T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

OTEL ISLETMELERINDE YONETICILERIN YONETSEL
YETKINLIK ALGILAMALARI VE iSLETME
PERFORMANSI UZERINE BIR ARASTIRMA

DOKTORA TEZI

Zater CAMLIBEL

Enstitii Anabilim Dah : Isletme Yonetimi
Enstitii Bilim Dah : Isletme Yonetimi

Tez Damismani: Dr. Ogr. Uyesi Ozgiir ERGUN

SUBAT- 2020



T.C.
NISANTASI UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

OTEL ISLETMELERINDE YONETICILERIN YONETSEL
YETKINLIK ALGILAMALARI VE iSLETME
PERFORMANSI UZERINE BIR ARASTIRMA

DOKTORA TEZI

Zafer CAMLIBEL

Enstitii Anabilim Dah : Isletme Yonetimi

Enstitii Bilim Dah  : Isletme Yénetimi

“Bu tez 21.02.2020 tarihinde asagidaki jiiri tarafindan Oybirligi ile kabul edilmistir.”

JURI UYESI KANAATI IMZA
Prof. Dr. Ocal USTA Basarili
Prof. Dr. Yilmaz GOBENEZ Bagarili ) —
= Lk
Dr. Ogr. Uyesi Serkan AKGUN Basarili Fr vy
" 08 Ty Ser s A5
Dr. Ogr. Uyesi Ali OZCAN Bagarili 5
/{’ -
Dr. Ogr. Uyesi Ozgiir ERGUN Basaril Q—M
. Ogr. Uyesi Ozgiir asarili ( ’? v 7
o —



BEYAN

Bu tezin yazilmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, baskalarinin
eserlerinden yararlanilmas: durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta
bulunuldugunu, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin
herhangi bir kisminin bu {iniversite veya baska bir tniversitedeki baska bir tez

calismasi olarak sunulmadigini beyan ederim.

Zafer CAMLIBEL
21/02/2020



ONSOZ

Tez yazim siirecinin basinda benimle birlikte ¢alisan Prof. Dr. Asim SALDAMLI ve
sonrasinda tez ¢alismami tamamlama konusunda benden her tiirlii yardimi1 ve destegi
esirgemeyen Danisman Hocam Dr. Ogr. Uyesi Ozgiir ERGUN’e degerli katki ve
emekleri i¢in en icten tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim, ayrica bu giinlere gelmem

konusunda benden destegini esirgemeyen aileme tesekkiirlerimi borg bilirim

Zafer CAMLIBEL
21/02/2020



ICINDEKILER

KISALTMALAR ottt ettt nb et v
TABLOLAR LISTESI......ccooiiiiiiiiiss e Vi
SEKILLER LISTESI..........cooiiiiiitiieeeeeee et viii
GRAFIKLER LISTESI ........ooooiiiiiiiiiceceeseses e iX
OZET ...ttt ettt bbbt b ettt b et X
SUMMARY ettt sttt st et e et e e st e s be e be e st e e be e be et e sreenbeentennes Xi
GIRIS ..ottt ettt e ettt e ettt et et et e e et et et et et et et et et eretns 1
1. BOLUM: OTEL ISLETMELERI ..........cococooiiiiiiiieeeeceeeeeee e 4
1.1. Otel Isletmelerinin Tanimi ve OZellIKIEri ........cccovvverererreeiierieceeeeseeeeee e 4
1.2. Otel Isletmelerinin Tarihsel GeliSIMi.........ccovrereverreeeieeiieieceeeeses e eseeeeeeeenas 10
1.3. Otel Isletmelerinin Kategorize EAIIMeSi.........cccoveveerveverieieeceeieieiieeeeieeesee e 14
1.3.1. Biiyiikliiklerine Gore Siiflandirma...........ocooviiiiiiiiiiii e, 16
1.3.1.1. Cok KUGUK Oteller.....cueiiiiiiieiiieiiie i 17

3.1.1.2. Kiiglik OIgekli Oteller. ... .vververererireeieeeieeiseeeesesseseseesiesesesensesnensas 17

3.1.1.3. Orta OIgeKli OtElIEr .....ovvverererrrrrreeeeeseeeeeresereseses s s s s s s s s s enenns 17

3.1.1.4. Bilyiik OIgekli Oteller........ovrvriviriirireriieiiiiieieieeeiese s 17

1.3.2. Faaliyet Siirelerine Gore Stiflandirma ...........ccoooveiiiiiiniiii e 17
1.3.3. Karsiladiklar1 Konaklama Thtiyacinin Tiirii Bakimindan ~ Siniflandirma..... 19
1.3.3.1. Merkezi Otel Isletmeleri.........cooeveveveveeeeeeesee e, 19

1.3.3.2. K1y1 Otel ISIetmeleri ......c.cvvvevieiveiireisieresceesee e 20

1.3.3.3. Dag ve Spor Otel ISletmeleri..........ccccevvvviirirereiiieceeeseeeee e 20

1.3.3.4. Kaplica, Kiir Otel Isletmeleri...........cccevvviirirereiiiiicrereeseeeceeee 20

1.3.3.5. Tatil Beldeleri......cccoiiiiiiiiiiicc e 21

1.3.4. Yasal Stflandirma..........cccoooeeiiiiiiiiiiiiic e 21
1.3.4.1. Dort Yildizlt Otel ISletmeleri........c.eueveveveeeeereeeieeeeeeeeeeeieeee e 21

1.3.4.2. Bes Yildizli Otel Isletmeleri........cceveveveveveeeeeieieieieeeeeeee e 24

1.4. Otel Isletmelerinin Hizmet AlANIart.............ccocoveveveveeeeeeeeseeesssssse e, 26
1.4.1. Odalar BOIUMT......cc.coiiuiiiiieiiieiiceiee et 27
1.4.1.1. On Biiro Hizmetleri BOIIMI ........cveveveveeeveeeeeeeieeeeeeeeeeeee e 29

1.4.1.2. Karsiladiklar: Uniformali Hizmetler BOIGMi.........ccevevevevevevererennee. 31



1.4.1.3. Kat Hizmetleri BOIUMIT «.cocevvvene e 32

1.4.2. Satis ve Pazarlama BOIGMU.........coovriiiiiiiiiieie e 35
1.4.3. Teknik Servis BOIUMU .......ooovveiiiiiiiiiieee e 37
1.4.4. Muhasebe BOIIMIL ........cooviiiiiiiiiiiie e 38
1.4.5. Insan Kaynaklart BOIM ..........cocevevieeviicreriicieiee e 40
1.4.6. Glivenlik BOIIMIT........cueiiiiiiieiieciie e 43
1.4.7. Yiyecek-Igecek BOIMIL......ceveveveveeereeceerereeereeeseseeessseeseseseseeeeeseseseseseseseseseens 45
1.4.7.1. Servis BOIIMIL .......c.oiviiiiiiiiiciicceseee e 49

1.4.7.2. Bar BOIUMIL .....ouviiiiiiiie e 51

1.4.7.3. Mutfak BOIGMIU ....oovoiiiiiiiiiiiiie e 52

2. BOLUM: YONETIM, YONETICI VE YONETIM SURECH .........ccccoocvvvnn.. 56
2.1, YONEtM KAVIAMT..cutiiiiiiiiiiiie ittt sttt st et sbeesneenne e 56
2.2, YONEHCT KAVIAMI....uviiiiiiiiiiiie ettt ettt 61
2.2.1. Isletmelerde Yoneticilerin ISIEVIETi.....cocuoviviveceiiecieeeeeeeee e 66
2.2.2. Otel Isletmelerinde Yoneticilerin OzelliKleri..........cocoveveeeveeeveeeeseseeeenae, 69

3. BOLUM: YONETSEL YETKINLIKLER .........cccccoooniiniiiiineneesesieena, 72
3.1, Yetkinlik Kavrami. ... 72
3.2. Yetkinligin GOSIETZEIETT. . cciviiiieiriieesee e 76
3.3, YetKinlik TUITETT. ..cccuvieiiiiiieiie e 78
3.3.1. Temel YetKinlIKIEr ........covoiiiece e 79
3.3.2. Fonksiyonel YetKinliKIEr ..........ccocooiiiiiiiiii e 81
3.3.3. YOnetsel YetkinliKIer ........cocviiiiiiiiiiiiiieeeeee e 82
3.3.3.1. Teknik YetKinliKIEr.........covoiiiiiiicee e 84
RIS 411 <11 1£1 3 (=)o E U 84

3.3.3.3. Bilgi Yonetimi YetkinliKleri.......cococoiviiiiiiiiiiiiicccce 85

3.3.3L 4. LIAEITIK . 85

3.3.3.5. Sosyal YetKinliKIEr .........cccovvieiiiiiiie e 86

3.3.3.6. Kisilerarast YetkinliKIer ..........ccccovviiiiiiiiiiieiieece e 86

3.4, YetkinliZin Ug BOYUIU ....c.cvveiveiieciiiieeiceteiee et 87
Rt = [ PSR PPURRPRP 87



3.2 BT ettt ittt ettt ittt ittt ittt et et nnnnnnnnnnnnnnnn 87

.3, TULUM Lttt ettt e bt et e e bt e et e e sbe e s nbeesbeeente e 88
4. BOLUM: ISLETME PERFORMANSI ........cooviiiitiieeeeeeeee e 90
4.1, FINANSAl PEITOIMANS ... ..ottt sbe e 92
O R B G ¢ 11 RS OPR PSPPI 95
4.1.2. Yatirim GELITIST ..cvveieiieiieiesie s ettt ae e e e 96
4.2, SektOre] PerfOrmans ........cc.ueiiiiiiiiiiiiiie it 97
42,1, SALISIAT. ...t 100
4.2.2. PAZAI PAY1...c.tiiiiiiiieii e 102
4.2.3. MUSErT SAdaKatl ....veeiveeiiiieiiiiiiiiie e 103
4.2.4, MUStETT MEMNUNIYETL....ccvviiiieiiiiiieesie ettt 105

4.3. Otel Isletmeleri A¢isindan Yetkinlik Kavramu ile ilgili Yapilan Akademik
Calismalara Bir BaKIS .......ccuiiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt 107

5. BOLUM: YONETSEL YETKINLIKLER VE ISLETME PERFORMANSI

TLISKIEST ...ttt 109
5.1. Arastirmanin Amact Ve ONEMi .........cceeeeuereeerereeeeeeeeeeeeee e sesenens 109
5.2. Arastirmanin Kapsami, Varsayimi ve Kisithliklart ... 109
5.3. Evren ve OMMeKIEIM .........cociveviieieireieiiiccie e 110
5.4. Arastirmanin Modeli ve HIPOtezZIeri ..........ccvvvviiiiiiiiiii e 110
5.5. Arastirmada Kullanilan OIGeKIEr .........cvueueueueucucecececececececeeeceeeeeeeeeeteeese e 113
5.6. VErIlerin ANAlIZi........cccooiiiiiiiiiic e 113
5.6.1. Arastirmaya Katilan Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ....................... 113
5.6.2. Gegerlilik ve Gilivenilirlik Analizleri .........ccoocvvveiiiiiiii s 118
5.6.2.1. Orgiitsel Performans Algis1 Olgegi Faktdr Analizi ..............c.c....... 118

5.6.2.2. Satiglan Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi...........ccoovviviiinnnne 119

5.6.2.3. Miisteri Sadakatini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi................... 120

5.6.2.4. Miisteri Memnuniyetini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi........... 122

5.6.2.5. Karlilig1 Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi ..........cccocoveiiinnnns 124

5.6.2.6. Yatirim Getirisi Saglayabilme Yetkinligi Faktor Analizi................ 126

5.6.2.7. Yonetsel Yetkinlikler Olgegi Faktr Analizi.........cccocevvcrerennnnn. 128



5.6.3. GUVENIIIIK ANAIIZIETT cevvveeee oottt e e 128

5.6.4. KOrelasyon ANAIIZI .......ccooieiiiieiiie e 129
5.6.5. HIPOLEZ TESHIEI ....ccvieiieiiie et 130
5.6.5.1. Regresyon ANALIZI .......ccccuviiiiieiiiese s 130

5.6.5.2. Diizenleyici Degisken Analizleri.........cocceveiiiiiiiiiiiiiie e 131

SONUC ...ttt ettt ettt et te ettt e et et e st ettt et et e et es et e s er et eeneeinn 139
KAYNAKC A et e e st e e e s st e e e nnrees 143
ERLER .. an 160
OZGECMIS.......ooovieeeeeeeeeeeee ettt ettt ettt 166



ABD
DTO
GSMH
IHRA
KH

OB

TDK
TURSAB

KISALTMALAR

: Amerika Bilesik Devleti

: Diinya Turizm Orgiitii

> Gayri Safi Milli Hasila

- Uluslara Arasi Restoran Birligi

: Kat Hizmetleri

: On Biiro

: Tirk Dil Kurumu

: Tuirkiye Seyahat Acenteler Birligi



Tablo 1

Tablo 2

Tablo 3

Tablo 4

Tablo 5

Tablo 6

Tablo 7

Tablo 8

Tablo 9

Tablo 10
Tablo 11
Tablo 12
Tablo 13
Tablo 14
Tablo 15
Tablo 16
Tablo 17
Tablo 18
Tablo 19
Tablo 20
Tablo 21
Tablo 22
Tablo 23
Tablo 24
Tablo 25
Tablo 26
Tablo 27
Tablo 28
Tablo 29
Tablo 30
Tablo 31

TABLOLAR LIiSTESI

: Otel Isletmelerinin Tablo Uzerinde Kategorize Edilmesi.......................... 16
: Isletme Yoneticilerine Ait Belli Baslt Ozelikler........ccooovvvvveievcevieeeenne, 69
: Otel Yoneticilerinde Olmas1 Gerek Belli Basli Ozelikler.......................... 70
. Yetkinlik Kavramina Iliskin Yapilan Akademik Tanimlar ....................... 75
DY etkinlik GOSIETZRIOTT ... vvieiiiie it 78
. Analitik Diistinme Yeteneginin GOStergeleri.......occvvvvniiieiiiiieiiieesiieennn, 81
> Yonetsel Yetkinligin Tasnifi ve Hiyerarsisi .......ccocevvvveiiieiiiinenncnineen, 84
> Yillara Gore Tiirkiye’ ye Gelen Turist Sayist........cecvreeeiieiinieenicnineenn, 99
2 Otel Faaliyet SUIeSi......ccovvviiiiiiiiiiieic e 114
2 Otelde CalISAn SAYIST ....ccueeieieiiieiiieiieiie e 114
D Otelin Y11d1Z SAYIST..c.vviiiiiiiiiieiieiesieee e 114
2 Oteldeki Oda SAYIST ..vveviiiiiiciiiieeee e 115
D Otelin StAtlST...ceiviieiiieie 115
2 Otel LOKASYONU........eiiiiiiieiecieiie ettt st sra e 115
: Katilimeilari Yas Dagilimlart ........c.oooooiiiieiiiiiiiiii e 116
: Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimlart .........coocovveieiiininiiiiciccee 116
: Katilmeilarin Egitim Alant Dagilimi ... 116
: Katilimcilarin Sektorel Tecriibe Dagilimi ......ccccovveiiviiiiiiiiiiiiics 117
: Katilimeilarin Calistiklart Pozisyon Dagilimlart ... 117
: Katilimeilarin Yoneticilik Tecriibesi Dagilimlart ... 117
: Orgiitsel Performans Algist Olgegi Faktor Analizi..........ccccoevvvveveveunne. 118
- Satiglart Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi ... 119
- Miisteri Sadakatini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi............ccccoovennene 121
: Miistert Memnuniyetini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi ................... 123
: Karlilig1 Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi........cccoocviiiiiiiiiicnns 125
- Yatirim Getirisi Saglayabilme Yetkinligi Faktor Analizi............cccceenee 127
: Yonetsel Yetkinlikler Olgegi Faktor Analizi.........cccccovvveecveverinieieenennan, 128
D Glivenilirlik DeZerleri.......ooviiiiiiiiiieieeee e 129
- KOrelasyon ANALIZI ......ccveeiieiie e 130
T HIPOLEZ TESHEI ...t 131
> Yas’in Diizenleyict EtKiST.....oooviiviiiiiiiiecesc e 132

Vi



Tablo 32
Tablo 33
Tablo 34
Tablo 35
Tablo 36

- Oda Sayisinin Diizenleyici EtKisi .......cooooiiiiiiiiiiiiiiccccec 134

- Otel Lokasyonunun Diizenleyici EtKiSi........ooooiiiiiiiiiiiiiiiiiicccs 135
- Sektorel Tecriibenin Diizenleyict EtKisi .......cccvviiiiiiniiiiiiiie e 136
: Calisilan Pozisyonun Diizenleyici EtKisi........cccoocviiiiniiiiiniieiiiieniieens 137
: Aragtirma Hipotez Sonuglart..........cocoeiviiiiiiiiinii e 138

vii



Sekil 1
Sekil 2
Sekil 3
Sekil 4
Sekil 5
Sekil 6
Sekil 7
Sekil 8
Sekil 9
Sekil 10
Sekil 11

Sekil 12
Sekil 13
Sekil 14
Sekil 15
Sekil 16
Sekil 17
Sekil 18
Sekil 19

SEKILLER LISTESI

: Biiyiik Olcekli Bir Otel Isletmesinin Organizasyon Semast...................... 26
: On Biiro Organizasyon SEMAaSI............ceeveveverersveisesssssssssssssssssssssssssssnenn, 30
: Kat Hizmetleri Boliimii Organizasyon S€mast..........coceervereineenenineneennn 35
- Satig ve Pazarlama Boliimii Organizasyon BOIUmii ...........cccoooveiiiiineenne, 37
: Teknik Servis BOIUMi Organizasyonu .........cccovveeeiiveeniieesnveesnneessnessnns 38
: Muhasebe Bolimii Organizasyon Semast ........cocvvvvvveeniieeniieesnieesnneesens 39
- Insan Kaynaklart OrganizasyonU...............cceueueueveeuerieeerssssessssssesissessnsenns 41
: Insan Kaynaklar1 Yénetiminin Amaglart ..............ccoeveeevevcueiseererieersnenans 43
- Giivenlik Boliimii Organizasyon Semasl.........c.ccovvviviieeiiniiiennesnneseene 45
- Yiyecek —Icecek Hizmetlerinin Onemi...........coceeveveeereereieiiecereiesesecennn, 46

: Biiyiik Olgekli Otel isletmesinde Yiyecek-Igecek Hizmet Boliimiiniin

OTganiZasyOn SEIMASL....c.ueevirieeirierereestiaresseessearesseesteane e esresresneesreesnens 49

- Biiyiik Olgekli Bir Otel Isletmesinde Bar Boliimii Organizasyon Semas1 52

: Biiyiik Olgekli Mutfak Hizmetleri Boliimii Organizasyonu..................... 54
: Isletme Biinyesinde YONetim SHIECi.........ccevvivevvecveiiereisicieiseeieseseessseaas 58
: Yonetim Kademeleri Piramidi ve Yonetsel Beceriler .........cccoocevveniennnn. 64
- Otel Yoneticisinin YONnetimsel CeVIEST ...vvvvviiiiiiiiiiiiieniiiesiieesiiee e 71
- Yetkinlik Nedensellik Siire¢ SeKli.....ccccoovvviiiiiiiiiiiiiii e 76
DY etkinlik TUIIETT c.vvveiiiie e 79
TATaStIrma Modeli....ooveiiiii 113

viii



GRAFIKLER LISTESI

Grafik 1: Yas’in Diizenleyici EtKiSi ....cccvoviiiieiiiiiiieicce e 133
Grafik 2: Oda Sayisinin Diizenleyici EtKiSi.........cccoieriiiiieiiieniiiiiieese e 134
Grafik 3: Otel Lokasyonunun Diizenleyici EtKiSi .......ccccooiiiiiiiniiiiiiiicicc e 135
Grafik 4: Otel Sektorel Tecriibenin Diizenleyici EtKiSI........c.covovviiiiiiiiiiiiiiiien, 136
Grafik 5: Calisilan Pozisyonun Diizenleyici EtKisi .....ccccvvvveviviiieiiieieiie e 137



Nisantas1 Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Doktora Tez Ozeti

Tezin Bashg: Otel isletmelerinde Yéneticilerin Yonetsel Yetkinlik Algilamalari ve
Isletme Performansina iliskin Bir Arastirma

Tezin Yazari: Zafer CAMLIBEL Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Ozgiir ERGUN

Kabul Tarihi: 21/02/2020 Sayfa Sayisi: Xi (6n sayfalar) + 160 (tez)+
6 (ekler)

Anabilimdali: Isletme Yonetimi  Bilimdali: Isletme Yonetimi

Arastirmada Marmara Bolgesi otelcilik sektorii ¢alisanlarinin  yonetsel yetkinlik
algilar1 ve genel isletme performansi algilar1 arasindaki iligki arastirilmistir. Bunun
yayinda yonetsel yetkinlik algis1 ve genel isletme performansi arasindaki iliskide otel
ve calisan niteliklerinin moderatér rolleri incelenmistir. Arastirma toplam 556
katilimer iizerinde nicel arastirma tekniklerinden faydalanilarak yapilmistir. Oncelikle
katilmeilarin demografik 6zelliklerine yonelik frekans analizi, daha sonra arastirmada
kullanilan o6lgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmigtir. Daha sonra
degiskenler arasindaki iligkilerin incelenmesi adina korelasyon analizi, son olarak ise
hipotezlerin test edilmesi i¢in regresyon analizi yapilmistir. Arastirmada otel ve
katilimer niteliklerinin moderator etkisinin test edilmesi i¢in ise Hayes’e ait olan
PROCESS eklentisinden faydalanilmistir. Bulgular Marmara Bolgesi’ndeki otel
calisanlarinin yonetsel yetkinlik algilariin genel isletme performansini etkiledigi
yoniindedir. Ayrica otel niteliklerinden otelin oda sayist ve otelin lokasyonunun,
katilmer niteliklerinden ise yas, sektorel tecriibe ve calisilan pozisyonun yonetsel
yetkinlikler ve genel isletme performansi algisi iliskisinde moderator etkiye sahip
olduklar goriilmiistir.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, Yetkinlik, Yénetsel Yetkinlik, Performans




Nisantas1 University Institute of Social Sciences Abstract of Doctorate Thesis
Thesis’s Title: Otel Isletmelerinde Yéneticilerin Yonetsel Yetkinlik Algilamalar
ve Isletme Performansina Iliskin Bir Arastirma

. Supervisor: Assist. Prof. Dr. Ozgiir
Author: Zafer CAMLIBEL ERGUN
Nu. of pages: xi (pre text) + 160 (main
body)+ 6 (app)

Department: Business Administration  Subfield: Business Administration

Date:
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GIRIS
Gliniimiiz bilgi c¢aginin hizla kiiresellesen diinyasinda, organizasyonlarin iginde
calistiklar1 ¢cevre hizla degisen ve rekabetci bir 6zellige sahiptir. Bu durum isletmeleri
zorlu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek i¢in degisime hizla uyum saglamaya
mecbur birakmaktadir. Isletmelerin rekabette iistiinliik saglamalar1 i¢in en Onemli
dayanak noktalarindan biri ise yoneticilerin bilgisi, tecriibesi, yaraticiligi ve
yetenekleridir. Isletme yoneticilerinin isletmelerini ayakta tutabilmeleri ve isletme
performansini gelistirebilmeleri ise gerekli olan iist diizey iiretkenligi gosterebilmeleri

ile miimkundiir.

Bu noktada karsimiza ¢ikan yetkinlik terimi ise son zamanlarda orgiit literatiiriinde
onemli bir olgu haline gelmistir.  Yetkinlikler, bireyin isinde dstiin performans
gostermesine  olanak saglayan bilgi, beceri, tutum ve yetenekleri olarak
tanimlanmaktadir. Kimileri tarafindan organizasyonlar bir biitiin olarak ele alinmis ve
yetkinlik mefthumu organizasyonlarin bir varligi olarak degerlendirilmis, kimileri
tarafindan ise yetkinlikler bireysel olarak ele alinmis ve ¢alisanlarin yetkinlikleri olarak

ayr1 ayri degerlendirilmistir.

Organizasyonlar bir biitiin olarak degerlendirildiginde karsimiza “orgiitsel yetkinlikler”
terimi ¢ikmaktadir. Bunun yaninda ¢alisanlar ayr1 ayri ele alindiginda “kisisel
yetkinlikler” teriminden bahsetmek miimkiin iken, organizasyonlarin basarisi igin
yoneticilerin sahip olmast gereken yetkinlikler i¢in “yonetsel yetkinlikler” terimi
kullanilmaktadir. Orgiitsel ve Yonetsel yetkinlik kavramlarmin, organizasyonun temel
yetkinliklerinden geldigi belirtilen kisisel temel yetkinlikler ile yakin bir bagi

bulunmaktadir.

Isletmelerin varlik nedeni ve amaci, yatirrm finansmanim en kisa siirede karsilayarak,
karliligin en st diizeye ¢ikartilmasidir. Bunun yaninda miisteri memnuniyetini ve
sadakatini en lst seviyelere ¢ikartarak satislari, dolayisiyla pazar paymni artirmak son
derece dnemlidir. Bir bagka deyisle, yapilan yatirima karsilik karliligin en iist seviyeye
cikartilmasi i¢in miisterilerin memnun edilmesi ve miisteri sadakatinin artirilmasi
gerekmektedir. Tim bu hedeflenen finansal ya da sektorel performansa ulasmak ve

muhtesem bir uyumla ¢alisan siireglerin olusturulmasi igin Yyetkin yoneticiler



gerektirmektedir. Bu agidan bakildiginda yetkinlikler yoneticiler icin en hassas basari

unsurudur.

Bir isletme igin basar1 veya basarisizliga giden yolu belirleyen en nemli unsur hig
sliphe yok ki sahip oldugu insan kaynagi ve bu insan kaynagina yon veren
yoneticilerdir. Bu bakimdan degerlendirildiginde, emek yogun isletmelerden olan Otel
Isletmelerinde yoneticiler isletmenin beklenilen performans diizeyine ulasmasina katki
saglayan en 6nemli etkenlerin basinda gelmektedir. Otel Isletmelerindeki yoneticilerin
sahip olduklar1 yonetsel yetkinlikler otel isletmelerinin performansini dogrudan

etkileyecek unsurlar arasinda 6nemli bir konum ihtiva etmektedir.

Bu c¢alismanin temelinde yonetsel yetkinliklerin otel isletmelerinin performansi iizerinde
son derece ciddi bir etkisi oldugu diisiinilmistiir. Bu baglamda, yonetsel yetkinlikler
hakkinda teorik arka plan teskil edilerek ve ¢alisma akabinde temin edilen veriler
is1ginda akademik bir perspektif yakalanmaya calisilmistir. Yetkinlik kavrami, “is
gorenlerin istlenmis oldugu gorevlerde daha iist seviyede performans sergilemesine
olanak saglayan karakteristik ozellikler toplami” olarak ifade edilmektedir (Boyatzis,
2008). Yonetsel yetkinlikler ise isletmelerin biinyesinde yonetici konumundaki veya
kariyer boyutlar1 igerisinde ilerleyen zaman diliminde gelecekte ydnetici olabilecek
bireylerin tagimasi gereken yetkinlik tiiriine isaret eden bir kavramsal boyuttur. Baska
bir anlatim tarzi ile yonetim kadrosundan beklenen davranislar biitiiniidiir (Ercan,2005:
58). Lakin, degisik yOnetim pozisyonlarin1 isgal eden yoneticilerin  yonetsel
yetkinliklerinin farklilik arz etmesine de miimkiin bir durum olarak rastlanabilir. Buna
paralel olarak yetkinlik mefhumunun akademik literatiir 1s18inda degerlendirilmesi ve
otel yoneticilerinin yetkinlik algilamalari ve hangi yonetsel yetkinliklerin organizasyona

ne yonde pozitif degerler kattig1 bu ¢aligma kapsaminda degerlendirilmistir.

Calismamizin birinci boliimiinde, c¢alismamizin ¢ikis notasi olan otel isletmelerinin
detayli bir sekilde incelenmesinin onem arz ettigi diisiiniilmiis ve bu baglamda otel
isletmeleri hakkinda teorik arka plan olusturulmasi hedeflenmistir. Bu eksende birinci
boliim igerisinde; Otel isletmelerinin tanimi ve Ozelikleri, zaman igerisindeki
degisimleri, kategorize edilme sekilleri, 6l¢eklerine goére siniflandirilmast ve hizmet
alanlar1 bakimindan ikincil veri taramasi yapilarak teorik arka plan olusturulmaya

caligilmistir.



Hizli gelisen diinya diizeni igerinde otel isletmelerinin de degisime ayak uydurmasi
kaginilmaz bir hal almistir. Hatta emek yogun isletmelerin basinda gelen
organizasyonlar olarak hizla degisen konuk ihtiyaglarina adapte olabilmeleri
bakimindan degiseme Onciiliik etmektedirler. Bu denli 6énemli dinamik bir sektor ve
kuruluglarinin orgiitlenmesi ve yonetilmesi son derece dnem arz etmektedir. Sektdriin
ve otel isletmelerinin kendine 6zgii 6zellikleri bu yoOnetim faaliyetine ayri bir rota
cizmektedir. Emek yogun bir sektér olarak insan unsurunun her kademede gorev
yapmasi, otel isletmelerinin fiziki ve kurulus felsefesi goz Oniine alindiginda yonetim
edimi 6n plana ¢gikmaktadir. Ikinci boliimde, yonetim kavrami tiim boyutlari ile elestirel
bir boyutla anlatilmaya ve incelenmeye calisilmistir. Yonetim kavrami igerisinde yer
alan en 6nemli bilesenlerden olan yoénetici kavrami, otel organizasyonlarinda gorev ifa
eden yoneticilerin 6zellikleri, otel yoneticilerinin yonetimsel c¢evreleri bu baglamda

anlatilmaya ¢aligilarak teorik arka plan olusturulmaya calisilmistir.

Gilinlimiiz otel isletmelerine bakisin degismekte oldugunu ve degisim siirecinde sektdre
katki saglayan tiim bilesenlerin siirece dahil edilmeye ¢alisildigini tarihi siireg i¢erisinde
gozlemekteyiz. Bu baglamda yetkinlik kavraminin yonetim literatiiriinde incelenmeye
basladigr donemden itibaren otel isletmeleri yoneticileri tarafindan da 6énemle tizerinde
durulan bir kavram haline geldigini séylemek miimkiindiir. Bu agidan ii¢lincii boliimde,
calismamizin odak noktasi olan yetkinlik, nedensellik siireci, yetkinligin gostergeleri,
yetkinligin tiim alt bilesenleri hakkinda bilim 1sinda teorik arka plan olusturulmaya

calisilmistir.

Yetkinlik kavrammin ve bu kavramla iliskili diger kavramlarin isletme ve is goren
performansina etkisinin 6l¢limiinii dinamik tutmak sektor ve otel isletmeleri agisindan
onem arz eden bir bahis haline gelmistir. Yetkinlik ve performans kavramlari bir birini
etkileyen kavramlar boyutu igerisinde yer almaktadir. Bu baglamda dordiincii boliimde
performans ve boyutlarini incelemek i¢in teorik arka plan hazirlanmistir. Bu paralelde,
Finansal Performans ve Sektorel Performans kavramlar1 ve alt bilesenleri iizerine

durulmustur.



1. BOLUM: OTEL iSLETMELERI

Otel Isletmelerinde Yoneticilerin Yonetsel Yetkinlik Algilamalar1 ve Isletme
Performansina Iligkin yapilmaya calisilan analizler ve akademik bir bakis olusabilmesi
i¢cin uygulamaya teorik arka plan olusturma amaciyla ile ¢calismamizin ¢ikis notasi olan
otel isletmelerinin detayli bir sekilde incelenmesi 6nem arz ettigi diisiiniilerek teorik bir
arka plan olusturulmaya calisilmigtir. Bu baglamda bu boliim igerisinde; Otel
isletmelerinin tanimi1 ve Ozelikleri, zaman igerisindeki degisimleri, kategorize edilme
sekilleri, 6l¢eklerine gore siiflandirilmasi ve hizmet alanlar1 bakimindan ikincil veri

taramas1 yapilarak teorik arka plan olusturulmaya calisiimistir.
1.1. Otel Isletmelerinin Tanmm ve Ozellikleri

Otel Isletmelerinin Turizm Endiistrisi icerisinde en onemli bilesenlerden olmasi ve
sektorlin dinamik yapis1 goz Oniine alindiginda otel isletmeleri hakkinda karsimiza
akademik, sektorel, hukuki, bircok tanim ve bu tanimlamalar1 gergeklestiren
akademisyen cikmaktadir. Ogelerin farklilasmasi ve ¢ok yonlii olmasi nedeni ile otel
taniminin fikri birlikte yapilmasina olanak sagladigini sdylemek pek miimkiin degildir.
Bu baglamda diistiniildiigiinde akademisyenlerce yapilan arastirmalar incelendiginde

otel kavraminin bir¢ok tanimi karsimiza ¢ikmaktadir.

Otel isletmeleri; birbirinden degisik nedenlerle devamli ikamet ettigi konutlardan
degisik sebeplerle ayrilan bireylere barinma, yemek-igmek ve diger ihtiyaclarin hizmet
seklinde sunuldugu isletmeler olarak adlandirmak miimkiindiir. Bu tanimin referans
noktas: Insanlarin devamli ikamet ettikleri konutlarindan uzak kalmas: ve bu sebeple
degisik ihtiyaglarin hasil olmasidir (Jones ve Lockwood, 2002: 1). Devamli ikametten
Gegici Tkamete gegis egilimi s6z konusudur. Bu referans noktasindan bakildiginda otel
isletmeleri agisindan iki boyut karsimiza ¢ikmaktadir. Ik boyut ana ¢ekirdek hizmet;
Konaklama yani barinma Ihtiyacinin isletme tarafindan karsilanmasi ve bireye
sunulmasi, ikici boyut ise bireyin ihtiya¢ duyacagi diger hizmetlerin otel igletmeleri

tarafindan misafirlerine sunulmasidir. (Gronroos, 1987:82).

2005 yilinda resmi gazetede yayimlanmak sureti ile yiiriirliige giren Turizm tesislerinin
belgelendirilmesine ve niteliklerine iliskin yonetmeligin 19. maddesi otel isletmelerini

hukuki cercevede tamimlarken; Oteller, asli fonksiyonlar: miisterilerin konaklama



ihtiyaglarint saglamak olan, bu hizmet faaliyetinin yaninda, yeme-i¢me, spor Ve eglence
ihtiyaglart i¢in  yardimci Ve tamamlayict faaliyet alanlarint  da  biinyelerinde
barindirabilme yetenegine sahip tesisler olarak tamimlamistir. Uluslararasi Turizm
Akademisi ise Otel Isletmelerini tammlarken; Turizm Faaliyetine Katilan Bireylerin
iktisadi bir bedel karighginda barinma ve beslenme ihtiyaglarint karsilayabildikleri

iktisadi kuruluslardir seklinde tanimlamistir.

Bu Tanimlar 1s181inda; Fiziki olusumu, teknik donanimi, rahatligi, bakim kosullart gibi
iktisadi; sosyal degeri, is gorenin kalifikasyonu gibi moral elemanlar: ile ¢agdas bir
bireyin hissettigi ve arzu ettigi nitelikte gecici konaklama, kismen beslenme ihtiyaglar
iktisadi bir bedel karsiliginda karsilamay1 meslek edinmis; ekonomik, sosyal ve disiplin

altina almis isletmelere otel isletmeleri olarak adlandirilir (Olali ve Korzay, 1993: 25).

Akademik, Sektorel, hukuki gergevede otel isletmeleri hakkinda yapilan tanimlamalara
bakildiginda; Kisacast Otel Isletmeleri; Seyahat esnasinda barmma ihtiyaci, insan
olmaktan ve seyahatten dogan tiirevsel ihtiyaglarin karsilandigi iktisadi ve sosyal
isletmelerdir seklinde tanimlamak miimkiindiir. Bu baglamda diisiiniildiigiinde otel
isletmelerinin varhigi dogmus ya da dogacak yeni ihtiyaglar1 karsilayabildigi siirece

varliklarindan soz ettirebilirler.

Otel isletmeleri hakkinda yapilan tanimlar 1s18inda disiintldiiga zaman; Otel
isletmelerini diger liretim isletmelerinden ayiran, kendine has siirecleri, 6zelikleri ve
hizmet odakli iiretim sunmasi sebebi ile diger iktisadi isletmelerden ayrilan 6zelikleri
biinyesinde barindirmaktadir. Otel Isletmelerinin kendine has bu &zelikleri maddeler
seklinde su sekilde izah edilebilir. (Kanten, 2001: 12; Tiirksoy, 1998: 35; Sener, 2007:
15-17; Batman, 2008: 26-27; Aktas, 2002: 25)

e Otel Isletmeleri sundugu hizmetler agisindan Kesintisiz faaliyet gosterir. 7
giin 24 saat hizmet iireten ve bu hizmeti sunan 6zelligi mevcuttur. Insan
dogas1 Diisiliniildiiglinde Bireyin barinma ve beslenme ihtiyaci siirekli devam
eden dogal ihtiyaglarin en basinda gelmektedir. Bu nedenle kesintisiz devam
etmesi gerekmektedir. Misafirin giiniin her saatinde kendi evine girer gibi otel
hizmetlerinden faydalanabilir. Misafire sunulan konfor ve hizmet araliksiz ve
kesintisiz oldugu i¢in otel isletmeleri 7 giin 24 saat 365 giin hizmette hazir bir

sekilde varligini siirdiiriir.



Otel Isletmeleri Zamana Duyarhdir; pazarlamaya ve hizmete hazir bir otel
odasiin stoklanabilmesi ya da satisinin nedensiz bir seklide durdurulmasi
imkansizdir. Diger sanayi kuruluslarindan ayrilan en 6nemli 6zeliklerinden bir
tanesi stoklanamaz ve bekletilemez olmasidir. Satisa hazir bir otel odasi
misafirini agirlayamamigsa, iktisadi dille satilamamissa, otel isletmesi zarar
etmis demektir. Kisaca ozetlemek gerekirse, otel isletmelerinde Uretim ve
tilketim es zamanl faaliyetler toplami olarak ele almak faydaci bir yaklagim
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Otel isletmeleri emek yogun ozelige sahip isletme tiiriidiir. Otel
isletmelerinde sunulan hizmetler agisindan makinelesme ya da otomasyon
kullanim1 diger iiretim isletmelerine nazaran daha smirli bir boyutadir. Insan
faktorii hizmetin hazirlanmasi agsamasinda ve sunumu esnasinda 6n planda yerini
almaktadir. Bu baglamda disiildiigiinde; odalarin temizlenmesi, yataklarin
toplanmasi, yemeklerin hazirlanmasi, pisirilmesi ve servisi esnasinda insan
emegine yogun bir sekilde ihtiya¢ duyulmaktadir. Otel igletmeleri ile misafir
arasinda bag olusturan hi¢ siliphesiz ki insan emegidir. Hicbir robot tebessiim
ederek servis yapamaz. Otel isletmelerinde tebessiim bile {iriin sayilabilme
ozelligi tagimaktadir. Bu baglamda emek-yogun 6zeligi 6n plana ¢ikmaktadir..
Otel isletmeleri dinamik bir yapida egilim gosterirler. Isletmeler; degisen
diinya diizeni ve insan ihtiyaglart agisindan degisimi takip etmeli ve yeni
kosullara hizli uyum saglamak zorundadir. Cagin getirdigi yeniliklere adapte
olunamazsa artan rekabet ortaminda piyasada tutunmasi zorlasacagi bir
gercektir. Bu agidan otel isletmeleri yeni trendleri ve modayi yakindan takip
etmesi gerekmektedir. Yeni buluslar ya da insan dogasinda degisim gosteren
ithtiyaclari otel biinyesine katmali ve hizli entegre olabilmeyi basarabilmelidir
Otel isletmelerinin is gorenler arasinda koordine olmayi, hizh iletisimi ve
yardimlagsmay1 gerektiren bir yonii vardir. Organizasyon igerisinde lyi
koordine olmus is gorenler Hizli ve etkin bir hizmet sunumuna fayda
saglayacaktir. Iyi bir hizmet sunumu miisteri memnuniyeti saglayacak akabinde
isletme basari ¢itasini yiikseltecegi bir gercektir. Bunun dogal sonucu rantabilite
artacak ve isletme gelecege yonelik daha net stratejiler belirleme olanagina sahip

olacaktir. Ornegin konaklama ihtiyaci i¢in otel isletmesine gelen bir misafirin



odasinda dinlendigi zaman degisik ihtiyaclar1 olabilir. Klima veya internet
baglantisinda sorun yasayabilir, yiyecek-icecek ihtiyact olabilir. Bu ihtiyaglar
saglayacak olan departmanlar ile hizli iletisim kurabilmeli ve ihtiyaci eksiksiz ve
kesintisiz bir sekilde saglanmalidir.

Otel isletmeleri yatirnminda sermayenin biiyiik bir oram sabit
kaynaklardan olusmakta bu ac¢idan kurulusu yiiksek maliyetlidir. Otel
Isletmelerinin kurulus asamasinda biiyiik sermayelere ihtiya¢ duyulmaktadir.
Otel Isletmelerinin fiziki durumlari diisiiniildiigiinde Duran Varliklarin Pay1 %
85- 90 araligindadir. Donen varliklart ise % 10-15 araligindadir. Bu oranlara
bakildiginda Sabit varliklarin ne kadar biiytik oldugu goriilmektedir. Bu agidan
yatirim yapilacak alanlarin tespiti 6nem arz etmektedir.

Otel Isletmelerinde Risk Faktorii Diger isletme dallarina oranla daha
yiiksek seviyededir. Ulkelerin ya da bélgelerin igerisinde bulundugu ya da
bulunabilecegi zaman dilimi ¢ok énemlidir. Bu hususu su seklide aciklayabiliriz;
bir iilkede deprem olabilecegi dngoriisii ya da haberleri, insanlarin o iilkeye
seyahat etme diisiincesini azaltabilir ya da tamamen ortandan kaldira bilir.
Kisacasi Turizm olgusundaki talep; siyasi, sosyal, ekonomik faktorlerden en ¢ok
etkilenen endiistrilerin basinda gelir.

Otel isletmelerinde doluluk oram arttik¢ca, birim maliyetlerde azalma
olusacagi i¢in isletme i¢cin optimum kapasiteden faydalanma imkam vardir.
Otel icinde sunulan bazi1 hizmetleri bir kisinin kullanmasi ile yiliz kisinin
kullanmas1 agisindan bir fark yoktur. Ne kadar ¢ok misafir kullanirsa birim
maliyete dogru orantili bir katkis1 olacaktir. Isletme icerisinde olusturulan
internet kullanimi bu konuya basit bir 6rnek olarak verilebilir. Bir kisinin
kullanmasi ile yiiz kisinin interneti kullanmasi 6rnek verilebilir. Cok kisinin

kullanmas1 birim maliyete pozitif bir etki saglayacaktir.

Otel isletmeleri, misafirlerinin huzuru ve konforu icin bir¢cok hizmet
departmanim organizasyon biinyesinde bulundururlar. Otel isletmelerinin
boliimleri disiiniildiigiinde; Biinyelerinde gelir saglayan departmanlarin yani
sira gelir saglamayan departmanlar da vardir. Gelisen yeni diinya ve insan
ihtiyaglart; otellerin sunmus oldugu hizmetleri de olumlu yada olumsuz bir

sekilde etkilemektedir. Yeni ihtiyaclarin hasil olmasi Isletme biinyesinde yeni



departman kurulmasina etki edecek bir yonii vardir. Giivenlik boliimii dogrudan
gelir getiren bir hizmet alan1 degildir. Fakat misafirler giivenilir bir konaklama
isteyecegi bir gergektir. Bu agidan diisiiniildiigiin cogu otel isletmelerinde

giivenlik boltimii olusturulmustur.

Otel Isletmeleri, Ulusal turizm pazarn yam sira uluslararasi Pazar
ihtiyaclarini da karsiladiklar icin hizmet pazarlamasi ve satisi bilyiik 6nem
arz eder. Bu baglamda Diisiildiigiinde tiretim ve hizmet politikasi tiim insanliga
hitap edecek sekilde planlanmali ve yonetilmelidir. Uluslarin kiiltiirleri ve

degisimleri yakindan takip edilmeli ve bu yonde politikalar gelistirilmelidir.

Otel isletmelerinin, miisterilere arz ettigi hizmetin satin alinabilmesi icin,
cekicilik, yararhhk ve kolay ulasilabilir kavramlarim biinyesinde
barindirmas1 gerekmektedir.  Otel isletmeleri kurulus asamasinda bu
bahsedilen ozelikleri diislinerek ticari hayata adim atmalidir. Ulagmm zor,
cevresinde cekici Ozelikler barindirmayan bir igletmenin ayakta kalmasi son
derece zordur. Bu baglamda c¢evre analizi ve ulasim kaynaklar1 iyi

arastirilmalidir.

Emek Yogun oldugu kadar Elektronik isletmelerdir. Bilgi teknolojilerinde
gelismeler sonucunda internetin kullaniminin yayginlagmasi ve gelisimi ile
isletmeler teknoloji kullanimi ile is yapma egilimine dogru yonelmistir
(O’Brien, 2003: 22). Bu egilim otel isletmelerinde diger sektorlere gore daha

fazla ivme kazandig1 sdylenebilir

Otel isletmelerinde satislar pesindir. Genellikle Kredi kart1 ile ddeme
yapilmaktadir. Misafirler otele giris asamasinda ddemelerini pesin bir sekilde
yada kredi kart1 ile gerceklestirirler. Bu agidan bankalar ile engre olacak pos

yazilimlari saglikli bir sekilde bulundurmasi gerekmektedir.

Uluslararas1 6deme sistemine dahildir. Otel isletmeleri uluslararas: faaliyet
gosteren bir yapida oldugu icin uluslararast 6deme sitemi igerisinde bulunmasi

gerekmektedir. Bu agidan biinyelerinde bu sistemi kurmalar gerekmektedir.



Otel isletmelerinin tanimi Ve biinyesinde barindirmasi gereken Ozelikler akademik,
sektorel ve hukuki cenahlar tarafindan ¢ok kez masaya yatirildig1 yapilan arastirmalarda
goze carpmaktadir. Genis capli ilk c¢alisma ve belirleme 1952 yilinda toplanan
uluslararasi otel sahipleri birligi, otel isletmelerinin tamimimi ve bu noktadan yola
cikarak otel isletmelerinin 6zeliklerini genel kabul gorecek bir standart haline getirmek
icin bir araya gelmislerdir. Hukuki bir garanti altina alinmasi ve her iilkede kurulmus ya
da kurulacak otellerin sahip olmasi gerek ozelikler hukuki ve sektorel bakis agisi ile

kaleme alinmis Ve kismen bir standart olusturulmaya ¢alisilmistir (Aktas, 2002:25).

e Otel isletmelerinin fiziki 6zeliklerinin yani sira sahip olmus oldugu tiim insan
kaynag1 ile miisterilerinin gereksinimlerine cevap verebilecek nitelikte olmasi
gerekmektedir.

e Bireyin ihtiya¢ duydugu barinma yani konaklama ihtiyacinin yani sira yiyecek-
icecek ihtiyacinin da karsilanmasi gerekmektedir.

e Miisterileri ile kisa vadeli hukuki gecerliligi olan ikili anlasmalar yapilmasi
gerekmektedir. Hem miisteriyi garanti altina almak hem isletmenin haklarin
garanti altina almak icin 6nemlidir.

e Otel isletmeleri maddi ve estetik 6zelikleri sunabilmeli ve bu 6zeliklere uymay1
kendilerine zorunlu bir sart olarak gormelidir.

e Miisterilere sunulmak i¢in hazirlanan otel odalart saglik ve hijyen kurallarina
uygun olarak hazirlanmali ve her zaman denetim altinda olmalidir.

e Otel odalarinda bireyin temel ihtiyaglarindan dogan gereksinimler i¢in banyo,
tuvalet ve lavabo gibi fiziki donanimlar bulunmak zorundadir. Bu temel
ithtiyaglarin saglanamadigi isletme diistintilemez.

e Otel isletmeleri biinyesinde gerekli kadar is goren ve yonetim kadrosu

bulundurmak ile yiikiimlidiir.

Bu 6zelikler bir otel isletmesinde bulunan asgari 6zelikler olarak yarim asir 6nce kaleme
alinarak bir standart olusturulmaya ¢alisilmigtir. Cagin getirdigi yeni kosullar ve insan
dogasinda ya da oOzeliklerinde degisim yeni ihtiyaglart dogurmustur. Ciinkii insan
fizyolojik ve psikolojik bir canli organizmasidir. Zaman igerisinde insanlarin yeni farkl
ithtiyaclarinin dogmasindan daha dogal bir sey yoktur. Bu agidan; bu ihtiyaclardan birine

ornek vermek gerekirse internet buna ornek verilebilir. Misafirine odasinda internet



saglamayan cok az otel isletmesi kalmistir. Bu temel Ihtiyag icin miisterinin otelden
disart ¢ikmamasi gerektigi ihtiyaci ve diislincesi bu yeni gelismeye hizli bir sekilde

entegre olmay1 saglamstir.
1.2. Otel isletmelerinin Tarihsel Gelisimi

Ilk otelcilik faaliyetinin tarih sayfalarinda ki zaman dilimi kesin olarak bilinmemektedir.
Lakin insanoglunun var olmasi ile birlikte baslama imkani oldugu sdylenebilir.
Insanlarin gegici bir siire devamli ikametlerinden ayrilarak yapmis oldugu seyahatlerde
barinma ve beslenme ihtiyaci ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple diyebiliriz ki otelcilik ilk
seyahate ¢ikan insan ile baglamistir. Insanoglu akabinde hayvanlari evcillestirip binek
olarak kullanmaya baslamasiyla seyahat etmesi kolaylasmistir. Daha sonraki zaman
diliminde tekerlegin icadi, at arabalari, trenler, motorlu tasitlar, ucak gibi ulasim
araglarmin icadi ulasim kanalarindaki gelismeler seyahatleri olumlu yonde etkilemistir.
Icatlar, kesifler, ticaret, yeni ulasim imkanlar1 gibi etmenlerin zamanla otelcilik
sektoriiniin varligina olumlu katki sundugunu séylemek gerekmektedir. Bu agidan; Otel
isletmelerinin tarihsel gelisimini Diinyada ve Tiirkiye’de olmak {izere ikiye ayirarak

incelememiz daha faydaci olacaktir.

Yazinsal aragtirmalar incelendigi zaman elde edilen bilgiler 1s18inda, insanoglunun
seyahat etmeye basladig1 zaman, seyahat eden insanlara konaklama imkani sunan 6zel
miilkiyetli evlerin oldugu goriilmektedir. Otel isletmelerinin tarihi siire¢ igerisinde nasil
bir rol aldig1 incelendiginde doguda ve batida farkli sekiller de ve farkli amaglar
tasiyarak faaliyet sergiledigi gorilmiistiir. (Baloglu; 2016: 62) Bu baglamada gelisim
gostermeye baslayan otelcilik sektorii bircok dile gegen ve milletlerin kimligine kazinan
misafirperverligin temelini attigi soylenebilir. Ciinkii 6zel miilkiyetli evlerin
paylasilmasi sureti ile misafirlerine kapilarin1i agmasit bu kimlik kazaniminin harci

olmustur.

Tarihi kaynaklar incelenmek sureti ile ulasilan bilgiler 1s1ginda; zamanla dogu
toplumlarinin iktisadi ve politik yonden zayiflamasi, biiyiik ticaret yollarinda ki
degisiklikler, icatlarin ve buluslarin bu cografyada olmamasi ya da yeni icatlara ayak
uyduramamalar1 nedeni ile faaliyet gosteren ticari amagl kuruluslar zamanla hayir
kurumu seklinde islev gormeye baslamistir. Dogu toplumlarinin tam aksine bati

toplumlarindaki iktisadi ve sosyal degisimler nedeni ile ticari amaglh kurulan oteller
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artig egilimine ge¢mis Ve kitlesel seyahatlerin oniinii agmustir. Tarihi donem igerisinde
Roma Imparatorlugu déneminde yaklasik (M.O 200 ve M.S 500) zaman dilimi
igerisinde; egitim alan Ogrenciler, sanatgilar, zanaatkarlar, ticaret erbaplarinin
seyahatleri boyunca kullanabilecekleri taverna ve hanlarin insa edildigi ve bu sebeple
hizmete girdigi bilinmektedir. Bu yapilarin bazilarinda konaklama imkaninin hali
hazirda saglandign goriilmistiir; lakin hayvanlarin barmabilecegi ahirlar mevcut
degildir. Diger baz tesislerde ise sadece hayvanlarin barina bilecegi ahirlar mevcuttur.
(Sener, 2007: 6) Roma doneminde sadece dini amaglar i¢in yapilmis ve rahiplerin

kullanimina sunulan Roman Hospice varligi bilinmektedir.

Tarihi siireg ilerlediginde insanlarin ana eksen seyahatleri disinda gelisen seyahat etme
ihtiyaglarinin dogmasi, insanlarin bu yonde bilinglenmesi otelcilik sektoriine giin
gectikce ivme kazandirmaya etki eden etmenler arasinda bulunmaktadir. Orta ¢ag
doneminde Ingiltere’nin iktisadi ve politik giiciiniin diinya siyasi arenasinda yiikselme
egilimi gdstermesi ile birlikte Ingiltere’ye doniik seyahatler artmaya baslamistir. Bunun
paralelinde gelisen konaklama ve beslenme ihtiyacinin karsilanmasia yonelik Ingiliz
hanlar1 kurulmus ve faaliyete ge¢mistir. Bu hanlar genellikle ana yol giizergahlarina
Kurulmus ve bu noktalarda faaliyet alan1 bulmuslardir (Oral, 1999: 8). Amerika’da ki
Otelcilik faaliyetlerinin tarihi XVI. yiizyilla dayanmaktadir. Ingiltere’deki hanlar ile
benzer yonleri mevcuttur. Lakin Ingiltere’deki hanlar yol kenarlarina kurulmus iken
Amerika’da ki hanlar limanlara ve limana sahip kentlere kurulmus ve buralarda faaliyet
alan1 bulmustur ( Sener, 2007: 7-8).

Giliniimiiz ¢agdas otelciliginin kurucusu olarak adlandirabilecegimiz Fransizlar, cagdas
otel isletmelerinin Onciisii olmuslar ve diger toplumlara bu alanda rehberlik etme
gorevini lstlenmiglerdir. Fransizca (L hotel) otel kelimesinin karsiligi, saygin konumda
olan misafirhane anlamina gelmektedir. Misafirhane kelimesindeki mana; konaklama ve
yemek-igmek i¢in kullanilmaktadir. Bu mananin yani sira sanina uygun hizmet veren ve
giiven veren anlamlarini da icermektedir. Cagdas otelcik sektoriinde kullanilan ¢ogu
kelimenin Fransiz kokenli olarak kavramsallastigi goriilmektedir. Bu baglamda
Fransizca dilinin otelcilik meslek dilinin olugsmasina c¢ok biiyiikk katki sundugunu

s0ylemek miimkiindiir (Kinay, 2001: 18).
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Diinya tarihinde otel isletmelerinin kronolojik olarak gelisimine deginmek gerekirse;
(www.guinnessworldrecords.com/world-records/oldest-hotel, Keskin, 2013: 15; Kozak,
2008: 4-5; Mavis, 1994: 45; Sener, 2007: 7- 8; Batman, 2003: 18; Denizer, 2005: 3-4).

e Guinness Rekorlar Kitabinin tasnif bilgilerine gore diinyanin en eski oteli, halen
isletme hayatini devam ettiren ve otelcilik hizmeti sunan Nisiyama Onsen
Keiunkan otelidir. Bu otelin faaliyet alan1 termal otel olarak bilinir. Kurulus ve
hizmet sunmaya baslama tarihi 705 olarak bilinir. Diger bir otel ise 717 yilinda
insas1 yapilan Hoshi Ryokan Oteli’dir. Ticari hayat1 1300 yilinda baslamis ayni
aile tarafindan misafirlerine hizmet sunmaktadir.

e Tarihler 1760 yilm gosterdiginde Ingiltere kraliyetinde ilk kez otel kavrami
kullanilmaya baslanmis oldu. Otel kavramimi ilk kullananlardan biri Anne’s
Hotels digeri ise The Grand Hotel oldu.

e 1792 yilinda Fransiz ihtilalinin sonucunda orta ekonomik sinif dogmustur. Buna
paralel olarak o yillarda is¢i siifina hitap eden basit pansiyonlar hizla
ilerlemeye basladi. Cok sayida pansiyon ve otel isletmeleri faaliyete basladi.
Ingiltere’de ise Sehir otelleri ivme kazanmaya basladi ve ¢ok sayida sehir
otelleri faaliyete basladi.

o 1794’te New York’ta ilk sehir oteli olarak bilinen City Hotel hizmete girdi.

e 1801- 1820 yillar1 arasinda tavernalar otel isletmeleri haline doniistiiriilmeye
baslandi.

e 1826°da City Hotel, birinci sinif otel kategorisi olarak adlandirildi.

e 1834’te Amerika’da demiryolu istasyonlarinin yakinlarina oteller insa edilmeye

e baslandi.

e 1908’de Buffalo Statler hizmete agild1.

e 1935’te Hilton ve Sheraton gibi ilk zincir oteller goriilmeye basladi.

e 1950 — 1970 yillar1 arasinda kiigiik 6lgekli otel isletmeleri hizmet arzi i¢in daha
yaygin olarak goriilmeye basladi.

e 1960°da otel ve motellerin amag ve islevlerinin farkli oldugu goriisii kabul
goremeye basland1 ve diger isletmelere gore ayri siniflandirilmaya baslanildi.

Ayrica yine bu yillarda biiytik 6l¢ekli otel anlayis1 yerlesmeye basladi.
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Tarihi kaynaklar 1siginda Tiirk milletinin tarihi Oykiisii en eski caglara kadar
uzanmaktadir. Tarihi siireg igerisinde Tiirk Milleti; egitim, seyyahlik, ticari, dini, askeri
ve birgok sebebe dayanan seyahatler yapmis bir millettir. Bu seyahatlerde konaklama ve
beslenme ihtiyaci igin bir¢ogu yardim amaghh ve iktisadi kuruluslar kurmus ve
yonetmiglerdir. Kimi zaman miilki evlerde kimi zaman han ve kervansaray adinda
isletmelerle otelcilik tarihine giris yapmiglardir. Bazen devlet otoritesinin giicii ile ya da
bizzat hiiklimdar fermani ile insanlarin konaklayabilece§i ve beslenme ihtiyaglarini
karsilayabilmek i¢in kuruluslar kurmuslardir. Ilk yazili kaynagimiz olarak bilinen ve
tarihe rehberlik eden Orhun kitabelerinde konaklama ihtiyacinin karsilanmasina yonelik
tarihe 151k tutan bilgiler goriilmektedir. Kitabette M.S 6 yiizyilda Moyanlik ad1 verilen
konaklama tesislerinin hiikiim siirdiigiinden s6z edilmektedir. Moyanliklar Tiirk
Milletinin hayir ve yardim amacl kurup ve yonettigi konaklama tesisleri olarak tarihi
kaynaklarda ge¢mektedir. Moyanlik geceleme noktasi manasinda insanogluna bir
donem hizmet etmis konaklama isletmeleridir. Ilerleyen zaman diliminde Anadolu
Selguklu Devletimiz ve Osmanli Imparatorlugumuz déneminde ticaretin gelistirilmesi
ve olanaklarinin artiritlmasi ya da dini vecibeler i¢in hac yollar1 {izerine kurulan ¢agin en
modern kuruluslarindan olan kervansaraylar insanlara hizmet sunmustur. Otelcilik
kiiltirimiiz agisindan ilk modern sayilabilecek Ornekler olarak sdylenilebilir. Hem
Anadolu Selguklu doneminden hem de Osmanli doneminden kalma ¢ok kervan
sarayimiz giiniimiize intikal etmistir. Bunun en seckin 6rneklerinden olan belen gecidi
lizerine inga edilen Sultan Siileyman Kervan sarayr ornek gosterilebilir. Giiniimiizde
¢ogu yapit islevsel olarak tarih turizmine katki sunmaktadir. (Sener, 2009: 8; Secgin,
2007: 39).

Tirk tarihinde otel isletmelerinin kronolojik olarak gelisimine deginmek gerekirse;
(Sener, 2001: 8-11; Kinay, 2001: 19; (http://yigm.kulturturizm.gov.tr;
http://www.turizmajansi.com; Oral, 1999: 14; Batman, 2003: 19; Cakic1 v.d., 2002: 2;
Baloglu, 2016: 65-66; Mavis, 1994: 49).

e 1019-1020 yillar1 arasinda Gazneli Mahmut’un emri ile Ribat-1 Mabhi
Kervansaraymin yapimina baglanmaistir.
e Selcuklu devleti zamaninda sultan emri ile 1229 tarihinde Sultan Han’in insas1

tamamlandi.
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e 1500 yillarda Kanuni Sultan Siileyman Doneminde Cok sayida han ve
Kervansaraylar insa edildi. Mimar bas1 Mimar Sinan’inda ¢ok sayida eseri de bu
donem igerisinde mevcuttur. Hac yollari tizerine kurulan Hatay ilinde bulunan
Sokulu Mehmet Pasa eseri buna 6rnek gosterilebilir.

e 1872 yilinda Istanbul’da Pera Palas Oteli hizmete ag1ldi.

e 1914 yilinda yapilan Tokatlayan Oteli istanbul’da hizmete agild.

e 1931°de Park Otel hizmete girdi.

e 1951°de Emekli Sandig1 ve Hilton Otelleri otel yapim anlagmasini imzaladilar.

e 1955 yilinda istanbul’da Hilton Oteli hizmete girdi.

e 1955 yilinda turizm endiistrisine finansman saglamak ve onciiliik edecek turizm
isletmelerini kurmak amaci ile T.C. Turizm Bankas1 A.S. kuruldu.

e 1956’da Divan Otel acild1.

e 1957 Yilinda Izmir’de Kilim Oteli acild:

e 1961 yilinda Ankara Otelcilik Lisesi’nde egitim-6gretime baslandi.

e 1963 yilinda Turizm ve Tanitma Bakanlig1 kuruldu.

e 1982°de Turizm ve Tanitma Bakanligi’nin yerini Kiiltiir ve Turizm Bakanligi
aldi. Giiniimiize kadar Turizm Bakanlig1 gibi cesitli isimler alsa da 2015 yili
Itibariyle mevcut bakanhigin ismi T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmustur.

e 1983 yilinda 2634 Sayili Turizm Tegvik Kanunu yiiriirliige girdi.

2000 yillara geldigimizde insanoglunun degisim evresi géz Oniine alindiginda ve
tilkemizin tarihi ve dogal destinasyonlar1 diisliniildiigiinde artan turizm talebine cevap

verebilmek i¢in belgeli oda sayis1 bir milyonu gegmektedir.
1.3. Otel Isletmelerinin Kategorize Edilmesi

Turistik iirtinlerden olan otel isletmelerini talep eden misafirlerin giivenilir konaklamasi
ve yemek-igmek ihtiyaglarimi karsilamak igin belirli siniflandirmaya tabi tutulma
ihtiyaci hasil olmustur. Otel isletmelerinin Makro ve mikro diizeyde ¢esitli Olgiitlere
gore kategorize edilme sekli mevcuttur. Otel Isletmelerinin genellikle Kkategorize
edilmesinde Diinya Turizm Orgiitiinin ~ Siiflandirma  Olgiiti  yaygin olarak
kullanilmaktadir. Bunun yani sira otel isletmelerinin siniflandirilmasinda yerel

faktorlerinde 6nem kazandig: siniflandirmalar gérmek miimkiindiir. Yerel faktorleri iki
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grup altinda incelemek miimkiindiir. Birinci kistm kamu kuruluslart ya da kamu
otoriterlerince yapilan siniflandirmalardir. ikinci kisim smiflandirmalar ise 6zel
tesebbiislerce ve ya bagimsiz kuruluslarca yapilan siniflandirmalardir. Bunlarin yani sira
otel isletmelerinin siniflandirilmasi hiikiimetlerce yapilarak hukuki boyuta mevzuat
altina alinmaktadir (Batman; 2003: 20). Bu baglamda diistiniildiigiinde;  hukuki
cercevede smiflandirmalar ilkelerin yiiriirliikte oldugu yasalarca belirlendigi igin
iilkeden iilkeye degisim gosterebilir. Ornegin Taiwan Turizm biirosu otel isletmelerini;
Uluslararasi turist otelleri ve siradan oteller olmak iizere iki grup altinda ayirmistir

(Chen; 2007: 697).

Gilintimiiz otel isletmelerinin siniflandirilmasinda yer yer yerel faktorlerin 6n planda
oldugu goriilmektedir. Bu faktorler ise siniflandirma asamasinda sisteme dahil olacak
sekilde harf, tag, yildiz, rakam gibi sembollerle isaret edilerek gosterilmektedir. DTO ve
Restoranlar Birliginin ‘TH&RA 2004’ baslikli ¢alismasinda ve akabinde yapilan
analizlere gore otel smiflandirmasinda kullanilan en ¢ok semboliin diinya otelcik
sektoriinde yildiz sembolii oldugu belirlenmistir. 2004 yilinda DTO ve Restoranlar
birliginin diizenlendigi bir konferansta; Saglam temeller iizerine dayanan genel kabul
gorecek ve evrensel bir sekilde belirlenecek otel isletmelerinin siniflandirilmasina
thtiya¢ duyuldugu vurgulanmistir.( DTO: 2004). Otelcilik sektdriimiiz agisindan;
tilkemizdeki hukuki agidan siniflandirmasi 12/03/1982 tarihli 2634 sayili turizm tesvik
kanunun ’un 37 maddesinde bulunan A bendi geregince hazirlanmig ve Turizm tesisleri
yonetmeligi araciligi ile diizenlenmistir (Ozer; 2005: 7). Hukuki mevzuat cercevesinde
belirlenen siniflandirma hiikiimlerinde sektore giris yapan ya da sektorde ticari
faaliyetini siirdiiren otel isletmelerinin tamamini kapsayici nitelikte oldugunu sdéylemek
miimkiindiir. Bu kategorize hiikiimlerini sekil araciligi ile anlatmak daha agiklayict

olacagi diisiiniilmektedir.
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Tablo 1
Otel Isletmelerinin Tablo Uzerinde Kategorize Edilmesi

Otel isletmelerinin Kategorize Edilmesinde Kategorize Kapsaminda Bulunan
Kullanilan Faktorler Otel isletmeleri

Sehir Otelleri

Insa Edilis Yerine Gore Otel Isletmeleri Resort Oteller

Hava Alani Otelleri

Ulasim Aglarina Yakinhk Mesafesine Demir Yollar Otelleri
Oranla Karayolu Otelleri

Liman Kent Otelleri

Yerli
Yabanci
Yerli ve Yabanci Kaynakli (Miisterek
ortaklik)

Sermaye Yatirnm Kaynagina Oranla

Biiyiik Olgekli Oteller

Qg pasite Oranlarylg Orta ve Kiiciik Olcekli Oteller

Ozel Miilkiyetli Oteller
Yonetim Diizeylerine Oranla Karma Miilkiyetli( Devlet ve Ozel)
Kamu Kurumlarina Ait Oteller

Ekonomik Olgekli
Fiyat Sekline Oranla Orta Diizey
Liiks

Turizm Isletme Belgesine Sahip ve
Hukuki Mevzuatla Belirlenen Oteller Belediye Belgesine Haiz

Kaynak: (Ozer, 2005:8)
1.3.1. Biiyiikliiklerine Gore Siniflandirma

Insa siireci son bulan ve faaliyete giren bir otel isletmesinin biiyiikliik dlgegini
belirlemeye katki sunan faktorler otel isletmelerinin kurus asamasinda yatirilan 6z
kaynagin 0Olciisii, oda sayisi, istihdam edilen is goren sayisi, belirli bir zaman diliminde
is gorenlere emekleri karsiligi odenen iicretlerin yek(n miktar1, sosyal, kiiltiirel
imkanlari, hizmet i¢i egitim calismalarma ayrilan iktisadi bedel, ziyafet, kongre,
konferans, balo, toplant1 gibi amaglar i¢in kullanilan salonlarin kapladig: fiziki alan ve
son olarak seyahat acentelerine ve satis magazasi olarak diger tesebbiislere kiralanan
yerlerin kapladig1 alanlarm toplami olarak siralanabilir(Giindiiz, 2012: 10). iktisadi ve
Fiziki niceliksel faktorlerin yani sira isletmelerin biiyiikliigiiniin belirlenmesinde
niteliksel faktdrlerde belirleyici olabilmektedir. izlenen isletme politikasi, yonetimin ve

organizasyon yapist gibi etmenler niteliksel etmenler arasinda sayilabilir (Timur,

16




1996:117). Bu acgidan; ekonomik, fiziksel ve niteliksel 6zelikler bir otel isletmesinin

Olgegine yon veren temel etmenlerdir.
1.3.1.1. Cok Kiigiik Oteller

En az 10 ila 20 Oda kapasitesini biinyesinde barindiran otel isletmeleri olarak
isimlendirilmektedir. Sunulan hizmetin 1-5 birey tarafindan saglandigi otel
isletmeleridir. Otel isletmeleri kavraminda ana kriter olarak bulunan konaklama ve

beslenme ihtiyacinin karsilanabildigi en kiigiik 6lgekli otellerdir. (Yildiz, 2011: 17).
3.1.1.2. Kiigiik Olcekli Oteller

Oda sayis1 25-99 arasindan bulunan otel isletmeleri Kiigiik olgekli otel isletmeleridir

(Denizer v.d, 1998:7).
3.1.1.3. Orta Olcekli Oteller

100-299 arasinda odaya sahip olan otel isletmeler Orta olgekli isletmeler olarak

adlandirilmaktadir.
3.1.1.4. Biiyiik Olgekli Oteller

300 oda sayisindan fazla odaya sahip otel isletmeleri biiylik 6lcekli otel isletmeleridir.

Fiziksel, ekonomik ve niteliksel 6zeliklerin en fazla oldugu otel isletmeleridir.
1.3.2. Faaliyet Siirelerine Gore Simflandirma

Faaliyet siirelerine gére Otel Isletmelerinin siniflandirmasini; Devamli Hizmet Uretimi
sunan otel isletmeleri ve donemsel hizmet sunan otel isletmeleri olarak kategorize
etmek miimkiindiir (Sener; 2001: 21). Devamli Faaliyet gosteren otel isletmeleri yilin
365 giinii siirekli liretim faaliyeti icerisinde bulunan otel isletmeleridir. Arz ve talep yil
boyu devam etmekte oldugu icin istthdam da buna paralel kesitiniz saglanmig
olmaktadir. Donemsel hizmet sunan otel isletmeleri mevsimlik hizmet treten otel
isletmeleri olarak adlandirilmaktadir. Bu siniflandirma Ulkenden iilkeye degisim
gosterdigi gibi yerel dlgekte de degisim gosterebilmektedir. Ulkemizde cok sayida
mevsimsel 6zelige sahip otel isletmeleri mevcuttur. Uludag bolgesindeki otellerimiz kis
aylarinda hizmet tretirken, Antalya bolgesindeki cogu otellerimiz ise yaz aylarinda

hizmet iretmektedir. Bunun temel sebebi ise yerel faktorlerden olan iklimsel
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Ozeliklerdir. Bu baglamda cografi Ozelikler bu ayrimin temel tasi niteligi olarak

goriilmektedir.

Devamli Hizmet iireten otel isletmeleri ile mevsimlik iretim faaliyetinde bulunan otel

isletmeleri arasinda bazi farklar géze ¢arpmaktadir. Bu farklar tiiketim iliskisi igerisinde

yerini alan miisteri agisindan da ele alinmalidir. Cilinkii Mevsimlik otelleri tercih etme

nedenleri ile Devamli otelleri tercih etme nedenleri bazen farklilasabilmektedir.

Devamli ve Donemsel otel igletmelerini farkli kilan etmenleri su sekilde aciklayabiliriz;

(Olali ve Korzay; 1993:.35, Yildiz, 2011: 19, Aktas; 2002: 30-31, Kozak; 2008: 50.)

Devamli hizmet iireten tabiri caizse kapilart her zaman misafirlerine agik olan
otel isletmeleri homojenlik arz eden bir yapidadir. Bagka bir anlatim tarz ile;
Diinya tizerindeki herhangi bir otel isletmesi ile baska bir iilke icerisinde iiretim
iligki icerisinde ayn1 sinifa giren otel isletmeleri arasinda bir fark yoktur. Bunun
yani sira Donemsel hizmet tireten otel isletmelerinde ise; iilkeden iilkeye ya da
bolgeden bolgeye degisim gosterebilmektedir. Kisacast Devamli oteller yilin her
doneminde hizmet {iretimi icerisinde yer alirken, Donemsel Oteller Mevsimsel
sartlara gore yani cografi Ozeliklere gore yilin bazi mevsimlerinde Hizmet
tretmektedir.

Devali Hizmet tretimi sunan otel isletmelerinde geceleme ve konaklama
zorunluluk arz etmektedir. Bu tiir otel isletmelerini tercih eden misafir; ticari,
siyasi, ekonomik baz1 etmenlere dayali seyahat ettigi icin Konaklama
Mecburidir. Dénemsel Urettim sunan otel isletmelerinde ise seyahat mecburi
degil, bireylerin istegine gore gorecelilik arz eden bir 6zelige sahiptir.

Devamli hizmet sunan otellerde geceleme siiresi kisadir. Bunun basinda yatan
temel sebep ise, Zorunlu seyahat sebebi ortandan kalkinca insanlar evine
donmek istegi diirtlisii 6n plana ¢ikmaktadir. Donemsel hizmet iireten otellerde
ise insanlarin, bos zamanlarinda dinlenmek ve eglenmek igin tercih ettigi i¢in
geceleme stiresi uzundur.

Devamli hizmet sunan otel igsletmelerinde tamamlayici iirtinlere talep mevsimsel

0zelige sahip otel isletmelerine gore daha azdir.
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e Devamli hizmet sunan otel isletmelerine sehir merkezlerine kurulmus ve bu adla
anilan sehir otelleri bu tiire 6rnek Vverilebilir. Dénemsel otellere ise sayfiye
otelleri 6rnek verilebilir.

e Devamli hizmet arz eden otel isletmelerindeki organizasyon yapisi kesintisizdir.
Bunun aksine mevsimsel Ozelik ihtiva eden donemsel otel isletmelerinde
organizasyon yapisinda bazi zamanlarda kesintiler olmaktadir. Kisacas1 devamli
hizmet sunan oteller insan kaynagina her zaman istihdam olanagi sunmaktadir.
Bu oranda da operasyon kabiliyeti ytiksektir.

e Uretim iliskisi icerisinde olan bu iki tip otel siniflandirmasinda; tercih nedenleri
ve ulasim 6n palana ¢ikmaktadir. insan Psikolojisi ihtiyaglarinin karsilanabildigi
kadar tatmin edilebilir. Ulasimi zor mevsimlik oteller, insanlarin geceleme
siiresini kisaltabilir. Dénemsel Uretimde bulunan otellere miisteriler genellikle
aile yada arkadas ortamu ile gelirler. Bu grup 6zeliklerinden dogan ihtiyaglar 6n
planda degerlendirilmelidir. Beslenme aliskanliginda biberondan diyet
yemeklerine gore misafirlerin ihtiyaglari diisiiniilmelidir. Otel igerisindeki fiziki
ve psikolojik ortam bu kosullar g6z 6nlinde bulundurularak yapilmalidir.

e Donemsel otellerin alanlar1 devamli otel isletmelerine gore daha biiyiiktiir.
Bunun altinda yatan temel neden tercih sebebidir. Eglence ve dinlenmek icin
tercih edilen mevsimlik otellerde tamamlayici hizmet birimleri daha fazladir. Bu
gibi etmenlerde giivenlik hizmetlerinin sunumu acisindan degerlendirilmesi

gerekmektedir.
1.3.3. Karsiladiklar1 Konaklama fhtiyacinin Tiirii Bakimindan Simflandirma

Bu smiflandirma modeli otel isletmelerinin tiretim iligkisi agisindan konaklama amacina
gore yapilan siiflandirma seklidir. Akademik literatiir incelendiginde; bu

siniflandirmanin bes alt birlesenden olustugu goriilmektedir.
1.3.3.1. Merkezi Otel Tsletmeleri

Yilin 365 gilinii hizmet iireten otel isletmeleridir. Hizmet sunma agisindan genellikle
sehir merkezlerine ya da ulasim araglarina ve kanalarina yakin bolgelerde faaliyet
gosterirler. Insanlarin Ticari nitelikli seyahatlerinde daha fazla tercih edilmektedir. Yeri

ve yabanci misafirlerin gelis amaglarini takip etmek icin kullandiklar1 otellerdir. Sehir
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otelleri olarak da adlandirilan bu isletmelerde; konaklama ihtiyacinin yani sira
kahvaltida verilmektedir. Bu tip otel isletmelerinin kurulus felsefesinde yatan mantik;
0zel miilkiyetli evlerin otel sekline ¢evrilmesiyle olmustur. Niifus yogunlugunun fazla
oldugu boélgelerde ya da turistlerin oldugu bolgelerde zamanla yayginlagarak gelisim

gostermistir. Zamanla akademik kaynaklara Merkezi otel isletmeleri olarak gecmistir.
1.3.3.2. Kiy1 Otel isletmeleri

Kiy1 otelleri; Deniz, kum, gilines ti¢liisiinden faydalanmak, eglenmek, dinlenmek,
maksadi ile gelen misafir i¢cin geceleme ve diger tiirevsel ihtiyaglarin karsilandig1 otel
isletmeleridir. Misafirin gelis amaci disiiniildiigiinde geceleme sayisi merkezi otel
isletmelerindeki geceleme sayisina oranla fazladir. Genellikle mevsimlik 6zelik
gosteren isletmeler oldugu i¢in yil boyu hizmet iireten isletmelerden ayrilan bir yonii
mevcuttur. Bu 6zeligi ile donemsel hizmet iligkisi olan otel isletme siniflandirilmasinda

yerini almaktadir (Kozak; 2008: 51)
1.3.3.3. Dag ve Spor Otel Isletmeleri

Dag ve kis sporlar1 faaliyetlerine hizmet eden, dogal yasam sartlarina yakin olma
hissiyatini i¢inde tagiyan misafirler tarafindan tercih edilen otel isletmeleridir. Bu tip
isletmeler sunduklar1 hizmetlerin islevlerine gore fiziki imkanlara sahip olmalar
gerektigi soylenmektedir. Tiirkiye’de bu misyonda hizmet veren isletmeler; , Ege ve
Akdeniz Bolgesinde, Toroslar, Abant, Uludag ve Dogu Anadolu yaylalarinda
yogunlastigi goriilmektedir. ( Cakict v.d; 2002: 5) Dagcilik ve kis sporlart gelisim
gosterdikce buna paralel isletme sayisinda artis goriinmektedir. Uluslararas1 arenada bu
spor faaliyetleri icin toplantilar, miisabakalar ve olimpiyatlar diizenlenmektedir. Bu
baglamda hizmet iiretim ve tiketim sekillerinde meydana gelen degisimler otel

isletmemeleri agisindan 6nemlidir.
1.3.3.4. Kaplica, Kiir Otel Isletmeleri

Kaplica veya sifali sulardan yararlanmak ya da tedavi olmak igin tercih edilen otel
isletmeciliginin bir tiiriidiir. Bu otellerin kurulus yeri se¢iminde sifali sulara yakin
olmas1 6n planda tutulmaktadir. Bunun yani sira diger ihtiya¢ duyulacak tinitelerin fiziki
alan kapsamu igerisinde olmasina 6zen gosterilmesi gerekmektedir. Bu alanda faaliyet

gosteren otel isletmelerini diger otel islemelerinden ayran bir 6zeligi mevcuttur. Bu
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isletmeleri tercih eden misafirlerin tedavi olma ve bu sayede sagliklarina kavusma
ihtiyact en 6nemli faktordiir. Bu nedenle; bu isletmelerde kaplica igme suyu, deniz suyu,
camur, kiir gibi maddelerle veya solunum yoluyla ya da mekanik ve elektrikli araglar
aracilig1 ile masaj ve beden egitimi gibi yontemlerle insan sagligin1 koruma ve tedavi
amacini tasiyan hizmetler verilmektedir. (Cakic1 v.d; 2002: 6). Tip doktorlarinin
giiniimiizde hastalarin1 regete ile bu isletmelere sevk ederek tedavi etmeye calistigi
bilinmektedir. Bu baglamda diistildiigiinde; Gliniimiizde artan talebe karsilik vermek

icin isletme sayisinda artis gézlenmektedir.
1.3.3.5. Tatil Beldeleri

Gliniimiizde gelismekte olan tatil beldeleri; dogal kaynak alani, alig verig kompleksleri,
0zel restoran ya da termal gibi tlirevleri olan bir dogal ya da yapay ¢ekim merkezi esas
alarak onun etrafinda degisik otel tiirlerini i¢inde barindiran isletmelerdir. Bu tip
isletmelerde bos zaman degerlendirme ve eglenmeme faaliyetleri yogun olarak goriiliir

(Ehtiyar; 1995: 27).

1.3.4. Yasal Simiflandirma

¢

Tiirkiye’de yasal statii acisindan otel isletmeleri; yerel yonetimler bakimindan
Belediye Belgeli otel isletmeleri’> ve Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve
Niteliklerine Iliskin Yonetmelige” gore belgelendirilen “Turizm Isletme Belgeli”; bir,
iki, li¢, dort ve bes yildizli otel isletmeleri seklinde smiflandirildigr goriilmektedir

(Keskin; 2013: 22).

10.05.2005 tarihli Resmi gazete yayinlanan’” Turizm tesislerinin belgelendirilmesine ve
niteliklerine iliskin yonetmelige’” gore Turizm isletme belgesine sahip dort ve bes
yildizli otel isletmelerinde bulunmasi gereken niteliksel ve niceliksel ozelikler su
sekilde diizenlenerek kanun koyucu tarafindan mevzuat altina alimmstir

(https://www.mevzuat.gov.tr/MevzuatMetin/3.5.20058948.pdf).

1.3.4.1. Dort Yildizh Otel Isletmeleri
e Misafir kabul holiinde telefon hizmeti sunulmas1 gerekmektedir

e Misafirlerin inecegi ve ¢ikacagi kat sayist ikiden fazla ise asansor hizmeti

saglanmas1 gerekmektedir
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Odalarda ve genel alanlarda iklim sartlarina gére klima ve tertibatlar1 bulunmasi

gerekmektedir.

Odalarda; yatak oOrtiisi, mini bar, kiymetli esya kasa hizmetlerinin verilmesi

gerekmektedir.
06:00 - 24:00 saatleri arasinda oda servis hizmeti saglanmalidir.

Kuru Temizleme hizmeti ve terzi hizmeti saglanmali bu hizmetler i¢in alan

olusturulmalidir.
Her Katta Kat ofisi diizenlemesi i¢in alan olusturulmalidir.

Hizmetin pazarlanmasina yonelik satis iinitesi ve bu iinitede personel ¢aligma

alan1 olusturulmali

Farkli dillerde siirekli yayinlarin, kitap, dergi gibi mecmualarin bulunmasi

gerekmektedir ve ayrica bir okuma alani olusturulmalidir.

Hacmi minimum yiiz kisi olmak sartiyla, tesis biinyesinde bulunan yatak

kapasitesinin minimum yiizde ellisine hizmet veren en az ikinci sinif lokanta
Kafi gapta bir bagaj odas1 ve bu alanda emanet hizmeti saglanmasi

Servis merdiveni veya asansorii (Ayrik yerlesimler bigiminde tertip edilmis
tesislerde servis merdiveni veya asansorlii bulundurulmasina iliskin esaslar

Bakanlikga belirlenir).

Tim is gorenin en az yiizde on besinin hizmetleri konusunda egitim almig

olmasi.
Idarf personelin konusunda egitimli veya en az bes y1l deneyim sahibi olmasi.

Telefon, faks, internet baglantili bilgisayar gibi biiro ekipman ile techiz edilmis

calisma ofisi.
Odalara mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi.

Her bir birey i¢in minimum 1.2 metrekare yer ayrilabilecek bir bigimde asgari

yiiz kisilik ¢ok amagli salon ve fuayesi
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Her bir birey i¢in minimum 1.2 metrekare yer ayrilabilecek bir bicimde asgari

ylz kisilik techizat1 ve oturma diizeni bulunan toplant1 salonu,

Minimum yiiz kisilik hacmi olan kabare, tiyatro, sinema aktivitelerinin

gergeklestirilebilecegi kapali salon,

Her bir birey i¢in minimum 1.2 metrekare yer ayrilabilecek bir bi¢imde,
minimum iki yiiz kisi kapasiteli konferans salonu, salon ile irtibatli simiiltane
terciime hizmetleri mahalli ve fuaye, sekreterlik hizmeti, fuaye veya salon ile

irtibatli en az iki ¢calisma odasi,

Her bir birey i¢in minimum 1.2 metrekare alan yer ayrilabilecek bir bigimde,
minimum yiiz kisilik gece kuliibii veya diskotek,

Her bir birey i¢in minimum 1.2 metrekare alan yer ayrilabilecek bir bigimde,

minimum yiiz kisilik bar salonu,

Her bir birey i¢cin minimum 1.2 metrekare alan yer ayrilabilecek bir bigimde,

minimum yiiz kisilik pasta salonu,

Tirk mutfagt moniisiine sahip, servisi ve dekorasyonu geleneksel Tiirk

kiiltiriinii gosterir sekilde, alakart hizmet verilen minimum ikinci sinif lokanta,

Diger kiiltiirlerin Kuzinelerinden birine has monisii bulunan, servisi ve
dekorasyonu ait bulundugu kiiltiirii gosterir sekilde, alakart hizmet verilen

minimum ikinci sinif lokanta,

Asgari 40 metrekare biiyiikliikte jimnastik salonu; Tiirk hamami, buhar banyosu,
kar odasi, tuz odasi, tuzlu buhar odasi, sicak tas odasi, alarm sistemi olan sauna,
masaj Uniteleri, aletli masaj tniteleri, cilt bakim tniteleri gibi birimlerden

minimum dort adedi,

Bowling-bilardo salonu, duvar tenisi salonu; uzman is géren esliginde, cocuklara
has oynama, dinlenme alanlar1 ve tuvaletleri mevcut ¢ocuk bakim ve oyun odasi
ile bahgesi; golf sahasi, tenis kortu, spor salonu, agik spor sahasi, go-kart pisti,

kayak pisti veya emsal imkanlar saglayan birimlerden en az dort adedi,
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e Acik yiizme havuz hizmeti

e Kapal1 yiizme havuzu, iinitelerinden en az ii¢ adedi.
1.3.4.2. Bes Yildizh Otel Isletmeleri

Yerleske konumu, fiziksel imkanlar, dekorasyon ve hizmet {iretimi ve sunu olarak {ist
diizey standartlara haiz ve toplam is goren kapasitesinin en az ylizde yirmi besi
konusunda egitim almis, donanimli ve kalifiye is gorenden tesekkill eden, kapasite
bakimindan en az yiiz yirmi oda hizmetine sahip isletmelere verilen siniflandirma adina
bes yildizli otel isletmeleri denilmektedir. Hiyerarsik bakimindan dort yildizli otellerde
aranan tim Ozelikleri biinyesinde barmndirir. Dort yildizli otellere ilave olarak su

ozelikleri de biinyesinde bulundurmak zorundadir.

e Misafirlerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantili miisteri yani misafir asansorii bulunmasi

gerekmektedir.

e (Qdalarda, yatak bagucunda merkezi aydinlatma diigmesi ve priz, boy aynasi gibi
sistemlerin  kullanilmasina imkan saglan tiim sitemlerin  bulunmasi

gerekmektedir.

e (dalarda, bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkabi
silecegi, cilasi, dus kopiigli, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil,
semsiye gibi en az bes adet amblemli malzeme misafirin kullanilmasi i¢in hazir

edilmesi gerekmektedir.

e Banyolarda, resepsiyonla baglantili telefon cihazlart ve bagli sistemler

bulunmasi gerekmektedir.

e Alt1 odadan az olmamak {lizere, oda kapasitesinin asgari yiizde besi oraninda
tiitlin {rtinleri icilmeyen oda diizenlemesi (Bu Madde 4207 sayili "Tiitlin
Mamullerinin Zararlarmim Onlenmesine Dair Kanunda yapilan degisiklige gore
kapali ortamlarda tiitiinlerin i¢ilmesinin yasaklanmasina dair yasal diizenleme

geregi tekrar incelemesi gerek bir madde oldugu diisiiniilmektedir).

e Giiniin her saati kesintisiz oda servisi hizmeti saglanmalidir.
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e Garaj veya lizeri kapali otopark, bu alanlarda giiniin her saati gorevli is goren

bulunmasi gerekmektedir.
e (dalarda, uydu erigsimli televizyon, video oynatici Ve iicretsiz internet imkani.
e Bay ve bayan kuaforii hizmeti isletme igerisinde saglanmalidir.
e Satis liniteleri Ve buna bagli alanlar

e Alakart hizmet verilen asgari ikinci simf lokanta hizmeti saglanmasi

gerekmektedir

e Misteri iligkileri ve danismanlik gibi hizmetlerin, resepsiyondan ayri bir

mahalde konusunda egitimli ve deneyimli personel tarafindan verilmesi.
e Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon hizmeti

Yildiz ile smiflandirma 6zelikleri analiz edildiginde; degisen diinya diizeni ve insan
ihtiyaglarma gore belirlendigi goriilmektedir. Insanlarn Seyahat aliskanliklarinin
degismesi ve farkli liretim fonksiyonlarinin ortaya ¢ikmasi nedeni ile otel isletmeleri bu
hizli degiseme ayak uydurmak zorundadir. Bu temel 6zeliklerin belirlenmesinin altinda
yatan temel sebep otel isletmelerini tercih eden misafirin kendi evinde ihtiya¢ duyacagi
her seyin kargilanmasina yonelik atilan adimlardir. Hizmet odakli faaliyet gosteren otel
isletmeleri; isletme hayatlarin1 devamli kila bilmesi i¢in bu hizmet bilesenlerini saglikli
ve etkin bir sekilde sunmasi1 gerekmektedir. Otel isletmeleri agisindan Niteliksel ve
niceliksel dzeliklerin bulundurulmasi bir yasal zorunluluktur. Ornegin bes yildizli otel
isletmelerinde alakart hizmeti zorunludur. Bu yasal zorunlulugu karsilayan isletmeler
yildiz yiikseltebilir; fakat kiiltlirleri tanimayan yiyecek- igecek sunumu isletmeye geri
doniisiim saglamayabilir. Bu baglamda diistiniildigiinde niteliksel ve niceliksel tiim
ozelikler kaliteli iiretim ile es giidiimlii olarak faaliyet gostermesi gerektigi bilincinin
isletme politikasina yansitilmasi gerekmektedir. Bu niteliksel ve niceliksel 6zeliklerin
tam bir ahenk igerisinde olusmasi organizasyona operasyon giicii saglayacagi

unutulmamalidir.
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Sekil 1: Biiyiik Olgekli Bir Otel Isletmesinin Organizasyon Semasi

Kaynak: (Seymen ve Giil, 2004: 14 )
1.4. Otel isletmelerinin Hizmet Alanlar

Otel isletmelerinin kurulus felsefesinde yatan asil amaci hizmet {iretmek ve lrettigi
hizmeti tatmin edici bir sekilde misafirlerine sunmasidir. Bu hizmet alanlarina otel
isletmelerinde departman yada hizmet boliimleri ad1 verilmektedir. Otel isletmelerinde
ki departman alanlarinin sayisi otel isletmelerinin olgegine gore niceliksel olarak
degisim gostermektedir. Otel isletmelerinin biinyesinde departmanlar olusturulurken;
gorevlerin tanimi, hizmet faaliyetleri, insan ihtiyaclariin hizli bir sekilde
karsilanabilmesi gibi etmenlerin 6n planda tutuldugu bilinmektedir. Bu etmenlerin bir
bilesen haline getirilip sunulabilmesi i¢in iyi bir organizasyon yapisina ve giiclii bir

operasyon yetenegine ihtiya¢ duyulacagi bir gercektir.

Otel isletmelerinde organizasyon; yonetim planinda olusturulan amaglara ulagabilme
konusunda 6nceden belirlenen yontemlerin, kurum yapisi olusturmayi ve amaglanan
basamaklari minimum siirede veé minimum harcama ile gerceklestirmek adina
uygulanan g¢abalarin tiimii olarak ifade edilir. Otel isletmelerinin kurulus felsefesi, otel
isletmesini tercih eden misafirin; konaklama, yiyecek-igecek ihtiyacini ve tiirevsel tim
ihtiyaclarmi kaliteli ve kesitsiz bir sekilde karsilamaktir. Otel isletmeleri bu temel
amaglarina ulasabilmesi i¢in planlama, oOrgiitleme, yoneltme ve kontrol islevlerini
diizenli bir bi¢imde yapmali ve iyi bir organizasyon kiiltiirii olusturmalidir (Kahriman;
2014: 14).
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Otel isletmelerinin hizmet alanlar1 organizasyon Kiitlesi ve biinyesi iceresinde neticede
fiziksel alanlar isaret etmektedir. Bu fiziksel alanlara mana verecek ve kaliteli hizmeti
doguracak etken hig¢ siiphesiz ki Kkaliteli bir insan kaynagi giiclidiir. Bu baglamda
diistintildiigiinde; gorev alanlarmin sekillendigi, gruplar halinde kiimelendigi, koordine
edildigi organizasyon kiiltiirii, otel isletmelerinde yetki ve sorumluluklarin
belirlenmesinde aktif rol oynamaktadir (Dittmer ve Griffin, 1997:348). Otel
isletmelerinde, iiretim fonksiyonlarini; hizli, kaliteli ve etkin kullanmak, amaglara
ulagsmak ve gelisebilecek tiim degisimlere ve gelismelere adapte olabilmek igin
organizasyon yapis1 Ve kiiltlirii 6nem arz etmektedir. (Spears ve Gregoire, 2004:380).
Bu organizasyon igerisinde bulunan tiim insan kaynaginin yetkinlik kavraminin énemini
bilmeli ve buna goére davranis gelistirmesi Onemli bir nokta olarak karsimiza
cikmaktadir. Yetkinlik kavrami yerinde ve zamaninda uygulanirsa organizasyona

operasyon Kkabiliyeti kazandiracak bir aktor oldugu unutulmamalidir.

Otel isletmeleri hizmet arz ettigi ve bu hizmeti pazarladigi igin gelismelerden ve
degisimlerden hizli etkilenebilen isletme tiiriidiir. Bu sebepten hareketle biinyesinde
barindirdig1 organizasyonlarda hizli degisebilmektedir. Konu bu perspektiften
degerlendirildigi zaman; Robbins (1991) gore; otel isletmelerindeki organizasyonlarin
degisimine etki eden faktorler; Teknolojik gelismeler, isgiiciiniin yapist, iktisadi kosular,
sosyal ve kiiltiirel egilimler, diinya politikalari, iklimsel degisimler, rekabet kosullart
olarak Ongoérmiistiir. Bunlarin yani sira insan istek ve ihtiyaglarinin organizasyon
degisimine etken oldugu soylenebilir. Bu degerlendirmeler 1s18inda biiyiik 6lgekli bir
otel isletmesinde bulunmasi gereken hizmet alanlarina ana hatlar1 ile deginmek ve

aciklamak daha faydali olacagi 6ngoriilmektedir.
1.4.1. Odalar Boliimii

Otel isletmelerinin ana faaliyet alani misafirin barmmma yani konaklama ihtiyacinin
karsilanmasina yonelik faaliyetler toplamidir. Bagka bir ifade ile otel isletmelerinin
sundugu ve drettigi c¢ekirdek hizmet konaklama yani barinma ihtiyacinin
karsilanmasidir. Odalar boliimii misafirin otel isletmesinde bulundugu zaman zarfi
igerisinde ihtiya¢ duydugu cekirdek hizmeti sunan bdliimlerden ve is gérenlerden olusan
ana faaliyet alan1 olarak adlandirilmaktadir (Kasavana ve Brooks, 2005: 52). Odalar

bolimii otel isletmelerinin biinyesi icerisinde ayr1 bir 6neme haiz departman olarak ele
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almak faydaci bir yaklagim oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunun temel nedeni ise;
Eglence, animasyon hatta yemek-igmek gibi ihtiyaclarin kargilanamadigi otel isletmesi
distintilebilir; fakat ¢ekirdek hizmet olan konaklama yani barinma ihtiyacinin
karsilanamadigi bir otel isletmesi diisiiniilemez. Konuya bu baglamda bakildig1 zaman;
odalar bolimiiniin otel isletmesi i¢in ne kadar onem arz ettigi daha net anlasilabilir bir
durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Powers ve Barrows, 2003: 276) Biitiin ticari
isletmeler gelir saglamak ve elde ettigi gelirlerin bir kismini kaliteli hizmet iiretmek igin
harcar. Bu dogrultuda; Otel isletmeleri saglayacagi gelirlerin en biiyiik kalemini odalar
boliimiinden temin eder. Bu agidan diisliniildiigiinde, otel isletmelerinde giinliik oda
satig hizmetinden elde edilen gelir diger tiim boliimlerden elde edilen gelirin % 70°ni
olusturmaktadir (Angelo ve Vladimir, 2007: 194). Odalar boliimiiniin otel isletmesine
sagladigi gelirin hacmi disiildigii zaman; Odalar bolimiinde hizmet saglayan is
gorenlerin diger departmanlarla hizli iletisim kurmasi ve ¢oziim odakl: liretim faaliyeti
icerisinde ¢alismasi gerekmektedir. Havalarin ¢ok sicak oldugu bir sayfiye otelinde oda
icerisindeki bozuk bir klimanin teknik servis tarafindan tamir edilmesi gerekmektedir.
Bu klima tamir edilmezse odanin satisi durabilir. Konuya baska bir 6rnekle devam
etmek gerekirse, carsaflarin ¢amasirhane boliimiinde zamaninda yikanmamasi odanin
zamaninda hazirlanamamasi demektir. Satisa hazir olmayan bir oda otel isletmesine
gelir saglamaz aksine zarar dogurur. Bu baglamda disiiniildigi zaman otel
isletmelerinde operasyonel c¢alismanin ne kadar O6nemli oldugu goriilmektedir. Es
giidiim odakli hizmet sunumu, kaliteli hizmeti ve miisteri memnuniyetini saglayacagi
unutulmamalidir. Bu acidan odalar boliimii diger hizmet alanlar1 ile siki bir iletisim
halinde gérev yapan bir boliimdiir. Iletisimin saglikli bir sekilde seyir etmesi odalar

boliiniin operasyon kabiliyeti ile dogru orantili bir sekilde seyir etmektedir.

Odalar boliimiiniin ana faaliyet alan1 konaklama yani barinma ihtiyacinin karsilanmasi
oldugu i¢in sorumluluk alani igerisinde ¢ok sayida hizmet alanin1 ve buna baglh is
gorenleri bilinyesinde barindirmaktadir. Rezervasyonlarin alinmasi ve takip edilmesi,
misafirin karsilanmasi ve odasina yerlestirilmesi, odalarin genel durumlarinin her zaman
kontrol edilmesi, telefon ya da e-posta ile saglanan iletisimin koordine edilmesi ve
saglanmasi, odalarin temizlenmesi, rahatligi, konforu, misafirin bilgilendirilme ve
yonlendirilmesini bu sorumluklarin bazilar1 olarak sdylemek mimkiindiir. (Stutts ve

Wortman, 2006: 30). Odalar boliimiiniin genel sorumluluk alaninin genis olmasi kendi
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biinyesinde boliimlere ayrilma ihtiyacini meydana getirmistir. Bu boliimler; (Powers ve
Barrows, 2003 ve Batman, 2003) gore; On biiro, {iniformal1 hizmetler, kat hizmetleri
olarak ii¢ ana baslikta toplamak miimkiindiir. Bu ayr1 boliimlerin altinda yatan temel
neden fiziksel alanlarin ve sorumluluklarin genislemesi organizasyon yapisini da
etkilemektedir. Bu baglamda yeni hizmet alanlar1 ve farkli yetkinlikte insan kaynagina

ihtiya¢ duyulmaktadir.
1.4.1.1. On Biiro Hizmetleri Boliimii

Otel isletmelerinde 6n biiro béliimii (OB); misafirlerin rezervasyonlarmin alindig, otel
kabul islemlerinin yapildigi, misafirin otelde ikamet ettigi zaman zarfi igerisinde
bilgilendirildigi, yonlendirildigi, misafirlerin konaklama, yemek-igmek, ve her tiirli
gelir getirici harcamalarin hesaplanarak 6demelerin tahsil edildigi gibi gorevlerin ve
hizmetlerin saglandigi boliim olarak isletme igerisinde hayatina devam eden bir
boliimdiir (Keskin, 2013 :28). Baska bir ifade ile; Misafirin otel isletmesine gelmeden
once rezervasyon yaptirma araciligi ile iletisime gecildigi, otelde konakladigi zaman
zarfi igerisinde ihtiya¢ duyulan gereksinimlerin sunuldugu ve misafirin ugurlanmasinda
aktif rol oynayan bir boliimdiir (Sener, 2001: 126). Bu baglamda, hizmet organizasyonu
icerisinde 6n biliro boliimi, yonetim ile tiim misafir servisleri arasinda koordineyi ve

iletisimi saglayan bir gorev ifa etmektedir (Margaziyeva, 2010: 34).

On biiro organizasyonunun yapisi; otel isletmesinin biiyiikliigiine, hizmet kapasitesine,
siifina, misafir devir oran1 hizina, Misafir istek ve arzularina, isletme politikasina gore
degisim arz edebilir. Baslica bu nedenler ile 6n biiro organizasyonu i¢in standart bir
model sunma imkanini zorlagtirmaktadir. Fakat genel kabul gormiis bazi organizasyon
tipleri mevcuttur (Kantarci, 2004: 47, Gokdeniz, 1999: 20). Bu sebeple; 6n biiro
boliimiinii otel isletmelerinde ki konumu ve genel gorev alanlar1 diisiiniilerek
hazirlanmaya ¢alisilmig organizasyon tipleri ve tiplerin gelistirilmesi i¢in akademik
caligmalar mevcuttur. Bu akademik calismalar 1s1¢inda 6n biiro boliimiiniin hizmet
alanlari sekil aracihigi ile anlatmak imkam dogmustur. Iki numaral: sekil araciligi ile

On biiro departmani anlatilmaya ¢alisilmistir.
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On Biiro

Midiri

On Bitro MWEidiir
Yardimei=

Resepsivon Resepsivon Gece Dramsma Santral
Sefi Seh Sorumlusu Sef Seh
[ I I [ |
Resepsivon Resepsivon Gece Karsilayaca Telefon
Orperatdrleri
Miemurlan Iiemurlan Miemurlan
|

| Tagryacy

Sekil 2: On Biiro Organizasyon Semasi

Kaynak: (Kantarci, 2004: 46).

Iki Numarali Sekilde goriildiigii gibi OB organizasyonu biinyesinde ¢ok sayida faaliyet

alan1 goriilmektedir. Bu faaliyet alanlarinin es giidiimlii calisabilmesi igin iyi bir isletme

politikasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Bunun yani sira bu faaliyet alanlari igerisindeki

gdrev taniminin 6nemi son derece dnem arz etmektedir. Bu baglamda OB boliimiiniin

ve calisanlariin belli bash gorevlerini su seklide agiklamak onemlidir. (Misirh, 2003:
39; Kantarci, 2004: 45-46, Kozak, 1995;41-42, Giirel ve Giirel,1997:716-721).

Misafirler ile iletisime ge¢mek ve bu iletisim kanalini devamli bir sekilde
saglamak

Misafirin kargilanmasini ve misafirlerin otelde memnun bir sekilde ayrilmasini
saglamak

Misafirlerin istek ve arzularina gore taleplerini dinlemek ve bu yonde oda satist
gerceklestirmek i¢in gerekli zemini olusturmak

Rezervasyonlar1 almak ve takip siireclerini dogru bir sekilde yapmak ve
aksakliga meydan vermemek

Misafir bilgi formalarini hazirlamak ve misafirin doldurmasina yardimei olmak
Bu bilgi forumlarimin gizliligini saglamak ve gizlilik g6z 6niinde bulundurularak
ilgi departman biinyesinde saklamak

Hesaplar1 diizgiin tutmak ve odemeleri tahsil etmek ve ilgili boliimle iletisim

saglamak
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Otelin doluluk oranini takip etmek diger departmanlara bilgi saglamak

Misafir memnuniyetini saglamak i¢in diger departmanlar ile kesintisiz koordine
ve iletisim saglamak

Misafire otelin bulundugu bolge hakkinda bilgi vermek, Cevrede gergeklesen
sanatsal, kiiltiirel, folklorik, eglence etkinlikleri hakkinda bilgi akis1 saglamak,
gerektiginde ulasim imkani sunulmasi igin bilgi akigi saglamak

Misafire gelen mektup, teleks, fax, telefon veya kargo paketlerinin alinmasi ve
misafire zamaninda eksiksiz olarak iletilmesini saglamak

Para bozma ve farkli {ilke paralarinin birbirine ¢evrilmesi gibi kambiyo
islemlerinin yapilmasi bu agidan uluslararasi kur bilgilerini anlik takip etmek
Misafir odalarina 6zel emir formlari ile meyve sepeti, sampanya, igecek, ¢igek
ve benzeri ikramlarin gonderilmesi

Oda anahtarlarinin diizenli bir sekilde kontroliinii saglamak

Gerektiginde konuk odalarmi degistirmek ve konuklari huzurlu ikamet
etmelerini saglamak

Misafirin otel igerisinde karsilasabilecegi sorunlara karsi pratik ¢oziimler
tiretmek ve bunun algilanmasini saglamak

Misafir istek ve sikayetlerini arka planda degerlendirmek bu istek ve sikayetleri
kayit altina almak ve yonetim kademesine iletmek, gelecek talimatlara gore
davranig sergilemek

Misafirin giiler ylizle sempatik bir seklide karsilamak ve misafiri tatmin olmus

bir sekilde otelden ugurlamak

Otel isletmelerinde; OB departmani saglayacagi gorevleri yerine getirebilmek igin farkli

alt bilesenler olusturarak faaliyetlerini siirdiiriirler. Bu baglamda diislintildiigli zaman

otel isletmelerinde 6n biiro boliimiiniin 6rgilitlenmesinde, operasyon yeteneginin

gelistirilmesinde ve isletme Kkiiltiiri haline gelmesinde olusabilecek alt bilesenler;

resepsiyon, rezervasyon, oOn kasa, santral gibi alt bilesenler oldugu sdylenebilir

(Ozdemir, 2013: 14).

1.4.1.2. Karsiladiklar1 Uniformal Hizmetler Boliimii

On biiro boliimiiniin her zaman iletisim halinde oldugu ve gérev paydashig yaptig1 diger

bir boliim Uniformali Hizmetler boliimii olarak organizasyon igerisinde yer alir
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(Brymer, 1991: 158). Uniformali hizmetler boliimii misafire sundugu hizmet ve
misafirlere gosterilen dnem sebebi ile bazi otel igsletmelerinde bu boliimiin adi miisteri
iliskiler boliimii olarak adlandirildig1 goriilmektedir. Uniformali hizmetler béliimiinde
gorev alan ig gorenlerin yapmis oldugu isin niteligini kavrayacak bireylerden olugmasi
isletme agisindan son derece onem arz etmektedir. Misafirle yiiz yiize iletisim kuran bir
boliim oldugu icin misafirin hizmeti algilamalarma y&n vermektedir. Uniformali
hizmetler kapsaminda gorev ifa eden is gorenler; bellboy, kap1 gorevlisi, park gorevlisi,
ulastirma gorevlisi ve damisman gorevlilerinden tesekkiil etmektedir (Ozel, 2012: 10).
Bellboy gorevlisinin gorevi sadece otele giris yapan misafirin odasina kadar refakat edip
valizlerini tagimak degildir. Bu zaman zarfi igerisinde misafir kendisi ile sohbet etmek
isteyebilir. Otel ve gevre ile alakali bilgi sorabilir. Bu a¢idan disiiniildiigiinde bir
bellboy gorevlisi otelin genel isleyisi ¢ok iyi bilmeli ve c¢evrede meydana gelen
degisimleri takip etmesi gerekmektedir. Bu kiiglik niianslar dikkate alinir ona gore

davranig sergilenirse misafir memnuniyetine katkis1 oldugu goriilecektir.
1.4.1.3. Kat Hizmetleri Boliimii

Kat Hizmetleri boliimii (KH), Uluslararasi otelcilik mesleki ve akademik literatiiriinde
“Housekeeping” adiyla bilinmektedir. Kelime manasi bakimindan ev idaresi olarak
bilinmektedir. KH boliimii, Otelin genel temizligi, dekorasyonu, diizeni, bakim1 gibi
fonksiyonlarin saglandig1 boliim olarak gorev ifa etmektedir. Misafirin otel isletmesine
girisi ve ¢ikist arasinda en fazla zaman gecirdigi mekanlar olan odalarin temizligi,
dekorasyonu ve bakimindan sorumlu oldugu i¢in isletme ve misafir agisindan ayri bir
onem arz etmektedir. (Kozak: 2011: 2-3 ve Faulkner, Patiar, 1997: 103). Bu genel
perspektiften bakildiginda birgok otel yoneticisinin zihinsel disiincesinde, KH
calisanlarinin isletme igerisinde goriilmeyen kahramanlar olarak yer etmistir. Bu
diisiince 15181nda; temizlik, hijyen, diizen, etkileyici misafir odalar1 olmadan Misafire
irtin satmanin zor olacagi bir gercektir. (Casado, 2000: 218 ve Ogle, 2009: 160). Bu
baglamda Kat hizmetleri boliimiiniin tirettigi hizmetin soyut olma 6zelligini nedeni ile
misafirler hizmetin  kalitesini  belirlemek i¢in dikkatlerini  fiziksel olarak

algilayabilecekleri nesneler tlizerine ¢evireceklerdir. (Giil, 2007: 28).

KH Boliimiiniin organizasyon yapisina deginmek gerekirse; otel igletmelerinde odalar

boliimiiniin bir alt bileseni olarak yapilandirildigi isletme tiirleri mevcuttur. Clinkii otel
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isletmelerinde KH Boliimiiniin en fazla iletisim igerisinde oldugu boliim 6n biirodur.
Baz1 otel isletmelerinde organizasyon yapist igerisinde ise KH boliimiiniin bagimsiz
yapilandirildigr goriilmektedir. Gilintimiizde biiyiikk Olgekli otellerde siklikla bu
yapilandirma tiiri goriilebilmektedir. Ciinkii otel isletmelerinde azimsanmayacak
sekilde biinyesinde insan kaynagi iceren ve buna paralel bir ¢ok sorumlulugu iistlenen
bir bolimdiir (Kasavana ve Brooks, 2005: 61). KH boliimiinde hizmet iiretimi igin
gorev lstlenen is gorenler; genel kat yoneticisi ve yardimcisi, kat sefi, gece sefi, ofis
sekreteri, kat gorevlisi, meydanci, ¢camasirhane personeli, yikayici, iitiicii, markalayici,
tastyic1 olarak gorev yapmaktadir. U¢ Nolu sekilde bu is gorenler ve gérev alanlari

detayl1 bir seklide izah edilmeye caligilmistir.

KH boliimiiniin biiyiik 6lgekli bir otel isletmesinde temizliginden ve genel diizeninde
sorumlu oldugu alanlar belirlenmistir. Bu alanlar1 maddeler hainde agiklamak gerekirse

(Nitschke ve Frye, 2008: 67).

e Misafir odalar

e Tiim Koridorlar

e Genel alanlar 6rnegin lobi, dus kabinleri, tuvaletler
e Depolar

e Yonetime ait ofisler

e Yonetici odalart

e Her tiirlii ofis mekanlar

e Havuzlar

e (Camagirhane boliimii

e Terzi bolimi

e Is gorenlere ait boliimler drnek is gdren soyunma kabinleri
e Kongre, sergi ve fuaye alanlari

e Restoranlar, kahvalti salonlari

e Oyun ve animasyon alanlari

e Saglik ve Spor alanlar1

e Aligveris alanlar

e Toplant1 odalar

e Kisacas1 Mutfak hari¢ tiim alanlarin temizligi ve genel diizeni
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Kurulan her isletme gibi Otel isletmelerinin de temel ticari amaglarindan biri kar elde
etmek ve hayatin1 kesintisiz bir seklide devam ettirmektir. Maliyet azatlimi ne kadar
kontrol edilebilir bir seyir gosterir ise isletmenin kararliligina 0 oranda yansiyacaktir.
Otel isletmelerinin diger isletme tiirlerine gore sabit maliyet orami yiiksek seviyede
bulunmaktadir. Bu baglamda KH Boliimiine ¢ok is diigmektedir. Ciinkii demirbas orani
yiiksek bir boliimdiir. Bu baglamda; Demirbaslarin kullanimi ve 6dmiirlerinin uzatilmasi
onem arz etmektir. Bunun yani sira; KH Boliimii calisanlar1 kaynaklarin etkin ve
verimli kullanilmasinda 6nemli bir aktér konumunda bulunmaktadir. Bu kaynaklar
ornekle ile agiklamak gerekirse; elektrik, su, temizlik malzemelerinin dogru kullanimi
sayesinde maliyetlerde azalma seyri meydana gelecektir. Buna paralel KH Boliimiinde
gorev tistlenen is gorenlere dogal kaynak kullanimi konusunda bilinglendirici egitimler
verilmesi hayati 6nem arz etmektedir. Dogal kaynak kullanimi; ekolojik yapinin
korunmasi bunun yani sira iilke ekonomisi ve isletme ekonomisi agisindan son derece
onem arz eden bir konudur (Deng ve Burnett, 2002: 59). Ciinkii otel isletmelerinin genel
dizayni ve temizligi bu bolimiin sorumlulugu kapsaminda yer almaktadir. Kullanilan
malzemenin, ara¢ Ve gereglerin cogu dogal kaynak kategorisi kapsaminda
bulunmaktadir. Makro diizeyde bir egilim ile diisiintildiigiinde, her ara¢ ve gere¢ milli
kaynak oldugu i¢in isletme nezdinden tiim {ilkeyi ilgilendiren goérevler toplami olarak
konuya yaklagim gostermek daha rasyonel olacaktir. Dogru ve etkin bir temizlik igin
dogal kaynak olan su tiiketimin yine ayni oranda yeterli ve yetkin kullanilmasi
isletmeye saglayacagi katkilar kadar iilke genelinde katki saglayacag bir gercektir. Bu
acidan bu departman personeline etkin verimli kaynak yonetimi hakkinda hizmet igi ve
dis1 egitimler verilmesi bu baglamda calisanlar1 bilinglendirmek son derece énem arz

etmektedir.
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Genel Kat Yneticisi

| Sekreter
Genel Kat Y.
Yardimeisi
Kat Sefleri Genel Alan Sefi Camagirhane sefi
Kat Gorevlileri Genel f“un Tenmalik Yikayicilar
Gorevlileri i
Kat Ofislen Koridor -Merdiven -
: : 4 Utticiiler
Sorumlusu Gorevlileri
Depo Sorumlusu Camailar Personel Camasircist
Duvar Siliciler Terziles
Giindelikciler Kuru Temizleyiciler
Havuzcular Depo Sorumlusu

Park-Bahce

Gorevlileri

Tasiyicalar

Sekil 3: Kat Hizmetleri Boliimii Organizasyon $emasi

1.4.2. Satis ve Pazarlama Boliimii

Kaynak: (Denizer ve Kozak, 1998: 10).
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Giinlimiizde satis ve pazarlama kavramlar1 sadece bir igletme fonksiyonu olmaktan
¢ikmis isletmeler agisindan daha genis bir boyut kazanmistir. Bir felsefe, diistinme yolu,
aklin ve isin yapilandirilmasi yoludur seklinde teknik ve bilimsel bir bakis agisi s6z
konusudur. Ozelikle pazarlama kavrami, yeni bir reklam kampanyasi ya da bir kere
yapilan tutundurmadan daha fazla bir faaliyetler biitliniinii i¢erisinde barindan bir yap1
olarak ele almak ilgili kavram agisindan son derece onem ihtiva etmektedir (Calik,
2015: 39). Bu baglamda otel isletmelerinin ve sundugu hizmetin pazarlanmasi; otel
isletmelerine iliskin her tiirlii Griin ve hizmetin misafir ihtiyag ve isteklerine uygun
olarak gergeklestirilmesi durumunu da ayrica ifade etmektedir. Otel isletmelerinde

pazarlama faaliyeti genel olarak satis lizerine kurulmustur. Bu agidan Pazarlama ve satis




dogru orantili bir seklide algilanmakta ve bu paralelde yonetilmektedir. Basarili
pazarlama ve satig politikasi olusturamayan ya da operasyon kabiliyeti olmayan otel
isletmeleri tam olarak basari elde edemez. Etkin ve verimli bir pazarlama ve satis
politikasinin diizenlenmesi ve uygulanmasi i¢in isletme hitap ettigi misafir kitlesini iyi
analiz etmek zorundadir. Buna paralel olarak pazara uygun satis teknikleri belirlemesi

ve teknikleri iyi bir seklide yonetmesi gerekmektedir (Ojagov, 2011: 5).

Otel isletmelerindeki pazarlama faaliyeti diger isletmelere gore daha dinamik bir yapida
seyir ettigini sdylemek daha rasyonel bir sdylem oldugunu vurgulamak gerekmektedir.
Bunun temel nedeni iiriin stoklanamaz ve iiriiniin soyut yonii diger isletme dallarina
gore daha 6n plandadir. Buna paralel olarak; Uretim ve tiiketim es zamanli oldugu igin
misafir otelden ayrildigi zaman elinde hi¢bir somut nesne yoktur. Misafir, Sadece
otelden ayrilirken konakladigi siirece memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi fikri hasil
olur ve bu sekilde otelden ayrilir. Bunun yani sira diger isletme dallarinda; miisteriler
bir iiriin alirken inceleme imkanina sahiptir. Yaptigi inceleme sonucunda bir bedel
karsiliginda iiriinii satin alir ve tiiketim iligkisi icerisine girer. Fakat otel isletmelerinde
durum bunun tam aksi bir sekilde gerg¢eklesmektedir. Eger misafir daha once otel
isletmesinden hizmet satin almadiysa ya da hizmet iligkisine girmis bagka birinden fikir
almadiysa tiriin hakkinda hig¢bir sey bilmeden satin almak durumundadir. Satin alinan
{iriin hizmet oldugu icin iade imkani da bulunmamaktadir (Ozcan, 2011: 26). Bu agidan
belirlenen pazarlama ve satis teknikleri Isletme ve misafir odakli ¢ift yonlii egilim

gostermek zorundadir.

Genellikle kiiciik ve orta dlgekli otel isletmelerinde pazarlama ve satis OB tarafindan
takip edilmektedir. Biiyiik 6lgekli otel isletmelerinde ise durum biraz farklhidir. Biiyiik
Olgekli otel isletmelerinde iist yonetimin kararina birakilmis bir kararlar toplamidir.
Genellikle ayr1 bir pazarlama ve satis departmanlar1 organizasyon bilinyesinde
kurulmustur. Bunun temel sebepleri arasinda teknolojinin her gegen giin ilerlemesi,
seyahatlerde artis olmasi gibi nedenler ile hedef kitle giin gectikge biiyiimektir. Bu
gelismeler otel yoneticileri tarafindan dikkatle takip edilerek farkli pazarlama stratejileri
gelistirmek i¢in sadece bu alanla ilgilenen is gorenleri organizasyona dahil ederek yeni
departmanlar kurulmasi i¢in adim atmaya yonelmislerdir. Bu boliimde belirlenecek satis

ve pazarlama politikalar tiim caligsanlar tarafindan kabul gérmesi gerekmektedir. Ciinkii
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pazarlama ve satis departmaninin basaris1 diger departmanlar da galisan is gorenlerin
verimli ¢aligmasina baghdir. Is gérenlerin bu konuda egitilmesine yonelik politikalar:

isletme kiiltiirii haline gelmesi i¢in ¢aba harcanmasi gerekmektedir.

GENEL MUDUR

GENEL MUDUR
T ARDINICISI

|
SATIS VE PAZARL AMA
MUDURU

SATIS SEFL PAFART AMWA SEFL REKI AN SEFI

Sekil 4: Satig ve Pazarlama Boliimii Organizasyon Boliimii

Kaynak: (Giil, 2007:7)
1.4.3. Teknik Servis Boliimii

Otel isletmelerini tercih eden misafire essiz hizmet sunumu agisindan teknik servis
boliimii énemli bir departmanlar arasinda yerini almaktadir. Insan algis1 etrafta dénen
fiziksel nesnelere karst son derece acgiktir. Damlatmayan musluklar, 1sinma ve
havalandirma, ses desibeli ayarlanmis otel i¢i mekanlar, giiriiltiisiiz calisan makinalar,
arizasi hemen giderilen araglar ve geregler bu fiziksel nesnelere ornek verilebilir.
Teknik servis ya da miihendislik hizmetleri olarak isimlendirilen bu departmanin
genellikle otel isletmelerinde bagimsiz bolim olarak yapilandirildigr goriilmektedir.
Biiyiik Olcekli otel isletmelerinde bu departmanda c¢alisan c¢ok sayida is goren
mevcuttur. Bu is gorenler genellikle otel arka planinda ¢alismaktadir. Yapilan isin
niteligi, ariza tespiti ve tamiri oldugu i¢in misafir ile yiiz yiize iletisim kuran bir
departman degildir. Fakat isin niteligi ¢ok 6nemlidir. Cagimizin en 6nemli etki alanlar
kapsamu igerisinde giinliik yasamimiza etki eden ara¢ gere¢ sayist her gecen giin
artmaktadir. Otel igletmesini tercih eden misafir otelde kaldig: siirece giinliik yagantisina
devam edecegi i¢in bu ara¢ ve gereclerin 6nemi hakkinda is gorenlerin bu konular
tizerine egitilmesi ve bilgilendirilmesi 6nem arz etmektedir. Bu hususlar géz 6niine
alindiginda, Zamaninda tamir edilemeyen Onemli bir arag¢ gere¢ yiiziinden oda satisi

durabilir ya da misafir otel isletmesinden memnuniyetsiz ayrilabilir.
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Teknik Midir

hiadiir
Tardimerzy'S ef
Sihhi Tesizat T=z1fma- Izik ve Balum & Elektronik Depo ve
Sofutma- Axdinlatma Onarim Sistemler Malzzme
Havalandirma Ambar

Sekil 5: Teknik Servis Boliimii Organizasyonu

Kaynak: (Demirtas, 2010: 228).
1.4.4. Muhasebe Boliimii

Muhasebe uzmanlhigr 16. Yiizyilda Venedik’te dogmus bir meslek kurulusudur.
Ingiltere’de ve ABD’de sanayilesmenin gelismesi ile giiclii bir sekilde ilerlemis ve
giiniimiize intikal etmis bir serbest meslek tiirii olarak insanliga ve isletmelere hizmet
sunmaktadir. (Sallabas, 1996: 11). Tiim isletmeler gelir ve giderlerini diizenli bir sekilde
takip etmesi gerekmektedir. Bu baglamda otel isletmelerinde gelir ve giderlerini bir

diizen halinde takip edebilmesi i¢in muhasebe meslegine ihtiya¢ duymaktadir.

Otel isletmelerinde muhasebe, varliklarim1 ve kaynaklarini yani sermayesi ve borglar
tizerinde degisim olusturan iktisadi nitelikteki islemleri; kaydetmek, smiflandirmak,
Ozetlemek, analiz etmek ve yorumlamak bunlarin sonucunda ilgili yoneticilere ve
departmanlara raporlar halinde sunulan bir bilgi sistemi olarak agiklamak ve tanim
gelistirmek miimkiindiir (Stirmeli, 2006: 15). Muhasebe bdliimiiniin hazirlamis oldugu
raporlar yoneticilerin kararlarint son derece etkileme giiciine sahiptir. Ciinkii st
yonetim bu raporlar sonunda olusacak biitgeye gore karar verecektir. Muhasebe
boliimiiniin bagka fonksiyonlar1 ise vergileri hesaplamak, iicret bordrolarmi yapmak,
kredi, kasa tahsil ve tediye islemlerini yapmak, 6demeleri gerceklestirmek, maliyet ve
gelirleri raporlamak, kredi islemlerini takip etmektir (Ciger, 2006: 55). Kisacasi
muhasebe boliimii bir igsletmenin denge unsurlarini takip eden bir yapida gorev ifa
etmektedir. Bu agidan; Otel isletmelerinde faaliyet gosteren muhasebe boliimiiniin belli

basl amaglart mevcuttur. Bu amaglara deginmek gerekirse(Y1ilmaz, 2015 : 27);
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e Isletmenin sahip oldugu sermaye ve kaynaklar1 iizerinde para ile ifade edilebilen
kiymet hareketlerinin takibini ve yapmak ve bu hareketlere yon verecek tablolar
hazirlamak bu sayede iist yonetime karar asamasinda yardimci olmak

e Hesaplara tam vakif oldugu igin istatistikler hazirlamak ve rapor haline
dontigtiirmek

e Otelin tim departmanlarina ait gelir ve giderleri izlemek ve analizi i¢in gerekli
sunumu hazirlamak

e Maliyetleri izlemek ve bunun sonucunda isletmenin rantabilitesini belirlemek
i¢in tablolar olusturmak

e Gerektiginde departmanlara kendi alani ile iligkili konularda yardimer olmak

e Birim maliyet belirlemesine yardimci olmak ve hesap tablosu ¢ikarmak

e Donemsel ve yilik bilangolar hazirlamak ve rapor haline getirmek

e Insan kaynagm ilgilendiren bordolar1 hazirlamak

e Uluslararas1 ekonomik profili ve degisimleri takip etmek

e Isletmenin kiymet hareketlerini takip etmek ve gerektiginde tahsil etmek

e Makro ve mikro iktisat egilimlerini yakindan takip etmek

e Isletme politikas1 olusturulmasina yardimei olmak

e Misyon ve vizyon olusturmada gerektiginde gorev tistlenmek

Mishasebe
Mirdiria
Tezellim Memurn [
Minhazebe
Sef
Ambar §efi Gelirler Vemedar Malivet §ef Kasiver Kredi Servis
Koordinattri Kontrol §ehi Sefi

L Ambar Tagisi Eredi Memur

Tahsildar

Sekil 6: Muhasebe Boliimii Organizasyon Semasi

Kaynak: (Yildiz, 2011: 93).
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1.4.5. insan Kaynaklar1 Boliimii

Otel isletmeleri agisindan insan faktorii cok dnemli ve vazgegilmez bir aktordiir. Uriinii
iretende tiikketende insan fonksiyonudur. Bu agidan otel isletmelerinin belirlemis oldugu
orgiitsel hedeflere ulagsma noktasinda insan emegi 6n plana ¢ikmaktadir. Emek-yogun
Ozelligi on planda olan otel isletmeleri diger tekno-yogun isletmelerden bu noktada
ayrilirlar. Hizmet sunumunda ya da hizmetin satisi esnasinda yapilacak hatali
davraniglarin telafisi miimkiin olmayabilir. Bu da otel isletmelerinde calisan is
gorenlerin ne kadar kalifiye olmalar1 gerektigini ortaya koymaktadir. Kalifikasyonu ve
niteligi st diizeyde olan is goren isletmeye biiylik oranda fayda saglayacaktir. (Bozkurt,
2010: 8). Bu baglamda diisiildiigiinde insan faktori, isletmenin rotasinin belirlemesinde
iist diizey rol oynamaktadir. Ticari hayatlarinda zor duruma diisen isletmeler iyi bir
insan kaynagi politikasi ile sikintili ve zor siiregleri atlatabilirler. Tam aksine ticari
hayati diizgiin bir isletmenin alacagi yanlis bir insan kaynagi politika karari isletmeyi
zor duruma diisiirebilir. Bu iki durum arasinda fark olusturan temel aktor insandir. Bu
nedenle isletmeler orgiite katacagi insan kaynagini ¢ok titiz ve ciddi ¢alismalar sonunda
belirlemelidir. Ozelikle otel isletmelerinde bu asama daha fazla 6nem arz etmektedir.
Ciinkii insan unsuru isletme i¢inde dinamik bir 6zelik gdstermektedir. Diger isletmelere
gore ekip caligmasi daha fazla olan bir isletme tiirtidiir. (Schmidt, F. L. vd, 1998: 264).
Emek-yogun 06zeligi ile hizmet {ireten ve bu hizmeti sunan otel isletmelerinin her
sathasinda insan kaynagi bulunmaktadir. Tiim aktorlerin dogru bir iletisim agi ile ekip
ruhu igerisinde gorev yapmasi isletme hayatina olumlu etkisi olacagi unutulmamalidir.
Ekip ruhunun igletme kimyasina niifus etmesi otel isletmesine operasyon kabiliyetine

etki yapacak bir fonksiyon olarak ele alinmalidir.
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[
Izgdiren Bulma Uerst Analisti

Sekrater I | Danizmanlar =

Egitimeiler || | Digerleri

Sekil 7: Insan Kaynaklar1 Organizasyonu

Kaynak: (Denizer ve Kozak, 1998: 202).

Kozak (1999)’a gore; Otel isletmelerinde tiriinii lireten de tiikketen de insandir.
Ciimlesinden hareketle, otel isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin diger isletmelerde
calisan is gorenlerden farkli olarak bir takim ozelikleri olmasi gerekmektedir. Bu

Ozelikler baslica su sekilde izah edilebilir

e Meslek sevgisi ve meslek bilgisine sahip olmali

e Insanlar1 ve dogay1 sevmeli

e lletisim kurma kabiliyeti yiiksek olmal

e Hizl karar verme yetisine sahip olmali

e Yetkinliklerini iyi kavrama yetisine sahip olmali

e Yetkinlik kavramini 1yi anlamal1 ve paylasimci olmali

e Sakin yapili olmali

e Disiplinli bir is hayat1 olmal

e (Co0zlim odakli olmal

e Rasyonel fayday1 hedefleyen diisiince sistemini 6grenmeli
e lyi bir dinleyici olmali ve ayn1 zamanda kendisini dinlete bilmeyi bilmeli
e Yabanci dil 6grenme ve konusma yetisi olmali

e Diger tiim kiiltiirleri ve degisimleri takip etmeli
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o Kiiltiirlere saygili olmali

e Isletme hakkinda bilgi sahibi olmali ve isletme kiiltiiriine uygun davranmali

e Diger departmanlarin is sahasini bilmeli ve gerektiginde iletisim aglarini
kullanmal

e Ekip ¢alisma ruhu olmal1 ve ekip ruhunu diger arkadaslarina asilaya bilmeli

e Operasyon kabiliyeti yliksek olmali

e Aksayan noktalari tespit edebilmeli ve gerektiginde farkli rol {istlenebilmeli

e Gigcli beseri iliskiler kurabilmeli

e Hizmet kiiltlirline yatkin olmali

e Turizm bilgisine sahip olmali

e Qiiler yiizli ve sempatik olmali

e Ciddi ve ikna kabiliyeti yiiksek olmali

e Otel icerisinde kullanilan her tiirlii arag ve gereci tanimali

e Diiriist ve giivenilir olmal

e Analitik diistinme kabiliyeti yiiksek olmal1

Calisanlarin da otel isletmesinden emeklerinin karsiligini1 beklemek dogal bir sonuctur.
Is gorenlerin isletmeden beklentilerini su sekilde agiklamak —miimkiindiir

(Alpagun,1998: 314).

e Verilen emegin karsiliginda hak edilen ticreti almak

e [ giivenligini tam ve eksiksiz saglanmasim beklemek

e Yasalara uygun hareket eden isletme yonetimi

e Uygun ¢alisma saatlerinde ¢alismak

e Uygun ve giivenli ¢calisma ortami

e Isletmenin bir parcas oldugu duygusunun her zaman hissettirilmesi
e Yapilan igin bir parcasi oldugunun hissettirilmesi

e Saygi duyulmasi

e Personel giiclendirme kavraminin isletme igerisinde uygulanmasi
e s tatmini olmasi

e Yetkinliklerinin uygulanmasi i¢in ortam olusturulmasi

e Kariyer planlamasi
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Sekil 8: Insan Kaynaklar1 Yonetiminin Amaglari

Kaynak: (Barutgugil, 2004: 38)

Insan Kaynaklar1 yénetiminin amaglar1 sekiz nolu sekilde agiklanmaya calisilmistir.
Birinci ana onciil, isletme kiiltiiri igerinde etkili insan kaynagi olusturmaktir. Bunun
i¢in is analizlerinin yapilmasi, isletmenin ihtiya¢ duydugu is goren giicii belirlenmesi ve
isin niteligine gore kalifikasyonu yiiksek is gorenlerin isletmeye kazandirilmasi icap
etmektedir. Tkinci nciil; etkili insan kaynagmin elde tutulma siirecidir. Bu asamada is
gorenlerin performanslar1 6lgiilmeli, is gorenlerin isletmeden alacagi tiim maddi ve
manevi menfaatler is gérene eksiksiz olarak saglanmalidir. Ugiincii dnciil ise etkili bir
insan kaynagini gelistirmektir. Etkili ve verimli ¢aligmak performansi doguracaktir.
Ac¢iga c¢ikan performans isletme kiiltlirii acisindan 6nem arz etmektedir. A¢iga cikacak
performansin iyi yonetilmesi gerekmektedir. Is gdrenlerin kariyer planlamasina olanak
saglanmali ve egitim ve gelistirme programlarinin yaygilasmasi gerekmektedir. izah
edilmeye ¢alisilan tiim Onciillerin igletme kiiltiiri haline getirilmesi i¢in ¢aba
harcanmasinin isletme hayatina ve isletmedeki tiim aktdrlere pozitif etki yapacagi bir

gercektir.
1.4.6. Giivenlik Boliimii

Giivenlik; insanoglunun toplu yasama Ve yerlesik hayata gecmesinden giiniimiize kadar
gecen zaman zarfi igerisinden sistemli bir seklide gelisim ve degisim gdstermis bir

ithtiyac ve bilim olarak karsimizda durmaktadir. Kisaca giivenlik kavramini tanimlamak
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gerekirse; diizen, saglik, disiplin, huzur ve asayisin genel olarak saglanmasinin ve
korunmasinin yan sira toplumda yasayan bireylerin can ve mal giivenliginin garanti
altina alinmasi seklinde izah edilebilir (Se¢ilmis, 2005: 3). Bu alanla ile alakali bir¢cok
akademik ve hukuki tanim mevcuttur. Akademik ve hukuki tanimlar insanoglunun her
zaman ihtiya¢ duydugu giivenlik olgusuna c¢ok yonlii bir egilim gdstermistir. Otel
isletmesinin ana faaliyet alan1 konaklama ihtiyacina yonelik olmasi ve bu ihtiyacin

saglanmasinda her an giivenlik konusu 6n plandadir.

Turizm ¢ok boyutlu bilesenlerin bir arada toplandig: bir endiistridir. Otel isletmeleri de
bu bilesenlerin en onemli parcalarindan bir tanesidir. Giiniimiizde otel isletmelerinin
icerisi kiigiik bir yerlesim merkezi biiyiikliiglinde olmaya baslamistir. Fiziki sahanin
biiylimesinin dogal sonucu olarak isletmelerin giivenlik sahasinda genislemektedir. Otel
isletmelerinin kuruldugu bolgenin genel kolluk kuvvetlerince her zaman denetim altinda
tutulmasi bir zaruri ihtiyactir. Genel ¢evrenin huzuru ve asayisi genel kolluk ( Polis-
Jandarma) hizmetlerine aittir. Nasil ki devlet genel kolluk vasitasi ile huzur ve giiven
ortam1 sagliyorsa, otel isletmeleri de isletme igerisinde bu huzur ve giiven ortamini
saglamak zorundadir. Bu baglamada otel isletmeleri biinyelerinde giivelik hizmetini
saglamak i¢in is goren istthdam etmektedir. Bu departmanlarda goérevli is gorenlerin
giivelik sertifikasina sahip profesyonel kisilerden olusmasi ¢cok énemlidir. Ciinkii hem
misafirlerin hem de ¢aliganlarin otel isletmesine giris yaptig1 andan ¢iktig1 ana kadar can

ve mal giivenliginde sorumludur.

Gilivenlik kavrami otel isletmesi tarafindan profesyonel bir bakis acis1 ile
degerlendirilerek ele alinmalidir. Giivenlik kavrami, tek boyutlu bir kavram degildir.
Giivenlik hizmetlerinin birden fazla yonii mevcuttur. Bu agidan Giivenlik hizmetleri
sadece ilgili departman gorevlileri araciligiyla saglanmaz. Diger departman
gorevlilerinde giivenlik hizmetti agisindan son derece Onemlidir. Kat hizmetleri
gorevlisi merdivenleri kaygan temizlik malzemeleri ile temizledikten sonra uyari
levhas1 koymazsa hem misafir hem diger ¢alisanlarin giivenligini risk altina atabilir. Ya
da Mutfak calisanlar1 besinlerin giivenliginden sorumludur. Bu o6rnekler 1s181inda
Giivenlik kavrami ¢ok yonliidiir. Bu agidan otel isletmesinde calisan tiim is gorenlerin

giivenlik hizmetleri egitimine tabi tutulmasi 6nem arz etmektedir.
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Sekil 9: Glivenlik Boliimii Organizasyon Semasi

Kaynak: (Demirtas, 2010: 251).
1.4.7. Yiyecek-I¢cecek Boliimii

Giintimiizde yiyecek-igecek sektorii igerisinde yer alan isletmeler sadece fizyolojik
ihtiyacin giderilmesinden ziyade insanlarin rahat edebilmesi ve Kkaliteli zaman
gecirebilmesi i¢in hizmet iiretmektedir. Bu agidan bakildiginda; bireylerin arzu ve
ihtiyaglar1 sadece somut tirtinler ile karsilanamamaktadir. Bu arzularin karsilanabilmesi
icin bazen soyut iriinlere ihtiyag duyulmaktadir. Bu triinlerin total bileskesine hizmet
denilmektedir. Genel manada hizmet arzi, bireylerin sosyal ve benlik ihtiyaclaria
yonelik irlinlerdir. Bu agidan yiyecek- icecek isletmeleri fizyolojik ihtiyaglarin
karsilanmasinin yaninda bireylerin sosyal ve ruhsal gereksinimlerine karsilamaktadir.
(DuRand ve Heath, 2006: 210) Bu baglamda otel isletmeleri agisindan 6nemli bir
hizmet alani olarak yiyecek icecek boliimii énem arz etmektedir. Baska bir agidan
aciklamak gerekirse; Glniimiizde bireyler artik sadece karmlarimi doyurmak igin
restoranlara gelmemektedir. Is toplantisi, nemli giinlerin kutlanmasu, evlilik teklifi, bos
vakit degerlendirmek gibi tiirevsel sebeplerle gelebilmektedirler. Bu da yiyecek- igecek

sektorii igerisinde hizmet faaliyetinin ne kadar dinamik oldugunu gostermektedir.

Otel isletmesi icerisinde yiyecek- igecek boliimiine li¢ yonli egilim gdstermek
gerekmektedir. Isletme agisindan egilim gosterildiginde; Yiyecek-igecek boliimii, otel
isletmelerinde oda gelirlerinden sonra en fazla gelir getiren bdliimdiir. Misafir agisindan
egilim ise; otele giris yapan misafire verilen hizmetlerin biiyiik bolimii yiyecek- icecek
boliimii tarafindan verilir. Otelde konaklayip lobide oturmayan, kafesinde bir seyler
icmeyen, restoraninda yemek yemeyen misafir hemen hemen yok gibidir. Otele gelen

her misafir muhakkak yiyecek-icecek boliimii personeli ile karsilasir; onlardan birtakim
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hizmetler alirlar. Is goren acisindan egilim ise hem istihdam hem uzmanlik gelistirme
boliimidiir (Gtirel ve Giirel, 2003: 39 , Kirkan, 2014 :52, Aktas ve Ozdemir, 2007 :43,
Bujisic vd., 2014:257, Bessiere, 1998:22). Yiyecek- igecek hizmetleri boliimiiniin
onemini sekil araciligi ile anlatmak gerekirse; on numarali seklide gorildigi gibi;
Kaliteli bir sekilde misafire arz edilen yiyecek-igeceklerin sonucunda misafir otel
isletmesi ile bagi kuvvetlenecek, misafir memnuniyeti artacak ve bunun dogal
sonucunda otel isletmesinin gelirlerinde artis olacak. Yiyecek-icecek boliimii ¢alisanlar

tizerinde performans artisin1 saglayacaktir. (Cousins ve Lillicrap, 2010:10).

: :

Otel Iletmelermde Yivecek ve Igecek Hizmett ‘

Otel Yiyecek- /\ Yiyecek-igecek

cecek ‘1 Biginetl Uiy LN TS TR

bolumunun

i \ umu
) " ’ 1} \ personelinin
Yiyecek ve igecek sosyallik personeim
gelirinde artiy \ /| maddi-manevi
/

'.‘ Hizusetinin Kendisi Ontanun uyguninda

Ve dzelliklen atmini

/ - = ——

Tatmin olan ve isletmeye baglanan musteri

Sekil 10: Yiyecek —Icecek Hizmetlerinin Onemi

Kaynak: (Baser, 1995: 6)

Yiyecek igecek boliimiiniin otel isletmesinde ki yapilanmasina ve organizasyonuna
deginmek gerekirse; isletmenin 6lgegine yani biiyiikliigiine gore organizasyon igerisinde
degisim gostermektedir. Olgeklerin belirlenmesi i¢in hazirlanmis 2005/8948 tarih ve
sayili Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine iliskin Yonetmeligi
incelendiginde; lokanta bulundurma zorunlulugu ii¢ yildizli otel isletmelerinde
baslamaktadir. Dort yildizli otellerde lokanta birinci sinif olarak diizenlenirken, bes yildizli
otellerde birinci smnif lokantaya ilaveten en az bir lokanta ve Amerikan bar hizmetinin

verildigi bir salon ve pastane hizmeti veren bir salonun bulunmasi zorunlulugu vardir

Biiyiik 6lcekli bir otel isletmesinin yiyecek — igecek boliimiinde gorevli yoneticiler;
restoranlar miidiirii, barlar mudiiri, banket miidiirii, mutfak sefi, bulasik¢1 sefi, oda

servis mudiiri ve maliyet kontrol midiirlerinden olusmaktadir. Bu yoneticilerin st
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yoneticisi yiyecek- igecek miidiiriidiir. Yiyecek-Icecek miidiiriiniin gdrevlerini anlasilir

bir sekilde izah etmek gerekirse; (Kirkan, 2014 : 62, Aytek, 1996: 56, Okatan, 2015).
e Sorunlar karsinda hizli karar alabilmeli ve pratik ¢oziimler iiretebilmelidir

e Yiyecek- igecek Miidiirii personel giiglendirme kavramina inanarak, performans

artirict politikalar izlemelidir.

e Yiyecek-igecek boliimiiniin ¢alisma prensiplerini, standartlarini ve kurallarini

belirlemek,

e Yiyecek-igecek boliimiiniin biit¢esini olusturarak genel miidiiriin analizine ve

onayina sunmak, karar asamasinda yardimci olmak

e insan Kaynaklar1 yéneticisi ile koordineli bir isbirligi ierisinde ¢alismak ve is
gbren istihdamina yonelik yardimci olmak ve yonettigi departmaninin gorev

alanlari ile alakali kararlar vermek ve uygulamasini kontrol etmek

e Yiyecek-igecek bolimiinde calisan is gorenlerin terfi, Kariyer, puan ve izin
durumlarin1 diizenlemek ve bu dogrultuda adil kararlar almak ve adil oldugunu

calisanlarina hissettirmek

o [llgili boliim sefleriyle (restoran, bar, mutfak gibi) birlikte monii planlamasini
yaparak yemek ve igki kartlarimi hazirlamak, moniilerin servisinden ve tim

asamalardan sorumlu olmak

e Sorumlulugu altinda ki bolimlerde (Servis, Bar, Mutfak) is analizi ve is

planlarin1 yapmak ve gorev dagilimini koordinesini saglamak
e Ekip ruhu kiiltiirtine uygun 1§ alan1 saglamak ve orgiit kiiltiirii haline getirmek

e Yiyecek-igecek boliimiine alinacak ekipman, arag ve gereglerin satin
alinmasinda ilgili boliimlerle is birligi yapmak ve alinacak kararlarda yardimei

olmak

e Periyodik olarak demirbas ve malzeme envanterinin kontroliinii, kayip, kirik vs

gibi eksik olanlar1 tespitini yapmak
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Isletme hedeflerine ulasabilmek icin is gorenleri motive edici faaliyetler

diizenlemeli ve bu sayede is goren tatmini saglamalidir.
Yetkinliklerini iyi bilmeli ve bu yetkinlikleri aktarabilmeyi saglamalidir

Otelin st diizey yoneticileriyle toplantilara katilmak, onlarin istek ve
talimatlarim1 boliim personeline aktarmak; aradaki iletisim kanalin1 koordine
etmek, boliimiiyle ilgili ¢alismalar hakkinda {ist yonetime raporlar hazirlayarak

sunmak,

Boliimler arasinda uyusmazlik ¢iktiginda, problemleri ¢dzen ve yol gosteren bir

lider olmalidir.
Departman gelir ve giderlerini takip etmek ve Ust yonetime bilgi saglamali
Birim maliyetlerin belirlenmesi ve takibini yapmasi

Satiglarin artirilmast i¢in pazarlama bolimi ile isbirligi saglamak ve alinacak

pazarlama kararlarina yardimci olmak

Yiyecek- i¢ecek sektoriinii yakindan takip etmek gerekirse fuarlara katilmak ve

degisim ve gelisimleri iist yonetim ile paylagsmak
Uluslararasi kiiltiirleri yakindan takip etmek
Belirli araliklar ile ig goren toplantis1 yapmak ve bu zaman zarfin1 ayarlamak

Is gorenlerin fikirlerini onemsemek ve is gorene deger verdigini gosterir
davranig sergilemek ve bu davramis seklini Orgilit kiltliri igerisinde

olusturmasina yardimei olmak
[s gorenlerin kariyer planlamasini yapmasina yardimci olmak

Egitimi dnemsemek ve is gorenlerin periyodik olarak egitim gormesini saglamak

bu sayede alani ile alakal1 egitimli i géren kadrosuna sahip olmak

Isletme politikasi olusturulurken alani ile alakali iist yonetime yardime1 olmak
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| Grenel Misdiir |

Genel Midir Vardimeisy |7

| Tiyecek Igecek Midiri |

| Viyecek Igecek Midir Yardimerst I I
| | | |
Bar Midiri Sef Asgy Reztoran Bulasikhane Sefi Kontrolér
Midir
I I I I I
‘ Bar Sefi | ‘ SuSefi | ‘ Sef Garson | Bulastkhane Satn Alma
I Pezrsonsh Niemurlan
Aseilar [
Tezelliim
Memurlar
[
Depo
Sorumlulan

Sekil 11: Biiyiik Olgekli Otel Isletmesinde Yiyecek-i¢ecek Hizmet BSliimiiniin
Organizasyon $emast

Kaynak: (Sokmen, 2005: 52).
1.4.7.1. Servis Boliimii

Yilmaz (2006) Servis hizmetini > temel prensiplere uyma, bilgiyi kabiliyet ile
biitiinlestirme, anlik gelisen olaylara aminda niifus edebilme ve bireysel yaraticiligin
sergileyebilme oraninda daha da anlam kazanacaktir. Misafir sadece bir sofranin
diizeni ve miikemmelliginde degil, ayni zamanda servis gorevlisinin hiinerli Servis
sunumundan da zevk alir ve tatmin saglar. Arzulanmayan bir durum olmakla birlikte
kalifiye bir servis gorevlisi istenmeyen bir yemegi iyi bir prezente ve servisle misafire
kabul ettirebilir. Ama ¢ok iyi bir yemegi kotii bir servisle asla kabul ettiremez ve zevk
almasint saglayamaz *’ Bu baglamda disiiniildiigiinde servis boliimiiniin 6neminin tam
olarak idrak edilebilmesi i¢in servis boliimiinde gorev alan is gdrenlerin 6nemi tam
anlagilmalidir. Hem Fiziki agidan hem de bilgi beceri bakimindan servis ¢alisanlarinin

bir takim 6zelikleri biinyelerinde barindirabilmelidir.
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Bu o6zelikler;
(http://turizmegitim.kulturturizm.gov.tr/ebook/yiyecekicecekservisi/tr/elkitabi.pdf, 2009:
5, Cakir, 1998:48).

e Diger uluslarin kiiltiirleri hakkinda bilgi sahibi olmali, ¢iinkii misafirlerin
yiyecek-i¢ecek tercihlerine yon verebilmelidir.

e Moniileri belirlenmesine ve saglikli bir sekilde Servisinin yapilmasini saglamak

e Mboniilerdeki yiyecek ve igecekler hakkinda bilgi sahibi olmali,

e Misafirlerini departman girisinde karsilamak ve yerlerine kadar eslik etmek,

e Saglikli ve hizli karar verebilme yetenegine sahip olmak,

e Tibbi ve gastronomi alaninda bilgi sahibi olmalidir,

e (Caliskan olmalidir, Ekip ruhuna bu ¢aliskanlig1 asilayabilmeli,

e (Cevre korumaya kars1 duyarli olmalidir,

e Detaylara 6zen gostermeli Ve titiz ¢aligmali,

e Dikkatli ve 6zenli olmalidir,

e Dogru ve diiriist davranisl olmalidir,

e Ekip ruhuyla c¢alismahdir ve isletme igerisinde ekip ¢alismasinin
olusturulmasina katki saglamalidir,

e Enerjik olmalidir ve bu enerjisini misafire ve arkadaslarina hissettirebilmelidir,

e Qiiler yiizlii olmalidir ve gevresine pozitif yonlii olmalhidir,

e [Inisiyatif almaldir,

e Bireyler arasi iliskilere 6zen gostermelidir,

e s disiplinine sahip olmalidur,

e s giivenligine 6nem verilmelidir ve bu agidan davrams gelistirebilmelidir,

e Isletme politikasma uygun davranmalidir,

o Kaliteye 6nem verilmelidir ve kalitenin algilanmasina katki saglamalidir

e Kararl olmalidir ve aldig: kararlar1 uygulamaya koyabilmelidir,

e Kisisel hijyenine son derece 6nem atfedilme,

e Ogrenme ve gelisme istegi duymalidir,

e  Ongorii bilinci olmalidir,

e Sabirli olmalidir,

e Sir saklamalidir,
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e Sogukkanlt olmalidir,

e Sorumluluk sahibi olmalidir, aldig1 sorumlulugu kaliteli uygulayabilmeli
e Pratik ¢oziimler iiretebilmelidir,

e Yeniliklere acik ve istekli olmalidir,

e Zaman iyi kullanmalidir,

e En az bir yabanci dil bilmelidir ve bildigi dilin kiiltliriinii analiz edebilmelidir
1.4.7.2. Bar boliimii

Otel igletmelerinde misafirlere igecek sunumu 6nemli bir hizmet alanidir. Bu agidan bar
boliimii, Hem misafir memnuniyeti agisindan hem de isletmeye gelir getiren dinamik bir
boliimdiir. Bu baglamda, icecek hizmeti sunan barlar bolimi otel isletmeleri igin
onemli bir konumda gorev ifa etmektedir (Aktas vd, 2005:5). Barlar Bolimii; her tirlii
alkollii, alkolsiiz ve ya degisik yontemlerle degisik ickilerin harmanlastiriimasi
sonucunda elde edilen kokteyllerin otelde konaklayan ve ya disaridan otele gelen
misafire hizmet seklinde servis edildigi, dansh ve miizikli oldugu gibi hafif yemeklerin
de sunuldugu ve servis edildigi hizmet alamidir (Calayoglu, 2011 :33). Bu atmosfer
esliginde misafirler eglenebilmekte ayni zamanda stres atabilmektedir. Bar gorevlileri
yapmis olduklari servisin isletme ve misafir agisindan ne kadar 6nemli oldugu bilinci ile
hareket etmesi onem arz etmektedir. Servis bolimii gorevlileri misafirle yiiz yiize
iletisim kurabilen c¢alisanlardir. Bar gorevlileri sohbet esliginde hizmet sunumu
yapabilme kabiliyetinde olmalidir. Bar gorevlileri misafirle iletisim halinde oldugu i¢in
sir saklama 0Ozeligi bulunmasi1 gerekmektedir. Bar gorevlilerinin isletme biinyesine
almirken bu  huglar g6z Onlinde bulundurulmasi gerekmektedir. Barlarin
konumlandirilmasi sunmus oldugu icecegin tiiriine ve hizmet sunumuna goére degisim

gosterebilir.

Biiyiik olgekli bir otel igletmesinde barlar bolimii su sekilde kategorize edilebilir
(Sokmen, 2010:5).

e Lobby Bar
e Snack Bar
e Servis (Dispens) Bar

e Dans/ Disco Bar
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e Vitamin Bar

e Beach Bar

Barlar Midiri

Barmen ‘ Barmen

Barboy

Barboy

Stajyver Stajyer |

Sekil 12: Biiyiik Olcekli Bir Otel Isletmesinde Bar Béliimii Organizasyon Semasi

Kaynak: (Demirtas, 2010: 118).
1.4.7.3. Mutfak Boliimii

Genel anlamda mutfak kavrami; Kelime kokii bakimindan Arapca diline ait ve dilimize
entegre olmus bir kelimedir. Arapga dilinde yemek pisirilen yer “matbah” olarak bilinen
kelime; Kiiltiirlerin bir biri ile etkilesimi nedeni ile dilimize mutfak kelimesi olarak
gecmis ve zamanla kavramsallasmistir (Derinalp, 2012: 13). Prehistorya yani tarih
oncesi zaman diliminde bile insanoglunun magaralarda yiyecek ihtiyacin
karsilayabilmek icin ayr1 bir yer ve arag gerec kullandigi, bunlar1 gelistirmek icin caba
sarf eden eylemlerde bulundugu ve buluslar gergeklestirdigi yapilan bilimsel ¢aligmalar
ile giin yiiziine cikmustir. Ik caglarda ilkel diisiinceler ve metotlarla, tehlikelere acik bir
sekilde yemek yapabildikleri mutfak, tarihi siire¢ igerisinde gelisim gostererek
giinlimiizde ki modern seklini almistir (Chia ve Lee, 2005: 5-9). Bu baglamda mutfag:
kiltirler arast1 kazanimin insanliga sundugu bir sanatsal bir faaliyet olarak
kavramsallastirmak miimkiindiir. Bu agidan Mussmann ve Pahali ( 1994) yilinda
yapmis oldugu Mutfak tamiminda, Bir kiiltiir olarak mutfak yiyecek- iceceklerin

hazirlanmasi asamasinda gerekli olan arag Ve geregleri, yemek pisirme sanatinin ince
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niianslarini, yemek séolen ve merasimlerini gosteren Ve bunlarin hepsini igine alarak bir
ulusa ait kiiltiire verilen isim olarak anlatmak wmiimkiindiir seklinde bir ifade
kullanmistir. Yapilan bu tanim 1s181inda tarihe ve insanliga miras olarak kalmis pek ¢ok
mutfak kiiltiirii vardir. Tiirk, Italyan, Fransa, Cin, Japon, Hindistan, Rus, Meksika, Iran,

Roma, Amerikan Mutfaklar1 ornek verilebilir.

Otel isletmeleri perspektifinden mutfak kavrami ve bu alana ait faaliyetlerin tiimii son
derece onem arz etmektedir. Mutfak kavrami ilk dnce bir fiziki alan1 belirtmektedir. Bu
acidan Mutfak; yiyecek ve icecek malzemelerinin depolandigi, smiflandirildigi,
hazirlandig1 ve pisirildigi yerdir. Fiziki alan ve bu sahada yer alan arag- gereglerle
birlikte tiretici gii¢ olan insan unsurunu da tanimlamanin kapsami iginde degerlendirmek
ve ele almak gerekmektedir. Bu bilesenler 1s1ginda; Otel Mutfag is gorenleri, ¢alisma
alanlari, arag ve geregleri ile tiim bunlarin etkilesimi ve birlesmesi sonucunda ortaya
c¢ikan iiretim fonksiyonlarini kapsayan ayni zamanda misafirin fizyolojik ihtiyaci olan
beslenme gereksinimini, beklenti ve isteklerini karsilayan bir boliim olarak tanimlamak
mimkiindiir. Bir otel mutfaginin amaci misafirlerin istek ve arzularina hitap edecek
tiretim fonksiyonlar1 sayesinde kar elde edebilmek ve isletmeye maksimum seviyede
fayda saglamaktir (Aktas ve Ozdemir, 2007: 6).

Mutfak boliimiintin otel isletmeleri biinyesindeki diger departmanlardan ayrilan bir
yonii vardir. Ciinkii Mutfak boliimii fiili bir tiretim gergeklestirmektedir. Saglikli ve
lezzetli tiriinler misafir memnuniyetini artirabilir. Bu baglamda mutfak yoneticilerinin
alinacak malzemeden, depolanmasina, {iretilmesine kadar gecen tiim evrelerden
sorumludur. Bunun yani sira Otel Mutfagi kendi igerisinde boliimlere ayrilmaktadir. On

tic Numarali sekil araciligi ile anlatilmaya ¢alisilmistir.
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Sekil 13: Biiyiik Olgekli Mutfak Hizmetleri Béliimii Organizasyonu

Kaynak: (Mussmann ve Pahali, 1994: 59)

Otelcilik sektorii makro ve mikro diizeyde onemli bir aktor olma hizin1 giin gectikce
artirmaktadir. Cagimizin dinamikleri goz Oniline alindiginda, iilkelerin iktisadi ve
istthdam sorunlarini ¢dziimlemeye yardimci olan aktif ve dinamik ¢ézlimler tireten bir
konumda bulunan otelcilik olgusu iilke bazinda 6nemli bir doviz akisi saglamaktadir.
Bunun yani sira turizm olgusu; sektor igerisinde artan yatirimlar, yeni istihdam kanalari
olusturan, iktisadi hayatta oldugu kadar, sosyal ve kiiltiirel alanlara da yansimalar1 olan

onemli sektor haline gelmistir.

Turizm sektorii igerisinde en dnemli unsurlarin basinda hig siiphesiz ki otel isletmeleri
gelmektedir. Hem sahip oldugu insan kaynagi bakimindan, hem de hizmet iiretimi
bakimindan ayrica 6nem arz etmektedir. Birinci boliimiin arka teorik kisminda otel
isletmelerinin 6nemi, ozelikleri, kurulusu, béliimleri, makro ve mikro faydalari izah
edilmeye calisildi. Departmanlarin 6zelikleri ve sahip oldugu insan kaynagi otel
isletmelerinin 6nemine vurgu yapmaktadir. GSMH igerisinde ki 6nemi ve istihdam
olanaklar1 otel isletmelerini makro diizeyde ele almay1 oncii kilan etmenlerin basinda

gelmektedir.

Hizli gelisen diinya diizeni i¢erinde degismeyen tek sey degisimin ta kendisidir sdziine

uygun bir yapida bulunan otel isletmeleri degisime ayak uydurmak zorundadir. Hatta

54



bazen degiseme Onciiliik etmektedir. Boyle 6nemli dinamik bir sektor ve kuruluslarinin
Orgiitlenmesi ve yonetilmesi son derece onem arz etmektedir. Sektoriin ve otel
isletmelerinin kendine has 6zelikleri bu yonetim faaliyetine ayr1 bir rota ¢izmektedir.
Insan unsurunun her kademede gérev yapmasi, otel isletmelerinin fiziki ve kurulus
felsefesi géz Oniine alindiginda yonetim edimi 6n plana ¢ikmaktadir. Her kademede
gorev alan ig gorenlerin sektor dogast geregi yonetim ediminden anlamali ve bunu is
hayatina yansitmalidir. Uretim Ve tiiketim es giidiimlii oldugu bir isletmenin is gdrenleri
anlik sorunlara pratik ¢ozlimler iiretmeli ve sorunu aninda ¢oziimlemelidir. Bir soruna

¢Oziim iiretmek yonetim faaliyetinin baslangicina isarettir.

Bu dogrultuda otel isletmelerinin yonetimi son derece dnem arz etmektedir. Hem sahip
oldugu insan kaynagi bakimindan hem de yatirimlarin biiyiikligi bakimindan otel
yoneticilerine ¢cok onemli gorevler diigmektedir. Bu baglamda ikinci bolimde yonetim
ve yonetici konularma teorik arka plan hazirlamak gerekliligi agisindan bu konulara

egilim gosterilecektir.
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2. BOLUM: YONETIM, YONETICIi VE YONETIM SURECI

Bu béliimde; Yonetim kavramini tim boyutlart ile elestirel bir boyutla anlatilmaya ve
incelenmeye calisilmigtir. Yonetim kavrami igerisinde yer alan en 6nemli bilesenlerden
olan yonetici kavrami, Otel organizasyonlarinda gorev ifa eden yoneticilerin 6zellikleri,
Otel yoneticilerinin yonetimsel ¢evreleri bu baglamda anlatilmaya calisilarak teorik arka

plan olusturulmaya ¢aligilmistir.
2.1. Yonetim Kavram

Yonetim ihtiyacinin insanoglunun gelisim gostermesi ile es giidiimlii olarak ortaya
cikt1g1 sdylenebilir. Bu diisiinceye paralel olarak; insanoglunun yeni yerler kesfetmesi
ve bir arada yasama diirtiisii yonetim ihtiyacini dogurdugunu sdylemek miimkiindiir.
Yonetim faaliyetinin tarihi insanlik tarihi kadar eski bir gegmise sahip oldugunu bilim
1s1ginda sdylemek miimkiindiir. Fakat bir bilim dali olarak gelisim gostermesi on
sekizinci ylizyila dayanmaktadir. Bu baglamda yonetim kavrami degerlendirildiginde

sanatlarin en eskisi, bilimlerin en yenisi’ denilmistir. (Kreitner, 1983: 37). Yonetim
evrensel bir siirece sahip, toplumsal olgular kadar eski bir sanat ve gelismekte olan bir
bilim dali olarak nitelendirildigi taktirde; ii¢ boyutlu bir perspektif karsimiza
cikmaktadir. Bu boyutlar; siire¢ olarak yonetim, birtakim faaliyet veya fonksiyonlari
sanat olarak bir uygulamayi; bilim olarak da, sistemli, kiimiilatif ve bilimsel bilgi
toplulugunu ifade eder. Bir bilim dali ve uygulama sahasini ilgilendiren yonetimin temel
ozelligini, degisik disiplinler tarafindan ortaya g¢ikarilmis ve gelistirilmis bilgilerin,
analitik distinme yontemleri ile entegre olarak birlestirilerek uygulama safhasina

gecilmesi olarak agiklamak miimkiindiir (Palamutguoglu, 2014: 4).

Bilimsel literatiir incelendigi zaman; Y6netim kavrami hakkinda uluslar aras1 6lgekte bir
¢ok bilim insani tarafindan arastirmalar, analizler, tespitler ve ilgili kavrama ait
tamimlar yapildig1 goriilmektedir. Bu bilim insanlarinin yonetim kavramina egilimlerine
akademik bir bakis atildiginda ¢ok yonlii farkliliklar arz ettigini gérmek miimkiindiir.
Bu farkli egilimler sebebi ile bilim insanlarinin ortak bir evrensel tanim etrafinda
toplanamadigi1 goriilmektedir. Bu baglamda y6netim kavramina ait yapilan kavramsal
terminolojiye deginmenin faydali olacagi diisiiniilmektedir. Bu acidan; YoOnetim

kelimesi Tiirk Dil Kurumu tarafindan yoOnetme isi, ¢ekip cevirme, idare olarak

56



tanimlanmaktadir. Biiyiik Larousse Sozliik ve Ansiklopedisinde; yonetmek isi bir
kurumu, bir kamu kurulusu ya da sermayesi 6zel bir kisi yada topluga ait isletmeyi, bir
isi ¢ekip ¢evirme, bir toplulugun, toplu bir ¢alismanin basinda bulunma; idare ve sevk
etme seklinde tanimlanmaktadir (Kara ve Cavus: 2104: 474). Bu kavramsal tanimlarin
otesinde yonetim kavramini tanimlamak gerekirse; “Orgiit amaclarimn iktisadi ve etkin
olarak yapilabilmesi icin faaliyetlerin planlanmasi, orgiitlenmesi, yiiriitiilmesi Ve
denetlenmesidir.”’ Seklinde tanimlar gelistirilmis oldugu goriilmektedir (Efil; 1999:4).
Bu baglamda yapilan tanim 1sigindan hareketle; orgiitleyici fiillerin ve bu fiilleri
harekete gegiren araglart isimlendirmek i¢in kullanilan bir kavram olarak ele almak
miimkiindiir. Daha klasik manada, yonetim faaliyetinin temel islevi toplumda yasayan
bireyleri ortak amaclar ve degerler etrafinda birlestirerek performanslarini yiikseltmek,
ve faaliyetleri etkin ve yeterli diizeye getirmektir. Yonetimin temel islevi asirlardir
boyledir ve degisim gosterdigi sdylenemez. Bugiin i¢inde bu temel islev gecerlidir.
Fakat bu temel islevin tasidigi anlamda degisimler zamanla mevcut hale gelmektedir.
Drucker, yonetime iliskin yeni degerleri soyle 6zetlemektedir: “Yonetimin ana faaliyet
noktast bireyleri ortak performansi basarabilir hale getirmek, bireylerin giiclii
taraflarvm etkili ve verimli bir sekilde ac¢iga c¢ikmasina ve kullanmasina olanak

saglamak, zayif taraflarint da onemli olmaktan ¢ikarmaktir.” (Saltiirk; 2006: 9).

Yonetim kavramini biraz daha dar alanda irdeleyerek isletme yonetimine deginmek
gerekirse; Isletmelerin sosyal Ve ticari hayatlar1 boyunca girdiler ve ¢iktilar dongiisii s6z
konusudur. Bu girdiler isletmenin sahip oldugu tiim kaynaklari ifade etmektedir. S6z
konusu ¢iktilarin kimiilatif degerlerinde hizmet oldugu bilinir ise, bu dogrultuda
kaynaklarin hizmete donligmesi gerekmektedir. Bu doniisiim evresinde yonetim fikrine
ve faaliyetlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu doniisiim siirecinde girdiler ve faaliyetler
planlanacak (planlama), akabinde buna uygun bir yap1 kurulacak (organize etme), daha
sonra bu yap1 faaliyet alan1 bulacak (yiiriitme) ve bu siirecler yasanirken islerin aksayip
aksamadigr devamli bir sekilde kontrol altinda tutulmasi denetim faaliyetleri ile
saglanacaktir (Mirze, 2010: 119). Bu siireci inlii bilim adami Henri, yonetimin bes
fonksiyonu olarak tamimlamig ve Fonksiyonlar; planlama, orgiitleme, yiiriitme,

koordinasyon ve denetim olarak ele almistir.
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Isletme Yonetimi diger alanlardaki yénetimlerden farkli olarak, diger fonksiyonlarla ig
ice girmis bir dzelik ihtiva etmektedir. Yonetim Siirecini olusturan temel islevlerin bir
birini etkileyen, tetikleyen ve yonlendiren bir sistemler biitiinii olarak ele almak
rasyonel bir yaklasim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde
yonetimin basarisi bu temel islevlerin etkin ve verimli bir sekilde koordine
edilmesinden ge¢mektedir. Yine bu temel islevlerin geregi gibi yonetilememesi
isletmeye basar1 saglamaz tam aksine basarisizligin altinda yatan temel sorun olarak

karsimiza ¢ikacagi sdylenebilir. (Dinger ve Fidan, 1996: 229).

KAYNAKLAR PLANLAMA ORGUTLEME
Insan Hedeflerin segilmesi ve bu (Gérevlerin basanlmast igin
Sermaye => hedeflers ulastuacak planlarm => sorumluluklarm belirlenmesi
Hammadde sepilmesi
Telnoloji
Bilgi F\ O
Diger _
KOORDINASYON
1-"'..,
M Yapilacak i ve islemlerin

. uyumly ve diizenli bir hale
SONUCLAR getirilmesi
Bazan <
Etkinlik —
 erimiilik KONTROL YURUTME
Nl Hizmetler {=) | Fuliseterin plantara ve <=| Faalivetlerin yiiritilmesi igin
Amaclars ulasma amaglara uyzunhsgunun gerekli emir komuta zincirinin

1Aenmesi ve diizzlme oluzturulmast

U J

Sekil 14: Isletme Biinyesinde Yonetim Siireci

Kaynak: (Dinger ve Fidan, 1996: 229)

Yonetim kavramina Otel isletmeleri agisindan egilim gosterildigi zaman; karsimiza
cikan iki aktoriin degerlendirilmesi daha fazla onem arz etmektedir. Yoneten ve
yonlendirilen bu iki aktoriin yonetimin analizi agisindan goz oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Ciinkii otel isletmelerinde girdi ve ¢iktilar diger isletmelere gore farkl
egilimler gosterebilmektedir. Turizmde kaynak kimi zaman doga kimi zaman kiltiir
kimi zaman insanin kendisidir. Bir tebessiimiin bile otel isletmelerinde kaynak olarak
ele almak miimkiindiir. Bu baglamda bu girdilerin iyi analiz edilmesi ve yonetilmesi
hizmeti etkin ve verimli kilacaktir. Bunun Dogal sonucu olarak basar1 ve misafir

memnuniyeti agiga ¢ikacaktir.
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Giiniimiizde degisen diinya diizenine ayak uydurabilmek ve degisen sartlara entegre
olabilmek i¢in modern yonetim felsefelerini isletme kimyasi igerisinde Orgiit kiiltiirii
haline getirmek onem arz etmektedir. Bu agidan Otel isletmelerini yoneten yoneticilerin
yapmasi Ve gelistirmesi gerek en oOnemli konularin basinda hizmet stratejilerini
belirlemesi ve buna uygun politikalar gelistirmesi gerekmektedir. Bu stratejilerin
isletme biinyesinde caligsan tiim aktorlere aktirilmasi ve bu stratejilerin tiim aktorlere
dogru bir sekilde inandirilmas1 gerekmektedir. Bu belirlenen stratejileri olusturabilmek
icin isletmelerin misyon ve vizyonlarin1 anlasilir bir sekilde ortaya koymak
gerekmektedir. Buna paralel olarak Isletmeler; hizmetlerinde toplam kaliteyi ana gaye
olarak belirlemeli, hizmet Kkalitesini iist seviyelere ulastirabilmek igin is gorenlerin her
zaman egitime tabi tutulmasi, bilingli ve profesyonel hale getirilmesi igin ¢aba
harcanmali ve kaizen felsefesini 6ziimsemeli ve isletme kimyasina uygun bir sekilde
kesintisiz ve anlasilir olarak uygulanmalidir. Bunun yami sira benchmarking yaparak
sektordeki en iyi olam1 kesfetmeli ve onun uygulamalarini &rnek alip kendi
isletmelerinde uygulama imkani olusturmali ve onu gelistirmeli, swot analizi yaparak
isletmenin faaliyet alan1 dogrultusunda i¢ ve dis ¢evre analizi ile ortaya ¢ikan giiglii ve
zayif yanlarin1 belirlemeli, degisim miihendisligini inanarak ve uygulayarak
“degismeyen tek sey degisimin kendisidir” disiincesi ve felsefesi ile hareketle
gerektiginde isletme biinyesinde kokten hizli ve radikal degisiklikler yapabilmelidir.
Ozelikle sektdr dinamigini her an 6lgmek ve bunun paralelinde stratejiler belirlemek son
derece onemlidir. Degisim miihendisliginin isletmelere operasyon yapma yetisine
pozitif bir etki yapma giicii oldugu unutulmamasi gerekmektedir. (Kara ve Cavus: 2014:
478).

Otel isletmelerinde Yonetim felsefesinin gergeklesebilmesi igin iyi kurgulanmis ve
planlanmis organizasyon yapisina ihtiya¢ duyulmaktadir. Yonetim ve Organizasyon
kavramlar1 bir birleri i¢in ayna goérevi mahiyetindeki kavramlar oldugunu sdylemek
miimkiindiir. ki kavram bir birlerinin tamamlayicisidir. Birinin eksikligi bosluk
olusturacagi icin basaridan ve yonetimden bahsetmek zorlagacaktir. Bu baglamda
organizasyon isletmeler icin kiiltiir haline gelmis ve her gecen giin yeni degisimlere

adapte olarak ilerlemelidir (Can:1992: 33). Bu baglamda organizasyon kavrami
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hakkinda bircok yazar tarafindan arastirmalar gelistirilmis ve tanimlamalar yapilmistir.
Tanimlar incelendiginde yonetim ic¢in organizasyonun ne kadar hayati bir énem arz
ettigi anlagilmaktadir. Kisisel kabiliyetlerin sinirli olmasi sebebi ile bireyler belirlemis
oldugu amaglara ulasabilmek i¢in degisik organizasyonlara katilirlar ve tek baslarina
basaramayacaklar1 hedeflerini baskalari araciligi ile is birligi sayesinde yani ekip ruhu
ile hareket ederek basarmay1 amaglamaktadir (Hodge,v.d: 2003:9). Organizasyon, daha
onceden belirlenmis amaglar1 basarabilmek i¢in faaliyetlerin ve gorevlerin belirlenmesi
ve bu dogrulta egilim gostermek gerekmektedir (Hannagan, 2002:209), yonetim islevi
icinde biitiin bilesenlerin amaclara ulasacak ve yoneticilere katkis1 olacak sekilde
belirlenmesi ve kullanilmasidir (Certo,2003:214). Organizasyon, isletmenin belirlenmis
amaglarma ulagsmak i¢in yonetim faaliyetlerini bilingli bir sekilde yerine getirmek
amaciyla hangi islevlerin yapilmasi gerekliligini anlatan bir kavramdir. (Robbins ve
Barnwell, 2002:6) Bu tanimlar 1s1ginda yonetimin amaglarina ulagabilmek, artan rekabet
ortaminda ayakta durabilmek ve devamliligini saglayabilmesi i¢in organizasyonlar bir
dogal sonu¢ olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Biiyiik oOlgekli Otel isletmelerinin
departmanlar diisiiniildiigiinde; ¢alisma sistematigi ve c¢alisan is birligi ile amaclara

ulagsmak i¢in modern organizasyon sekline ornek verilebilir.

Ataman (2009) gore; Yapilan tanimlar baglaminda yonetim su sekilde maddeler halinde

izah edilebilir.

e Yonetim Teknik, akilci ve rasyonel bir stirecler biitliniinii ifade etmektedir

e Yonetim sosyal, kiiltiirel, beseri ve iktisadi yonlii siiregler toplamini isaret eder

e Hedeflere yonelik Isletmenin sahip oldugu hem dogal kaynaklari hem de insan
kaynagini harekete gec¢irebilmek

e (evrede meydan gelen olaylari analiz etme ve yansimalarin1 6lgmek

e Olusturma, gelistirme ve devam ettirmeye yardimci olmak

e Bireyleri ortak hedefler i¢in bir araya getirmeye yardimci olmak ve EKip
kurabilmek

e Organizasyon kurabilmeye ve siirekliligi saglamaya yardime1 olmak

e Isveren, calisan ve sosyal ¢evreyi ilgilendiren bir kavram oldugu sdylenebilir

e Degisim ve gelisimleri takip etmeyi ve operasyon el davraniga tasimasina

yardimci olmak
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e Gelisimlere gore stratejiler belirlemeye yardime1 olmak

e Belirlenen stratejileri hayata ge¢irmek i¢in yardimci olmak

o Karar almada rehberlik etmek

e Alman kararlarin uygulama safhasinda kontrol faktorlerine yardimer olur

e isletmenin niteliksel ve niceliksel tiim kaynaklarmin kullanilmasma yardimci
olur

e Insan kaynagini gelistirmeye yardimei olur
2.2. Yonetici Kavrami

Yonetim seklini sematik olarak sanat sahnesine benzetirsek; yonetim bilimi acisindan
iki 6nemli aktor sahneye cikarak rol ilistlenmektedir. Birinci aktér orgiitlerin yonetim
sorumlulugunu istlenen yoneticiler, ikinci aktdr ise oOrgiit biinyesinde is yapma fiilini
gerceklestiren tiim insan kaynagidir. Bagka bir ifade tarzi ile YOnetim siireci
katmanlarinda ve organizasyon biinyesinde hiyerarsik diizen igerisinde gorev alan ortak
amag Ve es giidiimlii gorev ifa eden, is goren Ve isi yaptiran, yonetilen ve yoneten, ast ve
tist, sorumluluk belirleyen sorumluluk alan, amir ve memur gibi degisik kavramlar ile
isimlendirilen, emir komuta hiyerarsisinde emir veren (yonetici) emri uygulayan
yonetilendir (Okatan, 2015: 26).

Insanhigin gelisimi ile paralel ydnetim kavrami ve buna bagli yonetici kavrami da
degisim ve gelisim gostererek ilerlemektedir. Klasik Yonetim tarzinda, yonetme fiilini
iistlen yoneticilerin nihai sonuca ulastirilmasi gereken isi yaptirmak icin bireyler
lizerinde otorite kurma bi¢iminde iken, buna karsin modern yoOnetim tarzinda ise;
isletmenin faaliyet alaninda gorev alan is gorenlerin arzu ve isteklerine yonelen, is
gorenlerin goniillii ve istekli katilimini 6nceleyen ve nemseyen, demokratik yonetim
sekli ile isi nihai sonuca ulastirmak i¢in harcanan ¢abalar toplamima yon verme
seklindedir. Kisacast yonetim kavramini sihirli bir climle ile anlatmak gerekirse; is
yaptirma sanati seklinde anlatmak miimkiindir. (Kose, 2008: 3). Bu baglamda
diistiniildiigiinde; Yonetici kavrami; bir sifat tasima 6zeliginin 6tesinde bir grup bireyin
onceden belirlenmis ayni ortak hedefe kavusturmak igin ahenkli ve ekip ruhu iginde
calistiran insandir (Eren, 2013: 8). Fakat Yonetici sadece yoOnetim siireci igerisinde
bireyleri ¢alistiran degil isletme kaynaklarin1 ve iiretim unsurlarin1 yoneten kisidir. Bu

edimi gerceklestirebilmesi icin i¢ ve dis kaynaklar1 yakindan takip etmeli. Yenilik ve
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yetkinlik kavramlarina tiim yonleri ile inanmali ve emrinde ¢alisan is gorenlere bunu

asilamay1 bir orgiit kiiltliri haline getirmeyi basarabilmelidir.

Yonetici igletme i¢in belirlenmis hedeflere ulasabilmesi ve isletmenin ticari hayatina
devam edebilmesi icin; ¢aliganlarin isletmeye bagliligini, tistlendikleri gorevleri bilingli
bir seklide yapabilmesini saglamaya yardimci olmali ve isletme i¢i ve dis ¢evrede
saglanan iligkileri dengede tutabilmeyi ve kurulan tim iligkileri devamli ding
tutabilmeyi basarabilmelidir. Bu baglamda; Kogel (2011); © 'Yénetici Bir Orkestra sefine
benzer’’ sozii bu denge Ozeligine isaret eden gizemli bir ciimle olarak bu 06zeligi
Ozetlemektedir. YoOneticinin isletme kimyasinda iyi bir orkestra sefi olabilmesi igin;
Ozel bilgi ve becerilere sahip olmasi ayrica gerekmektedir. Bu bahse konu bilgi ve
beceriler, hiyerarsik manada alt kademede bulunan is yapma filini gergeklestiren
bireyleri motive edebilmeli, orgiit sadakatini ve bagimlhiligmi artiramaya yonelik
olmalidir. Bu baglamda kurulacak iletisim aglar1 ve kanalar1 isletme agisindan ii¢ yonlii
fayda saglayacak konumda kendisini gdstermektedir. Isletme, yonetici ve calisan
acisindan fayda denklemi olusturacaktir. Is gérenlerin yaptig1 ise inanmasi Ve yaptigi isi
sevmesi sonucunda gergeklesmesi beklenen davranis performansini iist seviyelere
tasiyacak akabinde ist diizey performansin dogal sonucu olarak verimlik ve kalite
artacaktir. Isletme biinyesinde gdrev iistlenen bireylerin 6zeliklerini iyi bilmek onlari
dogru igse yonlendirilmesine olanak saglayacagi unutulmamalidir. Bunlarin yani sira,
yonetici konumundaki bireylerin emrinde goérev alan is gorenlerin glivenini
kazanabilecek bir durusa sahip olan, saygi goren, degisimlere acgik, degisimi
destekleyen, egitim-6grenime inanan, is gorenlerin gelisimine imkan saglayan, vizyon
olusturabilen ve liderlik vasiflarina sahip olmas1 tagimasi gereken temel vasiflardir Her
bir kademede bulunan insan kaynagimnin ileride isletmeye saglayacagi faydayr hep
zihninde tutmasi ve bu yonde davranig gelistirmesi olusacak organizasyona operasyon

kabiliyeti kazandiracaktir (Sencan H. : http://ders.es/yorl.pdf).

Hizla kiiresellesen yenidiinya diizeni igerisinde iilkeler aras1 siirlar neredeyse ortadan
kalkmis bir noktaya gelmis bulunmaktadir. Turizm olgusu buna paralel kendi sinirlarini
kaldirmis ve tiim insanliga ve bu insanligin sahip oldugu kiiltiirlere hitap etmektedir.
Turizm olgusu igerisinde faaliyet gosteren otel isletmeleri farkli kiiltiirlerden olan

insanliga hizmet eden isletme 6zeligine sahiptir. Bu farklilagma ve farkli kiiltiirlere
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hizmet sunma bilici isletmeleri bu farkli kiiltiirleri bilen yonetici ve ¢alisanlari isletme
kimyast i¢erisinde gorev listlenmeye yonelten kararlar almamaya sevk etmistir (Groschl,
2011: 225). Her gegen giin gelisim gosteren turizm taleplerine karsilik verebilmek igin
yenilikei, hizli karar verebilen, analitik diisiinceyi 6nemseyen, dis ¢evre analizi yapabilen,
pratik coziimler iiretebilmek ve ekip ruhunu isletme kiiltiirii haline getirmeye gayret
gosteren yoneticilerin varligi bu talebi etkin ve verimli bir sekilde karsilamaya katki

saglayacaktir. Sektore rasyonel bir bakis agis1 sunmaya olanak saglayacaktir.

Beydilli (2014) yilinda gergeklestirildigi arastirmasinda otel isletmelerinde kiiltiir
farklilagsmasinin yonetim diizeylerine etkisinin varligindan s6z etmistir. Arastirmanin sonug
kisminda ’Emek-yogun ézellige sahip olan otel isletmelerinde yonetim fiilini iistlenen
yoneticilerin, isletmelerin kiiltiirel degerleri ile is gorenlerin kiiltiirel degerlerini
onceleyerek yonetim davramisi sergilemeleri isletme biinyesinde iliskilerin dogru bir

i)

zeminde diizenlenmesine olanak saglayacak faktorlerden oldugu’ tespitinde
bulunmustur. Bu baglamda otel yoneticileri her degisimi yakindan takip etmesi
gerektigi gercegi yapilan bilimsel arastirmalar 1s1ginda tespit edilmektedir. Ciinki
Diinyanin ekolojik durumu ve insanlik her gecen giin yeni yeniliklere uyanmaktadir. Bu
yeniliklere hizli entegre olabilmek igin yenilikleri takip eden ve bu yenilikleri

isletimlerde uygulayabilen yoneticilere ihtiyag duyulmaktadir.

Sinirlarint - kaldiran  isletmeler faaliyet alanlarinda genislemeyi beraberinde
getirmektedir. Biliyliyen ve degisen Ol¢ek birimleri isletme hiyerarsisinde yer alan
yonetici kademelerini de etkilemektedir. Ciinkii gorevler artmakta ve bunun akabinde
tistlenilen sorumluklar da artmaktadir. Bu nedenle (Demirel 2003, Dogan 2006, Can
2002, Mucuk 2008) yoneticiler sorumluluk alanlarina gore iist, orta ve alt kademe
yoneticiler olmak iizere ii¢ gruba ayrilmaktadirlar. Bu akademik hiyerarsik ayrim
isletmelerin daha pratik yonetilmesine imkan saglamaktadir. Bu katmanli gorevler
yumagiin her kademeye ne yapip ne yapmamasi gerektigini anlatmak icin rehber
niteliginde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu yonetim kademelerini sekil araciligr ile

belirmek i¢in on bes numarali sekil hazirlanmistir.
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Sekil 15: Yonetim Kademeleri Piramidi ve Yonetsel Beceriler

Kaynak: (Bertan, 2006: 7).

Ust Kademe Yonetimi ve Yéneticiler: Bu kademede bulunan bireyler genel miidiir,
genel miidiir yardimcisi. Genel koordinator, koordinator gibi sifatlar ile adlandirilan
genelde nihai kararlarin ve bu kararlarin sorumluluklarini iistlenen kisilerin olusturdugu
yonetim kademesidir. Ust kademe yéneticileri érgiitlerin ana gayelerini belirleyen ve bu
gayeleri nihai sonuca ulastirmak igin rota c¢izen ve yontem belirleyen strateji
olusturmasindan sorumlu olan yonetici toplulugudur. (Saltiirk, 2006: 16). Baska bir
anlatim tarzi ile ist kademe yoneticileri; ana gorev ve sorumluluklari, igletmenin
karliligin1 ve verimliligini en iist seviyeye ulastirmak, stratejik kararlar vermek, isletme
hedeflerini ¢izmek ve isletme i¢in kalifiye 15 goren segmek ve yetistirmek i¢in program
hazirlamaktan sorumlu yoneticilerdir (Oz, 2006: 16). Bu baglamda yapilan tanimlar
1s1ginda iist kademe yoneticileri dis c¢evre analizini ve degisimleri takip etmekten
sorumlu yoneticilerdir denilebilir. Bu dogrultuda, analiz kabiliyetleri yiiksek, degiseme
tim yonleri ile inanan yoneticilerin yetkinlik kavramina ve saglayacagi pozitif etkiye

inanmalarinin gergekci bir yaklasim olacagini séylemek miimkiindiir.

Turizm olgusundan faaliyet gosteren otel isletmelerinde bulunan iist kademe
yoneticileri, otel isletmelerinin hedeflerini belirlemek ve bu hedeflere ulasmak i¢in
alinacak kararlar1 iistlenir. Bu baglamda; Biit¢enin hazirlanmasi, satis planlarinin ve
pazarlama stratejilerinin olusturulmasi, kalifikasyona sahip is goren portfoyii

olusturmak, isleyisin denetimi, uzun donemli ve isletmenin temel hedeflerine yonelik
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stratejik kararlarin alinmasi ve genel gozetim ve degerlendirmek iist diizey yoneticilerin
gorevleridir. Bu gorevler 1s1@inda {ist diizey yoneticileri, orta ve alt kademe
yoneticilerden ayiran en onemli 6zeliklerin basinda faaliyetlerin isletme disina dontik
olmasidir. Bagka bir ifade tarzi ile orta ve alt kademe yoneticileri isletme igine doniik
faaliyet gosterirken {ist yoneticiler isletme i¢i ve disina yonelik faaliyet gostermektedir.
Vizyon sahibi bireylerin isletme digina yonelik yapmis oldugu tiim faaliyetler isletme
icerisindeki tiim insan kaynagini etkileyecegi unutulmamalidir. Ust diizey yéneticiler
otel isletmelerinde genel miidiir ve genel midiir yardimcilar1 olarak adlandirilirlar

(Akyol, 1997: 22-23).

Orta Kademe Yoneticileri: Isletmelerin operasyonel giicii olan ilk kademe
yoneticilerinin dahil oldugu isletme biinyesinde ki en kalabalik yonetici kademesidir.
Hiyerarsik baglamda en alta ki insan kaynag ile en isteki yonetim arasindaki
koordinasyonu, iliskileri ve iletisimi tistlenen, yiiriiten ve saglikli bir yapiya oturmasini
saglayan yoneticilerdir. Isletmelerin ve iist ydnetimin biinyesinde ki orta kademe
yoneticisinden iki yonlii beklentisi mevcuttur. Birinci yonlii beklenti, iist kademe
yoneticileri tarafindan kendisine iletilen talimatlari en etkin ve verimli kullanilmasini
saglamak igin alt pozisyonlardaki personellere iletmesi ve bu talimatlarin yeterince
anlagilmasini saglamaktir. ikici beklenti ise alt pozisyondaki is gdrenlerin iist ydnetim
kararlarina verdikleri tepkileri ve uygulama ile elde edilen sonuglari iist yOnetim
kademesine iletmesidir. Elde edilecek sonuglarin 1yi analiz edilebilmesi i¢in operasyona
katilim esastir. Bu baglamda diisliniildiglinde orta kademe yoneticisinin en {isteki
yonetici gibi diistinmesi Ve bu seyir dogrultusunda davranis sergilemesi gerekmektedir.
Bu durum, dogal bir sonug¢ olarak, orta kademe yoneticisinin g¢alisanlar ile iyi bir
iletisim kanal1 olusturmasini ve {ist yonetimin belirlemis oldugu hedeflere ulasmak i¢in
aktif rol almasmi gerekli kilmaktadir. Bu aktif rol isletme hedeflerinin belirlenmesinde

dogrudan degil dolayli olarak katilmasina olanak saglamaktadir (Bayat, 2005: 10).

Otel isletmeleri biinyesindeki orta kademe yoneticileri otel igletmesinin dlgegine gore
degisim arz eden bir yapida tesekkiil etmektedir. Departman yoneticileri orta kademe
yoneticilerine Ornek olarak sOylenebilir. Otel isletmesinin iist kademe ydnetimi
tarafindan hazirlanan genel biit¢e otelin ilgi departmani olan finansal yani muhasebe

departman1 yoneticisine iletilir. ve bu departman yoneticisi alinan bu biitge kararina
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istinaden yiirlitme ve koordinasyon isini iistlenir. Bu edinim nedeni ile operasyon

esnasinda elde ettigi verileri iist kademeye bildirir.

Alt Kademe Yoneticileri: isletmelerin ticari faaliyetlerini stirdiiriirken giinliik ve rutin
faaliyetlerini gerceklestirmeye katki saglayan; is¢iler, teknik yada ticari personel veya
bliro personelinin godzetiminden sorumlu yoneticiler ilk diizey yani alt kademe
yoneticileri olarak adlandirilirlar. Bu yoneticiler; sef, amir, ustabasi, bas kalfa gibi
isimler ile adlandirilirlar. Alt kademe yoneticilerinin ana islevleri; giinliik isleri takip
etmek, yeterli hizmet tiretimini gerceklestirmek ve astlari glidiilemektir (Ugar; 2006: 4).
Bu baglamda otel isletmelerinin biinyesinde hayat bulan alt diizey yoneticilere 6rnek
vermek gerekirse; sef garson bu yonetici tiirlerinden bir tanesidir. Restorandaki giinliik
isleri takip eder, rezervasyonlart1 kontrol eder ve postalarindan sorumludur. Bu
baglamda isleri takip eder ve orta kademe yoneticisine bildirir. Aksayan anlik sorunlara
pratik ¢ozlimler iiretmesi departman yoneticilerinin yiikiinii hafifletecek ve
organizasyona pozitif yonlii bir etki saglayacagi unutulmamalidir. Tim insan
kaynaginin her an iletisim halinde oldugu yonetici kademesinde gorev yapan alt kademe
yoneticilerin iyi kanalize edilmis iletisim aglarin1 korumasi ve gelistirmesi en onemli
konularin basinda gelmektedir. Bu baglamda alt kademe ydneticileri sorumluluklarinin

cergevesini iyi bilmeli ve otel igerisinde bu dogrultuda davranis sergilemelidir.
2.2.1. Isletmelerde Yéneticilerin islevleri

Isletmelerin kurulus felsefesinde yatan ana diisiince dogrultusunda; isletmeler;
Toplumda yasayan bireylerin ihtiyaclarini karsilamak ve fayda saglamak i¢in kurulur ve
bu dogrultuda faaliyet gosterirler. Bu ana diisiince paralelinde, isletme hayati igerisinde
bazi temel amaglar 6nem arz etmektedir. Bu temel amagclar icerisinde; kar elde etmek,
ticari hayatta siireklilik ve fayda saglamak yer alir. Isletmenin bu temel amaglarma
ulasmasinda 6nemli aktdrlerden bir tanesi sahip oldugu insan kaynag: ve bu kaynagin
etkin ve verimli yonetilmesidir. Bu arada yonetme faaliyetini gerceklestiren yonetici
aktorii son derece onem arz etmektedir. Yoneticinin kisa ve 6z tanimi baz alindiginda;
kendisi disindaki bireyler araciligi ile is yapan ve isletmeleri hedeflerine ulagtiran
kisidir. Bu tanim1 referans alarak; Yonetici vasfini tasiyan bireylerin yeterli ve etkin
ozeliklere sahip olmasi gerekmektedir. Yoneticilerin bu 6zellikleri etkin ve verimli bir

sekilde kullanarak yoneticisi oldugu isletmeleri amaglarina ulagtirmasi gerekmektedir.
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Bu baglamda degisen diinya diizeninde ve gelismelere paralel olarak yoneticilerin sahip
olmast gerek Ozelikler her gecen giin kendini yenilemektedir. Bu baglamda
diisiiniildiiglinde yoneticilerin isletmelerin anahtarini elinde bulunduran bireyler oldugu
sOylenebilir (Gokmen, 2010: 12). Bu ag¢idan isletme anahtarin1 elinde bulunduran ve
Yonetim faaliyetini gergeklestiren yoneticilerin tasimast gerek baz1 6zelikleri
biinyelerinde bulundurmasi gerekmektedir. Efil (2009), Thompson (2002), Drucker
(1996),

o Insanlari Tammak: Yéneticiler insanoglunun gelisimlerini, egilim ve davranig
trendlerini takip ederek insanlari tanimalidir. Ciikii otel yoneticileri hizmet
tiretiminden sorumlu bireylerdir. Hizmeti iireten ve tiiketen insan oldugu igin
insanlar1 tanimalidir. Hizmeti talep eden insanlarin talep trendleri degisim arz
ettiginde buna hizli bir sekilde cevap verebilecek iiretim fonksiyonlarini
kurumsallastirmalidir. Bunun yani sira, iiretim fonksiyonu iistlenen Is goren
secimi isletmeler biinyesinde yoneticilere ait oldugu i¢in bu kriter daha fazla
onem arz etmektedir. Ciinkii bir isletmenin basari performansi sahip oldugu
insan kaynaginin niteligi ile dogru orantilidir. Insanlar1 tamimak farkls kiiltiirleri
tanimanin anahtaridir Farkli kiiltiirlere hitap edebilen isletmelerin daha farkl bir
pazar boyutuna ulasacag1 bir gergektir. Ozellikle otelcilik sektorii evrensel bir
boyutta oldugu i¢in Ve hitap ettigi kiitle tiim insanlik oldugu i¢in farkl kiiltiirel
motifler daha 6n plandadir. Evrensel bir boyutta seyir etmesi pazar payinin ne
denli derin oldugunun bir gostergesidir. Bu baglamda insanlari taniyan ve
isteklerine cevap olacak bir yonetici isletmeler i¢in son derece dnemlidir.

e Objektif Olmak: Yoneticilerin orgiit i¢i ve dist olaylara ve bireylere karsi
tarafsiz tutum igerisinde olmasi gerekmektedir. Hem isletme biinyesinde hem de
dis cevre agisindan tarafsiz olmayi basarabilen yoOneticiler basar1 ¢itasini
yikselme imkan1 saglayabilir. Objektif olarak pazar1 analiz eden ve
degerlendiren bir yonetici dogru stratejiler belirleyebilir. Bunun akabinde dogu
kararlar vererek daha fazla fayda saglama olanagini yakalamis olur. Objektif
davranis sergileyen yonetici adil davranir. ve adalet duygusunu tiim katmanlara
yayabilme imkanini yakalar. Insan Kaynagi yonetiminde is gorenlere adil
olabilen yoneticiler bu sayede daha fazla basar1 elde edebilir. Objektif diisiince

sistemi kendiliginden objektif davranis modeli olusturacaktir.
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Kendine Giiven: Kendine gilivenen yoneticiler karar verme asamasinda cesur
adimlar atabilir. Riski iistlenir. Ustlenmis oldugu risk ve atmis oldugu cesur
adimlarla dogru bir karar ile fayda saglamayi basarabilir. Kendine giivenen
yoneticiler diger tiim insan kaynagia bu duyguyu asilamalidir. Ciinkii kendine
giivenen insan demek kendine giivenen isletme manasimi tasimaktadir. Bu
Ozeligin orgit kiltiiri olmasi i¢in ugrasan yoneticilerin uzun vadede piyasa
icerisinde kendine giivenen bir isletmenin ydneticisi konumunda olacagi
disiiniilmektedir. Otelcilik faaliyetleri dinamik bir siire¢ icerisinde seyir ettigi
icin kendine giivenen yoneticilere daha fazla ihtiya¢ duymaktadir. Otelcilik
sektorlii dis cevreden hizli etkilenebilen bir isletme modeli oldugu icin anlik
politikalara ihtiya¢ duymaktadir. Bu anlik degisimleri karara baglayacak kisi
neticede yoneticidir. Bu baglamda anlik kararlar alabilmenin ilk onciilii kendine
giivenmektir.

Dogru zamanda dogru karar almak: Yonetim fiilinin temel islevi karar alarak
isletme hedefleri belirlemek ve bu dogrultuda insan kaynagini yonetmektir. Bu
acidan bakildig1 zaman yoneticilerin kararlarin1 zamaninda ve yerinde vermesi
gerekmektedir. Dogru zamanda alinan bir karar dogru bir sekilde
uygulandiginda pozitif yonlii bir kazinim hasil olacaktir. Gelir —gider dengesinin
kurulmasi ve faaliyet alaninda bu kararlarin dogru bir sekilde uygulanmasinin
katma degeri yiiksek iriin ya da hizmet olarak geri doniisii muhakkak olacaktir.
Otelcilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim yoOneticiler pozisyonlarina gore
kararlar almakta ve uygulamaktadir. Bu kararlarin yerinde olmasi ve zamaninda
alinmasi isletmenin tiim bilesenlerine pozitif yonli bir etki yapacagi
unutulmamalidir. Zamaninda alinmayan bir karar organizasyonun operasyon
kabiliyetini zayiflatacaktir. Hizmet iireten bir etkinlik {tstlenen otelcilik
faaliyetindeki tiim kararlarin bu dogrultuda olmasi beklenen bir karar boyutunu
ifade etmektedir.

Yetkisini Kullanabilme: Kimi zaman; kanun, tiiziikk, yonetmelik gibi hukuki
zeminden aldig1 yetkiler kimi zaman yonetim kurulundan yada is verenler
tarafindan yoneticilere Orgiitii yonetmek i¢in yetkiler verilir. Bu devredilen
yetkileri yoneticiler korkmadan ve oOrgiit faaliyetleri igin kullanabilmelidir.

Dogru bir sekilde kullanilan yetki kullaniminin isletmeye fayda saglayacagi bir
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gercektir. Organizasyon icin ihtiya¢ duyulan insan kaynagini belirlemek ve

ihtiya¢ dogrultusunda insan kaynagi saglamak insan kaynaklari yoneticisine

devredilmis bir yetki olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yetkinin zamaninda ve

yerinde uygulanmas1 gerekmektedir. Insan kaynagi yoneticisi bu yetkiyi

kullanirken isletme hayatina pozitif katki sunacak insan kaynagini segmek ve

organizasyona entegre etmek ile sorumludur. verilen bu yetki 1s18inda yetkisini

kullanmalidir.

Tablo 2 )
Isletme Yoneticilerine Ait Belli Bash Ozelikler

Sorumluluk duyguna Sahip Olmali1 ve bu duyguyu asilamay1 bilmelidir

Iradesi Kuvvetli olmali ve bu irade kararlarma yansimalidir

Cevresine Gliven verebilen ve sabirli olabilmelidir

Dogru ve Diiriist davranislar sergilemelidir

Iyi bir iletisim kabiliyetine haiz olmali

Diisiincelerini anlasir bir sekilde ifade edebilmeli ve iletebilmelidir.

Girisimci ve dinamik bir 6zelikte olmali

Inisiyatif alabilmeli ve bu davranisi asilayabilmelidir

Saygili olabilmeli ve saygiyla dinleyebilmelidir

Alani ile ilgili konularda egitim almali ve bu egitimi devamh
yenilemelidir

Degisim miihendisligi kavramina inanmali

Yenilikleri takip etmeli ve cesurca uygulayabilmeli

Alani ile ilgili teknik ve sosyolojik bilgi birikimine sahip olmali

Iyi bir organizatdr Ve operasyon yetenegi olmali

Iyi bir planlama kabiliyetine sahip olmali

Iyi bir ekip iiyesi ve ekip lideri olmali

Personel giiclendirme kavramina inanmali ve uygulayabilmeli

Sorun ¢ézme Ve karar verme yetenegine sahip olmali

Zamani yonetmeyi bilmeli

Kriz yonetimi yetenegine sahip olmali

Caliganlar1 motive etmeyi bilmeli ve bu egilimde politikalar1 hayata
sokmal1

Hatalardan ders ¢ikarabilmeli

Kaynak: Efil (2009), Thompson (2002), Drucker (1996), Uyarlanmistir

2.2.2. Otel Isletmelerinde Yoneticilerin Ozellikleri

Turizm olgusu birbirinden bagimsiz farkli bircok sektorle is birligi ve iletisim halinde

her gecen giin gelisen bir sektdr olma dzeligi tasimaktadir. Buna paralel Otel Isletmeleri
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emegin yogun insan aktoriiniin 6n planda oldugu bir hizmet alanidir. Turizm sektdriiniin
kendi i¢ olgusuna bakildig1 zaman; konaklama, yiyecek igecek, ulastirma hizmetleri,
seyahat acentalar1 ve tur operatorligii gibi birgok iktisadi hareketliligin yaninda
insanlarin dinlenme, gezme, yeme-igme gibi arzu ve ihtiyag¢larinin énemli bir boliimiinii
karsiladig1 net bir sekilde gdziikmektedir. Bu baglamda turizm olgusu ve otel isletmeleri
icerisinde gorev listlenen yoneticilerin iistlendikleri sorumluluklarin gii¢ ve ne kadar
onemli oldugu goriilmektedir. Bu otel isletmelerinde gorev alan yoneticilerin vasif ve
yeteneklerinin isletmenin sosyal ve ticari hayati i¢in son derece 6nem ihtiva ettigi
onemli nokta olarak goriilmektedir (Korkutata v.d, 2014: 57). Bu baglamda konu
degerlendirildiginde otel isletmeleri de bir isletme tiirevi oldugu igin, Genel
yoneticilerin tasimast gereken vasiflar1 tasimakla beraber turizm sektoriinden dogan

bazi 6zeliklerin de otel yoneticilerinde bulunmasi gerekmektedir.

Tablo 3 )
Otel Yoneticilerinde Olmasi Gerek Belli Bash Ozelikler

Iyi bir Turizm Egitimi Almis olmas1 gerekmektedir

En az bir yabanci dili iyi bilmeli

Dis gevre ile iletisim halinde olmal1 ve analiz edebilmeli

Gelisen ve degisen diinya siyasetini yakindan takip etmeli

Yenilik¢i olmali ve yenilikleri cesurca uygulayabilmeli

Seyahat edebilmeli ve seyahat sirasinca gézlem yapabilmeli

Degisime Hizl1 Adapte olabilmeli ve isletmeye entegre edebilmeli

Turizm sektoriindeki dinamikleri takip etmeli

Insanoglunun arzu ve isteklerini takip etmeli
Kiiltiirleri tanimal1 ve kiiltiirel degisimleri takip etmeli
Kiiltiirel etkilesim igerisinde olmali

Sahip oldugu insan kaynagini iyi bilmeli ve insan kaynagini koordine
edebilmeli

e Insanlarin sosyolojik ve psikolojik durumlarini iyi analiz etmelidir

e Personel giiclendirme kavramini uygulayabilmeli ve is tatmini
saglayabilmeli

e Hizmet i¢i ve disi egitim politikalarina gerekli 6nemi vermelidir.

e Sabirli olmali ve ¢evresine bunu yansitmali

e Hizmet sektdriinii tlim bilesenleri ile analiz edebilme kabiliyetine sahip
olmali

e Uluslararasi kambiyo islemlerini bilmeli

e lyi bir ekip iiyesi ve lideri olabilmeli

e Tiim yetkinliklerinin farkinda olmal

Kaynak: Oz, (2006), Demir (2010), Okatan (2015) Uyarlanmistir.
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Gilintimiiz Otel igletmelerinin yapisi, faaliyet alanlar1 ve sahip oldugu insan kaynagi her
gecen giin genislemektedir. Yonetim gorevini istlenen bireylerin yetkinliklerini iyi
tanimasinin ve bu kavrami iyi bir sekilde har¢ ederek isletme biinyesine entegre
etmesinin bireysel ve isletme performansina pozitif yonlii bir etkisi olacaktir. Bu
baglamda; yetkinlik kavrami, Isletmelerin is gorenlerinden bekledikleri davramislarin
tarif edilmesinde ve aktirilmasinda kullanilan bir aragtir; ¢alisanlarin is hayatlar1 ve
kariyer hedeflerine ulasma yolunda kendilerine sunulan olanaklar1 kullanmak kosulu ile
“bireysel gelisimlerini’’ sahiplenerek, kendilerini ve c¢alisma hayatin1 siirdiikleri
isletmeleri ileriye tasiyabilmek icin sergilemeleri gereken davranislardan olusan bir
rehberdir. Ikinci boliimde yonetim ve ydnetici kavramlarma teorik arka plan
olusturulmustur ve {igiincli bolimde ise yetkinlik kavraminin tanimlanmasi, analizi,
tirleri, bireyler ve isletme iizerine etkileri anlatilmaya calisilacaktir. Hazirlanmaya
calisilan teorik arka plan calismasinda yapilan akademik calismalar ¢ok yonli bir
sekilde incelenerek rehber olusturulmustur. Bir kavram {izerine yapilan bilimsel
caligmalar kavramin niteligi ve gerekliligi hakkinda biz ¢alismacilara yon verici bir etki
saglamistir. Bu acidan konuya egilim gosterildiginde otel isletmeleri ¢ok yonlii bir
faaliyet alani igerisinde tiretim gergeklestiren dinamik bir isletme ¢esidi oldugu igin
sahip oldugu insan kaynagmin ve bu insan kaynagini yoneten yoneticilerin yetkinlik

kavramina son derece onem vermesi gerekmektedir.
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3. BOLUM: YONETSEL YETKINLIKLER

Gilinlimiiz otel igletmelerine bakisin degismekte oldugunu ve degisim siirecinde sektore
katk1 saglayan tiim bilesenlerin siirece dahil edilmeye ¢alisildigini tarihi siireg igerisinde
gozlemekteyiz. Bu baglamda yetkinlik kavraminin yonetim literatiiriinde incelenmeye
basladigi donemden itibaren otel isletmeleri yoneticileri tarafindan da énemle tizerinde
durulan bir kavram haline geldigini sdylemek miimkiindiir. Bu agidan ¢alismamizin
odak noktas1 olan yetkinlik, nedensellik siireci, yetkinligin gostergeleri, yetkinligin tiim

alt bilesenleri hakkinda bilim 1s1nda teorik arka plan olusturulmaya ¢alisilmistir.
3.1. Yetkinlik Kavram

Yetkinlik kavrami yonetim literatiirinde 1957 yili igerisinde ilk defa bilim insani
Selznick tarafindan ayirt edici sekilde, isletmelerin Onemli basar1 aktorlerinin
aciklanmasi, analiz edilmesi kapsaminda kullanilmis; lakin yetkinlik kavrami ilerleyen
zaman zarfi igerisinde evrensel kavram haline donlismeye baslamis ve diinya
literatiirinde kavramsallasma yolunda ilerlemistir (Ozdogan, 2010: 49). Yetkinlik
kavraminin bireylere yonelik bir aktor olarak ele alinmasi ve degerlendirmesi ilk kez
bilim adami White tarafindan 1959 yilinda gerceklesmistir. White gerceklestirdigi
calismada; insan agisindan yetkinligin ¢ok yonlii bir egilimi oldugu sonucuna ulasmastir.
Hizla kavramsallasan yetkinlik Kavrami zaman zarfi igerisinde Insan Kaynaklari
Yonetiminde ve Isletme Bilimi acisindan ele alinmaya baslanmistir. Bu acidan ilk
Oonemli ¢alismay1 Diinya bilimine katan ve diger akademik calismalara rehber olacak
calisma, McClelland’in 1973’te yayimladigi “Testing for Competence Rather Than
Intelligence” (Zekd Yerine Yetkinligi Olgmek) adli makalesidir. ilerleyen zaman
diliminde Amerika, Ingiltere ve Avrupa’nin bazi iilkelerinde yetkinlik kavrami iizerine
caligmalar devam etmis ve Boyatzis’in 1982 senesinde “The Competent Manager”
(Yetkin Yonetici) adli kitabinin yaymlanmasindan sonra ise yetkinlik hareketi hizla
yayllma egilimine ge¢cmistir. Yapilan calismalar sonucunda yoneticiler ve isletme
liderleri yetkinlik kavraminin isletmelerin veri tabaninda olmasi gereken en onemli
kriterlerden olmas1 gerekliligini kavramis ve zaman igerisinde yetkinlik kavraminin
orgiit kiltiirii haline geldigini soylemek miimkiin hale gelmistir (Katherine, 1998: 43,
Elatag, 2010: 5).
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Giliniimiizde Otel isletmelerine bakis degismekte ve derinlik kazanarak genislemektedir.
Sektorde ve bilimsel ¢alismalarda olan hizli degisimler ve yeni veriler dis gevre ile ig¢
cevrenin hizli entegre olmasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu baglamda sektoérdeki
artan rekabet ortami, biiyliyen pazar, misafir beklentilerinin her gegen giin geliserek
degismesi, teknolojik gelismelerin hizla artmasi, otel isletmelerinin hizmet kalitesini ve
performansin1 yiikseltmelerine katki saglayan ve dinamik tutan yetkinlik bazl
uygulamalara yonelmelerine sebep olmaktadir. Bu ihtivalar goz oniine alindiginda; otel
isletmelerinde yonetim fiilini listlenen ydneticilerin sahip olduklar1 yetkinlikler daha bir
onem arz etmektedir. Bu baglamda yetkinlik kavrami, giinimiiz otel sektorii ile
akademik c¢alismalar goz Oniine alinarak degerlendirilmis ve bu arastirmada yetkinlik
kavramina ait tim bilesenler ve etki eden aktdrler bilim 1s18inda degerlendirilmeye

calisilmastir.

Bu boliimde yetkinlik kavrami hakkinda dil bilimcilerinin kelime anlami hakkindaki
calismalar1 ve sosyal bilimciler tarafindan yapilan akademik ¢aligmalar sonucunda elde
edilen tanimlar 1s181nda yetkinlik kavrami ele alinarak incelenmeye g¢alisilmistir. Bir
kelimenin bir dilde s6zlik manasimnin disinda bir alanda uzmanlik alani ile ilgili 6zellik
ihtiva edebilmesi i¢in bahse konu kelimenin alaninda uzman sayilacak bireyler ve
akademisyenler tarafindan ayni icerigi yansitacak bicimde kullanilmasi gerekmektedir.
Bu baglamda basta sozlikklerdeki karsiliginin irdelenmesi daha sonra diisiiniir ve
akademisyenlerce yapilan tanimlarin analiz edilmesi gerekmektedir. Yetkinlik
kavramimnin Tirk Dil kurumunca tarifine bakildiginda, yetkin olma durumuna karsilik
geldigi goriilmektedir. Yetkinlik kelimesinin ise literatiirde yetenek, kabiliyet ve beceri
kelimeleri ile yaygin bir sekilde birlikte kullanildigi goriilmektedir. (TDK,
https://sozluk.gov.tr/). Yetenek kelimesi sozlik karsiliginda’ bir seyi anlama veya
yapabilme niteligi, kabiliyet, istidat ya da bireyin katilvmina imkdn saglayan ve
ogrenmesini ¢er¢eVeleyen simr boyutu’’ bigiminde izah edilmektedir. (TDK,
https://sozluk.gov.tr/) Beceri kelimesi ise ** Elinden is gelme durumu ustalik maharet
bireyin yatkinlik ve 6grenimine bagh olarak bir isi basarma Ve bir islemi amaca uygun
sekilde basarma yetenegi, maharet’” seklinde izah edilmektedir. TDK’nin yam sira
Oxford Dictionary’de, competency kelimesinin sifat bicimi olan competent’in karsilig1

olarak; “kisilerin bir isi yapmak icin ihtiya¢ duyduklar: yetenek, gii¢, yetki, beceri, bilgi
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gibi onem ihtiva eden saiklere sahip olma durumu’’ olarak izah edildigi gorilebilir (
Durdu, 2014: 35 ve (Cetinkaya, 2009: 5).

1997 yilinda bir araya gelen Society for Industrial and Organizational Psychology
(SIOP) Komisyonu bireyleri, yetkinlik kavramini ve modelleme yontemlerini
arastirmak, bir araya toplamak, tarif ve tasdik etmek i¢in bir araya gelmislerdir. Bir
araya gelen komisyon tiyeleri konunun uzmani sayilabilecek otuz yedi akademisyen ve
bilim insanindan goriis toplamistir. Konunun uzmanlarina komisyon tarafindan
‘Yetkinlik nedir?” Sorusu yonetilmis ve goriisleri sual edilmistir. verilen cevaplar
1s5181inda, genel kanat olarak iist seviyeli performansi ortalama performanstan ayiran
bilgi, beceri ve ozelikler olarak saptamaya yonelik kanaat olusturmuslardir. Bunun
sonucunda Yetkinlikler geleneksel olarak tanimlanan bilgi, beceri, yetenekler ve diger
ozelliklerden temel olarak farkli degildir, kanisi hasil olmustur (Shippmann vd., 2000:
704).
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Tablo 4

Yetkinlik Kavramina iliskin Yapilan Akademik Tanimlar

Boyatzis (2008)

Is gorenlerin iistlenmis oldugu gorevlerde daha iist seviyede
performans sergilemesine olanak saglayan karakteristik
ozellikler toplam1” olarak ifade edilmektedir.

Spencer’lerin(1993)

Bir gorev ifa edilirken veya bir durumda etkin basvuru Kriteri
veya ist diizey performans i¢in lazzim goriilen ve nedensel
iliskiler manasma gelen bireyin temel Ozelikleri olarak *’
anlatmak ve 6zetlemek miimkiindiir.

Shippmann vd.
(2000)

“Ust seviyedeki performansi ortalama seviyedeki performanstan
ayirt etmek igin imkan ve olanak saglayan, Dbilgi, beceri ve
ozeliklerden meydana gelmektedir’’.

Jackson ve Schuler
(2003)

“’Bir bireyin iistlenmis oldugu sorumlulugu ve goérevi etkin bir
diizeyde yapabilmesine imkan saglayan duygu beceriler, bilgi,
yetenekler ve diger niteliklerin toplamini ifade etmektedir’
seklinde tanimlamstir.

ibicioglu ve Unal
(2014)

“Bireyin kim oldugu, neler bildigi ve neler yapabildigi
suallerine karsilik verilmis cevap niteligini tasimak igin
kavramlastirilmis bir kelime olarak nitelendirilmektedir *°

Athey ve Orth
(1999)

Bireysel bilgi, beceri, tutum ve eylemlerin yani sira ekip, siireg
ve isletmeye iliskin farkli kabiliyetleri anlatan ve ¢evreleyen, tist
diizey performansla iliskili ve orgiite siirdiiriilebilen rekabet
avantaji saglayan gézlemlenebilen performans boyutlaridir’

Unsar (2009)

Isletme biinyesinde, Ust diizey performans saglayandan diisiik
seviyede performans sergileyeni ayirmaya imkan saglayan,
bireylerin istlenmis olduklart gorevleri basariyla yerine
getirirken genellikle tekrarladigi; tutumlar, kabiliyetler, davranis,
motif ve diger bireysel karakterler ‘’olarak tanimlamistir.

Acar (2000)

“Belirli bir gorevi ifa ederken iist diizey performansi izah eden
davranig ya da davranis seti olarak agiklamak miimkiindiir”

Diiztepe ve Bicer
(2003)

Isletmelerin is  gorenlerinden bekledikleri ~ davranislarin
belirlenmesinde veya tarif edilmesinde kullanilan bir aragtir; is
gorenlerin is hayatlart boyunca ve kariyer hedeflerine ulagma
yolunda kendilerine sunulan imkanlar1 kullanmak sart1 ile
“’bireysel gelisimlerini’’ sahiplenerek, kendilerini ve calisma
hayatini siirdiikleri isletmeleri ileri seviyelere ulastirabilmek igin
sergilemeleri gereken davranislardan olusan bir rehber
niteliginde karsimiza ¢ikan kavramsal bir boyuttur.

Yetkinlik kavramini izah etmek igin yapilan tanimlar ve degerlendirmeler analiz

edildiginde, yetkinlik kavraminin is goren ve isletme performansi acgisindan énem ihtiva

ettigi anlagilmaktadir. Yetkinlik kavraminin organizasyon siirecinde etkin bir sekilde

uygulanmasi organizasyon igerisinde ortak bir dil olusmasina ve kullanilmasina katki

sunmamaktadir. Ayrica isletme biinyesinde ¢alisan is gorenlerin ve yoneticilerin nasil

davraniglar sergilemeleri gerektigini, onlardan ne beklendigi ve performans kriterleri
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belirlenmesinde yardimci olan bir aktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Etkin ve verimli
bir performans stireci icin; gerekli bilgi, beceri ve yeteneklerin acik¢a ortaya konmasi
ile acgiga c¢iktig1 yapilan degerlendirmelerde goze c¢arpmaktadir. Tanimlamalar
baglaminda konu degerlendirildiginde; yetkinlik kavramimin {i¢ boyutu agir
basmaktadir. Bilgi, beceri ve tutum (Kayali, 2012, 24-25). Bu acidan konu irdelendigi
zaman yetkinlik kavraminin nedensellik modelini incelemek ve agiklik getirmek dnem

arz etmektedir.

| AMAC | | FAALIVET | | SONUC

KISISEL is
KARAKTERISTIK DAVEANIS PERFORMANSI
OZELLIKLER

GUDI « BECERI
OZFLLIK
TUTUM
BiLGi

Sekil 17: Yetkinlik Nedensellik Siire¢ Sekli

Kaynak: (Erkog, 2008: 160).

On Yedi Numarali sekil analiz ederek incelendiginde; amag faaliyet ve sonug ekseninde,
kisisel karakteristik 6zelliklerin; bilgi, beceri ve tutumlarin dogal itici giicii ile insanlarin
eylemler sergiledigi ve eylemlerin dogal sonucu olarak iyi ya da kotii performans agiga
cikacagr vurgulanmaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde yetkinlik kavraminin
performans kavrami ile dogal iligkisi ortaya ¢ikmaktadir. Nedensellik akis modelinin
otel isletmelerinin yoneticileri tarafindan ise alim siirecinde ve is hayatinda takip etmesi
onerilen bir model oldugunu sdylemek akademik bir yaklagim i¢in son derece
onemlidir. Ciinkii otel isletmeleri hizmet tiretmekle ve hizmeti pazarlamakla faaliyet
alan1 bulmus isletme tipidir. Bu baglamda emek-yogun olan otel isletmelerinde
calisanlarin bilgi, beceri ve tutumlar1 6nem arz etmektedir. Yoneticilerin bu modeli, ise
alim siirecinde ve performans Ol¢iimiinde 6nemli bir anahtar olarak kullanilirsa, bu
durum isletmelerin iyi bir insan kaynagma sahip olacagina isaret etmektedir. Iyi bir

insan kaynag1 makro ve mikro diizeyde 6nemli bir kazanim olarak durmaktadir.

3.2. Yetkinligin Gostergeleri
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Yetkinliklerin ve olgiitlerinin belirlenmesi yetkinlik modeli olusturmanin ilk adimi
olarak goriilmektedir. Ilk asamada yetkinligin gdstergelerinin belirlenmesi Ve
uygulanmasi i¢in gegerli ve genel kabul gorecek bir yaklasim ¢izilmeli ve caligmalara
yon verecek niteliklerin belirlenmesi gerekmektedir. Kullanilan araglar yani gostergeler
sadece is gorenlerin bireysel yetkinliklerini belirleyip c¢alisanlara sorumluluk
yiiklememelidir. Bunun yani sira isletmenin faaliyet konusu ile alakali gereksinim
duydugu yetkinlikler ile entegre olabilmesi i¢in yol gosterici bir rehber olma 6zeligi
tastmalidir. Is ediminin sonucunda elde edilen faydanin iist diizey verimlilik seviyesinde
olabilmesi i¢in temel yetkinlik Ol¢iitleri kullanilarak rota belirlenmesi rasyonel fayda
acisindan daha uygun olacaktir. Fakat biitiin bu yetkinliklerin temel yetkinligi kapsami
icerisinde kiimelendigi manasina geldigi sOylenemez. Bu baglamda diisiiniildiigiinde
isletme calisanlar1 ve yoneticilerinin yetkinligin tiim bilesenlerini ne kadar anladigi,
inandig1 ve uygulayabildigi gercegi karsimiza ¢ikmaktadir (Diiztepe ve Biger, 2003:
15). Bu baglamda Cetinkaya (2009) yilinda gerceklestirdigi iki arastirmasinda
yetkinligin gostergelerini tiim bilesenleri ile akademik veriler 1s18inda analiz ederek
gbzden gegirmis ve bu bilesenleri 62 madde halinde belirlemeye ve akademik bir

boyutla ele almaya calismustir.

3

Cetinkaya’nin ilk calismas1 ‘" Yoneticilerin yonetsel yetkinliklerinin algilanmasina
yvonelik’’ adl1 makalesinde {i¢ hipotezle yonetsel yetkinliklerin yonetim diizeylerine etki
edip etmedigini aragtirmistir. Arastirmasini 65 il kapsaminda faaliyet gdsteren cesitli
sektorlerde ¢alisan yoneticilere uygulamis ve elde edilen verileri faktor analizi yardimi
ile analiz ederek yorumlamigtir. Calismanin sonucunda yetkinliklerin alt boyutlari,
faktor agirliginca anlamli sonug vermistir (Cetinkaya, 2009: 229-230). ikinci ¢aligmasi
daha genis kapsamli bir ¢alisma olup; ‘’Yonetsel Yetkinliklerin Analizi ve Yonetim
Diizeyleri Acisindan Yonetsel yetkinliklere Model Onerisi Otomotiv sektoriinde Bir
Uygulama’’ adli eserinde elde ettigi sonug; Gelistirilen ¢alismaya yon veren ve rota
cizen modeller; {ist diizey yonetim i¢in bes boyutlu ve yirmi bir alt degiskenli, orta
diizey yoOnetim igin dort boyutlu perspektife haiz ve on alt1 alt degiskenli, alt diizey
yonetim igin ise dort boyutlu perspektifli ve yirmi alt degiskenli olarak ortaya ¢gikmustir.
Arastirma ve c¢aligma kapsamina yon veren toplam otuz bes adet yetkinlik aciga
cikmaktadir, ancak yapilan analizler ve degerlendirmeler neticesinde yonetsel yetkinlik

diizeyleri i¢in bu yetkinliklerin toplamimin kullanilmasinin gerekmedigi arastirma
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neticesinde karsimiza ¢ikmustir. Gelistirilen modellerin akademik literatiirde yer alan
diger modellerle farkliliklarinin oldugunu belirlemis, ancak c¢elisen herhangi bir
durumun ortaya ¢ikmadigi tespit edilmis ve akademik bir kazanim saglanmustir.
(Cetinkaya, 2009: 187-188). Bu agidan c¢alisma degerlendirildiginde ve analiz
edildiginde farkli boyutlarin anlam kazandig1 anlasilmis ve bu boyutlarin belirlenmesine
imkan saglayan fonksiyonlarin yeniden degerlendirilmesine gerek duyulmustur.
Belirlenen yetkinlik gostergelerini tablo araciligi ile anlatmanin fayda saglayacagi 6n

goriilmiistiir. Bu nedenler ile bes numarali tablo hazirlanmastir.

Tablo 5
Yetkinlik Gostergeleri

No YETKINLIKLER No YETKINLIKLER
1 | Liderlik 32 | Calisma azmi

2 | Motive etme 33 | Yenilige agiklik

3 | Etkileme(Tesir Giicii) 34 | Yaraticilik

4 | Inisiyatif alma 35 | Sicakkanlilik

5 | Kararhlik 36 | Sosyallik

6 | Vizyon sahibi olma 37 | Hareketlilik

7 | Kontrol 38 | Heyecan arama

8 | Giriskenlik 39 | Neseli olma

9 | Giivenilir olma 40 | Hayal giicii

10 | Ozgiiven 41 | Deneyime agiklik

11 | Oz kontrol 42 | Zihinsel merak

12 | Zamani iyi ydnetme 43 | Acik goriisli olma

13 | Etkin delegasyon(Yetki devri) 44 | Acik sozli olma

14 | Teknik uzmanlik 45 | Bagkalarina giivenme
15 | Miisteri odakli olma 46 | Yardimseverlik

16 | Tedbirli olma 47 | Algak goniillii olma
17 | Kalite odaklilik 48 | Goreve baglilik

18 | insan odaklilik 49 | Diizenli olma

19 | Takim c¢aligmasi 50 | Yazili iletigsim becerisi
20 | Esneklik 51 | Sozlii iletisim becerisi
21 | Uyum saglama yetenegi 52 | Empati kurabilme

22 | isbirligine aciklik 53 | Etkin dinleme

23 | Bilgi paylasimi 54 | Problem ¢6zme

24 | Personelin gelisimine yardimci olma 55 | Stratejik diisiinme yetenegi
25 | Kisiler arasi iliski kurma becerisi 56 | Kavramsal diisiinme yetenegi
26 | Organize etme 57 | Sorgulama yetenegi
27 | Planlama 58 | Siirekli 6grenme

28 | Basar1 azmi 59 | Aragtirmaci olma

29 | Amag odakli olma 60 | Kurallara uyma

30 | Sonug odakli olma 61 | Siire¢ odaklilik

31 | Risk alma 62 | Detaylara dikkat etme

Kaynak: (Cetinkaya, 2009: 228)

3.3. Yetkinlik Tirleri
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Akademik literatiir ve saha caligmalari irdelendiginde ve analiz yapildiginda yetkinlik
tirleri farkli sekillerde ele alinarak g¢alismalar yapildigi goriilmektedir. Bunun temel
nedeni; yetkinlik kavraminin taniminda yatmaktadir. Yetkinlik, bireyin yasami boyunca
gelistirebilecegi Ozeliklerin birlesmesinden meydana gelmektedir. Bu baglamda
disiiniildiiginde yetkinlik kavraminin farkli tiirlerinin karsimiza g¢ikmast dogaldir.
Calismanin bu asamasinda yetkinlik tiirlerini ana eksen etrafinda incelenmesi
neticesinde agiklanmaya galisilacaktir. Bayar (2004) calismasinda yetkinlikleri Ernst &

Young’in yaklasimlarini inceleyerek ii¢ ana kategoride analiz etmistir.

TEMEL YETKINLIKLER

YONETSEL YETKINLIKLER

TEENIK YETKINLIKLER

[ HOATSUO ]

£ uol1squo g
O WOATS[UO |
S WOATUO |
F HWOATSUO ]
£ UoATSuo |
T UOATSHUO ]

Sekil 18: Yetkinlik Tirleri

Kaynak: (Ar1 2006: 15).
3.3.1. Temel Yetkinlikler

Temel yetkinlik diizeyleri, isletmelerin kimyasinda bulunmasi gereken orgiit kiiltiiri,
misyonu, degerler kiimesi, stratejik egilimleri ve ana amaglari dogrultusunda
biinyesinde bulunan tiim insan kaynaginin sahip olmasimi bekledigi yetkinlikler olarak
tarif edilmektedir. (Paksoy, 2007: 23; Tozluyurt, 2003: 3; Idas, 2006: 2). Baska bir
anlatim tarzi ile isletmelerin stratejileri ekseninde bu stratejileri hayata gecirebilmek i¢in
tiim insan kaynaginin sahip olmasi1 gereken; bilgi, beceri, davraniglar toplami seklinde

bir yaklagim olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Sagir, 2006: 8; Erkog, 2008 :161).
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Temel yetkinlikleri maddeler halinde aciklamak daha faydali olacagi diisiintilmiistiir
(Erkog, 2008: 161).

e Analitik diistinme yetenegine sahip olmak ve bu diisiince sistemini uygulamaya
gecirmek

e Yenilik ve degisime kapali olmamak, degisim kapisini agik tutmak

e Inisiyatif alabilmek

e Alman inisiyatifleri uygulayabilmek ve diger insan kaynagma bu durumu
asilamak

e Risk faktorlerini gérebilmek ve riski alabilmek

e Proaktif olmak

e Degisen kosullar1 takip etmek ve degisime ayak uydurabilmek

e Gorev bilincine sahip olmak ve bu dogrultuda davranis gelistirmek

e Ogrenmeye Ve 6gretmeye acik olmak

e Kaynaklar etkin ve verimli kullanmak

e s birligi ve ekip ruhu bilincine sahip olmak

e iletisim kanallarin1 kullanmak ve dogru iletisim kurabilmek

e Problem ¢dziicii pratik zekaya sahip olmak ve bu bilinci kazanmak

e Kendisine ve gevresine rasyonel fayda saglayacak sekilde davranig gelistirmek

e Performans artirict davranig sergileyebilmek

Bu baglamda bahse konu kavramin anlasilabilmesi i¢in Analitik diisiinme yetenegine

sahip bir yonetici tarafindan sergilenmesi gereken davranislar;
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Tablo 6
Analitik Diisiinme Yeteneginin Gostergeleri

Yetkinlik Analitik Diigiinme Yetkinliginin A¢iga Cikmasi

Tamm Mantiksal, sistematik ve kapsayici bir egilim ile karsilagilan problemlere
Cevap iiretebilme yetenegi

Sergilenmesi e Iki ve daha fazla imkan arasinda kiyaslama yapabilme yetenegi

Beklenen e Elde edilen veriler arasindaki tutarlilik yada tutarsizliklari ayirt

Davramslar edebilme yetenegi

e Karar verme asamasinda birbirinden farki parametreler
arasindaki fonksiyonel durumu analiz edebilme yetenegi

e Katlanilan maliyetleri, riskleri, gelir- gider dengesini 6l¢ebilme

e Karmasik gorevleri ve sorunlar1 pargalayabilme ve her parganin

ayr1 bir sekilde analiz edilmesi

Gorev akisini belirleyebilme

Ifa edilecek gorevlerin planlamasi

Detaylarin farkinda olabilme

Fark edilen detaylari rasyonel fayda i¢in kullanabilme

Kaynak: (Resitoglu, 2011: 16)

Analitik diisiinme yetenegini kullanabilen ve gelistirebilen bir otel yoneticisi isletme
kiiltiriine ve sahip olunan insan kaynagna fayda saglayacagi bir gercektir. Analitik
diisiinme yetenegi, sektdr igerisinde ve isletme biinyesinde karsilagabilecegi sorunlari
daha pratik ¢6ziime ulagtirmasina katki saglayacaktir. Bu baglamda analitik diisiinme
yetenegine sahip yonetici ayni diigsiince yeteneginde insan kaynagi ile ¢alismak igin
analitik diisiince yetenegine sahip is gorenler segmek ve gelistirme imkani olusturmayi

bagarabilmelidir.
3.3.2. Fonksiyonel Yetkinlikler

Fonksiyonel yetkinlikler ¢alismalarda ve akademik c¢evrelerce teknik veya beseri
yetkinlik adlar1 ile de bilinmektedir. Is gorenlerin is sahasinda iistlendikleri gorevleri
etkin bir diizeyde yapabilmesi ya da st diizey performans sergileyebilmesi igin, teknik
ve prosediirleri yerine getirebilmesi igin gerekli olan 6zel bilgi, yetenek ve becerilerden
olusan faktorleri anlatmak icin gelistirilmis bir kavramdir (Raja ve Rose, 2010: 71-76).
Baska bir ifade tarzi ile, bu yetkinlikler istlenilmis olan gorevlerin nihai sonuca
ulastirilmast icin gerekli yetkinliklerdir. Bu baglamda tanimlanmis gorev icin gerekli
olan yetkinlikler baska bir gdrev i¢in ihtiyag tesekkiil etmeyebilir. Tamamen gorevle ve

is sahasi ile iligkili bir boyuta ele alinmali ve goérevi lstlenen bireylerden bu
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yetkinliklerin kazanilmasi ve uygulayabilmesi beklenmektedir. Teknik veya mesleki
bilgi i¢eren bu tiir 6zel yetkinlikler fonksiyonel yetkinliklerin meydana gelmesi icin
olusturulmus yetkinliklerdir (Kayali, 2012: 27). Ornegin otel isletmelerinde animasyon
yetkinligi sadece eglence ve 6zel organizasyonlar i¢in gerekli bir yetkinlik boyutudur.
Bir 6n biiro ya da kat hizmetleri gorevlisinin bilmesi gereken bir yetkinlik boyutu
degildir. Tamamen misafirlerin eglenceli vakit gecirmesi icin gerekli bir yetkinlik
boyutudur. Gorev Ve is sahasi ile sinirli olarak ele alinmasi gerek yetkinlik tiirtine 6rnek

verilebilir.

Isletmelerin basarili bir sekilde yonetilebilmesi icin dnemli bir yetkinlik tiirevi olan
beseri yetkinlikler; 6zelikle orta kademe yoneticilerinin sahip olmasi istenen yetkilikleri
ifade etmektedir. Teknik bilginin yani sira isletme stratejileri ile paralellik gosterecek
iletisim kanalar1 olusturmak ve bu kanalari siirekli agik tutmak gerekmektedir. Bunun
yani sira orta kademe yoneticileri; alt kademe ile iist yonetim arasinda bir koprii vazifesi
gorevi ifa etmektedir. Bu baglamda, sahip olduklar1 yetkinlikler hem alt kademeye
rehber olacak sekilde insan faktorii ile alakali hem de teknik bilgiye dayalidir. Kisacasi
fonksiyonel yetkinlikler ve bilesenleri bir mesleki rolii iistlenen bireylerin davraniglarini

analiz edilerek agiga ¢ikmaktadir (Kurucuoglu, 2010: 14).

Miisteri Odakliligi Fonksiyonel Yetkinligin bir alt bilesen boyutu olarak ele almak
gerekmektedir. Bir otel yoneticisinden sektor dinamigi goz oniine alindiginda miisteri
odakl1 bir politika giitmesi beklenmektedir. Otel Yoneticisi yetkinligi miisteri odakli
tanimladiktan sonra buna paralel davranis sergilemelidir. Misafir Kitlesi ve misafir
olabilecek kitlenin derin bir seklide algilanmasi, daha sonra miisteri beklentileri
algilandiktan sonra yeterli kadar kaynagi harekete gegirmek ve misafir tatminini
saglamak i¢in bireysel sorumluluk iistlenmek, iyi bir iletisim kanali ile misafirin
giivenini  kazanmak ve misafirin ikna edilmesi sergilemesi gereken davranislar

olmalidir.
3.3.3. Yonetsel Yetkinlikler

Yonetsel yetkinlik konusu hakkinda akademik literatiir incelendigi zaman heniiz genel
kabul gdormis bir fikir birlikteligin olugmadigr goriilmektedir. Akademik sahada
arastirilmis her ¢alisma birbirine benzer nitelik tasimakla beraber her aragtirmada 6zel

yetkinlik olceklerinin  uygulandigr gozlenmektedir. Bu husustan referans ile
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aragtirmamizda birden ¢ok bilim insaninin ¢aligmalarinda kullandigi yonetsel yetkinlik
bilesenleri, derlenerek olusturulmaya calisilmistir. Yonetsel Yetkinligin oOlgiitlerinin
olusturulmasinda Boyatzis (1982), Spencer ve Spencer*larin (1993), Abraham
vd,(2001) Shippmann v.d.(2000), Levenson vd,(2006) Cetinkaya (2009) Ozutku ve
Cetinkaya (2012) caligmalar1 referans olarak rehberlik etmistir.

Yonetsel yetkinlikler; isletmelerin biinyesinde yonetici konumundaki veya Kkariyer
boyutlart icerisinde ilerleyen zaman diliminde gelecekte yonetici olabilecek bireylerin
tasimasi gereken yetkinlik tiirline isaret eden bir kavramsal boyuttur. Bagka bir anlatim
tarz1 ile yonetim kadrosundan beklenen davranislar biitiiniidiir (Ercan,2005: 58). Daha
genis bir perspektiften Yonetsel yetkinlik; yonetim edimi, bir gérevi basarili bir seklide
yapabilmek igin ¢esitli hareketleri ya da isletmenin bilesenlerini bir araya getirerek hem
isletmeyi hem de insan kaynagini maksimum performansta galigtirabilmek i¢in gerekli
kaynaklar toplamidir. Bu kaynaklar1 bir araya getirme gorevini listlenen yoneticilerin
0zel, gozlemlenebilir ve dogrulanabilir olan davranissal 6zelliklerini veya yetkinliklerini
tanimlamak ve gelistirmek bu yetkinlik tiiriiniin altinda yatan 6znel 6zeliklerdir (Raelin,
1995: 18). Bu baglamda konuya egilim gostermis oldugumuz takdirde; isletmelerin
bilinyesinde iist diizey yonetim kademelerinde, izlenen yol, vizyon olusturma, strateji
belirleme ve uygulama, iletisim kanallar1 olusturma, iletisim kurma, karar alma, risk
alma, planlama, koordinasyon ve denetim gibi sorumluluklart yerine getirecek

davraniglar toplami yonetsel yetkinlikleri olusturmaktadir (Huysman, 1999:65).

Yapilan tamimlar ve analizler 1s1¢inda isletmelerdeki yonetici profili ve lider kalitesi
isletmenin bagarisint  dogrudan etkileme giiciine sahip aktorlerdir. Yoneticilere
yonettikleri organizasyonlar1 basariya ulastirabilmeleri igin entelektiiel zeka, deneyim
ve bireyler arasi beceriler gerekli olmakla birlikte, yoneticilerin bu yetkinliklerin nasil
uygulanacagi konusunda bilgi sahibi olmalar1 da ayrica énem arz eden bir boyut olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda tanimlarda bahsi gecen yonetsel yetkinlikleri bir
bilesen haline getirerek isletmeye yon vermektedirler. Bu agidan yoneticiler ile yonetsel
yetkinlikler arasinda dogrudan bir bag olugsmaktadir. Bu agidan yoneticiler ile yonetsel
yetkinlikler — arasinda dogrudan bir bag olusmaktadir. Viitala(2005) ve
Cetinkaya’nin(2009) yilinda gergeklestirmis olduklart akademik calismalarinda;
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yonetsel yetkinlik kavramini analiz ettikleri ve kendi bilesenleri igerisinde alt1 gruba

ayirdiklar1 goriilmektedir.

Tablo 7
Yonetsel Yetkinligin Tasnifi ve Hiyerarsisi

Temel Bazh Yetkinlikler
Is Yetkinlikleri
Bilgi Yonetim Yetkinlikleri
Liderlik
Sosyal Yetkinlikler
Bireyler Arasi Yetkinlikler

Kaynak: (Viitala, 2005: 439 ve Cetinkaya, 2009: 72).
3.3.3.1. Teknik Yetkinlikler

Bu yetkinlik bileseni; yoneticilerin iistlenmis olduklar1 sorumluk siiresince gereksinim
duyacaklar1 yetkinlikler olarak adlandirilmaktadir. Bu yetkinlikler belir bir alam
kapsayan; tekniklerin, prosediirlerin ve araglarin dogru zamanda dogru sekilde
uygulanarak kullanilmasini igaret eder. Genel olarak yoneticilerin egitim hayati ve
kariyer hayat1 boyunca uzmanlastiklar1 alan ile alakali bilgi ve beceriler toplamin ifade
etmek i¢in kullanilmaktadir. Bu yetkinlik tiiriinii 6rnek ile agiklamak gerekirse; finans,
muhasebe, hesap uzmanligi, mithendislik ve kimya alanlar1 6rnek olarak soylenebilir
(Viitala, 2005: 440 ve Centinkaya,2009: 72). Otel isletmelerinde yonetim
sorumlulugunu iistlenen bir yoneticinin finans ve muhasebe alaninda uzmanlasarak
kazandig1 yetkinlikler bu kapsam igerisinde degerlendirilir. Bir Yoneticinin asil hedefi
yonettigi organizasyonu maksimum seviyede basariya ulastirmasidir. Otel isletmeleri
ayrica ticari bir kurulus oldugu i¢in ticari manada isletmenin kar saglamasi igin gerekli
finansal hamleleri yapabilme kabiliyetleri yiiksek derecede olmalidir. Bu baglamda
yetkinliklerin farkinda olmasi ve makro ve mikro seviyedeki finansal hareketliligi takip

etmeli ve bu siireglerde elde ettigi bilgileri yetkinlik boyutuna ulastirmalidir.
3.3.3.2. Is Yetkinlikleri

Isletmelerin ticari hayatlarinda ne kadar basarili olabilecekleri sahip olduklari insan
kaynagi ile paralellik gdsteren bir durumdur. Bu agindan is yetkinligi hem ¢alisanlar
acisindan hem de yoneticiler agisindan son derece 6nem arz eden bir kavram olarak ele

alinmalidir. Organizasyon biinyesinde bulunan ¢alisanlarin is yetenekleri; yeteneklerine
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bagl olarak egitim ve is hayatinda kazandig1 deneyimleri ile gelisim gostermektedir. Is
gorenlerin belirli bir zamanda ki ig yetkinligi, o ana kadar egitim Ve tecriibesi kadar ve 0
isteki yetenekleri ile ilgili boyutlar toplamidir. Bu tiim bilesenler toplami yetkinligi
aciga cikarir. Bu baglamda is yetkinligi performans kavrami ile dogrudan yakin iliski
icerisinde oldugunu sdylemek faydaci bir yaklasim olarak karsimiza ¢ikmaktadir . Bunu
formiil ile anlatmaya galisir isek; Is yetkinligi = Yetenek x (Egitim + Tecriibe) ve
Performans = (Is Yetkinligi x Motivasyon) Bu formiil baglaminda is yetkinligi
kavramu ise kabul esnasinda yoneticilere rehber olacak boyuta ve ozeliktedir. Ciinkii
egitim ve deneyim isletmenin ihtiyag duydugu en yetkin kisinin se¢ilmesine olanak
saglayacaktir. Bunun dogal sonucu olarak yoneticilerin nitelikli insan kaynagi ile
birlikte ¢alismas1 pratiklesecek Ve basari ¢itasini yiikseltmesine olanak saglayacak bir
boyut kazanacaktir (Ozden, 2011: http://inkay.blogspot.com.tr/2011/06/yetenek-nasl-

yok-edilir.ntml). Basar1 ¢itasi artan isletmelerde ayni paralelde motivasyonda

saglanacagi bilinmelidir.
3.3.3.3. Bilgi Yonetimi Yetkinlikleri

Yoneticilerin sadece bireysel seviyede sahip olduklar1 bilgiyi ustalikla ve kolay bir
sekilde yansitmasi ile degil, ayn1 zamanda organizasyon biinyesinde, ekip igerisinde;
gelisim, 6grenme Ve bilgi yonetimi konusunda da yetenekli olmalar1 ayrica 6nem ihtiva
etmektedir. Bahse konu yetkinliklerin alt bilesenleri; bilgi arama, kavram olusturma,
analitik diistince anlayisi ve diisiince gelistirme, birden ¢ok problemi ¢6zebilme
kabiliyeti, ulasilan g¢dziimlemeleri yapilandirabilme, 6grenmeyi anlama, 6grenmeyi
kolaylastirmak, 6grene bildigini aktarma ve orgiit kiiltiirii olusmasina katki saglamak
gibi yetkinlikler olarak sdylenebilir. Bu yetkinlikler sosyal yetkinlik ve kavramsal
yetkinlik arasinda bag olusturmaktadir (Viitala, 2005: 440-441 ve Cetinkaya, 2009: 73).
Olusturulan bu bagin her zaman ding tutulmasi igletme agisindan son derece 6nemli bir

konumda bulunmaktadir.
3.3.3.4. Liderlik

Liderlik kavraminin yetkinlik kavrami ile iliskisini a¢iklamadan 6nce liderlik kavrami
tizerinde durulmasi gerektigi diisliniilmektedir. Bu baglamda; Basaran'a (1998: 47) gore
liderlik tanim "belirli amacglart basarili bir sekilde gergeklestirmek igin ¢evresindeki
bireylere ve ekipteki bireylerin eylemlerine iz birakmaya yénelik bir ¢calisma” seklinde
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tamimlamig. Werner (1993: 7-8) ise bu kavrami" is yonetiminde liderlik, belirli bir
durum kapsaminda, belirlenmis bir zaman dilimi ve kosullar adi altinda bir kesim
bireye topluluk amaglarini kazandirabilmek icin kendi istegi ile tecriibelerini aktaran ve
bu liderlik tiriinden memnun kalmalarini destekleyen ozelikte etkilesim  siireci
olusturmak" olarak agiklamistir. Bu tanimlar 15181nda liderlik ile yetkinlik arasinda siki
bir bag oldugunu sdylemek gerekmektedir. Ciinkii liderlik etmek basli basmna bir
yetenek ve yetkinlik isidir. Organizasyon kurabilmek, insanlar1 yonlendirmek, bilgi ve
birikimlerini aktarmak ve destekleyici bir rol {istlenmek bu yetkinliklerin ingas1 i¢in
gereklidir. Organizasyon icerisinde tiim ast konumunda ki bireyler acisindan yoneticiler

ve liderler rol modeldir.
3.3.3.5. Sosyal Yetkinlikler

Sosyal Yetkinlikler veya bireyler arasi yetkinlikler yoneticilerin toplumsal yani sosyal
iligskilerindeki basarili ¢alismalarina ayna vazifesi goriir. Bahse konu yetkinlik tiirti bir
birinden farkli paydaslar ile iletisim kurmay1 ve gelistirme yetenegini kapsayici bir
sekilde kendini gosterir. Bu yetenekler bireyleri ve sergilemis olduklar1 davranislari
anlama, sosyal kanaat verme becerileri, etkilesim ve iletisim, bireyleri motive etme,
tatmin etme ve catismalar1 engelleme gibi konular1 ihtiva eder. Farkli bir degerlendirme
yapacak olursak sosyal yetkinlikleri dort ana siitunda insa etmek ve anlamlandirmak
miimkiindiir. Birinci siitun empati yetenegi, ikinci siitun, bireylerin beklentilerini tahmin
etme becerisi lgclincii siitun, beklenen davraniglar hakkindaki bilgiyi birlestirme ve
dordiincii stitun 6z kontrol saglama yetenegidir. Bu yetkinlikler liderlik ve bireyler
arasindaki yetkinlikler ile ayn1 diizlem igerisinde paralellik gostermektedir (Cetinkaya,
2009: 74).

3.3.3.6. Kisilerarasi Yetkinlikler

Bireyler arasindaki yetkinlikler yoneticilerin Kkisiliklerinde olusan yatay olarak
derinlerde niifus alani bulunan yetkinliklerdir. Ayni zaman da liderlik yaklagimindaki
yetkinlikler perspektifinde ele alinarak degerlendirilebilmektedir. Kisiler aras1 yetkinlik
boyutlari; sosyal rol, 6z benlik, giidiiler ve degerlerden meydana gelerek tesekkiil
etmektedir (Viitala, 2005: 440).

86



3.4. Yetkinligin U¢ Boyutu

Yetkinlik kavrami ve akademik tanimlamalar 1s18inda yetkinligi olusturan ii¢ ana hattan
s0z edilebilir. Bu hatlar; Bilgi, Beceri ve Tutum olarak ifade edilmektedir. Bu boyutlar
birlestiginde yetkinlik agiga ¢iktigimi sdylemek gerekmektedir; Ciinkii yetkinlikler
birlestigi zaman {ist seviyeye ulasan performansi belirleyen eylemler sergilenir (Giirel,
2010: 7). Kisacasi yetkinligin {i¢ boyutunu anlatmak faydaci bir yaklasim olarak

degerlendirilmektedir.
3.4.1. Bilgi

Bilim 1s1g1inda elde edilen, bireylerin diisiinsel giigleri ile islenen ve bir dilin objeleri ya
da simgeleriyle biitiinliik arz eden bir iriin olarak agiklamak miimkiindiir (Basaran,
2005: 425). Tiirk Dil Kurumuna gére Bilgi; ©* Insan zekdsimin faaliyete gecmesi
sonucunda ortaya ¢ikan diisiince diring’’® olarak ifade etmektedir (TDK.
https://sozluk.gov.tr/). Bu baglamda bir konu hakkinda yetkin olabilmek i¢in dncelikle o
konu hakkinda bilgi sahibi olunmasi1 gerekmektedir. Bu bilgiler toplam1 zaman zarfi
icerisinde kazanilan tecriibe ile kazanilabilecegi gibi egitim yolu ile de kazanilabilir.
Ormegin bir otel isletmesinde calisan muhasebe gorevlisinin temel muhasebe bilgisini
bilmesi beklenmektedir. Bu bilgi egitim yolu ile elde edilir. Ya da bir 6n biiro ¢alisanin
rezervasyon islemlerini yapmasi gerekmektedir. Bu agidan rezervasyonda izlenecek yol
ve yontemleri bilmesi ayn1 zamanda gerekli araglari kullanmasi gerekmektedir. Bu
baglamda 6n biiro gorevlisi bu bilgiler yumagini ya turizm egitimi alarak ya da isletme
blinyesinde tecriibe kazanarak 6grenir ve bu sayede yapmis oldugu iste yetkin konuma
gelir. Otel isletmeleri hizmet iireten ve bunu pazarlayan isletmeler oldugu i¢in ¢alisanlar
arasinda ekip calismasi ¢ok dnemli bir yer tutar. Bu baglamda konu hakkinda son bir
ornek vermek gerekirse; ekip caligmasinda yetkin olmak isteyen bir ¢alisanin ekip
calismasinin 6nemini ve 6zeliklerini bilmesi gerekmektedir. Cilinkii bilmeden davranis

sergilenemez.
3.4.2. Beceri

Beceriyi, giic olduguna inanilan ve profesyonellik isteyen onceden tanimlanmis ya da
belirlenmis bir isi yapabilme yetisi olarak izah etmek miimkiindir. Bir konuda beceri

sahibi olabilmek i¢in o konuda ilk dnce yetenek sahibi olunmasi gerekmektedir. Bu
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yetenekler bireylerde ya dogustan meydana gelebilir ya da sonradan elde ettigi
tecriibeler sayesinde kazanilabilir. Sonradan kazanilan becerilerde deneyimin pay1
oldukca yiiksek seviyede gozlenmektedir. Bilgi genellikle egitim yolu ile kazanilirken
beceri yasayarak veya tecrilbbe yolu ile elde edilerek kazanilabilmektedir. Bu
tecriibelerin yetkinligin bir bileseni olan becerileri meydana getirdigini sdylemek
mimkiindiir (Yetkin, 2003: 5). Bu baglamda usta-girak, ast- iist, amir-memur iliskisi
icerisinde deneyimlerin aktarilmasinda ve oOgretilmesi sonucunda beceri meydana
gelebilir. Bu agidan beceri asama asama geliserek olusmaktadir. Otel isletmelerinde
atesli yemek servis etmek i¢in bilgiye daha sonra beceriye ihtiya¢ duyulmaktadir. Bilgi
egitim yolu ile d6grenilebilir; lakin beceri tecriibeler toplami ile kazanilabilir. Bu misal

ile ne kadar 6nemli bilesenler oldugunun alt1 ¢izilmektedir.
3.4.3. Tutum

Bireylerin belli bir kisi, kurum, kurulus ya da nesnelere karsi zihninde olusturdugu
sistematik inang ve diisiince sistemidir. Bireylerin belirli bir konuda iistlenmis olduklari
tutumu o konudaki davranisi sekillendiren yada eylemler toplamina yon veren énemli
bir aktordiir. Ornegin bir otel calisan1 takim ¢alismas1 hakkinda bilgiye sahip olmas ve
takim caligmas1 hakkinda beceri kazanmasi ekip c¢aligmasi hakkinda yetkinlestigi
manasina gelmez. Cilinkii bireyin bilgi ve becerisinin gozlenebilir davranisa
dontstiiriilmesi gerekmektedir. Bu agidan bakildiginda is gorenin takim calismasi
hakkindaki tutumu ve bakis acis1 on plana ¢ikmaktadir. Is goren burada is birliginin
isletmeye ve kendine fayda saglayacagi yoniinde diisiiniirse ekip c¢aligmasi hakkinda
olumlu tutum sergilemis olacaktir. Tam aksi bir sekilde diistiniirse diger bireylerin kendi
performansi diislirecegi yoOniinde bir tutum sergilerse takim ¢alismasinin gereksiz
oldugunu diisiinecek ve zamanla bu diisiince dogrultusunda davranis gelistirmeye
yonelecegi bilinmelidir (Savas, 2006: 93). Bu baglamda tutumlarin olusmasinda
organizasyon kiiltiirii ¢ok 6nemli bir noktada bulunmaktadir. Eger ekip calisma ruhu
orgiit kiiltiirii haline gelmis ve Onemi tiim insan kaynaginca anlagilmis ise Orgiit
icerisinde ekip calismasinin 6nemli bir konu oldugu seklinde bireyler tarafindan tutum

sergilenecektir.

Giliniimiiz isletmelerinde, ger¢ek verimlilige ulasmanin tek yolunun insan kaynagidan

daha etkin olarak faydalanabilme imkan1 ile artacaga yoniinde goriis ortaya
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koymaktadir. Insan kaynagindan daha etkin olarak faydalanabilmenin yollarimi
arastiran, Orgiitsel amagclar ile bireyin amacglarini Ortiistiiren, c¢alisanlarinda stirekli
heyecan yaratabilen isletmelerin gelecekte rakiplerine gore farkli bir konumda olacagi
bir gergektir. Otel isletmelerinde insan fonksiyonundan daha etkin bir sekilde
faydalanabilmek i¢in; etkili, her kesim tarafindan kabul edilen ve destek verilen bir
performans degerlendirme faaliyetlerinin diizenlenmesi gerekmektedir. Yapilan
caligmalar giin gectikce artmaktadir. Hem isletme performans dlgtimii hem de is goren
performans Sl¢iimii iki yonlii 6nem arz etmektedir. Isletmeler saha sartlarinda nerede
oldugunu tanimlayabilmekte, is gorenin etkin ve verimliligi hakkinda bilgi sahibi
olmaktadir. Her gecen giin artan c¢aligmalar 1s1ginda performansa etki eden yeni
kavramlar bilim mercegi icerisine girebilmektedir. Bilim mercegine girene konular ve
kavramlar zamanla akademik bir boyut kazanarak reel sektdr bilesenlerine rehberlik

etmektedir.

Ugiincii boliimde hazirlanan teorik arka plan 1siginda; yetkinlik kavraminm ve bu
kavramla entegre diger kavramlarin isletme ve is goéren performansina etkisinin
Ol¢limiinii dinamik tutmak sektdr ve otel isletmeleri agisindan 6nem arz eden bir konu
haline gelmistir. Yetkinlik ve performans kavramlari bir birini etkileyen kavramlar
boyutu igerisinde yer almaktadir. Bu baglamda dordiincii boliimde performans ve

boyutlarini incelemek i¢in teorik arka plan hazirlanmistir.
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4. BOLUM: ISLETME PERFORMANSI

Gliniimiizde yasanan hizli kiiresellesme evresinde isletmelerin uzun siire piyasadaki
diger isletmelere rekabetci kalabilmeleri, performanslarini iist seviyelere ulastirmalar
ile paralellik gostermektedir. Ilgili disiplin igin yapilan arastirmalar incelendigi zaman;
performans Olgiilmesi i¢in birgok faktoriin varligir ve kendisine hareket alani buldugu
goze carpmaktadir. Yetkinlik kavrami son zamanlarda bu faktorler igerisinde
fonksiyonel ozelligi ile goze carpan Onemli bir aktor haline geldigi goriilmektedir.
Gerek yabanci gerekse iilkemiz akademisinde performans ve yetkinlik kavrami
arasindaki iligkiyi inceleyen birgok calisma yapildig1 goriilmektedir. Bu baglamda daha
once yetkinlik kavrami literatiir 1s1ginda anlatilmaya calisilmistir. Bu iki aktérden
performans kavramini analiz etmek calisma agisindan Onem arz etmektedir. Bu
baglamda performans kavrami hakkinda yapilan calismalara deginmek yerinde

olacaktir.

Performans, siirekli degisim gosteren g¢evre Ve rekabet kosullar igerisinde, degisen ve
gelisen i¢ ve dis ¢evreye ayak uydurmak, isletmelerin rekabet kosullarinda ayakta
kalabilmek i¢in dikkat etmesi gereken onemli fonksiyonel etkenlerden bir tanesidir.
Isletmenin makro ve mikro seviyede ¢evresindeki rakip isletmelerden daha hizl1 entegre
olmasi, ¢evresine Onciiliik etmesi, slirdiiriilebilir rekabette 6nemli bir aktordiir. Degisen
cevresel kosullara ayak uydurmaya yonelik dogru yonetsel kararlarin alinmasinda
isletmenin kendisini ve faaliyet alanimi iyi tanimasi, temel yetenekleri olan; fiziki,
finansal ve entelektiiel sermayesini iyi bilmesi ve g¢evresindeki degisimleri dogru
okumasi gerekmektedir. Bu baglamda ¢evre okumasi ve analizi sonucunda elindeki tiim
kaynaklart dogru bir seklide kanalize edecek dirayetli bir yonetsel yonetime ihtiyag
duyulmaktadir. Buna paralel kanalize edilen bu kavramlarmn etkin ve verimli kullanilip
kullanilmadiginin 6lgiilmesi gerekmektedir. Bu asamamada karsimiza performans
kavrami ¢ikmaktadir. Tim kaynaklarin ding kalabilmesi ve isletmenin diger
fonksiyonlarina etkisi son derece dnemlidir. Karsimiza ¢ikan performans kavraminin ne
kadar 6nemli oldugu bilincini hatirlatacak olan sihirli bir kavram oldugunu bu
referanslar ile belirtmenin faydaci bir yaklasim olacagini soylemek gerekmektedir
(Canli, 2014: 27).
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Performans sozlikk manasi bakimindan; yapma, yerine getirme, uygulama bir goérevi
basarabilme kabiliyeti ya da giicii olarak izah edilmektedir. Temel manada isletme
terimi olarak performans ise; is gorme tarzi veya yapilan isin Kalitesi demektir.
Amaglar1 dogru belirlenmis ve planlanmis bir etkinlik sonucunda agiga ¢ikmaya yonelik
nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavram boyutunu ifade etmektedir (Bayyurt, 2007:
578). Baska bir ifade ile; performans, amach ve planl faaliyetler sonucunda etkin bir
verimligi hedeflemek icin iiretilmis bir kavramdir. Isletmeler agisindan verimlilik, girdi
olarak kullanilan tiim kaynaklar ile saglanan ¢iktilar arasindaki iligskiyi anlatmaya isaret
eden kavramsal boyuttur (Kiibali, 1999: 32). ilgili Literatiirde yapilan tanimlamalar ve
degerlendirmeler 1s18inda isletmeler i¢in son derece Onem arz eden performans
kavraminin dlgiilmesi ve degerlendirilmesi gerekliligi 6n plana ¢ikmaktadir. Ozetle
performans kavramini; girdiler ve ¢iktilar arasindaki degisimlerin rakamla ifade
edilmesi olarak tanimlamak miimkiin olmaktadir. Bu rakamlarin igletme hayati i¢in ne
kadar Onemli olduguna vurgu yapan bir kavram oldugunu ayrica sdylemek

gerekmektedir.

Bu goriigler 1s1ginda isletme performansi, bir igletmenin sahip oldugu kaynaklari
kullanarak meydana getirdigi iktisadi degerlerin ve faydanin, bu kaynaklari yoneten
yoneticilerin en az bunlardan elde etmeyi diislindiigli deger ve fayda kadar olmasidir
seklinde tanimlamak miimkiindiir. Eger elde edilen deger bu kaynaklar1 yoneten kisinin
beklentisinin altinda bir seviyede seyir etmis ise bu kaynaklar1 farkli ve degisik
yontemler ile kanalize etme yoluna gidecektir. Bir isletmenin bahse konu kaynaklari,
sahip oldugu insan kaynagi, yonetim, yonetsel yetenekleri, girisimcilik ruhu, fiziksel
sermaye ve finansal kaynaklarindan olusur. Isletmeler deger olusturmak igin bu
kaynaklar1 kullanir ve her kaynak kendisinden umulan bir degere sahiptir (Yazicioglu,
2002 :24). Bu baglamda bir isletmenin sahip oldugu varliklar1 kullanarak kendisinden
beklenen hizmet ve ekonomik fayday1 gosterebilme derecesi onun performans boyutunu
sergilemesine imkan saglamaktadir. Beklenen deger ile gergeklesen durum arasindaki
iliski performans diizeyinin belirlenmesi icin {i¢ dereceli smiflandirma kategorisi
olusturmaktadir. Bu bahisle; performansi, varliklarin kullanim1 sonucunda elde edilen
deger ve fayda ile birebir ortistiigii vakit normal performans, beklenilenin altinda bir
seviyede seyir etmis ise diisiik performans, elde edilen deger beklenen degerin iistiinde

bir noktada ise yiiksek performans olarak adlandirmak miimkiindiir. Yiiksek seviyeli
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performans kategorisinde, beklenen deger ile gerg¢eklesen deger arasindaki fark
ekonomik fark olarak ayrica adlandirilir (Barney, 2002: 27). Performans kavraminin
tanimi ve boyutlar1 g6z Oniine alindiginda performans oOlgiimii ve degerlendirilmesi
onemi net bir sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Olgiim ve degerlendirme sonucunda elde
edilen veriler isletmenin ilerleyen zaman diliminde almasi gereken kararlara ve

operasyon giiciine 151k tutacaktir.

(Gomes, 2007) gore; otel isletmeleri agisindan performans kavrami hizli bir sekilde
Oonemini artirmaktadir. Degisen ¢evre kosullart ve artan rekabet ortami sanayi
sirketlerine niifus ettigi kadar hizmet tiretimi gergeklestiren otel isletmelerine de niifus
etmektedir. Bu kosullar ve ortam, finansal tablolarin ve gostergelerin yaninda bugiinden
ve gelecekten haber veren finansal olmayan performans gostergelerini de izlemeye,
takip etmeye ve gelistirmeye zorlamaktadir. Bu nedenle sanayi kolunda faaliyet
gosteren isletmelerinde oldugu gibi otel isletmelerinde de performans boyutlarinin

Olciilmesinde birgok gosterge ve faktor bilesenleri mevceuttur.
4.1. Finansal Performans

Finansal Performans Olgiimii geleneksel ol¢iim ve degerlendirmenin temel tasi
niteliginde bir kavram olarak biz ¢alismacilarin karsisina ¢ikmaktadir. Finansal
Performans 6l¢iimiiniin ana amaci isletmenin yonetim kademesine isletmenin ekonomik
seviyesi ve gelisimi kapsaminda gerekli ve ihtiya¢ duydugu bilgi aktarimimni dogru bir
seklide saglamaktir. Mali analizler sonucunda yapilan performans o6l¢iimii, yonetim
kademesine isletmenin gelecegine yonelik yOnetim ve yatirim noktasinda almasi
gereken kararlar1 almalarinda, kredi veren kurum ve kuruluslara bu isletmenin kredi
derece notunun saptanmasinda, yatirimcilara karar vermede hatta son zamanlarda insan
kaynagina nasil bir sirkete ¢alisacagina yonelik rehber olan bir kavram olmaktadir. Bu
degerlendirme 1s18inda  gortldiigii gibi; finansal performans belirlemenin sadece
isletmeyi degil, ortaklari, insan kaynagini ve yatirim yapmay1 diisiinen girisimcileri de
ilgilendiren ¢ok yonelimli boyutlar kiimesine isaret eden bir yonii mevcuttur. Finansal
performans Olgiilirken birgok finansal kaynak aracilik konumunda kendini
gostermektedir. Bu aracilik yapan kavramlar; ana mali tablolarda yer alan varliklar,
sorumluklar, yiikiimliiliikler, toplam gelir, toplam gider ve 6z sermayeden olugmaktadir.

Bu baglamda diizenli bilango hazirlayan isletmeler, mali analiz i¢in gereksinim duydugu
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verileri bilangondan elde etme imkani bulmaktadir. Diizenli bilango hazirlamayan

sirketler ise tuttuklar1 defterlerden veya amator kayitlar araciligi ile performans 6l¢timii

yapma imkan1 bulabilir. (Yildiz, 2013 :47, Acar, 2003:24). Nasil bir yontem kullanilirsa

kullanilsin finansal performans 6l¢iimii ve degerlendirilmesi son zamanlarda ¢ok 6nemli

bir konu olarak kendisini kavramsallastirdigin1 ve ne denli ihtiyaci hasil olan bir deger

oldugunu gostermektedir. Bu deger calismacilara yon vermis ve ilgili disiplin igin

calismalar artmaktadir.

Bu temel prensiplerden hareketle isletmelerin iyi bir finansal performansa {i¢ ana

sebepten dolay1 ihtiyag duyacagi sdylenebilir.(Y1ldiz, 2013: 47, Yazicioglu, 2002 :38-

39)

Ust diizey bir finansal performans uzun vadede ki bakis acis1 icin esneklik
saglayabilir. Eger isletme finansal a¢idan zorluklar ile kars1 karsiya kalmais ise bu
sorunu giderebilmek adina sahip oldugu tiim giiclinii bu noktaya yoneltebilir.
Eger boyle bir yonelim baslar ise isletmenin diger cevre konularina ilgisini
azaltir ve isletmeye zarar vermeye baglar. Dogal olarak isletme performansina
azaltic1 yonlii negatif etki etmeye baslar. Bu sebepten finansal performansin
stirekli ve hizla citasini yiikselten bir seviyede seyir etmesi isletme acisindan son
derece 6nem arz etmektedir. Eger finansal performans diizeyi siirekli azalim
egiliminde olursa isletmenin manevra kabiliyetini zayiflatacagi unutulmamalidir.
Finansal performansin yiiksek olmasi isletmenin ticari hayattaki ve rakiplerine
kars1 prestijini artirmaya olanak saglayacak itici bir giigtiir. Rekabet edebilmek
Ve pazar payini genisletebilmek icin finansal basar1 olmazsa olmaz bir fonksiyon
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu baglamda tiim sirketler finansal basari i¢in
caba gosterirler ve bu dogrultuda kararlar alir ve uygulamaya dokmeye calisirlar.
Bunlarin yani sira finansal performansin pozitif yonlii olmasinin, isletmenin
sahip oldugu insan kaynagmin kendini giivende hissetme duygusuna olumlu bir
katkis1 mevcuttur. Kendini giivende hisseden insan kaynagimin pozitif yonlii
performans sergilenmesine olumlu bir katkist mevcuttur. Insan kaynag
isletmenin aynasidir. Kendini finansal agidan giivende hisseden bir insan

kaynagini bilinyesinde barindiran isletmelerin gelecege yonelik cesur adimlar
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atma kabiliyetini elinde bulunduracagi gerceginin altim1 ¢izmekte fayda
goriilmektedir.

e Isletmelerin Sermaye piyasasinda uygun sekilde sermaye bulabilmesi igin
finansal performansinin iyi bir seviyede olmasi gerekmektedir. Finansal
performansi1 zayif olan bir igletmenin kredi olanagi ya da sermaye olanagi
bulmakta zorlanacagi bir gergektir. Bu da isletmenin sektor i¢erisinde manevra
kabiliyetine olumsuz bir etkide bulunacaktir. Manevra kabiliyeti zayiflayan
isletmelerin karar mekanizmasi o denli zayiflar ve giiclinii yitirmeye baslar.
Finansal durumu iyi olmasinin isletmelerin operasyon kabiliyetine olumlu
katkis1 olacaktir. Sermaye bir isletmenin ticari hayati i¢in 6nemli bir hayati
fonksiyondur. Bilgi siteminin hizla ilerlemesi neticesinde kredi kuruluslar1 artik
isletmelerin finansal durumlarni tek bir tusla gorebilmektedir. Bu baglamda
finansal performansi yerinde olmayan bir isletmenin gerekli sermayeyi
bulmasinin zorlagacag: bir tek tus kadar basit bir konumda seyir etmektedir. Bu
acidan isletmeler finansal performanslarini artirmaya yonelik politikalar1 cesurca

uygulamay1 bilmelidir.

Bu bilgiler 1s181nda, isletmelerin sihhatli karar alma, planlama, koordinasyon ve denetim
fonksiyonlarimi etkin ve verimli sekilde yerine getirebilmesi i¢in periyodik araliklar ile
finansal analiz yapmasi1 gerekmektedir. Bu sebeple, isletmelerde yonetim islevini
iistlenen yoneticilerinin en temel sorumluluklar1 arasinda finansal performansin
Ol¢iilmesi, analizi ve degerlendirilmesi gelmektedir. Bu mesuliyetin basarili ve olmasi
gerektigi bir bigimde ifa edilebilmesi igin, hangi verilerin isletmenin performansini
dogru bir sekilde yansittigi, toplanan bu verilerin nasil derlenebilecegi ve nasil
degerlendirilmesi gerekliligi ayrica bir ehemmiyet arz etmektedir. Finansal analiz
yetkinligini bilen ya da kazanan yoneticilerin rakiplerine oranla bir adim 6nde oldugu

sOylemek gerekmektedir (Y1ldiz, 2013: 48, Acar, 2003: 21).

Bahse konu finansal performans hakkinda (Saldamli ve Altunel, 2012) yilinda ‘'Otel
isletmelerinin Pazar odaklilik, Kurumsal Strateji ve Finansal Performanslarinin
Analizi: Istanbul’’ adli arastirma makalesinde ¢esitli bulgulara ulasilmis ve calisma
sonucunda akademik bir perspektif olusturulmustur. Bu calisma ii¢ ana hipotez iizerine

kurulmus ve Istanbul ilinde faaliyet gosteren 41 adet bes yildizli otel isletmelerinde
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gorev alan pazarlama departmani yoneticilerine yoneltilen anketler aracilig ile veriler
toplanmistir. Caligmanin sonucunda: otel isletmelerinin pazar odaklilik dereceleri ve
finansal performanslarinin strateji tiplerine gore istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
gosterip gostermedikleri incelenmistir. Parametrik olmayan analiz tekniklerinden
Kruskal Wallis testi ile yapilan analizler neticesinde otel isletmelerinin pazar odaklilik
seviyeleri ve finansal durumlarinin strateji tiplerine gore anlamli bir farklilik ve ayirt
edici Ozelikler gosterdigi tespit edilmistir (Saldamli ve Altunel, 2012: 83). Bu ¢alisma
Istanbul otelcilik sektdrii yoneticilerine yon gosterici bir akademik kazanim olarak ilgili

literatiirde yerini almistir.
4.1.1. Karhhk

Karlilik kavraminin derin yapisini ele almadan 6nce kar kavrami tizerinde durulmast
gerekliligi 6nem arz etmektedir. Kar kavrami bir isletmenin kaynaklarini korumasi ve
faaliyetlerini siirdiirmesine olumlu katki saglayan en 6nemli kaynaklardan bir tanesidir.
Bu agidan degerlendirildiginde; kar kavrami isletmelerin belirli bir donem igerisinde
elde ettigi gelir ile giderleri arasindaki olumlu pozitif yonlii farki agiklamak {izerine
kavramlagsmigtir. (Sabuncuoglu ve Tokol, 2001: 22). Kar kavrami {izerine yapilan
tanimlar 1s18inda isletmeler gelirlerini maksimum diizeye ¢ikarmak, bunun yani sira
maliyet unsurlarin1  ise minimum diizeyde tutmayr amaglarlar. Bu agidan
degerlendirildiginde karlilik kavrami ile kar kavrami arasinda nispi 6lgekte farkliliklar
mevcuttur. Karlilik; bir isletmede belirli bir donem icerisinde elde edilen karin o
isletmenin sahip oldugu ve yonettigi sermayeye oramidir. Bagka bir bakis acisina gore
karlilik; bir isletmenin faaliyetleri neticesinde elde ettigi nihai sonuglar toplamini isaret
etmektedir. Karlilik (Rantabilite) isletmeler agisindan istenilen bir durum olduguna gore
isletmeler karlihiga ulasabilmek igin etkin ve verimli ¢alisarak karini mutlak surette
artiracak ya da kar ayni kalmak sarti ile daha kiigiik sermaye kullanimina yonelecektir

(Erokyar, 2008:2-3). Karlilig1 (Rantabilite) formiilize etmek gerekirse;

(Satilan Miktar X Satis Fiyat1) — Satilan Mamul Maliyeti

Rantabilite = =
Ozsermaye + Borglar

Bu formiiliin ana amaci isletme yonetimi agisindan varilacak ana hedefi gosterir,
kisacas1 karlilik isletmeler agisindan ulagilmasi istenen bir hedeftir. Fakat isletme

yonetimi agisindan bir¢ok hedeften s6z edilebilir. S6z edilecek diger tiim hedefler
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karliig1 saglamak igin bir ara¢ ya da bir durak konumundadir. Ornegin; pazar payimni
biiylitmek, sosyal projeler gelistirmek, miisteri memnuniyeti saglamak, miisteri
bagimliligini artirmak, tiretimi devamli saglamak, iiretim ve tiiketim arasindaki dengeyi
ayarlayabilmek gibi konular karhiliga giden yolda ara durak konumunda
bulunmaktadirlar. Bu ara duraklarin hepsi kiimiilatif olgular toplaminda karliligt
saglamak ve devam ettirebilmek igin durak noktalar seklinde kendilerinden s6z
ettirmektedir. Bir otel isletmesi herhangi bir konuda sosyal projeler iiretiyor ve
pazardaki miisteri profili tlizerine olumlu bir etki birakabiliyor ve markasini
giiclendirebiliyor ise uzun vadede karliliga etkisi olacagi 6n goriisii ile bu davraniglar
gelistirmektedir. Bu davraniglar toplami sonugta bir noktaya isaret etmektedir. Karlilik
bu noktada kendini gosterecek Onemli bir kavram olarak igletme hayatinda rol

tistlenmektedir (http://www.karenstitusu.net/). Formiiliin 6ziine deginmek gerekirse

yonetilen tiim kaynaklarin ¢iktilar ile harmanlamasi sonucunda elde edilen pozitif
degerler toplamidir. Bu kisa ve 6z formiil isletmelere yol gosterici bir rehber
konumundadir. Maliyetlerin azalmasi ve gelirlerin artmasi kendiliginden kar kavramini

doguracagini 6zetlemek i¢in formiilize edilmistir.
4.1.2. Yatirim Getirisi

Uluslararas1 ve Tiirkiye portfoylinde ki yatirnmcilar agisindan turizm sektdriine ve
blinyesinde barindirdigr otel isletmelerine yapilan yatirimlar giin gectikce ivme
kazanarak ilerlemektedir. Her gegen giin artan talep yatirimcilari bu alana yatirim
seviyelerini artirmak i¢in tetiklemektedir. Tiirkiye nin turizm c¢esitliligi agisindan zengin
bir tilke olmasi1 ve devlet tesvikinin artmasi ile dogru orantili bir sekilde yatirimlarda
artislar zamanla goriilmektedir. Hi¢ siiphesiz ki turizm endiistrisinin en 6nemli
bilesenlerinden olan otel isletmeleri bu yatirimlardan en biiyiik payr kendi niifusunda
barindirmaktadir. Fakat otel isletmelerinin finansal yapisi incelendigi zaman, bu
isletmelerin aktif yapisinin % 90’11 Duran Varliklar, % 10’unu Donen Varliklarin
olusturmasi isletmenin kurulus ve isletme siirecinde biliyiilk sermaye ihtiyacini
dogurmaktadir. Bu 6zellik otel isletmelerini diger iktisadi amag¢ giiden isletmelerden
ayiran en onemli 6zeliktir. Duran varlik portfoyii; mal ve hizmet tiretmek ve sunmak
i¢in gerekli demirbaglarin toplamina verilen isimi isaret etmektedir. Bu demirbaslarin

isletme agisindan iktisadi bir O6nemi ve karsiligi mevcuttur. Bu varliklarin
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karsilanabilmesi i¢in yapilan harcamalar hem isletmenin genislemesi hem de karliliginin
artmasinda hayati 6neme sahiptir. Bu nedenler 1s18inda otel isletmelerinin yatirim
finansmanin belirlenmesinde alternatifler ¢ok iyi bir sekilde masaya yatirilmali ve
planlama asamasinda net bugiinkii deger, i¢ Karlilik orani, piyasa kosullari, geri donme
stiresi, rantabilite oran1 ve fayda maliyet oran1 dikkate alinmasi gereken faktorlerdir
(Cetiner, 2002: 509-510). Otel isletme yatirimi planlama veya faaliyete sokmanin
sadece rakamlarla sembolize edilecek bir kavramlar biitiinliigiinden baska daha derin

anlamlar i¢erdigini bir kenara not alarak kararlar verilmesi daha uygun olacaktir.

Otel isletmelerindeki yatirim siiregleri analiz edildiginde, sabit sermayeyi olusturan
varliklarin degerinin ¢ok yiiksek olmasi ve yatirirmin geri doniisiiniin ¢ok uzun olmasi
yatirimlarda ¢ok uzun vadeli finansal kaynaklara olan ihtiyaci bir o kadar artirmaktadir.
Sanayi yatirimlarinda 4-5 yil olan geri dons siiresi, turizm yatirimlarinda en az 7— 10
yil arasinda siirebilmektedir. Bu bilgiler 1s1ginda otel yatirimlarinin sermaye hasila
oraninin yiiksek olmasi nedeni ile sosyal, kiiltiirel, politik ve iktisadi olaylara son derece
duyarli ve kirilgan yapist girisimciler agisindan riski artirmaktadir. Bu neden ile
tilkemizde verilen tesviklerin siirdiiriilmesi ve artirllamaya devam edilmesi bu riski

minimize edecektir (Ataer vd., 2003: 26 , Eskin ve Kiigiikaltan, 2008: 161).
4.2. Sektorel Performans

Kiiresellesme olgusunun meydana getirdigi hizli degisim ve yenilikler isletmeleri bu
degisim ve yeniliklere hizli entegre olabilmeye ve uygulamaya yoneltmistir. Acik
sistemlerin bir pargasi olan isletmeler kiiresellesmenin hizli bir sekilde tetiklemesi ile
cevreden daha fazla etkilenir hale gelmis ve c¢ogu isletme kendisini kiiresel bir
maratonun igerisinde bulmuslar ve bunun sonucunda iggiidiisel hareketle davranma
egilimi gostermeye baslamislardir (Oneren, 2008: 164). Bu baglamda diisiiniildiigiinde
kiiresellesme, teknolojik ve bilimsel yenilikler, hizli gelisen ve sinirlar ortadan kaldiran
pazarlar igletmeleri farkli pozisyon almaya ve farkli teknikler uygulamaya yoneltmistir.
Bu baglamda konu ele alindiginda pazarin tanimi, analizi ya da ihtiyaglilarinin
belirlenmesi yiiksek performansli bir pazarlama girisimi igin 6nem arz etmektedir.
Pazara sunulan mal ve hizmetlerin 6zeliklerini, isteklerini, miisteri beklentilerini analiz
edip degerlendirerek karar verici konumdaki ydneticilere sunmak, pazar analizi

acisindan 6nem arz eden unsurlardir. Misteriyi pazara odaklayan ve iiriin ya da hizmeti
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almaya tesvik eden uygulamalarin ¢ok titiz ve detayli bir seklide degerlendirilerek ele
alinmasi gerekmektedir. Isletmelerin pazarda sergiledikleri performansin tiim bilesenleri
icerisindeki performansit da belirlemeye katki sunacagi unutulmamalidir. Ciinki
yoneticiler pazar payinda ki biiylime ya da kiigiilme oranina gore yeni stratejik kararlar
almaya yonelecektir. Bu agidan sektorel performansin her an 6lgiilebilir ve dinamik

tutulmasi gerekmektedir (Karl6f, 1996: 107-108 ve Temel vd., 2007: 28)

Yapilan degerlendirmeler 1s18inda; pazar performansi kisacasi igletmelerin pazardaki
basar1 ve kazanimlar1 manasini tagimakla yiikiimlii bir kavram karsiligin1 anlatmaktadir.
Fakat kimi zaman pazar performansi ve pazarlama performansi kavramlar1 bir biri ile
karistirilmaktadir. Bu iki kavraminin 6zelde iki farkli kavram oldugu ve farkl dlciitlere
sahip oldugunu vurgulamakta fayda goriilmektedir. ‘‘Pazarlama Performansi’’ kavrami
bir isletmenin biinyesinde bulunan pazarlama departmanin ve pazarlama faaliyetlerinin
basarisim1 ve kazamimlarimi agiklarken, ‘’Pazar Performansi’’ isletmenin var olan
piyasadaki basari ve kazanimlarina isaret etmektedir (Calik vd, 2013: 142). Bu
kavramlar ¢ergevesinde diisiiniiliirse pazar performansi; genel manada belirli bir zaman
zarfi igerisinde isletmelerin igerisinde bulundugu cevresel 6zeliklere bagl olarak, belirli
amaglar basarabilmek i¢in yola ¢ikmasi neticesinde elde etikleri kazanimlar1 ve bu siire¢
boyunca olusan durumlar1 ifade etmek i¢in kullanilmaktadir. Daha 6zelde bir agilim
getirirsek; pazar performansi isletmenin Onceden planlayarak belirledigi hedeflere
ulagabilmek i¢in olusturdugu rekabet stratejilerinin ve kaynaklarinin uygulanmasi
sonucunda elde edilen basarilar veya bunlarin uygulanmasi siirecinde saglanan

kazanimlar olarak goriilmektedir (Solmaz, 2008: 32).

Turizm sektoriiniin hitap ettigi pazar, kiiresellesmenin etkisi ile her gecen giin artmakta
ve dalga etkisi ile genislemektedir. Uluslararasi pazarlarda yasanan yogun rekabet
ortami, bu ortamin sagladigi kosullar ve hizli gelisen sektdr dinamidi gbz Oniine
alindiginda otel isletmelerinde pazar odakli politikalara yonelim her gecen giin
artmaktadir. Clinkii otel isletmelerinde ki yatirimlar yiiksek maliyet icermektedir. Bu
noktadan hareketle, otel isletmelerinin karli ve basarili bir sekilde yoluna devam
edebilmesi i¢in pazar ve misteri odakli stratejiler gelistirmesi bir zorunluluk olarak
karsimiza g¢ikmaktadir. Bu agidan otel isletmelerinin pazardaki performanslarini {ist

seviyelere ¢ikarmalar1 ticari hayatlar1 igin son derece 6nem kazanmaktadir. Ciinkii
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pazardaki rekabet ortami giin gectik¢e niifusunu artirmakta ve bunun dogal sonucu
olarak; isletmeleri hedef kitleleri ile daha yakindan baglanti kurma, her zaman iletisim
kanalarmi1 din¢ tutmak ve hedef Kkitleden gelecek geri besleme analiz ederek
calismalarina bu dogrultuda yon verme zorunlulugunu da giindeme getirmistir. Otel
isletmeleri igerisinde benzer hizmet ve iiriinleri ayni teknoloji ve kalite ile iireten,
misafirlere ayni kolaylik ile kullanima sunan isletmeler, farkliligi ancak hedef
kitlelerine yonelik olarak gerceklestirebilecekleri dogru pazarlama yaklasimlar: ile
yakalayabileceklerini kavramiglardir (Saydamli ve Altunel, 2012: 76). Bu noktadan
hareketle pazar payinin artmasi dinamik olarak pazar performansini degerlendirmeyi ve

analiz etmeyi zorunlu kilmaktadir.

Tablo 8
Yillara Gore Tiirkiye’ ye Gelen Turist Sayisi

Turizm

Yillar Geliri ZiSyaretc;i Ortalama
(Dolar) ayisl Harcama
2008 25 415 067 30979 979 820
2009 25 064 482 32 006 149 783
2010 24 933 997 33027 943 755
2011 28 115 692 36 151 328 778
2012 29 007 003 36 463 921 795
2013 32310424 39 226 226 824
2014 34 305 904 41 415 070 828
2015 31464 777 41617 530 756
2016 22 107 440 31 365 330 705

Kaynak:https://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turist-sayisi-ve-turizm-geliri/2003-

gelirsayi-ve-ortalama-harcama_68.html

Tablo 8 incelendigi zaman Tiirkiye Cumhuriyeti’ni son 10 yil igerisinde ziyaret eden
yabanci turist sayist ve bu sayede elde ettigi iktisadi gelir karsiligi goriilmektedir.
Uluslararas1 turizm pazarmin biytkligi goz Oniine alindigi zaman sektorel
performansin ne kadar 6nemli oldugu bir kez daha karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda
turizm endiistrisinin en 6nemli aktorlerinden olan otel isletmelerinin bu sayisal verileri
iyi analiz ederek pazar biiyiikliigiiniin ne denli derin oldugu bilinci ile hareket etmeleri
ve bu yonli politikalar iretmeleri gerekmektedir. Bu niceliksel veriler ile niteliksel
Ozelliklerin birlestirilerek analiz edilmesi ayrica 6nem kazanmaktadir. Cilinkii otel
isletmeleri; isletmelerin uzmanlagmis bir tiirii olarak goriilmektedir. Emek- Yogun bir

faaliyet igerisinde oldugu icin otel isletmeleri kendi biinyelerinde iiretim Ve satisi
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birlestiren ¢ok farkli boyutlara ulasmis bilesenleri farkli pazarlara hitap edecek sekilde
sunan ve hizmetlerini satin alan ve tiiketen miisteri kitlesi ile yakin iliski igerisinde
bulunan isletmelerdir (Batman ve Soybali, 2009: 93). Bu baglamda; bu hizmet felsefesi
ve derin pazar buylkligi goéz oOniline alindiginda; otel isletmeleri degisen pazar ve
misteri isteklerine uyum saglamak adina, yapilarint ve fonksiyonlarin1 her gecen giin
gbozden gecirmek, pazara daha hizli karsilik verebilmek, esnek olmak ve bu degisimi
kontrol edebilme kabiliyetini giiglii ve dinamik tutmak zorunda olan isletmelerdir. Zaten
degisim karsinda pasif bir tavir sergileyen otel isletmelerinin varligini siirekli kilmasinin
bu pazar biiyiikligiinde miimkiin olamayacagini bir kez daha vurgulama ihtiyaci
duyulmaktadir. Degisim miihendisliginin inceliklerini bilerek uygulamanin isletmenin
ticari faaliyetlerine olumlu katki sunacagi bir kez daha karsimiza ¢ikmaktadir. Degisim
gosteren ihtiyaclar degisik yontemler demektir. Bu yoOntemlerin belirlenmesi i¢in
degisim miihendisligine ihtiya¢ duyulmaktadir (Erdem ve Seymen, 2008: 60 ve Tiirkay,
2007: 1).

Bu referans noktalarindan hareketle otel isletmeleri daha planlama asamasindayken
pazar belirlenmeli ve bu yonlii bir strateji rotasi ¢izilmesi gerekmektedir. Bu belirleme
yontemine Ve islemine pazar yonliilik adi verilmektedir. Otel isletmelerinin biitiin
pazarlara hitap edecek iirlinii ve hizmeti iiretmeleri beklenemez. Bulunduklar
destinasyon acgisindan ve/veya kendi belirleyecekleri miisteri kitlesine hitap edecek
dizayn1 ve kosullar1 saglarlar ise; uzun vadede, kar olusturucu bir konumda olacaklar
ongoriilmektedir. Bu acidan pazar performansi farkli degiskenler ve bilesenler araciligi
ile dlglilmesi ve denetim altinda olmasi isletmenin sosyal ve ticari hayati igin 6nem arz
etmektedir. Bu agidan otel isletmeleri perspektifinden pazari etkileyen bazi onemli
aktorlerin akademik ve sektorel kavramlart 6n plana ¢ikmaktadir. Satiglar, Pazar payz,
Miisteri sadakati ve Miisteri Memnuniyeti kavramlar1 bu asamada énem arz etmektedir.
Bu baglamda bahse konu disiplinlere akademik bir géz gezdirmek yerinde olacaktir

(Medlik, 1997: 28-29; Solmaz, 2012: 73).
4.2.1. Satislar

Isletmelerin kurulus felsefelerinde yatan ana gdrevlere bakildigi zaman mal ve hizmet
iiretmek oldugu goriilmektedir. Uretilen bu mal ve hizmetlerin bir sekilde paraya yani

nakde doniismesi ticari bir amacgtir. Bu baglamda iiretilen mal ve hizmetin satilmasi
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ticari hayatin siirdiiriilebilmesi i¢in son derece dnem arz etmektedir. Ciinkii mal ve
hizmetin satilamamasi ya da maliyet faktorlerinin altinda bir degere satilmasi igletmenin
ticari hayatina negatif yonlii bir etki yapacaktir. Uretilen mal ve hizmetlerin en kisa
zamanda ve istenilen bir deger karsiliginda nakde ¢evrilmesi isletme yonetiminin en
temel amaglar1 arasinda yer almaktadir. Bu noktadan yola ¢ikarak diisiiniildiiglinde en
temel tanimi ile satig; Uretilmis olan mal ve hizmetlerin gesitli maliyet unsurlarina
katlanarak bir deger karsiliginda tiiketiciye verilmesi ya da kullandirilmasi1 demektir. Bu
hareket noktasindan bakildigi zaman satisin pazarlama konusunun bir islevi oldugu ve
bu islevin dinamik bir siire¢ oldugu goriilmektedir. Pazarlama komplike ve birgok
bileseni kapsayan bir kavram oldugu ic¢in satis kavrami ile sinirlandirilmamasi
gerekmektedir. Cilinkii turizm olgusu icerisinde yer alan igletmeler i¢in hizmetin bir kere
satilmasi yetersizdir. Otel isletmeleri i¢in bu satilan hizmetin devamliliga doniismesi
gerekmektedir (Usal ve Oral, 2001: 72). Bu agidan disiiniildiigiinde pazarlama
faaliyetinin satis faaliyetinden daha 6nemli oldugu goz ardi edilmemelidir. Pazarlama
faaliyeti, isletme yoneticilerine, pazarlama yonetimi ve satis yonetimi hakkinda kararlar
alirken yol gosterici bir rehber konumunda olacaktir. Ciinkii satis yOnetimi igin;
isletmenin kisisel faaliyetlerinin planlanmasi ve yonetilmesi satislarin planlanan
seviyede gerceklesmesini saglayacak, satis i¢in gerekli ig gérenlerin optimum sayisinin,
kalite ve niteliklerinin belirlenmesi, satig bolgelerinin analiz edilmesi ve tespit edilmesi,
satig giiclinlin bulunmasi, egitilmesi, donatilmasi, gorevlendirilmesi, iicretlendirilmesi,

degerlendirilmesi gibi kriterler daha 6n plandadir (Mucuk, 2010: 202).

Otel isletmeleri dogasi geregi hizmet {iretimini ve tliketimini es glidiimlii yapan
isletmeler olarak hayatlarini siirdiirmektedir. Otel isletmeleri bir¢ok bileske {iriinii
dogasinda barindirir ve misafirine arz eder. Bu agidan otel isletmeleri tiretim ve sunum
arasinda ayr1 bir iletigim dili gelistiren isletmelerdir. Ciinkii otel isletmeleri misafirlerine
ayr1 ayr1 sundugu hizmetleri belirli bir pazarda misafirine tanitmak ve gelir elde etmek
zorundadir. Bu noktadan hareketle satisa sunulan hizmetler ile misafir arasinda uyum
gerceklestirebilmesi i¢in pazarlama ve satis faaliyetlerinde ki basar1 son derece
onemlidir. Bu ahengin saglanmasi otel isletmelerinin ticari hayati i¢in 6nemlidir. Ciinkii
otel isletmeleri ticari kuruluglardir. Her ticari kurulus gibi ana hedefi gelir saglamak ve
piyasadaki faaliyetini siirekli kilmaktir. Bunun iginde satiglarin1 artirmak zorundadir.

Satis ile gelir arasinda dogru orantili bir iligki s6z konusu oldugu i¢in satis artikca
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gelirde artacak ve isletme kar elde edecektir. Bu da isletmenin basarisi demektir. Her
satig bir gelir, her katlanilan ¢aba bir maliyettir. Bu baglamda girdi ve ¢ikt1 arasindaki

denge satis kavraminin ne denli hassas bir kavram oldugunu izah etmektedir(Cakir,

2002: 39-40).

Otel isletmeleri en ¢ok satis1 ve geliri oda satislarindan elde eder. Satilmamis bir oda
ileride telafisi olmayan bir kayiptir. Oda ya o giin satilir dolulugu artirir ya da satilamaz
geliri azaltir. Bu kisa denklem otel isletmeleri agisindan oda gelirlerinin ne kadar 6nemli
olduguna vurgu yapmaktadir. Otel isletmeleri kimyasi geregi bir¢ok bilesenleri
igerisinde barindiran hizmet isletmeleri oldugu i¢in daha bir¢ok hizmet iiretiminden
gelir saglayabilir isletmelerdir. Yiyecek- Icecek, kongre, fuaye, masaj, sauna,
animasyon gibi bir¢ok gelir getiren boliimleri oldugu ve bu amaca yonelik olarak satis
gelistirme politikalarina ihtiyag oldugu goz ardi edilmemesi gerekmektedir. Satisa
sunulan her hizmet isletmenin piyasada var olmasi noktasinda hayati bir gorev

ustlenmektedir.
4.2.2. Pazar Pay1

Turizm endiistrisinin en O6nemli aktdrii olan otelcilik sektorii diinyada ve iilkemizde
giderek Onem kazanmakta, yeni isletmeler ve c¢ok yonlii kazanimlar ortaya
cikarmaktadir. Ulkemiz 6zelinde konuya egilim gosterirsek; iilkemizin sahip oldugu
kaynaklar ve turizm olgusuna artan talep iilkemizi 6nemli bir konuma tagimaktadir.
Ulkemizin sahip oldugu dogal giizellikleri ve kiiltiirel miras1 iyi bir stratejik pazarlama
kararlar1 ile desteklendigi takdirde bu talep her gegen giin artmaktadir. Talebin yogun
olmas1 pazarda yeni otel isletmelerinin varligmi doguracaktir. 2010 yilinda Istanbul’un
Avrupa kiiltiir bagkenti olmasi ve izlenen turizm politikalar1 Istanbul’a turizm talebini
artirmustir. Milyonlarca turiste ev sahipligi yapan Istanbul’un énemi sonucunda otel
yatirim gruplar1 ve markalar yatirrm yapmak igin Istanbul’u bir yatirim merkezi haline
getirdikleri goriilmektedir. Ulkemizin diger destinasyonlar1 olimpiyatlara ve &nemli
giinlere ev sahipligi yapmaktadir. Bu 6nemli organizasyonlar ve turizm c¢esitlenmesi
otelcilik sektoriine yapilan yatirimlari ve pazar payini genisletmektedir. Biiyiiyen pazar
makro ve mikro seviyede iilke ve bolge ekonomisine katki sunmakta ve yeni istihdam

kanallar1 olusturmaktadir.
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TURSAB 2015 yili istatistiklerine gore iilkemizde turizm belgeli oda sayis1 384 354
yatak sayis1 ise 807 316 ulasmistir. Bunun yani sira turizm gelirlerinin GSMH i¢indeki
pay1 2015 yilinda 6.2 ve turizm gelirlerinin ihracata orani ise 21,9 olarak gerceklesmis;
2016 yilinda ise GSMH i¢inde ki payr 2.6 ve ihracata orani ise 15.5 olarak
gerceklesmistir. Doluluk oranlarinin pazar payi ile dogru bir iligkisi oldugu icin; 2015
yilinda toplam doluluk oranm1 51, 18 Toplam kalig siiresi ise 3,09 2016 yilinda toplam
doluluk oran1 41.51, toplam kalis siiresi 3.05 olarak ger¢eklesmistir. Bu gerileme paralel

orak pazar payima yansimistir.

Pazar paymi formiilize ederek ac¢iklamak gerekirse; faaliyet halindeki otelin oda
sayisinin rekabet halindeki diger tiim otellerin sahip oldugu oda sayisina oranidir.
Orneklemek gerekirse otelin oda sayis1 600 olsun dogrudan piyasadaki rakip otellerin
oda sayilar ile birlikte toplam oda sayis1 6000 ise bu durumda gergeklesen pazar payi;
600/ 6000; yiizdesel olarak % 10 dur.

Otellerin oda sayis1 artiginda ya da sektdre yeni rakip oteller piyasaya girdiginde buna
paralel olarak pazar payi degismektedir. Bu dogrultuda pazar paymdaki degisimler
piyasadaki pastadan alinan gelirler toplamini etkiyecegi i¢in aymi doluluk oranlarini
yakalayabilmek ya da daha fazla doluluk oranina sahip olabilmek igin daha fazla
performans saglanmasi kaginilmaz bir gergektedir. Bu baglamada otel yoneticilerinin
yetkinliklerinin farkinda olmasi ve bu yetkinlikleri bir kazanima doniistiirmeleri pazar
performansina katki saglayacaktir. Ayni doluluk orami ger¢eklesmedigi takdirde pazar
paymin fazlalig1 satis karsisinda bir 6nem arz etmeyecektir. Bu agidan yoneticiler pazar
penetrasyonuna bakmasi gerekmektedir. Buna kars1 bazi yoneticiler daha az doluluk
orani ile daha fazla gelir getirecek politikalara yonelmektedir. Her durumda da pazar
payini analiz etmek Ve rakip igletmeleri izlemek gerekmektedir (Rushmore, 1992: 341 ve
Atak, 2012: 13).

4.2.3. Miisteri Sadakati

Pazarlama faaliyetinin temel gayesi satis yaparak gelir elde etmek iizerine planlanmis
olmast nedeni ile giiniimiiz rekabet olanaklarin1 da bu oranda zorlagtirmaktadir.
Kiiresellesen diinya, gelisen ve takip edilmesi zorlasan teknolojik yenilikler, daha fazla
bilinglenen tiiketici egilimleri, degisen istek ve ihtiyaglar isletmeleri yeni miisteriler

kazanmaya ya da hali hazirdaki mevcut miisteri kitlesini din¢ tutmaya yoneltmektedir.
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Yeni miisteri kazanmak i¢in daha fazla reklam ve iiriin farklilagtirma stratejilerine
yonelen isletmeler ayn1 zamanda ding tutabildigi kendi miisterilerine satis yapabilmeyi
devam ettirmeyi amaglamaktadir. Bu baglamda karsimiza miisteri sadakati kavrami
cikmaktadir. Miisteri sadakatinin referans noktas1 miisteriyi elde tutma cabasinin bir

dogal sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ercan, 2006: 6).

Bu bilgiler 1s18inda miisteri ve sadakat kelimelerini incelemek ilgili disiplinin daha iyi
anlasilabilmesi i¢in O6nem arz eden kavramlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
baglamda miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir iiriiniinii veya hizmetini ticari veya
bireysel/ amaclar icin se¢mis olan veya satin alan birey ve kurulus olarak tanimlanabilir.
Hali hazirdaki mevcut miisteriyi, isletmenin devamli satis yaptigi ve isletmenin tirlintinii
veya hizmetini ticari veya kisisel amaclar igin satin alan birey ve kurulus olarak
tanimlamak miimkiindiir. Mevcut miisteri, isletmenin {irliniinii veya hizmetini daimi
olarak satin alan ve kullanan miisteri profilidir. Potansiyel misteri, isletmenin satis i¢in
iletisim kurdugu fakat hali hazirda isletmenin iirettigi tirtiinii veya hizmeti satin almamis
yani igletmenin hali hazirda miisterisi olmamis miisteri adayidir. Eski miisteri,
isletmenin daha evvel sundugu mal ya da hizmeti satin alarak denemis ve bu nedenle
isletmenin miisterisi olmus fakat degisik sebepler ile hali hazirda miisterisi olmayan
birey veya kurulustur. Yeni miisteri, bir isletmenin malin1 veya hizmetini birinci kez
satin alan ve tiiketim iligskisine giren miisteridir. Hedef miisteri, belirli bir isletmenin,
muayyen {irin ya da hizmetlerini satin alabilecegi hedeflenen birey veya kuruluslardir
(Yildirim, 2005: 12, Demir ve Kirdar, 2007: 293-308). Sadakat kavrami ise; bir hizmet
veya liriine miisteri olma frekansi ve olumlu yonlii hissiyatin her ikisini de kapsayan ve
stireklilik arz eden durum ya da bir kisinin {iriine, hizmete, markaya ya da isletmeye
olan genel baglilig: olarak ifade etmek i¢in kavramsallasmis bir kelimedir. (Yin Lam vd,
2002: 4). Bu baglamda miisteri kavrami ve sadakat kavrami isletmeler agisindan son
derece 6nem arz eden iki kavramdir. Bu agidan degerlendirildiginde; miisteri sadakati,
bir miisterinin devamli olarak tercih ettigi isletmesine olan iliskisini devam ettirme ya
da baska bireylere Oneride bulunma davranisi olarak agiklamak miimkiindiir (Kim ve
Yoon, 2004). Baska bir tanimda ise; “miisterinin bir tercihsel bir imkdn: bulundugunda
aynt markayr satin alma ya da aym ihtiyaglarint karsilayama yénelik her zamanki
stklikla ayni igletmeyi segme egilimi, istegi, eylemi ve diirtiisii” seklinde tanimlamaktadir
(Odabasi, 2004: 17).
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Miisteri kavraminin otel isletmeleri penceresinden kavramsallastirmak gerekirse, otel
isletmeleri hizmet iiretip sattig1 icin misafir olarak adlandirmak yerinde olacaktir. Bu
aciklama ve tanimlamalar perspektifinde otel isletmelerinde miisteri sadakati kavramina
egilim gosterecek olursak; miisteri sadakati kavrami yerine misafir sadakati kavramini
kullanmak daha uygun goriinmektedir. Bu baglamda otel isletmeleri agisindan yeni
misafirler bulmak eldeki misafirleri hareketli yani ding tutmaktan kat kat daha maliyetli
olmasi, yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ve rakip isletmelerin her zaman
ontine gecebilmek icin misafiri elde tutma gabalar1 sarf edilmektedir. Sadik misafirler
cevrelerinde ki bireylere hizmet satin aldigi otel isletmesi hakkinda pozitif yonlii
sOylemlerde bulunarak, isletmenin referansi ve tanitimini sagladiklari i¢in misafir
sadakati son derece onem arz etmektedir. Hizmet sektorii i¢erisinde konumlanan otel
isletmeleri bireyin istek ve arzularina yonelik {irlin sundugu i¢in misafir istek ve
ihtiyaclart yeri geldiginde sinirsiz olabilmektedir. Bu agidan diger sektdrlere oran ile
otel sektoriinde misafir sadakati daha zor saglanabilmektedir. Ciinkii otel isletmeleri
arasinda yasanan kiyasiya rekabet ve hizla kiiresellesen diinya misafirleri hem daha az
bagimli, hem de ¢ok daha fazla {irin ve hizmet talep eder hale getirmektedir. Bu
nedenlerden dolayi, misafir istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin bilinmesi ve misafir
beklentilerini karsilayacak hatta, misafir beklentilerinin {stiinde triin ve hizmet
tiretilmesi, misafirlerin sadakatlerini artirabilecek niteliklerin tespit edilmesine yonelik
caligmalarin yapilmasi, otel isletmelerinde misafir sadakati olusturma yolunda onemli
bir yer tutmaktir. Sadakat kavrami kurumsallagtig1 takdirde isletmeler agisindan son

derece 6nemli bir kavram haline gelmis demektir (Y1ldirim, 2005: 1).
4.2.4. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri, pazarlama felsefesi ile yonetilen tiim isletmelerde onem arz ettigi gibi hizmet
tireten ve bu hizmeti arz eden otel isletmelerinde de insan faktorii tiim faaliyet ve
kararlarin merkezinde oldugu igin, otel isletmeleri agisindan miisteri memnuniyeti 6nem
arz eden Onemli konularin basinda gelmektedir. Bununla beraber otel isletmeleri
acisindan miisteri memnuniyetinin 6nemli bir verimlilik 6l¢iitii olarak kullanilmasindan
dolayi, isletmelerin hizmeti satin alan miisterilerinin tekrar kendilerini tercih etmeleri
icin onlarin istek, arzu ve beklentilerine yonelik faaliyetlerine son derece 6nem

vermeleri ve igletmenin tiim insan kaynagi misterileri tatmin edici politikalara inanarak
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simsiki sarilmalart zorunlu bir faaliyet olarak goriilmektedir (Kilig ve Pelit, 2004: 115).
Buna paralel olarak, otel isletmelerinde miisteri tatminin saglanmasi, isletmelerin
sahada rekabet avantajlarin1 ve giiciinii koruyabilmesi, gelir elde etmesi ve hatta ticari
hayatin1 devam ettirebilmesi agisindan son derece énemli bir konumda bulunmaktadir.
Otel isletmesinin sunmus oldugu hizmetten tatmin olmadan ayrilan bir misafirin tatmin
olarak ayrilan misafire kiyasla ¢evresini olumsuz yonde etkileme giiciiniin daha fazla
oldugu diisiincesi, otel isletmelerinde miisteri memnuniyeti kavraminin ne kadar énemli
oldugunun bir kez daha vurgulanmasi agisindan son derece Onemlidir. Bu acidan
bakildiginda giiniimiiz haberlesme hizmetleri ve buna bagli olanaklar diisliniildiigiinde
ve diinyanin hizla kiiresel bir kdye donligmesi nedeni ile insanlar fikirlerini, duygularini
bir tusla milyonlarca insanin begenisine sunabilmekte ve paylasimda bulunabilmektedir.
Bu agidan bir kez daha miisteri memnuniyeti kavrami degerlendirildiginde otel
isletmeleri agisindan hem ¢ok 6nemli hem de bir o kadar risk tasiyabilen bir kavram
haline déniismektedir. Ornegin Antalya ilinde konaklayan bir misafir otelden sorunlu
bir sekilde ayrilmasi veya tatmin olmadan ayrilmasi halinde sosyal medya hesabindan
yapacagi olumsuz yorumlar ile bir¢ok kisiye sesini duyurabilir ve isletmeyi olumsuz
yonde etkileyebilir. Insan kaynaginin bu bilingle hareket etmesi gerckmektedir.
Kaybedilmis bir misafirin kaybedilecek bir¢ok misafire kap1 araladigini bilerek davranig
sergilenmesi  gerekmektedir (Cakici, 1998: 9-10; Okatan, 2015). Miisteri
Memnuniyetinin otel isletmeleri agisindan 6nemine vurgu yapildiktan sonra miisteri
memnuniyeti kavramini incelemek 6nem arz etmektedir. Misteri istek ve beklentilerine
uygun triinii ortaya ¢ikarmak basari elde etme anlamina gelmemelidir. Basar1 kazanmak
icin anahtar kavram Miisteri Memnuniyetinin saglanmasindir. Bu agidan Miisteri
Memnuniyetinin olusturan ana {li¢ aktor mevcuttur. Bu aktorler; kalite, fiyat ve siiredir

(Erzen, 1994: 27).

Bu noktada miisteri; satin aldigi iiriin ya da hizmeti, istedigi kaliteyi, uygun siirede,
istedigi bir bedel karsiliginda alabiliyorsa mutluluk 6lg¢iitii tist seviyededir. Bu baglamda
misteri Memnuniyeti, bir {irlin veya hizmetin karsiliginda beklenen faydalara,
miisterinin tahammiil etmekten bunaldigi sikintilara, iirlin veya hizmetten umdugu
performansa ve sosyal-kiiltiirel degerlere elverigliligiyle iliskili bilesik islevdir. Bir
miisterinin bir iiriin ya da hizmeti satin almadan 6nce bu iiriin ya da hizmetle ilgili bilgi

sahibi olmasindan, onunla iliskisi tamamen kopana kadar gecen zaman zarfinda,

106



miisteride doyuma katkida bulunacak herhangi bir iiriin veya hizmetin, miisteride
degisen kiymetlere zaman i¢inde dogru karsilik vermesi, var olan miisteri
memnuniyetinin korunmasi ve yiikseltilebilmesi i¢in, lizumlu ve kafi kosuldur. Miisteri
memnuniyetini 6nemli derecede etkileyen ol¢iitler arasinda saglik, temizlik, bakimlilik,
dayaniklilik, modaya uygunluk, kibar, saygili, ¢cabuk olmak gibi kistaslarin yani sira,
mal ya da hizmetin istendigi zamanda, istendigi yerde, uygun fiyatta, uygun 6deme
kosullarinda bulunmasi gibi Olgiitler de sayilabilir. Bu aktorlerin miisterilere kesintisiz
ve tatmin edici bir sekilde saglanabilmesi i¢in teknolojik yeniliklerin uygulanmasi
elzem bir gereklilik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tatmin olmus bir misteri etki
bakimindan énemsenmelidir. Devamlilig1 ve yeni miisteriyi arkasindan saglayacagi asla
unutulmamalidir. Otel isletmelerinde tatmin derecesi saglanan hizmetlerden elde
edilecegi i¢in hizmet stratejileri belirlenmeli ve uygulama alan1 bulmalidir. Hizmetin
kalitesinin tatmin olmus miisterinin habercisi oldugu unutulmamalidir (Demir, 2006:
18).

4.3. Otel Isletmeleri Acisindan Yetkinlik Kavramu ile ilgili Yapilan Akademik
Calismalara Bir Bakis

Turizm sektorii dogasi geregi birgok hizmet alanini biinyesinde barindiran bir sektor
olmast nedeni ile ¢ok yonli insan kaynagmi da bu c¢ergevede biinyesinde
barindirmaktadir. Her meslegin icrasi i¢in farkli yetkinliklerden bahsedilmesini tahmin
edilebilir bir durum olarak ele almak miimkiindiir. Bu dogrultuda diisiiniildiigiinde,
Sanayi sektoriiniin dinamik kolu Imalat sanayinde galisanlarmn yetkinlikleri ile hizmet
sektorli igerisinde gorev alan g¢alisanlarin yetkinlikleri birbirinden farkli diizeylerde ve
farkli konumlarda olacagi bir gergektir. Bu baglamda Her meslegin kendine has
ozelikleri ve nitelikleri oldugunu sdylemek konuya egilim agisindan son derece 6nem
arz etmektedir. (Durdu, 2014: 48). Bu kendine has 6zelikler Turizm olgusu igerisinde
faaliyet gosteren otel isletmeleri icinde gecerlidir. Bu baglamda ve bahse konu sektor ile
alakali birgok bilim insani tarafindan akademik calismalar gergeklestirilmis ve bu

calismalar sayesinde farkli bakis agilar1 kazanilmistir.

Ispanya iilkesinde gergeklestirilen bir arastirmada otel isletmelerinde ve restoran
isletmelerinde yasanan yetkinlik ihtiyact agisindan 6nemli noktalara deginilmis ve

aragtirma sonucunda oOnemli bulgulara ulasildig1 goriilmektedir. Arastirmanin
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sonucunda elde edilen bulgular; isletme biinyesine dahil edilecek is gorenlerin
gelistirmesi gereken yetkinlikleri su sekilde agiklamig; hizmet kitlesi agisindan yabanci
dil bilme, bilgisayar ve buna bagli programlari kullanabilme, iktisadi yonetim bilgisi,
enformasyon yonetimi, kalite yOnetimi Ve yiyecek icecek bilgisi seklinde
aciklanmaktadir (Agut ve Grau, 2002: 46). Tayvan’da gergeklestirilen baska bir
calismada ise deniz iizerinde diizenlenen eglenceler konusunda turizm Ogretimi ve
O0grenimi agisinda ihtiyac hasil olan yetkinlikler su sekilde izah edilmeye calisilmistir;
deniz, eglence-dinlenme tesislerinde ve komplekslerinde temel turizm bilgisi, su
sporlart yetkinligi, etkinlik planlama yetkinligi, turizmde operasyon yoOnetimi Ve

turizmde giivenlik yonetimidir (Durdu, 2014 :48).

Ulkemizde gerceklestirilen akademik calismalara deginirsek; Avei (2015) Yilinda ¢ 'Otel
Isletmelerinin Yonetici Yetkinlikleri iizerinde bir arastirma: Izmir Ornegi>® Adh eserini
sekiz ana hipotez lizerine kurmus ve bazi sonuclar elde etmistir. Ayrica Yetkinliklerin
yedi boyut altinda sekillenildigi goriilmistiir. Boyutlar sirasiyla; kriz yonetimi,
yenilikgilik, yabanci dil, 6z denetim, analiz, kisiler arasi iletisim ve kisisel gelisim
seklinde olusmaktadir. Bu yedi boyutlu hipotez kurularak test edilmis ve akademik

acidan anlamli sonuglar elde edilmistir.

Batman ve Hatipoglu (2014) yilinda “ Turizm Egitimi ile kazanilacak Yetkinlikler,
Yivecek Icecek Miisterisinin Kalite Beklentisini Karsiliyor mu’’ adli eserlerinde Turizm
egitimi alan 6grencilerin yaklasik %60°lik boliimiiniin konaklama isletmeciligi egitimini
tercih ettikleri goriilmiistiir. Acentecilik, gastronomi ve rehberlik, turizm 6grenimi géren

ogrenciler tarafindan tercih edilen diger boliimler olarak tespit edilmistir.

Durdu, (2014) yilinda  Yonetsel Yetkinliklerin Kazandwrilmast Turizm Lisans
Ogretimi: Sektoriin Beklentileri Ile Ogretim Uygulamalarimin Karsilastirilmast” adli
eserindeki sonu¢ kismi incelendigi ve analiz edildiginde; Calismada nitel arastirma
tekniklerinden “goriisme” ve “odak grup goriigmesi” teknikleri kullanilmistir. Aragtirma
kapsaminda Istanbul’daki bes yildizli konaklama isletmelerinin insan kaynaklari
yoneticileri ile gorisiilmiistiir. Toplam 4 goériismenin ardindan alinan yanitlar kendini
tekrar etmeye baglamistir ve c¢aligma boyunca toplam 10 goriisme yapilmistir.

Gortismeler sonucunda okullar ile ilgili Memnuniyetsizlik oldugu ortaya ¢ikmustir.
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5. BOLUM: YONETSEL YETKINLIKLER VE iSLETME
PERFORMANSI ILISKISI

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giliniimiizde genel olarak orgiitlerin hedefleri rekabet avantaji elde etmek, Orgiitsel
devamlilig1 saglamak ve orgiitiin piyasa degerini maksimize etmektir (Ulgen ve Mirze,
2004). Orgiitlerin bu amaclar1 saglamak igin nitelikli yoneticilere ihtiyaclar1 vardir
(Ulgen ve Mirze, 2004: 462). Yani yoneticilerin bazi yetkinliklere sahip olmalari
gerekmektedir. Yonetsel yetkinlikler bir yoneticide bulunan becerilerin ve hizla degisim
gosteren sartlara uyum saglayabilme kapasitesinin bir araya gelerek orgiit adina ortaya
cikan firsatlar1 hizlica degerlendirmeyi saglayan yonetsel giicii ifade etmektedir
(Prahalad ve Hamel, 1990). Orgiitsel amagclara ulasabilmenin bir diger kosulu ise
belirlenen misyon ve vizyon dogrultusunda calisanlardan baslanarak firmanin genel
olarak yiiksek performans gostermesidir (Eren, 2002). Bu arastirmanin amaci yonetsel
yetkinlikler ile genel isletme performansi iligskisinde isletme ve bireysel Ozelliklerin

diizenleyici etkisini test etmektir.

Corley ve Gioia (2011)’e gore bilimsel bir arastirmanin katkist kendini iki diizlemde
gostermektedir. Bunlardan ilki arastirmanin gelistiricilik ve ortaya ¢ikaricilik
diizlemindeki 06zgiinliigli, ikincisi ise pratik ve teorik diizlemdeki faydaliligidir.
Arastirma bu yoniiyle gelistiricilik ve ortaya ¢ikaricilik diizleminde gegmiste yapilmis
caligmalarin  0zgilinliigline katkida bulunurken, pratik ve teorik diizlemde otel
isletmelerindeki yoneticilerin yonetsel yetkinlik ve genel isletme performans algisi
arasindaki 1iliskide otel oOzellikleri ve yoneticilerin sahip olduklar1 demografik
ozelliklerin moderator (diizenleyici) etkisini ortaya koymasi sebebiyle hem teorik olarak
0zgiin, hem de sektordeki yoneticilere rehber niteliginde olmasi sebebiyle pratik olarak

katki saglamaktadir.
5.2. Arastirmamin Kapsami, Varsayim ve Kisithhiklar:

Arastirma Marmara Bolgesi’nde faaliyet gosteren otellerde ¢aligma hayatlarina devam
eden beyaz yakali ¢alisanlar kapsaminda yapilmistir. Arastirmanin bagimsiz degiskeni
olan yonetsel yetkinlikler ile arastirmanin bagimsiz degiskeni olan genel isletme

performansi algis iliskisini arastirilmasi iist kademeler teorisine dayandirilmistir. “Ust
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Kademeler Teorisi” (Upper Echelons Theory) kapsaminda arastirilmistir. Ust kademe
teorisi ile ilgili kapsamli ilk ¢alisma Hambrick ve Mason’un 1984 yilinda kaleme
aldiklar1 “Upper Echelons: The Organization as a Reflection of Its Top Managers” adli
makaledir. Hambrick ve Mason’a gore orgilitlerin ve dolayisiyla orgiit c¢alisanlarinin,
orgiitteki yoneticilerin bir yansimast oldugudur. Dolayisiyla hem ¢alisanlarin
gosterecegi bireysel performans hem de oOrgiitsel performans Orgiit yoneticilerinin

yetkinlikleri dahilinde sekillenmektedir (Hambrick ve Mason, 1984).

Katilimcilarin  anketi cevaplarken icten ve samimi cevaplar verdikleri, arastirma
kapsaminda kullanilan teoriler ve olg¢eklerin Tirk kiiltlirline uygunlar1 arastirmanin
varsayimlari iken, aragtirmanin zaman ve maliyet agisindan sadece Marmara Bolgesi ile

siirl kalmasi aragtirmanin kisitlaridir.
5.3. Evren ve Orneklem

Arastirma Marmara Bolgesi’nde faaliyetlerine yil boyu devam eden otellerin beyaz
yakali calisanlar1 kapsaminda yapilmistir. Marmara bolgesinin 6rneklem olarak
secilmesi bolgenin sektdrde yil boyu faaliyet gosteren bir bolge olmasi, turizm faaliyeti
tiirlerinin uygulanabilirligine elverisli olmasi ve Tiirk turizm sektoriinde en fazla misafir
agirlayan bolge olmasidir. Bu kapsamda arastirma toplam 556 beyaz yakali katilimci
tizerinde yapilmistir. Kolayda ornekleme metodu uygulanmistir. Kolayda 6rnekleme
secilecek katilimcilarin sadece ulasilabilir olanlarimin segilerek arastirmaya dahil

edilmesidir (Gegez, 2005:194).
5.4. Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Igili literatiir incelendiginde yonetsel yetkinlikler ile firma performansi iligkisini konu
alan arastirmalar bulunmaktadir Bu arastirmalardan o6ne ¢ikanlardanbazilar1 su
sekildedir: Asree ve digerlerinin (2010) Malezya’da 88 otel kapsaminda yapmis
olduklar1 “Influence of Leadership Competency and Organizational Culture on
Responsiveness and Performance of Firms" bashkli arastirmalarinda yonetsel
yetkinlikler ve orgiit kiiltlirlinlin Orgiitsel performans iizerinde pozitif etkisinin
bulundugu sonucuna varilmistir. Basuki ve digerlerinin (2015) 190 firma iizerinde
yaptiklar1 “The Role of Leadership, Dynamic Capabilities, and Organization Culture, in

Company Performance of Manufacturing Industries in Indonesia (Study in Food and
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Beverages Industries)” arastirmada yonetsel yetkinlikler, dinamik yetenekler ve orgiit
kiiltiirinlin  6rgiitsel performansi direkt olarak pozitif yonde etkiledigi sonucuna
varilmistir. Ayrica Dayan ve Di Benedetto (2019); Oh ve digerleri (2014), Wijava ve
Irnanto (2018), Mostafiz ve Sambasiyan (2019) arastirmalar1 da yonetsel yetkinlikler ve

genel isletme performansi iliskisini arastirmislardir. Bu bilgiler 1s181nda;

H1: Yonetsel yetkinlikler orgiitsel performans algisim pozitif ve anlamh sekilde

etkilemektedir.

Hla: Yonetsel yetkinliklerinden satiglari attirabilme yetkinligi Orgiitsel performans

algisini pozitif ve anlamli sekilde etkilemektedir.

Hlb: Yonetsel yetkinliklerinden miisteri sadakatini saglama yetkinligi orgiitsel

performans algisini pozitif ve anlamli sekilde etkilemektedir.

Hlc: Yonetsel yetkinliklerinden miisteri memnuniyetini saglama yetkinligi orgiitsel

performans algisini pozitif ve anlamli sekilde etkilemektedir.

H1d: Yonetsel yetkinliklerinden karlilig1 arttirma yetkinligi 6rgiitsel performans algisin

pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.

Hle: Yonetsel yetkinliklerinden yatirim getirisi saglama yetkinligi orgiitsel performans

algisii pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.

Ayrica arastirmadaki katilimcilarin c¢alismakta olduklari otellerin ve demografik
ozelliklerinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iligkisindeki moderator

(diizenleyici) etkisi arastirilacaktir. Dolayisiyla

Helfat ve Martin (2015) orgiitsel varliklarinin olusturulmasi, orgiitsel yapilanma, sektor,
calisanlarin nitelikleri gibi orglitsel ve bireysel 6zelliklerin beraberinde Grgiitler arasinda
performans heterojenligi yaratacaginmi belirtmislerdir. Dolayisiyla yonetsel yetkinlikler
ve genel isletme performans: iligkisinde orgiitsel ve bireysel niteliklerin moderator etkisi

olacag ongoriisii ile;

H2: Otel niteliklerinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi

iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.
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H2a: Otelin faaliyet siiresinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi

iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

H2b: Oteldeki c¢alisan sayisinin yonetsel yetkinlikler ve oOrgiitsel performans algisi

iliskisinde moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

H2c: Otelin yildiz sayisinin yonetsel yetkinlikler ve oOrgiitsel performans algisi

iliskisinde moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

H2d: Otelin oda sayisinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde

moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

H2e: Otelin statiisiiniin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iligkisinde

moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

H2f: Otelin lokasyonunun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde

moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

H3: Katihmcilarin demografik ozelliklerinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel

performans algisi iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

H3a: Yasin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde moderator

(diizenleyici) etkisi vardir.

H3b: Cinsiyetin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde moderator

(diizenleyici) etkisi vardir.

H3c: Egitim durumunun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde

moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

H3d: Sektorel tecriibe diizeyinin yonetsel yetkinlikler ve oOrglitsel performans algisi

iliskisinde moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

H3e: Calisilan pozisyonun yonetsel yetkinlikler ve drgiitsel performans algisi iliskisinde

moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

H3f: Yoneticilik tecriibesinin yonetsel yetkinlikler ve Orgiitsel performans algisi

iliskisinde moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.
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Otel Nitelikleri Katilimcilarin
Demoarafik

H2 H3

Genel Isletme
Performans Aleoisi

Y Onetsel

H1

Sekil 19: Arastirma Modeli

5.5. Arastirmada Kullamlan Olcekler

Arastirma kullanilan ve yonetsel yetkinliklerin odl¢lilmesinde kullanilan maddeler
Spencer ve Spencer (1993), Boyatzis (1982), Schippmann v.d.’nin (2000), Levenson
vd.’nin (2006), Schullen v.d.’nin (2003), Robertson v.d.’nin (1999) ¢alismalarindan elde
edilen ve Tiirkgeye cevrilerek giivenilirlik ve gecerliliklerinin yapildig1 arastirma olan

Cetinkaya (2009)’dan alinmustir.

Cetinkaya (2009)’da yonetsel yetkinlikleri 6l¢en toplam 35 madde bulunmaktadir. Ve
bu maddeler vasitasiyla alt kademe, orta kademe, iist kademe yoneticilerin yetkinlikleri
Olciilmiistiir. Bu arastirmada ise bu maddeler yoneticilerin satiglart arttirabilme, miisteri
sadakatini saglama, miisteri memnuniyetini saglama, karlilig1 arttirma, yatirim getirisi,
saglama olarak yoneticinin 5 farkli acindan yetkinliklerinin degerlendirilmesi icin
katilimcilara uygulanmistir. Arastirmada otelin genel performansini 6lgmek ig¢in

kullanilan maddeler ise ilgili literatiir taramas1 sonucu olusturulmustur.
5.6. Verilerin Analizi
5.6.1. Arastirmaya Katilan Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmaya katilan katilimcilarin galigtiklar1 otellerin faaliyet siireleri, otellerdeki
toplam calisan sayilari, otellerin yildiz sayisi, otellerdeki oda sayisi, otellerin statiileri,
otellerin lokasyonu kapsaminda igletme bazinda bilgiler, ayrica katilimcilarin yas,
cinsiyet, egitim durumu, sektorel tecriibeleri, yonetici olarak kag¢ yildir ¢alistiklar ve su
an hangi gorevi ifa ettikleri sorulmustur. Sonrasinda ise alinan cevaplar kapsaminda

frekans analizleri yapilmstir.
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Tablo 9
Otel Faaliyet Siiresi

. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
0-15 Y1l 236 42,4 42,4 42,4
Gegerli| 16-30 Y1l 320 57,6 57,6 100,0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimcilarin ¢alistiklar1 otellerin kag¢ yildir faaliyet gosterdikleri incelendiginde
katilimcilarin = %57,6’simin  calistiklar1  oteller 16-30 yildir faaliyet gdosterdikleri,

%42,4’1iniin ise en fazla 15 yildir faaliyet gosterdikleri goriilmektedir.

Tablo 10
Otelde Calisan Sayis1
. Gegerli Birikimli
Sikhik | Yiizde Yiizde Yiizde
0-150 Kisi 218 39,2 39,2 39,2
Gecerli | 21300 | 335 | gog 60,8 100,0
Kisi
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimcilarin - ¢alistiklar1 - otellerdeki c¢alisan sayilarina bakildiginda ¢alisanlarin
%60,8’inin 151-300 aras1 personel sayisina sahip olan otellerde calistiklari, %39,2’sinin

ise en fazla 150 personele sahip olan otellerde ¢alistiklar1 goriillmektedir.

Tablo 11
Otelin Yildiz Sayisi
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
4
Yildizl 244 43,9 43,9 43,9
Geger 5
li Yildizl 312 56,1 56,1 100,0
Toplam 556 100,0 100,0
Katilimcilarin  galistiklart  otellerin  yildiz  sayilart incelendiginde katilimcilarin

%356,1’inin 5 yildizli otellerde, %43,9’unun ise 4 yildizli otellerde ¢alistiklar

goriilmektedir.
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Tablo 12

Oteldeki Oda Sayisi
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
0-200 Oda 124 22,3 22,3 22,3
Gegerli 201-400 Oda 200 36,0 36,0 58,3
401-600 Oda 232 41,7 41,7 100,0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimcilarin  ¢alistiklart - otellerin  oda sayilarmin  dagilimi incelendiginde ise
katilimcilarin %41,7’sinin 401-600 odaya sahip olan otellerde galistiklari, %36’sinin
201-400 odaya sahip otellerde g¢alistiklari, %22,3’{inilin ise en fazla 200 odaya sahip

otellerde ¢alistiklar1 goriilmiistiir.

Tablo 13
Otelin Statiisii
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
Zincire Baglh 314 56,5 56,5 56,5
| Sirketler Grubuna 144 25,9 25,9 82,4
Gegerli Bagl
Bagimsiz Otel 98 17,6 17,6 100,0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimcilarin galistiklart otellerin statiileri incelendiginde, katilimcilarin %56,5’inin
zincire bagl bir otelde calistiklar, %25,9’unun bir sirketler grubuna bagl otelde

calistiklari, %17,6’smin ise bagimsiz bir otellerde calistiklar1 goriilmektedir.

Tablo 14
Otel Lokasyonu
. Gegerli Birikimli
Siklik Yizde Yiizde Yiizde
Sg‘;‘ﬁi’e 22 40 40 40
Gegerli g hir Oteli | 534 96.0 96.0 100.0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimcilarin  ¢alistiklar1  otellerin  lokasyonu ile ilgili dagilim incelendiginde
katilimeilarin %96’smin sehir otellerinde calistiklari, %4’{iniin ise sayfiye otellerinde

calistiklar1 goriilmektedir.

115



Tablo 15
Katilimcilarin Yas Dagihimlar:

.. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
25-34 Yas 164 29,5 29,5 29,5
Gegerli 35- 44 Yas 160 28,8 28,8 58,3
45 ve lizeri 232 41,7 41,7 100,0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimeilarin yaslar1 kapsamindaki dagilim incelendiginde katilimeilarin %41,7’sinin
45 yas ve lizeri yaslarda olduklari, %29,5’inin 25-34 yas grubunda bulunduklari,
%28,8’inin ise 35-44 yas grubunda bulunduklar1 goriilmektedir.

Tablo 16
Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimlari
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
Erkek 500 89,9 89,9 89,9
Gegerli | Kadin 56 10,1 10,1 100,0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimeilarin cinsiyet dagilimlart incelendiginde katilimcilarim %89,9’unun erkek,

%10,1’1nin ise kadin olduklar1 gortilmektedir.

Tablo 17
Katilmcilarin Egitim Alam Dagilim
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
Turizm L|s_e3| veya 412 741 741 741
Geger Uni
li Diger 144 25,9 25,9 100,0
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimecilarin mezun olduklari okullarim tiirii incelendiginde, katilimcilarin %74°1’inin
turizm lisesi ve/veya turizm alaninda bir lisans programinda mezun olduklari,
%25,9’unun ise turizm alani disindan bir lise ve/veya lisans programindan mezun

olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 18
Katilimcilarin Sektorel Tecriibe Dagilimi

. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
0-5 yil 58 104 104 104
6-10 yil 156 28.1 281 385
1115 yil 110 108 108 58 3
Gegerli | 16-20 il 64 115 115 69.8
20 yil ve 168 30,2 30,2 100,0
uzeri
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimeilarin sektorel tecriibeleri incelendiginde, katilimcilarin %30,2°sinin 20 yil ve
tizeri mesleki tecriibeye sahip olduklari, %28,1’inin 6-10 yi1l arasi sektorel tecriibeye
sahip olduklari, %19,8’inin 11-15 yil arasi1 tecriibeye sahip olduklari, %11,5’inin 16-20
yil aras1 tecriibeye sahip olduklari, %10,4’liniin ise en fazla 5 yillik bir sektorel

tecriibeye sahip olduklar1 goriilmektedir.

Tablo 19
Katimcilarin Cahstiklar: Pozisyon Dagilimlar
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
Genel Miidiir 6 11 1,1 1,1
Gen. Miid. Yrd 148 26,6 26,6 21,7
. Isletme Miid. 148 26,6 26,6 54,3
Gegerli Departman
) 254 45,7 45,7 100,0
Miid.
Toplam 556 100,0 100,0

Katilimeilarin su an hangi pozisyonda c¢aligtiklar iizerine dagilimlari incelendiginde
%45, 7’sinin departman miudiirii olarak calistiklari, %26,6’sinin isletme miidiiri olarak
caligtiklart, %26,6’smnin genel miidiir yardimcisi pozisyonunda ¢alistiklari, %1,1’inin ise

genel miidiir pozisyonunda ¢alistiklar1 goriilmektedir.

Tablo 20
Katilmcilarin Yoneticilik Tecriibesi Dagilimlar:
. Gegerli Birikimli
Siklik Yiizde Yiizde Yiizde
0-5yil 284 51,1 51,1 51,1
6-10 y1l 174 31,3 31,3 82,4
Gegerli | 11-15y1l 76 13,7 13,7 96,0
16-20 yil 22 4,0 4,0 100,0
Toplam 556 100,0 100,0
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Katilimcilarin kag yildir yonetici olarak calistiklari incelendiginde ise %51,1’inin en
fazla 5 yildir yonetici olarak calistiklari, %31,3’liniin 6-10 yildir yonetici olarak
calistiklari, %13,7’sinin 11-15 yildir yonetici olarak calistiklari, %4’ilinlin ise 16-20

yildir yonetici olarak calistiklar1 goriilmektedir.
5.6.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri
5.6.2.1. Orgiitsel Performans Algis1 Olcegi Faktor Analizi

Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigmin saptanabilmesi adina Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu
testler neticesinde KMO degeri performans algis1 6lgegi i¢in 0,941 ile istenen seviye
olan 0,50’nin tlizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiligmin da 0,001 6nem
derecesinde anlamli sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir degiskenin
faktor analizine uygunlugunu 6l¢mek i¢in anti-image correlation matrisinin kosegeninde
yer alan degere bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in 0,50°den

biiylik oldugu gézlenmistir (Field, 2009).

Tablo 21

Orgiitsel Performans Algisi Olcegi Faktor Analizi
5 . Faktor Standart
Ol¢ek Maddeleri Yiikleri Ortalama Sapma
1.Son 3 wyildir otelinizin doluluk oranindaki degisimi 707 4.145 931
kiyaslayiniz.
2.Son 3 }/11 i¢in ?oluluk. oraninizi, kenfi.hnlze en yakin rakip 671 4125 952
olarak gordiigiiniiz otel igletmelerine gore kiyaslayiniz.
3.0telinizin gelir durumunu son 3 yil i¢in degerlendiriniz. ,649 4,037 ,916
4.(?tehmz}n. . karlilikk  durumunu  son 3  yil icin 781 4.152 388
degerlendiriniz.
5.0telinizin son 3 yildaki personel devir hizini kiyaslayiniz. 770 4,098 ,883
6.0telinizin son 3 yildaki gelirlerinin otel isletmesi igin
yapilan yatirimi karsilama oraninin durumunu ,641 4.079 ,949
degerlendiriniz.
7.0telinizde (;3.31-152-111 personelin son 3 yildaki memnuniyet 775 4.134 907
durumunu belirtiniz.
8.F§epeat .(.Sfldlk) miigteri oraninizi son 3 yila gore 713 3,946 951
degerlendiriniz.
9.0tel miisterilerinizin son 3 yilda memnuniyet diizeyini 728 3,996 918
kiyaslaymiz.
KMO: 0,941 | Ortalama:4,079 | Standart Sapma: 0,778 | Toplam A¢iklanan Varyans: 71,479

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu g6z Oniinde

bulundurularak 0,5 olarak alinmistir (Hair ve digerleri, 2010). Olusan faktor bileseninin

118




faktor degerleri 0,50’nin iizerinde ve toplam agiklanan varyans diizeyi ise 71,479

cikmustir.
5.6.2.2. Satislar1 Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi

Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin saptanabilmesi adina Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu
testler neticesinde KMO degeri satis arttirabilme yetkinligi 6l¢egi icin 0,928 ile istenen
seviye olan 0,50’nin ilizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiliginin da 0,001 6nem
derecesinde anlamli sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir degiskenin
faktor analizine uygunlugunu 6lgmek i¢in anti-image correlation matrisinin kdsegeninde

yer alan degere bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in 0,50’den

biiyiik oldugu gozlenmistir (Field, 2009).

Tablo 22
Satislar1 Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi
Olcek Maddeleri Faktor Standart
.., .| Ortalama
Yiikleri Sapma
2.Diizenli, planli, kaliteli ¢alisma 557 4,098 ,950
3.Arastirmaci ve yenilike¢i olma ,564 3,791 1,043
4.Degisime Onciiliik etme ,588 4,188 ,866
5.inisiyatif alma ,586 4,214 ,815
6.Kisilerarasi iligki kurma becerisine sahip olma 528 3,971 ,958
7.Miisteri odakli olma ,665 4,145 ,931
8.Etkileme giiciline sahip olma 579 4,079 949
9.Orgiitiin hedeflerinin farkinda olma 671 4,089 ,895
10.Personelin gelisimine yardimci olma ,580 4176 781
11.Pozisyon giiciinii kullanma ,697 4,046 926
12.Takim ¢aligmasi ve is birligine yatkin olma , 745 3,967 915
13.Analitik diisiinme ve problem ¢dzebilme ,641 3,579 1,075
14 Kavramsal diisiinebilme ,637 4,055 ,897
15.Y6netsel uzmanlikta yeterli olma ,590 3,994 974
16.Kendini dogru degerlendirme ,551 4,232 911
17.0zgiivene sahip olma (Kendine giivenme) 587 4,115 ,901
18.Esneklik ve uyum saglama yetenegine sahip olma ,557 3,760 1,023
19.Orgiite bagl olma ,650 4,116 875
20.Hedef belirleme becerisine sahip olma ,630 4,147 ,865
22.Vizyon sahibi olma ,594 4,091 924
23.0rganize etme yetenegine sahip olma ,620 4,043 ,899
24.Zamani iyi yonetme ,684 4,088 ,856
25.Insan odakli olma 617 4,098 ,859
26.Kontrol etme ,765 3,946 ,964
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27.Motive etme J74 3,841 ,931
28.Stratejik diisiinme yetenegine sahip olma ,672 3,519 1,099
29.Planlama konusunda iyi olma ,678 3,991 974
30.Yaratici olma ,669 3,926 991
31.Giivenilir olma ,595 4,219 ,790
32.Liderlik becerisine sahip olma ,581 4,140 ,891
34.Degisime uyum saglayabilme ,730 4,226 ,802
35.Empati kurabilme , 715 4,241 , 784
KMO: Ortalama:4,035 | Standart  Sapma: | Toplam Aciklanan Varyans:
0,928 0,419 63,427

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu gdéz Oniinde
bulundurularak 0,5 olarak alinmistir (Hair ve digerleri, 2010). Olgek maddelerinden
“Basar1 Odakli Olma”, “Kararli Olma” ve “Catisma Yonetimi Becerisine Sahip Olma”
maddelerinin faktor yiikleri 0,50°nin altinda kaldigindan ¢ikarilmistir. Olusan faktor

bileseninin toplam agiklanan varyans diizeyi ise 63,427 dir.
5.6.2.3. Miisteri Sadakatini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi

Veri setinin faktor analizi ig¢in uygun olup olmadigmin saptanabilmesi adina Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu
testler neticesinde KMO degeri miisteri sadakatini saglama yetkinligi 6l¢egi i¢in 0,927
ile istenen seviye olan 0,50 nin tizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiliginin da 0,001
onem derecesinde anlamli sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir degiskenin
faktor analizine uygunlugunu 6lgmek i¢in anti-image correlation matrisinin kdsegeninde
yer alan degere bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in 0,50’den

bliyiik oldugu gozlenmistir (Field, 2009).
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Tablo 23
Miisteri Sadakatini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi

Olcek Maddeleri I’f:,’;;: " | ortalama Sézg‘rjna:
1.Basar1 Odakli Olma 578 4,012 ,950
2.Diizenli, planli, kaliteli ¢alisma ,560 3,978 1,053
4.Degisime Onciiliik etme ,556 4178 ,852
5.Inisiyatif alma ,685 4,082 ,906
giﬁgileraram iliski kurma becerisine sahip 580 3,067 976
7.Miisteri odakli olma ,632 4,125 ,952
8.Etkileme giicline sahip olma 716 4134 ,907
9.0rgijtiin hedeflerinin farkinda olma 575 3,649 1,115
10.Personelin gelisimine yardimci olma ,625 4,062 ,924
11.Pozisyon giiciinii kullanma , 729 3,991 ,938
12.Takim ¢alismasi ve is birligine yatkin olma ,704 3,838 ,946
13.Analitik diisiinme ve problem ¢ozebilme ,552 3,291 1,189
14 Kavramsal diisiinebilme ,610 3,888 ,996
15.Y6netsel uzmanlikta yeterli olma ,569 3,902 ,976
16.Kendini dogru degerlendirme ,562 3,960 ,934
17.0zgiivene sahip olma (Kendine giivenme) ,578 3,958 1,006
19.Orgiite bagl olma ,653 4,100 872
20.Hedef belirleme becerisine sahip olma ,701 4,043 ,919
21.Kararl olma ,612 3,892 1,004
22.Vizyon sahibi olma ,621 4,075 ,928
23.0rganize etme yetenegine sahip olma ,682 4,062 ,922
25.Insan odakli olma , 710 3,929 1,020
26.Kontrol etme ,799 3,865 ,983
27.Motive etme ,758 3,739 ,936
28.Stratejik diistinme yetenegine sahip olma ,617 3,273 1,164
29.Planlama konusunda iyi olma ,656 3,829 1,019
30.Yaraticit olma ,607 3,881 ,990
32.Liderlik becerisine sahip olma ,673 3,982 ,986
34.Degisime uyum saglayabilme 142 4,188 ,830
35.Empati kurabilme ,763 4,147 ,816
KMO:0,927 | Ortalama:3,934 | Standart Toplam Agiklanan Varyans: 64,685
sapma.
0,458

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu g6z Oniinde
bulundurularak 0,5 olarak alinmistir (Hair ve digerleri, 2010). Olcek maddelerinden
arastirmaci ve yenilik¢i olma, esneklik ve uyum saglama yetenegine sahip olma, zaman

iyi yonetme, giivenilir olma, gatisma yoOnetimi becerisine sahip olma maddelerinin

121



faktor yiikleri 0,50’nin altinda kaldig1 gerekgesiyle arastirmadan c¢ikarilmistir. Olusan

faktor bileseninin toplam agiklanan varyans diizeyi ise 64,685dir.
5.6.2.4. Miisteri Memnuniyetini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi

Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin saptanabilmesi adina Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu
testler neticesinde KMO degeri miisteri memnuniyetini saglama yetkinligi dl¢egi icin
0,925 ile istenen seviye olan 0,50’nin iizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiliginin da
0,001 6nem derecesinde anlamli sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir
degiskenin faktor analizine uygunlugunu Slgmek icin anti-image correlation matrisinin
kosegeninde yer alan degere bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in

0,50’den biiyiik oldugu gozlenmistir (Field, 2009).
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Tablo 24
Miisteri Memnuniyetini Saglama Yetkinligi Faktor Analizi

Olcek Maddeleri 5;,’;;;’; Ortalama S;zgﬂ?:
1.Basar1 Odakli Olma 574 4,086 ,890
2.Diizenli, planli, kaliteli ¢calisma ,556 3,820 1,043
4.Degisime Onciiliik etme ,538 4,116 ,839
5.Inisiyatif alma ,708 4,133 ,882
giﬁgﬂeraram iliski kurma becerisine sahip 645 4,133 971
7.Miisteri odakli olma ,628 4,037 916
8.Etkileme giiciine sahip olma ,695 3,946 ,951
9.©rgiitl'in hedeflerinin farkinda olma ,695 4,091 ,943
10.Personelin gelisimine yardimci olma 725 4,102 ,893
11.Pozisyon giiciinii kullanma , 746 4.030 ,908
(1)|2r.n"l;ak1m calismast ve is birligine yatkin 668 4,197 836
13.Analitik diisiinme ve problem ¢dzebilme ,690 3,994 ,923
14 Kavramsal diisiinebilme ,610 3,913 1,032
16.Kendini dogru degerlendirme 546 4,093 ,909
17.0zgiivene sahip olma (Kendine giivenme) ,624 3,818 ,997
19.0rgijte bagli olma ,628 4.075 ,832
20.Hedef belirleme becerisine sahip olma ,745 4,064 ,945
21.Kararl olma ,669 4,095 ,933
22.Vizyon sahibi olma ,538 3,940 ,938
23.0rganize etme yetenegine sahip olma ,694 3,872 1,004
24.Zamani iyi yonetme , 715 4,045 ,956
25.Insan odakli olma 716 3,985 ,995
26.Kontrol etme ,730 3,902 ,976
27.Motive etme ,642 4,154 ,823
28.Stratejik diisiinme yetenegine sahip olma ,696 3,919 ,976
29.Planlama konusunda iyi olma ,667 3,796 1,056
30.Yaratici olma ,556 3,681 1,094
31.Guvenilir olma 542 4,143 ,832
32.Liderlik becerisine sahip olma ,631 3,924 ,983
33.Catigma yonetimi becerisine sahip olma ,536 3,604 1,008
34.Degisime uyum saglayabilme , 739 4,140 ,758
35.Empati kurabilme , 748 4,199 ,851
5 g/lzc; AC,),{)tg lama: ssggz]d;ré’ 434 Toplam Aciklanan Varyans: 64,823

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu g6z Oniinde
bulundurularak 0,5 olarak alinmistir (Hair ve digerleri, 2010). Olcek maddelerinden
arastirmaci ve yenilik¢i olma, yonetsel uzmanlikta yeterli olma, esneklik ve uyum

saglama yetenegine sahip olma maddelerinin faktor yiikleri 0,50’nin altinda kaldigi
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gerekcesiyle aragtirmadan g¢ikarilmistir. Olusan faktor bileseninin toplam agiklanan

varyans diizeyi ise 64,823 diir.
5.6.2.5. Karhihig1 Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi

Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin saptanabilmesi adina Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu
testler neticesinde KMO degeri karliligi arttirabilme yetkinligi dlgegi icin 0,918 ile
istenen seviye olan 0,50’nin tizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiliginin da 0,001
onem derecesinde anlamli sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir degiskenin
faktor analizine uygunlugunu 6lgmek i¢in anti-image correlation matrisinin kdsegeninde
yer alan degere bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in 0,50’den
biiylik oldugu gézlenmistir (Field, 2009).
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Tablo 25
Karhhig: Arttirabilme Yetkinligi Faktor Analizi

Olcek Maddeleri 5;,’;;;’; Ortalama Sézgfna:
1.Basar1 Odakli Olma ,539 4172 871
2.Diizenli, planli, kaliteli ¢calisma ,553 3,874 1,000
3.Arastirmaci ve yenilik¢i olma 522 4,010 ,890
4.Degisime Onciiliik etme ,603 4,327 ,849
5.1nisiyatif alma ,632 4,133 ,892
6.Kisilerarasi iligki kurma becerisine sahip olma ,553 4,016 ,989
7.Miisteri odakli olma ,693 4,152 ,888
8.Etkileme giiciline sahip olma ,648 3,996 ,918
9.©rgiitl'in hedeflerinin farkinda olma ,624 4,046 ,895
10.Personelin gelisimine yardimci olma 672 4071 ,907
11.Pozisyon giiciinii kullanma ,588 3,465 1,128
12.Takim ¢alismasi ve is birligine yatkin olma ,648 3,562 1,102
13.Analitik diisiinme ve problem ¢ozebilme ,564 4,068 ,863
14.Kavramsal diistinebilme ,661 3,554 1,128
15.Y6netsel uzmanlikta yeterli olma , 759 3,694 1,002
17.0zgiivene sahip olma (Kendine giivenme) 973 3,915 ,936
18.Esneklik ve uyum saglama yetenegine sahip olma 014 3,929 ,857
19.Orgiite bagh olma 731 4,250 894
20.Hedef belirleme becerisine sahip olma ,634 4,122 ,869
21.Kararl olma ,581 4,016 ,985
22.Vizyon sahibi olma 713 4,115 ,851
23.0rganize etme yetenegine sahip olma ,662 3,899 ,949
24.Zamani iyi yonetme ,642 4,021 ,898
25.Insan odakli olma ,688 3,955 949
26.Kontrol etme ,529 3,406 1,111
27 .Motive etme , 7106 3,465 1,123
28.Stratejik diisiinme yetenegine sahip olma ,630 3,989 ,922
29.Planlama konusunda iyi olma ,683 3,410 1,148
30.Yaratici olma 174 3,634 1,028
32.Liderlik becerisine sahip olma ,667 3,933 ,970
33.Catisma ydnetimi becerisine sahip olma 127 4,055 ,809
34.Degisime uyum saglayabilme ,739 4,368 ,815
35.Empati kurabilme 761 4,226 ,837
KMO:0 Standart sapma: | Toplam Aciklanan Varyans:
918 Ortalama:3,935 0,414 P 64576 ¢ "y

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu goéz Oniinde
bulundurularak 0,5 olarak alinmistir (Hair ve digerleri, 2010). Olgek maddelerinden

kendini dogru degerlendirme ve giivenilir olma maddelerinin faktor yiikleri 0,50’ nin
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altinda kaldig1 gerekgesiyle arastirmadan g¢ikarilmistir. Olusan faktor bileseninin toplam

aciklanan varyans diizeyi ise 64,276’dur.
5.6.2.6. Yatirim Getirisi Saglayabilme Yetkinligi Faktor Analizi

Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadiginin saptanabilmesi adina Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu
testler neticesinde KMO degeri yatirim getirisi saglayabilme olgegi i¢in 0,912 ile
istenen seviye olan 0,50’nin iizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiliginin da 0,001
onem derecesinde anlamli sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir degiskenin
faktor analizine uygunlugunu 6lgmek i¢in anti-image correlation matrisinin kdsegeninde
yer alan degere bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in 0,50’den
biiylik oldugu gézlenmistir (Field, 2009).
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Tablo 26

Yatirinm Getirisi Saglayabilme Yetkinligi Faktor Analizi

Olcek Maddeleri 5;,’;;;’; Ortalama Sézgfna:
1.Basar1 Odakli Olma ,537 3,821 944
3.Aragtirmaci ve yenilik¢i olma ,602 3,906 994
5.inisiyatif alma ,562 4,100 ,908
6.Kisilerarasi iligki kurma becerisine sahip olma ,627 4,111 ,938
7.Miisteri odakli olma ,681 4,098 ,883
8.Etkileme giiciline sahip olma ,662 4,027 ,876
9.©rgiitl'in hedeflerinin farkinda olma ,642 4,151 841
10.Personelin gelisimine yardimci olma ,760 3,937 ,981
11.Pozisyon giiciinii kullanma , 781 3,956 930
12.Takim ¢alismasi ve is birligine yatkin olma ,627 3,449 1,119
14 Kavramsal diisiinebilme ,656 4,089 911
15.Y 6netsel uzmanlikta yeterli olma ,626 3,809 ,986
18.Esneklik ve uyum saglama yetenegine sahip olma ,626 3,877 978
19.0rgijte bagli olma ,588 3,960 925
21.Kararl olma ,659 4,089 ,885
22.Vizyon sahibi olma 47 4,010 ,918
23.0rganize etme yetenegine sahip olma (24 3,942 ,904
24.Zamani iyi yonetme 712 4,104 ,865
25.Insan odakli olma , 187 3,874 992
26.Kontrol etme ,790 3,825 ,958
27 .Motive etme ,592 3,361 1,128
29.Planlama konusunda iyi olma ,668 3,994 ,965
30.Yaratic1 olma , 746 3,732 1,016
33.Catisma ydnetimi becerisine sahip olma ,686 3,996 ,929
34.Degisime uyum saglayabilme 713 4,091 ,894
35.Empati kurabilme ,703 4,181 , 762

KMO:
0,912

Standart

Ortalama: 3,942 0,439

sapma:

Toplam Aciklanan Varyans:

71,479

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu gbéz Oniinde

bulundurularak 0,5 olarak alinmistir (Hair ve digerleri, 2010). Olgek maddelerinden

diizenli, planli, kaliteli ¢aligma, analitik diisiinme ve problem ¢6zebilme, kendini dogru

degerlendirme, 6zgiivene sahip olma (kendine giivenme), hedef belirleme becerisine

sahip olma, stratejik diisiinme yetenegine sahip olma, giivenilir olma, liderlik becerisine

sahip olma, degisime onciilikk etme maddelerinin faktor yiikleri 0,50’nin altinda kaldigi

gerekgesiyle arastirmadan c¢ikarilmistir. Olusan faktoér bileseninin toplam agiklanan

varyans diizeyi ise 71,479 dur.
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5.6.2.7. Yonetsel Yetkinlikler Olcegi Faktor Analizi

Katilimcilardan yoneticilerini satiglar1 arttirma, miisteri sadakatini saglama, miisteri
memnuniyetini saglama, karlili1 arttirma, yatirnm getirisi saglama kapsaminda
degerlendirilmesi istenen 35 liderlik 6zelligi maddeleri yonetsel yetkinlikler adi ile
birlestirilerek tek bir degisken haline getirilmistir. Yonetsel yetkinlikler 6l¢geginin faktor
analizi i¢in uygun olup olmadiginin saptanabilmesi adina Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi yapilmistir. Bu testler neticesinde
KMO degeri yatirnm getirisi saglayabilme olgegi icin 0,934 ile istenen seviye olan
0,50’nin tlizerinde ve Bartlett testinin kuyruk olasiliginin da 0,001 6nem derecesinde
anlaml1 sonucuyla karsilasilmistir. Bununla birlikte her bir degiskenin faktor analizine
uygunlugunu 6lgmek i¢in anti-image correlation matrisinin kdsegeninde yer alan degere
bakilmis ve kosegendeki degerlerin biitiin degiskenler i¢in 0,50°den biiyiik oldugu
gbzlenmistir (Field, 2009).

Tablo 27
Yonetsel Yetkinlikler Olgegi Faktor Analizi
Olgek Maddeleri Faker | Ortelama | Standart
Satiglar1 Arttirma ,954 4,035 419
Miisteri Sadakati Saglama ,962 3,934 ,458
Miisteri Memnuniyeti Saglama ,960 4.002 434
Karlilig1 Arttirma ,952 3,935 414
Yatirim Getirisi Saglama ,955 3,942 439
Standart
OK 'S\J/ISCA)f ggtgéama' sapma: Toplam Aciklanan Varyans: 95,662
’ ' 0,423

Analizde her bir maddenin faktor yiiklerinin alt sinir1 6rneklem boyutu g6z Oniinde
bulundurularak 0,5 olarak alinmigtir (Hair ve digerleri, 2010). Olusan faktor bileseninin
faktor degerleri 0,50’nin iizerinde ve toplam agiklanan varyans diizeyi ise 95,662

cikmistir.
5.6.3. Giivenilirlik Analizleri

Arastirma Olgeklerinin faktor analizine tabi tutulmasi sonucunda ortaya ¢ikan faktor
yapisinin giivenilirligini incelemek amaciyla Cronbach’s Alpha katsayisi kullanilarak

giivenilirlik  analizi  gerceklestirilmistir.  Olgeklerin  i¢sel tutarhiklarmm  ve
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giivenilirliklerinin test edilmesinde kullanilan Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,7’nin
tizerinde olmasi1 Olcek maddelerinin giivenirligine isaret etmekte olup, bu durum
Olgeklerin psikometrik olarak giivenilir sonuglar ortaya koydugu seklinde kabul
edilmektedir (Hair ve digerleri, 2010; Field, 2009). Giivenilirlik analizi yapilan
Ol¢eklerden tiimiiniin Cronbach’s Alpha degeri 0,70’in iizerindedir. Dolayisiyla

Ol¢eklerin igsel tutarliklariin oldugunu ve dl¢iim agisindan giivenilirlige sahip olduklar

goriilmektedir.
Tablo 28
Giivenilirlik Degerleri
Olcekler Madde Sayis1 | Cronbach's Alpha
Satiglar1 Artirabilme Yetkinligi 32 0,876
Miisteri Sadakati Saglama Yetkinligi 30 0,879
Miisteri Memnuniyeti Saglama Yetkinligi 32 0,882
Karlilig1 Arttirabilme Yetkinligi 33 0,868
Yatirim Getirisi Saglama Yetkinligi 26 0,855
Yonetsel Yetkinlikler 5 0,988
Genel Isletme Performans1 Algisi 9 0,950

5.6.4. Korelasyon Analizi

Arastirma degiskenlerinin  birbirleriyle olan iligkilerinin incelenmesi amaciyla
Korelasyon analizi uygulanmistir. Korelasyon analizi arastirmanin bagimsiz degiskeni
yonetsel yetkinliklerin genel isletme performansina etkisinin test edilmesi agisindan
oncelikle yapilmasi gereken Onciil bir testtir (Giirbiiz ve Sahin, 2014).
Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iliskinin yoniiniin ve giiciiniin goriilmesi
adina yapilmaktadir. Korelasyon katsayist ise -1 ile +1 arasinda degismektedir.
Korelasyon katsayisi hesaplandiginda sifira yakin degerler iki degisken arasinda
dogrusal ve zayif bir iligkinin varligini, -1 ve +1’e yakin degerler ise iki degisken
arasinda dogrusal ve “gliclii bir iliskinin varligin1 gostermektedir. Bununla birlikte
negatif degerler iki degisken arasindaki iliskinin ters yonlii oldugunu, pozitif degerler
ise ayni yonlii iliski oldugunu gosterir (Field, 2009). Korelasyon analizi sonuglarina
gore arastirma degiskenleri arasinda yeterli diizeyde iliskinin var oldugu ve bu

iliskilerin istatistiki acidan yorumlanabilir oldugu gozlenmistir.
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Tablo 29
Korelasyon Analizi

1 2 3 4 5 6 7

Satislart Artirabilme Yetkinligi (1) 1

Miisteri Sadakati Saglama Yetkinligi (2) 9497 | 1

Miisteri Memnuniyeti Saglama Yetkinligi
v o s 9507 |,952" | 1

(©)

Karlihg1 Arttirabilme Yetkinligi (4) ,938™ [ ,945™ | 944" | 1

Yatirum Getirisi Saglama Yetkinligi (5) ,939™ | 950 | ,945™" | ,945™ 1

Yénetsel Yetkinlikler (6) ,976™ | ,981™ | ,980™" | ,975™ | 977" 1
Genel Isletme Performansi Algisi (7) ,603™ | ,632" | 592" | ,611™" | ,625™ |,6277| 1

**_ Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir

Korelasyon analizi sonuglarina gore genel isletme performansi dlgegi sirasiyla satislari
artirabilme yetkinligi ile B:0,603; miisteri sadakati saglama yetkinligi ile [:0,632;
miisteri memnuniyeti saglama yetkinligi ile $:0,592; karlilig1 arttirabilme yetkinligi ile
B:0,611; yatirim getirisi saglama yetkinligi ile [:0,625 oraninda istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif yonde iligkilidir. Genel isletme performansi algisi dlgegi yonetsel
yetkinlikler arasinda ise : 0,627 oraninda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii
bir iliskiye sahiptir. Bu sonuglarla Giirbiiz ve Sahin (2014)’ e goOre arastirma
degiskenleri arasinda sinanacak hipotezler icin gerek sart olan anlamli iliskinin

bulunmasi saglanmaigtir.
5.6.5. Hipotez Testleri
5.6.5.1. Regresyon Analizi

Regresyon analizi bagimli degisken ile bagimli degisken iizerinde bir etkiye sahip
oldugu diisiiniilen bir veya birden daha fazla bagimsiz degisken arasindaki iliskinin bir
model yardimiyla agiklanmasini  saglayan bir analiz tlridir (Giirbliz ve
Sahin,2014:271). Regresyon analizi kisaca bagimsiz ve bagimli degiskenler arasindaki
neden sonug¢ iliskisini agiklamaktadir. Regresyon analizinin amaci, arastirmada
kullanilan degiskenler arasinda anlamli bir iligski bulunup bulunmadigini belirlemek, bu
iliskiyi gosteren regresyon denklemini elde etmek ve bu denklemi kullanarak tahminleri
hesaplamaktir (Giirbiiz ve Sahin, 2014:271).
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Tablo 30
Hipotez Testleri

. Bagimsiz Bagimh
Modeller | Hipotezler Degiskenler Degiskenler Std. B t p
Yénetsel Genel isletme 0,627** 18,930 0,000
Model 1 | H1 Yetkinlikler Performanst
Algist R2=0,393 F=358,330 p<0,001
.| Genel Isletme | 0,603** 17,797  |,000
Model 2 |Hla ia;;;v.la;‘tflrtlmbtlme Performanst
etiantigt Algist R2=0,364 F=316,748 p<0,001
*%
Miisteri  Sadakati Genel Isletme nos i o
Model 3 | H1b s .‘SI Yetkinlizi Performanst
agtama TEUanist | 1o R2=0,400 F=369,604 p<0,001
Miisteri Genel Isletme 0,592%* 17.293 000
Model 4 | Hlc Memnuniyeti Performanst : :
Saglama Yetkinligi | Algist R2=0,351 F=299,039 p<0,001
Karhilig1 Genel Isletme 0,611** 18,159 ,000
Model 5 | H1d Arttirabilme Performanst
Yetkinligi Algist R2=0,373 F=329,765 p<0,001
. . .| Genel isletme 0.625** 18.857 0.000
Model 6 | Hle ;]at,l;lm Y. k(.;eltffl.Sl Performanst
aglama Yetiiniigl Algist R2=0,391 F=355,595 p<0,001

Model 1 sonuglarina gore Yonetsel Yetkinlikler, genel isletme performansi algisini
anlamli olarak pozitif yonde etkilemektedir (3; 0,627**, p<0,05). H1 desteklenmistir.
Model 2 sonuglarina gore satiglart arttirabilme yetkinligi genel isletme performansi
algisin1 anlamli olarak pozitif yonde etkilemektedir (B; 0,632**, p<0,05). Hla
desteklenmistir. Model 3 sonuglarina gore miisteri sadakatini saglama yetkinligi genel
isletme performansi algisini anlamli olarak pozitif yonde etkilemektedir (B; 0,632**,
p<0,05). H1lb desteklenmistir. Model 4 sonuglarina gore miisteri memnuniyetini
saglama yetkinligi genel isletme performans: algisini anlamli sekilde pozitif olarak
etkilemektedir (B; 0,592**, p<0,05). Hlc desteklenmistir. Model 5 sonuglarina gore
karlilig1 arttirabilme yetkinligi genel isletme performans: algisini anlamli olarak pozitif
yonde etkilemektedir (B; 0,611**, p<0,05). H1d desteklenmistir. Model 6 sonuglarina
gore yatirim getirisi saglama yetkinligi genel isletme performansi algisini anlamli ve

pozitif olarak etkilemektedir (B; 0,625**, p<0,05). Hle desteklenmistir.
5.6.5.2. Diizenleyici Degisken Analizleri

Diizenleyici degiskenler bir arastirma modelinde bagimsiz degisken ile bagimlh

degisken arasindaki iliskinin yoniinii ve siddetini belirleyen degiskenlerdir. Arastirmada
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yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi arasindaki iliskide orgiitsel 6zellikler
(Otelin yasi, oteldeki calisan sayisi, otelin yildiz sayisi, oteldeki oda sayisi, otelin
statiisii, otelin lokasyonu) ve bireysel Ozellikler (yas, cinsiyet, egitim durumu, sektorel
tecriibe, pozisyon, yoneticilik tecriibesi) moderator (diizenleyici) etkisi incelenmistir.
Moderator degisken bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisinin yoniinii
ve siddetini degistiren degiskenlerdir. Faktorlerin moderatér etkisinin incelenmesi
SPSS’de Hayes (2017) tarafindan gelistirilen PROCESS eklentisi model 1 yardimiyla
yapilmustir (Hayes, 2018).

Yas’in Diizenleyici Etkisi

Yapilan testler sonucunda yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi
arasinda “yas”in diizenleyici etkisi bulunmaktadir (F:6,138, p:0,013). Asagidaki tabloda
da gorildigi gibi yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi arasindaki
iligki c¢esitli yas gruplarina gore degisim gostermektedir. Katilimcilarin yonetsel
yetkinlikler algilari ile genel isletme performansi algilar arasindaki iliskinin en kuvvetli
oldugu yas grubu 45 yas ve lzeri grubudur (R2:0,514). Dolayisiyla arastirma

hipotezlerinden H3a desteklenmistir.

Tablo 31
Yas’in Diizenleyici Etkisi
R2 F P

Model Ozeti 0,632 122,501 | 0,000
Yonetsel Yetkinlikler x Yas | 0,067 6,138 0,013
Moderator Etki (Yas)
Gruplar R2 P
25-34 yas 0,341 0,000
35-44 yas 0,291 0,000
45 yas ve lizeri 0,514 0,000

Yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performans: algisi arasindaki iligkide yasin

diizenleyici etkisi asagidaki grafikte de goriilebilmektedir.
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Grafik 1. Yas’in Diizenleyici Etkisi

H3a: Yasin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde moderatér

(diizenleyici) etkisi vardir.
Oda Sayisinin Diizenleyici Etkisi

Yapilan testler sonucunda yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi
arasinda “Otelde bulunan oda sayis1” nin diizenleyici (moderaror) etkisi bulunmaktadir
(F:3,924, p:0,481). Asagidaki tabloda da gorildigi gibi yonetsel yetkinlikler ile genel
isletme performans: algis1 arasindaki iligki otelin oda sayisina gore degisim
gostermektedir. Katilimcilarin - yonetsel yetkinlikler algilar1 ile genel isletme
performansi algilar1 arasindaki iliskinin en kuvvetli oldugu 401-600 oda sayisidir
(R2:0,448). Dolayisiyla arastirma hipotezlerinden H2d desteklenmistir. Ayrica oteldeki
oda sayist arttikca galisanlarin yonetsel yetkinlikler algilar1 ve genel isletme performansi

algilar arasindaki iligkinin de arttig1 goriilmektedir.
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Tablo 32
Oda Sayisinin Diizenleyici Etkisi

R2 F P

Model Ozeti 0,630 121,275 | 0,000
Yonetsel Yetkinlikler x Oda Sayis1 | 0,004 3,924 0,481
Moderator Etki (Oda Sayisi)

Gruplar R2 p

0-200 oda 0,290 0,000
201-400 oda 0,416 0,000
401-600 oda 0,448 0,000

Asagidaki grafikte yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi arasindaki

iliskide oteldeki oda sayisinin moderator etkisi gorsellestirilmistir.
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Grafik 2. Oda Sayisinin Diizenleyici Etkisi

H2d: Otelin oda sayisinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde

moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.
Otel Lokasyonunun Diizenleyici Etkisi

Yapilan testler sonucunda yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi
arasindaki iligskide “otelin lokasyonu” nun diizenleyici (moderardr) etkisi bulunmaktadir
(F:9,472, p:0,010). Asagidaki tabloda da gorildigi gibi yonetsel yetkinlikler ile genel
isletme performansi algis1 arasindaki iligki otelin otelin lokasyonuna gore degisim

gostermektedir. Katilimcilarin  yonetsel yetkinlikler algilar1 ile genel isletme

134



performansi

algilar1 arasindaki iligkinin en kuvvetli oldugu

lokasyon sehir

otellerindedir. Dolayisiyla arastirma hipotezlerinden H2f desteklenmistir.

Tablo 33
Otel Lokasyonunun Diizenleyici Etkisi
R2 F P

Model Ozeti 0,408 | 127,155 | 0,000
Yonetsel Yetkinlikler x Lokasyon | 0,010 | 9,472 0,002
Moderator Etki (Lokasyon)
Gruplar R2 P
Sayfiye 0,404 0,029
Sehir 0,407 0,000

Asagidaki grafikte yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi1 arasindaki

iliskide otel lokasyonunun moderator etkisi gorsellestirilmistir.
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Grafik 3. Otel Lokasyonunun Diizenleyici Etkisi

Otelinizin
Lokasyonu
Sayfiye Oted
Fehir Oteli
Sayfiye Otel
SFehit Otell
Sayfiye Otelt R? Linear = 0,404
Sehir Otelt 17 Linear = 0,407

H2f: Otelin lokasyonunun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde

moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Sektorel Tecriibenin Diizenleyici Etkisi

Yapilan testler sonucunda yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi

arasindaki iliskide “tecriibe” nin diizenleyici (moderardr) etkisi bulunmaktadir (F:5,203,
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p:0,022). Asagidaki tabloda da goriildiigii gibi yonetsel yetkinlikler ile genel igletme
performansi algist arasindaki iliski katilimcilarin tecriibe siirelerine gore degisim
gostermektedir. Katilimcilarin  yonetsel yetkinlikler algilar1 ile genel isletme

performansi algilar1 arasindaki iliskinin en kuvvetli oldugu tecriibe araligr 21 yil ve

tizeri tecriibeye sahip olanlardir.  Dolayisiyla arastirma hipotezlerinden H3d
desteklenmistir.
Tablo 34
Sektorel Tecriibenin Diizenleyici Etkisi
R2 F P
Model Ozeti 0,398 | 121,970 | 0,000

Yonetsel Yetkinlikler x Tecriibe | 0,005 | 5,203 0,022
Moderator Etki (Tecriibe)

Gruplar R2 p

0-5yil 0,422 0,000
6-10 y1l 0,318 0,000
11-15y1l 0,352 0,000
16-20 y1l 0,468 0,000
21 yil ve tizeri 0,487 0,000

Asagidaki grafikte yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi arasindaki

iliskide tecriibenin moderatdr etkisi gorsellestirilmistir.
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Grafik 4. Otel Sektorel Tecriibenin Diizenleyici Etkisi

H3d: Sektorel tecriibe diizeyinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi

iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.
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Calisilan Pozisyonun Diizenleyici Etkisi

Yapilan testler sonucunda yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi algisi
arasindaki iliskide “pozisyon” nun diizenleyici (moderarér) etkisi bulunmaktadir
(F:10,049, p:0,022). Asagidaki tabloda da goriildiigii gibi yonetsel yetkinlikler ile genel
isletme performansi algis1 arasindaki iligki katilimcilarin pozisyonlarina goére degisim
gostermektedir. Katilimcilarin  yonetsel yetkinlikler algilar1 ile genel isletme
performansi algilar1 arasindaki iligkinin en kuvvetli oldugu pozisyon genel mudiirliik

pozisyonudur. Dolayisiyla arastirma hipotezlerinden H3e desteklenmistir.

Tablo 35
Calisilan Pozisyonun Diizenleyici Etkisi
R2 F P
Model Ozeti 0,403 | 124,534 | 0,000
Yonetsel Yetkinlikler x Pozisyon | 0,010 | 10,049 | 0,001
Moderator Etki (Gorev)
Gruplar R2 p
Genel Midiir 0,911 0,000
Genel Miid. Yard. 0,505 0,000
Isletme Miidiirii 0,312 0,000
Departman Miidiirii 0,346 0,000

Asagidaki grafikte yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performans: algisi arasindaki

iliskide pozisyonun moderator etkisi gorsellestirilmistir.

% o ) PO ORI <D
X ‘ T AT
a =l S
ORI RO I A IO
C J Lo 3
- O =
e S o ©
TR L O
X () ML) R
4 oo 113 SRS IRy | D
D O 0 R o
> as o Departman Mud
o X
&
) a Gerel 1AssUr 17 Linear = 0.911
w Gan. Mud, vrd B2 Linese = 0,50%
o Igletme taGd - RS Linear « 0,312
af S Deapartman Mid .. RS Lineor « 0,346

ey L) T ¥ T ¥ T
200 250 300 3,50 4 00 450 .00

YETKINLIKLER

Grafik 5. Calisilan Pozisyonun Diizenleyici Etkisi
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H3e: Calisilan pozisyonun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algist iligkisinde

moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Tablo 36

Arastirma Hipotez Sonuclari
Arastirma Hipotezleri Sonu¢
H1: Yonetsel yetkinlikler orgiitsel performans algisim pozitif ve .
anlamh sekilde);tkilemektedir.g b ’ b Desteklendi
Hla: Yonetsel yetkinliklerden satislari attirabilme yetkinligi Orgiitsel Desteklendi
performans algisini pozitif ve anlamli sekilde etkilemektedir.
H1b: Yonetsel yetkinliklerden misteri sadakatini saglama yetkinligi Desteklendi
orgiitsel performans algisini pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.
Hlc: Yonetsel yetkinliklerden miisteri memnuniyetini saglama yetkinligi Desteklendi
oOrgiitsel performans algisini pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.
H1d: Yonetsel yetkinliklerden karliligi arttirma yetkinligi orgiitsel Desteklendi
performans algisini pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.
Hle: Yonetsel yetkinliklerden yatinm getirisi saglama yetkinligi Desteklendi
orgiitsel performans algisini pozitif ve anlaml sekilde etkilemektedir.
H2: Otel niteliklerinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans | Desteklendi
algisi iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir. (Kismen)

H2a: Otelin faaliyet siliresinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel
performans algisi iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi

H2b: Oteldeki caligan sayisinin yonetsel yetkinlikler ve Orgiitsel
performans algisi iligkisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi

H2c: Otelin y1ldiz sayisinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans
algisi iligskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi

H2d: Otelin oda sayisinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans
algisi iligkisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklendi

H2e: Otelin statiisiiniin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans
algisi iligskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi

H2f: Otelin lokasyonunun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans

algisi iligkisinde moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir. Desteklendi
H3: Katihmcilarin demografik 6zelliklerinin yonetsel yetkinlikler ve -
R e 1 P . . . | Desteklendi
orgiitsel performans algisi iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi

(Kismen)
vardir.
H3a: Yasin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi iliskisinde Desteklendi

moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

H3b: Cinsiyetin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans algisi
iligkisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi

H3c: Egitim durumunun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans
algisi iligskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi

H3d: Sektorel tecriibe diizeyinin yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel
performans algisi iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklendi

H3e: Calisilan pozisyonun yonetsel yetkinlikler ve orgiitsel performans
algist iligkisinde moderatdr (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklendi

H3f: Yoneticilik tecriibesinin yonetsel yetkinlikler ve Orgiitsel
performans algisi iliskisinde moderator (diizenleyici) etkisi vardir.

Desteklenmedi
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SONUC

Giliniimiiz bilgi cagimin hizla kiiresellesen diinyasinda, organizasyonlarin iginde
calistiklar1 ¢cevre hizla degisen ve rekabetci bir 6zellige sahiptir. Bu durum isletmeleri
zorlu rekabet kosullarinda ayakta kalabilmek icin degisime hizla uyum saglamaya
mecbur birakmaktadir. Isletmelerin rekabette {istiinliik saglamalar1 igin en &nemli
dayanak noktalarindan biri ise yoOneticilerin bilgisi, tecriibesi, yaraticiligr ve
yetenekleridir. Isletme yoneticilerinin isletmelerini ayakta tutabilmeleri ve isletme
performansini gelistirebilmeleri ise gerekli olan iist diizey iiretkenligi gosterebilmeleri

ile miimkundiir.

Bir isletme i¢in basar1 veya basarisizliga giden yolu belirleyen en 6nemli unsur hig
siphe yok ki sahip oldugu insan kaynagi ve bu insan kaynagina yon veren
yoneticilerdir. Bu bakimdan degerlendirildiginde, emek yogun isletmelerden olan Otel
Isletmelerinde yoneticiler isletmenin beklenilen performans diizeyine ulasmasima katki
saglayan en 6nemli etkenlerin basinda gelmektedir. Otel Isletmelerindeki yoneticilerin
sahip olduklar1 yonetsel yetkinlikler otel isletmelerinin performansini dogrudan

etkileyecek unsurlar arasinda énemli bir konum ihtiva etmektedir.

Bu bilgiler 1s181inda arastirmanin birinci bolimiinde otel isletmeleri {lizerinde literatiir
incelenmistir. Otel isletmelerinin genel olarak tanimi, tiirleri, tarihsel gelisimleri,
kategorik olarak siniflandirilmasi, faaliyet alanlar1 gibi ozelliklerine deginilmistir.
Aragtirmanin ikinci bdliimiinde yoOnetim literatiirline arastirmanin amacina uygun
sekilde deginilip otel isletmeleri yonetimsel literatiir kapsaminda ele alinmgtir. Ugiincii
boliimde yetkinlik kavrami tizerinde durulmugstur. Yetkinlik kavrami tiim boyutlar1 ile
alinmis ve literatiirde arastirma problemine pararlel olarak yonetsel yetkinlikler
tizerinde durulmustur. Arastirmanin dordiincii boliimiinde ise performans kavrami
incelenmigstir. Performans kavramimin bilesenleri olan sektorel performans ve finansal
performans kavramlar1 {izerinden performans kriterleri belirlenmistir. Bu kriterler
karlilik, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, yatirim getiri, satiglar1 arttirmadir.
Aragtirmanin besinci boliimiinde ise aragtirma amacina yonelik nicel analizler yapilarak

bulgular siralanmaistir.
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Arastirmada nicel aragtirma yontemi kullanilarak kesifsel arastirma yapilmistir. Kesifsel
arastirmalar olan bir durumun agiklanmasina yonelik arastirmalardir. Bu kapsamda otel
isletmelerinde yonetici pozisyonunda bulunan (Genel miidiir, genel miidiir yardimcisi,
isletme miidiirli, departman miidiirii) yoneticilerinden anket vasitasiyla toplanan datalar
SPSS programinda analize tabi tutulmustur. Anketin ilk boliimiinde katilimcilarin
calistiklar1 otel isletmeleri ve bireysel demografik Ozellikleri hakkinda bilgiler
bulunmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde otelin genel performans algisina yonelik
sorular, tcilincii boliimde ise bes performans gostergesinin yonetsel yetkinlikler
baglaminda degerlendirilmesine yonelik otuz bes maddeden olusan yonetsel yetkinlik
kriterleri bulunmaktadir. Katilimcilardan yonetsel yetkinlik kriterlerini degerlendirirken
bes performans goOstergesi lizerinden degerlendirme yapmalar1 istenmigstir. Yani
yoneticilerinin sahip oldugu yetkinliklerin karlilig1 arttirma, yatirim getirisi saglama,
misteri memnuniyetini saglama, miisteri sadakatini saglama ve satiglar1 arttirma

baglaminda bes farkli sekilde diistinerek degerlendirmeleri talep edilmistir.

Elde edilen veriler 1s181nda arastirmada otel isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin yonetsel
yetkinlik algilar1 ve genel isletme performansi algilar arasindaki iligki arastirilmistir.
Daha sonra ise yonetsel yetkinlikler ve genel isletme performansi arasindaki iliskide
otel oOzellikleri ve yoneticilerin sahip olduklari demografik 6zelliklerin bu iliskideki
moderatdr (diizenleyici) etkisi test edilmistir. Cikan test sonuclarina gore yonetsel
yetkinliklerin genel isletme performansi algisini pozitif ve anlamli sekilde etkiledigi
goriilmiistiir. Buna ek olarak yonetsel yetkinlik kavraminin bes farkli performans
gostergesi kapsaminda degerlendirilip hipotez testine tabi tutulmasi sonucunda genel
isletme performansimi etkiledigi goriilmiistiir. Yani yoneticilerin satiglar1 arttirabilme
kapsamindaki yonetsel yetkinlikleri genel isletme performansini (f:0,603; p:0,000)
anlaml ve pozitif sekilde, yoneticilerin miisteri sadakatini saglamasi kapsamindaki
yonetsel yetkinlikleri genel isletme performansini (B:0,632; p:0,000) anlamli ve pozitif
bir sekilde, yoneticilerin miisteri memnuniyetini saglamas1 kapsamindaki yonetsel
yetkinlikleri genel isletme performansini (B:0,592; p:0,000) anlamli ve pozitif bir
sekilde, yoneticilerin karlilig1 arttirabilme kapsamindaki yonetsel yetkinlikleri genel
isletme performansi algisim  (B:0,611; p:0,000) anlamli ve pozitif bir sekilde,
yoneticilerin yatirim getirisi saglama kapsamindaki yonetsel yetkinlikleri genel isletme

performansi algisini (B:0,625; p:0,000) anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemistir. Daha
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sonra bes kriterin birlesimi olan yonetsel yetkinliklerin de genel isletme performansini
(B:0,627; p:0,000) anlaml ve pozitif bir sekilde etkiledigi goriilmektedir. Dolayistyla
arastirma hipotezlerinden H1, Hla, H1b, Hlc, H1d, Hle dogrulanmistir.

Bu sonuglar literatiirdeki Dayan ve Di Benedetto (2019); Oh ve digerleri (2014), Wijava
ve Iranto (2018), Mostafiz ve Sambasiyan (2019)arastirmalar1 ile paralellik
gostermektedir. Arastirma bu yoniiyle literatiirdeki Dayan ve Di Benedetto (2019); Oh
ve digerleri (2014), Wijava ve Irianto (2018), Mostafiz ve Sambasiyan (2019)

aragtirmalariin 6zgiinliik diizeyine katkida bulunmaktadir.

Arastirmanin bir diger amaci olan yonetsel yetkinlikler ile genel isletme performansi
algis1 arasindaki iliskide otel 6zelliklerinin ve yoneticilerin sahip olduklar1 demografik
ozelliklerin moderator etkisinin oldugu sonucu ¢ikmistir. Otel 6zelliklerinden oda sayis1
ve otel lokasyonunun; yoneticilerin sahip oldugu demografik 6zelliklerden ise yas,
sektorel tecriibe ve yoneticilerin hali hazirda calistiklart pozisyonun moderator
(diizenleyici) etkisinin oldugu gorilmiistiir. Cikan sonuglara gore arastirma
hipotezlerinden H2d, H2f, H3a, H3d, H3e dogrulanmistir, H2 ve H3 ise kismen
dogrulanmistir. Ayrica yonetsel yetkinlikler ve genel isletme performansi iligkisinde
otel niteliklerinden oda sayist ve lokasyon, katilimci niteliklerinden ise yas, sektorel
tecriibe ve pozisyonun moderatdr (diizenleyici) etkisini de bularak litaretiirde bu

kapsamdaki 6zgiin bir aragtirmadir.

Corley ve Gioia (2011)’e gore bilimsel bir arastirmanin katkis1 kendini iki diizlemde
gostermektedir. Bunlardan ilki arastirmanin gelistiricilik ve ortaya ¢ikaricilik
diizlemindeki 0zgilinliigli, ikincisi ise pratik ve teorik diizlemdeki faydaliligidir.
Arastirma bu yoniiyle gelistiricilik ve ortaya ¢ikaricilik diizleminde gegmiste yapilmis
caligmalarin  6zglnliigline katkida bulunurken, pratik ve teorik diizlemde otel
isletmelerindeki yoneticilerin yonetsel yetkinlik ve genel isletme performans algisi
arasindaki 1iliskide otel Ozellikleri ve yoneticilerin sahip olduklar1 demografik
ozelliklerin moderator (diizenleyici) etkisini ortaya koymasi sebebiyle hem teorik olarak
0zgiin, hem de sektordeki yoneticilere rehber niteliginde olmasi sebebiyle pratik olarak

katki saglamaktadir.

Gelecekte yapilacak aragtirmalar bu arastirmada kullanilan yonetsel yetkinlik

gostergelerinin  dogrulayici faktor analizine tabi tutulup gruplandirilarak yonetsel
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yetkinliklerin alt baslhiklar (faktor) halinde calismalarda kullanilip ilgili literatiirii
zenginlesmesini saglayabilir. Ayrica bu c¢alisma arastirma degiskenlerinin otelcilik
sektorii tizerindeki iliskilerini agiklamistir. Bulgularin daha gegerli sonuglar verebilmesi
acisindan ayni1 degiskenler kapsaminda orneklemin degistirilmesi faydali olabilir. Tiim
bunlara ek olarak sadece iist yonetim kapsaminda ayni aragtirma probleminin nitel
arastirma yontemleriyle calisilmasi sonucglarin daha giiclii hale getirilmesi agisindan

Onemlidir.
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EKLER

SAYIN ILGILI,

Bu anket konaklama isletmelerinin idaresinde énemli olan yonetsel yetkinliklerin belirlenmesi
amaciyla hazirlanmistir. Anket ‘Otel Isletmelerinde Yoneticilerin Yonetsel Yetkinlik Algilamalar: ve

Isletme Performansina iliskin Bir Arastirma’ isimli doktora tezinde kullanilacaktir.

Anket sonucu elde edilecek veriler konaklama isletmelerinin karlilik, siireklilik ve gelecegi
iizerinde son derece onemli olan ydnetsel yetkinliklerin analiz edilmesine olanak vererek, gelecekte daha

iyi yoneticiler yetistirilmesine 151k tutacak veriler elde edilmesini saglayacaktir.

Anket c¢alismamiza zaman ayirarak sektoriin gelecegi adina biz akademisyenlere vermis

oldugunuz destek i¢in siz degerli yoneticilerimize tesekkiirlerimizi sunariz.

Okutman Zafer CAMLIBEL
BIRINCI BOLUM: OTEL BILGILERI
1. Oteliniz kag yildir faaliyet gostermektedir? ........
2. Otelinizde toplam kag kisi ¢alismaktadir? .......
3. Otelinizin yildiz sayst:......
1 Yidizig...) 2 Yidizli(...) 3 Yuddizli(...) 4 Yildizli(...) 5 Yildizli(...)

5. Otelinizin statiisiinii belirtiniz:
1 Zincire Bagl Otel(...) 2 Sirketler Grubuna Bagli Otel(...) 3 Bagimsiz Otel(...)
6. Otelinizin Lokasyonu:
1 Sayfiye Oteli(...) 2 Sehir Oteli(...)
7. Faaliyet Siiresi
1 Sezonluk(...) 2 Kesintisiz Y1l Boyu (...)
IKINCI BOLUM- YONETICI BILGILERI
1. Yasmiz:.......
2. Cinsiyetiniz: 1 Erkek(...) 2 Kadin(...)

3. Egitim Durumunuz?
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1 Diploma veren Turizm Lisesi ya da Universitesi mezunu...)
2 Diger (...)
4. Sektordeki kagmncer yilinizi galistyorsunuz?.....................
5. Su andaki goreviniz nedir?
1 Genel Miidiir(...) 2 Genel Miidiir Yardimeisi(...)
3 Isletme Miidiirii(...) 4 Departman Miidiirii(...)
6. Yonetici olarak kag yildir ¢calistyorsunuz?......................

7. Genel Miidiir olarak ¢alistyorsaniz, Genel Miidiir olmadan 6nce ¢alistiginiz departmant

belirtiniz?

1 Satig Pazarlama(...) 2 On Biiro(...) 3 Yiyecek Icecek(...) 4 Muhasebe Finans(...)

5 Diger(Belirtiniz)..........c..........

UCUNCU BOLUM- OTELIN PERFORMANSI iLE iLGIiLi BILGILER
1. Son 3 yildir otelinizin doluluk oranindaki degisimi kiyaslayiniz:
Cok azaldi(...) Azaldi(...) Ayni Kaldi(...) Yiikseldi(...) Cok Yiikseldi(...)

2. Son 3 yil i¢in doluluk oraninizi, kendinize en yakin rakip olarak gordiigiiniiz otel

isletmelerine gore kiyaslayiniz:

Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...) Yiikseldi(...) Cok Yiikseldi(...)
3. Otelinizin gelir durumunu son 3 yil i¢in degerlendiriniz:

Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...) Yiikseldi(...) Cok Yiikseldi(...)
4. Otelinizin karhlik durumunu son 3 yil i¢in degerlendiriniz:

Cok azaldi(...) Azaldi(...) Ayni Kaldi(...) Yiikseldi(...) Cok Yiikseldi(...)
5. Otelinizin son 3 yildaki personel devir hizim kiyaslayiniz:

Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...) Yiikseldi(...) Cok Yiikseldi(...)

6. Otelinizin son 3 yildaki gelirlerinin otel isletmesi i¢in yapilan yatiromi karsilama oraninin

durumunu degerlendiriniz:
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Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...)

7. Otelinizde ¢calisan personelin son 3 yildaki memnuniyet durumunu belirtiniz:

Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...)

8. Repeat(Sadik) miisteri oranimzi son 3 yila gore degerlendiriniz:

Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...)

Yiikseldi(...)

Yiikseldi(...)

Yiikseldi(...)

Cok Yiikseldi(...)

Cok Yiikseldi(...)

Cok Yiikseldi(...)

9. Otel miisterilerinizin son 3 yllda memnuniyet diizeyini kiyaslayimniz:

Cok azaldi(...) Aczaldi(...) Ayni Kaldi(...)

Yiikseldi(...)

Cok Yiikseldi(...)

Asagidaki tabloda yoneticinizi, satislar1 arttirabilme, miisteri sadakatini saglayabilme, miisteri

memnuniyetini arttirabilme, karhhiii arttirabilme ve yatirnm getirisi saglayabilme yetkinlikleri

kapsaminda 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5-

Kesinlikle Katiliyorum seklinde degerlendiriniz.

PAZAR PERFORMANSI PERFFIgéll:I/IiNS
YETKINLIiKLER ——
Satis .. ’ Miisteri
Biiyii Miigte Memnuni | Karhhk Yatrim
YU 1 sadakati ! Getirisi
mesi yeti
Basar1 Odakl Olma

Diizenli, planh, kaliteli calisma

Arastirmaci ve yenilikc¢i olma

Degisime onciiliik etme

Inisiyatif alma

Kisilerarasi iliski kurma becerisine sahip olma

CREEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEWEE

CREEEEEEEEEELEEEEEEEEEEEEEWEE

CREEEEEEEEEREEEEEREEEREEEWEE

CEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEWEE

CREEEEEEEEEREEEEEREEEREDEEWEE

162




® ® ® ® ®

@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

@ @ @ @ @

7 Miisteri odakli olma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

@ @ @ @ @

8 Etkileme giiciine sahip olma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

@ @ @ @ @

9 Orgﬁtﬁn hedeflerinin farkinda olma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. @ @ ) ® | ©
0 Personelin gelisimine yardimei olma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. ® @ @) ® | ®
1 Pozisyon giiciinii kullanma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. & @ @) ® | ®
2 Takim calismasi ve isbirligine yatkin olma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. ® [ @ ) ® | @
3 Analitik diisiinme ve problem ¢ozebilme @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. ® | ) @ [ @
4 Kavramsal diisiinebilme @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. ® | @ ) @ [ @
5 Yonetsel uzmanhkta yeterli olma @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

® ® ® ® ®

® ® ® ® ®

. ® [ @ ) ® | ®
6 Kendini dogru degerlendirme @ @ @ @ @
@ @ @ @ @

] ® ® ® | ©

1 Ozgiivene sahip olma(Kendine giivenme) @ @ @ @ @
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@ OEEEEREELENEEPEEEEEEENEELENEEPEEENEEEERE®

COEEE OEEECREFLENEEPEONEEEEREELONEEPEENEPEORE®

@ OEEEENEELENEEPEENEEEENEELOEEEPEEEEEEERE®

@ OEEEEREFLONEEPEONEEEEREELEONEPEEEEPEEORE®

@ OEEEEREFLENEEPEONEEEEREELEONEPEEEEPEERE®
E 2 2 : 5 : S E
S HEE - e S N T I B
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CEERECERRECRPEEEREEERREREREEEEEEEREEEER
CEERECERREERPEEEREEERREEPREEEPEEEREEEER
CEERIECEERECRPEEERECERREREREEREEEERIEEEER
CEERECERREERPEEEREEERREEPREEEEEEEREEEER
CEERECERREERPEEEREEERREREREEFPEEEREEEER
E E
F = . . g o H 2
g E E 5 2 2 E 3
2 E 2 E : E : g
: : g 2 - g g §
z g
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