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OZET
OTEL ISLETMELERINDE FARKLI MUSTERI GRUPLARININ ONEM VERDIGIi

GUVENLIK OLAYLARININ VE ONLEMLERININ BELIRLENMESI
Fuat CIFTCI
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2023
Danisman: Prof. Dr. Cagil Hale OZEL

Gegtigimiz otuz yil boyunca diinyada yasanan terdr olaylari, salgin hastaliklar ve
dogal afetler gibi gelismeler, kiiresel turizmi derinden etkilemistir. Bunun dogal bir sonucu
olarak giiniimiizde turistlerin destinasyon, ulastirma hizmetleri ve otel gibi turizmin 6nemli
bilesenlerinden beklentileri arasina giivenlik de eklenmistir. Ancak bu beklenti, miisteri
gruplarma gore farklilik gosterebilmektedir. Miisteri gruplarinin hangi giivenlik olaylarina
ve giivenlik onlemlerine 6nem verdiginin belirlenmesi, giivenlik alaninda yapilacak olan
yatirimlar i¢in 6nem teskil etmektedir. Bu calismada, farkli otel miisteri gruplarinin 6nem
verdigi giivenlik olaylar1 ve onlemleri aragtirilmistir. Veri toplama siireci anket teknigiyle
yliriitiilmiis olup son iki yilda Tiirkiye’nin en ¢ok turist ceken alt1 sehrinde dort ve bes yildizli
otellerde konaklamis miisterilerden veri toplanmistir. Bu kapsamda 990 gecerli anket
toplanmis ve farkli miisteri gruplarinin 6nem verdigi glivenlik olaylar1 ve giivenlik 6nlemleri
belirlenmistir. Yapilan analizler sonucunda tiim giivenlik boyutlarinda miisteri gruplarinin
farklilastig1 tespit edilmistir. Genel olarak evli ve cocuklu ailelerin giivenligi daha ¢ok
Oonemsedigi, egitim seviyesi ve gelir diizeyi arttikca da giivenlige verilen dnemin azaldigi
goriilmiistiir. Miisteriler, tatil amacl olarak seyahat ettiginde terdr olaylarina daha cok 6nem
verirken, is amaclh seyahat ettiklerinde su¢ unsurlarindan daha fazla tedirgin olmaktadir.
Uyruklarina goére miisteri gruplarinin 6nem verdigi giivenlik olaylar1 ve onlemleri
farklilagmakla birlikte yerli miisterilerin bu boyutlara daha fazla 6nem verdigi tespit
edilmistir. Elde edilen bulgular, otel isletmelerinin almasi gereken Onlemler ve ileride

yapilacak olan ¢alismalar i¢cin 6nem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Otel giivenligi, Giivenlik Olaylari, Giivenlik 6nlemleri, Otel

miisteri gruplar.



ABSTRACT
DETERMINATION OF SECURITY INCIDENTS AND MEASURES AMONG
DIFFERENT CUSTOMER SEGMENTS IN HOTEL ENTERPRISES

FUAT CIFTCI
Department of Tourism Management
Anadolu University Graduate School of Social Sciences, June 2023
Supervisor: Prof. Dr. Cagil Hale OZEL

Incidents such as terrorist attacks, pandemics and natural disasters in the world over
the past thirty years have deeply affected global tourism. As a result of this situation, security
has become an expectation from important tourism components such as destinations,
transportation services and hotels. However, this expectation may differ among different
hotel customer groups. Determining which security incidents and security measures are
important to customer groups is important for investments to be made in the field of security.
In this study, security incidents and measures that different hotel customers care about are
investigated. The data collection process was carried out using survey technique, and data
were collected from customers who stayed in four and five-star hotels in six cities that
attracted the most tourists in the last two years. As a result of the analyzes made, it has been
determined that the customer groups differ in all security dimensions. In general, families
with children attach more importance to security, and as the education level and income level
increase, the importance given to security decreases. While customers attach more
importance to terrorist incidents when they travel for leisure purposes, they are more uneasy
about criminal elements when they travel for business purposes. Although the security
incidents and measures that customer groups give importance to differ according to their
nationality, it has been determined that domestic customers attach more importance to these
dimensions. The findings are important for the precautions to be taken by the hotel enterprises

and for the future studies.

Keywords: Hotel security, Security incidents, Security measures, Hotel customer groups.
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakg¢ada yer verdigimi; bu calismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi”yla tarandigin1 ve higbir
sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, calismamla ilgili
yaptigim bu beyana aykiri bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim ahlaki ve

hukuki sonuclar1 kabul ettigimi bildiririm.
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- GIRITSurizm olgusu, bircok siireci igerisinde barindirmaktadir. Turistler, bir destinasyonu
ziyaret edecegi sirada o destinasyonun tarihi, kiiltiirel yapisi, dogal giizellikleri, eglence
olanaklari, ucuzlugu ve ulasilabilirligi gibi bircok c¢ekici Olglitii goéz Oniinde
bulundurmaktadirlar. Bu olgiitlerin basinda o destinasyonda ve destinasyona yapacaklari
seyahat sirasinda algilayacaklari glivenlik hissi de énemli bir rol oynamaktadir. Turizm ve
giivenlik, kaginilmaz bir sekilde i¢ i¢ce gegmis olgulardir. Giivenlik, bir turizm
destinasyonunun ¢ekiciligini belirleyen en 6nemli unsurlarin basinda gelmektedir. Ciinkii
bireyler, bir destinasyonu ziyaret ederken yapacaklar1 yolculuk, konaklama, yeme-igme gibi

eylemleri sirasinda giivende hissetmek isterler ve buna gore hareket ederler.

Terorizm, savas, sug, siyasi huzursuzluklar ve dogal afetler gibi giivenligi ilgilendiren
konular, turistlerin belirli bir destinasyonu segerken kullandiklar1 karar verme siirecini
etkilemektedir. Turistler, para vererek risk satin almaya yanagsmaz. Nitekim, destinasyon
giivenligi ile ilgili endiseler uluslararasi turizm talebine olumsuz etki edebilmekte ve bu
etkilerin giderilmesi uzun yillar siirebilmektedir. ikinci Diinya Savasi’ndan sonra kitle
turizminin artis gosterdigi 1950’11 yillarda turizm giivenligi ile ilgili olaylara daha bolgesel
tepkiler gelirken, gliniimiiziin kiiresellesmis ortaminda tim diinyada turizm hareketinin

neredeyse durmasina kadar sorunlara yol agmaktadir.

Turizmin giivenlikle ilgili bu olumsuz etkileri otelcilik sektoriinii dogrudan
etkilemektedir. Konaklama endiistrisindeki oteller, giivenlik dnlemlerinin uygulanmasini
zorunlu kilan sug, giivenlik, dogal afet, yangin ve salgin hastalik zaaflariyla kars1 karsiyadir.
Diger bircok sektdorde oldugu gibi otelcilikte de insanlarin ve esyalarin giivenligi
saglanmalidir. Otel miisterilerinin giivenligi, diinya ¢capinda endise duyulan bir durumdur. ilk
bakista cogu miisterinin glivenlikten ¢ok oda fiyati, konfor, konum ve erisim gibi 6geleri goz
onlinde bulundurdugu soylenebilir. Ancak, giivenlikle ilgili bir aksaklik yasandiginda
miisterilerin otel ile ilgili biitiin olumlu algilar1 yok olmakta hatta miisteriler, oteli dava
edebilmektedir. Bir turist, otel se¢imi yaptiginda o otelin korumas: altinda oldugunu ve
isletmenin, kendisinin giivenligini saglamak i¢in tiim onlemleri aldigin1 varsayar. Otellerde
yasanan giivenlik olaylari, biitiin otel miisterilerini etkileyebilir. Ornegin, otelde yasanan bir

salgin hastalik veya zehirlenme olayi, otelde konaklayan biitiin miisteriler i¢in bir risk

1



olusturabilir. Diger yandan miisterilerin 6zel durumlari, giivenlik beklentilerinde farklilik
yaratabilir. Kendi araciyla seyahat eden miisteriler i¢in otopark giivenligi 6n plandayken,

cocuklu aileler i¢in otelde cankurtaran bulunmasi daha 6nemli olabilir.

Miisterilerin otel gilivenlik algilari, otelin giivenlik 6nlemlerinin kalitesine ve
miisterilerin otel icinde hissettigi giivende olma diizeyine gore degismektedir. Ozellikle son
yillarda, otel miisterilerinin giivenlik endiseleri, yasanan terdr olaylart ve Covid-19
pandemisi ile birlikte artis gostermistir. Bu nedenle otelcilik sektorii, miisteri giivenligini

saglamaya yonelik calismalarina agirlik vermeyi daha c¢ok tercih eder hale gelmistir.

Miisteriler, otelin giivenlik 6nlemlerinin yeterli olmasit durumunda daha giivende hissederler
ve bu da miisteri memnuniyetini ve tekrar tercih egilimini artirir. Otelin giivenlik
onlemlerinin yetersiz olmasi ise miisterilerin giivensiz hissetmesine neden olabilir ve bu da

miisteri memnuniyetini ve tercih egilimini azaltabilir.

Otel giivenligi, miisterilerin otel se¢iminde Onemli bir faktdrdiir ve miisteriler,
giivenli bir otel segmek igin birgok farkl 6lgiitii degerlendirirler. Ornegin, miisteriler otelin
bulundugu bolgenin giivenlik durumunu, otelin giivenlik personelinin varligini, otel
odalarinin gilivenligini ve otelin genel giivenlik Onlemlerini degerlendirirler. Otel
misterilerinin giivenlik algilari, otelin giivenlik onlemlerine ve miisterilerin otel i¢inde
hissettikleri glivende olma diizeyine gore degismektedir. Otelcilik sektorii, miisteri
giivenligini saglamaya yonelik caligmalarina agirlik vermeyi tercih etmektedir ve miisteriler,

otelin giivenlik dnlemlerinin yeterli olmasi durumunda daha giivende hissederler.

Otel miisterilerinin giivenlik algilarinin anlagilmasi, otel yoneticilerinin miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik ¢aligmalarin1 yapabilmeleri i¢in dnemlidir. Bu nedenle,
otel yoneticileri, miisterilerin otel giivenlik algilarin1 anlamaya yonelik anketler ve miisteri
geri bildirimlerini degerlendirebilirler. Boylece, miisterilerin giivenlik algilarini iyilestirmeyi
hedefleyen onlemler alinabilir ve miisteri memnuniyeti ve miisterinin tekrar tercih egilimi
artirtlabilir. Bu sebeple, farkli otel miisterilerinin 6nem verdigi gilivenlik olaylarinin ve

giivenlik 6nlemlerinin belirlenmesi 6nem kazanmaktadir.



1.1. Arastirmanin Problemi
Giivenlik, turizm i¢in vazgecilemez bir unsurdur ve turizmle ilgili ¢esitli alanlarda

giivenlik c¢alismalartyla karsilasmak miimkiindiir. Turizmde giivenlik ile ilgili yapilan
caligmalarin bir¢cogu, destinasyon giivenligi lizerine odaklanmaktadir (Koyunoglu, 2003;
Lazana vd., 2007; Cerpez ve Johanesson, 2009; Dwyer vd. 2009; Fuchs ve Pizam, 2011;
Mazlum ve Diilgaroglu, 2020). Turizmin makro diizeyde iilke ekonomileri i¢in gelir getirici
yapist, destinasyonlarin kalkinmasina yardimci olmasi, yine bu bdlgelerde istihdami
arttirmas1 sebebiyle destinasyonlarin giivenligi ile ilgili ¢aligmalarinin 6nemi oldukga
fazladir. Turistlerin, bir destinasyonla ilgili giivenlik algilar1 yiiksek oldugunda bu
destinasyona gergeklesen ziyaretler, uzun siire devam edecektir (Dwyer, 2000). Bu durumun
aksine, eger bir destinasyonda fiziksel zarar boyutuna ulasan giivenlik sorunlar1 varsa bu
destinasyona gerceklesen ziyaretlerin sayist azalacak ve tutundurma ¢aligmalar1 da uzun siire

ise yaramayacaktir (Fuchs ve Pizam, 2011).

Turizmde gilivenligin bir alt alani, ulagtirma gilivenligidir. Bir turizm bdlgesine
saglanan ulasim hizmetleri karayolu, demiryolu, denizyolu ve havayolu sistemlerinden en az
birini kullanmaktadir. Bu sistemlerin giivenli olmasi, turizm hareketindeki giivenlik algisinin
kilit rollerinden birini oynamaktadir (Koyunoglu, 2003). Ornegin, karayolu ulastirmasi, bir
iilkenin tanitimi, imaj1 ve gelen turistlerin edindikleri izlenim agisindan belirleyici bir rol
oynamaktadir. Tiirkiye’yi ziyaret eden turistlerin karayolunda yasayabilecegi sorunlar,
destinasyon imajim1 ve giivenlik algisini olumsuz etkileyebilmektedir (Yilmaz ve Yetis,
2018). Farkli ulagim sistemlerinin gilivenligi ile ilgili ¢esitli ¢alismalar bulunmaktadir.
Tarlow’a gore (2014) deniz ulastirmasi ve konaklama ¢esitlerinin en énemli 6rneklerinden
biri olan kruvaziyerler, farkli giivenlik riskleri barindirmaktadir. Bunlarin arasinda salgin
hastaliklar, liman giivenlik ihlalleri ve acik denizlerde karsilasilabilecek terdr saldirilari
bulunmaktadir. Benzer sekilde hava tasimacilig1 da cesitli riskler icermektedir. Uzun yillar
boyunca, 6zellikle yolcu ucaklari, terdr saldirilarinin odagi haline gelmistir. Bu sebeple
ucaklarda, havaalanlarinda ve sinir kapilarinda birgok giivenlik 6nlemi gelistirilmistir
(Erglin, Agikel ve Turhan, 2016). Bununla birlikte, kruvaziyerlerde oldugu gibi ugaklar ve
havaalanlar1 da salgin hastaliklar i¢in riskli bolgeler haline gelmistir. 2019 yilinin son

doneminde ortaya ¢ikan Covid-19 salgini, hastaligin bireylere ve farkli bolgelere yayilmasi



acisindan havayolu ulastirmasini risk altinda birakmustir. Ulkelerin bircogu, havaalanlarina
ve sinir kapilarina termal kameralar yerlestirerek salginin kendi bolgelerine yayilmasini

engellemeye c¢alismistir (Mazlum ve Diilgaroglu, 2020).

Yeme-igme giivenligi, konu kapsaminda ele aliman bir diger 6nemli alandir.
Turistlerin seyahatleri sirasinda tiiketebilecekleri yiyecek ve igecekler, karar verme siirecinde
etkili bir rol oynamaktadir (Henderson, 2009). Bununla birlikte gerceklestirdikleri
seyahatleri ile ilgili degerlendirmeleri de tiikettikleri gidalarca etkilenebilmektedir (Chen ve
Tsai, 2007). Yeme-igme giivenligi ile ilgili thlaller, cogu zaman gida kaynakli hastaliklara
sebep olmaktadir. Hijyenik olmayan yeme-igme hizmetleri, destinasyonlarin ve igletmelerin
hem itibarint hem de gelirlerini diisiirmektedir (MacLaurin, 2001). Yeme-i¢gme giivenligi s6z
konusu oldugunda isletmelerin giivenligi, destinasyona gére &n plandadir. Ozellikle yiyecek-
icecek igletmelerinde ve konaklama isletmelerinde gida giivenligi konulari, temel arastirma

konular1 arasinda yer almaktadir.

Turizmle ilgili bir diger giivenlik alan1 ise konaklama giivenligidir. Konaklama
isletmelerinde miisteriler, kimi zaman istenmeyen olaylarla karsilagsabilmektedir. Bunlarin
arasinda kayip esyalar, hirsizlik, yangin hatta Oliime yol agabilecek olaylar
bulunabilmektedir. Konaklama isletmeleri, bu gibi olaylara hazirlikli olmali ve gerekli

giivenlik 6nlemlerini almalidir (Mazlum ve Diilgaroglu, 2020).

Konaklama igletmeleri arasinda otel isletmeleri, en Onemli yere sahiptir. Turistlerin
seyahatleri boyunca en ¢ok kullandiklar1 rekreasyonel isletmelerin basinda otel isletmeleri
gelmektedir. Tirkiye Cumhuriyeti Kiiltiir ve Turizm Bakanliginin 2021 yili verilerine gore,
iilkede bulunan toplam bakanlik belgeli konaklama isletmesi sayisi, 5386°dir. Bu konaklama
isletmelerinin 3641 (%67) tanesi, otel isletmesidir. Bu otel isletmelerinin 1895’ini (%52) ise
dort ve bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir. Bunun yani sira dort ve bes yildizli otel
isletmelerinde bulunan yatak sayisi (735.043) biitiin otel isletmelerinde bulunan yatak
sayisinin (884.790) %83 linii kapsamaktadir. Bu yiiksek kapasite sebebiyle dort ve bes
yildizl1 otel isletmelerine ¢ok fazla insan giris-cikis1 ger¢eklesmektedir. Bu yilizden bu otel

isletmelerinde giivenlige ¢ok dikkat edilmelidir.



Otel isletmeleri, gecici konaklama hizmetlerinin yani sira yeme-igme ve eglence
hizmetleri de sunmaktadir. Otel miisterilerinin otelde bulunduklar siire boyunca odalarindaki
alarm sisteminin diizgilin bir sekilde ¢alismasi, havuz suyunun hijyenik olmasi, tiikettikleri
yiyeceklerin saglikli kosullarda iiretilmesi gibi durumlar, miisterilerin sagligini ve can
giivenligini ilgilendiren konulardir (Aydogdu, 2012). Otellerin sagladig: giivenlik hissi, hem
otellerin bulundugu destinasyonun g¢ekiciligini hem de misterilerin giivenlik algilarini
olumlu yonde etkilemektedir (Hilliard ve Baloglu, 2008). Otel isletmelerinde miisterilerin
giivenlik algisin1 g6z Oniinde bulunduran cesitli ¢alismalara rastlamak miimkiindiir. Bu
caligmalarin bir kismi, giivenlik olgusunu baska konularla birlikte ele alan ¢aligmalardir.
Ornegin, Gustin ve Weaver (1993) turistlerin otel segimindeki karar verme siirecinde
giivenlik olgusunu ambiyans, eglence, itibar gibi farkli etkenlerle ele almistir. Benzer bir
sekilde Spoerr’in (2020) calismasinda otel se¢imini etkileyen faktorlerden biri, glivenlik
olarak belirlenmis ve miisterilerin otel ve oda giivenligini birer ifadeyle degerlendirmesi
istenmistir. Diger yandan sadece otel giivenligi lizerine yapilmis fakat giivenlik 6nlemlerini
birer birer ele alan tek boyutlu ¢alismalarla da karsilasiimaktadir (Feickart vd., 2006; Chan
ve Lam, 2013; Tinakhat, 2017; Nagaj ve Zuroskaite, 2020). Bu ¢alismalarda, otel giivenlik
Onlemlerinin miisteriler tarafindan tek tek degerlendirilmesi istenmis ve farkli glivenlik

onlemlerinin 6nemi vurgulanmistir.

Otel miisterilerinin giivenlik algilar1 {izerine yapilan calismalardaki bir diger
yaklasim ise giivenligin ¢ok boyutlu olarak ele alindig1 yaklasimlardir. Ornegin, Milman,
Jones ve Bach (1999), otel glivenlik dnlemlerini fiziksel ve davranissal dnlemler olarak iki
kategoriye, Hilliard ve Baloglu (2008) ise goriilebilir giivenlik onlemleri, belgeleme ve
calisan egitim ve genel giivenlik ozellikleri olarak li¢ kategoriye ayirmistir. Ghazi (2015) ve
Anichiti (2021) ise otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerini detektorler, acil durum hazirlig,
tibbi hazirlik, ¢alisan giivenligi, miisteri odalarimin giivenligi, havuz ve plaj, erigsim kontrolii
ve bilgi ve siber giivenlik olacak sekilde sekizli kategori altinda degerlendirmistir. Otel
giivenligini ¢cok boyutlu ele alan ¢aligmalar arasinda giivenlik kategorilerinin olusturulmasi
icin sadece iki calismada (Punpugdee, 2005; Hilliard ve Baloglu, 2008) istatistiksel

yontemlerin kullanildigr goriilmektedir. Diger bircok c¢alismada giivenlik Onlemlerini



siniflandirmak i¢in alanyazina bagvurulmus veya 6znel yapilar kullanilmistir (Milman vd.,

1999; Ghazi, 2015; Anichiti vd., 2021).

Otel miisteri gruplarmin giivenlik algilara yonelik fikir ayriliklari, alanyazinda
dikkati ¢eken bir diger konudur. Ornegin, bazi1 calismalar kadin miisterilerin ve ileri yasa
sahip miisterilerin giivenlige daha ¢ok Onem verdiginden bahsetmektedir (McCleary ve
Weaver, 1992; Amblee, 2015; Cro, Martins, Simoes ve Calisto; 2018). Spoerr (2020) ise
giivenlik algisinin cinsiyet agisindan anlamli bir farkliligi olmadigini belirtmistir. Benzer bir
sekilde Feickart ve digerleri (2006), ileri yasa sahip miisterilerin giivenlikle ilgili daha az
maliyete katlanmak istediklerinden bahsetmistir. Bunun yani sira miisterilerin genelinin
onem verdigi giivenlik dnlemleri agisindan da farkliliklar bulunmaktadir. Milman, Jones ve
Bach (1999) ve Tinakhat’a (2017) gore miisterilerin genelinin en ¢ok 6nem verdigi giivenlik
onlemi, oda kapu kilitleri, Fecikart’a (2006) gore kamera sistemleri, Chan ve Lam’a (2013)

gore ise yangin sistemleridir.

Turizmde miisteri giivenligi ile ilgili ¢alismalara g6z atildiginda daha c¢ok
destinasyonlarla ilgili ¢alismalarin iizerine yogunlasildig1 goriilmektedir (Koyunoglu, 2003;
Lazana vd., 2007; Cerpez ve Johanesson, 2009; Dwyer vd. 2009; Fuchs ve Pizam, 2011;
Mazlum ve Diilgaroglu, 2020). Otel miisterilerinin giivenligi ile ilgili caligmalarda ise ortak
bir yaklasimin olmadigi, glivenligin dar bir alanda ele alindig1 veya 6znel yaklasimlarin daha
cok uygulandigr c¢alismalarla karsilasilmaktadir. Bunun yani sira Tiirkiye’de bulunan
otellerde konaklayan turistlerin giivenlik algilarim1  belirleyen bir c¢alismaya da
rastlanmamistir. Bu dogrultuda bu tezin temel problemini, “Tiirkiye 'deki otel isletmelerinde
konaklayan miisteri gruplarimin énem verdigi giivenlik olaylar: ve giivenlik onlemleri

arasmdaki farkliliklar nelerdir? ” sorusu olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci
Bu aragtirmanin temel amaci, Tiirkiye’de bulunan dort ve bes yildizli otel

isletmelerinde konaklamis olan miisteri gruplarinin giivenlik algilarinin belirlenmesidir. Bu
dogrultuda Tiirkiye’de turistler tarafindan en ¢ok gecelemenin yapildig: alt1 il olan Istanbul,
Ankara, [zmir, Antalya, Mugla ve Aydin illerinde 2021-2022 yillarinda konaklama yapmis
olan yerli ve yabanci miisterilerin giivenlik algilarina yonelik veri toplanmistir. Turistlerin

giivenlik algilarina yonelik alt amaglar:



e Farkli otel miisteri gruplarmin 6nem verdigi glivenlik olaylarinin belirlenmesi,
e Farkli otel miisteri gruplarinin 6nem verdigi giivenlik 6nlemlerinin belirlenmesi,
e Otel miigteri gruplarinin 6nem verdigi giivenlik olaylar1 ve giivenlik Onlemleri

arasindaki iliskilerin aciga ¢ikarilmasidir.

1.3.Arastirmanin Onemi

Giivenlik olgusu, turistlerin seyahat karar verme siirecinde 6nemli bir kriter olarak 6n
plana c¢ikmaktadir. Genel olarak turizm endiistrisindeki gilivenlik konularina iliskin
arastirmalar artmakta olsa da ozellikle otel endiistrisinde bu konuyla ilgili calismalar hala
siirhidir. Otel miisterilerinin giivenligiyle ilgili sistematik ve biitiinsel tartigmalarin sayisi
kisithdir. Mevcut alanyazin ne kadar ileri gitmis olursa olsun, giivenlik konularin1 daha iyi
anlamaya ve otelcilik sektorii i¢in olumsuz etkilerini azaltmaya yonelik arastirmalarin siirekli

olarak yapilmasina ihtiyag vardir.

1990’11 yillardan itibaren turizm sektorii ve konaklama tesisleri i¢in en biyiik
giivenlik tehlikesi, terorizm olarak goriilmektedir. Giinlimiizde ise Covid-19, SARS,
maymun c¢icegi ve benzeri salgin hastaliklar, turizm hareketini ve otel miisterilerini tehdit
etmektedir. Bu sebeple bu calisma, turistlerin degisen giivenlik algilarinin tespit edilmesi
acisindan O6nem arz etmektedir. Bununla birlikte son yillarda otel giivenligi ile ilgili
caligmalar artarken bu caligmalarin cogunlukla gelismis tilkelerde yapildig1 goriilmektedir.
Tirkiye gibi gelismekte olan iilkelerde otel miisterilerinin giivenligiyle ilgili ¢calismalarin
eksikliginin giderilmesi agisindan bu ¢alisma, 6nemli hale gelmektedir. Ayrica, gegmisteki
caligmalarin birgogu, otel yoneticilerinin bakis agisindan giivenlik konularini ele almaktadir
(Groeneboom, 2003; Hilliard ve Baloglu, 2008; Enz, 2009; Pizam, 2010). Genel olarak otel
endiistrisinde ve Tiirkiye 6zelinde otellerdeki giivenlik olaylarinin ve dnlemlerinin miisteri
bakis acisiyla degerlendirildigi ampirik calismalarin eksikliginin giderilmesi agisindan bu
calisma, onem tasimaktadir. Bu noktada giiniimiiz miisterilerinin daha bilingli tiiketiciler
olmalar1 ve turizm tercihlerini yaparken bu bilingle hareket etmeleri, arastirmanin 6nemini

artirmaktadir.



2. TURIZMDE GUVENLIK

Giivenlik konusu, seyahat ve turizm i¢in her zaman vazgeg¢ilmez bir kosul olmustur.
Ancak turizmde giivenligin son yirmi yilda ¢ok daha biiyilik bir 6nem kazandig1 tartisilmaz
bir gercektir. 2000°1i yillarla birlikte diinyada yasanan terdr olaylari basta olmak iizere yerel
savaglar, dogal afetler ve salgin hastaliklar, turizmde giivenlik konusunu 6ne ¢ikarmaktadir.
Ozellikle turizmin iilke ekonomilerindeki yeri biiyiidiikge turizmde giivenlik konusu
giindemde kalmaktadir. Bu 6nemi dikkate alindiginda turizmde gilivenlik konusunun
alanyazinda kapsamli bir sekilde ele alinmasi gereken bir konu oldugu diistiniilmektedir.
Alanyazinda karisikliga sebebiyet vermemesi acisindan oncelikle giivenlik kavraminin
netlestirilmesi, daha sonra turizmde giivenlik anlaminda yasanan gelismelerin ve yapilan

caligmalarin aktarilmasi uygun goriilmiistiir.

2.1. Giivenlik Kavramm

Giivenlik, insanoglunun var olusundan itibaren yasamin her evresinde Onemini
koruyan gereksinimlerden biridir. Nitekim bireysel olarak c¢ocugun giivenligi, kisinin
giivenligi ya da bir yap1 olarak isletmenin giivenligi, devletin giivenligi olarak da ele alinsa,
yasamin her alaninda ciddi bir gilivenlik arayisi oldugu ortaya c¢ikmaktadir (Mazlum ve
Diilgaroglu, 2020). Yasamin bir¢ok alaninda oldugu gibi seyahat ve turizm i¢in de giivenlik

her zaman vazge¢ilmez bir kosul olmustur.

Maslow’un insan ihtiyaglar1 hiyerarsisinde temel fizyolojik ihtiyaglardan hemen
sonra gelen giivenlik, tiim canlilarin yasamindaki en 6nemli olgulardandir (Baldwin, 1997).
Giivenlik ulusal, uluslararasi ve kiiresel giivenlik seklinde ti¢ farkli boyutta incelenebilecegi
gibi insan giivenligi, cevre giivenligi ve toplumsal giivenlik seklinde de ele alinabilir
(Haftendorn, 1991). Bu nedenle, insanlarin temel ihtiyaglarindan biri olan giivenlik, sabit bir
tanimlamay1 reddeden, tartismali bir kavram olmaktadir ve tiim disiplinler, giivenlik
kavramini kendi agisindan farkli sekillerde tanimlayabilmektedir (Sahin, 2016; Payam,
2018).

Giivenlik, uzun siire boyunca bolgesel bagimsizliga, biitiinliige ve devletin temel
degerlerine yonelik askeri bir tehdidin bulunmamas olarak ifade edilmistir (Vogler, 2003).

Daha sonra ozellikle soguk savasin ardindan, askeri boyutun yani sira ¢evresel bozulma,



adaletsizlik, dogal kaynaklarin yok olmasi, kiiresellesme, iklim degisiklikleri, uluslararasi
gb¢, uyusturucu ticareti, siddet gibi gesitli faktorlerin daha ¢ok tehdit olusturmasi gibi
gelismeler, diinyada giivenligin yeniden tanimlanmasini zorunlu kilmistir. Dolayistyla
giivenligin ekonomik, sosyal, ¢evresel, kentsel ve siber basta olmak iizere bir¢ok boyutta
diistiniilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir (Mazlum ve Diilgaroglu, 2020). Giiniimiizde
giivenlik kavraminin toplumsal, siyasi, ekonomik sorunlarin ¢oziimiinde oldugu gibi
devletlerin 1ideolojilerinin korunmasi, i¢ barisin ve huzurun saglanmasi, devletlerin
uluslararas1 iligkilerde kendi ¢ikarlarin1 savunmasi, insan haklar1t ve kisi hak ve

ozgiirliiklerinin korunmasi gibi ¢ok cesitli ve birden fazla boyutu bulunmaktadir.

Giivenlik turizm, sektorii i¢in de 6nemli konulardan biridir. Turizmde giivenlik
konusu incelenmeden Once emniyet (safety) ve giivenlik (security) kavramlarinin
tanimlanmas1 gerekmektedir. Glinlimiizde emniyet ve giivenlik kavramlarinda bir anlam
karmasast yasandigi ve Tirkge olan giivenlik ile Arapca olan emniyet kavramlarinin
birbirinin yerine kullanildigi goérilmektedir (Mazlum ve Diilgaroglu, 2020). Tiirk Dil
Kurumu’na (TDK) gore de emniyet ve gilivenlik sozciiklerinin arasinda bir fark
bulunmamaktadir. Nitekim TDK emniyeti, ‘giivenlik’ olarak tanimlarken giivenligi ise
‘toplumun yasaminda yasal diizenin aksamadan yiriitiilmesi, kisilerin korkusuzca
yasayabilmesi durumu, emniyet’ olarak tanimlamaktadir. Ancak Ingilizcede bu kavramlar
ayni anlama gelmemekle birlikte, emniyet sozciigiine ‘safety’, giivenlik sozciigline ‘security’
karsilik gelmektedir. Bu durumda, Ingilizce farkli kavramlar icin kullanilan emniyet ve
giivenlik kavramlarinin, Tirkge kullanimu ile ilgili kargasa yasandigi ifade edilmektedir
(Nas, 2012; Ustiindag, 2016; Payam, 2018). Giivenlik, dis kaynakl tehlikelerden korunmakla
ilgiliyken emniyet, i¢csel tehlikelerden korunma anlamina gelmektedir. Konaklama sektorii
bazinda ele alinirsa ‘emniyet’ otel miilkiinde bulunan ¢alisanlarin ve miisterilerin potansiyel
yaralanma ve oliimden korunmasini igerir. Bu sebeple emniyet, kazalari, tehlikeli maddeler
ve yangin gibi konular1 ele alir. Emniyet sorunlarina ek olarak konaklama isletmeleri,
calisanlar1, miisterileri, miisterilerin esyalarini ve miilkiin kendisini dis kaynakli tehditlerden
de korumakla ytikiimliidiir. Hirsizlik ve siddet gibi konular, giivenligin konularidir. Baz1
uzmanlar ise emniyetin giivenligin bir alt konusu oldugundan bahsetmekte, bu sebeple her

iki kavramu ilgilendiren konular i¢in tek basina giivenlik kavramini kullanmaktadirlar (Enz,



2009). Kavramsal bir karigikligin oniline gecilmesi i¢in bu calismada giivenlik kavramu,
emniyeti de kapsayarak hem i¢sel hem de dissal tehlikelerin Oniine gecilmesi anlaminda

kullanilmaktadir.

2.2. Turizm ve Giivenlik iliskisi

Turizm endiistrisi dogal, sosyal, ekonomik, kiiltiirel ve siyasal meselelere en kisa
zamanda tepki vermesi sebebiyle fazlasiyla kirilgan bir endiistri  olarak
degerlendirilmektedir. Bu sebeple, bir destinasyonun giivenli bir bolge oldugu imaji, bahsi
gecen bolgenin tanitiminda en 6nemli 6gelerden biri olarak karsimiza c¢ikarmaktadir.
Bununla birlikte bir destinasyona olan yurt i¢i ve yurt dis1 turizm talebi ile o destinasyonun
tehlikelerden uzak olmasi arasinda baglant1 bulunmaktadir (Aksu, Aktas, Oku ve Sentiirk,
2013; Basaran ve Akdevelioglu, 2017).

Giivenlik, seyahat ve turizm ic¢in her zaman vazgeg¢ilmez bir kosul olmustur.
1950'lerin basindan itibaren kitle turizminin gelisimi ile seyahat ve turizmde gilivenlik
konular1 6n plana ¢ikmaya baslamistir. Ancak gilivenlik konularinin turizmde 1990’lardan
itibaren ¢ok daha fazla 6nem kazandigi, tartisilmaz bir gergektir. Kiiresel turizme gegis
yapilan bu donemde giivenlik konusu da kiiresel bir olgu olarak kabul edilmis ve ortak
caligmalarin yapilmasi giindeme gelmistir (Kovari ve Zimanyi, 2011). Esas itibariyle turizm
kapsaminda giivenlik olgusunun énemi Diinya Turizm Orgiitii'niin (WTO) 1991 yilinda
Buenos Aires’de yapmis oldugu oturumlarda glindeme gelmis ve kabul edilmistir. Bu

oturumlarda tilkelere giivenlikle ilgili olarak yiiklenen sorumluluklar su sekildedir (Yilmaz

ve Yetis, 2018):

e Ulke sinirlarinda turistin cani, saghigi, mali ve ekonomik ¢ikarlarma iliskin tehditleri
Onleyici bir turizm politikasi gelistirilmest,

¢ Destinasyonlarda kendi ac¢ilarindan mevcut tehlikelerin tespit edilmesi,

e Turizm isletmelerinde ve turistik alanlarda gida, saghk ve cevre giivenligine yonelik
standartlarin belirlenmesi ve bunlarin uygulanmast,

e Turistik tesislerin belirlenen giivenlik uygulamalarinda beklenmedik durumlar yasamasi
halinde 6nlemler alinmasi i¢in rehber ilkeler olusturulmasi,

e Turistlere yonelik suclarin tespit edilmesi,
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e Turistleri tasiyan araglarda yasadist uyusturucu ticareti ve kuryelik yapilmasi konusunda
Onlemlerin alinmasi,

o Turistik tesislerde turist ile etkilesimde bulunan personelin turist giivenligi konusunda
egitilmesi,

e Seyahatler sirasinda sigorta kullanimi i¢in turistlerin bilinglendirilmesi ve tesvik edilmesi,

¢ Gidilen destinasyonda turist sagligina iliskin ulusal politika ve mevzuatin gelistirilmesi,

ayrica gerekli onlemlerin alinmasi zorunludur.

Diinya Turizm Orgiitii’niin 1996 yilinda turist emniyeti ve giivenligi ile ilgili baska
bir caligmasi, iilkeler ve yerel destinasyonlarda turistlerin emniyeti ve glivenligini artirmada
birgok pratik teknik ve dnlemi barindirmaktadir. Orgiit iilkelere, su énlemlerin kabul edilip

uygulanmasini onermektedir (Mazlum ve Diilgaroglu, 2020):

e Seyahat edilen yerlere ve turizm tiirlerine gore potansiyel turist risklerinin belirlenmesi,

e Turizm alanlarinda yangin, yiyecek giivenligi, saglik ihtiyaclari, ¢evre giivenligine
yonelik standartlarin belirlenmesi,

e Turistlere karsi islenen suglarin tespiti ve dnlenmesi,

e Yasadis1 uyusturucu kagakciligindan turistlerin ve bolge sakinlerinin korunmasi,

e Turistik alanlarin ve tesislerin yasadis1 miidahaleye karsi korunmasi,

e Yurti¢i ve yurt disindaki basin ve medyayla ilgilenme sorumlulugu,

e Dogal afet veya diger acil durumlarda kriz yonetiminin organizasyonu,

e Turizm isletmelerinde sorumluluk kurallarinin gelistirilmesi,

e Turistlerin her tiirli gilivenlik sorunlarmmi ¢ozecek ve onlar1 acil durumlarda
bilgilendirecek, bilgilendirme ofislerinin bulunmasi,

e Hem giden hem de gelen yolcular i¢in kamuya turist giivenligi konusunda uygun
dokiimantasyon ve bilgi saglanmasi,

e Turistlerin saglik sorunlarina iligkin raporlama sistemleri dahil olmak {izere turist saglig
ile ilgili ulusal politikalarin gelistirilmesi,

e Turizm sigortasi ve seyahat yardimi sigortasinin gelistirilmesi,

o Turistlere kars1 islenen suclarla ilgili giivenilir arastirma istatistiklerinin saglanmasi.
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Daha onceki yillarda goriildiigii lizere her ne kadar turizmde giivenlik konusunun
iizerinde dikkatli bir sekilde durulmugsa da 11 Eylil 2001 saldirilar1 sonrasinda giivenlik
konusunun daha da dikkatli bir sekilde ele alinmasi gerekmistir. Bu ¢er¢evede, dncelikle her
iilkenin kendi sinirlari igerisinde turistlerin yasam kalitesinin, giivenlige yonelik ¢ikarlarimin
korunmasi konusunda gerekli ¢abayi gostermesi gerektigi vurgulanmistir. Ayrica, her
iilkenin turistlere yonelik giivenlige iligkin riskleri belirleyerek bu riskleri en aza indirecek
ulusal mevzuatini gelistirmesi gerektigi belirtilmistir (Bayhan, 2014). 1950’lerden giintimiize
kadar turizmde giivenlik kavramimin gelisimi Tablo 1’de goriilebilmektedir (Kovari ve

Zimanyi, 2011):

Tablo 2.1. Turizmde giivenlik kavraminin degisimi (1950-2010)

Ddnem Temel Ozelligi Aciklama
Kitle Giivenligin turizmle ilgili nemli e Turizm giivenligiyle ilgili toplum giivenligi,
Turizmi 1 sorunlardan biri olmasi. saglik, yol giivenligi gibi belli bash konular
(1950-1970) | Giivenlik konularinin algilanmasinda ele alinmistir.
basitlestirilmis bir yaklagimin e Ele alinan konular arasinda az sayida faktore
bulunmasi. onem verilmistir (6r: saglik ve hijyen sorunlar

igin: 1. Igilebilir su, 2. Astlamanin gerekliligi,
3. Tuvalet temizligi)

e Zaman ve mekan acisindan giivenlik sorunlar
yerellestirilmistir.

e Giivenlik sorunlari bir sehrin veya iilkenin
imajmi etkilemis fakat daha genis bir
cografyanin imajin1 etkilememistir.

e Seyahat riskleri ve sorunlari, uluslararasi
turizm seviyesine ¢ikmamistir

e Giivenlik sorunlarini ¢6zmek ulusal
otoritelerin diizenlemelerine bagli olmustur.

Kitle Turizmde giivenlik kavraminin e Seyahat ve turizm alaninda yeni risk faktorleri
Turizmi 2 genisletilmesi ortaya ¢ikmistir (ucak kagirma, sosyal
(1971-1990) sorunlar sonucu terdr eylemleri)

e Giivenlik tehditleri daha biiyiik bolgelere etki
etmistir (Orta Dogu, Bask Bolgesi vb.)

e Giivenlik konulartyla ilgili daha genis
uluslararasi ig birlikleri baglamistir.

e Giivenlikle ilgili teknik gelismeler
yaganmigtir.

e Diinya Turizm Orgiitii turistlerin emniyetine
ve glivenligine dikkat ¢gekmeye baglamistir.
(Lahey Turizm Deklarasyonu, 1989)
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Tablo 2.1. (Devam) Turizmde giivenlik kavraminin degisimi (1950-2010)

Kiiresel Turizm giivenliginde karmasik algilarin | e Kiiresellesmenin sinirlar kaldirmasiyla
Turizme baslamasi ulusal/bolgesel ekonomiler, toplumlar ve
Gegis 1991- kiiltiirler, iletisim aglar1 (internet), hareketlilik

(turizm) mal ve hizmetlerin ticareti yoluyla
turizm giivenligi konularinda ¢ok sayida yeni
unsur ortaya ¢ikmaktadir (kisisel veri
giivenligi, cevre giivenligi, dogal afetler,
pandemi vb.).

e Seyahat giivenligi goz ardi edilemeyecek
kiiresel bir sorun haline gelmektedir.

o Giivenlik eksikliginden etkilenen turistlerin ve
destinasyonlarin sayisi artmaktadir.

e Giivenlik eksikligi bolgesel durgunluga hatta
kiiresel diizeyde turist akiginin azalmasina
neden olmaktadir (11 Eyliil olaylar1 vb.)

e Seyahat ve turizmde giivenlik kavraminda
temel degisiklikler yasanmaktadir ve ortak
eylemlerin gerekliligi anlagilmaktadir.

Kaynak: Kovari ve Zimanyi, 2011

Tablo 2.1.’e gore turizmde giivenlik kavrami, {i¢ farkli donemde ele alinmaktadir.
Kitle Turizmi 1 olarak adlandirilan 1950°den 1970’e¢ kadar olan dénemde gilivenlik
konularinin daha basitlestirilmis ve yerel diizeyde ele alindig1 goriilmektedir. Buna gore 6ne
cikan giivenlik sorunlari, daha ¢ok bir sehrin veya iilkenin imajim1 zedelemis ve ¢oziim
onerileri, ulusal otoriteler tarafindan getirilmistir. Kitle Turizmi 2 olarak ele alinan 1970 ve
1990 arasinda kalan donemde turizmde giivenlik sorunlarinin daha biiyiik bolgeleri etkiledigi
goriilmektedir. Turizme yonelik terdr eylemlerinin de ortaya ¢ikmaya basladigi bu donemde
giivenlik konulariyla ilgili daha genis uluslararasi is birlikleri baglamistir. 1990’11 yillardan
giinlimiize kadar olan donemde ise turizmde giivenlik konularinin kiiresel capta ele alindig
goriilmektedir. Buna gore turizmde karsilasilan giivenlik sorunlari, turizmi kiiresel capta
etkilemekte ve turist akisinin diinya genelinde azalmasina sebep olmaktadir. 11 Eyliil teror
saldirilar1 sonrasinda veya giiniimiizde yagsanan Covid-19 salgininda karsilasilan giivenlik

sorunlari, kiiresel boyutta azalan turist hareketliliklerine 6rnek olarak gdsterilebilir.

Giivenlik, turizmde kaliteli hizmet saglamak i¢in hayati 6neme sahiptir. Bu nedenle,
giivenlik unsurlarini igeren kaliteli turizm deneyimleri saglamak, turizm destinasyonlarinin
oncelikli hedefi haline gelmelidir. Bu durum, turizm yetkililerinin ¢abalarin1 diger hiikiimet

yetkilileri, turizme destek veren sektorler, sivil toplum kuruluslart ve ilgili vatandas
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gruplartyla koordine etmesini gerektirir (UNWTO, 1996). Kuveloglu’na (2004) gore, hi¢cbir
turist, para vererek risk satin almaya yanagmaz. Gilivenlik konusunda risk tagiyan bir bolgede
modern tesisler, tarih, dogal zenginlikler, kiiltiirel ¢ekicilikler ne kadar ¢ok olursa olsun, bu
turistik cekiciliklerin talep olusturmasi ya da olusacak talebin siirdiiriilebilir olmasi
diisiiniilemez. Turistik bolge ve isletmeler, giderek artan rekabet sartlarinda basaril
olabilmek i¢in turistik {iriin ve hizmetlerde farklilagsma yoluna gitmektedir. Rekabet artisi,
sektorde kalite ve standartlarin on plana ¢ikmasi ve gida, ulasim, saglik gibi alanlarda
giivenligin artmasi gibi nedenlerle daha gok dnem kazanmistir (Secilmis ve Unliiénen, 2009).
Giivenlik, bir iilkenin turizm sektoriiniin rekabet¢iligini belirleyen 6nemli faktorler arasinda
yer almaktadir. Nitekim Diinya Seyahat ve Turizm Rekabet Edilebilirlik Raporu igerisinde
alt kategorilerden birini giivenlik konusu olusturmaktadir (World Economic Forum, 2019).
Dort yilda bir hazirlanan bu raporda (Tablo 2.2.) bulunan giivenlik endeksine gore
Finlandiya, izlanda, Umman, Isvicre, Hong Kong, Singapur, Birlesik Arap Emirlikleri,
Liiksemburg, Portekiz ve Yeni Zelanda seyahat edilebilir en gilivenli on iilkeyi
olusturmaktadir. 140 iilkenin yer aldig1 raporda Tiirkiye 4,3 puanla 125. sirada yer

almaktadir.

Tablo 2.2. 2019 Y1l Seyahat Edilebilirlik Raporunda Giivenlik Endeksi

GUVENLIK ENDEKSI
Sira | Ulke Puan | Sira | Ulke Puan
a-7n a-7n
1 Finlandiya 6,7 123 D. Kongo 4,4
Cumbhuriyeti
2 Izlanda 6,5 124 Brezilya 43
3 Umman 6,5 125 Tiirkiye 43
4 Isvigre 6,4 126 | Meksika 42
5 Hong Kong 6,4 127 Cad 4,2
6 Singapur 6,4 136 Honduras 3,6
7 BAE 6,3 137 Venezuela 3,3
8 Liiksemburg 6,3 138 Yemen 3,2
9 Portekiz 6,3 139 Nijerya 3,1
10 Yeni Zelanda | 6,3 140 El Salvador | 3,0

Kaynak: World Economic Forum, 2019

Seyahat etme niyetinde olanlar i¢in, gidilecek olan {ilkenin giivenligi ve siyasi
kosullar1 6nem teskil etmektedir. Politik sorunlar, ¢ogu zaman kisiler icin seyahat engeli
olusturabilir. Bunun yaninda, gidilecek olan iilkenin farkli bolgelerinde yasanan politik ya da

askeri sorunlar ile iilkenin komsulariyla yasadigi sorunlar da turistlerin seyahat kararlarin
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olumsuz etkileyebilir. Ulke icinde yasanilan catismalar, teror eylemleri, asayis durumundaki
sorunlar, salgin hastalik ya da dogal afetler yine giivenlik ile iligskilendirilmektedir. Bununla
birlikte ziyaret edilecek iilkenin doviz girisine sinirlar getirmesi, polis kontrolleriyle fazlaca
karsilasilmasi gibi durumlar, turizm i¢in caydirict olabilmektedir (Bayhan, 2014). Gorildigi
iizere turizmde giivenlik dendiginde ¢ok kapsamli bir yapi oldugu anlagilmaktadir. Bu
noktada otel giivenliginin ele alinabilmesi i¢in turizmin baslica alanlarinda da giivenligin arz
ettigi onemin incelenmesi, konunun anlasilabilmesi acisindan faydali olacaktir. Nitekim bir
otel miisterisinin konaklama ger¢eklestirebilmesi i¢in Oncelikle otelin bulundugu

destinasyonu belirlemesi ve oraya seyahat etmesi gerekmektedir.

2.3. Turizmde Bashca Giivenlik Alanlar

Turistler i¢in seyahat planinda, seyahat sirasinda, turistik faaliyetlerde, konaklamada
baska bir deyisle turizm faaliyetlerinin her asamasinda giivenlik konusu, hayati 6nem
tasimaktadir. Bu nedenle {ilkeler, turizmden gelir elde etmeyi amaclarken oncelikle
politikalarii turist giivenligine iliskin diizenlemelidir. Turizm konu oldugunda bir takim
giivenlik alanlarindan s6z edilebilir. Seyahat yapilacak destinasyonun giivenligi, seyahatte
kullanilacak havaalanlarinin ve karayollariin, bir bagka ifadeyle ulasimin giivenligi, seyahat
sirasinda gerceklestirilecek yeme-igme faaliyetlerinin giivenligi ve konaklama yapilacak
isletmelerin giivenligi bu gilivenlik alanlar1 arasinda sayilabilir (Yilmaz ve Yetis, 2018;

Mazlum ve Diilgaroglu, 2020).

2.3.1 Destinasyon giivenligi

Destinasyonlar i¢in giivenlik, olduk¢a onemlidir. Dwyer’a (2009) gore turizmin
destinasyon seviyesinde basarili olabilmesi i¢in giivenlik, temel gerekliliklerden biridir.
Birgok turist gidecekleri destinasyonu sadece fiyat ve destinasyon imaji temelinde degil
kendi kisisel giivenliklerini de goz oniinde bulundurarak se¢mektedir. Turistler, ziyaret
ettikleri destinasyonlardan farkli sebeplerle tatmin olamayabilirler, fakat tatmin olmama
sebepleri fiziksel zarar boyutuna ulasirsa destinasyonun geneli icin yapilan tutundurma
caligmalar ise yaramayacaktir (Fuchs ve Pizam, 2011). Bunun tam tersi olarak turistlerin bir
destinasyonla ilgili glivenlik algilar1 yiliksek olursa mevcut destinasyonun rekabet avantaji da
uzun siire devam edecektir (Dwyer vd. 2000). Bu sebeple, destinasyon politikalari,

planlamas1 ve gelisimi i¢in yapilan ¢aligmalar, turistlerin giivenli tecriibeler edinmesini
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saglamaktadir. Destinasyonlarda gerceklesen kimi giivenlik olaylarmin oOniine kolayca
gecilebilmektedir. Altyapiyla ilgili sorunlari ¢ézmek, turistlere gerekli uyarilari yapmak,
giivenlik birimlerinin yardimiyla su¢ seviyesini azaltmak ve belirli noktalarda kullanilacak
olan video kameralar bunlara 6rnek gosterilebilir. Diger yandan dogal afetler ve terdr
saldirilar1  gibi olaylarin Oniline gegilmesi veya bunlarin {stesinden gelinmesi zor

olabilmektedir (Fuchs ve Pizam, 2011).

Destinasyonlarda gerceklesen hirsizlik olaylari, konaklama isletmelerinin ¢evresinde
gerceklesen kapkac vakalari, salginlar, sokaklarda gerceklesen taciz ya da siddet igerikli
olaylar gibi olumsuz deneyimler, destinasyonlar1 ziyaret eden turistlerin glivenlik algilarina
olumsuz etkilerde bulunabilmektedir. Bu gibi sorunlarin basina yansimalari oldugunda,
turistlerin, tercihlerini daha giivenli destinasyonlara yonlendirmeleri gibi sonuglar ortaya
cikmaktadir (Koyunoglu, 2003). Bu sebeple iilkelerin turizm politikalarinda 6nem vermeleri
gereken hususlar arasinda gilivenlik tedbirleri almmirken ilk olarak destinasyonlarin
sokaklarinda ve caddelerinde meydana gelen asayis ve emniyet konusunda agiga ¢ikan
sorunlar ortadan kaldirilmalidir. Bir destinasyon bir¢ok agidan turistik ¢ekiciliklere sahip
olsa dahi, giivenli bir ortamda degilse turistler tarafindan tercih edilmemektedir. Buna ek
olarak, destinasyonlarin bagl olduklart {ilkelerin, siyasi karisiklik iginde olmalari,
destinasyon civarinda terdr sorununun olmasi ve destinasyonun sokaklarinda catigmalarin
gerceklesmesi gibi  durumlar da turistlerin destinasyondan uzaklagsmalarina sebep
olabilmektedir. Destinasyona komsu diger destinasyonlarda yasanan giivenlik sorunlar1 dahi,
destinasyonlarin turizmini etki altina alabilmektedir (Mazlum ve Diilgaroglu, 2020). Diger
yandan sokaklarda asayisi saglamak amaciyla, ilgili iilkelerin giivenlik tedbirlerini arttirmasi
da kimi zaman olumsuz bir etki yapabilir. Turistlerin zaman geg¢irdigi, plajlar, aligveris
merkezleri ya da eglence mekanlarinin bulundugu yerlerde, giivenlik gorevlileri ile sik¢a
karsilagsmalari, olaganiistii bir durum yasandigi izlenimi vererek, turistlerde giivenlik endisesi
olusmasina neden olabilir, bu nedenle, turistlerin giivenligini saglayacak dnlemlerin asiriya

kagmadan uygulanmasi yoniinde politikalarin gézden gecirilmesi 6nemlidir. (Bayhan, 2014).

2.3.2 Ulastirma giivenligi
Bir yer degistirme hareketi olan turizm, ulastirma yol ve araglari kullanilarak yapilan

bir faaliyettir. Turizm ulagim sistemlerine bagli olarak baslamis, gelisme gostermis ve
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turizmin yayilmas: da ulasimi canlandirmustir. ilk gezginlerin ¢ikis noktasindan varis
noktasina hareketi iyi tasarlanmis yol sistemleri, at ve araba takimlarina dayali organize
karayolu tagimacilig1 ve daha sonralar1 Akdeniz’de diizenli deniz seyahati miimkiin olmustur.
Daha yakin zamanlarda buharli tren ile otomobiller gelistirilmis, son olarak hizli, konforlu,
giivenli ve uygun fiyatlarla ulasim saglayan ugagin kullanimiyla diinyanin en ticra kdsesine
bile seyahatler uluslararasi turizmi gelistirmistir (Akay, 2018). Turizmde ulastirma hizmeti
karayolu, demiryolu, denizyolu ve havayolu ulasim sistemlerinden en az biriyle
gerceklestirildigi gibi, varilacak turistik bolgeye gore ulasim bakimindan, birden ¢ok ulagim
sistemi de kullanilabilmektedir. Bir turizm bdlgesinde ulasim hizmetlerinin giivenilir olmasi,
turizmde emniyet ve gilivenligin kilit roldeki bir unsurunu meydana getirmektedir

(Koyunoglu, 2003).

Seyahat eden insanlarin bir¢ogu, ulastirma icin kendi otomobillerini veya kiralik
olanlar1 tercih etmektedirler. Karayoluyla seyahat etmedeki en biiyiik giivenlik sorunlari,
kazalar, mekanik arizalar ve hirsizliktir. Bu tarz karayolu sorunlariin ¢oziilebilmesi i¢in
destinasyonlarda ilgili personelin bulunmasi gerekmektedir (karayolu acil durum telefon
hizmeti, kurtarma ekipleri, saglik personeli, tamirciler vs.). Bunun yani sira ilgili personelin
yeterli iletisim becerisine ve yabanci turistlerle temelde anlasabilecek kadar yabanci dil
bilgisine ihtiyaci bulunmaktadir (WTO, 1996). Diger yandan karayolu ulastirmasi, toplumsal
yasamda ve turizmde kalitenin en 6nemli gostergelerinden biridir. Karayolu giivenligi, rahat,
huzur i¢inde ve mutlu bir seyahatin olmazsa olmazidir. Bundan 6tiirli karayolu ulastirmasi
iilkenin tanitimi, imaji ve gelen turistlerin edindikleri izlenim agisindan belirleyicidir.
Ornegin, Tiirkiye’yi ziyaret eden turistler i¢in her sey memnun edici olsa dahi, trafik sorunu
destinasyon imajini ve gilivenlik algisini olumsuz etkileyebilmektedir (Yilmaz ve Yetis,

2018).

Demiryollari, ¢cok eskiden beri gerek kamu ulastirmasi gerekse turizm ulastirmasi
altyapis1 olarak kullanilmaktadir. Yolculugun uzun siirmesi dezavantajini, Ozellikle is
turizminin ve kent turizminin gelismesine izin veren “Yiiksek Hizli Trenler” ortadan
kaldirmigtir. Turizm amagch kitle seyahatlerinin ilk tasima araglar1 olan trenler 19. yiizyil
boyunca turizm hareketinin gelismesinde 6nemli paya sahip olmuslardir (Akay, 2018).

Demiryollar1 ve tren garlar ile iligkili en 6nemli gilivenlik sorunlari, kiigiik hirsizliklar ve
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yankesiciliktir. Bu sorunlara uyusturucu aligverisi ve dilencilik de eklenebilmektedir. Acil
durum iceren giivenlik olaylar1 iginse tren garlarinin ve vagonlarinin, yangin ve acil durum
tahliye planlara ihtiyact bulunmaktadir. Benzer giivenlik tehditleri ve onlemleri metro

vagonlar1 ve istasyonlari i¢in de gegerlidir (WTO, 1996).

Modern anlamda ilk turizm hareketini baslatan Thomas Cook ilk yurtdist turunu
Iskogya’ya tren ve gemi ulasim araglarini birlikte organize ederek gerceklestirmistir (Zengin
ve Sen, 2015). Daha sonraki yillarda, turizm kapsaminda deniz ulastirmasi kruvaziyerler,
yatlar ve glinliilk gezi tekneleri ile gergeklestirilmeye baslanmistir. Kitalararasi seyahate
elverisli ve yiiksek yolcu kapasitesine sahip olmasi nedeniyle kruvaziyerlerin giivenligi 6n
plana ¢ikmaktadir. Tarlow’a (2014) gore hem turizm gilivenlik uzmanlar1 hem de emniyet
giigleri, kruvaziyerlerin glivenlik agisindan biiyiik hedefler olmasindan korkmaktadirlar.
Kruvaziyerler, biiyiik boyutlar1 ve yapilar1 nedeniyle yavas hareket etmekte, yliksek maddi
gelirli insanlar1 tasimakta ve glivenlikten ziyade eglenceye vurgu yapmaktadirlar. Dahasi,
polis ve askeri birimlerin anlik miidahale edebilmeleri i¢in uzakta konumlanmaktadirlar.
Buna gore kruvaziyerlerin temelde karsilasabilece8i bes giivenlik unsuru bulunmaktadir

(Tarlow, 2014):

Yolcularin diger yolcu veya calisanlara kars1 isleyebilecegi suclar,
Calisanlarin yolcu veya diger caligsanlara kars1 isleyebilecegi suclar,
Saglik giivenligi ile ilgili olaylar (gida zehirlenmesi, pandemi vs.),

Liman giivenlik ihlalleri,

A o

Agik denizlerde karsilagilabilecek teror saldirilar (korsanlar).

Diinya Turizm Orgiitii’ne gore (1996) kruvaziyerler, yolculuk etmenin en giivenli
yollarindan biridir. Kruvaziyerlerde calisan/yolcu oraninin yiiksek olmasi, giivenligin de
icinde bulundugu yiiksek hizmet kalitesine yol agmaktadir. Yerel turizm yetkililerinin
acisindan bakildiginda ise yiiksek sayida yolcunun limanlara giris ¢ikis yapmasi sebebiyle
giivenlik sorunlar1 olusabilmektedir. Bu sebeple yetkililer, insanlarin gemiden indirilmesi,

sehre sevk edilmesi ve tekrar gemiye yonlendirilmesi konusunda gerekli onlemleri almalidir.

Eski zamanlarda diinya, her ne kadar deniz tasimaciligina bagli olmussa da modern

cagda iilkeler, seyahat ve is icin daha c¢ok hava trafigini kullanmaktadir. 1948 Berlin
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ablukasindan itibaren havaciligin sivil halk i¢in 6nemi gitgide artmistir. 1960’larla birlikte
ticaret, uluslararasi bir hale gelmis ve sinirlar Gtesi ticari ziyaretlerin sayisi artmistir. Diger
yandan havacilik endiistrisi, insanlara hava yolculugunu liiks bir tecriibe olarak tanitmis ve
insanlar tatil amacli seyahatlerinde ug¢ak kullanimina tesvik etmistir. Havaciligin biitiin bu
evrelerinde, insanlara kilometrelerce yiiksekte ucuyor olmalarma ragmen hava trafiginin
giivenli ve verimli oldugu algis1 asilanmistir. Ozellikle havacilik diinyasinin jumbo jet cagina

girmesiyle birlikte, hava giivenligi biiyiikk 6nem kazanmistir (Tarlow, 2014).

Ulasim olanaklarinin gelismesi, havayolu tasimaciligina olan talebi arttirmistir.
Havayolu sirketlerinin rekabeti ile ulasimin daha ucuz ve ¢esitli olmasi da turizm sektoriinii
canlandiran bir gelismedir. Turistik seyahatlerde 6zellikle havayolunun kolay ulagim yolu
olmas ile tlkeler, havaalani yatirnmlarini da arttirarak turistlere alternatifler sunmaktadir.
Ancak havayolu tasimacilifindaki talep artisi, ister istemez havaalani gilivenligini de
giindeme getirmistir (Bayhan, 2014). Havacilik sektorii sadece turizm icin degil ticaret, kargo
tasimaciligi, iletisim ve bilgi tasimaciligi icin de biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu sebeple
havacilik sektorii, onlarca yildir terdrist saldirilarin odagi haline gelmistir. Bu saldirilarin
Oniine gecilebilmesi i¢in havacilik endiistrisinde gerekli 6nlemlerin alinmasi, hayati 6neme
sahiptir (Ergiin, A¢ikel ve Turhan, 2016). Ozellikle havaalani ve siir kapilarinin emniyet ve
giivenliginin saglanmasi, turizm etkinliklerinin saglikli ve glivenli bir sekilde devam etmesini
saglayacaktir. Bu durum, turizm sektorii agisindan biiylik 6nem arz etmektedir. Havaalani
giivenliginin kiiresel capta en yakin tarihli 6rnegi, 2019 yilinin son aylarinda yaganmaya
baslanan Covid-19 salgini i¢in alinan 6nlemlerde goriilmektedir. Salginin ¢ogu iilkeyi etkisi
altina aldig1 bu siiregte lilkelerin bir¢ogunun, havaalanlarina ve sinir kapilarina termal
kameralar yerlestirerek salginin kendi bolgelerine yayilmasini engelleme yoniinde gayret
ettikleri goriilmektedir. Bu uygulama, havaalanlarinda ve smir kapilarinda emniyet ve
giivenligin saglanmasi noktasinda uygulanan tedbirlere 6rnek olarak gosterilebilir (Mazlum

ve Diilgaroglu, 2020).

2.3.3. Yeme icme giivenligi
Yeme i¢gme eylemi insanlik tarihi kadar eski olmakla birlikte disarida yemek yeme
olgusu, yakin tarihte yerlesmis olan bir kavramdir. Disarida yemek olgusu sanayilesme,

kentlesme siirecleri ve bu siireclerin bir sonucu olan modernlesme ile birlikte Bat1 Avrupa’da

19



ortaya ¢ikmis ve disarida yemek bir kentli edimi haline gelmistir (Akarcay ve Sugur, 2015).
Ozellikle sanayi devrimiyle birlikte disarida yemek yeme faaliyetlerinde biiyiik ilerlemeler
kaydedilmis ve disarida yemek yeme sektorel bir boyut kazanmistir. Sanayi devriminin
teknolojik gelismeler boyutu yemek ve mutfak iizerinde etkili olmakla birlikte hane
mutfaklar1 dahil biitiin mutfaklarda devrimsel gelismeleri beraberinde getirmistir. 1800°de
kavanozda konserve, 1812’de teneke kutuda konserve, 1841°de ticari amacli buz, 1850’lerde
soya kiymasi, kraker vb. besin maddelerinin bulunmasi, bu gelismelerden sadece birkagidir
(Tez, 2012). Diger taraftan 1965’te Pasteur’un mikroorganizmalart o6ldiirmesiyle
pastorizasyon, gida analizlerinin yapilmasiyla besinlerin kimyasal iceriklerinin belirlenmesi,
1928’de gidalarin hizli sogutulmasi ve dondurulmasi daha ¢ok endiistriyel anlamda
degerlendirilebilecek teknoloji tabanli gelismeler olmustur (Zencir Ciftci, 2021). Bu
gelismeler, basta uluslararast fast food isletmeleri olmak iizere biitiin yiyecek igecek
sektoriiniin gelisiminde onemli rol oynamistir. Gida giivenligi ile ilgili gelismeler de bu

bilimsel ¢alismalara dayanmaktadir.

Gida giivenligi, Tiirkiye Gida ve Igecek Sanayii Dernekleri Federasyonu tarafindan “saglikli
ve kusursuz gida iiretimini saglamak amaciyla gidalarin iiretim, isleme, muhafaza ve
dagitimlar1 sirasinda gerekli kurallara uyulmasi ve Onlemlerin alinmasi” olarak
tanimlanmistir (Ko¢ ve Uzmay, 2015:41). Bu ama¢ dogrultusunda gerek diinyada gerekse
Tirkiye’de kanun ve kurallarla gida giivenligi, denetim altina alinmustir. Birlesmis
Milletler’de Gida ve Tarmm Orgiitii (Food and Agriculture Organization -FAO), Amerika’da
ise Gida ve ila¢ Dairesi (Food Drug Admisitration - FDA) bu konuda &ncii sayilabilecek
faaliyetler yiiriitmektedir (fao.org; fda.gov). Diger taraftan Tiirkiye’de gida giivenligine
iliskin ilk yasa, 1930 yilinda ¢ikarilan 1580 Sayili Belediye Yasasi’dir. Bu yasanin 15.
maddesi gida iiretim, depolama ve satis yerlerinin denetimini belediye sinirlar1 iginde,
belediye gorevleri arasinda saymistir (Giray ve Soysal, 2007:487). Diinyada bilinen ilk
detayli Gida Giivenligi sistemi ise HACCP olmustur. HACCP, ilk olarak 1959 yilinda
ABD’de Phillsbury kurulusu tarafindan ABD ordusu ve NASA i¢in gida iiretimi projelerinde
kullanilmaya baslanmig, 1993 yilinda Avrupa Birligi Yasasi’nda yoOnerge olarak ortaya
konmus, 1996°da iiyeler tarafindan zorunlu hale getirilmistir (Hacioglu ve Girgin, 2008).

HACCP Sistemi, gidanin tarladan sofraya kadar tiim gida zinciri boyunca mikrobiyolojik,
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kimyasal ve fiziksel tehlikelere karsi giivenilir bir sekilde iiretiminin ve tliketiminin
saglanmas1 disiplini olmakla birlikte toplu gida tiikketiminin oldugu yerlerdeki kontrol
mekanizmas1 gorevi gérmektedir (Sezgin ve Artuk, 2015). HACCP kabul edilen iilkelerde
ulusal standartlar olarak kabul edildigi i¢in 2005 yilinda ISO tarafindan hazirlanan ISO
22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemleri Standardi ise uluslararasi bir kapsama sahiptir.
Tiirkiye'de TSE tarafindan 2006 yilinda uygulamaya konan ve belgelendirme calismalarinda
TS 13001-HACCP Standardinin yerini alan TS EN ISO 22000'nin gida ve gida ile ilgili
isletmelerde uygulanmasi calismalar1 baslatilmistir (Kogak, 2007). Biitiin bu gelismeler
1s518inda yeme icme giivenligi uluslararasi standartlarda korunmaya baslanmis ve boylece

toplu iiretimin gergeklestigi isletmelerde saglikla iliskili sorunlar en aza indirgenmistir.

2.3.4. Konaklama giivenligi

Turizm etkinliklerinin gerceklestirildigi diger yerler gibi konaklama isletmeleri de
zaman zaman Oliim, yangin, kaza, esya kaybetme ve hirsizlik gibi istenmeyen olaylarla
karsilagabilmektedir. Konaklama isletmeleri, miisteri giivenligini saglamak amaciyla sz
konusu olumsuz olaylara kars1 6nleyici tedbirler almali ve bu tiir olaylara hazirlikli olmalidir

(Mazlum ve Diilgaroglu, 2020).

Turizmin en 6nemli unsuru, ikamet edilen yerin disina giderek gergeklestirilmesidir
ve burada konaklama ihtiyact ortaya ¢ikmaktadir. Turistler, konaklama isletmesinde
konaklayarak bu ihtiyaci karsilamakta ve turistik faaliyetlere katilmaktadir. Bu isletmeler,
misterilerine evlerindeki konforu temin etmenin disinda giivenli bir ortam saglamalidir.
Konaklama isletmelerinde giivenlik, miisteri ve personelin istenmeyen durumlardan
korunmasini ve gerekli onlemlerin alinmasini amaclamaktadir (Yilmaz ve Yetis, 2018).
Tiirkiye’de otel isletmelerinin karsilagabilecegi giivenlik sorunlari, bulundugu bdlgeye,
sehre, isletmenin tiirline, zamana ve daha bir¢ok faktdre gore degisiklik gostermektedir.
Akdeniz bolgesindeki bir otelin 6ncelikli sorunu iklim ile ilgili olurken Giineydogu’daki bir
otelin giivenlik sorunu, terdr konusunda olabilmektedir. Ayni sehirdeki biiyiik 6l¢ekli bir otel
ile kiicilik 6lgekli bir otelin glivenlik sorunlari, farklilik gostermektedir (Sahin, 2020). Otel

isletmeleri giivenligi ile ilgili konular, ilerleyen boliimlerde detaylica incelenecektir.
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3. OTEL ISLETMELERINDE GUVENLIK

Insanlar, turizm faaliyetine katildiklarinda genel olarak ya bir turistik ¢ekiciligin ya
bir restoranin ya da evlerinden uzakta kalabilecekleri bir tesisin varligini ararlar. Konaklama
tesisleri, turizmde ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir ve bir¢ok turizm ¢esidinin ayrilmaz bir
parcgasidir (Tarlow, 2014). Turistlerin seyahatleri boyunca en ¢ok kullandiklar1 rekreasyonel
isletmelerin basinda otel isletmeleri gelmektedir. Gegici konaklama hizmetinin yani sira
yeme-igme, kismen de eglence hizmeti sunan otel isletmelerinde konuklarin sagligi ve
giivenligi, 6nemli bir konudur. Kalislar siiresince uyuyacaklar1 odadaki alarm sisteminin
yangin durumunda calisip ¢alismayacagi, yiizdiikleri havuzun kulak iltihabma yol agip
acmayacagi, kullandiklar1 asansoriin saglikli calisip ¢calismadigi, bu konulardan bazilaridir.
Bunlarin yani sira yenilen yemeklerin hangi saglik kosullarinda hazirlandig1 da énemli bir
konudur. Pigsirme gerektiren yiyeceklerin gerekli 1sida pisirilip pisirilmedigi, yeniden 1sitilip
biifeye konanlarin tiiketilene dek gecen siirecte bakteri iiretmeyecek bir sicaklikta tutulup
tutulmadigi, konuk sagligini ve can giivenligini ilgilendiren konularin basinda gelmektedir

(Aydogdu, 2012).

Otel miisterilerinin giivenligi, énceden beri lizerinde durulan bir konudur. Bir¢ok
miisteri, konaklamalar1 i¢in ilk olarak oda fiyati, konfor, yer ve erisim gibi konular1 gézden
gecirmektedir. Ancak, en ufak bir giivenlik sorunuyla karsilasildiginda biitiin tesisin
giivenligine dikkat ¢ekilmektedir ve bu durum ciddi sorunlara yol a¢ip biiyiik davalarla
karsilagilabilmektedir. Bir turist, konaklama icin bir tesis sectiginde o tesisin korumasi
altinda oldugunu ve tesis yoneticilerinin kendisinin giivenligi i¢in biitiin 6nlemleri aldigini
varsayar. Giivenlik konusu, bir otelin itibarin1 ve inandiriciligimi etkileyebilir. Giivenlik
eksikligi, bir miisterinin oteli tekrar ziyaret etmemesi i¢in giiclii bir neden olabilir (Tarlow,
2014). Misterilere kars1 gerceklesebilecek cezai suclar az sayida olsa bile otele olumsuz bir
sOhret getirebilir, tesisin itibarina 6nemli bir zarar verebilir ve olay1 takip eden davalarda
yiiklii miktarlarda tazminat 6denmesini gerektiren sonuglar dogurabilir (Ellis ve Stipanuk,
1999). Diger yandan, oteller i¢in giivenlik programlar1 olusturulurken otellerin imaj1 da goz
oniinde bulundurulmalidir. Oteller, hizmet sektoriiniin bir dalidir ve temel {iriinii, verilen
hizmetinin imajidir. Asirtya kacan gilivenlik onlemleri, miisteri giivenligini iist seviyeye

cekebilecegi gibi agirlama hizmetleri i¢in koti bir imaj cizecektir. Cok detayli giivenlik
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prosediirleri, miisterileri glicendirerek ve rahatsizlik vererek tesisi tercih etmemelerine sebep

olabilir (Ellis ve Stipanuk, 1999).

3.1 Otel Giivenliginin Boyutlar:

Otel isletmelerinde cok fazla gilivenlik olaytyla karsilasilmaktadir. Bu olaylar daha
sonralar1 aragtirmacilar tarafindan belirli boyutlara indirgenmeden once alanyazinda
derinlemesine incelenmistir. Tablo 3.1, uluslararasi otel isletmeciliginde otel miisterilerini

etkileyen gilivenlik olaylarini 6zetlemektedir.

Tablo 3.1. Otel Miisterilerini Etkileyen Giivenlik Olaylar

Otel ¢evresinin giivenligi Tenis kortlart Silahli Gida zehirlenmesi
hirsizlik
Otopark giivenligi Bozuk gidalar Silahli saldin | Hava yoluyla bulasan hastaliklar
Araba hirsizlig Casino giivenligi Cinsel saldir1 Toplu gida ve su kirliligi
Isiklandirma Bombalama ve | Cinayet Politik ¢atismalar
bombalama ihbarlari
Kilitler Yangin (Kaza) Adam kagirma | Saglikla ilgili acil durumlar
Oda i¢i kisisel esya | Yangin Sokak ceteleri | Oda i¢i yaralanmalar (banyo)
giivenligi (Kundaklama)
Cam yiizeyler Duman Vandalizm Otel mahallinde yaralanmalar
(kayma, diisme)
Calisanlarin yaptig1 | Kasirga Ter6rizm Kredi kart1 dolandiricilig
hirsizliklar
Isyerinde siddet Volkanik patlama Biyo-terérizm | Internet dolandiricilig
Calisanlarmn  alkol ~ ve | Hortumlar Radyasyon Kara para aklama
uyusturucu kullanmasi
Uyusturucu saticilari Saganak yagmur Gerilla giicleri | Miisteri mahremiyeti
Fuhus Su tagkinlan Savas Engelli bireyleri tehlikeye sokan
durumlar
Sarhos kisiler Deprem Isyan / Siyasi | VIP miisterileri tehlikeye sokan
ayaklanma durumlar
Yiizme havuzlar Elektrik kesintileri Grev ve | Gengleri tehlikeye sokan durumlar
protestolar
Saglik kuliipleri Hirsizlik (lobide) Toplum Toplanti/kongre katilimeilarini
diizeni tehlikeye sokan durumlar
sorunlart
Kosu parkurlari Yan kesicilik Nefret sucu Ileri yas pazarini tehlikeye sokan
durumlar
Cocuk oyun alanlar1 Hirsizlik (odada) Gida giivenligi | Spor taraftarlarini tehlikeye sokan
durumlar

Kaynak: Shortt ve Ruys, 1994; Hobson, 1996; Olsen ve Pizam, 1998; Adams ve Morrell, 1999, Ellis ve
Stipanuk, 1999; Sénmez vd. 1999; Gill vd. 2002.

Tablo 3.1°de goriildiigii iizere otel isletmelerinde ¢ok farkli giivenlik olaylar

gerceklesmektedir. Odalarda gergeklesecek olan bir hirsizlik olayi, daha az sayida miisteriyi
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etkileyebilecekken deprem veya kasirga gibi olaylar, daha ¢ok sayida miisteriyi daha farkl
sekillerde etkileyecektir. Bu sebeple, otel isletmelerinde gerceklesen giivenlik olaylar farkl
boyutlar altina indirgenmeye calisilmistir. Olsen ve Cassee (1995), otel endiistrisindeki
giivenlik konularini iki ana kategoriye ayirmistir. Buna gore otel endiistrisindeki giivenlik

unsurlari, makro ve mikro etkenlerdir (Sekil 3.1).

Terdrizm
Saglik
Devlet Korumasinin

Azalmasi
Altyapisal Zayifliklar
Refah Farki

Asir1 Milliyetgilik

Kisisel Giivenlik
Tesis Giivenligi

Sigorta

IOTUSYI OLBIA
VVV VVY

Artan giivenlik ve
emniyet sorunlari
turistlerin tercihlerini
etkileyecektir

Je[INsu() UdAdD)Y ISIUIANL)

19[UF OIN
VYV V VY

Sekil 3.1. Uluslararas1 Otel Endiistrisini Etkileyen Giivenlik Unsurlari
Kaynak: Olsen ve Cassee, 1995

Olsen ve Cassee’ye (1995) gore makro seviyedeki en belirgin giivenlik riski olarak
terorizm goéze ¢arpmaktadir. Diger makro etkenler saglik, devlet korumasinin azalmasi,
altyapisal zayifliklar, refah farki ve asir1 milliyetcilik iken mikro etkenler ise kisisel glivenlik
tesis giivenligi ve sigorta sorunlaridir. 1998 ve 1999 yillarinda ise sirasiyla Orlando ve
Stockholm’de otel giivenligini daha iyi belirleyebilmek tizere iki farkli damigman grubu
oturumlar1 diizenlenmistir (International Hotel and Restaurant Association’s Think-Tank on
Safety and Security). Bu oturumlarda otel giivenligini tehdit eden bes ana unsur belirlenmistir
(Olsen ve Pizam, 1998; 1999). Bu unsurlar sug, terdrizm, saglik, dogal afetler ve insan

kaynakli tehlikelerdir (Sekil 3.2).
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Otel Giivenligi

Terorizm

Suc

Saglik

Dogal Afetler

Insan Kaynakl Tehlikeler

Sekil 3.2. Giivenligin Boyutlar1
Kaynak: Olsen ve Pizam, 1998; 1999

Giivenligin boyutlartyla ilgili yapilan yukaridaki ¢aligmalar incelendiginde terérizm
ve saglik boyutlarinin her iki ¢alismada da ortak olarak ele alindig1 goriilmektedir. Bununla
birlikte Sekil 2’de bulunan sug, dogal afetler ve insan kaynakli tehlikeler boyutlariin Sekil
1’de bulunan devlet korumasinin azalmasi, altyapisal zayifliklar, kisisel giivenlik, tesis
giivenligi ve sigorta gibi konular1 da kapsadig1 soylenebilir. Bu sebeple otel giivenliginin
boyutlar1 bu ¢alismada terdrizm, saglik, sug¢, dogal afetler ve insan kaynakli tehlikeler olarak

ele alinacaktir.

3.1.1. Terorizm

Terdrizm, siddet yoluyla uzlagsmanin hedeflendigi, sivil veya savasci olmayan
kitlelerin 6liimii veya ciddi anlamda zarar gormelerini amaglayan, bir toplumu sindirmeyi
veya bir uluslararasi kurulusu eylemi bitirmeye zorlayarak boylece bir hiikiimeti engelleme
veya girisiminden vazgecirmeyi amaglayan eylemeler biitiiniidiir (Kiigiikaltan, 2012). Bir
ilkede yasanan terdr eyleminin ilk etkisi, en iyi ihtimalle belirsizlik en kotii ihtimalle de

giivensizlik imaj1 yaratarak risk algisi yaratmasidir. Bir {ilkenin yarattig1 giivenlik algisi ile o
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iilkeyi ziyaret eden turist sayisi arasinda dogrusal bir iliski vardir (Cokisler, 2019). Terérizm,
bir destinasyonun giivenlik imajina zarar verebilecegi gibi o destinasyondaki turizm ve
konaklama sektoriinii de risk altina alabilir. 1998 ve 1999 yillarinda gergeklestirilen uzman
danismanlar oturumlarinda, rastgele gergeklesen siddet eylemlerinin artacagi ve bir kisminin
konaklama sektoriinii hedefleyecegi ongoriilmiistiir (Olsen ve Pizam, 1999). 11 Eyliil 2001
tarihinde New York’ta bulunan Diinya Ticaret Merkezi’ne gerceklestirilen saldiri da bunun
kanit1 olarak gosterilebilecek talihsiz bir olay olmustur. Saldir1 merkezine yakin konumda
bulunan The Millenium Hotel, saldiridan etkilenmis ve iki yillik bir aradan sonra 2003
yilinda tekrar acilmistir (Hotel Business, 2003). Hindistan’in Mumbai sehrinde 2008 yilinda
gerceklesen otel baskininda da 175 kisi hayatin1 kaybetmistir (Chandran ve Beitchman,
2008). Otel miisterilerinin hedef alindig1 en biiyiik teror saldirilarindan biri ise 2017 yilinda
Mogadisu Somali’de gerceklesmistir. Oteller bolgesinde yapilan bomba yiiklii kamyon
saldiris1 sonrast 587 kisi yasamini yitirmistir (independent.co.uk). 2001 yilindan sonra

diinyada otel isletmelerini hedef alan terér saldirilari, Tablo 3.2°de siralanmustir.
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Tablo 3.2. 2001 Yili Sonrasinda Otel Isletmelerini Hedef Alan Terdr Saldirilari

Tarih Ulke Saldin Yeri Oli  Yarah Detaylar
Sayis1  Sayisi
17 Ekim 2001 Israil Kudiis, Hyatt Hotel 1 0 Israil turizm bakani suikast diizenlenerek dldiiriildii.
27 Mart 2002 Israil Netanya, Park Hotel 29 73 Otelin yemek salonunda canli bomba saldirisi.
8 Mayis 2002 Pakistan Karagi, Sheraton 14 18 Otel otoparkinda orduya ait otobiise canli bomba saldirisi.
Hotal
28 Kasim 2002 Kenya Mombasa, Paradise 16 80 Bombalama
Hotel
16 Mayzis 2003 Fas Kazablanka, Hotel 8 Belirsiz Kazablanka farkli noktalarinda yapilan zincir
Farah bombalamalarin hedeflerinden biri. Toplamda 45 kisi 61di
100'den fazla kisi ise yaralandi
5 Agustos 2003 Endonezya Cakarta, Marriott 12 150 Otelin giris kisminda bomba yiiklii arag patlatildi.
9 Aralik 2003 Rusya Moskova, Royal 5 14 Otel girisinde canli bomba saldirisi.
Meridien
24 Arahk 2003 Cin Chenzhou, Tianhu 2 1 Otel otoparkinda patlama gergeklesti. Saldiran bilinmiyor.
Hotel
27 Mart 2004 Tayland Sungai Kolok, 0 29 Otelin otoparkinda bomba yiiklii motosiklet patlatildi.
Marina Hotel
22 Mayis 2004 Suudi Arabistan Riyad, Oasis 9 Belirsiz Bolgede El Kaide tarafindan bir dizi saldir1 gerceklestirildi.
Residential Resort Toplamda 22 kisi 6ldiirtildi 25 kisi ise yaralandi.
7 Ekim 2004 Misir Taba, Hilton Hotel 40 160 Bomba yiiklii kamyon otel havuzunun yakiinda patlatildi.
3 Nisan 2005 Tayland Songkhla, Green 0 0 Songkhla bélgesinde ¢atisma ve bombalamalar gergeklesti.
World Hotel Toplam bes kisi 61dii, 66 kisi yaralandi. Otele yapilan
bombali saldirida 6len veya yaralanan olmadi.
23 Temmuz 2005 Misir Sarm El Seyh, 64 150 Turistleri hedef alan bombalamalar gergeklesti. Hedeflerin
Ghazala Gardens ikisini oteller olusturuyordu.
Hotel ve
Moevenpick Hotel
9 Kasim 2005 Urdiin Umman, Radisson 57 115 Ug farkh otelde seri bombalamalar yapildi. En fazla 6liim
SAS/Grand Hyatt/ Radisson SAS'ta (36 kisi) gerceklesti.
Days Inn
14 Ocak 2008 Afganistan Kabil, Kabul Serena 6 6 Otel otoparkinda bomba yiiklii ara¢ patlatildi ve otel
Hotel icerisine silahli saldir1 yapildi.
28 Mayis 2008 Etiyopya Negele Boran, 3 5 Otel icerisinde bomba patlatildi.
Shuferoch Hotel
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Tablo 3.2. (Devam) 2001 Y1ili Sonrasinda Otel Isletmelerini Hedef Alan Terdr Saldirilar

20 Eyliil 2008 Pakistan Islamabad, 60 250 Bomba yiiklii arag¢ patlatildi. Cikan dogal gaz yangim
Marriott Hotel sebebiyle o6lii sayis1 artti.
26-29 Kasim 2008 Hindistan Mumbai 175 327 Silahl terdrist gruplar tren garina, farkl otellere,
restoranlara ve bir hastaneye saldirida bulundular.
17 Temmuz 2009 Endonezya Cakarta, JW Marriott 9 50 Turistleri hedef alan iki farkli canli bomba saldirist yapildi.
ve Ritz-Carlton
3 Kasim 2009 Somali Mogadisu, The 24 60 T1p 6grencilerinin mezuniyet torenine konuk olan devlet
Shamo Hotel adamlar1 hedef alindi. Dort devlet bakani 6ldiiriildii.
26 Subat 2010 Afganistan Kabil, Hamid Guest 17 32 Canli bomba ve silah saldirisi gerceklestirildi.
House
10 Eyliil 2010 Danimarka Kopenhag, Hotel 0 1 Bir gazeteciye saldir1 i¢in hazirlanan suikast bombasi
Jorgensen patladi.
31 Mart 2012 Tayland Songkhla, Lee 5 220 Songkhla bolgesinde yapilan dort ayr1 bombalamadan biri
Gardens Plaza Hotel Lee Gardens plaza otelde gergeklesti. Saldirida 16 kisi 61di,
321 kisi yaralandi.
18 Mart 2014 Somali Buloburde, Hotel 27  Belirsiz Otel girisinde bomba yiiklii arag patlatildi.
Amalo
20 Mart 2014 Afganistan Kabil, Kabul Serena 9 2 Gazeteci ve diplomatlar hedef alan dort kisi, otele silahli
Hotel saldirt gerceklestirdi.
26 Mart 2015 Somali Mogadisu, Makka al- 24 28 Hiikiimet yetkililerini hedef alan alt1 kisi, otele silahli saldir1
Mukarama Hotel gergeklestirdi.
14 Mayis 2015 Afganistan Kabil, Park Palace 14 6 Uluslararasi bir etkinlikte katilimcilar rehin alindi. Cikan
Guesthouse catismada Amerikal1 ve Italyan katilimcilar dahil 14 kisi
oldirildii.
26 Temmuz 2015 Somali Mogadisu, Jazeera 15 Belirsiz Bomba yiiklii aracla saldir1 gerceklestirildi.
Palace Hotel
20 Kasim 2015 Mali Bamako, Radisson 20 7 Silahl saldirganlar tarafindan 170 kisi rehin alindi.
Hotel Catismada 20 kisi 6ldii.
24 Kasim 2015 Misir El Aris, Swiss Inn 7 10 Bomba yiiklii arag¢ ve canli bomba saldirisi. Se¢im kurulu
Resort tiyeleri hedef alind1.
8 Ocak 2016 Misir Hurgada, Bella Vista 0 3 Deniz yoluyla otele gelen iki saldirgan, turistlere bicakla
Otel saldirdi.
15 Ocak 2016 Burkina Faso Vagadugu, Hotel 30 56 Agir silahli saldirganlar, bir restoran ve otele saldirdi.
Splendid
22 Ocak 2016 Somali Mogadisu, Lido 20 17 Dort saldirgan, bomba yiiklii arag ve silahlarla saldiri
Beach diizenledi.
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Tablo 3.2. (Devam) 2001 Y1ili Sonrasinda Otel Isletmelerini Hedef Alan Terdr Saldirilar

26 Subat 2016 Somali Mogadisu, SYL 14 Belirsiz Bir canli bomba ve dort silahh saldirgan, otele saldir
Hotel diizenledi.
13 Mart 2016 Fildisi Sahili Grand Bassam, La 19 33 Avrupali turistlerin konakladig: otellerden birine silahli
Paillote Hotel saldin diizenlendi.
13 Haziran 2016 Somali Mogadisu, 16 55 Bomba yiiklii ara¢ ve silahli saldirganlar tarafindan saldir
Ambassador Hotel diizenlendi.
25 Haziran 2016 Somali Mogadisu, Naso- 15 25 Bomba yiiklii arag ve silahli saldirganlar tarafindan saldiri
Hablod Hotel diizenlendi.
1 Agustos 2016 Afganistan Kabil, Northgate 1 4 Yabanci askeri yetkililerin bulundugu otele silahli saldir1
Hotel diizenlendi.
25 Ocak 2017 Somali Mogadisu, Dayah 28 43 Bomba yiiklii arag ve silahli saldirganlar tarafindan saldirt
Hotel diizenlendi.
14 Agustos 2017 Burkina Faso Vagadugu, Hotel 19 22 Silahl1 saldirganlar tarafindan otel ve Aziz Istanbul isimli
Bravia Tiirk restoranina saldir1 diizenlendi. Olenlerin arasinda bir
Tiirk vatandasi da bulunmaktaydi.
14 Ekim 2017 Somali Mogadisu, Safari 587 316 Bomba yiiklii kamyon, oteller bolgesinde Safari Hotel'in
Hotel yaninda patlatildi. Modern ¢agda yasanmis en dliimciil
ticlincii bombali terdr olayidir.
20-21 Ocak 2018 Afganistan Kabil, Inter- 40 22 Silahl saldirganlar otele saldirip daha sonra kundakladi.
Continental Hotel Yaklasik 100 kisi kurtarildi.
22 Mart 2018 Somali Mogadisu, Wehliye 18 22 Hiikiimet yetkililerini hedef alan bomba yiiklii ara¢ saldiris.
Hotel
15 Ocak 2019 Kenya Nairobi, DusitD2 21 28 Canli bomba ve silah saldirisi gergeklestirildi.
Hotel
28 Subat 2019 Somali Mogadisu, Hotel 29 80 Bomba yiiklii arag ve silahli saldirganlar tarafindan saldir
Maka al-Mukarama diizenlendi.
21 Nisan 2019 Sri Lanka Colombo, Shangri- 259 500 Sri Lanka'nin farkl bolgelerinde es zamanli gerceklesen
La/Cinnamon canli bomba eylemleri, {i¢ kilise, {i¢ otel ve sehir i¢inde iki
Grand/Kingsbury noktada gergeklesti.
Hotel
11 Mayis 2019 Pakistan Gwadar, Pearl 5 6 Giivenlik iiniformas1 giyen {i¢ terdrist, otele silahli saldirt
Continental Hotel gerceklestirdi.
12 Temmuz 2019 Somali Kismayo, Asasey 26 56 Bomba yiiklii arag ve silahli saldirganlar tarafindan saldiri

Hotel

diizenlendi.
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Tablo 3.2 incelendiginde otelleri hedef alan terdr olaylarinin Orta Dogu ve Afrika’da
yogunlastigi, en ¢ok kullanilan saldir1 yontemlerinin ise canlt bombalar, bomba ytiklii araglar
ve silahli saldirilar oldugu goriilmektedir. Ayrica birgok otel saldirisinin batili sirketlere ait
biiyliik otellere yapildigi goriilmektedir. Bu durumun farkli sebepleri bulunmaktadir.
Birincisi, bu otellerin bat1 iilkelerinin niifuzlarini arttiran insanlara ev sahipligi yapmasidir.
Diplomatlar, is adamlari, turistler ve llkelerin yerli zenginlerine saldirganlar otellerde
ulasabilmektedir. Tkincisi, otellerin daha kolay hedefler olmasidir. Oteller, insanlarm siirekli
olarak birden fazla noktadan giris-cikis yaptig1 nispeten ag¢ik yapilardir. Miisteriler,
calisanlar, toptancilar ve kargo calisanlari, otellere devamli giris ¢ikis yapmaktadirlar.
Bununla birlikte otellerin fotograflari, oda planlar1 ve panoramik videolar1 gibi goriintiileri
misteriler i¢in oldugu kadar terdristler i¢in de kolayca ulasilabilirdir. Bu sekilde 6nceden
saldir1 planlar1 kolayca yapilabilmektedir. Ugiinciisii, bes y1ldizl1 biiyiik bir otele yapilan
saldir1, biiyiikelgiliklere yapilan saldirilar kadar ses getirebilmektedir. Saldirilardan
etkilenenlerin sayisi, genis ¢apta yaratilan panik ve olayin medyaya yansima boyutu,
teroristlerin ulagsmaya ¢alistig1 amaglar arasindadir. Son olarak bir diger sebep de terorist
gruplarin daha farkli 6rgiit yapilarina biirtinmesidir. 11 Eyliil saldirilarindan sonra basta El
Kaide olmak {izere terdrist gruplar, merkezilesmekten daha uzak bir yapiya adapte
olmuglardir. Diinya’nin farkli noktalarinda farkli isimlerle anilan daha kii¢iik terdrist gruplar
boylece daha hizli hareket ederek daha fazla eylemde bulunmaya baglamistir (Wernick ve

Glinow, 2012).

Tirkiye’nin belirtilen cografyalara yakin olmasi sebebiyle bu tiir saldirilara karsi
hazirlikli olmasi1 gerektigi sdylenebilir. Tiirkiye, 6zellikle 1990’lardan sonra turizme yonelik
terorist eylemlerle karsilasmaya baslamistir. Tiirkiye’de dogrudan turizme yonelik ilk teror
hareketlerini 1993 yilinda Antalya sehir merkezinde yapilan bombali eylemler olusturmustur.
27 Haziran 1993 te teror orgiitii PKK, ilk saldirisin1 Antalya’da yapmis, patlama sonucunda
olen ya da yaralanan olmamustir (Kiiciikaltan, 2012). 17 Temmuz 1993 tarihinde ise
Antalya’nin Bayindir, Dokuma ve Biiyiik Hal semtlerindeki ii¢ otel, yine PKK militanlari
tarafindan bombalanmistir. Otellerde hasar agcan bombalama eylemleri sonucunda bir is¢i

olmiis, iki ¢ocuk da yaralanmistir (TIHV, 1994).
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Tiirkiye’de dogrudan veya dolayli olarak turizmi hedef alan birgok terér eylemi
yasanmistir. Sadece gectigimiz yillarda 12 Ocak 2016 Sultanahmet saldirisinda 13 Alman
turist yasamint yitirmis, 1 Ocak 2017 tarihinde de kayitlara Reina Katliam1 olarak gecen
silahl1 saldirida 27’si yabanci uyruklu 39 kisi hayatini kaybetmistir (Cokisler, 2019). Tiirkiye
turizmini etkileyen teror olaylarinin ¢ok fazla olmasina ragmen dogrudan otel isletmelerine
yapilan terér saldirilarinin sayisi, nispeten daha azdir. Bu saldirilardan biri, 22 Nisan 2001
tarihinde Istanbul Swiss Otel’de gerceklesmistir. Rus-Cegen savasini protesto eden 13 Kisi,
Swiss Otel’e silahli baskin diizenleyerek 150 kadar miisteriyi rehin almistir. 12 saat sonra
eylemciler, teslim olmuslardir. 3 Mayis 2002°de ise Cegenistan’a destek sloganlar1 atan bir
kisi, Istanbul The Marmara Otel’i silahla basarak yedisi turist olmak iizere 13 kisiyi rehin
almistir. Saldirgan, bir buguk saat sonra polislere teslim olmustur (Kiigiikaltan, 2012). 23
Haziran 2004’te Ankara Hilton Otel’in karsisinda siipheli bir paket bulunmustur. Pakete
yapilan miidahale sirasinda bomba diizenegi devreye girmistir ve bir polis memurunun
bacagi kopmustur (arsiv.ntv.com.tr). 10 Agustos 2004 tarihinde ise Sultanahmet
Meydani’nda bulunan Holiday Sun Otel ve Laleli Ordu Caddesi’ndeki Hotel Pars’ta 01:40
sularinda es zamanh iki patlama meydana gelmistir. Patlama sirasinda iki kisi hayatimi

kaybetmis, on kisi ise yaralanmistir (hurriyet.com.tr).

3.1.2. Saghk

Saglik, otel giivenliginin diger bir boyutunu olusturmaktadir. Otellerde saglik konusu
su kalitesi, gida glivenligi, bulasici hastaliklar ve otellerde verilen saglik hizmetinin kalitesi
gibi konular1 icermektedir. Otel isletmelerinin temel gelir kaynagi, odalar boliimiinden sonra
yiyecek icecek boliimiidiir (yaklasik %34). Bir otel isletmesinin gerek miisteriler tarafindan
tercih edilmesinde gerekse miisteri memnuniyetinin artarak devam ettirilmesinde, yiyecek
icecek boliimiiniin rolii ve 6nemi yadsinamaz. Bu nedenledir ki otel isletmelerinde sunulan
yiyecek ve igeceklerin hazirlanmasindan sunumuna kadar gecen her asamada kalite
standartlarina, hijyen ve sanitasyon kurallarina uyulmasi, son derece dnem tasimaktadir
(Batman, 2015). Ozellikle gida giivenligi, otel isletmelerinde 6nemli bir konu halini almistir.
Diinya Saglik Orgiiti'ne (WHO, 1997) gore gida giivenligi bir gida maddesinin kullanim
amacina gore hazirlandiginda ve/veya tiiketildiginde tiiketiciye herhangi bir zarar

vermeyeceginin giivencesidir. Miisterilere sunulan gidalarin temin edilmesi, depolanmasi,
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hazirlanmasi ve pisirilmesi asamalarinda saglik ve hijyen kriterlerinin gozetilmesi, otel
isletmeleri i¢in kaginilmaz bir sorumluluktur. Bu agamalardan herhangi birinde olusabilecek
gida prosediirlerine aykirilik hali, kisa vadede zehirlenmelere yol agmaktadir (Dolmaci ve
Bulgan, 2018). Bunun yami sira Travel Weekly (1998), seyahate cikan yetiskinlerin
%063 liniin tatil siiresince bir saglik sorunuyla karsilastigini ve bu sorunlarin %35’inin gida
zehirlenmesi veya sindirim sistemi sorunlar1 oldugunu belirtmektedir. Adams ve Morrell’in
(1999) calismasina gore konaklama endiistrisi biitiin gida zehirlenmelerinin %44 iinden
sorumludur. Ozellikle 1990’lardan sonra, bu tip gida kaynakli saglik sorunlarmnin dniine
gecilebilmesi i¢in diger gida tireticileri gibi otel isletmeleri de HACCP, ISO 9001:2000 ve
ISO 22000 gibi kalite giivence sistemlerini uygulamaya baslamistir.

HACCP sistemi, gida giivenligi tehlikelerini belirlemek ve kontrol etmek {izerine
gelistirilmistir. Sistem, genis bir ¢alisma alaninda test edilmis ve gida kaynakli hastaliklarin
oniine gecilmesinde oldukca etkili olmustur. Bilimsel bir yaklasima sahip olan HACCP
sistemi, gida zincirinin her alanina uygulanabilmektedir (Mamalis vd., 2009). HACCP,
yiyecek isletmesi yoneticilerinin potansiyel problemleri ortaya ¢ikmadan 6nce belirlemesine
ve kontrol altina almasma yardimei olan bir sistemdir. Gida kaynakli hastaliklar1 kontrol
etme ve Onleme amaciyla gelistirilen bu sistem, gidalarda mikrobiyolojik (kiif, bakteri vb.),
kimyasal (ilag¢ kalintilari, agir metaller vb.) ve fiziksel (cam pargasi, metal pargasi, sa¢ vb.)
tehlikeleri kalite ve gida gilivenligi beklentileri dogrultusunda ortadan kaldirmayi
amaclamakta ve “Gida Giivenligi Sistemi” olarak da adlandirilmaktadir (Kogak, 2007).
HACCP’in yedi temel ilkesi bulunmaktadir. Bu ilkeler asagidaki gibi siralanabilir (Pierson,
2012):

e Tehlike analizi ve ayrintili akim semalariin olusturulmasi,

e Karar Agaci kullanilarak kritik kontrol noktalarinin belirlenmesi,

e  Her bir kritik kontrol noktasindaki hedef diizey ve toleranslarin belirlenmesi,

e Kiitik kontrol noktalarini kontrol altinda tutacak uygun izleme yontemlerinin
olusturulmasi,

e Kiritik kontrol noktalarinin izlenmesi sirasinda bulunan uygunsuzluklara ve sapmalara

kars1 uygulanacak “diizeltici faaliyetlerin™ belirlenmesi,
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e HACCP c¢aligmalarmin etkinligini kanitlayacak dogrulama prosediirlerinin
belirlenmesi,

e Bu prensip ve uygulamalara yonelik dokiimantasyon yapisinin olusturulmasi.

HACCP, gida giivenligini azami seviyeye ¢ikarmanin kanitlanmis, uygun maliyetli
bir yontemidir, ¢iinkii tehlikeyi kaynaginda kontrol etmeye odaklanir. Ayrica HACCP
sistemi, sorunlart siirekli bir sekilde onlemeye calistigl i¢cin toplam kalite yonetimini de
destekler bir yapidadir (Varzakas and Arvanitoyannis, 2008). ISO 9001:2000 ise Uluslararasi
Standartlar Teskilat1 tarafindan gelistirilmis bir kalite standardidir. Bu standart, bir firmanin
kaliteli iiriin ve hizmetleri etkili bir sekilde tasarlama, iiretme ve sunma becerisini
degerlendirmeyi amaglamaktadir. Standardin bu siiriimii, daha fazla iist yonetim katilim1 ve
stirekli 1yilestirme dahil ederek miisteri memnuniyetini artirmaya ¢alismaktadir. ISO 9001:
2000 bir siire¢ yaklasimi kullanir ve miisteri gereksinimlerini karsilayarak miisteri
memnuniyetini saglamayi, sistemi siirekli iyilestirmeyi, iiriin ve hizmetlerde uygunsuzlugu
onlemeyi amaclar. Bunlar1 gergeklestirirken isletmelere prosediir ve kontroller i¢in gerekli
yonergeleri saglar. ISO 9001:2000 isletmelerde gida gilivenligi sisteminin uygulanmasini

saglar ve kalite yonetimini bu isletmelere entegre eder (Mamalis vd., 2009).

2005 yilina gelindiginde Uluslararas1 Standartlar Tegkilatt ISO 22000°1 yiiriirliiliige
sokmugstur. ISO 22000, iyi iiretim uygulamalarinin ve HACCP'in yeterli bir organizasyon
sistemiyle birlestirilmesiyle garantili bir gida giivenligi sistemi i¢in gereksinimleri belirleyen,
bir sirketin tedarik ettigi tiriinlerin hem miisterilerin hem de ¢alisanlarin gereksinimlerini
karsiladigini gostermesini saglayan, gida giivenligi ile ilgili bir standarttir (Gil vd., 2017).
ISO 22000 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi, diinya ¢apinda giivenli gida iiretim zinciri
olusturmak amaciyla olusturulmus uluslararasi bir standarttir. Bu standart tireticiler, saticilar,
tedarikgiler, yasal otoriteler, tiiketiciler gibi tiim ilgili birimler arasinda iletisimi ve bu sayede
giivenli gida iiretiminin ¢iftlikten ¢atala her basamakta izlenebilirligini esas alir. Bu standart,
gida zinciri boyunca gida giivenligini saglamak i¢in takip edilecek ve uygulanacak ihtiyaglar
tanimlar ve uygulamanin eksiksiz yapilmasmi saglar. ISO 22000 sistemi, 6n gereksinim
programlarini, HACCP sistemi ilkeleri ve uygulama basamaklarini, yonetimin sorumluluk

egitimini ve siirekli iyilestirme faaliyetlerini kapsar (Erkmen, 2010). Diger bir deyisle hem
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onkosul programlart hem de HACCP planinin uygulanmasi, ayni standart i¢inde yer
almaktadir. ISO 22000:2005 standardi, tamamen ayr1 bir standart olarak degil, HACCP

sistemini de igceren ve tamamlayan bir yaklasima sahiptir (Kogak, 2007).

Otellerde saglikla ilgili diger bir konu, su yonetimidir. Otellerde su kalitesi ve su

tiiketiminin yonetilmesi, su acilardan énemlidir (Kirk, 1995):

e Su, kit bir kaynaktir ve otele maliyeti vardir.

e Otellerde kullanilan sicak su, daha sonra sadece atik su olmamakta, ayn1 zamanda enerji
harcamaktadir.

e Diisiik su kalitesi, miisteri ve ¢alisanlar i¢in saglik riski olusturabilmektedir.

¢ Diisiik su kalitesi, otellerde kullanilan ekipmanlara zarar vererek maliyeti arttirmaktadir.

e Kirlenmis atik su, bitkilerde birikerek etrafta bulunan diger su kaynaklarini da
kirletmektedir.

Su kalitesi kimyasal, bakteriyolojik ve fiziksel faktorlerle belirlenmektedir. Kimyasal
acidan kursun, aliiminyum, nitratlar ve tarim ilaci artiklari, biiyiik tehlike icermektedir. Otel
isletmelerinde kullanilacak olan su kaynaklarinin bu kimyasal faktorlerden arindirilmasi
gerekmektedir. Aymi sekilde otellerde bulunan igilebilir sularin zararli bakterilerden
arindirilmas1 gerekmektedir. Koliform bakteriler, bakteriyolojik su kalitesinin gostergesi
olarak kullanilmaktadir. Bu bakteriler, patojenik olmamakla birlikte, patojenik
organizmalarla iligkilidir ve genellikle bir su kaynaginin kanalizasyon ile kontamine
oldugunun gostergesidir. Suda koliform bakteri varsa, diski kontaminasyonu ve mide-
bagirsak enfeksiyonlarina neden olan birka¢ mikroorganizmanin varligi olasidir. Fiziksel

acidan ise otellerde kullanilan sularin berrak ve kokusuz olmasi gerekmektedir (Kirk, 1995).

Otellerde su saglig ile ilgili diger bir nokta, ylizme havuzlaridir. Yiizme havuzlari,
bir¢ok otel isletmesinde bulunmakla beraber miisterilerin ortak kullandig1 alanlardan biridir.
Havuzu kullanan miisterilerin birgogu deri, agiz, burun ve bogazlarindan ¢ikan salgilarla,
idrarla veya kirli bir esyay1 havuza sokarak havuzu hastaliklarin yayilmasi i¢in bir arag haline
getirmektedir (Ibanga vd. 2020). Agbagwa ve Young’a (2012) gére ylizme havuzu kullanan
insanlarin %35°1 havuza girmeden 6nce dus almamaktadir. Buna baglantili olarak ylizme

havuzu kullanan insanlarin %23’ti havuzlarin hijyen ve sanitasyonu agisindan endise
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duymaktadir. Tiirkiye’de de benzer sebeplerden dolayr Saglik Bakanligi, bir yonetmelik
hazirlanmistir. Buna gore Bakanlik havuzlarin denetlenmesi ile ilintili 15/05/2008 tarihli ve
15653 sayil1 bir genelge ve 15/07/2008 tarih, 22545 sayili yazi ile tim valiliklerden halk

sagligimin korunmast amaciyla gerekli denetimlerin yapilmasini talep etmektedir.

Otel isletmelerinde karsilasilan diger bir saglik tehlikesi, salgin hastaliklardir.
Kapal1 alanlara sahip olan otel isletmeleri igerisinde kesisen niifus cesitliligi géz oOniine
alindiginda, oteller, bir hastaligin yayilmasi i¢in etkili noktalardir. 2000’11 yillarla birlikte
endemik ve pandemik salginlarin arttig1 ve bu salginlarin iilkelerin turizm ekonomilerini
etkiledigi goriilmektedir (Chung, 2015). 2003 yilinda agir akut solunum sendromu (SARS),
2003-2007 arasinda kus gribi (H5N1), 2009°da domuz gribi (HIN1), 2012’de MERS ve
2013 te yasanan ebola viriisii, bolgesel ve global turizme biiyiik darbeler vurmustur. Ornegin,
2003 yilinda yasanan SARS salgiminda Cin, Hong Kong, Singapur ve Vietnam’in turizm
gelirleri toplam 20 milyar dolardan fazla azalis gostermistir. Bununla birlikte Asya Kitasi’nin
geneli icin gelen yolcu sayisinda %70 azalma yasanmistir (McKercher ve Chon, 2004).
Giiniimilizde yasanan Covid-19 salgini ise SARS’a gore ¢ok daha yikicidir. SARS sadece
Hong Kong, Cin, Tayvan, Singapur ve Kanada’da gozlemlenmisken Covid-19, kiiresel bir
salgindir. 2003 yilinda yasanan SARS’ta 8.096 vakayla karsilagilmis 774 kisi ise hayatini
kaybetmistir (Pala, 2020). Covid-19 salgininda ise 2020 yil1 sonunda 85 milyondan fazla
vaka tespit edilmis, yaklasik bir y1l igerisinde bir milyon sekiz yiiz binden fazla kisi hayatini
kaybetmistir. Bu denli biiyiik ¢apta bir salgin sebebiyle diinya genelinde 2020 y1l1 i¢in turist
hareketliligi %72 azalmistir (UNWTO, 2020). Tiirkiye’de ise sadece Nisan ayinda yabanci
zlyaretgi sayis1 %99,26 azalarak 24.238 kisi olarak gerceklesmistir. Kuskusuz, sayilarin bu
diizeyde olmasinda seyahat kisitlamalarinin ve igletmelerin kapali olmasinin ¢ok énemli bir
etkisi vardir; ancak bu durum turizm sektOriiniin karsilastigit  olumsuz durumu

degistirmemektedir (Pala, 2020).

Covid-19 salgini iilkeye giris yapan yabanci ziyaret¢i sayisinin azalmasi ile birlikte
otel isletmelerinin doluluk oranlarin1 ve buna bagli olarak gelirlerini de etkilemistir.
Kisitlamalarin hafifletildigi yaz donemindeki otel doluluk oranlar1 ve oda basina elde edilen
gelirlerin (RevPAR) bir Onceki yaz donemine gore karsilagtirmalari, Tablo 3.3’te

goriilmektedir.
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Tablo 3.3. 2019-2020 Yaz Donemi Otel Doluluk Oranlar1 ve RevPAR Degisimleri

Istanbul | Antalya | Ankara | Diger
Doluluk 2020 %13,80 {%31,70 {%22,00 {%25,40
olulu
Oram 2019 %73,50 1%70,40 |%56,00 |%53,80
Haziran Degisim | %81,20 | %55,00 {%60,70 {%52,90
2020 8,61 € 23.86€ 11297€ 1782€
RevPAR 2019 70,70€ 181,95€ (31,02€ i22,04€
Degisim | %87,80 | %70,90 %5820 {%64,50
2020 %26,00 {%42,70 {%28,30 {%32,30
Doluluk
Oram 2019 %81,70 | %77,40 | %62,60 |%63,20
Temmuz Degisim | %68,20 | %44,80 | %54,80 | %48,90
2020 1848€ i6841€ i1640€ :10,07€
RevPAR 2019 82,95 € 125,32 € 136,09€ 128,76 €
Degisim | %77,70 | %4540 {%55,60 {%65,00
2020 %38,90 {%59,70 {%27,70 {%35,80
Doluluk
Oram 2019 %86,70 | %83,50 |%56,30 |%61,40
Agustos Degisim | %55,20 | %28,50 {%50,80 {%41,70
2020 36,24 € 12697€ {1542€ i11,72€
RevPAR 2019 91,74 € 140,31 € 130,76 € 128,44€
Degisim | %60,50 | %9,50 %49,90 | 9%58,80

Kaynak: TUROB, 2020

Tablo 3.3 incelendiginde 2019 yilinin ayn1 donemine gore otel isletmelerinin doluluk
oranlar1 ve oda basina gelirlerinin ciddi bir bicimde azaldig1 goriilmektedir. Her ne kadar i¢
turizm i¢in destek paketleri agiklanmis olsa da yerli turistlerin gerceklestirdigi konaklamalar,
otellerin arzina cevap olamamistir. Bir onceki yila gére en az etkilenen oteller ise Agustos
ayinda Antalya’da hizmet veren otel isletmeleridir. Bu donemde, Antalya otellerinin doluluk
oranlari, bir dnceki yila gore %28,50 azalmisken, oda basina gelirleri sadece %9,50

azalmstir.

Salginin otel isletmelerine bu derece biiyiik zarar vermesi sebebiyle isletmeler ve iilke
yonetimleri, birtakim 6nlemler almak zorunda kalmustir. Ornegin, Titanic Hotel Grubu,
temizlik ve dezenfeksiyon prosediirlerini devreye alarak “Safe Touch — Hijyen
manifestosunu”, Hilton ise “HiltonCleanStay” programini hazirlamistir. Boylece otel
miisterileri, temizlik ve hijyen konusunda odalarin ve diger kullanim alanlar1 hakkinda daha

net bilgiye sahip olabileceklerdir (Sahin ve Aycan, 2020). Giirsoy ve Chi’ye (2020) gore otel
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miisterilerinin biiyiikk bir ¢ogunlugu (%70,42), otel hizmetleri sirasinda insan temasinin
azaltilmasi i¢in yeni teknolojilerin otellerde kullanilmasi gerektigini bildirmistir (6r: hizmet
robotlari, temassiz ddeme, kigisel telefonlardan ulasilabilen meniiler, anahtarsiz giris,
temassiz asansorler vb.). Bu sebeplerden dolayi, otelcilik sektoriinde teknoloji
entegrasyonunun yakin gelecekte ¢ok dnemli bir yere gelecegi sdylenebilir. Salgin siirecinde
krize adapte olarak bunu bir firsata ¢evirmeye calisan otel isletmeleri de bulunmaktadir.
Ornegin, Isvicre’de bir otel isletmesi, ultra liikks karantina paketi adinda konaklama hizmeti
vermektedir. Paket icerisinde 7/24 saglik hizmeti, viriis testi, kisiye 6zel jakuzi ve spor

salonlar1 gibi hizmetler bulunmaktadir (Sahin ve Aycan, 2020).

Salgin sirasinda miisterilerin otellerde giivenli bir sekilde konaklayabilmesi i¢in T.C.
Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, “Giivenli Turizm Sertifikasyon Programini” yiiriirliiliige
sokmustur. Sertifikasyon programi, 30 ve tizeri oda sayis1 bulunan konaklama isletmeleri i¢in
zorunlu kiliirken, 30°dan az odas1 bulunan isletmeler icin istege bagl tutulmaktadir. Belgeyi
alan tesisler, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi web sitesinden ilan edilmekte, Glivenli Turizm
Sertifikasi’na sahip isletmeler, sertifika logosunu tesislerin goriinen noktalarina asmaktadir
ve belge iizerinde bulunan kare kod ile miisteriler, tesis ile ilgili tiim denetleme bilgilerine
ulagabilmektedir. Giivenli Turizm Sertifikasyon Kriterleri 14 ana basliktan ve 171 kriterden
olusmaktadir. Bagliklar ve madde sayilar su sekildedir (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi,
2020):

A. Zorunlu uygulamalar — Siire¢ yoOnetimi, standartlarin belirlenmesi, protokollerin
hazirlanmasi (32 madde)

B. Miisterinin otele girisi (5 madde)

a

Personel i¢in alinacak 6nlem ve uygulamalar (6 madde)

D. Genel alanlarda diizenlemeler

a. Yatak odalar1 (3 madde)

b. Mutfaklar (28 madde)

c. Yeme ve igme iiniteleri (7 madde)

d. Yiizme havuzlar ve plajlar (6 madde)

Fitness salonlar1 ve SPA (6 madde)

oo

Animasyon Salonlar1 (2 madde)
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g. Mini kuliip (15 madde)
Gtivenlik (4 madde)
Otel tasitlart (4 madde)
Personel konaklama {initeleri ve lojmanlar (2 madde)
Atik yonetimi (7 madde)
Hasere ve zararlilarla miicadele (6 madde)
Satin alma, mal kabulii ve depolama (7 madde)
Acil durum ve izolasyon (19 madde)
Tabela, logo, sertifika ve QR (3 madde)

. Covid-19 testi ve numune alma islemleri (5 madde)

z QT @D omd

Kayak odalar1 ve mekanik hatlar (4 madde)

Giivenli turizm sertifikasi kriterleri arasinda otellerde salginin 6niine gegilebilmesi
acisindan gdze carpan kriterler bulunmaktadir. Ornegin, bu siirecte miisterilerin ve
calisanlarin otel girislerinde termal kamera veya temassiz ates Olgerle viicut sicakliklari
Olciilecek olup bu degerler, kayit altinda tutulacaktir ve restoranlarda agik biife uygulamalari
cam siperlik arkasindan gorevli personel tarafindan gergeklestirilecektir. Eger otel
misterileri arasinda ikamet adresi yurtdisinda olan Covid-19 siiphelileri var ise otel
igerisinde test yaptirmalar1 gerekmektedir. Bu islem i¢in otel biinyesinde numune almak i¢in
egitim almis saglik personeli saglanmasi veya numune almak i¢in yetkin bir saglik kurulusu
ile anlasma yapilmasi gerekmektedir. Bununla birlikte 50 veya daha fazla odaya sahip
otellerde her 50 oda basina bir adet izolasyon odas1 saglanmasi ve bu izolasyon odalarinin
bir katta, diger miisteri odalar1 ile en az temasta olacak sekilde diizenlenmis olmasi

gerekmektedir (T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2020).

Covid-19 salgini, turizm endiistrisinin her alaninda oldugu gibi otel isletmelerini de
yeni miisterilere hizli bir giivenlik algis1 saglamak i¢in yeni uygulamalar1 benimsemeye
zorlamaktadir. Teknolojik olarak alinacak dnlemler (temassiz check-in, check-out sistemleri,
dijital oda anahtarlari, yliz tanima sistemleri, ultraviyole temizlik vb.) her ne kadar otel
maliyetlerini arttiracak olsa da miisteriler tarafindan algilanacak olan saglik riskini

azaltacaktir. Maliyetlerin artmasina ragmen alinacak olan dnlemler, uzun vadeli yatirimlar
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olacaktir ve miisterilerin bu otel isletmelerini tekrar tercih etmesini saglayacaktir (Shin ve
Kang, 2020). Bununla birlikte alinacak olan 6nlemler, sadece yatirim odakli diisiiniilmeyerek
iilke yoOnetimlerinin aldig1 kararlar ve otel isletmelerinin uygulamalart hakkinda otel
miisterileri bilgilendirilmelidir. Bu sebeple otel igletmelerinin, potansiyel miisterileri igin

salgina karsi koruma stratejileri hakkinda etkili iletisimi saglamasi gerekmektedir.

3.1.3. Su¢

Sug, yasay1 ihlal eden davranislar biitlinli olarak tanimlanabilir (Pizam, 1999). Bir
destinasyonun cekicilikleri ne kadar fazla olursa olsun, yiiksek bir su¢ imajina sahip olmasi,
buradaki konaklama isletmelerini ve buraya seyahat edecek turistleri dogrudan
etkilemektedir. Otel miisterilerinin otel ortamlarinda herhangi bir su¢ faaliyetinden
korunmasi, otellerin itibar1 ve dolayisiyla kar marji i¢in 6nemlidir (Zhao ve Dooley, 2017).
Su¢ unsuru igeren hareketler, miisteriler ve otel disindan insanlar tarafindan
gerceklestirilebilecegi gibi konaklama isletmesi ¢alisanlar1 tarafindan da gergeklestirilebilir.

Bu durum, konaklama isletmelerini hatta miisterilerin canini tehlikeye sokabilir (Punpugdee,

2005).

Otellerde ¢ok farkli su¢ eylemleriyle karsilagiimaktadir. Fiziksel saldir1, cinsel suglar,
hirsizlik, soygun, ara¢ hirsizliklari, dolandiricilik, vandalizm, uyusturucu suglari, fuhus ve
rehin alma, bu suglardan bazilaridir (Jones ve Groenenboom, 2002; Cebekhulu, 2016; Zhao
ve Dooley, 2017). Her ne kadar siddet, silahli saldir1 ve rehin alma olaylari, terdrist

saldirilarda gozlemlense de terorist saldirilar ve su¢ faaliyetleri arasinda farklar

bulunmaktadir (Tablo 3.4).
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Tablo 3.4. Turizmde Sug ve Terérizm Farklari

Suc Terodrizm
Amag Ekonomik veya sosyal kazanim Bir ama¢ ugruna farkindalik
saglamak
Magdurlar Kisi fail tarafindan tanmabilir Genellikle  Oldiirme  eylemi
veya ekonomik kazang bulunmaktadir ve rastgeledir

saglayabilecegi ic¢in  secilmis

olabilir
Politik Diigiince Genellikle bulunmaz Teroristler kendilerini feda etme
derecesinde goriislerine baghdir
Giindem Olugturma Genellikle yerel veya iilke gapinda  Diinya genelinde haber olur
haber olur
En Yaygn Tiirleri Soygun, cinsel sug Bombalamalar
Goriilme Olasiligi Genellikle  digiiktir.  Birgok Olaylar1 saklamak imkansizdir.

vakada turizm endiistrisi olayr Ilgili veriler, dogrulukla ve

kapatmaya caligir defalarca verilir

Kaynak: Tarlow, 2011.

Tablo 3.4’e goére su¢ ve terdrizmin hem temelinde hem de sonuglarinda biiyiik
farkliliklar bulunmaktadir. Sug faaliyetleri, genellikle ekonomik kazanimlar i¢in ve politik
ideolojilerden uzak bir sekilde gergeklestirilirken, terdr olaylar1 farkindalik yaratmak ve kati
politik ideolojiler igerisinde gerceklestirilmektedir. Bununla birlikte, islenmis bir sug
faaliyeti, genellikle otel isletmeleri icin kisa siireli bir olumsuz etki yaratmaktayken teror
olaylari, isletmeler ve destinasyonlar i¢in uzun siireli olumsuz etki birakmaktadir. Yine de
otel igletmeleri, miisterilerini su¢ unsurlarina kars1 korumak ve can giivenligini saglamak

zorundadir.

Otellerde islenen suglarla ilgili 6nceden hdkim olan goriis, daha {ist smif liikks
otellerde daha fazla sucgla karsilasilacagi seklindeydi. Ciinkii liiks oteller, daha varlikli
insanlarin konaklamasi i¢in yapilmaktaydi ve “sekerin sinegi c¢ektigi gibi, para ve

miicevherlerin de hirsizlari ¢ekecegi” diisiiniilmekteydi (Buzby ve Paine, 1976’dan aktaran
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Yang ve Hua, 2020). Fakat giliniimiiz otel miisterileri i¢in giivenlik, 6nemli bir olgu oldugu
icin otel isletmeleri de cesitli suglarin oniine gegebilmek adina yiiksek maliyetli giivenlik
yatirimlar1 yapmaktadir. Bu sebeple, otellerin siniflar1 yiikseldik¢e yasanan su¢ unsurlarinin
azaldig1 goriilmektedir. Bununla birlikte yeterli giivenlik dnlemlerini gozlemleyebilen otel
miisterilerinin (x-ray cihazi, kameralar, giivenlik gorevlisi vb.) bu otelleri sonraki

seyahatlerinde tekrar tercih ettikleri belirlenmistir (Yang ve Hua, 2020).

Otelleri ilgilendiren su¢ unsurlariyla ilgili ayr1 bir parantez de “siber giivenlige”
acilmas1 gereklidir. Teknolojinin bu denli kullanimi siber saldiri riskini de beraberinde
getirmektedir. Nasil ki giintimiizde tlilkeler arasi ger¢cek bombalarin kullanilmasi yerine siber
saldirilar gergeklestiriliyorsa otellere de siber saldirilar diizenlenebilmektedir. Oteller, ¢esitli
siber saldirilara maruz kaldiklar1 ve bu saldirilarin ciddi sonuglar dogurabilecegi icin son
yillarda siber giivenlik konusu biiylik bir endise kaynagi olmustur. Bu saldirilar, misafir
bilgilerini ortaya c¢ikaran veri ihlallerinden, sahte O0deme yoOntemlerine hatta fidye
yazilimlarma kadar ¢esitli olabilir. Bu nedenle, otel isletmelerinin siber giivenlige oncelik
vermeleri ve kendilerini ve misafirlerini koruma adimlar1 atmalar1 énemlidir (Song ve Li,

2015).

Mevcut literatiirde, otel sektdriinde siber giivenlik konusunda ¢esitli ¢alismalar mevcuttur.
Ozellikle son yillarda, otel isletmelerinin gesitli siber saldirilara maruz kaldig1 goriiliirken bu
saldirilarin ciddi sonuglar dogurabilecedi anlagilmaktadir. Bu nedenle, otel isletmelerinin
siber giivenlik Onlemlerini ithmal etmemesi gerektigi vurgulanmaktadir. Otellerde siber
giivenlik konusunda yasanan zorluk, teknolojiye asir1 bagimliligin armasi ve saldiriya agik
olabilen cesitli sistemler ve cihazlarin kullanimi ile agiklanmaktadir. POS sistemleri,
rezervasyon sistemleri ve akilli televizyonlar ve termostatlar gibi odalardaki cihazlar
otellerdeki teknoloji kullanimina 6rnektir. Siber saldirilar1 agsmak icin, otel isletmeleri giiglii
parolalar ve sistemlerin sik sik giincellenmesi gibi onlemler alabilir ve ¢alisanlarini siber
giivenlik i¢in en iyi uygulamalar konusunda bilgilendirebilir (Karjaluoto ve Mattila, 2013).
Kilig (2019) calismasinda otel isletmelerinin siber giivenlik alaninda kars1 karsiya kaldiklar1
zorluklar ve bu zorluklar1 asmak i¢in alabilecekleri dnlemler iizerinde durulmustur. Otel

isletmeleri tarafindan kullanilan sistemlerinde yeterli sifreleme ve gilincelleme Onlemleri
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alinmasi gerektigi oneriler arasinda yer almistir. Ayrica, isletmelerin ¢alisanlarinin siber

giivenlik konusunda egitilmesi ve bu konuda bilinglendirilmesi onerilmistir.

3.1.4. Dogal afetler

Otel giivenliginin bir diger boyutunu, dogal afetler olusturmaktadir. Turizm, biiytik
Ol¢iide dogal ¢evre ve iklime bagimlidir. Bu sebeple turizm isletmeleri olas1 dogal afetlere
hazir olmahdir (Tsai vd. 2020). Genel anlamda ‘“afet” toplumsal yikimlara yol acan,
yasanabilirligi tehlikeye diisiiren olaganiistii biiyiik olaylardir. insan hayatinin kaybina,
niifusun genel saghiginda zarara, kamusal ve 6zel mallarin yok olmasina, dogal cevrede
onemli hasara neden olan, ¢ogu defa da aniden ve umulmadik bir sekilde meydana gelen
olaylar, afet olarak nitelendirilmektedir (Yavas, 2005). Dogal afetler ise biiylik hasar veya
yasam kaybiyla sonuglanan, dogal nedenlerden kaynaklanan ani bir kaza veya dogal felaketi
ifade etmektedir (Turan, 2020). Diinya Saglik Orgiitii’niin 1971°de yaptig1 tanima gére dogal
afetler, giinliik yasam kaliplarinin birdenbire bozuldugu ve insanlarin caresizlik ve istiraba
stiriiklendigi, bunun sonucunda yiyecek, giyecek, barinma, tibbi bakim ve diger yasam

gereksinimlerine ihtiya¢ duyduklari olumsuz ¢evresel etkenler ve kosullardir (who.int).

Temel dogal afet alt gruplar1 jeofizik, meteorolojik, hidrolojik, klimatolojik, biyolojik
ve diinya dis1 olaylar1 igerir. Dogal afetler tsunami, sel, volkanik patlama, salgin hastalik,
heyelan, kasirga, tropikal siklonlar, tayfun, deprem, ¢1g, kuraklik, kis firtinalar1 vb. sekillerde
meydana gelebilmektedir. Bu afetler dogal, teknolojik ve sosyal olumsuz sonuglar
dogurabilecegi gibi toplumda da karmasaya yol agmaktadir. Her yil diinyanin farkli
noktalarinda bir¢ok dogal afet gerceklesmekte; turizm ve otelcilik sektorii bu dogal
afetlerden oldukg¢a etkilenmektedir. 2018 yilinda sadece Avrupa’da 850 dogal afet
gerceklesmistir. Bu afetlerin %46’sin1 sel ve heyelanlar, %42’sini firtinalar, %7’sini orman

yanginlart ve %35’ini deprem, tsunami ve volkanik patlamalar olusturmaktadir (Ivkov vd.

2019).

Tiirkiye Cumhuriyeti Afet ve Acil Durum Yonetim Baskanligi’nin (AFAD) 2019
yilina ait istatistiklerinde Tirkiye’de gerceklesen doga kaynakli olaylar, dort baglik altinda
ele alinmistir. Bunlar sirasiyla deprem, heyelan/kaya diigsmesi, sel/su baskini ve ¢igdir.

Tiirkiye’de dogal afet kaynakli can kayiplarinin yaklasik %60’ 1indan depremler sorumludur.
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Sadece 2019 yilinda Tiirkiye ve ¢evresinde 4,0-4,9 biiytikliigii arasinda 164, 5,0-5,9 arasinda
18, 6,0’dan biiyiik 2 deprem gerceklesmistir (Afet Istatistikleri, 2020). Sekil 3.3’te AFAD’1n
2020 y1ilinda hazirlamis oldugu, 1900 yilindan 2019 yilina kadar Tiirkiye’de 5,0 ve daha iizeri

biiytikliikte gergeklesen depremlerin harita lizerindeki konumu verilmektedir.

Sekil 3.3 — Aletsel Donemde Tiirkiye ve Cevresinde Kaydedilen M>5.0 Depremler
Kaynak : Afet Yonetimi Kapsaminda 2019 Yilina Bakis ve Doga Kaynakli Olay
Istatistikleri (2020)

Tirkiye ve g¢evresinde 1900’lerden itibaren 5,0 siddetinden biiylik 1796 deprem
gerceklesmistir. Sekil 3’e gore depremlerin yogunlastigi lic ana kiime bulunmaktadir. Bu
kiimeler, Kuzey Anadolu Fay Hattini, Dogu Anadolu Fay Hattin1 ve Ege Cokiintii Sistemini
olusturmaktadir. Bunlara ek olarak Kuzey Ege ve Bati Akdeniz’deki sismik yogunluk da
dikkat ¢ekmektedir (Afet Istatistikleri, 2020). Giiniimiizde Tiirkiye nin her noktasina turist
ziyareti gergeklesmektedir. Fakat en fazla turistin ziyaret ettigi ilk alt1 ilin besi olan Antalya,
Istanbul, Mugla, izmir ve Aydin, ya yogun deprem bélgelerinin icinde yer almakta ya da bu
bolgelere yakin konumlanmaktadir. Bu sebeple, buradaki otel isletmelerinin depreme karsin

yeterli dnlemleri almas1 beklenmektedir.

Insanlarin en gok konut degistirmek zorunda kaldig1 dogal afet, %43 ile heyelandir.

Bunu %18 ile depremler ve %13 ile su baskinlari takip etmektedir (Ddlek, 2016). Tiirkiye’de
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heyelanlar, bagta Karadeniz bdolgesi olmak {iizere Dogu Anadolu ve Orta Anadolu
bolgelerinde goriilmektedir. Sadece 2019 yili igerisinde Tiirkiye’de toplam 245 heyelan/kaya
diismesi olay1 meydana gelmistir (Tuglu, 2020).

Dogal afetlerin turizm ve otelcilik alanina bir¢ok olumsuz etkisi oldugu sdylenebilir.
Bunun en 6nemli 6rneklerinden biri, Tiirkiye’de yasanan 1999 Marmara depremidir. Bu
deprem, 1939 yilinda yasanan Erzincan depreminden sonra Tiirkiye nin yasamis oldugu en
oliimciil ikinci depremdir. Bu depremden, Kocaeli, Sakarya, Yalova, Bolu, Bursa, Eskisehir
ve Istanbul basta olmak iizere birgok il etkilenmis ve 17 bin 479 kisi hayatin1 kaybetmistir.
Yasanan can kayiplariin yani sira karayollari, demiryollari, haberlesme, enerji ve dagitim
sistemleri zarar gorerek biiylik olumsuz etkiler birakilmistir (Bulgan ve Aktel, 2017).
Yasanan depremden turizm sektorii de oldukca etkilenmistir. Bu donemde iilkeye giris yapan
turist sayisi, bir onceki yila gore %24 diigsmiistiir (Turan, 2020). Sektoérde gergeklesen maddi
kayip ise 173 milyon dolar olarak gerceklesmistir. Bunun yani sira énemli bir kongre
destinasyonu olan Istanbul’da kongre delegelerinin iptal ettigi rezervasyon sayist 17 bin 600
olarak kayda ge¢mis, bunun maddi karsiligi olarak da 15 milyon dolar zarar edilmistir

(Bulgan ve Aktel, 2017).

Yine 1999 yilinda Tayvan’da gergeklesen depremde 2.400’den fazla kisi hayatini
kaybetmis, 11.000°den fazla kisi yaralanmis ve 105.000°den fazla ev yikilmistir (Chou, vd.
2003). Tayvan’daki altyap1 caligsmalari iki y1l boyunca siirmiis ve turizm sektorii 2001 yilina
kadar toparlanamamistir. 1999 yilinda gerceklesen bu iki deprem uluslararasi turizmi de
etkilemis ve uluslararasi turist sayisinda %15’lik bir azalma meydana gelmistir 2011 yilinda
Japonya’da gergeklesen deprem sonucunda ise Fukusima niikleer santralinde sizinti
gerceklesmis ve turist sayisi onemli Ol¢lide azalmistir (Turan, 2020). Ma ve digerlerine
(2020) gore depremler, turist sayilarini terorist saldirilardan anlamli bir sekilde daha fazla
etkilemektedir. Bunun sebebi olarak da depremlerin potansiyel olarak yaratabilecegi ikincil
etkiler gosterilmektedir. Deprem sonrasi ger¢ceklesme ihtimali olan tsunami, heyelan, sel ve

salgin hastaliklar, turistleri terorist saldirilardan daha ¢ok endiselendirmektedir.

Son yirmi yilda diinya ¢apinda turizmi etkileyen depremden baska dogal afetler de

gerceklesmistir. Ornegin, 2000 yilinda Yunanistan, 2017-2018 yilinda Amerika’nin
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Kaliforniya eyaleti ve 2020 yilinda Avustralya’da ¢ikan yanginlar bu iilkelerde turizmi
olumsuz yonde etkilemisti. 2004 yilinda Hint Okyanusu’nda meydana gelen tsunami
225.000’den fazla insanin o6liimiine sebep olup Maldivler’e gelen turist sayisini %69,7
diisiirmiis, 2010 yilinda izlanda’da gergeklesen yanardag patlamasi da Avrupa havayolu
endiistrisine 2,15 milyar sterlin kayip yasatmistir (Turan, 2020).

Dogal afetlerin ongoriilebilir olmamasi ve dogal afet riskinin yiiksekligi, turistlerin
kafasindaki belirsizligi artirmakta ve bir destinasyonun iyilesme agamasini geciktirmektedir
(Turan, 2020). Fakat Mileti’ye (1999) gore dogal afetler, belli bir seviyeye kadar tahmin
edilebilir ve Oniine gegilebilirdir. Buna gore toplumlar, dogal afetler oncesinde gerekli
onlemleri almali, dogal afetler gerceklestiginde ise gerekli miidahale ve kurtarma islemlerini

yerine getirmeye hazir olmalidir.

Otelcilik endiistrisi, afetlere karsi savunmasiz olabilmektedir. Otellerin altyapisi
(bina, su, enerji, kanalizasyon sistemleri vb.) afetler dolayisiyla risk altina girebilmekte ve
bu durum hem c¢alisanlar1 hem de miisterileri tehlikeye sokabilmektedir. Bununla birlikte
otellerin ¢evreleri de (deniz, orman, dag vb.) afetlerden etkilenerek otelde bulunan insanlarin
giivensiz hissetmelerine yol agabilmektedir (Tsai vd. 2020). Oteller agisindan dogal afetlere
kars1 alinabilecek cesitli onlemler bulunmaktadir. Ivkov ve digerlerine (2019) gbre dncelikle
dogal afet riskinin oldugu boélgelerde daha tecriibeli otel yoneticilerinin caligmasi
gerekmektedir. Buna gore daha once dogal afet yasamis ve/veya uzun yillar otelcilik
sektoriinde ¢alismis otel yoneticilerinin dogal afetlere daha direngli oldugu, dogal afetlere
karst daha etkin Onlemler aldig1 ve dogal afet sirasinda daha sistematik bir yonetim
sergiledikleri belirtilmektedir. Bununla birlikte bu bdlgelerdeki otellerde mutlaka risk
yonetimi modellerinin gelistirilmesi ve belirli standartlarin olusturulmasi gerekmektedir. Bu
standartlar, gerekli egitimlerle calisanlara adapte edilmeli, gergeklesebilecek dogal afetlere
kars1 farkindaliklarini arttirma yoluna gidilmelidir. Bununla birlikte devlet kurumlariyla
gerekli ortakliklar yapilmali, boylece bir afet olmasi durumunda miidahale koordinasyonu
onceden saglanmalidir. Ornegin, depremler igin otel yonetimleri otelin kuruldugu alanda
deprem olma olasiligin1 dnceden aragtirmalidir. Eger otelin kuruldugu bolgede deprem riski

varsa asagidaki onlemlerin muhakkak alinmasi1 gerekmektedir (Ellis ve Stipanuk, 1999):

45



e Onceden bir kumanda merkezinin belirlenmesi ve calisanlar arasinda acil durum
miidahale ekiplerinin olusturulmasi

e Telsiz ve yedek bataryalarin bulundurulmasi

e Ulagilabilir noktalarda acil durum yardim kitlerinin bulundurulmas: ve egitimli
caligsanlar tarafindan kullanilabilmesi

e Yiyecek ve su depolanmasi

e Dogal gaz ve su hatlarmin kesilmesi/agilmasi i¢in uygun tamirat anahtarlarinin el
altinda bulundurulmasi. Giivenlik ve teknik ekip ¢alisanlarinin bu hatlarin ¢alisma
mekanizmasini bilmesi

e El feneri ve yedek bataryalarinin bulundurulmasi. Bu cihazlarin periyodik kontroliiniin

yapilmasi.

Oteller de potansiyel sel olaylarinin yakininda konumlanmis olabilir. Bu gibi
durumlarda isletmenin muhakkak bir acil durum plani1 bulunmalidir. Eger sel olma ihtimali
varsa muhakkak sivil savunma orgiitleri ve polisle irtibata ge¢ilip durum teyit edilmelidir.
Tehlike altinda olan odalar varsa buradaki miisteriler farkli odalara alinmali1 veya tehlike
bulunmayan bdlgelere yonlendirilmelidir. Elektrik kesilmesi ihtimaline karsin bir kisim
personel, asansor ve yiiriiyen merdivenleri kontrol etmeli, olas1 kazalarin 6niine gecilmelidir
(Clifton, 2012). Bu afetlerden ayr1 heyelan, ¢1g, kasirga, volkanik patlama ve benzeri bir¢cok
dogal afetin de oteller lizerine etkileri oldugu bilinmektedir. Otellerde bu dogal afetlere karsin
alabilecek 6zel glivenlik 6nlemleri bulunmaktadir (Tsai ve Chen, 2011; Hamzah vd. 2012;

Brown vd. 2017; Renner, 2018).

3.1.5. insan kaynakh tehlikeler

Otel giivenliginin son boyutunu insan kaynakli tehlikeler olusturmaktadir. Otellerde
cikan yanginlar, kazalar ve ekipman arizalar1 gibi olaylar, bu boyut altinda ele alinmaktadir
(Punpugdee, 2005). Amerika Birlesik Devletleri Yangin Idaresi’ne (U.S Fire Administration,
2018) gore Amerika otellerinde her y1l 3900 kadar yangin ger¢eklesmektedir. Bu yanginlarin
%356’s1 kontrol altina alinabilen kiigiik yanginlar iken geri kalan1 kontrol altina alinamayan
biiyiilk yanginlardir. Gergeklesen yangimlarin  %55’ini  mutfakta ¢ikan yanginlar
olusturmaktayken mutfakta ¢ikan bu yanginlarin biiylik ¢ogunlugunu (%95) kontrol altina
alinabilen kii¢lik yanginlar olugturmaktadir. Kontrol altina alinmayan yanginlarin en biiyiik
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kaynagini ise sirastyla elektrikli aletler (%19,8), elektrik techizati sorunlari (%12,9), 1sitma
sistemleri (%8,8), kasit bulunmayan ve dikkatsiz davraniglar (%38,6), kasitli davraniglar
(%8,5) ve acik ates kaynaklari (%8,1) olusturmaktadir. Kontrol altina alinamayan
yanginlarin sirasiyla miisteri odalar (%21,4), ¢amasirhane (%12,8), mutfaklar (%11,8) ve
soyunma odalar1, sauna, ortak banyo (%8,0) gibi alanlarda ¢iktig1 goriilmektedir (U.S Fire
Administration, 2018). Tim bu veriler degerlendirildiginde otel yanginlarinin genellikle
ter0rizm, su¢ veya dogal afetler yerine dogrudan veya dolayli olarak insan hatalarindan
kaynakli oldugu sdylenebilir. Kili¢g’a (2015) gore de otel yangin kaynaklarinin basinda
elektrik tesisati ve elektrikli cihazlar gelmektedir (%39). Ikinci kaynak olarak ise her yil
cikardigl yangin sayist azalmasina ragmen sigara olusturmaktadir (%35). Sigara kaynakl
cikan yanginlarin %13 linii yataklarda i¢ilen sigaralar olustururken %22’sini diger yerlerde
icilen sigaralar olusturmaktadir. Kilig’in (2015) ¢alismasindaki en biiyiik {ciincii yangin
kaynag1 ise %10 ile 1sitma sistemleri olarak belirtilmistir. Amerikan Yangin Idaresi’nin
sonuglarina benzer bir sekilde yanginlarin biiyiik cogunlugu miisteri odasi kaynaklidir (%23).

Bunu, mutfaklar (%10), depolar (%10) ve 1sitma santralleri (%9) takip etmektedir.

Otellerde yangin ¢iktiginda kisa siirede harekete gecilmelidir. Miisteri ve ¢alisanlari
harekete gecirmek icin yangin alarmi ¢alistirilmali ve itfaiyeye hemen haber verilmelidir.
Her ne kadar baz1 yangin alarmlar1 otomatik olarak devreye girse de otel ¢alisanlar1 yangin
alarmlarinin yerini ve nasil ¢alistirilmasi gerektigini muhakkak 6grenmelidir. Tehlike altinda
olan kisiler, otelden bir an oOnce tahliye edilmelidir (Ellis ve Stipanuk, 1999). Otel
yanginlarinda can kaybinin 6niine gecilmesi i¢in baglica su glivenlik konular1 bulunmaktadir

(Beasland, 1993):

e Tahliye Yolu: Yangin veya baska bir acil durum i¢in uygun ¢ikislar bulunmalidir. Bu
cikislarin sayisi, genisligi, yerlesimi, acil durum aydinlatmasi, isaretleri ve ¢ikislara
olan uzakliklar g6z 6niinde bulundurulmalidir.

¢ Yangin Yayimini Engelleme: Otel binasinin yapisi yangin ve dumaninin yayilimini
engelleyecek sekilde olmalidir. Zemin ve tavan montaji, merdivenler ve asansor
bosluklar1 yangin durumuna hazirlikli yapilmali ve yanginin diger katlara yayilmasi

Onlenmelidir.
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Riskli Alanlarin Korunmasi: Otelin yangin veya patlama riski yiiksek olan boliimleri
miimkiin oldugunca ana binadan ayr1 sekilde konumlandirilmalidir. Bu boliimlerde
yangina dayanikli duvarlar ve kendiliginden kapanan kapilar kullanilmali, ayrica
yangin fiskiye sistemleriyle korunmalidir.

Zemin, Duvar ve Tavan Kaplamalari: Baz1 yap1 kimyasallar1 veya kumaslar yiiksek
yaniciliga sahip olmaktadir. Bu malzemelerin otel giivenligine uygun sekilde secilmesi
ve yangin durumunda yayilmasini engellemesi gerekmektedir. Aksi takdirde yangin
cok hizli yayilacak ve ortama zehirli duman salinimi gergeklesecektir.

Yangin Algilama ve Uyar1 Sistemleri: Bina disina erisimin kolay oldugu kiigiik
oteller disinda biitiin otellerin yangin alarm sistemi bulunmalidir. Bu sistemlerin
iceriginde duman/is1 detektorleri ve otomatik yangin fiskiyeleri yer almalidir.

Yangin Hortumu Tesisati: Yangin hortumlarinin iist katlarda da kullanilabilmesi i¢in
uygun tesisat altyapisinin yapilmasi gerekmelidir.

Yangin Fiskiye Sistemleri: Biitiin ¢ok katl yiiksek otellerde bulunmak zorundadir.
Oda ve Koridor izolasyonu: Kapali kalan kapilar, yanginlar1 basladig1 noktada zapt
etmek i¢in Onemlidir. Boylece yangin ve dumanin koridorlara ulagsmasi1 daha zor
olacaktir. Bunun i¢in odalarda bulunan kapilar ve koridorla oda arasinda kalan

duvarlarin yangina dayanikli olmalar1 gerekmektedir.

Tirkiye Cumhuriyeti Bakanlar Kurulu tarafindan 2007 yilinda Resmi Gazetede

yayimlanan “Binalarin Yangindan Korunmasi Hakkinda Y onetmelikte de benzer 6nlemler

yiiriirliige girmistir. Buna gore toplam kapal1 alan1 10.000 m 2’den fazla otellerde binaya ait

yangin tahliye projeleri, bina girisinde ve yangin sirasinda itfaiyenin kolaylikla ulasabilecegi

bir yerde bulundurulmak zorundadir. Bu projelerde; binanin kagis yollari, yangin

merdivenleri, varsa itfaiye asansorleri, yangin dolaplari, itfaiye su verme agizlari, yangin

pompalari ile jeneratorlerin yeri isaretlenir. Odalar i¢ koridordan en az 60 dakika yangina

kars1 dayanikli bir duvar ile ayrilmas1 gerekmekte, i¢ koridorlara agilan kapilar ise en az 30

dakika yangina dayanikli olmalidir. Odalardan ¢ikis kapilarina uzaklik en fazla 15 metre ise

her katta bir ¢ikis kapisi, 15 metreden fazla ise en az iki ¢ikis kapis1 gerekmektedir. Bununla

birlikte biitiin otellerin kagis yollarinda acil durum aydinlatmasi bulunmalidir. Ayrica
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200’den fazla yatakli otellerde yangin fiskiye sistemleri ve otomatik ses mesajlar1 yayinlayan

anons sistemleri kurulmasi da mecbur tutulmaktadir (T. C. Resmi Gazete, 2007).

Otellerde yasanan insan kaynakli tehlikelerin bir diger kismin1 da kazalar
olusturmaktadir. Bu kazalar, ekipman arizalar1 tarafindan olusabilecegi gibi miisteri ve
calisanlarin dikkatsizligi sebebiyle de ortaya ¢ikabilir. Calisanlar agisindan karsilasilabilecek
kazalarin Oniine gecilmesi i¢in is sagligi ve gilivenligi ile ilgili mevzuatlarin incelenmesi
gerekmektedir. Fakat miisteriler agisindan ele alindiginda otellerde karsilasilan bir¢ok kaza
meydana gelebilmektedir. En stk meydana gelen kazalar arasinda otel isletmelerinde
misterilerinin fazla alkol tiiketmesine bagli olarak meydana gelen kazalar, diismeler ve
bunlara bagli olan yaralanmalar 6rnek gosterilebilir. Yine havuz kenarlarinda yasanan
diismelere bagl yaralanmalar, plajlarda yapilan su sporlar1 kazalari, otellerde sik yasanan
kazalar arasindadir (Sahin, 2020). Matsunami’ye (2000) gore bu diisme vakalar1 sirasiyla en
cok merdivenlerde, balkonlarda, rampalarda, otoparklarda ve banyolarda ger¢eklesmektedir.
Miisterilerin yasadig1 diger kazalar su sekilde siralanabilir (Matsunami, 2000; Revell ve

Dordiincii, 2013; Sahin, 2020; ihmnotes.in):

e AsansOr kazalar1 (6r: asansor bosluguna diisme)

e (Cocuk kazalar1 (6r: bebek yatagi ve mama sandalyesinden diisme, oyun alaninda
carpisma/diisme)

e Koridorlarda yerde birakilan esyalara takilmalar

e Kablolara takilmalar

e Kusurlu mobilyalardan kaynaklanan kazalar

e Havuz ve deniz kazalar

e Sicak su ve iitii yaralanmalari

e Elektrik ¢arpmalari

e Kirik cam batmalari

e Diisen esyalar

e Otoparklarda yasanan ara¢ kazalari

Otellerde yasanan kazalarin ¢ok ciddi sonuglari olabilmektedir. Ornegin, 2014 yilinda

Mugla’nin Bodrum ilgesinde gerceklesen bir olayda ii¢ yasinda turist bir cocugun kafasina
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sekiz metre ylikseklikten hoparlor diismiistiir. Olay sonrasi ¢ocuk beyin kanamasi gecirmis
ve kafatasinda catlak olusmustur (milliyet.com, 2014). Yakin zamanda yine Bodrum’da
gerceklesen bir olayda golf arabasiyla kaza yapan bir miisteri beyin kanamasi gegirmis ve 10

giin yogun bakimda kalmigtir (sabah.com.tr, 2021).

Otel isletmelerinde yasanabilecek potansiyel kazalara ¢ok sayida onlem almak
miimkiindiir. Sadece miisteri odalarinda olusabilecek kazalarin 6niine gegmek i¢in alinan

onlemler su sekilde 6rneklendirilebilir (ihmnotes.in):

e Sabun ve temizlik malzemesi gibi kalintilarin birikmesi engellenmeli, banyo kiivetleri
temiz tutulmalidir.

e Kiivet zeminlerine kaydirmaz malzeme yerlestirilmelidir.

e Banyo igerisinde tutunabilecek tutamaklar olmalidir.

e Banyo fayanslar1 kuru tutulmalidir.

e Sac¢ kurutma makineleri duvara monte edilmis olmali ve lavabolara diismesi
engellenmelidir.

e Kirilmis cam esyalar hemen temizlenmelidir.

e Yere dokiilen yiyecek/igecekler hemen temizlenmelidir.

e Kat hizmetleri personeli odada veya koridorda calisiyorsa uyar1 isareti koymalidir.

Yukarida bulunan 6nlemler sadece miisteri odalarinda alinabilecek onlemlere 6rnek
teskil etmektedir. Otel isletmelerinde kazalara kars1 alinabilecek onlemlerin sayis1 oldukca
fazla olmakla birlikte ilerleyen boliimlerde alanyazinda mevcut ¢alismayla iliskili kazalara

kars1 alinan 6nlem ve ekipmanlara da deginilecektir.

3.2. Otel isletmelerinde Giivenlik Algisiyla lgili Yapilmis Calismalar

Giivenlik, turizmin olmazsa olmazlar1 arasinda yer almaktadir. Ozellikle 1990’lardan
sonra gilivenlik kavrami, turistlerin seyahat karari1 vermesi ve turizm endiistrisi i¢in 6nemli
bir gereksinim haline gelmistir (Kovari ve Zimanyi, 2011). Birgok insan i¢in kendi can, mal
ve degerlerinin korunma altinda olmasi, onlar1 gereksiz endiselerden arindirmaktadir.
Gereksiz endiselerinden arinmis kisiler, seyahat ve konaklamalarindan daha tatmin edici

tecriibeler elde etmektedir (Frawley, Goh ve Law, 2019). Buna paralel olarak, Cerpez ve
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Johannesson (2009) tarafindan turistlerin bir destinasyonu tekrar ziyaret etmelerinin en

biiylik sebeplerinden birinin orada hissettikleri giiven duygusu oldugu belirlenmistir.

Turistlerin bir destinasyonda algiladiklar1 glivenin belirlenmesinde otel isletmelerine
de biiylik pay diismektedir. Otellerin, bulunduklar1 destinasyonda sagladiklar1 giivenlik
hizmetleri ve edindikleri gilivenlik sertifikalar1 hem turistlerin destinasyona olan gilivenini
hem de destinasyonun ¢ekiciligini arttirmaktadir (Hilliard ve Baloglu, 2008). Diger taraftan
giivenlik, turistlerin konaklama tercihlerini belirleyen etkenlerden biri haline gelmistir. Oyle
ki, otel miisterileri giivende olacaklarmma emin olduklar1 isletmelere daha fazla 6deme
yapabilmektedir. Bu durumun o6zellikle kadin miisteriler ve ileri yasa sahip miisteriler
arasinda goézlemlenebildigi cesitli calismalarla (McCleary ve Weaver, 1992; Gustin ve
Weaver, 1993; Cro, Martins, Simoes ve Calisto; 2018) kanitlanmistir. Ornegin, Amblee’nin
(2015) calismasina gore kadin miisteriler, erkek miisterilere gore otel giivenligine daha ¢ok
onem vermektedir. Bununla birlikte temiz ve diizenli bir odanin, otelin genel organizasyonu
ve glivenligiyle iligkisi oldugunu hissetmektedirler. Diger taraftan giivenlik algisi ile cinsiyet
iliskisini desteklemeyen ¢alismalar da bulunmaktadir. Ornegin, Spoerr’in (2020) Alman
turistler tizerinde yaptig1 calismada giivenligin, otel miisterileri i¢in dnemli bir faktér oldugu
ortaya konmus ancak kadin ve erkek miisterilerin otel giivenligine verdikleri 6nem agisindan
anlaml farka rastlanmamistir. Bu durum, arastirma yapilan 6rneklem grubu, milletler arasi
giivenlik algis1 farki veya arastirma yapilan donem gibi sebeplerden kaynaklaniyor olabilir.
Zira, cinsiyet farkinin goriilmemesi, belli bir milliyetin vatandaslarina uygulanmasinin yani
sira giivenlik kaygisinin arttigit Covid-19 salgin siirecine denk gelmis olmasiyla ilintili
olabilir. Bu gibi konularda c¢ikarim yapilabilmesi i¢in otellerde giivenlik algisina yonelik

caligmalarin kronolojik olarak incelenmesi yararli olabilir.

Her ne kadar giivenlik konusunda yapilan arasgtirmalar daha eskiye dayansa da
otellerde giivenlik algis1 baglaminda incelendiginde kapsamli ilk c¢alismalarin, 1990’11
yillarin sonunda ve 2000’li yillarin baginda ele alindig1 goriilmiistiir. Milman, Jones ve
Bach’in (1999) Florida’da konaklama yapan miisterilerin giivenlik algilarini belirlemeye
yonelik yaptig1 ¢alismada, oda kapilarinin kilitleri, kapali devre kamera sistemleri, kapi
gozetleme delikleri ve otelin yakiinda polis gii¢lerinin bulunmasinin giivenlik algisina

olumlu etkisi oldugu belirlenmistir. Bir diger bulgu, daha 6nce basina bir giivenlik olay1 gelen
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miisterilerin, diger misterilere gore bazi glivenlik 6nlemlerine daha az veya daha fazla nem
vermesi olmustur. Bununla birlikte giivenlikle ilgili uygulamalarin miisterilerin bakis agis1
tarafindan incelenmesinin otelciler i¢in daha kullanict dostu ve makul ¢ézlimler getirecegi
Onerilmistir. Bu c¢aligmada giivenlik algisina iliskin oda gilivenligi, otel i¢i giivenlik ve
yakinda yer alan giivenlik gli¢leri gibi genis bir perspektiften bakan ifadelere yer verildigi
goriilmektedir. Benzer bir sekilde Enz ve Taylor’un (2002) calismasinda da giivenlik algisi,
genel olarak ele alinmistir. Enz ve Taylor’a gore otel isletmelerinde siirekli insan giris ve
cikisinin olmasi sebebiyle giivenligin saglanmasi, uzun siireli bir ¢aba haline gelmektedir.
Bunun sebebi olarak binaya giris yapan kisiler arasinda ilk bakista mesru ziyaretciler veya
potansiyel tehdit olusturan kisiler ayrimin1 yapmanin zor olmasi belirtilmektedir. Yazarlar,
potansiyel tehdit olusturan kisilerin ayriminda isin sadece giivenlik gorevlileri tarafindan
gerceklestirilmemesi, biitiin otel calisanlarinin is birligi i¢inde olmasi gerektigini ifade

etmektedirler.

Donemin biitiin ¢alismalari, glivenligi genel perspektiften incelememis, detayli
arastirmalar da alanda yer bulmustur. Feickart ve digerlerinin (2006) farkli miisteri
gruplarinin giivenlik algisi lizerine yaptig1 aragtirmada katilimcilara alti farkli glivenlik
Onlemine (metal detektorii, kamera sistemi, check-in sirasinda kimlik kontrolii, silahli
giivenlik gorevlisi, miisterinin adli sicilinin sorgulanmasi ve odalarda ilk yardim cantasi
bulunmasi) verdikleri 6nem sorulmustur. Miisterilerin genel olarak 6nem verdileri giivenlik
Onlemleri; kamera sistemi ve check-in sirasinda kimlik kontrolii yapilmasi olarak
belirlenmistir. Ayrica, miisterilerin yaslar1 ve seyahat sikliklar1 arttik¢a giivenlikle ilgili
maliyetlere daha az katlanmak istedikleri sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte tatil i¢in
seyahat eden miisterilerin, is sebebiyle seyahat eden miisterilere gore glivenlige daha fazla
onem verdikleri belirtilmistir. Arastirmacilar, ¢calismanin sonunda giivenlik 6nlemleriyle
ilgili sadece kisitli bir alani ele aldiklarini ve miisterilerin giivenlik algilariyla ilgili daha fazla

calismanin yapilmasi gerektigini ifade etmislerdir.

Punpugdee (2005), Olsem ve Pizam’in (1998, 1999) belirledigi bes gilivenlik boyutu
(terdrizm, saglik, sug, dogal afetler ve insan kaynakli tehlikeler) iizerinden bir aragtirma
gerceklestirmistir. Arastirmanin amaci, otellerin 6nem verdigi giivenlik olaylarmin ve

otellerin bu olaylara gore nasil yatirimlar yaptiginin belirlenmesidir. Arastirmanin dlgek
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tasarlama asamasina 34 otelin yoneticileri katilmistir. Delphi tekniginin kullanildigi
calismanin ilk asamasinda sug, terérizm, saglik, dogal afetler ve insan kaynakli tehlikeleri
iceren 58 ifadeli bir soru formu olusturulmus, giivenlikle ilgili hangi ifadelerin otel
yoneticileri igin dnemli oldugu belirlenmeye calisiimstir. i1k Delphi formu i¢in olusturulan
58 ifadenin sadece 14 tanesi ¢alisma i¢in uygun goriilmiis ve bu ifadeler, ii¢ kategori altinda
toplanmistir: insan kaynakl tehlikeler, saglik ve sug. insan kaynakli tehlikelerin odaginda
otel sinirlari igerisinde gerceklesen yaralanmalar ve otel yanginlar1 bulunmaktadir. Bununla
birlikte otel yoneticileri, saghk konusunda gida kaynakli hastaliklara odaklanmakta ve
yoneticiler acisindan hava yoluyla bulasan hastaliklarin ise diistik riskli olarak algilandigi
anlasilmaktadir. Sugla ilgili olaylar ise otel yoneticileri i¢in 6nemli olmakla birlikte saglik ve
insan kaynakli tehlikelerin arkasinda kalmaktadir. Dogal afetler ve terorizm ile ilgili olaylara
ise katilimcilar fazla 6nem gdstermemistir. Punpugdee’nin (2005) arastirmasinin ilk
basamagindan elde edilen sonuglara gore insan kaynakli tehlikeler, yangin ve otel sinirlari
icerisinde yaralanma olarak ikiye boliinmiis; saglik boyutu gida kaynakli hastaliklar olarak
degistirilmis, su¢ boyutu ise degismemistir. Bu boyutlara gore otel yoneticilerinin glivenlik

Onlemi almaya yonelik yatirim yapmasi gereken alanlar belirlenmeye ¢alisilmistir.

Chan ve Lam (2013) da giivenligin turistlerin otel se¢iminde 6nemli bir kistas
oldugundan ve otel yoneticilerinin giivenlik diizenlemelerini uygun bir sekilde uygulamalari
gerektiginden bahsetmektedir. Yazarlarin Hong Kong otellerinde giivenlik iizerine
gerceklestirdigi calismada, oteller i¢cin 32 farkli giivenlik 6zelligi ortaya konmus, bu
ozelliklere gore giivenlik yoneticileri ve miisteriler arasindaki onem algis1 farkliliklar:
belirlenmigstir. Buna gore 32 ifadenin 21’inde anlamli farkliliklar goézlemlenmistir.
Yoneticilerin, acil durum planlari, acil durum aydinlatma sistemleri, kapali devre kamera
sistemleri, hava basingli merdiven bosluklari, otel ¢alisanlar1 i¢in giivenlik egitimi ve hazir
bir kriz yonetimi zinciri bulunmasi hakkindaki algilari, miisterilerinkine gore anlamli
farklilik gostermistir. Bunun yaninda hem giivenlik yoneticileri hem de miisteriler igin
yiiksek 6nemi olan giivenlik 6nlemleri bulunmaktadir. Calismada ortaya ¢ikan en dnemli
giivenlik 6nlemi, yerel diizenlemelerle uygun olarak ¢alisan donanimli yangin sistemleridir.
Bununla birlikte acil durum planlari, acil durum aydinlatma sistemleri, 24 saat tiniformali

giivenlik bulunmasi ve otel giivenlik sistemlerinin diizenli olarak test edilmesi, diger 6nemli
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giivenlik 6nlemleri olarak 6ne ¢ikmaktadir. En diigiilk 6dneme sahip giivenlik onlemleri ise

sadece kadin miisterilere ayrilmig katlar ve arama kopekleri olarak belirlenmistir.

Ghazi (2015), otel giivenligiyle ilgili yapilan ¢aligmalarin ve bunlarin sonucunda
alman kararlarin genellikle yoneticilerle gergeklestirildigini, otel miisterilerinin otel
giivenligi konusunda algilari, segenekleri ve ihtiyaglart hakkinda ¢aligmalar bulunmadigini
belirtmistir. Yazar, Misir’da bulunan otel miisterileriyle giivenlik dnlemleri tlizerine bir
onem-performans aragtirmasi gerceklestirmistir. Calismada kullanilan 6lgek, sekiz boyut ve
50 ifadeden olusmaktadir. Bu faktorler sirasiyla detektorler, acil durum hazirligi, tibbi
hazirlik, ¢alisan glivenligi, miisteri odalar1 giivenligi, havuz ve plaj, ulasilabilirlik kontrolii
ve bilgi/siber giivenlik olarak belirlenmistir. Faktor yapilarinin nasil ortaya ¢iktigiyla ilgili
bir bilgi ise paylasilmamistir. Calisma sonucunda miisterilerin otel giivenligiyle ilgili en ¢ok
onem verdigi boyutlar tibbi hazirlik, acil durum hazirligi ve miisteri odalarinin giivenligi
olarak belirlenmistir. Fakat verilen 6nemin aksine miisterilerin en ¢cok kullandiklar1 giivenlik
onlemleri, detektorler ve erisim kontrolii olarak belirlenmistir. Calismanin sonunda ileriki
caligmalarda bagimsiz ve zincir oteller, kadin ve erkek miisteriler, bos zaman ve is
seyahatleri, ulusal ve uluslararasi seyahatler bakimindan karsilastirmali incelemelerin
yapilabilecegi belirtilmistir. Anichiti ve digerleri (2021) de turizm alanyazininda giivenlik
onlemleriyle ilgili ortak bir smiflandirma bulunmadigini belirtmis ve Ghazi’nin (2015)
belirledigi sekiz giivenlik kategorisini 44 ifade ile kullanmistir. Elde edilen veriler X, Y ve Z
kusaklar1 ve 2, 3, 4 ve 5 yildizli otellerde konaklama yapmis miisteriler arasinda test
edilmistir. Buna gore otel miisterileri, otellerin yildiz sayis1 arttik¢a giivenlige daha fazla
onem atfetmektedir. Kusaklar arasinda ise sadece iki giivenlik kategorisinde (tibbi hazirlik

ve ¢alisan giivenligi) istatistiki bir farka ulagilmastir.

Oda giivenligi, turistlerin se¢iminde diger bir 6l¢iit olarak oOne ¢ikmaktadir.
Tinakhat’in (2017) ¢alismasina gore, oda kapi kilitlerinin iyi durumda olup giivenli bir
sekilde kilitlenmesi, balkonlarin dis tehlikelere karsi korunakli olmasi, duman detektorlerinin
ve yangin alarmlarinin iyi durumda olmasi ve oda havalandirma sistemlerinin diizgiin bir
sekilde ¢alistyor olmasi, oda giivenligiyle ilgili 6ne ¢ikan dnlemlerden birkag¢idir. Bunun yani
sira odalarin temiz ve diizenli olmasi da gilivenlik gdstergelerinden biri olarak

algilanmaktadir. Cro ve Martins (2017), bir otelin gilivenli, temiz ve ayn1 zamanda iyi bir
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konumda bulunmasi karsiliginda miisterilerin daha yiiksek maliyetlere katlanabilecegi

sonucuna ulagmistir.

Giivenlik algisina iligkin ¢aligmalar, goriildigi gibi bundan 20 yi1l 6nce ¢ok daha
genel kapsamda olarak ele alinirken sonrasinda daha detayli sekilde incelenmeye baslanmis;
giivenlik konusu, incelemelere daha ¢ok konu olmustur. Odalardaki giivenlik gibi otel ici
giivenlik konular1 her zaman 6nemli kriterler arasinda yer almis, zaman icinde gelistirilen
farkl giivenlik sistemlerinden bahsedilmeye baslanmistir. Giivenlik konusunun bu kadar ¢ok
irdelenmesinin sebeplerinin basinda ekonomik kaygilar gelmektedir, ¢linkii giivenligin {ist
diizeyde oldugu otellerde miisterilerin konaklama siiresini artirdig1 anlagilmaktadir (Falk ve
Yang, 2020). Dolayisiyla otel giivenligi konusunun otel isletmeciligi bakimindan 6nemini
her gegen giin artiran konulardan oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu noktada miisterilerin
algiladig1 giivenligin yiiksek olmasi hem miisterilerin hem de otel isletmelerinin faydasina

olacaktir.

Turizmde misterilerin giivenlik algisiyla ilgili yapilmis calismalar incelendiginde
arastirmalarin genellikle ii¢ farkli bakis acisiyla ele alindigi tespit edilmistir (Tablo 3.5).
Bunlarn ilki, glivenligi bagka faktorlerle birlikte alt faktor olarak ele alan ¢aligmalardir.
Ornegin, Gustin ve Weaver’in (1993) ileri yas turistlerin otel secimi karakteristikleri iizerine
yaptig1 ¢alismada rekreasyon ve eglence, odalarm kullanilabilirligi, ambiyans, itibar gibi
faktorlerle birlikte glivenlik faktorii de 13 faktérden birini olusturmaktadir. Cro ve Martins’in
(2017) ¢alismasinda ise otelin giivenlik algisi, otelin konumu, temizligi, atmosferi, ¢alisanlari
ve tesisleri ile birlikte incelenmistir. Buna gore otellerin giivenlik algilarinin konumlar1 ve
temizligiyle ilgisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Spoerr’in (2020) miisterilerin otel se¢imini
etkileyen ozelliklere iliskin yaptig1 calismada ise giivenlik, 10 faktorlii yapinin bir faktoriinii
olusturmakta olup otel giivenligi ve oda giivenligi olarak iki ifade ile temsil edilmektedir.
Otel se¢imini etkileyen diger faktorler ise temizlik, ekonomik deger, konfor 6zellikleri,
sunum, yiyecek-igecek, is, otonomi, servis kalitesi beklentisi, otopark ve SPA olarak

belirlenmistir.
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Tablo 3.5. Farkli Faktor Yapilarini Kullanan Otel Giivenligi Calismalari

Giivenligi Ayr1 Bir Faktor Giivenligi Tek Faktor Olarak Giivenligi Cok Faktorlii Olarak Ele

Olarak Ele Alan Cahsmalar  Ele Alan Calismalar Alan Cahsmalar

McCleary ve Weaver (1992) Feickart vd. (2006) 6 Ifade Milman vd. (1999) 2 Faktor, 20 ifade
Gustin ve Weaver (1993) Chan ve Lam (2013) 32 ifade Punpugdee (2005) 3 Faktor, 14 ifade
Amblee (2015) Tinakhat (2017) 11 ifade Hilliard ve Baloglu (2008) 3 Faktor, 20
Cro ve Martins (2017) Nagaj ve Zuromskaite (2020) 12 ifade

Cro vd. (2018) Ifade Ghazi (2015) 8 Faktér, 50 ifade
Spoerr (2020) Anichiti vd. (2021) 8 Faktor, 44 ifade

Falk ve Yang (2020)

Otel giivenligini ele alan ¢alismalarda karsilasilan ikinci bakis agisi ise glivenligin tek
faktorlii bir yapida ele alinmasidir. Bu ¢alismalarda giivenlik onlemleri i¢in farkli faktorler
belirlenmemis, otellerde bulunan giivenlik Onlemleri, miisteri gruplar arasinda tek tek
irdelenmistir. Ornek olarak Feickart ve digerlerinin (2006) ¢alismasinda alt1 giivenlik dnlemi,
Tinakhat’in (2017) calismasinda 11 giivenlik 6nlemi, Chan ve Lam’in (2013) ¢alismasinda
32 giivenlik 6nlemi, Nagaj ve Zuromskaite’nin (2020) calismasinda ise 12 giivenlik 6nlemi,

misteri gruplar arasinda test edilmistir.

Otel giivenligi caligmalarinda bulunan {i¢iincli bakis acis1 ise giivenlik algisinin ¢ok
faktorlii yapilarla ele alindigi ¢alismalardir. Bu calismalarda otellerde bulunan gilivenlik
olaylar1 ve onlemleri, farkli boyutlar altinda ele alinarak bu boyutlarin miisteri gruplari
arasindaki farkliliklar1 incelenmistir. Milman, Jones ve Bach (1999) giivenlik 6nlemlerini
fiziksel ve davranigsal onlemler adiyla iki grup altinda toplamistir. Bu boyutlar belirlenirken
faktor analizi yapilmamis olup giivenlik Onlemlerinin kategorizasyonu, alanyazina
dayandirilmistir. Fiziksel giivenlik Onlemleri altinda kapi kilitleri, kamera sistemleri,
gozetleme delikleri, alarmlar, otopark aydinlatmalari gibi on adet giivenlik 6nlemi
bulunmaktadir. Davranigsal giivenlik 6nlemleri altinda ise giivenlik giiclerinin oteli ziyareti,
telefonda miisterilerin isimlerinin sorulmasi, check-in sirasinda oda numarasinin sesli olarak
soylenmesi yerine miisteriye yazilarak verilmesi gibi on adet glivenlik 6nlemi bulunmaktadir.
Punpugdee (2005) ile Hilliard ve Baloglu’nun (2008) ¢alismalari, giivenlikle ilgili boyutlarin
faktor analiziyle elde edildigi ¢alismalara birer 6rnektir. Punpugdee’nin (2005) giivenlik

olaylartyla ilgili ¢alismasinda faktdr analizi sonucu insan kaynakli tehlikeler, saglik ve sug
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olarak ii¢ boyut elde edilmis; Hilliard ve Baloglu’nun (2008) giivenlik dnlemleriyle ilgili
caligsmasinda ise 20 giivenlik 6nlemi ii¢ faktor altinda toplanmistir. Ghazi (2015) ve Anichiti
ve digerlerinin (2021) ¢aligmalar1 da faktor analizi uygulanmadan alanyazina dayandirilarak

sekizer boyut altinda ele alinmustir.

Alanyazindaki bir¢ok ¢alisma, yukaridaki agiklamalardan da anlasilabilecegi gibi otel
giivenligini dar bir alanda ele almaktadir. Otel glivenligini farkli boyutlarla ele alan genis
kapsamli calismalarda ise veri toplama araclarinin olusturulmasinda 6znel yapilarin
kullanildig1 goriilmistiir (Milman vd., 1999; Ghazi 2015; Anichiti vd., 2021). Veri toplama
araclarinin istatistiksel yontemlerle olusturuldugu kapsamli ¢alismalar ise sinirli sayida
kalmistir (Punpugdee, 2005; Hilliard ve Baloglu, 2008). Bahsedilen ¢alismalar gz 6niine
alindiginda otel miisterilerinin giivenlik algisiyla ilgili calismalarda ortak bir yaklasimin
olmadig goriilmektedir. Bu sebeple alanyazinda ilgili ¢aligmalarda kullanilan ifadelerin test

edilerek ortak bir yap1 haline getirmeye ¢alisan calismalara ihtiya¢ bulunmaktadir.

4.YONTEM
Bu calisma, otellerdeki farkli miisteri gruplarinin giivenlik algilarin1 belirlemeye
yonelik olarak gelistirilmistir. Calismanin bu boliimiinde arastirmanin yaklagimi, hipotezleri,

veri toplama aracinin gelistirilmesi ve evren ve drnekleme yonelik bilgilere yer verilmistir.

4.1. Arastirma Yaklasimi

Aragtirma yaklasimlari, temelde dort farkli sekilde ele alinmaktadir. Bunlar kesifsel,
betimsel, deneysel ve nedensel arastirma yaklagimlaridir. Kesifsel yaklasim, arastirmalarin
temelini olusturmakta olup amaci bir fenomene yonelik yeni bakis acilar1 kazandirmaktir.
Bununla birlikte, bir arastirma icin problemi daha dogru bir sekilde formiile etmek veya
hipotez gelistirmek i¢in kullanilmaktadir. Bu arastirma yaklagimi, ¢alisilan alanda daha 6nce
hicbir ¢aligma yapilmamis veya cok az calismanin yapildigi durumlarda tercih edilir.
Betimsel yaklasim, topluluk, grup veya insanlar gibi belirli bir konunun o6zelliklerini
belirlemek ve konu hakkinda bilgi edinmek icin kullanilir. Arastirmaci gozlem yapar ve
gozlem sonucunda elde ettiklerini paylasir. Bunu yaparken de ne, kim, nerede, nasil ve ne
zaman sorulariin cevaplarini bulmaya caligir. Bu yaklasimda genellikle bireylerin bir durum

veya olaya olan tutumlar1 belirlenir. Kontrol altinda tutulabilen ortamlarda, neden-sonug
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iligkilerinin test edilebildigi aragtirma yaklagimina ise deneysel yaklagim denilmektedir. Bu
yaklagimda ortam ve degiskenler, kontrol altinda tutulabilmekte olup arastirmaci tarafindan
maniplile edilebilmektedir. Deneysel yaklagimda bagimsiz degiskenler kontrol edilerek
bagimli degiskenler iizerindeki etkileri incelenir ve hipotez testleri tekrar tekrar yapilabilir.
Nedensel arastirma yaklagimi ise bir olay i¢in gegerli olan sebep-sonug iliskisini belirlemeye
caligmakta kullanilir. Bu arastirma yaklagiminda aragtirmaci alanyazinda 6nceden ortaya
konmus verilerden yola c¢ikarak arastirma sorusunu ve hipotezlerini gelistirir. Deneysel
yaklagimdan farkli olarak degiskenler iizerinde arastirmacinin kontrolii yoktur.
Aragtirmacinin amaci, var olan iligkileri tespit etmek, kanitlamak ve agiklamaya calismaktir

(Cakar, 2015; Akhtar, 2016).

Bu calismanin temel amaci, otel miisteri gruplar1 arasindaki farkli giivenlik algilarini
belirlemektir. Calismada arastirmanin amacina yonelik belirlenen hipotezler test edilecegi ve
bu testlerde bagimsiz degiskenler iizerinde bir kontrolii olmadig1 i¢in nedensel bir arastirma

yaklasimi benimsenmistir.

4.2. Arastirma Hipotezleri

Otel misterilerinin giivenligi, 6nceden beri lizerinde durulan bir durumdur.
Miisterilerin algilayabilecegi en ufak bir glivenlik sorunu biitiin otelin giivenligine dikkat
cekmektedir. Tarlow’a (2014) gore giivenlikle ilgili sorunlar bir miisterinin oteli tekrar
ziyaret etmemesi icin giiclii bir nedendir. Alanyazina gore otellerde gergeklesen glivenlik
olaylar teror, saglik, su¢, dogal afetler ve insan kaynakli tehlikeler olarak bes farkli
kategoriden (Olsen ve Pizam, 1998; Punpugdee, 2005) birinin altinda yer almaktadir. Yapilan
caligmalarda bu giivenlik olaylar1 biitiinciil bir sekilde ele alinmaktansa belirli olaylarin veya
olaylarin ait oldugu kategorilerin ayrica incelendigi gorilmiistiir. Terorizm ile ilgili
caligmalara (Pizam, 2010; Henderson vd., 2010; Enz, Kosova ve Lomanno, 2011;
Paraskevas, 2011; Ritchie 2015) genellikle otel yoneticilerinin bakis agisindan yaklasilmis
ve miisterilerin bakis agisina pek yer verilmemistir. Otel isletmelerinde saglikla ilgili bir¢ok
caligmaya rastlanmaktadir. Bu ¢aligmalar genellikle gida sagligi (Adams ve Morrell, 1999;
Varzakas ve Arvanitoyannis, 2008; Gil vd., 2017; Dolmact ve Bulgan, 2018), su yonetimi
(Kirk, 1995; Agbagwa ve Young, 2012; Ibanga vd., 2020) ve salgin hastaliklar (McKercher
ve Chon, 2004; Chung, 2015; Sahin ve Aycan, 2020) temelinde ele alinmistir. Sug (Jones ve
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Groenenboom, 2002; Cebekhulu, 2016; Zhao ve Dooley, 2017; Yang ve Hua, 2020), dogal
afetler (Bulgan ve Aktel, 2017; Ivkov vd. 2019; Tsai vd. 2020; Turan, 2020) ve insan
kaynakli tehlikelerle (Ellis ve Stipanuk, 1999; Matsunami, 2000, Revell ve Dordiincii, 2013,
Sahin, 2020) ilgili giivenlik 6nlemleriyle ilgili yapilan calismalarin da otel giivenliginin
geneline biitlinciil bir bakis agisiyla yaklasmadigi soylenebilir. Bu c¢alismada farkli otel
miisteri gruplarmin giivenlik algilarinin  biitiinciil bir bakis acisiyla belirlenmesi
amaclanmistir. Bu dogrultuda arastirmanin birinci temel hipotezi ve alt hipotezleri, su sekilde

olusturulmustur:

Hi: Farkli misteri gruplar1 arasinda, otellerdeki giivenlik olaylarina verdikleri onem
acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hia: Farkli miisteri gruplar arasinda, otellerdeki terér olaylarina verdikleri 6nem
acisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hip: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerdeki su¢ faaliyetlerine verdikleri onem
acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hi.: Farkli miisteri gruplan arasinda, otellerdeki saglik sorunlarina verdikleri onem
acisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hia: Farkli miisteri gruplari arasinda, otellerin karsilastiklar1 dogal afetlere verdikleri
onem acisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hi.: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerdeki insan kaynakli tehlikelere verdikleri
onem acisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Otel giivenligiyle ilgili yapilan ¢alismalarda dikkat ¢ceken diger bir durum, bu ¢alismalarda
giivenlik 6nlemlerinin ele alinis seklidir. Birgok calisma (McCleary ve Weaver, 1992; Gustin
ve Weaver, 1993; Amblee, 2015; Cro ve Martins, 2017; Spoerr, 2020; Falk ve Yang, 2020)
giivenligi tek basina degil, diger hizmet bilesenlerinin arasinda bulunan bir faktor olarak ele
almistir. Bu calismalarda giivenlik dnlemlerine yonelik ifadelerin sayica az oldugu ve
giivenlik algisin1 tamamen belirleyemeyebilecegi sdylenebilir. Diger yandan sadece giivenlik
iizerine odaklanan ¢alismalarin bir kismi giivenligi tek faktorlii bir yapida ele almis ve her
bir glivenlik 6nlemini gruplar arasinda tek tek incelemistir (Feickart vd., 2006; Tinakhat,
2017; Chan ve Lam, 2013; Nagaj ve Zuromskaite, 2020). Giivenlik énlemlerini ¢ok faktorlii
ve biitiinciil bir sekilde ele almaya ¢alisan calismalarda (Milman, Jones ve Bach, 1999;

Hilliard ve Baloglu, 2008; Ghazi, 2015; Anichiti vd., 2021) ise bir fikir birligine varilamamas,
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veri toplama araclar1 ve elde edilen bulgular birbiriyle ortiismemistir. Buradan hareketle
arastirmanin ikinci temel hipotezi asagidaki sekilde olusturulmus olup giivenlik 6nlemleriyle
ilgili diger alt hipotezler elde edilen veriler lizerine gerceklestirilecek olan faktor analizi

sonrasinda olusturulacaktir:

Hz: Farkli miisteri gruplar arasinda, otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerine verilen énem

acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Farkli miisteri gruplarinin 6nem verdigi giivenlik olaylar1 ve gilivenlik 6nlemlerinin
belirlenmesinin disinda bu olay ve Onlemlere daha genis bir pencereden bakilmasi da
gereklidir. Misterilerin genelinden elde edilen goriisler, otellerde bulunan giivenlik olaylar1
ve giivenlik 6nlemlerinin arasindaki iliskiyi belirlemeye 151k tutmasi beklenebilir. Farkli
giivenlik olaylarina ve Onlemlerine atfedilen onem arasindaki iliski otel yatirimcilariin
verecegi kararlarda 6nemli bir rol oynayacaktir. Bu sebeple ¢calismanin {i¢iincii temel hipotezi

ve alt hipotezleri, su sekilde olusturulmustur:

H3: Misterilerin glivenlik olaylarina verdigi 6nem ile giivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem

arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H3a: Otel miisterilerinin teror olaylarina verdigi dnem ile otellerde bulunan giivenlik
onlemlerine verdigi onem arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Hap: Otel miisterilerinin saglik sorunlarina verdigi onem ile otellerde bulunan
giivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem arasinda anlaml bir iligki bulunmaktadir.

Hsc: Otel miisterilerinin su¢ faaliyetlerine verdigi onem ile otellerde bulunan
giivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

H3aq: Otel miisterilerinin dogal afetlere verdigi 6nem ile otellerde bulunan giivenlik
onlemlerine verdigi 6nem arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Hse: Otel miisterilerinin insan kaynakl tehlikelere verdigi 6nem ile otellerde bulunan
giivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Bu ¢alismada, otellerde gerceklesen giivenlik olaylar1 bakimindan Olsen ve Pizam’1in
(1998, 1999) bes boyutlu yaklasimi esas alinmistir. Terorizm, saglik, su¢, dogal afetler ve
insan kaynakli tehlikelerden olusan giivenlik olaylar1 alanyazinda kabul gérmiis ve farklh
caligmalarda da kullanilmistir. Giivenlik onlemlerinin ele alinmasi agisindan ise alandaki

aragtirmacilar tarafindan bir konsensiis saglanamamaistir. Bu sebeple, giivenlik olaylariin
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kategorize edilebilmesi i¢in bir ¢aligma gergeklestirilerek yeni giivenlik 6nlemi boyutlari elde
edilmistir. Bu boyutlarin belirlenmesi i¢in yapilan ¢alismalar, izleyen boliimlerde

anlatilmistir.

4.3. Veri Toplama Teknigi ve Veri Toplama Aracinin Olusturulmasi

Bu ¢aligmada nicel veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilmistir. Anket,
birincil kaynaklardan bilgi toplamak icin hazirlanan sistematik bir soru formudur. Amaci,
arastirmanin problemini ¢ozecek ve ele alinan hipotezleri test edecek bilgileri sistematik bir
bicimde toplamak ve saklamaktir (Islamoglu ve Almagik, 2014). Bu calismada, otel
miisterilerinden elde edilen nicel verinin hipotez testlerine tabi tutulmasi ve verinin
sistematik bir sekilde toplanmasi adina anket tekniginden faydalanilmistir. Veri toplama
aracinin olusturulmasi sirasinda oncelikle alanyazinda yer alan ¢alismalardan bir madde
havuzu olusturulmus ve bu madde havuzunda bulunan ifadeler uzmanlarin goriisiine
sunulmustur. Sonraki asamada bir pilot c¢alisma gergeklestirilmis, yapilan analizler

sonucunda soru formunda bulunmasi gereken ifadeler belirlenmistir.

4.3.1. Madde Havuzunun Olusturulmasi ve Uzman Goriisii Alinmasi

Anket gelistirme g¢alismasinin madde havuzu olusturma asamasi, konuya iligkin
alanyazinin taranmasii gerektirmektedir. Konuyla ilgili daha oOnce yapilan benzeri
arastirmalara ulagilmasi, maddelerin tasarlanmasinda ve yaziminda 6nemli kolayliklar saglar
(Biiyiikoztiirk, 2005). Bu sebeple alanyazinda otel giivenligi alanindaki ¢alismalar (Adams
ve Morrell, 1999; Jones ve Bach, 1999; Enz ve Taylor, 2002; Punpugdee, 2005; Feickert vd.,
2006; Hillard ve Baloglu, 2008; Aydogdu, 2012; Chan ve Lam, 2013; Ghazi, 2015; Nagaj ve
Zuromskaite, 2020) incelenmis ve bir madde havuzu olusturulmustur. Madde havuzunun
olusturuldugu doénemde Covid-19 ile ilgili otel giivenligi iizerine olan ¢alismalar yaygin
olmadig1 i¢in bu alandaki giivenlik onlemlerinde T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin
giivenli turizm sertifikasyon kriterleri kullanilmistir. Buna gore dlgek madde havuzunun

olusturulmasinda 56 giivenlik olay1 ve 80 giivenlik 6nleminden faydalanilmistir.

Madde havuzunda bulunan giivenlik olaylar1 ve giivenlik Onlemlerine ydnelik
ifadeler, turizm isletmeciligi veya turizm giivenligiyle ilgili ¢alisma yapmis 15 uzmanin

goriisiine sunulmustur. Bu uzmanlarin sekizinden doniit alinmig ve uzman goriis formlari
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degerlendirilmistir. Buna gore giivenlik olaylar1 arasinda bulunan “kus gribi” maddesi,
giinimiizde 6nemli bir tehlike icermedigi i¢in ¢alismadan ¢ikarilmistir. Bir diger giivenlik
olay1 olan “¢1g” ise arastirmanin gergeklestirilecegi alanlarda karsilagilan bir giivenlik olay1
olmamasi sebebiyle ¢calismadan ¢ikarilmistir. Uzmanlarin belirttigi bir diger degerlendirme
ise madde havuzunda hirsizlikla ilgili ¢ok fazla ifade bulunmasidir. Bu sebeple “ara¢
icerisinden esya ¢alinmast”, “giinliik kullanmim yapan miisterilerin yaptigi hirsizliklar”,
miisterilere karsi yapilan hirsizliklar”, “calisanlarin  hirsizlik yapmasi” ve “kolektif
hirsizlik” maddeleri ¢alismadan cikarilarak hirsizlikla ilgili ifadeler “hwrsiziik” ve “arag
hirsizligr” olarak iki ifadeye indirgenmistir. Benzer sekilde “otelin silahla soyulmasi” ve
“miisterilerin silahla soyulmasi1” ifadeleri, “silahli soygun” olarak tek bir ifadeye

indirgenmistir.

Madde havuzunda bulunan “miisterilere siddet uygulanmas: (tammadiklar: biri
tarafindan)”, “miisterilere cinsel saldirida bulunulmasi (tamimadiklar biri tarafindan)”,
“miisterilerin oldiiriilmeye ¢alisiimasi (tamimadiklart biri tarafindan)”, “miisterilere siddet
uygulanmast (tamdiklart biri tarafindan)”, “miisterilere cinsel saldirida bulunulmasi
(tamidiklart biri tarafindan)”, “miisterilerin dldiiriilmeye ¢alisilmast (tamidiklar: biri
tarafindan)” 1ifadeleri uzmanlar tarafindan gereksiz goriilmiistiir. Bu sebeple, ifadeler
birlestirilerek “miisterilere siddet uygulanmasi”, “miisterilere cinsel saldirida bulunulmas:”
ve “miisterilerin oldiiriilmeye ¢alisiimast” seklinde sadelestirilmistir. Benzer bir durum,
“havalandirma sisteminin teror kaynakli kimyasal olarak kirletilmesi” ve “havalandirma
sisteminin terér kaynakli radyoaktif olarak kirletilmesi” ifadeleri i¢in gecerli olmustur. Bu

>

ifadeler birlestirilerek “havalandirma sisteminin terér kaynakli kirletilmesi” seklinde

sadelestirilmistir.

4.3.2. Pilot Calisma ve Veri Toplama Aracina Son Halinin Verilmesi

Uzman goriisii sonrast elde edilen ifadeler ile bir pilot ¢calisma gerceklestirilmis ve
elde edilen veriler, faktor analizine tabi tutulmustur. Faktor analizinin temelde iki amaci
bulunmaktadir. Bunlar, boyut indirgemek (ya da degisken sayisin1 azaltmak) ve degiskenler
arasindaki iligkilerdeki yapiy1 arastirmak, diger bir deyisle degiskenleri siniflandirmaktir

(Alpar, 2011). Bu calismada, olusturulan madde havuzundaki ifade sayisinin fazlalhig

62



sebebiyle degiskenlerin azaltilmasi ve boyutlarin olusturulmasi i¢in agimlayic1 faktor

analizinden faydalanilmistir.

Cevrimici anket teknigiyle gerceklestirilen pilot uygulama, Mugla ve Aydin illerinde
gerceklestirilmis olup 120 kisi ¢aligmaya katilmistir. Calisma igin katilimcilarin son iki yil
icerisinde Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Mugla ya da Aydin illerinden birinde yer alan
dort veya bes yildizli bir otelde konaklama yapmis olmasi kosulu aranmistir. Buna gore
katilimecilarm %10,25°i (n=12) son konaklamasini Istanbul’da, %5,98’i (n=7) Ankara’da,
%19,66’s1 (n=23) Izmir’de, %32,48’i (n=38) Antalya’da, %24,79’u (n=29) Mugla’da ve
%6,84’1 (n=8) Aydin’da dort veya bes yildizl1 bir otelde gergeklesmistir. Katilimcilarin
%64,2’sin1  kadinlar olusturmaktayken, %729,2°sini erkekler olusturmaktadir. Son
konakladiklar1 otel tiirlerine gore ise katilimcilarin %38,3’1 sehir otelinde, %53,3°1 sayfiye
otelinde kalmistir. Benzer sekilde katilimcilarin %14,2’si son olarak is i¢in seyahat

yapmisken %78,3’1i tatil amagh seyahat gergeklestirmistir.

Pilot uygulamada elde edilen veriler dogrultusunda madde sayisinin azaltilmasi,
Olcegin gilivenilirliginin ve yap1 gegerliliginin test edilmesi i¢in 6l¢ek maddeleri, faktor
analizine tabi tutulmustur (Tablo 4.2 ve Tablo 4.3). Alanyazinda otellerde yasanan giivenlik
olaylar1, bes boyut altinda kabul edildigi i¢in faktor sayisi bes olarak sabitlenmistir. Fakat
giivenlik oOnlemleriyle ilgili ortak bir goriis bulunmadigi i¢in bu ifadelerin analizinde
herhangi bir kisitlamaya gidilmemistir. Elde edilen faktor yiiklerinin anlamli olmasi i¢in Hair
ve digerlerinin (2006) ¢esitli gézlem sayilarma gore anlamli faktor yikleri tablosundan

faydalanilmistir (Tablo 4.1).
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Tablo 4.1. Cesitli Gozlem Sayilarinda Anlamli Faktor Yiikleri

Faktor Yiiki | Anlamlilik i¢in Gézlem Sayist
0,30 350
0,35 250
0,40 200
0,45 150
0,50 120
0,55 100
0,60 85
0,65 70
0,70 60
0,75 50

Kaynak: Hair vd., 2006.

Tablo 8’e gore 0,50’lik bir faktdr yiikiiniin anlamli olabilmesi i¢in gbézlem sayisinin
120 ve daha fazla olmas1 gereklidir. Pilot ¢aligmaya katilan katilimei sayis1 120 oldugu i¢in
0,50’den daha diisiik bir faktor yiikiine sahip maddeler, calismadan ¢ikarilmistir. Faktor
analizi sonucunda otellerde yasanan giivenlik olaylarina ait ifadelerden 14’i, otellerde
bulunan giivenlik onlemlerine ait ifadelerin ise 40’1 ¢alismadan c¢ikarilmistir. Otellerde

yasanan giivenlik olaylarina iligkin faktor analizi sonuglari, Tablo 4.2°de goriilmektedir.

Tablo 4.2. Otellerde Yasanan Giivenlik Olaylarma Iliskin Faktdr Analizi

FAKTOR
GUVENIRLILIK ANALIiZi SONUCLARI ANALIZI
SONUCLARI
. Madde Toplam ifade . IGK]; l:::rlllsl:k
Ifadeler Korelasyon Cikarildigindaki I¢ ¥ Faktor Yiikleri
(Cronbach
Puam Tutarhhk Katsayisi
Alpha)
Suc 0,930
1. Miisteri bilgilerinin giivenliginin ihlali 0,733 0,923 0,800
2. Hirsizlik 0,669 0,928 0,780
3. Arag hirsizhigi 0,811 0,918 0,773
4. Miisterinin dolandirilmasi 0,816 0,918 0,766
5. Caliganlar tarafindan miisterilere 0,724 0,924 0.764
fiziksel siddet uygulanmasi ’
6. Miisterilere siddet uygulanmasi 0,786 0,919 0,758
7. Miisterilere cinsel saldirida 0,740 0,923
0,717
bulunulmast
8. Miisterilerin dldiiriilmeye ¢alisiimast 0,846 0,915 0,612
Dogal Afetler 0,928
9. Firtina 0,764 0,917 0,839
10. Kar firtinas1 0,789 0,915 0,824
11. Deprem 0,711 0,922 0,803
12. Saganak yagmur (su baskint) 0,813 0,913 0,800
13. Heyelan 0,785 0,915 0,797
14. Dogal afet kaynakli yangin 0,798 0,914 0,793
15. Dogal afet kaynakl elektrik kesintisi 0,736 0,920 0,780
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Tablo 4.2. (Devam) Otellerde Yasanan Giivenlik Olaylarma Iliskin Faktér Analizi

Teror 0,924
16. Su stokunun terér kaynakl 0,910 0,897 0.854
kirletilmesi ’
17. Gida stokunun teror kaynakl 0,867 0,900 0.854
kirletilmesi ’
18. Havalandirma sisteminin teror 0,865 0,904 0.802
kaynakl kirletilmesi ’
19. Miisterilerin rehin alinmasi 0,850 0,900 0,798
20. Patlayici ateslenmesi (otel 0,767 0,912 0.760
sinirlarinda veya gevresinde) ’
21. Fidye i¢in miisterinin kagirilmasi 0,622 0,948 0,658
insan Kaynakh Tehlikeler 0,713
22. Rekreasyonel alanlarda 23. kazalar 0,537 0,629
- 0,852

(spor salonu sauna yiizme havuzu vb.)
24. Bina i¢i kazalar (oda banyo restoran 0,628 0,577

. 0,774
lobi vb.)
25. Calisanlar tarafindan neden olunan 0,473 0,702
kazalar (yemek dokiilmesi 1slak zemin 0,622
vb.)
26. Deniz ve havuzda bogulma olaylar 0,443 0,692 0,546
Saghk 0,816
27. Mevsimsel grip 0,522 0,805 0,710
28. Covid-19 0,699 0,718 0,585
29. Gida kaynakli hastaliklar 0,647 0,751 0,429
Aciklanan Toplam Varyans: %69,384
KMO: 0,817
Bartlett Kiiresellik Testi: 0,000

Yapilan analiz sonucunda otellerde yasanan giivenlik olaylarina yonelik 6l¢ekte yer
alan ifadelerin i¢ tutarlilik katsayilarinin ortalamasi (Cronbach Alpha) 0,904 olarak
hesaplanmistir. Bununla birlikte Keiser-Meyer-Olkin 6rneklem yeterliligi ol¢iitii (KMO)
0,817 degerinde hesaplanmistir. Iyi bir faktor analizi i¢in KMO &l¢iisiiniin 0,80’den fazla
olmasi1 beklenir (Alpar, 2011). Bundan dolay1 mevcut 6rneklem sayisinin, faktér analizinin
kabul edilebilmesi icin yeterli oldugu soylenebilir. Calismada faktor yiikii 0,50 {izeri olan
ifadelerin ¢alisma kapsaminda tutulmasina karar verilmistir. “Saglik” faktorii altinda bulunan
“g1da kaynakli hastaliklar” maddesinin faktor yiikiiniin 0,429 oldugu goriilmektedir. Pilot
caligsma sonrasinda uzmanlarla tekrar yapilan goriismelerde bu ifadenin “yiyecek kaynakli
hastaliklar” ve “icecek kaynakli hastaliklar” olmak {izere iki farkli ifadeye boliinmesinin asil
verinin toplanmasindan sonra daha anlamli faktor yiiklerine sahip olacagi onerilmistir ve soru
formunun son halinde bu sekilde yoneltilmesine karar verilmistir. Faktor analizi sonucunda
teror boyutunun altinda yer alan “fidye i¢in miisterinin kag¢irilmas1” ifadesinin de 6lgegin
givenirligini disiirdiigi  goriilmektedir. Alanyazin kisminda tartisildign tlizere terdr
faaliyetleri, ekonomik getiriden ¢ok ideolojik tutumlar sebebiyle gerceklestirilmektedir. Hem

Olcek giivenilirligini diisiirmesi hem de anlam bakimindan terdrle ilgisinin az olmast
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sebebiyle bu ifadenin ¢alismadan g¢ikarilmasina karar verilmistir. Buna gore pilot ¢alisma
sonrasinda su¢ faktoriiniin altinda sekiz, dogal afetler faktoriiniin altinda yedi, terdr
faktoriiniin altinda bes, insan kaynakli tehlikeler faktdriiniin altinda dort ve saglik faktoriiniin

altinda iic maddeli bir faktor yapisi elde edilmistir.

Alanyazinda otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerine yonelik ortak bir bakis acisi
bulunmamaktadir. Arastirmaci, alanyazinda bulunan giivenlik 6nlemlerini derleyerek faktor
analizi gerceklestirmistir. Otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerine yonelik faktor analizi
sonuglar1 ise Tablo 4.3 te verilmistir. Yapilan analiz sonucunda 6lgekte yer alan ifadelerin i¢
tutarlilik katsayilarinin ortalamasi (Cronbach Alpha) 0,946 olarak hesaplanmistir. KMO
orneklem yeterliligi ol¢iitii ise 0,823 olarak hesaplanmis olup bu sonug, pilot ¢alismanin

uygun bir 6rneklem biiyiikliigiine sahip oldugunu gostermistir.

Tablo 4.3. Otellerde Bulunan Giivenlik Onlemlerine iliskin Faktdr Analizi

FAKTOR
GUVENIRLILIK ANALIZi SONUCLARI ANALIZi
SONUCLARI
. ic
Ifade
o . | Tutarhhk
ifadeler Madde Toplam Clk.arlldlgmdakl Katsayisi Faktor Yiikleri
Korelasyon Puam I¢tutarhhk
Katsayist (Cronbach
¥ Alpha)
Hassas Giivenlik Onlemleri . 0,940
1. Hassas alanlarda kursun gecirmez camlar (Or. 0.832 0.932 0.810
VIP odalar)
2. Odalarda parmak izi okuyucular 0,803 0,933 0,794
3. Patlamaya dayanikli duvarlar 0,738 0,935 0,767
4. Patlayici tastyan araglara karsi fiziksel bariyerler 0,784 0,934 0,745
5. Tsunami uyart sistemleri 0,749 0,935 0,735
6. On biiroda emanet kasalart 0,778 0,934 0,724
7. Giriglerde bulunan kapa tipi giivenlik detektorleri 0,739 0,935 0,697
8. Defibrilasyon tinitesi (kalp krizleri i¢in) 0,656 0,938 0,693
9. Giivenlik botuyla denizde denetim yapilmasi 0,723 0,936 0,688
10. Miisteri esyalarini tarayan X-ray cihazi 0,685 0,937 0,677
11. Veri depolama sistemleri 0,716 0,936 0,676
12. Oda anahtariyla ¢alisan asansorler 0,633 0,938 0,643
13. Ses kaydi tutan telefon santrali 0,678 0,937 0,610
14. Sadece kadin miisterilere ayrilmis katlarin 0.452 0,945 0.563
bulunmasi
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Tablo 4.3. (Devam) Otellerde Bulunan Giivenlik Onlemlerine iliskin Faktor Analizi

Acil Durum Onlemleri 0,930

15. Acil durum jeneratorleri 0,841 0914 0,806
16. Odalarda otomatik yangin fiskiye sistemi 0,781 0,920 0,800
17. Acil durum aydinlatmalart 0,847 0913 0,790
18. Acil durum anons sistemi 0,811 0,916 0,764
19. Odalarda acil durum brosiirleri 0,708 0,926 0,705
20. Ortak alanlarda otomatik yangin fiskiye sistemi 0,713 0,924 0,686
21. Yangin tiipleri 0,669 0,927 0,673
22. Alarm sistemleri 0,737 0,922 0,646
Hijyen Onlemleri 0,856

23. Ote}de hlj'y'en 'uygulamalarml kapsayan 0.736 0.818 0753
prosediirlere iliskin protokoller hazirlanmis olmasi

24. Otelde hljye'n'standartlarmm uygulanmasini 0.695 0.829 0,744
denetleyen yetkili personel bulunmasi

25. Restoranlarda masalarin her miisteri

kullanimindan sonra alkol bazli iiriin ile 0,696 0,822 0,716
temizlenmesi

26. Hijyen prosediirlerini destekleyen periyodik

izleme formlar1 ve kontrol listeleri hazirlanmig 0,636 0,834 0,698
olmasi

27. Restoranlarda masalarm arasinda en az 15 metre 0.614 0.838 0.672
mesafe olmasi

28. Acik biife yygu!amasmda yiyeceklerin ¢alisanlar 0.588 0.855 0.671
tarafindan verilmesi

Islak Alan Onlemleri 0,855

29. Havuz ¢evresinde bulunan tuvalet dus ve

soyunma kabinlerinin diizenli dezenfekte edilmesi 0,674 0,827 0.819
30. Plaj ¢evresinde bulunan tuvalet dus ve soyunma

kabinlerinin diizenli dezenfekte edilmesi 0,702 0.821 0,804
3 1,' SPA igerisinde uygun hava kalitesinin 0.739 0.806 0.746
saglanmasi

32. Sauna hamam buhar banyosu gibi alanlarda

kullanilan malzemelerin (kese sabun dus jeli vb.) 0,660 0,829 0,722
tek kullanimlik olmasi

33.Sauna hamam buhar banyosu gibi alanlarda kisi 0.616 0.844 0.615
sayisinin sinirlandirilmasi

Tahliye ve ilk Yardim Onlemleri 0,836

34. Acil durum toplanma alanlarinin olmast 0,824 0,715 0,729
35. Acil durum tahliye rotalarinin belirlenmesi 0,744 0,759 0,704
36. Can kurtaran bulunmasi 0,590 0,825 0,700
37. Calisanlarin ilk yardim egitimi almasi 0,546 0,842 0,604
Takip ve Tarama Onlemleri 0,792

38 Guyen!lk kz.tmera.larmm gorevliler tarafindan 0,700 0.679 0781
stirekli takip edilmesi

39. Ise bagvuranlarin ge¢mislerinin incelenmesi 0,638 0,744 0,705
40. Pasaport ve kimlik kontroliiniin yapilmasi 0,614 0,738 0,648

Aciklanan Toplam Varyans: %66,731
KMO: 0,823

Bartlett Kiiresellik Testi: 0,000
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Otellerde bulunan giivenlik Onlemleri, alti faktorlii bir yapiya biirlinmiistiir.
Kalayci’ya (2017) gore isimlendirebilmek igin, bir faktor altinda biiyiik agirliklart olan
degiskenlerin gruplanmasi gerekmektedir. Faktorler altinda bulunan ifadeler incelendiginde
birbiriyle iliskili ifadelerin ayn1 boyutlar altinda yer aldig1 goriilmektedir. 0,50 tizerindeki
faktor yiikiine sahip maddelerin kabul edilmesinden sonra arastirmaci, otellerde bulunan
giivenlik Onlemlerine ait boyutlar1 isimlendirme yoluna gitmistir. Buna gore gilivenlik
Onlemlerine ait birinci faktorii “hassas giivenlik onlemleri” olusturmaktadir ve bu faktor
altinda 14 ifade bulunmaktadir. Diger faktorler ise sekiz ifade ile “acil durum onlemleri”,
alt1 ifade ile “hijyen onlemleri”, bes ifade ile “islak alan onlemleri”, dort ifade ile “tahliye

ve ilkyardim onlemleri” ve g ifade ile “takip ve tarama onlemleri”dir.

Pilot uygulama sonucunda elde edilen maddelerde siber suglara yonelik alinabilecek
giivenlik 6nlemlerin sayisinin yeterli olmadigi tespit edilmistir. Bunun sebebi, madde havuzu
olusturulurken alanyazinda faydalanilan bir¢ok calismanin daha eski tarihli olmasiyla
aciklanabilir. Giinlimiizde siber giivenlik 6nlemlerinin insan hayatinda énemli bir yer teskil
etmesi sebebiyle nihai veri toplama aracina siber giivenlik onlemleriyle ilgili maddelerin
eklenmesine karar verilmistir. Eklenen yeni maddelerle birlikte arastirmada verilerin
toplanmasina yonelik hazirlanan veri toplama araci, 29 giivenlik olay1 ve 46 giivenlik 6nlemi
ifadesinden olusmustur (Ek-1). Yabanci turistlerden toplanacak olan veriler i¢in veri toplama
arac1 Ingilizce ve Rusga dillerine ¢evrilmistir (Ek-2 ve Ek-3). Bu siireg igerisinde Anadolu
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu’na etik

kurulu raporu i¢in bagvurulmustur ve arastirma verisi bu rapor sonrasinda toplanmustir.

4.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tirkiye’de otel isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci
turistler olusturmaktadir. Orneklem hesaplamasinda 2021 yil1 igerisinde Tiirkiye’de bulunan
otel isletmelerinin miisteri konaklama istatistikleri kullanilmistir (TUROB, 2022). 2021 yil1
icinde Tiirkiye’de toplam 70.737.761 tesise gelis gerceklesmistir. Tesise gelislerin %59,68’1
(N1=42.216.013) yerli turistler tarafindan gerceklestirilirken %40,32’si (N2=28.521.748)
yabanci turistler tarafindan gergeklestirilmistir. Orneklemin belirlenmesinde kota érnekleme
tekniginden faydalanilmistir. Olasilik temelli olmayan ornekleme tiirleri arasinda en sik

kullanilanlarindan biri olan kota érneklemenin uygulama asamalari sunlardir (Senol, 2012):
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e Evreni olusturan birimler, belirli 06zelliklerine goére smiflandirilarak kotalara
ayrilmaktadir.

e Belirlenen drneklem biiytikliigii, kotalar arasinda dagilmakta ve her kotaya verilen
orneklem o6l¢iimii o kotanin biiytikliigiinii olusturmaktadir.

e Arastirmacilar, kotalardan belirlenen say1 ve oOzellikteki birimleri keyfi olarak
secmekte ve gerekli verileri herhangi bir kurala uymaksizin toplamaktadir.

Kotali 6rneklemede kullanilacak olan kotalar1 yerli ve yabanci turistlerin Tiirkiye’de
en fazla geceleme yaptigi iller olusturmustur. Yerli ziyaretciler tarafindan yapilan toplam
geceleme sayilari incelendiginde (TUROB, 2022) en ¢ok gecelemenin yapildigi il, %16,70
ile Antalya olmustur (Tablo 4.4). %9,88 ile Istanbul ikinci, %7,63 ile Mugla iigiincii, %5,01
ile Izmir dérdiincii olurken, besinci siray1 %4,15 ile Ankara ve altinci siray1 ise %3,23 ile

Aydin almigtir.

Tablo 4.4. illere Gore Yerli Turistlerin Geceleme Sayilart

Stralama  Sehir Toplam Toplam I¢indeki Pay

Geceleme (%)

1 | Antalya 13.847.535 14,68

2 | Istanbul 81.939.33 10,98
3 | Mugla 6.326.096 5,52
4 | Izmir 4.150.010 5,44
5 | Ankara 3.441.710 4,98
6 | Aydin 2.676.583 3,23

Diger Iller 44.274.272 53,40

Toplam 82.910.139 100,00

Yabanci ziyaretciler tarafindan yapilan toplam geceleme istatistikleri incelendiginde
ise (TUROB, 2022) yabancilar tarafindan en ¢ok gecelemenin yapildig: ilin %63,88 ile
Antalya oldugu gériilmiistiir (Tablo 4.5) %19,86 ile Istanbul ikinci, %5,90 ile Mugla {igiincii,
%2,11 ile Aydin dérdiincii olurken, besinci siray1 %2,03 ile Izmir, altinci siray1 ise %0,70 ile

Ankara almstir.
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Tablo 4.5. illere Gore Yabanci Turistlerin Geceleme Sayilari

Stralama  Sehir Toplam Toplam I¢indeki Pay

Geceleme (%)

1 | Antalya 59.491.243 63,88

2 | istanbul 18.496.995 19,86
3 | Mugla 54.93.159 5,90
4 | Aydin 1.967.394 2,11
5 | Izmir 1.892.841 2,03
6 | Ankara 651.821 0,70
Diger Iller 5.130.126 551

Toplam 93.123.579 100,00

Aragtirmada uygulanacak olan kota orneklemede verilerin toplanacagi tesisler de
onem teskil etmektedir. Toplam gecelemelerin tesis tiiriine gore dagilimma (Sekil 4.1) goz
atildiginda Tirkiye’de en ¢ok gecelemenin %38,26 ile 5 yildizli otellerde yapildigi, ikinci
siray1 %17,88 ile belediye belgeli otellerin, ii¢lincii siray1 %17,50 ile bakanlik tarafindan
belgelendirilen 4 yildizli otellerin aldig1 goriilmektedir. Dordiincii siray1 %7,36 ile 3 yildizh

oteller, besinci siray1 %3,86 ile 1. sinif tatil kdyleri almaktadir.

1. Sinif Tatil Kdyii Diger Turler
4% 15%
3 Yildizh Otel 5 Yildizl Otel
7% 38%
4 Yildizh Otel

0,
18% Otel (Belediye

Belgeli)
18%

Sekil 4.1. Toplam Gecelemelerin Tesis Tiirlerine Gére Dagilimi
Yukarida bulunan tablolar ve sekil incelendiginde Tiirkiye’de yerli ve yabanci
turistler tarafindan en ¢ok geceleme yapilan illerin Antalya, Istanbul, Mugla, Izmir, Ankara
ve Aydin oldugu, bununla birlikte en ¢ok gecelemenin yapildig1 konaklama tesislerinin ise 5

yildizli oteller, belediye belgeli oteller ve 4 yildizli oteller oldugu goriilmektedir. Bu sebeple
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caligma kapsaminda verilerin bu alt1 ilde ve en ¢ok gecelemenin yapildigi 5 yildizli, 4 yildizli

ve belediye belgeli otel miisterilerinden toplanmasina karar verilmistir.

Tesise gelis sayilar1 dikkate alindiginda hem yerli hem de yabanci turistler i¢in %95
giiven seviyesinde hesaplanan orneklem sayisi, 385°tir. Aynmi evren i¢in %99 giiven
seviyesinde orneklem hesaplanirsa orneklem sayisi, yerli ve yabanci turistler icin 664 ’tiir.
Elde edilen orneklem sayilarinin, tesise en ¢ok gelis yapilan illere gore dagilimi ise Tablo

4.6’da goriilmektedir.

Tablo 4.6. Hesaplanan Orneklemin Tesise Gelis Sayilara Gére Dagilimi

Orneklem Sayisi Orneklem Sayisi
(%95 Giiven (%99 Giiven
Tesise Gelis Sayilar Oranlar Seviyesi) Seviyesi)

iller Yabanci Yerli Toplam | Yabanci| Yerli Yabanci Yerli Yabanci Yerli
Antalya | 15-171.136 | 5.146.585 | 20.317.721 ] 58,07% | 31,07% 224 120 386 206
istanbul | 7-453.535 | 4.391.837 |11.845.372| 28,53% | 26,51% 110 102 189 176
Mugla 1.869.816 | 1.722.516 | 3.592.332 | 7,16% | 10,40% 28 40 48 69
izmir 710.816 | 2.164.183 | 2.874.999 | 2,72% | 13,06% 10 50 18 87
Ankara | 274.609 | 1.998.161 | 2.272.770 | 1,05% | 12,06% 4 46 7 80
Aydin 646.480 | 1.142.092 | 1.788.572 | 2,47% | 6,89% 10 27 16 46
Toplam | 26-126.392 | 16.565.374 | 4.691.766 | 100,00% | 100,00% 385 385 664 664

Giiven seviyesi, secilen 6rnekleme birimlerinin evreni temsil etme olasiligidir. Giiven
seviyesi ve Orneklem sayisi arasinda dogru oranti olmasindan dolay1 giiven seviyesinin
yliksek olmasi, orneklem sayisinin artmasina neden olmaktadir. Ancak bu durum, ayni
zamanda Orneklem maliyetinin de yiikselmesine yol agmaktadir (Kishali ve Pehlivanli,
2007). Arastirma icin %99 giiven seviyesinde ulasilmasi gereken toplam 6rneklem sayisi
1.328 olarak hesaplanmistir. Fakat bu 6rneklem sayisinda veri toplama yliksek maliyetli

olacagi i¢in drneklem sayisinin en az 770 olmasina karar verilmistir.

Veri toplama, 2022 yiliin Temmuz ve Ekim aylar1 arasinda gergeklestirilmistir.
Hazirlanmis olan anket formlar1 katilimcilara ¢evrimigi veya yiiz yiize olacak sekilde

yoneltilmistir. Veri toplama siirecinin sonunda toplam 1104 anket toplanmustir.

5. BULGULAR
Calismanin bu boliimiinde, saha arastirmasi sonucu elde edilen veriler ilk 6nce

hatalardan ayiklanmis, u¢ degerler tespit edilmis ve normallestirme ¢alismalar1 yapilmistir.
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Daha sonra 6rneklemin demografik 6zellikleri ortaya konmus ve miisteri gruplar1 arasinda
algilanan giivenlik olaylarn ve gilivenlik dnlemlerinin 6énemi bakimindan farklilik ve iligki

analizleri gergeklestirilmistir.

5.1. Hata Ayiklama, U¢ Degerlerin Tespiti ve Normallik

Istatistiksel analizlere baglamadan &nce bir arastirmacinin yapmasi gereken ilk
calisma, verilerin diizenlenmesidir (Kalayci, 2010). Analiz sonuglarmin kalitesi, verinin
niteligine baglidir. Hatali veya uygun olmayan veri setleri ile yapilan analizlerin sonuglari
dogru bulgularin elde edilmesinin 6niline gegmektedir (Cokluk, Sekercioglu, Biiyiikoztiirk,
2012). Hata ayiklamanin ilk asamasinda her degisken i¢in betimsel analizler
gerceklestirilmistir. BOylece veri seti hatali, tekrar eden ve gegersiz degiskenlerden
arindirilmistir. Bu siiregte toplam 97 gozlem calismadan ¢ikarilmistir. Hata ayiklamanin
ikinci agamasinda ise kayip degerler kontrol edilmistir. Baz1 arastirmacilar, eksik veriye yol
acan gozlemleri veri setinden ¢ikarma yoluna gitmektedirler. Bu durumda gézlem sayisinda
onemli Olclide azalma olabilmekte ve yeterli Orneklem biiyiikligi olumsuz
etkilenebilmektedir (Kalayci, 2010). Kayip degerlerin bulundugu goézlemleri analizlerde
kullanabilmek i¢in en ¢ok tercih edilen yontemlerden biri, degiskenin yapisin1 bozmayacak
sekilde ortalama deger atanmasidir (Cokluk vd., 2012). Bu ¢alismada, 6érneklem sayisinin

azalmamasi i¢in kayip verilere bulundugu degiskenin ortalama degerleri atanmastir.

Ug veriler, bir veri setinde nadir goriilen ve genellikle verinin diger boliimlerinden
farkli olan degerlerdir. Bu veriler, veri setinin genel egilimini ve yapisini yansitmamakla
birlikte genellikle istatistiksel caligmalarda dikkate alinmaz. Ayni zamanda istatistiksel
analizler, u¢ degerlere kars1 duyarlidir. Ug degerler, veri setinin hem normal dagilimini hem
de analiz sonuclarini etkilemektedir. Tek yonlii u¢ degerlerin hesaplanmasinda +£3 standart
sapma degeri disina cikan verilerin bulundugu goézlemlerin ¢ikarilmasi Onerilmektedir
(Cokluk vd., 2012). Diger yandan arastirmacinin yapacagi arastirmanin dnemine gore ug
degerlerin ¢ikarilip ¢ikarilmamasina da karar verilebilir (Kalayci, 2010). Veri setinin normal
dagilimina olumlu etki yapan £3 standart sapma aralig1 digindaki ug degerlere ait 17 gézlem

caligmadan ¢ikarilmustir.
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Verinin analize tabi tutulmasindan 6nce normal dagilimin saglandigindan emin
olmasi gerekmektedir. Normal dagilimin basiklik (kurtosis) ve ¢arpiklik (skewness) deger
araligiyla ilgili farkli gortisler bulunmaktadir. Hair ve digerleri (2013), £1,0 basiklik ve
carpiklik deger araliginin normal dagilimi temsil ettigini belirtmektedir. Tabachnik ve Fidell
(2013) £1,5 deger araligindaki verilerin normal dagilim gosterdigini ifade ederken George
ve Mallery (2010) £2,0 araliginin normal dagilim i¢in yeterli oldugunu savunmaktadir.
Mevcut ¢alismada bulunan bir¢ok madde, miisterilerin can ve mal giivenligiyle ilgili ifadeler
icerdigi i¢cin madde skor ortalamalarinin yiiksek olacagi ve bu sebeple o6zellikle garpik
verilerle karsilagilacagi ongoriilmektedir. Buradan hareket basiklik ve carpiklik deger

araliginin +£2,0 olarak belirlenmesine karar verilmistir.

Aragtirma verileri normal dagilim testine tabi tutuldugunda bes giivenlik olayinin ve
dort giivenlik Onlemi maddesinin basiklik-carpiklik degerleri +2,0 araliinin disinda
kalmistir. Ozellikle giivenlik olaylar1 incelendiginde bu maddelerin sirasiyla “miisterilerin
oldiiriilmeye tesebbiis edilmesi”, “miisterilere siddet uygulanmasi”, ‘“miisterilere cinsel
saldirida bulunulmasi” ve “miisterilerin rehin alinmast” oldugu goriilmiistiir. Giivenlik
olaylariyla ilgili maddelerden ise “miisterilerin baglandigi internet aglarinin giivenli
olmasi”, “elektronik odeme yontemlerinin giivenli hale getirilmesi”, “cankurtaran
bulunmasi” ve “pasaport ve kimlik kontrolii yapilmas:” maddelerinin basiklik ve
carpikliklart £2,0 degerinin disarisinda kalmistir. Bu nedenle belirtilen maddelerin, faktor

analizini etkilememesi i¢in arastirmadan ¢ikarilmasina karar verilmistir (Ek-4).

5.2. Otel Miisterilerinin Demografik Ozellikleri

Aragtirmanin bu béliimiinde son iki yil igerisinde Istanbul, Ankara, Izmir, Mugla ve
Aydin illerinin birinde konaklama yapmis otel miisterilerine ait demografik 6zelliklere yer
verilmistir. Veri toplama siirecinde toplam 990 gecerli anket toplanmistir ve analize tabi
tutulmustur. Katilimcilara ait demografik bilgiler Tablo 5.1°de goriilmektedir. Siirece katilan
otel miisterilerinin 470’ini (%47,5) Tiirkler, 520’sini ise (%52,5) yabanci uyruklular
olusturmustur. Tiim katilimcilar arasinda yabanci otel miisterilerinin 134’iinii (%13.5)
Birlesik Krallik (ingiltere, Irlanda, iskogya, Galler) vatandaslari, 189 unu (%19,1) ise Dogu
Avrupa iilkeleri (Rusya, Ukrayna, Belarus, Romanya, Bulgaristan vb.) vatandaslari

olusturmustur. Kadin (n=516, %52,1) ve erkek (n=474, %47,9) katilimcilarin oranlarinin
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birbirine yakin oldugu gozlenmistir. Katilimcilarin neredeyse yarisinin (%49,9) 25-34 yas
arasinda oldugu ve 455’nin (%46,0) {lniversite mezunu oldugu tespit edilmistir. 553
katilimcinin (%55,9) 6zel sektor ¢alisani, 116’°sinin (%11,7) kamu ¢alisan1 oldugu, 131’inin
(%13,2) ise kendi isini yaptig1 belirlenmistir. Bekar (n=503, %50,8) ve evli (n=487, %49,2)
katilimcilarin oraninin birbirine yakin oldugu gézlenmistir. Katilimcilarin aylik gelirine
bakildiginda 170’inin (%17,2) Temmuz 2022 asgari licreti (5.500 TL) kadar veya daha az
gelire sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. 60.000 TL ve tizeri aylik gelire sahip miisterilerin sayisi
ise 188°dir (%19,0). Veri seti incelendiginde aylik geliri 60.000 TL ve iizeri olan miisterilerin
cogunlugunun, yabanci iilke vatandasi oldugu goriilmiistiir. Fiziksel bir engeli bulunan otel

misterilerinin sayisi ise 99°dur (%10,0).

Tablo 5.1. Otel Miisterilerinin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet n % | Medeni Durum n %
Kadm 516 52,1 | Bekar 503 50,8
Erkek 474 47,9 | Evli 487 49,2
Toplam 990 100,0 | Toplam 990 100,0
Yas n % | Uyruk n Yo
18-24 140 14,1 | Tirkiye 470 47,5
25-34 494 49,9 | Birlesik Krallik 134 13,5
35-44 235 23,7 | Dogu Avrupa 189 19,1
45-54 87 8,8 | Almanya 25 2,5
55 ve iizeri 34 3,4 | Avrupa Diger 39 3,9
Toplam 990 100,0 | Kuzey Amerika 54 5,5
Egitim Durumu n % | Asya ) 31 3.1
Tlkokul 7 0,7 | Diger Ulkeler 48 4.8
Ortaokul 21 2,1 | (Toplam Yabanci) 520 52,5
Lise 361 36,5 | Toplam 990 100,0
Universite 455 46,0 | Ayhk Gelir n %
Yiiksek Lisans / Doktora 146 14,7 |5.500 TL ve alt1 170 17,2
Toplam 990 100,0 | 5.501-15.000 TL 310 31,3
Meslek m 9 | 15.001-30000 TL 101 10,2
Ozel Sektor Calisani 553 55,9130.001-60.000 TL 221 22,3
Kamu Calisan1 116 11,7 60.000 TL {izeri 188 19,0
Kendi Isini Yapan 131 13,2 | Toplam 990 100,0
Ogrenci 83 8,4

Emekli 26 2,6 | Fiziksel Engel Durumu n %
Calismayan 33 3,3 | Var 99 10,0
Ev Isi Yapan 48 4.8 | Yok 891 90,0
Toplam 990 100,0 | Toplam 990 100,0
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Katilimcilarin son gerceklestirdigi konaklama tercihlerine ait bilgiler ise Tablo 5.2°de
verilmistir. Buna gére katilimcilarin 265’i (%26,8) son konaklamasini Istanbul’da, 98’i
(%9,9) Ankara’da, 99’u (%10,0) izmir’de, 369’u (%37,3) Antalya’da, 101’ (%10,2)
Mugla’da, 58’1 (%5,9) ise Aydin’da gergeklestirmistir. Son konaklama yapilan destinasyon
verisinin frekans dagilimi incelendiginde Orneklemede belirlenen kotalara ulasildigi
kanitlanmistir. Sehir otellerinde konaklayanlarin orant %45,5 (n=450), sayfiye otellerinde
konaklayanlarin orani ise %54,5 (n=540) olarak tespit edilmistir. Seyahat amaglarina
bakildiginda ise c¢ogu miisterinin tatil amaciyla (n=781, %78.,9) seyahat ettigi ortaya
cikmustir.

Tablo 5.2. Otel Miisterilerinin Konaklama Tercihleri

Konaklama Yapilan Seyahat Amaci

Destinasyon n Y| n %
[stanbul 265 26,8 | Is 209 21,1
Ankara 98 9,9 | Tatil 781 78,9
[zmir 99 10,0 | Toplam 990 100,0
Antalya 369 37,3

Mugla 101 10.2| Seyahat Siklig n Y%
Aydin 58 5,9 Az (Yilda 1-2) 510 51,5
Toplam 990 100,0 | Orta (Yilda 3-4) 370 37,4
Otel Tipi M 9, | Cok (Yilda 5 ve {istii) 110 11,1
Sehir Oteli 450 45,5 | Toplam 990 100,0
Sayfiye Oteli 540 54,5 | Sahsi Arac Kullanim M %
Toplam 990 100,0 | Evet 452 45,7
Birlikte Konaklanan Kisiler n o, | Hayir 538 54,3
Yalniz 167 16,9 | Toplam 990 100,0
Arkadaslar 274 27,7 | Kisi Bas1 Gecelik Harcama M %
Es/Sevgili 261 26,41 1.000 TL alt1 346 34,9
Cekirdek Aile 287 29,0| 1.000-5.000 TL 455 46,0
Diger 1 0,15.000 TL fizeri 189 19,1
Toplam 990 100,0 | Toplam 990 100,0

Miisterilerin birlikte konakladiklar1 kisilere bakildiginda birbirine yakin oranlarda

oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin %29,0’u (n=287) ¢ekirdek ailesiyle, %26,4°1i (n=261)
es veya sevgilisiyle, %27,7’si (n=274) ise arkadaslariyla konakladigini belirtmistir.
Katilimeilarin %16,9’u (n=167) ise yalniz bir sekilde konaklama yaptigin1 ifade etmistir.
Arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasinin (n=510, %51,1) yilda 1-2 kez seyahat ettigi,

%11,1’inin ise yilda 5 veya daha fazla kez seyahat ettigi belirlenmistir. Son konakladiklar1
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otele yapilan seyahatte ise miisterilerin 452’si (%45,7) kendi aracim1 kullanmustir.
Konaklama sirasinda gecelik kisi bast yapilan harcama ise katilimcilarin 346°s1 (%34,9) icin
1000TL alt1, 455’1 i¢in (%46,0) 1000-5000 TL arasi, 189’u (%19,1) i¢in ise 5000 TL {izeri

olarak gerceklesmistir.

5.3. Giivenlik Olaylarinin ve Onlemlerinin Boyutlarina iliskin Bulgular

Farkli giivenlik olaylarinin, saha aragtirmasindan elde edilen verilerle meydana
getirecegi faktorlerin belirlenmesi amaciyla aragtirmanin bu asamasinda, agimlayici faktor
analizinden yararlanilmistir. Acimlayict faktér analizi, yapilarin temelini olusturan
gostergelerin  iligkiler1 hakkinda yeterli ve detayli bilginin olmadigi durumlarda
kullanilmalidir (Creswell, 2013). Bununla birlikte a¢imlayic1 faktor analizinde 6rneklem
yeterliligini belirlemek icin Kaiser Meyer Olkin ve degiskenler arasi iligkiyi gdsteren
Bartlett’s Kiiresellik testi gerceklestirilmelidir. Buna gore agimlayici faktor analizine tabi
tutulan veri setinin KMO degeri 0,60’dan biiyiik ve Bartlett’s kiiresellik x> degeri 0,05’ten
kiiciik olmalidir (Hair vd., 2005). Gergeklestirilen acimlayici faktér analizi sonucunda
giivenlik olaylarina ait veri setinin KMO degeri 0,941 ve Bartlett’s Kiiresellik x> degeri 0,000
olarak elde edilmistir. Otellerde yasanan giivenlik olaylari, literatiirde bes farkli boyut altinda
ele alindig1 icin faktér sayist bes ile sinirlandirilmistir. A¢imlayic1 faktoér analizinin
uygulanmasinda temel bilesenler (principal components) teknigi ve varimax rotasyonu

kullanilmastir.

Veri toplama aracindaki 29 madde ile gergeklestirilen agimlayict faktor analizi
sonrasinda giivenlik olaylarina iligkin biitiin maddelerin faktor yiikleri 0,50’ nin lizerinde elde
edilmistir (Tablo 5.3). Madde toplam korelasyon puanlarina goz atildiginda ise sadece
“patlayict ateslenmesi (otel sinirlart veya ¢evresinde)” maddesinin diisiik (0,332) puana
sahip oldugu goriilmiistiir. Biiylikoztiirk (2007) madde toplam korelasyonu i¢in alinabilecek
alt sinir degerinin 0,30 oldugunu ifade etmistir. Diger yandan maddenin faktor yiikii, 0,610
olarak tespit edilmis ve calismada tutulmasina karar verilmistir. Elde edilen faktorlerin
giivenilirliginin tespit edilmesi icin Cronbach’s Alpha degerleri belirlenmistir. Giivenlik
olaylarma ait 6lgegin geneli i¢in Cronbach’s Alpha degeri 0,942 olarak Ol¢lilmiistiir. Bes
faktor icin elde edilen Cronbach’s Alpha degerleri ise 0,806 ile 0,910 arasinda degismistir ve

aciklanan toplam varyans %71,30 olarak tespit edilmistir.
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Tablo 5.3. Giivenlik Olaylar1 A¢imlayici Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Yiikleri Madde Toplam

Faktorler ve ifadeler Korelasyon
Puam
1 2 3 4 5

Su¢
1. Hirsizlik 0,781 0,586
2. Miisteri bilgilerinin giivenliginin ihlali 0,766 0,680
3. Miisterinin dolandirilmasi 0,761 0,636
4. Calisanlar tarafindan miisterilere fiziksel 0,716 0,582
siddet uygulanmasi
5. Arag hirsizhig 0,698 0,558
6. Siber saldirilar 0,669 0,610
Dogal Afetler
7. Firtina 0,849 0,629
8. Saganak yagmur (su baskini) 0,811 0,653
9. Heyelan 0,804 0,634
10. Deprem 0,770 0,671
11. Kar firtinasi 0,710 0,636
12. Dogal afet kaynakli yangin 0,532 0,726
13. Dogal afet kaynakli elektrik kesintisi 0,510 0,680
Teror
14. Su stokunun terér kaynakli kirletilmesi 0,833 0,607
15. Havalandirma sisteminin teror 0,822 0,609
kaynakli kirletilmesi
16. Gida stokunun terdr kaynakl 0,813 0,615
kirletilmesi
17. Patlayici ateslenmesi (otel sinirlarinda 0,610 0,332
veya ¢evresinde)
Saghk
18. Covid-19 0,711 0,610
19. Mevsimsel grip 0,667 0,485
20. Yiyecek kaynakli hastaliklar (gida 0,522 0,679
zehirlenmesi, enfeksiyonlar vb.)
21. Igecek kaynakli hastaliklar (sahte 0,514 0,674
alkol, zehirlenme vb.)
Insan Kaynakl Tehlikeler
22. Calisanlar tarafindan neden olunan 0,709 0,545
kazalar (yemek dokiilmesi, 1slak zemin
vb.)
23. Bina i¢i kazalar (oda banyo restoran 0,709 0,686
lobi vb.)
24. Rekreasyonel alanlarda kazalar (spor 0,709 0,699
salonu, sauna, yiizme havuzu vb.)
25. Deniz ve havuzda bogulma olaylar1 0,707 0,604
Aciklanan Varyans %43,54 %10,45  %7,99 %5,09 %4,23 %71,30
Ozdeger 10,886 2,611 1,997 1,273 1,058
Cronbach Alpha Katsayilan 0,883 0,910 0,883 0,806 0,854 0,942
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Gtivenlik onlemleriyle ilgili veriler, agimlayici faktor analizine tabi tutulmustur. Veri
setinin KMO degeri 0,945 ve Bartlett’s Kiiresellik x> degeri 0,000 olarak elde edilmistir.
Gilivenlik 6nlemleri maddeleri i¢in gerceklestirilen agimlayici faktdr analizi sonucunda bes
faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Toplam 44 madde faktor yiikleri ve madde toplam puan
korelasyon puanlarina gore degerlendirilmistir. Bu maddelerden dokuzu ¢esitli faktorler
altinda binisik degerler verdigi ve 0,40 faktor yiikiinliin altinda kaldigi i¢in Olgekten
cikarilmistir. En diisiik madde toplam korelasyonuna sahip madde, 0,363 puanla “a¢ik biife
uygulamasinda yiyeceklerin ¢alisanlar tarafindan verilmesi” olarak tespit edilmistir. Olcege
iliskin diger faktor yiikleri, Tablo 5.4°te goriilmektedir. Maddenin 0,30’dan biiytik bir toplam
madde korelasyon puanina ve 0,511 faktor yiikiine sahip olmasi sebebiyle calismada
tutulmasina karar verilmistir. Analiz sonucunda 6l¢egin toplam agiklanan varyansi %63,55
olarak elde edilmistir. Olgegin geneli i¢in Cronbach’s Alpha i¢ tutarhlik katsayisi 0,938
olarak tespit edilmistir. Faktorlerin i¢ tutarlilik katsayilarinin 0,803-0,928 araliginda oldugu
goriilmiistiir. Faktorlerin agikladigi toplam varyansin ise %63,55 oldugu sonucuna

ulasilmustir.

Tablo 5.4. Giivenlik Onlemleri A¢imlayici Faktdr Analizi

Faktor

Yiikleri Madde Toplam
Faktorler ve ifadeler 1 2 3 4 5 Korelasyon

Puam

Acil Durum Onlemleri
1. Ortak alanlarda otomatik yangin fiskiye 0,773 0,676
sistemi
2. Odalarda otomatik yangin fiskiye sistemi 0,755 0,668
3. Acil durum anons sistemi 0,754 0,674
4. Acil durum aydinlatmalari 0,735 0,661
5. Acil durum jeneratorleri 0,587 0,660
6. Calisanlarin ilk yardim egitimi almasi 0,584 0,603
7. Odalarda acil durum bilgilendirmeleri 0,577 0,647
8. Alarm sistemleri 0,557 0,618
9. Yangin tiipleri 0,546 0,612
10. Acil durum tahliye rotalarimin belirlenmesi 0,542 0,665
11. Acil durum toplanma alanlarinin olmast 0,506 0,717

78



Tablo 5.4. (Devam) Giivenlik Onlemleri A¢imlayic1 Faktor Analizi

Islak Alan Giivenlik Onlemleri

12. SPA igerisinde uygun hava kalitesinin
saglanmasi

13. Sauna hamam buhar banyosu gibi
alanlarda kullanilan malzemelerin (kese,
sabun, dus jeli vb.) tek kullanimlik olmast

14. Havuz ¢evresinde bulunan tuvalet dus ve
soyunma kabinlerinin diizenli dezenfekte
edilmesi

15. Plaj ¢evresinde bulunan tuvalet dus ve
soyunma kabinlerinin diizenli dezenfekte
edilmesi

16. Sauna hamam buhar banyosu gibi
alanlarda kisi sayismin sinirlandirilmasi

Hassas Giivenlik Onlemleri
17. Patlamaya dayanikli duvarlar

18. Patlayici tastyan araglara kars fiziksel
bariyerler

19. Onemli alanlarda kursun gecirmez camlar
(Or. VIP odalar)

20. Odalarda parmak izi okuyucular

21. Tsunami uyart sistemleri

22. Girislerde bulunan kapt tipi giivenlik
detektorleri

23. Giivenlik botuyla denizde denetim
yapilmasi

24. Misteri esyalarini tarayan X-ray cihazi
25. Defibrilasyon iinitesi (kalp krizleri i¢in)
Hijyen Onlemleri

26. Otelde hijyen uygulamalarini kapsayan
prosediirlerin beyan edilmis olmasi

27. Uygun yerlerde el temizleme aparatlarinin
bulunmast

28. Restoranlarda masalarin her misteri
kullanimindan sonra temizlenmesi

29. Hijyen prosediirlerini destekleyen
periyodik izleme formlar1 ve kontrol listeleri
hazirlanmis olmasi

30. Acik biife uygulamasinda yiyeceklerin
caliganlar tarafindan verilmesi

Siber Giivenlik Onlemleri
31. Otel bilgisayarlarinda antiviriis yazilimlari
kullanilmasi

32. Otelde kullanilan yazilimlarin sifre
korumali olmasi

33. Miisteri bilgilerinin (kredi karti numarasi,
rezervasyon bilgileri vb.) yazilimlarla
korunmas1
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0,791

0,769

0,744

0,726

0,660

0,844
0,801

0,748

0,748
0,624
0,545

0,535

0,531
0,518

0,705

0,687

0,647

0,628

0,511

0,823

0,822

0,552

0,500

0,515

0,601

0,613

0,593

0,508
0,529

0,399
0,436

0,478
0,598

0,584

0,589
0,557

0,585

0,565

0,566

0,563

0,363

0,496

0,478

0,563



Aciklanan Varyans %37,89 %11,02 %6,99 %4,06 %3,59 %63,55
Ozdeger 12,505 3,636 2,307 1,339 1,184
Cronbach Alpha Katsayilari 0,928 0,881 0,881 0,745 0,803 0,938

Faktorleri olusturan giivenlik olaylari igerik olarak incelendiginde birbiriyle anlamli
olan maddelerin aynmi faktorlerin altinda yer aldig1 goriilmektedir. Bu sebeple faktorlerin
isimlendirilmesi uygun goriilmiistiir. Bes faktorlii yapinin faktorlerini sirasiyla “Acil Durum
Onlemleri”, “Islak Alan Giivenlik Onlemleri”, “Hassas Giivenlik Onlemleri”, “Hijyen
Onlemleri” ve “Siber Giivenlik Onlemleri” olusturmustur. Pilot calismada giivenlik
onlemleri maddeleriyle yapilan agimlayic1 faktér analiziyle karsilastirildiginda “Hassas
Giivenlik Onlemleri”, “Hijyen Onlemleri” ve “Islak Alan Giivenlik Onlemleri” boyutlarinm
birbirine ¢cok benzedigi gériilmektedir. “Acil Durum Onlemleri” boyutu da her iki agimlayici
faktor analizinde bulunmaktadir fakat pilot ¢alismada bulunan “Tahlive ve Ilkyardim”
boyutunun altinda bulunan maddeler, bu sefer “Acil Durum Onlemleri” boyutu altindaki
maddelerle birlesmistir. Pilot ¢alismada bulunan “Takip ve Tarama Onlemleri” boyutu
altindaki ii¢ ifade, arastirma verisiyle gerceklestirilen agimlayic1 faktor analizi sonrasi
caligmadan c¢ikarilmistir. Pilot ¢alismasi sonrasi uzmanlarin 6nerdigi giivenlik onlemlerinin
bir kism1 da “Siber Giivenlik Onlemleri” faktdriinii olusturmustur. Giivenlik énlemlerine
yonelik gerceklestirilen faktor analizi sonucunda arastirmanin Ha hipotezinin alt hipotezleri
olusturulmustur. H» hipotezinin alt hipotezleri, su sekildedir:

H;: Farkli miisteri gruplar arasinda, otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerine verilen 6nem
acisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hza: Farkli miisteri gruplan arasinda, otellerde bulunan acil durum giivenlik
Onlemlerine verilen 6nem acisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hap: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerde bulunan islak alan gilivenlik
Onlemlerine verilen 6nem acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hjc: Farkli miisteri gruplari arasinda, otellerde bulunan hassas giivenlik 6nlemlerine
verilen 6nem ag¢isindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H2q: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerde bulunan #ijyen giivenlik 6nlemlerine
verilen 6nem ag¢isindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hze: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerde bulunan siber giivenlik 6nlemlerine
verilen 6nem ag¢isindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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5.4. Giivenlik Olaylar1 Hipotez Testleri

Arastirmanin bu boliimiinde farkli miisteri gruplarinin glivenlik olaylarina verdikleri
onem agisindan hipotez testleri gergeklestirilmistir. Faktor analizi sonucunda giivenlik
olaylari, bes faktorlii bir yapiya biirlinmiistiir. Bunlar “teror olaylar1”, “saglik sorunlari”, “sug
faaliyetleri”, “dogal afetler” ve “insan kaynakli tehlikelerdir”. Her bir boyut igin farkli
miisteri gruplar1 arasinda farklilik testleri uygulanmistir. Miisteri gruplari, demografik
degiskenler ve son gerceklestirdikleri seyahatteki tercihleri iizerinden belirlenmistir. Iki

kategorili bagimsiz degiskenlerin bulundugu gruplar arasinda t-testi, ikiden fazla kategoriye

sahip gruplar arasinda ise ANOVA testi uygulanmistir.

Demografik degiskenler bakimindan otel miisterilerinin 6nem verdigi giivenlik
olaylarina goz atildiginda gruplar arasinda ¢esitli farkliliklar gézlemlenmektedir (Tablo 5.5).
Cinsiyet bakimindan ele alindiginda sadece “saglik” boyutu, kadinlar ve erkekler arasinda
anlaml bir farklilik gostermistir. Buna gore ¢alismaya katilan erkek otel miisterileri saglikla
ilgili giivenlik olaylarina kadin miisterilerden daha fazla 6nem vermektedir. Diger giivenlik
olaylar1 agisindan ise anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Bu durum, cinsiyetten bagimsiz
olarak otel miisterilerinin giivenlikle ilgili bircok olaya benzer onemler atfettiginin bir
gostergesidir. Diger yandan aymi miisterilerin medeni durumuna goére biitiin glivenlik
olaylarina atfedilen 6nem arasinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Terér, sug, dogal
afetler, saglik ve insan kaynakli tehlikeler bakimindan evli otel miisterileri giivenlik
olaylarina daha fazla 6nem vermektedir. Bu durum, kendisinden bagka aile bireyleri bulunan
bireylerin giivenligi genel olarak daha ¢ok 6nemsedigini gostermektedir. Otel miisterileri yas
gruplart agisindan ele alindiginda 25-34 yas aralifindaki miisterilerin genel olarak diger yas
gruplarindan anlamli bir sekilde ayristig1 gozlenmistir. Bu yas araligindaki geng yetiskinler
diger gruplara gore giivenlikle ilgili olaylara daha az 6nem vermektedir. Bu, yas grubunun
kendinden daha geng olan 18-24 yas araligindaki bireylerden daha fazla gelire sahip olmasi
ve bunun getirdigi saglik giivencesiyle; diger yandan, medeni durum baglaminda kendinden
daha yaslt olan gruplara gore bekar sayisinin fazla olmasiyla agiklanabilir. Aylik gelir
degiskeninde oldugu gibi daha fazla gelire sahip olan bireylerin giivenlik olaylarina daha az
onem verdigi sdylenebilir. Bu sebeple 25-34 yas aras1 geng yetiskinlerin hem kendilerinden

onceki gruba gore daha fazla gelire sahip olmas1 hem de bu gruptaki bekar birey sayisinin
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iist yas gruplarina gore daha fazla olmasi sebebiyle giivenlikle ilgili olaylar i¢in daha az

kaygili olduklar1 sonucuna ulasilabilir.

Miisterilerin meslek gruplarina gore dnem verdikleri glivenlik olaylarina bakildiginda
ev isi yapanlarin biiyiik oranda diger gruplardan anlamli bir sekilde farklilastigi
goriilmektedir. Buna gore, meslegi ev isi olan miisteriler, giivenlik olaylarina daha fazla
onem vermektedirler. Yine emekli otel miisterilerinin de diger gruplara gére anlamli bir
sekilde giivenlik olaylarina daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Emekliler, sadece dogal
afetler ve insan kaynakli tehlikeler boyutlarinda diger gruplara goére bir farklilik
gostermezken terdr, su¢ ve saglik boyutlarinda yiiksek ortalamalarla ayrismislardir.
Aragtirmaya katilanlar arasindaki en biiylik iki meslek grubunu olusturan 6zel sektor
calisanlar1 ve kendi isini yapanlar arasinda ise sadece saglik boyutunda anlamli bir farklilik
gbzlemlenmis olup kendi isini yapanlarin saglikla ilgili sorunlara daha ¢ok 6nem verdigi
sonucuna ulasiimistir. Ozel sektdr ve kamu calisanlar1 karsilastirildiginda ise sug, saglk ve

insan kaynakl tehlikeleri kamu ¢alisanlarinin daha fazla 6nemsedigi gézlemlenmistir.
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Tablo 5.5. Demografik Degiskenlere Gore Giivenlik Olaylarmin Onemi

Degisken Teror Suc¢ Dogal Afetler Saghk insan Kaynakh Tehlikeler
N X S.s X S.s X S.s X S.s X S.s

Cinsiyet Kadin 516 4,49 0,58 4,42 0,61 3,95 0,75  3,75% 0,95 3,90 0,82
Erkek 474 4,51 0,69 4,45 0,64 3,92 091 4,03 0,77 3,98 0,82

Medeni Durum Bekar 503  4,44* 0,60 4,30* 0,60 3,76* 0,78  3,62* 0,93 3,76* 0,82
Evii 487 4,56* 0,66 4,56 0,62  4,12* 0,84 4,16 0,73 4,12* 0,79

Yas 18-24° 140 4,52 0,65 4,62 0,53 3,91 0,88  4,09* 0,69 4,02* 0,84
25-34° 494  440* 0,64 429* 0,63 3,83* 0,79  3,63* 0,96 3,76* 0,82
35-44¢ 235  4,62* 0,59 4,61* 0,58 4,11* 0,84 4,15 0,73 4,19* 0,77
45-54¢ 87 4,65* 0,57 4,48 0,65 4,19* 0,86 424* 0,64 4,17* 0,73
55 veiizeri® 34 4,51 0,63 4,42 0,64 3,86 0,71 4,05 0,77 3,93 0,75
sig. c,d>b a,c>b c,d>b a,c,d,e>b a,c,d>b

Ogrenim Durumu  /Zkokul® 7 4,92* 0,12  4,83* 0,29  4,67* 0,69 4,04 0,95 4,18 0,70
Ortaokul® 21 4,89* 0,24 4,66* 0,51 4,14 1,05 4.21* 0,79 3,94 1,10
Lise® 361 447 0,55 429%* 0,60 3,77* 0,78  3,50%* 1,00 3,80* 0,79
Universite! 455  4,53* 0,67 4,54 0,61 4,04* 0,83 4,14* 0,71 4,02* 0,85
Yiiksek Lisans/Doktora® 146  437* 0,72  4,36* 0,68 3,96 0,85 3,95% 0,71 4,01 0,74
Sig. a,b>c,d,e a;l,)(,i(iZc a,d>c dl;Z:c d>c

Meslek Ozel Sektor* 553 4,43* 0,62 4,33* 0,63 3.91* 0,77  3,71* 0,94 3,85* 0,82
Kamu Caligant® 116 4,56 0,67 4,60+ 0,50  4,05*% 0,83  4,17* 0,68 4,18* 0,72
Kendi Isi¢ 131  4,42* 0,72 4,37 0,68 3,76* 0,86  3,98* 0,83 3,91* 0,88
Ogrenci? 83 4,56 0,63 4,55 0,60 3,84* 0,98  3,99* 0,62 3,98* 0,85
Emekli¢ 26 4,88* 0,28 4,89* 0,18 4,30 0,80  4,52* 0,59 4,27 0,76
Calismayan/ 33 4,75 0,56  4,30* 0,69 3,70* 1,05  3,73* 0,92 3,72% 0,87
Ev Isi Yapanlar® 48 4,81* 0,41 4,85* 0,36  4,59*% 0,61 445% 0,63 4,44* 0,55

e,g>c,d>a

Sig. e;g;;,a(ic e’f, ;Z?f’c g>a,b,c,d,f gel,)g;lf g>lz:,>c;d,f
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Tablo 5.5. (Devam) Demografik Degiskenlere Gére Giivenlik Olaylarinin Onemi

Uyruk (Yerli/Yabanci) Yerli 470  4,74* 0,55 4,86* 0,28 4,25* 0,84 4,32* 0,65 4,24 0,78
Yabanci 520 4,27 0,62 4,03* 0,59 3,65* 0,71 3,48* 0,87  3,66* 0,76

Uyruk (Bolgeler Bazinda) Tiirkiye” 470 4,74%* 0,55 4,86* 0,28 4,25% 0,84 4,32% 0,65 4,25% 0,78
Birlesik Krallik® 134 4,37* 0,74 4,12* 0,66 3,70* 0,88 3,76* 0,78  3,64* 0,90
Dogu Avrupa® 189  4,33* 0,35 4,00* 0,39 3,51* 0,50 2,93* 0,78  3,46* 0,58
Almanya® 25 4,09 0,75 3,75% 0,72 3,63* 0,56 3,63* 0,69  3,59* 0,70
Avrupa Diger® 39 4,29%* 0,80 3,82% 0,66 3,49* 0,70 3,56* 0,72 3,76* 0,80
Kuzey Amerika’ 54  3,82* 0,60 3,83* 0,64 3,79* 0,57 3,84* 0,71 3,92 0,72
Asya® 31 4,13* 0,60 4,34* 0,62 3,90* 0,65 3,98* 0,57 4,14 0,57
Diger Ulkeler" 48  4,53* 0,64 4,33* 0,60 3,95 0,95 4,07* 0,86 3,92 0,81
sig. a>b,e,h>f a;gl;l:féf a>b,e,dye,f a>b,d,e,f;>c azg,’ﬁfc’e

a>d,e,g a>b f>c g,h>c e>b

Ayhk Gelir 5500 ve altr” 170 4,73* 0,52 4,76* 0,43 4,20* 0,85 4,19* 0,74 4,16 0,84
5501-15000° 310 4,68 0,58 4,77* 0,41 4,13* 0,87 4,25* 0,69 4,17 0,79
15001-30000¢ 101  4,58* 0,75 4,53* 0,60  4,07* 0,84 4,08* 0,82  4,13* 0,82
30001-60000¢ 221  4,35% 0,38 4,02* 0,44 3,57* 0,48 3,04* 0,83 3,47 0,69
60000 ve iizeri¢ 188  4,09%* 0,74 3,97* 0,69 3,72% 0,86 3,90* 0,69  3,82* 0,75
Sig. a,b,c>d>e a,b>c>d,e a,b,c,>d,e a,b,c>e>d a,b,c>e>d

Fiziksel Engel Durumu Var 99 4,07 0,56 3.91%* 0,50 3,66* 0,58 3,32% 0,83 3,65 0,62
Yok 891  4,54* 0,62 4,48* 0,61 3,97* 0,85 3,94* 0,86 3,97 0,84

*Gruplar arasi farkliliklarin analizi i¢in iki kategorili degiskenlerde T-testi, ikiden fazla kategoriye sahip degiskenlerde Anova testi uygulanmistir. Anova
testinde varyanslarin esitliginin saglandigi durumlarda Bonferroni, saglanmadigi durumlarda ise Tamhane’s T2 Post Hoc testlerine bagvurulmustur.
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Otel misterilerinin uyruklarina gore yapilan analizler hem yerli-yabanci turist ikili
karsilastirmalart hem de vatandasi olduklari tlkelerin bulundugu bélgelere gore ¢oklu
kategoriler seklinde gerceklestirilmistir. Yerli ve yabanci miisterilerin giivenlik olaylarina
verdigi 6nem agisindan yapilan karsilastirmada yerli turistlerin anlamli bir sekilde biitiin
giivenlik olaylarina daha fazla 6nem verdigi sonucuna ulagilmistir. Ayrica, yerli miisterilerin
en ¢ok onem verdigi giivenlik olay1 boyutu su¢ unsurlari iken yabanci miisterilerin en gok
onem verdigi giivenlik olay1 boyutu, teror olarak gerceklesmistir. Bolgeler bazinda miisteriler
incelendiginde, gruplar arasinda ¢ok sayida farklilik oldugu goriilmektedir. Bir onceki
analize benzer bir sekilde yerli miisteriler biitiin boyutlarda anlamli bir sekilde diger gruplarin
cogundan daha yiiksek ortalamayla farklilagsmaktadir. Sadece dogal afetler, saglik ve insan
kaynakli tehlikelerde Asya’dan gelen otel miisterileriyle anlamli bir fark bulunamamaistir. Bu
durum, Tiirk otel miisterilerinin giivenlik kaygilarmin  yiiksek olduguna isaret
edebilmektedir. Terdr boyutuna gbéz atildiginda Kuzey Amerikali misterilerin diger
miisterilere gore daha az bir ortalamaya sahip oldugu goriilmekte olup bu miisteriler, Birlesik
Krallik ve Dogu Avrupali miisterilerden anlamli bir sekilde farklilagmistir. Buradan hareketle
11 Eyliil olaylarin1 yasamis olan okyanus 6tesi turistlerin terorle iliskili korkularinin azaldigi
sOylenebilirken Tiirkiye’ye en ¢ok turist gonderen ve cografik olarak daha yakin iki bolge
olan Birlesik Krallik ve Dogu Avrupa boélgelerindeki turistlerin terér konusunda daha
endiseli oldugu sdylenebilir. Su¢ boyutunda Asyali miisterilerin Kuzey Amerika ve diger
Avrupali turistlerden anlamli bir sekilde buna daha ¢ok 6nem verdigi goriilmektedir. Dogal
afetler acisindan Tiirkler yine Asya bolgesi disindaki diger miisterilerle anlamli bir sekilde
farklilasmakta olup diger gruplar arasinda onemli farkliliklar tespit edilememistir. Genel
olarak biitiin otel miisterileri dogal afetlere benzer 6nem atfetmektedir. Saglik boyutunda ise
Dogu Avrupali miisteriler, diisiik bir ortalamayla diger gruplardan anlamli bir sekilde
farklilagmistir. Cogunlugunu Rus turistlerin olusturdugu Dogu Avrupali otel miisterileri,
saglik agisindan gilivenlige daha az 6nem vermektedir. Diger yandan insan kaynakli tehlikeler
acisindan Dogu Avrupali miisteriler, diger Avrupali gruplarla benzerlik gosterirken Kuzey
Amerika ve Asyali otel miisterilerinden daha diisiik bir ortalamayla anlamli bir sekilde
farklilasmustir. Ozet olarak, uyruklar1 bazinda ele alindiginda Tiirkiyeli ve Asyali otel

miisterilerinin otellerde yasanabilecek olan giivenlik olaylarina daha ¢ok 6nem verdigi, Rus
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vatandaslarin ¢ogunlukta oldugu Dogu Avrupa iilkeleri vatandaslarinin ise giivenlik

olaylarini daha az 6nemsedigi sdylenebilir.

Aylik gelir bazinda incelendiginde miisteri gruplari arasinda yine anlaml farkliliklar
bulunmaktadir. Genel olarak incelendiginde en diigiik aylik gelire sahip olan {i¢ grup ile en
yiiksek aylik gelire sahip olan gruplar arasinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Buna
gore aylik geliri Tiirk Liras1 bazinda 5.500 ve alt1, 5.501 ila 15.000 aras1 ve 15.001 ila 30.000
arasinda bulunan miisteri gruplari, aylik geliri 30.001 ila 60.000 ve 60.001 ve iizeri olan
gruplara gore otellerde yasanabilecek giivenlikle ilgili olaylara daha ¢ok 6nem vermektedir.
Bu durumun farkli sebeplerinin bulunmasi miimkiindiir. Ik olarak aylik geliri fazla olan
bireylerin, genel olarak hizmet kalitesinin daha yiiksek oldugu otel isletmelerini tercih
edecegi bir gercektir. Bir diger neden ise doviz kurlarindaki farklar sebebiyle {ist gelir
grubunu genel olarak yabanci otel miisterilerinin temsil etmesi gercegidir. Bir onceki
uyruklara gore yapilan analizde de goriilebilecegi gibi yerli turistlerin giivenlikle ilgili
olaylara verdigi 6nem, diger gruplardan anlaml bir sekilde farklilagmistir. Buradan hareketle
daha yiiksek aylik gelire sahip yabanci otel miisterilerinin, otellerde bulunan giivenlik
olaylarina daha az 6nem verdigi sdylenebilir. Fiziksel engeli bulunan otel miisterilerinin de
otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerine anlamli bir sekilde daha az 6nem verdigi analiz
sonuglarinda ulasilmistir. Bu miisterilerin detayli olarak ne tiir fiziksel engele sahip oldugu
bilinmemekle beraber fiziksel engeli olmayan miisterilere gore giivenlik olaylarina daha az
Oonem vermesi 6nemli bir bulgudur. Alanyazinda fiziksel engelini kabullenmis olan bireylerin
kabullenmemis olan bireylere gore daha yiiksek bir 6zgiiven sergiledigini belirten ¢alismalar
bulunmaktadir (Miyahara, Rigoli ve Piek, 2016; Jung vd., 2022). Mevcut calismada fiziksel
engeli bulunan otel miisterilerinin Tirkiye’de bulunan dort ve bes yildizli otellerde
konaklamasi, buralarda tatil yapmasi ve iyi vakit ge¢irmeye ¢alismasi fiziksel engellerini
kabul etmis olduklarina ve yiiksek 6zgiiven sergilediklerine isaret edebilmektedir. Bu sebeple
caligmada fiziksel engeli bulunan otel miisterilerinin otellerde yasanan giivenlik olaylarina

daha az 6nem vermesi, 6nemli bir bulgudur.

Otel miisteri gruplarinin 6nem verdikleri giivenlik olaylarinin analizinde miisterilerin
seyahat tercihleri de géz 6niinde bulundurulmustur (Tablo 5.6.). Miisterilerin ziyaret ettikleri

alt1 ile g6z atildiginda son konaklamasin1 Ankara’da gerceklestirmis otel miisterilerinin terdr
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olaylaria Istanbul, Antalya ve Aydin’da konaklamis olan miisterilerden anlamh bir sekilde
daha az énem verdigi ortaya ¢ikmustir. izmir ve Mugla’da konaklamis olan miisteriler ise
diger gruplarla anlamli bir sekilde farklilagmamistir. Ortalama bazinda teror olaylarina en
¢ok 6nem veren miisteri grubu ise son konaklamasimi Istanbul’da gergeklestiren otel miisteri
grubu olmustur. Buna gére basta Istanbul olmak iizere Antalya ve Aydin illerinde bulunan
otellerin terér giivenligine yonelik imajinin arttirilmas: gerekliligi ortaya c¢ikmaktadir.
Antalya ilinde konaklamis olan otel miisterileri sug, saglik ve insan kaynakli tehlikelere daha
az onem atfetmistir. Ozellikle saglik boyutunda Antalya’da konaklayan otel miisteri gruplari,
diger illerin tamamindan anlamli bir sekilde farklilasmis olup diisikk bir ortalama
sergilemistir. Onceki analizlerde cogunlugunu Rus miisterilerin olusturdugu Dogu Avrupa
uyruklu miisterilerde de saglik boyutuna verilen 6nem, anlamli bir sekilde daha diisiik elde
edilmistir. Konaklamasini Antalya’da gerceklestiren miisteri grubuyla Dogu Avrupa miisteri
grubunun benzer bir sekilde diger miisteri gruplarindan ayrismasi, ¢alismanin tutarliligi

acisindan olumlu bir gostergedir.

Otel miisterilerinin sehir oteli ve sayfiye oteli tercihlerine bakildiginda sadece su¢ ve
saglik boyutlarinda anlamli farkliliklarin bulundugu tespit edilmistir. Buna gore son
konaklamalarinda sehir otellerini tercih etmis olan miisteriler, anlamli bir sekilde su¢ ve
saglikla ilgili olaylara daha fazla 6nem vermektedir. Sehir ve sayfiye otellerini tercih edenler
arasinda terdr olaylar1 bakimindan bir farklilik olmayip sugla ilgili olaylar bakimindan bir
farklilik bulunmasi, sehir otellerinin sadece tatil amagli olmayip is insanlar1 tarafindan ve
ticari faaliyet gosterenler tarafindan da tercih edilmesiyle ilgilidir. Alanyazin kisminda da
belirtildigi gibi terdr olaylar1 daha ¢ok ideolojik olarak gergeklestirilirken, sugla ilgili
faaliyetlerin en 6dnemli amaclarindan biri ekonomik kazanctir. Bu sebeple, sehir otellerini
tercih etmis olan miisteriler, sayfiye otellerini tercih etmis olanlara gore su¢ unsurlarina daha
fazla 6nem vermektedir. Yine is insanlar1 Orneginden yola c¢ikilirsa sehir otellerinde
konaklayan miisterilerin daha ileri yas grubuna ait olacag1 ve buradan hareketle sagliklarina
daha cok dikkat edecegi diisiliniilebilir. Veri toplama aracinda bulunan hastaliklar ve

zehirlenmeler ile ilgili maddeler, bu grup tarafindan daha ¢ok dnemsenmistir.
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Tablo 5.6. Miisterilerin Seyahat Tercihlerine Gére Giivenlik Olaylarinin Onemi

Degisken Teror Suc¢ Dogal Afetler Saghk Insan Kaynakh Tehlikeler
N X S.s X S.s X S.s X S.s X S.s

Destinasyon Istanbul 265 4,61* 0,61 4,55* 0,58 397 093 4,04* 0,75 4,03* 0,82
Ankara® 98 4,22 0,80 435 0,72 393 0,83 4,05* 0,72 3,91 0,82
Tzmir* 99 439 0,74 450 0,69 4,04 0,76 4,20* 0,67 4,09* 0,84
Antalya’ 369 4,50* 0,52 4,32* 0,58 3,86 0,74 3,57* 0,97 3,80* 0,78
Mugla® 101 4,51 0,70 439 0,65 395 0,90 3,93* 0,87 3,91* 0,85
Aydi 58  4,59* 0,61 4,60 0,63 4,15 0,82 4,17* 0,86 4,18* 0,84
Sig. a,d,f>b a,f>d a,b,c,e,f>d a,c,f>d

Otel Tipi Sehir Oteli 450 4,49 0,68 4,49* 0,63 396 0,88 4,06* 0,73 4,00 0,81
Sayfiye Oteli 540 4,51 0,59 437* 0,61 392 0,78 3,73* 0,96 3,89 0,83

Birlikte Konaklanan Kisiler Yalniz* 167 4,46* 0,69 4,41* 0,64 3,85 0,88 3,87 0,88 3,92% 0,78
Arkadaslar® 274 431* 0,67 4,20 0,63 3,77% 0,75 3,64* 0,88 3,71* 0,76
Es/Sevgili€ 261 4,53* 0,58 4,43* 0,62 3,95 0,81 3,93* 0,86 3,96* 0,86
Cekirdek Aile? 287 4,67* 0,54 4,64* 0,53 4,13* 0,86 4,07* 0,84 4,14* 0,82
Sig. d>a,b,c d>a,c>b d>ab d,c>b d>ab

Seyahat Amaci Is 209 427 0,75 4,46* 0,72 394 0,80 4,10* 0,68 4,01 0,72
Tatil 781 4,56* 0,58 4,31* 0,59 3,94 0,84 3,82% 0,92 3,92 0,85

Seyahat Sikhig1 Az (Yilda 1-2)° 510 4,60* 0,60 4,51* 0,58 3,96 0,87 3,99* 0,86 3,97 0,86
Orta (Yilda 3-4)° 370 4,35%* 0,65 4,29* 0,66 3,87 0,77 3,71* 0,88 3,87 0,76
Cok (Yilda 5 ve distii) 110 4,50 0,62 4,47 0,62 4,07 0,81 3,93 0,87 4,02 0,82
Sig. a>b a,c>b a>b

Sahsi Ara¢ Kullanimi Evet 452 447 0,62 447 0,61 4,03* 0,79 3,92 0,87 4,01* 0,81
Haywr 538 4,52 0,64 4,38% 0,63 3,85% 0,86 3,85 0,88 3,87* 0,83

Gecelik Harcama 1000 TL alu” 346 4,62* 0,63 4,68 0,51 4,04* 0,86 4,14* 0,77 4,06* 0,81
1000-5000 TL® 455 4,54 0,61 4,42* 0,63 3,96* 0,86 3,86* 0,88 3,98* 0,85
5000 TL iizeri€ 189 4,16% 0,58 3,99* 0,56 3,71* 0,64 3,46* 0,90 3,63* 0,67
Sig. a,b>c a>b>c a,b>c a>b>c a,b>c
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Otel miisterilerinin birlikte konakladiklar1 kisiler agisindan 6nem verdikleri giivenlik
olaylarina goz atildiginda ¢ekirdek ailesiyle konaklama yapmis olan miisterilerin daha biiytik
ortalamalarla diger miisteri gruplarindan anlamli bir sekilde farklilastigi anlasilmistir. Buna
gore terdr ve sug boyutlarinda diger gruplarin tiimiinden farklilasmis olmakla birlikte dogal
afetler, saglik ve insan kaynakli tehlikeler boyutlarinda sadece es/sevgilisiyle konaklamis
olanlarla benzerlik gdstermistir. Bu durum, ¢ocugu olan ailelerin biitlin giivenlik olaylarina
kars1 daha hassas yaklastigini1 gostermekte olup can ve mal giivenligini en ¢ok tehdit eden
teror ve su¢ olaylarina daha fazla 6nem verildigi anlagilmaktadir. Diger yandan
arkadaslariyla konaklamis olan otel miisterileri giivenlik olaylar1 boyutlarinda daha diisiik
ortalamalar sergilemis olmakla birlikte su¢ ve saglik boyutlarinda anlamli farkliliklar tespit
edilmistir. Buna gore arkadaglariyla konaklama yapmis olan otel miisterilerinin sug
olaylarina ve saglikla ilgili sorunlara daha az 5nem vermekte oldugu goriilmiistiir. Onceki
analizlerde 25-34 yas araligindaki miisterilerin glivenlikle ilgili olaylara daha az Onem
verdigi tespit edilmistir. Bu analizde de arkadaslariyla konaklamis kisilerin biiytlik
cogunlugunu bu 25-34 yas aralig1 miisterilerin olusturdugu ¢ikarimi yapilabilir. Bu sebeple
25-34 yas araliginda olup arkadaslariyla konaklama yapan miisterilerin genel olarak otellerde

yasanabilecek glivenlik olaylarini daha az 6nemseyebilecegi sonucuna ulasilabilir.

Seyahat amacina gore otel miisteri gruplari, is ve tatil amaciyla seyahat edenler olarak
incelenmistir. Burada otel tipine gore (sehir oteli/sayfiye oteli) konaklama gerceklestirmis
misteri gruplariyla benzer sonuglar elde edilmistir. Analiz sonucunda sehir otellerinde
konaklamis miisterilerde oldugu gibi is amaciyla seyahat etmis olan miisteriler hem su¢ hem
de saglik boyutlarinda tatil amaciyla seyahat etmis olan miisterilere gore daha yiiksek bir
ortalamayla anlamli bir sekilde farklilasmistir. Bu durum, is amaciyla seyahat edenlerin
sugla ilgili giivenlik olaylarina kars1 daha temkinli olduguna isaret etmektedir. Seyahat
amacina ve otel tipine gore gergeklestirilen iki analiz arasindaki tek fark, terér boyutunda
gerceklesmistir. Buna gore tatil amaciyla seyahat etmis olan otel miisterileri teror olaylarina
anlamli bir sekilde daha fazla 6nem vermektedir. Bu durum gegtigimiz otuz yil boyunca
uluslararas1 boyutta turistlere yonelik gergeklestirilen terdr eylemlerinin halen zihinlerde
onemli yer tuttugunu gostermekte olup, tatil amaciyla seyahat eden otel miisterilerini de

temkinli olmaya yonlendirmektedir.
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Seyahat sikligina gore gruplandirilan otel miisterilerine bakildiginda farkliliklarin
daha az oldugu goéze carpmaktadir. Buna gore dogal afetler ve insan kaynakli tehlikeler
acisindan gruplar arasinda higbir fark bulunmazken az ve orta diizeyde seyahat edenler
arasinda teror, su¢ ve saglik agisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Y1l bazinda ¢ok
seyahat gerceklestiren otel miisterileri sadece su¢ boyutunda orta diizeyde seyahat edenlerle
anlaml1 bir sekilde farklilasmistir. Yilda az ve ¢ok seyahat edenler arasinda ise anlamli bir
farkliliga rastlanmamistir. Bu durum, seyahat sikligi ne olursa olsun, otel miisterilerinin

giivenlik olaylarina kargi hemen hemen benzer kaygilar tasidiklarini gostermektedir.

Konaklamis olduklar1 otele sahsi araciyla gelen ve gelmeyenler arasinda Gnem
verdikleri giivenlik olaylar1 arasinda da farkliliklar bulunmaktadir. Otele sahsi araciyla gelen
otel miisterileri, sahsi araciyla gelmeyenlere gore sug, dogal afetler ve insan kaynakli
tehlikelere anlamli bir sekilde daha fazla énem vermektedir. Ozellikle su¢ boyutundaki
farklilagsmanin, veri toplama aracinda bulunan “ara¢ hirsizligi” maddesine atfedilen 6nemle
birlikte gergceklesmis oldugu diisiiniilebilir. Aynm1 zamanda dogal afetlerle sahsi araglarda
meydana gelebilecek maddi hasarlar da bu miisteri grubu i¢in 6nemli bir hale gelebilir. Bu
sebeple dogal afetler, sahsi araglariyla konakladiklar1 otele gitmis olan miisteriler i¢in daha

onemli bir giivenlik olay1 olarak tespit edilmistir.

Yapilan harcamalara (kisi basi gecelik) gore miisteri gruplart karsilastirildiginda
genel olarak daha ¢ok harcama yapan gruplarin daha az harcama yapan gruplara gore
giivenlikle ilgili olaylara daha az onem verdigi goriilmektedir. Gecelik 5.000 TL iizeri
harcama yapmis olan miisteri grubu, daha az harcama yapan diger iki gruba gore biitiin
giivenlik olaylarina anlamli bir sekilde daha az 6nem vermistir. 1.000 TL alt1 ile 1.000-5.000
TL arast kisi basi gecelik harcama yapmis olan miisteri gruplari terdr, dogal afetler ve insan
kaynakli tehlikeler boyutlarinda bir farklilik sergilemezken su¢ ve saglik boyutlarinda
farklilagmislardir. Bu durum, onceki kisimda demografik analizlerde aylik gelire gore
yapilan farklilik analizine benzerlikler gostermektedir. Aylik geliri daha az olan gruplar, daha
fazla olan gruplara gore giivenlik olaylarina daha fazla 6nem verirken benzer sekilde gecelik
harcamasi daha az olan gruplar daha fazla olan gruplara gore giivenlik olaylarina daha fazla
onem vermektedir. Daha once belirtildigi gibi aylik geliri daha fazla olan otel miisterilerinin

seyahatleri sirasinda daha iyi hizmet veren ve daha giivenli otelleri tercih edecegi bir
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gercektir. Gecelik kisi basi harcamasi daha yiiksek olan otel miisterileri de daha yiiksek gelir
grubundan olacag icin benzer tercihler yapmasi kaginilmazdir. Buradan hareketle yiiksek
geliri olan ve yiiksek harcamalar yapan gruplarin kendilerini daha giivende hissettigi ve

giivenlikle ilgili olaylar1 diger gruplara gore daha az 6nemsedigi ¢ikariminda bulunulabilir.

Miisteri gruplar1 arasinda giivenlik olaylarina verdikleri 6nem agisindan birgok
farklilik tespit edilmistir. Bu durum, miisteri gruplariin farkli giivenlik olaylarina verdigi
onem agisindan anlaml bir sekilde farklilastigini gostermektedir. Buna gore Hy hipotezi ve

alt hipotezleriyle ilgili sonuglara Tablo 5.7°de yer verilmistir.

Tablo 5.7. Giivenlik Olaylar1 Hipotez Testi Sonuglar

Hipotez Sonu¢
Hi: Farkli migteri gruplar1 arasinda, otellerdeki giivenlik olaylarma | g ABUL
verdikleri 6nem agisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Hia: Farkli misteri gruplari arasinda, otellerdeki teror olaylarina | g ABUL
verdikleri 6nem agisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Hip: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerdeki su¢ faaliyetlerine | g ABUL
verdikleri 6nem acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Hic: Farkli miisteri gruplari arasinda, otellerdeki saglik sorunlarina | g ABUL
verdikleri 6nem acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Hiq: Farkli miisteri gruplari arasinda, otellerin karsilastiklan dogal | g ABUL
afetlere verdikleri 6nem acgisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
Hie: Farkli miisteri gruplar arasinda, otellerdeki insan kaynakli | g ABUL
tehlikelere verdikleri 6nem agisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

5.5. Giivenlik Onlemleri Hipotez Testleri

Aragtirmanin bu béliimiinde otel miisteri gruplarinin giivenlik 6nlemlerine verdikleri
onem acisindan hipotez testleri gerceklestirilmistir. A¢imlayici1 faktor analizi sonucunda
otellerde bulunan giivenlik 6nlemleri bes faktorlii bir yap1 halini almigtir. Bu faktorler
sirastyla “acil durum”, “islak alan”, “hassas”, “hijyen” ve “siber” giivenlik dnlemleridir.
Giivenlik olaylartyla ilgili testlerde oldugu gibi her bir boyut i¢in farkli miisteri gruplari
arasinda farklilik testleri uygulanmistir ve miisteri gruplari, demografik degiskenler ve son

gerceklestirdikleri seyahatteki tercihleri izerinden belirlenmistir.

Demografik degiskenler bakimindan otel miisterilerinin 6nem verdigi giivenlik

onlemlerine bakildiginda gruplar arasinda bir¢ok farklilik gozlemlenmektedir (Tablo 5.8.)
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Cinsiyet bakimindan ele alindiginda kadin miisterilerin genel olarak giivenlik dnlemlerine
daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Sadece 1slak alan giivenlik 6nlemleri bakimindan
kadinlar ve erkekler arasinda anlamli bir farklilik tespit edilememistir. Bir dnceki boliimde
ise kadin ve erkek miisteriler arasinda tek bir giivenlik olay1r boyutunda farklilik tespit
edilmistir. Bu durum, kadin ve erkek miisterilerin yasanabilecek olan giivenlik olaylarina
benzer Onem atfettiini gosterirken alinmasi gereken giivenlik Onlemlerinin kadinlar
tarafindan daha c¢ok Onemsendigine isaret etmektedir. Medeni durumuna gore miisteri
gruplari incelendiginde sadece 1slak alan ve siber giivenlik boyutlarinda anlamli farkliliklarin
oldugu tespit edilmistir. Buna gore evli otel miisterileri, 1slak alan giivenlik 6nlemlerine daha
fazla onem verirken bekar otel miisterileri, siber giivenlik 6nlemlerine daha fazla 6nem
vermektedir. Evli otel miisterilerinin 1slak alanlara daha fazla 6énem vermesi, bu grupta
cocuklu ailelerin bulunmasiyla aciklanabilir. Benzer bir durum Tablo 5.9°da da
goriilmektedir. Bu durum, ailelerin cocuklariin bu alanlarda daha giivenli vakit
gecirmelerini istemesiyle agiklanabilir. Diger yandan bekarlarin siber giivenlik 6nlemlerine
daha fazla onem vermesi ise bu grubun teknolojiyi evli miisterilere gore daha etkin

kullanmasiyla agiklanabilir.

Yas gruplarina gore onem verilen giivenlik 6nlemlerine g6z atildiginda ise sadece
1slak alan giivenlik 6nlemlerinde ii¢ miisteri grubu arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Buna gore farkli yas kategorilerindeki miisteri gruplari, otellerde bulunan giivenlik
Onlemlerine benzer seviyede 6nem vermistir. Yas degiskeni, giivenlik dnlemleri agisindan
gruplar arasinda onemli bir farklilik ortaya ¢ikarmamis olup her yastan miisterinin otel
giivenlik onlemlerine yiiksek onem verdigini gostermektedir. Ogrenim durumuna gore
incelendiginde ise birtakim farkliliklar bulunmaktadir. Ozellikle, iiniversite ve yiiksek
lisans/doktora mezunlarinin daha diisiik ortalamalarla bazi1 gruplardan anlamli bir sekilde
farklilagtigr tespit edilmistir. Bu iki grup, acil durum ve hijyen Onlemlerine ilkokul
mezunlarindan, siber giivenlik dnlemlerine ise lise mezunlarindan daha az 6nem vermistir.
Benzer bir durum aylik gelirlerine gore olan miisteri gruplarinda gézlemlenmistir. Ayhik
geliri daha yiiksek olan miisteri gruplarinin giivenlik dnlemlerine daha az 6nem verdigi, aylik
geliri daha diisiik olan miisteri gruplarinin ise genel olarak giivenlik dnlemlerine anlamli bir

sekilde daha fazla 6nem verdigi tespit edilmistir. Ozetle, egitim seviyesi ve ayhk geliri artan
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miisteri gruplart giivenlik 6nlemlerine daha az 6nem vermektedir. Bu durum yiiksek gelirli
ve egitimli kisilerin halihazirda giiveligin yiliksek oldugu otellerde konaklamasi ve giivenlik
onlemleri tlizerinde ¢okg¢a diisiinmemesi sebebiyle olabilir. Daha alt gelir gruplari ise
giivenligin sorun olabilecegi bolgeler ve otellerde konaklama gergeklestirecegi igin glivenlik

onlemlerine daha ¢ok dikkat edebilmektedir.
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Tablo 5.8. Demografik Degiskenlere Gore Giivenlik Onlemlerinin Onemi

Degisken Acil Durum Islak Alan Hassas Hijyen Siber
N X S.s X S.s X S.s X S.s X S.s

Cinsiyet Kadin 516 4,38* 0,56 423 0,69 3,95% 0,68 4,21* 0,57 4,27* 0,75
Erkek 474 4,28* 0,70 426 0,74 3,68* 0,88 4,09* 0,71 4,03* 0,91

Medeni Durum Bekar 503 4,31 0,57 4,10 0,70 3,80 0,75 4,13 0,59 4,25* 0,79
Evii 487 4,37 0,69 4,38 0,70 3,85 0,84 4,19 0,69 4,05* 0,88

Yas 18-247 140 4,39 0,67 4,38 0,70 3,86 0,81 4,16 0,69 4,22 0,89
25-34 494 4,29 0,58 4,11* 0,70 3,79 0,75 4,14 0,57 4,17 0,83
35-44¢ 235 4,39 0,70 4,39* 0,71 3,85 0,85 4,22 0,69 4,12 0,83
45-544 87 4,37 0,64 434 0,69 3,95 0,84 4,09 0,71 4,07 0,88
55 ve iizeri® 34 4,36 0,74 424 0,70 3,77 0,79 4,15 0,84 4,21 0,72
Sig. a,c>b

Ogrenim Durumu  lkokul® 7 4,85% 0,22 449 0,80 4,43 0,62 4,74* 0,36 3,95 1,16
Ortaokul® 21 4,51 0,69 4,64* 0,54 4,22 0,91 4,44 0,59 4,22 1,00
Lise© 361 4,35% 0,56 4,10* 0,71 3,92% 0,70 4,18 0,59 4,28* 0,84
Universite® 455 4,33* 0,68 4,35* 0,67 3,74* 0,84 4,14* 0,67 4,09% 0,83
Yiiksek Lisans/Doktora¢ 146 4,25% 0,62 4,17 0,78 3,74 0,81 4,05* 0,67 4,03* 0,81
sig. a>c,d,e bd>>cée c>d a>d,e c>d,e

Meslek Ozel Sektor* 553 4,31* 0,58 4,13* 0,68 3,85% 0,75 4,16* 0,57 4,19 0,78
Kamu Calisam® 116 4,34* 0,66 4,36* 0,78 3,74* 0,81 4,12% 0,71 4,27 0,71
Kendi Isi¢ 131 4,27* 0,77 4,25*% 0,72 3,67* 0,91 4,06* 0,71 3,94 1,00
Ogrencit 83 4,39* 0,64 4,37+ 0,73 3,82% 0,78 4,11* 0,74 4,06 0,95
Emekli 26 4,61 0,70 4,73* 0,53 3,79 0,96 4,48 0,70 4,31 0,78
Calhsmayan' 33 4,10* 0,73 4,13* 0,79 3,57* 0,75 3,99* 0,81 3,90 0,95
Ev Isi Yapanlaré 48 4,70* 0,47 4,71 043 4,39* 0,66 4,55% 0,54 4,32 0,95
sig. g>a,b,c,d,f e,gg:lz:’,s,f g>a,b,c,d,f g>a,b,c,d,f
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Tablo 5.8. (Devam) Demografik Degiskenlere Gore Giivenlik Onlemlerinin Onemi

Uyruk (Yerli/Yabanci) Yerli 470 4,57* 0,61 4,67* 0,52 3,95% 0,91 440 0,61 420 088
Yabane: 520 4,13* 0,58 3,86* 0,64 3,71* 0,65 3,94* 0,59 4,12 080

Uyruk (Bélgeler Bazinda) Tiirkiye! 470 4,57* 0,61 4,67* 0,52 3,95* 091 4,40%* 0,61 4,20 0,88
Birlesik Krallik® 134 4,15% 0,64 3,89 0,72 3,58* 0,71  3,86* 0,68  3,94* 085
Dogu Avrupa® 189 4,27 0,36 3,79% 0,46 3,86 0,54  4,10% 040 443* 0,66
Almanya® 25 3,85% 0,60 3,79% 0,64 335% 0,73 3,65 057 3,80%* 0,75
Avrupa Diger 39 3,89 0,84 3,72% 0,85 343* 0,68 3,65 0,62 3,86* 087
Kuzey Amerika’ 54 3,81% 0,56 3,81% 0,61 3,75 0,50 3,80* 0,56 3,84* 0,67
Asya® 31 4,26* 0,53 4,12% 0,65 4,07 0,53  401* 059 4,15 063
Diger Ulkeler" 48 4,20* 0,66 4,13% 0,77 3,67 0,80 4,03 0,78 4,03 1,00

. a>b,c,d,e.f,h a,g>b,d,e a>c>b,d,e,f c>a,b,d,e,f

sig. b.cg>f a>b,c,d,e,f,g,h o>d a>g At

Aylik Gelir 5500 ve altr® 170 4,48% 0,63 4,54% 0,58 3,96* 0,86  434* 0,61 4,15 0,94
5501-15000° 310 4,51% 0,66 4,57* 0,63 3,88% 093  4,29% 0,69 4,17 0,86
15001-30000° 101 4,39* 0,68 4,48% 0,69 3,73 0,89  420% 0,67 4,08 0,90
30001-60000" 221 4,24 0,44 3,75% 0,53 3,83 0,54  4,09% 0,45  4,40* 0,64
60000 ve iizeri® 188 4,02% 0,62 3,89 0,66 3,67 0,63 3,83* 0,64 3,90* 0,82
sig. a,l;>>(:>e a,b,c>d,e a,b>e a,l;>>(:>e d>a,b,c>e

Fiziksel Engel Durumu /%" 99 4,06* 0,54 3,87* 0,53 3,84 0,60 399% 049 4,11 0,77
Yok 891 437* 0,64 4,20%* 0,72 3,82 0,81 4,18 065 4,16 085
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Mesleklerine gore miisteri gruplarmin 6nem verdigi gilivenlik Onlemlerine
bakildiginda ise ev isi yapanlarin siber giivenlik dnlemleri disindaki tiim boyutlarda anlamli
bir sekilde farklilagtigi goriillmektedir. Ev isi yapanlarin anlamli bir sekilde farklilagmadig:
tek meslek grubu ise emekliler olarak gerceklesmistir. Ev isi yapan miisteri grubu, dnem
verilen glivenlik olaylarinda da (Tablo 5.5.) benzer bir egilim gostermis ve genel olarak diger
gruplara gore gilivenlik olaylarina fazla 6nem gostermistir. Buna gore, genellikle ekonomik
Ozgiirliigli olmayan kadinlardan olusan bu grubun konakladiklar1 otellerde yasanabilecek
giivenlik olaylariyla ilgili ¢ekinceleri oldugu ve bu olaylara yonelik giivenlik 6nlemlerinin

alimmasina dikkat ettikleri soylenebilir.

Yerli ve yabanci otel miisterileri ele alindiginda ise yine siber giivenlik 6nlemleri
disindaki biitiin boyutlarda yerli otel miisterilerinin giivenlik 6nlemlerine anlamli bir sekilde
daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Geldikleri bolgeler bazinda incelendiginde ise Dogu
Avrupali miisterilerin siber giivenlik 6nlemlerine diger gruplardan daha fazla 6nem verdikleri
tespit edilmistir. Birlesik Krallik, Almanya ve diger Avrupa iilkelerinden gelen miisteriler ise
biitlin giivenlik 6nlemlerine birbirine yakin seviyede 6nem atfetmistir. Miisterilerin fiziksel
engel durumuna bakildiginda ise fiziksel engeli bulunan miisterilerin acil durum, 1slak alan
ve hijyen gilivenlik 6nlemlerine anlamli bir sekilde daha az 6nem verdigi bulunmustur. Bir
onceki boliimde fiziksel engelli miisteriler otellerde yasanabilecek gilivenlik olaylarinin
timiinde diisiik ortalamayla anlamli bir sekilde farklilasmistir. Burada da giivenlik
Onlemlerine ait tic boyuta daha az 6nem atfetmislerdir. Bu durum, ¢alismaya katilan fiziksel

engelli miisterilerin yliksek 6zgiivene sahip bireyler oldugunu gosterir niteliktedir.

Otel miisterilerinin seyahat tercihine gore 6nem verdikleri giivenlik onlemlerine
bakildiginda (Tablo 5.9) cesitli farkliliklarin bulundugu tespit edilmistir. Miisterilerin son
otel konaklamasini gergeklestirdigi destinasyona goz atildiginda Ankara’da konaklama
gerceklestiren miisterilerin genel olarak giivenlik Onlemlerine daha az 6nem verdigi
goriilmektedir. Buna gore son konaklamasin1 Ankara’da gerceklestirmis olan otel miisterileri
acil durum ve 1slak alan giivenlik énlemlerine Istanbul, Izmir ve Aydin’da konaklamis olan
miisterilere gore anlamli bir sekilde daha az 6nem vermektedir. Siber giivenlik 6nlemlerini
Ankara’da konaklamis olan miisteriler yine Aydin ve Antalya’da konaklamis olan

miisterilerden daha az 6nemsemis olup, hijyen 6nlemleri da sadece Aydin’da konaklayan
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miisterilerin goriisleriyle farklilastigi tespit edilmistir. Hassas giivenlik onlemlerinde ise

herhangi bir farkliliga rastlanmamistir.
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Tablo 5.9. Miisterilerin Seyahat Tercihlerine Gére Giivenlik Onlemlerinin Onemi

Degisken Acil Durum Islak Alan Hassas Hijyen Siber
N X S.s X S.s X S.s X S.s X S.s

Destinasyon Istanbul* 265 4,36% 0,67 4,35% 0,69 3,83 0,85 4,11 0,71 4,15 0,88
Ankara® 98 4,07* 0,76 4,11%* 0,81 3,70 0,81 3,99% 0,72  3,91* 0,93
Izmir¢ 99 432 0,73 4,45% 0,64 3,76 0,84 423 0,66 4,05 0,86
Antalya® 369 4,37* 0,51 4,11%* 0,68 3,86 0,71 4,18 0,55 426% 0,77
Mugla® 101 4,33 0,67 422 0,76 3,71 0,82 4,19 0,61 4,05 087
Aydm’ 58 4,53% 0,57 4,53% 0,65 4,08 0,79  4735* 0,65 439% 0,76
sig. a,c,f,>b a,c,f>b,d f>b d,f>b

Otel Tipi Sehir Oteli 450 431 0,66 4,30* 0,70 3,79 0,83  4,08* 0,70  4,09* 0,86
Sayfiye Oteli 540 437 0,61 4,19* 0,72 3,86 0,76  4722% 0,59 421* 0,82

Birlikte Konaklanan Kisiler Yalmz* 167  4,32% 0,64 4.24% 0,75 3,84 0,82  4,13% 0,64 4,07 091
Arkadaslar® 274 425% 0,59 4,07* 0,68 3,78 0,71 4,09* 0,60 420 0,74
Es/Sevgili¢ 261 4.28% 0,66 4,18% 0,71 3,75 0,83 4,09% 0,68 4,07 0,91
Cekirdek Aile* 287  449% 0,62 4,46* 0,66 3,93 0,81  430* 0,62 425 0,82
Sig. d>a,b,c d>a,b,c d>a,b,c

Seyahat Amaci Is 209 4,17* 0,69 4,15% 0,73 3,83 0,74  3,99% 0,69 4,06 082
Tatil 781 4,39* 0,61 427 0,70 3,82 0,81 420%* 0,62 4,19 0,85

Seyahat Siklig1 Az (Yilda 1-2)* 510 4,38% 0,64 4,33% 0,72 3,77 0,86 4,20 0,67 4,13 0,92
Orta (Yilda 3-4)® 370 4.27% 0,61 4,15% 0,67 3,87 0,70 4,11 0,60 4,19 0,73
Cok (Yilda 5 ve disti)¢ 110 437 0,65 4,19 0,78 3,91 0,78 4,12 0,66 4,17 0,81
Sig. a>b a>b

Sahsi Ara¢ Kullanimi Evet 452 433 0,66 430* 0,69 3,90% 080 @ 421* 0,64 417 0,85
Haywr 538 434 0,61 4,19* 0,73 3,76 0,78  4,12* 0,64 415 084

Gecelik Harcama 1000 TL aln* 346 446% 0,61 4,44% 0,67 3,84 089  426* 0,66 424 0,83
1000-5000 TL 455  436* 0,65 4,28%* 0,71 3,81 080  4,17* 0,63 4,10 0,89
5000 TL iizeri¢ 189  4,08* 0,57 3,81% 0,61 3,84 0,55 3,93* 0,59 4,15 0,72
Sig. a,b>c a>b>c a,b>c

98



Konakladiklar1 otel tipine goz atildiginda ise {i¢ farkli giivenlik 6nlemi boyutunda
anlamli farkliliklar gézlenmistir. Buna gore sehir otellerinde konaklamis olan miisteriler igin
1slak alan giivenligi anlamli bir sekilde daha yiiksek ortalamayla farklilasirken hijyen ve siber
giivenlik Onlemlerinde sayfiye oteli miisterileri, anlamli bir sekilde yiiksek ortalamayla
farklilagmistir. Burada yine Dogu Avrupali otel miisterilerinin sayfiye otellerindeki siber
giivenlik onlemlerine atfettigi 6nem, biiylik rol oynamaktadir. Rusya gibi Dogu Avrupa
iilkelerinde siber saldirilarin oldukc¢a fazla gerceklestirildigi bilinmektedir (Daricili, 2014).
Bu sebeple, bu bolge vatandaslar1 siber glivenlige daha ¢cok 6nem vermis olabilir ve siber
giivenlik bilincine daha fazla sahip olabilirler. Diger yandan sehir otellerinde konaklamig
olan miisterilerin 1slak alan giivenligine daha fazla 6Gnem vermesi, bu otellerde bulunan kapali
1slak alan oraninin daha fazla olmasiyla ilgili olabilir. Sayfiye otellerinde agik havuz ve plaj
gibi alanlar bulunurken sehir otellerindeki 1slak alanlar daha fazla kapali 6zelliktedir (SPA,
hamam, sauna vs.). Bu sebeple kapal1 alanlarda bulunan hava kalitesi, dezenfeksiyon ve insan
yogunlugu gibi faktorler, kritik rol oynamaktadir. Ayni zamanda sehir otellerinde
misterilerin vakit ge¢irecegi alanlar, restoranlar disinda buralarda yogunlasacak olup 1slak
alanlardaki gilivenlik daha da g6z onilinde bulundurulacaktir. Bu sebeplerle sehir oteli

misterilerinin 1slak alan giivenligine verdigi dnem daha yiiksek olabilir.

Birlikte konaklanan kisiler bakimindan miisteri gruplar1 incelendiginde cekirdek
ailelerin diger gruplara gore acil durum, 1slak alan ve hijyen 6nlemleri boyutlarinda anlaml
bir sekilde farklilastig1 tespit edilmistir. Buna gore, ¢cocuklu aileler i¢in hassas giivenlik
onlemleri ve siber giivenlik 6nlemlerinin birinci 6ncelik olmadigi, onlar i¢in acil durum, 1slak
alan ve hijyen onlemlerinin diger gruplara gére daha 6nemli oldugu sonucuna ulasilmistir.
Birlikte konaklanan kisiler bakimindan, siber giivenlik onlemleri ve iist diizey gilivenlik
Onlemlerinin alindig1 hassas giivenlik Onlemleri, anlamli bir farklilik sergilememistir.
Burada, kredi kart1 sahteciligi, kisisel bilgilerin ele ge¢irilmesi veya bilgi teknolojileriyle
maruz kalinabilecek suglar cocuklarla daha az ilgili olabilecegi igin siber giivenlik
onlemlerinde ¢ekirdek aileler anlamli bir farklilik gostermemistir. Benzer sekilde hassas
giivenlik onlemleri, diger gruplari ilgilendirdigi kadar ¢ocuklu aileleri ilgilendirdigi i¢in bu
giivenlik onlemlerinde de anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Miisteri gruplarinin

seyahat amacina gore 6nem verdigi glivenlik onlemlerine bakildiginda tatil amaciyla seyahat
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edenlerin acil durum, 1slak alan ve hijyen giivenlik 6nlemlerine anlamli bir sekilde daha fazla
onem verdigi goriilmektedir. Hijyen giivenlik 6nlemleri, 6zellikle agik biifelerin bulundugu
her sey dahil konseptli otellerde daha 6nemli hale gelmektedir. Bu sebeple tatil amaciyla
ziyaret eden otel miisterilerinin hijyen Onlemlerine daha fazla 6nem vermesi olast bir
durumdur. Bunun yani1 sira tatil amaciyla yapilan seyahatlerde 1slak alanlar, oldukc¢a fazla
kisi tarafindan kullanilmakta ve buradaki glivenlik dnlemleri de miisteriler i¢cin dnemli hale
gelmektedir. Hassas giivenlik onlemleri ve siber glivenlik 6nlemleri ise hem is hem de tatil
amacl konaklama gerceklestiren otel miisterileri i¢in benzerlikler sergilemistir. Buna gore
seyahat amacindan bagimsiz olarak tiim miisteriler i¢in hassas ve siber giivenlik 6nlemlerinin

esit oneme sahip oldugu soylenebilir.

Seyahat siklig1 bakimindan giivenlik onlemlerine verilen 6nem, giivenlik olaylarina
verilen 6nemle benzesme gostermektedir. Burada bir 6nceki boliimde oldugu gibi az ve orta
diizeyde seyahat eden kisiler arasinda farkliliklar bulunurken daha fazla seyahat
gerceklestirenler diger gruplarla anlamli bir farklilik sergilememistir. Az sayida seyahat
gergeklestiren otel miisterilerinin orta diizeyde seyahat eden miisterilere gore acil durum ve
1slak alan giivenlik 6nlemlerine daha fazla 6nem verdigi tespit edilmistir. Hassas, hijyen ve
siber gilivenlik Onlemlerinde ise gruplar arasinda herhangi bir anlamli farkliliga
rastlanmamistir. Buna gore daha sik veya daha seyrek seyahat eden otel miisterileri igin
giivenlik Onlemleri, benzer seviyede onem teskil etmektedir. Daha sik seyahat eden

misterilerin giivenlige daha ¢cok dnem verecegi gibi bir beklenti olmamalidir.

Konakladiklar1 otele sahsi araciyla gelmis olan miisterilere bakildiginda bu grup
kendi araciyla gelmemis olanlara gore 1slak alan, hassas ve hijyen giivenlik 6nlemlerinde
anlamli bir sekilde farklilasmistir. Ozellikle otel giris cikislari, fiziksel bariyerler ve
patlayicilara kars1 almman giivenlik Onlemlerinin bulundugu hassas giivenlik Onlemleri
boyutunda kendi araciyla giris yapan miisteriler, daha yiiksek bir ortalamayla farklilagsmistir.
Bu durum, bu miisteri grubunun sadece can giivenligi degil mal giivenliklerini de daha fazla
on planda tuttugunu gosterir niteliktedir. Diger yandan hijyen giivenlik 6nlemlerinde de bu
grubun daha yiiksek bir ortalama sergilemesi, hijyenik agidan da kalabalik gruplar halinde
konaklayacaklar1 otele gitmek istememesiyle agiklanabilir. Covid-19 pandemisi siirecinde

insanlarin sosyal mesafeyi aligkanlik haline getirmesinin, hijyene 6nem veren otel miisterileri
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icin sahsi ara¢ kullanimini arttirdigr sdylenebilir. Gecelik kisi bast harcamalara gore
karsilastirildiklarinda ise yine giivenlik olaylarina benzer sekilde daha az harcama yapan
gruplarin giivenlik 6nlemlerine daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Burada acil durum,
1islak alan ve hijyen giivenlik 6nlemlerinde anlamli farkliliklar bulunurken hassas ve siber
giivenlik &nlemlerinde anlaml farkliliga rastlanmamistir. Ozellikle gecelik 5000 TL iizeri
harcama yapan grubun 1slak alan giivenligini diger gruplara gore olduk¢a az 6nemsedigi
sonucuna ulasilmistir. Bu durum, gecelik harcamasi fazla olan grubun daha liiks otellerde
konaklama gerg¢eklestirmeleri ve bu otellerde 1slak alanlarda alinan giivenlik 6nlemlerinin
daha etkili olmasindan kaynaklidir. Yine hijyen boyutunda yiiksek harcama gerceklestiren
miisterilerin daha pahali otellerde konakladig1 ve buradaki hijyen dnlemlerinin daha etkili bir
sekilde alinmasi sebebiyle bu oOnlemlere daha az O6nem verdigi disiiniilebilir. Artik
O0demelerin biiyiik bir cogunlugunun elektronik ortamlarda gerceklesmesi, herkesin ortak
kablosuz aglara baglanabildigi akilli telefonlara sahip olmas1 sebebiyle siber giivenlik, biitiin
kesimler i¢in 6nemli hale gelmistir. Bu sebeple siber giivenlik 6nlemlerinin gecelik harcama
bakimindan gruplar arasinda farklilik gdstermemesi normal bir durum haline gelmistir.
Benzer durumlar yas, meslek gruplari, seyahat amaci ve siklig1 degiskenlerinde de yasanmis

olup siber giivenlik bircok kesim i¢in benzer 6nem tagimaktadir.

Farkli miisteri gruplar1 arasinda giivenlik onlemlerine verdikleri 6nem bakimindan
cesitli farkliliklar tespit edilmistir. Her ne kadar hassas ve siber giivenlik 6nlemlerinde diger
giivenlik onlemlerine gore daha az farkliliklar bulunmus olsa da cinsiyet, medeni durum,
meslek, aylik gelir gibi degiskenliklerde bu giivenlik 6nlemlerinde de anlamli farkliliklar
bulunmaktadir. Bu sebeple farkli miisteri gruplar1 arasinda giivenlik 6nlemlerine verilen
onem acisindan anlamli farkliliklar oldugu kabul edilmistir. Buna gore H> hipotezi ve alt

hipotezlerine ait sonucglara Tablo 5.10’da yer verilmistir.
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Tablo 5.10. Giivenlik Olaylar1 Hipotez Testi Sonuglari

Hipotez Sonu¢
H,: Farkli miisteri gruplar1 arasinda, otellerde bulunan giivenlik KABUL
Onlemlerine verilen 6nem agisindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hza: Farkli misteri gruplari arasinda, otellerde bulunan acil durum
giivenlik Onlemlerine verilen 6nem acgisindan anlamli bir farklilik | KABUL
bulunmaktadir.

Hzp: Farkli miisteri gruplan arasinda, otellerde bulunan islak alan
giivenlik Onlemlerine verilen 6nem agisindan anlamli bir farklilik | KABUL
bulunmaktadir.

Hazc: Farkli miisteri gruplan arasinda, otellerde bulunan hassas
giivenlik Onlemlerine verilen 6nem agisindan anlamli bir farklilik | KABUL
bulunmaktadir.

Hzq: Farkli miisteri gruplarn arasinda, otellerde bulunan hijyen
giivenlik Onlemlerine verilen 6nem agisindan anlamli bir farklihk | KABUL
bulunmaktadir.

Hze: Farkli miisteri gruplar arasinda, otellerde bulunan siber
giivenlik Onlemlerine verilen 6nem agisindan anlamli bir farklilik | KABUL
bulunmaktadir.

5.6. Giivenlik Olaylar1 ve Giivenlik Onlemleri Arasindaki iliskilere Yénelik Hipotez

Testleri

Otel miisterilerinden elde edilen goriisler giivenlik olaylar1 ve giivenlik 6nlemleri
arasindaki iliskilerin agiga c¢ikarilmasi agisindan 6nem teskil etmektedir. Calismanin bu
boliimiinde ¢esitli glivenlik olaylar1 ve gilivenlik 6nlemleri arasinda bulunan iliskilerin agiga
cikarilmasi icin korelasyon analizleri gergeklestirilmistir. Korelasyon analizinin sonuglari

Tablo 5.11°de goriilmektedir.

Tablo 5.11. Giivenlik Olaylar1 ve Giivenlik Onlemleri Arasindaki iliskiler

GUVENLIK ONLEMLERI
Acil Islak .. .
Durum Alan Hassas Hijyen Siber

Terir 0,532%% | 0,537%F | 0,256%*| 0,425% | 0,234%*

Su¢ 0,554%* | 0,705%* | 0,284%*| 0,500%% | 0253%*
GUVENLIK | pogal Afetler 0,476%* | 0,505%* | 0,378%*| 0,499%* | 0216%*
OLAYLARI ooy 0,492%*% | 0,630%* | 0301%*| 0,514%| 0,190%*

e Koy 0,389%* | 0,269%* | 0,358%* | 0,301%*| 0,423%*

Tehlikeler

** Degiskenler arasindaki iligkiler p<0,001 diizeyinde anlamlidir.
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Korelasyon analizi sonucunda tiim giivenlik olaylar1 ve Onlemleri degiskenleri
arasinda anlamli iligkiler tespit edilmistir. Buna gore giivenlik olaylar1 ve 6nlemleri arasinda
pozitif yonlii iliskiler bulunmaktadir. Siber giivenlik 6nlemlerinin giivenlik olaylariyla
korelasyonu diger giivenlik onlemlerine gdore daha zayif olmakla birlikte tiim giivenlik
olaylariyla pozitif yonlii ve anlamli bir sekilde iliskilidir. Benzer sekilde hassas giivenlik
onlemleri de acil durum, 1slak alan ve hijyen dnlemlerine gore giivenlik olaylariyla daha zayif
olmasina ragmen pozitif yonli ve anlamli bir iliski sergilemistir. Bu durumda otel
miisterilerinin giivenlik olaylarina verdikleri 6nemle giivenlik 6nlemlerine verdikleri dnem
dogrusal bir hareket sergilemekte olup giivenlik olaylarina daha fazla 6nem veren miisteriler
icin giivenlik onlemleri de daha 6nemli hale gelmektedir. Buradan hareketle H3 hipotezi ve

alt hipotezler kabul edilmis olup sonuglar1 Tablo 5.12’de goriilmektedir

Tablo 5.12. Giivenlik Olaylar1 ve Giivenlik Onlemleri Hipotez Sonuglar

Hipotez Sonu¢
Hs: Miisterilerin giivenlik olaylarina verdigi onem ile giivenlik 6nlemlerine

e I KABUL
verdigi onem arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir.

H3a: Otel miisterilerinin teror olaylarina verdigi 6nem ile otellerde
bulunan giivenlik onlemlerine verdigi 6nem arasinda anlaml bir iliski | KABUL
bulunmaktadir.

Hap: Otel miisterilerinin saglik sorunlarina verdigi 6nem ile
otellerde bulunan gilivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem arasinda anlaml bir | KABUL
iliski bulunmaktadir.

Hi.: Otel miisterilerinin sug faaliyetlerine verdigi onem ile otellerde
bulunan giivenlik onlemlerine verdigi 6nem arasinda anlamli bir iliski | KABUL
bulunmaktadir.

H3sa: Otel miisterilerinin dogal afetlere verdigi 6énem ile otellerde
bulunan giivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem arasinda anlamh bir iliski | KABUL
bulunmaktadir.

Hj3e: Otel miisterilerinin insan kaynakli tehlikelere verdigi 6nem ile
otellerde bulunan giivenlik 6nlemlerine verdigi 6nem arasinda anlamli bir | KABUL
iliski bulunmaktadir.

5.7. Tartisma ve Degerlendirme

Giivenlik, turizmin ayrilmaz pargalarindan biri haline gelmistir. Turistler bir
destinasyonu ziyaret ettiklerinde ve burada gergeklestirdikleri konaklamalarinda giiven
duygusunu hissetmek isterler. Bu sebeple turistlerin, 6zellikle otel miisterilerinin 6nem

verdigi glivenlik unsurlarinin incelenmesi 6nemli bir hal almaktadir. Otel miisteri gruplarinin
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onem verdigi giivenlik olaylar1 ve onlemlerine yonelik c¢esitli ¢calismalar bulunmaktadir.
Fakat bu ¢alismalarin miisteri gruplarin1 derinlemesine incelemedigi sdylenebilir. Ornegin,
bazi calismalarda (McCleary ve Weaver, 1992; Gustin ve Weaver, 1993; Feickart, 2006; Cro,
Martins, Simoes ve Calisto; 2018) kadinlarin ve ileri yasa sahip otel miisterilerinin giivenlige
daha ¢ok onem verecegi belirtilmektedir. Spoerr (2020) ise kadin ve erkek miisteriler
arasinda giivenlige verilen 6nem agisindan bir fark olmadigini belirtmektedir. Bu ¢aligmada
giivenlikle ilgili olaylar incelendiginde kadin ve erkekler arasinda sadece saglikla ilgili
yasanabilecek gilivenlik olaylar1 bakimindan bir farklilik bulunmustur. Hatta kadinlarin
saglikla ilgili olaylara erkeklere gore daha az 6nem verdigi goriilmektedir. Fakat burada
sadece ev isi yapanlar i¢in ayr1 bir yorum yapilmasi gerekmektedir. Giivenlikle ilgili
olaylarda kadinlar ve erkekler arasinda sadece saglik boyutunda farklilik bulunurken biiyiik
oranda kadinlarin olusturdugu ev isi yapanlar grubu, diger meslek gruplarina gore giivenlikle
ilgili olaylara daha ¢ok 6nem vermektedir. Bu durum, ekonomik 6zgiirliigii bulunmayan ve
ev isiyle ilgilenen kadin miisterilerin konakladiklar1 otellerde de giivenlik arayisinda
oldugunu gostermektedir. Diger yandan gilivenlik onlemleri ele alindiginda ise burada 1slak
alanlar disinda kadmlarin giivenlik onlemlerine daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir.
Kisaca, alanyazinda cinsiyetlere gore karsilastirilan giivenlik algilar1 daha detayl bir sekilde
incelendiginde bu calisma, farkli goriislerin nereden kaynaklandigini aciklar niteliktedir.
Yasanabilecek olaylara kadinlar ve erkekler benzer 6nem atfederken, kadinlar otellerdeki
giivenlik dnlemlerinin daha fazla olmasini talep edebilmektedir. Yine alanyazinda bahsedilen
ileri yasa sahip miisterilerin giivenlige daha ¢ok 6nem verecegi savi bu ¢alismada farkl1 bir
sekilde ortaya c¢ikmistir. Buna gore 55 ve iizeri yasa sahip otel miisterileri, glivenlik
olaylarina ve dnlemlerine diger yas gruplarindan daha fazla 6nem vermemektedir. Spoerr’in
(2020) diger arastirmalara gore farklilastigi calismasinin bir 6zelligi, Almanya vatandas otel
miisterileri lizerine gerceklestirmis olmasidir. Bu sebeple uyruklarina gore otel miisterilerinin
de incelenmesi Onem teskil etmektedir. Mevcut c¢alismada iilkeler bazinda temsil
kabiliyetinin kiiciik sayilarla olmamasi i¢in otel miisterileri geldikleri bolgelere gore
ayrilmistir. Buna gore Tirkler tiim giivenlik 6nlemlerine ve olaylarina diger bolgelerden
gelen miisterilere gore daha fazla onem vermektedir. Bu durum yerli turistlerin otel giivenligi
konusunda yabanci turistlere gére daha kaygili oldugunun bir gostergesidir. Calismaya
katilan Alman otel miisterileri giivenlik olaylar1 bakimindan diger yabanci {ilke

104



vatandaslariyla ¢ok farklilik gostermemekle birlikte Almanlarin bazi giivenlik dnlemlerine
Rus turistlerden daha az 6nem verdigi goriilmistiir. Buradaki ¢arpici sonuglardan biri de
Kuzey Amerikali miisterilerin diger bir¢cok bdlge vatandasina gore terdr olaylarina daha az
onem vermesidir. 11 Eyliil saldirilarin1 yasayan Amerikalilarin terdr olaylarina daha fazla
onem vermesi Ongoriilebilecekken burada daha diisiik ortalamayla diger iilkelerden
farklilasmasi, Amerikali miisterilerin terér korkusunu biiyiikk oranda yenmis olabilecegi
anlamina gelmektedir. Diger iki 6nemli nokta da ¢ogunlugunu Rus turistlerin olusturdugu
Dogu Avrupali otel miisterileri ile ilgilidir. Dogu Avrupali miisteriler, saglikla ilgili
yasanabilecek giivenlik sorunlarina diger miisterilerden anlamli bir sekilde daha az 6nem
vermektedir. Hijyen 6nlemlerine ise geri kalan Avrupa iilkelerinin miisterilerinden ve Kuzey
Amerikali miisterilerden daha fazla nem vermektedir. Uluslararast ila¢ Ureticileri
Birligi’nin (Association of Internetional Pharmaceutical Manufacturers — AIPM) 2011
yilinda yaptig1 bir calismaya gore Rusya’da oliimlerin %80’inden kalp hastaliklari, inme,
diyabet, kanser ve kronik solunum yolu bozukluklar1 sorumludur. Buna ragmen Rus halkinin
%95°1 saglik durumunun iyi oldugunu belirtmekte olup sadece %44’ii yil igerisinde bir
doktora basvurmaktadir. Bu sebeple mevcut ¢alismadaki Dogu Avrupali otel miisterilerinin
saghiga daha az 6nem vermeleri olagan bir durumdur. Diger yandan Dogu Avrupali
misterilerin talep ettigi en dnemli glivenlik 6nlemi siber giivenlik dnlemleridir. Rusya gibi
Dogu Avrupa iilkelerinde oldukga fazla siber saldirilar gerceklesmektedir (Daricili, 2014).
Buradan hareketle, Dogu Avrupali otel miisterilerinin siber saldirilar karsisinda daha bilingli

olmasi ve siber giivenlik 6nlemlerine daha ¢ok 6nem vermesi normal karsilanmaktadir.

Otellerle ilgili diger bir hakim goriis, daha iist sinif otellerde sucla karsilasma oraninin
yiiksek olacagi seklindedir (Buzby ve Paine, 1976). Yang ve Hua (2020) ise bunu reddederek
giiniimiizde otellerin giivenlik i¢in daha yiiksek yatirimlar yaptigini ve daha iist sinif otellerde
giivenlikle ilgili sorunlarin azalarak miisterilerin tekrar bu otelleri tercih ettigini belirtmistir.
Diger yandan Anichiti ve digerleri (2021) otellerin yildiz sayis1 arttikga miisterilerin
giivenlige daha fazla 6nem verdigini sdylemislerdir. Bu ¢alismada da aylik gelirleri ve
gecelik harcamalar1 yiliksek olan miisteri gruplarmin daha st siif otellerde konaklamig
oldugu diisiiniilebilir. Buna gore aylik geliri 60.000 TL ve iizeri olan veya gecelik kisi bas1

yaptiklari harcama 5.000 TL {izeri olan miisteri gruplarinin genel olarak giivenlik olaylarina
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ve Onlemlerine daha az 6nem verdigi goriilmektedir. Bunun sebebi olarak bu miisteri
gruplarmin zaten giivenligin iist diizeyde oldugu otelleri tercih etmesi ve burada giivenlikle
ilgili endiselerinin olmayacag1 ifade edilebilir. Her ne kadar Anichiti ve digerlerinin (2021)
caligmasi otel yildizlar {izerinden gerceklestirilmis olsa da bu ¢alismada gecelik harcama
bazinda daha liiks yerlerde konaklayan otel miisterilerinin giivenlik olaylarina ve 6nlemlerine

daha az 6nem verdigi gorilmiistiir.

Enz ve Taylor (2002), otel isletmelerine stirekli bir sekilde insan giris ¢ikisinin
olmasinin, giivenligi uzun siireli bir ¢aba haline getirdigini belirtmektedir. Bunun sebebi,
binaya giris yapan kisilerin ilk bakista mesru ziyaretciler veya tehdit olusturabilecek kisiler
olmasinin ayriminin yapilamamasidir. Bu ¢alismada arag¢lara kars: fiziksel bariyer, kapr tipi
giivenlik detektorleri ve x-ray cihazi gibi maddelerle bu durumu 6lgebilecek olan giivenlik
onlemlerini “hassas glivenlik dnlemleri’ni olusturmaktadir. Bu giivenlik 6nlemlerini daha
cok onemseyen gruplarin ise kadinlar, ev isi yapanlar, yerli ve Asyali miisteriler, daha diisiik
gelir gruplar1 ve kendi araciyla seyahat edenler oldugu goriilmektedir. Burada kendi araciyla
seyahat eden otel miisterileri, genellikle yurt i¢ci seyahat yapacaklar1 i¢in bu grubun
cogunlugunun yerli otel miisterisi oldugu diisiiniilebilir. Asyali miisteriler i¢in bir genelleme
yapilmast miimkiin olmamakla birlikte, aciklanan diger 6zelliklerin yerli kadin miisteri ve
yerli ara¢ sahibi kisiler oldugu soylenebilir. Kadinlar genel olarak disaridan gelecek
tehditlere daha duyarli olduklari i¢in giivenlik 6nlemleri konusunda da yiiksek beklenti i¢inde
olabilir. Her ne kadar bu calismada kadinlar ve erkekler arasinda énem verilen giivenlik
olaylar1 acisindan 6nemli bir farklilik bulunmasa da bu kadin otel miisterilerinin giivenlik
onlemlerine daha ¢ok 6nem vermeyecegi anlamina gelmemektedir. Bunu giinliik hayattan bir
ornekle aciklamak gerekirse gasp, kapkacg, taciz gibi giivenlik olaylarina kadinlar ve erkekler
esit onem verebilir. Fakat gece lambalarin yanmadigi bir sokaktan gegme konusunda kadinlar
erkeklere gore daha temkinlidir. Bu durumda giivenlikle ilgili olaya esit derecede 6nem
verirken, giivenlik onlemine ise farkli sekilde 6nem vermektedirler. Benzer bir durum
otellerde yasanabilecek giivenlik olaylar1 ve dnlemleri i¢in de bu ¢aligmada gecerlidir. Diger
yandan kendi araglariyla otele gelen miisterilerin de hassas giivenlik 6nlemlerine daha fazla
onem vermesi bu grubun sadece can giivenligine degil mal giivenligine de 6énem verdigini

gostermektedir.
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Calismada fiziksel engeli bulunan otel miisterilerinin genel olarak giivenlik olaylarina
ve onlemlerine daha az 6nem verdigi goriilmektedir. Bu durumun birkag sebebi bulunabilir.
Karacaoglu’na (2012) gore fiziksel engellilerin seyahat ve turizm faaliyetlerine katiliminda
ekonomik durum 6nemli bir itici gii¢ haline gelmektedir. Bu sebeple gelir diizeyi daha yiiksek
olan fiziksel engelliler turizm faaliyetlerine daha ¢ok katilmaktadir. Yine ayni caligmada
seyahat eyleminde bulunan fiziksel engelli bireylerin egitim diizeyinin de yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmistir. Bu calismada da goriildiigii tizere fiziksel engelli bireylerin daha
yiksek gelir seviyesine ve egitim durumuna sahip gruplarda oldugu gibi giivenlik olaylarina
ve Onlemlerine daha az 6nem verdigi goriilmektedir. Bu durum Tiirkiye’de bulunan dort ve
bes yildizli otellerde konaklayan fiziksel engelli miisterilerin genele gore daha yiiksek bir
gelir seviyesine ve egitim durumuna sahip oldugunu gdostermektedir. Diger yandan
alanyazinda fiziksel engelli bireylerin sahip olduklar1 6zgiivene yonelik yapilmis ¢aligmalar
da bulunmaktadir (Miyahara, Rigoli ve Piek, 2016; Jung vd., 2022). Bu ¢alismalara gore
fiziksel engellerini kabullenmis olan bireyler, kabullenmemis olan bireylere gore daha
yiliksek Ozgiiven sergilemektedir. Buna bagli olarak bu bireyler sosyal hayata daha fazla
katilmakta ve daha c¢ok seyahat gerceklestirmektedirler. Buradan hareketle fiziksel engeli
bulunan otel miisterilerinin genel olarak yiiksek Ozgiivene sahip olduklar1 sdylenebilir.
Ayrica Kim ve Lehto’ya (2012) gore fiziksel engelli bireylerin turizm sektoriinde daha farkl
sorunlara 6nem verdigi gorilmektedir. Bu miisteriler i¢in hizmetin sunumu sirasinda
olusabilecek hatalar, yerine getirilmemis 6zel istekler ve istenmeyen calisan davranislari
giivenlikten daha 6nemli hale gelmektedir. Ayni ¢aligmada giivenlige 6nem veren tek grubun
ileri yasa sahip fiziksel engelli kadinlar oldugu tespit edilmistir. Bu durum, mevcut calismada
da ev isi yapanlar ve emeklilerin giivenlige daha ¢ok Onem vermesiyle benzerlik

gostermektedir.

Alanyazinda ele alinan diger bir durum ise otel miisterilerinin seyahat sikliklarinin
arttikca giivenlikle ilgili daha az maliyetlere katlanmak istemesidir (Feickart vd., 2006).
Mevcut ¢aligmada seyahat sikliklarina gore miisterilerin 6nem verdigi giivenlik olaylar1 ve
onlemleri incelenmistir. Az, orta ve ¢cok sayida seyahat eden gruplar arasinda genellikle az
ve orta diizeyde seyahat eden miisteriler arasinda farkliliklar gézlemlenmistir. Yilda bes ve

daha fazla sayida seyahat gergeklestiren otel miisterileri ise sadece sugla ilgili giivenlik

107



olaylarinda orta diizeyde seyahat edenlerle farklilasmistir. Geri kalan giivenlik olaylar1 ve
onlemlerinde ise ¢ok sayida seyahat gergeklestiren miisteri gruplarinin giivenlikle ilgili 6nem
verdigi konularda herhangi bir farkliliga rastlanmamistir. Bu durum Feickart ve digerlerinin
(2006) calismasina gore ¢ok sayida ziyaret gergeklestiren otel miisterilerinin daha az

giivenlik maliyetine katlanacagi savini desteklememektedir.

Ghazi’nin (2015) otel giivenligiyle ilgili gergeklestirdigi calismada giivenlik
onlemleri sekiz boyut altinda ele alinmis fakat bu boyutlarin kategorilestirilmesinde herhangi
bir faktor analizi uygulanmamais olup analiz, literatiire dayali bir sekilde gergeklestirilmistir.
Calismaya gore giivenlik 6nlemi kategorileri sirasiyla detektorler, acil durum hazirligi, tibbi
hazirlik, ¢alisan gilivenligi, miisteri odalar1 giivenligi, havuz ve plaj, ulasilabilirlik kontrolii
ve bilgi/siber glivenlik olarak belirlenmistir. Calismada en ¢ok 6énem verilen boyutlarin tibbi
hazirlik, acil durum hazirligi ve miisteri odalarinin giivenligi oldugu tespit edilmistir. Ayni
zamanda bu boyutlara verilen 6nem, otel miisterilerinin hepsinden elde edilen verilerle
belirlenmis olup calismanin sonunda kadin/erkek, seyahat amaci, ulusal/uluslararasi
seyahatler gibi degiskenlerle farkli gruplarda incelenmesi gerektigi ifade edilmistir. Bu
caligmada da bu yonde bir incelemeler gerceklestirilmis olup Ghazi’nin (2015) caligmasiyla
benzer boyutlar aciga ¢ikmistir. Buna gore dnlemler bakimindan Ghazi’nin ¢alismasinda yer
alan tibbi hazirlik boyutu, bu ¢alismadaki hijyen 6nlemleri boyutunu; ayn1 ¢alismadaki acil
durum hazirhigi boyutu da bu calismadaki acil durum gilivenlik Onlemlerini karsilar
niteliktedir. Ghazi’nin (2015) arastirilmasini tavsiye ettigi miisteri gruplari bakimindan
inceleme yapildiginda acil durum ve hijyen giivenlik 6nlemlerine kadinlarin, tatil amaciyla
seyahat edenlerin ve yurt icinde seyahat eden yerli turistlerin daha fazla 6nem verdigi
sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple, en azindan Tiirkiye’de konaklamis olan otel miisterileri

icin alanyazindaki bu bosluk doldurulmaya calisiimistir.

Son olarak calismada gilivenlik olaylar1 ve Onlemleri arasindaki iligkilerin
belirlenmesi amaclanmistir. Her ne kadar bazi giivenlik olay1r ve giivenlik Onlemi
boyutlarinin birbiriyle iliskisi ilk bakista anlamsiz gelse de alanyazinda bununla bir drnege
rastlamak miimkiindiir. Amblee’ye (2015) gore miisteriler, temiz ve diizenli bir odanin, otelin
genel organizasyonu ve giivenligi ile iligkisi oldugunu hissetmektedirler. Bu sebeple

giivenlik olaylar1 ve giivenlik 6nlemlerinin hepsinin arasindaki iligkiler incelenmistir. Buna
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gore Amblee’nin (2015) de bahsettigine benzer bir sekilde otellerde yasanabilecek sug
unsurlartyla hijyen 6nlemleri arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskiye rastlanmistir.
Hatta bu iki boyut arasindaki iliskinin kuvveti, saglikla ilgili olaylar ve hijyen 6nlemleri
arasindaki iliskiden daha kuvvetli bir sekilde gergeklesmistir. Ayni zamanda miisteriler
acisindan otellerde yasanabilecek giivenlik olaylari ve glivenlik 6nlemlerinin hepsi arasinda
anlamlt iligkiler bulunmustur. Bu durum, otellerde giivenligin tek bir agidan ele
alinamayacaginin, daha biitiinciil ve kapsayici bakis acilartyla yaklasilmasi gerektiginin bir

gostergesidir.

6. SONUC VE ONERILER
Aragtirmanin bu bdliimiinde bulgular ve tartismadan elde edilmis sonuglar
aciklanmis, bu sonuglardan yola ¢ikilarak otelcilik sektdriine ve turizm alanyazinina yonelik

oneriler sunulmustur.

6.1. Sonuc¢

Giivenlik, turizm sektorii i¢in olmazsa olmaz olgulardan biridir. Destinasyon, ulasim,
yiyecek-icecek sektorii gibi bir¢ok alanda giivenlik her zaman 6n planda olmustur. Turizmle
ilgili diger alanlarda oldugu gibi giivenlik, otel isletmeleri i¢in de kritik bir oneme sahiptir.
Turizm alanyazininda, otel miisterilerinin giivenlige verdigi 6nemle ilgili calismalar yapilmis
olup bu caligmalarda hem farkli yaklasimlar izlenmis hem de ortak sonuglara ulagilamamastir.
Bu sebeple, bu calismada farkl otel miisteri gruplarinin 6nem verdigi glivenlikle ilgili olaylar
ve giivenlik 6nlemleri belirlenmeye calisilmis, ayrica bu olaylar ve 6nlemler arasindaki

iliskiler incelenmistir.

Farkli miisteri gruplarmin 6nem verdigi gilivenlik olaylar1 ve Onlemlerinin
belirlenmesi i¢in alanyazinda bir goriis birligine rastlanmamis olup 6ncelikle bunu gidermek
amaciyla bir veri toplama araci gelistirilmistir. Veri toplama aracinin olusturulmasinda bir
madde havuzu olusturulmus, alaninda uzman akademisyenlerden uzman goriisii alinmis ve
bir pilot ¢alisma gerceklestirilmistir. Pilot ¢aligma sonrasinda veri toplama araci, son halini
almis ve arastirma verisi toplanmistir. Arastirma verisinden elde edilen sonuglara gore otel
miisterilerinin 6nem verdigi bes giivenlik olayr ve bes giivenlik onlemi faktorii elde

edilmistir. Buna gore, otel miisterilerinin 6nem verdigi bes glivenlik olay1 faktorii terdr, sug,

109



dogal afetler, saglik ve insan kaynakli tehlikelerdir. Giivenlik 6nlemlerine goz atildiginda ise
otel miisterilerinin 6nem verdigi giivenlik 6nlemlerini acil durum, 1slak alan, hassas giivenlik

onlemleri, hijyen ve siber giivenlik 6nlemleri olusturmustur.

Kadinlar agisindan ele alindiginda kadinlarin genellikle giivenlik olaylarin1 hemen
hemen erkekler kadar onemsedigi fakat giivenlik Onlemlerine daha fazla 6nem verdigi
goriilmiistiir. Bu durum, kadinlarin yasanabilecek olaylara karsi erkekler kadar ¢ekinceleri
oldugunu gostermekte olup buna ragmen daha fazla koruma talep ettiklerini gostermektedir.
Her ne kadar kadinlar giivenlik olaylarina erkekler kadar 6nem vermis olsa da ev hanimlari
icin bu durum farkli bir hal almaktadir. Calismada ¢ogunu ev hanimlarinin olusturdugu ev
is1 yapanlar grubu, diger meslek gruplarindan tamamen ayrilarak hem giivenlik olaylarina
hem de giivenlik dnlemlerine yiiksek 6nem vermistir. Sosyal giivence sikintisi yasama
thtimali olan ve ekonomik 6zgiirliigii bulunmayan bu kesim, giivenlik olaylarindan biiyiik

endise duymakta olup daha fazla giivenlik 6nlemi talep etmektedir.

Evli miisteri gruplarmin biitiin giivenlik olaylarina daha fazla 6nem verdigi
goriilmekte olup benzer bir durum, birlikte seyahat edilen kisilere gore belirlenen miisteri
gruplarinda da goriilmektedir. Buna gore ¢ekirdek ailesiyle konaklama gergeklestirmis olan
otel miisteri gruplar1 da giivenlik onlemlerine yiiksek 6nem atfetmektedir. Evli miisterilerin
biiyiik bir cogunlugunun ¢ocuklu ailelere sahip olmasi, bu durumu agiklamaktadir. Cocugu
olan otel miisterileri, sadece kendi giivenliklerini diisiinmeyerek otellerde yasanabilecek
giivenlik olaylarina biiyiik 6nem vermektedir. Ayrica evli olan ve c¢ekirdek aile olarak
konaklayan otel miisterilerinin 1slak alan giivenlik 6nlemlerine de yiiksek onem verdigi
goriilmektedir. Ailelerin ¢ocuklariyla 1slak alanlarda daha giivenli vakit gecirebilmesi adina
bu alanlardaki giivenlik 6nlemlerine daha ¢ok 6nem verdigi anlasilmistir. Diger yandan bekar
miisterilerin sadece siber giivenlik dnlemlerine daha fazla 6nem verdigi goriilmiistiir. Bunun
sebebi olarak bekar miisterilerin evli miisterilere goére daha ¢ok sosyal medya kullanabilecegi,
ortak kablosuz aglara daha ¢ok baglanabilecegi ve bu kullanimlarinda daha giivenli olmak

isteyecegi diistiniilebilir.

Ogrenim durumuna gére otel miisteri gruplar: ele alindiginda genellikle iiniversite

mezunu ve yiiksek lisans/doktora yapmis olanlarin giivenlik dnlemlerine daha az 6nem
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verdigi gorilmiistiir. Bu iki grubun diger gruplara gore refah seviyesinin daha yiiksek
olabilecegi goz Oniinde bulundurulabilir. Bu sebeple aylik gelir ve gecelik ortalama
harcamalarina gére miisteri gruplarinin da goz Onilinde bulundurulmasi faydali olabilir.
Universite ve yiiksek lisans/doktora mezunlarinda oldugu gibi aylik geliri ve gecelik
ortalama harcamasi1 daha yiliksek olan gruplar, gilivenlik Onlemlerine daha az GSnem
vermektedir. Bu durumun gerekgesi, refah diizeyi, aylik geliri ve egitim seviyesi yiiksek olan
misterilerin, hizmet kalitesinin ve giivenligin daha yiiksek oldugu otellerde konaklama
yapmis olmalaridir. Boylece giivenlik dnlemleri, bu miisteri gruplarinin aklinin késesinde
yer edinmekten ¢ikmis olacaktir. Bunun aksine daha diisiik gelire, gecelik harcamaya ve
egitim seviyesine sahip olan otel miisterileri ise giivenlik onlemlerine daha fazla 6nem
vermektedir. Bu durum, sadece konakladiklar1 otelin kendisiyle ilgili olamayacag gibi otelin
bulundugu bélgeyle de ilgili olabilir. Ornegin, su¢ oranmin yiiksek oldugu bir ilgede veya su
kaynaklarinin nispeten kirli oldugu bir bolgede bulunan otelin fiyatlari, gérece uygun
olacaktir. Boyle bir yerde konaklayan miisterilerin gozlerinin glivenlik 6nlemlerini daha ¢ok
arayacagi bir gercektir. Bu sebeple, aylik gelirin ve gecelik harcamanin yiiksek oldugu otel
misterilerinde giivenlik 6nlemlerine verilen 6nemin daha az olmasi, kabul edilebilir bir
durumdur. Buna 6rnek vermek gerekirse, Antalya’da deniz kenarinda bulunun bes yildizli
liiks bir otelin miisterisi, otelde bulunan alarm veya yangin sistemlerinin hali hazirda galisir
durumda oldugunu kabul ederek konaklamasini gergeklestirecektir. Fakat Istanbul’un gérece
kenarda kalmis bir semtinde, dort yildizli bir otelde konaklayan miisteri i¢in bu sistemlerin
calisip calismadigi miisteri tarafindan sorgulanabilir. Bu sebeple yiiksek gelir grubunda
bulunan otel miisterileri, giivenlik énlemlerine daha az énem vermektedir. Onem verilen
giivenlik olaylarinda da benzer bir sonug olup daha yiiksek aylik gelire ve gecelik harcamaya
sahip miisteri gruplarinin gilivenlik olaylarina daha az 6nem verdigi goriilmektedir.
Yukaridaki ornekte bulunan oteller tekrar ele alinirsa Antalya’da deniz kenarinda bulunan
bir otelin miisterisi, ayn1 zamanda burada daha az sug¢ islenebilecegi ihtimalini satin almis
olurken, istanbul’un kenarda kalmis bir semtinde bulunan dért y1ldizli otel miisterisi ise sugla

ilgili yasanabilecek olaylar1 daha ¢ok g6z dnilinde bulunduracaktir.

Otel miisterileri uyruklarina gore incelendiginde ise Tiirkler biiyiik oranda giivenlikle

ilgili olaylara ve giivenlik 6nlemlerine daha fazla 6nem vermektedir. Bu durum, birkag
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sekilde aciklanabilir. Birincisi, agirlasan ekonomik kosullar ve artan doviz kurlari
gerekeesiyle yerli otel miisterileri, her gecen yil otellerde daha az konakladig diisiiniilebilir.
Bu sebeple, artan maliyetlere katlanarak alacaklari her tiirlii hizmete daha fazla 6nem
vermektedirler. Yerli misteri gruplari, az sayida gergeklestirdikleri konaklamada sadece
giivenlikle sinirli kalmayip yiyecek icecek, kat hizmetleri, animasyon gibi otellerde bulunan
birgcok hizmete daha yiiksek énem verebilir. ikincisi, yerli miisteri gruplar1 kendi iilkelerinde
yasanan glivenlik olaylariyla ilgili daha fazla bilgiye maruz kalmaktadir. Yurt disina seyahat
edecek bir Tiirk, miinferit glivenlik olaylarina daha az 6nem verecekken yillar boyunca kendi
iilkesinde karsilastigi bu tarz olaylar giivenlik olaylarina daha ¢ok 6nem vermesine yol
acacaktir. Diger bir ithtimal ise yukarida bahsedilen gelir gruplarinda oldugu gibi Tiirkler
artan doviz kurlar1 sebebiyle yabancilara gore giivenlik hizmetlerinin daha diisiik oldugu
otellerde konaklama gergeklestirmis olmasi olabilir. Burada dikkat ¢eken diger bir grup ise
cogunlugunu Rus vatandaglarinin olusturdugu Dogu Avrupali otel miisterileridir. Dogu
Avrupali otel miisterileri, saglikla ilgili giivenlik olaylarina diger bolge miisterilerinin hemen
hemen hepsinden daha az 6nem vermektedir. Rus vatandaslarinin genelinde saglikli olduklar1
algis1 yliksek oldugu i¢in bu, beklenen bir durumdur. Diger yandan bu miisteri grubu, hijyen
onemlerine ise geri kalan Avrupali ve Kuzey Amerikali miisterilerden daha fazla 6nem
vermektedir. Bu grubun, saglik sorunlarina daha az 6nem vermesi fakat hijyen 6énlemlerine
ise diger Avrupali gruplardan daha fazla 6nem vermesi ilging bir sonugtur. Aslinda saglikli
olamamalarina ragmen, saglikli olduklarini diistindiikleri gibi aslinda hijyen &nlemlerini
Onemsemeyip, Onemsiyormus gibi diisiinmiis olabilirler. Dogu Avrupali otel miisterileri ile
ilgili diger dikkat ¢ekici giivenlik 6nlemi ise siber giivenlik onlemleridir. Geldikleri tilkelerde
siber suglarin yaygin olmasi, bu grubun siber giivenlik 6nlemlerine daha fazla hassasiyet

gostermesine yol agmustir.

Fiziksel engeli bulunan otel miisterileri ise engeli bulunmayan miisterilere kiyasla
giivenlik olaylarina daha az 6nem vermektedir. Yine fiziksel engelli miisterilerin acil durum,
1slak alan ve hijyen 6nlemlerine de daha az 6nem verdigi goriilmektedir. Bu durum fiziksel
engeli bulunan otel miisterilerinin daha yiiksek gelir ve egitim seviyesine sahip olmasiyla
aciklanabilir. Ayrica bu grubun, fiziksel engelini kabullenmeyen, kendi i¢ diinyasina kapanan

ve depresyona egilimli fiziksel engelli bireylerden ziyade fiziksel engelini kabullenmis,
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gezmeyi seven, 0zgiivenli bireylerden olustugu sonucuna varilabilir. Ayrica fiziksel engelli
miisterilerin otel igletmelerinde gilivenlikten daha once gelen ihtiyaglar1 bulunabilir. Bu
nedenlerle aragtirmaya katilmis olan fiziksel engelli bireyler glivenlik olaylar1 ve dnlemlerine

daha az dnem vermektedir.

Tatil amaciyla seyahat eden otel miisterileri, is amaciyla seyahat edenlere gore teror
olaylarina daha fazla O6nem vermektedir. Terdr eylemleri genellikle ideolojik olarak
gerceklestirilir ve uluslararas: diizeyde dikkat ¢ekmek i¢in yapilir. Bu sebeple, yabancilarin
sayica ¢cok oldugu yerlerde gergeklestirilmeleri olasidir. Bunun i¢in tatil amaciyla seyahat
eden yabanci otel miisterilerinin ¢ok oldugu oteller, birer hedef haline gelebilir. Tatil i¢in bir
otelde konaklama yapan miisterilerin terér olaylarima daha fazla 6nem vermesi, bu
sebepledir. Diger yandan, is amaciyla seyahat eden otel miisterilerinin islenecek olan suglara
daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Bilindigi gibi su¢ unsurlariin genelinde maddi
kazanimlar yer almaktadir. Bu sebeple is insanlarinin su¢ unsurlarina kars1 daha tedbirli
oldugu sdylenebilir. Ayrica, konakladiklari otele sahsi araglariyla gelen miisterilerin de sucla
ilgili olaylara daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir. Bu durum da sugcla ilgili olaylarin
maddi kazanglarla iliskisi olmasini agiklamaktadir. Kendi araciyla konakladiklar1 otele gelen
misteriler, can giivenliginin yaninda mal giivenligine de yiliksek 6nem vermektedir. Bunun
yani sira kendi araciyla seyahat eden miisterilerin daha ¢ok yurtici seyahat yapmis olacagi ve
bu grubun biyiikk bir g¢ogunlugunun yerli miisteriler tarafindan temsil edilecegi
unutulmamalidir. Bu sebeple yerli/yabanci otel miisterilerindeki karsilagtirmada oldugu gibi
sahsi araciyla gelen miisterilerin sucla ilgili olaylara daha fazla 6nem vermesi, normal

karsilanabilir.

Her ne kadar farkli miisteri gruplari giivenlik olaylarina ve 6énlemlerine farkli dnemler
atfetse de otel isletmelerinde gilivenligin biitiinciil bir sekilde ele alinmasi kaginilmazdir. Elde
edilen sonuglara gore tiim giivenlik olaylarinin ve onlemlerinin birbiriyle iliskisi oldugu
goriilmiistiir. Buna gore, yasanabilmesi muhtemel cesitli giivenlik olaylarinin acil durum,
1slak alan, hassas giivenlik dnlemleri, hijyen veya siber giivenlik dnlemlerinden bagimsiz
diisiiniilmemesi gereklidir. Otel isletmelerinde karsilasilabilecek cesitli su¢ eylemleri veya

saglik sorunlart mevcut tiim giivenlik dnlemlerinin harekete gegmesini gerektirebilir. Bu
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sebeple, giivenlik onlemlerinin otel isletmelerinin her noktasinda detaylica planlanmasi

gereklidir.

6.2. Oneriler

Caligmanin bu boliimiinde, elde edilen sonuglar dogrultusunda elde edilen

cikarimlara ve uygulanabilecek Onerilere yer verilmistir. Bu ¢ikarimlar ve Oneriler, turizm

alanyazini ve sektor temsilcileri i¢in ayr1 ayr1 ele alimmustir.

Turizm alanyazini i¢in;

Otel giivenligi alanyazininda, miisterilerin 6nem verdigi gilivenlik olaylart ve
onlemlerine yonelik ¢esitli calismalar bulunmaktadir. Fakat bu ¢caligmalarda hem ¢ok
cesitli yaklasimlar hem de standart olmayan veri toplama araglar1 kullanilmistir. Hatta
birgok caligmada faktér analizi bile gerceklestirilmemis, otel gilivenlik boyutlari
arastirmacilarin kendi kararlariyla belirlenmistir. Bu ¢alismanin baslangicinda 136
maddelik bir madde havuzu 58 maddelik rafine bir veri toplama aract haline getirilmis
olup otel giivenligi ¢alismalar1 yapacak arastirmacilar i¢in katki saglamistir.

Otel giivenligi, bir¢cok aragtirmada baska degiskenlerle birlikte tiiketici satin alma
davranig1 ve hizmet kalitesi gibi olgularin agiklanmasi ve 6l¢limii i¢in kullanilmistir.
Bu aragtirmada ise otel giivenligi derinlemesine bir sekilde ele alinmis olup
giivenlikle ilgili miisterilerin 6nem verdigi detaylar agiklanmistir. Bu sebeple, otel
giivenliginin bagli bagina alanyazin i¢in ne kadar énemli oldugu ve alanyazinda daha
cok yer verilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

Bu caligmada farkli otel miisterilerinin 6nem verdigi giivenlik olaylarina ve
Onlemlerine yer verilmistir. Turizm alanyazininda yapilan ¢aligmalarin
temellendirildigi baz1 kuramlar incelendiginde, bu calismanin katki saglayabilecegi
birtakim noktalar bulunmaktadir. Tiiketicilerin satin alma davranigina yonelik
gelistirilmis olan gerekgeli eylem modeli ve planli davranis modelinin ilk basamagini
tutumlar olusturmaktadir. Bu tutumlara gore tiiketicilerin niyetleri olusmakta ve
sonrasinda tiiketiciler, satin alma davramisim1 gergeklestirmektedirler. Fakat ilk
basamakta bulunan tutumlar etkileyen cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlardan biri

“algilanan risktir”. Otellerde yasanabilecek giivenlik olaylar1 veya bunlarin 6niine
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gegebilecek gilivenlik Onlemleri, miisterilerin bu otel i¢in algiladiklart riski
aciklamada onemli degiskenler olacaktir. Buradan hareketle farkli otel miisteri
gruplarmin satin alma davraniginin incelenmesinde bu ¢aligmadaki degiskenler
onemli birer onciil degisken haline gelmektedir.

e Miisterilerin otelde konakladiklar sirada karsilasacaklar giivenlik sorunlari ise bagka
kuramlarin konusu olabilir. Sebep-sonu¢ zincir kuramina gore, miisterilerin satin
aldiklar1 irtin veya hizmette yasadiklari sorunlar, onlari tekrar satin alma
davranigindan uzaklastirmaktadir. Biligsel uyumsuzluk kuraminin temeli satin alma
sonrasindaki uyumsuzluklar ve tiiketicilerin satin almadan sonraki tutum
degisiklikleri, hizmet kalite algilar1 ve marka sadakati seviyeleridir. Otellerde
yasanabilecek kiigiik olaylar veya eksik alinabilecek oOnlemler belli miisteri
gruplarinin tekrar satin alma davramsini etkileyebilir. Ornegin bu ¢alismaya gére, ev
is1 yapanlar ve emekliler, 1slak alan giivenligine yiiksek dnem vermektedirler. Bu
gruplara mensup bir otel miisterisi, 1slak alanda basina gelebilecek bir olay karsisinda
oteli tekrar tercih etmeyebilir. Fakat ayn1 durum bir kamu ¢alisaninin veya 6grencinin
basina gelirse bu oteli tekrar tercih etme durumunu etkilemeyebilir. Sebep-sonug
zincir kurami temelinde yapilacak calismalarin mevcut g¢alismayr goéz Oniinde
bulundurmasi alana katki acgisindan faydali olacaktir.

e Turizm alanyazininda miisterilerin satin alma davranigini belirlemek amaciyla 6nem-
performans analiziyle ¢okca karsilasilmaktadir. Ileride otel giivenligi iizerine
gergeklestirilecek galismalarin 6nemle ilgili kismini agiklamada bu ¢alisma, 6nemli

katkilar verebilecektir.
Sektor temsilcileri igin;

e Otel yoneticileri, miisteri veri tabanlarint mutlaka detaylica incelemeli ve miisterilerin
istatistiki verilerine goz atmalidir. Ornegin, iiniversite veya yiiksek lisans/doktora
mezunu miisteri gruplari, giivenlik olaylarina ve Onlemlerine daha az Onem
vermektedir. Bu durum, otelde giivenligin azaltilmas1 anlamina gelmemektedir. Bu
grup miisterilere hitap eden otellerin gilivenlik Onlemlerini miisterileri rahatsiz
etmeyecek sekilde daha az goriiliir hale getirmesi gerekmektedir. Ornegin, lobi

alaninda 7/24 giivenlik gorevlisi bulundurulmasi yerine bu alanlarin kameralarla
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denetlenmesi ve miidahale gerekebilecek durumlar i¢in gilivenlik gérevlisinin arka
ofise bekletilmesi gerekebilir. Diger yandan daha diisiik egitim seviyesine veya gelire
sahip miisteriler, giivenlik onlemlerine daha fazla 6nlem vermektedir. Bu miisteri
gruplarina hitap eden otellerin de mutlaka giivenlik 6nlemlerini gozle goriilecek hale
getirmesi  gerekmektedir. Otel girisinde siirekli sekilde giivenlik gorevlisi
bulundurulmasi, bu miisteri gruplarin1 daha giivende hissettirecektir.

Kadin miisteri gruplariin, giivenlik olaylarina erkek gruplarla yakin diizeyde 6nem
verdigi goriilmekteyken giivenlik Onlemlerine daha fazla Onem verdigi
goriilmektedir. Bu sebeple en azindan, otellere konaklamaya gelen kadin agirlikli
miisteri gruplarinin giivenlik Onlemleriyle ilgili akillarindaki soru isaretlerini
giderecek aciklamalar ve bilgilendirmeler yapilabilir.

Cocuklu aileler, giivenlik olaylarina yiiksek 6nem vermektedir. Buradan hareketle,
kendini ¢ocuk dostu olarak tanimlayan otellerin ¢esitli alanlarinda ebeveynlerin
endiselerini giderecek sekilde glivenlik daha yiiksek tutulabilir. Ayrica ¢ocuklu
aileler i¢in 1slak alan giivenlik onlemleri de 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu alanlarda,
cocuklarin giivenligini saglayacak onlemler, ailelerin giivenlikle ilgili endiselerini
azaltacaktir.

Bekar miisteriler i¢in siber giivenlik onlemlerinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Bu
grubun belli bir kisminin yetigkin otellerinde (16 yas altinda ¢ocuklar1 kabul etmeyen)
konaklayacagi diisiiniilebilir. Sosyal medyay1 da etkin kullanma ihtimali olan bu grup
icin yetigkin otellerinin giivenli wifi baglantilarina ve yazilimlara yatirim yapmasi
gereklidir. Ayrica bu siber giivenlik 6nlemleri hakkinda miisterilerin kolayca bilgiye
ulagsmasi1 ve ikna edilmesi gereklidir.

25-34 yas araliginda bulunan geng yetiskinlerin 6zellikle giivenlikle ilgili olaylara
daha az onem verdigi goriilmektedir. Tatil sezonunda otel isletmeleri her yastan
miisteriye hizmet vermektedir. Fakat sezon dncesinde spesifik gruplara da hizmet
verilmektedir. 25-34 yas aralifinda bulunan miisterilerin otellerde konaklayacagi
zamanlarda (festival, etkinlik, spor miisabakalar1 vs.) asir1 giivenlik onlemlerinden
kagmilmas: gerekmektedir. Bu donemlerde otelde bulunan giivenlik onlemleri,

rahatsiz edici boyutta olmamalidir.

116



Yerli miisterilerin hem giivenlik olaylarina hem de giivenlik 6nlemlerine daha ¢ok
onem verdigi gorilmektedir. Yerli miisterilerin, doviz kuru farkindan dolay1
yabancilara gére daha zor oda satin aldig1 diistiniilebilir. Bu sebeple, yilda daha az
sayida seyahate ¢ikan yerli otel miisterilerinin 6dedigi bedele gore daha fazla hizmet
almak istemesi ongoriilebilir. Bu sebeple, yerli otel miisterilerinin yogun bir sekilde
konakladigi otellerde giivenlik onlemleri gbéze daha ¢ok goriinecek sekilde
planlanabilir.

Dogu Avrupali miisteriler, siber giivenlige daha fazla 6nem vermektedir. Bu sebeple
ozellikle Antalya bolgesinde bulunan otel yoneticileri, sadece siber giivenlige dnem
vermekle kalmayip, bu Onlemlerin miisteriler agisindan goriiniir olmasini
saglamalidir.

[s icin seyahat etmekte olan miisteri gruplar1 i¢in dolandiricilik, hirsizlik, siber suglar
gibi giivenlik olaylari, daha 6nemli hale gelmektedir. Is icin seyahat eden otel
miisterilerine hitap etmeyi planlayan otellerin sugla ilgili giivenlik olaylarini géz
oniinde bulundurmasi gerekmektedir. Hatta giivenlik 6nlemlerinden 6nce bu otellerin
kurulum asamasinda yer se¢imini ¢ok iyi yapmalar1 gerekmektedir. Su¢ oraninin
nispeten yiiksek oldugu ilcelerde veya semtlerde kurulacak olan oteller, is i¢in
seyahat eden otel miisterileri tarafindan tercih edilmeyebilir. Diger yandan tatil i¢in
seyahat eden otel misterileri, terdr olaylarina daha fazla 6nem vermektedir.
Calismada bulunan teror olaylariyla ilgili maddeler géz 6niinde bulunduruldugunda
tatil amacli kurulan otel isletmelerinin su ve hava tesisatlarin1 mutlaka giivenilir kisi
ve firmalara teslim etmesi gerektigi goriilmektedir. Ayrica bu otel isletmelerinin
yerleskeleri mutlaka daha genis bir alana yayilmali, otele giris ¢ikis yapacak olan
araglar, ana binalardan uzak bir bolgede yerleskeye giris yapmalidir. Boylelikle
patlayic1 tasima ihtimali bulunan araclarin otelde bulunan insanlardan uzak
noktalarda durdurulmasi miimkiin olacaktir.

Kendi araciyla seyahat eden miisteriler i¢in ara¢ gegisinin yapildig: yollar ve park
yerleri genis ve diizenli olmalidir. Ayrica otoparklara olan erisim kontrollii ve kayit
altinda olmalidir. Bircok isletme, miisterileri araglarinda degerli esya birakmamasi

konusunda uyarmaktadir. Bu uyarilar her ne kadar hukuki olarak otel isletmesini ve
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miisterileri koruma amaciyla yapilsa da araci bulunan miisterileri tedirgin
edebilmektedir. Sozlii veya yazili bir sekilde olmamak kaydiyla, diger bir ifadeyle
otelleri hukuki olarak sorumlu tutmayacak bir sekilde, otel isletmelerinin
miisterilerine “araciniz bize emanet, merak etmeyin” izlenimini vermesi gereklidir.
Bu amagla otopark alanlarinda muhakkak kamera sayilarinin arttirtlmasi, bu alanlarin
7/24 kamera kaydi altina alinmasi, rutin devriyelerin yapilmasi ve bunlarin
misterilere hissettirilmesi gerekmektedir.

e Otel isletmelerinde giivenlikle ilgili bu 6neriler yerine getirilirken otel giivenliginin
biitiinciil olarak ele alinmasi gerektigi unutulmamalidir. Otel giivenliginin biitiin
bilesenleri, birbiriyle iligkilidir. Giivenlikle ilgili yasanabilecek en kiiciik aksaklik,

miisterilerin otelin geneli hakkindaki giivenlik algisina zarar verecektir.
Smirliliklar ve gelecekteki caligmalar i¢in Oneriler;

e Bu arastirma, sadece Tirkiye’de bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
misterilerini kapsamaktadir. Uluslararas1 diizeyde otel miisterilerinin 6nem verdigi
giivenlik olay ve dnlemlerinin incelenmesi i¢in benzer ¢aligmalarin farkl iilkelerde
gergeklestirilmesi gerekmektedir.

e Otel isletmelerinde bulunan miisteri gruplari, demografik degiskenler ve seyahat
tercihleri iizerinden belirlenmistir. Ileriki calismalarda miisteri gruplarinin giivenlik
algisina yonelik tipoloji ¢alismalarina yer verilebilir.

e Arastirmada daha diisiik gelir gruplarinin giivenlige daha fazla onem verdigi
goriilmiistlir. Fakat bu calisma dort ve bes yildizli otellerle sinirlandirilmis olup alt
gelir gruplar1 da belirli bir seviyededir. Butik otellerin veya daha diisiikk yildizli
otellerin miisterilerinin gilivenlikle ilgili goriislerinin belirlenmesi i¢in bu otel
miisterilerinin de dahil edildigi ¢alismalarin yapilmasi gereklidir.

e Giivenligin biitiinciil bir olgu oldugu ve bu sekilde ele alinmasi gerektigi ¢alismada
belirtilmistir. Fakat giivenligin bu biitlinciil hali daha genis bir ¢erceveden ele
alinabilir. Otel miisterilerinin giivenlik algisini destinasyon, ulagim ve milli giivenlik
gibi degigkenler de etkileyebilir. Bu sebeple bu degiskenlerin de dahil edildigi

giivenlik calismalar1 gergeklestirilebilir.
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Arastirma verisi 6 Subat 2023 Kahramanmarag depreminden once toplanmistir. Bu
biiytikliikkte ve bu kadar genis bir bolgeyi etkileyen deprem sonucunda insanlarin
giivenlikle ilgili 6nceliklerinde birtakim degisimlerin yasanmis olmasi beklenebilir.
Otel binalarinin afetlere yonelik hazirligiyla birlikte yagsanan goc dalgalari, miilteci
sorunlar1 gibi olaylar miisterilerin dnem verdigi giivenlik unsurlarinda degiskenlik
yaratmis olabilir. Bu sebeple, yakin gelecekte yapilacak olan benzer ¢aligmalar dogal
afetlerin otel miisterilerinin glivenlik algisindaki degisimleri belirlemesi agisindan

faydali olacaktir.
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EKLER

Ek-1. Veri Toplama Araci

Sayin katilimci,

Bu calismanin amaci Tirkiye’de bulunan doért ve bes yildizli otel isletmelerinde konaklayan farkli musteri
gruplarinin glvenlik algilarinin belirlenmesidir. Ankete katilmanin tek sarti gectigimiz iki yil icerisinde Tiirkiye’nin en
cok turist ceken alti ilinden birinde (istanbul, Ankara, izmir, Antalya, Mudla veya Aydin) dért veya bes yildizli bir otelde
konaklama yapmis olmanizdir.  Calisma kapsaminda hazirlanan bu anket formunda otellerde yasanan giivenlik
olaylarinin ve otellerde bulunan glvenlik énlemlerinin sizler icin 6nem derecesi sorulmustur. Sizden alinan bilgiler
Uguincili sahislarla paylasiilmayacak ve gizli tutulacaktir. Zaman ayirip ¢alismaya katildiginiz igin tesekkdir ederiz.

Aras. Gor. Fuat CIFTCi
Anadolu Universitesi, Turizm Fakltesi

Lutfen otellerde yasanabilecek potansiyel glivenlik olaylarinin sizin i¢in 6nem derecesini belirtiniz.

OTELLERDE YASANAN GUVENLIK OLAYLARI HiCD(Zg;mﬁ <«—» Cok Onemli
1) Miusterilerin 6lduriilmeye tesebbiis edilmesi @ @ @ @ @
2)  Hirsizhk @ @ @ @ @
3) Misterilere siddet uygulanmasi @ @ @ @ @
4)  Arag hirsizhig @ @ @ @ @
5) Calisanlar tarafindan miisterilere fiziksel siddet uygulanmasi @ @ @ @ @
6) Miisterilere cinsel saldirida bulunulmasi @ @ @ @ @
7) Misterinin dolandiriimasi @ @ @ @ @
8) Miisteri bilgilerinin glivenliginin ihlali @ @ @ @ @
9) Siber saldirilar @ @ @ @ @
10) Dogal afet kaynakli yangin @ @ @ @ @
11) Saganak yagmur (su baskini) @ @ @ @ @
12) Deprem @ @ @ @ @
13) Firtina @ @ @ @ @
14) Heyelan @ @ @ @ @
15) Dogal afet kaynakh elektrik kesintisi @ @ @ @ @
16) Kar firtinasi @ @ @ @ @
17) Sustokunun terér kaynakl kirletilmesi @ @ @ @ @
18) Gida stokunun terér kaynakli kirletilmesi @ @ @ @ @
19) Havalandirma sisteminin teror kaynakli kirletilmesi @ @ @ @ @
20) Miusterilerin rehin alinmasi @ @ @ @ @
21) Patlayici ateglenmesi (otel sinirlarinda veya gevresinde) @ @ @ @ @
22) Rekreasyonel alanlarda kazalar (spor salonu, sauna, yiizme havuzu vb.) @ @ @ @ @
23) Binaigi kazalar (oda banyo restoran lobi vb.) [©) [©) ® @ ®
24) (Calsanlar tarafindan neden olunan kazalar (yemek dékiilmesi, 1slak zemin vb.) [©) @ ® ® ®
25) Deniz ve havuzda bogulma olaylan ® ©) ® ® ®
26) Mevsimsel grip ©) ©) ® ® ®
27) Covid-19 ® [©) [©) ® ®
28) Yiyecek kaynakli hastaliklar (gida zehirlenmesi, enfeksiyonlar vb.) [©) @ ® ® ®

1 ® 6 |® 06

29)

icecek kaynakli hastaliklar (sahte alkol, zehirlenme vb.)




Lutfen otellerde bulunan glivenlik 6nlemlerinin sizin igin &nem derecesini belirtiniz.

OTELLERDE BULUNAN GUVENLIiK ONLEMLERI

Hi¢ Onemli
Degil

<«——» Cok Onemli

1)

Onemli alanlarda kursun gegirmez camlar (Or. VIP odalar)

2)

Odalarda parmak izi okuyucular

3)

Patlamaya dayanikh duvarlar

4)

Patlayici taglyan araglara karsi fiziksel bariyerler

5)

Tsunami uyari sistemleri

6)

On biiroda emanet kasalari

7)

Giriglerde bulunan kapu tipi giivenlik detektorleri

8)

Defibrilasyon uinitesi (kalp krizleri igin)

9)

Giivenlik botuyla denizde denetim yapilmasi

10)

Miisteri egyalarini tarayan X-ray cihazi

11)

Veri depolama sistemleri

12)

Otel bilgisayarlarinda antiviriis yazilimlari kullaniimasi

13)

Otelde kullanilan yazihmlarin sifre korumali olmasi

14)

Miisteri bilgilerinin (kredi karti numarasi, rezervasyon bilgileri vb.) yazihmlarla korunmasi

15)

Miisterilerin baglandigi internet aglarinin giivenli olmasi

16)

Elektronik 6deme yontemlerinin (kredi karti, banka transferi vb.) giivenli hale getirilmesi

17)

Oda anahtariyla galisan asansorler

18)

Ses kaydi tutan telefon santrali

19)

Sadece kadin miisterilere ayrilmis katlarin bulunmasi

20)

Acil durum jeneratorleri

21)

Odalarda otomatik yangin fiskiye sistemi

22)

Acil durum aydinlatmalan

23)

Acil durum anons sistemi

24)

Odalarda acil durum bilgilendirmeleri

25)

Ortak alanlarda otomatik yangin fiskiye sistemi

26)

Yangin tiipleri

27)

Alarm sistemleri

28)

Otelde hijyen uygulamalarini kapsayan prosediirlerin beyan edilmis olmasi

29)

Otelin gerekli hijyen sertifikalarina sahip olmasi

30)

Uygun yerlerde el temizleme aparatlarinin bulunmasi

31)

Restoranlarda masalarin her miisteri kullanimindan sonra temizlenmesi

32)

Hijyen prosediirlerini destekleyen periyodik izleme formlari ve kontrol listeleri hazirlanmis olmasi

33)

Restoranlarda masalarin arasinda en az 15 metre mesafe olmasi

34)

Agik biife uygulamasinda yiyeceklerin ¢alisanlar tarafindan verilmesi

35)

Havuz gevresinde bulunan tuvalet dus ve soyunma kabinlerinin diizenli dezenfekte edilmesi

36)

Plaj gevresinde bulunan tuvalet dus ve soyunma kabinlerinin diizenli dezenfekte edilmesi

37)

SPA icerisinde uygun hava kalitesinin saglanmasi

38)

Sauna hamam buhar banyosu gibi alanlarda kullanilan malzemelerin (kese, sabun, dus jeli vb.) tek
kullanimlik olmasi

39)

Sauna hamam buhar banyosu gibi alanlarda kisi sayisinin sinirlandiriimasi

40)

Acil durum toplanma alanlarinin olmasi

41)

Acil durum tahliye rotalarinin belirlenmesi

42)

Can kurtaran bulunmasi

43)

Calisanlarin ilk yardim egitimi almasi

44)

Giivenlik kameralarinin gérevliler tarafindan siirekli takip edilmesi

45)

ise bagvuranlarin gegmislerinin incelenmesi

46)

Pasaport ve kimlik kontroliiniin yapilmasi
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1) Cinsiyetiniz OKadin - OErkek
2) Yasiniz D

3) En son mezun oldugunuz okul: [ ilkokul O Ortaokul O Lise O Universite OYiiksek
Lisans/Doktora

4) Medeni durumunuz: [ Bekar O Evli

5) Uyruk: OT.C  [ODiger (Belirtiniz): .................

6) Mesleginiz:  .................

7) Aylik geliriniz:  ..................

8) En son konaklama yaptiginiz otel tiiri: OSehir Oteli [ISayfiye (Yazlik) Otel
9) En son seyahatinizin amaci: Ois OTatil

10) En son konaklama yaptiginiz sehir: istanbul [ Ankara [izmir O Antalya [COMugla
CJAydin

11) En son konaklamanizi kimlerle yaptimiz? [ VYalmiz [ Arkadaslar [ Es/Sevgili[d Cekirdek Aile

13) Seyahat sikhginiz: (1 Az (yilda 1-2) [ Orta (yilda 3-4) [ Cok (yilda 5 ve Usti)
14) Fiziksel bir engelinizvarmi? [ Evet [ Hayir

15) En son konaklama yaptiginiz otele kendi aracinizla mi gittiniz? (1 Evet [ Hayir

Arastirmaya vermis oldugunuz destek icin ¢ok tesekkiir ederiz




Ek-2 Ingilizce Veri Toplama Araci

Dear participant,

The aim of this study is to determine the security perceptions of different customer groups stayed in four and
five star hotels in Turkey. The only condition for participating in the survey is that you have stayed in a four- or five-

star hotel in one of Turkey's top six tourist attracting cities (Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Mudla or Aydin) in the

past two years. In this survey form prepared within the scope of the study, you are asked about the importance of
security incidents and security measures in hotels. The information received from you will not be shared with third
parties and will be kept confidential. Thank you for taking the time to participate in the study.

Please indicate the degree of importance to you of potential security incidents that may occur at the hotels.

Res. Ast. Fuat CIFTCI
Anadolu University, Tourism Faculty

SECURITY INCIDENTS IN HOTELS

Unimportant ¢—»

Very

Important

1)

Attempted murder of a customer

2)

Theft

3)

Violence committed against a customer

4)

Car theft

5)

Violence committed by employee against a customer

6)

Sexual assault against a customer

7)

Perpetuating a scam on a customer

8)

Information security breach that affects the customer

9)

Cyber attacks

10)

Fire caused by a natural disaster

11)

Torrential rains / floods

12)

Earthquakes

13)

Storms

14)

Landslides

15)

Blackout caused by a natural disaster

16)

Blizzards (Snow storms)

17)

Terrorist-induced contamination of water supply

18)

Terrorist-induced contamination of food supply

19)

Terrorist-induced contamination of the hotel ventilation system

20)

Taking customers as hostage

21)

Bombing in the hotel locale

22)

Injury in recreational facilities (e.g. gym, sauna, swimming pool, etc.)

23)

On-premise injury (e.g. rooms, bathrooms, restaurants, lobby, etc.)

24)

Injury caused by employee (e.g. food spillage, leaving wet floors, etc.)

25)

Drowning incidents in the sea and pool

26)

Human influenza

27)

Covid-19

28)

Food borne diseases (food poisoning, infections, etc.)

29)

Beverage borne diseases (counterfeit alcohol, poisoning, etc.)
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Please indicate the degree of importance for you of the security measures in the hotels.

SAFETY MEASURES IN HOTELS

1) Bulletproof glasses in important areas (e.g. VIP rooms) @) ©) ® ® ®
2)  Fingerprint locking systems for guest rooms @ ©) ©) ® ®
3) Bomb proof walls @ @ @ @ @
4) Physical road barriers against bomb carrying vehicles @ @ @ @ @
5) Tsunami warning system @ @ @ @ @
6) Safe deposit boxes at the front desk @ @ @ @ @
7) Walk-in metal detector at the hotel entrance @ @ @ @ @
8) Defibrillation Units (for heart attacks) @ @ @ @ @
9) Security boat surveillance ® [©) ® ® ®
10) Luggage and bags check by X-ray machines @ @ @ @ @
11) Data storage systems @ @ @ @ @
12) Using antivirus software on hotel computers @ @ @ @ @
13) Password-protected software used in the hotel @ @ @ @ @
14) Protection of customer information (credit card number, reservation information, etc.) with software @ @ @ @ @
15) Securing internet networks that customers connect to @ @ @ @ @
16) Securing electronic payment methods (credit card, bank transfer, etc.) @ @ @ @ @
17) Elevators activated with room keys @ @ @ @ @
18) PBX with voice recording (for phone calls) @ @ @ @ @
19) Dedicated female-only guest floor @ @ @ @ @
20) Emergency power generators @ @ @ @ @
21) Fire sprinklers in rooms @ @ @ @ @
22) Emergency lighting system @ @ @ @ @
23) Emergency evacuation sound system @ @ @ @ @
24) Emergency notifications in rooms @ @ @ @ @
25) Fire sprinklers in common areas @ @ @ @ @
26) Fire extinguishers @ @ @ @ @
27) Alarm systems @ @ @ @ @
28) Statement of procedures covering hygiene practices in the hotel @ @ @ @ @
29) Hotel having the necessary hygiene certificates @ @ @ @ @
30) Availability of hand sanitizer dispensers at appropriate locations @ @ @ @ @
31) Cleaning tables in restaurants after each customer use @ @ @ @ @
32) Periodic monitoring forms and checklists supporting hygiene procedures @ @ @ @ @
33) Atleast 1.5 meters of space between tables in restaurants @ @ @ @ @
34) Distribution of food by the employees in the open buffet application @ @ @ @ @
35) Regular disinfection of bathrooms, showers and changing cabins near the pool @ @ @ @ @
36) Regular disinfection of toilet, shower and changing cabins near the sea @ @ @ @ @
37) Ensuring appropriate air quality in the SPA @ @ @ @ @
38) Disposable materials (pouch, soap, shower gel, etc.) used in areas such as sauna, hammam, steam bath @) @) ® O (5)
39) Limiting the number of people in areas such as sauna, hammam and steam bath @) @) ® O) ®)
40) Emergency assembly areas @) Q@) ©) @) ®
41) Emergency evacuation routes @ @ @ @ @
42) Lifeguards @ @ ® @ ®
43) First aid training of employees @ @ ® O) ®
44) Video surveillance at hotel public areas @) @) ® O (5)
45) Background check on hotel applicants from previous employers @) @) ® O) ©)
46) Passport and identity check @) Q@) ©) O) ®




1) Gender : CIFemale OMale
2)Age

3) The last school you graduated from: [ Elementary [ Junior High [ High School O
Undergraduate [OMaster’s/Doctorate

4) Marital Status: I Single I Married

5) Nationality: OTurkish  OOther (Please Specify): .cccvvveveececne.
6) Occupation:  ................

7) Monthly Income (US Dollars): —..................

8) The type of hotel you last stayed in: [1City Hotel [JResort Hotel
9) Purpose of your last travel: [(IBusiness CLeisure

10) The city you last stayed in a hotel: [Jistanbul [ Ankara [izmir [OAntalya OMugla
CJAydin

11) Who did you spend your last stay with? [ Alone [ Friends [ Spouse/Lover [ Core
Family [Other (Please Specify):.......ccceueuee...

12) Average spend per person per night during your last stay (US Dollars): ....................
13) Travel Frequency: [1 Low (1-2 per year) [ Mid (3-4 per year) [ High (5 and above per year)
14) Do you have a physical disability? [Yes [1No

15) Did you go to your last hotel with your own vehicle? [(1Yes [1No

Thank you for the support you have given to the research.




Ek-3 Rusc¢a Veri Toplama Araci

YBaXKaeMblli yUACTHUK,

[aHHoe uccnepgoBaHMe MMEET COBEM LeNblo YCTaHOBUTb KaK MMEHHO pas/inyHble rpynnbl KAWUEHTOB,
NPOXWBAOLWMX B YeTbipex- M MATM3BE3A0YHbIX OTensax Typuuu, BOCMPUHUMAOT WM ONUCbIBalOT pnsa cebs
6e3onacHoCTb. EQUHCMBEHHO, Ymo mpebyemcs 0419 y4acmus 8 onpoce, Haau4ue hakma nporusaHus 8 Alobom u3
Yyemeolpex- uau namu3ge3004Hbix omesaell Ha meppumopuu 00H020 U3 Wecmu 8e0yujux mypucmu4eckux Kypopmos
Typuyuu (Cmambyn, AHkapa, N3mup, AHmanba, Myana unu AlobiH) 8 meyeHue nocaedHux 08yx sem. AHKeTa,
noAroToBAeHHAA B pamMKax NpPoOBOAMMOro MUCCief0BaHUA, BKAOYAET BOMPOChI O CTENeHM BaxKHoCTU ans Bac Tex
cobbITUIA MAM cny4vaeB, KoTopble MOryT MPOM3OWTM B OTesne, U Tex mep 6e3onacHOCTM, KOTopble B oOTene
npuHumatotca. MonyyeHHaa ot Bac nHbopmauma ABnAeTcA KOHOUAEHUMANBHOW M He NOA/EXUT pasrialeHunto
TpeTbMM nnuam. bnarogapto 3a BblgeNeHHOe BPemMa 1 y4acTMe B 4aHHOM onpoce.

Hayu. cotp. ®yat YADTUU
PakrynbTeT TYpM3Ma AHaTONMINCKOrO yHUBEpPCUTETa

YKaxKuTe, NoxKanyncTa, cTeneHb BaXKHOCTM 4/ Bac NoTeHUManbHO BO3MOMKHbIX C/Iy4aeB U COBbITUIA, KOTOPbIe MOTYT
NpPou3onTn B OTeNe.

COBbITUA B OTEJNIE CoBepLueHHO
He BaKHO 4—» OueHb BaXkHO

1) MonbiTKa NOKYLIEHUA Ha KU3Hb K/MEHTOB

2) Kpaxa

3) lNMposasneHne HacMIUA NO OTHOLUEHUIO K KIMEHTaM

4)  YroH aBTomo6unsa

5) dusnyeckoe Hacuane, NPoABJEHHOE B OTHOLIEHUMN K/IMEHTOB CO CTOPOHbI COTPYAHUKOB

6) MonbITKa M3HAaCMNOBAHUA KNUEHTA

7) MouweHHNYEeCcTBO B OTHOLIEHUMN KIUEHTOB

8) HapyuweHue 6e30MaCHOCTU KANEHTCKOI MHOPpMaLUKn

9) Kwubep-ataka

10) Moxkap, BbI3BaHHbI NPUPOAHBIMU ABNEHMAMM

11) JluBHeBble foXAu (HaBOAHEHMe)

12) 3emneTtpsaceHue

13) Bypsa

14) OnonseHb

15) OTKANlOYeHne 3/1IeKTPO3HEPruu, BbisaBaHHOEe NPUPOAHbIMU ABNIEHUAMMU

16) CHekHas 6ypsa

17) 3arpa3sHeHMWe 3anacoB BOAbl, CNPOBOLMPOBAHHOE TEPPOPUCTUUECKUM aKTOM

18) 3arpsA3sHeHMe NULLEBbIX 3aNacoB, CNIPOBOLUPOBAHHOE TEPPOPUCTUHECKMM aKTOM

19) 3arpAsHeHMe CUCTEMbI BEHTUAAL UM, CNPOBOLMPOBAHHOE TEPPOPUCTUHECKMM AaKTOM

20) B3ATUe KAUEHTA B 3a/10XKHUKU

21) BosropaHue B3pblBYaTbIX BELWECTB (Ha TEPPUTOPUM OTENA NN PAAOM C HUM)

22) HecuacTHble cnyyan B 30HaX OTAbIXa (TpeHaXKepHbIiA 3an, cayHa, 6acceitH U T. 4.)

23) HecuacTHble cny4au B NOMeLLEeHUM (FOCTUHUYHDIW HOMED, BaHHasA, pecTopaH, Bectubionb U T. A.)

24) HecuacTHble c/lyyau, NnpousoLuealune nNo BUHe COTPYAHUKOB (NponuBaHne/ npocbinaHne Ha NOA NULM,
MOKpbIiinon uT. 4.)
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25) Cnyuyau yTonneHus B mope u 6acceliHe

26) Ce30HHbIN rpunn

27) Covid-19

28) 3aboneBaHus, Bbi3BaHHbIE NPOAYKTaMU NUTaHUA (NULLeBble OTpaBaeHUs, UHdeKuun n ap.)

CReECE
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29) 3aboneBaHus, Bbi3BaHHble HaNUTKamMu (NoAAeIbHbIE CMUPTHBIE HAMUTKYU, OTPaBAEHUE U Ap.)

YKaxuTe, NoXanyincra, cteneHb Ba*KHOCTU Ans Bac npuHMmaembIx B oTenax mep obecneyeHus
6esonacHoOCTU.

MEPbI OBECMEYEHUA BE3ONACHOCTU B OTENAX Cosepwento. o o yews sasmo

He Ba*XHO

1) NyneHenpobusaembie OKHa B 0CO6bIX 30Hax/nomeuieHusax (Hanpumep, VIP-Homepa)

2)  CuuTbiBaTenM OTNEYATKOB NasibLesB B HOMepax

3) B3pblBO3alMLLEHHbIE CTEHDI

4)  dusnueckue 6apbepbl 418 TPAHCNOPTHLIX CPEACTB, NEePEeBO3ALLUX B3PbIBYATbIE BELLECTBA

5) Cuctembl ONOBELLEHMUA NPU LlyHaMU

6) Celidbl B 30He ppoHT-0dpUCca

7) ApouHble MeTaNNIoAETEKTOPbI Ha BXOAAX

8) [Aedmbpunnaropbl (Npu cepaeyHbIX NpUcTynax)

9) WHcneKuua Ha BoAe Ha cnacaTeNbHOM noake

10) PeHTreHOBCKMIA CKaHEpP ANA AOCMOTPA BelLeil KIUEHTOB

11) Cucrembl XpaHEeHUA JaHHbIX

12) Wcnonb3oBaHME aHTMBMPYCHOrO NPOrPamMMHOro obecneyeHUs Ha KOMNbIOTEPax oTena

13) 3awmra naposnem nporpaMmmHoro obecneyeHus, UCNONb3yeMoro B oTene

14) 3awmTa AaHHbIX KNMEeHTa (HoMep KpeauTHOMU KapTbl, UHGOpMaL A 0 6POHUPOBAHUU U T. 4.) C NOMOLLbIO
nporpammHoro o6ecneyeHuns

15) bBe30nacHOCTb UHTEPHET-CETEN, K KOTOPbIM NOAK/IIOYAIOTCA KNEHTbI

16) O6ecneyeHune 6e30NaCHOCTU INIEKTPOHHBIX CNOCO60B onnaThbl (KpeAUTHaA KapTa, 6aHKOBCKUiA nepesog
T.A.)

17) INudTbl, paboTalowme c KAOYOM OT HOMepa

18) Tene¢doHHanA CTaHLMUA C 3aNUCbIO Pa3roBopa

19) Hanuuue ataxei, OTBeAEeHHbIX TO/ZIbKO ANA K/IMEHTOB XX€HCKOro nona

20) AsapwmiiHble reHepaTopbl

21) AsTOMaTMueCKasa CUCTEMA MOXKAPOTYLIEHUA B MOMELLEHUAX

22) AsapuiiHoe ocBelleHne

23) Cuctema 3KCTPEHHOro ONoBeL,eHUs

24) WHdopmauuma o AelCTBUAX B IKCTPEHHBIX CUTYyaLUAX B HOMepax

25) ABTOMaTHYECKana CUCTeMa NOXKapoTyLleHUA B MecTax 06u.|,ero No/Ib30BaHUA

26) OrHeTywuTenu

27) Cuctema cMrHanusauumn

28) [eknapupoBaHue npoLeayp, OXBaTblBaOLWMX NPaBUAa TMrMEHbI B oTene

29) Hanuuue y otena He06X0AUMBIX FTMTMEHUYECKUX CEPTUPMKATOB

30) Hanuume ycTPOWCTB ANA MbITbA PYK B NPUrOAHBIX ANA 3TOFO MecTax

31) Y60pKa CT0/I0B B pecTopaHax nocae Kaxaoro KAMeHTa

32) Hanuume noaroToBNEHHbIX GOPM NEPUOAUYECKOrO MOHUTOPUHIA U NepeyHeil KOHTPOIbHOM NPOBEPKU B
pamKax NnoAAepIKKU CUCTEMbI CAHUTAPHO-TMIMEHUYECKOTO PeriameHTa.

33) PaccTosiHMe MeXKay CTO/IMKamMu B pecTopaHax He meHee 15 meTpos

34) nMpwm «LlBeackom ctone» pa3gava efbl COTPYAHUKAMMU
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35) PerynapHas ge3nHdeKuma Tyanera, AywesbiX 1 KABUHOK ANA nepeogeBaHus B 30He GacceitHa




36) PerynapHas ae3suHdeKUUsa TyaneTos, AylIEBbIX U KabUH ANA NnepeofeBaHUsA Ha NAAXKe @ @ @ @ @
37) O6ecneueHue Hagnesxallero KauecTsa Bosayxa 8 CMA @) @) [©) @ [©)
38) OpHOpa3oBble CpeacTBa U pacxogHble maTepuanbl (MoUYanKku, Mmbiio, resib 4NA Aywa U T. 4.), @ @ @ @ @
Ucnonb3lyemblie B TaKMX MOMELLLEeHUAX, KaK CayHa, Xammam, napHas.

39) OrpaHuuyeHMe KONMYeCcTBa Nl0AeN B TaKUX MecCTax, Kak cayHa, Xammam U napHas @ @ @ @ @
40) Hanuume Toyek aBapuitHoro c6opa @ @ @ @ @
41) OnpepgeneHue aBapuUMHbIX NyTei IBaKyaLum @ @ @ @ @
42) Hanuume cnacarens @ @ @ @ @
43) [poxoxAaeHWe COTPYAHNKAMM Kypca OKasaHUA NepBo MeAULUHCKO W NOMOLLU @ @ @ @ @
44) ToCTOAHHbIN MOHUTOPUHT Kamep Hab Nl AEHUA COTPYAHMKAMM @ @ @ @ @
45) WUsyyeHune 6uorpacduu couckaresneii Ha J0MKHOCTb @ @ @ @ @
46) MpoBepKa nacnopTa U yA0CTOBEPEHUA IUUHOCTU @) @ [©) ® 6

1) Baw non : O XeH. O My.

2) BawBO3pacT : e

3) NocnepHee 3aKOHUeHHoe yyebHoe 3aBegeHne: [1 HauvanbHas wkona [0 CpepgHas wkona (9

KNnaccos) 0 Nwuuett (11 knaccos) [0 Yuusepcuter [0 MaructpaTtypa/[oKtopaHTtypa

4) Bawe cemeiiHOe NONOXKeEHMeE: [0 Xonoct/He 3amyskem [ eHat/3amyxem

5) FpakpaHcTBO: [0 Typeukasa Pecnybnuka [0 [pyroe (YKaKUTE): ...ccccoeeneee.

6) Bawe npodeccua:  .................

7) MecauHblii poxoa (gonnapbl CLLUA): ...

8) Bupg, otens, B KOTOpbiM Bbl OCTaHaBAMBaANUCL B NOCNEAHUIA pas: O Topoackoli otens ]

KypopTHbIii (neTHWIA) oTenb

9) Uenb Baweii npegbiayweii noesgku: [ Mo pabote [0 OTnyck

10) Fopoga, B KOTopom Bbl ocTaHaBAMBanuch B npeablaywmii pa3? [0 Crambyn [0 Ankapa [

Mammp [ AWTtanba [ Myrna [ AlgbiH

11) C Kem BbiI ocTaHaBAMBaAUCb B Noesake B npegbigywmii pas? [0 Oamd/ogna [ C apysbamm [

C cynprom/cynpyroit / C napHem/anesywkoit 1 Ccembeir [ [pyro€:.........n...

12) CpepHAA CTOMMOCTb HOMEpPa 3a CYTKM Ha YesioBeKa Bo Bpema Bawero nocnegHero npebbiBaHua B

oTene: ..o

13) NepuoanuHoctb noespok: [1 Peakan (1-2 Broa) [0 CpeaHsan (3-4 8 roa)
pa3 B roa)

14) fisnaeTecb N1 Bbl 4eI0BEKOM C OrpaHUYEHHbIMU GU3MYECKMMU CNOCOBHOCTAMMU?

15) Bbl go6bupanucb 0o otens, B KOTOPOM OCTaHaBAUBA/UCL B NOCAeAHUI pa3, Ha IMYHOM aBTOMOGUne?

0 Aa O Hert

O Aa

O Yacraa (5 v 6onee

O Her

boabloe cnacubo 3a BalWly nogAaepXKy AaHHOro uccaegoBsaHua.




Ek-4. Ol¢ek Maddelerinin Basikhik ve Carpiklik Degerleri

Giivenlik Olaylari Basiklik Degeri  Carpikhk Degeri
Miisterilerin Oldiiriilmeye Tesebbiis Edilmesi* -2,378 4,916
Hirsizlik -1,445 2,004
Miisterilere siddet uygulanmasi™* -1,862 4,208
Arag hirsizlig -1,633 1,948
Calisanlar tarafindan miisterilere fiziksel siddet uygulanmasi -1,721 2,002
Miisterilere cinsel saldirida bulunulmasi* -1,945 4,142
Miisterinin dolandirilmast -1,450 1,954
Miisteri bilgilerinin giivenliginin ihlali -1,300 1,308
Siber saldirilar -0,796 -0,213
Dogal afet kaynakli yangin -0,635 -0,564
Saganak yagmur (su baskini) -0,887 0,484
Deprem -1,104 0,842
Firtina -0,791 0,062
Heyelan -0,960 0,519
Dogal afet kaynakli elektrik kesintisi -0,360 -1,118
Kar firtinasi -0,396 -0,590
Su stokunun terér kaynakli kirletilmesi -1,372 1,713
Gida stokunun terér kaynakli kirletilmesi -1,389 1,828
Havalandirma sisteminin terér kaynakli kirletilmesi -1,404 2,009
Miisterilerin rehin alinmasi* -2,239 4,344
Patlayici ateslenmesi (otel sinirlarinda veya ¢evresinde) -1,921 2,097
Rekreasyonel alanlarda kazalar (spor salonu, sauna, yiizme havuzu -0,476 -0,837
vb.)

Bina i¢i kazalar (oda banyo restoran lobi vb.) -0,417 -0,763
Calisanlar tarafindan neden olunan kazalar (yemek dokiilmesi, 1slak -0,300 -0,552
zemin vb.)

Deniz ve havuzda bogulma olaylari -0,940 0,248
Mevsimsel grip -0,055 -1,160
Covid-19 -0,481 -1,103
Yiyecek kaynakli hastaliklar (gida zehirlenmesi, enfeksiyonlar vb.) -0,890 -0,264
Icecek kaynakli hastaliklar (sahte alkol, zehirlenme vb.) -1,021 0,157
Giivenlik Onlemleri Basiklik Degeri  Carpikhik Degeri
Onemli alanlarda kursun gegirmez camlar (Or. VIP odalar) -0,711 -0,141
Odalarda parmak izi okuyucular -0,684 -0,308
Patlamaya dayanikli duvarlar -0,858 0,049
Patlayici tasiyan araglara karsi fiziksel bariyerler -0,906 0,203
Tsunami uyar1 sistemleri -0,929 -0,049
On biiroda emanet kasalari -0,913 -0,020
Girislerde bulunan kapi tipi glivenlik detektorleri -1,042 0,778
Defibrilasyon tinitesi (kalp krizleri i¢in) -1,280 1,002
Giivenlik botuyla denizde denetim yapilmasi -0,502 -0,414
Miisteri esyalarini tarayan X-ray cihazi -0,570 -0,381
Veri depolama sistemleri -0,809 0,355
Otel bilgisayarlarinda antiviriis yazilimlart kullanilmasi -0,931 0,393
Otelde kullamlan yazilimlarin sifre korumali olmast -1,172 0,767
Miisteri bilgilerinin (kredi karti numarasi, rezervasyon bilgileri vb.) -1,881 1,915
yazilimlarla korunmasi

Miisterilerin baglandig internet aglarinin giivenli olmast* -1,474 2,477




Elektronik 6deme yontemlerinin (kredi karti, banka transferi vb.)
giivenli hale getirilmesi*

Oda anahtarryla galisan asansorler

Ses kaydi tutan telefon santrali

Sadece kadin miisterilere ayrilmis katlarin bulunmasi

Acil durum jeneratorleri

Odalarda otomatik yangin fiskiye sistemi

Acil durum aydinlatmalari

Acil durum anons sistemi

Odalarda acil durum bilgilendirmeleri

Ortak alanlarda otomatik yangin fiskiye sistemi

Yangn tiipleri

Alarm sistemleri

Otelde hijyen uygulamalarini kapsayan prosediirlerin beyan edilmis
olmast

Otelin gerekli hijyen sertifikalarina sahip olmasi

Uygun yerlerde el temizleme aparatlarinin bulunmasi
Restoranlarda masalarin her miisteri kullanimindan sonra
temizlenmesi

Hijyen prosediirlerini destekleyen periyodik izleme formlar ve
kontrol listeleri hazirlanmis olmasi

Restoranlarda masalarin arasinda en az 15 metre mesafe olmasi
Acik biife uygulamasinda yiyeceklerin ¢alisanlar tarafindan
verilmesi

Havuz ¢evresinde bulunan tuvalet dus ve soyunma kabinlerinin
diizenli dezenfekte edilmesi

Plaj ¢evresinde bulunan tuvalet dus ve soyunma kabinlerinin diizenli
dezenfekte edilmesi

SPA igerisinde uygun hava kalitesinin saglanmasi

Sauna hamam buhar banyosu gibi alanlarda kullanilan malzemelerin
(kese, sabun, dus jeli vb.) tek kullanimlik olmasi

Sauna hamam buhar banyosu gibi alanlarda kisi sayisinin
sinirlandiriimasi

Acil durum toplanma alanlarinin olmast

Acil durum tahliye rotalarinin belirlenmesi

Can kurtaran bulunmast*

Calisanlarin ilk yardim egitimi almast

Giivenlik kameralarinin gorevliler tarafindan siirekli takip edilmesi
Ise basvuranlarin ge¢mislerinin incelenmesi

Pasaport ve kimlik kontroliiniin yapilmasi1*

-1,869

-0,820
-0,321
0,310
1,178
-1,182
-1,320
1,269
-1,444
1,410
-1,840
-1,745
-1,361

-1,154
-1,373
-1,320

-1,002

-0,096
-0,381

-1,155
-1,113

-0,668
-0,799

-1,009

-1,127
-1,239
-1,661
-1,257
-1,037
-1,038
-1,761

3,178

0,221
-0,454
-1,100

1,361

1,519

1,908

1,507

1,810

2,007

1,909

1,981

1,563

1,270
1,473
1,847

1,164

-1,076
-0,384

1,066
0,865

-0,400
-0,407

0,826

1,103
1,596
2,538
1,516
0,836
0,881
3,133

*Cikarilan maddeler




