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GUVEN HISSI NEDEN ARTIK OTEL
MARKALARI ICIN BIR TEMEL UNSUR
HALINE GELDI

Uzun bir stre boyunca konaklama sektorunde
guvenlik, arka planda kalan bir konu olarak ele alindi.
Bu konu, mevzuata uygunluk, bakim ve risk
yonetimi ile ayni kefeye konuyordu. Elbette
onemliydi, ancak konuk deneyiminin bir parcasl

2026 yilinda, jeopolitik catismalar glvenlik hissinin
Onemini artirdi. Konuklar artik sadece odays,
kahvaltiyi ve hizmet tarzini degerlendirmiyor. Bir
tesisin sakin ve iyi yonetilip yonetiimedigini de
degerlendiriyorlar. Buna “glivenlik stratejisi” demiyor
olabilirler, ancak bir yerin iyi yénetildigini anlarlar.

Ve bu his 6nemlidir, ciinkt insanlar sadece gece
yatacak bir yer satin almazlar, ayni zamanda i¢ huzur
da satin alirlar. Ge¢ saatte varista, koridorlarda
yUrdrken, ortak alanlar kullanirken, yardim isterken
ve ailelerini veya egyalarini tesisin bakimina
birakirken kendilerini rahat hissetmek isterler. Bu
anlamda glivenlik artik sadece operasyonel bir
gereklilik degildir; marka vaadinin bir parcasidir.

olarak nadiren tartisihiyordu;
ancak bu durum artik degisti.

Konuklar, otellerin sandigindan daha fazlasini fark eder

Cogu otelci, gtvenlik sistemlerinin, acil durum prosedUrlerinin ve 6zen gosterme yukUmluligundin
6nemini anlar. Ancak konuklar glivenligi politika kilavuzlar araciligiyla degil, sinyaller araciligiyla
hissederler.

fyi aydinlatimig bir giris, diizenli ve bakimli bir lobi, net yonlendirme levhalar ve ézenli personel, bu otelin
isini iyi bildigini gosterir. Aslinda bu algi, konuk hentz otele varmadan 6nce baslar.

Seyahat edenler kalacaklan yeri secerken, sinirli bilgiye dayanarak bir karar verirler. Web sitesine,
fotograflara, yorumlara ve konuma bakarlar. Otelin glvenilir olup olmadigini bilmek isterler. Cogu
durumda, glivenlik bu daha genis sorunun icine dahil edilir. Konuklar, “Bu tesisi glivenlik konusundaki
konumlandirmasl nedeniyle sectim” dememeyebilirler. Daha cok, "Iyi yénetiliyor gibi gdriintiyordu” veya
“GUvenebilecegim bir ver gibi geldi” demeleri muhtemeldir.

Bu nedenle glvenlik, operasyonel bir konu oldugu kadar ticari bir konu haline de gelmistir. Glvenli
hissettiren bir otel, belirsizligi azaltir. Konaklama sektorinde ise belirsizligi azaltmak, rezervasyonlar icin
6nemli bir faktorddr.

Giivenligin marka tizerindeki birikimli etkisi

Konuklar bir yorumda gtvenligi dogrudan dile getirmeyebilir, ancak kullandiklarr ifadelerin arkasinda
genellikle bu konu yatmaktadir. "‘Rahat’, “iyi yonetilmis”, “glivenli”, "kaotik”, "yetersiz aydinlatma” veya
“yardimsever olmayan personel” gibi kelimelerin timd, tesisin glivenilir olup olmadigina dair bir hikaye
anlatr.

Bir otel huzursuz hissettirdiginde, konuklar tam olarak rahatlayamaz. Daha az harcama yapar, daha az
etkilesim kurar ve geri dénme olasiliklari azalir. Ancak, bir otel sakin ve glvenilir hissettirdiginde, diger her
sey de lyilesir. Konaklama daha kolay hissedilir ve gliven hizla olusur.

i§te bu ylzden glivenlik, ticari konusmalardan ayri bir konu olarak ele alinmamalidr.



GUVEN HISSI NEDEN ARTIK OTEL

MARKALARI ICIN BIR TEMEL UNSUR
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Personel kiiltiirii de bir giivenlik
meselesidir

Bu konunun cok daha fazla dikkat
edilmesi gereken bir bagka yonu daha
var: otelinic kaltdra,

GUvenli bir isletme, personelin sorunlari
erken fark etmesine ve bunlara
mudahale etmesine baglidir. Bu, ancak
calisanlar rahatca seslerini
yUkseltebildiklerinde ise yarar.

Bir oda gorevlisi arizall bir kilit fark ederse,
bir resepsiyonist stpheli bir durum fark
ederse veya bir gérevli mudur ortak
alanda kalabaliklagmanin arttigini
gorUrse, bu bilginin hizl bir sekilde
iletilmesi gerekir. Personel endiselerini
dile getirmekte tereddut ederse, kUctk
sorunlar olmasi gerekenden daha uzun
stre gizli kalir.

En basarili isletmeciler, sesini
yUkseltmenin normal oldugu bir ortam
yaratir, Personel, soru sormaya, sorunlari
isaret etmeye ve hatalari erken
bildirmemeye tesvik edilir. Yoneticiler
dinler, sorunlar cozUlUr ve dersler
pavlasilir. Sonug, sadece daha glvenli bir
isletme degjil, ayni zamanda daha
dayanikli bir igletmedir.

Bu, riski azaltmaktan daha fazlasini
saglar. Hizmeti glclendirir. Acik iletigim
kuran ekipler daha hizli tepki verir, daha iyi
toparlanir ve baskiyla daha gtvenli bir
sekilde basa cikar.
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Konuk yolculugu otelin kapisinda
bitmez

Konaklama sektorindeki en blyk kor
noktalardan biri, tesis sinirlarinin
Otesindeki alandir.

Konuklar, oteli seyahatlerinin geri
kalanindan ayri tutmazlar. Onlar icin
havaalani transferi, Onerilen taksi, gezi
ortagi ve cevredeki alan, tim deneyime
katkida bulunur,

Sonucta, bir destinasyon dlzeyinde
glvenlik algisi bir ekosistem sonucudur.,
Bu, oteller ve tatil kdyleri, ulagim
saglayicilari, destinasyon yonetim
sirketleri, yerel yetkililer ve glivenlik
ortaklar arasindaki isbirligine baglidir.

Builigkilere yatinm yapan genel
mudurler, tim bolgenin glvenlik
itibarini yUkseltmeye yardima olurlar -
ve konuklar rezervasyon yapacaklari
yeri secerken bundan faydalanirlar,

Bircok otelin hala hafife aldigi bir
rekabet avantaji

Konaklama sektort yillardir deneyim,
kisisellestirme ve hikaye anlatimindan
sOz ediyor; ancak konuk kendini rahat
hissetmezse bunlarin hicbiri pek ise
yaramaz,

GUvende hissetmek, insanlarin
rahatlamasini, ortama glivenmesini ve
markadan i bir izlenimle ayrilmasini
saglar.

Bunu anlayan oteller, glivenlik
konusunda mutlaka en cok ses
cikaranlar olmayacaktir. Onlar sadece lyi
yonetilen, iyi desteklenen ve
glvenilmesi kolay ortamlar yaratirlar,

Ve glinimuz pazarinda bu, bir otelin
verebilecegi en degerli marka
sinyallerinden biri olabilir.

Konuklar, oteli seyahatlerinin geri kalanindan
ayri tutmazlar.
Onlar icin havaalani transferi, dnerilen taksi, gezi ortagi
ve cevredeki alan, tum deneyime katkida bulunur.
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Genel Miidiirlerin Gézden Kacirdigi 6 Yaygin Kor
Nokta

Glvenligin misafir deneyiminin bir parcasi oldugunu
kabul etmek bir sey; bunu her temas noktasina entegre
etmek ise baska bir seydir. Asagidaki alti kor nokta, daha
fazla dikkat gerektiren alanlar ortaya koymaktadir:
1.Gortndr insan varligr verine teknolojiye (6r. CCTV)
asirn glivenme
2.Personele yonelik taciz veya misafirin personele
yonelik saldirganligi konusunda yapilandirimis bir
yaklasim olmamas|
3.GUndUz ve gece glivenlik deneyimi arasinda bir
ucurum olmasi
4.GUvenlik kalttrindz ve standartlarinizin disinda
faaliyet gdsteren alt yUklenici firmalar ve dis
kaynaklr ekipler
5.Uclincd taraf ulasim ve gezi saglayicilar Uzerinde
sinirl denetim
6. Yerelriskler hakkinda tutarsiz iletisim
Bu kor noktalarin her biri, bunlari dlizeltmek icin gereken
cabaya oranla, gliveni dnemli sekilde zedeler.

Otel isletmecilerinin su anda odaklanmasi
gerekenler

Isletmeciler icin iyi haber su ki, glivenlik hissini artirmak
her zaman buyUk bir sermaye yatinmi gerektirmiyor.
Cogu zaman, bu stire¢ daha keskin bir dikkat ve daha iyi
bir disiplinle baslar.

1. Tesisinizi misafirin gbztinden inceleyin. Gece
saatlerinde misafirlerin geldigi yolu ylriyerek
kontrol edin. Daha sakin saatlerde ortak alanlari
kontrol edin. Tabelalar, aydinlatmayi ve giris
noktalarini gdzden gecirin. Kafa karistiric, ihnmal
edilmis veya yetersiz kalan unsurlari tespit edin.

2.Sadece olaylan dlcmeyin. Konuk yorumlari,
degerlendirme egilimleri ve personel geri bildirimleri,
Ciddi bir olay ortaya cikmadan cok 6nce endiseleri
ortaya cikarir.

3.Gordndr yetkinligi hizmet egitiminin bir parcasi
haline getirin. Konuklar, ekiplerin iletisim kurma,
yanit verme ve sakin kalma bicimlerinden gliven
duyar. Klctk bir soruna sakin ve net bir yanit
vermek, hizla gliven olusturabilir.

4.Personelin sesini kolayca duyurmasini saglayin. Bu,
operasyonlari gliclendirmenin en basit ve en degerli
yollarindan biridir. Calisanlar endiselerini erken dile
getirdiginde, oteller bu konulari misafir sorunlarina
déntsmeden cozebilir.

5.5adece tesis icinde olanlari degil, daha genis
kapsamli bir yolculugu gézden gecirin. Ulagim
ortaklarini, gezi saglayicilarini ve yerel Gnerileri,
tesise uyguladiginiz ciddiyetle denetleyin.
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Intertek Cristal, daha guvenli ve guvenilir
otel ortamlarinin olusturulmasina nasil

destek oluyor?

GUvenligi konuk deneyiminin tutarl ve gérandr bir parcasl haline getirmek,

prosedurlerden daha fazlasini gerektirir. Bu, operasyonlar, calisanlar ve konuklarin genel

deneyim sUreci arasinda uyum saglanmasini gerekfirir.

Intertek Cristal, asagidakiler yoluyla otellerin hem glvenlik performansini hem de

algisini gliclendirmesine destek olur:

| uygulanmasini destek
standartlar ve bagimsiz
saglar.

Kiiltiir ve yetkinlik geli
Ekipleri, riskleri erken fark etmeleri,
kendinden emin bir sekilde tepki
vermeleri ve seslerini yukseltmenin
tesvik edildigi bir ortamda calisabilmeleri
icin egitir.

Tesisin 6t uzanan
genisletilm etim

Daha geniski eneyimi
Uzerindeki kontrolt gliclendirmek
icin tedarikcileri, ylklenicileri ve
UcUincU taraf ortaklar degerlendirir.

Veriye dayali performans

yonetimi ]
Performansi takip etmek, eksiklikleri=
belirlemek ve zamaninda dizeltici
onlemlerin alinmasini saglamak icin
dijital platformlari kullanir,

Bagimsiz giivenilirlik
Konuklar, ortaklar ve paydaslarla
olan gliveni pekistiren
sertifikasyon ve dogrulama
hizmetleri sunar.
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	Uzun bir süre boyunca konaklama sektöründe güvenlik, arka planda kalan bir konu olarak ele alındı. Bu konu, mevzuata uygunluk, bakım ve risk yönetimi ile aynı kefeye konuyordu. Elbette önemliydi, ancak konuk deneyiminin bir parçası olarak nadiren tartışılıyordu; ancak bu durum artık değişti.
	Konuklar, otellerin sandığından daha fazlasını fark eder  Çoğu otelci, güvenlik sistemlerinin, acil durum prosedürlerinin ve özen gösterme yükümlülüğünün önemini anlar. Ancak konuklar güvenliği politika kılavuzları aracılığıyla değil, sinyaller aracılığıyla hissederler.
	İyi aydınlatılmış bir giriş, düzenli ve bakımlı bir lobi, net yönlendirme levhaları ve özenli personel, bu otelin işini iyi bildiğini gösterir. Aslında bu algı, konuk henüz otele varmadan önce başlar.
	Seyahat edenler kalacakları yeri seçerken, sınırlı bilgiye dayanarak bir karar verirler. Web sitesine, fotoğraflara, yorumlara ve konuma bakarlar. Otelin güvenilir olup olmadığını bilmek isterler. Çoğu durumda, güvenlik bu daha geniş sorunun içine dahil edilir. Konuklar, “Bu tesisi güvenlik konusundaki konumlandırması nedeniyle seçtim” dememeyebilirler. Daha çok, “İyi yönetiliyor gibi görünüyordu” veya “Güvenebileceğim bir yer gibi geldi” demeleri muhtemeldir.
	Bu nedenle güvenlik, operasyonel bir konu olduğu kadar ticari bir konu haline de gelmiştir. Güvenli hissettiren bir otel, belirsizliği azaltır. Konaklama sektöründe ise belirsizliği azaltmak, rezervasyonlar için önemli bir faktördür.
	Güvenliğin marka üzerindeki birikimli etkisi
	Konuklar bir yorumda güvenliği doğrudan dile getirmeyebilir, ancak kullandıkları ifadelerin arkasında genellikle bu konu yatmaktadır. “Rahat”, “iyi yönetilmiş”, “güvenli”, “kaotik”, “yetersiz aydınlatma” veya “yardımsever olmayan personel” gibi kelimelerin tümü, tesisin güvenilir olup olmadığına dair bir hikaye anlatır.
	Bir otel huzursuz hissettirdiğinde, konuklar tam olarak rahatlayamaz. Daha az harcama yapar, daha az etkileşim kurar ve geri dönme olasılıkları azalır. Ancak, bir otel sakin ve güvenilir hissettirdiğinde, diğer her şey de iyileşir. Konaklama daha kolay hissedilir ve güven hızla oluşur.
	İşte bu yüzden güvenlik, ticari konuşmalardan ayrı bir konu olarak ele alınmamalıdır.
	2026 yılında, jeopolitik çatışmalar güvenlik hissinin önemini artırdı. Konuklar artık sadece odayı, kahvaltıyı ve hizmet tarzını değerlendirmiyor. Bir tesisin sakin ve iyi yönetilip yönetilmediğini de değerlendiriyorlar. Buna “güvenlik stratejisi” demiyor olabilirler, ancak bir yerin iyi yönetildiğini anlarlar.
	Ve bu his önemlidir, çünkü insanlar sadece gece yatacak bir yer satın almazlar, aynı zamanda iç huzur da satın alırlar. Geç saatte varışta, koridorlarda yürürken, ortak alanları kullanırken, yardım isterken ve ailelerini veya eşyalarını tesisin bakımına bırakırken kendilerini rahat hissetmek isterler. Bu anlamda güvenlik artık sadece operasyonel bir gereklilik değildir; marka vaadinin bir parçasıdır.

	Personel kültürü de bir güvenlik meselesidir
	Bu konunun çok daha fazla dikkat edilmesi gereken bir başka yönü daha var: otelin iç kültürü.  Güvenli bir işletme, personelin sorunları erken fark etmesine ve bunlara müdahale etmesine bağlıdır. Bu, ancak çalışanlar rahatça seslerini yükseltebildiklerinde işe yarar.
	Bir oda görevlisi arızalı bir kilit fark ederse, bir resepsiyonist şüpheli bir durum fark ederse veya bir görevli müdür ortak alanda kalabalıklaşmanın arttığını görürse, bu bilginin hızlı bir şekilde iletilmesi gerekir. Personel endişelerini dile getirmekte tereddüt ederse, küçük sorunlar olması gerekenden daha uzun süre gizli kalır.
	En başarılı işletmeciler, sesini yükseltmenin normal olduğu bir ortam yaratır. Personel, soru sormaya, sorunları işaret etmeye ve hataları erken bildirmemeye teşvik edilir. Yöneticiler dinler, sorunlar çözülür ve dersler paylaşılır. Sonuç, sadece daha güvenli bir işletme değil, aynı zamanda daha dayanıklı bir işletmedir.
	Bu, riski azaltmaktan daha fazlasını sağlar. Hizmeti güçlendirir. Açık iletişim kuran ekipler daha hızlı tepki verir, daha iyi toparlanır ve baskıyla daha güvenli bir şekilde başa çıkar.
	Konuk yolculuğu otelin kapısında bitmez  Konaklama sektöründeki en büyük kör noktalardan biri, tesis sınırlarının ötesindeki alandır.
	Konuklar, oteli seyahatlerinin geri kalanından ayrı tutmazlar. Onlar için havaalanı transferi, önerilen taksi, gezi ortağı ve çevredeki alan, tüm deneyime katkıda bulunur.
	Sonuçta, bir destinasyon düzeyinde güvenlik algısı bir ekosistem sonucudur. Bu, oteller ve tatil köyleri, ulaşım sağlayıcıları, destinasyon yönetim şirketleri, yerel yetkililer ve güvenlik ortakları arasındaki işbirliğine bağlıdır.
	Bu ilişkilere yatırım yapan genel müdürler, tüm bölgenin güvenlik itibarını yükseltmeye yardımcı olurlar – ve konuklar rezervasyon yapacakları yeri seçerken bundan faydalanırlar.
	Birçok otelin hâlâ hafife aldığı bir rekabet avantajı  Konaklama sektörü yıllardır deneyim, kişiselleştirme ve hikâye anlatımından söz ediyor; ancak konuk kendini rahat hissetmezse bunların hiçbiri pek işe yaramaz.  Güvende hissetmek, insanların rahatlamasını, ortama güvenmesini ve markadan iyi bir izlenimle ayrılmasını sağlar.
	Bunu anlayan oteller, güvenlik konusunda mutlaka en çok ses çıkaranlar olmayacaktır. Onlar sadece iyi yönetilen, iyi desteklenen ve güvenilmesi kolay ortamlar yaratırlar.
	Ve günümüz pazarında bu, bir otelin verebileceği en değerli marka sinyallerinden biri olabilir.


	Konuklar, oteli seyahatlerinin geri kalanından ayrı tutmazlar. Onlar için havaalanı transferi, önerilen taksi, gezi ortağı ve çevredeki alan, tüm deneyime katkıda bulunur.
	Genel Müdürlerin Gözden Kaçırdığı 6 Yaygın Kör Nokta
	Güvenliğin misafir deneyiminin bir parçası olduğunu kabul etmek bir şey; bunu her temas noktasına entegre etmek ise başka bir şeydir. Aşağıdaki altı kör nokta, daha fazla dikkat gerektiren alanları ortaya koymaktadır:
	Görünür insan varlığı yerine teknolojiye (ör. CCTV) aşırı güvenme
	Personele yönelik taciz veya misafirin personele yönelik saldırganlığı konusunda yapılandırılmış bir yaklaşım olmaması
	Gündüz ve gece güvenlik deneyimi arasında bir uçurum olması
	Güvenlik kültürünüz ve standartlarınızın dışında faaliyet gösteren alt yüklenici firmalar ve dış kaynaklı ekipler
	Üçüncü taraf ulaşım ve gezi sağlayıcıları üzerinde sınırlı denetim
	Yerel riskler hakkında tutarsız iletişim
	Bu kör noktaların her biri, bunları düzeltmek için gereken çabaya oranla, güveni önemli  şekilde zedeler.

	Otel işletmecilerinin şu anda odaklanması gerekenler
	İşletmeciler için iyi haber şu ki, güvenlik hissini artırmak her zaman büyük bir sermaye yatırımı gerektirmiyor. Çoğu zaman, bu süreç daha keskin bir dikkat ve daha iyi bir disiplinle başlar.
	Tesisinizi misafirin gözünden inceleyin. Gece saatlerinde misafirlerin geldiği yolu yürüyerek kontrol edin. Daha sakin saatlerde ortak alanları kontrol edin. Tabelaları, aydınlatmayı ve giriş noktalarını gözden geçirin. Kafa karıştırıcı, ihmal edilmiş veya yetersiz kalan unsurları tespit edin.
	Sadece olayları ölçmeyin. Konuk yorumları, değerlendirme eğilimleri ve personel geri bildirimleri, ciddi bir olay ortaya çıkmadan çok önce endişeleri ortaya çıkarır.
	Görünür yetkinliği hizmet eğitiminin bir parçası haline getirin. Konuklar, ekiplerin iletişim kurma, yanıt verme ve sakin kalma biçimlerinden güven duyar. Küçük bir soruna sakin ve net bir yanıt vermek, hızla güven oluşturabilir.
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