2525
e Journal of Yasar University
hitp: oy pasar. edu. i

OTEL iSLETMELERINDE YONETIM ARACI OLARAK KURUMSAL KARNE

BALANCED SCORECARD AS A MANAGEMENT TOOL IN HOTELS

Serkan BERTAN"

OZET

Isletmelerin degisen cevre ve rekabet kosullarina uyum saglayabilmeleri i¢in yeni
yonetim ara¢ ve tekniklerinden yararlanmalar1 son derecede Onemlidir. Yeni yonetim
araglarindan biri olan kurumsal karne ile ilgili yapilan ¢aligmalar olduk¢a az sayidadir. Bunun
nedeni kurumsal karne kavraminin ortaya ¢ikisinin yeni olmasindan kaynaklanmaktadir..Bu
calismada, ilk zamanlarda 6l¢ii sistemi olarak ele alinan ancak zamanla bir Ol¢li sistemi
olmaktan ¢ikarak yonetim sistemi haline gelen kurumsal karne'nin ortaya cikisi, gelisimi,
kapsam1 ve otel isletmelerindeki yeri incelenmistir. Daha sonra, otel isletmelerinde kurumsal
karne’nin yOnetim stratejilerini harekete gecirme etkisinden bahsedilerek, kurumsal karne’nin
bilesenleri arasindaki nedensellik iliskileri agiklanmustir.

Anahtar kelime: Kurumsal Karne, Otel isletmeleri, Turizm.

ABSTRACT

It is important for the businesses to use new management tools and techniques in order
to adapt to unstable business enviroment and competition. One of the new management tools
is balanced scorecard. Since the balanced scorecard is relatively new topic to the area there
are a few researches about this new system. This study reviews balanced scorecard in hotels
and development, dimension, concept of balanced scorecard which was first interpreted as
measuring system but later on it became a management system. Afterwards, It was
determined how the balanced scorecard effect the management strategies of hotels and also
explained the cause-result relationship between the concepts of balanced scorecard.

Keywords: Balanced scorecard, Hotel Establishments, Tourism.
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GIRiS

Kurumsal karne, sadece finansal boyutu degil ayni zamanda finansal olmayan
boyutlar1 da ele alan bir performans ol¢giim sistemi (Martinsons ve digerleri, 1999) olarak
devreye girdikten sonra son yillarda yonetim sisteminin etkili bir araci haline gelmistir.
Isletmelerde kullanilabilecek en popiiler performans 6lgiim sistemlerinden biri olan kurumsal
karne (Philips, 1999), stratejileri uygulamay1 doniistiirmede bir 6l¢ii sistemi olmaktan ¢ok, bir

yonetim sistemi olarak ele alindiginda giicii hissedilmektedir (Kaplan ve Norton, 2003).

Kurumsal karne, yoneticilerin isletmeyi, finansal boyut, miisteri boyutu, isletme i¢i
stiregler boyutu ve 6grenme-gelisme boyutu olarak farkli acilardan degerlendirmesine imkan
saglamaktadir (Kaplan ve Norton, 1996). Fakat son yillarda kurumsal karne, finansal ve
finansal olmayan performans Olgiitlerini kapsamli bir sekilde degerlendirerek, stratejileri

uygulamaya doniistiiren bir sistem olarak ele alinmaktadir (Kaplan ve Norton, 2003).

Bu calismada oncelikle kurumsal karne'nin ortaya ¢ikisi ve gelisimi, daha sonra
yonetim sistemi olarak kurumsal karne'nin tanimi ve kapsami incelenmistir. Ardindan otel

isletmelerinde bir yonetim araci olarak kurumsal karne ele alinmistir.

KURUMSAL KARNE: ORTAYA CIKISI VE GELISIiMI

Kaplan ve Norton 1990 yilinda “Gelecegin Organizasyonunda Performans Olgiimii” adl
aragtirmalartyla, performans 6l¢iim yontemlerinin gecerliligini kaybettigini diislinerek yeni
bir performans 6l¢liim sistemi gelistirmek istemisler ve sonucta kurumsal karne sistemini
ortaya ¢ikarmiglardir (Kaplan ve Norton, 2003). Bu c¢alisma sonucunda; finansal, miisteri,
i¢ islemler ve 6grenme-bliylime seklinde belirlenen boyutlar etrafinda yapilanan kurumsal
karne sistemini, Kaplan ve Norton 1992 yilinda Harvard Business Review Dergisi’nde
yaymlanan “Kurumsal karne -Basariya Yonlendiren Olgiitler” adli makalede

Ozetlemislerdir.

Kaplan ve Norton 1993 yilinda Harvard Business Review Dergisi’nde yayinlanan
“Kurumsal karne’yi Uygulamak” adli makaleyle kurumsal karne olgiilerinin isletme

stratejisine baglanmasinin ne derecede 6nemli oldugunu agiklamislardir. Béylece kurumsal
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karne bir 6l¢ii sistemi olmaktan ¢ikmis, yonetim sistemi haline gelmistir. Kaplan ve Norton
(1996) “Kurumsal karne'nin Stratejik Yonetim Sistemi Olarak Kullanilmasi” adl

makaleyle konuyu daha da gelistirmislerdir.

Giliniimiizde yapilan ¢aligmalar kurumsal karne'nin farkli sektorlerde, performans
Olcme sisteminin yaninda, isletme stratejilerini gerceklestirmek amaciyla kullanilabilecek bir
sistem oldugunu vurgulamaktadir (Evans, 2005). Evans (2005); Denton ve White (2000);
Brown ve McDonnell (1995) otel isletmelerinde kurumsal karne uygulamalarini aragtirmislar
ve bu arastirmalar sonucunda kurumsal karne'yi, biitlin bir model olarak, konaklama
sektoriinde performans: farkli Olgiimlerle ortaya koyan kullanigh bir arag olarak

degerlendirmislerdir.

KURUMSAL KARNE KAVRAMI

Balanced scorecard, strateji karnesi, dengeli puan karti, dengeli sonu¢ Kkarti,
dengelenmis sonug ¢izelgesi, kurumsal karne, toplam basar1 gostergesi, basar1 karnesi, dengeli
degerlendirme karti, verimlilik ve basar1 karnesi, dengeli performans degerleme tablosu,
dengeli puan cetveli, dengeli skor karti, kurumsal performans karnesi, kurumsal performans
yontemi, puan kart1 ve denge kontrol paneli gibi ¢ok farkli sekillerde dilimize ¢evrilmistir. Bu
calismada “balanced scorecard” orijinal adinin yerine kurumsal karne kullanilmasi tercih

edilmistir.

Literatiirde, kurumsal karne farkli agilardan ele alinarak degisik sekillerde tanimlanmuistir.
Kaplan ve Norton (2003) kurumsal karne'yi, isletmenin misyon ve stratejisini performans
Olctimleri seklinde ifade ederek, gereken cercevenin olusturulmasi olarak tanimlamislardir.
Evans (2005) kurumsal karne'yi, performans Ol¢liimiinde 6l¢iilebilir hedefler iginde isletme
stratejilerinin yerine getirilmesini saglayan bir arac¢ olarak ifade etmistir. Kasnakli (2002),
Sagmanli ve Ersen (2001) ise kurumsal karne'yi, isletmenin stratejilerine ve vizyonuna
yonelik performans gostergelerinin olusturulmasi, degerlendirilmesi ve bu degerlerle gelecegi
yonlendirmek ve isletmenin biitiin birimlerinde yer edinmesini saglayan finansal hedeflerin
yaninda, finansal olmayan hareketlerinde goz oniinde bulunduruldugu bir sistem olarak

acgiklamuslardir.
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Isletme stratejilerinin eyleme déniistiiriilmesini saglamaya yarayan bir 6l¢iim teknigi olarak
da algilanan kurumsal karne (balanced scorecard) kavramindaki dengeli (balanced) kelimesi,
bu sistemin; uzun ve kisa donemdeki amaglar arasinda, finansal ve finansal olmayan olciiler
arasinda, yardimci ve temel gostergeler arasinda ve isletme i¢i ve dist performans boyutlari

arasinda olusturdugu dengeyi ifade etmektedir (Kaplan ve Norton, 2003).

Kurumsal karne'nin temel kullanim amaci, performans 6lgme sisteminin yanisira,

isletme stratejilerinin gergeklestirilmesine de katkida bulunmaktir.

KURUMSAL KARNE’NIN KAPSAMI

Isletmenin vizyon ve stratejisi gdz Oniine alinarak belirlenen kurumsal karne
uygulamalarinda, hedef ve oOlgiilerle isletme performanst en az dort farkli boyutla ele
alinmaktadir (Kaplan ve Norton, 2003; Olsen, 2007). Her bir boyutta bir ¢cok hedef ve
performans iligkisi i¢inde Olciiler bulunmaktadir (Ensari, 2005). Bu dort boyut sekil 1°de
goriildiigii lizere finansal, miisteri, isletme ici yontemler ve 6grenme-gelismedir (Kaplan ve

Norton, 1996).
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Sekil 1. Kurumsal Karne'nin Dért Boyutu

Finansal

Amaglar
Olgiiler
Hedefler
Girigimler

Otel isletmeleri finansal olarak
basarili olmak i¢in ortaklara

nasil goriinmelidir?

Miisteriler Isletme

ici yontemler

Amaglar
Olgiiler
Hedefler
Girigimler
Amaglar
Olgiiler
Hedefler
Girigimler

Vizyon ve Strateji

Otel isletmeleri vizyonunu Otel isletmeleri miisterilerin memnun

gerceklestirmek i¢in miisterilere kalmasi igin hangi siireglerde iistiin

olmalidir?

nasil gortinmelidir?

Ogrenme

ve gelisme

Amaglar
Olgiiler
Hedefler
Girigimler

Otel isletmeleri vizyonunu
basarmak i¢in 6grenme ve

gelisme siirecinde ne

yapmalidir?

Kaynak: Kaplan ve Norton, 1996:76’dan uyarlanmustir.

Kurumsal karne yoneticilerin isletmeyi 4 farkli agidan degerlendirmesini saglamakta ve

asagidaki sorularin cevaplarini aramaktadir (Giirol, 2004; Kaplan ve Norton, 1996).

Finansal basar1 kazanmak ic¢in ortaklarimiza nasil goriinmeliyiz? Finansal Boyut

(Hissedarlarin goriisleri)

e Hissedar ve miisterilerimizi memnun edebilmek icin iyilestirilmesi gereken siirecler
nelerdir ve hangi islemlerde miikemmellige ulasmamiz gerekir? Isletme I¢i Yontem
Boyutu

e Isletme vizyonunu gerceklestirmek icin miisterilerimize nasil goriinmeliyiz? Miisteri
Boyutu (isletme performansinin miisteriler tarafindan degerlendirilmesi)

e Vizyonumuza ulasmak i¢in degisim ve gelisim yeteneklerimizi ne sekilde arttirabiliriz,
deger yaratma ve iyilestirmenin siirekliligini nasil saglayabiliriz? Ogrenme ve Biiyiime

Boyutu
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Finansal boyut, isletme stratejilerinin uygulanip uygulanmadigini kontrol eder ve eger
stratejiler uygulaniyorsa, isletme faaliyetleri (karlilik, biiylime vb.) {tizerindeki -etkisi
degerlendirilir (Kaplan, ve Norton, 1992). Otel isletmelerinde finansal boyut olarak toplam
faaliyet geliri, oda bagina gelir, rekabet durumu, maliyet, departman gelirleri, doluluk orani

vb. ele alinabilir.

Bir isletmenin finansal hedeflerini gerceklestirebilmesi, oncelikle miisteri istek ve
beklentilerinin karsilanmasina bagli oldugundan bu sistem finansal boyutun yaninda miisteri
boyutunu da ele almaktadir (Kasnakli, 2002). Miisteri boyutunda 6ncelikle miisteri ihtiyaclari
belirlenmekte sonra 6zel bir hedef belirlenerek, bu hedefe yonelik Olgiiler saptanmaktadir
(Sagmanli ve Ersen, 2001). Degerlendirme isleminde kullanilacak olcililer, miisteri
memnuniyeti, miisteri baglihigi, pazar payi, sikayet sayisi, tekrar gelen miisteri sayisini

kapsamaktadir.

Finansal ve miisteri boyutundaki Olgiiler belirlendikten sonra isletme i¢i yontemler
boyutunun amag ve Olgiileri belirlenerek, amaglara ulagmadaki siire¢ler saptanir (Ensari,
2005). Bu boyutta miisteri memnuniyeti saglamak ve finansal hedeflere ulastiracak isletme i¢i

yontemler lizerinde odaklanilmaktadir.

Isletme igi siiregler boyutunda miisteri memnuniyetini saglamada ve ortaklar igin
belirlenen hedeflere ulasmada katki saglayacak bir deger zinciri olusturulur, sekil 2’de
goriildiigii gibi bu deger zinciri yenilik, iiretim ve satig sonrasi hizmet siireci olarak ii¢ agama

halinde ele alinmaktadir (Sagmanli ve Ersen, 2001).

Sekil 2. Isletme i¢i Yontemler Boyutunda Deger Zinciri

Satig Miisteri
Miisteri Yenilik Uretim Sonras [htiyacinin
Ihtiyacinin Siireci Siireci Hizmet Kargilanmasi
Tanimlanmasi Silreci

Kaynak: Kaplan ve Norton, 1996a.
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Otel isletmelerinde isletme i¢i yontemler boyutunda hizmet aksakliklari, sikayetlere
cevap verme orani, c¢alisanlarin motivasyonu, isgéren devir hizi, devamsizliklar vb. ele

alinabilir.

Kurumsal karne uygulamalarinin son boyutu, 6grenme ve gelismeyi saglayacak amag ve
Olciilerin saptanmasidir. Diger {i¢ boyut isletmenin basar1 gostermesi gereken alanlarin
belirlenmesini saglarken, 6grenme ve gelisme boyutunda 6nemli olan finansal, miisteri ve
isletme ici stlirecler boyutunda belirlenen hedeflerin gergeklesmesinde gerekli altyapinin
olusturulup olusturulmadigidir (Kasnakli, 2002). Otel isletmelerinde 6grenme ve gelisme
boyutu olarak yeni pazarlarin belirlenmesi, yeni hizmetlerin performansi, isgéren

degerlemesi, ¢calisanlarin mesleki bilgileri ve bilgi sistemlerinin yeterliligi vb. ele alinabilir.

OTEL iSLETMELERINDE KURUMSAL KARNE

Kurumsal karne, organizasyonlarin stratejik amaglara ulagmasinda yardimci olacak
performans yoOnetimini saglar (Bremser ve White, 2000). Finansal, miisteri, isletme igi
siirecler ve Ogrenme-gelisme boyutu icinde toplanan Oolgiiler, isletmelerin stratejilerini
gerceklestirmek icin belirledikleri hedeflerin bir yansimasindan olusmaktadir (Kasnakli,
2002). Bu ylizden son zamanlarda yapilan ¢aligmalar kurumsal karne uygulamalariin
performans Ol¢me sisteminin yaninda, isletme stratejilerini gerceklestirmek amaciyla
kullanilabilecek bir sistem oldugunu vurgulamaktadir (Evans, 2005). Ornegin ABD’de
faaliyet gosteren Metro Bank, kurumsal karne'yi verimliligi ve gelirleri arttirmak olmak tizere
iki temel strateji lizerinde odaklamis ve bu stratejileri kurumsal karne araciligi ile eyleme

donistiirmiistiir (Kaplan ve Norton, 2003).

Son yillarda yapilan c¢alismalarda, kurumsal karne'nin farkli sektorlerde
uygulanabilecegini vurgulanmaktadir (Evans, 2005). Ozellikle hizmet sektoriinde, kurumsal
karne yoOnetim araci olarak kullanilmaktadir (Kaplan ve Norton, 2003). Fakat otel
isletmelerinde kurumsal karne odakli yaklagimin ele alindigi c¢alismalar az sayidadir.
Literatiirde otel isletmelerinde kurumsal karne konusunda biiyiik bir bosluk bulunmaktadir.
Bunun nedeni kurumsal karne sisteminin ortaya ¢ikisinin  yeni  olmasindan

kaynaklanmaktadir. Ulkemizde otel isletmelerinde kurumsal karne ile ilgili bir calismaya
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rastlanilmamistir. Evans (2005); Denton ve White (2000); Brown ve McDonnell (1995) otel
isletmelerinde kurumsal karne uygulamalarimi arastirmislar ve bu arastirmalar sonucunda
kurumsal karne'yi, biitlin bir model olarak konaklama sektdriinde performanst farklh
Olciimlerle ortaya koyan kullaniglt bir ara¢ olarak degerlendirmiglerdir. Doran ve digerleri
(2002) deneysel bir arastirmayla hem algilanan etkileri hem de potansiyel giicliikleri
tanimlamiglardir (Evans, 2005). Brown ve McDonell (1995) c¢alismalarinda 6&lgekleri
sinirlandirarak zincir ve zincir olmayan isletmeler icin g¢esitlendirmistir. Denton ve White
(2000) hizmet sunumunda yonetsel etkinligin degerlendirilmesinde degisen problemlerin
istesinden gelmek ve amaglari biitiinlestirmek ¢abasiyla kurumsal karne 6lglimlemesinin nasil
kullanildigin1  agiklamiglardir. Evans (2005) otel isletmelerinde yaptig1 arastirmada,
performansi Olgerek stratejik uygulamalar iizerinde odaklanmistir. Tiim bu uygulamalarda,
konaklama isletmelerinde kurumsal karne uygulamalari, gelistirebilir bir sistem olarak ele

alimmustir.

Kurumsal karne, isletmelerde yonetim stratejilerini Sekil 3’de goriildiigii tizere dort
asamada harekete gecirmektedir (Kaplan ve Norton, 2003). Isletmenin vizyon ve
stratejilerini belirlemek ve tanimlamak, stratejik hedefler ve Olgiiler arasinda iletisimin ve
baglantilarin kurulmasini saglamak, stratejik girisimleri planlamak, hedefleri belirlemek ve
uyumlu bir hale getirmek ve son olarak da stratejik geribildirim ve 6grenmeyi artirmak i¢in
Ol¢iim sisteminin yaninda yonetim teknigi olarak da algilanan kurumsal karne'nin

Olciilerinden yararlanilmaktadir (Kaplan ve Norton, 1996).
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Sekil 3. Yonetim Stratejileri ve Kurumsal Karne

Vizyon ve Stratejinin
Belirlenmesi ve Tanimlanmasi
*Vizyonun tanimlanmast

*Fikir birliginin saglanmasi

Iletisim ve Baglant1 —_ Stratejik Geribildirim ve

S ) Og
*[letisim kurmak ve egitmek Benme

" - - *Ortak vizyonu ifade etmek
Performans 6l¢iimlerinin Kurumsal Karne s e
uygun Odiillerle bagdastirilmasi :[ratejl gerbridirimin

saglanmast

*Strateji faaliyetlerinin

denetlenmesi ve 6grenmeyi

Mgtlma

Planlama ve Hedef Belirleme
*Hedeflerin Belirlenmesi

*Stratejik uygulamalar
arasinda uyum saglanmasi

*Kaynaklarin tahsisi
*En 6nemli kilometre taglarmin

belirlenmesi

Kaynak: Kaplan ve Norton, 1996.

Otel isletmelerinde finansal, miisteri, 6grenme-gelisme ve igletme i¢i yontemler
boyutlarinda performans Ol¢limii ve stratejik amaclar1 kapsayan kurumsal karne (Frigo,
2002) sisteminin uygulanmasi i¢in genel vizyon tanimlanmali ve aktarilabilir bir strateji
haline getirilerek, stratejinin tartigilarak benimsenmesi saglanmalidir. Ciinkii sistemin
baslangi¢ noktasi, isletmenin vizyon ve stratejisinin belirlenmesi ve tanimlanmasidir
(Kaplan ve Norton, 1996). Sekil 3°de goriildiigii iizere strateji tanimlanarak fikir birligi
saglanmalidir. Ciinkii strateji tanimlanmazsa, kurumsal karne uygulanamaz (Gtirol, 2004).
Otel isletmelerinde her bolim kendi vizyonunu belirleyerek, isletme vizyonuyla
biitiinlestirmelidir. Otellerde yonetici diizeyinde isletme stratejileri belirlendikten sonra,
iletisim ve baglantilar kurularak stratejiler tiim orgiite duyurulmalidir. Bu agsamada iletisim
kurulmali ve performans Ol¢limleri uygun odiillerle bagdastirilmalidir. Daha sonra otel
isletmesinin hedefleri belirlenmeli, stratejik uygulamalar arasinda uyum saglanmali,
kaynaklar tahsis edilmeli, en Onemli kilometre taslar1 belirlenmelidir. Son olarak
geribildirimin yukaridan asagiya dogru iletilerek anlasilmasi saglanmalidir (Sagmanl ve

Ersen, 2001). Bu asamada otel isletmelerinde ortak vizyon ifade edilmeli, stratejik
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geribildirim saglanmali, stratejik faaliyetler denetlenmeli ve Ogrenme siiregleri

kolaylastirilmalidir.

Kurumsal karne stratejiyi, finansal, miisteri, 6grenme-gelisme ve isletme i¢i yOntem
boyutlar1 arasinda neden sonug iliskisinin kullanarak agiklamaya calisir (Kaplan ve Norton,
2003). Bu nedenle otel isletmelerinin kurumsal karne uygulamasinda, performans 6l¢iitleri
belirlenirken Oncelikle finansal boyut, miisteri boyutu, isletme i¢i yontemler boyutu ve
O0grenme-gelisme boyutu arasindaki nedensellik iligkileri tanimlanmalidir.  Otel
isletmelerinde finansal boyutta doluluk oranini artirmak bir sonug olarak ele alindiginda bu
sonuca ulagmak miisteri boyutundaki miisteri sadakati ile saglanmaktadir. Otel
isletmelerinde miisteri boyutunda, miisteri baglilig1 bir sonug olarak ele alindiginda, bu
sonuca isletme i¢i yontemler boyutundaki hizmet aksakliklarini azaltma ile varilmaktadir.
Otel isletmelerinde isletme i¢i yontemler boyutunda hizmet aksakliklarini azaltma bir
sonu¢ olarak ele alindiginda ise bu sonuca Ogrenme-gelisme boyutundaki bilisim

sistemlerinin yeterliligi ile ulagilmaktadir.

Sekil 4’de otel isletmelerinde finansal hedeflerle miisteriye sunulan deger arasindaki
ilisgki ve miisteriye sunulan deger ile degeri olusturan isletme i¢i yontemler ve 6grenme-

gelisme arasindaki nedensellik iligkileri gosterilmektedir.
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Sekil 4. Otel Isletmelerinde Kurumsal Karne Bilesenleri Arasindaki Nedensellik Iliskisi

BOYUT

Verimlilik/ Etkinlik

Getiri yonetimi
gelisimi

Gelir i¢in yeni
fikirler

Maliyet etkinligi
gelisimi

Miisterileri
icin degerler
sunmak

Miisteri
memnuniyeti

Kalifiyeli personel

—) —

AN WA Z O

[sgoren
memnuniyeti

Yiiksek kaliteli
hizmet sunmak

Yiiksek kalitedeki
fiziksel faaliyetler

Ustiin
konaklama
saglamak

Mz Amrwn——~mm—ancZC»nZ»z2—m

Isgdren
kalitesini
gelistirmek

Takim iiyeleri
gelisimi

Hizmet kalitesini
gelistirilmesi

Hgwn——me

Caliganlarin
egitimi

Calisan
memnuniyeti

Kaynak: Doran ve digerleri, 2002’den aktaran Evans, 2005’den uyarlanmustir.

Kurumsal karne'nin dort boyutu ve neden-sonug iliskisi i¢cinde birbiri ile baglantilar
incelendiginde, otel isletmelerinde gelir artisi bir sonu¢ olarak ele alindiginda bu sonuca,
finansal boyutta verimlilik ve etkinlik, getiri yonetimi, yeni fikirler gelistirmek; miisteri
boyutunda, miisteri memnuniyeti; O6grenme-gelisme boyutunda, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi ile ulasilir. Miisteri boyutundaki miisteriler i¢in degerler sunmak bir sonug
olarak ele alindiginda bu sonuca, isletme i¢i yontemler boyutunda, isgdren memnuniyeti,
{istiin hizmet ve yiiksek kalitedeki fiziksel faaliyetler ile ulasilir. Isletme igi yontemler
boyutunda, yliksek kalitedeki fiziksel faaliyetler bir sonug¢ olarak ele alindiginda bu sonuca

o0grenme-gelisme boyutundaki hizmet kalitesinin gelistirilmesi ile ulasilir.
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SONUC

Otel isletmeleri, giiniimiizde rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek i¢in biiyiik ¢aba
harcamaktadirlar. Bu nedenle otel isletmelerinde onceden belirlenen hedeflere verimli bir
sekilde ulagmak icin yeni yonetim ara¢ ve tekniklerinden yararlanmak gerekmektedir. Yeni
yonetim araclarindan biri olan kurumsal karne, otel isletmelerinde vizyon-stratejiler
belirlenerek, iletisim-baglantilar saglanarak, planlar-hedefler belirlenerek ve stratejik
geribildirim-6grenme asamalart izlenerek gergeklestirilmeli ve sonugta kurumsal karne'nin

bilesenleri arasinda nedensellik iliskileri kurulmalidir.

Otel isletmelerinde performans Olgiitlerini kapsamli bir sekilde degerlendirerek,
stratejileri uygulamaya doniistliren bir yonetim araci olarak degisik bir yaklasim ortaya koyan
kurumsal karne ile yoneticiler, otelin finansal olarak basarili olmasi i¢in nasil bir goriiniimde
olmas1 gerektigini, miisteri ihtiyaclarini ne kadar iyi karsiladigini, miisteri memnuniyetini
saglamada hangi siire¢lerde neler yapmasi gerektigini ve isletme vizyonuna ulagmak igin
degisim ve gelisim yeteneklerini ne sekilde korumasi gerektigini degerlendirerek, bu sorularin

cevaplarini aramalidir.

Isletme performansimi degisik boyutlarda dlgerek, stratejileri uygulamalara doniistiiren
bir sistem olan kurumsal karne'nin otel isletmelerinde uygulamalarinda katilim ¢ok énemlidir.
Otel isletmelerinde kurumsal karne uygulamalarin1 gerceklestirmek icin oncelikle bu sistemin
ist yoneticiler tarafindan benimsenmesi gerekmektedir. Ciinkii iist yonetim bu slirecte yer
almadiginda basarili olmak miimkiin degildir. Kurumsal karne uygulamalarina sadece {ist
diizey yoneticilerin degil, otel isletmesindeki her calisanin katilmasi, sistemin basarisini
olumlu yonde etkileyecektir. Otel isletmelerinde, biitline ait, boliimlere ait, gruplara ait ve
bireylere ait olmak iizere farkli sekillerde kurumsal karne'ler hazirlanmali ve uygulanmasi

saglanmalidir.
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