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OZ: Yerli ve yabanci ziyaret¢i sayilarindaki ve cesitliliklerindeki artis, otel isletmeleri arasindaki
rekabeti artirmaktadir. Artan rekabet kosullart neticesinde otel isletmelerindeki birimlerin is siirecleri
biiylik 6nem tagimaktadir. Kat hizmetleri departmant, otel isletmeleri hizmetlerinin 6nemli bir pargasini
olusturmakta ve Orgiitsel basarty1 yiiksek diizeyde etkilemektedir. Bu g¢alismanin amaci, otel
isletmelerinin faaliyetleri kapsaminda kat hizmetleri departmaninin Grgiitsel basariya oranini tespit
etmektir. Calisma kapsaminda bes yildizli iKi otel isletmeSinin kat hizmetleri departmanminda gorev
yapan 16 yoneticisi ile goriismeler gergeklestirilmis, elde edilen veriler igerik analizine tabi tutularak
MAXQDA paket programiyla analiz edilmistir. Calisma neticesinde kat hizmetleri departmani
calisanlarinin orgiitsel yapiya finans, i¢ siirecler, miisteri ve 6grenme-gelisme boyutlarindaki katkilar
degerlendirilmistir. Sonug olarak kat hizmetleri departmaninda yapilan isler; personel egitimi, is
planlamasi, misafir memnuniyeti, is siiresi, israf, personel motivasyonu, personel énemi ve personel
verimi gibi birgok faktoriin bir araya gelmesiyle belirlenmektedir. Kat hizmetleri departmaninin
operasyonel basaris1 ve misafir memnuniyeti bu faktérlerin etkin ve verimli bir bigimde yonetilmesi
neticesinde artmakta, departman ve otel isletmelerinin basarisina katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel basari, Balanced scorecard, Kat hizmetleri departmani

ABSTRACT: The increase in the number and diversity of domestic and foreign visitors increases the
competition between hotel businesses. As a result of increasing competition conditions, business
processes of units in hotel businesses are of great importance. Housekeeping department constitutes an
important part of hotel management services and affects organizational success at a high level. The
purpose of this study is to determine the organizational success rate of the housekeeping department
within the scope of the activities of hotel businesses. Within the scope of the study, interviews were held
with 16 managers working in the housekeeping departments of two five-star hotels, and the obtained
data were subjected to content analysis and analyzed with the MAXQDA package program. As a result
of the study, the contributions of housekeeping department employees to the organizational structure in
the dimensions of finance, internal processes, customers and learning-development were evaluated. As
a result, the work done in the housekeeping department; It is determined by the combination of many
factors such as personnel training, business planning, guest satisfaction, work time, waste, personnel
motivation, personnel importance and personnel efficiency. The operational success and guest
satisfaction of the housekeeping department increases as a result of the effective and efficient
management of these factors and contributes to the success of the department and hotel businesses.
Keywords: Organizational success, Balanced scorecard, Housekeeping department
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EXTENDED ABSTRACT

Literature review

Determination of organizational success factors is an important element for businesses. Reviewing the
business processes of the departments serving in hotel businesses, improving their existing functions,
increasing their contribution to the success of the organization are among the issues that are important
for businesses to stay strong and stay ahead in the competitive environment. In order for hotel enterprises
to stay strong and ahead in the competitive environment, the business processes of the departments that
make up the enterprises have been reviewed, and the issues such as improving their existing functions,
increasing their contribution to organizational success, diversity in service and product, and service
quality have gained importance.

Organizational performance measurements of businesses and their units; It can be measured by
increasing performance and profitability, improvement in organizational and business processes,
reaching given goals, effectiveness in decision making and strength in controlling the organization.
Performance measurement is made in different methods and criteria due to structural differences in
industries and related sectors. Balanced Scorecard is one of the commonly used strategic management
techniques. The Balanced Scorecard, which brings together the performance criteria that businesses have
achieved in the past with the criteria of the factors that will create their future performance, incorporates
traditional financial criteria and has been a model created by colliding with the pressure to gain
competitiveness in the long run. With the goals and criteria in the Balanced Scorecard, the performance
of the enterprise is evaluated in four different dimensions. In this model, there are basic dimensions of
financial, customer, internal process and learning and growth.

The department, known as "housekeeping" in the international language, is responsible for the cleaning
and arrangement of customer rooms and general usage areas in hotel businesses, and covers the
decoration, disinfection and laundry services of the enterprise. The department, which has a wide range
of functions in terms of its functions, is also referred to as the "backbone™ of hotel businesses, as it serves
many areas within the organizational system. The main functions of the housekeeping department are;
room cleaning, general area arrangement and cleaning, hotel decoration and maintenance works,
spraying, organizing works such as laundry. Despite the development of technology, it is not possible
to achieve full success in hotel businesses without the concepts of human and labor. The housekeeping
department, where labor is intense, is one of the operations departments that have achieved success by
serving in harmony with other departments of hotel businesses. While it can bring success to the business
as a result of quality service, a bad service delivery can be reflected in the failure of the business to a
large extent.

Methodology

The universe of this study consists of housekeeping department employees of hotel businesses serving
in Sapanca district (Sakarya), and the study sample consists of sixteen housekeeping managers working
in two hotel businesses operating in Sapanca. The data created using the semi-structured interview
technique were collected in May 2023, transferred to the electronic environment and visuals were
created. Themes and codes related to the subject were created using the MAXQDA 2020 program and
interpreted through tables and diagrams. Content analysis was carried out on the data obtained from the
interview questions and evaluations were made.

Findings and discussion

As a result of the analyzes made, ten codes and four themes with semantic integrity emerged (Figure 1).
After the process; planning the work done in housekeeping, duration of work done in housekeeping
department, staff efficiency, staff motivation, staff training, importance of staff, guest satisfaction,
importance of work done in housekeeping department, waste and excess consumption codes have
emerged. The frequency and percentage information of the codes that emerged after the analyzes are
given in the graph in Figure 2. Staff training code is included in all documents. This finding shows that
among the answers given by the participants, they mentioned the issue of personnel training at least
once. Table 3 contains information about code frequencies. As a result of processing the raw data
obtained after the interviews, the code frequencies are important in terms of showing which important



Orgiitsel basarinin Balanced Scorecard modeli ile yorumlanmasi: Kat hizmetleri calisanlarina yonelik bir arastirma

points the participants touched more. Although there are different codes and themes according to the
information in the table, it is seen that the interviewees mostly emphasize on issues such as personnel
training, the importance of the work done in the housekeeping department, and the planning of the work
done in the housekeeping department.

Results and recommendations

Activities carried out in the housekeeping department; it is determined by bringing together many
elements such as personnel training, business planning, guest satisfaction, work time, waste, personnel
motivation, personnel importance and personnel efficiency. Managing these elements effectively and
efficiently will increase the operational success of the department and guest satisfaction. The quality
and efficiency of the department will contribute to the overall prestige of the institution and provide a
competitive advantage. The success and efficiency of the hotel business will be realized simultaneously
with the success of the department.

When the data obtained after the Balanced Scorecard measurement is evaluated, some suggestions are
offered for hotel businesses and researchers. Suggestions are made through the codes that emerge as a
result of the analysis. In this direction, suggestions for hotel businesses; personnel training, the
importance of the work done in the housekeeping department, the planning of the work done in the
housekeeping department, overconsumption, guest satisfaction, the duration of the work done in the
housekeeping department, wastage, staff motivation, staff importance, staff efficiency codes.
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Giris

Orgiitsel bagar1 faktorlerinin belirlenmesi isletmeler adina énemli bir unsur olmaktadir. Otel isletmeleri
bilinyesinde hizmet veren departmanlarin is siireglerinin gézden gecirilmesi, mevcut fonksiyonlarinin
gelistirilmesi, orgiit basarisina katkisinin artirilmasi, isletmelerin rekabet ortaminda giiglii kalmalar1 ve
onde olmalar1 agisindan 6nemlidir. Turistik mal ve hizmetler tireten otel isletmeleri, siirekli gelisim ve
degisim gosteren turizm endiistrisinde yiiksek rekabet ortaminda faaliyetlerini stirdiirmekte, ilgili pazara
uyum saglayabilmek adina stratejiler gelistirmelidir (Misirli 2002; Bozdemir, 2021). Esnek bir yapiya
sahip olan turizm talebinin yani sira otel igletmeleri tirlinlerinin soyut 6zellikte olmasi rekabet faktoriinii
daha 6nemli hale getirmektedir (Cosar, 2008; Kaya vd., 2021). Rekabet kosullarina uyum saglayabilme
adina otel isletmeleri; isletme ici Orgiit sistemi, orgiitii olusturan birimler, birim i¢ siiregleri, i¢ siireg
performanslari, performans gelistirici unsurlar gibi Orglitsel basariy1 etkileyen faktorleri dikkate
almalidir. Bu dogrultuda, isletmeler agisindan orgiitsel basar1 faktorlerinin tespit edilmesi onemli bir
unsur olmakta, bu tespit islemlerinin de bircok &l¢iim yontemi bulunmaktadir. Isletmeler bu 6l¢iim
yontemleri arasindan vizyon ve amaglarina en uygun olam1 segerek organizasyonlarindaki
performanslarini degerlendirebilmektedir (Kiiciikaltan, 2018).

Kat hizmetleri, otelcilik sektoriinde miisteri memnuniyetini en ist seviyeye ¢ikarmak igin kritik rol
oynayan bir departmandir. Otel konaklamalarinda kat hizmetleri departmani, misafir odalarinin
temizligi, diizeni ve konforunun saglanmasi gibi onemli islevleri yerine getirmektedir. Departman,
miisteri tecriibesini dogrudan etkileyen bir dizi hizmeti yonetmekte, misafirlerin departman 6zelinde ve
otel genelinde olumlu bir izlenim edinmesini saglamaktadir. Bu durum ve etkenlerle kat hizmetlerinde
orgiitsel basarinin gelistirilmesi biiylik 6nem tagimaktadir.

Calismanin amaci, otel isletmeleri faaliyetlerinde 6nemli bir birim olan kat hizmetlerinin orgiitsel
basariya olan katkisini ortaya koymaktir. Bu kapsamda ¢alismada, kat hizmetlerinde 6rgiitsel basarinin
Oonemi vurgulanmakta, otel igletmelerinin miisteri memnuniyetini artiran, operasyonel verimlilik
saglayan ve rekabet giiclerini artiran potansiyel ortaya konmaktadir. Orgiitsel basar1 faktdrlerinin
performans diizeyleri bircok farkli 6l¢lim yontemi ile degerlendirilebilmektedir. Kat hizmetleri
departmani c¢alisanlarinin orgiitsel basariya katkilarinin ortaya ¢ikarilmasina yonelik gergeklestirilen
calisma kapsaminda Balanced Scorecard yontemi ile derinlemesine incelenmektedir.

Otel igletmeleri biinyesinde énemli bir yere sahip olan kat hizmetleri departmaninin orgiitsel basariya
katkisinin ne derece fazla ve hangi acilardan farkli oldugunu ortaya ¢ikarmak, bunun yani sira kat
hizmetlerine oOrgiitsel basarida destek saglama potansiyeli bulunan hususlar1 tespit edebilmek
isletmelerin basarisi igin kritik ve etkili unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu husus ve tespitler
neticesinde elde edilecek bilgi ve unsurlarin ilgili akademik yazina, turizm endiistrisine, otelcilik
sektoriine ve uygulamalarina katki saglamasi muhtemel ¢iktilar olmasi ve olacagi timit edilmektedir.

Literatiir taramasi

Orgiit yonetimi ve orgiitsel basart

“Belirli bir amaca ulagmak i¢in bir araya gelmis insan toplulugu” olarak ifade edilen 6rgiit kavramu ilgili
literatiirde organizasyon, teskilat, isletme, firma gibi bircok kelime ile ayn1 anlamda
kullanilabilmektedir (Bakan vd., 2014; Oztiirk ve Maral, 2015). Orgiitler genel olarak kar amac1 giiden
ve kar amaci giitmeyen seklinde ikiye ayrilmaktadir. Mal ve hizmetlerinden yararlanilan ve temel amaci
kar elde etmek olanlar “kar amagh orgiitler”, belirli bir misyona sahip olarak topluma hizmet eden ve
kar amaci giitmeden fayda saglamak arzusunda olanlar ise “kar amaci giitmeyen orgiitler” olarak ifade
edilmektedir (Cetin, 2012).

Basar1 ve performans, tiim orgiitler igin ortak amagctir. Orgiit yapisi ve ¢evresi, bir sistem igerisinde ele
alinirken bu sistemin elemanlarinin etkili yonetimi, yonetimin vasiflar1 ile orgiitiin basar1 performansi
onemli hale gelmistir. Dolayisiyla orgiit yonetiminde dikkat edilmesi gereken unsurlar, aslinda sistem
igerisinde yer alan bu unsurlardan kaynakli olugsmaktadir. Diger yandan &rgiitiin igerisinde bulundugu,
hizmet verdigi ¢evre duragan veya dinamik olabilecegi igin oOrgiitler de bu degisken ¢evresel sartlar
dogrultusunda basar1 getirecek yonetim yaklagimlarini dogru tercih etmelidir. Bu agidan orgiitler,
yonetimle ilgili faaliyetlerini olagan isleri i¢in devam ettirirken, diger yandan da gelecek ve degisim
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konularinda ¢aba gostermelidir (Akdemir, 2016; Cingdz, 2016). Bu dogrultuda orgiitler teknolojik
gelismeleri ve topluma faydali olaylar1 yakinen takip etmeli, tiim gelismelerin uygulanabilmesi adina
yoneticilik vasfina sahip bireyleri organizasyonlarinda gorevlendirmelidir. Dogru ve sistematik bir
yonetim anlayiginin neticesinde yiiksek performans saglanacak, bu dogrultuda da rekabet iistiinliigii ve
basar elde edilecektir.

Basar1 ve performans kavramlar diginda orgiit yonetiminde énemli olan bagka bir konu da orgiitlerin
cevreleridir. Orgiit cevresinde yer alan unsurlar 6rgiitler igin farklilik gdsterebilmekte, farkli orgiit tiirleri
icin benzerlik durumu da olusabilmektedir. Bu agidan 6rgiit yonetimi i¢in dikkate alinmasi gereken,
orgiit icerisinde ve ¢evresinde yer alan unsurlardan birisinin de orgiitlerin iligkili oldugu i¢ ve dis
paydaslar olmasidir.

Paydaslarla olan iliski yogunlugu o6rgiit tiiriine gore farkliliklar gosterebilse de paydas tabanli yaklagim
felsefesi dahilinde oOrgiitler igin paydas belirlenmesi ve konumlandirilmasi ¢ogu kez ortaklik da
gosterebilmektedir. Ornegin, drgiitlerin i¢ paydaslar1 arasinda yoneticiler, ¢alisanlar, hissedarlar ve/veya
orgiit kurucusu yer alabilirken dis paydaslar arasinda devlet veya kanun ve yonetimden sorumlu idari
otoriteler, misteriler, meslek odalari, tedarikgiler, rakipler, dernek ve vakiflar (Esteban-Lloret vd., 2016;
Konzelmann ve Wilkinson, 2017; Nuseir ve Madanat, 2017) olabilmektedir.

Orgiitlerde performans élciimleri

Isletmelerin performans &lgiimleri, drgiit siiregleri ve faaliyet gosterilen alanlara gore degiskenlik
gosterebilmektedir. Planlama, organizasyon, yonetim ve kontrol isletme yOnetiminin dort temel
islevidir. Performans 6lglimii ve yonetimi, kontrol islevinin en 6nemli faaliyetidir. Bir organizasyonun
amaglarma ulasip ulasmadigi ile ilgili izleme fonksiyonu olan kontrol, performans hedeflerinin
belirlenmesi, performans 6lgme, hedefler ile ulasilan performansi karsilastirarak aradaki farklari
hesaplama ve bu farklarin ortadan kaldirilmasi igin eyleme ge¢gme konularini kapsamaktadir (Coskun,
2006).

Hizla degisen ve gelisen kosullar kapsaminda rekabet¢i ortamda varligini siirdiirme ve basarili olma
gayretinde olan isletmeler, performanslarii gelistirmek ve kalite standartlarini olusturabilecekleri en iyi
uygulamalar1 6grenip kendilerine uyarlamak durumundadir. Bu gelisme ve 6grenmenin harekete gegme
asamasindaki ilk adim orgiit performansinin 6l¢iilmesidir. Bu kapsamda igletmeler performanslarini
6leme konusunda birtakim yéntemler bulmak ve kullanmak durumundalardir (Akin, 2009). Isletmelerin
ve birimlerinin orgiitsel performans olgtimleri; performans ve karliligi arttirma, oOrgiitsel ve is
siireglerindeki iyilesme, verilen hedeflere ulasma, karar vermedeki etkinlik ve orgiitli kontrol etmedeki
glicliiliik ile dlgiilebilmektedir. Performans 6l¢iimii, endiistrilerde ve ilgili sektorlerde yapi farkliliklar
sebebiyle farkli yontemler ve kriterlerle yapilabilmektedir.

Orgiit basarisi ve performans odakli gerceklestirilmis calismalar incelendiginde bu yontem ve kriterlerin
genel ve spesifik yap1 olarak agiklanmakta oldugu goriilmektedir. Yaklasim olarak daha genel
kavramlarla basar1 ve performans iligkilendirildiginde toplam kalite yonetimi, inovasyon yonetimi, proje
yOnetimi, bilgi yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi, orgiitsel stratejiler ve araglar (vizyon tanimi gibi)
ile 6rgiitsel vatandaglikla ilgili davranis konularinda performans 6lgiim modellerinin daha ¢ok balanced
scorecard (dengeli skor kart) ve temelli (kaynak tabanli) yaklagim gibi yontem ve kriterlerin énemli
oldugu degerlendirilmektedir (Haque vd., 2016; Alcaide-Mufioz ve Gutierrez-Gutierrez, 2017; Englert
ve Helmig, 2017; Nazarian vd., 2017; Obeidat, 2017; Sivapragasam ve Raya, 2017; Appiah-Adu vd.,
2018).

Balanced Scorecard

“Dengeli Puan Kart1”, “Dengelenmis Hedef Karnesi”, “Dengeli Skor Kart1”, “Dengeli Degerlendirme
Cizelgesi” olarak da ifade edilen Balanced Scorecard, yaygin olarak kullanilan stratejik yonetim
tekniklerindendir. Isletmelerin gecmiste elde ettikleri performans &lgiitlerinin  gelecekteki
performanslarmi olusturacak etkenlere ait Olgiitlerle bir araya getirilmesini saglayan Balanced
Scorecard, geleneksel finansal 6l¢iitlerini biinyesinde barindiran ve uzun vadede rekabet kabiliyeti elde
etme baskisi neticesinde ortaya ¢ikarilan bir model olmustur. Balanced Scorecard’da yer alan hedef ve
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olgiitlerle isletmenin performansi dort farkli boyutta degerlendirilmekte olup bu boyutlar; finans,
miisteri, i¢ siiregler ile 6grenme ve gelisme seklinde siralanmaktadr.

Finans boyutu (financial): Satis gelirlerindeki biiylime, maliyet yonetimi ve varliklarin kullanimi alt
bagliklarinin yer aldigi finansal nitelikli gosterge ve boyutlar isletmenin hissedarlara veya sahiplerine
nasil goriindiigii hakkinda bilgi vermektedir (Kogel, 2011). Otel isletmeleri 6zelinde bu boyutlar; toplam
faaliyet geliri, oda basina gelir, rekabet durumu, maliyet, departman gelirleri, doluluk orami gibi
oOlciitlerle degerlendirilebilmektedir (Elbanna vd., 2015).

Miisteri boyutu (customer): Isletmenin miisterilere nasil gériindiigiinii gdsteren bu boyutta; yeni
miisteriler, mevcut misteriler, miisteri karlilig1 alt bagliklar1 yer almaktadir (Kogel, 2011). Otel
isletmeleri 6zelinde bu boyut; miisteri karliligi, miisteri memnuniyeti, yeni miisteri kazanma, mevcut
miisteri devamliligi Slgiitleri ile ele alinabilmektedir (Sirin, 2021).

I¢ siirecler boyutu (internal process): Perspektifinde {iriin veya hizmet gelistirme, pazar belirleme,
miisteri yonetimi, operasyon siireci ve ¢evre faktorleri lgiitleri yer alan bu boyut, miisterilerin var olan
ve potansiyel ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bu ihtiyaglara ¢6ziim odakli yaklagilmasini igermektedir
(Kogel, 2011). Otel isletmeleri 6zelinde bu boyut; yeni {iriin, kalite maliyeti, {iriin veya hizmet iiretim
stireci, lirlin veya hizmet hata orani, {iriin veya hizmet satig oran1 ve ¢alisanlara yonelik degerlendirme
uygulamalar gibi 6l¢iitlerle degerlendirilebilmektedir (Kaygusuz, 2005).

Ogrenme ve gelisme boyutu (learning and growth): Perspektifinde beceri, bilgi paylasimi seviyesi, bilgi
teknolojileri altyapisi, bilgi teknolojileri uygulamasi ve orgiit kiiltiirii Olciitleri yer alan bu boyut,
isletmenin uzun vadede gelisme ve ilerleme gosterebilmesi adina ihtiyag duyulan yapiyi
tanimlamaktadir (Kogel, 2011). Otel isletmeleri 6zelinde bu boyut; arastirma ve gelistirme giderleri,
personel devir hizi, personel motivasyonu, personel gelisimi Olgiitleri ile ele alinabilmektedir
(Kaygusuz, 2005).

Kat hizmetleri departmaninin érgiitsel basaridaki rolii

Kat hizmetleri departmani (housekeeping), otel isletmelerinde miisteri odalar1 ve genel kullanim
alanlarmin temizligi ve diizeninden sorumlu, isletmenin dekorasyon, ilaglama ve g¢amasirhane
hizmetlerini karsilamaktadir. Kat hizmetleri departmaninin temel gorevleri arasinda; otel isletmelerinin
varolus gerekcesi olan konaklama ihtiyacini karsilamasi ve oda temizliklerinden sorumlu olmasi,
temizlenen odalarin misafire sunulmadan 6nce temizlik ve mini bar hizmetlerinin eksikliklerinin kontrol
edilmesi ile odalarin satisa hazir hile getirilmesi, odalarin misafir kullanimi 6ncesi temizlik disinda var
olabilecek ariza ve aksakliklarin kontrol edilmesi ve teknik servis departmani ile ortak calisilarak
yatirimin korunmasina katki saglamasi, oda mefrusat ve tekstil malzemelerinin alimi ile ilgili konular1
yiriitmek ve biit¢eleme iglemlerini yapmak yer almaktadir (Denk, 2022).

Kat hizmetleri departmani iglevleri agisindan ¢ok genis bir yelpazeye sahiptir ve orgiit sistemi igerisinde
cok fazla alana hizmet vermesi sebebiyle de otel isletmelerinin “bel kemigi” olarak ifade edilmektedir.”
Departmaninin baglica iglevleri arasinda oda temizligi, genel alan diizenlemesi ve temizligi, otel
dekorasyonu ve bakim isleri, ilaglama, camasirhane gibi islerin organize edilmesi yer almaktadir. Otel
isletmelerinin hizmete sunduklar1 iirlinlerin se¢imlerinde dogru tercihlerde bulunmalari, misafir
memnuniyetine ve buna bagli olarak otel isletmesinin orgiit sisteminin basarisina katki saglamaktadir.
Diger yandan kat hizmetleri departmani agir ig giiciine sahiptir. Misafir memnuniyetinin en iist seviyede
karsilanabilmesi i¢in ¢alisanlarin isi sevmesi, egitim diizeyleri, ¢alisma ortamlar ve fiziki sartlar 5nemli
rol oynamaktadir (Celebi ve Ozer Sari, 2019).

Teknolojinin gelismesine ragmen otel isletmelerinde insan ve emek kavramlar: olmadan tam bagari elde
etmek miimkiin degildir. Emegin yogun oldugu kat hizmetleri departmani, diger departmanlar ile uyum
icerisinde hizmet vererek otel isletmelerinin basariya ulagsmalarmi saglayan operasyon
boliimlerindendir. Elbette kat hizmetleri departmaninda iyi bir hizmet sunumu, isletmeye basari
getirebilecekken kotii bir hizmet sunumu, biiylik oranda isletmenin basarisizligina yol acabilecektir
(Erdem, 2010).
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Konu ile ilgili diger arastirmalar

Tgili literatiirde konu ile ilgili aragtirmalar agirlikli olarak turizm isletmeleri geneli ve daha ¢ok otelcilik
sektori 6zeline yonelik gerceklestirilmistir. Jayawardena ve Munasinghe (2016), calismalarinda turizm
destinasyonlarinda siirdiiriilebilir turizmin performansini 6l¢mek i¢cin Balanced Scorecard yaklagiminin
kullanilmasini ele almis, bir diger calismada ise otelcilik sektoriinde Balanced Scorecard yaklagiminin
uygulanmasint ele almmistir (Martins ve Silva, 2018). Her iki calismada da bu yaklasimin ve
uygulamanin isletmedeki hizmetlerin kalitelerini yiikseltebilecegi, misafir tecriibelerini gelistirebilmek
adina hizmet uygulamalarina ve is orgilitlenmelerine odaklanilmasi gerektigi sonuglarina ulagilmistir.
Yine farkli bir ¢alismada (Dlamini vd., 2020), turistik destinasyonlardaki turizm isletmelerinde
performans degerlendirmesi amaciyla Balanced Scorecard kullanimi iizerine bir uygulama yapilmis ve
Balanced Scorecard’in turizm isletmeleri i¢in Ozellikle yenilikgilik, bilgipaylagimi, giiven kiiltiirii,
planlama ve vizyon konularinda uygun bir performans 6l¢iim araci oldugu sonucuna varilmigtir. Bir
diger caligmada da (Aghaei vd., 2013), kii¢iik 6l¢ekli turizm isletmelerinin basarisinin 6l¢iilmesi i¢in
Balanced Scorecard'n kullanimi1 Onerilmistir. Konu ile ilgili yazarlar, turizm isletmelerinin sadece
finansal performanslarini degil, ayn1 zamanda miisteri, i¢ siiregleri ve 6grenme ve gelisme alanlarini da
g6z oniinde bulundurmalari gerektiginin 6nemini vurgulamiglardir. Garcia-Sanchez ve Martinez-Ruiz
(2016) de calismalarinda turizm igletmelerinde stirdiiriilebilirlik performansinin 6lgiilmesinde Balanced
Scorecard yaklasiminin kullanimini ele almig, Balanced Scorecard’in siirdiiriilebilirlik performansini
Olemek icin farkli boyutlar1 kapsadigini ve turizm isletmelerinin siirdiiriilebilirlik performansini 6lgmek
icin kullanilabilecek bir ara¢ oldugunu belirtmislerdir. Bahsi gecen calismalarda da goriilmektedir ki;
Balanced Scorecard teknigi otelcilik sektoriinde ve turizm isletmelerinde sunulan hizmet anlayisindaki
kalite unsurunun daha iyi yerlere gelmesi ve konuklarin almis olduklari hizmetlerin gelistirilmesi
konularma odaklanmaktadir.

Y ontem

Kat hizmetleri departmaninda hizmet veren yoneticilerin orgiitsel basartya yonelik goriislerinin
Balanced Scorecard modeli araciligiyla degerlendirilmesinin amaglandigi bu ¢alisma tanimlayici bir
arastirma olarak tasarlanmistir. Calisma, bir konu ile ilgili detayli bilgi toplamanin gerektigi durumlarda
kullanilan nitel arastirma tiirii kapsaminda fenomenolojik desende tasarlanmistir (Coskun vd., 2017).
Aragtirmacinin evrenini Sapanca ilgesinde (Sakarya) hizmet veren otel isletmelerinin kat hizmetleri
departmani yoneticileri, 6rneklemini ise Sapanca’da faaliyet gosteren turizm igletmesi belgeli, bes
yildizli iki otel isletmesinin kat hizmetleri departmaninda gorev yapan 16 yonetici olusturmaktadir.
Aragtirmacinin 6rneklemden beklenen yarar1 saglamasi diisiincesi kapsaminda olabildigince kiiciik fakat
yeterince temsili bir 6rneklem tercihi, evreni temsil yetenegi bakimindan yeterli olarak goriilmiistiir
(Ergin, 1992).

Caligma verileri igin Sakarya Uygulamal Bilimler Universitesi Rektorliigii Etik Kurulu tarafindan
09.06.2023 tarih ve E.86588 sayil1 etik kurul onay1 alinmus, veriler nitel veri toplama yontemi olan yar1
yapilandirilmis goriigme formu kullanilarak elde edilmistir. Alinan yanitlarin diizenlenebildigi ve soru
formunun gelistirme 6zgilrligi oldugu bu teknik kapsaminda katilimcilara yoneltilen sorular ilgili
literatiirden yararlanilarak hazirlanmis, “Turizm Isletmeciligi” disiplininden iki akademisyen goriisii ile
desteklenmistir. Caligma kapsaminda katilimcilara yoneltilen sorular sunlardir;

e Kat hizmetleri departmaninda yapilan temizlikler esnasinda kullanilan kimyasallarin maliyetini
kontrol altinda tutmak i¢in kimyasal kullanim uygulamalar1 nelerdir?

e Kat hizmetleri departmaninda odalarda misafirlerin hizmetine sunulan buklet malzemelerinin
maliyetini kontrol altinda tutmak i¢in yapilan uygulama yontemleri nelerdir?

e Kat hizmetleri departmaninda miisteri memnuniyeti ig¢in yapilan ¢alismalar nelerdir?

e Kat hizmetleri departmaninin otel igerisinde misafir memnuniyetine etkisi nedir?

e Kat hizmetleri departmaninda otel 6rgiit sistemi igerisinde odalarin temizlenme siirecini daha hizh
hale getirmek i¢in yapilan uygulamalar nelerdir?

e Kat hizmetleri departmaninda genel alan temizliklerinde yatirimin korunmast i¢in yapilan temizlik
ve bakim igleri nelerdir ve hangi periyotlarda yapilmaktadir?
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e Kat hizmetleri departmaninda ise baslayan personelin egitim siiresi ve egitim programi nasil
belirlenmektedir?

e Kat hizmetlerinde ¢alisan personelin bir {ist pozisyona gecisi asamasinda gelisimine katkida
bulunacak egitim rotasyonu yapilmakta midir ve personele uygulanan siire¢ nasil ilerlemektedir?

Veriler, Mayis 2023 doneminde toplanarak elektronik ortama aktarilmis ve gorseller olusturulmustur.
Elde edilen veriler MAXQDA 2020 programi kullanilarak konu ile ilgili tema ve kodlar olusturularak
tablo ve diyagramlar araciligiyla yorumlanmigtir. Goriisme sorularindan elde edilen veriler iizerinden
de icerik analizi yapilarak degerlendirilmelerde bulunulmustur. Katilimcilar analiz asamasinda K1, K2,
K3 ... seklinde ifade edilmektedir.

Bulgular

Katilmcilarla ilgili bulgular

Tablo 1°de katilimcilarin sosyodemografik ozellikleri verilmistir. Arastirmaya katilan kat hizmetleri
yoneticilerinin sSosSyodemografik birtakim unsurlara gore dagilimlar: sunulmustur. Tablo 1’de gorildigii
gibi katilimcilarin ¢ogu erkek (%75), daha ¢ok 31-40 yas araliginda (%37,5) ve yarisi lise mezunundan
olusmaktadir. Katilimcilarin sektér deneyimleri daha ¢ok 6-10 yil arast (%31,25), departman
deneyimleri 1-5 yil ve 11-15 yil aras1 (%31,25’er), 6rneklem igletmesinde ¢aligma siireleri ise daha ¢ok
11-15 yil arasidir (%37,5).

Tablo 1: Katilimcilarin sosyodemografik 6zellikleri

Degisken Kategori N %
L. Kadin 12 75
Cinsiyet Erkek 4 25
21-30 5 31,25
Yas 31-40 6 37,5
41-50 5 31,25
Lise 8 50
Egitim Durumu On lisans 6 37,5
Lisans 2 12,5
Turizm isletmeciligi 1 6,25
Konaklama Isletmeciligi 1 6,25
Egitim Alam Turizm ve Otel Isletmeciligi 4 25
Turizm ve Seyahat Hizmetleri 2 12,5
Diger (Lise) 8 50
1-5 y1l aras1 4 25
. L. 6-10 y1l arasi 5 31,25
Sektor Deneyimi 11-15 yil arast 4 25
16-20 yil arasi 3 18,75
1-5 yil aras1 5 31,25
Kat Hizmetleri 6-10 y1l arasi 3 18,75
Deneyimi 11-15 yil arasi 5 31,25
16-20 yil arasi 3 18,75
1-5 y1l aras1 4 25
Isletmede Calisma 6-10 y1l arast 4 25
Siiresi 11-15 yil aras1 6 37,5
16-20 yil arasi 2 12,5

Verilerin kodlanmasi ve icerik analizi
Katilimcilarla gergeklestirilen goriigmeler sonucunda elde edilen veriler ilgili literatiirden yararlanilarak

“finans”, “i¢ stiregler”, “miisteri” ile “6grenme ve gelisme” boyutlar kapsaminda ele alinmistir (Kaplan
ve Norton, 1992; Giiller, 2008; Kogel, 2011; Ali vd., 2016). MAXQDA 2020 analiz programinda
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gergeklestirilen tiimevarimsal kodlama neticesinde kod birlikte olusum modeli olusturularak boyutlarla
ilgili kelime bulutlar1 ve frekans degerleri olusturulmustur.

Goriismeler neticesinde toplanan veriler metin formatina doniistiiriilerek paket program kullanilmis ve
analiz edilmistir. Bu siiregte ilk olarak metin igerisinde detayli kodlama yapilmig, sonrasinda kodlama
siireci iki kez yazar grubunca tekrar edilmistir. Ilgili arastirma disiplini kapsaminda daha 6nce ¢aligmalar
yiirlitmiis, benzer analizler gerceklestirmis iki uzman tarafindan kontrol edilerek kodlar belirli temalar
etrafinda birlestirilmis, yorumlanmis ve siire¢ tamamlanmustir. Sekil 1°de yaratict kodlama siireci ve
kodlarin temalar altinda birlestirilmesi verilmistir.

Sekil 1’de goriildiigl gibi, yapilan analizler neticesinde 10 adet kod, kodlarin bagl oldugu ve anlamsal
biitiinliik tasiyan dort tane de tema ortaya ¢ikmustir. Siire¢ sonrasi; kat hizmetlerinde yapilan islerin
planlanmasi, kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin siiresi, personel verimi, personel
motivasyonu, personel egitimi, personelin 6nemi, misafir memnuniyeti, kat hizmetleri departmaninda
yapilan iglerin 6nemi, israf ve fazla tiikketim kodlar1 ortaya ¢ikmigtir. Bunlara bagli olarak ise ig siiregler,
miisteri memnuniyeti, 6grenme ve gelisme ile finans ve maliyet temalar1 olusturulmustur.

Sekil 1: Yaratici kodlama siireci ve kodlarin temalar altinda birlestirilmesi
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Analizler sonrasinda ortaya ¢ikan kodlarin yiizde dagilim bilgileri Sekil 2°deki grafikte yer almaktadir.
Kodlu belgeler grafiginde kodlarin belgeler toplamindaki orani gértilmektedir. Grafikte yer alan bilgiler
gostermektedir ki, personel egitimi kodu belgelerin tamaminda yer almaktadir. Bu bulgu katilimcilarin
verdigi yanitlar arasinda en az bir kez personel egitimi hususuna degindiklerini gostermektedir. Kat
hizmetleri departmanindaki islerin 6nemi, fazla tiiketim ve kat hizmetleri yapilan islerin planlanmasi
kodlar1 gortismelerle ilgili analizlerin %87,5’inde bulunmaktadir. Diger yandan; israf %75, misafir
memnuniyeti ile kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin siiresi %68,8, personel motivasyonu
%62,5, personelin dnemi %43,8 ve personel verimi %37,5 ile grafikte yer alan diger kodlar arasinda yer

almaktadir.
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Sekil 2: Kodlu belgeler grafigi
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Tablo 2’de goriismelerdeki kodlarin metin igerisindeki yiizde dagilimlar1 verilmistir. Tablo 2°de her bir
goriisme metni igerisindeki kodun yiizdelik oranlarda kodlanmasi1 hacimsel olarak ifade edilmektedir.
Birinci goriismeci (K1) ifadelerinin metin olarak desifre edilmis kisminin %2,1°i fazla tiiketim koduyla
kodlanmistir. Bu istatistiki veri araciligiyla hangi katilimcinin hangi kod baglamindaki konuyla ilgili ne
yogunlukta bilgi aktarimi sagladigini yorumlayabilmek miimkiindiir.

Tablo 2: Goriismelerdeki kodlarin metin icerisindeki yiizde dagilimlar

Kod K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8 K9 K10 K11 K12 K13 K14 K15 K16

Finans ve Maliyet
Fazla Tiiketim 2,1 31 31 58 47 2,7 8,9 55 4,4 6,3 25 5 2,1 2,9

Israf 6 4,2 4,6 54 2,6 45 6,1 45 18 2,7 2,9 15

Miisteri Memnuniyeti

Kat Hizmetleri Departmaninda 51 31 54 54 10,4 8,9 55 6,7 10,4 10 38 5 13 31

Yapilan islerin Onemi

Misafir Memnuniyeti 9,9 16 42 3,2 2,8 17 17 18 31 4.8 32
Personel Onemi 6 23 25 6.3 51 2,2 24

s Siiregleri

Kat Hizmetleri Departmaninda 7 2,6 75 31 84 104 9,6 52 4,2 28 84 54 2,2 91
Yapilan islerin Planlanmast

Kat Hizmetleri Departmaninda 6,8 54 25 55 6,3 57 7 9,9 2,8 5 1
Yapilan [slerin Siiresi

Personel Verimi 39 18 35 52 78 49

Ogrenme ve Gelisme
Personel Egitimi 125 10,6 12,3 8,8 153 75 51 6,9 32 47 11,9 52 8,8 6 33 75

Personel Motivasyonu 2,7 4.9 3 71 54 53 45 07 2,6 2,8

Tablo 3’te kodlarin frekans ve yiizde dagilimlar1 verilmistir. Gériismeler sonrasinda elde edilen ham
verilerin iglenmesi neticesinde katilimcilarin hangi énemli noktalara daha ¢ok degindigini gostermesi
bakimindan kod frekanslar1 6nemlidir. Tablo 3’te goriildtigii gibi farkli kodlar ve temalar ¢ikmakla
birlikte goriismecilerin daha ¢ok personel egitimi, kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin 6nemi
ve kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin planlanmasi gibi konulara vurgu yaptiklar
goriilmektedir. Ornegin personel egitimi kodu kirk bes kez kodlanmis ve toplam kodlama igerisinde
%22,73 oraninda yer almistir. Personel verimi ise yedi kez kodlanmig ve toplam kodlama igerisinde
%3,54 oraninda yer almistir.
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Tablo 3: Kodlarim frekans ve yiizde dagilimlari

Kodlar Frekans %

Personel Egitimi 45 22,73
Kat Hizmetleri Departmaninda Yapilan Islerin Onemi 25 12,63
Kat Hizmetleri Departmaninda Yapilan Islerin Planlanmasi 25 12,63
Fazla Tiiketim 22 11,11
Misafir Memnuniyeti 17 8,59
Kat Hizmetleri Departmaninda Yapilan Islerin Siiresi 17 8,59
Israf 16 8,08
Personel Motivasyonu 13 6,57
Personel Onemi 11 5,56
Personel Verimi 7 3,54
Toplam 198 100

Tablo 4’te kod kesisimleri ile ilgili bilgiler ve kodlarin kesistigi ifadeler yer almaktadir. Bu durum ilgili
kodlarin ifade ettigi kavramlar arasinda bir iliskiden s6z edilip edilmemesini miimkiin kilmaktadir.
Tablodaki degerler (0, 1) kodlarin arasindaki kesisimlerin sikligin1 géstermektedir. Bu durumda bir ifade
ile ilgili hangi kodlarin kodlandigi ve hangi kodlarn birbirleri ile ilgili olduklar: analiz edilebilmekte,
kesisme goriilen kodlar arasinda yorum miimkiin olmaktadir.

Tablo 4: Kod kesisim matrisi

Yapila . Person Personel Yapilan Person
n Misafir Personel : P,
A P el e s Motivasyon Islerin A
Islerin Memnuniyeti - . Egitimi Islerin
P . Onemi u Planlanmasi P
Onemi Siiresi

Fazla Yar‘:lla
Kod Sistemi Tiiketi israf

Verimi

Finans ve

Maliyet\Fazla 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
Tiiketim

Finans ve
Maliyet\israf
Miisteri
Memnuniyeti\Kat
Hizmetleri
Departmaninda
Yapilan islerin
Onemi

Miisteri
Memnuniyeti\Misafi 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
r Memnuniyeti

Miisteri

Memnuniyeti\Person 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0
el Onemi

Ogrenme ve

Geligim\Personel 0 1 0 1 1 0 0 1 1 0
Egitimi

Ogrenme ve

Geligim\Personel 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
Motivasyonu

I¢ Siiregler\Kat

Hizmetleri

Departmaninda 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0
Yapilan islerin

Planlanmasi

i¢ Stiregler\Kat

Hizmetleri

Departmaninda 0 0 0 0 1 1 1 0 0 0
Yapilan islerin

Stiresi

i¢ Stiregler\Personel 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Verimi

0 0 0 0 0 1 0 1 0 0

Finans boyutu bulgular

Finans boyutu altinda “fazla tiiketim” ve “israf” kodlar1 yer almistir. Kodlama siirecinde “israf” ile
kodlanan ifadeler, bir {iriin veya hammaddenin verimsiz kullanilmasi, ziyan edilmesi, bosa harcanmasi
konulari ile iligskilendirilmektedir. Diger yandan “fazla tiikketim”, bir iriin veya hammaddenin
gerektiginden fazla tiiketilmesi ile anlamlandirilmaktadir. Birbirlerine benzer goriinen bu iki kod
arasindaki en temel farklilik, israfin geri doniistlirilme 6zelligidir. Fazla tiikketim ise ideal miktardan
fazlasinin harcanmasini ifade etmektedir. Tablo 3’te goriildiigii lizere “fazla tikketim” yirmi iki kez,
“israf” ise on yedi kez kodlanmistir. Bu durum katilimcilarin fazla tikketimle ilgili ifadelere israf koduna
oranla biraz daha fazla degindikleri anlamina gelmektedir.

Kodlarin ve kodlama mantiginin daha iyi anlagilmasi i¢in agisindan katilimcilardan alinan bazi goriisler
su sekildedir:

839



840

BAUNSOBED, 2023, 26(50), 829-848 Giilazem BERK, Ceyhun AKYOL, Orhan BATMAN

“Kimyasallarin konsantre kullanimi seyreltme oranlari otomatik olarak ayarlanmalidir. Temizlik
vapmak fazla kimyasal kullanmak degildir.” (Fazla tilketim olarak kodlanan ifade).

“Bazen kimyasal yerine odalarda yarim kalan sampuan ve dus jeli gibi iiriinler toz alma veya dus
cami ytkamada ¢ok etkili olduklar: gozlemlendigi i¢in kullanilmaktadir.” (Israf olarak kodlanan
ifade).

Israf ve fazla tiiketim kavramlarmin arasindaki farktan dolay1, bu iki kodun Tablo 4’te yer alan bilgileri
kapsayan kod kesisim matrisinden de anlagilacagi lizere kesistigi ifadeler bulunmamaktadir.

Miisteri boyutu bulgulari

Bu temada toplanan kodlar; “kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin 6nemi”, “misafir
memnuniyeti”’ ve “personelin 6nemi” olmustur. “Kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin 6nemi”
kodu; departman calisanlarinin gerceklestirdigi faaliyetlerin isletmenin basar1 ve performansina etkisini
ifade etmektedir. “Misafir memnuniyeti” kodu isletmeden hizmet alan tiiketicilerin memnun olmasi ve
aldiklar1 hizmetten tatmin olmasi olarak aciklanmaktadir. “Personelin 6nemi” kodu ise ilgili
departmanda calisan personelin kendi niteliklerinin 6nemini belirtmekte olup isin 6neminden ¢ok
bireyin 6nemine odaklanmaktadir. Tablo 3’te goriildiigii gibi “Kat hizmetleri departmaninda yapilan
islerin 6nemi” kodu yirmi bes kez kodlanmis olup miisteri temasi igerisinde en fazla kodlanan kod olarak
one cikmaktadir. “Misafir memnuniyeti” on yedi, personelin 6nemi ise on bir kez kodlanmistir. Bu
durum, katilimcilarin ilgili departmandaki islerin 6nemine daha fazla vurgu yaptiklar1 ve 6nemsedikleri
seklinde aciklanabilmektedir. Bu durum, iki kodun ifade ettigi kavramlar arasinda bir iliski oldugu
yoniindedir.

Kodlarin ve kodlama mantiginin daha iyi anlagilmasi i¢in katilimcilardan alinan birkag atif su sekilde
verilmektedir:

“Temiz ve hijyenik bir tatil hizmeti veren kat hizmetleri departmani otel isletmesinin bel
kemigidir. Kat hizmetleri goreviileri odalart temizlemez ise odalar satilamaz.” (Kat hizmetleri
departmaninda yapilan islerin 6nemi olarak kodlanan ifade).

..... misafirlerin 6zel giin ve notlarinin kendilerinin gelmeden hazirlanmasi misafir
memnuniyetine katki saglayan uygulamalarimiz arasindadir” (Misafir memnuniyeti olarak
kodlanan ifade).

“Personelin zamamnda ve kaliteli hizmetinden yararlanan misafirler otel icerisinde tiirlii
olumsuzluklar yasamis olsa bile rahat uyuduklar: bir odada her seyi unutabilirler.” (Personelin
onemi olarak kodlanan ifade).

Tablo 4’te yer alan bilgiler dogrultusunda kodlarin birbirleri ile iligkisi incelendiginde kat hizmetleri
departmaninda yapilan igleri onemi kodu ile personelin 6nemi kodunun bir kez kesistigi goriilmektedir.
Bu durumda bu iki kodun ifade ettigi kavramlar arasinda bir iligkiden s6z etmek miimkiindiir. Misafir
memnuniyeti kodu ile personel egitimi kodu arasinda da bir kez kesisme goriilmektedir. Buna gore bir
ifade her iki kod ile kodlanmistir ve bu durumda misafir memnuniyetinin personelin egitimi ile ilgili
oldugu soylenebilmektedir.

I¢ siire¢ boyutu bulgulart

Bu tema altinda; “kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin planlanmasi”, “kat hizmetleri
departmaninda yapilan islerin siiresi” ve “personel verimi” kodlamalar1 yapilmistir. “Kat hizmetleri
departmaninda yapilan iglerin planlanmas1” departman biinyesindeki faaliyetlerin koordine edilmesi,
takvimlendirilmesi ve yiiriitiilmesi ile ilgili konular1 kapsamaktadir. “Kat hizmetleri departmaninda
yapilan iglerin siiresi” departmandaki faaliyetlerin aldigi zaman, bu zamanin daha aza indirilebilmesi,
zamandan tasarruf saglayabilecek etkenler ve zaman yoOnetimi ifadelerini kapsamaktadir. ‘“Personel
verimi” kodu ise ilgili departmandaki calisanlarin is yasamindaki verimlilikler, bu verimliliklerin
¢ogaltilmast ve bu verimlilige etki eden unsurlar1 igermektedir. Kat hizmetlerinde yapilan islerin
planlanmasi kodu 25 kez, kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin siiresi 17 kez, personel verimi
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ise 7 kez kodlanmistir. Bu siklik istatistigi, gorligmecilerin ilgili hususlara dair ne kadar vurgu yaptigim
ve bunlara ne kadar 6nem verdigini ortaya koymaktadir.

Gortisme desifrelerinde ilgili kodlar ile yapilan kodlamalara birebir 6rnekler vermek kodlama siirecinin
daha iyi anlagilmasina yardimci olacaktir:

“Yiizeye ve zamana gore periyodik planlama binamn fiziki yapisi géz oniinde bulundurularak
yapulir. Otel isletmelerinin calisma sekillerine gore planlar degiskenlik gosterebilir.” (Kat
hizmetleri departmaninda yapilan islerin planlanmasi olarak kodlanan ifade).

“Kat hizmetlerinde oda yapimini hizlandiracak en biiyiik etken siire tutularak oda hizmetinin
verilmesidir.Bu durum, tiim personel igin tutulan siirede personelin yavag kaldigi ve/veya yanlis
uyguladigi  kissmlarin - birebir kendisine gosterilmesini  saglayacaknr.” (Kat hizmetleri
departmaninda yapilan islerin siiresi olarak kodlanan ifade).

“Stireklilik basaryn getirir. Stirekli ayni odalari temizleyen eleman odalart iyi tamdig icin eli
daha ¢ok pratik kazanir.” (Personel verimi olarak kodlanan ifade).

Tablo 4’te yer alan kod kesisim matrisi bilgileri dogrultusunda kat hizmetleri departmaninda yapilan
islerin planlanmasi kodunun, kodlama iglemleri esnasinda ii¢ farkli kod ile kesistigi goriilmektedir. Bu
kesisme, bir ifadenin birden fazla kod ile kodlandigini ifade etmektedir. Kesismenin oldugu kodlar; fazla
tiikketim, israf ve personel egitimi olmustur. Bu durumda kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin
planlanmasinin fazla tiikketim, israf ve personel egitimi ile alakasinin bulundugunu belirtmek yerinde
olacaktir. Bu durumun beklenen bir sonug oldugu sdylenebilir. Hangi departmanda hangi faaliyet olursa
olsun israf, fazla tiiketim ve egitim gibi unsurlarin planlama faaliyetleri ile iyilestirilmesi miimkiindjir.

Kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin siiresi koduyla kodlanan kisimlarin {i¢ farkli kod ile
kesistigi goriilmektedir. Bunlar; personelin 6nemi, personel egitimi ve personel motivasyonu kodlaridir.
Bu durum bahsi gecen kodlarin ifade ettigi hususlarin, kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin
stiresiyle bir alakasi oldugunu ortaya koymaktadir. Anlagilmaktadir ki personelin 6nemi, personelin
egitimi ve motivasyonu, kat hizmetleri departmanindaki islerin ne kadar vakit aldigini dogrudan
degistirebilmektedir.

Personel verimi ile kodlanan kisimlarin, kod kesisim matrisinden de goriilecegi gibi diger kodlar ile
kodlanmadig1 goriilmektedir. Bu durumda goriismecilerin personelin verimi kavramimi diger
hususlardan bagimsiz olarak degerlendirdikleri ve goriismelerde bu hususa dair goriislerini bagimsiz
olarak aktardiklar1 anlasilmaktadir.

Ogrenme ve gelisme boyutu bulgular

Bu tema altinda “personel egitimi” ve “personel motivasyonu” kodlamalari yapilmigtir. “Personel
egitimi”, ilgili departman personelinin mesleki anlamda daha nitelikli bir konuma ulagsmalar1 gayesiyle
yapilan egitim ve gelistirme faaliyetlerini ifade etmektedir. “Personel motivasyonu” ise kat hizmetleri
departmani personelinin motivasyon, aidiyet ve mutluluk duygularim arttirmaya yonelik gayretleri ifade
etmektedir. “Personelin egitimi” kodu kirk bes, “personel motivasyonu” kodu on ii¢ kez kodlanmustir.
Tablo 3’te goriilebilecegi gibi tiim kodlar arasinda en ¢ok kodlanan “personel egitimi”, katilimcilarin en
fazla iizerinde durdugu konu olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Katilimcilarin belirttigi hususlarin vurgular ile bir kelime bulutu olusturulmustur. Sekil 3’te goruldgi
gibi bu kapsamda kat hizmetleri departmaninin; konforlu ve temiz bir ortam saglama, misafir
deneyimleri, hizmet kalitesinin ylikseltilmesi, personel egitimi, kimyasal kontrolii, malzeme bakimi,
hizmet uygulamalari, is orgiitlenmesi konularina odaklandig: tespit edilmistir. Bu vurgu konular1 otel
isletmelerinin misafirlerine kaliteli ve memnuniyet saglayan hizmetler sunmasina katkida bulunan
onemli unsurlar arasinda yer almaktadir.

Kodlarin ve kodlama mantiginin daha iyi anlasilmasi i¢in kodlama yapilan metinden birebir alintilar
verilmistir:
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“..... kimyasallarin dogru yontemler ile kullanilmasi igin aylik egitimlerin verilmesi” (Personelin
egitimi olarak kodlanan ifade).

“Yeni ise baslayan personel genel otel tamitim egitimleri verildikten sonra yapacag ise gore
deneyimli bir personel yaminda bir hafta sadece egitim alarak birlikte ¢aligtiriir.” (Personelin
egitimi olarak kodlanan ifade).

“.... personelin giizel ve kaliteli yemek yemeleri, ¢ay ve kahve molalarimin olmast ve
kullanabilmeleri, personel kafeteryasinda personele sunulan hizmetlerpersonel motivasyonunu
etkiledigi icin motive personel daha hizli oda yapabilmektedir” (Personel motivasyonu olarak
kodlanan ifade).

Tablo 4’te yer alan kod kesisim matrisi bilgileri gdstermektedir ki personel egitimi kodu; israf, misafir
memnuniyeti, personelin onemi ve kat hizmetleri departmaninda yapilan isin siiresi kodlart ile birer kez
kesismektedir. Yani bazi ifadeler bahsi gecen dort kod ile birlikte personelin egitimi koduyla
kodlanmistir. Bu durumda bahsi gecen kodlarin ifade ettigi hususlarin personelin egitimi ile dogrudan
iligkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Personel motivasyonu kodunun ise bir kez kat hizmetleri
departmaninda yapilan isin siiresi kodu ile kesistigi goriilmektedir. Bu durumda bu iki kodun ifade ettigi
hususlar arasinda benzerlik ve iliski oldugunu belirtmek miimkiindiir.

Sekil 3’te yer alan kelime bulutu kapsaminda, katilimcilarin belirttigi konularin vurgulanan yerleri ele
alindiginda baz1 ¢ikarimlar yapabilmek miimkiindiir. Bu dogrultuda; kat hizmetleri otel isletmelerinin
miisterilerine konforlu ve temiz bir ortam saglamak ic¢in 6nemli rol oynayan bir departmandir. Bu
bakimdan odalarin standartlara uygun temizligi, odalarin misafirlerin beklentilerine uygun bir sekilde
hazirh@g ve odalarda kullanilan malzemelerin dogru bir sekilde bakimlari yapilmalidir. Ozellikle
kimyasal kontroliiTemizlik ve hijyen konularinda 6zellikle kimyasal kontrolii nemli bir unsurdur. Bu
kontroller otelde kullanilan temizlik malzemelerinin etkili ve giivenli bir sekilde kullanilmasini
saglamak amaciyla gerceklestirilmekte ve kimyasal maliyetinide kontrol altinda tutmaktadir.

Misafirlerin deneyimleri kat hizmetlerinin kalitesiyle dogrudan iliskilidir. Misafirler, odalarinin temiz
ve rahat olmasini, kullanilan malzemelerin hijyenik olmasini ve buklet malzemeleri gibi misafir
hizmetine sunulacak malzemelerin ¢esitliligini ve kalitesini Onemsemekte, ekstra hizmetlerin
saglanmasini beklemektedir. Kat hizmetleri ¢aliganlari, misafirlerin beklentilerini karsilamak ve kaliteli
hizmet sunmak icin iyi egitimli olmalidir. Bu noktada, otel isletmeleri personel egitimine ve is
rotasyonuna onem vererek c¢alisanlarin yetkinliklerini artirabilir ve hizmet kalitesini yiikseltebilir. Otel
isletmesindeki kat hizmetleri departmaninin giinliik uygulamalari, odalardaki temizliklerin zamaninda
ve etkili bir sekilde gerceklestirilmesini saglamaktadir. Bu amaca hizmet etmek igin kat hizmetleri
departmani, odalarin giinliikk temizlikleri disinda detayli temizlik planlari olusturmali, temizlik
malzemeleri ve kimyasallarinin kullanimini denetlemeli ve hizmet kalitesini siirekli gdzlemlemelidir.
Kaliteli temizlik uygulamalari, otel isletmesinin itibarini giiglendiren ve miisteri memnuniyetini artiran
unsurlar arasinda yer almaktadir.
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Sekil 3: Ifadelerle ilgili kelime bulutu
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Tartisma, sonug ve oneriler

Otel isletmelerinin rekabet ortaminda giicli ve Onde kalabilmeleri icin igletmeleri olusturan
departmanlarin is siireglerinin yeniden gbzden gegirilerek var olan fonksiyonlarinin gelistirilmesi,
orgiitsel basartya katkilariin artirilmasi, hizmet ile {iriinde c¢esitlilik ve hizmet kalitesi gibi konular
Onem kazanmistir. Otel isletmelerinin en oOnemli hizmet alanlarindan birisi olan kat hizmetleri
departmaninda yliriitiilen faaliyetlerin igletmenin biitiinsel performansi tizerinde oldukga belirleyici bir
ozelligi bulunmaktadir. ilgili isletmelerde kat hizmetleri departmam ile ilgili gérev ve sorumluluk
alanlar1 otelin tiim alanlarina yayilmis olmasi sebebiyle boliim performans diizeylerinin etkin bir
bigimde Olgiilmesini zorunlu kilmaktadir (Seymen ve Erdem, 2007). Neticede kat hizmetleri
departmaninda yiiriitiilen faaliyetler; personel egitimi, is planlamasi, misafir memnuniyeti, is siiresi,
israf, personel motivasyonu, personel onemi ve personel verimi gibi birgok unsurun bir araya
getirilmesiyle belirlenir. Bu unsurlarin etkin ve verimli bir bigimde yonetilebilmesi, departmanin
operasyonel basarisint ve misafir memnuniyetini artiracaktir. Departman Kkalitesi ve verimliligi,
kurumun genel prestijine katkida bulunacak, rekabet avantaji saglayacaktir. Departman basarisi ile otel
isletmesinin basarisi ve verimliligi es zamanli gergeklesecektir.

Bu arastirmada turizm endiistrisindeki faaliyetlerde iyilestirme amagh olarak Balanced Scorecards
tekniginden yararlanilmis olup bu ¢aligmanin bahsi gegen ¢alismalardan farki, arastirma konusu olarak
konaklama isletmelerindeki kat hizmetleri departmaninin odaga alinmis olmasidir. Kat hizmetleri
departmani 6zelinde gerceklestirilen arastirma, otelcilik sektoriinde hizmet kalitesini yiikseltmek ve
misafir deneyimini gelistirmek amaciyla odalarin temizligi, personel egitimi, kimyasal kontroli,
malzeme bakimi, hizmet uygulamalari ve ig drgiitlenmesi gibi konulara odaklanmustir.

Calismada, Balanced Scorecard Ol¢limii sonrast elde edilen veriler degerlendirildiginde arastirma
neticesinde elde edilen bulgularin, konu ile ilgili literatiirdeki ¢alismalardan elde bulgularla genel
anlamda ortiistiigi gortilmektedir. Arastirma bulgularina gore Balanced Scorecard’in turizm isletmeleri
icin uygun bir performans araci olabilecegi, yine bu performans aracinin turizm isletmelerinin
basarilarinin 6l¢iilmesi i¢in kullanilabilecegi tespit edilmistir. Calisma neticesinde katilimcilarin finans
boyutu ile ilgili fazla tiiketim ve israf ifadelerini daha fazla kodladiklari tespit edilmistir. Bu durum, kat
hizmetlerinde kullanilan {iriin veya ham maddenin, gereginden fazla tiikketimi, verimsiz kullanilmasi,
ziyan edilmesi ve bosa kullanilmasi ile ilgilidir. Bu sonuglar Aghaei vd.’nin (2015) turistik
destinasyonlarda faaliyet gosteren turizm isletmelerine yonelik gergeklestirdikleri ¢aligmadan elde
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ettikleri 6zellikle finans boyutu sonuglariyla benzerlik gostermektedir. Katilimcilarin bu disiinceleri
ozellikle temizlik alanlarinda kullanilan malzemelerde bir standardizasyon olmadigini, genel kontroliin
daha fazla olmasi gerektigini ortaya koymaktadir. Kullanilan kimyasal malzemelerde otomatik
dozajlama veya piiskiirtmeli sise kullanim1 kontrollii kimyasal tiiketimine katki saglayacaktir. Diger
yandan odalarda kullanima sunulan buklet malzemelerin takibindeki zorluklar, kat hizmetleri
malzemelerinin diizenli ve dagimmik olmayan bir sekilde kullanimi gerektirmektedir. Buklet
malzemelerde dikkat edilmesi gereken en 6nemli detay dogru bir depolama seklidir. Bu tedbir, buklet
malzemelerinin ezilme ve zarar gdrme ihtimalini azaltacaktir. Ayrica kat arabalarinda muhafaza edilen
buklet malzemelerin miisteriler tarafindan habersizce alinmamasi adina kapakli cekmeceler opsiyonu
degerlendirilmelidir.

Dlamini vd. (2020) c¢alismalarinda, turistik destinasyonlardaki turizm isletmelerinde performans
degerlendirmesi amaciyla Balanced Scorecard kullanimi {izerine bir uygulama yapmis ve Balanced
Scorecard’in turizm isletmeleri igin 6zellikle i¢ siirecler boyutunda degerlendirilebilecek yenilikgilik,
bilgi paylasimi, giiven kiiltiirii, planlama ve vizyon konularinda uygun bir performans dl¢iim araci
oldugu sonucuna varmistir. Mevcut ¢calismada da, yapilan iglerle ilgili planlama, siire ve personel verimi
i¢ siiregler boyutunda 6n plana ¢ikmaktadir. Bu boyutta, oda temizlik islemlerinde siirenin énemi ve
personelin departmana katkismin gerekliligi konular1 iizerinde durulmaktadir. Ozellikle oda
malzemelerinde eksik olmamasi, oda temizleme siirelerine dikkat edilmesi, genel alan temizliklerinin
eksiksiz yerine getirilmesi gibi konular, yapilan ve yapilacak islerdeki planlamay1 énemli kilmakta,
islerin siiresi ve personel verimi konularinin hizmetin kalitesini dogrudan etkileyebilecegi seklinde
yorumlanmaktadir.

Calisma kapsaminda Balanced Scorecard yaklagiminin temizlik islemleri, tiiketim yaklagimi, yapilan
islerin siiresi ve verime yansimasi konularinda etkili bir performans 6lgiim araci oldugu belirlenmistir.
Bu tespit Garcia-Sanchez ve Martinez-Ruiz (2016) calismasinda elde edilen Balanced Scorecard’in
turizm isletmelerindeki hizmetlerin performans 6l¢gmek igin kullanilabilecek bir ara¢ oldugu tespitiyle
benzerlik gostermektedir. Her iki arastirmada da kat hizmetleri yoneticileri 6zellikle yapilan islerle ilgili
planlama, siire ve personel verimi konularinda siirdiiriilebilir bir yaklasim gerekliligini ve bu durumun
miisteri memnuniyetini artirict etken oldugu tespitini 6n plana c¢ikarmaktadir. Miisteri boyutu
kapsaminda degerlendirilebilecek bu yaklagimda, oda temizlik islemlerinde siirenin nemi ve personelin
departmana katkisinin gerekliligi konulari iizerinde durulmaktadir. Ozellikle oda malzemelerinde eksik
olmamasi, oda temizleme siirelerine dikkat edilmesi, genel alan temizliklerinin eksiksiz yerine
getirilmesi gibi konular miisteri memnuniyetini artirabilecegi, yapilan ve yapilacak islerdeki planlamay1
onemli kilacagi, islerin siiresi ve personel verimi konularinin hizmetin kalitesini dogrudan
etkileyebilecek siirdiiriilebilir yaklagimlar olabilecegi seklinde yorumlanmaktadir.

Arastirmadan elde edilen personel egitimi ve is rotasyonlariyla hizmet kalitelerinin yiikseltilebilecegi
neticesi Jayawardena ve Munasinghe (2016) ile Martins ve Silva’nin (2018) ¢alismalarindan elde edilen
sonuglar arasinda da yer almaktadir. Her iki ¢alismada da katilimcilarin 6grenme ve gelisme boyutuna
yonelik diisiinceleri daha ¢ok personelin egitimleri ve motivasyonlarina yonelik olmustur. Bu durum
personelin yaptiklart veya yapacaklari iglerle ilgili egitim almalar1 yoniinde bir beklenti icerisinde
olduklar1 veya temenni ettikleri, bu muhtemel gelismelerin personel motivasyonunu olumlu anlamda
etkileyebilecegi seklinde yorumlanmaktadir. Ozellikle isletme ici ve personel konularinda verilebilecek
bir oryantasyon egitiminin isleri kavrama hizi ve ise yatkinlik hususlarina katkisi olacagi
diistiniilmektedir.

Balanced Scorecard olglimii sonrasi elde edilen veriler degerlendirildiginde otel isletmelerine ve
aragtirmacilara yonelik birtakim Oneriler gelistirilmistir. Yapilan analizler neticesinde ortaya g¢ikan
kodlardan hareketle otel igletmelerine yonelik gelistirilen bu oneriler personel egitimi, kat hizmetleri
departmaninda yapilan islerin énemi kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin planlanmasi, fazla
tilketim, misafir memnuniyeti, kat hizmetleri departmaninda yapilan islerin siiresi, israf, personel
motivasyonu, personel dnemi, personel verimi kodlar1 kapsaminda asagida sunulmaktadir.
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Personel egitimi kapsaminda isletmeler, diizenli egitim programlar1 olusturmali ve giincel bilgilerle bu
programlar1 desteklemelidir. Katilimcilara interaktif ve uygulamali 6grenme secenekleri sunulmalidir.
Ozel egitim programlar1 Isletme hedeflerine uygun olarak gelistirilmelidir. Personel egitimleri sirasinda
faaliyetlerin aksamadan yiiriitiilebilmesi igin destek personeli bulundurulmalidir. Egitim agamalarinda
personelin farkli isletmelerde sunulan hizmeti yerinde gérebilmeleri saglanmali, gdzlemleme imkanlari
sunulmalidir. Departmanda kullanilan kimyasal grubunun ve diger malzemelerin kullanimina ydnelik
tedarikei firmalardan destek egitimleri talep edilmeli, periyodik olarak dis géz kontrolii saglanmalidir.
Kat hizmetleri departmaninin en fazla iligski ve is birligi igerisinde oldugu 6n biiro departmani ile
rotasyon egitimine uygun bir zemin hazirlanmalidir.

Yapilan islerin onemi kapsaminda, kat hizmetleri departmaninin faaliyetleri misafir deneyimini
dogrudan etkilemektedir. Dolayistyla otel isletmeleri bu birime 6zel 6nem vermelidir. Personel islerinin
etkili bir bigimde yiiriitiilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar ve ekipmanlarin tedarikleri zamaninda
gerceklestirilmelidir. Is siireclerinin Kalite ve standart kontrollerinin siirekliligi saglanmali, gerektiginde
iyilestirmeler yapilmalidir. Yiriitilen veya yiritilecek faaliyetlerin kalitesini olumsuz etkileyecek
personel davraniglarima yer verilmemeli, bu duruma engel olabilecek bilinglendirme egitimleri
uygulanmalidir. Is tamimlari, talimatlari ve kontrol listeleri &nceden hazirlanmali, standartlar
belirlenmelidir. Faaliyetlerin diizeni ve pratikligi, hizmetin sunumu gibi konularda daha basarili
olunabilmesi i¢in kullanilacak ekipman ve malzemenin, bulunduklar1 depolarin yeterli kapasitede
olmasi gerekmektedir. Departmanda kullanilacak ekipman ve makinelerin kaliteli ve konforlu olmalari
yoniinde tercihler yapilmali, konu ile ilgili yonetici tecriibelerinden yararlanilmalidir.

Yapilan islerin planlanmasi kapsaminda kat hizmetleri departmaninda gergeklestirilecek islerle ilgili bir
program olusturulmali ve dengeli bir is yiikii dagilimi1 yapilmaldir. Islerin ncelik siras, acil durumlar
ve misafir talepleri dikkate alinmasi gereken konulardir. Ig iletisim ve is birligi kuvvetlendirilmeli, idari
personel sayisi igletmenin fiziki yapisina gore diizenlenmelidir. Temizlik islemlerinin siirdiiriilebilirligi
saglanmali, yatirimin korunmasi i¢in gereken dnlemler alinmalidir. Fazla tiiketim kapsaminda, tiiketim
yaklagimimin siirdiiriilebilirligi saglanmali, konu ile ilgili personel bilin¢lendirilmesine Gnem
gosterilmelidir. Enerji ve su kaynaklarinin verimliligi agisindan tasarruf ile ilgili politika ve prosediirler
olugturulmahdir. Atik yonetimi ve geri doniisiim islemlerine yonelik personel egitimine ve
uygulamalarina 6nem verilmelidir. Tasarruf politikalarinin uygulanabilmesi i¢in teknolojik ekipman ve
malzeme tedariki saglanmalidir. Departmanin isleyisine katki saglayacak fiziki alanlar saglanmali,
uygun oOzelliklerde depolar olusturulmalidir. Misafir tiiketim malzemelerinin personel tarafindan
kullanilmasinin &niine gegecek uygulamalar gelistirilmelidir. Malzeme tiiketimi ve maliyet kontrolii
konularina yénelik periyodik olarak envanter sayimlart yapilmali, sayim sonuglari dogrultusunda
gereken onlemler alinmalidir.

Misafir memnuniyeti kapsaminda personelin misafir odakli hizmet verme konusunda egitim almalari
saglanmalidir. Hizmet kalitesinin artirilmasi adina misafir geri bildirimlerinin degerlendirilmesine 6nem
verilmelidir. Giiler yiizli, saygili ve etkili iletisim becerine sahip personel ag1 olusturulmalidir. Misafir
acisindan personel etkisinin artirilabilmesi diislincesiyle ¢alisanlarin {iniforma, isimlik, ayakkabi gibi
kullanim egyalarinin ve kisisel bakim triinlerinin isletme tarafindan temin edilmesi saglanmalidir.
Misafir memnuniyetine katki saglamak amaciyla personelin yaptig1 isler veya gelistirdigi uygulamalar
dikkate alinarak odiillendirme yontemi uygulanabilir. Yapilan iglerin siiresi kapsaminda, departman
isleyis akis1 analiz edilmeli ve ilgili faaliyetlerin verimliligini artiracak organizasyon igerisinde
bulunulmalidir. ilgili islerin siireleri ile ilgili faktorlerin belirlenmesi ve konu ile ilgili personelin
egitilmeleri saglanmalidir. Is akis1 ve zaman ydnetimi ile ilgili iyilestirmeler gergeklestirilmeli, konu
hakkinda teknolojik ¢dziimler aracilifiyla otomasyon sistemlerine basvurulmalidir. Is siirelerinin
kisaltilmasim1 saglayabilmek amaciyla kaliteli ve gii¢lii makine, ekipman ve kimyasallar tercih
edilmelidir.

Israf kapsaminda, departman igerisinde farkindahigin olusmasi saglanmalidir. Personel israf konusunda
egitilmeli, gereksiz malzeme ve verimsiz kaynak kullanimi konularinda yonerge ve prosediirler
olusturulmalidir. Israfla ilgili takip ve indirme hususlarinda veri analizi ve performans degerlendirme
sistemleri kullanilmalidir. Tikenmis ve kullanilmis malzemelerin geri kazandirilmasi igin geri
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kazandirma uygulamalart olusturulmali, ilgili konularinda gerektiginde personel 6diillendirilmelidir.
Personel motivasyonu kapsaminda personelin katilimini tegvik eden motivasyon artirici ¢aligma ortami
saglanmalidir. Basarilarin takdir edildigi, 6diillendirildigi bir sistem olusturulmalidir. Misyon ve vizyon
kavramlart g¢ercevesinde personel iletisimi iist seviyede olmalidir. Personelin barmmma ihtiyacini
karsilayan ve dinlenmelerine olanak sunan sahalar yenilenmeli veya yapilmalidir. Personelin aidiyet
duygusunu ¢ogaltacak faaliyetler (6zel giin paylasimi, bayramlagma vb.) yiriitilmelidir.

Personel onemi kapsaminda personelin goriisleri 6nemsenmeli, personele duyulan saygi kendisine
hissettirilmelidir. Isletme politikalar1 ve kararlar1 personel tarafindan da bilinmeli ve personelin siireg
icerisinde yer almasi saglanmalidir. Personel verimi kapsaminda personelin yeteneklerini gelistirmesine
imkan saglanmali, siirecin iyilestirilmesi i¢in personel motivasyonu ve verimliligi artirilmalidir.

Aragtirmacilara yonelik gelistirilen 6neriler ise Balanced Scorecard yaklagiminin uygulanmasi, isletme
performansinin ol¢iilmesi, stratejik hedeflerin belirlenmesi, iletisim ve isbirliginin giiglendirilmesi ve
egitim ve gelisim faaliyetleri kapsaminda asagida sunulmustur.

Balanced Scorecard yaklagiminin uygulanmasi kapsaminda, kat hizmetleri departmanlarindaki bu
yaklasgimmin uygulanabilirligi ve etkinligi arastirilabilir. Bu yaklasimin uygulanmasi sirasinda
karsilasilan faktorler (zorluklar, yonetim destegi, kaynaklarin etkin kullanimi) incelenebilir. Isletme
performansinin dl¢iilmesi kapsaminda, Balanced Scorecard yaklagimi kat hizmetleri departmanlarinda;
miisteri memnuniyeti, ¢alisan verimliligi, operasyonel verimlilik ve finansal performans gibi kritik is
stireglerini 6lgmek i¢in kullanilabilir. Diger yandan bu is siireglerinin 6lgiim gostergelerini belirlemek
ve izlemek adina uygun bir yapiin olusturulmasi gerekmektedir. Stratejik hedeflerin belirlenmesi
kapsaminda, kat hizmetleri departmanlarinin hizmet kalitesi, operasyonel verimlilik, ¢alisan
motivasyonu ve miisteri memnuniyeti gibi alanlardaki stratejik hedeflerinin belirlenmesi 6nemlidir. Bu
dogrultuda, Balanced Scorecard yaklagiminin stratejik hedeflerin tespit edilmesindeki etkinligi ve dnemi
arastirilabilir. letisim ve is birliginin giiclendirilmesi kapsaminda kat hizmetleri ile diger departmanlar
arasindaki iletisim ve igbirliginin 6nemi vurgulanabilir. Kat hizmetleri departmaninin diger
departmanlarla olan iletisim ve is birliginin artmasi, performans artirabilecek ve hizmet Kkalitesini
yiikseltebilecek bir siiregtir. Egitim ve gelisim faaliyetleri kapsaminda ise Balanced Scorecard
yaklagimi, ¢alisanlarin egitim ve gelisim faaliyetlerinin planlanmasi ve izlenmesi i¢in etkili bir arag¢
olmaktadir. Bu agidan, kat hizmetleri departmanlarinda ¢alisanlarin egitim ve gelisim faaliyetlerine
O6nem verilmesi gerekmektedir.

Bu ¢alisma ve neticelerinin, otel isletmeleri ve kat hizmetleri departmaninin misafirlerine daha kaliteli
ve memnuniyet saglayan hizmetleri sunmasina katki saglayabilecegi diisliniilmektedir. Diger yandan
arastirma Sakarya ili Sapanca il¢esinde sinirh bir 6rneklemle gergeklestirildigi i¢in bu durum ¢aligma
acisindan bir kisit olarak degerlendirilebilir. Sapanca ilgesine yonelik sonraki zamanlarda yapilmasi
muhtemel arastirmalarda daha farkli ve biiyiik 6rneklemlerle calismak, mevcut arastirmayla kiyaslama
yapabilme olanagini ortaya koyacagi i¢in bu durumun ilgili literatiire birtakim tespitler getirecegi ve
katkilar saglayacagi diisiiniilmektedir.
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