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OTEL YONETICILERININ KARAR VERME YAKLASIMLARININ
INCELENMESIi: DUZCE VE BOLU iLi OTELLERINE YONELIK BiR
ARASTIRMA

INVESTIGATING DECISION MAKING APPROACHES OF HOTEL MANEGERS: A
RESEARCH ON HOTELS IN DUZCE AND BOLU PROVINCES
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0Oz

Bu ¢alismanin amaci, otel yoneticilerinin karar verme yaklagimlarinin incelenmesidir. Arastirma kapsamini Bolu
ve Diizce Illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizh otel isletmeleri olusturmaktadir. Nitel arastirma ydnteminin
kullanildigi bu ¢aligmada otel isletmelerinin yoneticilerine gériismede sorulan sorular ¢ercevesinde elde edilen
veriler ile otel yoneticilerinin karar verme yaklagimlart 9 boyutta degerlendirilerek veriler analiz edilmistir.
Calisma sonucunda, otel yoneticilerinin kararlarinin en fazla misteri talepleri, cevre ve piyasa kosullarindan
etkilendigi ve kararlarmin genellikle miisteri ve calisanlar iizerinde yogunlastigi ve aym zamanda en fazla
caliganlar ve yenilik yapma iizerine verdikleri kararlarda zorlandiklart belirlenmigtir. Bununla beraber otel
yOneticilerine miisteriler ve c¢alisanlardan gelen yanls bilgilendirmelerin yoneticileri yanilgiya distrdigii ve
yoneticilerin verdikleri kararlarinin dogru ve yanligligini miisterilerden gelen tepkiler ile igletmenin belirledigi
gelir-gider tablosuna gére degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Karar Verme, Otel Yoneticileri, Otel Isletmeleri.

Abstract

The aim of this study is to investigate the decision making approaches of hotel managers. The scope of the
research consists of 3, 4 and 5 star hotels in Bolu and Diizce Provinces. In this study qualitative research
methods were used. The data was obtained from of the questions asked to the managers of the hotel enterprises
and the decision-making approaches of the hotel managers were evaluated by analyzing the data in 9 dimensions.
As a result of the study, it was determined that the decisions of the hotel managers were mostly affected by the
customer demands, environmental and market conditions and the decisions were generally focused on the
customers and employees and at the same time they had the most difficulty in making decisions about employees
and innovation. In addition, it has been determined that misinformation from the customers and employees to the
hotel managers mislead the managers and evaluate the correct and inaccurate decisions made by the managers
according to the reactions from the customers and the income-expense table determined by the business.
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1.GIRIS

Karar verme, yoneticiligin en vazgegilmez konularmin basinda gelmektedir. Insanlar,
her giin ¢ok sayida 6nemli kararlar almakta ve bu kararlar onlarin gelecegi i¢in kritik 6nem
tasimaktadir. Giinliik hayatta yoneticilerin verdikleri kararlarin sonuglar1 yalnizca kendilerini
etkilememektedir. Kararlarin sonuglarindan etkilenen paydaslarin sayisinin artmasit dogru
karar vermeyi daha énemli hale getirmektedir(Giirsel, 2018: 84-97). Isletme yoneticilerinin en
temel gorevi karar vermedir. Yoneticiler, gegmiste kararlarini, sezgilerine, tecriibelerine ve
siirli bilgilerine dayanarak vermislerdir. Ancak zamanla artan rekabet, maliyet ve iligkilerin
karmasikligi gibi nedenlerden rasyonel karar almak igin, sezgiler, tecriibeler ve sinirh

bilgilerin yaninda karar siirecinin analitik olarak da degerlendirilmesi gerekmektedir(Can,
2015: 1),

Bilgiye erisiminin ¢ok kolay hale geldigi is diinyasinda miisteri beklentileri siklikla
degismektedir. Otel isletmeleri, bugiin ¢ok sik degisen miisteri beklentilerine uyum
saglamanin yaninda hem yerel hem de kiiresel rakiplerle de rekabet etmek zorunda
kalmaktadir(Kaya, 2017:75). Bu kosullarda otel yoneticilerinin, karsilastigi 6nemli
sorunlardan biri rakiplerin karsisinda nasil rekabet avantaji kazanacagi ve uzun donemde
varligini siirdiirebilmesi i¢in nasil dogru kararlar verecegidir. Rekabetin yogun oldugu piyasa
kosullarinda, otel yoneticilerinin siirekli degisen ¢evre sartlarina uyum saglayarak
misterilerini memnun etmeleri ve performansi arttirmalar igin otel yoneticilerinin dogru ve
etkili kararlar almalar1 gerekmektedir(Bozkurt ve dig., 2015: 446).

Yogun rekabet ortaminda otel yoneticilerinin hedeflerine ulagmasinda verdigi dogru
kararlar ve bu kararlarin en iyi sekilde uygulamasinin 6nemi artmustir. Bunun yaninda,
degisen sartlara uygun kendini yenileyebilme ve miisteri beklentilerine uygun kararlar verme
yetenegi, otel isletmelerinin varliklarini siirdiirebilme sanslarini artirmaktadir(Kaya, 2017:65).
Bu calismanin konusu otel yoneticilerinin karar verme siirecindeki kararlarinin hiz ve
kalitesini etkileyen faktorlerin neler oldugu ve otel yoneticilerinin karsilastiklari sorunlara
yonelik ¢oziimler iretirken ne gibi tekniklerden yararlandiklarinin incelenmesidir.
Calismadaki temel amag, otel yoneticilerinin karar verme  yaklasimlarinin
degerlendirilmesidir. Bununla birlikte otel yoneticilerinin karar vermede karsilastiklar1 karar
tuzaklarinin neler oldugunun ele alinmasi ve karar verme siireglerini etkileyen faktorlerin
neler oldugunu tespit edilmesi ¢calismanin alt amaglarini olusturmaktadir.

2. LITERATUR INCELEMESI

2.1. Karar Verme Kavrami ve Karar Verme Siireci

Karar kelimesi, sozlilk anlami bakimindan “bir is veya sorun hakkinda diisiiniilerek
verilen kesin yargi” olarak tanimlanmistir(TDK, 2019). Karar kavrami, amaglara ulasmak igin
karsilagilan alternatifler arasindan bilingli olarak yapilan segimlerle ilgilidir(Otlu ve Demir,
2005: 155-170). Bir konu hakkinda karar verilmesi, konuyla ilgili bilingli bir tercih
yapildiginin ifadesidir. Karar verme ile ilgili tanimlamalarda karar verme, genellikle bir siireg
olarak ele alinmistir. Karar verme, duruma uygun alternatif bir eylem tarzi se¢imi(Chatoupis,
2007:195) karar vericinin Ozellikleri ile karar verme kosullarma gore farklilik gosteren bir
siirectir(Paksoy, 2007). Karar verme, amagclara ulasabilmek i¢in tercih edilen sartlara uyum
saglamay1 gerektiren en uygun secenek(L0o, 200: 896) olarak tanimlanmustir.
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Genel anlamda karar verme, bir problemin belirlenmesi ve ¢6ziilmesi davranisi(Gore,
1995: 20) olarak tanimlanmistir. Karar verme, mevcut bir sorunu ¢ézme siireci olabildigi gibi
gelecekte sorun olusturabilecek bir durum karsisinda, bugiinden ¢6ziim alternatifi arayisina
girmekle baslayan bir siireci de ifade etmektedir(Yaralioglu, 2010). Karar verme, ¢evrenin
sundugu firsatlar1 tanimlama, ortaya ¢ikan bir engel veya bir sorunu ¢dzme siirecidir. Bu
slire¢, amaglara ulasmay1 etkileyen bir engelin ortadan kaldirilmasini ve olumsuz kosullarin
diizeltilmesi i¢in birtakim Onlemler alinmasini kapsamaktadir(Emhan, 2007: 213). Karar
verme, farkli amaglar gerceklestirmek i¢in; gidilen yol, yontem ve araglarla farkli secenekler
arasinda uygun sec¢imi yapmak i¢in, zihinsel, bedensel ve duygusal siireglerin tamami(Agras
ve Seyba, 2018: 1076) olarak da ifade edilmektedir. Bireyin amaglarina ulasmaya calistigi
zaman diliminde, karsilastig1 cesitli alternatifler arasindan amacina en uygun olani se¢gme
islemidir(Jacobs ve Klaczynski, 2005)

Karar verme eylemi karmasik ve dogrusal olmayan bir siiregtir(Evans ve dig., 2012:
548-553). Karar verme siireci, bireyin kendisinde karar verme ihtiyaci hissettigi anda
baglamaktadir. Karar verme eyleminin olabilmesi i¢in bireyin, karar verme ihtiyacini ortaya
cikartacak bir giicliiglin varhigmin hissedilmesi gerekmektedir(Nas, 2010: 43-65). Kisisel
kararlar insanlarin yalnizca kendi yasamlarini etkilerken yoneticilerin aldiklar1 kararlar ise
hem kendi yasamlarini hem de bagkalarinin yasamlarini etkilemektedir. Bu bakimdan
yoneticiler i¢in karar verme isi olduk¢a 6nemli, zor ve etkileri daha kapsayicidir. Bu anlamda
yonetim alanindaki pek ¢ok arastirmaci ve teorisyenin iizerinde ittifak ettigi konu, karar
vermenin yonetim faaliyetlerinin kalbinde yer aldigi ve karar veremeyen bir kisinin
yoneticilik yapamayacagi vurgusudur(Agras ve Seyba, 2018:1078).

Isletmelerde alinan kararlar belirli hiyerarsik seviyelere gore sekillenmektedir.
Kararlara hiyerarsik yonden bakildiginda bu kararlar kurumsal, stratejik, yonetsel ve eylemsel
kararlar olmak iizere dorde ayrilmaktir. Bunun yani sira kararlar, karar verenlerin sayisi,
uygulandiklar siire, yapilari, karar siireci ve bilgi derecesi yoniinden de ele alinabilmektedir.
Tablo 1’de hiyerarsi yoniinden karar tiirleri ve 6zellikleri 6zetlenmistir.

Tablo 1: Hiyerarsi Yoniinden Kararlar

Karar Kararm Ozelligi Karar Ahcilar
Tiirii
Kurumsal Isletme kurmak isteyen girigimcilerin bagvurdugu kararlardir. Karar vericiler gerekli Ust kademe
Kararlar on arastirma calismalarini yaparak en yararli yatirim sahasini belirlerler. Bu tiir yoneticiler
kararlarda belirsizlik durumu yiiksektir.
Stratejik Isletmenin o6rgiit ve cevresi arasindaki iliskinin yonetilmesini ele alarak (Elbanna, Ust kademe
Kararlar 2006: 1), orgiitiin hedeflerinin tayin edilmesinde ve bu hedeflere ulasmada uzun yoneticiler, is
vadeli planlarin hayata gecirilmesine yoneliktirler. birimi yoneticileri
Yonetsel Kurum veya kurumlarin varliklarindan maksimum diizeyde verim alabilmesi igin en Bolim/birim
Kararlar iyl Orgiit ici yapmin olusturulmasi, kaynaklarin tahsis edilmesi ve bu kaynaklarin yoneticileri
gelistirilmesi yonetsel kararlar ile ilgilidir.
Eylemsel Istenilen ciktinin elde edilmesi ve isletme kaynaklarinin son derece etkin bir sekilde Operasyon
Kararlar | degisim siirecine aktarilmasi hedeflenmektedir. Isletmenin her departmani, verimlilik yoneticileri
kriterlerine gore kendisine ayrilan kaynaklart en yararli bigimde isleme gegiren | (sefler/amirler/ust
kararlar alir. abagilari)

Kaynak: Agras ve Seyba, 2018:1078’den uyarlanmustir.

Karar siireci bir sorunun algilanmasi ile baslayip, eylem ile son bulan bir dizi

etkinlikten olusmaktadir.

Sorunun kabulii, temellerine inilmesi ve ¢0ziim iradesinin

gosterilmesi bu siirecte oldukca o6nemlidir(Bostan ve Durmus, 2016:280). Karar verme
ihtiyact ortaya ¢iktig1 andan itibaren bir secimi gerektirmektedir(Connor ve Becker, 2003:
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155-180). Bu sec¢im en az iki alternatif arasinda yapilmaktadir. Karar verme siirecinde,
alternatifler arasinda rasyonel bir se¢cim yapabilmek icin, bu alternatifler hakkinda siiphe ve
belirsizligi miimkiin oldugu kadar ortadan kaldirmak gerekmektedir(Biiyiikaslan vd., 2016:
65).

Yonetim ve karar verme birbirleriyle biitlinlesmis kavramlardir. Karar verme
alternatifler arasindan se¢im yapma islemi; orgiit icerisinde bulunan {ist diizey yoneticiler i¢in
amac belirleme, orta kademe yoneticiler i¢in planlama ve alt kademe idareciler igin
faaliyetleri gerceklestirmek amaciyla kullanilir(Han, 2016). Karar verme orgiit ve yonetimle
ilgili belirli 6zellikler tasiyan bir siirectir. Karar vermenin iki 6nemli 6zelligi bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi, gelecekle ilgili yapilan plan ve programlama faaliyeti olusturmasidir.
Karar, ortaya ¢ikan problemlerin ¢6ziimiinii amaglar ve bu siire¢ gerek rasyonellige gerekse
etkinlige dayanmaktadir. ikinci 6zelligi ise karar vermenin, grupsal ve bilimsel bir 6zellik
tasimasidir. Karar verme, karmasik ve gelecege yonelik riskli bir siirectir(Otlu ve Demir,
2005: 155-170). Bazi yazarlarin goriislerine temelinde karar vermenin temel o6zellikleri su
sekilde siralanabilir(Eren, 2013; Tekin, 2009 ve Yaralioglu, 2010):

Gelecege yonelik olma ve dngdriiye dayanma

Sorumluluk yiikleme

Maliyet gerektirme

Psikolojik bir stres icerme

Teknik bir konudur

Maddi ve beserl kaynaklar1 kullanabilme yetkisi ve belli 6l¢lide hareket edebilme
ozglrligii

Karar verme tarz ile ilgili ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Scott ve Bruce (1995:
818-831) “Genel Karar Verme Stili” adli ¢alismalarinda karar verme tarzlari arasinda
rasyonel, sezgisel, bagimli, kacinmaci ve kendiliginden/anlik karar verme tarzlari iizerinde
durmuslardir. Yoneticilerin verdikleri karar tiirii ve tarzi kadar karar verme eylemlerinin
gergeklestirilecegi ortamlarin, verdikleri kararlari {izerinde onemli sonuglar dogurdugu
muhakkaktir. Karar verme ortamlari genel olarak belirlilik, belirsizlik, risk ve muglaklik
olarak dort baglik altinda degerlendirilmektedir. Belirlilik ortamlari karar vermeyi gerektiren
sorun veya amacin net bir sekilde tanimlanabildigi ve alternatiflerin kestirilebilir oldugu
ortami ifade ederken ortam riskli ve muglak hale geldik¢e sorun ve ¢oziimii belirlemek
giderek olanaksizlagsmaktadir. Belirsiz, riskli ve muglak karar ortamlari zahmeti ve stresli
karar verme siireglerini gerektirmektedir. Her problemin ¢6ziimii i¢in alinacak kararlar farkl
olabilmektedir. Fakat genel anlamda standartlasmis karar verme siirecinin bazi agamalari
bulunmaktadir. Bir¢ok arastirmaci tarafindan kabul gérmiis karar verme siirecinin asamalart,
sunlardir(Basar, 1998:44):

Sorunun taninmasi ve tanimlanmasi
Alternatif ¢oziimlerin gelistirilmesi
Alternatiflerin degerlendirilmesi ve se¢im
Karar segeneginin uygulanmasi

Karar sonuglarinin izlenmesi

Karar verme, rasyonel bir faaliyet olmakla birlikte bu faaliyetin tek ve yalitilmis
olarak goriilmesi yoneticilerin yanilgiya diismelerine neden olur. Karar verme siirecinde bir
takim zorluklar ve tuzaklar bulunmaktadir. Bu zorluklarin bir kismi kisisel sebeplerden
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(kisilik tarzi, yetenek ve ilgi alanlar1 gibi) (Kesici, 2007: 329-339), bir kismi yonetsel
engellerden (organizasyonun belirli ama¢ ve hedefleri gibi) diger bir kismi ise isletmenin
yapisindan (emir komuta iligkileri, bigimsel yapilar ve merkezilesme derecesi gibi) ve
kurumsal engellerden (kararlara katilmama gibi) (Tekin, 2009: 30) kaynaklanabilmektedir.
Karar vermedeki diger baz1 zorluklarda finansal nedenlerden kaynaklanmaktadir. Ozellikle
yatirim kararlarindaki finansal zorluklar, yiiksek maliyetler kararlarin uygulanabilmesinde
engel olusturabilmektedir. Tim bu zorluklarin asilmasinda yoneticilerin kisisel o6zellikleri
(Yas, cinsiyet, deneyim, egitim durumu ve medeni durum gibi) (Kul, 2013), g¢evresel
kosullarim1 (belirlilik, risklilik ve muglaklik gibi) iyi okuma becerisi, organizasyon iginde
kiltirel ogeleri ve farkli mizaglar1 bir arada tutabilme becerilerinin 6nem kazandigi
sOylenebilir. James (2000: 45) karar verme siirecini iyilestirmede maddi ve maddi olmayan
odiillerin kullanimini bireysel ve orgiitsel performansin degerlendirilmesi ve is tanimlar1 ve
yetki devri dahil, calisanlara karar verme hakki ve sorumlulugunun verilmesi gerektigini ifade
etmistir.

Karar verme siireci bazen bireysel bazen de grupsal bir nitelik tagimaktadir. Y6netim,
icra ve denetim kurullar1 basta olmak iizere, bir organizasyondaki takimlar, komiteler,
bicimsel ve bigimsel olmayan gruplarda karar verme siireci grupsal niteliktedir. Karar verme
slirecine katilanlarin sayisi arttikga pozitif ve negatif yonde etkiler ortaya ¢ikabilmektedir.
Karara katilm ve kararin uygulanmasi noktasinda pozitif katkilar olurken, karar alma
siirecinin uzamast ve ¢atisma ve her tirlii politik davranislarin yayginlagsmasi grup karar
verme siireglerinde negatif etkiler olarak goriilebilir. Beyin firtinasi, delphi, nominal grup
teknigi gibi sayisal olmayan yontemler karar verme siireglerinde kisi ve gruplar tarafindan
kullanilabildigi gibi regresyon analizleri gibi istatistiki araglarda kullanilabilmektedir. Kararin
niteligi, etki alan1 ve sonuglari, astlarin katiliminin 6nemi ve yoneticilerin 6zellikleri hangi
yontemin tercih edilecegi konusunda belirleyici olmaktadir. Karar verme literatiiriinde
yoneticilerin gerek kararlarin niteligi gerekse karar verme tarzindan kaynaklanan nedenlerle
kimi zaman cesitli tuzaklara diistiikleri lizerinde durulmustur. Hammond ve arkadaslari
(1998: 47-58), Alver, (2003) ve Tekin (2009:35) gibi arastirmacilarin {izerinde durdugu bazi
karar verme tuzaklar1 Tablo 2°de 6zetlenmistir.

Tablo 2: Karar Tuzaklan

Tuzak Tiirii Aciklama
Kendine asir1 giiven tuzag | Yargilarina gereginden fazla giivenmek
ispat tuzag Sahip oldugu bilginin dogruluguna yiiksek oranda inanma aleyhteki goriislere
kapali olma
Batik maliyet tuzad Yanlis bir tercihin dogru ¢cikmasini imit ederek bu tercihte 1srar etme
Statiiko tuzag Mevcut duruma asirt baglilik, yenilikleri de mevcut duruma gore uyarlamaya
calisma

Cercevelendirme tuzagi Bir sorunun yanlis formiile edilmesi, hatali ve eksik bir baglamda ele alinmasi
Tahmin ve ongorii tuzag | Belirsiz, riskli ve muglak ortamlarda tahmin yetenegine ¢ok fazla giivenme
Cipa tuzag fIk gelen bilgiye gereginden fazla agirlik vererek sonrasinda gelen diger
bilgiler onemsememe
Hafiza kolaycii) tuzagr | Hafizadan kalayca ¢agirilabilen olaylar hakkinda daha kolay yargida bulunma
Birlikteligin olusturdugu | iki olayin birlikte meydana gelmesiyle ikisinin de sebeplerini ayn1 gérme
onyargi tuzagi
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2.2. Otel Isletmelerinde Karar Verme

Otel isletmeleri, maddi imkanlart uygun olan her insanin gegici konaklama, yeme-
igme ve sosyal ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir(Binbay, 2007). Emek yogun 6zelligi i¢inde
bir¢ok pazara satis i¢in degisik bilesenlerle ¢cok cesitli tirlinleri satan, iiretim ve satisi bir ¢ati
altinda birlestiren satis noktasinda {iriin ve hizmetlerini satin alan miisterisiyle yakin bir temas
icinde olan isletmelerdir(Batman, 2018:29). Otel isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet
gostermektedir. Hizmet iliretim ve sunum siirecleri emek yogundur. Bu isletmelerde
miisterilerin psikolojik tatmininin saglamasinda insanin rolii oldukga yiiksektir(Aydin, 2004:
1-21).

Tekin (2009:45) otel isletmelerindeki boliim yoneticilerinin karar verme tarzlarini
inceledigi ¢alismasinda, yoneticilerin belirli demografik 6zelliklerinin karar verme tarzlarini
farklilastirmadigini tespit etmistir. Ancak sezgisel kararlarda egitim seviyesi yiikseldikce
sezgilere bagvuruldugu ifade edilmistir. Benzer sekilde Tekin ve Ehtiyar (2010: 3394)
tarafindan yapilmis diger bir arastirmada departman yoneticilerinin karar verme stillerinin
yoneticilerin demografik 6zelligine gore farklilasmadigi tespit edilmistir. Yazarlar sezgisel
karar verme tarzinin departman yoneticileri tarafindan tercih edilen bir tarz oldugunu
belirtmislerdir. Agras ve Seyba’nin (2018:1075) Balikesir ilindeki 4-5 yildizli otel yoneticileri
lizerine yaptiklar1 ¢aligmada da otel yoneticilerinin genel anlamda karar verme siirecinde
hayal giicline oranla sezgilerinin kullanimini tercih ettiklerini; sezgi tiirleri icerisinde duyusal
sezgilerin karar vermede etkili oldugunu tespit etmislerdir. Yesil ve Ersahan (2011)
yoneticilerin demografik ozellikleri ile stratejik karar almaya yonelik tutumlar1 arasindaki
iligkiyi inceledikleri ¢alismada, yoneticilerin stratejik karar almaya yonelik tutumlarinin;
uzmanlhk alani, gorevleri ve sektor tecriibesi acisindan anlamh farklilik gosterdigi
belirlenmistir. Diger taraftan, stratejik karar almaya yonelik tutumlar; cinsiyet, yas, egitim
diizeyi, gorevde gecen zaman gibi faktorler agisindan anlamli farklilik gdstermedigi
belirlenmistir.

Otel isletmelerinde karar verme ilgili yapilan arastirmalar, sadece yoneticilerin karar
verme tarzlariyla sinirli olmayip, kurulus yeri se¢imi kararlari(Ertugral, 1998: 33-38 ve Chou
ve dig., 2008: 293-301.) iizerine odaklanan c¢aligmalara rastlamak miimkiindiir. Bu
caligmalarda cografi konum ve erisilebilirligin potansiyel kazanglar ve rekabet istiinliigii elde
etme lizerindeki rolii ele alinmstir.

3. ARASTIRMA YONTEMIi

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, otel isletmelerinin yoneticilerinin karar verme yaklagimlarini
degerlendirmektir. Arastirmada otel isletmelerinde karar verme ile ilgili su bashklar ele
alinmastir:

Is ile ilgili kararlar1 etkileyen faktorler,

Karar vermede takip edilen siiregler,

Karar vermede kullanilan yontemler,

Karar vermede bagvurulan bilgi kaynaklari,

Karar verme ihtiyacinin en ¢ok ortaya ¢iktig1 durumlar,
Karar vermede en fazla zorlanilan siirecler,

Karar vermede yanilgiya diigmesine neden olan durumlar,
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e Kararlarinin sonuglarinin degerlendirilmesi

Arastirmada Bolu ve Diizce illerinde faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin orta ve iist kademe yoOneticilerinin goriislerine basvurulmustur. Arastirmada
elde edilen bulgularin, otel isletmelerinin yoneticilerine (belirtilen bagliklarda) pratik sonuglar
ortaya ¢ikarmasi ve bu alandaki literatiire katki saglamasi hedeflenmistir.

3.2. Arastirmanin Yontemi

Calismada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirma, arastirma yontemleri
icerisinde istatistiksel islemler olmaksizin kisilerin  deneyimlerini, davraniglarini,
etkilesimlerini ve toplumsal igeriklerini tanimlayan ve agiklayan genis bir terimdir (Fossey
vd., 2002). Genellikle insan davraniglarini etkileyen karmasik iligkilerin nedenlerini ve
sonuglarini baglamsal bir anlayisla biitiinsel olarak anlamaya calisir(Utne, 1996: 605-621).
Strauss ve Corbin (1990), nitel arastirmayi insanlarin yasam sekillerini, davranislarini,
Oykiilerini; Orgiitsel yapilart ve toplumsal degismeyi anlamaya doniik bilgi {iretme
stireglerinden biri olarak ifade etmektedir.

Bireylerin algilarina ve diisiincelerine iliskin yapilan bilimsel arastirmalarda verilere
ulagma agisindan 6nemli olan nitel arastirma, sosyal bilimler alaninda etkili arastirma yontemi
olarak kabul gormektedir. Seggie ve Bayyurt (2015:15) gore psikoloji, saglik ve sosyal
bilimlerin ulagmak istedikleri hedefler dogrultusunda nitel arastirma yeni farkindaliklar
olusturmaktadir. Otel yoneticilerin karar verme yaklagimlarinin degerlendirilmesi ve bu konu
ile ilgili stratejik kararlarin alinmasinda ilgili isletmelerin yoneticilerinin fikir ve goriisleri
birinci derecede Onemli oldugundan otel yoneticilerinin goriisleri sinirlama olmaksizin
derinlemesine incelenmesi amaglanmuistir.

3.3.Veri Toplama ve Analiz Teknigi

Aragtirmanin verileri goriisme teknigi ile elde edilmistir.  Veri toplama araci
belirlenirken otel yoneticilerinin algilarina, diisiincelerine ve deneyimlerine detayli bir sekilde
ulagabilmek istenmesi, 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin ulagilabilir sayida olmasi (n:17)
etkili olmustur. Arastirmada goriisme tekniginin yari-yapilandirilmig goriisme formu
kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmig goriisme, hem sabit secenekli cevaplamayir hem de ilgili
alanda derinlemesine gidebilmeyi birlestiren bir tekniktir (Biiylikdztiirk vd. 2010:163). Ayrica
yari-yapilandirilmis goriisme esnasinda arastirilan bireylere kismi esneklik saglayarak
olusturulan sorularin yeniden diizenlenmesine imkan vermektedir(Ekiz, 2013:63).
Arastirmanin goriisme siirecinde kullanilan soru formu hazirlanirken, karar verme konusuna
iligkin literatiir taramas1 dikkate alinmistir. Bu kapsamda olusturulan goériisme formunda 9
adet soru hazirlanmistir. Goriisme formunun hazirlanmasinda alaninda uzman ki
akademisyenin goriisiine basvurularak sorularin gecerlik durumu (karar vermeyi dogru ve
kapsayici bir sekilde ele alinma durumu) kontrol edilmistir. Goriisme stireglerinde esneklik
saglanmis ve sorularin yoneticilerce amaca uygun bir sekilde anlagilmasi saglanmistir.
Yoneticilerin talep etmeleri durumunda goriisme formu Onceden paylasilmis, goriismelerde
verilerin bilimsel arastirma amach kullanilacagi vurgulanmistir. Veri analiz siireglerinde
verilerin kodlanmasi, her bir sorunun bir temaya gore isimlendirilmesi (basliklandirilmasi),
tekrar eden goriislerin rakamlandirilmasi, toplam goriis sayisinin belirlenmesi, en fazla 6n
plana ¢ikan goriislerin vurgulanmasi, belirli basliklarda dogrudan goriis akatarimi yapilmasi
ile glivenirlik saglanmstir.
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3.4 Arastirmanin Kapsami

Nitel aragtirma yonteminin kullanildigr bu arastirmanin kapsamini; Bolu ve Diizce
destinasyonunda turizm isletme belgesine sahip 17 otel isletmesinin orta ve iist kademe
yoneticileri olusturmaktadir. Arastirmada uygulama alan1 olarak Bolu ve Diizce illerinin
destinasyonunun seg¢ilmesinde; destinasyonda faaliyet gosteren otel isletmelerinin sayisinin
erisilebilir nitelikte olmas1 etkili olmustur. Arastirma bulgularinin sunumunda otel isletmeleri
igcerisinde bulunan bes yildizli olanlar; SOTL, dort yi1ldizli olanlar 4OTL ve ii¢ yildizli olanlar
ise 30TL olarak kodlanmistir. Bunun nedeni goriisme saglayan otel yoneticilerin konu ile
ilgili goriis belirtilirken yoneticilerin talebi lizerine etik kaygilarin karsilanmasi metinde
sadeligin olusturulmasidir.

Tablo 3: Arastirma Kapsamina Dahil Edilen Isletme ve Yéneticilerle Ilgili Bilgiler

Sira Otel Ad1 (Kod | Yildiz Goriisiilen Cinsiyet Egitim Yonetici n
No: Olarak) Sayisi Yonetici Durumu Deneyimi
1. 50TL1 5 On Biiro Erkek Yiiksek 4yl Bolu
Miidiirii Lisans
2. 50TL2 5 On Biiro Kadin Lisans 7 yil Bolu
Miidiirii
3. 50TL3 5 Genel Miidiir Erkek Lisans 2,5 yil Bolu
4, 50TL4 5 Genel Miidiir Kadin Lisans 25 yil Bolu
5. 50TL5 5 Muhasebe Erkek Lisans 4yl Diizce
Miidiirii
6. 40TL1 4 Isletme Sahibi | Erkek Lisans 20 yil Bolu
7. 40TL2 4 On Biiro Kadmn On Lisans Syl Bolu
Miidiirii
8. 40TL3 4 On Biiro Erkek Lise 1yl Bolu
Miidiirii
9. 40TL4 4 Genel Miidiir Erkek Lise 3,5yl Diizce
10. 30TL1 3 Isletme Sahibi | Erkek Yiiksek 9yl Diizce
Lisans
11. 30TL2 3 Isletme Sahibi | Erkek Lisans 20 y1l Diizce
12. 30TL3 3 On Biiro Erkek Lisans 7 yil Diizce
Miidiir
13. 30TL4 3 Muhasebe Erkek Lisans 3yl Bolu
Miidiirii
14. 30TL5 3 Muhasebe Kadm On Lisans 5yl Diizce
Miidiirii
15. 30TL6 3 Yiyecek- Erkek On Lisans 25 yil Diizce
Icecek
Miidiirii
16. 30TL7 3 Genel Miidiir Erkek Lise 7 yil Bolu
17. 30TL8 3 On Biiro Kadm Lise 5yl Diizce
Miidiirii

Gorligme tiiri katilimcer sayisina gore bireysel goriisme; goriisme istenilen kisiye gore
ise liderlerle yapilan goriisme tiiriine dahil olmaktadir. Goriisme yapilacak otel yoneticilerin
belirlenmesi ve soru formunun hazirlanmasinin ardindan bu yoneticilerden e-posta yoluyla
goriisme istenmistir. Bu e-postada arastirmanin amacit ve 6nemi agiklanmis ve bununla
birlikte goriisme formu gonderilmistir. Goriisme talebinin gonderilmesinden sonra bazi otel
isletmelerden yanit alinmis olup goriisme tarihi belirlenmistir. Ancak bu say1 sinirl olmustur.
Bu sebeple e-postaya cevap vermeyen otel isletmeleri telefonla aranilmis ancak yine de
belirlenen tiim otel isletmelerine ulagilamamistir. Gorlismeler 1-30 Mayis 2019 tarihleri
arasinda gergeklestirilmistir. Gorlismeler izin verildigi takdirde kayit cihazlaryla
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kaydedilmistir. Ayrica, yoneticilerin ricasi lizerine kayit yapilmayan goriismelerde ise not
alinmistir. Yoneticilerin verdikleri cevaplar, gosterdikleri davranislar ve ricalar dogrultusunda
sorular farkli sekilde yeniden sorulmustur. Bunun disinda duruma gore kimi zaman sorularin
sirasinda degisiklige gidilerek esneklik saglanmistir. Goriisiilen yoneticilerin konu ile ilgili
gorlslerini rahat bir sekilde ifade edebilmeleri icin ses tonu, kiyafet, hitap ve konusma
adabina 6zen gosterilmistir.

Nitel veri analizinin nicel veri analizi gibi istatistiksel ve sayisal igerikli olmadigi
literatiir arastirmalarinda goriilmektedir. Nitel arastirmalarda veri analizi siireci Ekiz’e
(2013:74) gore, iiretken, tlimevarimci, betimleyici bir yaklasimi benimseyerek analiz
verilerinin sistematik bir bi¢imde kategorize edilmesi, analiz edilecek verilerin birden fazla
incelenmesi suretiyle kategorilerin ve kategoriler arasindaki iliskinin anlamlastirilmasi,
verilerin betimlenmesi yoluyla analiz edilmesi ve analizin siirece dayandirilmasi 6zelliklerini
icermektedir. Arastirmanin veri analizi, nitel arastirmalarda kullanilan betimsel ve igerik
analiz yontemlerinden yararlanilarak yapilmistir. Arastirma verilerinin analizinde yararlanilan
betimsel analiz dogrultusunda goriigmelerden elde edilen veriler diizenlenerek bilgisayar
ortamina aktarilmstir.

4. BULGULAR

Bulgularin sunumunda izlenen yol, gériismede sorulan sorularin tematik bir sekilde
ifade edilmesi ve katilimcilarin cevaplarinin belirlenen temalar altinda betimlenmesine
dayanmaktadir.

4.1 Kararlan Etkileyen Faktorler ile Tlgili Bulgular

Otel yoneticilerine is ile ilgili kararlarini alirken bu kararlari etkileyen faktorlerin neler
oldugunu sorulmustur. Otel yoneticilerine yoneltilen bu soruda; kanun koyucunun koydugu
kurallar, miisteri talepleri ve ¢evre sartlarinin bir¢ok yoneticinin kararlarini etkileyen temel
faktorler oldugu goriilmistiir. Ayrica yoneticilerin kararlarini etkileyen diger faktorler ve bu
faktorlerin otel gruplarina gore dagilimi de Tablo 4’te gosterilmistir.

Tablo 4: Kararlar Etkileyen Faktorler

Faktorler 3 yildizh 4 yildizh 5 yildizhh Frekans
Kanun koyucunun koydugu kurallar \ N 4
Cevre sartlar1 N \ N 4
Ust ydnetimin karari \ \ 4
Miisteri talepleri \ \ 3
Gegmis yillara iligkin veriler \ N 3
Isletmenin mali durumu ve planlari, \ 3
Piyasa kogullari \ \ \ 3
Departmanlar arasi iligkiler N 1
Isin biiyiikliigii ve yogunluk derecesi N 1
Aciliyet durumu \ N 2
Toplam Goriig 10/28

Tablo 5’teki bulgular degerlendirildiginde toplam 10 goriisiin 28 kez tekrarlandigi
gorilmektedir. Konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin
aktarilmasinda yarar bulunmaktadir.

Miisteri taleplerinin karar verme tzerindeki etkisi ile ilgili olarak 4 yildizli bir otelin
yoneticisi su ifadeleri kullanmistir: Bize gelen talep ¢ok dnemlidir. Oncelikle karst taraf

1506



Temmuz/July(2021) - Cilt/Volume:20 - Sayi/Issue:79 (1498-1516)

bizden oda mi, yemek mi, toplantt mi, dogum giinii kutlamas: mi veya bir parti mi vermek
istiyor? Bunlarin hepsi bir detay. Oncelikle gelen talebe gére biz hemen bir durus sergileriz.
Bizden konaklama istiyorlarsa, oda sayimiz yeterli mi, degil mi, yemek istiyorlarsa o yemegi
verebilir miyiz, veremez miyiz, kisi sayisi, gelecegi giin (bayram giinii, hafta ici, hafta sonu),
biitiin salonlarimiz dolu mu? Bunlarin hepsini en iyi sekilde takip ederek karar veririz.
Kanunlarin karar verme tiizerindeki etkisi ile ilgili olarak 5 yildizli bir otel yoneticisi su
ifadeleri kullanmistir: Muhasebe departmant olarak kendi kendimize aldigimiz kararlar pek
olmuyor. Bizim belirli siirelerimiz var. Ornegin ayin yirmi ikisine kadar KDV, yirmi altisina
kadar ise, SGK verilir. Bununla birlikte yilin belirli donemlerinde gecgici vergiler verilir. Bu
sebeple kararlarimizi kanunlara gére veririz ve ona gore uygulariz. Karar vermede aciliyet
durumlarmin etkisini agiklayan 4 yildizli bir otelin yoneticisi su ifadeleri kullanmistir: Benim
icin onemli olan isin aciliyetidir. Ciinkii burasit hizmet isletmesi oldugundan her an farkl bir
istek veya sikdyetle karsilasabilivorsunuz. Ornegin hizmetle ilgi bir sorun ¢iktiginda, o anda o
miisteri sizi bir bes dakika bile beklemeden ¢ikis talebinde bulunabiliyor. Bu durumda
miisterinizi kaybetmemek i¢in, o anda acil ve dogru kararlar almak zorundasiniz.

4.2  Karar Vermede izlenen Siireglerle lgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar verirken hangi siiregleri takip ettiklerini sorulmustur. Bazi
yOneticilerin sirasiyla; plan, program, uygulama siireci ve sonu¢ degerlendirme olarak 4
asamadan olusan bir siireci takip ettikleri tespit edilmistir. Karar vermede izlenen siireglerle
ilgili olarak yonetici goriislerinden bazilar1 su sekildedir: 4 yi1ldizli bir otelin 6n biiro miidiiri;
Once bize bir talep gelir, sistemimizi kontrol ederiz, salonlarimizin ve odalarimizin doluluk
oranlarint buradan takip eder, miisaitlik durumuna gére cevap veririz. Miisteriye secenek
sunariz. Sistem, bizim igin onemlidir. Ayn1 konuda 5 yildizli bir otelin 6n biiro miidiir ise;
“Genel anlamda takip ettigimiz bir siire¢ yoktur. Burasi hizmet isletmesi oldugundan karar
ihtivact cogunlukla ani olarak meydana gelmektedir. Ornegin miisterimizi ilgilendiren bir
problem ortaya c¢iktiginda, miisterimizi kaybetmemek ve onun memnuniyetini saglamak
yoniinde ani kararlar aliriz. Aymi sekilde c¢alisanlar arasinda bir anlasmazilik ortaya
ctktiginda yine ¢alisanimizi kaybetmemek ve isletme icerisinde beraberligi saglamak adina
ani kararlar aliriz” demistir. 3 yildizli iki otelin yoneticileri ise kararlarinda oncelikli olarak
kararin 6zelligi, sorunun kapsami ve alternatiflerin 6nemli oldugunu vurgulamislardir.

4.3  Karar Vermede Kullanilan Yéntem ve Araclarla flgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar vermede kullandiklari yontem veya araglarin neler oldugu
sorulmustur. Konuyla ilgili goriisme verilerine 151g1nda otel yoneticilerinin yanitlari otel yildiz
sayisina gore Tablo 5’te 6zetlenmistir.

Tablo 5: Karar Vermede Kullanilan Yontemler ve Araglar

Yontem ve Araclar 3 yildizhh 4 yildizlh 5 yildizlh Frekans
Yonetici ve personelin fikirlerinin alinmasi N \ \ 3
Alaninda uzman tecriibeli insanlardan yararlanma \ \ \ 3
Anket \ 1
Sikayet-Dilek kutusu N \ 2
Gelen talepleri dikkate alma N 1
Oncelikli aciliyet kararlar1 belirleme V 1
Acentelerle goriisme \ 1
Anlik kararlara odaklanma \ N 3
Toplam Goriis 8/15

Tablo 6’daki bulgular degerlendirildiginde toplam 8 goriisiin 15 kez tekrarlandig
goriilmektedir. Ozellikle alaninda uzman kisilerin tecriibelerinden yararlanma ile ynetici ve
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personelin fikirlerini alma gibi 6zellikler her ii¢ tiir isletme icin ortak olarak bagvurduklari
yontemlerdir. Konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin
aktarilmasinda yarar vardir.

Tablo 6: Karar Vermede Kullanilan Yéntem ve Araglar ile ilgili Dogrudan ifadeler

Yonetici Dogrudan ifade
Genel Miidiir (5 Yildizli Otel) Kararlarinizi giinliik, rutin ve oncelikli/onemli kararlar olmak iizere gruplandiririz.
Genel Miidiir (5 Yildizli Otel) Onceki deneyimlerimden, geri bildirimlerden, bilgisayar ve yazili kayit araglarndan
faydalaniriz.

On Biiro Miidiirii (4 Yildizli | Miisterimizin isteklerini karsilayabilmek icin ekibimizin ve imkdnlarimizin durumuna
Otel) bakariz.

On Biiro Miidiirii (4 Yuldizli | Verdigimiz kararlar anlik oldugu icin duruma en uygun segenegi bulmak gerektiginde
Otel) diger yoneticiler ve igletme sahipleriyle de goriisiiriiz.

Isletme Sahibi (3 Yildizli Otel) Kararin ozelligine gore yonetici ve ¢alisanlarla karsilikly goriiserek karar veririz.

On biiro miidiirii (3 Yildizl1 Otel) | Karar, yenilikle ilgili ise alandaki 6rneklere bakariz; miisterilerle ilgili ise personelin
fikirlerine basvururuz; isletmeyi ilgilendiriyorsa yonetici ve ¢alisanlarla danisiriz.

4.4 Geemis Deneyimlerin Yeni Kararlara Uyarlanma Durumu ile Tlgili
Bulgular

Otel yoneticilerine geg¢mis kararlarii verirken kullandiklari mantigi yeni karar
durumlarina nasil uyarladigini sorulmustur. Yoneltilen soruda bazi otel yoneticilerin gegmiste
verdikleri kararlarin dogru ¢ikmasi sonucunda yeni karar durumlarinda da ayni mantigi
stirdiirdiikleri, fakat olumsuz ¢ikmasi durumunda kararlarinda yeni bir mantikla ilerledikleri
goriilmiistiir, ayrica bazi1 yoneticilerin de kararlarint bulundugu yere ve zamana gore
degistirdikleri tespit edilmistir.

Tablo 7: Gegmisteki Kararlar ve Yeni Durumlara Uyarlanma ile Goriisler

Gecmisteki Kararlar1 Yeni Durumlara Uyarlar | Evet Hayir Kismen
Misimiz? 3 7 7

Bu konuda otel yoneticilerinin genel gorlisler gegmisteki kararlarin basarili olma
durumu, isletmeye sagladig1 yararlar, yoneticinin degisken kararlara sahip olma goriintiisii
vermek istememesi ve kararin verildigi ortamlar olmak belirli basliklara odaklandigi
sOylenebilir.

4.5  Karar Vermede Basvurulan Bilgi Kaynaklari

Otel yoneticilerine, karar verirken hangi bilgi kaynaklarina basvurduklari sorulmustur.
Goriligsme verilerine gore, yoneticilerin karar verilecek olan konuyu iyice anlamaya c¢alistiklar
ve konuya ilgi diizeyi en yiiksek olan kisilerden yararlandiklar1 tespit edilmistir.
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Tablo 8: Karar Vermede Basvurulan Bilgi Kaynaklari

Bilgi Kaynaklari 3yldizh | 4 yildizh | 5 yildizh Frekans
Diger yonetici ve ¢aligsanlarin goriisleri \ 2
Miisterilere en yakin olan personelimiz \ \ \ 3
Sektordeki diger isletmeler (otel, acente vs) \ \ 4
Sektorel paydaglarimiz \ 1
Departman yoneticileri ile yapilan toplantilar \ \ \ 3
Turizm sektoriindeki uzmanlar ve danigmanlar \ \ 4
Dogrudan miisteri talepleri \ \ 1
Onceki kararlarimiz ve sonuglari \ 1
Toplam Goriis 8/19

Tablo 8’deki bulgular degerlendirildiginde toplam 8 goriisiin 19 kez tekrarlandig
gorilmektedir. Goriisme verilerine gore otel yoneticilerinin en ¢ok basvurdugu bilgi
kaynaklarmin sektordeki diger isletmeler ve alanindaki uzmanlar ve danismanlar oldugu
sOylenebilir.

4.6 Karar Verme Ihtiyacinin Yogun Oldugu Durumlar

Otel yoneticilerine karar verme ihtiyaclarinin en c¢ok ne zaman ortaya ciktig
sorulmustur. Yapilan goriigmelerin sonucunda, yoneticilerin karar verme ihtiyaglarinin en ¢ok
sorun ¢ézme ve yenilik yapma ile ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Ayrica soruya yonelik olarak
otel isletmelerinin tiirlerine gore verdikleri yanitlar da Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9: Karar Verme Ihtiyacinin Yogun Oldugu Durumlar ile Ilgili Bulgular

Karar Verme ihtiyacimin Yogun Oldugu Durumlar 3 yildizh 4 yildizh S yildizh Frekans
Amag Belirleme N N 7
Sorun Cézme N N N 3
Yenilik Yapma N N N 9
Miisteri Taleplerini Karsilama N N 2
Toplam Goriis 4/21

Tablo 10’daki bulgular degerlendirildiginde toplam 4 goriisiin 21 kez tekrarlandigi
goriilmektedir. Gorlisme verilerinden otel yOneticilerinin kararlariin biiyiik olgiide yenilik
yapmaya ve amacg belirlemeye odaklandigi anlasilmaktadir. Kararlarin amag¢ belirlemeye
odakli olarak gelistirilmesinde 3 ve 5 yildizli otellerin 6n plana ¢iktig1 sdylenebilir. Yenilik
yapma konusunda ise her {i¢ kategoride otellerin de yogunlastig1 bir alan oldugu sdylenebilir.

4.7 Karar Vermede En Cok Zorlanilan Siirecler

Otel yoneticilerine karar vermede en c¢ok zorlandiklari siire¢lerin neler oldugu
sorulmustur. Ydneticilerin goriisleri tablo 10’da 6zetlenmistir.

Tablo 10: Otel Yoneticilerinin Karar Vermede En Cok Zorlandiklar Siiregler

Karar Vermede En Cok Zorlanilan Siirecler 3 yildizh 4 yildizh 5 yildizhh Frekans
Miisteriler ilgili Siirecler N N 2
Personelle ilgili Siirecler N N 7
Beklenmeyen Olaylarla ilgili Siirecler 3
Isletmeyle ilgili Risk Tastyan Siirecler 2
Hizli Karar Verilmesi Gerektiren Siiregler N 2
Yatirim Kararlarryla ilgili Siirecler N 2
Yenilik Yapma llgili Siirecler N N 2
Toplam Goriig 7/20
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Tablo 10°da otel yoneticilerinin ilgili soruya verdikleri yanitlar Ozetlenmistir.
Tablodaki bulgular degerlendirildiginde toplam 7 goriisiin 20 kez tekrarlandig1 goriilmektedir.
Ancak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin aktarilmasinda yarar bulunmaktadir.

Karar vermede yasanilan zorluklar1 ifade eden bazi goriisler tablo 11°de verilmistir.
Tablo 11: Karar Vermede En Cok Zorlandiklari Siireglerle Tlgili Dogrudan Ifadeler

Yonetici

Dogrudan ifade

Genel Miidiir (5 Yildizli Otel)

Verilen karar tek bir kisiyi baglamiyor. Onun ¢ocugunu, ailesini, ¢evresini
baglyor. Ise alirken, isten ¢ikarirken veya bir partnerlik yaparken alinacak tiim
kararlarda ¢ok hassasiyetle diisiinmek gerekir.

Genel Midir (Muhasebe
Miidiirii)

Karar vermek kolay bir sey degildir, ézellikle de daha énce yapilmamis ve bu
sebeple risk ozelligi tasiyan yenilikle ilgili kararlarda ¢ok daha fazla
zorlaniyoruz.

On Biiro Miidiirii (4 Yildizli
Otel)

Misafir bazen sizi bes dakika bile beklemeyebilir. Bu yiizden en ¢ok zorladigimiz
sey, ani ve dogru karar vermemiz gereken durumlardir.

On Biiro Miidiirii (4 Yildizli
Otel)

Karar vermede en ¢ok zorlandigimiz siiregler, personel degisiklikleridir.

Isletme Sahibi (3 Yildizh
Otel)

Yenilikle ilgili kararlarda daha fazia zorlaniyoruz, yenilikle ilgili kararlar
verilmeden once ¢ok uzun siire diisiiniilmesi, planlar yapilmas: ve tecriibeli
insanlarin fikirlerinden yararlanilmasi gerekiyor.

On biiro miidiirii (3 Yildizh
Otel)

Karar verme siirecinde en c¢ok stajyer ogrencilerinin egitimi ile ilgili
durumlarda zorlaniyoruz. Stajyer dglenciler masa diizenini  dgrenmeden

resepsiyonda ¢alismayi istemekte; onlart bu isteklerinden vazgegirip yeni bastan
bir egitim vermek pek kolay olmamaktadir.

48 Karar Vermede Yanilgiya Diisiilmesine Neden Olan Durumlarla ilgili
Bulgular

Otel yoneticilerine karar vermede yanildiklar1 durumlarin olup olmadigini ve bu
yanilgilarinin kaynagi hakkinda neler sdylemek istedikleri ve kararlarinin yanlis oldugunu
gosteren bazi isaretler olmasina ragmen o karara baghliklarini siirdiiriip siirdiirmedikleri
sorulmustur. Yapilan goriismelerin sonucunda tiim ydneticinin bazi durumlarda yanilgiya
distiikleri tespit edilmistir.  Yapilan goriismelerden hareketle karar vermede yanilgiya
diisiiren sebepler tablo 12°de 6zetlenmistir.

Tablo 12: Karar Vermede Yanilgi Nedenleri

Yamlgl sebepleri 3 yildizh 4 yildizh 5 yildizh Frekans
Karar verme ortamu ile ilgili bilgi eksikligi N 1
Icinde bulunulan sektdrel cevre sartlar1 ve piyasanin N N 2
degisimleri
Insan olmanin dogal bir sonucu olarak hataya v N N 3
diisebilme olasilig
Hizli karar vermeye yonelme N ¥ 3
Baskalar1 tarafindan (personel, miisteri) verilen yanlis N N N 4
bilgi kaynakli yanilma

Toplam Gériis 5/13

Tablo 12°teki bulgular degerlendirildiginde toplam 5 goriisiin 13 kez tekrarlandigi
goriilmektedir. Yoneticilerin karar vermede yanilgiya diigmelerinde bagkalar1 tarafindan
yaniltilma ve insan olmanin dogasinda yanilma oldugunun dile getirildigi goriilmektedir.
Ancak tliim yoneticilerin yanlis veya yanilgiya diistiikleri kararlarda israr etmedikleri, bazi
durumlarda zor da olsa kararlarindan vazgegctikleri, miisterilerle ilgili yanilgilarda durumu
diizeltici 6nlemleri hayata ge¢irdikleri ifade edilmistir.
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4.9  Kararlari Sonuclan ile Ilgili Bulgular

Otel yoneticilerine verdikleri kararlarin  sonuglarint  nasil  degerlendirdikleri
sorulmustur. Bu sorunun sorulmasindaki amag, yoneticilerin verdikleri kararlarin iyi-koti
veya basarili-basarisiz oldugunu nasil anladiklarini tespit etmektir. Tablo 13’te kararlarin
sonuglariin izlenmesinde kullanilan araglara yer verilmistir.

Tablo 13: Karar Sonuglarmin izlenmesinde Kullanilan Olgiiler

Karar Sonug¢larimmin izlenmesi 3 yildizh 4 yildizh S yildizhh Frekans
Miisterilerin geribildirimleri N N N 8
Ust yonetimin puanlama sistemi N 1
Finansal veriler/tablolar (verimlilik, karlilik) V N 5
Karar sonuglarinin tatmin edici olmasi N 1
Toplam Goriis 4/15

Tablo 14’teki bulgular incelendiginde toplam 4 goriisiin 15 kez tekrarlandigi
goriilmektedir. Otel yoneticilerinin ifadelerinden karar sonuglarinin 6lglilmesinde ve kararin
isabet degerinin anlasilmasinda en ¢ok yararlanilan &lgiitiin miisterilerin degerlendirmeleri
oldugu soylenebilir. Tablo 14’te otel yoneticilerinin konu ile ilgili bazi goriisleri dogrudan
aktarilmastir.

Tablo 14: Karar Sonuglarinin izlenmesi ile ilgili Dogrudan ifadeler

Yonetici Dogrudan ifade
On Biiro Miidiirii (5 Yildizli | Miisterilerimiz kendilerini rahat ve giivende hissediyorsa, aymi miisteri gittikten sonra
Otel) tekrar bize tercih ediyorsa ve otelde kalma siiresi bittikten sonra giiler yiizle tesekkiir

edip ¢ikiyorsa bu bizi mutlu ediyor ve verdigimiz kKararlarin dogru oldugunu gosteriyor.

Genel Midiir (4 Yildizhi Otel) | Eger yaptigimiz isle ilgili kararlardan kendimiz tatmin olmazsak, miisteri olumlu karsilik
verse bile bu sonug¢lari eksik ya da yetersiz goriiriiz.

Genel Miidiir (4 Yildizli Otel) | Konaklama siiresi biten miisterinin giiler yiizle tesekkiir ederek ayrilmalart ve iki hafta
sonra tekrar aymi isletmeyi tercih etmeleri gibi durumlar hizmetle ilgili verdigimiz
kararlarin dogru oldugunu gostermektedir.

Muhasebe Miidiirii (3 Yildizli | Miisterilerin kendisini giivende hissetmesi, ¢alisanlarla sicak diyaloglar kurmasi ve
Otel) bizzat otel yonetimini arayarak tesekkiirlerini sunmasi gibi bir¢ok nedenin kendisini
manevi agidan ¢ok mutlu etmekte ve verdigimiz kararlarin dogrulugunu gostermektedir.

Isletme Sahibi (3 Yildizli | Kararlarimizin dogrulugunu miisterilerimizin memnuniyet derecelerine gére ve yenilikle
Otel) ilgili verdigi kararlarin basarili veya basarisiz olmasini ise igletmenin gosterdigi finansal
performansa géore degerlendiririz.

5.SONUC VE ONERILER

Arastirmaya katilan otel yoneticilerine is ile ilgili kararlarini etkileyen faktorlerle ilgili
fikirleri soruldugunda, yoneticiler isleri ile ilgili verdikleri kararlar1 etkileyen bir¢ok faktor
oldugunu anlagilmistir. Alinan kararlarda, miisteri taleplerinin, kanunlarin ve uygulayicilarini
belirledikleri kurallarin, ¢evre sartlarinin, iist yonetimin kararlariin, gegmis yillara iligkin
verilerin, isletmenin mali durumunun ve piyasa kosullarimin etkili oldugu gorilmiistiir.
Boliimler arasi iliskiler, isin biiyiikliigl, ekip kararlari, uzman tavsiyeleri, karlilik ve aciliyet
durumu gibi faktorlerin alinan kararlarda etkili oldugu tespit edilmistir. Bu durum, otel
isletmelerinde karar vermenin pek ¢ok paydas tarafindan etkilenen bir siire¢ oldugunu, pek
cok dengenin gozetilmesi gerektigini ve bazi kararlarin ¢ok yonlii olabildigini gostermektedir.
Bu sonug¢ karma verme konusunun ¢ok karmasik, dogrusal olmayan ve ¢ok faktorlil bir siire¢
oldugu ile ilgili gortsleri (Evans ve dig., 2012 gibi) dogrular niteliktedir.

Otel yoneticilerine karar verirken hangi siirecleri takip ettiklerini sorulmustur. Bu
konuda smirli sayida yoneticinin belirli bir program dahilinde karar verme siirecini

1511



Temmuz/July(2021) - Cilt/Volume:20 - Sayi/Issue:79 (1498-1516)

yonettikleri goriilmiistiir. Ulasilan bulgulardan, otel yoneticilerinin durumsal karar verme
modelini tercih ettikleri anlasilmaktadir. Karar vermede kesin bir silire¢ ve prosediiriin
olmamas1 ve gelen talepler ve karsilasilan sorunla ilgili 6zel kosullarin varhiginin belirli ve
kesin bir yontem izlemeyi zorlastirdig1 sdylenebilir. Bu sonug otelcilik endiistrisinin dinamik
yapisi, miisteri istek ve taleplerinin standart olmayis1 ve hizmetin temel Ozellikleri gibi
nedenlere dayandirilabilir. Durumsal kosullara uygun ve esnek karar verme tarzi ile birlikte
bu konuda amag¢ ve sorun tespiti ile baslayan bir sistematigin gelistirilmesinde yarar
bulunmaktadir. Kogoglu'nun (2010: 47-48) da vurguladigi iizere etkili bir karar verme
stirecinin olusturulabilmesi i¢in Oncelikle sorunun net bir bi¢imde belirlenmesi ve anlasilmasi
gerekir.

Aragtirmada ulasilan bulgulara goére, otel yoneticilerinin karar vermede dikkate
aldiklar1 cok sayida faktor oldugu anlasilmaktadir. Verilen kararlarda katilimciligin
saglanmaya calisildigi personel ve miisterilerin dilek ve temennilerinin dikkate alindig
goriilmektedir. Bu sonug James (2000: 45) tarafindan dile getirilen galisanlara karar verme
hakki ve sorumlulugunun verilmesi goriisiinii destekler niteliktedir. Bununla birlikte bazi
kararlarda uzman goriislerine basvurulmasi karar siireclerine pozitif katki yapmaktadir.
Bununla birlikte hizmetin iretildigi anda tiiketilmesi prensibi 1s18inda aciliyet arz eden
kararlarin alinmasinda miisteri odakli alinmasi gerektigi sOylenebilir. Yoneticilerce ifade
edilen goriisler incelendiginde; kritik kararlarda c¢alisanlarin katiliminin ve miisterilere
yansimalarinin temel faktorler oldugu goriilmiistiir. Bu iki faktoriin 6n plana ¢ikmasi, karar
stireglerinin merkeziyet¢i bir anlayisla isletilmedigi seklinde yorumlanabilir.

Karar verme tarzi ve siireclerinin yer ve zaman kosullarina goére farklilasma durumu
ile ilgili olarak; yoneticilerin bu konuda sabit bir yaklasim i¢inde olmadiklari tespit edilmistir.
Ulagilan bulgulardan yola ¢ikilarak degisen sartlara uygunlugun gozetildigi, yanlis
kararlardan kolaylikla vazgegildigi ve gerektiginde karar yonteminde yeniligin oldugu
sOylenebilir. Bu tespitler, Kavurmaci ve Altintag’in (2017) ¢alismasinda belirtilen “olumsuz
sonuglara neden olan kararlar1 yeni karar durumlarinda yeniden diistinmeye gerek kalmaksizin
elerim” seklindeki ifadeleri ile benzerlik gostermektedir. Sonug itibariyle otel yoneticilerinin
gecmisteki isabetli kararlar1 ve karar verme yaklasimini yeni karar durumlarinda siirdiirdiigii;
olumsuz sonuglanan kararlardan ise gerekli dersler ¢ikartarak yeni karar durumlarinda yeni bir
yontemle yollarina devam ettikleri sdylenebilir. Bu sonug¢ karar verme tarzinda yenilige agik
olundugu seklinde yorumlanabilir.

Otel yoneticilerinin, karar verme siireclerinde zorlandiklari durumlar oldugunda
mutlaka meslektaslariyla, isletme miidiirleriyle ve bu meslege kendisini adayan insanlarla
gorlstiigii ve fikirlerinden yararlandigi tespit edilmistir. Sonucu kestirilemeyen ve daha 6nce
karsilasilmamis durumlarda uzman goriislerinin alinmasi karar siireclerinin kalitesini ve
olumlu etkilerini arttirict olacagi soylenebilir. Otel yoneticilerinin karar verme pratikleri
tizerinde de katki saglayacak olsa da oOzellikle acil kararlarda bu yaklagimin yararl
olmayacagi belirtilebilir. Karar verme siirecini uzatan bu yaklasim aciliyet gerektirmeyen
teknik, hukuki ve finansal kararlarda etkili olabilir.

Otel yoneticilerinin sorun ¢dzme, yenilik yapma, amag belirleme ve gelen talepleri
karsilamaya yonelik konularda siklikla kararlar verdikleri belirlenmistir. Otellerin hizmet
isletmesi olmasi ve miisterilerin tamamin1 ayni sekilde memnun etmenin zorlugu, olasi
sorunlara hazirlikli olmay1 gerektirmektedir. Bu konuda miisteri iliskileri yonetimi, ve miisteri
siniflamalarinin (yas, cinsiyet, sosyo-ekonomik ve iilke 6zellikleri) dikkate alinmasinda yarar
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bulunmaktadir. Nitekim ulagilan bulgularda karar verme ihtiyacinin en ¢ok hissedildigi alanin
miisteri ihtiyaclarin1 karsilama oldugu anlasilmaktadir.  Yoneticilerin bu konudaki ana
egilimlerinin miisterilerin  karsilastiklar1 sorunlara yenilik¢i ¢06ziim iiretme oldugu
sOylenebilir. Otel yoneticilerinin karar vermede en ¢ok zorlandiklari diger bir konunun ise
calisanlarla ilgili oldugu goriilmiistiir. Bu konuya Aral (2017), verilen veya reddedilen her
kararin ¢ok sayida kisiyi ikna etmeyi ve pek cok iligkiyi yonetmeyi gerektirdigi ifadeleriyle
dikkat ¢ekmistir.

Otel yoneticilerinin farkli sebeplerden zaman zaman yanilgiya distiiklerini ifade
etmiglerdir. Yanilgiya diislilen konularin basinda yatirnm kararlar1 oldugu anlasilmistir. Bu
konuda kendilerine gelen bilgilerde eksiklik olmasi veya bazi bilgilerin yaniltici olmasi1 da
yoneticileri zor durumda birakmaktadir. Bu konuda yanilgidan uzak isabetli kararlarin
verilmesinde degisen ¢evre kosullarinin(ekonomik, hukuki, politik ¢evre ve rekabet ¢evresi
gibi) titizlikle takip edilmesi bazi bilgilerin dogrulanmasi1 Onerilmektedir. Misteriler ve
calisanlarla ilgili kararlarda ise sorunlarin kaynaginin dogru tespiti yanilgilar1 azaltacaktir. Bu
konuda ulasilan sonug literatiirdeki karar tuzaklari ile Ortigmemekle birlikte “yaniltict
bilgilerden kaynakli yanlis kararlar” Hammond ve arkadaslarinin (1998:47-58) ¢alismalarinda
belirttigi “Cipa Tuzag1” kapsaminda degerlendirilebilir.

Yapilan goriismelerin sonucunda otel yoneticilerinin kararlarin sonuglarini izlemede
temel faktor olarak miisteri memnuniyetini referans aldiklar anlasilmistir. Diger bir ifadeyle
kararlarin dogruluk ve isabet derecesi miisterilerin memnuniyet derecesi ile anlagilmaktadir.
Sonuglarin izlenmesinde bir diger faktor ise finansal sonuglardir. Bu sonug, yiiksek kazang ve
karlilik saglayan ayn1 zamanda miisterilerin memnuniyet seviyesini yiikselten kararlara imza
atan yoneticilerin karar verme siirecini iyi yonettigi seklinde yorumlanabilir. Bu noktada otel
yOneticilerinin c¢alisanlarin memnuniyet seviyelerini dikkate almalar1 Onerilebilir. Calisan
memnuniyeti, miisteri memnuniyetini i¢in gli¢lii bir zemin olusturacaktir.

Bu arastirma sonuglari, Bolu ve Diizce illerinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin
yoneticileri ile yapilan gériismeler sonucunda elde edildiginden sektordeki diger isletmeler ve
diger destinasyonlarda faaliyet gdsteren otel isletmeleri i¢in Oneri niteliginde ve karar verme
konusunun incelenmesi hakkinda bir bakis agisi sunmaktadir. Bu konuda yapilacak nitel
aragtirmalara soru formu ve bulgu analiz siireci bakimindan kaynaklik edebilir. Ileriki
arastirmada otel yoneticilerinin karar verme yaklasimlari i¢in sunulan bulgulardan ve elde
edilen sonuglardan yararlanilarak yoneticilerin karar verme siirecini Olgen bir 0Olgek
gelistirilebilir. Otel isletmelerine yonelik yapilacak arastirmalarda yoneticilerin karar verme
tarzlar1 (otoriter, katilimei, demokratik gibi) ve miisteri/calisan memnuniyeti {lizerindeki
etkileri, kararlarin 6nemi ve diizeylerine gore yoneticilerin bagvurdugu bilgi kaynaklar1 gibi
basliklarda arastirmalar 6nerilmektedir.
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