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Ozet: Bu c¢alismanin amaci, Tirkiye'deki otel isletmelerinin isletme
politikalarinin incelenmesidir. Bu inceleme ile otel isletmelerinin hangi alanlarda
isletme politikasi belirdikleri ve belirledikleri isletme politikalarinin hangi igerikte
oldugunun ortaya konulmasi hedeflenmistir. Belirlenen amaca ve hedeflere
ulasmak icin nitel bir arastirma tasarlanmistir. Dokiiman incelemesi teknigi
kullanilarak 3, 4 ve 5 yildizli toplam 95 otel isletmesine ait igsletme politikasi
ifadelerine ulasiimigtir. Arastirmanin verileri, otel isletmelerinin web siteleri
incelenerek elde edilmistir. Elde edilen veriler, 13 baglikta icerik analizi teknigi
ile analiz edilmigtir. Arastirma bulgulari, otel bliyiikligd ile igsletme politikasi
belirlemenin iliskili oldugunu gbéstermistir. Otel isletmelerinin en fazla isletme
politikasi tanimladiklari alanlarin ise kalite, insan kaynaklari, cevre ve fiyat
konulari oldugu tespit edilmistir. Aragtirma sonucunda otel isletmelerinde
isletme politikas! ile ilgili ilerde yapilacak arastirmalara yénelik &bnerilerde
bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Isletme Politikasi, Icerik Analizi

A Content Analysis on Business Policies
of Hotel Businesses in Turkey

Abstract: The aim of this study is to examine business policies of hotel
businesses in Turkey. In this way, it is targeted to find out the areas and content
of business policies defined by the hotel businesses. A qualitative research id
designed to reach this aim and target. Business policies statements have been
obtained from total 95 hotel from 3, 4 and 5 star hotels by using document
analyze technique. The data of research was obtained by examining the
websites of hotels. The data of the research have been analyzed by means of
content analyze in 13 title. Findings of the research showed that there is
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relationship among the size of hotels and determination of business policy. It
has been find out that the most areas in which hotel businesses defined
business policy are quality, human resource, environment and price. At the end
of the research, some advices have been given to researches in the future
about business policy in hotels.

Key Words: Hotel Business, Business Policy, Content Analyze

Girig

isletmelerin i¢c ve dis pazarlarda rekabet edebilmeleri kaliteli Griin ve
hizmet Uretmelerinin yani sira bu pazarlarda etkili bir konuma ulasmalarini
saglayacak stratejileri gelistirmeleri ve uygulamalari ile mimkindir. Strateji
gelistirme veya stratejik karar alma, bagimsiz bir faaliyet olmaktan 6te bir takim
unsurlari igermekte ve bunlara iligkili olarak gergeklesmektedirler. Plan, politika,
taktik, eylem plani gibi unsurlar bunlardan bazilaridir. Bu kavramlardan politika,
isletmelerin gelistirecekleri stratejiler icin temel bilesenler ve bilesken gugler
olma ozelligini tasimakta (Eren, 1997) ve bu yonlyle stratejiler igin rehber
niteligindedir. isletme politikalari, isletmelerin mevcut ve gelecekteki olasi
cevresel gelisme ve degdismelerin isletme amaclan  dogrultusunda
yonlendiriimesi ve uygulanmasi (Dinger, 1997) bakimindan da Kkilit iglevier
gbérmektedirler. Bu iglevleri nedeniyle, isletmeler stratejik faaliyet ve
uygulamalarinda belirli ilke, prensip ve prosedurleri dikkate alarak varligini
surdirmek durumunda ise politika olusturmalari kaginiimazdir.

Tuketicilerin satin aldiklari Grtnlerde ¢evreye zarar vermeyen urlnleri
tercih etmeleri, siyasi aktorlerin ulusal ve uluslararasi alandaki mucadelelere
karsilik verilebilmesi igin strdurilebilir Gretimi ve tiketimi tesvik etmek istemesi
(Europa, 2011:3) gibi durumlar, isletmeler agisindan politika gelistirme
zorunlulugunu beraberinde getirmektedir. Ote yandan firmalar da faaliyet
gOsterdikleri gevrelerde etkinliklerini arttirmak ve rekabetci pozisyonlarini strekli
guclendirmek istemektedirler. Ancak bu yondeki her faaliyet ve uygulama belirli
unsurlari dikkate alinmaksizin gergeklestirilememektedir. Ornegin; musterilerin
cevreye zarar vermeyen Uurlnleri tercih etmesi, isletmelerin cevre ile ilgili bir
politika gelistirmeye zorlamaktadir. Politika konusu, isletmelerin kurumsallasma
yonlindeki egilimlerinin  bir sonucu olarak da ortaya cikabilmektedir.
Kurumsallagsmak isteyen igletmeler strateji ve eylemlerine yon verecek
politikalar olusturmalidir. Aktan (2010), kurumsal politikalari, kurumsal yonetimin
seffaflik ilkesi cergcevesinde degerlendirmistir. Yazara goére kurumsal yonetimin
seffaflik ilkesi, kurumsal yonetim kurallarinin veya politikalarinin ve uygulama
sureglerinin paylasiimasini gerektirmektedir.
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Bu calismada isletme politikasi konusu otel isletmeleri 06zelinde
incelenmistir. Calismada ilk olarak isletme politikasi konusu kavram ve kapsam
agisindan ele alinmistir. isletme politikasinin kuramsal arka plani agiklanmis ve
isletme politikasina yapilmig arastirmalar degerlendirilmistir. Calisma
kapsaminda otel isletmelerinde politika konusuna ydnelik nitel bir arastirma
yapilimistir. Bu g¢ercevede otel isletmelerinin hangi alanlarda ve konularda
isletme politikasi gelistirdikleri ve bu politikalarin hangi icerikte oldugu ortaya
konulmustur. Veri toplama araci olarak dokiman incelemesi teknigi
kullaniimigtir. Dokiman incelemesi teknigi kapsaminda otel igletmelerinin
olusturduklari isletme politikalarina web siteleri Gzerinden ulasiimistir. Elde
edilen politika ifadelerine igerik analizi uygulanmis, otel isletmelerinin 13
baslikta isletme politikasi belirledigi anlasiimistir.

1. Literatiir Incelemesi
1.1. igletmelerde Politika

Kelime anlami itibariyle “bir isi gézetmek” olan politika, Yunanca kdkenli
bir kelimedir. Tirkge literatirde ise “siyaset” kelimesi anlaminda kullanilan
politika kelimesi daha ¢ok kamusal alanda yer almis ve “halka ait bir isi
gOzeterek, belirli yol ve usule goére yuritme” anlaminda kullaniimaktadir.
Bunlarin yani sira politika kavrami, sézlikte, “buglnkl ve gelecekteki kararlara
bir yon verebilmek igin birgok alternatif arasindan segilen belirli bir yol ve
davranis tarz1” veya “genel amaclar ve kabul edilebilir yontemleri kapsayan
uzun sureli bir plan seklinde de tanimlanmigtir (Dinger, 1997:10). Politika
kavrami, isletme ybnetimi literatiriinde ise farkli agilardan ve farkli
baglamlardan ele alinmistir. Orglitsel politika, sirket politikasi, isletme politikast,
fonksiyonel politika ve kurumsal politika gibi acilardan ayrimlarin yapildigi
gorulmektedir. Bunlardan o6rgltsel politika (organizational policy), 6rgit
icerisindeki birey ve gruplarin politik davraniglarini agiklamaya c¢alismaktadir
Ozellikle karar alma strecine iligkin etki glictinii artirmay1 amaglayan sosyal bir
etki sureci olarak da tanimlanmaktadir. Orgitsel politikanin konusu genellikle
kurum igi politik davraniglarla ilgilidir. Kisilerin gii¢ elde etme, kaynaklara ulasma
ve kararlara etki etme gibi amaglarla politik davraniglar igin olduklari
belirtiimektedir (Altintas, 2007:155). Pfeffer (1992) de orgutsel politika
konusunu, gli¢ merkezli ydonetim kapsaminda, glictin elde edilmesi, kullanimi ve
elde tutulmasi ekseninde degerlendirmigtir.

isletme yonetiminde politika kavrami kapsaminda yer alan diger bir
kavram ise sirket politikasidir. Sirket politikasi (corporate policy), bir sirketin
hangi pazarlarda yer alacagi ve bu pazarlarda nasil yer alacagi ile ilgilidir. Sirket
politikas! finansal agidan ve pazar degeri acisindan de@erlendirmekte ve
bulunulan pazar yapisina gore sirket politikasinin ortaya ¢iktigini belirtmektedir.
Finansal durgunluk, bor¢lanma, yatirm firsatlari ve Ar-Ge yatirimlan sirket
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politikasi Uzerinde Onemli etkilere sahiptir. (Chung ve Wright, 1998). Sirket
politikasinin kendisi kadar kimler tarafindan olusturuldugu da 6nemlidir.
Cronqgvist ve Fahlenbrach (2007), firmalarin, yatirrm finans, operasyonel ve
yonetimsel politikalar ¢ogunlukla firma buylk hissedarlarinin yapisina gore
farklilastigini belirtmiglerdir. Yazarlar ¢alismalarinda buyik hissedarlarin inang,
yetenek ve risk tercihlerinin sirket politikalari ve performansi Uzerinde etkili
oldugunu ortaya koymuslardir.

isletmelerde politika konusuna iliskin diger bir ayrim ise fonksiyonel
politikalarla ilgilidir. Fonksiyonel politikalar ise orta ve alt kademe yoneticilere
tahsis edilen kaynaklarin nasil kullanilacag! ile ilgili kilavuz niteligindeki
politikalar olup, yoneticilerin harcadiklari zamani azaltmaya yoneliktirler. Finans,
muhasebe, Uretim, Ar-Ge ve satin alma gibi isletme fonksiyonlarinin etkinlikle
gerceklestiriimesinde fonksiyonel politikalardan yararlaniimaktadir (Eren, 2006).
Politika kavrami ile ilgili ayrimlardan 6rgitsel politikalarin érgut icinde gug ve
etkileme c¢abalari ile ilgili oldugu anlasiimaktadir. Ote yandan isletme politikasi
ve sirket politikasinin ise isletmelerin dis gevresine iligkin hareket tarzi ile ilgili
oldugu gorulmektedir.

Politika ile ilgili ayrimlara tzerinde durulan bir politika alani da kurumsal
politikalardir. Kurumsal politikalar, kurumsal yénetim ve kurumsallasma
baglaminda degerlendiriimektedir. Kurumsal yodnetim, isletmenin mevcut
durumdan arzu ettigi duruma ulasmasi igin atilmasi gereken analitik adimlari
kapsayan bir surectir. Bu surecte kurumsal yoneticiler, isletmeyi ic ve dig
cevresinin tim yodnleri ile analiz eder ve ge¢mis deneyimleri gézden gegirir.
Bunun sonucunda isletmenin hangi alanda basarili hangilerinde basarisiz
oldugu belirlenir. Basarilar ve basarisizliklar igsletmenin basarili sonuglara
ulagsmasini saglayacak yeni planlar i¢in temel olusturur (Wisegeek, 2015).

Kurumsal yonetim, sirketlerin yonetiminde ve faaliyetlerinde s6z konusu
toplulugun haklarini gbézeten, diger bir ifadeyle, kar elde etme ve ortaklarina
dagitma ana unsuru ve amacini tasiyan geleneksel yapilarinin yaninda, pay
sahipleri dahil tim menfaat sahiplerinin haklarinin korumasini ve bu ¢ergcevede
s6z konusu menfaat gruplarn arasindaki iliskilerin kurallarinin diizenlenmesini
hedefleyen bir yonetim felsefesidir (Catikkas, 2015). Bu felsefenin isletme
yonetiminde hakim olabilmesi bazi ilkelerle gerceklesebilmektedir. Kurumsal
ybnetim kapsaminda degerlendirilen temel ilkeler, seffaflik, adillik, hesap
verebilirlik ve sorumluluktur (Yeni TTK, 2015). Bu ilkeler kurumsal politika
belirlemek isteyen diger bir ifadeyle kurumsallagsmak isteyen isletmeler igin
rehber niteligindedir. Her sirket veya kurulus kurumsal politikasini kurumsal
yonetim ilkeleri baglaminda tanimlamaktadir.
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1.2. isletme Politikasi

Stratejik yonetim literatliriinde politika ile ilgili agiklamalarda, politikanin,
“isletme politikasi” olarak degerlendirildigi gorilmektedir. Dinger (1997;11)
isletme ydnetimi alaninda politikayi, “ydneticilere karar vermelerinde rehberlik
eden bir ilke veya ilkeler dizisi” olarak tanimlamaktadir. Bu ilkeler, yoneticilere
alacaklari kararlarda ve yapacaklari faaliyetlerde yol gosterir, belirlenmis
amaglara ulasmak igin genel bir plan olusturur. Yoéneticinin inisiyatifini kesin bir
sekilde ortadan kaldiran “kural” kavramindan farkh olan politikalar, farkl
durumlarda tercih edilecek hareket tarzi ile ilgilidir. Ornegin, satin alma karar
verirken, en iyi Ug¢ kaliteden fiyati disik olani tercih etme politikasi, tekliflerin
once kalite agisindan siniflandiriimasini ve en (st siradaki Gg¢ triinden en disik
fiyatta olanin tercih edilmesini gerektirir.

Politika kavrami ile ilgili acgiklamalar politikanin farkli anlamlarda
kullanildigini  is  dlnyasindaki  kullaniminin  ise  degisik  sekillerde
kavramsallastiriidigini - gdstermektedir. isletmeler icin politka belirlemenin
gerekliligi ile ilgili olarak Barres (1968) isletme politikasinin karar verme
suregleri ile olan iliskisinden bahsetmektedir. Yazar, dinamik bir gcevrede faaliyet
gosteren isletmelerin dinamik amagclarinin oldugunu bunun da dinamik karar
vermeyi gerektirdigini ifade etmistir. Basarili igletme politikalari, ic ve dig
cevrede karsilasan zorluklarin Ustesinden gelmede 6nemli bir isleve sahiptir.
Politikanin rehberlik islevi sayesinde her kademedeki yoneticiler eski ve yeni her
kosulda daha kolay ve etkili kararlar alabilmektedirler. Bu nedenle politikalarin
da iyi bir planlamaya ihtiyaci vardir. Barres (1968;8), isletme politikalarinin,
yonetim kurullari, ekonomik kosullar, yobnetici ve denetimcilerin gorusleri,
kamusal dlUzenlemeler ve isglcu temsilcilerinin gorusleri ¢ercevesinde
belirlendiklerini ifade etmistir. Bu da igsletme politikalarinin genis bir dlgekte farkli
kesimlerin etkisiyle ortaya ¢iktiklarini géstermektedir.

isletme politikasi, stratejik ydnetim baglaminda incelenen ve isletme
stratejileri ile iligkilendirilen bir konudur. Bu bakimdan igletme stratejisi ve
isletme politikasi arasindaki iligki ve farklihdin belirtimesinde yarar
bulunmaktadir. Mirze ve Ulgen (2005)e gore strateji, rakiplerin faaliyetlerini
inceleyen, nihai sonuca odakli, uzun dénemli, belirli amaclara ulagsmak igin
belirlenmis dinamik kararlar buttintdir. Hitt ve dig (2005: 7)'ne gore ise strateji,
firmanin temel yetenegini gelistirmek ve rekabet avantaji kazanmak amaciyla
tasarlanmis harekdt tarzi ve taahhitlerin  koordine edilmesi ve
bitiinlestiriimesidir. isletme stratejisinin temel amaci, firmaya rakiplerine karsi
rekabet avantaji saglayan bir pozisyon olusturmaktir (Grant, 2005 ve Walker,
2003). isletme strateji birgok dnemli bilesenden olugmaktadir. Bunlarin arasinda
uzun doénemli amag¢ ve hedeflerin belirlenmesi, harekat tarzlarinin segimi,
kaynaklarin tahsisi, rekabet ve ¢evre yer almaktadir (Evans vd., 2003; Hitt, vd.,
2005).
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Elliot (1984), bir islemenin belirli bir endiUstri i¢cin tanimladidi isletme
politikasinin, isletme misyonu ve stratejisi arasinda kopru islevi gérdigunu ifade
etmistir. Yazara gore isletmenin misyonu, isletmenin endustrideki genis
amaglarini ifade ederken, isletme politkalari, daha 6zel amag¢ ve hedefleri ifade
etmektedir. Bu anlamada politikalar, endistride Ureilecek yeni Urlinlere, pazar
payina, satis hedeflerine, yeni pazarlara acgilmaya ve benzeri spesifik hedeflere
isaret etmektedirler. Stratejiler, de bu politikalari gergeklestirmek igin uygulanan
kararlardir.

Strateji ve bilesenleri ile isletme politikasi dikkate alindiginda aralarindaki
iliski su sekilde agiklanabilir. Politikalar, strateji icin rehber islevi gdrmektedirler.
Bu islevsellik, uzun dénemli amaclarin belirlenmesinde, kaynak tahsisleri,
rekabet ve gevre ile ilgili kararlarin alinmasinda hangi ilke ve prensiplerin kabul
edildigi ile ilgilidir. Dogru ve etkili isletme politikalari sayesinde stratejinin hedefe
ulasacagi ifade edilebilir. Zahra ve Covin (1993:452) strateji-politika iligkisini
isletme stratejisi-teknoloji  politikasi  6zelinde incelemiglerdir.  Teknoloji
politikasinin stratejiyle agik¢a ulasiimasi planlanmis isletme hedefleri arasinda
dogrusal bir iliski oldugu belirtilmistir. Teknoloji politikasi, amaglara ulastiracak
stratejilerle ilgili alternatifleri somutlastiran, strateji icin gerekli teknolojilerin nasil
elde edilecegine, gelistirilecegine ve yaylliminin saglanacagina katki saglayan
bir rol oynadigi dile getirilmistir. Yazarlar 6zellikle Gretim yapan igletmelerin
teknoloji politikasi ve stratejileri arasindaki uyumun igletme performansi
Uzerinde pozitif etki olusturdugunu ortaya koymustur.

isletme politikas ile ilgili gérislerde isletmelerin farkli diizey ve amaglarla
politikalar olusturduklari ifade edilmistir. Burns (1968), isletme politikalar ile ilgili
yaptidi siniflandirmada isletme politikasini, agiklanan (expressed) politikalar,
uygulanan politikalar (implied), isletme ici (internal), isletme disi (external) ve
hibrid (hybrid) politikalar olmak Uzere bes boyutta dederlendirmistir. Agiklanan
politikalar agikga tanimlanmis ve benimsenmis, ne olduklari hakkinda kimsenin
suphesi olmayan politikalar iken, uygulanan politikalar, 6nceden acikca
tanimlanmamis politikalardir. isletme disi politikalar, isletmenin dis cevresi ile
pazarlama, satin alma gibi iliskilerinde uyguladigi politikalardir. isletme igi
politikalar ise muhasebe, finans, drgutsel politika gibi konulari icermektedir. Son
olarak hibrid politikalar ise kurum ici ve kurum disi iligkileri karma sekilde
etkileyen isguci ve endUstri iligkileri gibi alanlarda belirlenen isletme
politikalarini kapsamaktadir.

isletme politikasi hangi islevleri gérmektedir? Bu soruya verilen yanitta,
isletme politikalarinin su fonksiyonlari 6n plana gikariimistir (Burns, 1968:10):

o Bolimler arasi koordinasyonu arttirmak, gatismalari azaltmak
e Kurum iginde yanhg beklentileri azaltmak dogru beklentileri arttirmak,
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e Kuruma karsi iyi niyet (goodwill) olusturmak (6zellikle musteri bakis
agisinda)

o Acikga belirlenmis politikalar sayesinde kurum amag¢ ve hedeflerinin
olusturulmasini saglamak

e Yonetsel dizenlemeleri kolaylastirmak (kim hangi kademeye nasil
gececek, emeklilik nasil olacak vs. )

¢ Yiritmeden sorumlu kisi ve kurullarin performansini degerlendirmek

Belirtilen fonksiyonlar isletme politikalarinin, yoneticilere karar vermede
rehber olmaktan ¢ok daha fazla alanda etkili oldugunu gdstermektedir. Bu
islevler dikkate alindiginda isletme politikasi belirlemenin, her igletme igin uzun
vadede gerekli oldugu anlagiimaktadir. isletme politikasinin kurum igi iligkileri de
dizenleyen bir boyutunun oldugu anlasiimaktadir.

isletme politikasinin kurum ici islevi ile ilgili olarak yapilan galismada etik
politika ve yontemlere dikkat cekilmistir. Birgok isletme kendisi, misterisi ve
cevresi i¢in kurallar belirleyerek bunlari gesitli yontemlerle uygulamaktadirlar.
Calisanlar arasindaki iligkilerin diizenlenmesi, musteri ile personel arasindaki
mesafenin belirlenmesi, yonetim ve personel iligkileri gibi konular kismen yasal
yonetmelik ve duzenlemelerle ele alinmis olsa da, farkli uygulama alanlar ve
uygulayicilari agisindan her zaman yeni yontem ve kurallara basvurma
zorunlulugu séz konusu olmaktadir. isletmeler imajlarini koruyacak, rekabet
guglerini artiracak, musteri tatminini en Ust seviyeye ¢ikaracak ve kisisellikten
kurumsallasmaya yoneltecek dizen ve tedbirleri almak zorunda olduklarinin
farkindadirlar (Sarnsik, vd. 2006:23). Etik politika ve yontemler bu noktada 6n
plana ¢ikan kural, ilke ve prensipler olarak degerlendirilebilir.

isletme politikalari igletmelerin kurum kdltirii ve kimligi ile de yakindan
iliskilidir. isletme politikalari kurum kimliginin ve kurum kdiltiriiniin olusumunda
oldukga etkilidir. Gilsunler (2005) bir kurumun kuruldugu ilk gunlerden itibaren
sekillenmeye baslayan kurum kuiltiriinin is politikasinin gergevesine dahil
oldugunu belirtmistir. Yazar, kurum kimligi olusturmak icin politikaya (6zellikle
uretim, marka gibi alanlarda) olan gereksinimi dile getirmigtir. Kurum kimligini
yansitan politikalar, rekabette kurumsal fikirlerin, stratejilerin ve tedbirlerin itici
glictinG artiran bir kurum kulttri olusturur.

isletmelerin politika belirlemelerini gerekli kilan faktorlerden biri de
gunimizan uluslararasi rekabet kosullarinda isletmelerin ticari faaliyetlerini
etkileyen internet ve bilisim teknolojileridir. Chen ve arkadaslari (2009:88)
kuresellesme, uluslararasilasma ve yerellesmenin internet teknolojileri
sayesinde blyik dénisum gecirdigini ve isletmelerin arz ve talep yonla (tretim-
satig) iliskilerinde e-ticaretin kaginilmaz oldugunu belirtmiglerdir. Bu durum
uluslararasi ticaret igletmeler icin kuresel lojistik stratejilerinin kapsamini ve
niteligini (Uretim-servis suregleri, butlinlesmeler, igbirlikleri vs.) etkilemektedir.
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Ortaklar ve musterilerle olan iliskilerde zorluklarla karsilasan isletmelerin e-
ticaret politikasi gelistirmeleri kaginilmaz olmaktadir. E-ticaret politikasi,
uluslararasi ticaret yapan isletmelerin ortaklari ile yakin is iliskilerinde isbirligini,
musterileri ile iliskilerinde de iyi bir envanter yonetimini (musteri gereksinimlerini
daha iyi karsilamak igin) gerekli kilmaktadir. Yazarlar e-ticaret politikalarini
Tayvan'daki Uretim isletmeleri agisindan ele almislardir. Samilodlu ve Uslu
(2010) tarafindan Ulkemizde vyapilan benzer bir c¢alismada i¢ Anadolu
bdlgesinde imalat sanayindeki kiiglik ve orta dlgekli isletmelerin stok politikalari
incelenmistir. Yapilan ¢alismada imalat sanayisindeki KOBJ'ilerin etkin bir stok
politikasi izlemelerinin dnemi tartisiimigtir.

1.3. Otel igletmelerinde igletme Politikasi

Otel isletmelerinde isletme politikasi ile ilgili yapilmis bazi arastirmalarda
su konulara dikkat cekilmistir. Yilmaz (2014) konaklama ve tur operatérlerine
yonelik yaptigi arastirmada tiketici sikayetlerinin igletme politikasinin
olusmasindaki etkisini dile getirmistir. Yazara gore isletme politika ve
uygulamalarindaki aksakliklarin tlketici sikayetleri ile ortaya c¢ikmasi s6z
konusudur. Masteri memnuniyet diizeyini 6lgme ve hizmet sunumunda yasanan
sorunlari belirleme, isletme politikasinin gézden gecirilmesini olanakh kilacaktir.
Bu durumun o6zellikle musteri politikasi belirlemis isletmeler igin daha fazla
gecerli oldugu soylenebilir.

Kanten ve Kanten (2009) de konaklama isletmelerine yonelik
calismalarinda acik ve kapsamli insan kaynaklari yodnetimi politikalari ve
prosedirleri hat yoneticilerin ylritecegi uygulamalarin koordine edilmesinde
gerekli oldugunu ifade etmiglerdir. insan kaynaklari politikalarinin yéneticilerin
sorumluluk aldiklari insan kaynaklari yonetimi uygulamalarinda belirsiz olan
konularda Ustlendikleri rol hakkinda danigsmalari agisindan oldukga 6nem
tasidigi dile getirilmistir.

Sarnsik ve arkadaslar (2006) istanbul’daki 4 ve 5 yildizl otellere yénelik
yaptiklari aragstirmada otel ydneticilerinin otellerdeki etik politika ve ydntemler ile
etik uygulamalar konusundaki goéris ve algilamalarini ve rollerini incelemiglerdir.
Yapilan c¢alismanin bulgulari, otel igletmelerinin dnemli bir bélimunin
isletmelerine 6zgl ya da baska isletmelere ait etik kodlari kullandiklarini
go6stermigstir. Otel ydneticilerinin cogu belirlenen deger yargilarinin isletmelerinin
yapisina uygun oldugunu bildirmiglerdir. Yazarlar otel ydneticilerinin etik
uygulamalarin etkinligini ve etik politika ve yontemleri ¢alisanlarina bildirmeyi
o6nemli sorumluluklari arasinda goérdiklerini tespit etmislerdir.

Literatlr incelemesi sonucunda isletme politikasi konusunun literatlirde
sikhkla incelenmeyen bir konu oldudu anlasiimistir. Stratejinin kendisi kadar,
ona nasll ulagilacaginin 6nemi dikkate alindiginda isletme politikasi ile ilgili
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calismalara ihtiyag duyuldugu anlasiimaktadir. Bu g¢alismanin, bu anlamda
strateji icin rehber niteligindeki isletme politikalarinin yapi ve igerik agisindan
analizini sunarak bu ihtiyacin giderilmesinde rol oynamasi beklenmektedir.

2. Aragtirmanin Yontemi

Bu arastirmanin amaci, Turkiye’deki otel isletmelerinin hangi alanlarda
isletme politikasi belirlediklerini ortaya koymak ve belirlenen politika turlerinde
on plana gikarilan unsurlari belirlemektir. Bu amacin gergeklestiriimesi ile otel
isletmelerinin isletme politikalarinin hangi bashklar altinda belirlendigi bu
politikalarin hangi ana temalar Ulzerinde olusturuldugu ortaya konulacaktir.
Bunun yani sira otellerin yildiz sayilarina goére isletme politikasinin farklilagsma
durumunun da tespit edilmesi hedeflenmistir.

Arastirmada nitel arastirma yoéntemi kullaniimistir. Nitel arastirmalar,
gbzlem, goérisme ve dokiman analizi gibi veri toplama yo&ntemlerinin
kullanildigi, algilarin ve olaylarin dodal ortamda gergekgi ve buUtlncul bir
bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir slrecin izlendigi
arastirmalardir(Yildirm ve Simsek, 2005:39). Arikan (2011:18) nitel
arastirmalarin, deneysel verilerden c¢ok, insanlarin tutum ve davranisglarini
derinlemesine inceleme ve anlamlandirma ydnelik olduklarini belirtmistir.
Ozdemir (2010:326) da nitel arastirmalarin, gergekligin arastirmaci tarafindan
kuruldugu, gercgekligin anlasilmasinda séz konusu gerceklik ile etkilesim
icerisinde olunmasi gerektigi, gercekligin arastirmacinin kendi 6znel degerleri
perspektifinden kavranmasi ve arastirma raporunda kisisel bir dil kullaniimasi
gerektigi gibi varsayimlar icerisinde yurutdldigina belirtmistir. Arastirmada nitel
arastirma ydnteminin kullanilmasinin nedeni otel igletmelerinin yazili isletme
politikalarina ulagiimak istenmesi ve bu politikalarinin igeriginin analiz edilmek
istenmesidir.

Aragtirmanin evreni olarak Turkiye’'deki 3, 4 ve 5 yildizh oteller
belirlenmistir. T.C Kultir ve Turizm Bakanligi verilerine gére Turkiye'de faaliyet
gOsteren 5 yildizli otel sayisi 373, 4 yildizli otel sayisi 539 ve 3 yildizli otel
sayisi| 655’dir. Otel sayilari toplandiginda arastirmanin evrenini olusturan toplan
otel sayisi 1567°dir. Arastirmanin érneklemini belirlemek igin Sekaran (2003,
292-294) tarafindan gelistirilen érneklen sayisini belileme formili ve tablosu
kullanilmigtir. Bu dogrultuda arastirmanin evrenini olusturan 1567 otel isletmesi
icin drneklem sayisi 310 otel isletmesi olarak belirlenmistir. Ancak yapilan
arastirmada Ornekleme alinan otel igletmelerinin timundn yazili bir isletme
politikasi belirlemedidi goértlmustir. Arastirmanin verileri toplamda 95 otel
isletmesinden elde edilmistir.
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Arastirmanin  amaglarina ulasabilmek igin veri toplama araci olarak
dokiman incelemesi teknigi kullaniimistir. Dokiman incelemesi, arastirilmasi
hedeflenen olgu veya olgular hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin analizini
kapsamaktadir (Yildinm ve Simsek, 2005:187). Dokiman incelemesi teknigi
kapsaminda “dokiman” olarak kabul edilen belgeler otel isletmelerinin yazih bir
sekilde ifade ettikleri ve paylastiklari politika belgeleridir. Bu belgelerin
arastirmanin amaci agisindan 6nemli olduguna karar verilmis ve 95 otel
isletmesinin farkli basliklarda ifade edilmis isletme politikalarina ulagiimistir. Bu
surecte otel isletmelerinin web sayfalari incelenmis, bu sayfalarda paylasilan
politika ifadeleri incelemeye alinmistir. Baz otel isletmelerinin politika
ifadelerine ise otel yoneticileri ile yapilan telefon goérismeleri ve e-posta
aracihgiyla ulasiimistir.

Elde edilen igsletme politikalari icerik analizi ve betimsel analiz teknikleri
ile analiz edilmigtir. Betimsel analizde, elde edilen veriler daha belirlenen
basliklar altinda &zetlenir ve yorumlanmaya yoénelik bir g¢ergeve olusturulur
(Altunisik vd., 2005:258). Bu kapsamda verilerin betimsel analizi igin gerekli
cerceve, isletme politikalarinin  belirlendigi  basliklar esas alinarak
olusturulmustur. Bunun disinda politika ifadelerinde hangi unsurlarin (ilke ve
prensiplerin) ne siklikta 6n plana c¢iktigini belirlemek igin icerik analizi
yapilmistir. icerik analizinde amag, toplanan verileri agiklayabilecek kavramlara
ve iligkilere ulagsmaktir. Toplanan veriler daha derin bir isleme tabi tutulur
kavram ve temalar bu analiz sonucu kesfedilir (Yildirnm ve Simsek, 2005:227).
Aragtirma bulgularinin gavenirliliginin arttirimasini saglamak amaciyla elde
edilen politika ifadeleri arastirmaci tarafindan analiz elde edilmis, veriler, analiz
tutumu ve bulgular nitel arastirma konusunda uzman iki akademisyenin
goéruasine sunulmustur. Uzman gérugleri dikkate alinarak son analizler 1s1ginda
bulgular tablolastinimistir. Sosyal arastirmalarda elde edilen dokimanlarin
g6zlemciler arasi guvenirliginin test edilmesi bir norm halini almasindan (Boke,
2014) bu slreg izlenmistir. Aragtirmanin temel sinirhihdr érneklemin yalnizca %
30’una ulasgilmis olunmasidir.

3. Bulgular

Arastirmanin bulgular otel isletmelerinin yildiz sayisi ve politika tiri
olmak Uzere iki kategoride sunulmaktadir. Tablo 1'de isletme politikasina
ulasilan otel yildiz sayisi ve politika turlerine iligkin bilgiler yer almaktadir.
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Tablo 1: isletme Politikasina Ulasgilan Otel Sayisi ve Politika Tiirii

Politika Tiri Otel Sayisi
5Yildizh | 4Yildizhi | 3Yildizh | Toplam

Kalite Politikasi 11 2 13
insan Kaynaklari 9 2 3 14
Cevre Politikasi 12 1 13
Fiyat Politikasi 7 1 12
Gida Guvenligi Politikasi 7 1 8
Kurumsallagsma Politikasi 8 1 9
Sosyal Sorumluluk 4 4
Politikasi

Is Saghgi ve Guvenligi 2 2
Politikasi

Pazarlama Politikasi 3 5
Musteri Politikasi 4 2 7
Ucret Politikasi 2 3
Gizlilik Politikasi 3 3
Rekabet ve Buyume 1 1 2
Politikasi

Toplam 73 9 13 95

Politikalara iligkin yapilan icerik analizinde 13 bashkta igletme
politikasinin belirlendigi gorulmastar. Bu basliklar iceresinde ise en fazla politika
belirlenen alanlarin kalite ve insan kaynaklari oldugu gértulmektedir. Bu alanlari
takiben cevre ve fiyat politikalari gelmektedir. Ote yandan isletme politikalarini
en fazla belirleyen otellerin bes yildizh oteller (s. 95) olduklar anlagiimaktadir.
Tablo 2'de otel isletmelerinin kalite politikalarinda en ¢ok 6n plana c¢ikarilan
unsurlar otel kategorilerine gére siniflandiriimigtir.
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Tablo 2: Otel Kategorisine Gére Kalite Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Kalite Politikasinda On Plana Gikarilan Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Hizmet sureclerinin surekli iyilestiriimesi

Gizli musteri uygulamalariyla kalite standartlarinin garanti
altina alinmasi

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin uygulanmasi

Avrupa birligi standartlarinda hizmet kalitesinin saglanmasi

Fiziksel kalitenin iyilestiriimesi

Calisanlarin bilgi ve beceri dizeylerini surekli egitim
ilkesiyle yukseltmek

Al wW| W[ W

Takim ruhunu ve 6zverili galismanin tesvik edilmesi

N

Musterilerin istek, beklenti, ihtiyagc ve sikayetlerinin
arastiriimasi bu dogrultuda hizmetin planlanmasi

Fiyat ve kalite arasindaki dengenin saglanmasi

Kaliteyi etkileyen faaliyetleri o6lcilebilir hale getirilmesi,
sonuglarini degerlendiriimesi

Her isin ilk defasinda dogru olarak yapilmasi

3 Yildizh
Oteller

isletmenin tiim kaynaklarinin yerinde ve etkin kullaniimasi,

isletmede sevgi-saygi huzur ortami olusturularak,
calisanlarin motivasyonunu arttirmak

Mimkin oldugunca fazla masraf ve maliyetten kaginilmasi

Calisanlarin memnuniyetini amaglayan ekip galismasi
anlayisi ile musterilere en iyi sekilde hizmet verilmesi

Yasal mevzuata uygun hijyenik ortamlarda tretim ve servis
yapilmasi

ik ve her seferinde dogru yapmak, hatay! aninda
dizeltmek,

Tablo 3'de otel igletmelerinin gida givenligi politikalarinda 6n plana
cikarilan unsurlara yer verilmigtir.
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Tablo 3: Otel Kategorisine Gore Gida Giivenligi Politikalarinda On
Plana Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Gida Giivenligi Politikalarinda On Plana Gikarilan
Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Musterilere ve calisanlara beklentileri dogrultusunda
yasal sartlara ve standartlara uygun guvenli gidalar
sunulmasi

Musteri isteklerinin Kalite ve Gida Guvenliginden 6din
vermeksizin eksiksiz ve zamaninda karsilanmasi

Gida, servis kalitesi ve hijyen konusunda teknolojik
gelismeleri izleyerek yenilestirmelerin yapilmasi

Otele gelen hammaddelerin kontroliiniin uzman
personel tarafindan istisnasiz yapilmasi

Tedarikgilerin bilinglendirilerek istenilen niteliklerdeki
artnleri Gretmelerinin saglanmasi

Ydnetimin sirekli olarak yiyecek kalitesi ve hijyen
konularinda personeli bilinglendirmesi

4 Yildizh
Oteller

Otel, konaklama, restaurant ve bar boélimlerinde mal
alimindan baslayarak uretim ve sunumuna kadar 6n
gorulen kalite ve hijyen standartlarina uygunlugun
saglanmasi

Calisanlari  hijyen konusunda

bilgilendirilmesi

ve gida guvenligi

Uretim ve hizmet sirecinin her asamasinda givenirligi
on planda tutulmasi

Otel isletmelerinin igletme politikasi belirledigi bir diger alan g¢evredir.
Tablo 4’te otel isletmelerinin ¢evre duyarliligi ile ilgili belirledikleri politikalarda
on plana gikarilan unsurlara yer verilmigtir.

Tablo 4: Otel Kategorisine Goére Cevre Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Cevre Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar

Tekrarlanma

Ekolojik dengeye zarar vermemek icin yasal olarak 2
gerekli her trli korumay! saglamak
Cevresel duyarlihidi artiracak egitimler vererek 2

surdurdlebilir bir cevre yonetim sistemi olugturmak
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5 Yildizh
Oteller

Cevreyi olumlu bir sekilde yoneterek ve igbirlidi icinde
olunarak gevresel duyarlihgi belgelendirmek

Otelin ¢evresinde olugsabilecek bir kirlilik ya da tahribati
engellemek

Kullaniimig ambalajlarin ve diger degerlendirilebilir
atiklarin genel ¢épten ayri ve temiz toplanmasini
saglamak ve geri kazanim ini1 saglamak

Misafirlerimizin beklentilerine uygun hizmet kalitemizi
korurken, dogal kaynaklarin sorumlu kullanimini
saglamak,

3 Yildizh
Oteller

Cevresel etkilerimizi belirlemek, gevresel uygulamalari
yasal zorunluluklarin 6tesinde gerceklestirmek

Cevreye zarar getirebilecek riskleri proaktif yaklasimla
tespit etmek ve bunlari en aza indirecek énlemleri
almak

Uygulamalarimizda sistematiklik saglamak, isletmeler
arasi sinerji olugturmak

Temiz Urtin ve temiz Uretim teknolojileriyle strekli
iyilestirmeyi hedeflemek

Otel isletmelerinin igletme politikalarinda yodunlastiklari bir diger alan da
kurumsallasma konusudur. Bu cergevede otellerin kurumsallasma yoénindeki

politikalarina ulagiimistir.

Tablo 5te otel isletmelerinin

politikalarinda 6n plana cikarilan unsurlara yer verilmistir.

kurumsallasma

Tablo 5: Otel Kategorisine Gére Kurumsallagma Politikalarinda On
Plana Cikarilan Unsurlar

Otel Kurumsallagma Politikalarinda On  Plana | Tekrarlanma

Kategorisi Cikarilan Unsurlar
Her galisanin ne yapacagi ve nasil galisacagi ve 2
hatta davranis bigimlerine kadar her hususun
belirlenmis olmasi
Otel faaliyetlerinin topluma ve ¢evreye olan 2
sorumluluklarin gézetilerek yapilmasi

5 Y'Iﬁ'z" is ortaklarimizin, misafirlerimizin ve g6revlilerimizin 3

Oteller gerek saglik, gerek can guvenligini, gerekse de is

gluvenliklerini tehlikeye atabilecek tim risklerin en
alt seviyelere indirilmesi
Kaliteli personel yetismesini saglamak icin gerekli 3
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kosullari hazirlamak

Seffaf ve ilham veren liderligin glglendiriimesi,
musterek degerlerin 6n plana c¢ikariimasi

Her kademedeki yoneticileri ve ¢alisanlarin, pozitif
yaklagimla desteklenmesi

3 Yildizhi
Oteller

Kurumsal yonetim ilkelerinin benimsenmesi
(Durustlik, takim galismasi, misteriye odaklanma)

Otel igletmelerinin politika belirlemeye en c¢ok gereksinim duydugu
alanlardan biri de musterileri ile olan iligkileridir. Bu noktada otellerin musteri

politikasi

belirdikleri goérilmektedir. Tablo 6’da otel

politikalarinda 6n plana ¢ikarilan unsurlara yer verilmistir.

isletmelerinin  musteri

Tablo 6: Otel Kategorisine Gore Miisteri Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

Miisteri Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Musterilere dogrudan ya da dolayli sundugu Uriin yada
hizmetler icin gugll, dogru, net ve devamlilik saglayan
musteri kurum iligkisinin kurulmasi

Musterilerden gelen her tiirli bildirime adil ve objektif
yaklagiimasi

Musteri sikayetlerinin etkinlikle degerlendiriimesi ve
¢6ziimlenmesi

Personelin her sabah musteri memnuniyeti ile ilgili
okudugu andlarinda bulunmasi

Musterilere bireysel hizmet sunulmasi (Musterilere
ismiyle hitap edilmesi)

Musteri tercihlerinin bir veri tabaninda toplanmasi, bu
sayede musteri isteklerinin énceden bilinmesi

4 Yildizh
Oteller

Musterilere sira disi ve ¢arpici ¢ozumler, Urlinler ve
hizmetlerin saglanmasi

Musteri memnuniyetinin diger énceliklerin 6niinde
tutulmasi

Musterilerin geri bildirimlerini algak gonullulukle
dinleme ve harekete gegcme

Ornek alinacak miisteri-odakl bir kiltiiriin gelistiriimesi
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Otel igletmeleri emek yogdun bir endustri olan turizm endustrisinde
faaliyette bulunmalarindan en fazla politika belirlemeye gereksinim duyduklar
bir alan da insan kaynaklari konusudur. Yapilan arastirmada otel isletmelerinin
ihtiyac duyulan insan kaynaginin temini ve etkinlikle kullanimi igin insan
kaynaklari politikalari belirdikleri gorilmustir. Tablo 7’de otel isletmelerinin

insan kaynaklari politikalarinda én plana gikarilan unsurlara yer verilmistir.

Tablo 7: Otel Kategorisine Gére insan Kaynaklari Politikalarinda On

Plana Cikarilan Unsurlar

Otel
Kategorisi

insan Kaynaklan Politikalarinda On Plana
Cikanlan Unsurlar

Tekrarlanma

5 Yildizh
Oteller

Personeli ise alirken Kisilik 6zelliklerin ve mesleki
yeterliliklerin dikkate alinmasi

Musteri memnuniyeti icin personelin
memnuniyetinin saglanmasi

Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda kesintisiz diyalog
ve glivenin tesis edilmesi

Yonetici ekibinin  ¢odunlugunun otel calisanlari
arasindan ¢ikarilmasi

ise alimlarda deneyim, zorlu galigma saatlerine
dayanabilme gicu ve disiplin gibi konularin éncelikli
konular arasinda yer almasi

Calisan-isletme uyumunun ve butlinlesmesini
saglayacak érgut yapisinin kurulmasi

Calisanlarin niteliklerine uygun pozisyonlarda
istihdam edilmesi

Yetki ve sorumluluklara gore Ucretlendirmenin
yapilimasi

ise yeni alinan kisilerin deneme siirecine tabi
tutulmasi, ihtiyag duyduklar egitimlerin verilmesi

Kurum vizyonu ve politikalarina uygun galisan
personelin édillendiriimesi

Calisan memnuniyeti i¢in is saghgi ve is
guvenliginin sirekli izlenmesi ve iyilestirmelerin
yapiimasi

Takim ruhunun olusmasini saglayacak 6rgut
kilttrd ve ikliminin olusturulmasi

4 Yildizh
Oteller

Personeli ise alirken kisilik 6zelliklerin ve mesleki
yeterliliklerin dikkate alinmasi
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Musteri odaklilik igin énce galisan odakhlik ilkesinin
3 Yildizh kabul edilmesi

Oteller Calisanlarinin  kisisel ve mesleki gelisimlerini
saglamak dogru egitim programlarinin uygulanmasi

Performans odakh  &dillendirme  anlayisinin
kurulmasi

Musteri memnuniyeti igin personelin
memnuniyetinin saglanmasi

Yapilan arastirmada otel isletmelerinin igletme politikasi belirledikleri bir
diger alanin da pazarlama oldugu gorilmustir. Hizmet pazarlamasinin 6n
planda turizm endustrisinde otellerin pazarlama politikalarinda hangi unsurlara
yer verdiklerine iligkin bulgular tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 8: Otel Kategorisine Gére Pazarlama Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Pazarlama Politikalarinda On Plana GCikarilan | Tekrarlanma
Kategorisi | Unsurlar

Otel etkinliklerinin otelin dergileri araciligi ile baglantili
olduklari kisi kurum ve kuruluglarla paylasiimasi

Her ayin belirli haftalarinda restoranlarda 6zel gunleri
olmasi ve bu ginlerde 6zel kampanya firsatlarinin
sunulmasi

5 Yildizh

Kampanyalarin bilgi kirliligi olusturulmadan musterilere
Oteller pany 9 9 ® #

duyurulmasi

Reklam ve tanitim amaciyla basili, gorsel ve sosyal 2
medyanin etkinlikle kullaniimasi

Otelin cekiciligini ve marka degerini arttirmak icin otel 2
icinde sanatsal ve kulturel 6gelere yer verilmesi

Musteri  sadakatinin  olusmasi igin  c¢alismalarin
yapilmasi (daimi musterilere indirimler gibi)

“En iyi pazarlama anlayisi, en iyi ve kaliteleri servisi
sunmaktir’ felsefesi

Luks ve kisiye 6zel hizmet anlayigi 2

Turk konukseverliginin 6n planda tutulmasi

Uriin ve hizmet yelpazesinin genisletimesi (ménii 2
Oteller Satis sonrasiI musterilerin otel hakkindaki
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geribildirimlerinin alinmasi

Musterilerle tim iletisim kanallarinin kullanilarak
iletisimin guclendirilmesi

Reklam ve tanitim amaciyla basili, gérsel ve sosyal
medyanin medyanin etkinlikle kullaniimasi

Yapilan arastirmada pazarlama politikasinin ayrilmaz bir pargasi olan
fiyat politikasinin da otel isletmelerinin gindeminde oldugu goérilmustir. Diger
isletmelere goére fiyat konusunda esnekligi olan otel isletmelerinin fiyat
politikalarinda 6n plana gikardiklari unsurlara Tablo 9'da yer verilmistir.

Tablo 9: Otel Kategorisine Goére Fiyat Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Fiyat Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar | Tekrarlanma
Kategorisi
Fiyatlandirmanin belirli degiskenlere gére yapilmasi 2
(Sezon, misteri sadakati, sézlesmeler vs.)
5 Yildizh Talebe gore fiyatlandirmanin yapilmasi (Onceden
Oteller rezervasyon, munferit veya toplu rezervasyon vs.)

Tanitim amacl turlar igin fiyatlarin asagiya ¢cekilmesi

Herkese kaybettiren fiyat rekabetinden kaginiimasi 2

Kalite ve hizmet standartlarinin ylkseltiimesi ile fiyat
rekabetinden uzaklasiimasi

Fiyatlarda cok fazla degisikligin yapilmamasi

Fiyat belirlemede rekabet kosullarinin dikkate

4Yidizh | alinmasi
Oteller Fiyat duyarliligini azaltmak icin kampanyalarin
yapilmasi

Sinirsiz  hizmet, seckin markalar, ylksek fiyat
politikasi

Musteri gekmek igin fiyatlardan taviz vermemesi

Otel isletmelerinin insan kaynaklari politikalari ile baglantih olarak
yogunlastiklari bir alan da c¢alisanlarin Gcretleri konusunda belirledikleri
politikalardir. Ucret konusundaki igletme politikalarinin islevsel stratejiler igin
temel ilkeler olduklar soéylenebilir. Tablo 10’da otel igletmelerinin Ucret
politikalarinda 6n plana ¢ikarilan unsurlara yer verilmigstir.
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Tablo 10: Otel Kategorisine Gore Ucret Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Ucret Politikalarinda On Plana Gikarilan Unsurlar | Tekrarlanma
Kategorisi
Esit ise esit Ucret anlayisinin benimsenmesi 2
Calisanlarin yasam kalitesini artiracak kadar yiksek,
5 Yildizh sirkete asir ylk olusturmayacak dengeli bir Gicret
Oteller Piyasa kosullarinin altinda olmayan, terfi ile orantili

Ucret anlayigi

Uygulanan ucret politikasinin acik, anlasilir ve
objektif olmasi

Basarilarin 6dillendiriimesi (ek Ucrete agik kapi 2
birakilmasi)
3 Yildizh Personelin performansini ve kalitesini yikseltecek
Otel licret diizeyinin belirlenmesi

Otel igletmelerinin kurumsallasmasi ve kurumsal politikalar olusturmalari
ile ilgili bir konu da otellerin sosyal sorumluluk anlayisi ile hareket etmeleridir.
Sosyal sorumluluk c¢alismalari igletmelerin hem pazarlama hem de
kurumsallagsma faaliyetleri ile iliskilidir. Yapilan arastirmada Ug¢ otel isletmesinin
sosyal sorumluluk alaninda igletme politikasi belirdigi gériimustur. Bu baglamda
Tablo 11'de otel igletmelerinin sosyal sorumluluk politikalarinda 6n plana
cikarilan unsurlara yer verilmistir.

Tablo 11: Otel Kategorisine Goére Sosyal Sorumluluk Politikalarinda
On Plana Gikarilan Unsurlar

Otel Sosyal Sorumluluk Politikalarinda On Plana Gikarilan | Tekrarlanma
Kategorisi | Unsurlar

Surdurdlebilir cevre igin kamu ve sivil toplum kuruluslari 3
ile isbirligi yapiimasi

Mimkiin oldugunca tesisin bulundugu bélgelerde
SYildizh | yasavaniardan istihdamin saglanmasi, yerel iretilen
Oteller urtinlerin tercih edilmesi

isletmede engelli personel istihdam edilmesine imkan ve
6nem verilmesi

Calisanlarin mesleki egitim ve kariyer gelisimine katkida
bulunulmasi

Topluma hizmet eden goniilli kuruluslarin etkinliklerine 2
sponsor olunmasi

Cevreye zarar verilmemesi igin tedarikgiler ve is ortaklar
ile ortak hareket edilmesi
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Otel isletmelerinin pazarlama temelli islevsel stratejileri igin ilke ve
prensipler belirledikleri diger bir bashk da gizliliktir. Bu anlamda igletme
politikalarinin bir alt bagliginin gizlilik politikasi oldugu gérilmusttr. Tablo 12°de
otel isletmelerinin gizlilik politikalarinda 6n plana c¢ikardiklari unsurlara yer
verilmigtir.

Tablo 12: Otel Kategorisine Gore Gizlilik Politikalarinda On Plana
Cikarilan Unsurlar

Otel Gizlilik Politikalarinda On Plana Cikarilan Unsurlar Tekrarlanma
Kategorisi

Musterilerin kisisel bilgilerinin sadece gerekli yerlerde ve
gerekli dlgude kullanilacadinin mugterilere bildiriimesi

Musteri bilgilerinin Ggtincu sahislara kesinlikle 3

5 Yildizh h .
verilmemesi

Oteller

Musterilere en iyi hizmet ve Urinu saglamak amaci ile
sadece gerekli oldugu dusunulen bilgilerin toplanmasi ve
mevzuatta belirtilen zorunluluk durumlari haricinde hig bir
kisi ve kurum ile paylagiimamasi

Musterilere ait kigisel bilgilerin musterin talep etmesi
halinde silinmesi

Otel isletmelerinin isletme politikalari ile ilgili yapilan arastirmada sadece
iki otel isletmesinin rekabet ve buyime konularinda politika belirledikleri
goérulmastir. Tablo 13’de otel isletmelerinin rekabet ve blyume politikalarinda
on plana ¢ikardiklari unsurlara yer verilmigtir.

Tablo 13: Otel Kategorisine Gore Rekabet ve Biiyiime Politikalarinda
On Plana Gikarilan Unsurlar

Otel Rekabet ve Biiyiime Politikalarinda On Plana | Tekrarlanma
Kategorisi | Cikarilan Unsurlar
5 Yildizh Talebin artmasi i¢in otelin modernize edilmesi,
Otel Musteri talepleri dogrultusunda ek yatirimlarin
yapilmasi
3 Yildizh Rekabet avantaji elde etmede otelin konumunun
Otel ¢ok iyi kullaniimasi
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Tablo 13’ten otel igletmelerinin rekabet ve buyime politikalarinin oldukca
az sayida unsuru igine aldigi gérulmektedir.

Tartigsma ve Sonug¢

Bu c¢alisma, isletme politikalarinin otel isletmeleri 06zelinde, otel
isletmelerinin acikca ifade ettigi ve paylastigi politika ifadeleri dikkate alinarak
hazirlanmistir. Yapilan arastirma ile otel isletmelerinin hangi alanlarda isletme
politikasi belirlediklerini ve belirlenen politika tlrlerinde hangi unsurlarin 6n
plana cikarildigi belirlenmistir. Arastirma sonucunda 3, 4 ve 5 vyildizli otel
isletmelerine ait isletme politikalarinda 13 baslik belirlenmistir. Yapilan ayrintili
degerlendirme ile bu bagliklar altinda belirlenen igletme politikalarinda hangi
unsurlara ne siklkta yer verildigi tespit edilmistir.

Arastirmanin bulgularina goére otel isletmelerinin en fazla isletme
politikas! belirledikleri alanlar, insan kaynaklari, kalite, gevre ve fiyat alanlaridir.
Bu durum otel isletmelerinin izledikleri stratejilerde, insan kaynaklarini
onceleyen, cevreye duyarl ve kalite ile fiyat arasinda denge gozeten ilke ve
prensiplere énem verdiklerini gostermektedir. Otel igletmeleri icin stratejinin
dayanagi 6zellikle bu dért alan oldugu séylenebilir. Bulgular dikkate alindiginda,
gore en fazla politika belirleyen otellerin 5 yildizli oteller; en az belirleyen
otellerin ise 4 yildizli oteller olduklari gérulmektedir. 5 Yildizli oteller de ¢evre ve
kalite politikas! birinci sirada yer almaktadir. Bununla birlikte sosyal sorumluluk
ve kurumsallagma politikalarinin agirlikli olarak 5 yildizli otellerde belirlendigi
g6ralmastdr. Bu durum blyUklik ve kapasitenin politika olusturmada etkili
oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Ulasilan politika ifadelerine iligkin icerik analizi sonuglarina goére kalite
politikalarinda 6zellikle surekli iyilestirme, surekli egitim, takim ruhu ve gizli
misteri uygulamasinin ilke olarak kabul edildigi anlagiimaktadir. Kalite
politikalarinda 5 ve 3 yildizli oteller arasinda bir takim farkhlik oldugu; 5 yildizli
otel igletmelerinde kalite politikalarinin daha kapsamli oldugu sdylenebilir. Ote
yandan gida guvenligi politikalarinin mugteri istek ve beklentileri ve yasal
dizenlemelere uygunluk oélgtsu dikkate alinarak belirlendigi anlagiimaktadir.
Gida guvenligi politikalarinda temizlik ve hijyenin 4 ve 5 yildizli otellerde
vurgulanan ortak bir konu oldugu gérulmektedir. Cevre politikalarinda yasal
duzenlemelerin gerektirdidi ilkelerin yer aldigi gorulmektedir. Cevre duyarlihgi
ile ilgili egitimlerin verilmesi ve bu duyarliigin belgelenmesi de dikkat ¢eken
ilkeler arasindadir. Cevre politikalarinda 5 ve 3 vyildizli oteller arasinda
“belgeleme” diginda dnemli farkliliklar bulunmamaktadir.
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Kurumsallagsma politikalar ile ilgili icerik analizinde; kurum ici davranig
standartlarinin belirlenmesi, ¢evreye karsi sorumluluk, seffaf ve ilham veren
liderlik, paydaslar igin riskli kosullari bertaraf etme ve kurumsal yonetim ilkelerini
benimsemenin 6n plana ¢ikarildigi anlasilmistir. Bu bulgular Catikkas’in (2015)
kurumsal ydénetim felsefesini agiklayan goérusleri ile uyum igindedir. Ancak
incelenen kurumsallagsma politikalarinda, hesap verebilirlik ve adalet ilkeleri ile
ilgili yeterince somut ifade ve ilkeye rastlaniimamistir.

Arastirma bulgulari otel igletmelerinin pazarlama politikalarinda, 3 ve 5
yildizh otellerin 6zellikle, pazarlamada tim iletisim kanallarini kullanma, marka
degerinin  ylkseltme, kisiye 6zel hizmet sunma ilkelerini benimsedigini
gostermistir. 3 yildizli otellerin ise satis sonrasi hizmetleri Ghemseme ilkesini
benimsedigi dikkat ¢cekmistir. Bu ilkeye gére klguUk isletmelerin musterileri ile
daha samimi iligkiler gelistirme egiliminde olduklari ifade edilebilir. Daha blyik
Olceklerle calisilarak otel bilylkligine gore satis sonrasi hizmetlerde farklilik
olup olmadigi arastiriimasi tavsiye edilmektedir.

Fiyat politikalarina iligkin bulgular, otellerin belirli degiskenlere gore fiyat
belirledigini gostermektedir. Sezon, miusteri sadakati, s6zlesmeler, talebin
durumu gibi degiskenler fiyat politikalarinda belirleyicidir. Fiyat belirlemede
rekabet kosullarinin dikkate alinmasi da temel ilkeler arasinda yer almaktadir.
Ote yandan otellerin ticret politikalarinda en fazla én plana ¢ikan unsurlarin esit
ise esit Ucret ve basarilarin o6dullendiriimesi oldugu gdérulmektedir. Otel
isletmelerinin sosyal sorumluluk politikalarinda, kamu ve sivil toplumla isbirligi,
topluma hizmet veren kuruluglara sponsor olma, c¢aliganlarin gelisimini
destekleme gibi ilkelerin baskin oldugu gdrulmektedir. Sosyal sorumluluk
politikalarinin  kurumsallasma politikalarini de destekleyici nitelikte oldugu
soylenebilir.

Arastirma bulgulari gizlilik politikalarinin igeriginde beklendigi lzere en
fazla 6n plana g¢ikan unsurun masteri bilgilerinin Gglinct sahislara veriimemesi
ilkesi oldugu goérulmustur. Gizlilik politikalarinin igerigi dikkate alindiginda bu
yonde politikalarin muisteri, sosyal sorumluluk ve kurumsallagsma politikalarini
tamamlayici nitelikte oldugu sdylenebilir.

isletmelerin rekabet politikasi ile ilgili olarak sadece iki isletmenin bu
alanda politika ifadesine ulasiimistir. Bu durum isletmelerin rekabet politikasi
belirlemedikleri seklinde dederlendirmek yerine rekabet politikalarinin 6rtik
oldugu seklinde yorumlanabilir. Rekabet politikasi ile ilgili literatir incelemesinde
de bu konuda yapilmis bir arastirmaya rastlaniimamistir. Bunun yerine sektor
dizeyinde ve yasal dizenlemeler agisindan rekabet politikasinin ele alindigdi
dikkat cekmistir. Rekabette politika degiskeninin rekabet konusundaki yasal
duzenlemeleri ve uygulamalari icerdigi (Gunes, 2012) ifade edilmigtir.
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Otel isletmelerinin isletme politikasi belirledikleri alanlar, literatiirde
isletme politikasi  gelistirmeye zorunlu kilan gerekgelerle de iligkili
gériinmektedir. insan kaynaklari, misteri, gizlilik ve gevre gibi alanlarda politika
belileme Sarusik ve arkadaslarinin (2006) ve Kanten ve Kanten’nin (2009)
insan kaynaklari ve etik politikalarla ilgili géruslerini destekler niteliktedir. Gida
guvenligi ve pazarlama alanindaki isletme politikalari da Chen ve arkadaslar
(2009) ve Samiloglu ve Uslu'nun (2010) politika belirleme konusundaki
bulgularinin  otel igletmeleri agisindan da pratikte gecgerli oldugunu
gostermektedir.

Arastirma bulgulari butindyle degerlendirildiginde ulasilan politika
ifadelerinin Burns (1968) tarafindan yapilan siniflandirmaya gore, agiklanan
(expressed) politikalar kategorisinde ele alinabilir. Bunun yani sira ulasilan
politikalarin bir kismi igce dénik, bir kismi ise disa donlik politikalar seklinde
degerlendirilebilir. Otel igletmelerinin isletme politikalari ebetteki yalnizca ifade
edilmis politikalarla sinirl degildir. Arastirmacilara otellerin ice ve disa donik
ifade edilmemis politikalarini belirlemek igin gériisme ve gozlem gibi diger nitel
arastirma desenleri kullanmalari dnerilmektedir.

ilerde yapilacak arastirmalarda otel isletmelerinde isletme politikalarinin
olusumuna kimlerin (misteriler, yasal dizenlemeler, yoneticiler, ¢alisanlar vs.)
nasil etki ettigine iliskin arastirmalarin yapilmasi énerilmektedir. Ayrica mevcut
politikalarla stratejiler arasindaki uyum ile ilgili olarak da arastirmalarin
yapilmasina gereksinim vardir. Bu ¢alisma bir yonlyle bu gereksinime vurgu
yapmaktadir.
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