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OZET

Giliniimiiz piyasa kosullarinda tiim endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinde de
rekabet sartlar1 sertlesmekte ve hizmet kalitesi kavrami 6nem kazanmaktadir. Turistik amacli
iilkemizi ziyaret eden yabanci turistlerin toplamda kaliteli bir hizmet almalari noktasinda
konaklama igletmelerinin pay1 biiyliktiir. Bu c¢alismada Tirkiye de faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri i¢in mevcut yasal diizenlemeler incelenmis, ilgili yasal diizenlemelerde
konaklama isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi ile ilgili igerikler tespit edilmeye
calisilmis ve bu diizenlemeler hizmet kalitesi as¢isindan degerlendirilmistir. Caligsma literatiire
dayali teorik bir calismadir. Igerik analizi yontemi ile betimsel analiz yapilmistir.

1. GIRIS

Tiirkiye ekonomisinin ihracat ile sagladig1 girdilere bakildiginda turizm gelirlerinin
kiigimsenemeyecek bir paya sahip oldugu agiktir. Sadece iilkemiz igin degil pek ¢ok
gelismekte olan {ilke ekonomisi igin turizm sektoriiniin, kalkinmanin 6ncelikli unsuru haline
geldigi goriilmektedir. Birlesmis Milletler, Diinya Turizm Orgiitii verilerine gore turizm,
uluslararas1 ticaret alaninda diinyanin dordiincii biiyiik sektorii haline gelmistir (Kilig ve
Eleren, 2009).

Ulkemizi ziyaret eden turist sayilar ve beklenen turizm gelirleri ile ilgili hedefler her
gecen sene ilgili kurumlar tarafindan artirilmaktadir. Daha fazla ziyaretc¢i sayisi ve daha fazla
turizm gelirine ulagsmasi ulusal anlamda turizm isletmelerinin miisterilerine sundugu hizmet
kalitesinin belirli standartlara ulastirilmasi, bu standartlarin korunmasi ve siirekli denetimiyle
miimkiin olacagi diisiiniilmektedir. Turizm endiistrisinde uluslararasi boyutta yasanan rekabet,
kiiresel ekonomik dalgalanmalarin etkisiyle giinden giine daha da giiclesmektedir. Miisteri
memnuniyetinin sunulan hizmetin kalitesiyle dogru orantili oldugu diistiniiliirse, rekabetin
yogun olarak yasandigi diinya turizm piyasalarina, standarda uygun ve kaliteli turistik mal ve
hizmetle girebilmek son derece dnemlidir. Ulkemizi ziyaret eden yabanci turistlerin aldiklar:
konaklama hizmetinden memnun kalmalarinin, genel olarak iilke turizmi ile ilgili zihinlerinde
olumlu bir imaj olugmasim1 saglayacaktir. Aymi sekilde beklentileri karsilanamayan,
katlandig1 maliyete karsin alinan hizmetten memnun kalmayan ziyaretciler i¢in de tersi soz
konusu olacaktir. Ulke turizmi hakkinda potansiyel miisterilerin zihninde kalite agisindan
yetersiz bir imaj olugmasi istenmeyecek bir sonugtur. Rakipleri ile kiyaslandiginda sadece
ucuz oldugu icin tercih edilen bir destinasyon olarak kalmak ise en son arzu edilecek
durumlardan biridir.

Bu c¢aligmada Tiirkiye’de turizm endiistrisi i¢inde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleriyle ilgili yasal diizenlemelerin iceriklerinde hizmet kalitesine iliskin konulara ne
siklikla yer verildiginin tespit edilmesi amaclanmistir. Mevcut yasal diizenlemeler incelenmis
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ve konaklama isletmelerinde hizmet kalitesini arttirmaya yonelik kanun maddeleri ve bu
maddelerin konaklama isletmeleri acisindan hizmet kalitesinin belirli normlara gore
standartlagmasi ile ilgili destekleyici hiikiimler igerip icermedigi gozlemlenmeye ¢aligilmustir.
Calisma literatiire dayali teorik bir calismadir. Icerik analizi yontemiyle betimsel analiz
yapilmustir. ilgili kanun ve yonetmelikler incelenmis, konaklama tesisleri icin hizmet kalitesi
ve standartlari ile ilgili diizenlemeler yorumlanmustir.

2. KONAKLAMA ISLETMELERINDE HiZMET KALITESI

Kalite kavramuiyla ilgili olarak literatiirde bir¢ok tanim bulmak miimkiindiir. Kalite, bir
mal veya hizmetin miisteri gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme yetenegi olarak tarif
edilebildigi gibi, bir {riin veya hizmetin Ozelliklerinin mevcut veya ileride gerek
duyulabilecek alici ihtiyaglarini karsilayabilme yetenegi olarak da tanimlanabilir (Zengin ve
Erdal, 2000). Kalite, insanlarin hangi diizeyde ne yaptiklarina, aldiklar1 karar ve dnlemlere,
tiriinlere, hizmetlere, verilere, davraniglara uygulanir (Bozkurt, 1995).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentileri tatmin diizeyinin bir dl¢iistidiir.
Hizmet kalitesi, bir 6rgiitiin misteri beklentilerini karsilayabilme ya da bu beklentileri gegme
yetenegidir ve hizmet kalitesinde Onemli olan, miisteri tarafindan algilanan kalitedir.
Dolayistyla hizmet kalitesi konusunda kalitenin tiiketici tarafindan algilanan performans
diizeyi ya da hizmetin tiiketiciyi tatmin etme diizeyi oldugu soylenebilir (Zengin ve Erdal,
2000). Rekabetin yogun olarak yasandigi giiniimiiz ekonomilerinde isletmeler, varliklarin
siirdiirebilmek ve basarili olmak igin kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar (Zeithaml ve
digerleri, 1996).

Hizmetler sektoriiniin bir pargasi olarak turizm endiistrisi ve konaklama isletmeleri
icin kalitenin tanim1 degismemekle birlikte ¢cok farkli bilesenden olusan ve ortaya ¢ikarilan
{iriiniin soyut 6zelligine bagli olarak bazi farkliliklarin 6ne ¢iktigi goriilmektedir. Ornek
olarak hizmet Kkalitesi diizeyinden bahsederken belli standartlar karsisinda miisteri algilisindan
daha fazla bahsedilmesi gerekmektedir (Demirkol ve Halis, 2010, s.40). Konaklama
isletmelerinde hizmet kalitesi, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamak ve onlart memnun
etmek olarak kabul edilebilir.

Isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmet sonucunda onlarin bu hizmeti nasil
algiladiklarinin belirlenmesi i¢in konuyla iligkili bazi kriterler olusturulmustur. Kriterler genel
olarak soyle siralanabilir. (Parasuraman ve digerleri, 1985):

e Giivenilirlik: Isletmenin hizmeti ilk seferde dogru olarak gerceklestirmesi ve
isletmenin verilecek hizmet ile ilgili verdigi sozleri yerine getirmesini ifade eder.
Dogru faturalama, kayitlarin dogru tutulmasi, hizmetin 6nceden belirtilen zamanda
yerine getirilmesi gibi konular1 kapsar.

e Heveslilik: Isgérenlerin hizmeti saglama ve sunma konusunda hazir ve istekli
olmasini, ayn1 zamanda hizmetin zamaninda ger¢eklesmesi konularini kapsar.

o Yeterlilik: Hizmeti dogru ve etkili bir sekilde yerine getirmek igin gerekli olan bilgi
ve beceriye sahip olma anlamina gelir.

o [Erisilebilirlik: Miisterilerin is gorenlere ulasabilirligi ve kolay iligki kurulmasini ifade
eder. Miisterinin hizmete kolayca ulagabilmesi, alacagi hizmet i¢in uzun siire
beklememesi, uygun hizmet saatleri ve hizmetin verildigi yerlerin konumundaki
uygunlu gibi konular1 kapsar.

e Nezaket: Miisteri ile temas halindeki personelin kibar, saygili, anlayisli, sicakkanli
olmasini ifade eder.

o Tletisim: Miisterilerin anlayabilecegi bir dil ile onlar: bilgilendirmek ve miisterileri
dinlemek anlamina gelir. Bu ayn1 zamanda miisterilerinin durumuna gore ¢alisanlarin
dilini  her tiirden egitim seviyesindeki miisterinin anlayabilecegi sekilde



farklilagtirabilmesi yetenegini ifade eder. Miisteriye, verilen hizmeti, hizmetin
maliyetini, hizmet ile maliyet arasindaki iliskiyi agiklamak ve olas1 bir sorunun tatmin
edici sekilde ¢ozlime kavusturulacagi konusunda giiven vermek konularini kapsar.

e Inamilabilirlik: Givenilirlik, inanilirlik, diriistliik ifade eder. Miisterilerin cikarlarini
samimi bi¢imde diisiinmek anlamma gelir. Isletme adi, isletme sayginlig1, miisteri ile
temas halindeki personelin kisilik Ozellikleri, miisteriye yapilan satistaki baski
seviyesi, inanilabilirlik kriterine katki yapan faktorlerdir.

e Giivenlik: Herhangi bir tehlikeye, riske y ada siipheye maruz kalmamak anlamina
gelir. Fiziksel acidan giivenligi, maddi bir kayipla ile ilgili glivenligi, miisteri ve
isletme arasindaki iliskinin gizliliginin giivenligini ifade eder.

e Miisteriyi anlamak / Empati: Miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini anlamak igin ¢aga
gostermeyi ifade eder. Misterilerin 6zel ihtiyaglarin1 6grenmek, miisteriye ozel ilgi
gostermek, diizenli miisterileri tanimak konularini kapsar.

e Fiziksel Varhklar: Hizmet ile ilgili fiziksel varliklar1 igerir. Tesisin fiziksel
olanaklari, ¢alisanlarin goriiniisii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag¢ ve gereclerin
fiziksel Ozellikleri, hizmetin sunumunda kullanilan materyaller ve hizmet alanindaki
diger miisteriler gibi konular1 kapsar.

3. KONAKLAMA ISLETMELERI iLE ILGILi YASAL DUZENLEMELER

Tiirkiye’de hukuki statiileri bakimindan otel isletmeleri iki sekilde ele alinmaktadir.
Bunlardan biri belediye belgeli otel isletmeleri olup yerel yonetimler tarafindan siniflandirilir.
Bir digeri ise turizm isletme belgeli otel isletmeleri olup Bu tiir simiflandirma, 1950'
yillardan bu yana devam etmektedir. 1983 yilinda yiiriirliige giren ve sonraki yillarda birtakim
degisikliklerin yapildig1 "Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'ne gore otel
isletmeleri yildizlara ve siniflara ayrilmaktadir (Kozak ve digerleri, 2002, s.7).

Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmeleri ile ilgili yasal diizenlemeler
tarandiginda igeriklerinde hizmet Kkalitesine iliskin konulara yer verilen Kanun ve
yonetmelikler agagida belirtildigi gibidir:

3.1 Kanunlar
2634 Sayili Turizmi Tesvik Kanunu

2634 Sayili turizmi Tesvik kanununda turizm sektoriinli diizenleyecek, gelistirecek,
dinamik bir yap1 ve isleyise kavusturacak tertip ve tedbirlerin alinmasini saglamak
amaclanmistir. Bu Kanun, turizm hizmeti ile bu hizmetin geregi kiiltiir ve turizm koruma ve
gelisim bolgeleri ve turizm merkezlerinin tespiti ile gelistirilmelerine, turizm yatirim ve
isletmelerinin tesvik edilmesine, diizenlenmesine ve denetlenmesine iliskin hiikiimleri kapsar.
Alt1 boliimden Olusan kanunun Birinci boliimiinde amag, kapsam ve tanimlara yer verilmistir.
Ikinci béliimde genel hiikiimler bashigi altinda turizm bélge, alan ve merkezlerinin tespiti,
belge alinmasi, dogal turizm kaynaklarinin korunmasi ve kullanilmast, alt ve {ist yap1 planlari,
taginmaz mallarin turizm amagli kullanimi, Kamu yatirimlari, fiyat tarifeleri, belgeli turizm
isletmelerinin bir boliimiiniin ya da tamaminin devri, kiralanmasi, ortaklik statiisiiniin
degistirilmesi gibi degisikliklerde bakanliga bilgi verme konulariyla ilgili ilkelere yer
verilmistir.

Ugiincii  boliimde tesvikle ilgili esaslar ve hiikiimler bash@ altinda, turizm
sektoriindeki tesvik tedbirleri ile turizm yatirim ve isletmelerinin bu tesviklerden yararlanma
usul ve esaslari ile ilgili kanun maddelerine yer verilmistir.



Dordiincii boliim deniz turizmi ile ilgili konulardan olugsmustur. Kanunun besinci
boliimiinde, denetleme ve cezalar basligi altinda, belgeli yatirim ve isletmeleri, bu yatirim ve
isletmelerin belgeye esas olan niteliklerini, bu niteliklerini koruyup korumadiklarini
denetleme ve isletmeleri siniflandirma yetkisinin turizm bakanligina ait oldugu belirtilmistir.
Yine bu boliimde kanunun 30. maddesinde “bakanlik, gerekli gordiigii hallerde, ilan edecegi
pilot bolgelerdeki turizm isletmesi belgesi olmayan konaklama tesislerinden verilen siire
icerisinde turizm isletmesi belgeli tesis sartlarina uymasini talep eder. Verilen siire icerisinde
bu sartlar1 yerine getiren konaklama tesisleri belgelendirilir, bu sartlar1 yerine getirmeyen
konaklama tesislerinin faaliyetlerine son verilir.” ifadesi ile bakanligin turizm isletme belgeli
olmayan ve turizm isletme belgeli bir turizm isletmesinin sahip olmas1 gereken sartlar1 yerine
getirmeyen tesislerin faaliyetlerine son verme yetkisine sahip oldugu belirtilmistir.

Kanunun 31. maddesinde ise 2634 sayili turizmi tesvik kanununda ve bu kanunun
uygulanmasina iliskin yonetmeliklerde gosterilen kosullara uymayan belgeli yatirim ve
isletmelere, diger mevzuattaki ceza hiikiimleri sakli kalmak kaydiyla, uyarma, para cezasi ve
belge iptali gibi cezalarin verilebilecegi belirtilmistir. Kanunun altinci ve son boliimiinde son
hiikiimler baslig1 altinda bakanlar kurulu karar ile yiiriirliige girecek yonetmelikler ile ilgili
hususlar bulunmaktadir (teftis.kulturturizm.gov.tr, 2014).

3.2 Yonetmelikler

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37. maddesi uyarinca kararlastirilmis olan
“Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin” Yonetmeligin amaci yeni
turizm tesisi tilirlerinin gelismesine olanak saglanmasi, mevcut turizm yatirim ve isletmelere
ait tesislerin gelistirilmesi, turizm tesislerinin asgari niteliklerinin belirlenmesi, bu tesisler
arasinda standart birliginin saglanmasi ve kalitenin yiikseltilmesi olarak belirtilmistir.
Yonetmeligin kapsaminda turizm tesislerine turizm yatirimi ve turizm isletmesi belgelerinin
verilmesine, bu tesislerin yonetim, personel ve isletme 6zellikleri ile uymak zorunda olduklari
fiziki sartlara, isletmecilik esaslarina, uygulanacak fiyat tarifelerinin hazirlanmasina ve
onaylanmasina iligkin hiikiimler mevcuttur.

Alt1 kistmdan olusan ydnetmeligin birinci kismimda baslangi¢ hiikiimleri, ikinci
kisminda genel hiikiimler bashigi altinda turizm yatirimi belgesi talebi, turizm isletmesi
belgesi talebi, dogrudan turizm igletmesi belgesi talebi, Turizm belgesi basvurularinin
degerlendirilmesi, belge devri talepleri, siniflandirma ¢alismalari, degerlendirme Kurulunun
olusumu, degerlendirme Kurulunun goérev ve calisma esaslart ile ilgili hiikiimlere yer
verilmigtir. Yonetmeligin ti¢lincii kisminda turizm tesislerinin genel nitelikleri ile ilgili
hiikiimler yer alirken, dordiincti kisim turizm tesislerini siniflara ayirmak suretiyle bu tesis
tiirlerinin genel nitelikleri belirtilmistir. Dordiincii kismin birinci boliimiinde asli konaklama
tesisleri olarak ifade edilen oteller, moteller, tatil koyleri, pansiyonlar, kampingler, apart
oteller ve hosteller in genel nitelikleri ile ilgili kriterler mevcuttur.

Ikinci bélimde yeme i¢cme ve eglence tesisleri olarak ifade edilen lokantalar,
kafeteryalar ve eglence yerlerinin genel nitelikleri ile kriterlere yer verilmistir. Ugiincii
boliimde saglik ve spor tesisleri, dordiincii boliimde kongre ve seminer merkezleri, besinci
boliimde rekreeasyon tesisleri, altinc1 boliimde kirsal turizm tesisleri, yedinci boliimde 6zel
tesisleri(butik oteller), sekizinci boliimde bilesik tesisler, dokuzuncu bdliimde diger tesisler
bagliklar1 ile turizm tesisleri tiirlerine gore ayrilmis ve ilgili turizm tesisleri ile ilgili
tamimlamalar yapilmis ve tesislerin tasimasi1 gereken genel nitelikler maddeler halinde
belirtilmistir. Yonetmeligim besinci kisminda ¢esitli hiikiimlere yer verilirken altinci ve son
kisminda son hiikiimler bashigi altinda teblig ile diizenlenecek hususlara ve yiiriirliikten
kaldirilan hiikiimlere yer verilmistir (mevzuat.basbakanlik.gov.tr, 2014).



Turizm Yatirim, Isletme ve Kuruluslarimin Denetimi Hakkinda Yonetmelik, insan ve
cevre saghigi ile can ve mal giivenligi de dahil olmak {izere belgeli turizm yatirim ve
isletmelerinin, belgeye esas olan vasiflariin, tarifelerinin, temizlik, intizam, servis, idare ve
isletme tarzlan ile diger hususlarin denetlenmesine iliskin hiikiimleri kapsar. Yonetmeligin
amaci, 2634 sayili turizmi tesvik kanununa tabi belgeli turizm yatirirm ve isletmelerinin
denetimine ait esaslarin tespitidir. Yonetmeligin 18. Maddesinde Belgeli turizm isletmelerinde
temizlik, intizam, servis, fiyat, idare ve isletme, belge almaya esas olan vasiflarla, personel
niteliklerinin tespit ve denetimi yetkisinin turizm bakanligina ait oldugu belirtilmistir. Yine
yonetmeligin 20. maddesi uyarinca yapilacak denetimlerde yatirimin belgeye esas projeye
uygunlugu, yatirimda kullanilan malzeme, eleman, tesisat, techizat, mefrusat, dekorasyon ve
hizmet standardinin niteligi ve smifi ile uyumu, yatirim ve isletmelerin "Turizm yatirim ve
isletmeleri nitelikleri yonetmeligi" ne uygunlugu arastirilir. Bu yOnetmelige gore bahsi gegen
denetimler, yatirnm donemi denetimleri ve isletme donemi denetimleri olarak ikiye ayrilmistir
(mevzuat.basbakanlik.gov.tr, 2014).

Turizmi tesvik kanununun cezai hiikiimlerinin uygulanmasi hakkinda yonetmelik, 2634
sayili Turizmi Tegvik Kanunu’nun 37. maddesi geregince hazirlanmistir. Bu yo6netmelik,
turizm yatirim ve igletmelerine 2634 sayili Kanunda 6ngoriilen cezalarin uygulanmasi usulleri
ile bu cezalara itiraza ve cezalarin kesinlesmesine iliskin hiikiimleri kapsar. Bu Y6netmeligin
amaci, 2634 sayili turizmi tesvik kanununda belirtilen cezalarin uygulanmasina iliskin usul ve
esaslar ile ceza uygulamalarina itirazi karara baglayacak kurulun olusum seklini belirlemektir
(teftis.kulturturizm.gov.tr, 2014).

Turizm isletmelerinin bakanlikla birbirleriyle ve miisterileriyle iliskileri hakkinda
yonetmelik, 2634 sayili Turizmi Tegvik Kanunu’nun 37. maddesi uyarinca diizenlenmistir. Bu
yonetmeligin amaci, turizm isletmesi belgesi sahiplerinin birbirleriyle, miisterileriyle ve
bakanlikla kargilikli iligkileri ile hak ve yiikiimliiliklerini uluslararasi kurallar dogrultusunda
diizenleyerek, bu iliskilerden dogacak anlagmazliklar1 asgariye indirmek olarak belirtilmistir.
Bu yonetmelik otel isletmeleri ile seyahat acentelerinin iligkilerine, aralarinda
diizenleyecekleri s6zlesmelerin usul, sekil ve kapsamina, anlasmalarda aciklik bulunmayan
hallerde uygulanacak kurallara, karsilikli hak ve sorumluluklarina, turizm isletmelerinin
miisterileri, birbirleri ve kiiltiir ve turizm bakanlig ile iligkilerine ait hiikiimleri kapsamaktadir
(teftis.kulturturizm.gov.tr, 2014).

3.3 T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Oteller i¢in Degerlendirme Formu

2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37. maddesine gore, bakanlar kurulunca
10/5/2005 tarihinde kararlastirilmis olan 2005/8948 karar sayili turizm tesislerinin
belgelendirilmesine ve niteliklerine iligskin yonetmeligin siniflandirma ¢alismalari alt baslig
ile belirtilen onuncu maddesinde; turizm tesisinin fiziksel nitelikleri ile isletme ve hizmet
kalitesinin siirekliliginin degerlendirilmesi amaciyla, turizm isletmesi belgeli tesislerde talep
lizerine veya bakanligin gerekli gordiigii hallerde siniflandirma caligmas1 yapilacag,
Smiflandirma c¢aligmalari i¢in tesisin tiir ve simifinin nitelikleri, kapasitesi, fiziki 6zellikleri,
kullanilan malzemenin standardi, isletme ve hizmet kalitesi ile personelin nitelikleri ve egitim
diizeyi gibi kriterlerin yer aldigi, puanlama sistemine dayali, bakanlikca hazirlanan
degerlendirme formlar tesiste Siniflandirma Komisyonu'nca uygulanacagi ve Smiflandirma
caligmalar1 sonucunda; st sinif icin belirlenen puan barajini asan iistiin hizmet diizeyindeki
isletmelere yeni sinifin gerektirdigi asgari fiziksel niteliklere bakilmaksizin bir {ist smnifi,



nitelikleri diisiik olanlara ise asgari fiziksel niteliklerini tasidiklart smifin bir alt sinifi
verilecegi hiikiimleri yer almaktadir (mevzuat.basbakanlik.gov.tr, 2014). Yapilacak olan bu
siiflandirma ¢aligmalar1 igin ilgili komisyon tesisin tiir ve smifinin nitelikleri, kapasitesi,
fiziki 6zellikleri, kullanilan malzemenin standardi, isletme ve hizmet kalitesi ile personelin
nitelikleri ve egitim diizeyi gibi kriterlerin yer aldigi, puanlama sistemine dayali turizm
bakanliginca hazirlanan bu formu uygular (teftis.kulturturizm.gov.tr, 2014).

4 KONAKLAMA ISLETMELERiI ILE ILGILI YASAL DUZENLEMELERIN
HiZMET KALITESi ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

4.1 2634 Sayil Turizmi Tesvik Kanunun Hizmet kalitesi acisindan Degerlendirilmesi

Alt1 boliim, kirk madde, dort ek madde ve dokuz gegici maddeden olusan 2634 Sayili
turizmi tesvik kanununun konaklama tesisleri i¢in hizmet kalitesiyle ilgili igerigin bulundugu
maddeler incelendiginde su maddeler tespit edilmistir;

e Besinci bolim madde 30 da belgeli yatirnm ve isletmelerin belgeye esas olan
niteliklerini, bu niteliklerin korunup korunmadiklarinin denetlenmesinin  ve
isletmelerin siniflandirma yetkisinin bakanliga ait oldugu. Madde 31 de bu kanuna ve
bu kanunun uygulanmasina iliskin yonetmeliklerde gosterilen kosullara uymayan
belgeli isletmelere diger mevzuatlardaki ceza hiikiimleri sakli kalmak kaydiyla cezai
islem uygulanacagi ve 32. Maddede de turizm yatirnm ve isletmelerinin idare ve
isletilmelerinde goriilecek kusur, aksaklik ve eksiklikler i¢in belge sahibine denetimi
yapan elemanlar veya bakanlik¢a uyarma cezasinin verilecegi belirtilmistir.

e 33. maddede uyarma cezasina ragmen otuz giin i¢inde gerekli diizenlemelerin
yapilmamasi veya bir yil iginde yeni uyarma cezasini gerektiren fiillerin tespiti halinde
idari para cezasi verilecegi belirtilmistir.

e 33. maddede bakanliga bilgi verilmeksizin isletmenin bir yil i¢inde otuz giinden fazla
stireyle araliksiz olarak belgelendirme i¢in zorunlu bir kismin veya tamaminin kapali
tutulmasi halinde idari para cezasi verilecegi belirtilmistir.

e 33. Madde de ek olarak yazi, reklam, afis, brosiir ve benzeri araglar ile miisterilerin
yaniltilmas1 veya miisterilere taahhiit edilen hizmetin verilmemesi veya eksik
verilmesi veya bu hizmetin en az esdeger nitelikleri haiz bir isletmede verilmesinin
saglanmamasi hallerinde isletmelere idari para cezasi verilecegi belirtilmektedir.

e Kanunun 34. Maddesinde tesisin belgeli olarak faaliyet gostermesinin iilke turizmi
acisindan sakinca yaratmast ve tesisin yatirim veya isletme doneminde
belgelendirilmesine esas niteliklerini 6nemli Glgiide kaybetmis olmasi, hallerinde
turizm isletme belgesinin iptal edilecegi belirtilmistir.

2634 Sayili Turizmi Tesvik Kanunu incelendiginde konaklama tesisleri i¢in hizmet
kalitesi ile ilgili olarak, tesislerin siniflandirilmasina iligkin niteliklerin eksikligi ile ilgili
tespitlerde uygulanacak yaptirimlar belirtilmis olup bahsi gegen niteliklerin neler oldugu
konusunda kanunun 37. maddesinde turizm yatirimi ve turizm isletmesi belgelerinin
verilmesi, bu isletmelerin yonetim, personel ve isletme 6zellikleri ile uymak zorunda olduklar1
fiziki sartlar ve diger konular ile insan ve gevre sagligi ile can ve mal giivenligi de dahil
olmak {izere; belgeli yatirim ve isletmelerin belgeye esas olan vasiflarinin, tarifelerinin,
temizlik, intizam, servis, idare ve isletme tarzlari ile diger hususlarin denetlenmesine ve
denetleme elemanlarinin niteliklerine, atanmalarina ve yetkilerine ait konularin yonetmelikler
ile belirtilecegi ifade edilmis olup bu nitelikler Bakanlar Kurulu’nca 10.5.2005 tarihinde
kararlastirilmis  olan Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Tliskin
Yonetmelikte agiklanmistir. 2634 Sayili turizmi tesvik kanununda hizmet kalitesi agisindan
degerlendirildiginde iliskilendirilebilecek bagka bir kanun maddesine rastlanmamistir.



4.2 Tlgili Yénetmeliklerin Hizmet Kalitesi A¢isindan Degerlendirilmesi

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yénetmelik 2634 sayili
turizmi tesvik kanununun 37. maddesindeki hiikmii uyarinca hazirlanmis olup, ikinci
maddesinde yonetmeligin amacmin yeni turizm tesisi tlirlerinin gelismesine olanak
saglanmasi, mevcut turizm yatinm ve isletmelere ait tesislerin gelistirilmesi, turizm
tesislerinin asgari niteliklerinin belirlenmesi, bu tesisler arasinda standart birliginin
saglanmasi1 ve kalitenin yiikseltilmesi oldugu belirtilmistir. Yonetmeligin ticlincii maddesinde
kapsaminin turizm tesislerine turizm yatirimi ve turizm isletmesi belgelerinin verilmesine, bu
tesislerin yonetim, personel ve isletme ozellikleri ile uymak zorunda olduklar: fiziki sartlara,
isletmecilik esaslarina, uygulanacak fiyat tarifelerinin hazirlanmasina ve onaylanmasina
iligkin hiikiimleri igerdigi belirtilmistir.

Yo6netmeligin dordiincii kismi tesis tiirlerine gore boliimlere ayrilmis olup birinci boliimde
asli konaklama tesisleri basligi altinda bulunan 18. maddede asli konaklama tesislerinin genel
nitelikleri belirtilmistir. Bu maddede konaklama tesislerinde bulunan yatak odalari, asansor
diizenlemesi ve personel mahallerine iliskin nitelikler detayl olarak belirtilmis olup belirtilen
tim nitelikler tesisin fiziksel Ozellikleri, dekorasyon ve mimari yapi ile ilgilidir. Ayni
maddede yine bedensel 6ziirlii misafirler i¢cin gereken fiziki diizenlemeler yer almaktadir. bu
maddede yer alan “Personel ve mahalleri: Turizm tesislerinde egitimli personel ile hizmet
verilmesine 6zen gosterilir. Yetkili kurum ve kuruluslardan alinmis sertifikalart haiz personel
de egitimli personel kapsaminda degerlendirilir. Tesislerde saghk, giizellik ve bakim, masaj,
su sporlari, okguluk, aticilik, binicilik gibi iiniteler bulunmast durumunda bu birimlerde
sertifikali personel ¢aligtirilir.” ifadesi disinda kalan kisimlarin tamamu tesisin fiziki yapisi
ile ilgili oldugu goriilmiistiir.

Yonetmeligin oteller basligi altinda bulunan 19. maddesinde otel isletmeleri tanimlanip,
bir, iki, Ui¢, dort ve bes yildizli oteller olarak siniflandirildigr belirtilmekte ve her bir sinif i¢in
(yildiz) icin tesisin tagimasi gerektigi nitelikler belirtilmistir. Smiflandirma igin belirtilen
nitelikler hizmet kalitesini olusturan unsurlar agisindan incelendiginde; kriterlerin biiyiik bir
kisminin tesislerde bulunmasi gereken fiziksel 6zellikler, oda ve diger kullanim alanlar1 say1
ve boyutlar1 ve teknolojik materyaller ile ilgili oldugu goriillmektedir. Bes yildizli bir otel
icin belirtilen nitelikler incelendiginde;

e Miisteri iliskileri, damigmanlik gibi hizmetlerin deneyimli personel tarafindan
saglanmasi.

e Personel sayisinin en az yiizde 25 i oraninda konusunda egitim almis personel olmasi.

e Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde yirmi dort saat gorevli personelin
olmasi.

e Yirmi dort saat oda servisi saglanmasi.

Tiirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tatli gesitlerinin de

sunuldugu alakart hizmet verilen ayr bir lokanta olmasi.

Sekreterlik ve simiiltane terciime hizmetlerinin olmasi.

Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes yil deneyim sahibi olmasi.

Siirekli doktor hizmeti ve revir, miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi.

Kuru temizleme ile terzi hizmeti.

Yirmi dort saat biife hizmeti.
e Rezervasyon islemlerinin bilgisayarla yapilmasi. maddelerinin diginda kalan tim

niteliklerin tesisin fiziki varliklariyla ilgili oldugu goériilmektedir.



“Personel sayisinin en az yiizde 25 ioraninda konusunda egitim almis personel
olmas1” ifadesi i¢in egitimin seviyesi ve niteligi ile ilgili bir agiklama getirilmemistir. Yine
“Idari personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmas1” ifadesi iginde
alan egitimin tiirii, siiresi ve gegerliligi ile ilgili bir agciklama tespit edilememistir.
Yonetmeligin 10. Maddesinde Tesisin fiziksel nitelikleri ile igsletme ve hizmet kalitesinin
stirekliliginin degerlendirilmesi amaciyla, turizm isletmesi belgeli tesislerde talep tizerine
veya bakanligin gerekli gordiigii hallerde siiflandirma ¢alismasinin yapilacagi ve
siniflandirma caligmalari igin tesisin tiir ve smifinin nitelikleri, kapasitesi, fiziki 6zellikleri,
kullanilan malzemenin standardi, isletme ve hizmet kalitesi ile personelin nitelikleri ve egitim
diizeyi gibi kriterlerin yer aldigi, puanlama sistemine dayali, bakanlikca hazirlanan
degerlendirme formlar1 tesiste Siiflandirma Komisyonu'nca uygulanacag belirtilmistir.

Turizm yatirum, isletme ve kuruluglarimin denetimi hakkinda ydnetmelikte turizm
isletme belgeli konaklama tesislerinin nitelik ve standartlarinin bakanlikca denetlenecegi
goriilmektedir. Ayrica yonetmeligin amaci kisminda insan ve cevre sagligi ile can ve mal
giivenligi de dahil olmak {izere belgeli turizm yatinm ve isletmelerinin, belgeye esas olan
vasiflarinin, tarifelerinin, temizlik, intizam, servis, idare ve isletme tarzlari ile diger hususlarin
denetlenmesine iliskin hiikiimleri kapsar ifadesi bulunmaktadir. Bu yonetmelik uyarinca
yapilacak denetimlerde yatirnmin belgeye esas projeye uygunlugu, yatirnrmda kullanilan
malzeme, eleman, tesisat, techizat, mefrusat, dekorasyon ve hizmet standardinin niteligi ve
sinifi ile uyumu, yatirim ve isletmelerin turizm yatirim ve isletmeleri nitelikleri yonetmeligi
ne uygunlugunun arastirilacagi belirtilmistir. Bu ifadelerin disinda hizmet kalitesi ile ilgili bir
maddeye rastlanmamustir.

Turizmi Tesvik Kanunu'nun cezai hiikiimlerinin uygulanmast hakkinda yonetmelik
2634 sayili Turizmi Tesvik Kanununda belirtilen cezalarin uygulanmasina iligkin usul ve
esaslar ile ceza uygulamalarina itiraz1 karara baglayacak kurulun olusum seklini
belirlemektedir ve hizmet kalitesi ile ilgili olabilecek ilave bir igerige rastlanmamustir.

Turizm isletmelerinin bakanlikla birbirleriyle ve miisterileriyle iliskileri hakkinda
yvonetmelik. Turizm igletmesi belgesi sahiplerinin birbirleriyle, miisterileriyle ve Bakanlikla
karsilikli iligkiler1 ile hak ve yiikiimliiliikklerini uluslararas1 kurallar dogrultusunda
diizenleyerek, bu iliskilerden dogacak anlagsmazliklar1 asgariye indirmek amaci ile hazirlanip
yiriirliige sokulmustur. Hizmet kalitesi ile ilgili olabilecek bir igerik tespit edilememistir.

4.3 T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanhg Oteller icin Degerlendirme Formunun Hizmet
Kalitesi A¢isindan Degerlendirilmesi

Konaklama igletmelerinin niteliklerine gore siniflandirilmasi i¢in kullanilan oteller i¢in
degerlendirme formu 202 adet kriter igermektedir. Siniflandirmaya konu olan konaklama
tesisi degerlendirilirken formda belirtilen her bir kriter icin sahip olunan o6zellige karsilik
gelen puanlarin toplami tesisin kag yildizli bir konaklama tesisi oldugunu belirlemektedir.
Tesisin smifin1 belirleyecek olan bu kriterler incelendiginde toplam 202 maddenin 170
adedinin yap1 ve tefris malzemelerinin nitelikleri, tesisteki teknik ve teknolojik donanim,
genel kullanim alanlarmin yapisal ozellikleri gibi fiziksel o6zellikler ile ilgili oldugu
goriilmektedir. Geriye kalan 32 puanlama kriterinin altis1 muhtelif alanlarin temizligi ve
bakimi, onbiri ayakkab1 boyama hizmeti, ¢arsaf degistirme hizmeti, oda servisi, canli miizik
hizmeti gibi ilave hizmetlerin varligi, dordii saglik ve gida giivenligi, onbiri de c¢alisan
personel ve idari kadronun egitim durumu ve nitelikleri ile ilgilidir.



Bahsi gegen tesis siniflandirma formu hizmet kalitesi agisindan degerlendirilirken konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetlerin i¢indeki insan faktoriiniin yogunlugu da gbz Oniinde
bulunduruldugunda, calisanlar ve yonetim kadrosu ile ilgili kriterlerin nispeten az oldugu
diisiiniilmektedir. Degerlendirme formunun 154. maddesinde Idari personelin mesleki bilgi ve
gorgii seviyesi (konusunda egitim goérmiis ve tecriibeli) kriteri i¢in genel puanlamaya ii¢ puan
ilave edilecegi anlasilmakla birlikte bahsedilen mesleki bilginin ne sekilde Olgtilecegi ile ilgili
bir agiklama goriilmemektedir. Konusunda egitim almis olmasi ifadesinde bahsedilen egitimin
diizeyi ile ilgili bir netlik bulunmamaktadir. Tesis degerlendirme formunun 159. maddesinde
idari personel disinda kalan personelin mesleki bilgi ve gorgii seviyesi ile miisteriye
davraniglar1 kriteri; Uzman personel ile iistiin hizmet (5 puan) , Bilgili personel ile iyi hizmet
(3 puan), Normal personel ile iyi hizmet (1 puan) seklinde puanlanirken, personelin uzmanlik
ve bilgi seviyesinin ne sekilde tespit edilecegi konusu anlasilamamaktadir. 161. Maddede yer
alan Tesiste yabanci dil bilen 6n biiro ve servis personeli sayisinin toplam 6n biiro ve servis
personeli sayisina orant; %50’ si ve fazlasi yabanci dil biliyor ise (3 puan), %50’ den azi
yabanci dil biliyor (1 puan) seklinde puanlanmaktadir. Degerlendirilmeye tabi olan tesisin 6n
biiro ve servis departmanlarinda ¢alisan toplam personelin yaridan fazlasinin yabanci dil bilen
adaylardan secilmis olmasi tesise degerlendirmede ilave 3 puan kazandirirken, sadece bir
personelin yabanci dil bilen adaylardan seg¢ilmesi halinde 1 puan kazandirdig1 anlasilmaktadir.
Personelin yabanci dil bilgisi ile ilgili madde puanlanirken yabanci dil bilgilerinin ne sekilde
tespit edilecegi ile ilgili bir bilgiye ulagilamamaktadir. 160. Maddede personelde islerine ve
gorev yerlerine uygun, 6zel ve temiz kiyafet olmasi durumu tesise ilave 4 puan kazandirmakla
birlikte personelin isimlerini gosterir yaka karti tagimalari1 halinde 2 puan ilave edilecegi
belirtilmektedir. Bu durumda degerlendirmeye tabi olan tesisin yonetimi tesiste ¢alisan toplam
on biliro ve servis personelinin yaridan fazlasim1 yabanci dil bilen nitelikli personelden
secilmesi maliyetine katlanmasi sonucunda kazanacagi ilave 2 puani, tesiste ¢alisan personel
icin temin edecegi yaka kartlari ile de rahatlikla elde edebilmektedir.

Konaklama tesislerinin siniflandirilmasinda kullanilan tesis degerlendirme formunda
belirtilen puanlama formunda isgérenlerin nitelikleri ile ilgili olan maddelerinin, tesisin diger
nitelikleri ile ilgili maddelerine oraninin diisiik oldugu diistiniilmektedir. Ayrica is gérenlerin
nitelik ve egitim seviyelerinin tespitinde nasil bir degerlendirme yapilacagi agikca
anlagilamamaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Glinlimiiz piyasa kosullart igerisinde tiim endistrilerde oldugu gibi turizm
endiistrisinde de bir kalite yaris1 s6z konusudur. Rekabetin yogun olarak yasandigi ve her
gecen giin ekonomik dengelerin hassaslastigi piyasa kosullar1 i¢inde, rekabet ortamindan
ancak kaliteli mal ve hizmet iiretmek ve pazarlamak sartiyla basar1 saglanmas1 miimkiindiir.
Bunun i¢inde ulusal anlamda tiim turizm isletmelerinde uygulanacak kalite standartlarinin
belirlenmesi, bu standartlarin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli kontrol mekanizmalarinin
olusturulmasi biiyiik dnem tasimaktadir. Ulkemizin en énemli gelir kaynaklaridan biri olan
turizm endiistrisi gelirlerinin artirilmasi iilke ekonomisi i¢in son derece onemlidir. Turizm
gelirlerinin istikrarli bir sekilde artmasi da ancak tatilleri i¢in Tirkiye’yi segen miisterilerin
her anlamda memnun ayrilmalarini saglamakla miimkiin olacaktir. Konaklama isletmelerinde
hizmet kalitesinin belirli standartlara getirilmesi ve bu standartlarin korunmasi konusunun
sadece isletmecilerin ve otel yoneticilerinin tasarrufuna birakilmayacak kadar hassas oldugu
distiniilmektedir. Cok aciktir ki serbest piyasa ekonomilerinde miisteri memnuniyeti
saglayamayan konaklama isletmeleri zaman i¢inde ekonomik anlamda er ya da gec
tilkenecektir. Toplam kalite anlayisinin her gegen giin 6nem kazanmasiyla birlikte konaklama
isletmeleri mevcut miisterilerini kaybetmeme ve yeni misteriler kazanma adina kalite



standartlariyla ilgili calismalarini siirdiirmektedirler. Fakat sektoriin iginde kisa vadeli
hesaplar ile bircok konaklama isletmesi kisa siireli isletilmek iizere kiralanmak suretiyle bir
veya iki yil hatta sadece bir sezonluk isletilmektedir. Hal boyleyken kisa vadeli isletilen bu
tesislerin igletmecileri i¢in kisa donemde kar elde etme amaci oncelikli konu oldugundan
isletmeci nazarinda hizmet kalitesi olgusunun énemsenmemesi normal karsilanabilir. Talebin
cok yogun yasandigi donemlerde nasil olsa tesisin ihtiyaci olan dolulugu saglayacagi
diistintilerek giderler minimuma indirilerek yiiksek karlilik hedeflenmeleri de bir o kadar
normal karsilanmalidir. Bu amagla isletilen tesisleri bilmeden segen miisterilerin otelden ve
iilkeden memnuniyetsiz ayrilacagi ve bu durumun zaman iginde iilkenin imaji iizerinde
tahribata yol agmasi muhtemeldir. Sonug itibariyle turizm sektoriinde faaliyette bulunan
konaklama isletmeleri ile ilgili yasal diizenlemelerde toplam kalite yonetimi, kalite glivence
standartlar1 gibi hususlar ile ilgili daha kapsamli, igeriklerin olmasi gerektigi ve bu igeriklerin
uygulatilabilir ve denetlenebilir bir yapiya getirilmeleri gerektigi diigiiniilmektedir.

Incelenen kanun ve yonetmeliklerde, konaklama isletmeleriyle ilgili yasal
diizenlemelerin iginde hizmet kalitesi unsuruna ne derece vurgu yapildigi, hizmet kalitesinin
belirli standartlara ulastinlmasi ve bu standartlarin korunabilmesi adina olusturulan
diizenlemeler incelendiginde; hizmet kalitesiyle ilgili konularda biiytik 6l¢iide tesislerin fiziki
imkanlari, fiziksel varliklarinin nitelikleri ve teknik Ozellikleri tizerinde duruldugu
gozlemlenmistir. Bir konaklama tesisi yonetmelik ile belirlenen fiziki sartlar1 olusturup 5
yildizl1 otel olarak degerlendirilip turizm isletme belgesini aldiktan sonraki siiregte verecegi
hizmetin kalitesi ile ilgili acik bir yonlendirme veya yaptirima rastlanmamistir. Isletmenin
hizmet stiresince her hangi bir kalite giivence sistemini uygulamasi konusunda bir zorunluluk
olmayip, kalite giivence sistemleri ile ilgili uygulamalar1 tercih edip etmemesi tamamen tesis
isletmecisi veya yonetiminin tasarrufuna birakilmistir.

Konaklama isletmelerinin basarisi, iyi bir ekonomik ve fiziki yapiya sahip olmasinin
yaninda, etkili insan giicline sahip olmaya da baghdir. Ciinkii isletmenin gerek finansal
gerekse fiziki yapisina anlam kazandiran ve onlar1 degerlendiren isletmenin ¢alisan insan
giiciidiir. Insan giiciinii gelistiren rgiitler hedeflerine daha kolay ulasirken, bunu basaramayan
orgiitler, fiziksel ve finansal olanaklari ne kadar iyi olursa olsun amaglarina ulagamazlar
(Oztiirk ve Seyhan, 2005). Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektdr olmasi, hizmetlerin
onemli bir kisminin iiretiminde insan unsurunun, fiziksel varliklara kiyasla daha yogun olarak
katilmasindan kaynaklanmaktadir (Uner ve Karatepe, 1996).

Konaklama isletmelerinde olusturulan turistik driiniin  olusturulma ve sunma
asamalarmin her aninda hizmetin temelinde o hizmeti olusturan ve sunan insan faktoriiniin
hizmetin kalitesinin belirlenmesindeki en 6nemli unsur ve en biiyilk payin sahibi oldugu
sOylenebilir.

Hizmeti kalitesinin belirleyici unsurunun insan oldugu varsayilirsa tlilke genelindeki
konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin belirli bir standarda kavusturulmasi, ulasilan
kalite standartlarinin korunmasi ancak turizm egitimi almig iist ve orta diizey yoneticilerin
altinda calisan turizm egitimi almis personelin istihdam edilmesiyle miimkiin olacagi
diistiniilmektedir.

llgili kanun ve ydnetmeliklerde konaklama isletmelerin ydnetim pozisyonunda ve
diger alt pozisyonlarda ¢alisacak personelin niteligi ve egitim durumuyla ilgili olan konulara
kisith sekilde yer verildigi gozlemlenmistir.

Yonetmelikte gecen “Turizm tesislerinde egitimli personel ile hizmet verilmesine 6zen
gosterilir. Yetkili kurum ve kuruluglardan alinmis sertifikalari haiz personel de egitimli
personel kapsaminda degerlendirilir. Tesislerde saglik, giizellik ve bakim, masaj, su sporlari,
okguluk, aticilik, binicilik gibi iiniteler bulunmasi durumunda bu birimlerde sertifikall
personel ¢calistirilir.” Ifadesinden de anlasilacagi gibi hangi sinif konaklama isletmesi olursa
olsun, list ve orta diizey yoOneticilerde dahil olmak iizere konaklama isletmelerinde gorev



alacak personel i¢in turizm alaninda lise, 6n lisans, lisans ve lisans istii egitim sarti
aranmamaktadir.

Herhangi bir sertifika programi dahilinde egitim alinmasi, Isletmenin biiyiikliigiine,
istihdam edilen calisan sayisina ve 6nemine bakilmaksizin Isletmenin yonetilmesi ya da
isletmedeki her hangi bir kritik pozisyonda calisilmasi i¢in yeterli olacagi anlasilmaktadir.
Turizm endiistrisinde toplam kalite yonetiminin etkin uygulanabilmesi i¢in de ihtiya¢ duyulan
bilgi, yetenek ve donanima sahip isgiicline sahip egitimli personel ve yoneticiler ile miimkiin
olabilecegi diistiniilmektedir. Mesleki Yeterlilik Kurumu (MYK) Kanunu ile konaklama
isletmelerinde calisacak personel icin standartlar belirlenmis ancak bu standartlar i¢inde isleri
yapabilecek olanlara diploma ile ilgili bir mecburiyet getirilmemistir. Kisi egitim aldig1 alana
bakilmaksizin MYK tarafindan akredite edilmis egitim merkezlerinden {icret karsilig1 aldigi
birka¢ ay siiren egitimler sonunda elde ettigi sertifika ile kanunlarda belirtilen egitim almis
personel statiisiine erismektedir (tiyader.org, 2015).

Bu durumda 6n lisans, lisans ve lisansiistii turizm egitimi almig turizm diplomasina
sahip olanlara diplomas: yasalar nezdinde hig bir fark kazandirmamaktadir. Tiirkiye de egitim
veren devlet ve vakif liniversitelerinin turizm igletmeciligi ile ilgili boliimlerinden mezun olan
ogrencilerin sektérde calismak konusunda istekli olmamalari durumunun olusmasi da
beklenebilir bir sonug olarak géze ¢arpmaktadir (tiyader.org, 2015).

Bu calismada Tirkiye’de faaliyet gosteren konaklama igletmeleriyle ilgili mevcut
yasal diizenlemeler hizmet kalitesi agisindan incelenmis ve bu yasal diizenlemelerin
iceriklerinin konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi standartlarinin olusturulmasi ve bu
standartlara siirdiiriilebilir bir yap1 kazandirilmasi konusu ile ilgili yetersiz oldugu, kanun ve
yonetmeliklerde belirlenen kriterlerin biiyiik bir kismimnin tesislerin fiziki yapisi ile ilgili
oldugu ve fiziki sartlarin tek basina konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi iizerinde anlaml
bir etki yaratmayacag1 sonucuna varilmistir.
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