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Ozet

“Kurumsal Performans Karnesi” olarak isimlendirilien Balanced Scorecard’a goére
kurumsal performans; finans, musteri, i¢ islemler, 6grenme ve gelisme boyutlariyla
ele alinmalidir. Kurumsal Performans Karnesi igletmelerin, 6lgme ve degerleme
esasina dayali bir stratejik yonetim sistemi ile ydnetiimelerini dnermektedir. Bu
calisma kurumsal performans karnesi yonteminin termal turizm isletmelerinde nasil
olusturulabilecegine yol gosteren sire¢ ile kendi 6zglin vyapilarina uyarlayarak
kullanacaklari 6rnek amag¢ ve Olgltleri iceren bir model ortaya koymayi
amaglamaktadir.  Arastirmanin  igerigini  olusturan  veriler, nitel arastirma
yontemlerinden gorisme teknidi ile elde edilmistir. Elde edilen veriler 1s1dinda, termal
turizm  igletmelerinin  kendi kurumsal performans karnelerini  olustururken
kullanabilecekleri 6rnek amaglar ve bu amaglari test etmeye yonelik drnek olgitler
ayri ayri tablolar halinde goésterilmistir. Calismada kurumsal performans karnesinin
termal turizm isletmelerinde kullanilabilecek uygun, yararli ve yeterli bir model
olabilecegdi sonucuna ulagiimistir.

Anqhtar Kelimeler: Kurumsal Performans Karnesi, Termal Turizm Isletmeleri, Amac
ve Olgutler.

Abstarct

According to the Balanced Scorecard named as “corporate performance scorecard”,
corporate performance, finance, customer, internal processes, learning and
development must be evaluated with dimensions. Balanced Scorecard proposes that
businesses are supposed to be managed with a strategic management system mainly
based on measurement and evaluation. This study aims to present the model
objectives, criteria and the process that guides about how to build up the corporate
performance (Balanced Scorecard) method in thermal tourism businesses. The data
forming the contend of inquiry has been ontained by interview techniqgue among
the quality inquiry methods. Under the light of obtained data, sample aims and
samples measures to test these aims that can be used during forming their own
institutionally balanced scorecards are presented as individual tables. As a result,
it is shown in this work that institutionally balanced scorecards are a convenient,
valuable, and sufficient model to be used in thermal tourism businesses.

Key Words: Balanced Scorecard, Thermal Tourism Businesses, Objectives and
Criteria.

70

——
| —


mailto:ibrahimcemal.gencay@gop.edu.tr

Gengay 11 (1) 2014 Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi/

Journal of Travel and Hospitality Management

1. Girig

Kurumsal performans kavrami 20. yuzyilin son ¢eyregine gelinceye kadar bireysel
performans veya finansal performans merkezli bir bakis agisiyla ele alinmis ve
isletmelerin basarisi bu faktorlerin sonuglan ile dlgilmeye calisiimistir. Geleneksel
sistemler olarak nitelendirilen bu yontemlerin yetersizliklerini gidermek Uzere
gelistirilen Kurumsal Performans Karnesi (Balanced Scorecard), yénetim alaninda
getirdigi yeniliklerle dikkatleri cekmektedir. Kurumsal performans karnesi daha
onceleri lGzerinde duruimayan ve fark edilmeyen igletmenin gayri maddi varliklarinin
fark edilmesini ve degerlendiriimesini sadlamakta, isletmenin finans, musteri, ic
islemler, 6grenme ve gelisme boyutlariyla ele alinarak bu boyutlar arasinda vizyon ve
stratejileri gerceklestirmeye yonelik bir denge saglanmasi gerektigini vurgulamaktadir.

Calismanin konusunu olusturan termal turizm tesisleri, ge¢gmisteki kaplica, ilica
yapisindan giinimuz anlayisi iginde sekillenerek, saglik ve turizm alanlarindaki birgok
hizmeti tek ¢ati altinda toplayan kompleks tesislere donismuslerdir. Modern anlamda
faaliyet gosteren termal turizm isletmelerinde ¢ok cgesitli ve farkli niteliklerdeki musteri
gruplarinin talep ettikleri saglik, konaklama ve rekreasyon gibi bir¢cok farkli ve gesitli
hizmetler Uretiimekte ve sunulmaktadir. Birgok farkh nitelikler tagsiyan maddi ve gayri
maddi kaynak ve kabiliyetlerin bir arada oldugu termal turizm isletmelerinin basarih bir
sekilde yonetilmesi ve gelecede tasinabilmesi i¢in de ¢ok boyutlu dlgme ve dederleme
sistemleri gerekmektedir.

Bu c¢alismanin amaci; termal turizm igletmelerinde geg¢misin sonuglarini
incelemenin yaninda, gelecegi hedefleyen bir anlayisla, kurumsal performansta artis
saglayacak, kendilerine 06zgu, ¢ok boyutlu bir 6lgme ve degerleme sisteminin
“kurumsal performans karnesi” yardimiyla olusturulmasini saglayacak érnek bir model
Onerisi gelistirmektir.

Calismada oncelikle kurumsal performans karnesi kavramsal olarak
incelenmektedir. Ayrica bir termal turizm igletmesinin kendi kurumsal performans
karnesini olusturma sirecinde kullanabilecedi 6rnek amac¢ ve dlgutler, ¢calismadan
elde edilen veriler dogrultusunda 6zetlenerek tablolar halinde belirtiimeye calisiimistir.

2. Kurumsal Performans Karnesi (Balanced Scorecard) Kavrami

Kurumsal performans karnesi (BSC), isletmelerin misyonunu ve stratejilerini kapsamli
bir performans olgultleri setine donustlirerek stratejik performans 6lgimui ve yonetimi
icin bir gerceve olusturan, dlcme esasina dayali bir stratejik performans ydnetim
sistemidir (Kaplan ve Norton, 2007:2). Yonetim literatirine getirdigi yeniliklerle
dikkatleri ceken kurumsal performans karnesi Harvard Business Review tarafindan
son 75 yilin en etkili ydnetim uygulamasi olarak goésteriimektedir (Niven, 2002:12,
David, 1997:5). Barsky ve Bremser (1999:6), kurumsal performans karnesini
isletmelerin strateji uygulama modeli seklinde tanimlamaktadirlar. Kurumsal
performans karnesi, strateji ve vizyonu isletmenin merkezine koymakta ve bunlari
Olculebilir hedeflere dénistirmektedir (Letza, 1996:58, Giriffiths, 2003:70). Kurumsal
performans karnesi, isletme stratejilerini uygulamaya doénik hedeflerle iliskilendirmek
ve bu iligkileri temsil eden gostergeleri izleyerek stratejilerin beklenen sonuglara
ulasip ulasmadigini kontrol etmek ana fikrine dayanmaktadir (Kogel, 2005:454).

“Olgiilemeyen ydnetilemez” ilkesini esas alan kurumsal performans
karnesi, birden fazla performans bileseninin o6lgiimesi ve her bir performans
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6lgim sonucuna belirli bir agirlik verilerek 6zet bir sekilde raporlanmasina dayali
bir performans 6&l¢gim sistemi olarak ortaya c¢ikmistir. Kurumsal performans
karnesinin diger performans ydnetim sistemlerinden en 6nemli farklari, finansal
performans Olcutleri ile birlikte finansal olmayan performans dlgutlerini de dengeli
bir sekilde kullanmasi, isletmenin maddi varliklari ile birlikte maddi olmayan
varliklarinin degerini de dikkate almasi ve performans ybnetim sistemini
isletmenin stratejik hedefleri Gzerine kurmasidir (Kaplan, Norton, 2004: 61).

Kurumsal performans karnesi, finansal ve finansal olmayan performans
Olcutlerinin birlestiriimesi ile hem kisa vadedeki hem de uzun vadedeki isletme
performansina yoneticilerin dikkatini cekmektedir (Mac Stravic, 1999: 64, Horngren,
Datar ve Foster, 2003:449). Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen kurumsal
performans karnesi, 0Orgit stratejisi ve vizyonundan alinmis stratejik amaglari dort
boyut olarak siniflandirmis bir stratejik yonetim kontrol sistemidir (Quezada, Cordova,
Palominos, Godoy ve Ross, 2009: 2). Kurumsal performans karnesi, finansal olmayan
performans oOlgutlerinin performans ydnetim sisteminde sayisal bir sekilde ifade
edilmesine yardimci olmaktadir. lIsletmeler performans karnesi ile bugiinki
durumlarini gésteren finansal sonugclari izlerken ayni zamanda gelecekteki gelismeleri
icin gereken maddi olmayan varliklari elde edebilmekte ve gerek duyulan beceri ve
yetenekleri gelistirebilmektedir (Zaim, 2002:191).

3. Kurumsal Performans Karnesi (Balanced Scorecard) Boyutlari, Ama¢ ve
Olgiitleri

Karmasik yapiya sahip bu gunin is dinyasinda igletmeleri bir jet ugagina benzeten
Kaplan ve Norton ugagin birkag gostergeye bakarak yol alamayacagini vurgulayarak
12 sirket Gzerinde yaptiklari galismalarin temelini olusturdugu performans kriterlerini
dort boyuta indirgemistir (Batman ve Kingir, 2006:5). Kaplan ve Norton’ un ilk olarak
gelistirdigi kurumsal performans karnesinin bu dort boyutu

» Finansal boyut,

= Misteri boyutu,
= |¢ siiregler boyutu,
= Ogrenme ve gelisme boyutu

olarak siralanmaktadir. Bu doért farkli agi kurumsal performans karnesinin ana
cergevesini olusturmaktadir (Kaplan ve Norton, 2007:9).

Kurumsal performans karnesi gec¢misi kapsayan, ayni zamanda gelecege
yonelik, i¢csel ve dissal performans Olgutlerini, ¢ok boyutlu bir yaklasimla ele
almaktadir. Finansal boyut gecmisle ilgili Olgutleri ortaya koyarken, 6grenme ve
gelisme boyutunun icerdigi Olcutler ileriye dénuk dlgutlerdir. Kurumsal performans
karnesi, finansal 6lgcimu, ybnetim ve isletme performansinin &ézet bilgisi olarak
muhafaza ederken, ayni zamanda mevcut musteriler, sirket ici ydntemler, galisanlar
ve sistemin performansini uzun dénemli finansal basariyla iligkilendiren daha genel
ve entegre 0OIcl birimlerine de 6nem vermektedir (Kaplan ve Norton, 2007: 27).

Kurumsal performans karnesinin dort boyutunun birgok degisik sektor ve sirket
icin yeterli oldugu saptanmistir. Fakat bu dort boyutun dikilmis ve giyilmeye hazir bir
ceket olarak degil, bir kalip veya sablon olarak degerlendiriimesi gerekir. Bu dort
boyutun icinden sadece iki veya U¢ tanesini kullanacak sirketler bulunacagi gibi,
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faaliyet gosterdikleri sektdriin sartlari ve sirketin stratejisine goére bunlara bir veya
daha fazla boyut ekleyecek sirketler de olabilecektir (Kaplan ve Norton, 2007:44).

4. Kurumsal Performans Karnesinin Ozgiin Nitelikleri ve Unsurlan

Performans Olgimu ve stratejik performans yonetimi ile ilgili olarak ¢ok farkli bir bakis
acisi ve bircok yeniligi ortaya koyan kurumsal performans karnesinin Uzerinde
durdugu ve “kurumsal performans karnesinin unsurlari” olarak ifade edilebilecek
faktorler, bircok kaynakta farkli sekillerde ele alinarak incelenmistir (Barsky ve
Bremser, 1999:6; Atkinson, 1997:26; Chan, 2004:206; Kaplan ve Norton, 2007:39).
Bu 6zgun unsurlari su sekilde 6zetlemek mimkundur.

1-Cok Boyutluluk

2-Denge (performans boyutlari arasinda denge)

3-Maddi Olmayan Varliklar (finansal ve finansal olmayan varliklar)

4-Sebep-Sonug iligkisi

5-Cift Dénguli Ogrenme

6-Stratejik Basari ve Mikemmel Performansa Ulasmak

7-Butunsellik

8-Ardil - Onciil Géstergeler

9-Kurumsal Performans Karnesi Strateji Haritasi

Gunlmiz is dinyasinda sirketlerin, sadece en diigliik maliyette en ¢ok Uretim
ve yilksek kari hedefleyen geleneksel yonetim anlayisindan, giinimuizin rekabetgi
kosullarinin geregi olarak musteri memnuniyeti, kalite, yenilik, hiz ve g¢evre gibi farkh
Olculere agirlik vererek gelecegin 6rgutinu hedefleyen ydnetim anlayisina yoneldikleri
gériilmektedir. isletmelerin, sadece gegmis dénemlerin sonuglarini/verilerini inceleyen
ve durum tespit galismalari olarak kalan, dikkatlerin tek bir boyuta odaklandigi
geleneksel 6lgim sistemleriyle gelecede ve basariya ulasmalarinin mimkun olmadigi
anlasiimaktadir. Geleneksel Olgim sistemlerinin eksikleri ve yetersizliklerinin fark
edilmesi ile gelistirilien kurumsal performans karnesi, glinimuz igletmelerinde dind,
bu giind ve gelecegdi kapsayan bir kurumsal performans dlgiim ve ydnetim sisteminin,
cok boyutlu olarak ele alinmasi gerektigini vurgulamakta ve kurumsal performans
degerleme ile ilgili su yeni ve 6zgun unsurlari ortaya koymaktadir (Gencgay, 2011:4).

- Kurumsal performans karnesi “Balanced Scorecard” terimindeki Balanced,
dogrudan kurumsal “dengeyi”’ ifade etmektedir. Sistemde kurumsal performansin
Olciminde “dengede” bulunmasi gereken doért boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar;
finans, musteri, sirket ici islemler, 6grenme ve gelisme boyutlaridir. Kurumsal
performans karnesinin catisini olusturan bu doért boyut arasinda stratejiler ve
hedeflerle uyumlu bir denge saglanmasi gerekmektedir. Kurumsal performans karnesi
her seyden 6nce bu dengeyi olusturmak, gelistirmek ve korumakla ilgili bir yonetim
felsefesidir. (Kaplan ve Norton, 2007:2).

Kurumsal performans karnesi “Balanced Scorecard” adindan da anlagilacagi
gibi bir takim unsurlarin dengelendigi bir ydontemdir. Kurumsal performans karnesinde;
“‘Uzun dénemli hedeflerle kisa donemli hedefler, Finansal ve finansal olmayan ol¢tler,
isletmenin tim taraflari (ortaklar, calisanlar, miisteriler) ” ile ilgili amaglar ve olgitler
arasinda denge olmak zorundadir (Giner, 2006: 52). Kurumsal performans karnesi
olusturulmasindaki temel dusunce farkli performans oOlgitleri arasinda isletme stratejisini
yansitan dengeli bir iliskinin tesis edilmesidir (Storey, 2002:324). Kurumsal performans
karnesi, stratejik ydnetimi destekleyen bir ara¢ olarak goérulebilir. Kurumsal
performans karnesi, uzun dénemli amaglar ile kisa donemli amaglari, finansal ve
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finansal olmayan boyutlari, i¢ ve dis gevreyi dengelemeyi hedeflemektedir (Meng ve
Minogue, 2011: 2).

- Kurumsal performans karnesi, kurumsal performansin tim boyutlarindaki
(dort boyuttaki) “ardil ve onciil gostergelerin”, “sebep sonug iligkileri’ gozetilerek,
“‘cok boyutlu” ve “bitlinsel’” bir yaklasimla ele alinmasini vurgulamaktadir.
Performans karnesinin diger performans 6lcim sistemlerinden énemli bir farki olan
performans boyutlarinin birbirlerine neden — sonug iliskisi ile baglanmasi, yapisal
olarak guiglenmeyi saglamistir (Kaplan ve Norton, 2001:77). Ornegin finansal hedefler
ile icsel sure¢ arasinda gugllu bir bag vardir. Stregteki gelismeler isletmenin finansal

hedeflere ulasmasini saglayacaktir (Yildiz, Karagdz ve Mesci, 2010: 6).

- Kurumsal performans karnesi, kurumsal performansin sekillenmesinde en énemli
kritik basar faktorleri olarak nitelendirilebilecek “maddi olmayan varliklarin” (beseri
sermaye, bilgi sermayesi, orgltsel sermaye veya yiksek kaliteli Griin ve hizmetler, motive
olmus ve yetenekli personel, tatmin olmus ve sadik musteriler) tespit edilerek korunmasi
ve gelistirimesi yoninde hedefler, amaglar ve odlgller olusturulmasini dnermektedir.

- Kurumsal performans karnesi, “stratejik basari ve mitkkemmel performansa
ulagsmayi ve performansta atiim yapmayi”’ saglayacak girisimlere odaklanmayi, bu
amagla olusturulan stratejilerin gegerliliginin de “gift déngilii 6grenme” yeteneginin
gelistirilmesi ile sorgulanmasini dnermektedir (Kaplan ve Norton, 2007:21).

- Kurumsal performans karnesi, geleneksel mali 6lgim sistemini diglamak
yerine, onu temel doért boyuttan biri olarak kabul etmektedir. Ayrica bu sistem bir
bakima son yillarin temel isletme akimlarinin uygulamayla butinlestiriimesi zerine
kuruludur. Kurumsal performans karnesi, organizasyonel 6grenme, sure¢ yaklagimi
ve klasik mugteri odakliik ile mali yonetimi tek bir aragta butinlestirmektedir.
Kurumsal performans karnesi, “surekli gelisim, yeniden yapilanma ve degisim”
programlarinin gerekliligini ispatladigi gibi, bu programlar zerinde odaklaniimasina
ve gereken entegrasyonun saglanmasina da olanak tanimaktadir (Kaplan ve Norton,
2007:17).

- Kurumsal performans karnesi, igsletmelere vizyoner bir bakis acisi ile
sistematik 6lcme ve degerlemeye dayanan bir ydnetim anlayigi kazandirmaktadir.
Kurumsal performans karnesi, 6nceden baslanmig bir strecin sadece 6lgumu ile ilgili
calismalari degil, 6zellikle vizyon, strateji ve hedeflerin yeniden ve bastan belirlenip
veya gozden gegcirilip, basari etkenlerinin kurumsal yapiya yerlestiriimesi ile ilgilidir.

Kurumsal performans karnesi, bir isletmenin misyon ve stratejisinin anlasilabilir
performans Glgiimleri sekline donusturilerek ifade edilmesini ve boylece stratejik olgim
ve yonetim sistemi i¢in gereken gercevenin olusturulmasini saglar (Olger, 2005: 89).

5. Termal Turizm Igletmelerinde Kurumsal Performans Karnesi Olusturulmasina
Yénelik Model Onerisi

5.1. Aragtirmanin Amaci ve Model Olusturma Siireci
Arastirma konusunu olusturan “termal turizm isletmelerinde kurumsal performans

degerleme ve kurumsal performans karnesi olusturulmasi” konusunda izlienmesi gereken
yolu ortaya koymaya ¢alisan model dnerisinin amaci ve temelindeki yaklasimlar sunlardir;
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Termal turizm isletmelerinde kurumsal performans karnesi sisteminin
uygulanabilirliginin, yéneticilerin goruslerine bagvurularak sorgulanmasi;

Termal turizm isletmelerinde kurumsal performans karnesi olusturuimasinda
kullanilabilecek amaclar ve bu amaglarn test etmeye yodnelik odl¢itlerin
belirlenmesi;

isletmelerin kurumsal performans karnelerini olusturma sirecinin, ilk adimi,
sirketin vizyonu ve stratejilerinin belirlenmesi ve bunlara bagl olarak kritik bagar
etkenlerinin belirlenmesidir. Bu etkenleri 6lgmek ve kurumsal performans
degerlendirmesi yapabilmek igin Olgulebilir hedefler konulur ve bu hedeflerle
eslenecek dlglim kriterleri belirlenir. isletmelerin yapisina gére esneklik icermesi
nedeniyle, izlenecek silrecin detaylarinda farkliliklar olabilir. Burada dikkat
edilmesi gereken nokta, isletmelerin kendilerine 6zgu boyutlar, stratejik amaglar
ve bu amaglarn test etmeye ydnelik élgltlerin belilenmesine odaklanmasi ile
kendi modellerini olusturmasi gerektigidir (Kaplan ve Norton, 2007:44). Kaplan ve
Norton’un gelistirdikleri kurumsal performans karnesi olusturma sireci, Nils ve
Wetter, (2000:42), tarafindan “Performance Drivers” isimli eserde sematize
edilmigtir. Calismanin odagindaki model 6nerisinin temelini olugturan ve
kurumsal performans degerlemede izlenecek yolu gosteren sure¢ (Nils ve
Wetter, 2000:42)’den uyarlanarak olusturulmustur.

Bu sureg, her bir isletmenin kendi 6zgin yapilarina uyarlayabilecekleri ve
kurumsal performans karnelerini olusturmada kullanabilecekleri bir modeli ortaya
koymaktadir.

Modelde gdéruldugu uUzere, kurumsal performans karnesi (BSC) kurumsal
performans degerlemede, isletmeyi dort boyutta, bitiniyle ele almakta, her
boyut igin 6zglin stratejik amaclar ve bu amagclari test etmeye yonelik
Olcllerin belirlenmesine odaklanmaktadir. Kurumsal performans karnesi bu
yontemle, isletmelere vizyoner bir bakis acisi ile sistematik olcme ve
degerlemeye dayanan bir ydnetim anlayisi kazandirmaktadir.

Kurumsal performans karnesinin hedef/amag ve olglleri, isletmenin vizyon ve
stratejisi g6z 6nunde tutularak belirlenir. Kurumsal performans karnesinde yer
alan hedef/amag ve oOlgller ile sirketin performansi, finansal ve finansal
olmayan dort farkh boyutta degerlendiriimektedir (Pineno, 2002:69; Mc Adam
ve Walker, 2003:877).
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Sekil 1. Kurumsal Performans Karnesi (BSC) Olusturma Siireci Modeli

ol Sorgulanmasi ve
- Belirlenmesi l
| v , v
FiINANS MUSTERI iC ISLEMLER OGRENME VE
BOYUTLAR GELiSME
STRATEJIK
A AMAGCLAR AMAGLAR AMAGLAR AMAGLAR AMAGLAR
ve
Bu amaglan
Gergeklestirmek 1
icin Gerekli Olan 1 l l
KRITIK BASARI KRITIK KRITiK KRITIK KRITiK
FAKTORLERI BASARI BASARI BASARI BASARI
A FAKTORLERI FAKTORLERI FAKTORLERI FAKTORLERI
OLGUTLER OLCUTLER OLCUTLER OLCUTLER OLCUTLER
A
HEDEFLER HEDEFLER HEDEFLER HEDEFLER
HEDEFLER
ve
Bu Hedeflere l l l l
Ulastiracak
A GIRISIMLER GIRISIMLER GIRISIMLER GIiRIiSIMLER
GIRiSIMLER
A
_Sonuglarin «— OLCME VE DEGERLEME
Olglilmesi ve
Degerlendirilmesi

Kaynak: NILS Goran Olve, JAN Roy, WETTER Magnus, “Performance Drivers: A Practical Guide
to Using the Balanced Scorecard”, John Wiley & Sons, 2000, s: 42’den uyarlanmistir.

Modele temel olan, kurumsal performans karnesi olusturma sireci asagidaki
sekilde agiklanabilir.

isletmeler éncelikle gelecekteki vizyonumuz nedir? Sorusunu net bir sekilde
cevaplamali ve “vizyonun” igletmenin tim kademeleri tarafindan bilinmesini ve
benimsenmesini saglamalidir.
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ikinci olarak; belirlenen vizyonun gerceklesmesine yonelik isletmenin stratejik
amaglari, kurumsal performans karnesinin her bir boyutu i¢in ayri ayri sorgulanmali
ve cevaplanmalidir.

Ugiincii olarak; belirlenen stratejik amaglarin gergeklestiriimesi igin gerekli
olan kritik bagari faktorlerinin, kaynak ve kabiliyetlerin neler oldugu ve isletmenin
bunlara sahip olup olmadidi sorgulanmalidir.

Dérdiincu olarak; belirlenen stratejik amaglarin gergeklestiriimesi yoninde
yuratilen gabalarin sonuglarini élgme ve degerlemede kullanilacak olg¢ltlerin neler
olacagi; bagka bir ifade ile amaglarin gergeklesip gergeklesmedigi veya hangi dlglide
gergeklestigini izlemek icin kullanilacak dl¢utler belirlenmelidir.

Besinci olarak; belirlenen vizyon ve stratejik amaglara ulasma yonindeki
hedefler ve bu “hedeflerin gerceklestiriimesi icin yapilmasi gerekenler”, eylemler ve
girigsimler planlanmalidir.

Son olarak da tim faaliyetlerin sonuglari belirlenen olgitler kullanilarak
dlctilmeli ve degerlendiriimelidir. Olgme ve dederlemelerden elde edilen bilgiler ve
ulasilan sonugclar sidrecin yenilenerek devami igin gerekli olan verilerin temelini
olusturacaktir.

Termal turizm igletmelerinde kurumsal performans karnesi olusturulmasina
yonelik her bir boyuta iliskin amacg ve dlgller ile arastirmadan elde edilen sonuglar
¢alismanin devem eden bdlimlerinde sunulmustur.

5. 2. Aragtirmanin Yontemi

Arastirmanin igerigini olusturan veriler, nitel arastirma yontemlerinden en sik
kullanilan teknik olan goriisme teknigi ile elde edilmigstir. Veri toplama teknidi olarak
kullanilan goérisme tirt; gérisme formu ydntemidir. Ayrica, bireysel gérisme ve
liderle yapilan gérisme tirleri kapsamindadir. Gérigme surecinde kullanilan gérisme
formu, kurumsal performans karnesi ve kurumsal performans délgcme ve degerleme
literatirinin taranmasi sonucu olugturulmustur. Hazirlanan, yapilandiriimis gérisme
formlari, konu ile ilgili akademisyenlerin goriglerine bagvurularak son seklini almigtir.
Her bir yonetici ile yiz ylze yapilan gérigmeler, yaklasik 40-50 dakikada ve goérisme
formlari (zerinde begli likert olgeginde olusturulan segenekler isaretlenerek
gerceklestirilmistir.

iki bélimden olusan gériisme formunun birinci béliimiinde termal turizm
isletmelerinde uygulanabilecek kurumsal performans karnesi modeline iligkin finans,
mdasteri, i¢ islemler, 6grenme ve gelisme boyutu olmak Uzere dért boyuttaki amag ve
dlglleri belirlemeye yénelik degerlendirmelere yer verilmistir. ikinci béliimde ise bu
isletmelerdeki kurumsal performans o6lcme ve degerlemeye yonelik guncel
uygulamalar sorgulanmigtir. Ayrica yoneticilerin farkli goruslerini ve isletmelerine
6zgu uygulamalari belirtmelerine yonelik acik uglu sorulara da yer verilerek
g6rasmeler tamamlanmigtir.

5.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Modern yapidaki termal turizm isletmeleri, saghk ve turizm gibi iki farkli alandaki ¢ok
cesitli birimi ve kapsamli hizmetleri tek ¢ati altinda toplayan ve ¢ok genis bir alani
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kapsayan kompleks tesislerdir. Bu nedenlerle termal turizm igletmelerinde, hem saglik
hem de turizm alaninda basarili olabilmek igin ¢ok boyutlu ve kapsamli bir digme ve
degerlendirme sisteminin kurulmasi ve yodnetim bicimi olarak benimsenmesinin
gerektigi gorilmektedir. Bu anlamda kurumsal performans karnesinin termal turizm
isletmelerinin kurumsal performanslarini élcme ve degerlemede uygun ve yararli bir
model olacadi  dugunllerek  uygulamanin  termal turizm igletmelerinde
gerceklestirimesine karar verilmistir. Ayrica literatirde termal turizm isletmeleri ile
ilgili kurumsal performans karnesi uygulamalarina rastlanmamasi c¢alismanin
6zgunligunu kuvvetlendiren bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Arastirmanin evrenini Turkiye’de faaliyet gdsteren termal turizm tesisleri
olusturmaktadir. Ulkemizde Kiiltiir ve Turizm Bakanligindan termal amacina yénelik
olarak (Saghk Bakanliginca kiir merkezi uygun gorilen) turizm yatirnm belgesi almig
15 tesis; turizm isletme belgesi almis 50 tesis faaliyet gdstermektedir. Bu kapsamda
Ulkemizdeki termal turizm isletmelerinin énemli bir bélimdnd olusturan 26 isletmede
toplam 28 yonetici ile randevu alinarak uygulamaya gegcilmistir.

Arastirmanin 6rneklemini ise, termal turizm faaliyetlerinin yogunlastigi ve
termal turizmde, Ulkemizde 6n plana ¢ikan iller ve bu illerdeki Gg, dort ve bes yildizh
termal turizm igletmeleri olusturmaktadir. Orneklemi olusturan isletmelerin yildiz
sayilari ve faaliyet gosterdikleri iller 6zetle Tablo 1’de gorilmektedir.

Tablo 1. Aragtirmanin Orneklemini Olusturan igletmeler

YIDIZ SAYISI/ OTEL ADI YIDIZ SAYISI/ OTEL ADI

woox Giiral Sapanca Sapanca/SAKARYA IZmirSheraton Cesme Hotel, Resort & Spa/
***  Kuzuluk Akyazi./SAKARYA ***+% Altin Yunus Cesme / Ilzmir

**+x*x Richmond Nua Wellness Spa/ . .

SAKARYA Anemon Afyonkarahisar

**** Yalova Termal ***+* [kbal Deluxe Hotel Afyonkarahisar

**xxx Korel Thermal Resort Clinic&Spa

**** Thermalium Wellness Park /YALOVA Afyonkarahis

*** Sandikli Beld. Yeni Termal Otel

Gonliiferah Cekirge/Bursa IAfyonkarahisar

***** Orugoglu Thermal Resort

=x+xx Kervansaray Osmangazi / Bursa Afyonkarahisar

*kkkk H H H
*** Anatolia Gekirge / Bursa Divaibis Termal Resort Hotel/Spa/

Nevsehir
**% |idya Sardes Thermal Hotel&Spa / **** Termalya Termal Hotel Kozakli./
Manisa Nevsehir
**xx*x Asya Pamukgu Termal Balikesir :;*** Gra}nd Termal Hotel Kozakl./

evsehir

***** Saruhan Termal Hotel Edremit / ***** Roza Resort Termal Hotel Kozakl./
Balikesir Nevsehir
*xk - Adramis Termal Hotel Edremit / ****  Dadak Thermal Spa&Wellness Hotel./
Balikesir Nevsehir

*kkkk
**++* Balcova Termal Otel Balgova / Izmir Ho tef/iloesvgee#;;(e Thermal Spa/Wellness

Ug, dort ve bes yildizli isletmelerin arastirma kapsamina dahil ediimesi, bu
bayukliklerdeki isletmelerde stratejik yonetim ve kurumsal performans dederlemeye
ybnelik uygulamalarin oldugu veya olmasi gerektigi varsayimina dayanmaktadir.

Arastirma kapsaminda belirlenen igletmeler, termal su kaynaklarina dayanan
saglik hizmetleri, konaklama-agirlama hizmetleri ve rekreasyon hizmetlerini
batlnlestiren, genis insan kaynaklarina sahip ve kurumsal ydnetim anlayisiyla
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yonetilen isletmelerdir. Yerli ve yabanci musteri gruplarina hitap eden bu igletmeler
kiresel rekabet sartlarinda faaliyet gdstermektedir. Bu nedenlerle kurumsal
performans degerlemeye yonelik yontemlerin ve ¢abalarin bu isletmelerde sistematik
yurGtilmesi gerektigi gerceginden hareketle, bu buyuklikteki isletmeler arastirma
kapsaminda belirlenmistir.

5.4. Evrenin Ozellikleri ve Modelin Gerekgeleri

Termal turizm, saglik turizminin paralelinde Dinyada ve Ulkemizde hizla gelismekte
olan bir turizm tirGdir. Son vyillarda bu alana olan ilginin, bakanlik diizeyinde,
yatirmcilar dizeyinde ve turist dizeyinde 6nemli élglide arttigi, birgok isletmenin
hizmete girdigi ve yenilerinin yapimina yonelik yatirnmlarin da devam ettigi
gérilmektedir. Ulkemizin termal turizm potansiyelinin, tlkemiz turizmi agisindan ¢ok
onemli oldugu gergeginden hareketle arastirma alani olarak termal turizm igletmeleri
segilmis ve bu isletmelerin kurumsal performanslarini 6lgme ve degerlemede
kullanabilecekleri, geleneksel sistemlerin eksikliklerini giderecek glincel bir model
onerisinde bulunmak amaglanmistir.

Termal turizm igletmelerinin 6zgin niteliklerini dikkate alarak bu isletmelerin
kurumsal performanslarini 6lgme ve dederlemede ¢ok boyutlu, bitlinsel ve gelecegi
hedefleyen bir sistem olan kurumsal performans karnesi modelini énermenin birgok
gerekgesi siralanabilir. Ozellikle;

= Glndmizde ulastigl boyutlariyla, 6zellikle modern termal turizm tesislerinin,
diger turizm tesislerine oranla c¢cok fazla sayida hizmeti ve birimi bunyelerinde
topladiklari ve ¢ok genis bir alani kapsayan kompleks tesisler oldugu goériimektedir.
Termal turizm isletmelerinin, saglik ve turizm gibi farkh alanlar butinlestiren
isletmeler olmasi, konaklama, saglhk hizmetleri, rekreasyon hizmetleri gibi kapsamh
ve c¢ok boyutlu hizmetlerin tek ¢ati altinda sunulmasi gibi faktorler igletmelerin
kurumsal performanslarinin degerlendiriimesinde ¢ok boyutlu ve kapsamli élgme ve
degerleme sistemlerinin kullaniimasini gerektirmektedir. Bu anlamda termal turizm
isletmelerinin kendi 6zgln yapilarina uyarlayarak kullanabilecekleri, ¢cok boyutlu ve
dengeli bir model olusturmalari igin kurumsal performans karnesi érnek bir model
olarak goérulmektedir

= Termal turizm isletmeleri; termal su kaynaklari ile tedaviyi konu alan
balneoloji ve hidroklimatoloji bagta olmak Uzere fizik tedavi ve rehabilitasyon gibi tip
biliminin ve saglik hizmetlerinin sunuldugu, saglik turizminin odak noktasini olugturan
isletmelerdir. Saglik turizminin klresel boyutlara ulasmasi; kiresel rekabet sartlarina,
teknolojik ve kurumsal degisim ve gelismelere ge¢ kalinmadan, zamaninda uyum
saglama zorunlulugu, bu igletmelerde, vizyoner bir yaklagsimla yeniliklere, degisim ve
gelisime, odakh ve ¢ok boyutlu, dlgme ve degerleme sistemlerinin kullaniimasini
gerektirmektedir. Kurumsal performans karnesi bu igletmelere, kurumsal
performansin en énemli unsurlarini olusturan vizyon ve stratejilere odakli, yenilik
degisim ve gelisime yodnelik, 6lcme ve dederleme temelinde bir yonetim yaklagimini
sunmaktadir.

= Termal turizm isletmelerinde, diger konaklama isletmelerinde 6n biro, odalar,
yiyecek igecek, rekreasyon ve diger calisan personele ek olarak, uzman hekim,
fizyoterapist, diyetisyen, masor, hemsire gibi saglik personeli de istihdam
edilmektedir. Musteri yapilarinin homojen olmayip her yastan musteri grubuna hitap
etmesi ve gesitli hizmetleri sunacak ¢ok farkl is géren gruplarina sahip olmasi, bu
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isletmelerin kurumsal performanslarinda etkili olan galisanlarin nitelik, yeterlilik ve
verimlilikleri ile ilgili duzenli Olgimlerin  yapilmasini gerektirmektedir. Ayrica
calisanlarla ilgili dlguimler igin belirlenen amag ve olgitlerin diger performans boyutlari
ile (ic surecler, musteri ve finans) iligskilendirilerek dengelenmesi saglanmalidir.
Kurumsal performans karnesi, termal turizm isletmelerinin en énemli gayri maddi
varliklari olan ¢alisanlari (beseri sermayesi) ile ilgili lgme ve degerleme faaliyetlerini,
kurumsal performansin tim boyutlari ile iligkilendirerek dengeleyebilecekleri bir model
olarak gorulmektedir.

6. Kurumsal Performans Karnesinin Dért Boyutundaki Amag Ve Olgiitlere iligkin
Bulgularin Degerlendirilmesi

Termal turizm isletmelerinde, kurumsal performans karnesi olusturuimasina yonelik
bu arastirmanin bulgulari, isletmelerin Ust dlzey ydneticilerinin konu ile ilgili gorus,
deneyim ve degerlendirmelerini igermektedir. Kurumsal performans karnesinin her bir
boyutu icin ayri ayri olusturulan amaglar ve o6lgitlere iliskin ulasilan bulgularin analizi
ve yorumlanmasi model dnerisinin temelini olusturacaktir.

Bu amagla isletme yodneticilerine; “bir termal turizm isletmesinin kurumsal
performans karnesinin dort boyuttaki stratejik hedefleri ve amaglari neler olmalidir?”,
“Bu hedeflere ve amaglara ulasilip ulagiimadigini test etmede kullanilabilecek olgttler
neler olmalidir?” seklinde iki soru yoneltilmistir.

Ayrica gorisme formunda her bir boyutun son kisminda yoéneticilerin farkli
goérus / Onerilerini belitmeleri amaciyla sorular tekrarlanmis ve kendi ifadeleri ile
amag ve Olgltlere ornekler vermeleri istenmistir.

Termal turizm igletme yOneticilerinin gérisme forumlarinda belirttikleri ve
gérusmeler sirecinde elde edilen bilgiler 1siginda bir termal turizm igletmesinin
performans karnesinin doért boyutundaki hedefleri/amaclari ile bu hedeflere/amaglara
ulasilip ulasiimadigini dlgmede kullanacaklari élgitlere érnekler/6neriler Tablo 2, 3, 4,
5'de siralanmaktadir.

6.1. Finansal Boyut Amag ve Olgiitlerine iligkin Bulgularin Degerlendirilmesi

Finansal boyuttaki hedefleri/amaglari ve bu amaclar test etmeye yodnelik belirlenen
Olgutler, yoneticiler tarafindan ¢ok o6nemli ve 6nemli gorilmektedir. Bu sonug,
gorisme formundaki ifadelerin ve belirlenen ama¢ ve Olgutlerin termal turizm
isletmeleri yoneticileri tarafindan uygulanabilir olarak goruldigini ve tam olarak
dogrulandigini géstermektedir.

Gorusme formunun “finansal boyuttaki élgitlere iliskin sizin eklemek istediginiz
oOlcitleri lutfen belirtiniz” bolimuinde ydneticilerin gérisme formunda yer alan dlgutleri
uygun ve vyeterli gordikleri, cok az sayida farkh ve tamamlayici &lgit ortaya
koyduklari goérulmastir. Yoéneticilerin ifade ettikleri farkli olgltleri de igeren tim
bulgulari su sekilde 6zetlemek mimkunddr:
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Olgiitleri

BiR TERMAL TURIZM

i$L_ETMESiNiN . BU HEDEFLERE ULASILIP ULASILMADIGINI
STRATEJIK HEDEFLERI VE TEST EDECEK OLGUTLER
AMACLARI
Gelir Artigl Gelir Artisi Amaglarini Test Edecek Olgiitler

Satiglarin artinlmasi (oda, yiy -
i, saglik hizmetleri vb.)

Her bir departmanin gelir artig orani

HEDEFLER

[SONUCLAR

Toplam satislarin artis orani

Yurt igi yeni pazarlardan (
bireysel ve kurumsal
musgterilerden) gelen gelirleri
arttirmak

Yurt ici yeni pazarlardan ( bireysel ve kurumsal
musterilerden) elde edilen gelirin toplam gelirlere orani.

Yurt digi yeni pazarlardan (
bireysel ve kurumsal
musterilerden) gelen gelirleri
arttirmak

Yurt disi yeni pazarlardan ( bireysel ve kurumsal
musterilerden) elde edilen gelirin toplam gelirlere orani.

Karliligin artiriimasi

Net karin satislara orani.

Brut satig karinin / net satiglara orani

Yeni Urlin - hizmetlerin
artinimasi

Yeni Uriin-hizmet satis orani

Yeni Urlin-hizmetlerden elde edilen kar orani.

Pazar payinin (yurt igi veya yurt
disi ) artirlmasi

Yeni pazarlardaki artig orani.

Mevcut pazar payi artig orani.

Rakiplere kiyasla pazar payi orani

Mevcut yan/ek hizmet

satislarini arttirmak

Mevcut yan/ek hizmet satislarinin toplam satislara orani

Yeni yan/ek hizmet satiglarini
arttirmak

Yeni yan/ek hizmet satiglarinin toplam satiglara orani

Happy-Hour & Happy-Time
uygulamalari ile
gelirleri arttirmak

Happy-Hour & Happy-Time gelirlerinin toplam gelirlere
orani

Musteri bagina geliri arttirmak

Miusteri payi ( birimlerdeki harcamalarinin ) artigi orani

Maliyetlerin Dusurilmesi

Maliyetlerin Disurtimesi Amaglarini Test Edecek
Olgutler

Kilit  bolimlerdeki
oOnlenmesi /kontrol(;

israflarin

Kilit bolimlerdeki (saglik, hiz., yiy-i¢. hiz.vb ) israflardaki
diisls orani

Yoénetim ve genel giderlerinin
dasuarilmesi

Genel giderlerin toplam maliyetlere orani

Toplam maliyetlerdeki diists orani

Genel giderlerdeki diisls orani

Verimliligin artiriimasi

Toplam giderlerin toplam gelirlere orani

Hizmet sunum maliyetlerinin
kontroli

Hizmet birim maliyetlerindeki, israflardaki diisiis orani

Karin galisan sayisina orani

Calisan basina Uretilen hizmetlerdeki artis orani

Aktiflerin Kullaniminin
Artiriimasi

Aktiflerin Kullaniminin Artinimasi Amaglanni Test Edecek Olgiitier

Mevcut varliklarin kullanimini
azami
seviyeye gikartmak

Her bir departmanin ortalama doluluk orani.

Her bir departmanin doluluk artig orani

Kapasite (mevcut varliklarin) kullanim orani

Sermayenin karliligini arttirmak

Yatinmlardan elde edilen kazancin ortalama yatirm
miktarina orani
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6.2. Miisteri Boyutu Amag ve Olgiitlerine iligkin Bulgularin Degerlendirilmesi

Termal turizm isletmeleri yoneticileri ile yapilan gérismelerden elde edilen bilgiler
Isiginda mugteri boyutunun, termal turizm igletmelerinde kurumsal performansin
izlenmesi ve olculmesi konusunda finansal boyuttan sonra dizenli olarak izlenen,
Olgumlerin yapildigi ve dnemsenerek dikkate alindidi tek boyut oldugu sdylenebilir.

Saglik turizmi ve insan sagligi ile olan iligkisi, misteri memnuniyeti konusunun
termal turizm igletmeleri agisindan 6nemini arttiran nedenlerin basinda gelmektedir.
Masteri memnuniyetinin termal turizm isletmelerinde 6n planda tutulmasindaki diger
faktorler, finansal basarinin geregi ve rekabet oldugu gibi Tirk kiltirine 6zgu
misafirperverlik temelinde gelisen Tirk turizm sektoriinin ulastigi sektérel davranis
ve etk ile agiklanabilir. isletme yoneticilerinin gogunlugunun; gériisme formunda yer
alan “musteri” ifadesinin ve kavraminin “misafir’ olarak dizeltiimesi 6nerisi bunun bir
gOstergesidir.

Musteri boyutunda Ozellikle, “musteri kitlemizi tanimak”, “marka farkindahgi
olusturmak”, “yeni musteriler edinmek”, “yeni pazarlara ulasmada tur operatorleri ve
saghk kurulusglariyla iligkileri gelistirmek”, “musteri kayiplarini en aza indirmek”,
“‘musteriyi sadakati ylksek muisteriye donistirmek (misteri sadakat programlari
olusturmak )” ve “cazip bir deger teklifiyle termal turizm musterisinin memnuniyetini
artirmak” hedefleri/amaglari, yoneticilere goére agirlikli olarak ¢ok énemli ve 6nemli
goriimektedir.

Termal turizm isletme yodneticilerinin gorisme formlarinda belirttikleri ve
gérusmeler surecinde elde edilen bilgiler 1siginda bir termal turizm igletmesinin,
performans karnesinin, miusteri boyutundaki hedefleri /amaglari ile bu
hedeflere/amaclara ulasilip ulasiimadigini 6lgmede kullanacaklari oélgitlere iligkin
ornekler/6neriler Tablo 3’de siralanmaktadir.

Tablo 3. Termal Turizm igletmeleri Miisteri Boyutu Ornek Amag ve Olgiitleri

BiR TERMAL TURIzZM

ISLETMESININ STRATEJIK BU HEDEFLERE ULASILIP

HEDEFLERI VE AMACLARI ULASILMADIGINI TEST EDECEK OLGUTLER o nj:
Musteriyi Kazanma Miisteriyi Kazanma Amaglarini Test Edecek Olciitier % g
-Hedef msteri kitlemizi | Sadik — devamli miisteri orani 4 3
ti/eell;ldemek/tammak Mevct_Jt misafir portfoyl ve misafir memnuniyeti

-Hedef musteri portfoyimiizi anketi

Efg;i?ek ve musteri taleplerini Hedef kategorilerdeki misafir sayilari/artis orani

Marka farkindaligi ve tercihi orani (sirket igi
anket)

Marka farkindaligr olusturmak internet siteleri ve diger araglarla yiiriitiilen

kampanyalara verilen musteri tepkisi orani

Arti deder kazandiran ve stratejik Stratejik Gnemi olan kurumsal (tur operatorleri
énemi olan (kurumsal, tur operatorleri, | veya saglik kuruluslar gibi ) misafir sayisi/artig
sirketler, saglik kuruluglar gibi) orani

yliksek degerli misafirleri kazanmak Kurumsal misafirlerin toplam misafirlere orani

Sunulan hizmetlerin (farkl saghk
hizmetleri veya rekreasyon hizmetleri
gibi) cesitliligini artirma

Hizmet cesitliliginin artinlmasiyla kazanilan
mdsteri orani
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Mevcut misafirleri motive ederek (yeni
misafirler getirmeleri igin avantajlar
sunarak)

yeni misafirler edinmek

Musterilerin tavsiyeleri yoluyla kazanilan yeni
musteri sayisi

Yeni kazanilan (dénusturilen potansiyel musteri
sayisi/orant)

Farkli yas guruplarina (6ncelikle
gocuklara velveya genclere) yonelik
alternatif hizmetlerle cazibe
olusturmak

Farkli yas guruplarina ydnelik alternatif
hizmetlerin  sunumuyla kazanilan miusteri
sayisi/orani

Yeni pazarlara ulasmada tur
operatorleri, saglk kuruluslari, sirketler
ve kamu kurumlari ile iligkileri
gelistirmek

Kurumsal iligkilerin gelistiriimesiyle kazanilan
musgteri orani

Onceligi termal hizmet talebi olan
musteri kayiplarini en aza indirmek

Kaybedilen (sadik veya devamli) musteri sayisi

Kaybedilen sadik veya devamli termal turizm
misafirlerinin kaybedilme sebepleri
(gorisme/anket)

Onceligi termal hizmet talebi olan misafirlerin
kaybedilme nedenleri (gériisme/anket)

Musteri bilgi sistemlerinin
( CRM-musgteri iligkileri yonetimi )
kullanimini artirmak

Musteri bilgi sistemleri kullanim orani

Musteri bilgi sistemleri kullanimindaki artis ile
kazanilan misafir sayisi/orani

Musteriyi Elde Tutma ( Devamliligr)

Miisteriyi Elde Tutma Amaglanni Test Edecek Olgiitler

Musteriyi sadakati ylksek, surekli
musteriye donustirmek

(Musteri sadakat programlari
olusturmak )

Sadik /surekli musterilerden gelen takdir,
tavsiye sayisi

Sadik/surekli musteri sayisindaki artis orani

Termal turizm alaninda ve saglik
hizmetlerinde 6ncelikle aranan ve
tercih edilen hizmetler sunmak

Hizmet Uretimi ve sunumuyla ilgili sikayet
sayisi/orani

Departmanlardaki sikayet dusis orani

Termal suya dayali saglik hizmetlerini tercih
eden misafir sayisi/orani

Termal suya dayal saglik hizmetleri ile ilgili
sikayet sayisi/orani

Musteri Memnuniyeti

Miisteri Memnuniyeti Amaclanni Test Edecek Olgiitier

Cazip bir deger teklifiyle termal turizm
musterisinin memnuniyetini artirmak

Gizli denetgilerin isletmeyi ziyaretlerinden elde
edilen ortalama sonug

Musteri yorumlarinin yazildigi kartlar

Degisik birimlerdeki hizmetlerden memnuniyet
orani

Sorun / sikayetleri ¢goziimleme basarisindaki
artis orani

Termal turizm alaninda 6zel musteri
hizmetlerini arttirmak

Ozel ( VIP veya kurumsal ) Miigteri Sayisi

Ozel Musterilerin Kalite Degerlendirmeleri

Algilanan hizmet kalitesinde (saglik,
konaklama, eglence ve diger
hizmetlerde ) deger Uretimini arttirmak

Algilanan hizmet kalitesindeki (saglik,
konaklama, eglence ve diger hizmetlerde) artis
orani

Musteri temsilcilerinin bire bir gérismeleri
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6.3. i¢ Siiregler Boyutu Amag / Olgiitlerine iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Hizmet Uretim sireclerinin karakteristik 6zelliklerinden olan “Uretim ve tiketimin es
zamanl gergeklesmesi” ve termal turizm hizmetlerinin, saglik hizmetlerini de
kapsayan 6zgun nitelikleri, i¢  suregler/islemler boyutunda yer alan
hedeflerin/amaglarin  kurumsal performans degerlemede O6nemle Uzerinde
durulmasini gerektirmektedir. Bu anlamda, goérisltlen termal turizm isletmeleri
yoneticileri, gérisme formunun i¢ siregler boyutunda yer alan hedefleri/amaglari
6nemsediklerini ve bu yonde caba sarf ettiklerini belirtmiglerdir. Ancak yoneticilerin
birgcogunun, bu boyutta, yenileme sureci ve satis sonrasi hizmetleri gok dnemli ve
onemli gordiklerini ifade etmeleri ile birlikte i¢ slrecgler boyutunu daha c¢ok
operasyonlar sureci ile es anlamh algiladiklari ve bu ydnde yogunlastiklari
goriimustar.

ic stregler/islemler boyutunda “birimlerdeki Uriin/hizmet Uretim maliyetlerini
azaltmak” disindaki tim hedefler/amaglar ¢ok énemli ve 6nemli gortilmektedir. Bu
boélimde Isletme yoneticilerinin, “birimlerdeki Griin/hizmet Uretim maliyetlerini
azaltmak” hedefine/amacina, hizmet kalitesini ve muigsteri memnuniyetini
disurebilecegi endisesi ile olumlu bakmadiklari goériimustir. Ydneticiler, hizmet
kalitesini ve musteri memnuniyetini saglama noktasinda maliyetlerin belirli bir
noktadan daha asagiya cekilemeyecegini, bu ifadenin (hedeflamag) vyerine
“‘maliyetlerin kontroli” veya ‘“israflarin 6nlenmesi” gibi ifadelerin (hedef/amag)
kullanilabilecegini ifade etmektedirler.

Gorisme formunun, i¢ slrecgler boyutunda “sizin  eklemek istediginiz
hedefleri/amaglari ve olgltleri litfen belirtiniz” boliminde isletme ydneticileri,
gérusme formunda yer alan hedefleri/amaglari ve o6lgitleri uygun ve yeterli
gorduklerini belirtmigler ve bazi ifadeleri diizeltici ve tamamlayici yorum ve Onerilerde
bulunmuslardir. Bu bilgiler 1si1dinda bir termal turizm isletmesinin, performans
karnesinin, i¢ siregler boyutundaki hedefleri/amaglar ile bu hedeflere/amaglara
ulagilip ulagiimadigini élgmede kullanacaklari dlgutlere érnekler/dneriler Tablo 4’te
siralanmaktadir.

Tablo 4. Termal Turizm igletmeleri i¢ Siiregler Boyutu Ornek Amag ve

Olgiitleri
BiR_TERMAL TU.RiZM
ISLETMESININ BU HEDEFLERE ULASILIP
STRATEJIK HEDEFLERI VE ULASILMADIGINI TEST EDECEK OLGUTLER
AMACLARI
Yenileme Siireci Yenileme Siireci Amaglarini Test Edecek Olgiitler

Termal turizm mdusterisinin
gelecekteki ihtiyaglarini énceden Kilit mUsteriler ile belirlenen firsat ve 6nerilerin sayisi
gormek, gelistirmek

HEDEFLER
[SONUCLAR

Termal saglk hizmetlerinde yeni, daha etkili ve daha
glvenli hizmetlerin sunumu ve dnculugu ile ulagilan
Termal kaynaklara dayali saglik gelir artis orani

hizmetlerinde yeni, daha etkili ve Yeni hizmetlerin sunumuyla, miisteri memnuniyetin
daha guvenli hizmetleri kesfetmek ve | de kaydedilen artis orani

lamalarin 6ncisi olmak - —
uygulamaiann oncusu oima Yeni baslatilan projelerin sayisi / orani

Yeni Urlin / hizmet gelistirme siresi
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Tablo 4’iin Devami

Dogal kaynaklar ve dogal/organik
Uranlere dayali saglik hizmetlerini
gelistirmek

Dogal/organik urtinlere dayal saglik hizmetlerini
sunumu ile kazanilan misteri sayisi/orani

Operasyonlar Siireci Operasyonlar Stireci Amaglarini Test Edecek Olgitler

Takimlar/departmanlar arasindaki ¢galisma uyumu
anketi

Takim ruhu ile galisma ve

koordinasyonu artirmak Takimlar arasinda ¢ikan sorunlardaki dligtis orani

Takimlar, departmanlar arasi uyumdan kaynaklanan
verimlilik artis orani

Birimlerdeki israflarin ( kontrolli )- duslis orani

-Birimlerdeki Grlin/hizmet Uretiminde

) ) - Birimlerin maliyetleri / toplam maliyetler orani
maliyetlerin kontrolu —veya Rakiolorls K ] R— i
-Birimindeki driin/hizmet iiretimindeki f-~axilerle kiyaslanmig birim bagina maliyet

israflarl énlemek Kilit hizmet Gretim sureglerinin (saglik hizmetleri gibi)
faaliyet tabanli maliyeti

Termal turizm alanindaki islem / islem / hizmet kalitesindeki artis orani (hizmet kalite
hizmet kalitesinin artirilmasi Olgegi)

Kusurlu, eksik hizmet telafisi ( musteriyi memnun

Hizmet verimliligini arttirmak etmek icin tekrarlanan hizmet) orani

Termal turizm hizmetlerinde, tretim Hizmet Uretim sureclerinin gelismesi ile kaydedilen
sureglerini devamli olarak gelistirmek | gelir artis orani

Pozisyonlara gére calisma yasam kalitesi anketi

Calisma yasam kalitesinin artirnimasi | Caligma yagsam kalitesindeki artiga paralel kaydedilen
performans artig orani

Algilanan hizmet kalitesinde ( saglik,
konaklama, eglence hizmetlerinde)
deger Uretimini arttirmak

Algilanan hizmet kalitesindeki
(saglik,konaklama,eglence, hizmetleri ) artis orani

Satis Sonrasi Hizmetler Amagclarini Test Edecek

Satis Sonrasi Hizmetler Olgiitler

Operasyon ve hizmet sunumu sonrasi iletisim ile elde

Operasyon ve hizmet sunumu tutulan veya tekrar kazanilan misteri sayisi/orani

sonrasi iletisimi strdirmek

iletisimin siirdigii bireysel ve kurumsal misteri sayisi

6. 4. Ogrenmel/Gelisime Boyutu Amag/Olgiitlerine iligkin Burgularin
Degerlendirilmesi

Ogrenme ve gelisme boyutu kapsaminda ele alinan beseri sermaye, bilgi sermayesi
ve oOrgutsel sermaye, kurumsal performansin temel dinamiklerini olusturan
unsurlardir. Kurumsal performansin diger boyutlari olan i¢ islemler, masteri ve finans
boyutlarinda belirlenen sonu¢ performans hedeflerinin gergceklesmesi bu u¢ temel
sermayenin niteligine, yeterliligine, etkinlik ve verimliligine baghdir.

Goruslilen Termal turizm isletmeleri ydneticilerinin birgogunun, kurumsal
performans degerleme konusunda, (Balanced Scorecard) kurumsal performans
karnesinden habersiz olduklari ve 6drenme ve gelisme boyutu ile bu boyut
kapsaminda ele alinan U¢ temel sermaye unsurunun kurumsal performans ile bu
sekilde iligskilendiriimesini ilk defa gordukleri belirlenmistir. Bununla birlikte gérisulen
isletme yoneticileri; gorisme formunun 6grenme ve gelisme boyutunda yer alan
hedefleri/amaclari ve bu hedefleri/amaclari test etmeye yonelik belirlenen dlgutleri gok
6nemli ve 6nemli olarak gorduklerini belirtmislerdir. Bu sonug, gérisme formundaki
ifadelerin ve belirlenen oOlgltlerin termal turizm isletmeleri ydneticileri tarafindan
uygulanabilir olarak gérildiginu ve tam olarak dogrulandigini géstermektedir.
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Gorisme formunun 6grenme ve gelisme boyutlarinda “sizin eklemek istediginiz
hedefler/amaglar lutfen belirtiniz” boliminde isletme yoneticileri, gérisme formunda
yer alan hedefleri amaglara uygun ve yeterli goérduklerini belirtmigler ve diger
boyutlarin aksine bu boyut ile ilgili yorum ve énerilerde bulunmamiglardir.

Termal turizm igletme yOneticilerinin gérigsme formlarinda belirttikleri ve
gérusmeler surecinde elde edilen bilgiler 1siginda bir termal turizm isletmesinin,
performans karnesinin, 6grenme ve gelisme boyutundaki hedefleri/amaglari ile bu
hedeflere/amaclara ulasilip ulasiimadigini  6lgmede kullanacaklari  dlgltlere
ornekler/6neriler Tablo 5'de siralanmaktadir:

Tablo 5. Termal Turizm igletmeleri Ogrenme/Gelisme Boyutu Ornek Amag-
Olgiitleri

~ BIR TERMAL TURIZM _
iSLETMESININ STRATEJIK
HEDEFLERI VE AMAGLARI

BU HEDEFLERE ULASILIP
ULASILMADIGINI TEST EDECEK OLGUTLER

HEDEFLER
SONUCLAR

Beseri Sermaye Beseri Sermaye Amaglarini Test Edecek Olgiitler

Personelin elde tutulmasi Personel devir orani

Kilit personelin elde

Kilit personelin devir orani

tutulmasi
Calisanlarin tatminini Pozisyon bazinda is tatmin anketi
artirmak ( calisan/personel anketi)

Egitim ¢alismalar sonucu yeni yetenekler kazandirilan
personel sayisi

Tamamlanan kurslar sonucundaki verimlilik artis orani

Toplam kalite, musteri iligkileri vb. konularda egitimli
personelin orani

Bilgi Sermayesi Amaglarini Test Edecek Olgitler
Rakiplere kiyasla kullanilan teknoloji diizeyi

Algilanan hizmet kalitesini
ve hizmet Uretim
becerilerini gelistirmek —
Yeni yetenekler
kazandirmak

Bilgi Sermayesi

Termal turizm alanindaki
yeni teknolojileri
uygulamak

Musteri memnuniyetini
destekleyen yeni hizmet —
teknoloji liderligi

Orgiitsel Sermaye

Termal turizm musterisiyle
battnlesen, musteri
merkezli bir kulttr
gelistirmek

Yeni hizmetleri -teknolojileri gelistirme/uygulama suresi

Rakiplere kiyasla gelistirilen yeni teknoloji ve
urtin/hizmetlerden kaynaklanan musteri memnuniyeti artis
orani

Orgiitsel Sermaye Amaclarini Test Edecek Olgiitler

Calisanlarin, musterilere degerli olduklarini hissettirme
basarisindaki artis orani ( anket )

Calisanlarin olumlu davraniglari ve basarilari nedeniyle
kazanilan ve tekrar gelen musteri sayisi

Basari ile uygulanan ( ¢alisan ) éneri sayisi

Sdrekli iyilestirme ve bilgi paylasimi kiltirindn
benimsenmesi ve uygulanmasi orani ( anket )

Takimlar veya departmanlar tarafindan gelistirilen /
gerceklestirilen projelerin veya galismalarin sayisi

Onemili igslemlerde ve yeni yetkinliklerde kaydedilen
gelisme orani

Termal turizm alanindaki
gelismeleri izleyen, surekli
iyilestirme kultira
gelistirmek

Bireysel ve kurumsal
uyumu artirmak

(vizyon ve stratejilerin
calisanlar tarafindan
benimsenmesini saglamak)

Basaril bireylere verilen tesviklerin sayisi, anlami ve efkisi

Basarili takimlara verilen tesviklerin sayisi, anlami ve etkisi

Calisanlarin sirketin vizyon ve stratejisini anlama ve katki
saglama orani ( anket)

Gizli deneticilerin gérisme ve incelemeleri
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6. Sonug ve Oneriler

“‘Kurumsal performans degderleme ve termal turizm igletmelerinde kurumsal
performans karnesi (BSC) olusturulmasina yonelik bir model énerisi” olusturulmasini
amaglayan g¢alismada

-“Bir termal turizm isletmesinin stratejik hedefleri ve amaclari neler olmahdir?”
ve

-“Bu hedeflere ulasilip ulasiimadigini test edecek oOlgitler neler olmahdir?”
sorulari yanitlanmaya cgalisiimistir.

Kurumsal performans karnesinin her bir boyutu igin bu sorgulama gergevesinde
ayri ayri tablolar halinde hazirlanan gérisme formlari, tGlkemizdeki termal turizm
isletmelerinin édnemli bir béliminiu olusturan 26 isletmede toplam 28 yoénetici ile bire
bir gérisme ydntemi kullanilarak irdelenmis ve isletme yoneticilerinin gorus ve
oOnerileri elde edilmeye calisiimistir. Gorlusllen termal turizm isletmeleri yoneticilerinin
tamamina yakini, gérigsme formlarinda yer alan kurumsal performans karnesinin
boyutlari ve bu boyutlarda 6rnek olarak siralanan amaglar ile bu amaglar test etmeye
yonelik olgltler hususunda yorum ve Onerilerde bulunmuslardir. Elde edilen veriler
Isiginda, bir termal turizm isletmesinin kendi kurumsal performans karnesini
olustururken, 6zgln yapilarina uyarlayarak kullanabilecekleri érnek amaglar ve bu
amaclari test etmeye yonelik 6rnek olcitler kurumsal performans karnesinin her
boyutu icin ayri ayri tablolar halinde gdsterilmistir.

Ayrica, goérlsllen igletme yoneticilerine goére, kurumsal performans karnesi
termal turizm igletmelerinin kurumsal performanslarini 6lgme ve degerlemede
kullanilabilecek uygun bir model midir? ve Kurumsal performans karnesinde ele
alinan dort boyut yeterli midir? Sorularina yanit aranmistir.

Gorisilen yoneticilerin tamami, kurumsal performans karnesinin termal turizm
isletmelerinde kullanilabilecek uygun ve yararli bir model olabilecegini belirtmiglerdir.
Gorusme formunda siralanan, kurumsal performans karnesinin dért boyutunun ve bu
boyutlarda belirtilen amag ve o6lcitlere iliskin érneklerin, bir termal turizm isletmesinin
kurumsal performansini élgme ve dederlemede yeterli olacagi ve her isletmenin kendi
6zgun yapilarina uyarlayarak kullanabilecekleri sonucuna ulagiimistir.

Bu anlamda Ulkemizde faaliyet gésteren termal turizm isletmelerinde gériisme
yontemi kullanilarak gergeklestirilien bu arastirma olumlu bir sekilde sonuglanmistir.
Termal turizm igletmeleri yoneticileri gérisme formlarinda kendilerine ydneltilen
sorulara ilgi ile yaklasarak kurumsal performans karnesinin her boyutunda
kullanilabilecek amag ve olgitler hakkinda goris ve onerilerde bulunmuslardir. Elde
edilen veriler 1s1dinda, termal turizm igletmelerine kendi kurumsal performans
karnelerini olusturmalarinda yol goésterecek slre¢ ile kendi &6zgin vyapilarina
uyarlayarak kullanabilecekleri 6rnek amag ve olcutler dnerilmektedir.

Sematize edilerek belirtilen model ve agiklanan bu slreg ile galisma sonucunda
belirlenen 6rnek amag¢ ve Olgutler, termal turizm isletmelerinin  kurumsal
performanslarinin degerlendirimesinde ve O&lgme esasina dayali bir ydnetim
anlayisinin benimsenmesinde faydali olacaktir.



Termal Turizm Isletmelerinde Kurumsal Performans Karnesi Olusturulmasina Yénelik Model
Onerisi

Modern yapidaki termal turizm isletmeleri, saglik ve turizm gibi iki farkl
alandaki ¢ok cesitli birimleri ve kapsamli hizmetleri tek ¢ati altinda toplayan ve gok
genis bir alani kapsayan kompleks tesislerdir. Bu nedenlerle termal turizm
isletmelerinde, hem saglik hem de turizm alaninda basaril olabilmek icin ¢gok boyutlu
ve kapsamli bir 6lgme ve degerlendirme sisteminin kurulmasi ve ydnetim bigimi olarak
benimsenmesinin gerektigi gérilmektedir. Bu anlamda kurumsal performans karnesi
modeli ve bu modelin kapsadigi birgok 6zellik termal turizm isletmelerinin yonetiminde
saglayacagi avantajlar olarak sayilabilir.

isletmelere Yonelik Oneriler

Termal turizm isletmelerinde gergeklestiriien bu galisma sonucunda, elde edilen
model ve kapsamindaki érnek amag ve oOlgltlerden yararlanilarak, farkl termal turizm
isletmelerinin 6zgun kurumsal performans karnelerinin olusturulmasi ve bir, iki veya
uc yil gibi slrelerle uygulanarak kurumsal performansa etkilerinin arastiriimasi
onerilebilir.

Bu g¢alismanin ikinci adimi ve tamamlayicisi olacak bu anlamda bir ¢alisma,
termal turizm igletmelerimize ve konu ile ilgili Turkge yazindaki saha g¢alismalarina
ornek olusturmasi agisindan énemli bir boslugu dolduracak ve yararl olacaktir.

Kurumsal performans karnesi (Balanced Scorecard) modelinin Termal turizm
isletmelerinde ertelenmeden uygulamaya gegirilmesi ve bu yéndeki galismalarin
artinlmasi bu modelin getirdigi yenilik ve faydalarin Turkiye’deki Termal turizm
isletmelerinde yayginlasmasina 6nculik edecektir.
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