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OZET

Bu ¢alismanin amaci, benchmarking tekniginden yararlanarak Bingdl’de termal turizm kapsaminda hizmet veren isletmelerde
kalite ve verimliligin nasil arttirilabilecegi konusuna agiklik getirmektir. Caligmanin amacindan hareketle Bing6l ilinde yer
alan ve termal amagli hizmet veren isletmelerin termal turizm potansiyellerinin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi agisindan
Afyon ilinde yer alan ikbal Thermal Hotel & Spa ile Benchmarking yéntemi kullanilarak kiyaslanmistir. Arastirma evrenini
Bingo6l iline bagli olan Ilicalar Beldesi’nde yer alan iki adet isletme ve Afyon iline bagli olan bir adet 5 yildizli isletme
olusturmaktadir. Ilgili termal isletmeler bay ve bayanlara hizmet vermekte olup, yaz ve kis donemleri de dahil tiim yil
boyunca agik olan isletmelerdir. Calismada nitel arastirma yontemi kullanilmig olup, gorlisme sorularindan, gozlem
tekniginden ve literatiir taramasindan faydalanilarak veriler elde edilmistir. Bu kapsamda olusturulan yapilandirilmisg
goriisme sorulari ilgili termal isletme yoneticilerine sorulmustur ve elde edilen veriler betimsel analiz yontemiyle incelenip
yorumlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Benchmarking, Bingél, Afyon, termal turizm

ABSTRACT

BENCHMARKING (COMPARATIVE) STUDY IN THE CONTEXT OF THERMAL TOURISM: BINGOL
AFYONKARAHiISAR MODEL

The purpose of this study is to clarify how to improve the quality and efficiency in the enterprises that serve in the thermal
tourism area in Bingdl by taking advantage of the benchmarking technique. Based on this purpose of the study, the
enterprises which are located in Bingol province and serve for thermal purposes were compared with Tkbal Thermal Hotel &
Spalocated in Afyon province in terms of evaluation and development of thermal tourism potentials using Benchmarking
method. There search universe constitutes two enterprises located in Ilicalar Municipality bound to Bingél Province and one
5-star enterprise affiliated to Afyon Province. Relevant thermal establishments serve men and women and are open all the
year round, including summer and winter periods. Qualitative research method was used in the study and data were obtained
by interview questions, observation technique and literature review. In this context, the structured interview questions, there
levant thermal operating systems and the data to be obtained were analyzed and interpreted with the method of descriptive
analysis.
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GIiRiS

Termal Turizm kapsaminda degerlendirildigine
Bingo6l ili, sehir merkezine yakinligiyla ve termal
amacla hizmet veren isletmeler araciligiyla bolge
acisindan 6nemli bir potansiyele sahiptir. Ancak bu
potansiyelin gliniimiiz isletmeciligi acisindan iyi
degerlendirilemedigi agikardir. Gilnumiz
diinyasinda isletmeler siddetli bir rekabet ortaminda
faaliyet  gostermektedirler. Boylesine  yogun
rekabetin oldugu bir ortamda isletmelerin ayakta
kalabilmeleri ancak degisimle ve ¢agin gereklerine
ayak uydurabilmeleriyle miimkiin  olacaktir.
Ozellikle turizm sektoriinde meydana gelen hizl
degisimler ancak bu degisimleri yakindan takip
eden ve degisimlere uyum saglayan, miisteri
taleplerini  hizlica  karsilayan isletmelerin
faaliyetlerini devam ettirmelerine imkan
vermektedir. Bu agidan geleneksel isletmecilik ve
geleneksel yonetim mantigindan uzaklagarak post
modern  yonetim  bigimlerini  benimsemeleri
gerekmektedir. Giiniimiizde miisteri beklentilerini,
misteri memnuniyetini ve miisteri odakli olmay1
iceren yOnetim tarzlarini benimseyen isletmeler
basarinin ve sektor liderliginin anahtarini ellerinde
bulundurmus olacaklardir. Bu acidan Bingdl ilinde
yer alan ve termal turizm alaninda faaliyet gosteren
isletmelerin kendi zayif yonlerinin ve eksik
noktalarinin neler oldugunun belirlenmesi ve bu
sektordeki en iyi isletmenin en iyi siireglerini, en iyi
uygulamalarint inceleyerek 6rnek alacak isletmenin
zaylf yonlerini gelistirebilmesine olanak taniyan
verileri ortaya ¢ikarmasi c¢alismanin Onemini
olusturmaktadir. Ayrica bdlgede termal turizmin
potansiyelini ortaya ¢ikaracak ve bdlgenin termal
turizm agisindan gelisimini saglayacak ¢aligmalarin
eksikligi bu  arastirmanin  Onemini  ortaya
¢ikarmaktadir.

KURAMSAL CERCEVE
Benchmarking

Degisen diinyaya ayak uydurabilmek icin turizm
isletmelerinin yapmas1 gereken en 6nemli seylerden
biri hizmet stratejilerini  belirlemektir. Bunu
yapabilmek i¢inde isletme vizyonve misyonunu,
stratejisini ve politikasini1 belirlemeli, hizmetlerinde
toplam kaliteyi hedeflemeli, hizmet kalitesini
saglayabilmek icin c¢alisanini siirekli egitmeli ve
benchmarking yaparak sektordeki en iyi olanm
bulmali ve onun uygulamalarimi o&rnek alip
gelistirmeli, “degismeyen tek sey degisimin
kendisidir” felsefesi ile hareket etmelidir (Kara ve
Cavus, 2014, s. 478).

Benchmarking kavraminin Tiirk¢e’de tam olarak bir
karsilig1 olmamakla beraber, kiyaslama 6rnek alma
gibi anlamlara denk geldigi bilinmektedir. Bu
calismada da benchmarking ve kiyaslama
kavramlari kullanilacaktir. Literatiirde
benchmarking kavramiyla ilgili ¢esitli tanimlamalar
mevcuttur. Benchmarking teknigi, herhangi bir

orgiitte yapilan bir isi baska bir ¢aligma yerinde
(bench) yapilan islerle kiyaslamak (mark) anlamina
gelmektedir (Ozer, 2013, s. 109). Bir baska tanmima
gore kiyaslama, daha iyiyi ve en iyiyi 6grenerek,
Ogrenilen bilgileri kendi sireglerine uyarlayarak
(Kiglik, 2013, s. 172), performans dizeyini
arttirmak i¢in Orgiitin kendi i¢inde ya da diger
orgiitlerdeki en iyi uygulamay tespit ederek kendi
Orglitine uyarlamasiyla gelismeyi amaglayan bir
siire¢ olarak ifade edilir (Aktan,
http://www.canaktan.org/yonetim/stratejik-

yonetim/benchmarking.htm). Bir isletmenin siirekli
ve bilin¢li bir sekilde kendi departmanlarinda ve
sektorlerinde en basarili olan isletmelerin isleri
nasil yiiriittiiklerini incelemesi ve kendi yontemleri
ile karsilastirarak bir karara varmasi ve bu kararlar1
kendi isletmesine uygulayarak basarisint bir iist
basamaga ¢gikarmaktir (Kogel, 2010, s. 406).

Benchmarking bir isletmenin, rekabet istiinliigi
elde edebilmek, miisteri memnuniyeti saglamak,
yeni fikirler dogrultusunda hedef belirlemek,
isletme performansini arttirmak ve stratejik yonetim
uygulamak ve planlama yapmak gibi amaclara
ulagsmasini saglayan yonetsel bir aractir (Budak ve
Budak, 2004, s. 153).

Turizm agisindan kiyaslama ise, turizm isletmeleri
kendi sektoriindeki en iyi olani bulmali ve onun
uygulamalarini 6rnek alip kendilerini gelistirmelidir
(Kara ve Cavus, 2014, s. 479). Turizm olgusunun
diinya genelinde turistik destinasyongesitliliginin
¢ok olusuna bagli olarak, kiiresel bir nitelik
tasimasindan dolayi, turizm isletmeleri agisindan
degisimleri takip etmek ve kaliteolgusunu
onemsemek diger bir c¢ok sektérde faaliyet
gosterenisletmelerden daha fazla gereklilik arz
etmektedir. Bu acidanbenchmarking kavraminin
turizm isletmelerinde uygulanmasi gereklive 6nemli
bir yonetsel ara¢ olarak degerlendirilmesi
gerekmektedir (Topaloglu ve Kaya, 2008, s. 25).

Yapilan biitiin tanimlardan da anlagilacag: {izere
benchmarking isletmelerin kendi zayif ydnlerini
bilerek bu zayifliklar1 iyilestirme ve gelistirme
sireci olup, misteri istek ve taleplerinin
karsilanarak miisteri memnuniyeti ve rekabet
iistiinliigi saglamanin temelini olusturmaktadir.

Benchmarking teknigi bilimsel olarak ilk defa 1979
yilinda ABD’li bir firma olan Xerox tarafindan
uygulanmigtir. Xerox firmasi, rakipleri tarafindan
iretilen fotokopi makinesini pargalara ayirip
inceleyerek, rakip firmanin bu iiriinii nasil bu kadar
diisik maliyetle iretebildigini irdelemistir. Daha
sonra ise Xerox firmasi bu uygulamalar1 kendi
stireglerine adapte etmistir.

Secilen Ortaga Gore Kiyaslama Tiirleri

Kiyaslama yapilacak ortagin kurulusun kendi
icinden, rakip isletmelerden ya da isletmeye rakip
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olmayan  farkli  bir  sektérden  secilerek
karsilagtirmalar yapilabilinir.

Kurulus i¢i Kiyaslama

Ayni igletmenin kendi igerisinde ya da bir holding
biinyesindeki farkli isletmeler arasinda
kargilastrma yapmayi ifade eder (Bumin ve
Erkutlu, 2002, s. 92). Ozellikle ¢ok uluslu
firmalarda farkli departmanlardaki benzer faaliyet
ve siireclerin karsilastirilmasiyla isletmeye kendi
kendini ve kendisine bagh alt kuruluslar1 gbzden
gecirme firsat1 verir (Ozer, 2013, s. 111). Ayrica
kurulus igerisindeki farkli bollimlerin  kendi
aralarinda  bilgi paylagsmast ve igbirligine
gidebilmesi  kurulugs i¢ci kiyaslama tiiriiniin
avantajini olusturmaktadir.

Rekabetci Kiyaslama
Dogrudan  rakiplerin secilerek  kurulusun
performansinin rakip performansiyla

karsilagtirllmasini ifade eder(Kuglk, 2013, s. 186).
Rakip isletmelerin hizmetleri, siirecleri, gelirleri,
maliyetleri, arastirma gelistirme, insan kaynaklari,
pazarlama, halkla ilisikler gibi konularda bilgilerin
toplanarak isletmenin mevcut uygulamalar1 ile
karsilastirilmasidir (Eren, 2013, s. 121). Rekabetci
kiyaslamada, kiyaslanan kurulusun kendisini ve
rakiplerini iyi tamimasi gerekmektedir. Kurulusg
oncelikle tirlinlerinin, hizmetlerinin, ig siire¢lerinin
ne durumda oldugunu ve pazardaki konumunu
belirlemeli daha sonra ise kiyaslanacak rakip
isletmeye karar vermelidir (Beduk, 2014, s. 121).

Fonksiyonel Kiyaslama

Bu kiyaslama tiiriiniin amac1 teknoloji ve siireglerde
en iyi olmaktir (Khurrum ve Hugq, 1999, s. 257).
Pazarda isletmeye rakip olmayan bir bagka sektorde
faaliyet gosteren isletmelerin  fonksiyonlari,
teknolojileri ve surecleri analiz edilerek tespit
edilen en iyi uygulamalar isletmeye uyarlanir.
Fonksiyonel kiyaslama birbirine rakip olan
isletmeleri dogrudan kars1 karsiya getirmedigi igin
bilgi paylasimi  ve isbirligi daha rahat
saglanmaktadir (Eryilmaz, 2009, s. 48). Zira ayn
sektorde c¢alisan ve ayni pazarda faaliyet gosteren
rakip isletmeler ¢ogunlukla birbirleriyle bilgi
paylasmaktan kacinirlar.

Odaklanilan Konuya Gére Kiyaslama Tiirleri

En iyi uygulamalara sahip isletmelerin iirlinleri,
stiregleri ve onlar1 bagariya gotiiren stratejileri
belirlenerek kiyaslama yapilabilinir.

Uriin Odakh Kiyaslama

Bagka bir isletmenin tirtinind bir bltiin olarak ya da
parcalara ayrarak detayli bir bicimde incelemeyi
ifade eder (Bumin ve Erkutlu, 2002, s. 91).Aym
sektorde faaliyet goOsteren rakip isletmelerin
urilinleri incelenerek kiyaslama yapilabilecegi gibi,
farkli sektorlerde faaliyet gosteren ve benzer

teknolojileri  kullanan isletmelerin trlinleri de
inceleme kapsamina almabilinir. Nitekim, Henry
Ford 1912 de Chicago mezbahasinda yaptigi bir
gezi sirasinda kasaplarin tavana astiklar1 bir ¢cengel
sayesinde hareket eden bir hat olusturduklarini ve
bu sayede isi biten kasabin hareket hattini diger
arkadaglarina gonderdigini gozlemlemis ve bu
fikirden esinlenerek diinyanin ilk montaj hattini
kurmustur.

Siire¢ Odakh Kiyaslama

Miikemmelligi ile taninan rakip bir isletmenin ya da
tamamen farkli bir sektérden secilen bir igletmenin
slireci nasil gergeklestirdigi incelenerek bu siiregler
isletmeye uyarlanmaya calisihr(Ozer, 2013, s.
111). isletmeler; miisteri memnuniyeti, servis ve
bakim, teslimat hizi, fiyatlandirma ve satin alma,
stok ve nakit yontemi gibi siireglerde kiyaslama
yapabilirler (Dalay, 2013). Turizm sektoriiniin diger
birgok  sektdr ilekarsilagtirildiginda  gevresel
degisimlerden daha hizli ve yogun olarak
etkilenmesinden otlrl, turizm sektorde faaliyet
gosteren isletmelerin siiregodaklt benchmarking
acisindan vizyon, misyon ve amaglarini net olarak
ortaya koymasi gereklidir (Topaloglu ve Kaya,
2008, s. 35).

Stratejik Kiyaslama

Basaril isletmelerin izledigi stratejilerin ve strateji
icindeki  temel unsurlarin  incelenmesi ve
kiyaslamaya tabi tutulmasidir(Kogel, 2010, s.
406).isletmelerin  yeni  iiriin  ahimlar, yeni
pazaragirme, yeni Uriin gelistirme, teknoloji
degistirme gibi konulardaalternatifleri
degerlendirmek, benchmarking ortaginin
bagarilistratejilerini  6grenmek  ve  isletmeye
uyarlayarak gelismesaglama amaciyla uygulanan
bir benchmarking turidir (Topaloglu ve Kaya,
2008, s. 35).

Termal Turizm

Giintimiiz turizm diinyasinda deniz, kum, giines
gibi klasik turizm anlayisinin diginda insanlarin
tatillerini doga ile bas basa ge¢irme egilimleri
giderek artmaktadir. Tiirkiye’nin dogal bitki Ortiisi,
yabani hayvan varligi, akarsu, golleri ve jeolojik
yapist acisindan zenginligi alternatif turizmin
kapisim1 agmaktadir (Akova, 2000, s. 71). Insanlar
alternatif turizm arayisina yonelten Onemli
sebeplerden biri de kaybolan saghgi tekrar
kazanmak amaci oldugu gibi sagligi uzun siire
koruma istegi de yatmaktadir (Oztirk &
Yazicioglu, 2002, s. 183). Bu nedenle saglik
amaciyla  gergeklestirilen  alternatif  turistik
faaliyetler termal turizmin 6nemini arttirmaktadir.

Yerin altindan sicakligi 20°C ve iizerinde ¢ikan,
cesitli gazlari, mineralleri, tuzlar1 ve radyoaktif
maddeleri iceren yeralti kaynaklarina termal su
denir (Termal Otelleri, 2016). Jeotermal kaynaklar
bulunduklar1 bélgenin jeolojik yapisina bagli olarak
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farkl1 Ozelliklere sahip mineraller icerdiginden
jeotermal kaynaklardan saglik alaninda sik¢a
yararlanilir. Bu amagla kapali tesisler yapilarak
jeotermal kaynaklarin kullanildigt yapilar kaplica
olarak adlandirilir (Comak &Giincegorii, 2012, s.
56).

Saglik turizmi, hastaliklarin tedavisi ve sagligin
korunmasi amaciyla ikamet edilen yerden basgka bir
yere seyahat edilerek en az 24 saat kalinmasi,
(Saghik Bakanligi, 2013), dogal kaynaklardan
olusan turistik bir tesise giderek kiir uygulamasi,
konaklama, beslenme, dinlenme ve eglence gibi
saglik ve turizm olanaklarindanyararlanilmasidir
(Cetin, 2011, s. 879).Gulmez (2012, s. 24)’e gore
termal turizm konaklama isletmelerinin termal
kaynaklarin  bulundugu boélgelerde kullanima
acilmast ve bu sayede turistik tiiketicilerin saglik
yoniinden ihtiyaglarinin giderilmesi veya rekreatif
amagla yine misafirlerin kullanimina sunulmasi
olarak ag¢iklanmasi miimkiindiir.

Tiirkiye’de dogal imkanlarin turizmde
degerlendirilmesi amaciyla termal kaynaklarin ayr
bir o6nemi bulunmaktadir. Insanlarin siirekli
yasadiklart mekanlar disinda saglik nedenleriyle
yaptiklar1 seyahatlerinin olusturdugu bu turizm
seklini diger alternatif turizm olanaklarindan ayiran
en O6nemli farkliligt bu turizm sekline katilanlarin
uzun sdreli konaklamalaridir (Akova, 2000, s. 78).
Kaplica tedavilerinde en az 24 saat kalinmasi
zorunlulugu, ozellikle kaplicaya tedavi amacgh
gelenlerin konaklamasina neden olmakta ve bu
durum rekreatif acidan pazarlama ve planlama
faaliyetlerine katki saglamaktadir (Akbulut, 2010, s.
49).

Saglik turizminin bir kolu olan kaplica turizmi
maden sularindan yararlanma ile birlikte dinlenme,
eglenmeyi de kapsayan bir turizm seklidir (Giizel
vd., 2013, s. 514). Termal sulari, yitkanma amagh
kullanim1 disinda “insan saglifi, eglence ve
rekreasyon” amach kullamlmaktadir (Kiltir ve
Turizm Bakanligi, 2012, s. 15)

Diinyada saglik turizmi son 10 yilda hizla gelismis
olup, sadece tip turizmi i¢in seyahat edenlerin sayis1
10 milyonu asmis ve yillik 100 milyar dolarlik bir
ciroya ulagmigtir. Ayrica termal turizm, medikal
SPA, yash ve engelli turizminde seyahat edenlerin
sayist ¢ok daha iist siralardadir. Tiirkiye’de saglik
hizmeti alan yabanci hastalarin say1 2011 yilinda
156.176 iken bu say1 2012 yilinda 262.000 kisiye
ulagmistir. 2011 yili verilerine goére saglik turisti
sayisinin iilkelere gore dagilimina baktigimizda en
¢ok turistin 5787 sayida Almanya’dan gelmektedir.
Bu iilkeyi sirasiyla 5277 kisiyle Bulgaristan, 4106
kisiyle Azerbaycan ve 4042 kisiyle Irak
izlemektedir. Ozellikle komsu iilkelerden iilkemize
gelen yabanci ziyaretgilerin sayist saglik turizminin
tilkemiz ekonomisi agisindan ¢ok Onemli bir rol
oynadigim gostermektedir (Saglik Bakanligi, 2013).

YONTEM

Calismada nitel veri toplama yoOntemi olarak
goriisme, katilimcr gozlem teknigi ve literatiir
taramast kullanilmigtir. Arastirma evrenini Bingol
iline bagli olan Ilicalar Beldesi’nde yer alan iki adet
isletme ve Afyon iline bagli olan bir adet 5 yildizli
isletme olusturmaktadir. Tlgili termal isletmeler bay
ve bayanlara hizmet vermekte olup, yaz ve kis
donemleri de dahil tim yil boyunca agik olan
isletmelerdir.Ayrica isletmelerinden ikisi 6zel digeri
kamu kurumuna ait bir yonetim sistemine sahiptir.

Ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesi Afyon — izmir
karayolu 9.km’de, turizm bdlgesinde, 115.000m?
arsa iizerinde, i¢inde agik hava alis veris merkezi
icerisinde  konumlanmstir.  Isletmede; seckin
misafirler, aileler, is adamlar1 ve is diinyas: igin,
ekonomik standart, engelli, deluxe, superior, aile
ve suit oda secenekleri ile farkli kategorilerde
tasarlanmig 286 oda mevcuttur. 588 standart yatak
ve ek yataklarla beraber 860 kisi kapasiteli bir
tesistir.

BULGULAR

Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine liskin
Bulgular

Analiz surecinde aragtirmaya katilan termal turizm
isletmecileri K1, K2 ve K3 seklinde kodlanmustir.
Arastirmaya katilan termal isletmelerin
yoneticilerinin demografik o6zellikleri Tablo 1’de
verilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katihmer Cinsiyet Yas Egitim durumu

K1 Erkek 62 Lisans
K2 Erkek 45  Lisans
K3 Kadin 24 Lisans

Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde
K1 ve K2 katilmcilarinin erkek oldugu ve
yaslarimin 62 ve 45 oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda katilimcilarin orta ve ileri yas grubunda
oldugu soylenebilir. K3 katilimcisinin ise kadin
oldugu ve oldukga gen¢ bir yas grubunda oldugu
sOylenebilir.  Egitim durumlarina bakildiginda
katilimcilarin her i¢ili de lisans diizeyinde egitime
sahiptir.  Ancak egitim aldiklar1  bdliimlere
bakildiginda K1 ve K2 katilimeilarinin her ikisinin
de turizm alanina yonelik herhangi bir egitim
almadiklari farkli alanlarda egitimlerini
tamamladiklari, K3 katilimcisinin ise Halkla
iliskiler ve Reklamcilik mezunu oldugu yapilan
gorligmeler sonucu tespit edilmistir.

Yonetim Siireci Acisindan Kiyaslama

Giintimiizde otel isletmelerin yogun rekabet
ortaminda ayakta kalabilmeleri hizmet kalitesinin
arttirllmasina ve degisip gelisen teknolojilerin
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yakindan takip edilmesine baglidir. Biitiin bunlar
ise uzun vadeli ve planli c¢aligmalarla g¢agdas
yOnetim felsefesi ile hayata gegirilir. Bu baglamada
Ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesi modern
yonetim felsefesinin  gerektirdigi stratejik bir
planlama ile faaliyet gerceklestirmektedir. Isletme
bu dogrultuda misyon ve vizyon tanimlamalarini
hayata gecirerek stratejik yonetim  sirecini
uygulamaktadir. Misyon oOrgiitte ¢alisanlara yon
vermesi amaciyla belirlenmis ve Orgiitii benzer
orgiitlerden ayirt etmeye yarayacak uzun doénemli
gorev ve amactir (Dinger, 1991, s. 55). Vizyon
kavrami ise isletmelerin gelecekte olmasin
arzuladiklar1 durumun ifade eden ve isletmenin
durumunun gelecekte nasil olacag: ile somut fikir
veren bir ifadedir (Akgemici ve Giiles, 2010, s. 12-
13).Bu dogrultuda isletme, “Tiirkiye'nin en iyi
Termal ve SPA oteli olmak”vizyonu ve
“Miisterilerimiz konuklarimizdir ilkesini
benimseyerek,  konuklarvmizin  talepleri  ve
beklentilerine en hizli ve en iyi sekilde cevap
verebilmek "misyonu ile faaliyette bulunmaktadir.
“Jkbal Thermal Hotel & SPA; ¢alisanlar: ve hizmet
standartlar1 ile bir bitindiir. Hedef, surekli
dinamik bir yapi, mutlu ¢alisanlar, mutlu konuklar
dongiisiinii en iyi sekilde saglamak” hedefi ile
y6netim sireclerini ifade etmektedirler.

Misyon ifadesinde de belirtildigi gibi miisteri odakli
olarak hareket edilerek miisteri beklentileri en hizli
sekilde karsilanmaktadir. Ayrica i¢ misterin
memnuniyetinin - dis misteri memnuiyetini de
beraberinde getirecegi inanciyla igletmede hem dis
misteriler hem de i¢ misteriler igin bir takim
ilkeler belirlenerek kalitenin gelistirilmesi ve
artirllmasi1 hedeflenmektedir. Miisteri odakli bir
yonetim felsefesini benimsediklerini musterileri
icin belirledikleri ilkelerle de duyurmaktadirlar. Bu
ilkeler; “konuklarimiza karst giiler yiizlii olmak
esastir, konuklarimiz; otelimize geldigi andan ve
otelimizden ayrildigi ana kadar tiim
calisanlarimizin -~ giiler  yiizlii  olmast  temel
ilkemizdir,  isimizi bir kerede dogru yapmak
onemlidir, konuklarimiza hizmet sunarken, isimizi
ilk defasinda ve her defasinda dogru yapmatk,
konuklarimiza aymi standartta hizmet vermek ikincil
ilkemizdir, gelismeleri takip etmek ve gerekli
revizyonlar: yapmak, gelisen ve degisen diinya
sartlarint takip ederek, hizmet standartlarimizda
gerektiginde revizyona giderek, en iyiyi ve en yeniyi
konuklarimiza sunmaktir” seklinde belirlenmistir.

Stratejik yonetimin bir geregi olarak c¢alisanlar
icinde bir takim etik degerler belirlenip
uygulanmaya konmustur. Bu Ilkeler; bir Ikbal
Thermal Hotel & SPA ¢alisani énce kendisine saygt
duyar, yaptigi isten ve kendisinden emin kisisel ve
toplumsal ahlak kurallarint benimseyen, diiriist ve
nezaketli kisidir, temizlik esastir ve kisisel bakimda
ozenlidir, Ikbal Thermal Hotel & SPA ¢alisani;
kendine olan saygisi ve yaptigi isi geregi her

asamada  titiz  ve Ozenlidir, giinliik  kigisel
bakimindan, kiyafet diizenine kadar tiim ayrintilar:
ozenlidir, kisisel geligimine ve egitimine oOnem
verirler.isletmenin isin ilk defasinda ve her
defasinda dogru yapilmasi ilkesi ve i¢ miisteri
memnuniyetinin saglanarak dis miisteri
memnuniyetine ulagilmasi gayesi isletmede toplam
kalite yOnetiminin ve felsefesinin de
benimsendigini ve bu yonetim bi¢iminin geregi
dogrultusunda hareket edildigini gostermektedir.
Nitekim K3katilimcisina siirecleriniz ve
hizmetleriniz giivence altinda m1 herhangi bir kalite
giivence belgesine sahip olup olmadiklari
soruldugunda ise ISO 10002 Belgesi sertifikasi
almak i¢in bagvurduklarini ve siirecin devam
ettigini ifade etmistir.

Yonetim slrecinin 6nemli bir fonksiyonu olan
isgorenin orgiitlenmesi  siirecide Ikbal Thermal
Hotel & SPA isletmesinde olduk¢a basarilidir.
Calisanlarin orgiitlenmesi siireci soruldugunda K3
katilimcist galisanlarmin ¢ogunu turizm ve otelcilik
alaninda egitim almis ve bu boliim mezunu adaylar
arasindan tercih ettiklerini, ¢alisanlarin ise alinirken
belirli bir donem deneme siiresinden gegtigini, bu
stirenin sonunda iggorenin isletme i¢in uygun olup
olmadigina ¢aligacagi departman tarafindan karar
verildigini ifade etmistir. Ayrica kendi kadrolarim
kendilerinin yetistirtme tarzinda bir uygulamaya
sahip oldugunu ifade ederek kariyer planlama ve
kariyer gelistirmenin Onemini vurgulamistir. Bu
durumunun ¢alisanlari  motive ettigini  ve is
tatminini sagladigini belirtmistir. K3 katilimcisi
miisterilerin personelle ilgili stirecleri
onemsedikleri igin ¢aliganlarina ¢ogunlukla giiler
yiizli davranma ve iletisim konularinda egitimler
verildigini, otelde her boliimiin kendi ¢alisanlart ile
ilgili egitimlerini kendi iglerinde verdiklerini
belirterek  personel  gelistirmenin  geregini
vurgulanustir. Isletmenin isgdren drgiitlenme siireci
isletmelere rekabet avantaji saglayan asil kaynagin
isletmenin personeli oldugu gercegini pekistirir
niteliktedir.

Pazarlama ve Tamtim Siireci Acisindan
Kiyaslama

Bingol’de  faaliyet goOsteren termal isletme
yoneticilerine igletmeleri i¢in herhangi bir tanitim
ve pazarlama ¢alismast yapip yapmadiklari
sorulmugtur. K1 termal isletme ydneticisi,
isletmelerinin gesitli tatil siteleri aracilig1 ile online
rezervasyona sahip oldugunu ve sahip olduklari
isletmeye yonelik yerel gazeteler ve radyolar
aracilig1 ile reklam yapildigini ifade etmistir. K1,
bu reklam ve internet Uzerinden rezervasyon
imkanlari ile ilde bulunan misafirler disinda cevre
illerden de misafirlerin igletmelerini  tercih
etmelerini amacladiklarim1  sOylemistir.  Ancak
herhangi bir seyahat acentesi ile ¢aligmadiklarini ve
ulusal capta bir TV, gazete ve radyo gibi iletisim
araglartyla reklam yapmadiklarini dile getirmistir.
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K1, isletmelerine gelen misafirlerin oldukca fazla
oldugunu ve bu gelen misafirlerin yaklasik
%30’unun g¢evre illerden geldigini ileri siirmiistiir.
Ayrica isletmelerinin  yerel halk tarafindan
bilindigini dile getiren K1, kulaktan kulaga
yontemiyle de reklamlarinin yapildigint soylemistir.

Ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesi ydneticisine
isletmeleri i¢in herhangi bir tanitim ve pazarlama
calismas1 yapip yapmadiklart soruldugunda ise
iriin, fiyat, dagitim ve tutundurma faaliyetleri
acisindan calismalarin yapildigi ifade edilmistir.
Uriin  karmasi1 acisindan  degerlendirildiginde
isletme cok amacli toplanti salonlari, thermal, spa
ve wellness merkeziyle birlikte 115.000 m2 arsa
iizerinde bulunmaktadir. Isletme seckin misafirler,
aileler, is adamlar1 ve is diinyas: ic¢in, Engelli,
Deluxe, Aile ve Suit oda secenekleri
sunmaktadir.Farkli kategorilerde tasarlanmig 286
oda, 592 standart yatak ve ek yataklarla beraber 860
kisi kapasiteli bir isletmedir. Otelde; 3 Engelli, 195
Deluxe, 48 Aile Odasi (baglantili 2 oda), 12 Prens
Suite, 8 Prenses Suite,16 Queen Suite, 2 King Suite,
1 Penthouse Suite ve 1 Penthouse SPA Suite ile
birlikte toplam 286 oda bulunmaktadir. Farkli
kategorideki  odalar miisteri ihtiyaglar1  ve
beklentileri dogrultusunda tasarlanmistir. Balay1
cgiftleri i¢in “Prens Suite”, c¢ocuklu ve ailesi ile
gelen misafirler i¢in “baglantili aile odalar1”, ev
genigligi arayan ve uzun siireli konaklayan
misafirler igin “Prenses Suite”, ev genisligi arayan
ve uzun siireli konaklayan misafirlerle beraber is
amacli konaklayan misafirler i¢in “Queen Suite” ve
“King Suite” farklilik ve konfor arayan misafirler
i¢in ultra liks dizayn edilmis “Penthouse Suite”yine
farklilik ve konfor arayan misafirler igin ultra liks
dizayn edilmis olan ve miisteriye Ozelspasuit
konseptiyle masaji miisteri ayagina getiren oda
icerisinde 150 metrekarelik SPA merkezi bulunan
“Penthouse = SPA  Suite”  seklinde  odalar
mevcuttur. Tum alanlarda (cretsiz kablosuz Metro
Ethernet internet baglantisi, odalarda kettle ile ¢ay
ve kahve ikrami, ¢amasirhane ve kuru temizleme
servisi, bagaj odasi, agik otopark ¢ocuk kulub,
oyun salonu, masa tenisi, kuafor (bay ve bayan)
AFIUM outlet ahgsveris ve eglence merkezi,
Thermal ve SPA merkezi, Tirk hamamlari, agik ve
kaydirakli kapali yilizme havuzu, sauna, buhar
odasi, tuz odasi, epilasyon, solaryum, jakuzi,
Fitnesscenter, squash, masaj odalar1 ve 6zel termal
banyo odalar1 bulunmaktadir.ikbal Thermal Hotel
&SPA'da birbirinden farkli ve konforlu 1 adet ¢ok
amagli balo salonu ve fuayesi, 7 adet toplanti
salonu ve fuayesi ile birlikte cesitli is ve Ozel
toplantilar, 6zel davetler ve konferanslar igin
hazirlanan ve “iginiz bizim isimizdir sloganiyla
hayata gecirilen, icerisinde projeksiyon,slayt
projektor, flipchart, perde kablolu  mikrofon,
kablosuz mikrofon, 151k ve ses sistemlerini
barindiran toplant1 ve yemek olanaklar1 mevcuttur.

Thermal&Spa merkezinde SPA' dan sonra saglikli
yasama dair bir¢ok hizmet vardir. Fitness merkezi
son teknolojik ekipmanlara sahip olup, squash
(duvar topu), termal havuzlar, 6zel aile banyolari,
kaydirakli kapali yiizme havuzu, ¢ocuk havuzu,
isitmali acik ylizme ve c¢ocuk havuzu, Tiirk
hamami, sauna, jakuzi, buhar banyolari, kuafor,
masaj odalari, ¢amur banyolar, cilt ve viicut
bakimlari, epilasyon, solaryum, tuz odasi, Garra
Rufa (Dr. Baliklar)balik terapisi ile hizmet
vermektedir. Ayrica bayanlara 6zel kapali yiizme
havuzu bulunmaktadir. Termal havuzlar bay ve
bayan ayri konumlandirilmistir. Misafirlerin kisisel
bakim ve dinlenme ihtiyaclari, deneyimli uzman
ekip ve teknolojik tniteler ile gerceklesmektedir.
K3 katilimcist isletmenin saglik 6ncelikli ve tedavi
edici termal sular amacgli olarak hizmet verse de
isletmenin bir biitiin olarak sahip oldugu biitiin bu
tirtinlerle ve yan triinlerle birlikte y1l boyunca %85
doluluk oranmi korudugunu ifade etmistir. Ayrica
K3 katilimcisi, genel olarak termal sulardan
faydalanma oranmin kis aylarinda daha fazla
olacagi disliniilse de otelin sahip oldugu gesitli
uygulamalarin  mevsime gore dalgalanmalari
ortadan kaldirdigini ifade etmistir. Belki ramazan
ayt boyunca miisteri oranlarinda bir azalma
olabilecegini bunun disinda yil boyu doluluk
oranlarinin yiiksek oldugunu ileri stirmiistiir.

Ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesi pazarlama
karmasi elemanlarindan fiyat karmasina yonelik
farkli  donemlerde  ihtiyaca  yonelik  farkli
kampanyalar diizenleyerek miisterileri otel ¢ekmeyi
ve mevsimden kaynaklanan miisteri
dalgalanmalarim1  azaltmayr  hedeflemektedir.
Avantajl tatil paketi alan herkese2 kisilik 2 giin
konaklama hediye, ikbal thermal hotel &spa’da
ramazan bayrammi ve yazi dolu dolu yasayin
kampanyalarindan yaza ve bahara merhaba
kampanyalarina ~ kadar  ¢esitli =~ donemlerde
misterilerin daha ucuz ve daha uzun sdreli
konaklamalarina olanak tantyan fiyat
uygulamalariyla miisterilere farkli alternatifler
sunmaktadir. Bu fiyat kampanyalariyla biitiin yil
boyunca standart fiyat uygulamasi yerine farkl
kampanyalarla otelin yil boyunca doluluk oranini
yuksek oranlarda tutmay1 ve mevsime gore miisteri
taleplerinde meydana gelen degisimleri azaltmay1
hedeflemektedirler. Erken rezervasyon indirimi
uygulamalariyla  birlikte online  rezervasyon
durumunda  kredi kartlarina  taksit  imkani
miisterilerin ~ 6demelerinde  kolaylik  saglayan
uygulamalardandir.

K3 katilimcisi, pazarlama karmasi elemanlarindan
dagitim faaliyetine yonelik siireci, uzun yillar bize
miisteri sadakatiyle bagli olan miisterilerimiz var,
cogunlukla yillanmis ¢ok eski miisterilerimizin bizi
dogrudan tercih ettiklerini ifade etmistir. Bunun
disinda ise isletmenin ihtiyaglarini karsilayabilecek
cesitli seyahat acenteleri ile igbirligi yaptigin ifade
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etmigtir. Nitekim K3 katilimcisina isletmeye gelen
miisterilerin daha ¢ok hangi bolgeden geldikleri
soruldugunda ise yerel halktan ziyade gelen
misafirlerin cogunun Tiirkiye’ nin gesitli
kentlerinden geldigini, Afyonkarahisar ilinin yerel
halkindan ziyade diger illerden gelenlerin oraninin
daha fazla oldugunu ifade etmistir. Ayrica Almanya
ve Isvicre’de yasayan Tiirk asill1 yabanci turistlerin
ve yine yabanci flilkelerden cesitli uyruklardan
miisterilerin ¢ogunlukla isletmeyi seyahat acenteleri
araciligiyla tercih ettigini ifade etmistir.

Ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesi reklam tanitim
ve pazarlama c¢aligmalarinda yogun rekabet
ortaminda basarisini devam ettirmek i¢in pazarlama
karmasi elemanlarindan tutundurma faaliyetini
gelisen teknolojiyi yakindan takip ederek yerine
getirmektedir. Isletme bolgesellik ve yerellik
anlayisindan uzaklasarak diinya genelinde faaliyet
gosterir bir konuma gelmistir. Isletmenin kendisine
ait bir internet adresi bulundugundan, bagka tatil
siteleri  araciligina ihtiyag duymadan gerek
isletmenin fizyolojik yapisin1 gerekse de verilen
hizmetleri dogrudan miisterilerine aktarmaktadirlar.
Ayni internet adresi iizerinden miisteriler online
rezervasyonlarini gerceklestirebilmektedirler.
Ayrica sosyal medya mecralarint aktif bir sekilde
kullanarak sadece yerel bazdaki miisterilere degil
aynt zamanda diinya iizerindeki potansiyel
miisterilere de ulasmayr hedeflemektedir. Bu
anlamda ulusal ve uluslararasi smirlart ortadan
kaldiran facebook, twitter, instagram, foursguare,
Linkedin,Youtube ve Pintereset gibi sosyal medya
alanlarint aktif olarak kullanmaktadir. Dolayisiyla
rakip isletmelerden farklilagabilmek ve isletmenin
basarisint devam ettirebilmek i¢in, yerel diizeyde
liderlik anlayisindan diinya genelinde lider isletme
olma anlayisina dogru ilerleyebilmenin 6n kosulu
giiniimiiz teknolojisinin gerektirdigi pazarlama ve
tanmitim teknolojilerini kullanmak oldugu, yerel
dizeyde tamitima imkan taniyan kulaktan kulaga
pazarlama yontemiyle basarmin ve gelismenin
saglanamayacagi ortadadir.

ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesinin pazarlama
anlayisi incelendiginde ise, isletmenin pazarlama
anlayislarim1 yakindan takip etikleri, kendilerini
glniimuzin  gereklerine gore surekli olarak
giincellediklerini ve miisteri odakli pazarlama
anlayistyla birlikte toplumsal pazarlama anlayisina
uygun faaliyetler ve hizmetler gelistirdiklerini
gozlemlenmektedir. Misteri odakli pazarlama
anlayisina gore, isletmeler ¢ok satip ¢ok kar elde
etmek yerine miisterilere daha wuzun vadeli
yaklagilmasini, miisteri tatminini ve {iretici ile
miisterinin ¢ikarlarin1 birlikte korumay1 6n planda
tutar. K3 katillmcisimin dile getirdigi miisteri
sikayet oranlar1 oldukc¢a azdir, var olan sikayetler
de miisteri ile iletisime gegcilerek ve geribildirim
yapilarak kisa bir siire igerisinde ortadan
kaldirilmaktadir ifadesi isletmenin miisteri odakli

pazarlama anlayisina sahip oldugunu
gostermektedir. Toplumsal pazarlama anlayiginda
ise, miisteriye kosulsuz kaliteli Urtinler sunmaktan
ziyade, sunulan iiriiniin ve saglanan tiim hizmetlerin
cevreye ve topluma zarar vermemesine dikkat
edilir. Bu anlamda isletmenin sahip oldugu yesil
yildiz uygulamas: toplumsal pazarlama anlayigim
benimsediklerini ve uyguladiklarinikanitlamaktadir.
Yesil Yildiz Uygulamasi, Kiltir ve Turizm
Bakanligi'nin  baslattigt =~ “Cevreye = Duyarl
Konaklama Tesisleri” projesi kapsaminda Bakanlik
belgeli konaklama tesislerine, belirlenen kriterlere
uymalar1 kosuluyla verilen mevcut turizm isletmesi
belgelerindeki yildizlarin yesil olarak gosterildigi
ve plaketlerinin {izerinde ¢evreye duyarli tesis
ibaresinin yazildig: bir ¢evre etiketi uygulamasidir.
Vahsi doganin korunmasindan, turizm
isletmelerinde artan (kalan) yemeklerin hayir
kurumlarina diizenli dagitimina, deniz suyundan
tath su elde edilmesine ve tiim personelin gevre
egitimli olmasina kadar bir¢ok konuyu igeren yesil
yildiz uygulamasi ¢agin gereksinimlerine ve
gevreye duyarli modern turizm isletmeleri
tarafindan kullanilmaktadir.Yesil yildiz
uygulamasint  baglatan ve basaran  turizm
isletmeleri, kendilerine rakip olan isletmelere karsi
Kiltiir ve Turizm Bakanlhiginin saglamis oldugu
enerji  tesvik  paketi, yenilenebilir  enerji
kaynaklarmin kolayca kullanimi, isgiiciiniin optimal
kullanim1 gibi bir¢ok uygulamadan ve avantajdan
kolay bir sekilde yararlanabildigi gibi, ayrica yesil
turizm pazarindan payimi alarak birgok misteriyi
kendisine cekebilmektedir(Kara ve Cavus, 2014, s.
481-482).

“Turizm sektorii ¢ercevesinde isletme icerisinde ve
disarisinda tiim ¢evre mevzuatlarina ve idari
diizenlemelere uyarak gergeklestirdigimiz
faaliyetlerden kaynaklanan cevresel etkileri en aza
indirmek, kaynaklarin  dogru  kullanilmas: ve
atiklarin en dogru sekilde ayristirilmasi yolu ile
hava, su ve glrultli Kirliligini ve bunlarin insan
saghgina ve dogaya olan olumsuz
etkilerini  onlemek, ¢alisanlarimiza verdigimiz
egitimlerle saghk, c¢evre ve dogal hayatin
suirekliliginin  korunmasimi saglamak ve gelecek
nesillere daha temiz bir cevre birakmak” Tkbal
Thermal Hotel & SPA’nin  yesil yildiz
uygulamasimnin bir geregi olan ¢evre yodnetim
felsefesini olusturmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Bingdl ilinde yer alan termal isletmelerin degisime
ayak uydurmay1 kolaylastirabilmeleri agisindan
ikbal Thermal Hotel & Spa isletmesinin yGnetim
fonksiyonu sureclerinden planlama ve 6rgitleme
stireclerini aktif bir sekilde kendi o6rgiit yapilarina
ve Orgit kaltarlerine  uygun olarak kendi
isletmelerine uyarlamalar1 giinlimiiz isletmecilik
anlayisi bakimindan olduk¢a onemlidir. Amag ve
hedeflerini  saptamada, vizyon ve misyon
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bildirilerini belirlemede, Bingol ilinde yer alan ve
termal ve saglik oncelikli hizmet veren isletmelerin
yonetim kiiltiiriinii ve bakis agilarini giiniimiiz
diinyasina adapte edebilmeleri konusunda, Ikbal
Thermal Hotel & Spa isletmesinin gerek stratejik
y6netim sireci gerekse de toplam kalite yonetimi
gibi modern ydnetim sirecleri en iyi uygulama
olarak kabul edilmeli ve Bingdl ilinde yer alan
termal isletmelere modern ydnetim  siireci
uygulamalar1 adapte edilmelidir.

Pazarlama siireci agisindan kiyaslama yapilan
isletmenin  tutundurma, fiyat ve  dagitim
faaliyetlerine yonelik sirecgler o6ncelikli olarak
kiyaslama  yapan  isletmelere = uyarlanmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte kitlesel pazarlama
anlayisindan vazgegilerek miisteri odakli pazarlama
anlayisi benimsenmelidir. Pazarlama anlayiginin
miisteri odakli olmasi, miisterilere sunulan mal ve
hizmetlerin degisimi amaciyla yapilan ¢aligmalarda
misteri ve misteri tatmininin 6n  plana
¢ikarilmasidir. Bu anlayiga gére pazarlama bir satis
islemi olmaktan c¢ikmakta ve miisteriye yoOnelik
pazarlama faaliyetleri iretim Oncesinde baslayip,
satig islemi ile devam etmekte ve satig sonrasi
yapilan ¢aligmalarla tamamlanmaktadir (Mucuk,
2007: 8). Yapilan tanimdan da anlagilacag: iizere
miisteri odakli pazarlama anlayisi merkezine
miisteri istek ve taleplerini koymaktadir. Nitekim
giiniimiiz diinyasinda miisteri beklentilerini ve hatta
miisterinin ~ gizli taleplerini anlamayan, bu
beklentileri karsilamayan, misteri sikayetlerini
Onemsemeyen, misteri ile karsihikli bir iletigim
kurmaktan kaginan igletmelere yok olmaya
mahkumdur. Hizla gelisen teknoloji diinyasinda
acitk bir sistem olan igletmelerin gelismeleri
yakindan takip etmeleri ve bu gelisim ve
degisimlere uyum saglamalari son derece hayatidir.
Bu sebeple Bingdl ilinde yer alan termal
isletmelerin, Afyonkarahisar ilinde yer alan Ikbal
Thermal Hotel & Spa isletmesinin miisteri odakl
ve toplumsal pazarlama anlayiglarmi = ve
faaliyetlerini en iyi uygulama olarak kabul etmeli
ve kendi orgiit yapilarina uygun olarak uyarlamaya
¢alismalidirlar.
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