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Oz

Bu arastirmada, Tiirkiye’de glivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin profillerinin ortaya
¢ikarilmasi ve giivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerine yénelik olarak misafirlerin ¢evrimigi
yorumlarinin incelenmesi amaglanmgtir. isletme profillerinin ortaya ¢ikarilmasinda Tiirkiye Turizm
Tanitim ve Gelistirme Ajansi ve T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin verilerinden faydalaniimistir. 5084
isletmenin incelendigi arastirma sonucunda; Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin
yodun olarak istanbul’da faaliyet gésterdidgi, giivenli turizm sertifikali tesislerin biyiik cogunlugunu
konaklama isletmelerinin olusturdugu ve giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin yarisindan
cogunun belediye belgeli tesis niteliginde oldugu tespit edilmistir. Giivenli turizm sertifikali
konaklama isletmelerinin uygulamalarina iliskin olarak ise, misafirlerin yorumlarinin genel itibariyle
olumlu yénde oldugu sonucuna ulasiimistir. Olumlu yorumlarin agirlikli olarak isletmedeki temizlik ve
hijyen uygulamalari konusunda oldugu; olumsuz yorumlarda ise temizlik ve hijyen uygulamalarinin
yetersizligi ile maske kullanilmamasina vurgu yapildigi saptanmistir. Ayrica misafirlerin biiyik
cogunlugu konaklama isletmelerinin almis olduklari tedbirler sayesinde kendilerini glivende
hissettiklerini ve huzurlu ve rahat bir tatil gegirdiklerini vurgulamislardir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19 Salgini, Cevrimigi Misafir Yorumlari, Hijyen, Givenli Turizm Sertifikasi,
Turizm

Profiles of Businesses with Safe Tourism Certificate and Evaluation of Online Guest
Comments for Certified Accommodation Businesses

Abstract

In this study, it was aimed to reveal the profiles of tourism businesses with safe tourism certificates in
Turkey and to examine online guest comments for safe tourism-certified accommodation businesses.
The data of Turkey Tourism Promotion and Development Agency and Republic of Turkey Ministry of
Culture and Tourism has been used. As a result of the research where 5084 enterprises were examined,
it was determined that the enterprises with safe tourism certificates in Turkey operate intensively in
Istanbul, the majority of the safe tourism certified facilities are comprised of accommodation
enterprises and more than half of the enterprises with safe tourism certificates are municipal certified
facilities. Regarding the practices of safe tourism-certified accommodation businesses, it was
concluded that the comments of the guests were generally positive. It has been determined that the
positive comments are predominantly about the cleaning and hygiene practices in the establishment,
while the negative comments are emphasized by the inadequacy of cleaning and hygiene practices
and not using mask. In addition, the majority of the guests emphasized that they felt safe and had a
peaceful and comfortable holiday thanks to the precaution taken by the accommodation businesses.
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GIRIS
Hijyen, insan sagligimin korunmasi ve gelistirilmesi ile ilgilenen bir bilim olarak kabul
edilmektedir (Notermans ve Powell, 2005; Goktan ve Tungel, 2016). Bununla birlikte
hijyen, gida kaynakli hastaliklarin ve yaralanmalarin ya da gida bozulmalarinin
ekonomik sonuglarindan kaginmak igin kritik onem tasimaktadir. Diger yandan
turizm kirilgan yapisi nedeniyle krizlerden, salginlardan, savaslardan ve afetlerden en
fazla ve hizl sekilde etkilenen sektorlerin basinda geldiginden (Cetinkaya vd., 2020),
bu sektorde hijyen ve giivenlik konulari ayri bir énem arz etmektedir. Turizm
sektoriinde hijyen kurallarina uyulmamasi sonucunda miisteri ve prestij kaybi, ek
maliyetler, satislarda azalma gibi olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir (Yilmaz,
2012: 314). ilgili yazinda da (Marwaha, 2007; Bauer, 2008; Sanlier vd., 2010; Arendt vd.,
2014; Goktan ve Tungel, 2016) gerek siyasi otoritenin gerekse iireticilerin/isletmelerin

tiiketiciler icin giivenli iiriin sunumunu yerine getirebilme ve hijyen kosullarmna
uygun ortamlari saglama sorumluluklarinin oldugu vurgulanmaktadir.

Turizm sektorii acisindan bakildiginda; dogal gevre, sektorde yer alan isletmeler ve bu
isletmelerin etkilesimde bulundugu tedarikgiler, sektorde calisan isgorenler,
kullanilan her tiirlii ara¢-gere¢ ve ekipman igin birtakim hijyen 6énlemlerinin alinmasi
gerekmektedir (Yilmaz, 2012; Aktas ve Ozdemir, 2012). Literatiirde hijyen ile ilgili
oldukca fazla calismanin bulunmasi konunun Onemine isaret etmektedir. Bu
baglamda hijyen c¢alismalari; personel hijyeni (Notermans ve Powell, 2005; Yilmaz,
2012; Goktan ve Tuncgel, 2016; Bulduk ve Bulduk, 2018), iiretim ve tiiketim alanlarinin
hijyeni (Marwaha, 2007; Aktas ve Ozdemir, 2012), kullanilan arag gereg ve
ekipmanlarin hijyen ve sanitasyonu (Notermans ve Powell, 2005; Yilmaz, 2012; Aktas
ve Ozdemir, 2012), cevre hijyeni (Bauer, 2008; Wang vd. 2020), gida hijyeni
(Notermans ve Powell, 2005; Marwaha, 2007; Aktas ve Ozdemir, 2012; Goktan ve
Tungel, 2016), depolama alanlarmnin hijyeni (Marwaha, 2007), personelin hijyen
algisi/bilgisi ve egitimi (Sanher vd., 2010; Arendt vd., 2014; Giritlioglu ve Kizilcik,
2016) tizerine odaklanmaktadir. Turizm sektdriinde de spesifik olarak konaklama
isletmelerinde (Sanlier vd., 2010; Aktas ve Ozdemir, 2012; Diindar vd., 2020), otellerde
kat hizmetlerinde (Akoglan Kozak, 1997; Diindar vd., 2020), restoran isletmelerinde
(Aktas ve Ozdemir, 2012; Chang vd., 2021), pastane isletmelerinde (Giritlioglu ve
Kizilak, 2016), Tirk hamamlarinda (Acgiksozlii ve Bozok, 2018) ve kruvaziyer
gemilerde (Shuting vd., 2018) hijyen {izerine yapilan calismalar mevcuttur.

Insanlik tarihinde bircok énemli salgin siireci yasanmistir. 20. yiizyila bakildiginda
1918-1919'da “Ispanyol gribi”, 1957-1958'de “Asya gribi” ve 1968-1969'da “Hong
Kong gribi” gibi salginlar yasanmustir (Ozkogak vd., 2020). 21. yiizyilda ise SARS
(2003), domuz gribi (2009), ebola (2014), MERS (2015) gibi salginlar yasanmis ve her
salgin siirecinde turizm sektorii olumsuz etkilenmistir (Cetinkaya vd., 2020; Gossling
vd., 2021). 2019 yilinda Cin'in Vuhan kentinde ortaya ¢ikan ve tiim diinyaya yayilan
covid-19 salgi (Koronaviriis salgini) tiim insanlig1 etkilemekle birlikte, bu salgimnin
etkisi kiiresel diizeyde hala devam etmektedir. Covid-19 salgin turizm sektoriinii de
kiiresel Olgekte durma noktasina getirmistir. Bu kapsamda, sektorde yer alan
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isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmesi igin gerek turistlere gerekse sektorde
calisanlara giivenli ortamlar saglanmasi gerekliligi ortaya cikmistir. Giivenli turizm
ortamlarinin saglanabilmesi igin turistlerin ziyaretleri esnasinda hizmet aldig1 tiim
faaliyet alanlarinda viriisiin bulagsmasim1i ve yayilmasini engelleyecek hijyen
onlemlerinin alinmas1 ve saghg: tehdit eden risk durumlarmin en aza indirilmesi
gerekmektedir (Cetinkaya vd., 2020). Bu durum konuyla ilgili olarak gerek kamu
gerekse Ozel sektor diizeyinde etkin bir caba gostermeyi ve esglidiim i¢inde calismay1
gerekli kilmaktadir.

Hijyen konusu turizm sektorii agisindan kritik bir Sneme sahiptir. Oyle ki gerek covid-
19 salgin1 Oncesi yapilan ¢alismalarda (Akoglan Kozak, 1997; Notermans ve Powell,
2005; Marwaha, 2007; Bauer, 2008; Sanlier vd., 2010; Yilmaz, 2012; Arendt vd., 2014;
Jovanovi¢ vd., 2015; Goktan ve Tungel, 2016; Giil vd., 2018; Shuting vd., 2018;
Aciksozlii ve Bozok, 2018) gerekse covid-19 salgini siirecinde yapilan ¢alismalarda
(Mostafanezhad, 2020; Erdogan ve Yamag Erdogan, 2020; Karadeniz vd., 2020; Yazici
Ayyildiz, 2020; Ozaltin Tiirker ve Ertiirk, 2020; Naumov vd., 2020; Sezen Dogancily,
2020; Diindar vd., 2020; Kaushal ve Srivastava, 2021; Chang vd., 2021) turistlerin
isletmelerden Oncelikli beklentilerinden biri olarak hijyen konusunun geldigi
belirtilmektedir. Buna ragmen, isletmelerde hijyen ve sanitasyon agisindan birtakim
yetersizliklerin oldugu bir¢ok calismada ortaya koyulmustur (Giritlioglu ve Kizilcik,
2016; Bulduk ve Bulduk, 2018; A¢iksozlii ve Bozok, 2018; Akytirek ve Kutukiz, 2020).
Dolayisiyla salgin siirecini en az hasarla atlatmak isteyen tilkeler birtakim arayislara
girmiglerdir. Bu arayiglarin sonucunda Tiirkiye’de salgin siirecinde “Giivenli Turizm
Sertifikas1” adi altinda bir uygulamaya gecilmistir. Nitekim yerli yazindaki bazi
arastirmalarda, Tirkiye'de turizm hareketlerine katilan turistlerin giivenli turizm
sertifikasina sahip olan turizm isletmelerine daha fazla giiven duyduklar: tespit
edilmigtir (Yaziaa Ayyildiz, 2020; Diindar vd., 2020; Esitti ve Ozdemir, 2020).
Dolayisiyla turizm sektoriinde turistlere “giivenli turizm” ortamu saglayabilen iilke ve
isletmelerin daha fazla tercih edilecegi diisliniilebilir. Bu baglamda Tiirkiye'de
uygulamaya koyulan gilivenli turizm sertifikasinin giivenli turizm ortamu
olusturulmasina katki saglayacag: diisiintilmektedir. Bu ise, sz konusu sertifikanin
yaygmn bir sekilde kullanim alani bulabilmesine baghdir. Bu kapsamda, yapilan bu
calismanin temel amaci, Tirkiye'de giivenli turizm sertifikasina sahip turizm
isletmelerinin genel profilini ve giivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerini
ziyaret eden turistlerin yapmis olduklar1 c¢evrimi¢i yorumlara dayanarak
deneyimlerini ortaya koymaya calismaktir. Boylece, Tiirkiye’de turizm sektdriinde
faaliyet gosteren ilgili kurum, kurulus ve uygulayicilara yonelik degerlendirme ve
onerilerde bulunulmasi amaglanmaistir.

lgili yazinda Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin profillerinin
ortaya koyuldugu ve giivenli turizm sertifikali konaklama isletmeleri 6zelinde
¢evrimici misafir yorumlarimin incelendigi baska bir ¢alismaya rastlanamamuistir. Bu
tespitimiz, yiriitiilen bu arastirmanin 6zgiinltigii agisindan 6nem tasimaktadir. Bu
baglamda, arastirma bulgularmin ilgili yazina ve paydaglara fayda saglamas:
beklenmektedir.
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Kavramsal Cerceve

2019 yilinda ortaya ¢ikan ve biitiin diinyay1 etkileyen covid-19 salgin tiim sektorleri
dogrudan veya dolayli olarak etkilemistir. Turizm sektorii de salgmin ilk ortaya giktig:
andan itibaren en fazla etkilenen sektorlerden biridir. Glintimiizde turizm sektoriiniin
diinya ekonomisine katkilar1 ve toplumsal yasamdaki rolii dikkate alindiginda,
diinyadaki bir¢ok tilkenin covid-19 salginmin turizme olan etkilerini en aza
indirebilmek icin yogun caba gosterdiklerine tamik olunmaktadir. Bu kapsamda,
Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajans: tarafindan yiritiilen “Giivenli Turizm
Sertifikas1” Tiirkiye’deki turizm isletmelerinin salgin siirecinde faaliyetlerini saglikh
bir sekilde yiiriitebilmesini saglayan énemli bir sertifikasyon programi olarak kabul
edilmektedir.

Isletmelerin gereksinimlerine uygun olarak iiriin, siire¢ veya yonetim biciminin
tiglincii sahislar tarafindan yazili olarak garanti altina alinmas ile ilgili islemler
biitiintine sertifikasyon denilmektedir (Demir ve Cevirgen, 2006). Turizm sektoriinde
farkli konu alanlarina yonelik sertifikasyon ve derecelendirme uygulamalarma yaygin
olarak rastlanmaktadir. Bu tiir uygulamalar basta genel standartlara yonelik (ISO-
International Organization for Standardization) olmakla birlikte, gida hijyeni ve
sanitasyona (HACCP-Hazard Analysis and Critical Control Points), is saghigi ve
guvenligine (OHSAS 18001), cevreye/stirdiiriilebilirlige (yesil yildiz, yesil anahtar,
beyaz yildiz, travelife, mavi bayrak), isletme konseptine (helal sertifika) ve personel
egitimine yonelik (servis gorevlisi hijyen egitimi gibi) verilebilmektedir. Giivenli
turizm sertifikas1 da covid-19 salgini doneminde Tiirkiye’de turizm sektoriiniin
faaliyetlerini saglikli bir bigimde gerceklestirebilmesi i¢in uygulanmaya baslanan ve
Tiirkiye’deki konaklama tesisleri; restoranlar/kafeler; saglik, kiiltiir, sanat ve kongre
tesisleri; deniz turizmi tesisleri, temal1 parklar; mekanik hat tesisleri ve tur ve transfer
araglarini kapsayan bir sertifikasyon sistemidir (Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme
Ajansi, 2021b). Bu sertifikasyon sisteminin etkin bir sekilde uygulanmasinin, covid-19
salgin1 doneminde Tiirkiye'ye yonelik i¢ ve dis turizm talebini olumlu yonde
etkileyecegi ve bu sertifikaya sahip olan isletmelere de hijyen tedbirleri agistndan uzun
vadede rekabet giicii kazandirabilecegi diisiiniilmektedir. Nitekim Esitti ve Ozdemir
(2020), giivenli turizm sertifikasina sahip olmayan otel isletmelerinin mevcut
miisterilerini kaybetme riskiyle kars1 karsiya kalacaklarini ifade etmektedir. Yazarlar
ayrica turistlerin ve calisanlarin sagliklarinin giivende olacagr isletmeleri tercih
edeceklerine dikkat cekmektedir. Jovanovi¢ ve arkadaslari (2015) ise, destinasyonlarin
turistler i¢in sunmus oldugu hijyenik veya giivenli turizm ortamlarmin énemli bir
rekabet avantaji sagladigini vurgulamaktadir. Bu baglamda, gilintimiizde hijyenin
turizm sektorii acisindan anahtar bir unsur olarak goriilebilecegi ve giivenli turizm
sertifikasinin Tiirk turizm sektorii icin firsata dontistiiriilebilecegi ongoriilebilir.

Turizm sektoriinde sertifikasyon uygulamalari basta turistler agisindan olmak iizere,
isletmeler, hiikiimet, toplum ve cevre gibi gesitli perspektiflerden bir¢ok avantaj
saglamaktadir (Satar ve Giines, 2017). Karagor ve Tanrisever (2020), isletmeye kattig1
imaj, rekabet iistiinliigii, pazarlama ve tanitmaya olan olumlu etkisi gibi nedenlerin
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turizm isletmelerinde sertifikalarin tercih edilmesinde ©nemli oldugunu
belirtmiglerdir. Bununla birlikte, Satar ve Giines (2017) yapmis olduklar1 ¢alismada,
sertifikasyonun, yogun rekabet ortaminda isletmelere pazarlama agisindan marka,
standartlastirma ve giivenilirlik unsurlarinmi saglayabildigini ileri stirmiiglerdir.

Bazi yazarlar (Bauer, 2008; Jovanovi¢ vd., 2015), turistler agisindan destinasyon
se¢ciminde saglik ve hijyen konusunun olduk¢a O©nemli rol oynadigimni dile
getirmektedir. Bir¢ok arastirmaci (Mostafanezhad, 2020; Demir, 2020; Erdogan ve
Yamag Erdogan, 2020; Karadeniz vd., 2020; Kaushal ve Srivastava, 2021; Gossling vd.,
2021) covid-19 salgininin daha 6nce uygulanmakta olan turizm faaliyetlerini yeniden
sekillendirecegini ileri siirmektedir. Bu kapsamda ilgili yazindaki pek ¢ok arastirmada
(Erdogan ve Yamag Erdogan, 2020; Akytirek ve Kutukiz, 2020; Sezen Dogancili, 2020;
Ozaltin Tiirker ve Ertiirk, 2020; Kaushal ve Srivastava, 2021) turistlerin gelecek
donemlerde hijyen gilivenligine/standartlarina daha fazla ©Onem verecekleri
vurgulanmaktadir. Nitekim Naumov ve arkadaslarmin (2020) Bulgaristan’da yapmais
olduklar1 ¢alismada, gelecek yillarda turistlerin seyahat tercihlerinde sanitasyon ve
hijyenin daha etkili olacag1 belirlenmistir. Benzer sekilde Karadeniz ve arkadaslarinin
(2020) Turkiye'de yapmis olduklar1 diger bir calismada, gelecek donemlerde
turistlerin beklenti ve talepleri ile ilgili olarak tiriin standartlarinda degisim yasanacag:
ve isletmelerin Ozellikle hijyen prosediirlerinde daha seffaf ve yenilik¢i bir tavir
sergileyecekleri belirtilmektedir.

Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikasi, basta Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmak tizere
Saglik, Ulastirma, Icisleri ve Disisleri Bakanliklarmn ortak calismalari sonucunda
olusturulmustur. Bununla birlikte, tiim sektor paydaslarinin is birligini de kapsayan
guvenli turizm sertifikasyon programi covid-19 salgmi donemi i¢in énemli bir adim
olarak goriilmektedir (Esitti ve Ozdemir, 2020). Giivenli turizm sertifikasi, tatilini
Tiirkiye’de gecirecek olan turistler i¢in ulasimdan konaklamaya, tesis galisanlarindan,
yolcularin kendi saglik durumuna kadar uzanan genis bir yelpazede alinmasi 6nerilen
onlemleri icermektedir (Tiirkiye Turizm Tamitim ve Gelistirme Ajansi, 2021a). Benzer
sekilde Esitti ve Ozdemir de (2020), sertifika programinin, Tirkiye'yi ziyaret eden
turistlerin ulasimlarina, konaklamalarina ve ayni zamanda turizm ¢alisanlarinin da
saglik durumlarma yonelik tedbirleri kapsadigini belirtmektedir. Demir (2020) ise,
glivenli turizm sertifikas: kapsaminda alinan 6nlemlerin turizm sektoriiniin covid-19
salgin siirecini daha az hasarla atlatmas, tesislerin ayakta kalabilmesi ve ¢alisanlarin
mali anlamda yiikiinii azaltmasi adina yararli oldugunu, ancak yeterli olmadigini 6ne
stirmektedir. Yazar calismasinda ayrica, salgin sonrasi hicbir seyin eskisi gibi
olmayacagindan dolay: turizm sektoriiniin de diinyadaki degisime uygun onlemler
almasi gerektiginden bahsetmektedir.

Giivenli turizm sertifikasi Tiirkiye’de 01.01.2021 tarihinden itibaren oda sayis1 30 ve
tizeri olan konaklama tesisleri i¢in zorunlu olmakla birlikte, oda sayis1 30’dan az olan
konaklama tesisleri ve diger alanlar igin istege baglidir (Tiirkiye Turizm Tanitim ve
Gelistirme Ajansi, 2021a). Giivenli turizm sertifikasi alan isletmeler, sertifikay1 aldigini
gosteren logo veya isaretleri tiim misafirlerin ve ¢alisanlarin gorebilecegi alanlara
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asarak ve misafirlerin belge tizerindeki kare kodu okutmasiyla tesis ile ilgili tim
denetleme bilgilerine ulasabilmelerini saglamaktadir (Tiirkiye Turizm Tamitim ve
Gelistirme Ajansi, 2021a). Boylece otel isletmeleri misafir ve ¢alisanlarina kars: giiven
ortami yaratarak, belgeyi satis ve pazarlama faaliyetleri i¢in de kullanabilmektedir
(Yazia Ayyildiz, 2020). Giivenli turizm sertifikasina yonelik her bir tesis igin tiiriine
gore farkli basliklar ve kriterler belirlenmistir. Salgin siiresince uygulanmasi planlanan
covid-19 ve hijyen uygulamalarinin ana bagliklar1 genel olarak Tablo 1’de yer
almaktadir (Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi, 2021c):

Tablo 1. Salgin siiresince uygulanmasi planlanan Covid-19 ve hijyen uygulamalar1

Genel alanlarla ilgili uygulamalar (odalar,

Zorunlu uygulamalar (siire¢ yonetimi, standartlarin
belirlenmesi, protokollerin hazirlanmast)

mutfaklar, yeme-icme tiiniteleri, yiizme havuzlar:
ve plajlar, fitness salonlar1 ve spa, animasyon
salonlar1, mini kuliip, lavabo ve tuvaletler)

Vale hizmeti ile ilgili diizenlemeler

Misafirin tesislere girisi ile ilgili kurallar

Giivenlik ile ilgili uygulamalar

Otel tagitlar ile ilgili uygulamalar

Personel konaklama iiniteleri ve lojmanlar ile ilgili

Personel icin alinacak 6nlem ve uygulamalar
uygulamalar

Atik yonetimi ile ilgili uygulamalar Arag i¢i uygulamalar

Satin alma, mal kabulii ve depolama ile ilgili

uygulamalar Acil durum ve izolasyon ile ilgili uygulamalar

Tabela, logo, sertifika ve QR ile ilgili uygulamalar Covid-19 testi ve numune alma islemleri ile ilgili
uygulamalar

Hasere ve zararllarla miicadele ile ilgili

Kayak odalar1 ve mekanik hatlar ile ilgili uygulamalar uygulamalar

Yatgi/kruvaziyer yolcu kullanim alanlarindaki
uygulamalar (yat c¢ekek alani-bakim ve onarim

birimleri, yat¢1 esya depolari/dolaplar:)

Glivenli turizm sertifikas1 kapsaminda covid-19 ve
degerlendirildiginde, kriterlerin bircogunun genel hijyen kurallar1 kapsaminda salgin
oncesinde de uyulmasi gereken kurallar oldugu dikkati cekmektedir. Bununla birlikte,
Tirkiye’de tiim turizm igletmelerinin giivenli turizm sertifikasina sahip olmasmin

turizmde rakip tilkelerle rekabet acisindan 6nem arz ettigi diistintilmektedir.

YONTEM

hijyen uygulamalari

Bu arastirmada Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin profilleri ile
giuvenli turizm sertifikali konaklama isletmelerini ziyaret eden yerli ve yabanci
turistlerin Tripadvisor sitesine biraktiklar1 incelenmistir.
Arastirmada elde edilen verilerin analiz edilmesinde birinci asamada nicel
yontemlerden, ikinci asamada ise nitel yontemlerden yararlanilmistir. Buna gore
birinci asamada, Tiirkiye Turizm Tamtim ve Gelistirme Ajansi resmi internet
sayfasinda yer alan bilgilerden yararlanilarak giivenli turizm sertifikasina sahip olan
isletmeler ile ilgili verilerin analizinde nicel yontemler kullanilmistir. Arastirmanin
amaci dogrultusunda, birinci asamada T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: ile Tiirkiye
Turizm Tamtim ve Gelistirme Ajansi’nin resmi internet sayfalarinda Tiirkiye'de

internet yorumlar
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faaliyet gosteren ve giivenli turizm sertifikasi programina tabi olan isletmeler
asagidaki gibi gruplandirilmistir:

e Konaklama tesisleri (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli konaklama
tesisleri, belediye belgeli konaklama tesisleri ve diger konaklama tesisleri)

e Restoran/kafe (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhg1 belgeli restoran/kafe tesisleri,
belediye belgeli restoran/kafe tesisleri ve diger restoran/kafe tesisleri)

e Kiiltiir, sanat ve kongre tesisleri
e Deniz turizmi tesisleri

e Temal parklar

e Mekanik hat tesisleri

e Tur ve transfer aracglari

Ote yandan, turistlerin gevrimici seyahat sitelerinde paylasmig olduklari yorumlar
agirlama sektoriinde pazarlama anlayisini yeniden sekillendirmek ve karar almay:
desteklemek icin onemli firsatlar sunmaktadir (Xiang vd., 2015). Thanh ve Kirova
(2018) turistlerin seyahatlerini planlamada, seyahatlerinde faydalanacaklar1 hizmet
saglayicilarini (konaklama, ulasim, yeme-igme vb.) secmede ve seyahat sonrasinda
izlenimlerini paylasmada sosyal aglar1 giderek daha fazla kullandiklarin ileri
sirmektedir. Bu nedenle turistlerin g¢evrimigi yapmis olduklar1 yorumlarin turizm
arastirmalarinda veri olarak kullanimi son yillarda artis gostermis ve onemli bir veri
madeni olarak kabul gormiigtiir. Diinyanin en biiylik seyahat platformu olan
Tripadvisor her ay 463 milyon turiste hizmet vermektedir. Diinyanin her yerinden
turistler, Tripadvisor internet sitesini ve uygulamasini kullanarak 859 milyonu askin
yoruma erisebilmektedir (Tripadvisor, 2021). Bu baglamda arastirmanin ikinci
asamasinda Tiirkiye’deki gilivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerini ziyaret
eden yerli ve yabanci turistlerin tripadvisor.com’da yer alan giivenli turizm sertifikasi
ile ilgili ¢evrimigi yorumlar1 incelenmistir. Boylece, covid-19 salgini1 doneminde Tiirk
turizm sektoriinde 6nemli bir uygulama olarak goriilen giivenli turizm sertifikas:
kapsaminda sertifikali konaklama isletmelerinin misafirlerin yapmis olduklar:
¢evrimici paylasimlarda nasil degerlendirildiginin tespit edilmesi amaclanmistir.

Veri Toplama Siireci ve Verilerin Analizi

Birinci asamada, giivenli turizm sertifikasina sahip turizm isletmelerinin profillerini
ortaya koymak amaciyla arastirmanin verileri Tiirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme
Ajansi resmi internet sayfasinda yer alan bilgilerden yararlanilarak 24 Mart-22 Nisan
2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Tekrar eden isletmelerin verileri sadece bir kez
arastirmaya dahil edilmis ve veri toplama siireci igerisinde veri toplama islemi geriye
dontilmeden gercgeklestirilmistir. Arastirma verilerinin toplandigt donemde
Tirkiye’de giivenli turizm sertifikas1 almis toplam isletme sayist 6522'dir.
Belgelendirme siireci devam eden 230 isletme arastirmanin kapsami disinda
tutulmustur. Bununla birlikte, igerdigi bilgilerin (bu kategoride sadece; plaka
numarasy, aracin kayitl oldugu yetki belgesi, koltuk sayisi, arag cinsi sertifika tarihi
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bilgileri yer almaktadir) arastirmanin amacina uygun nitelikte olmamasindan dolayz,
glivenli turizm sertifikasina sahip tur ve transfer araglaria (1438 isletme) ait bilgiler
de veri toplama siirecine dahil edilmemistir. Boylece toplamda 5084 isletme bu
arastirmanin veri tabanini olusturmustur. Verilerin analizinde SPSS 20 paket programi
kullanilmistir. Bu asamada, gesitli degiskenlere iliskin frekans analizi sonuglarina yer
verilmistir.

Arastirmanin ikinci asamasinda giivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerine
yonelik yerli ve yabanal turistlerin tripadvisor.com internet sitesinde Ingilizce ve
Tirkge dilinde yaptigi yorumlar1 29 Nisan-7 Mayis 2021 tarihleri arasinda
incelenmistir. Arastirmada giivenli turizm sertifikali konaklama isletmeleri ile ilgili
olarak misafirlerin yapmis oldugu Tiirk¢e yorumlara ulasmak icin “giivenli”, “gtivenli
turizm” ve “giivenli turizm sertifikas1”; Ingilizce yorumlara ulasmak icin ise “safe
tourism certificate”, “certificate” ve “certification” anahtar kelimeleri kullanilmistir.
Arastirma kapsaminda toplamda 24 yoruma ulasilmistir. Misafirlerin yapmis
olduklar1 yorum sayisina oranla giivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerinin
degerlendirildigi yorumlarin sayisinin oldukg¢a az olmasinin nedenleri; konaklama
isletmelerinin ¢ogunlugunun bu sertifikay1 son donemde edinmeleri (Ocak-Nisan
2021 tarihleri arasinda), covid-19 salgimmi nedeniyle hem yerli ve hem de yabanc
turistlerin seyahatlerinin kisitlanmasi ve konaklama isletmelerine yonelik olarak
yalnizca giivenli turizm sertifikasi ile ilgili degerlendirmeleri iceren yorumlarin ele
alinmasidir. Bu asamada arastirmanin birinci asamasinda elde edilen verilerden
yararlanarak giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunu
olusturan (Bkz. Tablo 2) konaklama tesislerine yonelik olan ve s6z konusu isletmelerin
yogunlukta oldugu (Bkz. Tablo 6) illerde faaliyet gosteren isletmelerde konaklayan
yerli ve yabanacl turistlerin yorumlar arastirmanin kapsamina dahil edilmis, diger
sehirlerdeki konaklama isletmelerine yonelik yorumlar arastirmanin kapsami disinda
tutulmustur. Veriler analiz programindan yararlanmay: gerektirecek biiytikliikte
olmadigindan herhangi bir analiz programindan destek alinmadan analiz

gerceklestirilmistir.

Icerik analizi yontemi ile incelenen misafir yorumlarindan elde edilen kodlar
gruplandirilmistir. Bu asamada veriler siirekli karsilastirilmis, benzerlikler ve
farkliliklar belirlenmis ve bu dogrultuda kategoriler olusturulmustur (Merriam, 2009).
Giivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerinin bu sertifikanin gereklilikleri ile
uyumlu yonde davranis gelistirip gelistirmedikleri ile ilgili misafir algilarindan ve
deneyimlerinden yola ¢ikilarak kategoriler “olumlu yonler” ve “olumsuz yonler”
olmak tiizere iki ana tema altinda birlestirilmistir. Ayrica misafir yorumlarindan
alintilara yer verilmistir. Misafir yorumlarindan alintilarin gosterilmesinde “MY”
kisaltmas: kullanilmis ve her bir misafir yorumu igin 1’den baslanarak ardisik
numaralandirma yapilmistir (MY1, MY2, MY3...).
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BULGULAR
Giivenli Turizm Sertifikasina Sahip Isletmelerin Profillerine iliskin Bulgular

Tablo 2’de giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelere ait bilgilere yer verilmistir.

Tablo 2. Giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin profilleri

Isl leri Belgelendiril .
3 eftme erlri elgelendirilme N % Isletme Tiirleri N %
Tarih Aralig1
01.08.2020-31.12.2020 267 5,3 Konaklama Tesisi 3460 68,1
01.01.2021-21.04.2021 4817 94,7 Restoran-Kafe 1566 30,8
Toplam 5084 100 Kiiltiir, Sanat, Kongre Tesisi 4 0,1
KTB Belgeli Konaklama
i§1etmelerinin Tesis Tirlerine N % Deniz Turizmi Tesisi 38 0,7
Gore Smiflandirilmasi
Otel 1864 85,66  Temali Park 7 0,1
Butik Otel 57 262 K1§' 'Turlzml Mekanik Hat 9 02
Tesisi
Termal Otel 62 2,85 Toplam 5084 100
Konaklama  Tesisleri  ve
Ozel Konaklama Tesisi 132 6,07 Restoran-Kafelerin Belge N %
Tiiril
K 1
Miistakil Apart Otel 23 1,06 Konaklama
Isletmesi
Tatil Kdyii 27 125 TG Kiltir ve Turizm 3176 4330
Bakanlig: Belgeli Isletmeler
Oberj 2 0,09 Restoran/ Kafe
Pansiyon 2 0,09 98 1,95
Ozel Otel-Lokanta 1 0,04 Toplam 2274 45,25
Dag Evi 2 0,09 Konaklama
Isletmesi
Turizm Kompleksi 4 0,18 1284 25,55
Toplam 2176 100 Belediye Belgeli Isletmeler Restoran/ Kafe
Guvenli Turizm Sertifikasima
Sahip igletmelerin Faaliyet N % 1468 29,20
Gosterdigi Tller
Ankara 356 7 Toplam 2751 54,75
KTB Belgeli Konaklama
Antalya 583 11,5 i@letmelerinin Yildiz N %
Siniflandirmasi
Bursa 146 2,9 1 Yildizli Otel 13 0,7
Istanbul 1491 29,3 2 Yildizli Otel 118 6,1
[zmir 226 44 3 Yildizli Otel 638 32,7
Mugla 324 6,4 4 Yildizli Otel 624 32
Diger 1958 38,5 5 Yildizli Otel 556 28,5
Toplam 5084 100 Toplam 1949 100
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Tablo 2’deki sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

Isletmelerin biiyiik cogunlugunun (%94,7) giivenli turizm sertifikasini 2021 yilu
ocak ve nisan aylar igerisinde edindikleri tespit edilmistir.

Guivenli turizm sertifikasina sahip olan isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunu
“konaklama tesisleri” (%68,1) olusturmaktadur. Ikinci sirada “restoran/kafeler”
(%30,8) yer almaktadr. Isletmelerin %1,1’lik kismin1 ise sirasiyla “deniz turizmi
tesisleri”, “kis turizmi mekanik hat tesisleri”, “kiiltiir, sanat ve kongre tesisleri”
ile “temal1 parklar” olusturmaktadir.

Giivenli turizm sertifikasina sahip konaklama isletmeleri (T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 belgeli) tesis tiirlerine gore simflandirildiginda, bu
kategorideki konaklama tesislerinin biiyiik cogunlugunun otel isletmelerinden
(%85,66) olustugu goriilmiistiir. Ikinci sirada dzel konaklama tesisleri (%6,07)
ve lgiinci sirada ise termal oteller (%2,85) yer almaktadr.

Giivenli turizm sertifikasina sahip konaklama isletmeleri ve restoranlar/kafeler
belge tiirlerine (T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli ve belediye belgeli)
gore smiflandirilmistir. Bu dogrultuda, isletmelerin biiyiik cogunlugunun T.C.
Kiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli konaklama tesislerinden (%43,3) olustugu,
ikinci sirada ise belediye belgeli restoran-kafelerin (%29,20) yer aldig1 sonucuna
ulasilmistir. Genel olarak degerlendirildiginde, bu kategoride giivenli turizm
sertifikasina sahip isletmelerin yarisindan ¢ogunun (%54,75) belediye belgeli
isletme niteliginde oldugu goriilmektedir.

Guivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin faaliyet gosterdigi illere gore
dagilimi incelendiginde, isletmelerin biiyiik cogunlugunun Istanbul’da (%29,3)
faaliyet gosterdigi gortilmiistiir. Bunu sirasiyla Antalya (%11,5) ve Ankara (%?7)
illeri takip etmektedir. Giivenli turizm sertifikasina sahip olan isletmeler
Tiirkiye’de iilke geneline yayildigindan dolay: isletmelerin faaliyet gosterdigi
en yogun illere yer verilmis, diisiik yiizdeye sahip olan iller “Diger” (%38,5)
kategorisinde sinmiflandirilmstir.

Glivenli turizm sertifikasina sahip konaklama isletmeleri (T.C. Kiltiir ve
Turizm Bakanlig1 belgeli) yi1ldiz sayilarina gore siniflandirilirken bu kisimda
sadece yildiz sayilar1 belli olan konaklama isletmeleri dikkate alinmis; T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli olup da yildizi olmayan ya da yildiz sayisi
belirtilmemis olan konaklama isletmelerine (butik otel, 6zel konaklama tesisi,
miistakil apart otel, oberj, pansiyon, 0zel otel-lokanta, dag evi ve turizm
kompleksi gibi) yer verilmemistir. Bu kategorideki konaklama tesislerinin
bliytik ¢ogunlugunun ¢ yildizli (%32,7), dort yildizli (%32) ve bes yildizli
(%28,5) tesislerden olustugu gortilmiistiir.

Arastirmanin birinci asamasinda son olarak, giivenli turizm sertifikasina sahip
isletmelerin tiirleri dikkate alinarak illere gore dagilimi incelenmistir (Tablo 3).
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Tablo 3. Giivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin tiirlerine gore illere dagilim1

Kiltiir, Sanat,

Mller Konaklama Tesisi ~ ller Restoran-Kafe Iller Kongre Tesisi

N % N % N %
Ankara 202 5,8 Ankara 153 9,8 Ankara 1 25
Antalya 495 14,3 Antalya 79 5 Antalya 2 50
Bursa 82 2,4 Bursa 57 3,6 Konya 1 25
Istanbul 835 241  Istanbul 645 41,2 - -
Izmir 135 3,9 fzmir 90 5,7 - -
Mugla 259 7,5 Mugla 42 2,7 - -
Diger 1452 41,8 Diger 500 32 - -
Toplam 3460 100 Toplam 1566 100 Toplam 4 100
. Deniz  Turizmi | . K Turizmi
Nler Tesisi Nler Temal1 Park Nler Mel.<a.nik Hat

Tesisi

N % N % N %
Antalya 4 10,5 Antalya 5 71,4 Bursa 7 77,8
Aydin 1 2,6 Istanbul 1 14,3 Erzurum 1 11,1
Balikesir 1 2,6 Mugla 1 14,3 Kayseri 1 11,1
Istanbul 8 21,1 - - - -
[zmir 1 2,6 - - - -
Mugla 22 57,9 - - - -
Yalova 1 2,6 - - - -
Toplam 38 100 Toplam 7 100 Toplam 9 100

Tablo 3 incelendiginde, konaklama tesisleri (%24,1) ile restoran/kafe isletmelerinin
(%41,2) biiyiik cogunlugunun Istanbul’da faaliyet gosterdigi anlagilmaktadir.
Konaklama tesisi tiirii baz alindiginda Istanbul’u sirasiyla Antalya (%14,3) ve Mugla
(%7,5) illeri takip etmektedir. Restoran/kafe kategorisinde ise ikinci sirada Ankara
(%9,8), tictincli sirada ise [zmir (%5,7) yer almaktadir. Gilivenli turizm sertifikasina
sahip toplam 4 adet kiiltiir, sanat, kongre tesisinin 2’si (%50) ve toplam 7 adet temali
parkin 5i (%71,4) Antalya’da faaliyet gosterirken; toplam 9 adet kis turizmi mekanik
hat tesisinin 7’si Bursa’da (%77,8) faaliyettedir. Giivenli turizm sertifikali deniz turizmi
tesislerinin ise biiyiik ¢ogunlugu (%57,9) Mugla ilinde faaliyet gostermektedir.

Giivenli Turizm Sertifikali Konaklama Isletmelerine Yonelik Olarak Misafirlerin
Cevrimici Yorumlarina Iliskin Bulgular

Arastirmanin birinci asamasinda belirlenen giivenli turizm sertifikali konaklama
isletmelerine yonelik yerli ve yabanci turistlerin yorumlarinin igerik analizi ile
incelenmesi sonucunda olusturulan tema, kategori ve kodlar Tablo 4'te yer
almaktadair.
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Tablo 4. Giivenli turizm sertifikal1 konaklama isletmelerine yonelik misafir yorumlarindan elde edilen kategoriler
ve kodlar

Tema Kategoriler Kodlar n

Ates dlgme 1

Dezenfektan kullanimi 4

Gerekli prosediirlerin Maske kullanimi 3

uygulanmast Sosyal mesafe kurali 3
Temizlik/hijyen 11

%’ Havalandirma 1

% Turistin i¢inin rahatlamast 7

E, Giiven hissetme Huzurlu olma 3

© Temizlik hissi 2

Iyi servis 2

Hizmet kalitesinin devamliligt Yardimsever/ilgili personel 9

Ek hizmetlerin kalitesi ve yeterliligi 1

Alinan Onlemler Animasyon hizmetlerine ara verilmesi 1

Teknik aksakliklar 1

Temizlik/hijyen uygulamalarinin yetersizligi 4

Yiyecek-icecek hizmetlerinin yetersizligi 2

Hizmetlerin aksamasi

. Havalandirmanin yetersizligi 1

:é Sosyal mesafe kuralia uyulmamasi 1

g Maske kullanilmamasi 3

E, Hijyen/temizlik endisesi-bulag Ortak alanlarin glivensiz olmasi 2

© riski Caliganlarin kurallara uymamasi 1

Isletme gorselinin  gercek goriiniim/hizmet ile 1
Beklentileri kargilamama uyumsuzlugu

Kandirilma hissi/hayal kiriklig1 1

Misafir yorumlarinin incelenmesi sonucunda “olumlu yonler” temas: altinda elde
edilen kategoriler “gerekli prosediirlerin uygulanmasi”, “giiven hissetme”, “hizmet
kalitesinin devamlilig1” ve “alinan 6énlemler” olarak ortaya ¢ikmistir. Olumsuz yonler
temas1 altinda olusturulan kategoriler ise “hizmetlerin aksamas1”, “hijyen/temizlik
endisesi-bulag riski” ve “beklentileri karsilamama” seklindedir. Her bir kategori
altinda ise misafir yorumlarindan elde edilen kodlara yer verilmistir.

Elde edilen kodlar incelendiginde, giivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerinin
uygulamalarina iliskin olarak misafirlerin en fazla dikkat ettikleri konu “temizlik ve
hijyen” davramsi olmustur. Bu konu ile birlikte personel ilgisi ve yiyecek-igecek
hizmeti gibi hizmetler de ele alinmigtir. Misafirlerin yorumlarindan alintilara asagida
yer verilmistir.

MYe6, ... Karsilama giiler yiizlii ve ilgili. Son konaklamamda rezervasyonumda
belirttigim isteklerim g0z ardi edilmemis olmasi beni ayrica memnun etti. Odalar:
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bakimli temizligi sitkintisiz ve hijyenik. COVID-19 tedbirlerine uyuluyor ayrica giivenli
turizm sertifikas: var. Kahvaltis: tatminkdr.

MYS, Ilk kez geldik. Ailecek miikemmel bir tecriibe oldu diyebilirim. Personelin giiler
yiizii ve ilgisi inamlmazdi. En ¢ok dikkat edilen konu hijyendi ki bu donemde herkes icin
en onemli unsur bu. Siirekli her yer sterilize ediliyordu. Otel miidiirii ¢cok ilgiliydi,
giivenli turizm belgesi aldiklarindan bahsetti. Icimiz bir kat daha rahat kaldik. Kesinlikle
tiim ictenligimle herkese tavsiye ediyorum.

MY9, Agustos ayinda bir hafta boyunca muhtesem bir tatil. Huzur, giiler yiizlii
personel... Yiyecek ve icecekler ile ilgili genis secenekleri mevcut. Spa tesislerini 3 kez
kullandim, masoz harikaydr ve Tiirk hamami denemeye degerdi... Resepsiyon
gorevlileri ihtiyaciniz olan her seyi diizenlemekten mutluluk duyuyor. Otel, Covid
sertifikasina sahip ve personel, gereksinimleri karsilamada miikemmel...

MY15, ...Resepsiyondan itibaren kalitesini belli etti tiim esyalarimiz dezenfekte edilerek
iceri alnds. ...restorandan ortak kullanim alanlarina oda temizligi havuz temizligi ¢ok
iyi... Kovid onlemleri had safhada, zaten giivenli tatil sertifikas1 var ve biz oradayken
saglik bakanlhi§indan denetime geldiler. Cok memnun kaldim...

MY22, ...Bu sene konakladi§imiz diger liiks otellerle de kiyasladi§imda agik¢a
goriiyorum ki, pandemi onlemlerine en biiyiik yatirimi yapan otel burasiydi desem
yalan olmaz. Zaten biz oradayken, haberini aldik ki, giivenli tesis sertifikast almaya 100
iizerinden 100 puan alarak hak kazanmuglar. Odaniz sterilize edilmis ve kapisi
miihiirlenmis halde sizi bekliyor, kapidan girerken o etiketi ilk siz acryorsunuz.
Bavullarimiz da heniiz check-in esnasinda ozon piiskiirtiilerek sterilize ediliyor.
Kullanacagimiz kalemden, akliniza gelecek ne varsa, odadaki havlulardan, havuz ve
deniz havlularina kadar her gey...

Yorumlar incelendiginde misafirlerin “gerekli prosediirlerin uygulanmasi” ve
“hijyen/temizlik endisesi-bulas riski” kategorileri altinda yer alan kodlarla ilgili olarak
hem isletmede konaklayan diger turistler agisindan hem de ¢alisanlar agisindan
degerlendiren ifadelere yer verdigi goOrtilmiistiir. Misafirler Ornegin “maske,
dezenfektan kullanimi” gibi hijyen ve temizlik uygulamalarmm bulas riskinin
ortamdaki herkesten kaynaklanabilecegi diislincesiyle hem isletme ¢alisanlar1 hem de
isletme de konaklayan diger misafirler tarafindan dikkat edilmesi gereken konular
oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilardan bazilarinin ifadelerinden alintilara asagida
yer verilmistir.

MY?21, ..."Giivenli Turizm"” sertifikasina sahip olmasina ragmen sizi Covid-19'a karst
gtivenli hale getirmek icin gerekli onlemleri almamaktadir. En tipik ornek restorandadir.
Yemek servisi kapali alanda yapilir ve bu alanda herkesin maske takmasi gerekir.
Maalesef misafirlerin yarist maske takmuyor ve otel calisanlari tek bir kisiyi uyarmada. ..
Bu dikkatsiz yaklagimin yemek alirken Covid-19 viriisiine yakalanma riskini artirdigin
diisiiniiyorum. Ote yandan, tiim calisanlar her zaman maske takarlar. Birkag kisinin
burnunun agik oldugu sadece bir veya iki ornek varda...
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MY17, Gegen hafta ¢cok rahatlatici bir aile tatilinden dondiik. Pandemi nedeniyle, otel
kaldigimiz onceki giinlere gore daha sessizdi. Gerekli tiim sosyal mesafe ve giivenlik
onlemlerini aldilar ve sergilenen devlet giivenlik sertifikasini gormek giiven vericiydi.
...Resepsiyonda ¢ok hos karsilandik. Bar ve restoran otelin kalbinde yer aliyor ve her
zamanki yiiksek standartta samimiyet ve miikemmel hizmet sunuyor...

Misafirler isletmelerin giivenli turizm sertifikas1 kapsaminda uygulamalarina iliskin
degerlendirmeler yaparken “calisanlarin ilgili, giiler yiizlii ve yardimsever olmas1”,
“yiyecek igecek hizmetlerinin yetersizligi” ve “isletme gorselinin gergek goriiniim ile
uyumsuzlugu” kodlarini giivenli turizm sertifikas1 kapsaminda ele almis, isletmelerin
uygulamalar: ile iligkilendirmis ve bu konulara yonelik memnuniyetlerini ve
memnuniyetsizliklerini de dile getirmiglerdir. Katilimclardan bazilarinin
ifadelerinden alintilara asagida yer verilmistir.

MY1, ...Otele giriste termal kamera ile atesimiz ol¢iildii. Ardindan dezenfektan ve
takmamiz icin maske verildi. Maskelerimizi oOzellikle insan yogunlugu bulunan
resepsiyonda ve ana restoranda takmamiz hususunda telkinlerde bulunuldu. O an
gtivenli tatil icin dogru adreste olduumuzu anladim. Ardindan tertemiz odamiza
yerlestik. Kahvalt: icin ana restorana ilerledigimizde kapida yine atesimiz 6l¢iildii. ..
Icim rahat ve huzurlu. Keyfimiz yerinde ve en dnemlisi tiim aile giivendeyiz. Ortak
alanda bulunan su dolabinin hemen yaninda dezenfektan var. Otelin yiizélciimii de
biiyiik oldugu icin sosyal mesafe kurali da uygulanabiliyor. Ayrica pandemi siireci
bahane edilip servisten ve hizmet kalitesinden en ufak ddiin verilmemis. ..

MY12, ...Tesisin misafirlerini olabildigince giivende ve rahat hissettirmek ve herhangi
bir Covid-19 riskini azaltmak icin aldig énlemler harika. Isletme, herkesin sagligim
korumak icin alinan tedbirler icin en yiiksek standartlart uyguladigini belirten ozel bir
sertifikaya sahip. Personel giiler yiizlii ve cok yardimsever. Plaj ve havuz alanlar: temiz
ve misafirperver. Yemekler her zamanki gibi lezzetli. ..

MY14, ...Calisanlar kurallara uymak igin 0zen gosteriyor, maskelerini ¢ikarttiklarin
hi¢ gormedim ancak uzun siirveli calistirildiklar: yiiz ifadelerindeki yorgqunluktan
anlasiltyordu. Ellerinden geleni yapmaya calistiklar1 icin her birine ayr1 ayri tesekkiir
ederim. Otelde konaklayan yabanci miisteriler ise ortak alanlarda maskelerini hi¢
takmuyorlardi. Giivenli seyahat belgesi alan bir isletmenin buna daha ¢cok dikkat etmesi
gerekirdi. Ailecek bizi en ¢ok zorlayan restoran hizmeti oldu. Yemekler ancak bu kadar
lezzetsiz ve ozensiz yapilabilir. Kahvalt: bir gsekilde idare edilebilir ancak ana
restorandaki 6gle ve aksam yemekleri gercekten isletme tarafindan ciddi bir sekilde
gozden gecirilip, diizeltilmesi gerekiyor...

MY23, Covid-19 sebebiyle emin olamadi§imiz tatilimize X otelde baslamak istedik.
Giivenli Turizm Sertifikasi olmas: sebebiyle ¢ekici geldi... Odamiz ise standart odayd:
ve tertemizdi... Cok beklenti icinde olmamamiza ragmen yemekler oldukca giizeldi ve
menii tahminimizden zengindi. Fazlasiyla doyduk. Personel c¢ok giiler yiizlii ve
yardimciyds. Siirekli ellerinde dezenfektan ile kalkan miisterilerin ardindan masalar:
sandalyeleri dezenfekte ettiler...
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MYS5, Fiyat performans olarak konakladiklarim arasinda ilk iice girebilecek otel...
Girigte personel ilgili ve giiler yiizlii. Korona tedbirleri uygulaniyor ve otelin giivenli
turizm sertifikast var. Odalari ferah temiz ve hijyenik. Kahvaltida personel ilgili ve giiler
yiizlii. Kahvalt: taze ve yeterince.

Glivenli turizm sertifikali konaklama isletmelerine iliskin ulasilabilen misafir
yorumlarinin ¢ogunlugunun siirece ve uygulamalara iliskin olumlu yonde goriis
bildirdigi sonucuna ulasilmistir. Ancak konuyla ilgili olumsuzluk iceren ve
memnuniyetsizliklerin dile getirildigi yorumlara da rastlanmistir. Bu yorumlardan
alintilara da asagida yer verilmistir.

MY7, Sabah kalkti§inizda sicak su akmuyor, dus alamiyorsunuz, gece ise sicak hava
kaloriferi arizalanmus, odaya so§uk hava basmis. Otelden nezle olarak ayrildim... Is
toplantisina burnumun akmaya baslamas: nedeniyle, nezle oldugumdan katilamayip,
geri donmek zorunda kaldim. Korona siiphesiyle de kendimi 3 giin izole etmek zorunda
kalmamda cabasi. Giivenli Turizm Sertifikast var ama restoran, pek giivenli degil.
Restoran ¢alisanlar1 Covid-19 kurallarina uymuyor.

MY11, Otelden nasil kagtigumizi bilemedik... Giiya covid-19 doneminde giivenli
otel/temiz otel sertifikasi almuslar... Sadece eldiven takarak temizlik ve hijyen
saglanmyor. Eldivenin siirekli degistirilmesi gerekiyor... Gerek Instagram gerekse de
tur sitelerinde yer alan fotograflarin gercekle hicbir alakas: yok. Yemekler o kadar kotii
ki dogru diizgiin yemek bile yiyemedik. .. Kaldigimiz odanin bile fotograflardaki odalarla
bir alakast yoktu... Influencerlarla nasil bir anlasma yapilmigsa, el birligi ile hayali bir
tatil satiliyor ve siz biitiin bir yil beklediginiz kisacik tatilinizin bu kandirmaca ile nasil
yerle bir edildigini goriiyorsunuz.

MY13, ... Temizlik: Otel hi¢ temizlenmemis, bir onceki gece corba kepgeleri ve ¢corba
dolu kaseler tezgdha oturtulmus ve etraflarinda sinekler vizildiyor. Bu otelin nasil
Covid giivenli sertifikast almay: basardi§ini bilmiyorum, otel arazilerinde veya sosyal
mesafelerde maske yok, sezlonglar, havuzdaki masalar hi¢ temizlenmemis. Oteldeki
asansor diigmeleri, korkuluklar vb. temas noktalar1 asla temizlenmiyor. Yatak odalar:
da diizgiin temizlenmemis, yataklar yapilmis ve hepsi bu kadar. Yerler siipiiriilmiiyor,
banyolar asla temizlenmiyor, eSer sansliysamiz tuvalet rulolar1 giinde bir adet
veriliyor...

MY24, Su an 3 giinliik tatilin son giinii oldugu icin siikrediyoruz. Otele giiya giivenli
turizm sertifikasi var diye rezervasyon yaptik. Otel korkung, bakimsiz ve eski... Odalar
cok pis ve bakimsiz muhtemelen yapildig ilk giinden sonra bir ¢ivi bile ¢akilmamus.
...degistirsinler diye verdigimiz havlunun yerine daha kirlisi geldi. Ne soyleyecegimi
bilemiyorum insanlar buraya nasil bayilworlar anlams degilim. Tek giizel detay denizi
temiz ve berrak. Ama genel olarak kesinlikle tavsiye etmem!

SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu calismada, Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikali isletmelerin profilleri belirlenmeye
calisiimis ve bu sertifikaya sahip olan konaklama isletmelerine yonelik ¢evrimigi
misafir ~ yorumlar1 incelenmistir. =~ Arastirmamin  bulgular1  genel olarak
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degerlendirildiginde, Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikali isletmelerin biiyiik
boliimiiniin konaklama tesislerinden olustugu belirlenmistir. Boyle bir sonucu dogal
karsilamak gerekmektedir. Ciinkii konaklama isletmeleri turizm endiistrisinin temel
Ogelerinden biri olarak kabul edilmektedir (Tarlan ve Tiitlincti, 2001; Demirtas, 2010;
Akgiindiiz ve Bardakoglu, 2012). Ote yandan giivenli turizm sertifikali restoran ve
kafelerin %30,8’lik bir orana sahip olmasi ilgi ¢ekicidir. Tiirkiye’de ¢ok sayida restoran
ve kafenin bulundugu dikkate alindiginda bu oranin daha yiiksek olmasi
beklenebilirdi. Ancak giivenli turizm sertifikasina sahip olabilmek i¢in isletmeler
tarafindan yerine getirilmesi gereken ve belli bir siireci igeren ¢ok sayida kriterin
bulunmas: ve bu kriterlerin her birinin maddi ve beseri agidan ciddi kaynak
gereksinimi gerektirdigi diisiiniildiigtinde Tiirkiye’deki bazi restoran ve kafelerin
hentiz bu kriterleri yerine getiremedikleri anlasilmaktadir. Diger yandan restoran ve
kafelerin covid-19 salgininin 6nemli bir boliimiinde kapali kalmalar1 da bu oranin
disiik citkmasinda etkili olmus olabilir.

Calismamizda ortaya konan, giivenli turizm sertifikasina sahip olan konaklama
isletmelerinin ¢ok biiytik bir bolimiiniin (%85,66) otel isletmelerinden olustugu
yoniindeki bulguyu da dogal karsilamak gerekmektedir. Nitekim 2020 y1ih itibariyle
Tirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanlhigi’'ndan isletme belgeli konaklama yatak
kapasitesi 1.020.985 olup, bunun 862.163’iine otel isletmeleri sahiptir. Baska bir
ifadeyle, 2020 yil itibariyle Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’'ndan isletme
belgeli toplam 4218 konaklama tesisinin 3116’s1 otel isletmelerinden olusmaktadir
(https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201131/tesis-istatistikleri.html).

Glivenli turizm sertifikasina sahip isletmelerin biiyiik ¢ogunlugunun T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 belgeli konaklama tesislerinden olusmas: dikkat gekici bir diger
bulgudur. 2020 yih itibariyle Tiirkiye’de Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi’'ndan isletme
belgeli konaklama tesisi sayis1 4218, belediye belgeli konaklama tesisi sayis1 ise
8609'dur (https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201131/tesis-istatistikleri.html). Belediye belgeli
konaklama tesisleri sayisinin ilgili bakanlik belgeli konaklama tesisleri sayisindan
yaklagik iki kat daha fazla olmasmna ragmen giivenli turizm sertifikali konaklama
isletmelerinin %43,3'tintin T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 belgeli konaklama
tesislerinden olustugu saptanmustir. Gilivenli turizm sertifikali belediye belgeli
konaklama tesislerinin oraminin ise %25,55 oldugu goriilmiistiir. Tam tersine,
Tirkiye’de gtivenli turizm sertifikali belediye belgeli restoran ve kafelerin oram
%29,20 olarak tespit edilirken, ilgili bakanliktan belgeli restoran ve kafelerin sadece
%1,95'inin glivenli turizm sertifikasma sahip oldugu saptanmustir.

Guivenli turizm sertifikasma sahip olan T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanligi belgeli
konaklama tesislerinin biiyiik boliimiiniin sirastyla tig, dort ve bes yildizli tesislerden
olustugu tespit edilmistir. Bu bulgu da ilgili literatiir bilgilerini dogrulamaktadir.
Nitekim Tiirkiye’de ilgili bakanliktan belgeli konaklama tesislerinin sayis1 2020 yili
itibariyle 4218 olup, bu tesislerden 52’si bir yildizli, 381'i iki y1ldizli, 1110"u tig yildizly,
869u dort yildizh ve 704U bes yildizli tesis niteligi tasimaktadir
(https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201131/tesis-istatistikleri.html). Tiirkiye’de giivenli turizm
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sertifikal1 bir yildizli konaklama isletmelerinin orani %0,7 iken, bu oran iki yildizh
konaklama tesislerinde %6,1’dir. Dolayisiyla isletme 6lgegi biiytidiikge giivenli turizm
sertifikali konaklama tesislerinin sayis1 artmaktadir. Boyle bir bulgu, gtivenli turizm
sertifikasi i¢in gerekli olan kriterleri yerine getirme bakimindan orta ve biiyiik 6lgekli
konaklama tesislerinin daha tistiin 6zelliklere sahip olduklar: seklinde yorumlanabilir.

Tiirkiye’de giivenli turizm sertifikasina sahip olan isletmelerin illere gore dagiliminda
Istanbul %29,3'liik bir oranla diger illere kiyasla éne ¢ikmugtir. Istanbul’u en yakin
takip eden il olan Antalya %11,5lik orana sahiptir. Ugiincii sirada ise Mugla (%6,4) yer
almigtir. Tirkiye'de ilgili bakanlktan belgeli konaklama tesislerinin illere gore
dagiliminda 07.05.2021 tarihi itibariyle ilk {i¢ siray1 Antalya (806 tesis), Istanbul (652
tesis) ve Mugla (415 tesis) olusturmaktadir (https://yigm ktb.gov.tr/TR-201136/turizm-
yatirim-ve-isletme-bakanlik-belgeli-tesis-istati-.html). Aym tarih itibariyle belediye
belgeli konaklama tesislerinde ise siralama Istanbul (1433 tesis), Antalya (1026 tesis)
ve Mugla (901 tesis) seklindedir (https://yigm.ktb.gov.tr/TR-201137/belediye-belgeli-
tesis-istatistikleri.html). Bu arastirma kapsaminda Tiirkiye’de giivenli turizm
sertifikali isletmelerin agirlikli olarak Istanbul’da toplanmasi talep yapisiyla
acgiklanabilir. Istanbul’daki konaklama tesislerinin biiyiik boliimii sehir oteli olup, bu
tesislerin tipik oOzelligi turizm talebinin mevsimsel dalgalanmalarindan daha az
etkilenmeleridir. Sayfiye otelleri ise, mevsime baglh olarak turizmin talep
yogunlugundan daha fazla etkilenir. Dolayisiyla Istanbul’da faaliyet gosteren
konaklama tesisleri, giivenli turizm sertifikas1 edinme noktasinda daha hizli
davranma ihtiyact duymus olabilir. Arastirma kapsaminda Tiirkiye’de isletmelerin
biiyiik cogunlugunun (%94,7) gtivenli turizm sertifikasin1 2021 y1l1 ocak ve nisan aylar1
icerisinde edindikleri tespit edilmistir. Belirtilen tarihler 6zellikle yazlik bolgelerde
faaliyet gosteren sayfiye otelleri i¢in diisiik sezon olarak nitelendirilebilir. Dolayisiyla
ileride yapilacak benzer arastirmalarda Antalya ve Mugla illeri lehine sonuglarin
ortaya ¢ikmasi yiiksek bir ihtimal olarak goriilmektedir.

Arastirma kapsaminda ulasilabilen misafirlerin yorumlar: degerlendirildiginde,
salgin ile ilgili olarak temizlik-hijyen konusunu ele aldiklar1 dikkat ¢ekmektedir.
Calisanlarin ilgili ve Ozverili davranislariin misafir memnuniyeti {izerinde
olusturdugu olumlu etki de yorumlarin 6nemli bir pargasi olmustur. Bunun yani sira
sosyal medya (influencerlar) araciligiyla yapilan tanitimlarin hayal kirikligma yol
actig1 da bir misafir yorumunda dile getirilmistir. Bu sebeple yapilan tanitimlarin
gerceklerle uyumlu olmasinin misafirlerin algilarinda ve tavsiye davranislarinda etkili
olabilecegini ifade etmek miimkiindiir. Nitekim, Ozaltin Tiirker ve Ertiirk de (2020)
yapmis olduklari ¢alismada salgin sonrasi turizmde en fazla tizerinde durulacak
kavramlarin hijyen, tanitim, giiven ve kisiye 6zel hizmet olacagini belirtmektedir.
Ayrica yazarlar, salginla birlikte turistlerin konaklama isletmelerinden hijyen, sosyal
mesafe, sertifikasyon, doktor hizmeti, rutin ilaglama, c¢alisan hijyeni gibi
beklentilerinin daha da artacagini ve bunun da “Giivenli Turizm Sertifikas1” program
sayesinde agilabilecegini ileri stirmektedir. Yazic1 Ayyildiz'in (2020) otel yoneticileri
tizerinde yapmis oldugu calismada, covid-19 salgin déoneminde giivenlik ve hijyen
konularinda alinan tedbirlerin stireklilik arz etmesi gerektigini ifade etmesi de
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arastirmanin sonuglarini destekler niteliktedir. Benzer sekilde, Sezen Dogancili (2020)
covid-19 salgimi sonrasi turizm desteklerine yonelik yapmis oldugu calismasinda,
turizm sektoriinde faaliyet gosteren her is kolu igin sertifikalandirmanin ve hijyen
temal1 konseptlerin 6n plana ¢ikarilmasi gerektigine dikkat cekmektedir.

Isletmelerin giivenli turizm sertifikasina sahip olmasmin misafirlerin de kendilerini
glivende hissetmesinde, isletmeye ve calisanlarina giiven duymada oldukga etkili
oldugu sonucuna ulagilmistir. Bununla ilgili olarak misafirlerin “isletmenin yapmus
oldugu uygulamalar ile bu sertifikayr sonuna kadar hak ettigi” gibi ifadelerine
rastlanmaktadir. Dolayisiyla sertifikanin  gerektirdigi kosullarin isletmelerce
uygulanmasinin isletmenin tekrar tercih edilmesinde etkili olabilecegi gibi, tavsiye
davraniglar1 sayesinde gelecekte tercih edecek misafirler igin de Onem arz etigi
diistintilmektedir. Erdogan ve Yamag¢ Erdogan da (2020) T.C. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 perspektifinden turizmde normallesme faaliyetlerini degerlendirdikleri
calismalarinda, gilivenli turizm sertifikasinin covid-19 salgini sonras: da gegerliligini
koruyacagimi ve siirekli yapilacak denetlemelerle bir cat1 sertifikasyonu haline
getirilecegini ifade etmektedir. Ayrica, turizm isletmelerinin sertifikalandirilmasmin
uluslararas: algiy1 yonlendirmede de rol oynayabilecegi ileri siirtilmektedir. Esitti ve
Ozdemir (2020) yaptiklari galismada, giivenli turizm sertifikasina sahip konaklama
tesislerinin giivenli turizm sertifikasyon programi kapsaminda kriz yOnetimi ve
surdirilebilirlige iliskin tutumlar1 incelemislerdir. Calisma sonuglarina gore,
konaklama tesislerinin giivenli turizm sertifikasina sahip olmalarinin, ¢alisanlara ve
misafirlerine giiven verme agisindan 6nemli oldugu belirlenmistir.

Her arastirmada oldugu gibi bu arastirmanin da birtakim sinirliliklar1 bulunmaktadir.
Her seyden o6nce bu aragtirmanin bulgular1 verilerin toplandigi donemle sinirhdair.
Tirkiye’de gilivenli turizm sertifikasyon programinin yirirlitkte oldugu
diisiiniildiigiinde, rakamlarin siirekli giincellenecegini dikkate almak gerekecektir.
Ote yandan bu aragtirma Tiirkiye'de giivenli turizm sertifikali isletmelerin
profillerinin ikincil verilerden yararlanilarak ortaya koyulmasiyla sinirlidir. Sonraki
arastirmalarda bu stirecte isletmelerin yasadiklari sorunlar ve ¢oziim Onerileri tizerine
gorgiil calismalar yiiriitiilebilir. Bu gorgiil arastirmalar, giivenli turizm sertifikasyon
programinin isletmelere sagladig: faydalar tizerine de odaklanabilir. Diger yandan, bu
arastirma kapsaminda incelenen misafirlerin g¢evrimigi yorumlar1 da verilerin
toplandig1 donemle siirhidir. Tiirkiye’de glivenli turizm sertifika programinin devam
ettigi, kriterleri yerine getiren isletmelere her giin bir yenisinin eklendigi, turizmde yaz
sezonunun Yyaklastigi ve covid-19 tedbirleri kapsaminda meydana gelebilecek
esneklikler de hesaba katilarak turistlerin konaklama tesislerine olan taleplerinin artis
gosterecegi ongoriilebilir. Bu nedenle sonraki arastirmalarda misafirlerin ¢evrimigi
yorumlarinin daha genis bir 6rneklem grubundan toplanmasi miimkiin olabilecektir.
Bununla birlikte, bu arastirmada sadece tripadvisor.com internet sitesinde konuyla
ilgili yer alan misafir yorumlar1 incelenmistir. Turistlerin seyahat ve konaklama
deneyimlerini paylastii ¢ok baska internet sitelerinin de oldugu bilinmektedir.
Sonraki arastirmalarda bu internet siteleri de dikkate alinarak konuyla ilgili cevrimigi
yorum yapan Orneklem grubu genisletilebilir. Diger taraftan, bu arastirmada sadece
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glvenli turizm sertifikali konaklama isletmelerine yonelik yapilan ¢evrimici yorumlar
tizerine odaklanilmistir. Bu da ¢alismanin bir smirliligy olarak gortilebilir. Sonraki
arastirmalarda giivenli turizm sertifikasina sahip diger isletmelere yonelik yapilan
cevrimic¢i miisteri degerlendirmelerinin incelenmesi de literatiire katki saglayabilir.
Son olarak, ileride yapilacak arastirmalarda konuyla ilgili veriler anket veya goriisme
teknigiyle toplanarak konu farkli bakis agilariyla ele alinabilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Tesekkiir: Katkilarindan dolay1r hakemlere
tesekkiir ederiz.

Dergisi'nin hicbir sorumlulugu olmayip, tiim
sorumluluk makale yazar(lar)ma aittir.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tiim taraflar

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kendi rizalari ile calismaya dahil olmuslardir.

kurulustan destek alinmamuistir. Etik Kurul Onayr: Calisma kamuya agik

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda gkar 11;1nc11 verilerin kullanilmastyla
catismasi yoktur. olusturulmustur.
Arastirmacilarin  Katki Orani:  Yazarlar

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma ) )
siireglerinde etik kurallara riayet edildigini cellmmeye el e nda kelia saglarisb.

yazar(lar) beyan eder. Aksi bir durumun Veri Kullanilabilirlik Beyani: Arastirma

tespiti halinde Giincel Turizm Arastirmalar1  verileri paylasilmamuistir.
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