 2004):

a. Endiistride yer alan bazi kesimlerce, s6z konusu sistemlerin (6zellikle) devlet tarafindan olusturuldugu
ve denetlendigi iilkelerde haksiz rekabete yol actig1 ve pazara miidahale edildigi iddia edilmektedir,

b. (S6z konusu sistemler) Geleneksel siiflandirma gostergesi olarak tiiketiciler i¢in bir rehber roli
oynamay1 devam ettirmektedir,

C. Ama uluslararast uyumluluktan ve sorumluluktan yoksun olmalar1 nedeniyle tiiketicilerin akillarim
karistirmaktadirlar,

d. Birg¢ok gelismekte olan iilke tarafindan 6zellikle de kiigiik 6lgekli isletmeler agisindan turist gonderen
tilkeler ile uyumlulugu saglayabilmek i¢in diizenleyici bir 6nlem olarak talep edilmektedirler.

Kalite Destek Komitesi yukarida siralananlar1 goz oniinde bulundurarak, WTO sekreterliginden var olan
siniflandirma sistemleri ile ilgili diinya capinda bir calisma yapmasimi talep etmistir. Bu caligmanin
odaklandig1 konular asagidaki gibidir IH&RA, 2004):

a. Benzer siniflandirmalarda hakim olan ortak nitelikleri tanimlamak,

b. Otel ve benzer konaklama isletmeleri derecelendirmesi yapmak ilgili taraflar i¢in referans degeri
olarak kabul edilebilecek asgari uluslararasi kistaslari olugturmak,

c. Smiflandirma igin dnerilen yontem ve kurallari tanimlamak,

d. WTO’nun var olan gesitli siniflandirma tipleri (goniillii, tiizel, endistri denetimli, devlet denetimli,
vb.) ile ilgili konumunu hazirlamak ve otel hizmetlerinin serbestce pazarlanmasi ve haksiz rekabet
i¢in bir engel olarak kullanilmasina engel olmak.

Ayni komite bu etkinligin sektoriin isbasindaki temsilcileri tarafindan yakin bir bigimde esgiidiimlenmesini ve
baglangi¢c olarak WTO’nun iiyesi IH&RA tarafindan yiiriitiilmesini giiclii bir bicimde 6nermistir. Anilan
komitenin &nerisi 28-30 Kasim 2000 tarihlerinde Madrid’de yapilan 63. ve 64. oturumlarinda WTO Icra
Kurulu tarafindan aynen kabul edilmistir. Bu 6neriye dayanarak WTO genel sekreteri [H&RA’ya resmi olarak
bagvurmustur. Her iki taraf arasinda birgok toplant1 ve mektup teatisi yapilmistir. Iste tam bu sirada yukarida
da vurgulandig: gibi, IH&RA her hangi yeni bir is {istlenilmeden 6nce, yeni bir projenin ilk asamasi olarak
diinya ¢apinda yiiriirliikte olan siniflandirma sistemlerinin gézden gegirilmesi ve yerkiirede var olan tiim ulusal
otel birliklerinin konu hakkindaki deneyim ve uzmanligindan yararlanmay1 énermistir. Bunun iizerine WTO,
[H&RA’y1 konunun uzmani olarak atamustir. IH&RA, 2001 yili ocak ayinda iki konuda isbirligine hazir
olduklar1 konusunda WTO’yu resmen bilgilendirmistir:

1. Var olan otel siniflandirma sistemleri ile ilgili bir durum raporu hazirlamak,
2. Boylesi bir simiflandirma sistemi i¢in karsilagtirmali bir analiz ve yorum arastirmasi yapmak ve
islevlerini saptamak.
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Calismanin sonucundan anlasilan, WTO’nun Kalite Komitesi tarafindan ana hatlar1 belirlenen Onerileri
1s1ginda her iki orgiitiinde bu etkinligi iistlenme ve izleme olanaklarinin irdelenmesi halinde Onerilerin
degerinin artacagidir.

Konaklama simiflandirma sistemleri farkli bir dizi gereksinimi karsilamak i¢in olugturulmustur. Siniflandirma
icin giidiilen 5 temel amag soyledir (Gee, 1994):

1. Standardizasyon; Alic1 ve saticilar igin diizgiin bir seyahat pazar1 dagitim sistemi yaratmaya yardimei
olabilecek evrensel bir hizmet ve {iriin kalitesi olusturmak,

2. Pazarlama; Destinasyon tanitmanin bir araci olarak bir varig noktasindaki otellerin tiir ve ¢esidi
hakkinda 6neride bulunmak ve pazardaki saglikli rekabeti tesvik etmek,

3. Tiiketiciyi koruma; Otellerin sinif ve derecelerinin gerektirdigi en az konaklama, tesis ve hizmet
standartlarinin karsilanmasini glivence altina almak,

4. Gelir yaratma; Lisans, rehber kitap vb. satiglarindan gelir saglamak,

5. Denetim; Genel endiistri kalitesinin denetimi i¢in bir sistem olusturmak.

3. KONU, KAPSAM ve YONTEM

Caligmada konaklama isletmeciligi alaninda deneyimlenen uluslararasi standardizasyon c¢abalar1 arastirma
konusu olarak sec¢ilmistir.

Konaklama isletmeciligi alaninda ortaya konan standardizasyon g¢abalarinin neler olduklari, arastirmanin
kapsamini olusturmaktadir. Bununla birlikte 6zellikle 2000°1i yilardan sonra konaklama isletmeciligi alaninda
yaygin olarak kullanilmaya baglanan ISO 9000 serisi standartlar arastirma kapsami disinda tutulmus olup
caligmanin ¢ok 6nemli bir kisitin1 olusturmaktadir. Arastirmanin giincelleme ¢aligmalart siirecinde 2010’1
yillardan sonra belirli bir dine ve/ya inanca gore bi¢cimlendirilmeye baglanan Helal Konaklama Konsepti ya da
Koser Konaklama Anlayis1 benzeri standardizasyon cabalari da arastirma kapsami disinda tutulmus olup,
onemli bir diger kisit olarak degerlendirilebilir.

Arastirma kapsami ayn1 zamanda c¢aligmanin amacini da temsil etmektedir. Aragtirma amacina erisebilmek
icin nitel aragtirma yontemlerinden yararlanilmis ve genel tarama modeli ise kosulmustur. Boylece var olan
durum oldugu gibi saptanmus ve raporlanmustir. Bu kapsamda Izmir il sinirlari igerisinde yer alan Dokuz Eyliil,
Ege, Izmir Ticaret iiniversitelerinin yani sira izmir Milli Kiitiiphane, Izmir Ticaret Odasi ve Ankara Milli
Kiitiiphane gibi kurumlarin koleksiyonlar1 taranmistir. Arastirmact ayrica 2013 yili sonbaharinda doktora
sonrasi arastirma i¢in bulundugu Amerika Birlesik Devletleri’nde yerlesik bazi liniversite kiitliphanelerinde de
konu ile ilgili basili eser ve elektronik koleksiyonlari taramis ve 6nceki bulgularla kargilastirmigtir. Bu gabalara
ek olarak standart ve standardizasyon ile iligkilendirilebilecek olan ulusal ve uluslararasi standardizasyon
kurumlarinin aragtirma ve raporlarindan da yararlanilmigtir. Ayrica Google Scholar gibi ¢evrim i¢i akademik
bilgi biriktiren ve paylasan web kaynaklarindan konaklama isletmeciliginde standart ve standardizasyon
anahtar sozciik taramalar1 yapilmis ve ulasilan eserlerden yararlanilmustir.

4. BULGULAR

Arastirma kapsaminda yapilan yazin taramalarinda konaklama isletmeciligi ile iligkilendirilebilecek
uluslararasi standartlarin temel olarak dort baslik altinda odaklandig1 goriilmiistiir. Bunlar (Aydogdu, 2011a):

1. Smiflama sistemleri,
2. ISO ailesi Kalite Yonetim Sistemi Standartlari,
a. I1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi,
b. ISO 14001 Cevre Yo6netim Sistemi,
c. ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi
3. ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri, Oteller ve Diger Turizm Konaklama Terminoloji Standardi,
4. Kiiresel zincir otel isletmelerinin gelistirmis olduklar1 “Kurumsal ve Isletim Standartlarr’dur.

Yukarida sayilanlara ek olarak ingiliz Standartlar Enstitiisii (British Standards Institution [BSI]) tarafindan
gelistirilmis olan OHSAS 18001 Issaghigi ve Giivenligi Standardi’nin da giiniimiiz ¢agdas konaklama
isletmelerinde uygulandig1 saptanmistir (Ashly, 2014; Durna,; Inal ve Kurar, 2013; Frost, 2005; Ofluoglu ve
Sarikaya, 2005; Ozgen, 2005; Seymen, 2002; Sahin, 2012; Yilmaz, 2007).

Arastirma bulgular1 yukarida sayilanlar arasinda yer alan TS EN ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri, Oteller
ve Diger Turizm Konaklama Cesitleri Terminoloji Standardi(bundan bdyle “Terminoloji Standardi” olarak
adlandirilacaktir)’nin uluslararas1 gecerliligi olan tek konaklama isletmeciligi standardi oldugunu ortaya
koymustur (Aydogdu 2011a, 2011b; Terminoloji Standardi, 2004). Yukarida siralanalar arasindan Terminoloji

Jshsr.com  Journal of Social and Humanities Sciences Research (ISSN:2459-1149)  editor.Jshsr@gmail.com
286



Journal of Social And Humanities Sciences Research (JSHSR) 2017 Vol:4 Issue:10 pp:281-294

Standard1 disinda kalan ISO ailesi standartlar ve OHSAS 18001 issaglig1 ve Giivenligi Standardi hemen hemen
her iskolunda uygulaniyor olmalari nedeniyle yalmizca konaklama isletmeciligine 6zgii bir nitelik
tasimamaktadirlar. Kiiresel otel zincirlerinin gelistirmis olduklar1 Kurumsal Standartlar ve Isletim Standartlar:
birer Know-How niteligi tasidiklarindan ¢ok biiyiik bir boliimii titiz bir bi¢imde gizli tutulmaktadirlar. Bununla
birlikte kiiresel biiyiikliige erigsmis olan agirlama isletmeleri (Dedeman Oteller & Resortlar, 2015; Marriot
International, 2013; Starwood Hotels & Resorts, 2012; Swiss International Hotels & Resorts, 2013a, 2013b)
ozellikle sosyal sorumluluk konularini kapsayan “Kurumsal Standartlar’inin yani sira saglikla (hijyen) iligkili
olan bazi “Isletim Standartlarr’m kamuoyuna agiklayarak markalarmi giiglendirme amaciyla kullanmakta ve
imaj kalitelerini yiikselterek 6ncii konumlarini stirdiirmeyi hedeflemektedirler.

Diger yandan konaklama igletmelerinin sahip olmasi beklenen fiziksel ve hizmet niteliklerinin tiim tiiketiciler
icin Diinya 6l¢eginde ortak bir algi bakis agisiyla derecelendirilmesi gereksinimi sonucu bazi siniflandirilma
bicimleri ortaya ¢ikmistir. Anilan bu smiflandirma sistemleri ¢ok zaman bireyler tarafindan ulusal ve
uluslararasi dlgekte genel gecer konaklama isletmeciligi standartlari olarak algilanmakta ve bilinmektedir.
Ayrica bu sistemlerin konaklama isletmeciligi alanindaki standardizasyon gabalarinin baglangicini da
olusturdugu iddia edilebilir. Bu olguya kosut Diinya 6l¢eginde var olan belli bagli siniflandirma sistemlerine
bulgular arasinda yer verilmesinin bir zorunluluk olduguna inanilmaktadir.

4.1. Bashca Otel Simiflandirma Sistemleri

4.1.1. Yildiz Simiflandirma Sistemi

Diinyada en yaygin kullanilan siniflandirma sistemi Y1ldiz Siniflama Sistemi’dir. Potansiyel turistik tiiketiciler
konaklama isletmesi secimlerini Yildiz Sistemi’ne gore yapmaya alismislardir. Yildiz Siniflandirma
Sistemi’nin bir iilkeden digerine degisiklik gdstermesi dahi aligkanlig1 ortadan kaldiramamistir. Ancak bu
farkliliklara ragmen yildiz siniflandirmasina dayali ulusal standartlar yanlis secimi engelleyerek tiim
tiiketicilerin beklentilerini karsilayacak konaklama igletmesini bulabilecekleri olanagi sunmaktadir (IH&RA,
2004).

Ulkemizde de turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinin smiflandirilmasina iliskin ilk diizenlemeler
1950’11 yillarin baslarina kadar gider. Ancak, konaklama isletmelerinin ilk kapsamli siniflandirilmasi 2634
sayil1 Turizmi Tesvik Kanunu’nu dayanak alarak 1983 yilinda yiiriirliige giren Turizm Yatirim ve Isletmeleri
Nitelikleri Yonetmeligi’dir (Kozak, 2009). Anilan yonetmelik ile turistik iist yap1 yatirimlarinda uluslararasi
standartlara uygun tesislerin olusumunu tesvik etmek, bu tesisleri tiir ve 6zelliklerine gore siniflandirmak ve
ayn1 smiftaki tesisler arasinda nitelik uyumunu saglamak amaglanmustir (Ozding, 2008). Bu simiflandirmaya
gore oteller; bes yildizli, dort yildizh, ti¢ yildizli, iki yildizli ve bir yildizli oteller olarak siniflandirilirlar.
Simiflandirma islemi sirasinda otellerin sahip olduklari donanimlar kistas olarak kabul edilir (Resmi Gazete,
2005).

4.1.2. Amerikan Otomobil Birligi Simflandirma Sistemi

Amerikan Otomobil Birligi (American Automobile Association [AAA]) iiye otomobil kuliiplerinin
olusturdugu bir federasyondur. AAA belgelendirmesi {icretsizdir. AAA iiyelerinin aidatlari, lisans iicretleri ve
diger kaynaklardan saglanan gelirlerle varligini siirdirmektedir (The International Ecotourism Society [TIES],
2005). Her bir AAA iiyesi, kurulu bulundugu eyalet kanunlarina uygun bir bigimde goérevlendirilmis, kendi
bagkanlar kurulu tarafindan yonetilen kar amaci giitmeyen anonim kuruluslardir. AAA’ne iiye olabilmek igin
her bir kuliip kendi ve tiim AAA iiyelerine belirlenmis standart hizmetleri sunmak zorundadir (AAA, 2003a).

AAA, gezi kitaplarinda konaklama isletmelerini listelemeye 1930°larda baglamistir. Derecelendirmenin
anlamli olabilmesi i¢in AAA konaklama isletmelerini 9 sinifa ayirmaktadir. Bunlar; otel, resort, motel, kirsal
han, tarihsel yapilar, kiigiik kirsal otel, kir evi, ¢iftlik ve site’dir. Su an gegerlikte olan AAA kistaslari
konaklama isletmelerinde bulunan 9 ana béliimle ilgili 300 kadar maddeden olusmaktadir (AAA, 2003b).

AAA siiflandirmasinin oldukea iyi, miikemmel, segkin seklinde basit bir derecelendirme temeline dayanan
konaklama isletmeleri derecelendirmesi ger¢ek anlamda 1960’larin basina kadar yapilamamis olmakla birlikte
1977’den beri 1 - 5 dlcegi ile Elmaslar kalitenin simgesi olarak kullanilmaktadir.

Otel ve restoranlar icin AAA rehberinde yer almanin sagladigi ana yararlardan biri kuliibiin genis ve iglerine
adanmis (ABD’de ve Kanada’da 50 milyonu agkin liye ya da bir baska ifade ile ABD’deki her dort hane’den
I’1) tyeleridir. AAA, yerel kuliipleri araciliiyla iiyeleriyle siki iligskiler kurmakta, yerel ve ulusal seyahat
konularina odaklanmis kuliip biilteni araciligiyla da iletisim saglayarak Elmas derecelendirme sistemini
tutundurmaktadir (TIES, 2005).
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Konaklama isletmelerinin AAA Elmas Derecelendirme Sistemi ile smiflandirilmak istemelerinin tek bir
nedeni programin giivenilirligi olmayip, AAA tarafindan siniflandirilmis olmanin sagladig sayisiz pazarlama
ve tutundurma olanaklaridir. AAA tarafindan derecelendirilmenin sagladigi en biiyiik yarar, AAA iiyelerinin
AAA Elmas derecesi almis konaklama isletmelerine miisteri olmalaridir. AAA temsilcileri AAA Elmas Odiilii
programinin basarisina iiyelerinin yaptiklari katkilar1 yayimlamaktadir. S6z konusu otellere AAA {iyelerinin
giderek artan ilgisinin olmadig1 bir durumda, konaklama isletmelerinin programa katilimlarinin da ¢ok diisiik
diizeyde kalabilecegi s6z konusu temsilciler tarafindan vurgulanmaktadir (AAA, 2003b).

4.1.3. Forbes (Mobil) Siniflandirma Sistemi

Forbes Travel Guide (FTG) yildiz siniflandirmasi da uluslararasi bir konaklama isletmesi siniflandirma
bi¢imidir. Ge¢miste Mobil Travel Guide ad1 altinda hizmet veren bu kurum siniflandirmasini iki temel iizerinde
yaptig1 degerlendirmeye gore belirlemektedir. Bu kistaslar “tesis ziyaretleri” degerlendirmesi ve “hizmet
degerlendirmesi”dir (FTG, 2017):

Tesis ziyaretleri degerlendirmesi; FTG miifettislerinin isletmelere yaptig1 ziyaretlerde kurulus yeri,
konaklama isletmesinin fiziksel durumu ve temizlik gibi 6l¢iitlerini denetleyen bir igerige sahiptir. Bu ziyaret
sonucunda igletmeler bir, iki ya da {i¢ Forbes Yildiz1 alabilmektedirler. Bu konudaki tek istisna SPA tesislerine
ozgiidiir. SPA’lar dogrudan 3 yildiz ile simiflandirilmaktadirlar.

Hizmet degerlendirmesi; ise tesis ziyareti sonrasi 4 ya da Forbes 5 Y1ldiz Odiilii alabilecek aday konaklama
isletmelerine yapilan gizli konuk ziyareti bicimindedir. Bu ziyarette isletmeler 500°den fazla hizmet siirecinin
denetlendigi bir kontrol listesi (Check-list) iizerinden degerlendirilmektedir. Isgorenlerin dis goriiniisleri,
davranig bigimleri, i becerilerinin yam sira yiyeceklerin lezzeti, kat hizmetlerinin niteligi ve consierge
hizmetlerinin etkinligi gibi konular denetgiler tarafindan puanlanmaktadir.

4.1.4. Michelin Siniflandirma Sistemi

Konaklama isletmelerinin niteliksel degerlendirmesi icin olusturulan geleneksel yaklasimin en iyi drnegini
Fransa olusturmaktadir (Oral, 2005). Bu iilkede lastik tireticisi Michelin Firmasinin yayinladigi “The Michelin
Guide” alaninda en ¢ok taninan siniflandirma rehberidir.

Michelin 100 yili agkin bir siiredir iilke ¢apinda etkinlik gdsteren restoran ve otelleri degerlendirmekte ve
onermektedir. Tamamen profesyonel bireylerin gizli olarak gerceklestirdigi otel ve restoran ziyaretleri (The
Michelin Guide, 2017):

tiriintin kalitesi,

pisirme tekniklerindeki ustalik ve tad,

sefin mutfagindaki kisilik,

tiriin-deger dengesi,

ziyaretler arasi siiregte sergilenen tutarlilik ¢ercevesinde degerlendirilerek sektoriin en iyileri
belirlenmektedir.

4.2. 1SO 18513:2003 Turizm Hizmetleri Oteller ve Diger Turizm Konaklama Cesitleri-
Terminoloji Standard:

AN NN NN

Siniflama sistemleri ile ilgili kaygilari konaklama isletmelerinde standardizasyonun temellerini teskil ettigi
onceki boliimlerde vurgulanmus idi. Kisaca Terminoloji Standardi olarak anilan bu standardin ortaya ¢ikmasi
olduk¢a uzun sayilabilecek bir siirece karsilik gelmektedir (Aydogdu, 2011b). Standart sekretaryas1 ISO
Teknik Yonetim Kurulu isbirligi ile Alman Standartlar Enstitiisii tarafindan tutulan, Avrupa Birligi
Standardizasyon Orgiitii (Comité Européen de Normalisation-European Committee for Standardization
[CEN]) 329 Turizm Hizmetleri Teknik Komitesince (Technical Committee 329 Tourism Services)
hazirlanmigtir. Bir Avrupa Standardi olan Terminoloji Standard:, turizm endistrisinde ortak bigimde
kullanilan bir dizi terimin tanimlamalarini igermekte ve “ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri, Oteller ve Diger
Turizm Konaklama Cesitleri - Terminoloji Standardr” olarak adlandirilmaktadir (TSE, 2004).

Terminoloji Standardi baglayici oldugu, CEN ve Avrupa Elektronik Standartlar Komitesi (European
Committee for Electrotechnical Standardization [CENELEC]) i¢ islerligi kurallarna gére Almanya,
Avusturya, Belgika, Cek Cumhuriyeti, Danimarka, Finlandiya, Fransa, Yunanistan, Macaristan, Izlanda,
Irlanda, Italya, Liiksemburg, Malta, Hollanda, Norveg, Portekiz, Slovakya, ispanya, Isvec, Isvicre ve Ingiltere
standardi uygulamakla yiikiimlidiirler. Anilan 27 iilkenin bu Avrupa standardini ya tipki yaymlanarak, ya da
aynen onayarak en ge¢ 2004 yilinin Nisan ay1 sonuna dek Ulusal Standart statiislinii kazandirmalar1 ve var ise
celisen ulusal standartlarini Nisan 2004 sonuna dek geri ¢ekmis olmalar1 zorunludur.
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Standart (Aydogdu, 2011b):

v' Kapsam,

v Konaklama,

v' Hizmetler,

v Konuklar i¢in donanimlar olmak lizere dort ana béliimden olugsmaktadir.

1. Kapsam; Kapsam boliimiinde turizm endiistrisinde g¢esitli turizm konaklama ve konaklama ile
iligkilendirilen diger hizmet terimleri tanimlamaktadir.

2. Konaklama; Konaklama bashigi altinda 2.6.3’e dek bir dizi alt baghk yer almaktadir. Alt basliklarda temel
yonleriyle konaklama hizmetinin tanimi, konaklama derecelendirme ve siiflandirma sistem tanimlar1 yer
almaktadir. Bu tanimlara ek olarak konaklama tiplerine bu boliimde yer verilmistir.

Tanimlar, turizm ile ilgili tim bireyler i¢in oldugu kadar, bu alan disindan tiim insanlar i¢in olduk¢a yalin
tutulmustur denilebilir. Ornegin “otel” i¢in yapilan tanimlama “kabul yeri olan, konaklama ve ¢ok zaman
yemek ve ek hizmetlerinde sunuldugu tesis” bicimindedir.

Oda tipleri bu boliimde 2.3 baghigi altinda yer almaktadir. Tanimlamalar; tek kisilik oda, ¢ift kisilik oda vb.
bi¢cimde yapilmaktadir.

Oda tipleri kisminda yer verilen “suit” tanimlamasinin, turizm hizmet saglayicilari ve tiiketiciler i¢in en yararli
tanimlama oldugu ifade edilebilir. Terminoloji standardinin 2.3.8. alt bagliginda suit oda; “bagimsiz oturma
bolimii olan ve yatak odasmna geg¢is olanagi olan konaklama {initesi” bi¢iminde tanimlanmaktadir. Bu
tanimlamanin suit odanin, studio oda ile karistirilmasini 6nleyerek, tiim taraflarca tek 6rnek anlasilmasinda
somut bir yarar saglayacagina inanilmaktadir. Zira suit oda ¢ok zaman terminoloji standardi 2.3.10 alt
bashiginda; “igerisinde kii¢iik bir mutfak¢igi olan oda” bigiminde tanimlanarak “studio” odadan farkli oldugu
nesnel bir bicimde ortaya konmaktadir.

Ikinci boliimiin konaklama isletmeleri igin en ¢ok yarar1 saglamasi beklenilen yam belki de pansiyon
durumlarinin tanimlandigi 2.4. alt bashigidir. Bu alt baglikta Tiirkiye’de oldugu kadar birgok varis iilkesinde
sorun olan her sey dahil konaklama hizmetine bir agiklik getirilmesi beklenmektedir. Ancak Terminoloji
standardinin igeriginde bu sorunun ¢éziimiine yonelik somut bir tanimlama yer almamaktadir. Nitekim 2.4.5.
all inclusive (her sey dahil) i¢in yapilan tamim; “konaklama ile birlikte tamimlanmis yiyecek ve icecek
hizmetlerinin yani sira tamimlanmis diger olanaklarin fiyat icerisinde yer aldigi tarife” bigimindedir. Bu tanim
glinimiizde “ultra; maximus; mega hersey dahil” gibi isimlerle ifade edilmeye calisilan konaklama bigimine
tam bir yanit vermemektedir.

Ikinci boliim 2.5. alt bashg altinda ayrica yatak tipleri, 2.6.’da ise sanitasyon donanimi ve olanaklar1 da yer
almaktadir.

3. Hizmetler; Terminoloji standardinin 3. bashigi altinda yiyecek ve igecek ile iliskilendirilen catering
hizmetlerine yer verilmektedir. Continental Kahvalti, A¢ik Biife Kahvalti’nin yani sira Tam (Full) Kahvalti
tanimlar1 da burada yer almistir. Anilan tanimlamalarin tiim taraflarca bilinen icerikte oldugu ifade edilebilir.

4. Konuklar i¢in olanaklar; basligi altinda kiiltiir ve bos zaman i¢in sunulan {iriin ve hizmet tanimlarina yer
verilmektedir. Bu tanimlar arasinda ilging olanlar; Okuma Odasi, kiitliphane, SPA, kres, jakuzi, solaryum ve
mutfak¢ik tanimlaridir.

5. TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Turizm etkinlikleri son altmis yi1lda ulagsmis oldugu ekonomik boyutun yani sira, neden oldugu sosyal, kiiltiirel,
cevresel ve politik etkiler bakimindan bin yilimizin en 6nemli olgusu olarak kabul edilmektedir. Turizm
etkinliklerinin biitiinlesik bir iiriin niteligi tasidig1, ulastirma ve konaklama hizmetlerinin bu paketin en 6nemli
iki ayag1 oldugu hususunda genis bir uzlasi vardir.

Her y1l bir milyar1 asan sayida bireyin siirekli yagadiklar1 yerlerden uzaklara seyahatleri ¢cok temel olarak
ulagtirma ve konaklama hizmetlerini 6ne c¢ikarmaktadir. Yer yabancisit bireylerin varis noktalarindaki
konaklama isletmelerinin alisageldikleri konforu saglamalari uluslararas1 diizeyde gecerliligi olan bazi
olgiitleri tagimalari halinde olanakli olabilecegi akademisyenlerin iizerinde uzlastigi 6nemli bir husustur. Bu
hususun 6nemine kosut gezginlerin gereksinim duydugu kalite giivencesini saglamak amaciyla diinya ¢apinda
otel siniflandirmalart ve standardizasyonu konusunda ¢abalar ortaya konmustur. Bu gabalar sonucunda bir dizi
siniflandirma sistemi gelistirilmistir. Ancak giincel ve olasi tiim konuklar agisindan biiyiilk 6nem tasiyan
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konaklama isletmeleri siniflandirma sistemleri farkli kitalarda, farkli siyasal ve ekonomik topluluk tilkeleri
sinirlarinda bile farkliliklar tasimaktadir. Bu nedenle uluslararasi genel gecer bir nitelige sahip degildirler.

Bununla birlikte tiim diinyada 6nde gelen tur operatorleri bu tiirden siniflandirmay: elektronik dagitim
sistemlerinde (Merkezi rezervasyon sistemleri-Central Reservation Systems- CRS- ve Kiiresel dagitim
sistemleri-Global Distribution Systems- GDS) tipik olarak seyahat profesyonellerinin (ve 6zellikle seyahat
acentelerinin) yararina tasarlamaktadirlar. Tasarimda c¢ok zaman konaklama isletmelerini kendi
derecelendirme kistaslarina gore yeniden siniflandirmaktadirlar. Ortaya ¢ikan yeni siniflandirma ¢ok zaman
Birlesik Devletler Resmi Otel Rehberi -US Official Hotel Guide- gibi basilmis 6zgiin ve giiniimiizde artik
elektronik olarak da var olan rehberlere dayanmaktadir. Her ne kadar Yildiz Siniflandirma Sistemi tiim
Diinya’da en yaygin bigimde kullaniliyor olsa da, bagka bazi semboller de (Elmas, Ta¢ vb.) kullanilmaktadir.
Anilan bu sembollerin yildiz sembolii ile birlikte kullamldigi da goriilmektedir. Kullanilan sembole
bakilmaksizin tiim sistemler siniflandirmayi 3 ya da 4 ana gruba (genellikle liiks, iistiin, orta, biitce/ekonomik)
ayirmaktadir. Onde gelen otelcilik sirketleri markalasmay iiriinlerini pazarda konuslandirmak igin bir arag
olarak kullanmakta ve tipik olarak miisterilerinin istem ve beklentilerini pazarlama stratejilerinin odaga
yerlestirmektedirler (Aydogdu, 2011a).

Diger yandan smiflandirma sistemlerinin hemen her iilkede farkli standartlara sahip olmasi bu konudaki
beklentileri kargilamamig ve bunun iizerine tiim diinyada genel gecer bir standardin gelistirilmesi icin
IH&RA’ya gorev verilmistir. IH&RA nin diinya dlgeginde yiirlitmiis oldugu ¢abalar WTO ve ISO ile
biitiinlestirilerek ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri, Oteller ve Diger Turizm Konaklama Cesitleri
Terminoloji Standard1 adr altinda bir standart gelistirilmistir. Fakat yapilan ¢aligmalarin somut ¢iktisi olan ve
2003 yilinda kabul edilen bu standart yalnizca konaklama igletmeleri ve anilan isletmelerin sunduklari {iriin ve
hizmetlerin tanimlandig bir sozliik (terminoloji) standardi olmaktan 6te 6nemli bir yonetsel ve/ya da orgiitsel
yaklagim getirmemistir.

Standart ile elde edilmesi umulan somut yararin turizm hizmetleri, oteller ve diger konaklama isletmeleri ile
ilintili tanimlama ve hizmetlerin tiim taraflarca tek 6rnek olacak bigimde anlasilmasi ve olas1 yanlis anlamalari
ortadan kaldirmasidir. Ancak bu yararin elde edilmesi i¢in Terminoloji Standardi’nin konaklama endiistrisi
pazarlama yoneticileri ve seyahat orgiitleri tarafindan iyi bilinmesi gerekmektedir (Aydogdu, 2011b). Bunun
yani sira ¢esitli iletisim araglari ile nihai tiiketicinin Terminoloji Standard ile diizenlenen tanimlamalar1 ve
hizmetleri 6grenmesinin de saglanmasi zorunlu goriilmekte ve gereginin yerine getirilmesi icin tiim
paydaslarin inisiyatif iistlenerek ISO 18513:2003 Turizm Hizmetleri, Oteller ve Diger Turizm Konaklama
Cesitleri Terminoloji Standardi’n1 6grenmeleri 6nerilmektedir.

Ayrica 1998 yilinda Singapur’da diizenlenen XXI. PASC toplantisinda Konaklama isletmeciligi alani igin
onerilen Terminoloji disindaki Egitim, Kat Hizmetleri ve Onbiiro, Giivenlik (Can ve Mal), Voltaj ve Elektrik
Fisleri, Saglik (Ozellikle Yiyecek ve Igecek Giivenligi ve Hijyeni), Performans ve Uriin Degerleme
konularinda da Diinya 6lgeginde gecerli olabilecek bigimde belirlenmesi ve kosulsuz uygulamaya gegirilmesi
gerektigine inanilmakta ve 6nerilmektedir.
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