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Oz

Organizasyonlar performanslarint gelistirmek ve rekabetgi bir avantaj saglamak icin
stirekli yeni yollar ve metotlar aramaktadirlar. Bircogu kendi is siireglerine odaklanmalarina
ragmen, bircok organizasyon diger organizasyonlar tarafindan bagarilan en iyi uygulamalan
ogrenmenin onemini kavramuglardir. Bu yiizden kiyaslama, orgiitsel geligmede onemli bir yontem
haline gelmigtir. Uygulamalart ¢ok eskilere dayanmasina ragmen 1980'li yillarin basinda
giindeme gelmis olan kiyaslama (Benchmarking), son yillarda orgiitsel performanst artirmada
onemli bir arag olarak goriilmektedir. Isletmeler, faaliyette bulunduklarn sektorden ya da farkl
sektorlerden lider igletmeleri kendileri ile kiyaslayarak, onlarin en iyi uygulamalarin igletmelerine
kazandirmaktadirlar.

Kiyaslama, farkly boyutlardaki ve farkli sektorlerdeki organizasyonlar tarafindan
bagarily bir sekilde uygulanmas ve en popiiler yonetim araglarindan biri haline gelmigtir. Tirizm
sektorii de kiyaslamayr kullanan bu sektorlerden birisidir. Hizla degisen diinyaya ayak
uydurabilmeleri ve rekabet piyasasinda ayakta kalabilmeleri icin otel isletmeleri de kiyaslama gibi
farklimetotlart kullanmaktadirlar.

Bu ¢alismada ¢agimizda igletmeler tarafindan sik¢a kullanilmaya baglanan post modern
yonetsel yaklagimlardan kiyaslamamn  tanmimlanmasi, ~ gelisimi, ozellikleri, avantaj ve
dezavantajlarinin  yant sira, kiyaslama tiirleri ve kiyaslama siireci incelenmigtir.  Otel
isletmelerinde kiyaslama yontemine iliskin 6rnekler verilerek, konu ile ilgili ulusal ve uluslararast
literatiirden yararlanilarak kegifsel bir ¢aligma yapilmugtir.

Anahtar Kelimeler: Kiyaslama, Kiyaslama Tiirleri, Otel Isletmeleri

A Theorical Study on Benchmarking Method and
its Usage at Hotel Business

Abstract

Organizations are constantly looking for new ways and methodologies to improve their
performance and gain a competitive advantage. Although many of them focused on their own
business processes, many organizations recognize the importance of learning from the best practices
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that have been achieved by other organizations. Therefore, benchmarking has become an
important methodology in organizational development.

Even though very old applications were introduced at the early 1980s, benchmarking
has been perceived as an important tool in increasing organizational performance. Business by
benchmarking the sector leaders of same or different sectors with themselves, they gain the best
applications of them to own business.

Benchmarking has been successfully applied by organizations of different sizes and in
different sectors and has become one of the most popular management tools. The tourism sector
utilizes benchmarking, as hotels use this strategy in order to adapt to a rapidly changing world and
survive in the competitive market.

This post-modern management approach to bench marking will begin by offering
establishments, the definition of benchmarking, developing aspects of the strategy, and examining
advantage and disadvantages . Some more information will be provided about the applications
of this method in hotels from national and international literature. A discovery study has been
constituted.

Key Words: Benchmarking, Types of Benchmarking, Hotels

L GIRIS

Degisen pazar kosullarina uyum saglayamayan, hizmet ve iiriin kalitesini
yiikseltemeyen, maliyetlerini asagiya ¢ekemeyen ve vyenilikler olusturamayan
isletmelerin ayakta kalmasi giin gegtikge zorlagmaktadir.

Giintimiizde en iyiyi, miisterilerine en uygun kosullarda sunan igletmeler,
miisterilerinin beklentilerini kargilayabilmekte ve onlart memnun edebilmektedir.
En iyiyi tiretip sunabilmede ise en 1y1 uygulamalara sahip olmanin 6nemi biiytiktiir.

Cagdag yonetim anlayisi, isletmelerde yeni yonetim teknikleri uygulamayi
gerekli kilmaktadir. Isletmeler ortaya gikan yeni yonetsel tekniklerden kendilerine
uygun olanlar1 6grenip, diinyadaki hizli gelisimi yakalamay1 hedeflemektedirler.

Bu galigmada son yillarda tilkemizde farkli sektorlerdeki isletmeler tarafin-
dan uygulanan kiyaslama tekniginin turizm sektoriiniin énemli aktorlerinden biri
olan otel igletmeleri tarafindan bilinirligi ve uygulanabilirligi sorgulanmuistir.

Calismanin birinci boliimiinde “Kiyaslama” tanimlanarak tarihsel gelisimi
kisaca incelenmis, daha sonra ise 6zellikleri, amaglari, faydalar, tiirleri, siiregleri
hakkinda bilgiler verilmigtir. Calismanin son boliimiinde ise otel isletmelerinde
kiyaslama teknigine iliskin 6rnek uygulamalara ve konunun 6nemine yer verilmistir.

Gerek ulusal gerekse uluslararasi literatiirde kiyaslama kavraminin eg
anlamlis1 olarak benchmarking ifadesi kullanilmaktadir. Bu calismada sadece
“kiyaslama” ifadesi kullanilmigtir.
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II. KTYASLAMA KAVRAMI

Kiyaslama kavraminin farkli tanimlar1 agagida verilmigtir:

e Kiyaslama; bir sirketin kendini, rakipleri, diger sektorler ve dig pazardaki
uygulamalar ile kargilagtirip, en iyl uygulamalar1 6rnek alarak zayif yonlerini
geligtirmesi anlamina gelmektedir ( Uzun ve Durna, 2002:36).

e Kiyaslama, isletmenin performansini, sinifinin en iyisi olan igletmeninki
ile kargilagtirarak “en 1yi”nin bu performans seviyesini nasil yakaladigini belirleyip,
elde edilen bilgileri igletmenin amag ve hedefleri igin bir temel olusturacak bigimde
kullanmaktir (Ozer,1999:4).

¢ Kiyaslama bir isletmenin uygulamalarini ve hem {irtin hem de hizmet ola-
rak ciktilarini belirli alanlardaki en iyi rakipler veya endiistrinin liderlerine karsi
6lgme galigmalariylaizlenen devamli bir stiregtir (Breiter ve Kline,1995:46).

e Insan davranislar1 yaklagimiyla kiyaslama; baskalarinin iyi olabileceklerini
kabul ederek; onlardan 6grenme olgunluguna erismek ve “taklit etmenin dayanilmaz
hafifligine kapilmadan” kendine uyarlamay1 basarabilmektir (Sarag, 2005:54).

A. Kiyaslama Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kiyaslama teknigi 1970'lerde adlandirildiysa da uygulamalar ¢ok eskilere,
birkag yiizyil 6ncesine uzanmaktadir. Askeri hiicum planlarinin gelistirilmesinde,
diisman kuvvetlerinin giicii hakkinda istihbarat toplayarak karsilagtirmak ve bu analiz
sonucunda taktik ve strateji olugturma yontemi, kiyaslamanin tarihsel gelisimine
verilebilecek en anlamli 6rnektir (Siiliin, 2005).

Isletmelerde kiyaslamaya yonelik ilk uygulamalar cok eskilere
dayanmaktadir. Ornegin; Ford'un meshur bant sistemi, bir mezbahadan; Toyota
tiretim sistemindeki tam zamaninda {iretim sistemi ise, bir siipermarketten
esinlenerek ortaya cikarilmigtir. Kasaplarin her biri karkasin belirli bir bolimiinii
keserek kalanini diger arkadaglarina devrettigini goren Ford'un kurucusu Henry
Ford, ayn1 yonetimi otomobil yapiminda, gengellerin tizerinde kayan celik ray yerine,
hareketli bir bant uygulamasiyla gergeklestirmistir ( Dokuzer, 2006:33).

Kiyaslama tekniginin yonetim bilimi alaninda geligmesine 6nciiliik eden kisi
ise Amerikal1 Robert C. Camp'dir. Diinyaca {inlii Xerox firmasinda galistig1 yillarda,
organizasyonel performansin artirilmast ig¢in kiyaslama teknigi {izerine yogun
caligmalar yapmustir.

1979 yilinda Xerox, kiyaslama uygulamasina, rakipleri tarafindan tiretilen
fotokopi makinelerinin pargalarini sokiip inceleyerek baglamigtir. Xerox, bu
pargalarin fiziksel bilesimlerinin nasil yapildigini degerlendirmenin yani sira, iiretim
maliyetlerini de incelemis ve rakiplerinin bu dirtinleri nasil daha diigitk maliyetlerle
tirettiklerini anlamaya ¢aligmigtir. Daha sonra Xerox bu uygulamalar1 kendi tiretim
stirecine adapte etmis ve is planlarinda kullanmugtir.

Kiyaslama gelisim donemleri incelendiginde; ilk olarak kiyaslamanin, daha
cok tirtin performansini 6l¢gmeye dayali oldugu, sonraki evresinde ise kendi firmasini
rakip firmayla kiyaslama seklinde uygulandigi goriilmektedir. Daha sonra endiistri
digindan daisletmenin 6grenebilecegi seylerin oldugu goriilmiis, bir sonraki agamada
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da sadece fonksiyonel konularin degil, stratejik konularin da kiyaslanabilecegini
kanaatine varilmistir. En son sathada ise igletme faaliyetlerinin sadece yerel veya
tilkesel piyasalardan degil global piyasalardan da ne 6lgiide etkilendigi tizerinde
durulmustur (Kaya, 2004: 85).

B. Kiyaslamanin Yararlari

Kiyaslamanin yararlari nelerdir, sorusuna verilebilecek en basit cevap, bunun
basli bagina her projenin kendine 6zgii amacina bagli oldugunu ve projeden projeye
degisecegidir. Biitiin projeler maliyet ve kar analizi ile baglamali ve beklenen kar
belirsiz veya az ise, bu durumda o projeden vazgecilmelidir. Eger projeler basartyla
secilir, planlanir ve yonetilirse, baslica getirilerin (finansal ve finansal olmayan) elde
edilmemesi i¢in bir neden yoktur. Kiyaslama yontemiyle elde edilen bagarilara
odaklanan pek ¢ok caligma vardir. Bunlarin en bilinenleri yukarida da bahsettigimiz
Xerox 6rnegidir (Mann, 2008).

Genel olarak bakildiginda kiyaslama, rekabet edebilme giictinii arttirmak,
miigteri tatminini artirmak, yeni fikirler edinmek, hedef belirlemek, igletme
performansini artirmak, ongoriilleme ve stratejik planlama yapmak gibi amaclara
hizmet eden bir aragtir. Kiyaslama iiriin ve siireclerin karsilagtirnlmasinda
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kullanilabildigi gibi, stratejik planlama, pazarlama gibi faaliyetlerin
performanslarinin kargilastirilmasinda da kullanilabilir (Ozer, 1999:35).

Kiyaslama ile isletmeler, faaliyette bulunduklari sektdrden ya da farkhi
sektorlerden mitkemmelligiyle tanimnmis isletmeleri kendileri ile kiyaslayarak,
onlarin en 1yi uygulamalarini igletmelerine kazandirmaktadirlar. Bundan sonra ise
stirekli gelisim saglanmakta, siiregler iyilestirilmekte, verimlilik ve kalite artirilmakta,
performans gelistirilmekte, ¢alisganlarin motivasyonu artirilmakta ve sonugta
glinimiiziin kiiresel rekabet kosullarinda {stiinlitk saglayabilmenin baglangic
noktasi olan mitkemmel miisteri hizmeti yaratilabilmektedir (Dogan ve Demiral,
2008). Kiyaslamay1 uygulayan isletme ve segilen ortak acisindan yararlar soyledir
(Tiryakioglu, 1996:2):

Uygulayan igletme igin;

- Liderlik konumunu olugturmaya yonelik odaklanma saglamasi,

- World-Class orgiitler, tirtinler ve uygulamalar ile kendi 6zdeslestirme

bilincinin olusturulmasi,

- Rekabetin, world-class olabilme nedenlerini degerlendirme olanag:

getirmesi,

- Kiyaslama dolayisi ile elde edilen 6grenimleri siirekli ve sistematik olarak

orgiitiin tirtinlerine ve stireglerine aktarma olanag saglamasi.

Segilen ortak icin;

- Kendiigletmesine farkli acilardan bakas,

- lTyilestirmeye agik noktalarin fark edilmesi,

- Diger igletme gostergelerinin 6grenilmesi,

- Kiyaslama isleminin 6grenilmesi a¢isindan yarar saglar.

Ozellikle toplam kalite yonetimi anlayiginin da temelini tegkil eden miisteri
memnuniyetini saglayabilmek de bu yonetsel aracin kullanilmasindaki 6nemli
nedenlerden biridir. En iyl uygulamalar bulunup uyarlanirken, anahtar soru,
“Muisteri isteklerini en iyi sekilde karsilayacak olan uygulamalar nelerdir,” olacaktir
(Ozer, 1999:35).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren her isletme gibi otel isletmeleri igin de
miisteri memnuniyetinin 6nemi tartisilmazdir. Hizmet alan miisterinin
memnuniyeti hem kendisinin hem de cevresinin bir sonraki tercihlerini
etkilemektedir. Bu bakimdan miisteri memnuniyeti konusunda sektdrde veya diger
sektorlerden bu konuda bagarili isletmelerle kiyaslama yapilmasi otel isletmelerinin
yararina olacaktir.

C.Kiyaslamanin Amaclari

Kiyaslamanin amacini dogru tanimlayabilmek igin, ne olup ne olmadig:
konusunda bilgiye sahip olmak gerekiyor. Kiyaslama teknigi, hile, ahlaksizlik, yasa
digilik ya da sanayi casuslugu anlamina gelmemektedir. Biitiin bu yanlis anlagilmalar,
bir tarafin {irtin ya da yontemi gizlice kopyalayarak ona karsi sdyle ya da boyle avantaj
elde edebilecegi varsayimindan kaynaklanmaktadir.

Bu c¢aligmalar isletmelerde is siireglerinin gelistirilmesinde, neden sonug
analizleri, degisim yonetimi, kontrol gizelgeleri vb. tekniklerle kiyaslandiginda, en
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cok kullanilan yonetim tekniklerinden biridir. Ozellikle bilgi teknolojileri,
galisanlarin gelisimi ve egitilmesi, insan kaynaklari, miisteri hizmetleri, performans
Ol¢ciimii, muhasebe gibi alanlarda kullanilmaktadir (Dolan, 2003:25).

Kiiresellesme doneminde rekabet alani ulusal sinirlarin digina taginca bir
isletme, diinyanin diger bir kosesindeki bir isletmeye rakip olabilmektedir. Yerli
isletmelerin kargisina da her tlkeden rakip gelebilmektedir. Bu nedenle kendi
iirtiniinlin tiretim siireci ile fiyat ve kalitesini, tiim tilkelerdeki igletmelerin tirtinleri
ile kargilagtirmayanlar, ihracat imkanlar1 hakkinda bilgi sahibi olamamakta ve bir siire
sonra da rekabet giicti daha yiiksek isletmeler i¢ pazarda yerli igletmenin karsisina
¢ikabilmektedirler. Bu noktada kiyaslama degisime ayak uydurmay kolaylagtirmakta,
gelismekte olan tilkelerin isletmelerine sektdrde bulunduklari yeri agik ve net olarak
gosterebilmektedir (Tiirkoglu, 2007:1).

D. Kiyaslamanin Ozellikleri

Kiyaslama c¢aligmalarinin  6zellikleri asagidaki gibi siralanabilmektedir
(Hutton, 2000:2):

e Kiyaslamaile sadece aynialanlarda degil, farkli alanlarda da biiyiik, kiigiik,
kamu veya oOzel sektérden her tiirli igletmenin uygulamalarindan
yararlanilabilmektedir.

e Ulke sinirlar1 digindaki en iyi uygulamalara ulagilabilmektedir.

e Digerigletmelerin iirtinleri, stiregleri, ¢iktilart, nasil tirtin tirettigi, pazar-
lad1g1 6grenilebilmekte ve isletmeye adapte edilebilmektedir.

e Isletme biitiin olarak kiyaslanabilecegi gibi herhangi bir boliim, birim ya
da faaliyet de kiyaslanabilmektedir.

e Bilgi arama gizli degil, kurallara uygun olarak acik bir sekilde gergeklesti-
rilmektedir.

e Amag, rakiplerin pozisyonunu yakalamak ya da uygulamalar taklit etmek
degil, en iyi uygulamalari kesfetmek ve liderlik pozisyonunu elde etmektir.

E. Kiyaslama Cesitleri

Kiyaslamanin gesitlerini resmi olmayan ve resmi kiyaslama tiirleri olarak
birbirinden ayirmamuz gerekir. Oncelikle resmi olmayan kiyaslamanin varligindan
soz etmeliyiz. Bu, ¢ogumuzun iste veya evde uyguladigimiz bir yontemdir.
Genellikle bagkalarmin davraniglarini kendi davraniglarimizla kiyaslayarak ¢ok sey
ogreniriz. Ornegin bir bilgisayar programinin nasil kullanildigini, bir yemegin daha
1y1 nasil pisirildigini veya sevdigimiz bir oyunun nasil daha iyi oynandigini bagkalarini
gorerek Ogrenebiliriz. Resmi olmayan kiyaslamanin kaynagini sunlar olusturur
(Mann, 2008):

e Isarkadaslarimizla goriisiir ve onlarm tecriibelerinden yararlaniriz (kahve
molalar1, takim toplantilar1 bagkalarindan bir seyler 6grenmek igin
mitkemmel yerlerdir).

e Uzmanlaradanigma
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e Konferanslarda, seminerlerde veya internet forumlarinda diger igletme-
lerden insanlarlairtibat kurma

¢ Kiyaslama bilgilerinin paylagildigi online web sayfalarini takip etmek biit-
tin diinya genelindeki organizasyonlarin bizden daha iyi yaptiklarin
ogrenmenin en ¢cabuk ve kolay yoludur .

Resmi olarak ise kiyaslama iki sinifa ayrilir:
e Siireg odakli kiyaslama
e (daklanilan noktaya gore kiyaslama.

1- Siire¢ Odakli Kiyaslama Caligmalar:

Kiyaslama ¢ok ¢esitli sekillerde yapilabilir. Organizasyonun kendi i¢indeki
birimleri arasinda kiyaslamalar yapilabilecegi gibi, organizasyon digindaki sirketler ile
de kiyaslama yapilabilir. Baglica kiyaslama tiirleri soyle 6zetlenebilir:

a) Isletme I¢i Kiyaslama

Bu kiyaslama tiirtinde organizasyonun kendi i¢inde iglemler ve siiregler
arasinda kiyaslamalar yapilarak en iyi uygulamalar tespit edilmeye galigilir. Kiyaslama
caligmalarina yeni baglayanlarin ¢ogu ise i¢ kiyaslama yontemiyle baglarlar ve diger
yontemlere gore daha gabuk sonug alirlar.

Bu tiir kiyaslamada bir igletmenin belirli bir boliimiinde var olan ig
stireglerinin ayni igletmenin diger boliimlerindeki is siireglerinden daha ytiksek
performansa sahip oldugu varsayimi vardir (Topaloglu ve S6kmen, 2002:5).

Bir igletme rekabet @istiinltigii elde etmek ve “en 1y1” olmak i¢in kiyaslamay:
uygulamaya karar verdiginde en dogru davranig 6ncelikle igsel kiyaslama yapmasidir.
Bunun nedenlerini séyle siralayabiliriz (Ozer, 1999:58):

e Kendi yapisini ve siireglerini daha iyi tantyacaktir.

e Eksiklerini yine kendi dogrulariyla tamamlayip, performansini artiracaktir.

e Yonetsel aracin nasil uygulanmasi gerektigini i¢sel bir uygulamayla daha
kolay 6grenecek ve bu da sonraki ¢caligmalarini kolaylastiracaktir.

¢ Bazi noktalarda ¢6ztim kendi icindeyken, digaridaki isletmelerde bu ¢6-
zlimleri arayip zaman ve para kaybetmekten kurtulacaktir.

Icsel kiyaslamanim avantajlart ve dezavantajlart oldugu ifade edilebilir.
Avantajlar1 kapsaminda, igsel kiyaslama ile birlikte paylasilan bilginin 6nemli bir
miktarda olmasi ve ¢cogu Orgiitlerin en 1yi i¢sel uygulamalar1 tamamlayarak, orgiitiin
diger pargalarina bunlar1 transfer etmek suretiyle mevcut amaclarini
olusturabilmelerini sayabiliriz. Dezavantajlar1 kapsaminda ise, eger tamamen igsel
rakiplere yogunlagilirsa, diger firmalarin isletmeye nazaran stiinliiklerinin
bulundugunun 6nemsenmemesi sayilabilir (Tikici, 2004: 99).

Isletme ici kiyaslama yontemi ile herhangi bir otel igletmesinin basarili olarak
faaliyetine devam eden bir departmanindaki uygulamalar hem ayni isletmenin diger
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departmanlarinda hem de isletme bir zincire ait ise zincire ait diger igletmelerde de
uygulanabilir.

Ornegin otel igletmelerinde miisteri sikiyetlerinin elde edilme siireci veya
insan kaynaklari departmani eleman se¢im siireci ile kiyaslamalar yapilabilir.

b) Rekabete Dayal1 Kiyaslama

Bu tiir kiyaslamada igletmenin dogrudan rakibi olan igletmelere ait tirtinler,
hizmetler ve is siireglerinin incelenmesi s6z konusudur (Topaloglu ve S6kmen
,2002:5).

Rakip isletmelerin kargilikli bir anlagmaya vararak kiyaslama yapmalarina ¢cok
ender rastlanir. Ancak igletmeler bagka yollardan da rakiplerinin bilgilerini
toplayabilirler. Bu yollar; bilancolar, yillik reklam harcamalari, dagitim kanallarindan
elde edilen bilgiler, meslek dergileri, fuarlar olarak sayilabilir (Ozer,1999:59).

Bu calismada igletmeyi basartya gotiirecek 5 sonug¢ bulunmaktadir
(Topaloglu ve S6kmen, 2002:6):

e 'Tam olarak faaliyetalanini tanimlamak
Hedefisletmenin kullandigi degisik teknikleri se¢gmek
Calisanlari tesvik ederek katilimi saglamak
Olgiim kriterlerini gelistirmek
Odak grup galigmalarindan yararlanmak

Rekabete dayali kiyaslama yontemi kullanildiginda sektordeki lider
isletmenin faaliyetleri incelenerek kiyaslama yapilir ve daha iyiye ulagsmak igin bu
yontemler kullanilmaya baglanabilir. Turizm sektorii emek-yogun bir sektor
oldugundan lider igletmelerin galiganlari ile ilgili uygulamalar1 da incelenmelidir.

Bir otelin satigtaki basarisin1 degerlendirebilmek icin doluluk oranlarini,
ortalama oda fiyatlarini bilmek yeterli degildir. Piyasa kosullar1 ve rakip otellerin
durumu otelin satiglarini etkiledigi gibi bu verilerin tesisin kendi performansinda da
etkisi vardir. O halde bu hususlar1 da igerecek sekilde degerlendirme yapmak
gerekmektedir.

c) Fonksiyonel Kiyaslama

Kiyaslama mutlaka dogrudan bir rakiple yapilmasi gerekli bir g¢alisma
degildir. Farkli endiistrilerden de ayni isleve sahip olan bir isletme secilebilir (Ozer,
1999:45).

Fonksiyonel kiyaslamada pazarda sirkete rakip olmayan, bir bagka konuda
faaliyet gosteren igletmelerin  fonksiyonlari ve siiregleri analiz edilir, tespit edilen en
1yl uygulamalar organizasyona uyarlanmaya caligilir. Bu tip kiyaslama birbirine rakip
sirketleri dogrudan kars1 karstya getirme zorunlulugu tagimadigindan, bilgi paylagimi
ve i birligi olanaklar1 daha genistir.

Bu tiir kiyaslama galismasina fonksiyonel denilmesinin amaci; ilgi alaninin
tiretim, pazarlama, miihendislik veya insan kaynaklar1 gibi fonksiyonel alanlardaki
belirli is faaliyetlerinin olmasidir. En 6nemli 6zelligi; sektor gozetmeksizin her tiir
faaliyete odaklanabilmesidir ( Topaloglu ve S6kmen, 2002:6).

Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 2, Sayt 1, Araltk 2009



Kiyaslama (Benchmarking) Yontemi ve Otel Isletmelerinde Kullanmimina Iliskin Teorik Bir Calisma

Turizmde faaliyet gosteren bir igletme kiyaslama ortagi olarak yine bir turizm
isletmesini segmek zorunda degildir. Aksine bir otel isletmesi bagka sektorlerden
pazarlama, satig veya personel yonetimi faaliyetlerinde basarili olmus bir firmayi
kiyaslama ortagi olarak segebilmektedir. Segilen isletmeler hizmet sektoriintin farkl
dallarindan olursa igletme igin uygulamak daha kolay olur.

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM) konusunda bir bankanin uygulamas:
irdelenerek otelcilikteki uygulamalar gelistirilebilir. Veya profesyonel bir
camagirhanenin siiregleri incelenerek otel ¢amagirhanesinin verimliligi analiz

edilebilir.
d) Genel Kiyaslama

Bu yontemde diinya gapinda basarili olmus sirketlerin ve organizasyonlarin
yapi, sistem ve siiregleri hakkinda genel bir takim bilgiler edinilmeye galisilir ve
bunlarin organizasyona uyarlanmasi igin ¢aba harcanir (Alcan, 2009).

2- Odaklanilan Noktaya Gore Kiyaslama Tirleri
a) Siire¢ Odakl1 Kiyaslama

Bu tip kiyaslamada benzer igleri en etkin yapan sirketler aranir ve onlarin
caligmalarindan yararlanilir. Siire¢ odakli kiyaslamada mitkemmelligi ile taninan bir
isletmenin secilen siireci nasil gerceklestirdigi incelenir ve sonuglart kendi
isletmesine uyarlanir.

Siireg odaklr kiyaslama ¢alismasi yapilirken tiretim, pazarlama ya da insan
kaynaklar1 gibi belirli bir iglev segilir. Kiyaslama teknigi satig, dagitim, bakim, servis,
satin alma, siparis, egitim gibi biitiin siireclere uygulanabilir (Ozer, 1999:51).

Isletmeler siirece yonelik bir kiyaslama yapmadan once hedef olarak
isletmenin vizyonunu, misyonunu ve amaglarini belirlemelidir. Sonra isletmeye

uygun ve verimli olacak kiyaslama tiiriinii segmekte yarar vardir (Cat1 ve dig,
2007:13).

b) Performans Odakli Kiyaslama

En eski ve en sik rastlanan kiyaslama calismasidir. Ozellikle iiriinlerin
parcalarina ayrilmasi ve dikkatlice incelenmesini iceren bir uygulamadir.

Performans odakli kiyaslama yonteminde ise otel igletmeleri sadece esas
faaliyet alanlariyla degil yan hizmetlerini de diger isletmelerle kiyaslama yoluna
gidebilirler. Ornegin bir otel bagarili bir yiyecek igletmesinin menii planlama
agamalarini kendi igletmesindeki yiyecek icecek birimleriyle kiyaslayabilir. Veya
mutfak birimi ile servis birimi arasindaki ig akigini kiyaslayabilir.

Uriinii kiyaslanan diger iiretici, dogrudan bir rakip, kardes bir igletme, ya da
ayni misteriyi tatmin etmeye yonelmis veya benzer teknolojileri kullanan rakipler
digindaki bir iiretici olabilir ( Ozer, 1999:50).

Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 2, Sayt 1, Araltk 2009

I49



50I

Burak ERYILMAZ

c)Stratejik Kiyaslama

Genel olarak stratejik kiyaslama, sirketlerin nasil rekabet ettiklerini inceler.
Stratejik kiyaslamanin amaci, basarili olarak kabul edilen igletmelerin ardinda yatan
stratejiyi ortaya gikarmaktir. Ozellikle isletmelerin orta ve uzun vadeli faaliyetlerinde
yonlendirici nitelikte temel kararlar almalarinda cok 6nemlidir.

Bu caligmayr yapanlar ¢ok farkli sektorlerdeki basarili olan firmalar
inceleyerek onlarin basar1 6ykiilerinden kendilerine ders ¢ikarirlar. Bu tiirii tercih
edenlerin bagindan Japon firmalari gelmektedir (Topaloglu ve S6kmen, 2002:7).

F.Hangi Sirketle Kiyaslama Yapilir?

Kiyaslamanin yapilacagi isletmeler (organizasyonlar) sunlardan birisi olabilir
(Topalogluve S6kmen, 2002:8):
o Secktoriin lideri
Rakip isletmeler
Isletmenin dahil oldugu grubun diger isletmeleri
Ayniigletmenin subeleri
Ayniigletmenin degisik fonksiyonlari
Tedarikgiler grubu

G.Kiyaslamanin Avantaj ve Dezavantajlari

Kiyaslamanin tiim yonetsel araglarda oldugu gibi igletmeler agisindan bazi
avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir. Caligmanin bu boliimiinde s6zii edilen avantaj ve
dezavantajlar belirtilmigtir.

1- Avantajlar

Isletmeler kiyaslama uygulamalari sonucunda bazi avantajlar elde edebilir.
Bu avantajlara sahip hizmet ve tiretim isletmeleri giintimiizde popiiler olarak yerini

almaktadir (Wober, 2001).

Kiyaslamanin isletmeye sagladigi avantajlar agagidaki gibi ifade edilebilir;

o Stratejik ortaklar, yani dagitimcilar, miisteriler ya da yatay ortaklar genelde
ortaklariin sagladigi gelismelerden faydalanir. Dagitimci daha yiiksek satig
diizeyiyle, dahaistikrarli miisterisi oldugu igin miisteri daha iyi performans
gosteren daha iyl performans gosteren daha istikrarli bir dagitimcisi oldugu
icin faydalanir. Bu nedenle stratejik ortakliklar genelde kiyaslama ortaklari
olmak isteyecekler ve belki de kiyaslama sirketine 6ncelik taniyip bilgiye
ulagmasinda kolayliklar gosterecektir.

e (aligma 6ncesi, ki sirket birbirini tanidigi ve genel sunuglar gerekmedigi
icin zaman tasarrufu saglar. Sirketler programa katildiklari igin hassas bilgi
konusunda herhangi bir sorun olmaz.
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e Kiyaslama ¢alismasi sirasinda iki sirket arasindaki iliskileri dogrudan
gelistirme olanaklari vardir.

¢ Kiyaslama olmanin bir sonucu olarak ortak s6z konusu siirece giderek ar-
tan ilgi nedeniyle bazi gelismeler saglayabilir. Bu ortak olma olgusunu daha
da ¢ekici hale getirir ve karsihiginda kiyaslama sirketi icin de faydalidir.
Cinkii daha yiiksek performansa sahip ortagi olur. Kiyaslama ortag
olmakla ortak, kiyaslamay1 nasil uygulayacagini 6grenir, bu da bagka
gelismelere yol acabilir.

e Denenmis kiyaslamalar basarilarini ispat ettikleri hedef degerlerimizin
dogrulugunu saglar.

e Hedeflerde diga bakma sirketi¢indeki olasi degisime karsi direncleri kirar.

e Kararlar somutverilere ve degerlere dayanir.

e En iyi uygulamalarin 6grenilmesi verimlilik artis1 ve teknolojik sigrama
dolayisiyla rekabette avantaj saglar.

e Eniyiuygulamalarin sirkete kazandirilmasini saglar.

¢ (Calisanlarin motivasyon ve verimliligini yiikseltir.

e Yenive yararli profesyonel iligkilerin kurulmasina katkida bulunur.

¢ Yeniteknolojik gelismelerin sirkette uygulanmasini saglar.

2-Dezavantajlari

Genel olarak kiyaslamanin dezavantajlari sunlardir:

e Bir dagitimciyla kiyaslama yapildiginda dagitimcinin “kendini satmak”
icin bu firsat1 degerlendirmest, yani daha iyi igleyen tirtinlerin ve siireglerin
sunulmasima ¢ok daha fazla zaman ayirma tehlikesi vardir. Herhangi bir
stratejik ortagin oldugundan daha iyl goriinme istegi olabilir. Bu da
kiyaslama galigmasina yanlig bilgi girilmesi anlamina gelir.

¢ Kiyaslama sirketinin stratejik ortaklarinin kiyaslama olarak kullanilmas:
projeye harcanan kaynaklarin dogru kullanilmasi konusunda higbir garanti
saglamaz.

e Kiyaslama ortagi yatay bir ortak ise, 6rnegin bir ortak girisim sirketi bu
ortagin rakip olmasi olasidir. Bu da olasi bir rakibe avantaj saglamasina sebep
olabilir.

e Eger iki sirket miisteri-dagitimer iligkisi icine girmisse, fiyat ve teslim
kosullar1 goriismelerini etkileyebilecek bilgilerin agiga vurulmasi tehlikesi
vardir.

o Stratejik ortaklar yeterince iyi ise, kiyaslama ortagi olarak iyi bir se¢im
olusturabilirler. Ciinkii genelde bunlar kiyaslama sirketinin gosterdigi
gelismelerden yararlanmakisteyen ortaklar olacaktir.

e Kiyaslama girketi tarafli bir bilgi ve ¢alismanin kapsami diginda sunusglara
ayrilan zaman konusunda dikkatli olmalidir. Ancak stratejik ortaklarin iyive
uygun bir kiyaslama ortagi olabilecegini de akilda bulundurulmas:

gerekmektedir.
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1- Planlama: Kiyaslama
yonteminin segilmesi ,
performans
dlclimlerinin
gelistirilmesi

5-Uyarlama: En iyi
uygulamayi secip
isletme sartlarina
uyarlamak

4- Analiz :
Performanstaki
bosluklarin
tanimlanmasive
temel sebeplerinin
bulunmasi

2- Arastirma :
Kiyaslama ortaklarinin
bulunmast

3- Gozlem : Ortagin
yantemve
performansinin
anlasilip
belgelenmesi

Sekil 2. Kiyaslama Dairesi
(Kaynak: Rolstadas, 1995:222)

H. Kiyaslama Uygulama Siire¢ ve Asamalari

Literatiir incelendiginde hem isletmelerin hem de aragtirmacilarin
kiyaslama uygulama siire¢ ve agamalari olusturduklarini gériiriiz. Bunlar genel olarak
ayni siray1 takip etmektedirler.

Bu galismalar igletmelerin zayif yonlerini tespit ederek, bu konuda sektor igi
veya sektor disinda en iyl olan igletmeleri belirlemeleri, bir kiyaslama takimi
olusturup hedef sirketi ziyaret ederek Ogrenme siirecini baglatmalari, edinilen
bilgileri kendi faaliyetlerine uyarlayarak sonuglari degerlendirmeleri ve nihayet ana
uygulamalara ge¢meleri seklinde gerceklesmektedir (Topaloglu ve
S6kmen,2002:10).

Farkli kaynaklar, 6rnegin, sirketler ve akademik birimler birgok farkli
kiyaslama siirecinden bahsetmektedir. Fakat bu stire¢lerin temel igerikleri birbirine
cok benzemektedir ( Rolstadas, 1995:221):

Kiyaslama yapilacak iglemin segilmesi

Buislemi kimin daha iyi hatta en iyi yaptiginin belirlenmesi

Kiyaslama ortaginin bu islemi nasil iyl yaptigini gézlemlemek

Kiyaslama ortaginin bu alandaki tistiin performansinin nedenlerini tepsi
etmek
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¢ Kiyaslama ortagindan elde edilen bilgilerle kendine 6zgii yenilikleri hayata
gecirmek.
Farkli modeller tizerine galistiktan sonra anlagilmasi ve kullanimi daha koyla
bir yontem belirlenip, buna da kiyaslama dairesi ad1 verilmistir.

I. Uygulamada Karsilagilan Hatalar

Bir igletme icin kiyaslama yapmaya karar vermek kolay, ancak hangi
stireglerin  hangi performans olciitleriyle kiyaslanacagini belirlemek zordur
(Mert,2006:22).

Biitiin uygulamalarda oldugu gibi kiyaslama uygulamalarinda da kimi zaman
hatalar olabilir. Isletmeler kiyaslama igin zaman, para ve emek harcamaktadirlar. Eger
uygulama olumlu sonug¢ vermiyorsa bir yerlerde hata yapilmug demektir. Siirecin
isleyis sirasina gore bu hatalar su sekilde siralanabilir ~ (Ozer, 1999:80):

1- Ust Yonetimin destegini saglayamamak: Kiyaslama galigmasinin basarisi her
seyden oOnce, igletmenin bu galismaya gereksinim duydugunu kabul etmesine
baglidir. Bunun i¢in de 6ncelikle tist yonetimin inanci ve destegi esastir.

Ust yonetimin destek vermemesinin nedenlerinden biri kiyaslamanin gok
pahali bir siire¢ oldugunu diistinmeleridir. Uzun ve yorucu bir stire¢ oldugunu
savunurlar.

Bir bagka sorun, kiigiik isletmelerin yoneticilerinin teknigin sadece biiyitk
isletmelere uygun oldugunu diigiinmesidir.

2- Ekip iiyelerinin dogru secilmemis olmasi ve ekibin gorevi anlayamamasi: Bu
uygulama her seyden once bir ekip isidir ve ekip olusturulurken g¢ok dikkatli
davranilmalidur.

Kimi zaman ekip tiyeleri dikkatlice segildikleri halde, gorevlerini dogru
anlamadiklarindan basarisiz olurlar. Ekipler ¢cogu zaman, sahip olduklar1 performansi
nasil yakaladiklarini anlamak i¢in bagarili igletmeleri ziyaret ederler ama geri
dondiiklerinde goriigmeden higbir sonug alamadiklari fark edilir.

3- Igsel siireclerin incelenmemis olmast ve igletme ziyaretlerinin amaca ulagmamast:
Isletme ziyaretlerinden o6nce gerekli hazirliklar yapilip, ziyaretin amaci
belirlenmediyse, ziyaretler sadece “endiistriyel turizm” faaliyeti olarak kalacaktir.

Her seyden 6nce isletmenin kendini tanimasi, yonetimin neyi bilmedigini ve
ogrenmesi gerektigini ortaya ¢ikaracaktir. Bu yapilmadig siirece bagka igletmelerden
veri toplamak gereksiz bir ig olacaktir.

4- Calisma ortaginin segimindeki hatalar:  Ortaklarin biyiikliiklerinin yakin
olmast ileride ¢ikabilecek sorunlari en aza indirecekti

Calismay1 sadece bulunulan sektor ile sinirli tutmamak, ortak se¢iminin
daha saglikli olmasina ve daha yaratici fikirlere ulagilmasina yardimeci olur.

5- Siiregten ¢ok performans hedeflerine odaklanmig olmak: Kiyaslama ¢aligmasinda
ilk amag iyilegsmesi istenen noktayu iyilestirebilmektir. Bu noktaya odaklanip iyilesme
saglandiginda zaten istenilen performans seviyesi yakalanacaktir.

6- Kiyaslamayr daha genis kapsamli calismalarla iliskilendirmemek, stratejilerle
uyumunu saptayamamak: Kiyaslama- problem ¢6zme, siireg gelistirme, reengineering-
gibi dontisiim siiresini kisaltmak, maliyetleri digiirmek igin kullanilan pek ¢ok
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toplam kalite yonetimi araglarindan biridir. Kiyaslama bu araglara uygun ve
tamamlayict olabilecek bir aragtir ve daha yiiksek bir deger saglamalar: igin birlikte
kullanilmalidir.

III. KIYASLAMA YONTEMININ OTEL ISLETMELERINDE
KULLANIMI

Kiyaslama yonteminin otel igletmelerinde kullanimina yonelik bilgilere ve
ornek uygulamalara gegmeden 6nce turizm sektorii genelindeki duruma bakmakta
fayda vardir.

A. Turizm Sektoriinde Kiyaslama Yontemi Kullanimi

Turizm igletmeleri, degisen i¢ ve dis faktorler karsisinda rekabet avantaji
saglayabilmek ve miisteri isteklerini kargilayabilmek i¢in kiyaslama teknigini
kullanabilirler.

Oncelikle 6rnek turizm igletmesinin hangi faaliyetlerinin kiyaslanacag
belirlenmelidir. Bundan sonra yapilmasi gereken, bu galismay1 gergeklestirecek ekibi
olugturmaktir. Bir seyahat acentesi i¢in tur hizmetleri kiyaslanacaksa olusturulan
talkimda mutlaka gezi departmanindan bir kisi olmalidir.

Kiyaslamanin turizm sektoriinde kullanilmasi hem igletme bazinda hem de
iilke bazinda rekabette gesitli avantajlar1 beraberinde getirebilir. Ornegin Avrupali
turistler tilkemize gelirken genellikle erken rezervasyonu tercih ederken, Rus
turistler son dakika turlarini tercih etmektedirler. Ancak son dénemde artan rekabet
Rus turistleri getiren acentelere de erken rezervasyon konusunda baski yapmaya
baglamigtir. Avrupa merkezli biiyiik tur operatorlerinin Antalya'da oteller kurmasi ve
yaptiklar1 erken rezervasyonlar ile piyasaya hakim olmalar1 kiyaslama yoluyla
Rusya'da faaliyet gosteren tur operatorlerinin de erken rezervasyona yonelik is
modelleri kurmalarina neden olmustur. Ozellikle Tiirk sermayeli Avrupa merkezli
tur operatorlerinin Rusya'daki operasyonlart ve Ruslar hakkinda sahip oldugu
sembolik bilgi, Rus pazarini ele gegirmelerini saglamig ve Avrupa pazari Antalya i¢in
gerilemeye baglamistir (Sezgin, 2008:130).

Kiyaslama yonteminin 6neminin kavranmasi gelismis iilkelerde ¢ok daha
eskilere dayandigindan turizm sektoriindeki 6rnek uygulamalara da yine bu
tilkelerde rastlamak miimkiindiir.

Amerika Birlesik Devletleri'nde faaliyette bulunan bir bolgesel havayollari
isletmesi tarafindan da misteri hizmetlerinde gelisme saglamak icin kiyaslama
teknigini kullanmistir. Amerikan Bolgesel Havayollart Isletmesi; kiyaslama
tekniginden yararlanirken ayni alanda faaliyette bulunan rakip isletmeleri, rakip
olmasi muhtemel igletmeleri ve havayollarinda en basarili igletmelerin
uygulamalarini inceleyerek kendi igletmesinde miisteri hizmetlerinde gelismeyi
saglayabilmigtir (Kozak ve Giiglii, 2003).

British Airways sik ugan miisterilere yonelik programini gelistirirken,
Bankong'daki Oriental Hotel ile kiyaslama yapmuistir. Otelin miisterilerini nasil
agirladigindan, sik gelen miisterilerle ilgili ne tiir kayitlar1 tuttuguna ve bunlar1 nasil
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degerlendirdigine kadar bir dizi ¢aligmada bulunulmustur. Daha sonra bu
caligmalarinin sonuglarini kendi programini yilestirmede kullanilmigtir.

Buna benzer bir 6rnegi de British Rail yapmustir. British Rail'in yaptig: bir
miisteri tatmini aragtirmasinda, temizligin dakiklikten sonra hemen ikinci geldigi
saptanmugtir. Bu eksikliklerin bilincinde olan girket bundan rahatsiz olmus ve en iyi
uygulamayi arastirmaya baglanmigtir.

Sonunda en iyi uygulamalarin yine bir tagimacilik sirketi olan Britsh
Airways'da oldugu tespit edilmistir. British Airways'de 250 koltuklu Jumbo Jet, 11 kisi
tarafindan sadece 9 dakikada temizlenmekteydi. “Koskoca ugak bu kadar kisa siirede
temizlenirse biz de yaparniz” diigiincesinden yola ¢ikan British Rail, kendi temizleme
stirecinin etkinligini gelistirme yoluna gitmistir. Bugiin British Rail'de temizleyiciler
12 vagonlu, 660 koltuklu bir treni sadece sekiz dakikada temizlemektedir ( Bediik ve
dig.,2008:11).

B. Otel Isletmelerinde Kiyaslama Yontemi Kullanim

Otel igletmelerinde kiyaslama galigmalarinin tam olarak ne zaman bagladig
bilinmemekle birlikte, 1990'lardan itibaren Starwoods ve Conrad gruplarinin,
faaliyet gosterdikleri bolgelerdeki rakip isletmeleri kiyaslama cabasi igine girdikleri
goriilmektedir (Topaloglu ve S6kmen, 2002:4).

Otel isletmeleri igin rakip kiyaslamaya dayanan yedi basamakli bir kiyaslama
stireci gelistirilebilir (Wood, 1999:2):

o Otel olarak neyin kiyaslanacagina karar vermek gerekir. Doluluk orani, konuk
sikdyet oranlar1 gibi degisik kriterler ele alinabilir.

o Nasil dlgiileceginin kararlagtirilmast gerekir. Gozlem, miilakat, kargilikli dosya
agimi gibi yontemler otel igletmeleri tarafindan kullanilabilir.

o Hangi rakip otel igletmesinin segileceginin belirlenmesi gerekir. Konaklama
sektortinden ozellikle pazar liderleri, secilecek otel olarak 6nde
gelmektedir.

® Rakip otel verilerinin toplanmasi. Otel isletmelerinde rakip verile-rinin
toplanmasi diger isletmelerde oldugu gibi bir yillik siire iginde
degerlendirilmemelidir. Doluluk oranlar1 hem yillik hem de sezonluk
olarak degerlendirilmelidir.

o lerilerin analiz edilmesi ve farklarin ortaya konulmasi. Rakip otel isletmelerinin
verileri elde edildikten sonra rakamsal olarak otelin kendi verileriyle
kargilagtirilmali ve farklar gerek pozitif gerek negatif olarak ortaya
konulmalidir.

o Hedeflerin belirlenmesi ve faaliyet planlarinin geligtirilmesi. Ra-kip otelin bagarili
oldugu uygulamalar en kisa siirede otel i¢in uygulanmalidir.

o Son olarak faaliyet siirecleri yakindan takip edilmelidir. Gerek du-yuldugundan
diizeltici eylemler uygulanmalidir. Bir konaklama igletmesini basariya
gotiiren uygulama digerinde basarili olmayabilir.

Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 2, Sayt 1, Araltk 2009

I55



56 I Burak ERYILMAZ

C. Otel Isletmelerinde Kiyaslama Hatalar1

Otel isletmelerinde kiyaslama hatalar1 yapilabilir. Bunun sebepleri sunlar
olabilir (Jolley, 2001:3):

e Dogru rakiplerin secilmemesi. Ozellikle aymi hizmet kalitesinde, benzer
faaliyetlerle dirtinler sunan ve ayni destinasyonda yer alan oteller
secilmelidir.

o Gerek isletmenin gerekse rakip otellerin olgiim kriterlerinin dogru belirlenmemesi.
Ornegin, kiyaslama yapilan otel isletmelerinin biitce hesap yontemleri
uyumlagtirilmalidir.

o  Farklarn ortaya konamamasi. Oteller agisindan ortaya cikan rakamsal
tarklar nedenleriyle belirtilmelidir.

o Kiyaslama sonucunda uygulanmasi gereken strateji ve taktikler belirlenmeli ve zaman
planlamast yapimalidir. Ornegin konuk sikayetleriyle ilgili ne tiir bir
lyilestirme veya egitim programi uygulanacagi ortaya konulmali ve zamani
belirlenmelidir.

D. Otel Isletmelerinde Kiyaslama Ornekleri

Kiyaslama yonteminin konaklama sektoriinde yaygin olarak kullanildigini
soylemek pek dogru olmaz. Turizm sektoriinde isletmeler arasinda bilgi aligveriginin
zay1flig1 bu durumun 6niindeki en biiyiik engeldir. Oteller doluluk oranlari, ortalama
oda fiyatlari, maliyetleri gibi konularda bilgi paylasmaya pek sicak bakmamaktadirlar.
Bu bakimdan otel igletmeleri eger kiyaslama yonetimini kullanmaya karar
vereceklerse bu durumda sektor disindan ortak bulmalari daha kolay olacaktir.

Ritz-Carlton Oteller Zinciri, konaklama sektoriinde kiyaslama teknigini
kullanan isletmelerden biridir. Memnun olan miisterilerinin isletmedeki hangi
stirecleri onemsediklerini belirlemek icin, bir aragtirma yapmustir. Yapilan bu
aragtirma ile 19 ayr1 siire¢ saptanmustir. Bu siirecler sistematik olarak gelistirilerek
diinyadaki tim Ritz-Carlton Otelleri'nde test edilmistir. Misteriler tarafindan
animsanma oraninin % 100 olmasi, devir stiresinin % 50 azaltilmasi gibi hedefler
saptanarak, gelecekteki miigterilerin yarari i¢in bir dizi ana hizmet yeniligi belirlenip
standartlagmaya gidilmistir (Kozak ve Giiglii, 2003).

Diinyada oldugu gibi iilkemizde de kiyaslama galismasi yapan ve basariya
ulasan kuruluglar bulunmaktadir. Antalya'da faaliyette bulunan bes yildizli otel
isletmelerinde degisim miihendisligi uygulamasina iligkin yapilan bir aragtirmada,
otel igletmeleri tarafindan konaklama, yiyecek- icecek ve rezervasyon faaliyetlerini
diger otel isletmeleri ile kiyasladiklar1 sonucuna ulagilmigtir. Ancak, arastirmada
incelenen igletmelerin biiyiik bir kisminin (%53,85 gibi) bu konu ile ilgili soruya
cevap vermedikleri gorilmiistir (Aksu 2000). Bu da arastirma yapilan otel
isletmelerinde bu konu ile ilgili bilgilerinin olmadigini veya bu yontemi hig
kullanmadiklarini géstermektedir.

Sirene Golf Hotel Genel Midiirit Ugur Budak isletme olarak markalagma
konusuna 6nem verdiklerini belirterek 1990'larin sonunda Sirene'nin isim olarak
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Tirkiye'de belli bir yere geldigini, 2000']i yillarin baginda ne yazik ki isminin tizerinin
biraz tozlandigini belirtmistir. Antalya Golf Club ile birlikte bir kiyaslama yaparak,
Sirene'yi golfle iligkilendirerek tizerindeki tozu 6nemli bir oranda attiklarini ifade
etmigtir. Capital'in yaptig1 anket ¢aligmasinda isimlerinin insanlar tarafindan telaffuz
edilmesi de bunu gostermektedir. Markalagma yolunda giden bir tesis olduklarini bu
ytizden de artik isimlerinin bilinmeye baglandigini belirtmistir. (http://www.capital.
com.tr).

IV. SONUC

Giintimiizde miisteri memnuniyetinin saglamasi ve misteri baglihginin
yaratilmasi, faaliyette bulunduklari sektorde lider olmak isteyen igletmeler igin temel
bir hedef haline gelmistir. Bunu saglamak igin de isletmelerin degisen ve gelisen
cevreye uyum saglamalari, yeni teknolojileri siireglerinde kullanmalari, en iyi
uygulamalara sahip olmalar1 ve stratejik yonetimin etkinligini artirmalari
gerekmektedir.

Kiyaslama c¢aligmalar1 ile basarili igletmelerin en iyi uygulamalarina
ulagilabilmekte, onlardan 6grenilip, 6grenilenlerin igletmeye adapte edilmesi
saglanabilmektedir.

Kiyaslama teknigi ile isletme kaynaklari optimal kullanilmis olur, aymi
kaynaklarla miisteri beklentilerine uygun daha kaliteli tirtinler tiretilebilir. Kiyaslama
teknigi ile ayrica, ¢alisanlarin yeniliklere acik bir goriis kazanmalar saglanarak isgiicii
verimliliginde de artig saglanmug olur.

Isletmelere bagar1 saglayan bu galigmalar, taklit etme ya da isleri bagkalarina
yaptirma olarak degerlendirilmemeli, yogun gaba, emek ve zamana ihtiyag duyulan
bir siire¢ olarak bilinmelidir.

Mitkkemmelligiyle taninmuis isletmelere ulagilarak, isletmenin tamami ya da
belirli boliimleri kiyaslama siirecine alinacak, en iy1 uygulamalar 6grenilip igletmenin
kendisine adapte edilecek ve yeni hedefler belirlenerek rekabetci tistiinlitk elde
edilebilecektir.

Turizm sektoriiniin genelinde ve ozellikle de konaklama sektoriindeki
rekabetin yogunlugundan dolayr otel igletmeleri kiyaslama ortagi bulmakta
zorlanabilirler. Bundan dolay: sektdr digindan alaninda lider veya turizmin farkls alt
dallarinda faaliyet gosteren, uygulamalar1 6rnek alinabilecek igletmeler bulunmasi
dahayararli olacaktir.

Diinyada son yillarda ekonomik, teknolojik, siyasal, sosyo-kiiltiirel, cevresel
ve Orgiitsel alanlarda yaganan 6nemli gelisme ve degismeler turizm igletmelerini de
yakindan etkilemektedir. Yaganan tim bu degisimler turizm isletmelerinin
yonetiminde bir takim yeni yonetim uygulamalarini ve degisimleri gerektirmektedir.
Bu uygulamalar arasinda kiyaslama yontemi 6zellikle otel isletmeleri i¢in oldukga
uygundur.

Cesitli kiyaslama tiirlerini kullanarak otel isletmeleri sektérde fark yaratma
sansinit yakalayabilirler. Kiyaslama yontemini kullanacak olan otel igletmeleri
oncelikle giiglii ve zayif yonlerini belirleyerek, zayif yonlerini giiclendirmek igin bir
kiyaslama ortagi belirlemelidirler. Bu ortagin turizm sektoriinden olmasi sart
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degildir. Ornegin otel igletmeleri yonetim olarak hastanelere cok benzemektedir. Bir
otel igletmesi bir hastaneyle aralarinda hasta veya miisterilerin kabulii, memnuniyeti
veya oda temizlik prosediirleri konularinda kiyaslama yapabilirler.

Kiyaslama teknigi ile otel isletmelerinin sahip olduklari kaynaklar daha
verimli kullanilacags gibi, ayni1 kaynaklarla miisteri beklentilerine uygun daha kaliteli
hizmetler tiretilebilir. Ayrica isletmedeki yonetici ve ¢alisganlarin verimliliklerinin
artmasinda da kiyaslama yontemi etkili olacaktir. Ozellikle isgiicii devir oraninin
yiiksek oldugu, sezonluk personel kullanimmin yogun oldugu konaklama
sektoriinde kariyer merkezleriyle, sektor lideri isletmelerle, isgiicii devir orani diistik
isletmelerle yapilacak kiyaslama caligmalari, otel isletmelerinde insan kaynaklari
departmanlarinin da iglerini kolaylagtiracaktir. Personel motivasyon teknikleri,
terfiler, 6dil ve cezalar, iggiici se¢imi  bu alanda kiyaslama yapilabilecek
alternatiflerdendir.

Diger sektorlere oranla turizm sektoriinde kiyaslama yonteminin kullanimi
daha azdir. Bu konuda isletme yoneticilerinin bilinglendirilmesi gerekmektedir.
Belirlenen hedefler ve gerceklesen faaliyetler karsilastirildiginda bagariyla
uygulanmis olan kiyaslama ¢aligmalarinin igletmelere sektor liderligini getirebilecegi
gibi ayni zamanda tilke turizminin imajina ve iilke ekonomisinin gelismesine olumlu

katkilarda bulundugu agiktir.
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