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Turizm sektoriiniin en 6nemli turistik hizmetlerinden biri olan Spa ve Wellness pazari her gecen
gun gelisme gostermektedir. Bu hizmet Diinya’da ve Tiirkiye’de son yillarin gelisen bir trendi olarak
insanlarin ilgisini ¢ekmektedir. Saglik turizminin 6énemli faaliyet alanlarinda biri olarak gelisimini
stirdiiren Spa&wellnes hizmetleriyle ilgili yapilan ¢aligmalarin 6nemi her gegen giin artmaktadir.
Arastirmada, spa & wellness turizmi standartlarin1 ylkseltmek i¢in tasarlanan, hizmet kalitesini
miikemmellestiren, spa ve saglikli yasam turizmi agisindan yeni bir biilylime dénemi tesvik eden
odiillendirme programlarinin siireglerinin ortaya konulmas: amaglanmistir. Bu programlarin
Tuarkiye’de hizmet veren spa & wellness otellerine olan katkilar incelenmistir. Calismada nitel
arastirma yontemlerinden yararlanilmistir. Konu hakkinda derinlikli bilgi elde etmek amaciyla
gbriisme yontemi secilmistir. Goriismeler Tiirkiye’deki Diinya Liiks Otel Odiillerine aday
gosterilmis 5 yildizli spa & wellness otel isletmelerinin tist diizey yoneticileri ile ger¢eklestirilmistir.
Yari-yapilandirilmig miilakat yontemiyle 9 otel yoneticinden veriler elde edilmistir. Betimsel analiz
yontemi kullanilarak verilerin analizi gerceklestirilmistir. Spa & wellness hizmeti sunan otellerin
odillendirme programlarina aktif bir sekilde katilim gosterdikleri ve uluslararasi standartlarda
rekabete girdikleri sonucuna ulagilmistir. Ayrica, Tirkiye Spa & wellness turizmiyle ilgili
eksikliklere iliskin bilgiler de tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: SPA&Wellnes, Hizmet Kalitesi, Diinya Liiks Otel Odiillendirme Programlar,
Saglik Turizmi

The Role of International Awarding Programs on the Service Quality

of Spa & Wellness Hotels

ABSTRACT

The Spa & Wellness market, which is one of the most important touristic services of the tourism
sector, is increasing day by day. This services as an improving trend in the world and in Turkey in
recent years has attracted people's attention. The importance of studies on Spa & wellness services,
which continues to develop as one of the important fields of activity of health tourism, is increasing
period in spa and wellness tourism. The contribution of these programs to their service spa &
wellness hotel in Turkey have examined. Qualitative research methods were used in the study. The
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interview method was chosen to obtain in-depth information on the subject. Interviews were
conducted with 5-star spa & wellness hotel business senior executives of the World Luxury Hotel
Awards nominated the in Turkey. Data were obtained from 9 hotel managers using the semi-
structured interview method. The obtained data were analyzed by descriptive analysis method. It
was concluded that hotels providing spa & wellness services actively participate in rewarding
programs and compete at international standards. Also, regarding deficiencies of a spa & wellness
tourism in Turkey which information was also determined.

Keywords: SPA & Wellness, Service Quality, World Luxury Hotel Award Programs, Health Tourism
1 Giris

Saglik ve turizm birbiriyle gii¢lii bir kesisimi olan, biiyliyen ve gelisen iki endiistridir. Global Wellness
Enstitiistinlin son aragtirmalarina gore, turizm endiistrisi 2.6 trilyon dolar, saglik endiistrisi ise 4.2 trilyon
dolarlik ekonomik kapasiteye sahiptir. Insanlarin evlerinden uzak kaldiklarinda aldiklar1 kararlar saglikl
yasam tarzlar1 ve saglik rutinleri yoniinde olmaktadir. Saglik ve turizm birlesiminden sonra saglik
turizmi ve bunlarin alt kavramlari karsimiza ¢gikmaktadir. Bunlar medikal turizm, yaslh turizmi, engelli
turizmi ve Spa & wellness (iyi olma) ‘6zellikli turizm’dir. Literatiir incelendiginde medikal turizm ve
wellness turizminin yakin anlamlarla kullanildiklar1 gériilmektedir. Farkli aragtirmalar incelendiginde
ise ayr1 ayr1 ele alindiklar1 goriilmektedir. Global wellness enstitiisii ‘wellness turizmi medikal turizm
degildir.” diyerek ayrim yapmuistir. Literatiirdeki bu karigiklik, bu pazarlarin eksik anlasilmasina, devlet
kurumlarinin ve tanitim ajanslarinin tutarsiz kullanimina neden olmaktadir. Medikal turizm agisindan
bakildiginda kotiiye giden saglik, yaralanma ve hastalik gibi sorunlar kasimiza ¢ikmaktadir. Tibbi
paradigma bu kosullar1 tedavi eder. Ornegin daha uygun fiyatli, daha kaliteli veya evde bulunmadig:
icin ameliyat veya dis tedavisi almak i¢in baska bir yere seyahat edilmektedir. Wellness turizmi
acisindan ise siireklilik vardir. Bunlar saglikli bir yasam tarzini siirdiirmek, stresi azaltmak, hastalig
onlemek ve refahi gelistirmek i¢in yayilan eylemlerdir (Global Wellness Insitute, t.y.). Bu anlamda
medikal turizmin tedavi edici rolil varken wellness turizmi daha ¢ok koruyucu ve rehabilite edici bir tole
sahiptir.

Spa & wellness turizmi hizmeti veren destinasyonlarin, tiiketicilerine sundugu benzersiz hizmetleri
vardir. Bu destinasyonlarda yer alan isletmeler, saglikli beslenme, egzersiz/fitness rutinleri, zihin-beden
uygulamalari, doga deneyimleri, yoga stiidyolari, spor salonlari, saglikli gida magazalari/pazarlari
acisindan firsatlar olusturmaktadir. Spa & wellness hizmeti veren destinasyonlari tesvik etmek amaciyla
odiiller verilmektedir. Bu wellness ddiilleri isletmelerin kurumsal saglik alaninda siki ¢aligmasini ve
saglikli bir cevreye olan bagliligin1 gostermektedir.

Bu calismada, spa & wellness turizmi standartlarimi yiikseltmek icin tasarlanan, hizmet kalitesini
milkemmellestirmek, spa ve saglikli yasam turizminde yeni bir biiylime donemi tesvik eden
odiillendirme programlarinin siireclerinin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bu programlarin Tiirkiye‘de
hizmet veren spa & wellness otellerine olan katkilar1 incelenmistir. Mevcut alan yazin incelemesinde
arastirmanin konusuyla ilgili yerli alan yazinda yeterli ¢alismanin olmadig1 sdylenebilir. Yapilan
calismanin alan yazindaki bu eksikligi gidermek i¢in 6nemli oldugu gibi ayni zamanda Tirkiye’de
bulunan spa & wellness 6diillerine layik goriilmiis 5 yi1ldizli otel isletmelerinde tist diizey yoneticilerinin
konuyla ilgili diisiince ve Onerilerini ortaya koyarak otelcilik sektoriinde spa & wellness isletme
sahiplerine ve yoneticilerine katkida bulunabilecegi disiiniilmektedir. Calisma mevcut alan yazinina
katki saglayarak bu alanda ¢alisma yapacak olan arastirmacilara kaynak olusturma ve yol gdsterme
bakimindan da 6nem arz etmektedir.

2 Kavramsal Cerceve

Bireyin kendi iyilik halini korumasi, siirdiirmesi ve iyilik halini gelistirecek davraniglarda bulunmasi ve
en Onemlisi kendi sagligi ile ilgili dogru kararlar almasi kisinin saglikli oldugu anlamina gelmektedir
(Yalginkaya vd., 2007). Bireyin, saghgm etkileyen tiim davraniglarim kontrol ettigi, gilinliik
aktivitelerini kendi saglik statiisiine uygun davraniglarla diizenledigi yasam sekline saglikli yasam
denilebilir. Saglik kavramimin oncelikli tanimi kisinin herhangi bir hastalik durumunun olmamasidir.
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Ancak saglikli yagam kavrami i¢in bu tanim eksik kalmaktadir. Bunun nedeni bir kisinin diizenli olarak
fiziksel aktivite yaparak, beslenmesine dikkat ederek, sagliksiz davraniglardan uzak durarak, duygusal
ve ruhsal yonden kendini iyi hissetmesini saglayarak saglikli bir yasam siirdiirebilir olmasidir (Tiitlinc,
2013). Saglkli yasam bicimleri, yeterli ve diizenli egzersiz yapma, dengeli beslenme, sigara
kullanmama, saglik sorumlulugu, stres yonetimi ve genel hijyen kurallarina uyma seklinde
siralanmaktadir (Temizkan ve Cicek, 2015). Saglik turizmine katilanlarin tercihlerini etkileyen en
onemli faktorler ise asagidaki gibi siralanabilir (Yilmaz, 2010);

* Hizmetin 6denebilirligi,

* Hizmetin erisilebilirligi,

* Hizmetin ihtiyaca uygunlugu,
» Bakim kalitesi

» Bagka turizm faaliyetlerine katilma imkani

Diinya Saglik Orgiitii (WHO) niin tammia gére saglk; yalmzca hastalik ve sakathk durumunun
oOtesinde, kisinin ruhen, bedenen ve sosyal bakimdan tam olarak iyilik hali seklinde ele alinabilir. Saglik
turizmi, ikamet edilen yerden farkli bir yere (destinasyon) tibbi (ameliyatlar, organ nakli, dis/g6z
tedavileri, tan1 hizmetleri, vb.) ve tibbi olmayan (saglikli yasam, estetik operasyonlari, ve zindelik
“wellness”, ticlincii yas bakim/tedavi) hizmetleri almak iizere gerceklesen seyahatleri ifade etmektedir.
Turistler yaptiklar1 seyahatlerde farkli tatil olanaklarindan faydalansalar da amagclar1 belirli bir saglik
hizmetini almaktir (Liu, 2012). Saglik turisti; turizm faaliyetlerine saglik motivasyonuyla katilmig ve
saglik hizmeti alan kisileri tanimlar. Turist sagligt; destinasyonda herhangi bir nedenle gegici siireyle
bulunan yabancilarin, destinasyonda bulunduklar1 sirada beklenmedik sekilde ortaya ¢ikan hastaliklarda
ve acil durumlarda saglik hizmeti almalarini ifade etmektedir. Bu kapsamda toplanti, ticari, kongre, veya
farkl bir turistik motivasyonla destinasyonda bulunan yabancilar, burada bulunduklar1 sirada gelisen
saglik sorunlarinda ve acil durumlarda kamu, {iniversite veya 6zel saglik kuruluslarinda sunulan her
tlrli saglik hizmetlerinden yararlanabilmektedir (Saglik Bakanligi, 2017).

Saglik turizmi diinyada tiim {lkeler igin hizla gelisen ve biiyiliyen bir alan olarak énem verilen bir
konumdadir. Saglik hizmetlerinin ¢esitlenmesi, yaslanan diinya niifusu, rehabilitasyon imkanlar ile
cerrahi islemlerin giderek artan 6nemi, iilke saglik sistemlerinin yasadig1 sorunlar, insanlarin kaliteli,
diisiik maliyetli ve bekleme siiresinin kisa oldugu tedavi amagli seyahatlere yonelimini arttirmistir. Bu
kapsamda saglik turizmiyle ilgilenen ve en ¢ok tercih edilen Ulkeler; Hindistan, Kiiba, Macaristan,
Tirkiye, Litvanya, Israil, Urdiin, Tayland, Kosta Rika, Malezya, Giiney Afrika, Singapur, Kolombiya
ve Filipinler’dir. Kitle iletisim araglarinda yasanan gelismeler, sigorta firmalarmin ve devlet
kuruluslarinin yonlendirmesi sonucunda insanlar kaliteli ve ekonomik saglik hizmetleri konusunda daha
fazla bilgiye sahip olmuslardir. Bunlara paralel olarak bilinglenen hastalar, sigorta kuruluslari ve
hiikiimetler saglik turizmi konusunda yeni arayislar i¢ine girmislerdir (Aydin, 2012).

Saglik hizmeti sunan tilkeler, saglik sektoriinde kalite ve gliven sorunun ¢6ziilmesine odaklanmis, uygun
mevzuat gelistirmiglerdir. Giiniimiizde diinya saglik turizminden en biiyiik pay1 alan tilkelerin basinda
ABD, Hindistan, Tayland gelmektedir. Diinya’da saglik turizmi faaliyetlerinin genel isleyisi asagidaki
gibidir (Tontus, 2015);

* Bagvuru: Saglik hizmetinden yararlanmak isteyen hasta iilkesindeki arac1 kuruma bagvurur.

« Tibbi Kayit: Ulkedeki araci kurum hastaya ait biitiin tibbi kayitlar toplar ve destinasyonlar
formata gore kategoriye ayirir.

« Tibbi Damigman: lgili aract kurumda c¢alisan bir hekim tarafindan hasta dosyasi tibbi
danismanlik yerine incelenir.

+ Bilgilendirme: Tahmini maliyet, saglik tesisi, islemi yapacak tibbi ekip hakkinda bilgi verilir.

*  Yazili Onam: Hastanin yazili onam vermesine takiben hastaya 6zel ‘tibbi tedavi seyahat formu’
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ve gerekirse vize i¢in dokiiman hazirlanir.
» Koordinasyon: Hastanin gidecegi iilkeye ulagim dahil kurum tarafindan koordine edilir.

» Vaka YOnetimi: Vaka yoOneticisi veya asistanina ulagim bilgileri verilerek kontrol ilgili kisi ya da
kuruma devredilir.

» Gunlik Takip: Araci kurum hastanin durumu ile ilgili giinlik rapor alir ve yakinlarina bilgi
aktarir.

* Doniis Transferi: Tedavi sonrasi hastanin doniisii icin vaka yoOneticisi tarafindan transferin
saglanmasi i¢in aract kurum kontrol eder.

* Karsilama: Hastanin doniisiinde karsilanir ve evine birakilir.
» Raporlama: Hastanin sigorta sirketine ve aile hekimine tedavi raporlanir.

 Geribildirim: Hastadan ¢evrimici veya yiiz ylize goriisme neticesinde geribildirim alinir.

Bu donemde saglik turizmi ile ilgili seyahatlerinin genellikle zorunluluktan yapildig: ifade edilebilir.
Ancak az gelismis ve gelismekte olan iilkelerden yapilan bu tiirden seyahatlerin motivasyon
kaynaklariyla ilgili 6nemli farkliliklar bulunmaktadir. Bununla birlikte gelismis saglik turizmi
destinasyonlarinda sunulan hizmetlerden genellikle gelismis iilke vatandaslari yararlanmaktadir.
Gelismekte olan veya az geligmis iilkelerde yasayan harcayabilecekleri gelirlerinin diisiik olmasi bu
durumun yasanmasinda kriterdir (Yilmaz, 2010). Son yillarda insanlarin saglik ve saglikli yasam
amactyla bir seyler yapma istegi, sagligi korumak diisiincesiyle spa & wellness gibi hizmetler ortaya
¢ikarmistir. Bu durum bilinglenen insanlarin harcama egilimlerini de etkilemis ve artik bireyler tatil
yaparken, sagliklarimi korumak igin ¢esitli hizmetlerden yararlanmaya baslamislardir (Temizkan ve
Cicek, 2015).

Uluslararas1 SPA birligi (ISPA)’ gore SPA terimi: ‘bedenin, ruhun ve zihnin yenilenmesini tesvik eden
baz1 profesyonel hizmetler yardimiyla, bireyin genel iyilik durumunun saglanmasi i¢in ayrilmis yerler’
olarak tanimlamistir (International SPA Association, t.y.). Spa’nin kokeni Latince’den gelen “Salus Per
Aquam” tabirini olugturan kelimelerin birinci harflerinden olusur ve “Su ile gelen iyilik/saglik”
anlamina gelir. Spa terimi; 1800’li yillarin basi itibariyle suyun tedavi amaciyla alisilmamis sekillerde
kullanilmasiyla ortaya g¢ikan saglikli olma durumunu ifade eder. Wellness ise akil ve viicut saglhigi
baglaminda zindeligi ifade etmektedir. Kavram ayrica her tiirlii masaj, gamur banyosu, yosun tedavileri,
cilt bakimi ve talassoterapi gibi hizmetleri de kapsamaktadir (Tontus, 2015)

Mineralli sulardan yararlanilarak insanlarin kendilerini ruhsal ve bedensel olarak daha saglikli
hissetmeleri yiizyillar 6ncesine dayanmaktadir. Fiziksel, zihinsel veya duygusal olarak rahatlamay1
saglayan spa terapileri masaj, yoga gibi uygulamalar1 da icermektedir (Ramos ve Akarapong, 2016).

ISPA, spa deneyiminin dort temel unsurundan s6z etmektedir. Bunlar ‘rahatlama (stres yonetimi vb.),
yansitma/arinma(meditasyon vb.), yeniden canlanma (gii¢, kuvvet kazanma, genclesme vb.) ve
neselenme (mutlu olma ve dinlence-eglence vb.)’dir (Smith ve Puczko, 2009). Spa ve Wellness
turizmini kapsayan tesisler ii¢ kategoriye ayrilmaktadir (Giilen ve Demirci, 2012):

* Giizellik merkezleri (masaj, cilt bakimi1 vb.)

» Konaklama tesisleri bunyesinde yer alan merkezler (Spa, masaj, fitness vb.)

* Rekreasyon tesisleri (aqua parklar vb.)
Son zamanlarda wellness turizmi saglik turizm faaliyetlerinin 2/3’liik paymu teskil etmektedir (Mainil
vd., 2017). Giiniimiizde genis bir hizmet yelpazesinde yer alan wellness uygulamalarinin dogayla,

kiiltiirel mirasla ve diger yerel kaynaklarla iligskilendirilmesinden dolay1 tamamlayici rekreasyonel
unsurlarin sunumu ig¢in yiiksek kaliteli ekipmanlara ve alt yapiya ihtiyaci gerekli kilmaktadir.

Diinyada ve Tiirkiye’de ‘spa & wellness ¢ merkezleri uluslararasi standartlara uygun zincir otellerde
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bulunmaktadir. Son donemlerde giderek popiiler olan ‘spa & wellness turizmine yonelik Tiirkiye’deki
otel isletmeleri de kaliteden &6diin vermeyen hizmeti ve modern donanimli yatirimlarla dikkat
cekmektedir (Tontus, 2015). Finlandiya, Bulgaristan, Irlanda, Almanya ve Ispanya gibi iilkelerin hemen
hemen hepsi konaklama yerlerinde yiiksek bir wellness hizmeti saglayacak insani ve finansal kaynaga
sahipken en yiiksek cografi saglik ve wellness tesisi yogunlugu Orta Avrupa, Ispanya, Dogu Avrupa ile
ve gliney Baltik kiyilarinda bulunur. Saglik turizmi i¢in en biiyiik pazar kaynaklari ise Fransa, Almanya
ve Isvec'tir (Mainil vd., 2017). Tiirkiye’de spa & wellness tesislerinin uluslararasi standartlarinin
sertifikali diizeye getirilip, dil bilen kalifiye personel temini, iyi bir pazar arastirmast ile spa gesitliliginin
dogru bir sekilde belirlenmesinin ardindan diinya pazarinda yiikselise gecmesi miimkiindiir. Ulkenin
cografi konumundan dolay1 ¢evre iilkeler ile kolay ulasilabilirlik, zengin ve genis bir pazar, yatirim ve
turizmde ilgi artis1, destinasyon ¢esitliligi ve turizmin 12 aya yayilmasi gibi avantajlar sayesinde spa &
wellness turizmi daha hizli bir gelisme gosterebilir (Ozbek ve Ozbek, 2010).

3 Metodoloji

Caligmada, spa & wellness turizmi standartlarii yiikseltmek igin tasarlanan, hizmet kalitesini
miikemmellestiren ayn1 zamanda spa ve saglikli yagam turizmiyle ilgili yeni bir biiyiime dénemi tesvik
eden odiillendirme programlariin siireglerinin ortaya konulmasi amaclanmistir. Bu programlarin
Tiirkiye‘de hizmet veren spa & wellness otellerine olan katkilar1 incelenmek istenmistir. Bu tercih edilen
hizmetler de Spa & wellness kavraminin 6nemini arttirmaktadir. Bunun farkinda olan isletmeler
sundugu liiks ve kaliteli hizmetlerini 6n plana ¢ikarmak ve rekabeti arttirmak i¢in bazi ddiillendirme
programlarina katilmaktadir. Bu calismada literatiir taramasina dayali olarak elde edilen bilgiler
dogrultusunda katilimcilara sorular yoneltilmis ve 6diillendirme programlarinin spa & wellness hizmeti
veren otellerde hizmet kalitesine katkilari tespit edilmistir. Aragtirmanin 6nemini ortaya koyan bazi
temel oncelikler su sekildedir;

* Spa & wellness turizmine yonelik ¢alismalarin sinirli olmast
* Spa & wellness turizm kavraminin tercih edilen ve sik tartisilan konular arasinda yer almast

« Isletmelerin sunduklari spa & wellness hizmetlerini, aldiklar1 8diillendirme programlarina
katilmalariin 6nemini ve katkilarini ortaya koyan bir ¢aligma olmasi

Bu c¢alismanin saha arastirmasi asamasinda arastirma yoOntemlerinden nitel arastirma yontemi
kullanilmistir. Calisma yiiriitiiliirken yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmig ve derinlemesine
goriisme yoOntemine bagvurulmustur. Goriisme, ikiden fazla kisinin 6nceden belirlenmis bir amag
dogrultusunda soru-cevap seklindeki diyaloglari olarak gergeklesir (Coskun vd., 2017). Goriismeler yiiz
yiize gerceklesmekle birlikte telefon vb. iletisim araglariyla da yapilabilmektedir. Bu nedenle nitel
caligma, bireylerin goriislerine bagvurarak derinlemesine bilgi iiretme yolu olarak tanimlanabilir. Nitel
arastirma yontemi 6znel bakis agilarini kesfetmesi sebebiyle bazi 6zel arastirma konularina daha uygun
olacag diisiincesiyle oncelikli olarak tercih edilmektedir (Ozdemir, 2010).

Arastirmanin evrenini olusturan Tiirkiye’deki 6diil programlarina katilan otelleri belirlemek i¢in Global
Wellness Summit’in hazirladigi uluslararasi ddiillendirme programlar1 web sitesinden yararlanilmustir.
Bu dogrultuda programlarin listesi ¢ikarilmistir. Biitiin 6dil programlarinin web sitelerine ulasilarak ve
alan arastirmasindan faydalanarak Tirkiye’de spa & wellness otellerinin en ¢ok tercih ettigi odiil
programlarindan Diinya Liiks Otel Odiilleri oldugu bilgisine ulagilmistir. Bunun sonucunda bu ddiile
sahip 11 adet spa & wellness oteli oldugu belirlenmistir. Tiirkiye’de Diinya Liiks Otel Odiiliine sahip 5
yildizl1 spa & wellness otellerin en az departman diizeyinde sorumlularindan olusacak sekilde yiiz yiize
yapilacak goériismeler neticesinde verinin toplanmasi planlanmistir. Evren bolgedeki Diinya Liiks Otel
Odiiliine sahip spa & wellness kategorisinde 5 yildizli otellerin {ist diizey ydneticileridir. Otel
yoneticilerinden iki kigi bu tiir caligmalara katilmadigini belirtmistir. Geriye kalan diger otel
yoneticilerinin hepsine ulasilmast miimkiin oldugu disiiniilerek 6rneklem se¢imine gidilmemistir.
Bunun sonucunda toplamda 9 st diizey yoneticisinin tamamindan veri elde edilmistir.
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Tiirkiye’de 5 yildizli spa & wellness otellerin iist diizey yoOneticileri ile ¢evrimigi olacak sekilde yapilan
goriismeler neticesinde veri toplanmistir. Veriler literatiir taramasi ve uzman gorilisii neticesinde
belirlenen iki adet soruyla elde edilmistir. Katilimcilarin cevaplarina bagl olarak merak edilen konularla
ilgili olarak ekstra sorular sorulmustur. Goriismeler 10.11.2020-27.12.2020 tarihleri arasinda verilerin
toplanmas1 siireci dncesinde belli unsurlar dikkate alinarak goriisme (miilakat) formlan ile ilgili tist
diizey yoneticilerine gerekli agiklamalar telefonda yapilarak zoom iizerinden goriismeye (miilakata)
gecilmistir ve telefonda yapilan goriismelerin ardindan goériisme formlart katilimcilardan sozlii ve yazili
olarak almmuistir. 9 kisiyle toplam goriisme siiresi 360 dakika olmak {izere gdriismeler ortalama 40
dakika strmiistiir. Gorlisme esnasinda katilimcilarin izni ile 4 katilimcinin zoom ile video kaydi
almmistir. 5 katilimeinin ses kaydi alinmasini istememesi nedeni ile not defterine kendi izinleriyle
yanitlart dogrudan aktarilmistir.

4 Bulgular

Veri toplana otellerin tamami 5 yildizlidir. Her otelden sadece tek bir {ist diizey yoneticiden veri elde
edilmistir. Yoneticilerden 2’si kadin digerleri erkektir. Yoneticilerin yaglar1 26-55 yas araliginda dagilim
gostermektedir. Genel olarak uzun kabul edilebilecek bir siire boyunca otelde caligmakta olan
yoneticilerin tamami en az lisans diizeyinde egitime sahiptir. 6 yonetici genel miidiir iken, digerleri
departman miidiirli veya departman sorumlusu olarak gérev yapmaktadir. Ayrica yoOneticilerin biiyiik
kismi (7 kisi) 10 yildan fazla bir siiredir sektdrde ¢alismaktadir.

Tablo 1: Katilimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik bulgular.

Katiime1  Cinsiyet/Yas  Egitim Gorev Alinan Isletme/isletmede  Sektor

(K) Durumu Bolim/Pozisyon Cahgilan Siire Deneyimi

K1 Kadin/26-35  Lisans Satig & Pazarlama A Oteli/4-6 6-10
/Koordinator

K2 Erkek/36-45  Lisans Onbiiro/Genel Midir B Oteli/11°den fazla 21-25
Yardimcisi

K3 Erkek/46-55  Lisans Onbiro/Genel Midir C Oteli/11°den fazla 16-20

K4 Erkek/36-45  Lisans Onbiiro/Genel Miidiir D Oteli/11°den fazla 16-20

K5 Erkek/36-45  Lisansisti  Onbiiro/Genel Miidiir E Oteli/11°den fazla 11-15

K6 Kadin/26-35  Lisans Satis&Pazarlama/Koordinator ~ F Oteli/6-8 6-10

K7 Erkek/46-55  Lisans Onbiiro/Genel Mudur G Oteli/9-11 16-20
Yardimcisi

K8 Erkek/36-45  Lisans Onbiro/Genel Midir G Oteli/9-11 11-15

K9 Erkek/46-55  Lisans Onbrii/Genel Midiir H Oteli/6-8 11-15

Elde edilen verilerin analiz edilmesinde betimsel analiz yonteminden yararlanilmigstir. Betimsel analiz
stirecinde literatiir taramasi sonucu arastirma sorularina ve konunun biitiinliigiine baglh olarak 7 kategori
belirlenmigtir. Uzman goriisleri neticesinde kategoriler daraltilarak toplam 4 kategoride
degerlendirmeler yapilmstir.

4.1 Tslevsellik ve Denetim

Tablo 2’de her Katilimcinin kendi ¢alistigi isletmenin sahip oldugu odiilleri ile ilgili bilgileri yer
almaktadir. Katiimcilarin  verdigi cevaplar incelendiginde biitiin katilimcilarin -~ 6dillendirme
programlarindan Diinya Liiks Otel (World Luxury Hotel) ddiillerine sahip olduklarini anlagilmaktadir.
Ikinci sirada ise Diinya Spa ve Wellness &diilleri (World Spa and Wellness Awards) ile Avrupa Saglik
ve Spa oOdiilleri (European Health & Spa Award) yaniti yer almaktadir. Katilimcilarin diger yanitlari
irdelendiginde isletmelerin sahip oldugu odiller Conde Nast Travelers Readers Choice, Forbes,
Wellness Travel Awards ve Travel & Hosptality Awards yanitlarini veren kisgilerin sayis1 aynidir.
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Tablo 2: Isletmenin sahip oldugu édiillendirme programlarina yonelik bulgular.

- World Luxury Hotel Awards (K1, K2, K3, K4, K5, - Conde Nast Travelers Readers
K6, K7, K8, K9) Choice (K8)
- World Spa and Wellness Awards (K3, K4) - Travel & Hosptality Awards (K8)
- Wellness Travel Awards (K5) - European Health & Spa Award
(K2, K4)

- Forbes (K1)

Tablo 3 incelendiginde isletmelerin en sik tercih ettigi Diinya Liiks Otel (World Luxury Hotel) 6diilleri
cevabi olmustur. Diger cevaplar ise sirastyla; 1 kisi Diinyanin En Iyisi (World’s Best Awards) &diiliinii
ve 1 kisi ise Conde Nast Traveler 6diillerini tercih ettigini belirtmistir. Diger yandan 1 katilimci wellness
& spa kategorili odiilleri tercih ettigini belirtmistir. Katilimeilardan 2 kisi ise ddiillerin hepsine katilmay1
tercih ettigini belirterek, bunun haricinde 1 katilimer ise oOzellikle tercih ettikleri 6diil programi
olmadigini sdylemistir.

Tablo 3: Isletmelerin tercih ettigi ddiilleri tespit etmeye yonelik bulgular.

- World’s Best Awards (K4) - QOdiillerin hepsine katilim (K4, K7)
- Wellness & Spa kategorili 6ddller (K2) -  World Luxury Hotel (K3,K4, K5, K7, K8,)

- Conde Nast Traveler (K8)

Konuya iliskin katilimcilardan alinan bazi goriisler asagida verilmistir;

- Hemen hemen hepsine katiliyoruz. Genellikle Detoks ve Wellness Konseptiyle one ¢ikan bir
oteliz. Bulundugumuz bolge itibariyle ¢cogunilukla yabanci misafir profiline hizmet veriyoruz.
Sahip oldugumuz misafir profilleri de Spa, wellness, detoks ve saglikll yasam aktivitelerine ilgili
oluyor (K2).

- Otelimizin sagladigi kriterlere uygun olan édiillere katilryoruz (K6).

Tablo 4’e gore katilimcilardan 5’1 ‘liikks hizmet sunumunu’ 6diil programlarinin kendilerinden en ¢ok
istenen kriter oldugunu belirtmektedir. Katilimcilara gore en ¢ok istenen ikinci kriter ise ‘teknolojik
yenilikler ve otelin fiziki yapis1’ kriteridir. Diger katilimcilardan 2 kisi ‘merkezi lokasyon, misafirlerin
online derecelendirmeleri ve yorumlar1’ yanitlarini vermistir. Bir katilime ise sirasiyla ‘hijyen kurallar
ve prosediirleri, ¢alisanlarin yeterlilik belgeleri ve becerileri’ yanitlarini vermistir. Alinan yanitlara gore
her 6dil sisteminin farkli kriterleri oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4: Programlarin kurumlardan istedigi kriterlere iliskin bulgular.

- Luks hizmet sunumu (K1, K2, K5, K6, - Merkezi lokasyon (K7,K9)
K7, K9) - Calisanlarin yeterlilik belgeleri ve becerileri (K9)
- Otelin fiziksel yapis1 (K3,K6, K8,K9)
- Teknolojik yenilikler (K2, K3, K4, K6) - Misafirlerin online derecelendirmeleri ve yorumlar1
- Hijyen kurallar1 ve prosediirleri (K9) (K3, K8)

Tablo 4 ile ilgili baz1 katilimcilarin gorisleri asagida verilmektedir;

- Liiks hizmet anlayisina uygun tirtin ve servis sunmak (K1).

- Hizmet sunumu, tasarumi, teknolojik yenilikler, ekonomik verimlilik ve yaraticiitk vb. unsurlar
istedikleri kriterlerdir (K2).

- Ilk ve vazgecilmez kural liiks olmak bununla birlikte sunulan hizmetlerdir (K5).
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- Luks hizmet, modern teknoloji kullanimi ve otelin biiyiikliigii(K6).

Katilimcilarin gogunlugu ‘satig pazarlama ve iist yonetim’ in bu siire¢le ilgilendigini ifade ettigi Tablo
5’ten anlagilmaktadir. Katilimcilardan iki kisi ‘spa departmani’ yanitin1 vermistir. Verilen yanitlar
sirastyla incelendiginde ‘merkez ofis, halkla iliskiler ve misafir iliskileri’ yamitinin yer aldig
gorulmektedir.

Tablo 5: Odiillendirme sistemleriyle sorumlu departmanlara yénelik bulgular.

- Satis pazarlama (K2, K3, K4, K6, K7) - Halkla iligkiler (K8)
- Merkez ofis (K8) - Misafir iligkileri (K8)
- Ust yonetim (K3, K4,K6, K7,K8) - Spa (K1,K2)

Alinan yanitlardan yola ¢ikarak katilimcilarin bazi goriisleri asagidaki gibi verilebilir;
- Ust yonetim ve satis pazarlama béliimii baglantil olarak bu siirecleri yonetiyor (K2-K3-K4-K5-
K6-K7-K8).

- Her béliimiin kendi biinyesine ozgii standardize edilmiy iiriin ve servis adimlart mevcuttur. Bir
SPA da olmasi beklenen tiim bu iiriin ve servis standartlari departmanimizin sorumlulugudur
(K1-K2).

- Yonetim, Halkla Iliskiler ve Misafir Iliskileri departmanlari koordineli olarak sorumludur (K8).
Tablo 6’ya gore katilimcilar denetimlerin en ¢ok oteli ‘ziyaret ederek ve konaklama’ yapilarak
gergeklestigini belirtmektedir. Diger dort katilimeci ise ‘online denetleme’ yanitini vermistir. Yine

katilimecilardan biri habersiz gelen ‘gizli denetgi’ ile yapildigini belirtmistir.

Tablo 6: ddiillendirme programlarinin denetim siirecine ydnelik bulgular.

- Gizli denetci (K1)
- Ziyaret ederek ve konaklama (K2, K3,K4,K5,
K6, K7, K8,K9)

- Online denetleme (K3,K5, K6,K8)

Yoneticiler bu soruya iliskin verdikleri yanitlarin bazilar1 asagidaki gibidir;

- Evet denetleniyor. Bazen cevrimigi Uzerinden istedikleri bilgiler oluyor, misafir yorumlari, otel
puanlamalart gibi bunlart iletiyoruz. Kimi zaman ise gelip otelimizde konaklama yaparak
denetleme yapiyorlar (K2-K3-K4-K5-K6-K7-K8-K9).

- Denetim kurumun juri heyeti tarafindan yapiliyor. Daha ¢ok sure¢ cevrimici yonetilmektedir
(K3-K5-K6-K8).

4.2 Fayda

Katilimeilara goére 6diil programlarinin avantajlarindan en ¢ok ‘prestij’ konusunda degerlendirme
yapilmstir. Tablo 7 incelendiginde katilimcilardan iki kisi ‘ulusal ve uluslararasi diizeyde taninmak,
hizmet kalitesinin artirimi, siirdiirebilirlik ve marka’ yanitin1 vermistir. Son olarak katilimcilar
‘motivasyon, bilinirlik, iletisim ve pazarlama araci, imaj, reklam, ¢alisan motivesi, halkla iligkiler ve
standartlarin ayni diizeyde tutulmasi yanitlarini esit sayida kisi cevap olarak vermislerdir.
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Tablo 7: Odiillendirme sistemlerinin avantajlarina yonelik bulgular.

- Motivasyon (K1) - Siirdiirebilirlik (K3,K4)
- Bilinirlik (K1) - Marka (K6 ,K7)
- Ulusal ve uluslararas1 diizeyde - hnaj (K6)
tanuinmak( K2, K8) - Reklam (K6)
- Prestij (K3,K4, K8) - Calisan motivesi (K8)
- Hizmet kalitesinin arttirima (K8 ,K9) - Halkla iliskiler (K8)
- Tletisim ve pazarlama araci (K3) - Standartlarin ayni diizeyde tutulmas:
(K3)

Katilimcilar tarafindan deginilen baz1 avantajlar agagida verilmektedir;

- Tiim diinyada daha aktif rol oynayacagina ve bu odiillerin seyahat edecek insanlar igin 6nemli
bir kriter olduguna inanryoruz. Tiim diinyadaki turizm sektorii igerisinde ne kadar onemli bir
marka oldugumuzu odiille belgelendiriyoruz. Sadece bu prestijli édiilii kazandigimizda aym
zamanda egsiz ve 6zgiin konaklama ve agirlama deneyimlerimizi giindeme getiriyoruz(K?7).

- Biz isletme olarak her zaman daha iyi standartlarda misafirlerimize hizmet vermek isteriz. Bu
tarz yarismalar bizi bu yonde gelistiriyor. Standartlarimizi gelistiriyoruz eksiklerimiz var ise
onlart tamamliyoruz. Bu da normal olarak hizmet kalitesini arttiriyor ve misafirlerimiz mutlu
bir sekilde otelimizden ayriliyorlar(K9).

Tablo 8’deki katilimcilarin yanitlarina gore ddiillendirme sistemlerinin igletmeye karsi olumsuz bir
tutum ve yaptirimi oldugu ortaya konmustur. Katilimcilardan {i¢ kisi ‘konuk giivenin zedelenmesi’
yanitini vermistir. Verilen cevabi takiben ‘miikemmeliyetciligi koruyamama ve prestij kayb1’ yanit1 yer
almaktadir. Diger katilimcilarin ise ‘marka zedelenmesi, misafir goziinde intiba kaybi, 6diil iptali ve
beklentiyi karsilayamama’ yanitlarini veren kisi sayist aynidir. Caligma kapsaminda goriisiilen dokuz
yOnetici pozisyonundaki katilimeilar dikkate alindiginda yedi kisinin farkli dezavantajlart oldugunu ve
isletme kalitesini olumsuz yonde etkiledigini belirtmektedir. Diger iki kisi ise dezavantaji olmadigini
savunmaktadir.

Tablo 8: Odiillendirme sistemlerinin dezavantajlarina yénelik bulgular.

- Prestij kayb1 (K2,K3) - Mikemmelliyetciligi koruyamama (K2, K8
- Marka zedelenmesi (K7) )
- Konuk giiveninin zedelenmesi(K4, - Odiil iptali (K6)

K5,K9) - Beklentiyi karsilayamama (K9)

- Misafir goziinde intiba kaybi (K3)

Katilimeilar tarafindan deginilen bazi dezavantajlari asagida verilmektedir;

- Aldigimiz odiillerle belirli hizmet ve kalite miikemmeliyetciligini her zaman korumak
zorundayiz. Korumakla kalmaywp daha iyi kaliteli hizmet vermek i¢in caba sarf etmek gerekiyor.
Aksi taktirde sahip oldugunuz bu édiillerin uygulamaya gegtiginizde saglayamiyorsaniz prestij
kaybina neden olabilir(K2).

- Kaliteden odiin verdiginizde tam elde ettiginiz avantajlar dezavantaja doniisebiliyor. Bununla
birlikte aldiginiz 6diil denetleyen jiiri tarafindan iptal edilebiliyor(K6).

- Sahip oldugunuz markaniz zedelenebilir. One siirdiigiimiiz kaliteli hizmeti karsilayamadiginiz
zaman kurumun markasina zarar verebilir(K7).

Katilimcilar bu siiregleri yonetirken karsilagilan giigliikler baglaminda en ¢ok ‘egitim ve ulasim’
konusunda giigliiklerle karsilastiklarini belirtmiglerdir. Tablo 9’a gére katilimcilardan alinan diger
yanitlar ise sirasiyla ‘uygulama denetimleri, siirdiiriilebilirlik, misafiri memnun etme c¢abasi,
konumlandirma ve destinasyon tanmimlamadir. Alinan yanitlara gore yoneticilerin bu surecte
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karsilagtiklart giigliiklerin isletme yogun sezondayken verilemeyen yeterli egitim ve uluslararasi
diizeyde diizenlenen 6diil tdrenlerinin yapilan lokasyona ulasiminin zor oldugu tespit edilmistir.

Tablo 9: Siire¢ yonetminde karsilasilan giigliiklere yonelik bulgular.

- Egitim (K1, K9) - Ulasim (K5, K7)
- Uygulama denetimleri (K1) - Konumlandirma (K8)
- Siirdiiriilebilirlik (K4) - Destinasyon tanimlama(K§)

- Misafiri memnun etme cabasi (K3)

Katilimcilara ddiillendirme programlarindaki siirecleri yonetirken karsilagilan giicliiklerle ilgili bazi
gorisleri asagida verilmektedir;

- Egitim ve uygulama denetimleri (K1).

- Herhangi bir giicliikle karsilasmadik. Isletmemizin kurumsal giicii yiiksektir. Bulundugumuz
konum itibariyle uluslararas: diizeyde taminan bir oteliz. Bazen galalarda yapilan iilkede olmak
durumunda kalabiliyoruz. Yogun donemlerde bunu yonetmek zor olabiliyor (K35).

- Yarismann ilk asamast oylama. Sizi sevenler, misafirlerin, sosyal medya takipgilerinden oy
istiyorsunuz. Oylama 1 ay kadar devam ediyor. 30 giin sonunda oylar ker kategoride sayilir.
Ulkenin en iyisi, bélgenin en iyisi, kitamn en iyisi ve diinyamn en iyisi seklinde kategoriler var.
Bunlarin Avrupa’min Liiks Spa’st vb. alt kategoriler bulunuyor. Yiiksek oy almigsan tekrar jiiri
tarafindan degerlendiriliyorsunuz. Jiirinin sorgulama ve kiyaslamalari en son asama oluyor.
Bu odiil térenin yapilacagi lokasyona davet ediliyorsunuz. Ulagim sorunu bu devrede araya
girebiliyor (K7).

Tablo 10 Katilimcilar 6diil programlarinin uluslararasi ve ulusal platformda pazarlama araci olarak
kullaniyor kullanimina iliskin kullanimini ifade etmektedir. Katilimcilarin cevaplarin incelendiginde
‘Sosyal medya platformlarmin (bookings, tripadvisor, tatil sepeti)’ yanit1 tiim katilimcilar tarafindan 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir. Katilimcilar 6diilii veren ‘kurumun kendi web sitelerinde’ cevabini ikinci
sirada vermigtir. Katilimcilar sirasiyla ‘e-mail imzalarinda uluslararasi fuarlarda, baskili evraklarda,
gorsel ve dijital platformlarda’ kullandiklarini ifade etmistir.

Tablo 10: Odiillendirme sistemlerinin pazarlama aract olarak kullanimina yonelik bulgular.

- 1Igili kurum sosyal medya - Uluslararasi fuarlarda (K$)

hesaplar (K8, K9) - Baskili evrak (K8)
- Kurumun e-mail imzalarinda(K2, - Sosyal medya platformlari(bookings,

K9) tripadvisor, tatil sepeti) (K1, K2, K3, K4, K5, K6,
- Kurumun kendi web K7, K8,K9)

sitelerinde(K1, K2, K3 K4, K6, K7)
- Gorsel ve dijital platform (K3)

Konuyla iliskili olarak yoneticilerin verdigi cevaplardan bazilari asagidaki gibidir;

- Pazarlama araci olarak kullaniyoruz. Cogunlukla mail adreslerinde, otelin kendi web sitesinde
ve diger sitelerde otelimizin ismiyle birlikte reklam amacli kullantyoruz (K1- K2-K3-K4-K5-K6-
K7-K8-K9).

- Diinyamn prestijli seyahat platformlari tarafindan basariniz belgeleniyor. Bizde bu odiilleri
web sitemizde ve diger web sitelerinde paylasiyoruz. Ayrica odiilii veren kurulus kendi web
sitesinde de kullaniyor (K1- K2- K3-K4-K6-K7).

Katilimeilarin geneli 6diil programlarinin pazar payimi genisletme (yeni miisteri elde etme) konusunda
isletmeye faydasi oldugunu diisinmektedir. Tablo 11°e gore katilimeilarin en ¢ok cevap olarak ‘reklam,
ulusal ve uluslararasi pazarda taninmak’ gibi degerlendirmelere yer almaktadir. Iki kisi ise ‘kaliteli
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hizmet kaliteli misafir potansiyeli’ diyerek ayni yaniti vermistir. Bunun disinda sirasiyla ‘diinya
klasmanin 6n plana ¢ikmak, pazar béliimlendirmeye dayali destek ve prestij’ yanitlar1 verilmistir.

Tablo 11: Sistemin pazar payini genisletme yonelik bulgular.

- Ulusal ve uluslararasi pazarda taninmak (K2, - Diinya klasmaninda 6n plana ¢ikmak
K3, K7) (Ke)

i - Segmentasyonel destek (K8)
Reklam (K1, K4,K9) _ Prestij (K3)

- Kaliteli hizmet kaliteli misafir potansiyeli
(K5,K9)

Katilimcilarin Tablo 11°deki degerlendirmelerine yonelik bazi goriisleri asagida verilmektedir;

- Tabi ki. Daha ¢ok bunun i¢in bu odiil programlarina katilim saglyyoruz. Hem ulusal hem
uluslararast pazarda tamnmak (K2-K3-K7).

- Miisteri portfoyiimiiz neredeyse hep aym. Web sitemizi ziyaret edip bizi tercih etmekteler.
Reklam bu kisimda ¢ok onemli tabi (K1-K4-K9).

- Motive olmus bir kurum olarak isini daha iyi yapabilme yetisi elde etmektedir. Aldigimiz odiiller
de bu devrede kendini gostermektedir. Kaliteli hizmet sonucunda kaliteli misafir potansiyelini
tasimaktadwr (K5-K9).

Tablo 12’ye gore katilimcilar isletmenin sahip oldugu odiillerin misafirler agisindan farkindalik
olusturdugunu ifade etmislerdir. Katilimecilarin cogunlugu ‘iletisim kanallar1’ seklinde yanit vermistir.
Katilimcilardan iki kisi “Ustiin kaliteli hizmet ve uygun fiyat politikalari® yanitini vermistir. Diger
katilimeilar ise ‘spa konseptli kurum, pazar arastirmasi, fiziksel olarak otelin her kdsesi, reklam ve
yapilan paylagimlar’ cevaplarini vermistir.

Tablo 12: Odiillendirme sistemlerinin farkindaliga katkisina yonelik bulgular.

- Tletisim kanallar1 (K6, K7, K9) - Pazar arastirmasi (K2)
- Spa konseptli kurum (K4) - Reklam ve yapilan paylasimlar (K8)
- Ustiin kaliteli hizmet ve uygun fiyat

politikalart (K1, K5 - Fiziksel olarak otelin her kosesi (K3)

Bu konu katilimeilardan elde edilen goriislerin bir kismi1 asagida verilmektedir;

- Kesinlikle olusturmaktadir. Aldigimiz odiillerle birlikte tistiin Kaliteli hizmet ve uygun fiyat
politikalarimizla farkimizi ortaya koyarak tercih edilen bir oteliz (K1-K5).

- Cogunlukla insanlar bir yere hizmet almadan once hizmet alacagi otel ile ilgili az da olsa
aragtirma yapiyor. Almis oldugumuz bu otel ddiillerini gordiklerinde daha cazip
gelebiliyor(K2).

- Aldigimiz bu ddiileri fiziksel olarak otelin bir késesine koyuyoruz. Misafir bu odiilleri
gordiigiinde ‘Waoww’ dedirtiyorsunuz ve otele ¢cekmis oluyorsunuz (K3).

4.3 Maliyet

Tablo 13 ddullendirme sistemlerinin isletmelere olan mali yiikleri ile ilgilidir. Katilimeilarin verdigi
yanitlar incelendiginde seyahat ve kayait ticretlerinin isletmelerin mali yiikleri oldugu tespit edilmistir.
Katilmecilarin soruya verdikleri yanitlar dikkate alindiginda en ¢ok ‘kayit iicreti’ yamiti1 bes kisi
tarafindan verilmistir. Ikinci sirada ‘seyahat iicreti’ cevabi yer almaktadir. Katilimeilarm ikisi ise
isletmeyi mali yonden etkilemedigini ifade etmistir.
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Tablo 13: Odiillendirme sistemlerinin kurumlara mali yiiklerine yonelik bulgular.

Seyahat ticreti (K1, K8) - Kayit ticreti (K1,K3, K4, K6, K7)

Mali yiiklere iligkin olarak katilimcilarin verdigi bazi yanitlar asagida verilmistir;

- Evet. Ulasim ve kayit ticreti oluyor (K1-K3-K4-K6-K7).

- Sadece World Luxury Hotel Awards gala gecesi icin iicretlendirme yapmaktadir. Ve odiiliin
gerceklesecegi lokasyona seyahat masrafi olmaktadir. Ornek olarak 2018 yilinda Bali’de, 2019
yilinda Finlandiya’da gerceklesti. 2020 yili ise online gercgeklesmistir (KS8).

Katilmecilarin -~ 6diillendirme  sistemlerinin  yaptirimlart  konusunda farkli cevaplar verdikleri
goriilmiistiir. Tablo 14’e gore atilimcilardan dordii soruya verdigi yanit ‘prestj kaybi’dir. Yanitlar
sirastyla verildiginde {i¢ kisinin ‘6diillere tekrar katilamama ve 6diil iptali’ cevabina ikinci sirada yer
verdigi anlasilmaktadir. Bir kisi ise olumlu acidan ‘tanimis olmak’ yanitin1 vermistir. Iki katilimci ise
maddi yaptirim ‘kayit ve basvuru ficreti’ oldugunu ifade etmistir. Son sirada ise ‘misafir
memnuniyetsizliginin artig1 ve ulagim masrafi’ cevaplari birer kisi tarafindan verilmistir.

Tablo 14: Odiillendirme programlarinin yaptirimlarina yonelik bulgular.

Manevi yaptirim Maddi yaptirim
- Prestij kayb1 (K1, K4, K7,K9) - Kayit ve basvuru ticreti (K1, K2)
- Qdiillere tekrar katilamama (K3, K4,K8) - Ulasim masraf1 (K7)

- Tamnmus olmak (K2, K6 )
- Misafir memnuniyetsizliginin artis1 (K9)
- Odiil iptali (K3,K5, K8)

Yoneticilerin 6diil programlarinin yaptirnmlaria iligkin verdikleri cevaplarin bir kismi asagida
verilmektedir;

- Bazi odiil programlarimin maddi ve manevi yaptirimlart oluyor. Maddi agidan her odiillendirme
sisteminin farkl kayit ve bagvuru ticretleri oluyor. Manevi olarak ise sahip oldugumuz bu

odiillendirme programiyla taninmis oluyoruz. Ayrica kendi sitelerinde otelimize yer veriyorlar
(K1-K2-K6).

- Odiillere sahip otellerin denetimleri oluyor. Gerekli kriterleri karsilamadigimizda manevi
olarak prestij kaybi ve kurum acisindan tekrar odiillere katilmama gibi sorunlar ortaya
¢tkabiliyor (K3-K4-K7-K8-K9).

- Sayet gerekli kriterler saglanmaz ise odiil iptali veya tekrar katilimda problem olusmaktadir
(K3-K4-K5-K8).

4.4 Kurum Kultart

Katilimeilarin tamami ddiillendirme programlar kurum ig¢i kiiltiiriinii etkiledigini belirtmislerdir. Tablo
15’de bu konuya iligkin goriigler yer almaktadir.

Tablo 15: Programlarin kurum i¢i kiiltiirii etkilemesine yonelik bulgular.

- Qalisan baghiliginin yiikselmesi (K2,K3, K5) - Guglu iletisim (K6, K9)
- Motivasyon arttiric1 etkisi (K2, K4,K9) - Aidiyet hissi olusmasi (K7
- Isletmenin vizyon ve misyonuna faydasi (K4, K5, K8)

Konuyla ilgili baz1 katilimeilarin goriisleri asagida verilmektedir;

- Bu dédiillendirme programlart ¢alisan baghliginin yiikselmesinde onemli katkisi oluyor. Her
zaman motivasyon arttirici etkisi kurum icinde de yansiyor (K2-K3-K4-K5-K9).
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- Tabi ki etkiliyor. Belirledigimiz misyon ve vizyonumuza faydast oluyor (K4-K5-K8).
- Etkiliyor. Ust yonetim ve ¢aliganlar arasinda iletisimi giiclendiriyor (K6-K9).

- Otelimizdeki ¢alisanlarimizla hepimiz ortak bir ¢caba icerisinde oluyoruz. Bunu basardigimizda
personellerimizde kurumsal aidiyet hissi olusuyor. Davranislart olumlu yonde oluyor. Bununla
birlikte otelimize baglilik olusuyor (K7).

Odiil programlarinin personelin dolayli ve dogrudan katilimlariyla orantili goriisler elde edildigi Tablo
16°dan anlagilmaktadir. Bu konuda ‘ekip ¢aligmas1’ yanitini ayni sayida kisi vermistir. Verilen yanitlar
sirasiyla incelendiginde ikinci sirada ‘calisanlarin %100 katilimi, calisanlarin sagladigi hizmet ve
oylama siirecine katilimi’ yanitinin yer aldig1 goriilmektedir. Katilimcilardan bir kisi ise ‘calisanlarin
misafirperverligi’ yanitini vermistir.

Tablo 16: Calisan personelin siirece dolayli-dogrudan katilimlarina yonelik bulgular.

- Calisanlarin %100 katilimi1 (K1, K2, - Calisanlarin misafirperverligi (K2)
- Calisanlarin sagladig iyi hizmet (K1 ,K9) - Oylama stirecine katilimi (K6, K7)
- Ekip calismasi ruhu (K3, K5, K8, K9)

Personelin dogrudan veya dolayli katilimlarina iliskin olarak yoneticilerin verdigi baz1 goriisleri asagida
verilmektedir;

- Otelcilik sektorii hizmet odakli oldugundan ve hizmeti sunan ve hizmeti alan insan oldugundan
insan faktorii en onemli konu. Giiciimiiz herhangi bir personelin yapmuis oldugu hizmet ile dogru
orantili. Odiillendirmeler ¢calisanlarimizi motive etmekte ayni zamanda ekip calismasina katki
saglamaktadir (K3-K5-K8-K9).

- Tiim adimlar is tamimlarimizin bir par¢asidir, herkesten %100 katilim beklenmektedir (K1-K2).

- Tabi ki. Calisanlarimizda oylama stirecine dahil ediyoruz. Ciinkii bu oylamalar tiim halka a¢ik
bir sekildedir (K6-KT7).

Odiillendirme programlarimin siirecinde iist ydnetim ile calisanlar arasinda kolayhik saglanip
saglamadigina iligkin bilgiler Tablo 17°de verilmektedir. Katilimcilarin bazilar1 ‘farkindalik olugsmasi
ve silirecteki yOnetim’ yanitin1 verirken diger ti¢ katilimei ise birbirine zit olan ‘is yogunlugunun
seyreklesmesi ve otel yogunlugu’ yanitini vermistir. Tablo 18’de katilimcilarin verdigi yanitlardan elde
edilen bulgular verilmistir.

Tablo 17: Programlarin yonetim-¢alisan iliskilerine etkisine yonelik bulgular.

- Farkindalik olusmasi (K1, K6, K8) - Otel yogunlugu (K2, K7)
- Is yogunlugunun seyreklesmesi (K5) - Siirecteki yonetim (K3,K4, K9)

Konuyla ilgili otel yoneticilerinin basi goriisleri dogrudan asagida raporlanmustir;

- Farkindalik olustu. Ekip ¢alismasinin onemine tiim ekipte bilinglenme yasanmaktadr (K1-K6-
K8).

- Ust yonetim ve alt yonetim olarak degil de énemli olan siirecteki yonetimdir (K3-K4-K9).

- Is yogunlugu her otel gibi bizim otelimizde de var ¢ogu zaman yogunluktan istenilen katilim
saglanamayabiliyor. Kendi maillerinde misafirlerine tekrar ulasmak yogunlugun icinde
zorlayabiliyor (K2-K7).

Paydaglarin biling diizeyinin 6l¢iildiigii arastirmada ¢aligsanlarin ve katilimi saglanan kisilerin sahip
olunan bu d&diillendirme programlarina yonelik biling diizeyleri Tablo 18’de yer almaktadir.
Katilimeilarin tamami ¢alisanlarin ddiilllendirme programlarinin bilincinde olduklarii ifade etmistir.
Tablo 18’de katilimcilarin soruya verdigi yanitlar yer almaktadir.
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Tablo 18: Katilimcilarin édiil programlar: biling diizeyine yonelik yonelik bulgular.

Gerekli agiklamalar yapilarak (K5, K9)

- Bilgilendirme toplantilar1(K2, K4, K5,K9) Egitim(K3 ,K4)

- E-mail araciligy ile (K3,K7)

Biling diizeyine iliskin katilimcilarin bazi goriisleri asagida raporlanmustir;

- Bilincindeler. Yapmis oldugumuz kurum ici toplantilarimizda da aldigimiz basaryyt belirtiyoruz
(K2-K7-K8).

- Elbette bilincinde. Her ddiillendirme programlarina katilim olmadan once gerekli tiim
agiklamalar tiim ekip ile paylasilmaktadir (K5-K9).

- Evet bilincindeler. Egitim veriyoruz ve bilgilendirme mailleri atiyoruz. Ayrica ¢alisanlar oteli
benimsediginde basari sagliyorsunuz (K2-K3-K4-K7-K8).

Odiillendirme sistemlerinin calisanlar tarafindan benimsenmesi admna izlenen ydnetmelere iligkin
bilgiler Tablo 19’da yer almaktadir. Katilimcilar konuyla ilgili olarak siklikla ‘egitim, bilgilendirme
toplantilar1 ve sozlii olarak takdir/tebrik/tesekkiir’ cevaplarini vermistir. Katilimcilarin verdigi
yanitlardan yola ¢ikilarak ¢alisanlarin 6diil programlarii benimsendigi sdylenebilir.

Tablo 19: Sistemlerin ¢alisanlar iizerindeki etkilerine yonelik bulgular.

- Egitim(K1,K3,K9) - igfdlr/ Tebrik/ Tesekkiir (K2, K6, K7,
- Bilgilendirme toplantilar1(K2, K4,

K5,K9)

Konuya iliskin katilimcilarin bazi goriisleri asagida verilmistir;

- Isletmemizde bu ve buna benzer organizasyonlarda bilgilendirme ve egitimler yapilmakta ve
calisanlar yapacaklari isin onemini fark edip daha da bilingli hale gelmektedir (K1-K3-K9).

- Katudigimiz bu odiile layik goriildiigiimiizde sonrasinda toplantilar yapilmaktadir. Aldigimiz
bu 6dilun bize nasil basar: getirdiginin 6nemini anlatarak kendilerini cabalari icin tebrik
ediyoruz (K2-K4-K5-K9).

- Otelin basarisinin ekip ¢alismasuyla elde edildigini ve bu ekibin parg¢ast olduklart icin taktir ve
tesekkiirlerimizi iletiyoruz (K2-K6-K7-K8).

Yukarida katilimcilardan alinan bilgilere gore ¢alisanlarin takdir, tesekkiir ve tebrik aldiklari otelin layik
gortldiigii odiiller iizerinde katkilari oldugunu hissettirmenin olumlu etkiler biraktigin1 sdylemek
mimkiindiir. Ayrica personelin odiilleri bilmesi adina bilgilendirme toplantilar1 ve egitimler verildigi
tespit edilmistir. Verilen bu egitimler ile birlikte, igsletmeler bu siireglerde oynadiklari roliin onemini fark
edip daha bilincli hale gelmektedir.

5 Sonug ve Degerlendirme

Dinya Luks otel ddullerinin uluslararasi rekabette avantaj elde edebilmek amaciyla isletmeler tarafindan
tercih edildigi goriilmektedir. Bu programlarda otele gizli misafir, online denetleme ya da konaklama
icin ziyarete gelen jliri heyeti tarafindan belirlenen kriterlere uygunlugu denetlenmektedir. Otellerin
sahip oldugu odiiller isletmelere motivasyon etkisi, marka, imaj, iletisim ve pazarlama gibi alanlarda
katki saglamaktadir. Dolayisiyla bu odiiller isletmelerin hizmet kalitesini arttirarak iist diizeyde
standartlarda hizmet verme arayisinda olduklar1 ifade edilebilir. Odiillendirme programlarina sahip
isletmeler aldiklar1 6diillerle daha liiks ve kaliteli hizmet verdikleri algisina sahip olmaktadir. Aksi
durumda prestij kaybi, marka zedelenmesi, giiven kaybi ve Kkalite standartlarim1 koruyamama gibi
sorunlarin ortaya ¢ikabilecegi diisiiniilmektedir.
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Ilgili oteller igin teknolojik yenilikler, liiks hizmet sunumu, hijyen kurallar1 ve prosediirleri, otelin
fiziksel kanit unsurlart ve misafirlerin online derecelendirilmeleri ve yorumlarinin énemli kriterler
oldugu ve literatiirde yer alan odiillerin bagvuru kriterleriyle uyumlu olmasi gerektigi sdylenebilir.
Bunun yaninda, 6diil térenin yapildigi lilkelere yapilan seyahatlerin ve ddiillere kayit sistemi asamasinda
bagvuru siirecinin mali yiikii igletmeler agisinda olumsuzluklarin yasanmasina neden olmaktadir. Bu
maliyetlere ragmen, isletmeler satis 6zendirme g¢abalarinin bir geregi olarak bu torende bulunmay1
onemsemektedir. Ciinkii 6diil téreninden geri kalmak baz1 maddi maliyetleri engellese de, prestij kaybi,
odil torenlerinden men edilme ve misafir memnuniyetsizligi gibi manevi kayiplar1 beraberinde
getirebilmektedir.

Odiil platformlari igin ayr1 ayr1 depolanan materyaller ve dosyalarin isletmelerin kurumsal hafizasinda
kayit altina alindigimin sonucuna varilmistir. Odiillerin isletmelerin vizyon ve misyonuna, calisan
bagliligimin yiikselmesiyle aidiyet hissi olusmasina ve gii¢lii iletisim ile hem isletme hem ¢aligan igin
motivasyon arttirict rolleri bulunmaktadir. Kaliteli hizmet sunumunda emek yogun isletmeler olan
turizm isletmeleri i¢in ekip ¢alismasi baglaminda dogrudan veya dolayli etkilerinin oldugu sdylenebilir.
Ayrica, Isletmelerin {ist yonetim, merkez ofis, satis pazarlama, misafir iliskileri, halkla iliskiler ve spa
departmanlari bu siireclerde sorumluluk almaktadir. Siire¢ten sorumlu tiim departmanlar ileri diizeyde
Ingilizce bilgisine ihtiyag duymaktadir. Konuyla ilgili ¢alisanlar arasinda farkindalik olusmasi,
yoneticinin planl ve dogru bir sekilde ¢alisanlarinin siirece entegre etmesiyle ilgilidir.

Odullendirme programlariyla oteller ulusal ve uluslararasi pazarda adim duyurmak, rekabet avantaji
saglamak, prestij, misyon ve vizyonunu gerceklestirme gibi amacglarini gergeklestirmeyi
hedeflemektedir. Dolaysiyla bu isletmeler hijyen, profesyonellik, tamitim ve hizmet Kalitesi gibi
konularda uluslararas1 standartlarda hizmet sunmak zorundadir. Spa & wellness turizm hizmeti veren
259 otel icinde, 5 yildizli 11 otelin Diinya Liiks otel 6diil programlarinda yer almasi, genel anlamda
Tiirkiye’de spa & wellness turizmine yonelik hizmetin eksikligi dolayisiyla spa & wellness kavraminin
yeterince dnemsenmedigi seklinde yorumlanabilir.

Wellness turizmi baglaminda hizmet veren otellerin benimsedigi ddiillendirme programlar ile diger
otelleri analiz ederek pazarlama stratejilerini belirlemeleri yararl olabilir. Tiirkiye gelisim kriterlerine
baglh olarak wellness turizmiyle ilgili stratejilerin dogru bir sekilde uygulanabilmesi adina Saglik
Bakanligi ve Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan da denetimlerin yapilmasi ve wellness oteli olarak
isim almasinda baz kriterler ve standartlarin olmasi yararli olabilmektedir. Yurtdiginda sunulan
wellness hizmetlerine yonelik arasgtirmalar yapilarak uygun olanlarimin Tirkiye’de uygulanmasi
onerilebilir. Bununla birlikte Tiirkiye’de spa & wellness turizmine yonelik bilimsel arastirmalarin da
nicelik ve niteliksel baglamlarda artirilmasi gerekmektedir Spa & wellness hizmeti veren isletmeler
iizerine ilgili yapilmis olan calismalar ve degerlendirmeler derlenebilir ve ortaya ¢ikan sonuca gore
stratejiler gelistirilebilir. Spa & wellness hizmetlerinin otel isletmelerine olan etkileri miisteri
memnuniyeti baglaminda nicel arastirma yontemleri kullanilarak da gerceklestirilebilir.
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