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ISLETMELERINDEKI YONETSEL SORUNLAR
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OZET

Kiresellesme strecinin - hizlandigt  ginimiizde hizmet sektérinin  Szellikle  turizm
endistrisinin istthdam olanag1 ve yaratilan deger acisindan 6nemi glin gectikce artmaktadir.
Ulkemizin iginde bulundugu istihdam sorunu ve disa agilmada yetersizligi dikkate alindiginda bu
konunun 6nemi daha iyi anlasilacaktir. Turizm sektérinde gbrev yapan yoneticilerin yasadiklar
sorunlarin baginda yonetsel sorunlar gelmektedir. Otel isletmelerinin yasamlarini basariyla
strdirebilmeleri, sorunlarint 6nceden teshis ve ¢oziimleme yollarini bilmeleri ile yakindan
ilintilidir. Bu konudaki basar1, nitelikli isgtictiniin saglanmast ve bu isgiicinii isletmede uzun sireli
istihdam ile saglanabilir.

Bu arastirmanin temel amaci, kuramsal bilgilerden yararlanilarak belitlenen otel isletmelerindeki
bazt yonetsel sorunlarin tlkemizde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerindeki durumunu
belitlemektir. Bu amagcla alan aragtirmast yapilmus, degetlendirmeler yapilarak éneriler sunulmustur
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ABSTRACT

In today’s quickly globed world, in the view of provided value and deploy possibility, the
importance of service industty, especially tourism industry is increasing over day. The importance
of the issue can be understood better; when Turkey’s deploy matter and being defective in
opened-outside is considered. The main problems of manager working in tourism industry are
managetial problems. The subsistence of hotel business is related to foreknow problem diagnosis
and analyzing methods. This can be succeed to get qualified work force and employ long time it
in business.

This study is constituted two parts, theoretical and practical. In the theoretical part, some
managerial problems, emerged in hotel business, are examined, and in the practical part, it was
used a questionnaire method to identify what managerial problems are at satisfying service
delivering in five star hotels in Turkey. Based on the survey findings, several suggestions were
proposed.

Keywords: Service Business, Hotel Business, Managerial Problems.

Girig

Tim diinyada oldugu gibi iilkemizde de hizmet sektériinde 6zellikle otel
isletmelerinde biiytk ilerlemeler kaydedilmistir. Kaydedilen ilerlemeler tlkenin
ekonomik gelismisligi ve sanayilesme diizeyi ile ilgilidir. Ekonomik gelismelerin
dogal sonucu olarak insanlarin yasam tarzlarinda birtakim degisiklikler olabilir.
Genellikle insanlarda gelir diizeyi arttikca tliketim aligkanliklarinda degisiklikler
s6z konusudur. Bes yildizlt otel isletmelerinde konaklamak ta gelir diizeyi ile
yakindan ilintilidit.

Hizmet isletmeleri ile ilgili yapilan calismalari yeterli gérmek olasi degildir.
Hizmet isletmelerinin temel Ozelligi insan unsuru ile i¢ ice olmasidir. Yani
yonetici, personel ve misteri ile ayni ortamda olduklarindan daha ¢ok dikkat
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gerektirmektedir. Bir diger 6zelligi tretime yonelik diger isletmelerden farklilik
arz ederek, soyut uriinlerini somutlagtirarak konuklarini en tst diizeyde tatmin
ederek rekabet avantaji saglamaktir. Insan unsurunun en uygun dizeyde
yonlendirilerek rekabet avantaji saglanmasi, yonetim verimliligin saglanarak
yonetsel sorunlarin minimize edilmeleri ile olasidir. Sorun ¢6zme yetenedi
yoneticilik meslegi i¢in yadsinamaz Oneme sahip bir gésterge olarak kabul
edilmelidir. Sorun ¢6zme becerisi ginimizde daha cok 6nem kazanmasina
karsin, ne yazitk ki, bu sorunlart sistematik yontemlerle ¢ézmeye calisanlar
azinlktadir. Yoneticilikteki bagarinin sorun ¢6zmedeki basart ile dogru yonde
orantili oldugu séylenebilir.

1. Hizmet Kavrami ve Hizmet Igletmeleri

Hizmet kavrami ¢ok basit bir ifade ile bir kisi veya kurulusun bir baska kisi
veya kurulusa sundugu soyut bir faaliyet veya fayda seklinde tanimlanmaktadir
(Tarcan, 2001; 4) Hizmet'in en 6nemli 6zelligi soyut olmasi, taginmasinin ve
depolanmasinin miimkiin olmamast ile 6n plana ¢ikmaktadir. Diger bir deyisle
hizmet sunuldugu anda tiiketilmesi gereken bir Grindir. (Grénroos, 1980, 75;
Assael, 1993, 426); Norman, 1991, 17). Hizmet, fiziki boyutu olmayan,
davranislarla ortaya konulabilen bir faaliyet olup (Zeithalm, Parasuraman ve
Berry, 1985; 33), ozelligi ile ilintili olarak saatlik, giinliik ve mevsimlik olarak
degisebilmektedir. Béyle bir durumda arz ile talebi dengelemek kolay degildir.
Yani, hizmetin sunulmaya hazir hale geldiginde talep yeterli degilse emegin
kaybi demektir (Kotler, 1980; 47). Ote yandan hizmet kavrami, sunulan
trtinlerin ~ satistyla  ilgili  aktiviteler veya saglanan tatminler seklinde
tanimlanmakta, bu baglamda, hukuk, egitim, saglik, turizm, savunma, iletisim,
ulastirma, finansman ve enformasyon aktiviteleri birer hizmet alani olarak
gorilmektedir(Cowell, 1989, 20).:

Hizmet  sektoriinde  icra  edilen  faaliyet insan  unsuru  ile
gerceklestirilmektedir. Bu baglamda hizmet isletmelerinde personel secimi ve
istthdaminda ¢ok dikkatli davranilmasi ve personelde aranacak 6zelliklerin
gercekei olmasi 6ngdrilmektedir.

Hizmet sektori, stratejik bir konu olup, musterilerin sinirsiz gereksinimlerini
eksiksiz ve zamaninda ¢6ziim istedikleri bir endustri olup, ayni zamanda is
dinyasinda buyik firsatlara gebe olan ve basarinin  biirokrasi olmadan
saglanabildigi bir alandir (Irons, 1993, 5-16). Hizmet isletmeleri, hizmet tGretmek
ve pazarlamak icin tretim faktorlerini bir araya getiren ekonomik birimlerdir.
Sabuncuoglu’na gére ise hizmet, 6zel yetenek ve deneyimlerin Orgiitlendigi
sistemdir (1987, 34). Hizmet isletmesindeki kalitenin korunmast 6zel bir ¢aba
gerektirit. Yoneticinin verilecek hizmeti 6nceden 6lgmesi ya da denetlemesi
mimkin degildir (Kuchl ve Lambing],1983, 42). Bir trlin ya da hizmeti sunan
kisi ya da isletmenin triin ya da hizmetini sunmak icin harcadigi nakit ve
¢abanin amacina ulasmasi dizeyinde kalite gerceklesir (Townsend ve Gebhordt,
1990, 7-8).

Hizmet isletmelerinde yalin olunmali, ama¢ daha hizli ve risksiz hizmetin
verilmesini  saglamak olmalidir. Bunun icin personel se¢imi hizmet
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isletmelerinde daha dikkatli olunarak, personelde aranacak &zellikler gercekei
olmalidir (Erdogan, 1991, 12). Personel fiziksel, psikolojik ve sosyal
nitelikleriyle belli bir kaliba girmesi ¢ok zor olan, homojen &zellik gbstermeyen
bir tretim faktori olarak gorilmektedir (Kaynak, 1990, 3). Hedeflenen
misterilerin, sayt ve Ozelliklerinin belirlenmesi, pazar potansiyeli ve mdusteri
beklentilerinin ortaya ¢ikarilmasi yOneticinin hangi rekabet ve avantajina
yonelebilecegini belirlemede 6nemli rol oynayacaktir (Howard, 1989, 150).
Rekabet avantajini yakalayabilmek, rakiplerden misterilerin arzu, istek ve
beklentileri dogrultusunda farklilagma ile olasidir.

2.0tel Igletmelerinin Ozellikleri, Tarihsel Gelisimi ve Siniflandirilmasi

Insanlar tarihin her caginda ticari, dini ve askeri nedenler gibi cesitli
nedenlerden Otiirli seyahat etmekteydi. Ancak, cagimizda sanayinin gelismesi,
kisi basina disen gelirin artmasi, buna bagh olarak refah dizeyinin yitkselmesi,
insanlarin bos zamaninin artmasi turizm faaliyetlerine, ticari, dini ve askeri
amaglatla yaptiklari seyahatlerden cok farklt bir anlam vermistir (Olal1,1984,8).
Diger bir anlamda turizm o6nemli bir endiistri halini almistir. Ornegin
konaklama faaliyetleri basli bagina 6nemli ekonomik getirisi olan bir sektor
konumuna yikselmistir. Konaklama isletmeleri icerisinde ise en eski ve en
yaygin is kolunu temsil eden otel isletmeleri (Sener, 1997, 3),

Oteller, insanlarin seyahatleri boyunca belli bir dtcret karsihiginda
konaklayabildikleri ~ ve  beslenme  gereksinimlerini  devamli  olarak
karsilayabilecekleri yetler seklinde tanimlanmaktadir (Olali ve Korzay, 1993, 25)
seklinde tanimlanmistr. Cesitli tanimlari dikkate alarak bir tanimlama yapacak
olursak otel; turistlerin seyahatleri stresince gereksinim duydugu konaklama,
yeme-icme, eglence gibi gereksinimlerini belli bir tcret karsiligt karsilama
arzusuyla, sunulan hizmetlerin niteliginin ulusal ve uluslar arast boyutlarda
standartlastirlldigt  beseri  iligkilerin ~ 6nemsendigi  isletmeler  seklinde
tanumlanabilir.

Konaklama, yeme-icme ve diger gereksinimleri karsilayan otel isletmeleri,
ticari ve endistriyel isletme karakteri tasimakta ve bazi 6zellikleri nedeniyle
diger isletmelerden ayrilmaktadir. Bu Ozelliklerin  baslicalart  sunlardir
(Aktas,1989,17):

e Otel isletmeleri zaman satar.

e Otel isletmeciligi insan giictine dayanir.

e Otel hizmetleri personel arasinda yakin igbitligi ve karsilikli yardimi

gerektirir.

e Otel isletmeleri yilin 365 giind, haftanin 7 giind, giinin 24 saati hizmet

veren isletmelerdir

e Dinamik bir yapiya sahiptir.

e Risk faktorii yiiksek bir sektordir.

Hig kimse ilk otelin ne zaman acildigina dair tam olarak bilgi sahibi degildir.
Yazili kaynaklardan elde edilen bilgilere gére ilk oteller, seyahat edenlere
konaklama olanagi sunan 6zel miilkiyetli evler olarak ortaya ctkmustir (Oral,
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2002, 6). Han, taverna ve daha sonraki donemlerde otel olarak adlandirilan
konaklama isletmeleri, ticaret, seyahat ve endistrinin gelismesine paralel olarak
gelismistir (Aktas, 1989, 21). Tarihsel kokenleri cok eskilere gitmesine ragmen,
bugiinkii anlamda kullanilan konaklama tesislerinin ge¢misi yaklasik 200 yil
éncesine dayanmaktadir (Oral,2002,9). Orta cag doneminde Ingiliz hanlari,
Avrupa otelciliginin 6nciisii olarak gelisme gostermistir. Ingiltere’de ‘Otel’
terimi 1760 yiindan sonra kullanilmaya baglanmistir. 1887’ de Londra’ nin
Trafalgar Meydant’nda Hotel Victoria, 1889’ da Savory ve 1896’ da ‘Hotel Cecil’
hizmete acdmistir (Mavis, 1992, 43). 19. ve 20. ylzyillar arasinda liiks oteller
insa edilirken, ticari amagla seyahat edenlerin gereksinimlerini karsilamak tizere
tren istasyonlart yakinlarinda yeni oteller kurulmaya baslanmistir. Giintimiizde
o6nemli bir sektér olan bu tiir isletmeler, 6zellikle, zincir otel isletmeleri seklinde
dinyanin hemen her yerinde karsilasilabilecek kadar yaygin bir boyut
kazanmistir.

Tirkiye’ de konaklama hizmetleri Avrupa’dan ylzyillar 6nce ele alinmistr.
Avrupa’ da Ingiliz hanlari heniiz ilkel bir bicimde konaklama hizmeti verirken,
Anadolu” da Turkler yolcularin her tirli gereksinimlerini kargilayacak
kervansaraylar kurmaya baslamuslardir. Turkiye’de modern anlamda ilk otel
1892 yilinda Istanbul Beyoglu’nda hizmete giren Pera Palas otelidir. Pera Palas
Oteli ve 1914 yilinda agilan Tokatliyan Oteli, o donemde Avrupa ve Ortadogu’
nun en liks otellerinden biri olarak kabul edilmistir (Mavis,1992,35). Ttrkiye’
deki otel isletmelerinin siniflandirilmast ve niteliklerinin belirlenmesi Turizm
Bakanlig1 tarafindan yayinlanan bazi yonetmeliklerle diizenlenmistir. 2634 sayilt
Turizm Tegvik Kanununun 37. maddesinin A fikrasinin 2 numarali bendi
hikmiine gére Turizm Yatirim ve Isletmeleri Yonetmeligine gére Konaklama
Isletmeleri iki grupta incelenmektedir (Batman, 2003, 24);

1. Turistik Olmayan Konaklama Tesisleri: “Turizm Isletme Belgesi”
olmayan ve yerel yonetimler tarafindan smuflandirthp denetlenen
konaklama isletmeleridit.

2. Turistik Konaklama Isletmeleri: “Turizm Isletme Belgesi’ olan ve Kiiltir
ve Turizm Bakanligi tarafindan siniflandirilip denetlenen konaklama
isletmeleridir. Konaklama tesisleri altt bélimde incelenebilir;

Oteller (Bir yildizl, Tki yildizli, Ug yildizli, Dért yildizl, Bes yildizli).
Moteller.
Tatil Kéyleri (Dort yildizly, Bes yildizly).

e Pansiyonlar.

e Kampingler.

e Apart Oteller.

e Hosteller.

Ulkemizde konaklama tesisleri 1980 yilindan sonra biiyitk bir artis
gOstermistir. Tablo1’de 2003 yili sonu itibariyle Tirkiye’deki konaklama
tesislerinin sayilar1 gosterilmektedir. Bu rakamin turizm sektoriiniin gelismesi ile
birlikte daha da artacagi 6ngorilmektedir.
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Tablo 1. 2003 Yilt Itibariyle Tiirkiye’deki Konaklama Tsletme ve Yatak

Sayilart
TESIS TORU YATIRIM BELGELI ISLETME BELGELI
Isletme Yatak Isletme Yatak
Otel 889 184.380 1.801 336.951
Bes Yildizlt 94 61.989 160 94.694
Dot Yildizh 154 54.184 316 95.967
Ug Yildizls 262 39.200 540 83.065
Iki Yildizlt 308 25.542 656 55.969
Bir Yildizli 71 3.465 129 7.256
Tatil Kéyi 70 39.786 95 56.478
Bes Yildizli (1. Sinif) 41 25.559 76 49.373
Dort Yildizli (2. Stnif) 29 14.227 19 7.105
Moteller 20 851 20 1559
Pansiyon 99 3.148 105 3.752
Kamping 10 2.762 9 2.520
Oberj 2 140 5 1.019
Termal Tur. Tesisi 1 178 - -
Apart Otel - - 87 9.027
Ozel Belgeli 28 1.370 m 7.513
Golf Tesisi 3 669 2 488
Mola Tesisi 1 54 - -
Egitim Uy. Tesisi 2 336 3 499
Turizm Kompleksi 5 8.929 2 891
Toplam 1.130 242.603 2.240 420.697

Kaynak: TYD, Tiirkiye Turizmi ile Ilgili Segilmig Veriler, 2003, s.10-11.

2003 yilt verilerine gore Turkiye’deki bes yidizli otellerin sayist 254 iken,
yatak sayist ise 156.683 olarak belirlenmistir. Konaklama tesisi icerisinde bes
yildizli otellerin orani yaklasik %7,54 iken, yatak kapasitesi a¢isindan orant ise
%23,62 olarak gerceklesmistir.

3. Otel Isletmelerinde Karsilagilabilecek Yénetsel Sorunlar
K.J.Lockyer’in belirttigi gibi, insanlar ile ilgili sorunlari ve gticlikleri asarak
isgorenlerini gidulemek, ileri teknolojiyi kullanan yoneticilerin bile en 6nemli
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isleri arasinda saylmustir. Yonetsel sorunlar konusunda yetersiz kalan
yoneticilerin basarili olmast sézkonusu degildir (Daily Telegraph, 13 Mayis
1986, akt. Bedoyere, 1997). Yonetim sirecinin etkinligi otel isletmelerindeki
yoneticilerin etkileyebildikleri faktorleri kisa ve uzun vadede isletmenin lehine
sistemli bir sekilde degerlendirme yetenekleri ile yakindan iliskilidir. Yoneticiler
cesitli islevleri icra ederken karsdlasmalari olast sorunlart su sekilde
Ozetleyebiliriz:
e Misyon ve vizyonda netlik olmamas.
® Yoneticilerin glivenilir ve yeterli veri kaynaklarinin olmamast.
® Yoneticilere sunulan alternatiflerin azlig1 nedeniyle kararlarda isabet
oraninin az olmast.
e Sorunlara dar bir perspektiften bakilarak olaylara ve gelismelere vizyonel
yaklasim eksikligi.
® Yoneticilerin gelismelere mudahale konusunda yeterince
yetkilendirilmemesi.
¢ Yoneticilerin hata yapma korkusu ile zamaninda kararlar almamasi.

3.1. Planlama Siirecinde Karsilagilabilecek Sorunlar

Isletmelerde planlama yapmadan 6nce 6rgiitii etkileyebilecek degiskenler ve
bu degiskenlerin degisme hizt v.b.gibi konularda 6ngéride bulunulamamasi
énemli bir sorundur (Sucu, 1994). Ongériide bulunamamak iki nedenden
kaynaklanmaktadir; biri ilgili kisinin planlama konusundaki bilgi, yetenek,
uzmanlik ve deneyimin yetersizligi, digeri ise degiskenleri kontrol altina almanin
olanaksizlig1 seklinde ifade edilebilir. Ote yandan turizm sektoriintin yapist
nedeniyle talep elastikiyetinin yitksek olmasi planlamadaki isabet oranini
dustriicii yonde rol oynamaktadir. Fiyat degisiklikleri, mevsimsel degisiklikler ve
sonucta talepteki belirsizlikler planlama sorununun temel nedeni olarak
sayllabilir. Yanisira, yoneticilerin  planlamayt  yeterince Snemsememeleri
nedeniyle alt kademenin konuya yeterli ilgiyi géstermemesi 6nemli planlama
sorunu olarak karsimiza ¢tkmaktadir.

3.2. Orgiitleme Siirecinde Kargilagilabilecek Sorunlar
Isletmelerde 6rgiit yapist denildiginde organizasyondaki isler ile bunlar ve
bunlart yapacak olanlar arasindaki iliskilerin acik ve secik olarak belirlenmesi
anlastimakta olup, (Kogel, 2005, 270). Orgiitleme siirecinde olast sorunlari su
sekilde 6zetleyebiliriz:
e Isletmelerde isbolimii, uzmanlik alanlari, yetki, gérev ve sorumluluklarda
netlik olmamas.
o Isletmede orgiitleme islevini gerceklestirerek nitelikli elemanlarin
olmayist.
e Personelin isletmenin islerini kendi isi olarak sahiplenmemesi.
e Orgiitlemede hiyerarsik diizeyin optimize edilmemesi.
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o Orgiitlemede asir1t merkeziyetcilik ya da gereginden fazla birimlere yetki
verilmesi sorunun kaynagi olabilmektedir.

o Orgiit yapilarinin degisen kosullara uyum konusunda optimal biiyiikliikte
olmamasi.

e Orgiitleme siirecinde olusturulan mevkilere uygun nitelikte elemanlarin
istthdam edilmemesi.

3.3. Yuriitme Siirecinde Karsilagilabilecek Sorunlar

Yoneticiler, bagka insanlarin ¢abalarini yonlendirerek Orgiitlin amaclarinin
gerceklestirilmesini  saglarlar (Thompson,2003). Yiritme strecinde bircok
sorunun ortaya ¢tktig1 gorillmektedir. Ornegin,

e yoneticilerin glic kaynaklarint arzu edilen diizeyde kullanamamalari
sonucu personeli motive edememesi,

e isletmelerdeki ~ birim  yoneticilerinin = uygun  liderlik  tarzini
sergileyemediginden  isletme  amaglarinin arzu  edilen  dizeyde
gerceklestirilememesi,

e Orgiltsel iklimin arzu edilen dizeye getirilememesi,

e birimler arast anlasmazliklarin minimize edilememesi,

e Orgilitsel havanin ideal diizeyde tutulmamast nedeniyle isgéren devir orant
ve devamsizligin artmast sonucu etkinlik ve verimlilikte dusis
kaydedilmesi,

e Orglitsel amag¢ konusunda isgbren yeterince ikna edilemeyerek, ekip
ruhunun agtlanamamas,

e ctkin 6dil ve ceza sisteminin arzu edilen diizeye getirilememest,

e iletisimin zamaninda ve etkin bir sekilde saglanamamast seklinde
stralanabilir.

3.4. Uyumlagtirma Siirecinde Kargilagilabilecek Sorunlar

Herbert N. Casson’a gére amaclarin etkin bir sekilde gerceklestirilmesi igin
basartya gotiren yollardan birisinin baskalarinin isteklerini dikkate alarak her
seyin isbirligi icerisinde gerceklestirilmesi buyik 6nem tagir (2006). Nitekim
giniimiizde 6zellikle hizmet sektdriinde kisilerin ya da birimlerin aktivitelerinin
uyumlastirilmast olmazsa olmazlar arasinda kabul edilme zorunlulugu giin
gectikee daha iyi anlasilmaktadir. Isletmelerde uyumlastirma konusunda en ¢ok
karsilasilabilen  sorunlar arasinda; iletisim sorunlari, c¢ikar catismalari,
sorumluluktan ka¢ma, amac farkliliklari, kisisel ya da birimler arasinda optimal
uyumun saglanmasi ve dis etkenlerden gelen mutidahaleler olarak siralanabilir.
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3.5. Denetim Siirecinde Karsilagilabilecek Sorunlar

Denetleme agamasinda yonetici, saptanan amag ve alt-amaglara ulasma
cabalarini gbzler (Bedoyere,1997;187). Denetim ile ilgili sorunlar ise su sekilde
stralanmaktadir:

e Standartlarin 6nceden belitflenememesi.

Denetlemede subjektif tutumlar sergilenmesi.

Tletisim konusundaki etkinligin denetlenememesi.

Denetim mekanizmasinda kullanilacak araclarin yetersizligi.

4. Yonetsel Sorunlarin Céziimiinde Kullanilabilecek Teknikler

Yonetim, “Bir amaca ulasmak icin baskalart ile is birligi yapmaktir”. Yonetim
her seyden 6nce belli bir hedefe baskalariyla birlikte ulagsma, bir baska deyisle
baskalarina is yaptirma faaliyetleridir (Ertiirk,2000;6). Y6netim; Bazi amaclart
gerceklestirmek icin basta beseri unsur olmak tizere parasal kaynaklar,
donanim, demirbag, hammadde, yardimct malzemeleri ve zamani birbiriyle
uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve bu kararlari uygulama
strecidir (Eren,1993;3). Yonetim teknigi ise, yonetim bilimi tarafindan kabul
edilen bilgilerin uygulama alanina kazandirlmasi olarak ifade edilebilir
(Argenti,1969). Bitin bu yaklagimlarin ortak noktast yonetimin, diger kisilerin
ortak ¢abalari sonucunda amaglarin basarilmasi stireci oldugudur (Can,1992;34).
Kisacasi, yonetsel aktivitelerin iginde basta insan unsuru olmak iizere
tretim faktorlerinin amaglar dogrultusunda etkin organizasyonu s6z
konusudur.

Isletmecilik alaninda yonetsel bazt sorunlar ortaya c¢tkmadan ya da ortaya
cikttktan sonra genel olarak yararlanilabilecek teknikleri isglicti planlamast,
personel se¢iminde kullanilan testler, basabas noktast analizi, istisnalarla
yonetim, beyin firtinasi, istatistiksel analiz, trend analizi, simulasyon, fayda-
maliyet analizi, 6ngorii teknikleri, kalite kontrol ¢embetleri, is oyunlari, ihtiyaglar
analizi, kacinma ve baglanmama, sorunu zamana birakma, sorunun tzerine
gitme ve ¢6zme, yumusatma, giic kullanma, daha 6nemli amagclar belirleme,
catismaya taraf olanlari degistirme, Orgit iliskilerini ya da sistemini degistirme,
cogunluk oyuna basvurma, catismaya neden olan faktorleri ortadan kaldirma,
kura cekme, hakeme bagvurma ve oyalama taktikleri seklinde belirtmek olasidir.
Otel isletmelerinde kullanilabilecek tekniklerden ya da araglardan
bazilar1 agagida belirtilmigtir:

1. Amaclara Gore Yoénetim: “AGY, bir organizasyonda ist ve ast’larin
amaglart bitlikte belitledikleri, sorumluluk alanlarint ve ulasacaklar
sonuclart birlikte kararlastirdiklart ve belitli dénemlerde bu amaglar ve
sonuglarin gerceklesip gerceklesmedigini birlikte inceledikleri siirectir
(Kogel, 2005; 144).

2. Istisnalarla Yonetim: Yoneticiye sadece bildirilmesi gereken sorun ya da
konularin iletilmesi seklinde ifade edilebilir. Olagandist sorunlar ¢iktigt
zaman gerekirse Ust kademelere bagvurulmasi istisnalarla y6netimin
temelini olusturur (Akat, Budak, Budak, 1994;146, 300).
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3. Isgiicti Planlamast: Isgiicii planlamasi, isletmenin gereksinim duydugu
isglicini 6ngériimleme ve bu gereksinimi karsidamak icin gerekli
gorillen isleri asama asama dlzenleme siireci olarak tanimlanabilir
(Aldemir, Ataol, Budak, 2004; 41).

4. Ongorii Teknikleri: Cevrede stkca rastladigimiz belirsizligin minimize
edilmesi dogru 6ngoriilerle olanaklidir. Dogru dngériiler icin de yeterli
egitim, bilgi, yetenek, deneyim ve konuyla ilgili teknikleri kullanmayi
gerektirir. Asagida kisaca Ozetlenen zaman serileri, yargisal yontemler
(beyin firtinasi, gordon teknigi, buzz toplantilart yontemi, nominal
gruplama yontemi, delphi teknigi) bu konuda Srnek verilebilir:

e Zaman serileri: Mevsime baglt olarak gerceklesen degisiklikleri 6ngérme

yontemidir.

e Beyin firtinast: 6-15 arast kiginin olusturdugu grup tyelerinin gorislerini
serbestce ifade edebildikleri ve yaklastk birbucuk saat siiren toplanti
sonunda fikir gelistirilmesi.

e Gordon teknigi: Beyin firtinasina benzer, ancak farkli olarak sorunun
niteligini sadece grup lideri bilir.

e Buzz toplantilart yontemi: 4-6 kisiden olugan beyin firtinasinin kullamildig
bir grup ¢alismasidir.

e Nominal gruplama yontemi: Bu yontemde konusmalarin tyeleri etki
altina alacagl goriistinden yola ¢ikarak 6nerilerin yazili olarak oylanmasint
benimser.

e Delphi yontemi: Bu yoéntemde uzmanlarin goriisine basvurularak

sorunlar ¢oziimlenmeye calisilir.

Basabas Noktast: Karagecis noktast olarak ta bilinen bu yéntem toplam

gelirlerin toplam giderleri karsiladigi ciro hacmidir.

Bes yildizli otel igletmelerinde gérev yapan yoéneticilerin 6nemini
kavramalarina kargin, bazi tekniklerin yeterince kullanilmamasinin temel
nedenlerini su sekilde siralamak olasidir:

o

® Yoneticiler cogu zaman yonetim tekniklerini bilmesine karsin, nerede ve
nasil kullanacagint tam olarak bilememektedir. Dolayisiyla bu konuda
yoneticilerin yeterince egitim almadiklart anlagilabilir.

e Yonetim tekniklerinin sayisinin giderek artmasi, nitelikli ve zaman alict
egitim gerektirmesi ya da yOnetim tekniklerini uygulamanin 6neminin
yeterince kavranmamast.

e Yonetim tekniklerinin 6neminin kavranmamasinin dogal bir sonucu
olarak, bu konuda egitim almanin yersiz oldugu kanisina varilmasi ya da
masraflt bir is olarak gériilmesi.

¢ Yoneticilerin sorunlart genellikle kékenine inmeden kisa yollardan
¢ozlimleme arzusunda olmast nedeniyle yonetim tekniklerini gereginden
¢ok zaman alict bulmast.
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5. Beg Yildizli Otel Igletmelerinin Yénetsel Sorunlarini Belirlemeye
Yonelik Bir Aragtirma

Arastirmanin 1. 2. ve 3. bolimlerde hizmet isletmeleri, otel isletmeleri ve
yonetsel sorunlar ile ilgili 6zet bilgilere yer verilmistir. Bu bélimde ise yapilan
uygulamaya iliskin evren, ara¢ ve ¢6zlimleme yontemlerine yer verilerek, elde
edilen verilerin analizi sonucu ortaya c¢tkan bulgular degerlendirilmeye
calisilmistir.

5.1. Aragtirmanin Amaci ve Yontemi

Bu aragtirma Tirk turizm sektori igerisinde 6nemli bir yeri olan Ege ve
Akdeniz bolgesindeki bes yildizli otel isletmelerinde Gst diizey yonetici olarak
gbrev yapan Dbireylerin isletmelerindeki yOnetsel sorunlari ne sekilde
algiladiklarint arasturmak ve boylelikle akademik literatiire katkida bulunmak
amacint tagimaktadit.

Bu baglamda;

(1) Ege ve Akdeniz bélgesindeki bes yildizli otel isletme yoneticilerinin
yonetsel sorunlari belitlemeye yonelik ankette sorulan her bir yargiya iliskin
gorisleri nelerdir?

(2) Ege ve Akdeniz bélgesindeki bes yildizli otel isletme yoneticilerinin;
cinsiyetleri, egitim durumlari, yaslari, turizm egitimi alip almamalari, yoneticilik
kidemleri ve alaninda egitim alip almamalar1 acisindan bir farklilik gésteriyor
mu? sorulari g6z 6niine alinmustir.

Bu arastirmanin bilimsel bir nitelik tasimast ve hedeflenen amaclarin
gerceklestirilmesi icin 6ncelikle hizmet isletmeleri, otel isletmeleri ve yonetsel
sorunlarla ilgili kaynak taramasi yapimis ve arastirmaya temel teskil edecek
degiskenlere ulasilmaya calisilmistir Daha sonra mevcut durumu ortaya kaymak
amactyla veri toplayabilmek icin anket teknigi secilmis ve aragtirma evreni
kapsamindaki Ege ve Akdeniz bdlgesindeki bes yildizli otel isletmeleri
yoneticilerine uygulanmistir. Anket tekniginin tercih edilmesinde, maliyet ve
zaman kisithhil, anketin deneklere kolayca ulastirilip, toplanabilmesi, veri
degerleme agamasinda sagladigt kolayliklar gibi nedenler etkili olmustur. Anket
formu iki bélimden olugmaktadir. Formun birinci boliminde yoneticilerin
kisisel 6zelliklerini saptamak amactyla hazirlanmis yargilar; ikinci boliimiinde ise
otel isletmeleri yoneticilerinin yonetsel sorunlara iligkin egilimlerini belirlemeyi
amagclayan yargilar yer almaktadir.

Elde edilen veriler, bilgisayar ortamina aktarlarak SPSS 12.0 (Statistical
Program for Social Science) programi yardimiyla ¢éztimlenerek yorumlanmis ve
bu paralelde arastrmanin sonuglart sunulmustur. Arastirmada  bagimsiz
degiskenler; yonetsel sorunlarla sinirll tutulmustur. Buna karsin calismada
yoneticilerin cinsiyeti, egitim diizeyi, yoneticilik egitimi alma, terfi kaynaklar ve
gorev stiresi bagimli degiskenler kapsaminda incelenmistir.

5.2. Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evreni Tirkiye’de Ege ve Akdeniz bélgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerinin yoneticilerini kapsamaktadir. Arastirmada
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bes yildizlt otel isletmelerinin secilmesinin nedeni; bu isletmelerin yonetim ve
organizasyon yapilart agisindan yiksek diizeyde orgiitlenme olanaklarina sahip
olmalarindan kaynaklanmaktadir. Ege ve Akdeniz bélgelerinin secilme nedeni
ise, bu bolgenin Turk turizminde ¢ok 6nemli yeri olan turizm isletmelerini
barinditiyor olmasidir.  Anket uygulamasinin, bes yildizli otel isletmelerinin
diger otel isletmelerine kiyasla daha buylk olmalari, daha nitelikli yoneticilere
sahip olduklar1 ve profesyonelce yonetildikleri distincesinin yanisira yonetimsel
sorunlari daha iyi bildikleri varsayimudir.

Evreni olusturacak otel isletmeleri yoneticilerinin sayisinin belirlenmesinde
ise otel isletmelerindeki yonetimsel pozisyonlar esas alinmistir. Buna gore, soz
konusu yoneticilerin sayist belirlenirken, bes yildizli bir otel isletmesinde genel
olarak yer alan/alabilecek genel mudir, genel mudir yardimeist ve departman
miudirleri gibi Gist diizey yoneticiler dikkate alinmustir. Otel isletmelerinin genel
olarak karmagik bir yaptya sahip olduklart ve her bir departman midiriniin
gerek otel isletmesinin yogun rekabetin yasandigi kosullarda dogru stratejileri
gelistirip uygulamasinda, gerekse de otel yonetimi ile ilgili kararlarin alinmasinda
dogrudan 6nemli bir role sahip olduklart diisiincesiyle, her bir departman
mudird st dizey yonetici olarak kabul edilmistir. Bununla birlikte evreni temsil
etmesi acisindan her otel isletmesinden bir {ist diizey yoneticiyle goriisiilmesine
karar verilmistir.

Arastirmanin evrenini Ege ve Akdeniz bélgesinde faaliyet gésteren 167 bes
yildizli otel isletmesi olusturmaktadir. Bu isletmeler ve adresleri Boyut Yayin
Grubunun Otel ve Tatil rehberinden yararlanilarak alinmistir (Ayrintih bilgi icin
litfen bkz. http://www.travelguide.gen.tr). Rehbere gore Akdeniz bolgesinde
toplam 105, Ege bolgesinde ise toplam 42 bes yildizli otel isletmesi
bulunmaktadir. Ana kitleden alinan 6rneklerin, 6rnek hacminin yeterli
biiytiklikte olmast ve ana kiitleyi temsil etme giiciinin bulunmast acgisindan
formiilden yararlanilmis ve genelleme yapilabilmesi icin ka¢ otel isletmesinden
yanit alinmasi gerektigi tespit edilmeye calisilmistir. Asagidaki formiilde (Anton,
1995, Akt. Ozkul,2006) 167 otel sayist olarak diisiiniildigiinde evreni temsil
etmesi i¢in ulasiimasi gereken isletme sayist 116 olarak hesaplanmaktadir. Sonug
olarak Ege ve Akdeniz bélgesinde faaliyet gosteren 167 bes yildizli otel
isletmesinden her otel isletmesinden bir yonetici olmak tzere toplam 121
yoneticiden yamit alindigindan arastirma sonuclarinin Ege ve Akdeniz
bélgesindeki bes yildizli otel isletmelerine genellenebilecedi s6ylenebilir.

Ornek 2500%167%(1,96)°
Biiviikligi —
et [ 250167-1) ] 4{2500%(1,96)]

5.3. Veri Coziimleme Yontemi

Arastirmada veri toplama aract olarak kullanilan ve evrendeki otel isletmeleri
yoneticilerine uygulanan anket formlari, aragtirmacinin kendisi, arkadaglari,
yuksek lisans, lisans ogrencileri tarafindan ve posta yoluyla her bir bes yildizli
otel isletmesindeki insan kaynaklari miidiiri ya da énbiiro mudiri yardimiyla
dagitilmis ve aynt sekilde geri toplanmustir.
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yildizli otel isletmeleri yoneticilerinin demografik 6zelliklere ve yonetsel

sorunlara iliskin sorulara, her yanita bir rakam gelecek sekilde kodlama
yapilmustir. Bu calismada analiz sekli olarak, betimsel istatistik, t-testi, Scheffe

testi ve

5.4.

tek yonlit ANOVA kullanilmasina karar verilmistir.

Arastirmanin Sayiltilar

Arastirmanin sayiltilart su sekilde belitlenmistit:

1.

2.

5.5.

Arastirmada kullanidacak yontemin calismanin amact i¢in uygun bir
yontem oldugu kabul edilmistir.

Arastirmaya katllan yOneticilerin, ankette belirtilen yargilari dogru bir
bicimde alglayip dogru yanitlayabilecek egitim ve sosyo-kiiltiirel diizeye
sahip olduklari kabul edilmistir.

Uygulanan anket formunun givenirliligini artirmaya yonelik olarak,
arastirmaya katilan yoneticilerden kimlik bilgisi istenmemis ve kullanilan
anket formunun baglangic boéliminde, anket formunda bulunan
ifadelere verecekleri yanitlardan elde edilecek bilgilerin saklt kalacagt ve
bu bilgilerin sadece hazirlanan aragtirmanin amacina yonelik genel
degerlendirmelerde kullanilacags yantlayicilara belirtilmistir. Bu nedenle
aragtirmaya katilan deneklerin anket formunda yer alan ifadelere samimi
ve dirist yanutlar verdikleri kabul edilmistir.

Bulgular ve Degerlendirme

5.5.1 Demografik Degiskenler ve Ifadelere Katilim Oranlarina Iligkin
Bulgular

Tablo 2. Yoéneticilerin Cinsiyet, Egitim Durumu, Personel Sayist ve
Yéneticilikte G6rev Siiresi

Frekans Yiizde (%)
Cinsiyet
Bay 98 81,0
Bayan 23 19,0
Toplam 121 100,0
Egitim Durumu
Tlkégretim 4 33
Lise 30 248
Lisans 74 61,2
Lisansustl 11 9,1
Yanitsiz 2 1,7
Toplam 121 100
Turizm Igletmeciligi Ve Otelcilik Ile Ilgili Egitim Alma
Durumu
Evet 75 62,0
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Hayir 44 36,4
Yanitsiz 2 1,7
Toplam 121 100
Yéneticilerin Alaniyla Ilgili Egitim Caligmalarina Katilim
Diizeyi
Evet 94 77.7
Hayir 19 15.7
Yanitsiz 8 6.0
Toplam 121 100
Personel Sayis1
61.80 27 223
81-100 3.3
101-120 1.7
120°den fazla 62 51.2
Yanitsiz 8 6.6
Toplam 121 100
Yoneticilikte Gorev Siiresi
0-1 yil 12 9.9
2-4 yil 31 25.6
5-7 yil 26 215
8-13 yil 31 25.6
13 yil ve usti 19 15.7
Yanitsiz 2 1.7
Toplam 121 100
e Tablo 2’de gorildigh gibi aragtirmaya katilan yoneticilerin demografik

Ozellikleri incelendiginde; arastirmaya katdan tlketicilerin %81 ini
erkekler, %19’ unu ise bayanlar olusturmaktadir.

Arastirmaya  katlan  yoOneticilerin - egitim  diizeylerine  bakildiginda;
arastirmaya katillan yoOneticilerin sadece % 9,1’ inin lisansistl 6grenime
sahip oldugu, %061,2 ‘sinin lisans diizeyinde 6grenime sahip oldugu, 24,8
inin lise ve %3,3” iniin de ilkégretim mezunu oldugu saptanmugtir.
Ankete katilan yoneticilerin turizm isletmeciligi ve otelcilik ile ilgili egitim
alma durumu incelendiginde; % 62,0’ sinin turizm isletmeciligi ve otelcilik
ile ilgili egitim aldig1, %36,47Gntn ise bu konuda herhangi bir egitim
almadigt goriilmistiir. Ote yandan yoneticilerin alantyla ilgili egitim
calismalarina  katihm  diizeyine bakildiginda  %77.7°  sinin  egitim
calismalarina katildigi %15.7” sinin ise alaniyla ilgili egitim calismalarina
katilmadig1 belirlenmistir.

Tablo 2’de goruldugl gibi isletmelerin personel sayilarini belirlemeye
yonelik analiz sonuglarina bakildiginda 27 isletme (%22,3) 61-80; 4
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isletme (%3,3) 81-100; 2 isletme (%1,7)101-120; 62 isletme (51,2) 120°
den fazla; personel istthdam etme araligindadir.

® Yoneticilerin yonetim gorevindeki surelerine gére dagilimi incelendiginde
12 yoneticinin 1 yildan az (%9,9); 31 yoneticinin 2-4 yil (%25,6); 26
yoneticinin  5-7 yil (%21,5); 31 yoneticinin 8-13 yil (%25,6) ve 19
yoneticinin de (%15,7) 13 yil ve daha fazla stredir sektérde c¢alistdt

anlastlmaktadir.
Tablo 3. Bes Yildizl Otel Isletmelerin Hukuksal Sekli
Frekans Yiizde %
AS. 67 55.4
Limited 45 37.2
Diger 1 0.8
Yanitsiz 8 6.6
Toplam 121 100

Tablo 3’te gorildigi gibi bes yildizli otel isletmelerinin hukuksal seklini
belirlemeye yonelik analiz sonuglarina bakildiginda 67 isletme (%55,4) A.S.; 45
isletme (%37,2) Limited S.; 1 isletme (%0,8) ise diger hukuksal sekli
benimseyerek kurulmustur.

Tablo 4. Bes Yildizli Otel Isletmelerin Yatak Kapasitesi

Frekans Yiizde %
121-160 13 10.7
161-200 16 13.2
240’tan fazla 91 75.2
Yanitsiz 1 0.8
Toplam 121 100

Tablo 4’te gorildigt gibi isletmelerin yatak kapasitesini belirlemeye yonelik
analiz sonuglarina bakildiginda 13 isletme (%10,7) 121-160; 16 isletme (%13,2)

161-200; 91 isletme (%75,2) 240’tan fazla yatak kapasitesine sahiptir.

Tablo 5. Bes Yildizh Otel Isletmelerinde Terfi S6z Konusu Oldugunda

Tercih Edilen Kaynaklar

Frekans Yiizde %
I¢ kaynak 84 69.4
Dis kaynak 16 13.2
Yanitsiz 21 17.4
Toplam 121 100

Tablo 5te gbruldigi gibi isletmelerde terfi s6z konusu oldugunda tercih
edilen kaynaklart belirlemeye yo6nelik analiz sonuglarina bakildiginda 84 isletme
(%069,4) i¢ kaynagi; 16 isletme (%13,2) dis kaynagt tercih ettigi saptanmigtir.
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Tablo 6. Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Yonetsel Faktorlere Tliskin Katilim

Dizeyi.

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katlmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

Fr. %

Fr. %

Fr. %

Fr. %

Fr. %

Katilimer Yonetim Tarzinin

Uygulanma Diizeyi

13 | 107

13 10.7

18 | 149

61 50.4

15 12.4

Ekonomik  Konjonktiiriin
Planlamalara Uygun Stireyi
Kapsamast Agisindan Sorun
Olusturmasina Izin

Verilmeme Duzeyi

53 | 43.8

39 | 322

13 10.7

Siyasi Dalgalanmalarin
Planlamalara Uygun Stireyi
Kapsamast Agisindan Sorun
Olusturmasina Izin

Verilmeme Duzeyi

12 9.9

38 | 314

43 35.5

18 14.9

Merkezkag Yonetim
Uygulamasinin Agirhik
Diizeyi

46 | 38.0

39 | 322

24 19.8

Basariy Odiillendirme
Yaklagiminin Egemenlik

Diizeyi

38 | 314

49 40.5

28 23.1

Personelin Arzulanan Amaca

Gidilenme Diizeyi

33 | 27.3

60 | 49.6

21 17.4

Etkin Iletisim Icin Gerekli
Altyapmin Varligina Katilim

Diizeyi

29 | 240

55 | 45.5

19 15.7

Yetki GoOgeriminin Optimal
Diizeyde Gergeklestigine

Katilim Diizeyi

15 12.4

15 12.4

33 | 27.3

46 38.0

n 9.1

Isbolimiiniin Optimize

Edildigine Katillim Diizeyi

16 13.2

18 | 149

56 46.3

24 19.8

Performans Degerleme
Caligmalarinin Ideal Diizeyde

Yapildigina Katiim Dizeyi

18 14.9

20 | 16.5

46 | 38.0

25 20.7

Hizmet-Ici Egitimin Ideal
DiizeydeGergeklestirildigine

Katihm Diizeyi

17 14.0

22 | 182

44 | 364

28 23.1

“Sorunlarin Coziuminde
Yoéneticiler, Ilgili ~ Birim
Yoneticileriyle Birlikte Karar

Vermeyi Yegler” Ifadesine

19 | 157

56 | 46.3

33 27.3
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Katihim Dizeyi

“Yoneticiler, Sorun le Ilgili

Herkesin  Goriigint Alarak 6 5.0 15 12.4 28 | 231 51 421 20 16.5

Karar

Katiim Diizeyi

Verit” Ifadesine

Tablo 6’da gorildigi gibi arastirmaya katllan yOneticilerin bes yidizli otel
isletmelerinde yonetsel faktorlere iliskin ifadelere katiim sonuglarina ait bulgular
agagidaki gibi 6zetlenebilir;

Yapilan aragtirmada isletmelerde katilimet yonetim tarzinin biyiik oranda
uygulandigt % 62.8 (%50.4 + %12.4) anlagilmaktadir.

Ekonomik konjonktiiriin isletmelerde yapilan planlamalarin uygun siireyi
kapsamast konusunda sorun olusturmasina izin verilmeme diizeyine 53
yoneticinin  (%43.8) kararsiz kaldigi bunun yaninda 52 ydneticinin
(%042.9) ifadeye katildig gorillmektedir.

Analiz sonuglarina  bakildiginda yOneticilerin - siyasi  dalgalanmalarin
isletmelerde yapilan planlamalarin uygun streyi kapsamast konusunda
sorun olusturmasina izin verilmeme dizeyine 38 yoéneticinin fikir
bildirmedigi (%31.4), diger yandan 61 yoneticinin (50,4) konuya iliskin
ifadeye katildiklari anlasiimaktadir.

Otel isletmelerinin merkezka¢ yonetim uygulamasinin agirlik diizeyinin
belirlenmeye ¢alisildigr analizde, 46 yoneticinin (%38,0) karar veremedigi,
63 yoneticinin (%52) katilmakta oldugu gérilmistir.

Analize dahil edilen isletme yoneticilerinde cezalandirma yerine basartyt
odillendirme yaklagiminin egemenlik diizeyinin belirlenmesine ¢alisildigt
arastirmada, 38 yoneticinin (%31,4) karar verememekte oldugu, 77
yoneticinin ise (%63,0) ifadeye katilmakta oldugu belirlenmistir.

Bes yildizli otel isletmelerinin personeli yonetimin arzuladigt sekilde
amaca gidileme diizeyine 33 yonetici (%27,3) karar verememekte, 81
yoneticinin (%67,0) katilmakta oldugu saptanmustir.

Ankete katilan isletme yoneticilerinin etkin iletisim i¢in gerekli altyapinin
varligina katilim dizeyi konusunda 29 yonetici (%24,0) kararsiz kalmakta
oldugu, 74 yoneticinin ise (%61,2) ifadeye katldiklart belirlenmistir.

Otel isletmelerinde yetki géceriminin optimal diizeyde gerceklestigine dair
katiim diizeyi konusunda 33 yonetici (%27,3) karar verememekte, 57
yonetici (%47,1) ifadeye katilmaktadir.

Yapilan  aragtirmada  isletmelerde  isboliminin  ideal  diizeyde
gerceklestirildigine dair kattlm diizeyi konusunda 18 yonetici kararsiz
kalirken, 80 yonetici ise (%066,1) ifadeye katilmakta olduklarini oldugunu
ifade etmislerdir.

Bes yildizli otel isletmelerinin personeli periyodik olarak performans
degerleme calismalarinin  ideal diizeyde yapilmasina katihm dizeyi
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konusuna 46 yonetici (%38,0) katlmakta ve 25 yonetici ise (%20,7)
kesinlikle katilmakta olduklarini belirtmislerdir (%58.7). Yani toplam
olarak 71 yonetici %58,7 oraninda bes yildizlt otel isletmelerinin personeli
periyodik olarak performans degerleme calismalarinin ideal dizeyde
yapilmasina katilmustir.

e Bes yildizli otel isletmelerinin personeli hizmet-i¢i egitim calismalarinin
ideal diizeyde gergeklestirildigine dair katiim dizeyi konusunda, 44
yoneticinin (%36,4) katilmakta oldugu ve 28 yoneticinin ise (%23,1)
kesinlikle katilmakta oldugu gorilmustir. Yani bes yildizli otel
isletmelerinin personeli hizmet-i¢i egitim ¢alismalarinin ideal diizeyde
gerceklestirildigine dair toplam katilim orant % 59.5 olarak belitlenmistir.

e Analize dahil edilen isletme yoneticilerinin  “yOnetsel sorunlarin
¢oziminde genellikle yoneticiler, ilgili birimin yoneticileri ile birlikte
karar vermeyi yegler” ifadesine katiim diizeyi konusunda 19 yonetici
(%15,7) karar verememekte, 56 yoneticinin (%46,3) katilmakta ve 33
yoneticinin ise (%27,3) kesinlikle katlmakta oldugu belirlenmistir (toplam
katilim orani %73.0).

e Bes yildizlt otel isletme yOneticilerinin “yoénetsel sorunlarin ¢éziimiinde
genellikle yoneticiler, sorun ile ilgili herkesin goriistini alarak karar
vermeyi yegler” ifadesine katilim dizeyi konusunda 28 yonetici (%23,1)
karar verememekte, 51 yoneticinin (%42,1) katilmakta ve 20 yoneticinin
ise (%16,5) kesinlikle katilmakta oldugu saptanmustir (toplam katilim
orant %58.6).

<

5.5.2. Aragtirmaya Iligkin Olugturulan Hipotezlere Ait Bulgular

Bu bélimde ankete yanit veren yoneticilerin; cinsiyeti, egitim dizeyleri,
yonetim teknikleri ile ilgili egitim alma durumlari, terfi kaynaklari, gbrev stiresi
dogrultusunda yonetsel sorunlar bagimsiz degiskenine bakis acilart arasinda
anlaml farklar olup olmadigi incelenmektedir.

Ho: Yoneticilerin cinsiyetleri ile yoénetim sorunlarina bakis acilari arasinda
fark yoktur.

Hr: Yoneticilerin cinsiyetleri ile yonetim sorunlarina bakis acilart arasinda
fark vardir.
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Tablo 7. Cinsiyet ile Yonetsel Sorunlara Tliskin Istatistikler

Erkek Bayan T Serbestlik Anlamlilik
Ortalama | Ortalama | Degeri | Diizeyi Diizeyi
Ekonomik konjonktiiriin
isletmemizde yapilan
planlamalarin uygun stireyi 3,46 2,96 2341 118 021
kapsamasi  konusunda  sorun
olusturmasina izin
verilmemektedir.
Isletmemizde yénetsel sorunlarin
¢coziimiinde genellikle yoneticiler, 3,81 3,30
N Coa . 2,242 118 ,027
ust'leri ile bitlikte karar vermeyi
yegler.

Yapilan t testi sonucunda “Ekonomik konjonktiriin isletmemizde yapilan
planlamalarin uygun sireyi kapsamast konusunda sorun olusturmasina izin
verilmemektedir” ve “isletmemizde yonetsel sorunlarin ¢6zimiinde genellikle
yoneticiler, tst'lleti ile bitlikte karar vermeyi yegler” ifadelerine 0,05 anlamlilik
dizeyinde yoneticilerin cinsiyetlerine goére katihmlar: farklilk g6sterdigi
gorilmektedir. Tablo 7’de belirtilen s6z konusu ifadelere erkeklerin bayanlara
gore daha ¢cok katilim gésterdikleri ortalamalardan anlagilmaktadir. “Ekonomik
konjonktirin isletmemizde yapilan planlamalatin uygun streyi kapsamast
konusunda sotun olusturmasina izin verilmemektedit” ifadesine erkeklerin
katiim oranlari 3.46 iken bayanlarin katiim oraninin 2.96 oldugu gérilmektedir.
“Isletmemizde yonetsel sorunlarin ¢éziimiinde genellikle yoneticiler, tstleri ile
birlikte karar vermeyi yegler” ifadesinde ise erkeklerin katiim orant 3.81 iken
bayanlarin katillm oraninin 3.30 oldugu ortaya ¢tkmaktadir. Bu sonuglardan
hareketle Hi (Yoneticilerin cinsiyetleri ile yonetim sorunlarina bakis acilart
arasinda fark vardir) hipotezi kabul edilecektir. Yukaridaki tabloda gelistirilen
ifadelerden sadece analizde anlamli ¢ikanlar degerlendirmeye alinmistir.

Ho: Yoneticilerin egitim dizeyleri ile yonetim sorunlarina bakis acilart
arasinda fark yoktur.

Hr:  Yoneticilerin egitim dizeyleri ile yonetim sorunlarina bakis acilart
arasinda fark vardur.

Tablo 8. Egitim Diizeyi ile Yénetsel Sorunlara Iliskin Istatistikler

Anlamlilik
F degeri diizeyi
1§letmemizde katilimet yonetim tarzi uygulanmaktadir. 4,884 ,003
I§letmem1?§e b(')'?iimle§meler bélge  temeline  gbre 2797 043
gerceklestirilmektedir.
Isletmemizde yonetsel sorunlarin ¢oziimiinde —genellikle 3,072 031
yoneticiler, Ust'leri ile bitlikte karar vermeyi yeglet. i i
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Yapilan ANOVA analizi sonucunda yonetici sorunlarinin egitim diizeylerine
gore farklilk gosterdigi anlasidmaktadir. Yukaridaki tabloda gelistirilen
ifadelerden sadece analizde anlamli ¢ikanlar degerlendirmeye alinmistir. Yapilan
analiz sonucunda P<0,05 oldugundan dolay1 Hi (Yoneticilerin egitim diizeyleri
ile y6netim sorunlarina bakis acilart arasinda fark vardir) hipotezi kabul
edilmistir. Tablo 8in sonuglarindan anlasddigr gibi, “isletmemizde katilimci
yonetim tarzt uygulanmaktadit”, “isletmemizde boliimlesmeler bolge temeline
gore gerceklestirilmektedir” ve “isletmemizde yOnetsel sorunlarin ¢dziimiinde
genellikle yoneticiler, ist'leri ile bitlikte karar vermeyi yegler” degiskenlerinde
anlaml bir farkliigin varligi gorilmektedir. Farkliigin yoniini bulmak icin
yapilan Scheffe testi sonucunda “Isletmemizde katilimer yonetim tarzi
uygulanmaktadir.” ifadesinde iki farkli duastincenin oldugu gbrilmistir.
Mlk6gretim mezunlart ifadeye az katilirken, lise, lisans ve lisansiistii egitim alanlar
daha az katildiklari saptanmustir. Ancak, yapilan Scheffe testi sonucunda diger
ifadelerde bir gruplandirma olmadigs gériilmistiir.

Ho: Yoneticilerin yonetim teknikleriyle ilgili egitim almalar ile y6netim
sorunlarina bakis acilari arasinda fark yoktur.

Hr:  Yoneticilerin yonetim teknikleriyle ilgili egitim almalari ile yonetim
sorunlarina bakis acilari arasinda fark vardir.

Tablo 9. Yonetim Teknikleriyle Tlgili Egitim Alma ile Yénetsel Sorunlara
Mliskin Istatistikler

Anl.
Evet | Hayir | TDegeri | Setb.Dijz. | Diiz.

Otelimizde  cezalandirma  yerine  bagatiyt
Sdillendirme yaklasimi hakimdir. 3,66 | 4,26

> >

-2,535 108 013

>

Isletmemizde organizasyon sirecinde "yetki ve

sorumluluk alanlart" acikea belitflenmistir. 3,69 | 2,79 3197 110 002

> >

Isletmemizde yénetsel sorunlarin ¢éziimiinde
genellikle yoneticilet, o sorun ile ilgili herkes ile | 3,96 | 3,53 3,485 110 ,001
goruserek birlikte karar vermeyi yegler.

Isletmemizde yénetsel sorunlarin ¢éziimiinde
genellikle yoneticiler, ust'leri ile birlikte karar | 3,86 | 2,89 3,964 110 ,000
vermeyi yegler.

Yapilan t testi sonucunda “otelimizde cezalandirma yerine bagariy1
édillendirme yaklasimi hakimdir”, “Isletmemizde organizasyon siirecinde yetki
ve sorumluluk alanlart acikca belirlenmistir”, “isletmemizde yonetsel sorunlarin
¢6ziimunde genellikle yoneticiler, o sorun ile ilgili herkes ile gériiserek birlikte
karar vermeyi yegler” ve “Isletmemizde yonetsel sorunlarin ¢ézimiinde
genellikle yoneticiler, tst'leri ile birlikte karar vermeyi yegler” ifadelerinde 0,05
anlamhlik dizeyinde yoneticilerin yonetim teknikleriyle ilgili egitim almalarina
gore katthimlarinin farklilik g6sterdigi anlagilmaktadir. “Otelimizde cezalandirma
yerine bagartyr 6dillendirme yaklasimi hakimdir” ifadesine evet diyenlerin
katilm oranlart 3.66 iken hayir diyenlerin katillm oraninin 4.26 oldugu,
“isletmemizde organizasyon slrecinde ‘yetki ve sorumluluk alanlar’ actkca
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belirlenmigtir” ifadesine evet diyenlerin katithm oranlart 3.69 iken hayir
diyenlerin katilim oranimin 2.79 oldugu, “isletmemizde yonetsel sorunlarin
¢6zliminde genellikle yoneticiler, o sorun ile ilgili herkes ile gériiserek birlikte
karar vermeyi yegler” ifadesine evet diyenlerin katiim oranlart 3.96 iken hayir
diyenlerin kattlm oraninin 3.53 oldugu, “isletmemizde yonetsel sorunlarin
¢coziiminde genellikle yoneticiler, ustleri ile bitlikte karar vermeyi yegler”
ifadesine evet diyenlerin katilim oranlart 3.86 iken hayir diyenlerin katiim
oraninin 2.89 oldugu, anlasilmaktadir. Bu analiz sonucunda, “y6neticilerin
yonetim teknikleriyle ilgili egitim almalari ile yonetim sorunlarina bakis agilar
arasinda fark vardir” Hi hipotezi kabul edilecektir. Yukarndaki tabloda
gelistirilen ifadelerden sadece analizde anlamli ¢ikanlar degerlendirmeye
alinmugtir.

Ho: Yéneticilerin terfi kaynaklart ile yasadiklart yénetim sorunlarina bakis
acilart arasinda fark yoktur.

Hi: Yoneticilerin terfi kaynaklart ile yasadiklart yonetim sorunlarina bakis
acilart arasinda fark vardir.

Tablo 10. Yoneticilerin Terfi Kaynaklart ile Yénetim Sorunlarina Tliskin

Istatistikler
ic Dis Anl.
kaynak kaynak | T.Degeri | Serb.Diz. | Diz.
Otelimizdeki ~ y6netim  uygulamast 3,85 2,69
W ’ 4,770 97 ,000
merkezkag yonetim agirliklidir
Isletmemizde ekip ruhu olusturularak 3,99 3,00
T . 3,736 97 ,000
personelimiz gidilenmektedir.
Personel, yonetimin arzu ettigi diizeyde 391 2,88
. . . 3,849 96 ,000
amaca motive edilmektedir.
Etkin iletisim igin gerekli altyapt 3,95 3,06
: 4,125 93 ,000
mevcuttur.

Yapilan t testi sonucunda “Otelimizdeki yénetim uygulamast merkezkac
yonetim aguehkhdir”, “isletmemizde ekip ruhu olusturularak personelimiz
gidilenmektedit”, “personel, yonetimin arzu ettigi diizeyde amaca motive
edilmektedir” ve “etkin iletisim icin gerekli altyapt mevcuttur” ifadelerinde 0,05
anlamhlik diizeyinde yoneticilerin terfi kaynaklarina goére katilimlarinin farklilik
gosterdigi  anlasilmaktadir. “Otelimizdeki yoénetim uygulamast merkezkag
yonetim agurliklidir” ifadesine katilim oranlari i¢ kaynags tercih eden isletmelerin
ortalamalart 3.85 iken, dis kaynag tercih eden isletmelerin ortalamalar ise 2.69
oldugu, “isletmemizde ekip ruhu olusturularak personelimiz gudilenmektedir”
ifadesine katilim oranlart i¢ kaynagi tercih eden isletmelerin ortalamalart 3.99
iken, dis kaynagi tercih eden isletmelerin ortalamalari ise 3.00 oldugu, “personel,
yonetimin arzu ettigi dizeyde amaca motive edilmektedir” ifadesine katilim
oranlart i¢ kaynagi tercih eden isletmelerin ortalamalart 3.91 iken, dis kaynag
tercih eden isletmelerin ortalamalari ise 2.88 oldugu, “etkin iletisim icin gerekli
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altyapt mevcuttur” ifadesine katilim oranlart i¢ kaynagi tercih eden isletmelerin
ortalamalart 3.95 iken, dis kaynag tercih eden isletmelerin ortalamalart ise 3.06
oldugu saptanmistir. Buna gbre “yoneticilerin terfi kaynaklari ile yasadiklart
yonetim sorunlarina bakis acilart arasinda fark vardir” Hi hipotezi kabul
edilecektir. Yukaridaki tabloda da gelistirilen ifadelerden sadece analizde anlaml
cikanlar degerlendirmeye alinmigtir.

Ho: Yéneticilerin gérev siresi ile yonetsel sorunlart algilamalari arasinda fark
yoktur.

Hr: Yoneticilerin gorev siiresi ile yonetsel sorunlari algilamalart arasinda fark
vardir.

Tablo 11. Yoneticilerin Gorev Siiresi ile Yoénetim Sorunlarina Iliskin

Istatistikler
F Sig.
l[sletmemizde bélimlesmeler fonksiyon esasina dayali gerceklestirilmektedir. 2,418 | ,040
sletmemizde yonetsel sorunlarin ¢éziiminde genellikle yoneticiler, o sorun ile 2433 | 039
ilgili herkesle goriiserek birlikte karar vermeyi yegler. ’ ’

Yapilan ANOVA analizi sonucunda yoneticilerin gbrev stresine bagh olarak
yonetsel sorunlara yaklasiminda iki ifadede farklilik saptanmistir. “Isletmemizde
bolimlesmeler  fonksiyon — esasmna  dayali  gerceklestirilmektedir”  ve
“isletmemizde yonetsel sorunlarin ¢6zliminde genellikle yoneticiler, o sorun ile
ilgili herkes ile gortuserek birlikte karar vermeyi yegler” ifadelerinin anlamlilik
dizeyleri 0,05ten kii¢lik c¢tkmistir. Yapilan analiz sonuglarina bagli olarak
yoneticilerin gorev stiresi ile yonetsel sorunlart algilamalari arasinda fark vardir
Hi hipotezi kabul edilecektir. Yukaridaki tabloda da gelistirilen ifadelerden
sadece analizde anlamli ¢tkanlar degerlendirmeye alinmistir.

Sonug ve Oneriler

Hizmet sektori dinyada oldugu gibi ilkemizde de hizla yayginlasan ve
gittikce 6nemi artan sektétler arasinda yer almaktadir. Ozellikle son yetmis yila
dikkatle bakiddiginda hizmet sekt6riiniin gayri safi milli hasila icindeki payinin
gozle gorulir dizeyde arttign gorilmektir. Yan sira ilkemize gelen yabanct
sermayenin hizmet sektoriine verdigi agilik goézlerden kagmamaktadir. Bu
aragtirmada hizmet sektériinde 6nemli bir yere sahip turizm alaninin bir kolu
olarak kabul edilen bes yildizli otel isletmelerinin yonetsel sorunlarinin
belirlenmesi ve yoneticilerin bu sorunlara bakis acilart ortaya konmasina yonelik
bir calisgma yapilmustir.

Bu calisma temelde teorik ve ampirik olarak iki baslkta ele alinmustir. Teorik
bélimde genel anlamda hizmet isletmeleri, bes yildizli oteller ve ydnetsel
sorunlar Ozetle ele alinmustir. Ampirik bélimde ise bes yildizli otel
isletmelerindeki yonetsel sorunlarin belirlenmesine yonelik anket calismast
yapilmustir. Turizm endiistrisinin insan emegine dayanmasi, iretim ve tiketimin
aynt anda gerceklesmesi gibi Ozellikleri sektordeki sorunlara hizla ¢6ziim
getirilmesi zorunlulugu konusunda yoneticilere 6nemli gorevler yiiklemektedir.
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Yoneticilerin  bu gorevleri geregi gibi yerine getirebilmeleri de y&netim
tekniklerinin iyi uygulanmasi ile gerceklesecektir. Bes yildizli otel isletmelerinde
dikkat ceken sonuglara baktigimiz zaman;

e Lisansistl egitim alan Ust dlzey yoneticilerin orani sadece %9.1 olarak
belirlenmistir. Bu da egitim diizeyinin biraz daha yiikseltilmesi kanisint
uyandirdigini sGyleyebiliriz.

e Bes yidizli otel isletme yoneticilerinin sadece %62’si alaninda egitim
aldigint ifade etmistir.

e Bes yildizl otel isletme yoneticilerinin %22.3’4 61-80 arasinda personele
sahiptir. Personel sayisindaki bu oran dikkat ¢eken ayri bir nokta
olmustur.

e Bes yildizli otel isletmelerinin hukuksal seklinin agirlikli olarak (%55.4)
anonim sirket oldugu anlasilmaktadir.

e Bes yildizli otel isletme yOneticilerinin basartyt 6dillendirme yaklasiminin
egemenlik dizeyine iliskin katithm gdsteren yoneticilerin toplam orant
%03.6 olarak belitlenmistit.

e Yetki gbceriminin optimal dizeyde gerceklestigine dair yOneticilerin
katiim dizeyi sadece %47.1 olarak ifade edilmistir.

e Ekonomik konjonktiiriin planlamalara uygun streyi kapsamasi acisindan
sorun olusturmasina izin verilmeme dizeyinde kararsizlarin orant %43.8
olarak belitlenmistir.

e Bes yidizli otel isletmelerinin yOneticilerinin  yOnetsel sorunlari
¢ozlimlemeye calisirken agirlikli olarak (%73.6) oraninda ilgili birim
yoneticileriyle karar vermeyi tercih ettikleri tespit edilmistir.

e Bes yildizi otel isletmelerinde katilimer yonetim tarzinin uygulama
diizeyinin %062.8 oraninda katilim gosterdigi séylenebilir.

Bes yildizlt otel isletmelerinde verimliligin saglanabilmesi yonetsel sorunlarin
az dizeye indirgenmesi ile olanaklhidir. Yonetsel sorunlarin uzun vadede etkin
bir sekilde ¢6ztimi de; alaninda gerekli egitimi almus nitelikli elemanlara, isabetli
yonlendirmeleri gerceklestirecek yonetim alaninda uzman, vizyon sahibi
bireylerin varligi ya da iyi bir damismanlik hizmeti almalart ile séz konusu
olacaktir.

Bu calisma genel olarak degerlendirildiginde, birinci olarak ilkemizde bes
yildizli otel isletmelerinde cesitli yonetsel sorunlarin yasandigt ve bu sorunlarin
¢6zimu icin ilgili yonetim tekniklerinin tam olarak Ogrenilip uygulanmadigt
belirlenmistir. Tkinci olarak, yasanan yonetsel sorunlarin bir kisminin yénetim
tarafindan farkinda olundugu, bazt sorunlarin da farkinda olunmadig
belirlenmistir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglara ve literatiir incelemesinden
elde edilen bilgiler bir arada degerlendirildiginde Tirkiye’deki bes yildizlt otel
isletmelerinde yOnetsel sorunlar ve bu sorunlara ¢ézim Onerileri somut bir
sekilde asagidaki gibi 6zetlenebilir:
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Bes yildizli otel isletmelerinde alaninda gerekli egitimi almis, daha nitelikli
profesyonel yoneticilere agirlik vermeleri gerekmektedir. Bazi sorunlarin etkin
¢Ozumi icin;

Mesleki formasyona sahip nitelikli elemanlarin dogru yer ve zamanda
istthdami saglanmali ya da hizmet-i¢i egitim c¢alismalarina 6nem
verilmelidi.

Turizm yiksekokullart ile tutizm sekt6rii arasinda isbirligi uygulamalari
6nemsenmelidit.

Gereksinim duyulan alanlarda hizmetici egitim, oryantasyon c¢alismalari ve
danismanlik hizmeti alimlarindan kaginilmamalidir.

Sorunun temel nedeni ve bu sorunu hazitlayan faktotrlerin ortaya
cikardmalidir

Otel yoneticilerinin sorunlu isgérenlerin bakis acilarint anlamaya caligarak,
empati kurmalart saglanirsa daha etkin sonuglar alinabilir.

Sorunun en distik maliyetle giderilmesi icin uygulanabilir, mantikli ve
Olciilebilir hedefler ilgililere iletilebilir.

Sorun ile ilgili olarak belirlenen hedeflere ulasma diizeyi icin geribildirim
saglanmasi yapilabilir.

Bir otel yoneticisinin normal kosullarda karsilastigi sorunlarin biiytik bir
kismi insan faktori ile ilgilidir. Tnsan faktoriiniin dogru algilanmast etkin
ve basarilt ¢6ziimler icin litks degil, bir zorunluluk olarak algilanabilir.
Bazen isletmelerin basarist az sayida isgbrenin performanslart ile yakindan
iliskili olabilmektedir. Ozellikle bu bireylerin performanslarinin yiksek
olmasi1 bes yildizlt otel isletmelerinin basarisint ¢ok fazla etkileyemezse de,
o6nemli pozisyonlarda istthdam edilen bazi isgérenlerin  hatalar
girisimcilere telafisi pahali ya da gli¢ zaratlara neden olabilir. Bu nedenle
nitelikli bir isgérene verilen yiiksek tcret ya da isgérenlerin egitim ve
motivasyonlari icin yapilan cesitli etkinlikler bes yildizli otel isletmeleri
i¢in bir maliyet olarak gérilmemelidir.

Sonu¢ olarak, ekonomide o6nemli bir konumda kabul edilen turizm
sekt6riiniin ve bu sektérin biytk bir kolu olan Ege ve Akdeniz Bélgemizdeki
bes yidizli otel isletmelerinin yogun rekabet kosullarinda, kiiresellesme
stirecinde 6nemli bir yere sahip olabilmek ya da en azindan yasamini devam
ettirebilmek, yonetsel sorunlarin en aza indirgendigi sistemin kurulup,
profesyonel yonetim anlayisinin uygulanmast ile gerceklesebilecektir, seklinde
ifade edilebilir.
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