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Ozet

En ¢ok enerji tiiketen sektdrlerden biri olan turizm, son yillarda enerji tasarrufu, dogal kaynaklarin korunmasi ve ¢evresel
yonetim gibi konulara agirlik vermektedir. Boylece turizm isletmeleri degisen tiiketici tercih ve beklentilerine uygun, ¢evreye
saygilt tirlinler sunabilmis ve tiiketici goziinde iyi bir imaj olusturabilmistir. Giiniimiizde 6zellikle gelismis {ilkelerde tiiketici
haklarmin korunmasina yonelik yasal ¢alismalar ve bunlarin sonucu olusan toplumsal duyarlilik miisteriyi isin odagi haline
getirmistir. Bu noktada yesil yonetim anlayisi, isletmelerin ¢evresel sorumluluk duygusu ile faaliyette bulunmalarini ifade
etmektedir. Yesil yonetim anlayisi, kisaca ¢evrenin korunmasi ile ekonomik biiytime kavramlarinin uzun déonemli ve birlikte
diistiniilmesi esasina dayanmaktadir.

Eko-Etiketler, iiriin ve hizmetlerin ¢evresel sicilleri hakkinda giivenilir bilgi saglayan goniilliiliik esasina dayali, katilimet, piya-
sa temelli ekonomik araglar olarak degerlendirilmektedir. Arastirmalar tiiketicilerin, ¢evreye daha az hasar veren iiriinleri sege-
rek ¢evrenin korunmasina daha fazla katkida bulunmak istediklerini gostermistir. Bu ¢ergevede tatil yapmak isteyen potansiyel
turistlerin de ¢evreye duyarl isletmeleri tercih ettiklerini sdyleyebiliriz. Turizmde yeni bir talep sekli olarak ortaya ¢ikan bu
uygulamalar dogal olarak konaklama igletmelerini bu talebi karsilamaya itmistir. Kisaca “yesil yonetim uygulamalari” olarak
da tanimlanan bu yonetim anlayist konaklama isletmelerinde ekolojik sertifikalar, enerji verimliligi, kat1 ve siv1 atik yonetimi,
tiiketicilerin bilinglendirilmesi ve personelin bilgilendirilmesi noktalarinda toplanmaktadir. Bu ¢alismada; ¢evre yonetim serti-
fikalar1, yesil yonetim uygulamalari ve otellerin farkli ekolojik uygulamalari iizerinde durulmus ve yesil yonetimle ilgili ileriye
yonelik projeksiyonlar yapilmistir.

Anahtar Kelimeler; yesil yonetim, ekolojik sertifikalar ve uygulama érnekleri

Green Management Concept in the Hospitality Sector, Eco-Label and Green
Management Certificates and Examples of Green Management Practices in Hotels

Abstract

Being one of the industries that consumes the highest amounts of energy, tourism focuses on issues such as energy savings,
protection of natural resources and environmental management. Thus, tourism businesses have been able to offer environmen-
tally friendly products in line with the changing consumer preferences and expectations, and establish a good image from the
consumer’s point of view. Nowadays, legal work carried towards the protection of consumer rights, and public sensitivity that
came as a result particularly in developed countries has turned the customer into the focal point of the business. At this point,
green management approach represents the businesses operations with a sense of environmental responsibility. The green man-
agement concept is based on the protection of the environment and concept of economic growth principles to be considered
together and in the long-term.

Eco-labels are considered to be market-based economic instruments providing reliable information on the environmental record
of products and services on a voluntary basis. Surveys have shown that consumers want to make a greater contribution to pro-
tecting the environment by choosing less environmentally damaging products. In this context, we can say that potential tourists
prefer environmentally conscious businesses. Emerging as new form of demand in in tourism, these practices have naturally
pushed accommodation businesses to meet this demand. Defined as “green management practices,” this management approach
focuses on ecological certification, energy efficiency, management of solid and liquid waste, raising consumers’ awareness, and
training the staff in the hospitality business. In this study, environmental management certifications, different applications of
ecological green management practices of hotels were examined and projections about green management were made.

Keywords: Green management, ecological certification and implementation examples

GIRIS iilkenin kiiltiirel biitiinliigline ve cevresine uygun turizm
kapasitelerinin gelistirilmesi olarak tanimlanabilir. Bu tu-
rizm tiirine katilan tiim taraflar; kendi aralarinda etkili bir
isbirligi ve koordinasyon olusturacak yapisal sistemlere ih-

Strdiirtilebilir turizm, yerel kaynaklarin korunmasi, ya-
sam kalitesinin yiikseltilmesi, turistik tiiketicilerin ve bolge
halkinin ihtiyaglarinin gelecek diistiniilerek karsilanmasi,
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tiyag duymaktadir. En ¢ok enerji tiiketen sektorlerden biri
olan turizm, enerji tasarrufu, dogal kaynaklarin korunmasi
ve ¢evresel yonetim gibi konulara agirlik vermektedir. Boy-
lece turizm isletmeleri degisen tiiketici tercih ve beklentile-
rine uygun, ¢evreye saygili iriinler sunabilmis ve tiiketici
gbzlinde iyi bir imaj olusturabilmistir. Son yillarda 6zellikle
gelismis iilkelerde tiiketici haklarimin korunmasina yonelik
yasal caligmalar ve bunlarin sonucu olusan toplumsal duyar-
lilik, misteriyi isin odag: haline getirmistir. Hizmette insan
unsuruna dayali ve tiikketici memnuniyetine ¢ok daha fazla
duyarli turizm sektoriinde, bu durum ¢ok daha belirgin ve
egemendir.

Otellerin igsletme ve pazarlama asamasinda yesil pazarla-
ma anlayisini benimsemeleri, hem maliyetlerinin azalmasi-
na ve hem de daha fazla kar elde etmelerine yol agmaktadir.
Bu yaklasim tarzi ile isletmeciler; turizmin en 6nemli kay-
nagi olarak goriilen ¢evreyi korumaya ve onu siirdiiriilebilir
kilmaya yonelik adim atmislardir. Otel isletmelerinin g¢evre-
ye duyarliligini ifade eden yesil otelcilik anlayisi; sektorde
o6nemli bir noktaya taginmis ve yesil tiiketici veya eko turist
kavramlar1 kullanilmaya baslanmistir. Bu 6nemli aktorler;
turizm sektoriinde giindemin ve arz-talep dengesinin belirle-
yicileri olmustur. Ornegin; yesil otel imaji, miisteri sadakati,
yiiksek talep ve kar artig1 gibi.

icinde bulundugumuz yiizyilda endiistrilesmelerini ger-
ceklestirmis ya da bu yonde ¢aba harcayan toplumlarda,
dogal kaynaklar ¢ok comertge tiiketilmistir. Dogal denge,
kolay diizeltilemeyecek sekilde bozulmustur. Cevrenin iyi
yonetilememesi neticesinde ciddi boyutlara varan gevre kir-
liligi ve binlerce insanin dliimiiyle sonuglanabilecek faciala-
rin ortaya c¢ikabilme ihtimali, giiniimiizde dikkatleri endiist-
rilerin ¢evreye olan olumsuz etkilerine ¢evirmistir.

YESIL YONETIM KAVRAMI

Uluslararas1 Standartlar Orgiitii (ISO) tarafindan for-
miile edilen ISO 14000 Cevre Yonetim Sistem Standartlar
Serisi, 191 iilkeden 21.340 katilimciyla 26 Agustos—4 Eyliil
2002 tarihinde Giiney Afrika’nin Johannesburg kentinde dii-
zenlenen, Diinya Stirdiiriilebilir Kalkinma Zirvesi, ¢evre kir-
liligini &nlemeye yonelik gelismeler arasinda yer almakta-
dir. Son zamanlarda ¢evre yonetimine iligkin giindemde olan
bir diger anlasma da Kyoto Protokolii’diir. Diinyada farkli
iilkelerde uygulanan gesitli gevre yonetim sistemi standartla-
r1 bulunmaktadir. Bunlardan birincisi, Eko Yonetim ve Dene-
tim Programi (EMAS; Eco-Management and Audit Scheme)
ikincisi, 1990 y1linda Ingiliz Standartlar Enstitiisii tarafindan
yapilan ¢alismalar sonucunda yayimlanan BS 7750 Cevre Yo-
netim Standardy’dir. Ugiinciisii ise BS 7750 standardinin te-
mel alindig1 ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemi Standartlart
Serisi’dir.

Yesil yonetim anlayisi, isletmelerin ¢evresel so-
rumluluk duygusu ile faaliyette bulunmalarini ifade etmek-
tedir. Bu yonetim anlayisi, kisacasi ¢evrenin korunmasi ile
ekonomik biiylime kavramlarinin uzun dénemli ve birlikte
diisiiniilmesi esasina dayanmaktadir. Yesil yonetimin ¢ikig
noktasi siirdiiriilebilir gelisme anlayisidir. Siirdirilebilirlik,
dogadaki kaynaklarin korunarak, insan yagaminin kalitesi-
nin arttirilmasi anlamina gelmektedir [1]. Yesil yonetim anla-
yis1, isletmelerin ¢evresel sorumluluk duygusu ile faaliyette
bulunmalarini ifade etmektedir [2].Yesil yonetim anlayisi,
kisaca ¢evrenin korunmasi ile ekonomik biiyiime kavram-
larinin uzun dénemli ve birlikte diisiiniilmesi esasina dayan-
maktadir.

Yesil yonetim anlayisinin hedefi; isletmelerin amagla-
rinda, fonksiyonlarinda, organizasyon yapisinda ve iiretim
stireglerinde ¢evreyi on plana alacak sekilde faaliyetlerini
diizenlenmesidir. Yesil yonetim uygulamalarinin maliyetli

olmast gibi bir dezavantajinin yani sira pek ¢ok avantaji ol-
dugu da goriilmektedir. Isletme imajimni artirmak, enerji kay-
naklarmin kullanimini azaltmak, rekabet avantaji saglamak,
isletmenin ¢evreye olan olumsuz etkilerini azaltmak, isletme
etkinligi artirmak, miisteri ve diger baski gruplarinin taleple-
rine cevap vermek yesil yonetim uygulamalarinin sagladig:
belli bash avantajlar arasinda yer almaktadir [3]. Isletmele-
rin yesil yonetim anlayislarina uygun faaliyette bulundukla-
rinin en dnemli géstergelerinden biri olan SO 14000 Cevre
Yonetim Sistemi Standartlari, isletmenin ¢evre iizerindeki
etkilerini en aza indirmek i¢in kullanabilecegi bir dizi birbi-
rine bagli sistemleri icermektedir.

EKO ETIKET KAVRAMI

Eko-Etiketler, irlin ve hizmetlerin gevresel sicilleri hak-
kinda giivenilir bilgi saglayan goniilliiliik esasina dayali, ka-
tilime1, piyasa temelli ekonomik araglar olarak degerlendi-
rilmektedir. Avrupa Birligi (AB) iilkelerinde yakin gegmiste
cesitli cevre etiketlerinin hazirlanmasi ve yayginlastiriimasi
iizerine, biitiin iiye {ilkeler i¢in gegerli olacak AB ¢evre eti-
keti gelistirilmesi ¢aligmalar1 baglatilmig; bunun sonucunda
Bakanlar Konseyi’nin 23 Mart 1992 tarihli 880 say1l1 tiiziigii
ile gevre etiket sistemi kurulmustur. Bir ¢i¢cek amblemi ile
simgelenen bu etiket, iiretim ve tiikketim araglarinin gevreye
saygili oldugunu gostermektedir. Etiketi, bagimsiz bir organ
olan Avrupa Birligi Eko-Etiket Kurulu ekolojik kistaslari
ve iretimin tiim asamalarini géz oniinde bulundurarak ver-
mektedir. Kistaslarin belirlenmesinde tiriin i¢gin hammadde
seciminden, imalata, dagitimina, tiiketimine ve kullanimi
bittiginde geri doniisiimiiniin saglanmasina kadar olan bii-
tiin evreler dikkate alinmaktadir (Attp://www.eko-etiket.org/
neden-eko-etiket.php).

Avrupa Birligi Eko-Etiket Kurulu’nun verdigi kara-
r1, Avrupa Komisyonu resmi olarak kabul etmektedir. Avru-
pa Birligi cigegi, iireticileri; ¢evre dostu tirlinlerin iretilme-
sinde cesaretlendirmekte ve ayrica tiiketicilere de aligveris-
lerinde bilgilendirici ve segici haklar tanimaktadir. Bugiin
AB Eko-Etiketi ¢cok genis bir {iriin ve hizmet yelpazesini
kapsamakta olup, yeni gruplar siirekli olarak ilave edilmek-
tedir. Eko-Etiket alabilecek mevcut iiriinler ve iizerinde ¢a-
lismalar yapilan trtinler buradan izlenmektedir. Tiim Avru-
pa tilkelerinde oldugu gibi Tiirkiye’de de ¢evre sorunlarina
kars1 kamuoyu bilincinin hizla artmasiyla, gerek piyasanin
gerekse tiiketicilerin ¢evre dostu iiriinlere yonelik ilgilerinin
de arttig1 bir gercektir. Arastirmalar tiiketicilerin, ¢evreye
daha az hasar veren triinleri segerek ¢evrenin korunmasi-
na daha fazla katkida bulunmak istediklerini gdstermistir
(http://www.eko-etiket.org/neden-eko-etiket.php).

Gliniimiizde igletmeler, hangi sektoérde olursa olsun,
cevresel sorunlara duyarli olmadan varliklarini siirdiireme-
yeceklerini anlamislardir. Bu dogrultuda, isletmeler yapa-
caklari her tiirlii faaliyetin ¢evre boyutunu is stratejilerine
ve uzun vadeli planlarina almak zorundadirlar. Ciinkii her
tirlii pazarda g¢evresel duyarlilik artik rekabet Ustiinligii
saglamaktadir. Yesil otelcilik olarak adlandirilan dogay1
korumaya ve siirdiiriilebilir turizme yonelik otel yonetimi
uygulamalari, hem konaklama igletmelerinin enerji tasarru-
fu saglamasina hem de dogaya birakilan atiklarin azaltilma-
sina yardimer olmaktadir. Yesil otel isletmeciligi sektorde
6nemi artan bir uygulama olarak goriilmektedir. Rekabet
baskaist, tiiketici ve sivil toplum kuruluglarinin bu konudaki
tutumlart ve devletlerin ¢evreyi koruma politikalart yesil
otelcilige yonelisin nedenleri arasindadir. Yesil otelcilik an-
lay1s1 sadece isletmenin tek basina yapacag bir uygulama
olmayacagindan tiiketicinin yesil seyahat konusunda da bi-
linglendirilmesi ¢ok 6nemlidir
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TURIZMDE CEVRE YONETIM
SERTIFiKA PROGRAMLARI ve ISO
YONETIM SiSTEMLERIi

Turizm sektoriindeki isletmeler gevresel faaliyetler kap-
saminda ziyaret¢i yonetimi tizerine odaklanmuis, kirlilik ile
ilgili ¢dziimler gelistirme, eko—turizme yonelik uygulama-

yol gosterici ilkeler olusturmustur. Otelcilikte ¢evresel uy-
gulama 6rnekleri ve doga turizmi anlayisi, basta konaklama
ve destinasyon alanlar1 olmak iizere sektoriin tiimiine ya-
yilmistir. 1990’lara gelindiginde, ekolojik etkinlige dayali
ve farkli adlar altinda, otel, seyahat acentasi ve/veya turizm
birliklerine degisik odiil/etiket verme seklinde yiiriitiilen
sertifikasyon programlar1 yayginlik kazanmisgtir [4] .

lar baglatma, enerji ve atik minimizasyonu gibi konularda

Tablo-1- Turizmde Yesil Yonetim Sertifika Programlari

Sertifika Logosu

Sertifikasyon Programlari

Blue Flag (Mavi Bayrak): FEEE tarafindan 1985 yilinda uygulamaya konulan plaj ve marina-
lara verilen bir sertifikasyon programudir. Onceleri Avrupa iilkelerini kapsayan program, 2001
yilindan itibaren tiim diinyay1 kapsamis ve federasyonun ismi de FEE (Foundation for Envi-
ronmental Education-Cevre Egitim Vakfi) olarak degismistir. Program giiniimiizde 50 iilkede
yiiriitiilmektedir. Tiirkiye, 2015 yilinda diillii plaj say1st ile ilk kez Diinya Ikincisi olmustur.
Tiirkiye Cevre Egitim Vakfi (TURCEV) koordinasyonunda yiiriitiilen Mavi Bayrak Programi
kapsaminda, 2016 yilinda Ispanya’nin 588 plajindan sonra, iilkemiz 444 bayrak ile ikinci si-
rada yer almugtir. Ulkemizde 21 marina da Mavi Bayrak almaya hak kazanmistir (http:/www.
blueflag.org/).

EARTHCHECK

Earth Check Benchmarking and Certification Program (Earth Check Kiyaslama ve Sertifi-
kasyon Programi): 1997 yilindan itibaren, “EC3 Global” uluslararasi ¢evre yonetimi ve serti-
fikasyon isletmesi tarafindan verilen bir sertifikasyon programidir. Diinya genelinde 60 tilkede,
tiim turizm ve seyahat endiistrisini kapsamaktadir. Bronz, giimiis, altin, platinyum olmak iizere
4 derece bulunmaktadir (http://www.earthcheck.org/; http://www.ec3global.com/).

Water
Management

Energy
Management

Waste
Management

Environment
Commitment

\ Employee
Education and

Community Involvement

ECOTEL: 1994 yilinda baslayan, Hallmark of Environmentally Sensitive Hotels tarafindan
konaklama isletmeleri icin uygulanan gevre yonetim sertifikasidir. isletmeler; cevre, su, enerji,
atik, isgoren egitimi olarak belirtilen bes alanda g¢evreye uyumlu uygulamalarda bulunmak
durumdadirlar (http://www.ecotelhotels.com/).

Green Globe (Yesil Kiire): 83 iilkeyi kapsayan, tiim seyahat ve turizm endiistrisi i¢in verilen
bir sertifikasyon programidir. Kosullari agagida belirtilen uluslararasi standartlar ve anlagmalar
temel aliarak hazirlanmistir ( http://www.greenglobe.com/);

e Kiiresel Siirdiiriilebilir Turizm ilkeleri

o Siirdiiriilebilir Kalkinma Ilkeleri

e Giindem 21

e ISO 9001, 14001 ve 19011

The Green Ke

Green Key (Yesil Anahtar): Konaklama isletmelerine, kamp alanlarina ve tatil evlerine veri-
len, 20°den fazla iilkeyi kapsayan eko-etiket programidir. 1996 yilinda Danimarka’da baglamis
olup, 2002 yilinda FEE’nin programina dahil edilmistir (http://www.green-key.org/).

SKAL; 1932 yilinda Paris’de kurulan, 90 iilkede 500 kuliip ve 17.000 tiyeyi kapsayan diinyanin
en eski ve en yaygin turizm organizasyonudur. Her kuliip bulundugu bolgede her yil turizm
sektoriine yonelik 7 kategoride 6diil vermektedir. Bu ddiiller; tur operatdrii ve seyahat acentast,
kirsal konaklama isletmesi, kentsel konaklama isletmesi, genel kirsal bolge, sehir ve koyler,
egitim programi, medya ve kiiresel anonim isletmeler olmak tizere 7 kategoride verilmektedir
(http://skalnet20.skal.org/).
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Sustainability in Tourism

Travelif@

Travelife Sustainability System (SeyahatYasam Turizmde Siirdiiriilebilirlik): Konaklama
isletmelerini altin, giimiis ve bronz olmak tizere 3 diizeyde 6diillendiren bir sistemdir. Tiirki-
ye’de 2015 yilinda Antalya, Aydin ve izmir illerinde yer alan 26 konaklama tesisi altin etiket
ile 6diillendirilmistir (http:/www.travelifecollection.com/).

GREENING
HOTELS

YESILLENEN OTELLER

Greening Hotels: Kiiresel 1stnma ve gevreyi korumaya yonelik duyarlilik her gecen giin hizla
artmaktadir. Yakin gelecekte, cevreye duyarli otellerin tercih edilecegini 6n géren TUROB
‘greeninghotels’ projesi ile liyelerine bu konuda da onciiliik etmektedir. Konaklama igletme-
leri enerji yonetimi, su yonetimi, i¢ hava kalitesinin artirilmasi, atik azaltimi ve geri doniisim
alanlarinda degerlendirilmektedir. Degerlendirme diinyanin en biiyiik akredite kurumu Bureau
Veritas tarafindan yapilmaktadir. Degerlendirme sonucuna gore; konaklama tesisleri “Bronz,
Gilimiis ve Altin Yesillenen Oteller” Belgesi ile 6diillendirilmektedir  (http://www.greenin-
ghotels-turkey.org/).

AB CEVRE ETIKETi (ECO-LABEL): Avrupa Birligi’nin Eko-Etiket (gevre etiketi) uygu-
lamasi, tiiketicilerin daha yesil iiriin ve hizmetleri ayirt edebilmelerine yardimer olmak ama-
cryla baglatilmis goniillii bir uygulamadir. AB Cevre etiketi (Eco label), gida, icecek, ilag ve
tibbi Uriinler disindaki alanlarda herhangi bir hizmet ya da iiriin i¢in verilebilmektedir. Bugiin
AB Eko-Etiketi ¢ok genis bir liriin ve hizmet yelpazesini kapsamakta olup, yeni gruplar siirekli
olarak ilave edilmektedir ( http://www.eko-etiket.org/ ).
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UNESCO World Heritage (UNESCO Diinya Miraslary): UNESCO 1946 yilinda BM’in 6zel
bir kurumu olarak kurulmustur. Kurum, turizm ile ilgili olarak diinya genelinde kiiltirel ve
dogal mirasin belirlenmesini, koruma altina alinmasini ve “Diinya Kiiltiirel ve Dogal Miraslari
Listesi’nde yer almasini saglamaktadir. Bu listede Ocak 2017 itibartyla Tiirkiye’den toplam
15 dogal ve kiiltiirel deger yer almaktadir (http://www.unesco.org/)

Tablo-2 ISO Yonetim Sistemleri

ISO (International Organization for Standardization-Uluslararast Standartlar Teskilati):
ISO, 23 Subat 1947 tarihinde kurulmus olup, 135 iiye iilkeden olugmaktadir. Her tilkeden
bir iiye bulunmaktadir ve her iiye esit oy hakkina sahiptir. Bugiin, 162 iilkenin ulusal standart
hazirlama kuruluslarimi biinyesinde toplayan bir kurulustur. Tiirkiye’de ISO nun temsilciligini
TSE (Tirk Standartlar1 Enstitiisii) yiriitmektedir (http:/www.iso.org/).

ISO 14000 Cevre Yonetim Sistemi Standartlart, merkezi Isvigre’nin Geneva kentinde bulunan
Uluslararast Standartlar Organizasyonu (ISO) tarafindan 1996 yilinda diinya ¢apinda endiist-
rilerin ¢evre yonetim programlarinin standardizasyonu amaciyla formiile edilen bir dizi ilke ve
standartlar serisidir. ISO 14000 ¢evre yonetim sistemi; bir kurumun yaptig: faaliyetlerde gev-
reye verdigi zarar bir yonetim sistemi prensibiyle yani sistematik bir seklide minimize etmeye
veya yok etmeye ¢alisan bir sistemdir (http://www.iso.org/iso/iso14000).
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ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi: 1987 yilinda uluslararasi kalite ihtiyacina cevap verecek
ve birgok tilke tarafindan kabul edilen ISO 9000 dizisi standartlar1 yayginlagmistir. ISO 9000,
isletmenin kosullarma uygun bir Kalite Glivence Sistemi gelistirilmesinde ve/veya bir baska
organizasyonunu Kalite Giivence Sistemi’nin degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabile-
cek bir modeldir. Bu modele uygunluk ise bir isletme i¢in birgok endiistrilesmis tilkede kabul
edilmis olan uluslar aras1 bir standarda uygun bir kalite giivence sistemine sahip olmak anlami-
na gelecektir (http://www.kalitekontrol.net/iso-9000-nedir.html).

ISO 22000:2005 Gida Giivenligi Yonetim Sistemi, gida endiistrisi uzmanlari tarafindan ge-
listirilmis olan uluslararasi kabul gérmiis bir standarttir. Bu standardin amaci, gida giivenli-
§i yonetiminin ihtiyaglarimi gida tedarik zinciri ile uyumlu hale getirmektir. ISO 22000:2005
standardinin, gesitli iilkeler tarafindan yayinlanmis HACCP standardinin yerini alabilecek ve
diinyada ISO 9001:2008 gibi kabul gérebilecek bir standart olmast ongériilmektedir  (http:/
www.wcs.com.tr/iso 22000 _ kalite nedir.htm ).

SIS
ISO
RS2

ISO 10002

ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi: Miisteri sikayetlerinin bir sistematik da-
hilinde yiriitiilmesi ile ilgili ¢alismalar diinyada 1990’1 yillarin baslarinda CRM (Customer
Relations Management) ¢aligmalariyla baslamistir. 2004 yilinda ISO 10002 standardini yayin-
lamus ve 2006 yilinda iilkemizde TS ISO 10002/2006 olarak yiirirliige girmistir. ISO 10002;
bir isletmede gelistirebilen, sikayet nedenlerini ortadan kaldirabilecek alanlarin belirlemesinde
yardimel olan, miisteri sikayetlerinin daha etkin ve daha verimli yonetilmesi i¢in gerekli yo-
netim araglarini tanimlayan, daha ¢ok miisterinin saglanilan hizmetten memnun kalmasina
olanak saglayan bir yonetim sistemidir ( http://belgelendirme.ctr.com.tr/iso-10002.html ).

OCCUPATIONAL HEALTH & SAFETY MANAGEMENT

OHSAS 18001, BSI (British Standarts Institute) tarafindan yayinlanmis olan “is Saghg ve
Giivenligi” standardidir. OHSAS 18001 is saghgi ve giivenligi yonetim sistemi konusundaki
gereklilikleri belirleyen uluslararasi bir standarttir. OHSAS 18001, kuruluslarin kalite, cevre
ve is saglig1 ve giivenligi yonetim sistemlerini entegre edebilmelerini saglamak amaciyla ISO
9001 (QMS) ve ISO 14001 (EMS) standartlartyla uyumlu olacak sekilde gelistirilmistir. Ulusal
saglik ve giivenlik standartlarma uyum tiim kuruluslar i¢in zorunludur (http://www.isokalitesi-
teleri. com/iso-18001-2007-is-sagligi-guvenligi-sistemi.php ).

5. OTELLERDE YESIL YONETIM UYGULAMA
ORNEKLERI

Yesil otelcilik uygulamalariin yayginlastirilmasi igin
oncelikle otel sahiplerinin ve ydneticilerin ¢evreye duyarl
bir yasam felsefesine sahip olmalari gerekmektedir. Bu alan-
da yine ayni paydaslarin uzun vadeli politikalar belirlemesi
ve bunu bir yol haritas1 esliginde uygulamaya sokmasi ge-
rekmektedir. Yerel ve merkezi yonetimlerin ¢evreye duyarli
uygulamalar i¢in otelleri zorlayici yasal diizenlemeler ve uy-
gulamalar yapmasi kaginilmazdir [S]. Potansiyel tatilcilerin
turizme katilirken ve konaklarken ¢evreye duyarli isletmele-
ri aramasi ve segmesi giiniimiiz turizm anlayisinin en dnemli
parametresidir. Bu duyarliligin ve tercihin yesil otelciligin
gelisimindeki en dnemli 6zelliklerinden birisi oldugu unu-
tulmamali ve hem arz hem de talep boyutunda ¢evreye karst
bilinglenmenin farkina varilmalidir.

Otellerin yesil otel uygulamalarina gegislerinde ¢esit-
li zorluklardan bahsetmek miimkiindiir. Ornegin; yiiksek
maliyet, personelin isteksizligi ve yonetimin konuya sicak
yaklagmamasi gibi. Ancak, farkli alanlarda uygulama giig-
likkleri yasansa da gliniimiizde tiim isletmelerin en 6nemli ve
giincel konusu enerjinin etkin ve verimli kullanilmasidir. Bu

nedenle, bolgede veya yorede yerel yonetimler basta olmak
tizere tiim paydaslarin ¢evresel degerlerin siirdiiriilebilirligi
konusundaki ortak paydada bulugsmalari gerekmektedir. Eko
teknoloji, otel insaat1 ve islemlerinde uygulanan enerji ve su
tiiketimini azaltmay1 saglayan miihendislik ve bakim onarim
tekniklerini igermektedir. Eko otellerin gelisimine paralel
olarak ¢evrenin korunmasi, kuruluslarin rekabetci pazar du-
rumlarini ve ev sahibi lilkenin fiziksel gevrelerini gelistir-
mektedir. Giinlimiizde bunu saglayan iilkeler yesil turizmde
bir adim 6ndedir [6]. Giiniimiizde dogay1 korumadan siirdii-
riilebilir bir turizmden bahsetmek miimkiin degildir. Bugiin
artik igletmeler gevresel duyarliligi 6n planda tutan ¢alisma-
lar yapmak ve uygulamak zorundadir. Devlet ve rekabet bas-
kis1 ve yesil otelcilik uygulamalarimin karlilig1 arttirip mali-
yetleri diisirmesi turizm isletmelerini, yesil turizmin birer
savunucusu ve uygulayicist durumuna getirmistir.

Otel dizayni, otelin fonksiyonlari, yerel ve kiiltiirel motif
ve fiziksel cevre tarafindan etkilenmektedir [7]. Iyi dizayn
edilmis otel, imaj1 gelistirmekte ve is hacmini arttirmaktadir.
Ayrica; miisteriye seyahat deneyimi kazandirmaktadir. Cev-
resel yogunlukta otellerin gelisimi, hizli biiyliyen eko-tu-
rizm pazarlarina cevap vermekte ve halki ¢evresel koruma
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ve destekleme konusunda bilinglendirmektedir. Destekle-
me, gelecek nesiller i¢in yasam kalitesini yok etmek yerine
yiikseltmeyi beraberinde getirmektedir. Otellerde belirli bir
program ¢ercevesinde yapilan ekolojik uygulamalari asagi-
daki gibi siralayabiliriz [8] ;

e Otelin kat ve ¢amasirhane departmanlarinda kullani-
lan deterjanlar toksit olmayan iiriinlerden se¢ilmektedir.

e %100 organik keten ¢arsaf, havlu ve perdeler kulla-
nilmasi bu tiir isletmeler i¢in 6nemlidir.

e Otelin higbir noktasinda sigara igilmesine izin veril-
memektedir.

e Yenilenebilir enerji kaynaklarinin (riizgar ve giines
gibi) kullanilmasi tesvik edilmektedir.

e Yiyecek ve igeceklerin organik olmasma dikkat edil-
mekte ve su kullaniminin azaltilmasi saglanilmaktadir.

e Otel odalarinda ve lobilerde geri doniisiimii olan mal-
zemeler kullanilmamaktadir.

e Yatak carsafi ve havlularin gerekmedik¢e degistiril-
memesi (otelde kalan misafirlerin bu konuda bilgilendiril-
mesi) misafirlere anlatilmaktadir. Boylelikle daha az suyun
tiiketimi saglanilmaktadir.

e Etkili enerji ve tasarruflu aydinlatma iinitelerinin kul-
lanim1 6zendirilmektedir.

® Yesil araclarla ve toplu tasima araglariyla ulagimin
saglanmasi tesvik edilmektedir.

e Organik ve yoresel sebze ve meyvelerin servis edil-
mesi saglanilmaktadir.

e isletme; servisin herhangi bir noktasinda tek kulla-
nimlik tabaklar kullanmamaktadir.

e Temiz hava degisim programlarinin otelin her nokta-
sinda uygulanmasi saglanilmaktadir.

e Mutfakta, banyoda ve ¢amasirhanede kullanilan su-
larin geri doniisiimii yapilarak, bahce sulamada kullanilmasi
tesvik edilmektedir.

e Misafirlere yonelik olarak kullanilan giinliik gazete-
lerin tekrar kullanimi saglanilmaktadir.

Yesil otelcilik olarak adlandirilan dogay1 korumaya ve
stirdiiriilebilir turizme yonelik otel yonetimi uygulamalart,
hem konaklama isletmelerinin enerji tasarrufu saglamasina
hem de dogaya birakilan atiklarin azaltilmasina yardimci
olmaktadir [9] . Son yillarda yesil otel isletmeciligi; sek-
torde onemi artan bir uygulama olarak goriilmektedir. Re-
kabet baskis, tiiketici ve sivil toplum kuruluglarinin bu ko-
nudaki tutumlar1 ve devletlerin ¢evreyi koruma politikalari
yesil otelcilige yonelisin nedenleri arasindadir. Uluslararasi
anlamda ¢evre bilincini isletmelere kazandirmak amaciyla
kurulan (1993) Yesil Oteller Birligi amacini; ‘ziyaret etmek-
ten keyif duydugumuz tiim destinasyonlardaki, otellerin,
su ve enerji tasarrufu saglamasi, atik miktarini azaltmasi
ve bu destinasyonlarin korunmastyla ilgili olarak bir araya
getirilmesi ve politikalarin belirlenmesi’ seklinde ortaya
koymustur. Yesil Oteller Birligi Bagkani Patricia Griffin,
tiiketicilere; ‘gelecek kusaklar i¢in ¢evremizi korumada si-
zin yardiminiz gereklidir. Ornegin, otellerde kalis siireciniz
boyunca, otel yonetimine ¢arsaflariizin ve havlularmizin
her giin degismesi gerekmedigini sdyleyebilirsiniz. Odadan
ayrildiginizda televizyonu, 1siklar1 kapatmayi unutmayiniz.
Eger kiiciik sampuan siselerini kullanmiyorsaniz onlar1 oda-
da birakin ve yanimizda getirdiginiz sampuanlar1 kullaniniz’
seklinde tavsiyede bulunmakta ve yesil otelcilik uygulama-
sina katki verebileceklerini belirtmektedir. “Yesil otelcilik’;
sadece isletmenin tek basina yapacagi bir uygulama degildir.
Ayni zamanda tiiketicinin de yesil seyahat konusunda bi-
linglendirilmesi gerekmektedir [10].

Yesil isletmecilik (¢cevreye duyarli isletmecilik), ekolo-
jik cevreyi karar alma siirelerinde énemli bir unsur olarak
dikkate alan, faaliyetlerinde ¢evreye verilen zarar1 minimu-

ma indirmeyi veya tamamen ortadan kaldirmay1 amag edi-
nen, bu c¢er¢evede, lirlinlerinin tasarimini ve paketlemesini,
iretim stireglerini degistiren, ekolojik ¢evrenin korunmasi
felsefesini isletme kiiltiiriine yerlestirmek icin cabalayan,
sosyal sorumluluk kapsaminda topluma karsi gorevlerini
yerine getiren igletmelerin benimsedigi bir anlayistir [11].
Bu noktada siirdiirtilebilirligi saglamak igin “3-R”den soz
edilmektedir. Bunlar; azaltmak (reducing), yeniden kul-
lanmak (reusing) ve geri doniisiim (recycling) olarak agik-
lanmaktadir. Bugiin diinyada gelismis ve gelismekte olan
iilkelerde yaygin bir sekilde kabul géren bu yaklasimin, yan-
lis uygulamalar1 6nleyerek kaynaklar ve cevre tizerindeki
olumsuz etkileri azaltacagi diisiiniilmektedir.

Bu baglamda yesil yonetim ve yesil otelcilik kavram-
larindan sonra birazda yesil pazarlama kavrami iizerinde
durmakta fayda vardir. ‘Yesil pazarlama’ kavrami literattirde
ekolojik pazarlama, siirdiiriilebilir pazarlama, ¢evreye du-
yarli pazarlama gibi degisik isimlerde de kullanilmaktadir.
Yesil pazarlama en genel anlamiyla, isletmelerin dogal ¢ev-
reyi daha fazla dikkate alarak gerceklestirdikleri pazarlama
faaliyetleridir. Amerikan Pazarlama Dernegi’ne gore yesil
pazarlama, fiziksel ¢cevreye olumsuz etkisi minimum olacak
sekilde ya da ¢evrenin kalitesini iyilestirmek iizere tasarlan-
mis iiriinlerin gelistirilmesi ve pazarlanmasidir [12]. slet-
melerin yesil pazarlamaya olan ilgilerinin artmasinin birkag
6nemli nedeni vardir. Bunlar;

° Isletmelerin yesil pazarlamay1 amaglarina ulaga-
bilmek i¢in bir firsat olarak diisiinmeye baslamasi,
. Isletmelerin sosyal a¢idan daha fazla sorumlu ol-

mak i¢in etik sorumluluga sahip olmalar: gerektigine inan-
malari,

° Hiiktimet kuruluslarinin igletmeleri daha sorumlu
olmalari i¢in zorlamaya baslamalari,

o Rakiplerin ¢evresel faaliyetlerinin, isletmelerin bu
konudaki faaliyetlerini etkilemeye baglamasi,

° Hammaddedeki azalmalarin ya da atik biriktirme
ile artan maliyet faktorlerinin igletmeleri, davraniglarini dii-
zeltmeye zorlamasidir.

Sonug olarak yesil pazarlamanin iki 6énemli amacinin
oldugunu sdyleyebiliriz. Bunlardan birincisi; gevreye uyum-
lu, ¢evre dostu tiriinler gelistirip arz etmek, ikincisi ise; hem
tirtiniin 6zellikleri hem de o iiriinii iireten igletmenin dogal
cevreye hassas, dost oldugu fikrini veren yiiksek kaliteli bir
imaj olusturmaktir. Son yillarda insanlar1 dogayla bulusturan
“yesil turizm” bu nedenle 6n plana ¢ikmaktadir. Sehir haya-
tindan bikan tatilciler bu tiir tatillerde tarladan sebze meyve
toplayarak, agaca ve topraga dokunarak hem ruhlarini hem
bedenlerini dinlendirmektedir. Turizm endistrisinde gevre
¢ok 6nemli bir unsur oldugundan, turizm isletmelerinin ¢ev-
reye duyarsiz kalmasi beklenemez. Cevresel degerlerin ve
dolayistyla turistik talebin siirdiiriilebilirliginden beslenen
turizm igletmelerinin yesil pazarlama uygulamalarina karsi
duyarli olmasi kaginilmazdir. Bunun igin uluslararasi ko-
naklama isletmeleri basta olmak {izere turizm isletmelerinin
yesil pazarlama uygulamalarina agirlik verdigini soyleyebi-
liriz [13]. Ayrica; turizmde siirdiiriilebilirligi saglamak igin,
konaklama isletmeleri disinda yorelerin de tagima kapasite-
leri zorlanmamali ve ekosistemler kaldirabilecegi limitler
icinde yonetilerek, bio-gesitlilik korunmalidir. Turizmin ¢ok
hizl1 ve basarili gelisimi dogal ¢evreye zarar verirken, dogal
kaynaklarin tiikkenmesi turizmin en dnemli varligini ortadan
kaldirmakta ve iirtin ¢ekiciligini azaltmaktadir. Bu nedenle
yerel yonetimler orta ve uzun vadede 6l¢iilebilir siirdiiriilebi-
lirlik hedeflerine yonelik eylem planlari hazirlamali ve mali-
yetlendirerek yerel paydaslarin katilimini saglamalidir [14].

Son yillarda yapim asamasinda otel dizaynini belirleyen
3 temel faktor dikkate alinmaktadir. Bunlar; pazarin yapisi,
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kiiltiirel doku ve ¢evresel faktorlerdir. Otel gelistiricilerinin,
sadece seyahat pazarini teshis etmeye degil, ayrica yaygin
kiiltiirel unsurlara, yerel mimariye ve dogal ¢cevreye uygun
planlar gelistirmeye ihtiyaci vardir. Bu planlardan birisi de;
cevresel etki raporudur. Bu rapor; otel gelisiminin yerel ¢ev-
re ve toplum iizerinde uzun ve kisa dénemde etkilerini analiz
eden bir ¢aligsmayi igermektedir.

SONUC ve ONERILER

Eko turizm her ulus, bdlge ve turizm merkezi i¢in 6zel
bir turizm politikasi, stratejisi ve programina ihtiyag duy-
maktadir. Bagka yerlerin turizm politikalarin ve stratejile-
rinin kopyalanmas: siirdiiriilebilir sonuglar almak i¢in yeterli
olmayacaktir. Ayrica, eko-turizm dogal kaynaklart korumali
ve yerel kiiltiirlerin ve belirlenen alanlarin siirdiriilebilir ge-
lisimine katkida bulunmalidir. Turizm planlamas1 sektoriin
kendisi ile sinirli olmamali, yerli halki ve diger sektorleri
de icermelidir. Bu planlama, oncelikleri, degerleri ve yerel
halkin bilgilerini entegre etmeli, yerli halkin katilimini giig-
lendirmeli, takip ve kontrol mekanizmalarina imkan tanima-
lidir. Siirdiiriilebilir eko-turizm, turizm kaynagi ¢evresindeki
ve i¢indeki sinirlari olusturabilmek igin kriterler ortaya koy-
malidir. Bu kriterler eko-turizm merkezini rezerve edilmis
alanlara, diisiik ya da orta derecede etkilenen paylara bo-
lecek sekilde diizenlenmelidir. Bu kriterlere kesinlikle tim
taraflar uymalidir.

Eko-turizmin gelistirilmesi ve yonetimi i¢in egitim fa-
aliyetleri bir 6n kosuldur. Sirket yoneticileri ve ¢aliganlari,
yerel halk, eko turizmin siirdiiriilebilirligin ve bu alandaki
finansal yonetimin genel ozellikleri hakkinda egitim gor-
melidirler. Ornegin, eko-turizm bolgeyi dolastiracak yore

Sekil-1- Cevre Boyutlarimin Yapisi

insanlart arasindan kaliteli rehberlere ihtiyag duymaktadir.
Bolgeye giris licretinin belirlenmesi ve egitim kalitesi eko
turizmin gelisimi igin yasamsal dnem tasir. Eko-turizme
katilan uluslararast aktorlerin (ulastirma, tur operatorleri,
gevre Orgiitleri, vb.) arasindaki koordinasyon, turizmde
stirdiiriilebilir kararlilik uygulanmasi i¢in bir 6n kosuldur.
Ziyaret edilen bdlgedeki sosyal ve cevre orgiitleri turist-
lerin gelecegi tilkelerdeki ulastirma ve tur operatorleri ile
ortak siirdiiriilebilir mobil paketler olusturarak, bu paket-
leri pazara ulastirmak i¢in yogun bir isbirligine giderler. Bu
anlamda, Avrupa’daki NETS ve Alps Mobility sirketlerini
iyi ornekler olarak gosterebiliriz.

Turizm sektorii, son yillarda yeni arayislarin pesinde-
dir. Giintimiizde saglikli yasam kavrami gergevesinde yildizi
giin gectikce artan en Onemli trend ise; ekolojik destinas-
yonlar ve organik otellerdir. Siirdiiriilebilir yasam vizyonu
dogrultusunda ekolojik dengeyi koruyan, geri doniisiime
6nem veren, beslenmeden hijyene kadar organik tiriinlerden
olusan bir sistematik dogrultusunda hareket eden ‘eko otel-
lerin’ popilerligi giin gectikge artmaktadir. ‘Tabiata yakin
turizm’ olarak ifade edilen ‘organik turizm’, hizli kentleg-
me ve ¢evre kirliliginden rahatsizlik duyan, saglikli yasamin
gereklerini harfiyen yerine getiren bilingli bir kitleye hitap
etmektedir. Sehrin kaosundan, giiriiltiisiinden, kirliliginden
ve suniliginden sikilan kisilere dogayla i¢ ice olabilecek-
leri bir yasam stili vaat eden ekolojik oteller, yemeklerden
kullandiklart malzemelere (¢arsaf, havlu, sampuan, organik
sebze ve meyve gibi) kadar farklidir. Giintimiizde bu trendi
yakalayan ve takip eden konaklama isletmeleri turizm sek-
toriiniin yeni moda yaraticilari olarak degerlendirilmektedir.
Konaklama sektdriinde “yesil yonetim” olarak adlandirilan
bu uygulamalar yerli ve yabanci turistin talebi ve yeni tek-
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nolojiler dogrultusunda sekillenecek gibi goziikmektedir.
Sektor temsilcilerinin bu talebi ve trendi gdrmesi, pazardaki
pozisyonunu da buna gore sekillendirmesi gerekecektir. Bu
cercevede konaklama isletme yoneticilerine bazi onerileri-
miz olacaktir. Bunlar;

- Suyun etkin kullanimmin tiim turistik oteller tara-
findan yapilmasi saglanilmalidir.

- Enerji tasarrufu saglamak admna ozellikle yenile-
nebilir enerji kaynaklarinin (riizgar ve giines enerjisi) kulla-
nimi 6zendirilmelidir.

- Otellerde atiklarin ayrigtirilmasi ve geri doniistim-
lerinin (mutfakta kullanilan yaglar, restoranlarda kullanilan
teneke vb. malzemeler, 6n biiroda kullanilan kagit, miirek-
kep vb. malzemeler, genel mekanlarda kullanilan ampul ve
piller) saglanilmasi bir proje ¢ercevesinde gerceklestirilme-
lidir.

- Otele gelen misafirlerin ve calisanlarin gevresel
farkindalig1 yaratmak adina egitim ve bilinglendirme ¢alis-
malarina oncelik ve agirlik verilmelidir.

- Misafirlere yesil otelcilikle ilgili yapilan tim ca-
lismalar hakkinda bilgi verilmeli ve ekosistem igerisindeki
onemi agiklanmalidir.

Sonug olarak, Tiirkiye’de eko turizm alaninda; dogal
mimariye uygun konaklama tnitelerinin ve kendi alaninda
uzmanlagmis seyahat acenta sayilarinin artirilmasina ihtiyag
vardir. Insanoglu, artan gevresel kaygilar nedeniyle dogaya
her gegen gilin daha fazla ilgi duymaktadir. Bu baglamda,
tilkeler turizmde yeni konaklama iiniteleri ve yeni hizmet
anlayiglar1 yaratma pesindedirler. Turizmde {irlin gesitlen-
dirmede ekolojik destinasyonlar ve organik isletmeler bir
faktor olarak ortaya ¢ikmakta ve giiglii bir imajla pazara su-
nulmaktadir. Giiniimiizde pazarda talep goéren ve kullanim
sikligr artan {irlin grubu; eko otellerdir. Bu otellerin olusan
alguyt siirekli halde korumasi, hatta yiikseltmesi giiniimiiziin
en giincel konusudur.
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