
anatolia 
OTEL YÖNETiMiNE YENi UYGULAMALAR. . .  

Otel yöneUcilerinin uyguladiÖI yönetim 
teorileri 
ı DR. FERMANI MAVIŞ ı 

ABSTRACT 

MANAGEMENT THEORIES APPUED BY 
THE HOTEl MANAGER S 
Tlıis article examines the hotel manage
ment systems and managenal problems 
which are faced by the hotel managers. 
Personal interrelaffo ns among the staff is 
exluıled from the discussion since they 
are foo compex in amos! fNery situation. 
Tlıe author ıims lo anıılyze the manage
m eni systems of hotel operations by 
means of case anıılysis approach. Asa re
sult, the artide concludes that hotel man
age� adopt va rio us aspeds of all the 
managementtlıeories, howi!Ner, they trend 
to value 'decisuon theory' approoch mare 
than the others. 
Dr. Fermani Maviş, Anadolu Univers�y 
Eskişehir Vocational Training School, 
Eskişehir Turkey. 
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[S] anatlann en eskisi, bilimlerin en 
yenisi'' olarak nitelenen yönetimin 
temel özelliği, çeşitli disiplinler 

tarafından geliştirilmiş, bilgilerin ve ana
litik yöntemlerin birleştirilerek uygulan
mış olmasıdır. Yönetirnin sorunu ise, bu 
özel yaklaşımlar arasında bir denge sağ
lamaya çalışmak ve karar alınması ge
rektiğinde belirli durumlarda geçerli kav
ramlar uygulamaktır. Yönetici, mevcut 
şartlara uygun tekniklerle karşılaştığı so
runlan çözmeye kendini alıştırmalıdır. 
Aynı zamanda, işletmeyi bir bütün ola
rak ve bölümleriyle birlikte ele alınması 
yönünde bir düşünce tarzını geliştirme
lidir. Kısaca, yöneticilerin belirli uzman
lık konulannda sıkişınayıp geniş bir gö
rüş sahibi olmalan gerekir. 

Bu makalede, otel işletmelerinin yö
netim biçimleri ve yöneticilerin karşı
laştıklan yönetsel zorluklar ortaya kon
maktatır. Ancak, yönetici ile yönetilen
ler arasındaki kişilerarası ilişkiler her iş 
çevresinde karmaşıktır, bu karmaşıklığı 
ortaya koymak araştırma kapsamı dışında
dır. Bu araştırmada örnek olay yaklaşı
mı ile, otel işletmelerindeki yönetim bi
çimlerini ortaya koymak amaçlanmıştır. 

YÖNETiM DÜŞÖNCESiri sisTEMNi 
OLUŞTURAN TEORi OKUllARI 

Yönetim düşüncesi, bugün, değişik 
felsefe ve varsayımlardan hareket eden, 
yönetime farklı yönlerden yaklaşan ve 
analiz biçimleri değişik çok sayıda "yö
netim teori okullan"dan meydana gel
mektedir. 

Yönetim düşüncesinin gelişmesine 
yol açan ve yönetim teori okullannın or
taya çıkmasında rol oynayan en önemli 
etken, yönetim ve örgütlerle ilgili araş-

tırmalar ve çeşitli disiplinlerin yönetim 
düşüncesine katkılandır. Bir başka et -
ken de; örgüt içi faktörlerin ve ekono
mik, sosyal, kültürel, teknolojik vb. öge
lerden oluşan ortam koşullannın hızla 
gelişmesidir. Ortam koşullanndaki de 
ğişmeler, oluşturduklan dönemin ortam_ 
koşullan içinde geçerli ve yararlı olan 
yönetim teori okullannın yetersiz kal-_ 
masına yol açmıştır. Sonuç olarak, yö
netim teori okullarının büyük çoğunlu
ğu, ortam koşullannın hızla değiştiği IL 
Dünya Savaşı'ndan sonra ortaya çıkmış
tır. IL Dünya Savaşı'ndan sonra "yöneti
min" giderek önem kazanmış olmasın 
dan dolayı yönetim incelemesine karşı 
artan çeşitli disiplinlen tarafından yak-'
laşım, felsefe, varsayımlanndan değişik_ 
olmasıdır. 

Çeşitli yazarlar tarafından yapılan 
yönetim teorileri okullannı sınıflandır
malan okul sayısı bakımından olduğu ka 
dar, okullara verilen isimler bakımından_ 
da fark vardır. Literatürde, genellikle H. 
Koontz tarafından yapılan sınıflama esas_ 
alınmaktadır. Koontz, yönetim teorisi 
nin okullannı altı ana grupta bölümlen
dirmektedir. Bazı yaklaşımlar dikkate alın
madığı ve her yaklaşımın da bütün ince-
likleri üzerinde durmadığı söylenebilir. 
Ancak incelendiğinde yönetim teorisin 
ilişkin yaklaşımlarm pek çoğunun aşa
ğıdaki "okullardan" biri içine girdiği gö-
rülecektir. 

• Yönetim süreci okulu 

• Deneysel okul 

• Beşeri davranış okulu 

• Sosyal sistem okulu 

• Karar teorisi okulu 

• Matematiksel okul 
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Yukanda belirtilen yönetim okulla
nnın herbiri tarafından benimsenen yö
)etim yaklaşımı, genellikle örgütsel dav
ranış olarak bilinmektedir. Burada her bi
'tini kısaca açıklamak faydalı olacaktır. 

A. Yönetim süreci okulu 

Yönetim süreci okulu birkaç düşü
nür kuşağının katkılarıyla gelişmiştir. 
3. Fayol, I. Gulick, L.F. Uıwick, J. Mo
oney ve R.C. Davis yönetim süreci oku
unun gelişmesini sağlayan ilk kuşağı 

�eşkil ederler. İkinci kuşak II. Dünya 
3avaşı'ndan sonra, bu okulu tekrar can
andıran W. H. Newman, G. R. Terry ve 

H. Koontz ile D. McFarland gibi düşü
"'lürlerdir. 

Yönetim süreci okulu, ekonomik et
ıdnlik ve rasyonellik fikrini esas almış
.toır. Ayrıca, bu okul, yönetimi bütün alan
ıarı ile ilgili ilkeler geliştirmeye çalış
"'nıştır. Yönetim süreci okulu, yönetimi; 
" . . .  başkalarına iş gördüıülmesi, örgüt amaç-
arını birey ve gruplar aracılığı ile ger

�ekleştirmesi. .. " olarak tanımlanmaktadır. 

Gerçekte bu okulun temel yaklaşımı, 
/irinci derecede yöneticinin fonksiyon
larını incelemekte toplanmaktadır. Söz 

onusu yaklaşımda ikinci aşama olarak 
�oğumuz bir yandan yöneticilerin fonk
-'iyanlarını ele alırken, diğer yandan çap

�aşık yönetim uygulamasında görülebi
.en başlıca gerçekleri mümkün olduğu 
�adar açıklıkla ortaya koymada bunlar 
analizden geçirilmektedir. 

Bu okul, yönetimin her çeşit örgütte 
.\(C örgütlerin tüm kademelerinde uygu
ıanan evrensel bir süreç niteliği taşıtı
"1ını ve yönetim ilkelerinin de evrensel 
olduğunu ileri sürer. Yönetim sürecinin 
'J.esajı şudur: "Eğer bu ilkeleri izlersen 
başarılı olursun". 

.., 

B. Deneysal okul ., 
Yönetim düşüncesini oluşturan okul

�rdan bir diğeri de "deneysel okul"dur. 
rlu okul gerçek yönetim uygulamalanna 
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ve örgütlerin analizine dayanır. Bazen 
genellemeler yapmakla birlikte, bu okul, 
aslında her sanınun ve durumun kendi
ne özgü koşullar olduğunu kabul eder. 

Bu okulun özelliği yönetimi veya po
litikayı ele aldığı olayların araştırma ve 
analizlerini diğer yaklaşımlarla birlikte 
görmeye çalışmasındadır ki, buna E. Da
le "karşılaştırmalı yaklaşım" demektedir. 

Deneysel okulun başarılı ve hatalı 
uygulamalann analizinden birtakım so
nuçlar çıkarılabileceği, etkili yönetim bi
çimlerinin saptanabileceği varsayımına 
dayanır. 

Kısaca, deneysel okul savunucuları, 
yönetimin etkin bir yönetim uygulaması 
geçmişte elde edilen tecrübelerden ve ba
şandan ileri geldiğini söylemektedir. Di
ğer bir deyişle, sık sık görüldüğü gibi tek 
tek ortaya çıkan durumlarda neyin ya
pıldığı, neyin yapılmadığını araştırarak 
karşılaştınlabilen olaylarda aynı yolu iz
leyebileceğini varsaymaktadır. 

C. Baf&rl davralllf okulu 

Beşeri davranış okulunun anafikri bir 
organizasyon yapısı içinde çalışan "in
san" unsurunu anlamak, onun yetenekle
rinden azami ölçüde yararlanabilmek, 
yapı ile insan davranışlan arasındaki iliş
kileri incelemek, organizasyon içinde or
taya çıkan sosyal gruplan ve özellikleri 
tanımak ve kısaca yöneticiye kullanabi
leceği yeni araç ve kavramlar vermektir. 

Diğer bir deyişle, bu okul yönetimin 
"insan" kesimine ağırlık vermekte ve 
amaçlan başarmak için grup olarak bir 
araya gelen bireylerin bulunduğu yerde 
"insanlar insanlan anlamalıdır" üzerinde 
durmaktadır. 

Bu kısa açıklamadan sonra beşeri dav
ranış okulunu iki grup toplamak müm
kündür. 

Kişilerarası davranış okulu, taraftar
lan kuruluşların beşeri yönüne ağırlık 
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Yönetim düfüncasl, 
bugün, dağlfik fatsara 
va varsayunlardan 
harakat aden, 
yönetime larldl 
yönlardan Yakliflll va 
analiz biçimlari d&ilfik 
çok AYida .. yönetim 
teori okullarl.'ndan 
meydana gelmektedir. 
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Yönetim düfüncaslnl 
olufluran okullardanr 

bir diğari da 
.. danaysal okul .. dur. Bu 

okul garçak yönetin 
uygulamalarma va 

öruiitl•ln analiZina 
dayanl'. Bazan 

uanalamalar 
yapmalda birlikte, bu 

okul, ashnda har 
sorunun va durllllin 

kandina özgü kofuDar 
olduğulll kabul adar. 
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vermişler ve yönetim incelemelerini "in
sanlann, insanlan anlamak gerektiği" fel
sefesine dayandıımışlardır. Diğer yan
dan, bu okul incelemelerinde, insanı psi
kososyal bir varlık olarak ele alır ve in
sanlan çalışmaya sevk eden faktörleri 
belirlemeye çalışır. Bu okul, yönetimi 
esas itibariyle, insanları anlama, yöne
tim uygulamalannı buna göre belirleme 
ya da düzenleme sanatı olarak görür. 

Grup davranışı okulu, kişilerarası dav
ranış okulu ile benzer davranış yönleri 
bulunan ancak, inceleme ve araştııma
lannı "grup davranışlan" üzerine yoğun
laştıran ayn bir yönetim teori veya dü
şünce okuludur. 

Bu okulu yönetime önemli katkılan 
olmuştur. Diğer yandan, bu 

'
okul örgüt

lenmiş kurumların, sosyal organizma
lardan oluşan daha büyük bir sosyal or
ganizma olduğunu ve kültürel çevrenin; 
tavırları, baskı ve çalışmalann etkisi al
tında bulunduğunu ortaya çıkarmıştır. 
Aynca örgütsel yetkinin kurumsal temel
leri biçimsel olmayan örgütün ve diğer 
sosyal faktörlerin etkileri, bu okulun in
celeme ve araştıımalan ile ortaya çıka
nlmıştır. Grup davranışı okulunun, ör
gütler içindeki gruplann ve grup üyele
rinin davranışlanyla ilgili olarak sağla
dığı bilgiler, örgütsel davranışın etkin
liğinin arttınlması hususunda alınabile
cek önlemlere ışık tutmuştur. 

D. Sosyal sistam okulu 

Yönetime, kişilerarası davranışlar ve 
grup davranışı açısından yaklaşırnlar gi
derek insan ilişkilerini, kültürel karşı
lıklı ilişkiler sistemleri olarak inceleme
ye başlamışlardır. 

Sosyal sistem okulu taraftarlan, yö
netim sürecinin esaslanru açıklamak ama
cıyla, insan kabiliyet ve kapasitenin sı
nırlılığına dayanan işbirliği zorunluluğu 
ve buna bağlı olarak işbirliği sistemleri 
teorisini geliştiımişlerdir. Bununla türlü 
sosyal gruplardaki kültürel ilişkilerin ni-

teliği ortaya konmakta, bu ilişkilerin bi 
ribiriyle bağlantılı, bütünleşmiş bir sis
tem olarak gösterilmeye çalışılmaktadır 
Bu okulun öncülerinden olan C. B ar:. 
nard'ın ortaya koyduğu işbirlikçi sistem 
ler kavramı yönetimin sosyal sistem oku� 
lu üyelerinin bir çoğunun çalışmalann<t 
geçmiştir. Simon ve başkalan sonradaı: 
bu sosyal sistemler kavramını, işbirlikçı 
ve amacı olan karşılıklı grup ilişkileri ve 
ya davranışını kapsayacak biçimde geniş
letme yoluna gitmişlerdir. 

E. Karar teorisi okulu 

Bu okul, genel olarak, inceleme v 
araştıımalar karariann ussallığı üzerin
de yoğunlaştınlmaktadır. Bu genel çer 
çev e içinde teorisyenler çalışmalannı ya 
sadece karann; ya da karan veren kiş 
veya grubun veya sürecin incelenmesiy
le sınırlandıımaktadır. 

Diğer yandan, bir kısım teorisyenler 
çalışmalannı karann ekonomik açıdaıı 
ussallığın incelenmesiyle sınırlandırmak 
ta; buna karşılık bir kısım teorisyenle 
ise örgüt içinde meydana gelen her olgJ 
ve olayı karar yönünden incelemek, bi� 
kısım da karar veren kişi ve çevrenin psi
kolojik ve sosyal yönlerini de ele alma 
suretiyle karar teorisinin alanını geniş: 
!etmektedirler. 

Karar teorisi, bugün, örgüt yapının 
kişi ve gruplann psikolojik ve sosyal tep
kileri; karar için gerekli temel iletişim 
geliştirilmesi değerlerin çözümlenmesi 
gibi, tüm örgüt faaliyetlerinin ineelenme 
si için karar teorisi bir sıçrama tahtası 
haline gelmiştir. 

F. Matematiksal okul 

Bu okulu oluşturaniann büyük bi 
çoğunluğu yöneylem araştırıcısı ya d? 
sistem analistleridir. Bu okul taraftar
lan, eğer yönetim ya da örgütlenme y· 
da planlama, karar verme, mantıksal bir 
süreç ise, matematiksel semboller ya d · 

ilişkilerle ifade edebileceği kanısında-
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..;r ABLO - 1 : YÖNETİM DÜŞÜNCE OKULUNUN YÖNETIM FONKSIYONLARINA 
VERDIKLERİ ÖNEM YA DA AÖIRLIK 

tlırlar. Bu okulun ağırlık noktasanı mo
-rteller oluşturur. Çünkü modeller aracı

·Iığı ile problemin temel ilişkiler ve se
çilmiş amaçlar ifadesi mümkün olmak
tadır. 

Bu okul, analizeiyi problemi belirle
"'ffieye zorlar; bilinmeyenler için sembol
ler kullanılmasına kolayca imkan verir; 

metodoloji açısından mantaksaldır; kar
maşık olgu ve olaylan çözmede ya da 

basıtleştermede güçlü bir alet olarak hiz
.flet eder. Bütün bu özelliklere rağmen 

yönetim teorisinde ayn bir okul olarak 
güçlü değildir. 

Çeşitli yönetim düşünce okullannın 
"'yönetim sürecini oluşturan temel fonk

siyaniara verdikleri ağırlık ve önem 
farklıdır. George R., Terry, yönetim dü

..,şünce okullannın yönetim fonksiyonia
nna verdikleri önemi aşağıdaki tablo 1 'de 

.., göstermiştir. 

.., 

11. om vöNETiciLmnoE GöZLENEN 
YÖNETiM TEORi.ERi iLE iLGiLi 
ARAŞTIRMA 
A. Matodolojl 

Örnek olay yaklaşımı ile otel işlet
melerinde mevcut yönetim biçimlerini 
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oz 

ortaya koymak amacıyla, yönetim per
sonelini tanımlayan beş vansayımlı ör
nek olay serisi ve anket sonuçlan ile be
raber otel yöneticilerinden tesadüfi örnek
lerneye göre seçilen bir gruba yöneltil
miştir. 

Araştırmada kullanılan teknik, yöne
ticiye küçük serilerle örnek olaylar veya 
sorular sunulrnakta ve yönetim tecrübe
leri ile ilgi kurulması istenmiştir. Kulla
mlan sorular varsayırnlıdır, aynca gerçek 
yönetirnde bu beş varsayımlı örnek olay 
serisine benzer durumlar söz konusudur. 

Yöneticiler anket sorulanın cevap
landırdıklannda, önce örnek olaylan oku
makta ve sonra altı soruyu cevaplamak
tadırlar. Her bir soru bir önceki bölüm
de tanıınianan altı yönetim teorisinden 
birisini yansıtmaktadır. Aynca her bir 
soruya cevap veren yöneticinin üç se
çenekten birini seçme zorunluluğu geti
ri lmi şti r. 

Sunulan seçeneklerin, sorulan sorun
lara karşı ayn derecelerde özellik gös
terdiğinden her bir seçeneğin puanlama
sı farklıdır. Tabiolanmış puan değeri 
Tablo-2'de gösterilmiştir. 
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Matematiksal okul, 
•alzclya problaml 
ballrla .. ya zorlar; 
billıunayanlar Için 
saldioiar 
kulandınama s 
kolayca In*• varir; 
.. tadoloJI IÇISIId .. 
maiiUlsaldlr; 
karmaflk olgu va 
olaylari çözmeda ya da 
basltlafllr.-da güçlü 
bir alet olarak hlznllt 
adar. 
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TABLO - 2 : TEORlLERlN DÜZEN SIRASI VE OLA YLARIN PUANLAMASI 

S•ç olarak, 
araf11r1118ya kablan 

50 yönetlclnln 
cevaplarina baill 

olarak otel 
yönatieiieri kandina 

özgü yönetin 
falsagulna bağli 

olarak otel 
yönallelleri kanidna 

özgü yönetim 
falsefasina YIPIIII 

olarak Ideal olabilir. 
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Tablo 2'den de görüleceği üzere okul
lar tek tek ele alınıp iocelendiğirrle, ABD'
deki otel yöneticileri yönetim okullan
nın tümünü uyguladıklannı söyleyebi
liriz. İktisadi-Üıün'de matematiksel okul; 
çalışma standartlannda deneysel okul; 
işe alma ve yönetim-sendika ilişkilerin
de karar teorisi okulu ön plana çıkmak
tadır. Sonuçlan toplam üzerinden ele al
dığımızda "Karar Teorisi Okul"u yöne
tim karar verme aracı olarak otel yöne
ticileri tarafından daha çok tercih edil
mekte ve uygulanmaktadır. 

Sonuç 

Sonuç olarak, ABD'de otel yöneti
cilerinden, araştırmaya katılan 50 yöne
ticinin cevaplanna bağlı olarak otel yö
neticileri kendine özgü yönetim felsefe
sine yapısal olarak ideal olabilir. Karar 
teorisi okuluna eğilim göstermesine rağ
men sonuçlar gösteriyor ki tüm otel yö-

. neticileri verilen örnek olaylara karşı tep
kileri aynı yönde değildir. Otel yöneti
cileri altı yönetim okulunun her bir öge
sini kullanmaktadır. O 
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