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Yetkin GULER

Ozet: Bu argtirmanin amaci Alanya’'daki dort ve pgildizh otel kletmelerinde Dengeli
Olcim Kartr'nin  (DOK) uygulanip uygulanamaygea yoneticilerin  bakg acilari
dogrultusunda belirlemektir. Ayrica konu hakkinda otaletmelerinin  dzelliklerinin
yoneticilerin baky acilarinda farklilk olgturup olsturmadginin tespit edilmesi ve
yoneticilerin performans dgerlendirmede en cok dnem verdikleri unsurlarin ledmesi
argtirmanin alt amagclarini ofturmaktadir. Bu kapsamda Alanya’daki tum dort ve be
yildizli otelleri kapsayacakekilde bir alan ardirmasi kurgulanmgive yoneticilerin konuya
iliskin tutumlarini 6lgmeye yodnelik bir anket formu giwrularak veriler busletmelerin tst
diizey yoneticilerinden toplangtir. Elde edilen veriler tanimlayici istatistik tekleri
yardimi ile analiz edilngtir. Analiz, bu sletmelerin blyldk béliminde bir performans
degerleme sistemi kullaniimasa da DOK'Gi guran boyutlarin performans ghrleme
surecinde dikkate alindiklarini ortaya ¢ikegtmi Diger taraftan yoneticilerin performans
deserleme slrecinde oOncgii finansal Olcltlere veriyor olmalarina graen, migteri
memnuniyetini de dnemsedikleri ortaya ¢ikimi
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A Research on the Implementation of the Balanced 8wecard in Four
and Five Star Hotels in Alanya

Abstract: This research aims to determine whether the bathnscorecard can be
implemented in the 4 and 5-star hotels in Alanyadkyng the opinions of the managers into
consideration. The subaims are to find out whetherfacilities that the hotels have make a
difference in the viewpoints of the managers, t@esiigate the elements which the managers
give importance to during the performance evaluativithin this fragment, a case study
which consists of all 4-5 star hotels in Alanya basn planned, a survey which will asses the
attitudes of the managers related with subjecthleen prepared and data has been collected
from the top managers of these organizations. ®ia dollected from the top managers of
these organizations. The data collected was ardlyzg using descriptive statistics
techniques. The analysis has exposed that theiaribthe balanced scorecard are taken into
consideration during the performance evaluativeneéheugh most of these organizations do
not have performance evaluation system. On ther dtaed, it has been found out that the
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managers give importance to customer satisfactioweadl although they give priority to the
financial criteria.

Keywords: Balanced Scorecard, Hotels, Alanya.

GIRIS

Gunumuiz rekabet kallan isletmelerin etkin bir performans gerleme
sistemine sahip olmalarini gerektirmektedir. Clmngtétmeler; varliklarini
surdirmek ve rakiplerine Ustinlik geayabilmek icin stratejilerini
anlailabilir hedeflere dongiirmek ve bu stratejilerin performansini 6lgmek
zorundadirlar (Aca ve Tuncer, 2006). Otejlétmeleri de benzegekilde
rekabetin ygun old@u bir endustri icerisinde faaliyet gostermektedir
(Kiling, 2006).Bir otel isletmesi faaliyette bulundu pazarda rakiplerine
gbre avantajli olabilmek icin uygulag stratejilerinin  baarisini
degerlendirmek durumundadir. Bu guoltuda son dénemde otel
isletmelerinin ~ farkli  performans @erleme  Olcitleri  kullang
anlasilmaktadir. Bu tekniklerden biriside Dengeli Olgiiart’'dir (DOK)
(Balanced Scorecard) (Evans, 2005).

Dengeli Olgim Karti (DOK) Kaplan ve Norton (1992)rafindan ortaya
konulan ve sonrasinda ggiiilen bir aractir. DOK, geride kalan 15 yillik
sure icerisinde ¢dtli Ulkelerde ve ceitli sektérlerde uygulanmi basarili
sonugclan literatlire yansimive stratejik yonetim literatirinde kendisine
stratejik yonetim araci olarak yer bulgbwr.

Dengeli Olglim Karti ust diizey yoneticilerglerini hizli ve kapsamli bir
sekilde gorme olama sglayan bir dizi olcumler bituniidir. DOK'de
finansal Olcimlerin yani sira rmgtiéri tatmini, ic sdrecler, kuruun

yenilenme ve iyileme calgmalarina ilgkin operasyonel o6lcimler de
bulunmaktadir. Bu operasyonel o6lgiimlgteimenin gelecekteki finansal
performansini etkileyen unsurlari giurmaktadir (Kaplan ve Norton, 1992).

Bu calgmanin amaci, Alanya’daki doért ve ogildizli otel sletmelerinde
DOK’iin uygulanabilirlginin belirlenmesi yani sira otelslétmelerinin
Ozelliklerinin  yoneticilerin performans derleme algilarinda farklilik
olusturup olgturmadginin tespit edilmesi ve yoneticiler iciperformans
degerleme sirecinde oncelikli kriterlerinin neler aldaun irdelenmesidir.
Calsma bir alan ardirmasini icermektedir. Bu cercevede, konuyla iilgil
olarak alan ardirmasi iceren yerli ve yabanci akademik yayinlapdamli
sekilde incelenmi ve sonrasinda yoneticilerin konuyaskin tutumlarini
Olcecek bir dlgek Uzerinden veriler toplastm Ardindan tanimlayici
istatistik teknikleri kullanilarak analiz gercekigilmistir. Arastirma
Alanya’'daki dort ve bg vyildizi otel kletmelerinde DOK'in



uygulanabilecgini gdstermesi kadar yoneticilerin performansgetiéeme
surecinde onceliklerinin belirlenmesi agisindanddamlidir. Bu ¢caymanin
ozellikle son boéliminde DOK'Un stratejilerin  uygoiaasi amaciyla
kullanilan yoninden c¢ok performans gddemesine yonelik yonine
odaklaniimstir.

DENGEL i OLCUM KARTI

Performans ol¢iim sistemlerinin amaclar 6rgutléaediyetlerini izlemek ve
kontrol etmektir. Bdylece bu sistemler yoneticilergitin planlari
dogrultusunda hareket etme ol@nasglamaktadirlar (Roberts, 1994).
Literatdr incelendiinde performans 6lciimui igin kullanilan farkh Oligiiin
varhgl ve performans dgrleme olcitleri Uzerinde ¢cséin aratirmacilarin
farkli  boyutlari ile dgerleme Olcutlerini  arttirmaya  csthklari
anlgilmaktadir (Harris, 1997). 1980’li yillarin sonlaa dgru isletme
performansini deerlendirmeye yonelik olarak yeni 6lcim tekniklenini
ortaya ciktgl gorulmistir. Fakat bu oOlcim teknikleri sadece giriler
Uzerine odaklang icin birtakim eksiklikleri de beraberinde getigheirdir.
1990'li yillarin baglarinda ise gletmeler, temel dg&simi iceren yeni
performans olcitlerini kullanmaya gfamislardir. Bu dénemde, ydnetimin
isletme hedeflerini dgerlendirmesi yerine, parca parga 6lcim sisteminden
batinleyici 6lgiim sistemine @ou hareket etgii gordlmisttr (Sureshchvear
ve Leisten, 2005; Davis ve Albright, 2004).

DOK, literatiire Kaplan ve Norton (1992) tarafindayinlanan “Balanced
Scorecard (BSC) adli makaleyle gistii. Sonrasinda Kaplan ve Norton
(1993) “Balanced Scorecard’'i Uygulama” ve (1996ntdced Scorecard'l
Stratejik Yonetim Sistemi Olarak Kullanma” adli naddderini yayinlayarak
DOK’uin popiiler bir stratejik yonetim araci olmassaglamislardir. Kaplan
ve Norton'un (1992) hareket noktalarinletmelerin rekabetci ortamda
yalnizca finansal performanslarini ggelendirerek surdurdlebilir kari
sgilayamayacaklarina fkin varsayimlari olgturmaktadir.

DOK isletmelerde stratejik kararlarin alinmasi, hedefldselirlenmesi ve
sonuclarinin  deerlendiriimesine yonelik olarak dort farkli  boyutta
incelenmektedir (&ca ve Tuncer, 2006). DOK’'nin dért 6nemli boyutu;
misteri boyutu, i¢csel boyut, yenilik vegéenme boyutu, finanssal boyuttur.
Bu boyutlar genellikle kalite,sietme performansi, hizmet ve maliyetle
ilgilidir (Laitinen, 2002). Her bir boyut kendi igginde hem kritik bgar
faktorlerini oliturmada hem de i¢sel vesdal i stratejileri arasinda kisa ve
uzun doénemli bir denge 8amaktadir (Gumbus ve Lussier, 2006). Finansal
boyut, genellikle geleneksel performans yontemiegrinde, dier t¢ boyut
ise uzun doénemli stratejik amaclar Gzerinde kulleaktadir ( Kaplan ve
Norton, 1993).



DOK isletmelerin, aagida belirtilen dort temel soruya cevap verebilmieler

sgglamaktadir (Kaplan ve Norton, 1992);

* Musterilerimiz bizi nasil goriyorlar?(mnyteri boyutu)

¢ Hangi konularda miikemmel olmalyiz?(operasyoneliboy

« lyilesmeye ve dger yaratmaya devam edebilir miyizg(énme ve
gelisme boyutu)

e Hissedarlarimiza nasil goriniiyoruz?(finansal boyut)

DOK dncelikle tek bir yonetim raporu icinde, bjtetmenin pazarda rekabet
edebilme gundeminden oldukca farkh olarak pek ewmisuru bir araya
getirmeye cakir. Bu unsurlar; mgteri odakl olmak, mgteriye cevap
verme surelerinin kisaltiimasi, kalitenin iylgilmesi, ekip caljmasina
agirlik verilmesi, yeni drtnlerin piyasaya surtlmeearinin kisaltiimasi ve
stratejik yonetimseklinde siralanabilir (Kaplan ve Norton, 1992). DOK
kullanan yoneticiler, sietmenin sadece kisa donemli finansal 6lgim
gostergelerine W kalmakla sinirli dgillerdir. DOK, yoneticilere uzun
donemli stratejik hedefler ile kisa donemdeki fiatller arasinda lgant
kurmayi sglamaktadir (Kaplan ve Norton, 1996). Ayrica DOK isizey
yOneticilere, onemli tim operasyonel d&lcimleri barada tutmayi
zorlandiklari zamanlarda bile, hangi alanlarddel®enin kaydedildii veya
hangi alanlarin ihmal edilgini gdsterebilmektedir (Kaplan ve Norton,
1992).

DOK isletmelerin belirlemi olduklar hedef ve amagclari surdirebilmeleri
icin bir yapi olyturmaktadir (Gumbus ve Lussier, 2006). Bu yapi
icerisindeki amaclar (Kaplan ve Norton, 1996);

« Isletme stratejisinin agiklina kavigturulmasi ve giincelfgiriimesi,
Stratejinin gletme geneline duyurulmasi,

« Birimlerin ve bireylerin hedeflerinin strateji ileyumlu hale getirilmesi,
Stratejik hedeflerin uzun dénemli hedefler ve kibitcelerle bglantisinin
kurulmasi,

Stratejik girsimlerin tanimlanmasi ve diuzenlenmesi,

Iyilestirme amaciyla periyodik performansggelendirmelerinin yapiimasi
ve strateji hakkinda bilgi edinilmegeklindedir.

Kaplan ve Norton ayricasletmenin strateji haritasini tim ganlarin
anlamasi ve bu stratejiyi faaliyetlere détiilerek, bu stratejinin Rarih
olabilmesi icin gucli bir ileim aracini ortaya koymaya cgahistir.
Stratejik harita gletmelerin, stratejilerinin hangi yoéntnde shali veya
basarisiz olacaklarini hizli byekilde gosterebilmesi icin bir yapi@amaya
calisir. Bu cergevede stratejik harita, yoneticileratsjilerinin gecerli olup
olmadgini test edebilme imkani gamaktadir (Yilmaz, 2006).



DOK’nin son yillarda performans 6lgiim tekniklereiginde givenli ve yol
gOsterici bir yaklam olduzu ifade edilmektedir (Sureshchandar ve Leisten,
2005; Carmona ve Gronlund, 2003). Bu gdruardinda yatan nedenlerden
birisi de DOK’(in bir stratejik yonetim araci olark&bul gérmesidir (Souissi
ve Itoh, 2006). Gumbus ve Lussier, (2006) birs@naa sonucunu; Kuzey
Amerika’da yaklalk 1000 sirketten %50 si ve Avrupa’da %401 DOK'
kullanmaktadirlageklinde aciklayarak bu gdagiéri somutlgtirmaktadirlar.
Diger yandan DOK'e yonelik efdriler de literatiirde yer almaktadir.
Ornesin Sureshchandar ve Leisten (2005) DOK ile bekrltik boyutlarin
gOzden kacirggini ve dzellikle grenme ve biyime boyutu tanimlamalarinin
basarisiz oldgunu ileri surmektedirler. Hudson ve gdrleri (2001) ise
DOK'nin performans boyutlarinin  kapsaminin ¢ok igidugunu fakat
Olcimlerin tanimlanmasindaki gkilerin surekliligi icin bir mekanizma
sgglayamadgini ifade etmektedirler. Benzegekilde Neely ve derleri
(2000) DOK’iin bazi alanlarda performansingeiéendiriimesinde yararli
olabilecgini ama odl¢cimlerin nasil benimsengcéizerinde rehbegin az
olmasi nedeniyle DOK’Uin yetersiz bir ara¢ gidau vurgulamaktadirlar.

OTEL ISLETMELER INDE DOK UYGULAMALARI

Otel isletmeleri; talep yoninden yuksek rislgitaasi, gery bir igbirligine
dayanan hizmet dretimi, yiuksek sermaye ihtiyacusall ve uluslararasi
duzeyde hizmet Uretmesi, hizmet stoklama imkaniaimamasi, dier
sektorlerle dgrudan ilgkili olmasi v.b gibi 6zelliklere sahiptirler (Karam,
2007). Ayrica icinde bulunduklari cevre nedeniykgigimle kagl kariya
kalmaktadirlar (Oral, 2005).

Siralanan bu 0Ozellikleri ile otelgletmeleri 6nemli o6lgtide tipik hizmet
isletmelerinin 6zelliklerini yansitmaktadirlar. Hizingletmelerinin Grinleri

ve kendileri kolay bigekilde taklit edilebilec@ icin uzun dénemde vagini
surdurebilmesi tehlikeye débilir. Bu nedenle hizmetletmelerinin uzun
donemde vargini sdrddrebilmesi, rekabet avantaji kazanabilmesi
kaynaklarini etkili ve verimli kullanabilmesi icirdizenli performans
degerlendirme ¢alismalarini yapmalari agisindan 6nemlidir (Carmono ve
digerleri, 2004). Bu kapsamda otefletmeleri agisindan stratejilerinin
performans dgrleme calmalari 6nem kazanmaktadir. Turizm sektdriinde
stratejik yonetim literattiri dikkate alirggnda stratejilerin uygulanmasi ile
ilgili bolimin zayif bir gelfim gosterdgini  (Okumu, 2002) bununla
birlikte DOK ile ilgili calismalarin ¢ok sinirl oldgu anlgiimaktadir. Sinirli
sayida da olsa oteklétmelerinin bu tir olgiimleri yaptiklarini ve DOK
uygulamalarinin var@ini gosteren yayinlar literatirde yer almaktadir
(Evans, 2005).



DOK’U bir érgutiin misyonunu daha gliabilir amagclara, eylemlere ve
performans olgltlerine dositiiren bir ara¢ olarak tanimlayan Evans (2005)
Kuzeyingiltere’deki otelleri kapsayan ve DOK uygulamatainceleyen bir
aratirma yapmgtir. Bu aragtirma Kuzeyingiltere’deki otellerin geni bir
alani kapsayacak gdilikte performans olcutleri (6lctimleri) kullanklarini
ve oOlcimlerin DOK’(i olgturan dort unsurla gkili oldugunu ortaya
koymustur. Bu aratirmada ayrica -bunu ispatlayacak istatistiki 6task
blyukligii olmasa da- otellerin buyukltkleri ve goasizhklarl ile
performans o6lcimleri arasindaski oldugunu tespit edilmitir. Blylk ve
zincir otellerin performans dlgcimine yonelik dahtifa calistiklar
anlailmistir.

Doran ve dierlerinin (2002) cajmasi Amerika Birlgik Devletleri’'ndeki

konaklamasgletmelerinin kullandiklari performans 6lciim sistemlarasinda
DOK’in de yer aldiini gostermektedir. Ayrica DOK'Un kullanifg

konaklama gletmeleri yoneticilerinin DOK’{in slamis oldugu sonuglardan
memnun olmalari yani sira uygulama ygiklarindan kacinildii takdirde
DOK'iin konaklama gletmeleri icin cok yararli bir sistem olgunu

distndukleri ortaya c¢ikngtir.

Atkinson ve Brown (2001)ingiltere’deki otel §letmelerinde kullanilan
performans sistemlerini belirlemek icin veri topkanteknii olarak hem
anketi hem de muilakati iceren bir granayl gercekigtirmislerdir.
Arastirma sonuclarina goére otellerin yatirnmin geri d@drorani, maliyet
kontroli ve karlilik gibi finansal dl¢ttler tzeriadygzunlasirken finansal
olmayan sonuclara da ¢ok 6nem vermedikleri @intastir. Bununla birlikte
oncelikle izledikleri finansal olmayan performarstidleri hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyetidir. Yapilan aggrmada ¢6rneklem grubunda yer alan
otellerden yalnizca bir tanesinin DOK'(i uyguluyolmasi aratirmacilar
tarafindan bu otellerin yeni performans 6lcim sigégine acik olmadiklari
seklinde yorumlannstir.

Denton ve White (2000) konuya farkl bir acidan lggrak konaklama
tesislerinin malkiyet sahipleri ile bu tesisleringten §letmelerin amaclari
arasinda farkhlik oldgunu belirtmektedirler. Yazarlar, muilkiyet sahipten
yatirnmlarinin geri dorgiine y@unlasirken kletmecilerin gelir artina
yogunlastiklarini belirtmektedirler. Yazarlar taraflarin cediklerinin DOK
yardimiyla nasil dizene (uyungtaildigini) konuld@gunu ve yonetim
performansini deerlendirmek gibi cetrefilli birgin tistesinden yine DOK ile
nasil gelindgini gostermek amaciyla White Lodging Service'in givasiz
otel yonetim grubu) DOK uygulamalarinaskin bir 6rnek olay cafmasi
yayinlamglardir. Bu calmanin sonuclarina goregletme iki yil sonunda
birka¢ alanda performans geéfihi saslamistir. Ayrica gelirlerde ve karlilikta



artis sgslanms, tesis sahipleri vesletmeciler daha dnce olmadisekliyle
amagclarinda uyum gkyarak daha fazla faydagamiglardir.

Otel isletmelerinde DOK uygulamalarinigletmelere sgladiklari faydalar
en somutsekilde gdsteren ¢glna Huckestein ve Duboff (1999) tarafindan
yayinlanmgtir. Yazarlar bu cajmalarinda Hilton otellerinin stratejilerinin
nasil DOK ile uyumlstirildigini, yonetim uygulamalarinin DOK’e nasil
uyarlandgini ve ne tir sonucglarin elde edfoti agiklamaktadir. Hilton
otellerinin DOK uygulamasi sonucunda elde ettikfayidalar aagidaki gibi
Ozetlenebilir:

« DOK, yoneticileri hem kisa dénemli hem de uzun dildasarilar igin
tesvik etmistir. Bu kapsamda yoneticiler yalnizca finansal perfansi
desil hizmet performansini da artirmaya gatiglardir.

« Stratejik dizeyde kalite kontrolini giclendirerekarka dgeri
yukseltilmistir.

e Otel calsanlarl arasinda takim cghasini sglayarak, caklanlarin icsel
misteri seklinde algilanipsletmeye bglanmasini sganmstir. Yalnizca
etkin bir 6lcim araci olmasininsgthda c¢alganlar tarafindan yeniliklerin
ortaya cikariimasini giyan bir motivasyon araci olrgtur.

« Performans dgrlemesine b#i olarak dgitilan gelirlerin objektif olmasi
saglanmstir.

» Sistem sayesinde elde edilen en iyi sonuclarin gpdtylasi b&msiz
otellerin de sistemi kullanmalari konusunda cesaretici olmustur.
Bdylece bgimsiz oteller giraltinin énlenmesinden, yastik komfa ve
restorandaki hizmete kadar bir cok konuda ¢ozUgedistirmislerdir.

« Isletmenin strateji ile ilgili bilgilerinin birka¢ tsdiizey yonetici arasinda
kalmasindan ise Hilton yonetimi DOK yardimiyla stjyi tim orgit
icinde dger yaratan bir ileim stirecine dongiiirmistar.

Turkiye'de konu ile ilgili yapilan ¢cagmalar aratirildiginda bu kapsamda
degerlendirilebilecek tek ¢almanin Asca ve Tuncer’in (2006) gleris ve
otel kompleksinden oban bir sletme Uzerinde yaptiklari cana oldigu
anlailmistir. Bu calsmada 6rnek olay yontemi kullanilgar ve calsma
DOK’un 6zellikle bir hizmet gletmesinde nasil uygulanabilgpei
goOstermesi acisindan nitelikli ve 6nemli bir gaadir. Dger taraftan
kaynak taramas! sonucunda Turk otdétimelerinden ne kadarinin ve ne
diuzeyde, gerek performans gdeeme  gerekse  stratejilerini
uygulayabilecekleri bir ara¢c olarak DOK'li kullakidirina iliskin veriye
ulasiimamstir.

DOK’iin  konaklama dletmelerinde uygulanmasi ve yukaridaglaaan
faydalarinin étesinde DOK karisiz sonuclarda ortaya cikarabilir. Doran ve



digerleri (2002) konu ile ilgili yapilngi olan sistematik bir asarmanin
yokluguna rgmen calgmalarinda bu konuyu vurgulagtardir.

ARASTIRMANIN YONTEM i

Bu argtirmanin amaci Alanya’daki dort ve pgildizli otel sletmelerinde
Dengeli Olgim Kartrnin  (DOK) uygulanip  uygulananaagsini
yoneticilerin baky acilari dg@rultusunda belirlemektir. Agtirmanin bu
amacini pektirecek iki hedefi vardir. ilki; isletmelerin buyukIgu,
performans o6lcimlerinde  bir sistemin  kullanihp leallmadgi,
performansin dl¢ctlme silgh ve isletmenin faaliyet sliresi gibi unsurlarin
yoneticilerin bakg acilan tzerinde farkhlik okiurup olgturmadginin tespit
edilmesidir. Dgeri ise performans gerlemede yoneticilerin dncglnin
hangi konular tzerinde ganlastiginin irdelenmesidir.

Bu argtirmaya Alanya’nin konu olmasinin nedenleri: Alamya
Ulkemizdeki gekmis ve onemli turizm merkezlerinden birisi olmasi,
aragstirmacilarin Alanya’da hizli ve gtvenilir veri t@wha imkanlarinin
olmasi ve argirma butcesinin sinirlgn seklinde siralanabilir. Ayrica
argtirmanin doért ve be yildizli otellerle smnirlandirilmasinin iki nedeni
vardir. ilki, bu isletmelerin yatak kapasitesi, sahacmi, cakan sayisinin
coklugu vb. dzellikler acisindan ghrlerine gore biyiik olmalaridikincisi,
bu bilyuklige bali olarak daha profesyonel yonetim ankdgmnna sahip
olduklarinin varsayilmasidir.

Veri toplamak icin anket tekgi kullaniimistir. Bu kapsamda gca ve
Tuncer’in (2006) cagmalari esas alinarak, o gatada DOK’Un boyutlari
ve boyutlari olgturan unsurlar tutum 6lgen bir 6fge dongtirdlmdstdr.
Geligtirilen bu soru formuna konuyla ilgili iki akadergenin gorigleri
alinarak son sekli verilmistir. Sonrasinda ©6n uygulamaya gecilerek
Alanya’da on bgtane otel yoneticisinin formlari doldurmalargEmmstir.

On uygulama 01 Mart 2008 ve 10 Mart 2008 tarihleniasinda
gerceklamistir. On uygulamada elde edilen verilerin guverigrlolgilmis

ve Cronbach alpha deri 0,86 olarak hesaplangtr. Test sonucunda
verilerin genel Cronbach alpha’si Nunnally’in (19®glirttigi 0,7 dizeyinin
Uzerinde gercekimistir. Buradan hareketle anket formunun i¢c uyumunu
sgiladigl ve guvenilirlginin kabul edilebilir dgerde oldgu ifade edilebilir.
Son olarak, 6n uygulama sirecinde Olcekte yer #tarifade anlamlari
degistirilmeden yoneticilerin daha iyi anlayagigekle sokulmglardir.

Arastirmada kullanilan soru formu iki bolimden ghaktadir. Birinci
bolimde yoneticilerin  otel sletmelerinde dengeli 6lcim  kart
uygulamalarina ifkin tutumlarini belirlemeye #kin 15 ifade iceren bir
tutum Olcggi yer almaktadir. Olgekte yer alan ifadeler, deng#tiim
kartinin boyutlarini kapsamaktadir. Her bir ifadeganinda 5'li bir Likert



Olcesi (1= Hi¢c Katilmam, 2= Az Katilirirm, 3= Orta Deret® Katilirm, 4=
Cok Katilinm 5= Tam Katilinm) sunulnguve oteldeki yoneticilerin
ifadelerle ilgili dezerlendiriimelerine olanak geanmstir. ikinci bolimde ise
katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemeygonelik sorulara yer
verilmistir.

Arastirmanin veri toplamagiemi 15 Mart 2008 — 30 Nisan 2008 tarihlerini
kapsayan sure igerisinde gercakh@mistir. Mart 2008 tarihi itibariyle
Alanya’da 27 adet 5 yildizh ve 65 adet 4 yildiplam 92 adet otelin
faaliyetlerini strdardikleri belirlenrtir. Arastirma evreninin ulglabilir
buylklukte olmasi nedeniyle ayrica bir 6rneklem irkighe yodntemi
kullanilmamstir.

Dagitilan anket formlarinin hegletmeden yalnizca bir yonetici olmak tzere
olan yonetici) doldurulmasi gmnms ve daha sonra bu formlar elden
toplanmstir. Arastirma kapsaminda bulunan bazi otel yo6neticilerinin
belirtilen aylarda 6zelsleri nedeniyle gletmelerinde bulunmamalari ve bu
zaman diliminde kendilerini temsil edebilecek hiridelirlemems olmalari,
bazilarinin da agirmaya katki sglamak istememeleri nedeniyle galan
anket formlarindan 68 tanesinin geri d§imiali s&lanms, sonrasinda bir
anket formu yetersiz olgw disinuldigl icin kapsam ginda birakilmy ve

67 anket formu dikkate alinarak gitama evreninin %72,82'si lizerinden
analizler gercekigirilmistir.

BULGULAR VE DE GERLENDIRMELER

Oncelikle elde edilen veriler (izerinden gnananin givenilirlgini

belirlemek amaciyla guvenilirlik testi yapilgrwe Cranbach Alpha derinin

0,84 old@gu anlgilmistir. Ulasilan sonuc kabul edilebilir ger aralginda
yer aldgl icin sonrasinda demografik sorularagkin veriler frekans ve
yuzde analizleri kullanilarak gerlendirilmistir. Bu deserlendirmeye ikkin

bulgular Tablo 1'de topluca sunulmaktadir. Tablo irficelendginde
argtirmaya katillan yoneticilerin  %64,2'sin  erkek, %38jn kadin
yoneticilerden olgtugu anlgilimaktadir.

Tablo 1. Demografik Yapile ilgili Sonuclar

Demografik 6zellikler F %
Cinsiyet Kadin 24 35,8

Erkek 43 64,2

Toplam 67 100
Yildiz Sayisi Dort yildiz 47 71,6




Bes yildiz 19 28,4
Toplam 67 100
18-24 6 9,0
25-34 22 32,8
35-44 23 34,3
Yas 45-54 15 22,4
55-64 1 15
64 Ve Uzeri 0 0
Toplam 67 100
ik Okul 2 3,0
Orta Okul 9 13,4
Lise 16 23,9
Ogrenim Durumu On Lisans 9 134
Lisans 19 28,4
Yiksek lisans 12 17,9
Toplam 67 100
Genel Mudir 25 37,3
isletmedeki goreviniz Genel Muddr Yard. 26 38,8
Diger 16 23,9
Toplam 67 100
0-3 Vil 11 16,4
4-7 21 31,3
Isletmeniz kag yildir faaliyettedir 8-11 22 32,8
12-15 11 16,4
16 Yil ve Uzeri 2 3,0
Toplam 67 100
. Evet 27 40,3
Isl. Kullanilan belli bir performans
olgtim sistemi vardir Hayir 40 59,7
Toplam 67 100
Duzenli Yapmiyoruz 11 16,4
Aylik 36 53,7
Otelin performans dgrlendirmesini | (J¢ ayda bir 11 16,4
ne siklikla yapiyorsunuz Altt ayda bir 5 75
Yilhk 4 6,0
Toplam 67 100

Bu yoneticilerin caktiklar otellerin %71,6's1 dort, %28,4'0 beyildizli
otellerdir.Ya& gruplarn agisindan yapilan glendirme ilk sirayr %34,3 ile



35-44 ya grubu alirken ikinci sirada %32,8 ile 25-34 yaubu almaktadir.
Anket formunu dolduran otel yoneticilerinigigm durumlari incelendiinde
on lisans %13,4, lisans %28,4 ve lisansustl %1@,9iniversite mezunu
yoneticilerin ¢@unlugu olusturdusu gorulmektedir. Ayrica yoneticilerin
%37,3'nlin genel mudir, % 38,8'nin genel midir yads! ve %23,9'nun
genel madart temsil yetkisi olan yoneticilerdenstlgu anlailmaktadir.
Isletmelerin faaliyete bulundw calsma sirelerini analiz edilginde
¢ogunlugu olusturan %32,8’nin 8-11 yil ve %31,3'nin 4-7 yildaaliyette
oldugu belirlenmgtir.  Arastirmaya katilan yOneticilerin  performans
degerlendirmesini  belli bir sistem cercevesinde yaprppmadiklarini
anlamaya yoOnelik soruya verilen cevaplardangetmelerin %40,3'niin bu
isi bir sistem dahilinde yapmazken, %59,7’sinin perfans dgerlemesini
bir sistem dahilinde yaptiklari aglimaktadir. Son olarak performans
degerlendirme gleminin ne siklikla yapilgina iliskin ifadeye gore;
isletmelerin ¢g@unlugunun %53,7 ile busiemi aylik olarak yaptiklari tespit
edilirken, %16,4 ile performans gerlendirmesini dizenli yapmadiklari
tespit edilmgtir.

Anket formunun birinci bélumind ofturan yoneticilerin tutum 6lg@nden
elde edilen veriler Tablo 2.’de Ozetlentii. Ankete cevap veren
yoneticilerin ifadelere katilma duzeyleri frekane ylizde olarak tabloda
gOsterilmitir. Ayrica verilerin aritmetik ortalamasi ve stamtdsapmalari da
ayni tabloda sunulmaktadir.

Tablo 2. Yoneticilerin Degerlendirmelerindliskin Sonuclar

IS £ 2 £

] < @ €

= : |8 E E £

g & g x N &
Performans = © o T
degerlendirmemizde F % F % F % F % F %| Art. Std.

Ort Sapn

karliligr artirmay!i
37| 552 | 21| 31,8 9 (134 O 0 0 0 4,41 0,72

onemsemekteyiz.

birim maliyeti azaltmay!
belirleyici bir faktor olarak 31| 46,3 30| 448 5 | 75| 1| 15/ O 0 4,35 0,68

kullanmaktayiz.

gelirin yikselmesini belirleyici
. 37| 552 | 22| 32,8 7 (10,4 O 0 1] 15| 440 0,79
bir faktor olarak kullanmaktayiz.

nakit doni suresini belirleyici
. 38 56,7 17| 254 12 (17,9 O 0 0 0 4,38 0,77
bir faktor olarak kullanmaktayiz.




verimliligi artirmay!
38 56,7 19| 28,4 9 [(134| 1 1,5 0 0 4,40 0,77

6nemsemekteyiz.

misteri sadakatini 33| 493 | 22| 32| 10| 14| 2 |3, |0 0 4,28 0,83
dnemsemekteyiz. 8 9

misteri memnuniyetini 37 55,2 201 29| 10| 14| O 0 0 0 4,40 0,73
6nemsemekteyiz. 9 9

yeni Urtin/hizmet gejtirmeyi
o 31| 463 | 20| 29,9 14 (20,9 2 | 30| O 0 4,19 0,87
belirleyici bir faktor olarak

| kullanmaktaviz
operasyonel sureci belirleyici bi

36 | 53,7 15| 22,4 13 | 194 3 | 45| O 0 4,25 0,92
faktor olarak kullanmaktayiz.

sorunlart  en aza indirme
. 36 53,7 17| 254 13 |194 1 | 15| O 0 4,31 0,83
onemsemekteyiz.

calsanlarin gitimini belirleyici
. 22 32,8 36| 53,7 7 |10,4 2 3,0 0 0 4,16 0,73
bir faktor olarak kullanmaktayiz.

¢alsanlarin memnuniyetini
belirleyici bir faktor olarak 33| 493 | 24| 358 10 (149 O 0 0 0 4,34 0,72
kullanmaktayiz.

calsanlarin kendilerini
gelistirme olangini 27 | 40,3 28| 41,8 12 | 17,9 O 0 0 0 4,22 0,73
6nemsemekteyiz.

calsanlarin digiincelerine dger
vermeyi belirleyici bir faktor 32| 478 | 28| 418 7 (104 O 0 0 0 4,37 0,67
olarak kullanmaktayiz.

yeni  bir Grin  tasarimini
belirleyici bir faktér olarak| 33 | 49,3 19| 284 14 {209 1 | 15| O 0 4,25 0,84
kullanmaktayiz.

Finansal performans oOlgimlergirketin stratejisinin  uygulamasinin ve
yaratilmesinin karhlikta iyilgme sglayip sg&lamadgini gdsterir. Tipik
finansal hedefler karlilik, blylme, ve hissedar akagari ile ilskidir
(Kaplan ve Norton, 1992). Ayrica finansal performandlgcimi
organizasyonun stratejisini uygulama ve yerinergetye yonelik olarak
temel-plan gelimine katkida bulunmaktadir (Amaratunga, vgedi, 2001).
Calismanin yapildil otel iletmelerinde yoOneticilerin finansal performans
olcimiine ilgkin ifadelere 6nem verdikleri belirlengtir. Ornegin;
“Performans dgerlendirmemizde _ karlgn artirmayl 6nemsemekteyiz”,
ifadesine yoneticilerden 58’si tam ve c¢ok katilmkeadece 9 yonetici orta




derecede katildiklarini belirtgherdir. Ayrica finansal boyut kapsamina
giren dger ifadelere de yoneticilerin katildiklari goriintedtir. Bu
ifadelerden; “Performans gerlendirmemizde_birim maliyeti azaltmayi
belirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz”, if@dine yoneticilerden 61’i
tam ve c¢ok katilirken, 5 yonetici orta derece deildklarini ve bu
yoneticilerden sadece 1 yonetici ise az katildi ifade etmjlerdir.
“Performans dgerlendirmemizde _gelirin yikselmesibglirleyici bir faktor
olarak kullanmaktayiz”, ifadesine yoneticilerderilbtam ve ¢ok katilirken,
7 yonetici orta derecede katildiklarini ve bu ydnketrden sadece 1 yonetici
ise hi¢c katilmadiini ifade etmilerdir. “Performans dgerlendirmemizde
nakit dong suresinibelirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz”, ifgesine
yoneticilerden 55’i tam ve ¢ok katilirken sadeceybetici orta derecede
katildiklarini belirtmglerdir. Son olarak “Performans gkrlendirmemizde
verimliligi artirmay1 6nemsemekteyiz”, ifadesine ise yotneticilerden i57's
tam ve c¢ok katilirken, 9 yo6netici orta derece deildklarini ve bu
yoneticilerden sadece 1 yonetici ise az katihl ifade etmglerdir.

Mdugteri boyutu, mgteri hizmeti ve memnuniyetini etkili birsekilde
sgglamak ve Urin kalitesini arttirmak icirgletmenin yetengnin ortaya
konulmasini sglar (Chiang, 2006). Bdylece bircollétme migteri Uzerinde
misyona sahip olmakta ve st yonetirgletme performansinin nasil oldta
hakkinda bilgi vermektedir (Amaratunga ve gali., 2001). Miteri
boyutunda amaclar; ngieri baglilik oraninin artirlimasi, mieri satin alma
aliskanhklarina ait bilgilerin ardurilmasi, migteri sadakatinin gganmasi
yollarinin bulunmasi ve takibi @a ve Tuncer, 2006), rekabetle fiyat
iliskisi ve pazari boélmeeklinde siralanabilir (Loren, 2002). Cahanin
gerceklatirildi gi otel isletmelerinde yoneticilerin myteri boyutuna 6nem
verdikleri gortlmektedir. Ankete cevap veren yocidgrin, misteri boyutu
kapsamina giren ifadelere katildiklar belirlegini Ornegin; “Performans
degerlendirmemizde_miferi memnuniyetini 6nemsemekteyiz”, ifadesine
yoneticilerden 57’si tam ve ¢ok katilirken sade@eytinetici orta derecede
katildiklarini belirtmglerdir. Bununla birlikte migteri boyutu kapsamina
giren dger ifadeler sunlardir; “Performans derlendirmemizde_mieri
sadakatini 6nemsemekteyiz”, ifadesine yoneticilerden 55'i tam cok
katilirken, 10 yOnetici orta derecede katildiklarwe bu yoneticilerden
sadece 2 yonetici ise az katildiklarini ifade elendir. “Performans
degerlendirmemizde_yeni Urin/hizmet gdilimeyi belirleyici bir faktor
olarak kullanmaktayiz” ifadesine ise cevap verengjitilerin 51'i tam ve
cok katilirken, 14 yonetici orta derecede katildikii ve bu yoneticilerden
sadece 2 yonetici ise az katildiklarini beligenidir.

DOK igin yapilacak i¢ olcimler ngteri tatmin diizeyi tzerinde en bilyik
etkiye sahip ¢ sureclerinden, orgn cevrim stresini, kaliteyi, calanlarin
becerilerini  ve verimlilgi etkileyen faktoérlerden kaynaklanmalidir.



Isletmeler ayrica kendilerinin temel uzmanlik alamiar pazarda strekli
liderligi glvence altina alacak kritik teknolojileri de taamaya ve
olcmeye cakmalidirlar (Kaplan ve Norton, 1992j¢sel § sureci boyutu
oncelikle organizasyonun icsel siire¢ analizidtjsel & sureci performans
beklentilerini baarma icerisindeki mekanizmadir (Amaratunga vgedi
2001). Cakmaya katilan otel yoneticilerinin i¢csal streci boyutuna énem
verdikleri  gorilmektedir. Orngn  “Performans  dgerlendirmemizde
operasyonel suredbelirleyici bir faktor olarak kullanmaktayiz” ifadine
yoneticilerden 51'i tam ve c¢ok katilirken, 13 ydoetorta derce de
katildiklarini ve bu ydneticilerden sadece 3 ydriésie az katildiklarini ifade
etmiglerdir. Bunun yaninda “Performans géelendirmemizde _sorunlari en
aza indirmeyidnemsemekteyiz”, ifadesine yoneticilerden 53’U teencok
katilirken, 13 yonetici orta derecede katildiklarwe bu yoneticilerden
sadece 1 yonetici ise az katgdh belirtmistir. Son olarak “Performans
degerlendirmemizde_yeni bir Grin tasarimibelirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz” ifadesine ise yoneticilerden 52@m ve ¢ok katilirken, 14
yonetici orta derecede katildiklarini ve bu yoériktiden sadece 1 yonetici
de az katildiini ifade etmitir.

DOK oOgrenme ve gefim perspektifi icerisindeki olcumler ger g
perspektifin olanak ggayicisidir. Temelde bu perspektifler bir DOK’'nin
girisini olusturmak icin bir araya getirilrgtir (Niven, 2002). Birsirketin
o6grenme, surekli iyilgme ve yaraticilik yeteggedogrudansirketin deseri ile
baglantilidir. Yani bir sirketin yeni pazarlara girmesi ve gelirleri ile kar
marjlarini yikseltmesi, kisacasi biylumesi ve bugolhissedarlarina daha
fazla kazandirmasi pazara yeni Urlnler sunmagterileri icin daha fazla
deger yaratma ve sletme verimliligini iyilestirme yetengi ile dogru
orantilhidir (Kaplan ve Norton, 1992).

DOK 6grenme ve gefim boyutu organizasyonun gelecekteki geti icin
gerekli kaynaklari gdama ve organizasyonun gelecekteki gerekliliklerini
tanimlayabilmek acisindan ¢ok dnemitiaaktadir. Cablmanin yapildii otel
isletmelerinde, yoneticilerin calarinin yeni fikir ve dguncelerine dger
verildigi ~ sOylenebilir.  Orngin, “Performans dgerlendirmemizde
calisanlarin _dgincelerine dger vermeyi belirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz”, ifadesine yoneticilerden 60’1 tarm ¢cok katilirken sadece
7 vyonetici orta derece de katildiklarini belighardir. “Performans
degerlendirmemizde _cajanlarin memnuniyetinbelirleyici bir faktor olarak
kullanmaktayiz”, ifadesine ydneticilerden 57’si tamn ¢cok katilirken sadece
10 yonetici orta derecede katildiklarini ifade gtendir. Ayrica “Performans
degerlendirmemizde _calanlarin  kendilerini  gejtirme  olan&@ini
onemsemekteyiz”, ifadesine yoneticilerden 55’i taencok katilirken sadece
12 yobnetici orta derecede Kkatildiklarini beligl@idir. Son olarak
“Performans dgerlendirmemizde _calanlarin gitimini belirleyici bir faktor




olarak kullanmaktayiz”, ifadesine yoneticilerderii%&m ve ¢ok katilirken 7
yonetici orta derecede katildiklarini ve bu yoriltrden sadece 2 yonetici
ise az katildiklarini ifade etgherdir.

Yoneticilerin verdikleri cevaplarin aritmetik oréahalari alinarak yapilan
analizde (Tablo 2), yoneticilerin performangedendirme slrecinde en ¢ok
onem verdikleri konularin karlilik (4,41), gelirtar (4,40), verimlilik artg!
(4,40) ve migteri memnuniyeti (4,40) oldiu anlgiimaktadir. Bu sonuglar
Avcrnin  (2005), Akdeniz Bdlgesi'ndeki buyuk o6lceklkonaklama
isletmelerini kapsayan vesléetmelerin performans derlendirmelerinde
kullandiklari dlcitleri inceleyen agirma sonuclariyla ortinektedir. Yazar
argtirmasinda sletmelerin performans gerlendirme konusunda finansal
Olcutlere oncelik verdiklerini ve finansal olmayaltitleri olmasi gerekgi
gibi kullanmadiklari tespitini yaprtir. Benzersekilde bu argtirmada da
yoneticilerin 6ncelii finansal Olgutlere verdikleri gorulmektedir. Burla
birlikte bu calsmada argtirmaya katilan yoneticilerin finansal o6lcutlerin
yani sira miteri memnuniyetini de ayngekilde 6nemsedikleri ortaya
cikmistir.

Yoneticilerin calgtiklar isletmelerden hareketle performans geldeme
unsurlarina baklarinda farkhlgin olup olmadgini anlamak amaciyla
bagimsiz iki 6rnek t-testi ve tek yonli varyans (ANOYAanalizleri
yapilmstir. Bu cercevede yildiz sayisinin dort ya daddenasi ile §letmede
Olcim sisteminin olmasi ya da olmamasi durumundwetyélerin ifadelere
bakglarinda farkhlik olup olmadini anlamak amaciyla iki érnek t-testi
uygulanmgtir. Diger taraftan sletmelerin faaliyet yillarinin veslietmelerin
performans o6lcim sikliklarinin farkkginin yoneticilerin balgi acilarinda
farkhlik ortaya cikarip cikarmagini anlamak icin tek yonli varyans
(ANOVA) analizi uygulanmgtir. Analiz sonucundagletmelerin faaliyette
bulund@gu strenin ve performans gkxleme sikliklarinin farklihiklarinin
yoneticilerin baky acilarinda dgisiklik olusturmadgi ortaya cikmytir.

Bununla birlikte yo6neticilerin caftiklari otellerin  yildiz sayilarinin
yoneticilerin  migteri memnuniyetini 6nemsemelerinde farigdl neden
oldugu (p=0,021) belirlenngtir. Bu darultuda be yildizli otel
isletmelerinde ¢cagan 19 yoneticinin ortalamasi 4,6842 olurken, dddigl
otel isletmelerinde c¢ajan 48 yoneticinin ortalamasi 4,2979 olarak
gerceklgmistir. Bu durum be vyildizh otel Eletmelerinde c¢agan
yoneticilerin performans gerleme sirecinde ngieri memnuniyetini
digerlerine gére daha fazla 6nemsediklerini gosteredikt Benzersekilde
yildiz sayisinin farklifii performans dgrlemede operasyonel sirecin bir
faktor olarak belirlenmesinde (p=0,020) fariddineden olmaktadir. Burada
dort yildizli otel gletmeleri icin ortalama 4,3333 olurkensbgildizli otel
isletmeleri icin ortalama 4,0526 olgtur. Buradan hareketle doért yildizli



otel isletmelerinde cajan yoOneticilerin operasyonel sireci performans
degerlemede daha fazla 6nemsedikleri sonucunglaitalir.

Ayrica, otel gletmelerinde performans gerleme sisteminin var olmasinin
ya da olmamasinin yéneticilerin, gaimlarin memnuniyetini belirleyici bir
faktor olarak kullanmalari konusunda (p=0,045) fidga neden oldgu
gorilmektedir. Bu konu ile ilgili olarak keyildizli otel kletmelerinde
calsan yoneticilerin ortalamasi 4,5926 olurken dortidigli  otel
isletmelerinde c¢a$an yoneticilerin ortalamasi 4,1842 olarak gercghigtir.
Dolayisiyla konuya beyildizli otel sletmeleri yoneticilerinin daha fazla
onem verdii anlssiimaktadir.

SONUC

DOK, dort boyutlu bir performans gerleme araci olmasi yani sira ayni
zamanda stratejilerin uygulanmasi icin kullanilaim btratejik yonetim
aracidir. Ilgili literatir DOK’e olan ilginin yalnizca akadeknidiizeyde
olmadgini, endustrileri olgturan gletmeler tarafindan da ilgiyle
izlenildigini gostermektedir. Bu kapsamda Amerika BijiteDevletleri'nde
ve Ingiltere’deki konaklamasietmelerinde DOK uygulamalarinin vagini
isaret eden yayinlar vardir. DOK Tiirk konaklamgetmeleri acgisindan
degerlendirildiginde  benzeri sonuglarin  heniiz ortaya c¢ikrgadi
gorilmektedir.

DOK ile ilgili konaklama §letmelerini kapsayan uluslararasi galalarin
sonuglari irdelenginde bu argtirmalara katilan yoneticilerinin DOK’Uin
yararli bir yonetim araci olguna inandiklari ve uygulamalarindan memnun
olduklari sonucuna wdmistir. Ozellikle finansal performansin 6tesinde
isletmelerin marka deerlerini, migteri ve hissedarlarin memnuniyetlerini
artirmasi DOK'{in bgarili bulundgu alanlar olarak algilanmaktadir.

Konu Alanya icin irdelenginde burada DOK’Un -dgrudan uygulanmasa
da- boyutlarinin performans ghkrleme silrecinde atamaya katilan
yoneticiler tarafindan dikkate alirigh anlgiimaktadir. Ozellikle finansal
boyutun 6n planda tutulmasingznaen migteri boyutunun da énemsenmesi
ve performans dgrleme sirecinde ngieri memnuniyetinin de 6n plana
cikmasi dikkate d&er bir gelsmedir. Cunkd Gc¢ yil 6énce Avci (2005)
tarafindan yayinlanan Akdeniz Bdlgesi’ndeki buyiigedli otel sletmelerini
iceren bir argtirma bu otellerin performans glerleme stirecinde yalnizca
finansal unsurlara odaklandiklarini belirlgtiti Bu siire zarfinda en azindan
Alanya’daki blyuk olcekli otel sietmeleri acisindan —beyildizli otel
isletmelerinin konu hakkinda daha duyarli giduddstindlirse- gelme
sglandgl ifade edilebilir. Bununla birlikte Brown ve Mcbald'in (1995)
calismasi vyillar ©6nce Amerika Birdik Devletlerinde konaklama



isletmelerinin finansal performansi dlcmenin 6tesindmetici tutumlari,
misteri memnuniyeti, ¢cajanlarin davraslari ve verimlilik élgiimleri gibi
genk bir yelpazede performans olcimi yaptiklarini  gisédtedir.
Dolayisiyla kaydedilen galine heniiz diinya élgitiindegildir. Ozellikle bu
isletmelerin henliz yarisindan@mun performans g@erleme ¢cakmalarinda
belirli bir sistemi kullanmiyor olmalari da gghin yeterli olmadgini
gOstermektedir.

Bu ssamada argirmaya katilan yoneticilerin DOK’Un boyutlarina nalik
olumlu yaklgimlari ve bu yaklgmlarin énemli dl¢iide benzerlik icermesi
DOK’un Alanya'daki ilgili isletmelerde uygulanabilegmin gostergesi
olarak algilanabilir. Fakat unutulmamasi gerekektmdOK’lUin nispeten
yaygin sekilde kullanildgi batili Glkelerle Turkiye arasindaki kulturel
farkhliklardir. Boyacigiller (2000) 6zellikle Amia Birlesik Devletleri
kaynakli yonetim arag¢ ve tekniklerin bu Ulkedeladigi baarilarin dger
Ulkelerde de benzer fmrilari sg@layac&ina dair inammin gecerlilgi
olmadgini ileri sirmektedir. Yazarin bu varsayimindakimét dayanak
noktasini, bu tekniklerin ve araglarin ggtilme sirecinde A.B.D
kaltirinin 6ne cikartilmasi ve buradan hareketlebdetekniklerin dger
Ulkeler icin teorik olarak déru olsa bile uygulamada kulturel farkliliklarin
ortaya c¢ikardil sonuclar nedeniyle barili olamayabilecg olusturmaktadir.
Benzersekilde Kabasakal ve Bodur (2002) bazi batilh ydnetkniklerinin
batili tGlkelerde kullaniimalarinagemen kilttrel sinirlamalar nedeniylesdr
Ulkelerde uygulanamayabilegiai vurgulamaktadirlar.

Alanya’daki otel gletmelerinin yoneticileri yukaridaki belirtilen kanbata
olmak uizere iginde bulunduklari cevresekudtar dikkate alarak DOK'(i
kendi kletmeleriningartlarina uygun hale dostiirtip uygulamahdirlar. Bu
sayede hem performans ggeleme cakmalarinda bir sistem kullanmayan
isletmeler oldukca gelinis bir sistem kullanmaya bkayabilirler hem de bu
degerlendirmeyi ¢cok boyutlyekilde gercekligirebilirler.

Bu aratirmayla balantili olarak arstirmacilar DOK ile ilgili iki konu
Uzerinde ygunlasabilirler. Bunlardan ilki DOK'un c¢ok boyutlu bir
performans dgerleme araci olarak Alanya’daki uygulamalarindaaysat
cikabilecek sorunlarin belirlenmesi ve irdelenmigsidkincisi ise bu
argtirmada on plana c¢ikmayan strateji gine ve strateji uygulama
yonunin dgerlendirilmesidir. Her iki argirmanin nitel arglirma yontemi
ile gerceklgtiriimesi, argtirma slrecinde esneflih salanmasi ve
derinlemesine bilgi edilmesi acilarindan énemlidir.
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