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OZET

OTEL YONETICILERININ KARAR VERME YAKLASIMLARININ
DEGERLENDIRILMESIi: BOLU VE DUZCE iLLERINDEKi OTEL iISLETMELERINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

CETIN Gékhan
Yiiksek Lisans, Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah
Tez Damsmam: Dog. Dr. Siilleyman AGRAS
Eyliil 2019, 135 Sayfa,

Insanlar verdikleri kararlara gore hayatlarmi iyi veya kotii sekilde devam ettirirler.
Sonuglar ister iyi ister kotii olsun, yasamlarinin devami igin bu kararlari vermek
durumundadirlar. Temelde bir karar verme olmadan bir is faaliyete gegmez. Yoneticiler de
bulunduklar isletmeleri ayakta tutabilmek ve varliklarini siirdiirebilmek i¢in devamli olarak bir
karar verme durumu igerisindedirler. Ancak yoneticiler, belirledikleri hedeflere ulasabilmek ve
karsilagtiklar1 problemleri ¢6zebilmek i¢in dogru yerde ve zamanda kararlar vermelidirler.
Bunlar1 yapabilmeleri igin de yoneticilerin karar verme siireglerine en iyi sekilde hazirlikli
olmalar1 gerekmektedir. Aksi takdirde yoneticilerin verecegi yanlis bir karar sadece kendisini

degil altinda bulunan tiim ¢aliganlari ve isletmeyi de kotii sonuglara stiriikleyebilir.

Bu ¢aligmanin amaci, otel yoneticilerinin karar verme yaklagimlarini degerlendirmektir.
Aragtirma kapsamini Bolu ve Diizce illerinde faaliyet gosteren otel isletmeleri olusturmaktadir.
Nitel arastirma yontemlerinin kullanildigt bu c¢alismada bahsi gegen otel isletmelerinin
yoneticilerine goriismede sorulan sorular neticesinde alinan veriler ile otel yoneticilerinin karar
verme yaklasimlari 11 boyuttan degerlendirilerek veriler analiz edilmistir. Caligma sonucunda,
otel yoneticilerinin kararlariin en fazla miisteri talepleri, ¢evre ve piyasa kosullarindan
etkilendigi ve kararlarmin genellikle miisteri ve calisanlar {izerinde yogunlastigi ve ayni
zamanda insan ve Yyenilik yapma {iizerine verdikleri kararlarda en fazla zorlandiklar
belirlenmistir. Bununla beraber otel yoneticilerine gelen yanlis bilgilendirmeler ile internetten
yapilan sahte satislarin yoneticileri tuzaga disiirdiigi ve ayrica yoneticilerin verdikleri
kararlarinin dogru ve yanlishgim miisterilerden gelen tepkiler ile isletmenin belirledigi gelir-

gider tablosuna gore degerlendirdikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Karar Verme, Otel Yéneticileri, Otel Isletmeleri
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ABSTRACT

EVALUATION OF THE DECISIONS OF HOTEL MANEGERS: A RESEARCH
ON HOTEL BUSINESS IN BOLU AND DUZCE PROVINCES

CETIN Gékhan
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Siileyman AGRAS
Master, Division of Total Quality Management
September 2019, 135 Pages,

People continue their lives for better or worse according to their decisions. Whether the
results are good or bad, they have to make these decisions for the survival of their lives.
Basically a business doesn't go into operation without making a decision. Managers are
constantly in a decision-making situation in order to maintain their existence and their
businesses. However, managers need to make decisions at the right place and time to achieve
their goals and solve the problems they face. In order to do so, managers need to be well
prepared for decision-making. Otherwise, a wrong decision by the managers can lead not only

itself but all the employees and the business under them to bad results.

The aim of this study is to evaluate the decision making approaches of hotel managers.
The scope of the research consists of operating in Bolu and Diizce. In this study, where
qualitative research methods are used, the data obtained as a result of the questions asked to the
managers of the said hotel enterprises and the decision-making approaches of the hotel
managers were evaluated by analyzing the data from 11 dimensions. As a result of the study, it
was determined that the decisions of the hotel managers were mostly affected by the customer
demands, environmental and market conditions and the decisions were generally focused on the
customers and employees and at the same time they had the most difficulty in making decisions
about people and innovation. However, false information received from hotel customers and
fraudulent sales made on the internet trapped managers and also it was determined that the
managers' decisions were correct and inaccurate based on the responses from customers and the

income-expense statement determined by the business.

Keywords: Decision Making, Hotel Managers, Hotel Business.
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BiRiCi BOLUM

GIRIS

Arastirmanin giris bolimi hazirlanan ¢alismanin geneli ile ilgili bilgileri
kapsamaktadir. Bu kapsamda Oncelikli olarak aragtirmanin probleminin ne olduguna
deginilmistir. Ardindan arastirmanin amacina, 6nemine, sinirliliklarina, varsayimlarina

ve ¢alismada gecen temel kavramlarin tanimlamalarina yer verilmistir,

1.1. Arastirmanin Problemi

Karar verme, giiniimiizde en 6nemli konulardan biridir. Insanlar, her giin ¢ok
sayida Onemli kararlar almakta ve bu kararlar onlarin gelecegi i¢in kritik Onem
tasimaktadir. Giinliik hayatta insanlarin verdikleri kararlarin neticesi yalnizca
kendilerini etkilememektedir. Kararlarin sonuglarindan etkilenen paydaslarin sayisinin

artmasit dogru karar vermeyi daha 6nemli hale getirmektedir (Gtirsel, 2018).

Isletme yoneticilerinin en temel gorevi, karar vermedir. Yoneticiler gegmiste
kararlarini; sezgilerine, tecriibelerine ve smirl bilgilerine dayanarak verirlerdi. Fakat,
zamanla artan rekabet, maliyet ve iligkilerin karigikligi vb. nedenlerden dolay1 rasyonel
karar almak i¢in, sezgiler, tecriibeler ve sinirl bilgilerin yaninda karar siirecinin analitik

olarak da degerlendirilmesi gerekmektedir (Can, 2015: 1).

Bilgiye erisiminin ¢ok kolay hale geldigi gliniimiizde miisteri beklentileri
siklikla degismektedir. Diger taraftan otel isletmeleri, bugiin ¢ok sik degisen miisteri,
beklentilerine uyum saglamanin yaninda kiiresel rakiplerle de rekabet etmek zorunda
kalmaktadir (Kaya, 2017). Bu kosullarda otel yoneticilerinin, karsilastigt 6nemli
sorunlardan biri rakiplerin karsisinda nasil rekabet avantaji kazanacagi ve isletmenin

uzun donemde varligini siirdiirebilmesi i¢in nasil dogru kararlar verecegidir.



Rekabetin siddetli oldugu piyasa kosullarinda, otel yoneticilerinin siirekli
degisen cevre sartlarina uyum saglayarak miisterilerini memnun etmeleri ve performansi
arttirmalar1 igin; otel yoneticilerinin dogru ve etkili kararlar almalar1 gerekmektedir.
Dahas1 turizm sektoriinde talep esnekligi diger sektorlere gore daha yiiksektir (Bozkurt
vd., 2015: 446). Dolayisiyla miisterilerin degisen isteklerini zamaninda fark etmek ve
beklentilere uygun iriin sunmak i¢in hizli ve verimli kararlarin alinmasi daha da

Onemlidir.

Ozetle yogun rekabet ortaminda otel yoneticilerinin hedeflerine ulasmasinda
verdigi dogru kararlar ve bu kararlarin en iyi sekilde uygulamasinin 6nemi daha da
artmistir. Bunun yaninda, degisen sartlara uygun kendini yenileyebilme ve miisteri
beklentilerine uygun kararlar verme yetenegi, otel isletmelerinin varliklarini
slirdiirebilme sanslarini daha da artirmaktadir (Kaya, 2017). Bu dogrultuda arastirmanin
problemini; otel yoneticilerinin karar verme siirecindeki kararlarmin hiz ve kalitesini
etkileyen faktorlerin neler oldugu ve otel yoneticilerinin karsilagtiklart sorunlara yonelik

¢oziimler tiretirken ne gibi tekniklerden yararlandiklari, sorusu olusturmaktadir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu c¢aligmanin temel amaci; otel yoneticilerinin karar verme yaklasimlarini
degerlendirmektir. Bu temel amacin yaninda; otel yoneticilerinin, bir sorunla ilgili
verdikleri kararlarin etkili olup olmadigini nasil anlayabilecekleri arastirmanin alt
amacidir. Ayrica otel yoneticilerinin karar vermede diistiikleri tuzaklarin olup olmadigi
ve varsa hangi tuzaklara diistiiklerini diisiinmeleri arastirmanin diger alt amacidir.
Arastirmada son olarak da otel yoneticilerinin karar verme siireglerini etkileyen

faktorlerin neler oldugunu tespit etmek amaglanmuistir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Bu calisma; otel isletmelerinde bulunan yoneticilerin karar verme siireclerini
hizlandirmaya ve yoneticilerin verecekleri kararlarin daha etkili ve daha verimli
olmasima yardimct olacagi icin 6nem arz etmektedir. Ayrica otel yoneticileri lizerinde
yapilan bu tiir arastirmalarin sinirli sayida olmasi dolayisiyla ¢alismanin bu alandaki

literatiir caligsmalarina katki saglamasi umulmaktadir.



1.4. Arastirmanin Sinirhliklar

Arastirmanin siirliliklart asagidaki gibi siralanmistir.

Aragtirma 2018-2019 yillarinda Bolu ve Diizce illerinde faaliyet gdsteren
otel isletmelerinde bulunan departman yoneticilerinin  katilimiyla
gergeklestirilmistir.

Arastirma kapsaminda kullanilan veriler, literatlir taramasi ve goriisme

teknigi ile toplanan bilgilerle sinirlidir.

1.5. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlar asagidaki gibi siralanmaktadir.

Arastirmaya katilanlarin gériisme sorularini cevaplayabilecek diizeyde bilgi
ve deneyime sahip olduklari kabul edilmistir.

Arastirma kapsaminin evreni temsil ettigi varsayilmistir.

Ele alinan karar verme ¢ergevesi, arastirma sorunu, karar verme ile ilgili otel
isletmelerinin bakis ac¢ilarin1 yansittig1 varsayilmstir.

Aragtirma i¢cin hazirlanan goriisme sorularimi  arastirmaya  katilan
yoneticilerin igtenlikle ve diirtist bir sekilde yanitladig1 varsayilmistir.

Bolu ve Diizce illerinde bulunan otel isletmeleri destinasyon olarak

degerlendirilmistir.

1.6. Tanimlamalar

Karar Verme: Karar vericinin degerlerine ve tercihlerine gore alternatiflerin

belirlenmesi ve secilmesi ¢alismasidir (Harris, 2012).

Otel Yoneticisi: Finans, hizmet, planlama ve organizasyon gibi konularda giiglii

bilgi birikimine sahip olan ve calistig1 otelin gelir-gider dengesini, konaklama ve yeme-

icme gibi bircok alandaki islerini denetleyip yoneltmesini saglayan kisidir (Glion,

2019).

Otel Isletmeleri: Cesitli nedenlerle konaklama isletmelerinden faydalanmak

isteyen miisterilerin konaklama, yeme-icme gibi temel ihtiyaglarinin yan sira eglenme,



kiiltiirel gibi yardimer ihtiyaglarini karsilayabilen ekonomik ve sosyal isletmelerdir

(Demirtas, 2010: 14).



IKINCi BOLUM

KARAR VE KARAR VERME KAVRAMI

2.1. Karar ve Karar Verme Kavrami

“Karar” kelimesi, sozlik anlami bakimindan “bir is veya sorunla ilgili
distintilerek verilen kesin yarg1” (TDK, 2019) olarak tanimlanmistir. Karar kavrami,
amaglara ulagsmak icin karsilasilan alternatifler arasindan bilingli olarak yapilan se¢imi
ifade eder (Otlu ve Demir, 2005). Baska ifadeyle karar, diislinmenin neticesi ve
hareketin baslangici (Adair, 2005: 37) olarak tammlanmaktadir. Ozevren’e (2009: 129)
gore ise; karar, gesitli siklar arasinda tercih yapmak igin, bilgilerin toplanmasi ve

islenmesi gibi bedensel ve zihinsel faaliyetlerin tiimii seklinde tanimlanmaktadir.

Insanlar giinliik hayatta amaclarina ulasabilmek igin devamli olarak bir secim
ile kars1 karsiyadir. Her se¢cim durumu bir karar olayidir (Kiral, 2015). Karar kavrama,
“bir konuda kesin bir yarg1” (Cavus ve Biger, 2016) ve “bir taahhiit” (Mintzberg vd.,
1976) olarak tanimlanmustir. Drucker’e gore ise; karar, muhakeme yoluyla secenekler
arasinda tercih yapmaktir (Swaim, 2011: 288). Karar, bir amaca ulasabilmek i¢in eldeki
kosul ve imkanlara gére miimkiin olabilecek birgok olasi eylem bigimlerinden en iyi

olanini segmektir (Karahiiseyinoglu ve Diisiikcan, 2015: 86).

Karar verme, insan yasamimin her safhasinda yer almaktadir. Insanlar,
hedeflerine ulasmak veya karsilasilan sorunlar1 ¢6zmek icin ¢ok sayida kararlar verirler.
Kararlar verirken bazi durumlarda farkli alternatiflerle karsi karsiya kalinmaktadir.
Karar verme, insanlarin, karsilastiklar1 cesitli alternatifler arasinda hedeflerine
ulagtiracak veya sorunu ortadan kaldiracak en uygun alternatifi se¢gmesidir. Benzer bir
ifadeyle karar verme, ¢esitli veya birgok ihtimal arasinda se¢cim yapmak demektir
(Adair, 2005: 1). Baska ifadeyle tanimlanacak olursa, karar verme, bir ihtiyact temin

edecek cesitli nesneler oldugu veya ihtiyaci temin edecegi diistiniilen belli bir nesneye
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gotiirecek ¢ok sayida yol oldugu zaman yasanan sikintiy1 ortan kaldiracak bir yonelistir
(Backlund vd., 2009). Karar verme genellikle gelecege yonelik eylemlerdir. Karar
verici, hedeflerine ulagsmak ve karsilastigi problemi ¢6zmek i¢in dogru yerde ve

zamanda kararlar vermelidir (Y1lmaz ve Talas, 2010).

Insanlar verdikleri kararlara gore hayatlarmi iyi veya kotii sekilde davam
ettirirler. Sonugclar ister iyi ister kotii olsun, yasamlarinin devami i¢in bu kararlar
vermek durumundadirlar. Temelde bir karar verme olmadan bir is faaliyete gegmez
(Kiral, 2015). Unlii diisiiniir Aristoteles’in ifade ettigi gibi insan olmanm tek geregi
karar vermedir. Karar veremeyen bir insan, ahlaki sorumlulugu tasimamaktadir. Karar
verme, insanlar1 diger biitiin varliklardan ayiran irade ve sorumluluk mekanizmasinin

iginde barindirir (Baragli, 2018).

Bir yere tatile gitmek, alisveris yapmak, tiniversite segmek, kariyer hedefleri
belirlemek gibi 6nemli amaglara ulagmak, insan1 bir se¢im islemiyle karsilastirmaktadir.
Biiyiikaslan ve arkadaslarina (2016: 65) gore karar verme, insanin se¢im yapmasi
gerektigi bir durum oldugunu algilamas: ile baslamaktadir. Insandan insana degisen bir
olay olan algilama, insana o0zgii Ozellikler ile birlikte insan disindaki ortam
faktorlerinden de etkilenmektedir. Bu sebeple benzer bilgi farkli insanlar tarafindan
farkli sekillerde algilanip yorumlanmaktadir. Bu baglamda deneyim, tutumlar, fiziksel
ve sosyal faktorler vb. gibi kisinin algilama siirecinin etkileyen faktorlerin karar verme

davranisi lizerinde etkili oldugunu ifade etmektedir.

Birgok arastirmaci karar verme konusu ile ilgilenerek “karar verme” kavramina
aciklik getirmeye calismistir. Yapilan tanimlarda karar verme, genellikle bir siireg
olarak ele alinmistir. Bu tanimlarin bir kisminda karar verme, duruma gore etkin bir
sekilde alternatif bir eylem tarz1 se¢gme (Chatoupis, 2007: 195) ve karar vericinin hangi
kosullar altinda karar verecegine bagli olarak farklilik gosteren bir siire¢ (Paksoy, 2007)
olarak tamimlanmistir. Bunun yaninda karar verme, bireylerin amaglarina ulasabilmek
i¢in tercih ettikleri ve igerisinde olduklar: sartlara en fazla entegrasyon saglayan ya da o
evrede en uygun goriinen secenek (Loo, 200: 896) olarak da ifade edilmekktedir. Genel
anlamda karar verme, problemin belirlenmesi ve problemin ¢6ziilmesi davranisi (Gore,
1995: 20) olarak tanimlanabilir.



Karar verme, mevcut bir sorunu ¢ézme siireci olabildigi gibi gelecekte sorun
olusturabilecek bir durum karsisinda, bugiinden ¢éziim alternatifi arayisina girmekle
baslayan bir siireci de ifade etmektedir (Yaralioglu, 2010). Karar verme, g¢evrenin
sundugu firsatlar1 tanimlama, ortaya ¢ikan bir engel veya bir sorunu ¢ézme siirecidir. Bu
stire¢, amaglara ulasmay1 etkileyen bir engelin ortadan kaldirilmasimmi ve olumsuz
kosullarin diizeltilmesi i¢in birtakim onlemler alinmasini kapsamaktadir (Emhan, 2007:

213).

Karar verme, farkli amacglar1 gergeklestirmek i¢in; gidilen yol, yontem ve
araglarla farkli segenekler arasinda uygun segimi yapmak i¢in, zihinsel, bedensel ve
duygusal siireglerin tamami (Agras ve Seyba, 2018: 1076) olarak da ifade edilmektedir.
Bireyin amaglarina ulagsmaya ¢alistigi zaman diliminde, karsilastig1 gesitli alternatifler
arasindan amacina en uygun olani se¢me islemidir (Jacobs ve Klaczynski, 2005). Karar
verme eylemi karmasik ve dogrusal olmayan bir siirectir (Evans vd., 2002). Insanlar her
giin farkli olaylar ve durumlar karsisinda karar verirler. Karar verme siireci, bireyin
kendisinde karar verme ihtiyaci hissettigi anda baslamaktadir. Karar verme eyleminin
olabilmesi i¢in bireyin, karar verme ihtiyacini ortaya cikartacak bir giicliiglin varligi
olmasi1 gerekir ve bu gii¢liiliigiin birey tarafinda hissedilmesi durumunda karar verme

eylemi ortaya ¢ikmaktadir (Nas, 2010).

Karar verme ihtiyaci ortaya ¢iktig1 andan itibaren bir se¢imi de gerektirmektedir.
(Connor ve Becker, 2003). Bu se¢im en az iki alternatif arasinda yapilmaktadir. Karar
verme stirecinde, alternatifler arasinda makul bir se¢im yapabilmek igin, bu alternatifler
hakkinda siiphe ve belirsizligi miimkiin oldugu kadar ortadan kaldirmak gerekmektedir.
(Biiyiikaslan vd., 2016: 65).

2.2. Yonetim ve Karar Verme iliskisi

Yonetimle ilgili hazirlanmig ¢alismalar incelendiginde yonetim kavraminin bazi
calismalarda sanat, bazi ¢aligmalarda ise bilim olarak kabul edildigi goriilmektedir. Bu
konuda goriis birligi olmasa da yoOnetim; insanlarin birlikte giiven, huzur ve refah
icerisinde yasamalarimi saglayan bir sistem olarak ifade edilebilir. Ayrica; yonetim,
sistemi kapsayan ve organize eden bir gember gibidir. Bu ¢ember yonetimde sozii gegen

insanlarin, yani yoneticilerin hareket kabiliyetini belirleyen ve onlara organizasyon alani
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icerisinde ¢aligma imkan1 saglamaktadir. Bu baglamda yonetimde atilan her adim bir

karar olarak degerlendirilir (Karahiiseyinoglu ve Diisiikcan, 2015: 86).

Tiirk Dil Kurumu Genel Tiirkge Sozliigii *ne gore yonetim; “bir isi yonetmek,
evirip ¢evirmek, idare etmek” (TDK, 2018) seklinde tanimlanmustir. YOnetim, orgiitsel
bir diizen igerisinde sorumluluklarin yerine getirilmesi ve hedeflere ulasmak icin
kaynaklarin diizgiin sekilde toplanmasi ve kullanilmas: siirecidir (Tunger, 2013: 893).
Bagka bir tanima gére yonetim, isletmenin hedeflerini gergeklestirebilmek i¢in insan ve
ham madde kaynaklarin1 kullanarak, yol gosterme ve kontrol etme siirecidir (Semerci,
2000). Yonetim ile ilgili birgok tanim olmakla birlikte Adair (2005: 7), yonetimi insana
ne yapacagina ve yaptiracagina karar vermek seklinde tanimlamistir. Ayni
arastirmacinin baska bir yerde yonetim hakkinda yaptigi agiklamaya gore; klasik
anlamda yOnetim, insanlar vasitasiyla neticeye ulagsmaktir (Adair, 2005: 21). Yo6netim,
birtakim amaglara ulagmak i¢in basta insanlar olmak iizere parasal kaynaklari, fiziksel
olanaklar1 ve zamani, birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek karar alma ve

uygulatma siire¢lerinin toplami olarak ifade edilmektedir (Lamba, 2014: 8).

Yonetim ile ilgili yapilan tanimlarin ¢ogunda, yonetim kavraminin Onceden
planlanmis bir amacin gergeklestirilmesine yonelik eylemler biitiinii olarak ifade
edildigi goriilmektedir. Kisiler onceden tespit ettikleri amaca ulasmak icin ¢esitli
eylemlerde bulunmaktadir. En tepeden bakildiginda aslinda yonetim eyleminin
temelinde, en az bir amag belirlemesi gerektigi anlagilmaktadir. Dolayisiyla, amagsiz bir
yonetim eyleminden bahsetmek miimkiin degildir. Cogu durumda bu amacin
gerceklestirilmesi i¢in alt amaglarin belirlenmesi ihtiyac1 da ortaya g¢ikabilmektedir.
Bununla beraber, her bir alt amacin belirlenmesinde bir karar verme s6z konusudur

(Tekin ve Ehtiyar, 2010: 3396).

Yonetimin kalbi, karar vermedir. Bu baglamda yonetim ve karar verme
birbirleriyle biitiinlesmis kavramlardir. Karar verme; yonetim i¢in bir ifade tarzi, rehber,
calisilabilen 6nemli bir se¢im fonksiyonudur. Onemli olan bu ydnetim fonksiyonunda;
hangi hedeflerin 6ne alinacagi, hangi firsatlardan yararlanilacagi, hangi kaynaklarin
hangi ilkeler cergevesinde tahsis edilecegi ve alinan kararlarin kimler tarafindan

yiriitiilecegi gibi tercihlerdir (Bostan ve Durmus, 2016: 278-279).



Tim yoneticilerin en temel gorevi karar vermedir (Cosgrave, 1996). Karar
verme bir se¢im olayidir. Alternatifler arasindan se¢im yapma islemi; orgiit icerisinde
bulunan {ist diizey yoneticiler i¢cin amacg belirleme, orta kademe yoOneticiler igin

planlama ve alt kademe idareciler i¢in faaliyetleri ger¢eklestirmek amaciyla kullanilir

(Han, 2016).

Karar verme eylemi aslinda yonetimin yani sira diger igletme siiregleri ile de
ilgilidir. Isletmelerin hedeflerine ulasmasinda karar alma eylemi hayati bir 6nem
tasimaktadir. Yoneticinin kararlar1 isletmeyi basariya ya da basarisizliga gotiirdiigii i¢in
modern isletmecilikte karar alma, yonetimin en temel fonksiyonu olarak kabul
edilmektedir (Yesil ve Ersahan, 2011: 319).

2.3. Yonetim Fonksiyonlar: Acisindan Karar Verme

Yonetim  fonksiyonlar1  Oncelikli  olarak  Henry  Fayol tarafindan
simiflandirilmistir. Daha sonraki siireclerde yonetim bilimcileri  yiiriittiikleri
arastirmalarda Henry Fayol’un simiflandirdigi yonetim fonksiyonlarini temel almiglardir
(Tuan ve Memis, 2007). Fayol’un belirtmis oldugu 5 yonetim fonksiyonu asagidaki gibi

siralanabilir:

e Planlama

e Orgiitleme

e  Yoneltme

e Koordinasyon

e Kontrol

2.3.1. Planlama

Planlama, bir seyin ne zaman, nerede, nasil ve kim(ler) tarafindan
hazirlanacagimi Onceden kararlastirma siirecidir. Diger ifadeyle planlama, bir amaca
ulagmak i¢in en uygun davranis bicimini segme ve gelistirme niteligi tasiyan bilingli bir

stirectir (Batman, 2018: 104).

Kogel’e (2003) gore plan, gelecekte ne yapmak ve nereye ulagmak istendigini,
hangi hedefleri gerceklesmek istendigini bugiinden baslayarak kararlagtirma siirecidir.

Kisinin; bugiinden, gelecekle ilgili verdigi bdyle bir karar, plandir. Bu ylizden karar
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vermek ile plan yapmak birlikte diisiiniilmelidir. Plan yapmanin tek farki ¢ok sayida

karar i¢cermesidir.

Planlanma asamasinda karar verme eylemi siklikla karsilasilan bir durumdur
denilebilir. Ciinkii bu asamada yonetici gelecekle ilgili planlama yaparken birden fazla
segenck hakkinda Onemli kararlar almak durumundadir. Bir 6rnek {izerinde
degerlendirmek gerekirse; ornegin, bir yonetici herhangi bir is kurmay1 istemektedir.
Bunun i¢in 6ncelikli olarak yoneticinin yapmasi gereken sey isin ne olduguna ne zaman
yapilacagina, nasil olusturulacagina, nerede olacagina ve kim tarafindan yapilacagina
karar vermektir. Dolayisiyla planlama siirecinde ¢ok sayida karar verme ile kars1 karsiya
kalindigr goriilmektedir. Bu sebeple karar verme ile planlanma yan yana

degerlendirilebilir.

2.3.2. Orgiitleme

Orgiitleme, drgiitiin insan ve diger kaynaklar1 kullanarak, 6nceden belirledikleri
hedeflerine ulasabilmesi i¢in ihtiya¢ duydugu bir siiregtir (Tuan ve Memis, 2007: 2).
Diger bir ifadeyle orgiitleme, isletmenin amaclarina ulasabilmesi icin hangi islevleri
yapmast gerektigine ve islevleri yapacak kisimlarinin birbirileriyle diizenli ¢alisacak
sekilde olusturulmasina, bu organlarda calistirmak iizere gerekli olan beseri ve maddi
sermaye unsurlarmin tedariki ve uyumlu hale getirilmesine iligkin siireclerden

olugsmaktadir (Batman, 2018: 1006).

Orgiitleme; yapiy1 kurma, kadrolara eleman yerlestirme ve donatim eylemlerini
icerir. Karar verme siireci orgiit yapisina bigim veren etkenlerden biridir. Bu baglamda;
orgiit yapisi, karar yetkilerinin dagilimina goére kurulacagindan, orgiitleme siireci ile
karar verme siireclerinin birbirleriyle i¢ ige olmasi, ayn1 zamanda Orgiit amaglarina

hizmet etmesi gerekmektedir (Alver, 2003: 66).

Yapilan aciklamalar inceledikten sonra orgilitleme fonksiyonunun karar vermeyle

olan iligkisi agagidaki gibi degerlendirilebilir. Bu asamada yonetici;

e Hangi islevleri yapmasi gerektigine,

e Islevleri yapacak kisimlarmin birbirileriyle Uyumlu olmasi icin neler
yapilmasi gerektigine,

e Islevleri yerine getirmek igin hangi beseri ve maddi sermayeye ihtiyac
duyulacagina,
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e ise hangi elamanlari alacagina,

e Elemanlar1 hangi boliimlere dagitilacagina,

e (alisanlarin birbiriyle uyumlu olmasi i¢in neler yapilmasi gerektigine karar
vermektedir

2.3.3. Yoneltme

Yoneltme, yoneticinin isletmede yapilan organizasyon faaliyetlerinin, belirlenen
hedeflere ulagsmasi icin yetki gorevlerini kullanmasidir. Yonetici, yapilacak olan isleri
emir olarak bildirir. Yapilan islerde calisanlarin uyumlu olmasini saglamak igin
odiillendirme ve cezalandirma uygulanmasi yapilmaktadir. Bu sekilde yapilan isleve

yoneltme denilmektedir (Arslan, 2018).

Batman (2018: 108) yoneltmeyi, isletmede g¢alisan kisilere sorumluluklarini en
etkili ve verimli bir sekilde yaptirmay1 amag edindigini ifade etmektedir. Ardindan bu
fonksiyonun, isletmede calisan insanlarin bilgi ve yeteneklerinden en iist diizeyde
yararlanmas1 ve bu kisilerin cabalarinin igletme amaclari  dogrultusunda

yonlendirilmesini saglamak amacin1 tasidigini belirtmektedir.

Y oneltme faaliyetinin etkili ve verimli olmasi igin oncelikli olarak iyi bir iletisim
aginin olmasi gerekir. Daha sonra verilen talimatlarin akla yakin, agik-secik ve tam
olmas: gerekmektedir (Mucuk, 2008). Isletmede etkin bir yiiriitme sistemi kurabilmenin

mevcut sartlarindan bazilari asagidaki gibi siralanabilir (Batman 2018: 108):

. Isletmede “takim ruhu” gerceklestirmek,
. Personeli 1y1 tanimak,
o Gorev ve sorumluluklarini en iyi sekilde yerine getiremeyen kisileri

isletmeden uzaklastirmak,

. Isletme ile ¢alisanlar arasindaki iliskileri en iyi sekilde bilmek,

o Y onetici, kisiligi ve benligiyle yol gosterici olmalidir.

° Calisanlar1 daima denetim ve kontrol altina alinmalidir.

o Yonetici, ayrintilar iginde ¢ok fazla zamanimi harcamamaya dikkat
etmelidir.

. Iyi bir yonetici, altinda bulunan diger calisanlara “yanilma hakki”n1
tanimalidir.
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Aciklamalarla  birlikte, yiiriitme fonksiyonunda isletmenin  amaglar
dogrultusunda bazi talimatlarin hazirlandigr goriilmektedir. Bu talimatlarin neler
olacagina onceden karar verilmektedir. Bununla birlikte yapilan islerde calisanlarin
uyumlu bir sekilde calismalar1 i¢in neler yapilmasina karar verilmektedir. Ayrica bu
asamada caliganlarin performanslarinin neye gore degerlendirilmesi gerektigi (davranis,
hiz, yetenek vb.) belirlenmekte ve bu degerlendirme sonucunda o6diil veya ceza
sisteminin kime uygulanacagi kararlastirilmaktadir. Bunlarin yani sira, ortak bir amaca
ulagma yolunda etkin bir yiiriitme sistemi olusturulmasi i¢in hangi iletisim aginin tercih
edilmesi gerektigine de karar verilmektedir. Dolayisiyla karar verme ile yoneltme

fonksiyonu birbiriyle i¢ ige halinde ¢alisan iki kavramdir seklinde yorumlanabilir.

2.3.4. Koordinasyon

Koordinasyon  (esgiidiimleme) yonetimin ya da  Orgiitin  hedefini
gergeklestirebilmesi i¢in ayni konuda c¢alisan diger tiim birimler ve kuruluslarin
birbirleriyle is birligi i¢erisinde hareket etmesidir (Goksu, 2017). Fayol, kitabinin farkli
sayfalarinda koordinasyon ile ilgili su ifadeyi kullanmaktadir: “Koordine etmek, biitiin
cabalar1 ve biitiin iglemleri uyumlastirmak, birlestirmek ve birbirine baglamaktir.”

(Sengiil, 2007: 11).

Koordinasyon, ortak hedefe yonelik bir i birligi mekanizmasi amaglamaktadir.
Ayrica giiclii bir koordinasyonun olmasi igin de iyi bir haberlesme agmin olmasi
gerekir. Ciinkii grup tiyelerin birbirlerinin ¢alismalarindan haberdar olmasini saglayan
sey 1yl bir iletisim aginin varhigidir. Bu yiizden orgiit i¢cindeki her bir boliimiin
organizasyon i¢indeki olay ve faaliyetlerden haberdar edilmesi ve bilgilendirilmesi igin

mesleki toplantilarin yapilmasi gerekir (Anamerig, 2017).

Koordinasyon fonksiyonunun karar verme ile olan iligkisi su agiklamalarla ifade
edilebilir: Koordinasyon fonksiyonun en temel amact béliimler arasinda is birligi
olusturmaktir. Yani, yapilan herhangi isten isletmenin diger tiim birimlerinin de
haberdar olmasini saglamaktir. Karar verme agisindan degerlendirildiginde ise; burada
koordinasyonu yoneten kisi, birimler arasindaki is birligini olusturmasi igin neler
yapacagina karar vermektedir. Ayni sekilde, yonetici gii¢lii bir koordinasyon saglamak

icin hangi haberlesme agina ihtiya¢ duyulacagini segcmekle birlikte isletmede yapilan
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mesleki toplantilarda hangi konular {izerine deginilmesi gerektigine dnceden karar

vermektedir.

2.3.5. Kontrol

Isletmenin baslangicta planladigi amagclarina ne kadar ulasip ulasmadigini
Olgmeye yarayan bir yonetim fonksiyonu sistemidir. Kontrol asamasinda ortaya ¢ikan
sonuglara gore eksik veya hatali bir durum varsa belirlenir ve buna gore gerekli
diizeltmeler yapilir. (Paratic, 2019). Fayol’a (1917) gore kontrol fonksiyonundaki amag
orgiit isleyisindeki hatali ve yanlis durumlari tespit edip diizetmek ve ilerde tekrar
olmasmin 6niine gegmektir (Sengiil, 2007). Orgiitiin amaglarina ne Slgiide ulasildigini

belirlemeye yonelik olan karar siirecinin temel asamalar1 Sekil 1°de gosterilmektedir.

Sekil 1: Kontrol Siireci Asamalari

Hedefleri Sapta
Standartlar1

Go6zden Teknikleri

Gegir Gozden Gegir

Gercek Sonuglart Ol¢ ]

Hedefle Gergek

9 Kabul edilebilir

Diizelt )

Kaynak: Mavis, 2007: 130

Kontrol siireci, orgiit isleyisinin belirlenen amaclara ulasip ulasmadig ile ilgili
yoneticiye bilgiler vermektedir. Islem sonucunda hata veya eksik bir durum var ise
sonuglar kabul edilemez, ileriki asamalar igin tekrar gbzden gecirme karari alinir ve
gerekli diizeltmeler yapilir. Belirlenen amaglara uygun bir sonug¢ ortaya ¢ikmis ise,
sonu¢ kabul edilir ve siire¢c bu sekilde devam ettirilir. Kisaca bu fonksiyon karar
vermeyi en az gerektiren asamadir. Ciinkii yapilan tiim islemler 6nceden planlanmis ve

gerekli kararlar alinarak isleme konulmustur. Bu siiregte yonetici sadece inisiyatif
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kullanmaktadir. Yapilan islem sonucunda amacma uygun ¢ikt1 alindigi hususunda

tatmin olunmus ise devam, degilse iptal veya diizeltme karar1 alinacaktir.

2.4. Karar Vermenin Ozellikleri

Karar verme orgiit ve yonetimle ilgili belirli 6zellikler tasiyan bir siiregtir. Karar
vermenin iki onemli 6zelligi bulunmaktadir. Bunlardan birisi, gelecekle ilgili yapilan
plan ve programlama faaliyeti olusturmasidir. Karar, ortaya c¢ikan problemlerin
¢cOzliimiinii amaglar ve bu siire¢ gerek rasyonellige gerekse etkinlige dayanmaktadir.
Diger onemli 6zelligi ise; karar vermenin, grupsal ve bilimsel bir 6zellik tagimasidir.
Karar verme, karmasik ve gelecege yonelik riskli bir siiregtir (Otlu ve Demir, 2005).

Bazi arastirmalara dayanilarak karar vermenin 6zellikleri Tablo 1°de agiklanmistir.

Tablo 1: Karar Vermenin Ozellikleri

Ozellikler Aciklamalar
Gelecege Yonelik Olma ve | Karar verme, giiniimiizden, gelecekteki bilinmezlik veya belirsizlik igerisinde

Ongériiye Dayanma risk alarak ne yapilmasi gerektigini ortaya koymadir.
Sorumluluk Yiikleme Hem orgiitin hem de Orgilit igerisindeki ¢aliganlarin, amaglarma ulasip

ulagmamasi y6neticinin verecegi hayati onem tasiyan kararlara baglh olup, karar
verme, karar vericiye 6nemli ve biiyiik sorumluluklar yiiklemektedir.

Maliyet Gerektirme Karar verme iglemi igletmeler i¢in maliyet gerektirir. Cilinkii karar verme
fonksiyonu bir olaydan baska bir olaya gegisi gerektirir. Bu gegis ister istemez
kaynak kullanimi gerektirir.

Psikolojik Bir Stres icerme | Karar verme islevi yorucudur. Secenekleri arastirmak, bulmak, sayilarini
cogaltmak kolay bir is degildir. Ustelik bulunan tiim segeneklerin
degerlendirmesini yapip i¢lerinden en iyi olanini tercih etmek ise olduk¢a yorucu
ve stresli bir igtir.

Teknik Bir Konudur Bilgi Toplama ve bilgileri yararli gelecek bigimde islemeyi gerekli kilar
Maddi ve Beseri Yonetici bu konuda hem insanlari galistirabilmeli hem de arastirma igin gerekli
Kaynaklar1 Kullanabilme | olan maliyeti harcayabilmelidir. Ayn1 zamanda isletme i¢in hayati dneme sahip
Yetkisi ve Belli Olciide olan durumlarda karar verme ve uygulama yetkisine de sahip olmalidir. Aksi
Hareket Edebilme halde karar, icraya gecemediginden bir temenni olarak da kalacaktir.
Ozgiirliigii

Kaynak: Eren, 2013; Tekin, 2009 ve Yaralioglu, 2010’dan uyarlanmstir.

Tiim yonetim fonksiyonlari ile iligkili ve zihinsel bir siireg¢ olan karar verme, bir
konuda degisiklik yapmak, insanlar1 etkilemek, anlasmazliklar1 halletmek ve ¢atigsmalari

yonetmek gibi amaglar i¢in kullanilir (Giray, 2006: 32).
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2.5. Karar Siirecinin Ogeleri
2.5.1. Karar Verici

Karar verici, orgiit igerisindeki grubu temsil eden veya olasi biitiin segenekler
icerisinden birini tercih eden kisidir. Ister grup ister bireysel olsun her zaman karar
veren insandir. Karar veren kisilere lider sifat1 da verilmektedir. Karar verici hem orgiite
hem de ¢evresindeki diger insanlara karsi sorumludur. Bu yiizden karar verici, kararlari
vermeden once tutumlarini, gegmis deneyimlerini, beklentilerini, 6rgiitle olan iliskilerini
ve giidimlerini dikkate alarak hareket etmelidir. Karar verici; karsilasilan durumlara
karst uyumlu tepkiler veren, sorunlara karsi ilimli yaklasip iyi degerlendirebilen ve

karar verme siirecinde iradesiyle hareket eden kisidir (Ozcan, 1999).

En iyi karar vericiler, performans acgisinda hangi kararlarin ger¢ekten 6nemli
oldugunu bilirler Karar yetkisi olan kisi resmi karar vericidir. Iyi ya da kotii alman
kararin nihai sorumlulugu o kisiye aittir ve karar alma siirecinde karsilasilan her tiirlii
zorlugu giderme ve kurulusu o dogrultuda hareket etme taahhiidii altina sokma yetkisi

ona aittir (Rogers ve Blenko: 300-307).

2.5.2. Problem

Problem, sonucu Ongoriilmeyen veya zor olan (Sakar, 2018) karar verme
eyleminin faaliyete ge¢mesine neden olan ve karar verme fiilinin temelinde yatan
durumlardir. Problemler, dis ¢evreden olusan gelismelerden ortaya ciktigi gibi insanin
kisisel hayatinda kaynaklanabilir. Problem, biitlin durumlarda karar gerektiren bir

olaydir (Tekin, 2009).

Problem ¢6zme, herhangi bir problemi ¢ozliime kavusturmak igin ge¢cmis
deneyimlerinden yararlanarak durumu en basite indirgemek ve sonrasinda problemle
ilgili farkli ¢6ziim yollar1 gelistirebilmek olarak da ifade edilebilir. Cogu zaman
problem ile problem ¢6zme fiilleri ayni anlam igerebilmektedir. Her ikisi dikkatlice
diistintildiiglinde problem, ani veya hazir bir insan miidahalesi olmadan bir anda ortaya
cikan bir durum iken; problem ¢6zme, degisik alternatifler ve olas1 ¢ozlimler arasinda

tercih yapmak eylemi olarak ifade edilmektedir (Korkut, 2002).
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2.5.3. Secenek (Alternatif)

Birey veya grubun karar verebilmesi igin karsisinda se¢enckler bulunmalidir.
Cilinkii karar verme, en az iki alternatif arasinda yapilan bir se¢imdir. Bir alternatif karar
vericinin amacini tasiyorsa gegerli, degilse gegersizdir. Dolayisiyla amaci tasiyan veya

amaca hizmet edecek her alternatif gegerlidir (Ozcan, 1999).

2.5.4. irade

Felsefe ve psikoloji literatiiriinde karar, irade ile segenekler arasindaki
tercihlerde kararin birlesmesi olarak ifade edilmektedir. irade, diirtiilerin sonucunda bir
tarzda hareket etmeyi gerceklestirilen insan Ozelligidir. irade 6gesi, karar siirecini
isteme fiili ile sona erdirir. Bir alternatif gergeklestirecek ¢ok yonlii durumun
degismesine irade sebep olmaktadir. Bu 6zelliginden dolay1 literatiirde karar, ‘irade

teskili” ve ‘irade uygulamasi’ olarak ifade edilir (Alver, 2003: 58).

2.6. Karar Verme Tarzlan

Karar verme tarzi ile ilgili ¢ok sayida caligmalar bulunmaktadir. Bu
calismalardan biri olarak Scott ve Bruce (1995) “Genel Karar Verme Stili” ¢alismasinda

karar verme tarzlarini su sekilde siralamistir:

e Rasyonel karar verme
e Sezgisel karar verme

e Bagimli karar verme

e Kagimmaci karar verme

e Kendiliginden/anlik karar verme

Belirtilen karar verme tarzlari ile ilgili farkli arastirmacilarin da goriisleri
bulunmaktadir. Bu goriislerin ele alinmasi, karar verme tarzlarinin agiklanmasini
saglayacaktir.

2.6.1. Rasyonel Karar Verme

Rasyonel karar verme tarzinin en 6nden gelen kurucusu Herbert A. Simon’dur.

Fakat bazi kaynaklara bakildiginda bu karar verme kuraminin onciisii Chester Barnard
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olarak da ge¢mekte ve Simon’un birgok yaklasiminda Barnard’in savundugu tezlerin

belirtileri goriillmektedir (Tozlu, 2016: 29).

Rasyonel karar kavrami karar vermenin giivenilirligi ile ilgilidir. Rasyonel karar,
sonuglara iliskin belirsizlik ve degerler ile karar vericinin yargilar1 ve tercihleri arasinda
denge kurabilen karardir (Unnii, 2014: 94). Baska bir tanmima gére ise; karar vericinin
yargist ve deger tercihi ile uyumlu olan, 6znel beklenen faydayr maksimize eden,
kararin verildigi zamanda mevcut olan bilgi ve faaliyetler dizisine dayali karardir (Chen
ve Chien, 2009: 89-90). Rasyonel karar verme tarzi, kisi karar vermesi gereken bir olay
veya durum karsisinda s6z konusu olayla ilgili aragtirma yaparak durumla ilgili en
uygun segenegi tercih etmesidir (Cavus ve Pekkan, 2017: 565). Benzer sekilde rasyonel
karar verme, alternatiflerin mantikli degerlendirildigi ve arastirildigi durum (Tasdelen,
2001) seklinde tanimlamistir. Genel bir ¢ergeve ile rasyonel karar verme modeli, karar
veren kisinin en ideal karara ulagabilmek i¢in, problemle ilgili eksiksiz bir bilgiye ve
biitlin olas1 secenekleri sorgulayabilecek kadar sinirsiz zaman ve kaynaga sahip

olmasidir (Swaim, 2011: 289).

2.6.2. Sezgisel Karar Verme

Sezgi Tiirk Dil Kurumu Genel Tiirkce Sozliik’te, “gercegin deneye veya akla
vurmadan dogrudan dogruya kavranmasi” (TDK, 2019) seklinde tanimlanmigtir. Ayni
zamanda “herhangi bir seyin birden acilmasi, bir baglantinin aracisiz olarak dogrudan
kesfedilmesi ve dolayli akil yiirlitmenin yerine bir biitiinliiglin bir bakista dolaysiz bir
sekilde kavranmasi1” seklinde felsefe sozliiklerinde yer almaktadir (Agras ve Seyba, 2018:
1082).

Sezgi, bir uzman karar verme yOntemi veya beceri ve tecriibbeye dayali
muhakemelerdir. Sezginin ve mantigin ortak iriinii karardir. Hareket ise sezgilerin
iriiniidiir ve dogrulanmasi i¢in analiz gerekli olmaktadir (Frantz, 2000). Baska bir
tanima gore ise Sezgi, irrasyonel bir yontemdir. Bununla beraber, konunun en iyi sekilde
anlasilmast tiizerine kurulu, ge¢mis deneyimlere dayali ve bilingaltindaki bilgi
depolarindan ¢ikarim yapan, siirecin hizli gelistigi karmagik bir olgudur (Khatri ve Ng,
2000: 7). Sezginin temelinde, karsilagilan durumda verilecek kararla ilgili bilgilerin,
hizli akil yormay1 miimkiin kilacak sekilde depolanmasi ve gerektiginde kendiliginden
otomatik olarak kullanilmas1 yatmaktadir (Bastug, 2006: 72).
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Sezgi, bir durumu hemen idrak edebilme melekesidir. Goriiniiste, mantik
yiiriitme isleminin tamamen disinda meydana gelir. Ne tiimdengelime veya timevarima
dayali adim adim bir muhakeme, ne durum hakkinda suurlu bir tahlil, ne de hayal
giiciiniin kullanilmas1 s6z konusudur; sadece cabuk ve hazir bir kavramadir. Kisaca
sezgi, cogunlukla suurlu bir ¢aba olmaksizin ¢abucak yapilan bir ¢esit deger bigme sekli
olarak tanimlanmaktadir (Adair, 2005: 117).

Agras ve Seyba, (2018: 1082) “Etkili Karar Vermede Hayal Giicli ve Sezginin
Roli” adli calismalarinda sezgilerin, insanlarin kararlarinda 6nemli Olgiide
bagvurduklart bir karar verme araci oldugunu tespit etmiglerdir. Bununla birlikte
arastirmacilar, insanlarin sezgilerini ilgili oldugu alanlarda yogunlastirdiklarinda ve
sezginin bilgeligine dikkat etmeye basladiginda, sezgiyi arzu ettikleri yasami olusturmaya
yardim eden giivenilir bir ara¢ olarak gorebileceklerini belirtmislerdir. Ayrica, insanlar i¢in
giivenilir bir arag niteliginde olan sezginin, rasyonel yoneticilerin inandig1 gibi marjinal ve
modasi ge¢mis olmaktan ¢ok oOte, basarili fikir adamlarinin ¢alistiklart yolun merkezinde

oldugunu ifade etmislerdir.

2.6.3. Bagimh Karar Verme

Bagimli karar verme, kisinin karar vermesi gereken bir olay ya da durum
karsisinda bagkalarinin 6neri ve yonergelerini dikkate alarak belli bir alternatifi segmesi
durumudur (Scott ve Bruce, 1995: 821). Bagka bir ifadeyle bagimli karar verme tarzi,
karar vericinin karar verme durumunda kendi basina kararlar alamayip baskalarinin
onerilerine gore kararlar almasidir (Pekdogan, 2015). Tasdelen (2001) bagiml karar
verme tarzini, bagkalarinin oneri ve yonergelerinin degerlendirildigi durumlar olarak

belirtmistir.

2.6.4. Kacinmaci Karar Verme

Kag¢mmaci karar verme, yoneticinin karar verme sorumlulugundan kagindigi,
verilecek olan kararlar1 baska birilerine birakma egiliminde oldugu ve bu sayede karar

verme yikiinii bir bagkasina devretme 6zelligi tagidigi bir karar verme tarzidir (Deniz,
2006).
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2.6.5. En Uygun Alternatifin Secilmesi

Bu adimda bir karar alinacaktir. Mevcut sarlar altinda en iyi olan alternatifin
secilmesi s0z konusudur. Bununla birlikte karar modelinde belirlenen dlciitler hakkinda

en iyi neticeyi veren alternatif tercih edilecektir (Basar, 1998).

Alternatiflerin belirlenmesi ve degerlendirilmesinden sonra, iglerinden en iyisi
tercih edilmelidir. Bu amagla kullanilan iki yontem bulunmaktadir. Bunlar; “synoptic”
ve “incremental” olarak adlandirilmaktadir. Synoptic yontem, biitiin alternatiflerin
gbzden gecirilmesini gerektirir ve daha ¢ok yonetimsel ve teknik kararlarda kullanilir.
Ayrica, bu yontemin, rasyonel ve bilimsel olmakla beraber bir¢ok sinirliliklart da vardir.
Incremental yontemde ise en iyi alternatiflerin iginde en iyi goriinen tercih edilir. Daha
¢ok politik kararlarda kullanilir. Bu yontem Kkarar vericiye stratejik davraniglar

yapabilme olanagi saglar (Alver, 2003: 60).

2.6.6. Kendiliginden/Anhk Karar Verme

Cavus ve Pekkan’a (2017: 565) goére anlik karar verme; bireyin, karar verme
durumuyla karsi karsiya kaldigi zaman mevcut sartlara gore karar vermesidir. Anlik
karar verme stiline sahip bireyler; o anda yasanan dogal siirece gore karar verme egilimi

gosterirler.

2.7. Karar Verme Ortamlari

Yoneticinin en 6nemli 6zelligi, karar verici olmasidir. Yonetimle ilgili biitiin
stratejik  kararlar1 yonetici  verdiginden Orgiit igerisindeki sorumlulugu, diger
calisanlardan ¢ok daha fazladir. Karar verici, sonuglar ister iyi-koti ister anlamli-
anlamsiz olsun ¢ok sayida karar vermek durumundadir (Ciiriik, 2007). Yoneticiler hangi
karart vermis olursa olsun, karar verme eylemlerinin gergeklestirilecegi ortamlarin,
verdikleri kararlar1 lizerinde 6nemli sonuglar dogurdugu muhakkaktir. Karar verme
ortamlari; belirlilik, belirsizlik, risk ve muglaklik olarak dort baslhik altinda

degerlendirilmektedir.

Belirlilik ortama: Belirlilik ortaminda karar verici daha sakin ve dogru kararlar
verebilmektedir. Ciinkii karar verici, mevcut segeneklerin her birisinin ne zaman ne

sekilde ve hangi kosullar altinda gerceklesecegini bilmektedir. Ayrica, alternatiflerin
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gelecekte nasil sonuglar doguracag: ile ilgili tam ve kesin bir bilgiye de sahiptir
(Emhan, 2007). Dolayisiyla karar verici, bu ortamda herhangi bir stres ya da risk
durumu tasimadan kolaylikla karar verebilmektedir. Belirlilik ortami Sekil 2’de

gosterilmis olup bir 6rnek tizerinde degerlendirilmistir.
Sekil 2: Belirlilik Ortamm
Secgenek 1
Sec¢enek 2

Secgenek 3

Kaynak: Timur, 1990: 21

Ornek vermek gerekirse, drgiitte bir karar vericiye kasadaki nakit fazlasini iyi bir
sekilde degerlendirme goérevinin verildigini varsayalim. Yaptig1 arastirma sonucu karar

vericinin asagida siralanan {ig alternatifi saptadigini diistinelim (Timur, 1990: 21);

Birinci alternatif: Bir banka, nakit fazlasina, aylik %40 oraninda faiz
vermektedir, fakat gerektiginde paranin gekilebilmesi igin en az 24 saatlik ihbar siiresini

sart kosmaktadir.

Ikinci alternatif: Bir kredi kurulusu, aylik %45 faiz vermektedir, ancak

gerektiginde paranin ¢ekilebilmesi i¢in en az bir aylik ihbar siiresi istemektedir.

Uciincii alternatif: Bir kredi kurulusu ise nakit fazlasma aylik %50 faiz
vermektedir, ancak paranin alti aydan Once ¢ekilmesi halinde %8 oraninda ceza
uygulamasint sart kosmaktadir. Verilen {i¢ alternatifte de anlasilacagi ilizere ortaya
cikabilecek tiim durumlarin agikga belirtilmesinden dolay1 karar verici burada bir

belirlilik ortaminda rahat¢a karar vermis olacaktir.

Belirlilik ortami, karar vericinin bekledigi durum olarak da ifade edilebilir.
Karar verici, belirlilik ortaminda kesin olarak ihtiya¢ duydugu bilgiye ulasabildigi i¢in
bu ortamda olasilik durumlarinin olmasindan pek haz duymaz. Hatta daha kesin ifadeler
duymak ister. Ancak belirlilik, giinliik hayatta karar vericilerin az sayida karsilastiklari
karar ortamlaridir (Kiral, 2015).
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Belirlilik ortami, yoneticilerin ilerde hangi sonucglarin olusacagini kesin olarak
ongordiigli durumlardir. Bu nedenle verilen Kararlarin da sonuglari bilinmektedir.
Yoneticilerin bu durumlarda yapmasi gereken en 6nemli is, olayla ilgili tiim se¢enekleri
bir araya getirmesi ve bu secenekler arasinda ulasilabilecek en uygun sonuglari
toplamasidir. Verilen kararin sonucu kar etme 6zelligi tasimasi istenirse en iyi segenek
en yiiksek sonucu veren alternatif olacaktir; eger verilen kararin sonucu maliyet olarak
degerlendirilecekse en iyi segenek bu kez en diisiik sonucu veren alternatif olacaktir
(Ctiriik, 2007).

Belirsizlik Ortam: Belirsizlik ortaminda karar veren kisi, olaylar hakkinda
onceden kesin bir bilgiye sahip degildir ve olasiliklar bilinmez. Fakat hareket
bigimlerinin neticeleri kestirilebilir ve olay veya durum hakkinda da kismi bir bilgiye
sahip olunabilir. Bununla birlikte karar vericinin, kisisel bilgileri, deneyimleri ve bagh
oldugu organizasyon politikasi da 6nemli bir rol oynar (Emhan, 2007). Belirsizlik

ortami Sekil 3’te gdsterilmistir.
Sekil 3: Belirsizlik Ortami
Secenek 1
Sec¢enek 2

Secenek 3

Secenek G
Secenek F
Kaynak: Timur, 1990: 22

Sekil 3’te gosterildigi gibi tiim secenekler birbirinden farklidir. Ayrica bu

seceneklerin gergeklesme ihtimalleri ile doguracagi sonuglar bilinmemektedir.

Riskli/Kritik Ortam: Sonuglar1 kesin olmayip yalnizca ihtimaller {izerinde
degerlendirilmektedir. Yani, bu ortamda karar verici, karar alirken ge¢miste yasanan
olaylar, su an olmakta olan olaylar ve gelecekte olabilecek durumlar hakkinda kesin bir
bilgiye sahip olmayip, yalnizca yiizdelik bir dilim olarak bilindigi riskli ortamlardir
(Sezen, 2012).
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Kiral’a (2015: 79) gore riskli ortam, karar vericinin agik amaglarinin ve bununla
ilgili bilgilerinin var oldugu fakat bu bilgilerin zaman icerisinde degigsme gosterecegi bir
durum s6z konusudur. Karar verici risk altinda iki se¢enegi goz Oniine alarak karar
vermektedir. Bunlar; (1) tarihsel verilere ve deneylere giivenerek, (2) muhakeme ve
tecriilbeye dayanarak karar vermektedir. Bu ortamda karar vermek durumunda kalan kisi

verecegi karar1 kontrol etmeli ve olas1 beklenmedik olaylara karsi da hazir olmalidir.

Muglakhk Ortam: Muglakligin karar verme siireci i¢inde Onemli bir yer tuttugu
belirtilmektedir (Ellsberg, 1961). Muglakligin anlami, Tiirk Dil Kurumu Genel Tiirkge
Sozliigiinde anlasilmasi, ¢oziilmesi veya icinden ¢ikilmasi gili¢ ve karisik durum olarak
tanimlanmistir (TDK, 2019). Muglaklik kavraminin ¢esitli ¢alismalarda farkli terimlerle
ifade edildigi goriilmektedir. Ornegin; Kogan ve Wang, (2003) muglakhigi, Knight
olasilig1 olarak adlandirmis olup, parametre belirsizligi ya da model belirsizligi
terimleriyle de ifade etmistir. Boyle ve dig. (2012) ise; muglakligi, portfoy secim
problemi igerisinde yer alan bir degisken olarak ele almistir.

Aragtirmacilar tarafindan yapilan muglaklik tanimlarinin birbirlerine cogunlukla
benzedikleri goriilmektedir. Ornegin; Altay (2014: 48) muglakligi, olasiliklarin kesin
olarak bilinmedigi durum olarak tanimlarken, Rieger ve Wang (2007: 64) muglakligi,
gelecekte gerceklesmesi muhtemel getirilerin olasiliklarinin kesin olarak bilinmemesi

durumu olarak tanimlamuistir.

Eren (2013) muglakligi, ¢éziimlenecek sorunun ya da ulasilmasi diisiiniilen
amaglarin belirsiz oldugu, bu nedenle alternatifleri olusturmanin zorluguyla beraber
gerekli bilgilerin neler olup olmadigi bilinmedigi ve bunlar1 elde etmenin miimkiin
olmadig1 durumlar olarak ifade etmistir. Ayrica; ¢ogu kararlarin bu derece belirsizlik
Olglistine sahip olmadigin1 ve bu tiir kararlarin konularinin yoneticileri en fazla

ugrastiran ve strese sokan hususlar oldugunu dile getirmistir.

2.8. Karar Verme Siireci

Karar vermek zahmetli bir istir. Karar vermek gelecekle ilgili oldugu i¢in
belirsizliklerle doludur. Sayet karar verici verdigi kararlarin sonuglarini énceden bilirse,
karar verme siireci onun igin ¢ok daha kolay gegecektir. Ancak karar vermek gelecekle

ilgili bir siire¢ oldugundan ilerde hangi olaylarin meydana gelecegini simdiden
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kestirmek oldukga giictiir. Bazen bu gibi kararlarin hem avantaj hem de dezavantajli
yonleri de olabilir (Cavus, 2015).

Karar verme siireci ¢ogunlukla zihinsel ¢aba gerektiren psikolojik bir siirectir.
Karar vermenin bir de fiziksel yan1 bulunmaktadir. Bunlar; daha ¢ok bilgi toplama ve
O0grenme siirecindeki asamalardan olusmaktadir (Yashioglu, 2007). Karar verme

stirecinin baslica 6geleri su sekilde siralanabilir.

e Gaye belirleme,

e Hedeflere ulagmak icin dogru araglar kullanma,

e Dogrulugu belirlemeye yarayacak olan kontrol i¢in gerekli standartlar,
e lyi ve kétii sonuglarin karsilastirilmasini yapma,

e Bu davranislan faaliyete gegirmek i¢in de istek ve iradenin olmasidir.

Karar vermenin iki biiylik boyutu bulunmaktadir. Bunlar; planlama ve tahmindir.
Isletmeler sahip olduklari tiim avantajlar1 farkli ihtimallere gére tasarlayip planlamasi
gerekir. Bir isletmede dogru ve etkili kararlar alinabilmesi i¢in Oncelikli kosul
isletmenin i¢ ve dis ¢evresine iligskin yeterli diizeyde bir bilgiye sahip olunmasidir. Elde
edilen bu bilgiler degerlendirilmeli, bu bilgilere dayanarak tahminlerde bulunulmali ve
secenekler gelistirilmelidir. Diger kosul ise, isletmede belirlenen hedeflere
ulasilabilmesi i¢in dogru alternatiflerin bulunmasidir. Sonrasinda bu alternatifler
arasinda en uygun olaninin se¢ilmesidir. Bir problemin ¢6ziimiine iligkin ne kadar ¢ok

alternatif gelistirilirse isletme i¢in alinan kararlar o derece yararli olur (Sezen, 2012).

2.9, Karar Verme Siirecinin Evreleri

Her problemin ¢6ziimii igin alinacak kararlar farkli olabilmektedir. Fakat genel
anlamda standartlasmis karar verme siirecinin bazi asamalar1 bulunmaktadir. Birgok
aragtirmaci tarafindan kabul gormiis karar verme siirecinin asamalari Sekil 4’te

gosterilmistir.
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Sekil 4: Karar Verme Siirecinin Evreleri

Sorunun Taninmasi ve Tanimlanmasi

|

Alternatif Coziimlerin Gelistirilmesi

l

Alternatiflerin Degerlendirilmesi

l

En Uveun Alternatifin Secilmesi

l

Karar Seceneginin Uygulanmasi

l

Karar Sonuclarinin izlenmesi

Kaynak: Basar, 1998:44

2.9.1. Sorunun Taninmasi ve Tanimlanmasi

Karar vermek i¢in ilk adim, isletmede bir sorun olup olmadigini tespit
edilmesidir. Bu baglamda bir sorun olmadikg¢a bir karar vermeye de gerek yoktur. Bir
isletmede sorun belirlemek Onemli ve zor bir konudur. Ciinkii sorunlar acikca
goriilemez. Olaylarmn i¢inde gizlidirler. Bir yonetici bu sorunu, olaylari inceleyerek ve
yorumlayarak ortaya cikartabilir. Once bir olayr veya bir sonucu planlarla veya
beklentilerle karsilagtirir. Sonuglarin yorumu yoneticiden yoneticiye degisebilir. Biri
i¢cin sorun olan bir gdsterge bir baskasi i¢in sorun olmayabilir, hatta bir firsat olarak ta
goriilebilir Ozevren, 2009: 132)

Benzer bir agiklamada Kogoglu (2010: 47-48) tarafindan yapilmstir.
Aragtirmaciya gore, etkili bir karar siireci olusturulabilmesi i¢in sorunun net bir bi¢imde
belirlenmesi  ve anlasilmasi gerekir. Ciinkii sorunun net anlasilmasi, karari
yonlendirecek amacin Ogelerinin belirlenmesini saglar. Karar, bir sorunu ¢oziime
kavusturma amacini tasimaktadir. Bu yiizden ortaya konulan problemin her yoniini
(amaci, kapsami, etki ve sonuglari, 6nemi vb) acikca bilmek gerekir. Aksi takdirde
verilecek karar, problemin ¢oziimiinden ¢ok, i¢inde bulunulan kosullar1 daha da

agirlastirmasina yol agacaktir.
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2.9.2. Alternatif Coziimlerin Gelistirilmesi

Karar silirecinde ikinci adim, sorun i¢in miimkiin olan ¢oziimlerin
arastirtlmasidir. Bu durumda uygun olmayan c¢oziimlerin digindaki tiim alternatifler
siralanmalidir. Herhangi bir alternatif i¢in Onyargili ya da elestirel bigimde
yaklasilmamalidir. Bu asamada yapilacak kisitlamalar gelistirilen alternatiflerin sayisini
gereksiz yere sinirlayacaktir. Sonu¢ olarak gelistirilen her alternatif, sorun ig¢in
gelistirilecek ayr1 bir ¢oziim olmalidir. Alternatif ¢oziimlerin gelistirilmesi sirasinda
amag, miimkiin oldugu kadar becerikli ve genis bir bakis acisina sahip olmaktir (Basar,

1998: 45),

2.9.3. Alternatiflerin Degerlendirilmesi

Bu asamada oncelikle problemi olusturan nedenler ve etkenler belirlenmektedir.
Daha sonra belirlenen bu sebepler ve etkenlere karsi tedbirler alinmaktadir. Alinan bu
tedbirler genellikle ¢ok sayida olmaktadir. Bu sebeple bu tedbirler arasinda en iyisini
secilmesi gerekmektedir. Burada en iyisinden kasit, en etkili ve en ucuz olmasidir.
Yoneticilerin, alternatifleri degerlendirirken zaman, enerji, bilgi ve kendi uzmanliklari
haricinde kalan hususlarda uzman kisilerden destek almalar1 gerekir (Ozcan, 1999).
Bununla birlikte yoneticilerin, gerekli alternatifleri ortaya koyduktan sonra, her
alternatifi asagida belirtilen sorular 1s1¢inda degerlendirmeleri gerekir (Swaim, 2011:

312-313);

e Bu secenek problemin ¢6zliimiine ve amaca ulagsmamiza nasil bir katki
saglayacaktir?

e Bu segenegin ise yaramayan yonleri nelerdir?

e Bu secenekler ilerde karar vericiye ne gibi sorunlar acabilir?

¢ Bu secenegin diger alt sistemler iizerinde nasil bir etkisi olacaktir?

Burada yoneltilen sorular yoneticilere karar verme siirecinde kolaylik saglayacaktir.

2.9.4. Karar Seceneginin Uygulanmasi

Karar verme siirecinin bu asamasinda, en iyi alternatif segildikten sonra
basartyla uygulanmasi s6z konusudur. Uygulamanin basaris1 uygulayacak kisilerin bu

karar1 benimsemesi ve kendilerini islerine adamalar1 ile miimkiin olabilir. Bunun i¢in
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karar sonuglanmadan once uygulayacak kisilerin fikirlerinin alinmasi gerekecektir

(Ozevren, 2009: 134).

Ote yandan, karar seceneginin uygulanmasi asamasinda azim, irade ve
sorumluluk gibi manevi nitelikler gerekir. Onceki asamalarda, daha ¢ok bilgi, diisiince,
yargilama, arastirma, ileriyi gérme, deger bigcme gibi zihinsel nitelik ve yeteneklere
ihtiya¢ vardir. Bu agsamada ise neticeleri kesin olarak bilinmeyen, gelecekle ilgili
ongorii, sezis, Umit ve hatta dileklerin belirsizlik rolii biiyiik oldugundan bu diistinsel
yeteneklerin yerine; cesaret, gozii peklik, girisim (tesebbiis), sorumluluk yiikleme gibi

moral nitelikler 6n plana geger (Ozcan, 1999: 18).

2.9.5. Karar Sonuclarinin izlenmesi

Karar siirecinin son asamasidir. Burada karar uygulandiktan sonra ortaya ¢ikan
sonuglar ile beklenen sonuglar kiyaslanmalidir. Buradaki amag, verilen kararin
etkinligini tespit etmektir. Clinkli bunlar, gelecege yonelik alinacak kararlarin temelini
olusturacaktir. Eger, burada gergeklesen ile beklenen netice arasinda anlamli farkliliklar
meydana gelirse daha once verilmis olan yanlis karar gozden gecirilmelidir (Basar,

1998).

2.10. Karar Verme Siirecinde Karsilasilan Zorluklar

Karar verme; rasyonel, diigiiniiliip tartilmis bir faaliyettir ve bu faaliyetin tek ve
yalitilmis olarak goriilmesi yoneticilerin yanilgiya diismelerine neden olur. Isletmelerde
yoneticilerin karar verme siirecinde karsilastiklari bazi zorluklar mevcuttur. Bu
zorluklardan yoneticilerden kaynaklananlar, yonetsel engeller; isletmenin yapisindan
kaynaklananlar ise kurumsal engellerdir. Isletmelerde yoneticilerin karar verme

stirecinde karsilastiklari baslica zorluklar sunlardir (Tekin, 2009: 30):

o Kisisel zorluklar

¢ Yonetsel zorluklar

e Kurumsal zorluklar

e Finansal zorluklar

Yoneticilerin karar verme siirecinde Kkarsilastiklar1 bu zorluklar farkhi

arastirmacilar tarafindan ele alinarak konuya aciklik getirilmeye ¢alisilmistir.
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2.10.1. Kisisel Zorluklar

Karar verme siirecinde karsilasilan kisisel zorluklardan biri karar vericinin karar
sonuclar1 hakkinda olumsuz diisiinmesidir. Bu olumsuz diisinme de karar vericinin
rasyonel karar almasini zorlastirmaktadir. Diger kisisel zorluk ise, bireyin yetenekleri,
ilgi alanlar1 ve degerlerinin segtigi meslekle uyusmamasidir. Karar vermeyi zorlastiran
kisisel zorluklardan bir digeri de bireyin ailesiyle yasadiklari ¢catismalardir. Ozellikle de
bireyin meslek se¢iminde anne ve babasinin karsi ¢ikmalari ve cocuklarin kendi
istedikleri meslegi se¢gme yoOniinde baski kurmalari nedeniyle bir gatisma ortami
cikabilmektedir. Kisisel zorluk olarak son 6nemli faktor de bireyin verilecek kararlarla
ilgili herhangi bir plan yapma yeteneginin olmayisidir. Birey verecegi kararla ilgili
planlama becerisine sahip olursa; karari ne zaman, nasil, hangi siiregler sonucunda
verecegini tasarlamig olur. Boylelikle karar verici verecegi kararla ilgili herhangi bir

sikint1 yagsamamis olur (Kesici, 2007).

2.10.2. Yonetsel Zorluklar

Bir yoneticinin c¢aligma yasaminda karsilasabilecegi her tiirlii zorlukla bas
etmesine ve boylelikle ¢evreye en iyi sekilde uyum saglamasma yardimei olan
duygusal, zihinsel ve davranigsal yetenekler repertuvarina “yonetsel zorluluk”

denilmektedir (Kanungo ve Misra, 1992).

Yonetsel zorluluk, yonetsel islerin gerektirdigi uygun tepkiyi kolaylastiran belirli
duygusal, zihinsel ve davranigsal yetenekler setidir. Yetenekler, basarili bir yoneticinin
repertuvariin temel ve onemli bilesenleridir (Dogan ve Sahin, 2011: 61). Yonetsel
zorluk yoneticinin, organizasyonun belirlenen amag ve hedefleri dogrultusunda her tiirlii
yonetsel isine engel teskil edebilecek duygusal tepkilerini, bilissel diisiincelerini ve
inanglarini, beklentilerini, davranislarini kontrol edebilme ve diizenlemesiyle ¢evreye
basarili uyum saglamada edinilmis yetenekler repertuvari olarak da tanimlanabilir

(Kanungo ve Menon, 2004).

Yoneticilik disaridan bakildiginda ¢ok basitmis gibi goriinmektedir. Ancak her
sey disaridan goOziiktiigii gibi olmamaktadir. Ciinkii yoneticilik, birden fazla rol
iistlenildigi durumlarda, diger mesleklere oranla en stresli meslektir denilebilir.

Yoneticiligin en zor kismu da giin icerisinde kiigiik ve biiyiik sayisiz toplantilara
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girmektir. Bu toplantilarin her birine 6zen gostermek, yogunlasmak, aktif bir sekilde
dinlemek ve etkili karar almak son derece zordur. Bunun yaninda isletmede
beklenmedik anda meydana gelen problemler, miisteri memnuniyetsizlikleri, basarili
personelin beklenmedik bir sekilde isten ayrilmasi, ekonomide yasanan dalgalanmalar,
rakip firmalarin ani hamleleri, tedarik¢i sorunlar1 gibi birgok sorun ydneticilerin is
hayatlarinin neredeyse tamamini kapsamaktadir (Aral, 2017). Biitiin bunlar yoneticiligin

zannedildigi kadar kolay bir i olmadigin1 gostermektedir.

Yoneticilerin gorevi karar vermektir. Yonetici karar verirken kendisine bagh
calisanlarin verdikleri kararlar1 ya onaylar ya da reddeder. Verilen veya reddedilen her
karar ister istemez ¢ok sayida kisiyi ikna etmeyi ve pek ¢ok iliskiyi yonetmeyi gerektirir
(Aral, 2017). Biitiin bunlarla birlikte yonetim konumunda olan kisilerin verdikleri
kararlarin ve sahip olduklar1 sorumluluklarin ne kadar fazla ve gii¢ gerektiren durumlar

oldugu anlagilmaktadir.

2.10.3. Kurumsal Zorluklar

Orgiitlerde yoneticiler tarafindan yapilmas: gereken en énemli sey ydneticilerin
aldiklar kararlarlar hakkinda ¢alisanlarin bilgisi olup olmadigin1 tespit etmek ve onlari
konu hakkinda bilgilendirmektir. Daha sonra c¢alisanlarin hangi konularda eksik
olduklarinin arastirilmas ve ihtiya¢ duyulan konularda egitim verilmesi gerekir. Orgiit
icerisinde bulunan personelin bircogu, degisik nedenlerden dolay: verilen Kkararlara
engel olma egilimi igerisine girebilirler. Kararlara engel olma, kimi zaman insanin
dogasmin bir 6zelligi olarak ortaya ¢ikabilir. Kararlara kars1 ortaya ¢ikan tepikler giiclii
oldugunda yoneticiler bunlar1 Onemsemeli, gerekli Onlemleri almalidirlar. Tersi

durumda kararlarin uygulanma olanag1 6nemli 6l¢iide azalacaktir (Tekin, 2009).

2.10.4. Finansal Zorluklar

Orgiitlerde bulunan iist diizey yoneticilerin gorevi, isletme kaynaklarmi, fon
akisini dogru kullanmak ve isletme ile ilgili gelistirici planlar diizenlemek ve isletmeye
yeni ve farkli projeler kazandirmaktir. Yonetici, orgiitle ilgili herhangi bir proje veya
yatirim karar1 aldiginda orgiitiin kaynaklarini dikkate almali ve gerekli sermayenin

temin edilip edilemeyecegini arastirmali ve kararin isletmeye yonelik etkilerini analiz
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etmelidir. Ciinkdi, alinan kararlarda sermayenin yiliksek maliyetli olmasi Orgiitiin

yapacagi yatirimlarda ciddi oranda zarar etmesine neden olacaktir (Tekin, 2009).

2.11. Karar Verme Siirecini Etkileyen Faktorler

Karar verici igin bir karar verirken, kararin oncelikli olarak amaca uygunlugu
onemlidir. Daha sonra verilen kararin etkili ve verimli olmasi i¢in kararin dogru
zamanda, dogru yerde ve beklenen siirede verilmesi gerekir. Karar vericinin karar

verme siirecini etkileyen baslica faktorler asagidaki gibi siralanabilir (Zehir ve Ozsahin,
2006).

2.11.1. Kisisel Faktorler

Yoneticilerin verdikleri kararlar1 etkileyen kisisel faktorler genellikle kisilerin
demografik ozellikleri ile ilgilidir. Demografik faktorlerin karar verme tarzi ve siireci

tizerindeki etkileri su sekilde siralanabilir (Kul, 20013):

e Karar almada yas araligi 6nemli bir faktordiir. Ciinkii geng, olgun ve ileri
yastaki kisilerin verdikleri kararlar birbirinden farklidir.

e Cinsiyet farkliligi karar verme siirecini etkilemektedir. Belirli durumlarda
kadinlarin ve erkeklerin olaylara bakis1 ve karar verme stili degismektedir.

e Egitim durumu karar verme siirecini etkileyen 6nemli faktorlerden biridir.
Karar verme davraniglarinin sekillenmesinde egitim énemli bir rol oynar.

e Medeni durum, karar verme siirecini 6nemli diizeyde etkilemektedir.

Yilmaz ve Talas (2010: 202)’a gore, karar verme davraniglari, bireylerin olaylari
algilama, giidiileme, kavrama gibi psikolojik oOzelliklerinin yaninda, bireylerarasi
iliskiler ve etkilesimler, baska bir deyisle, orgiitte gruplar icinde bulunmalarindan dogan
ozellikler de onlar etkiler. Burada bireyi tek basina, bagimsiz bir birey olarak degil, bir
orgiit icinde bulunan ve giidiileri, algilari, tutumlari, degerleri, Orgiit tarafindan

yonlendirilen kisi olarak anlamalidir.

2.11.2. Cevresel Faktorler

Cevresel kosullarin uygun olmasi karar verici agisinda kolaylik saglar. Ciinkii

kosullarin iyi olmasi kaynak bulmayi kolaylastirir ve hizli kararlarin alinmasina
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yardimci olur. Bunun yaninda ¢evresel kosullarin kotii oldugu durumlarda alinan karar
hizi, ¢evresel kosullarin zengin oldugu durumlarda alinan karar hizindan daha diistiktiir.
Ciinkii kotii kosullarda karar verici yanlis tercih yapmanin endiseSi ve stresi igerisinde
olur. Bu yiizden karar verici, bedeli agir olacak olan bu sorumlulugun altina girmek
istemez. Dolayisiyla bu durum karar alma siirecini de uzatmis olur. Kosullarin iyi
oldugu durumlarda ise korku ve zaman kayb1 sorunu olmadigindan, karar vericin giiveni

artar ve daha hizl1 kararlar almasina neden olur (Zehir ve Ozsahin, 2006).

Kul (2013), karar verme siirecinde dikkat edilmesi gercken en Onemli
faktorlerden birisinin, ¢evre oldugunu ifade etmektedir. Bununla birlikte karar verici,
karar vermeden Once ¢evreyi iyi tanimasi gerektigini ve ¢evrenin belirlilik ve belirsizlik
durumlarmin ortaya koymasi gerektigini belirtmektedir. Boylelikle ¢evresini taniyan bir
yonetici, orgiitlerin nerede ne sekilde faaliyet gosterecegini ve rotasini hangi yone dogru
cevirmesi gerektigini bildigini ve ona gore gerekli adimlar1 atacagini ifade etmektedir.
Ayrica, cevrenin; belirlilik veya belirsizlik, saldirgan, stresli ve karigik olma diizeyine
gore karar alma hiz1 ve etkinligi de degismektedir. Bu sebeple basarili bir karar verici
olmanin sirr1, karar almadan 6nce ¢evrenin tiim art1 ile eksi yonlerini bilmek ve gevrede

olmus bitmis olaylardan haberdar olmaktir.

Ozkan’a (2007) gore orgiitlerin, rakip firmalara kars1 rekabet edebilmek ve
basartya ulasabilmek i¢in 6nemli firsat ve tehditleri degerlendirmeleri gerekir. Bunun
yaninda mevcut ve potansiyel rakipleri ¢ok iyi bilmeleri ve olasi hamleler i¢in hazir
olma durumunda kalmalar1 gerekir. Ayrica stratejik kararlarin verilmesinde isletmelere
avantaj saglamalar1 gerekir. Isletmeleri dogrudan etkileyen faktdrler; miisteriler,
saticilar, is¢i piyasasi, rakipler, sendikalar, finansman kuruluslari olup, bu faktorler
stratejik kararlarm almmmasinda ve karar verme hizinda etkili olmaktadir. Isletmeleri
dolayli olarak etkileyen dis gevre; ekonomik cevre, teknolojik gevre, sosyal gevre,

kiiltiirel ¢evre ve dogal ¢evre gibi onemli faktorlerdir.

Kogoglu (2010); karar vericinin, stratejik kararlar verirken yukarida bahsedilen
faktorlerden bagimsiz olmadigini ve bu gevresel faktorlerin stratejik kararlarin hizini ve
yoniinii etkilediklerini ifade etmektedir. Bununla birlikte ¢ok dengeli ve diizenli isleyen
bir isletme yoOnetiminde stratejik kararlar verilirken ¢ok ani bir ¢evresel degiskenin

olmast bu kararlarin seyrini degistirecegini ifadede eden arastirmaci, isletme
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yoneticilerinin stratejik kararlar1 vermeden dnce ¢evresel degisimleri ¢ok iyi bilmeleri
ve yeni trendleri takip etmeleri gerektigini belirtmektedir. Bunun sebebi de olas1 kiigiik
bir ¢evresel degisimin kararlarin yon degistirmesine neden olacagmndan, isletmelerin

gerekli 6n hazirliklarin1 yapmak zorunda olduklarini belirtmistir.

2.11.3. Orgiitsel Faktorler

Orgiit igerisinde verilen kararlar, orgiitin amaclar1 ve degerleriyle iliskili
olmalidir. Yoneticiler, verdikleri kararlarin basarili olmasi igin orgiit igindeki bireysel
ve kiiltiirel degerleri kontrol etmeli ve kararlari orgiitiin amaglarina uygun sekilde
vermelidir. Alinan kararlar orgiitiin amaglarin1 dogru yansitmazsa hem orgiitii maliyet
acisindan riske atacak hem de orgiit igerisindeki gerilimi arttiracaktir. Birgok
arastirmaci karar vermenin, yonetimin kalbi olduguyla ilgili hem fikirdirler. Bir 6rgiitiin
rakip firmalardan daha basarili olmasini saglayan iki temel neden bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, en az siireyle en dogru karari verebilmesidir. Digeri de verdikleri
kararlarin en etkili ve verimli sekilde uygulanmasidir. Ayni sekilde tiim orgiitlerde
yoneticilerin iki 6nemli gorevi bulunmaktadir. Birincisi yoneticilerin vermis olduklari
kararlarin dogru olmasidir. Ikincisi ise bu kararlarin en iyi sekilde gelistirilmesidir.

Ciinkii, orgiitlerde faaliyetlerin temelini, kararlar olusturur (Ozer, 2012).

Sagir (2006: 128-129), calisanlarin etiksel davranislarinin hem bireysel hem de
orgiitsel faktorlerden etkilendigini ifade etmektedir. Bununla birlikte davranis etkileyen
bireysel faktorlerin calisanin degerleri, ahlaki kodlari, tavirlari, inanglar1 ve arzulari
oldugunu belirtmektedir. Ayrica bu faktorler direkt olarak bireyin egitimi ve
deneyimlerinden, endirekt olarak 1ise Orgiitsel faktorlerden etkilendigini dile
getirmektedir. Bunun yani sira calisanlarin etiksel davraniglarini etkileyen orgiitsel
faktorler, orgiit kiiltiirii ve organizasyonun resmi yapist oldugunu da belirtmektedir. Ote
yandan Orgiitsel kiiltiirlin; paylasilan ve desteklenen degerlerden, orgiit iiyelerinin
inanglarindan, grup normlarindan, Orgiitiin kahramanlarindan ve orgiitiin kullandig1
dilden olustugunu ifade etmektedir. Bununla birlikte oOrgiitsel kiiltiir, bireylerin
davraniglarindan ve oOzellikle oOrgiit liderlerinin davranislarindan etkilendigi kadar
Orgiitiin resmi ve gayri resmi sisteminden de etkilendigini irdelemektedir. Arastirmaci,
resmi orgiit yapisini ti¢ maddeye ayirmaktadir. Bu maddeler birbirinde ayr1 gibi goziikse

de benzer goriisler igermektedir. Bunlar:
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e Para ve para olmayan o6diillerin yapisi,
e Bireylerin ve oOrgiit birimlerinin performans degerlendirmesi, izlenmesi ve
kontroli,
e s tamimlar1 ve yetki seviyesi dahil, ¢aliganlara karar verme hakki ve
sorumlulugu vermektir.
Bu ii¢ madde resmi orgiit yapisinin en 6nemli 6zelliklerindendir. Bu dogrultuda tahmin

edilebilecegi gibi etiksel karar vermeyi etkilemektedirler (James,2000: 45).

Zehir ve Ozsahin (2006) yaptiklar1 calismada orgiitsel faktorlerin karar vermeyle
olan iliskisini ii¢ faktor tizerinde incelemislerdir. Bu faktorler Tablo 2°de gdsterilerek

farkli arastirmacilar tarafindan kisaca aciklanmastir.

Tablo 2: Orgiitsel Faktorler ile Karar Verme Iliskisi

Bigimsellesme Fredrickson (1986: 280-297) bigimsel organizasyonlardaki karar
faaliyetini; bigimsel yapiya sahip organizasyonlarm, standart prosediirleri
uygulayarak otomatik bir sekilde sadece karar uyaricisina tepki verdikleri
bir durum olarak degerlendirmektedir

Merkezilesme-Ademi Tehdit altindaki merkezilesmis organizasyonlar, tehlikeye karsi tepki
Merkezilesme verme zamanlarini  otoritenin, bir anlamda karar vermenin,

merkezilesmesi sayesinde kisaltarak karar verme siireglerini hizlandirirlar
(Staw vd., 1981).

Yenilikgilik Yenilik¢ilik, yogun rekabetin yasandigi, teknolojik gelismislik diizeyinin
yiiksek oldugu ve misteri gereksinimlerinin stirekli degistigi bir ortamda
organizasyonun hizli hareket etmesine, boylelikle de birtakim avantajlara
digerlerinden 6nce sahip olmasma yardimci olur (Zehir ve Ozsahin,

2006: 14)

2.12. Karar Verme Modelleri

Karar siirecinde ¢esitli modellerin gorevi, degisik ¢oziimlerin sonuglarini
kestirmeye yardim etmektir. Herhangi bir modeldeki bazi varsayimlar, ger¢ege ne kadar
yakin bulunursa, model sistemi o kadar iyi simgeler. Model karar vericiye yardimci
olmakta ve kararlardan elde edilecek sonuglarin daha iyi gosterilmesini saglamaktadir.
Herhangi bir duruma iliskin ana model kurulunca, degiskenlerdeki degisiklikleri siiratli
bir sekilde gostermek miimkiin olur. Ayrica degiskenler arasinda ¢esitli baglantilar

kurulup sonuglar ¢ikartilabilir. Genel karar verme modellerinin bir kismi su sekildedir
(Ozcan, 1999: 28):

e Ussal Model
e Simirli Model
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e Heuristik Model
e Sosyal Model

2.12.1. Ussal Model

Ussal model, klasik model olarak da adlandirilmaktadir. Bu model, yoneticilerin
nasil karar vermesi gerektigini agiklamaktadir. Ussal karar vermenin temelini olusturan
ti¢ faktdr bulunmaktadir. Bunlar; amaclar1 belirlemek, tiim secenekleri incelemek ve en
iyi olan1 segmektir. Bu modelde karar vericiler, amaglara yonelik kararlarin mantikli bir
sekilde verildigini diisiinmektedirler ve ¢ok az bir ¢aba ile bu amaglara ulagsmaktadirlar.
Bununla birlikte ussal karar verme emredici olup, yoneticilerin nasil karar vermeleri

gerektigini de sdylemektedir (Kiral, 2015: 82).

2.12.2. Simirh Model

Yukarida saymis olunan varsayimlarin gecerli oldugu hayali ortamlar her zaman
gecerli olamamaktadir. Karar vericinin, mantikli ve ussal olmadigi, yetersiz kaldigi,
bilginin noksan oldugu, kisitli zaman igerisinde, alternatiflerin olusturulamadigi veya
sonuglarinin bilinemedigi ve degerlendirme kistasinin var olmadigi durumlarda
gecerliligini koruyamamaktadir. Bu durum cesitli elestirilere maruz kalmigtir. Herbert
A. Simon’un bu modele karsi yaptigi elestiriler, kendisine 1978’de Nobel odiiliinii
kazandirmigtir. Ussal yaklasgimin maksimum veya en uygun sonuca ulagtirmasina
karsilik, sinirli ussallik tatminkar sonuca ulastirir. Boylece smurli-ussallik, gergek

yasamda daha ¢ok uygulanabilirlik sahas1 bulabilmektedir (Bastug, 2006: 59).

2.12.3. Heuristik Modeli

Heuristik, 6zgiil sorunlarin ¢éziimii i¢in kullanilan bir bilissel siirectir. Terim,
egitim alaninda bir Ogrenciye, Ogretilmek istenen seyi onun bulmasini saglama
yontemini veya bilimler sisteminde, olaylarin kesfini konu alan bilim dalin1 ifade etmek

icin kullanilmaktadir (Baucells ve dig., 2008)

Ozen (2018: 85) heuristik terimi icin, sorunlar karsisinda dogrulugu kesin
olmayan ama c¢ogu kez etkili goriinen birtakim cevaplar olusturma yollarina isaret

ettigini ifade etmektedir. Bunun yaninda &zellikle belirsiz durumlarda karar verme soz
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konusu oldugunda, bireylerin spesifik problemleri ¢dzmek iizere kullandiklar1 yontem

oldugunu belirtmektedir.

Karar verme davranisi ile sorun ¢ézme uzun zaman aldigindan ve 6zellikle de
cok dikkat gerektirdiginden, kisiler ¢ogu zaman zihinsel bazi kisaltma yollara
bagvurarak karigik problem ¢6zme yollarini kolay bir hale dontistiiriirler. Karar verme
eyleminde bireye yardimct olan bu pratik kisa yola heuristik denilmektedir (Bakan ve
Biiyiikbese, 2008). Bununla birlikte karar vermede heuristik kavrami, problemler
karsisinda yiizde yiiz dogru olmayan, ama genelde etkili olan birtakim cevaplar

olusturma yontemlerine isaret etmektedir (Brighton ve Gigeren-zer, 2011).

Konu ile ilgili klasik bir 6rnek vermek gerekirse; bireye, kilitli bir kapiy1 agmak
tizere, dogru anahtarin da i¢inde bulundugu bir tomar anahtar verildigi farz edilse,
heuristiklerden birisi kilidin sekline bakarak buna benzer goriinen anahtarlarla kapry1
agmaya ¢alisir ve bunu birinci yontem olarak dener. Rasyonel tutum olarak belirtilen
ikinci yonteme gore ise, anahtarlar teker teker sirayla denenir. ki yontem de
degerlendirilecek olursa, birinci yontemle kisa yoldan bir ¢oziime ulasilabilir ya da bu
kisith denemelerle bir ¢6ziim bulunamaz. Fakat, ikinci yontemde anahtarlarin hepsini
tek tek deneyecegi icin ve i¢lerinde mutlaka kilidin kendi anahtari olacagindan, digerine
kiyasla zaman almakla beraber, kesin olarak bir ¢6ziime kavusulacagi s6z konusudur

(Ozen, 2018: 85)

2.12.4. Sosyal Model

Oziirliller kendilerini alakadar eden durumlarda kendileri karar vermek
istemektedirler. Ciinkii bunu ihtiyag olarak hissetmektedirler. Aksi halde 6ziirliilerin
yerine bagkalarinin karar vermesi durumunda, 6ziirliilerin kendi haklarinin siirlandigini
hissetmelerine neden olacaktir. Bu da onlarin ozgiivenlerini ve 0Ozsaygilarinimn
sarsilmasina neden olabilir. Buna bagl olarak da intihara dek uzanan basta depresyon
olmak iizere cesitli ruhsal sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilecektir. Yasanan tiim
bu problemler, ozirliiliikle alakali degisik bir fikrin gelismesine yol agmustir. Bu yeni

fikir, sosyal modelin tanimi olarak ifade edilebilir (Arikan, 2002)

Ekonomik-ussal modelin tam karsisinda yer alan psikolojinin sosyal modelidir.

Sigmund Freud, insanlarin hisler, duygular ve iggiidiiler yumagi oldugu ve
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davraniglarinin  ¢ogunlukla bilingalt1 isteklerinden kaynaklandigin1 sdylemektedir.
Agikgasi, bu tanimlama tam olarak dogru ise, insanlarin ussal Kkararlar verme
kabiliyetinden yoksun olmasi1 gerekmektedir. Bir¢ok psikolog, sosyal etkilerin karar
verme davranigi lizerinde onemli etkileri oldugu konusunda hemfikirdirler. Sosyal
baskilar ve etkiler, yoneticilerin ussal olmayan kararlar almasina sebep olur (Bastug,

2006: 61-62).

Arikan (2002) “Sosyal Model Cercevesinde Oziirliige Yaklasim” adh
calismasinda sosyal modelin temel amaci, bireyleri 6zirlii kilan durumun, onlarin
'6ziirliliikleri' olmadigimi hissetmeleri agisindan ortaya c¢iktigimi ifade etmektedir.
Ayrica, arastirmact bu modelin, 6ziirlii bireylerin kendilerini toplumla biitiinlesmis
hissetmelerine zemin hazirladigin1 géstermektedir. Bu fikrin, Oziirliileri toplumdan
soyutlamadigini, aksine biitiinlestirici bir yaklasim amagladigini ¢oklar1 tarafindan
kabul gordiigiinii ifade etmektedir. Bununla birlikte 6zellikle de 6ziirlii bireyler ve
onlarin birinci derecede yakinlarinin (akraba, arkadas, vb.) boyle bir fikre biiylik ihtiyag
duyduklarin1 dile getirilmektedir. Bunun yami sira, bireyleri oziirli kilan temel
faktorlerin, toplumun kisitlayici, damgalayici, aymrimci ve dolayisiyla engelleyici

tutumlar oldugunu ileri siirmektedir.

Tim bu agiklamalarla birlikte bu modelin temel amaci, engellilik halinin ferdi
smirliliga bagli olarak degil; toplumun gerekli hizmetleri sunmamasindan ve
engellilerin  temel gereksinimlerini dikkate almamasindan kaynaklandigi One
siiriilmektedir (Ozgokgeler ve Alper, 2010: 37-38).

2.13. Karar Vermede Kullanilan Yontemler

Karar vermede, bireysel veya grup kararlarmnin etkili ve verimli olmasi igin
cesitli araglar veya teknikler kullanilmaktadirlar. Bunlardan bazilar1 asagidaki gibi
verilebilir (Tekin, 2009; Eren, 2013):

e Delphi Yontemi

e Beyin Firtinas1 Yontemi

e Gordon Teknigi Yontemi
e Sinektik Yontemi

e Nominal Grup Yo6ntemi
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Bir Seytanin Avukatin1 Tayin Etme Yontemi

Karar Agaci Yontemi
Philips 66 Y ontemi
Politik (Siyasi) Yontem

2.13.1. Delphi Yontemi

Delphi yontemi, gelecek ile ilgili tahminlerin yapilmasinda siklikla
kullanilmaktadir. Burada yoneticiler gerek bir araya gelerek gerekse birbirlerini
gormeden karsilikli olarak kendi fikirlerini sunmaktadirlar. Karar vericiler karigik bir
probleme farkli agilardan bakan kendi dalinda uzman kisi ve gruplardan olmakta ve
etkili bir iletisim kurulabilecek bir yap1 olusturarak ortak bir noktada toplanincaya kadar

stirekli bir fikir aligverisi i¢erisinde bulunmaktadirlar (Kul, 2013).

2.13.2. Beyin Firtinas1 Yontemi

Beyin firtinas1 teknigi, gruplar halinde karar verme ortamlarinda ortaya
alternatifler iiretecek kisilerin bu alternatifleri ortaya sunmasi sirasinda elestirilerle
kargilasma ve reddedilme tehlikesi ile kars1 karsiya kalmasi durumu sonucunda ortaya
cikmistir. 1957°de Osborn tarafinda problem ¢dzme icin fikirler iiretme teknigi olan
beyin firtinasi teknigi, yeniligi ve kaliplarin disinda diistinmeyi tesvik etmektedir. Kisa
zaman periyodunda en fazla fikri iiretmek temel amagtir. Teknigin tek kural fikirlerin
gelisimine imkan hazirlamak seklindedir. Beyin firtinasinin temel hedefi katilimcilarin
elestirilerden kaynaklanan korkularini azaltmak ve yenilik¢i problem ¢6ziimii i¢in tesvik
kaynaklari sunmaktir. Genel olarak beyin firtinasi, olusturulacak fikirlerin nicelik ve
kalitesini gelistirmek i¢in kullanilmaktadir (Akyazi, 2003: 104-105).

2.13.3. Gordon Yontemi

Gordon teknigi, beyin firtinas1 teknigine benzer olup, 5-7 kisilik gruptan
olusmaktadir. Bu teknikte grup lideri disinda konferansa katilanlardan higbiri sorunun
niteligini bilmemektedir. Grup iiyelerinin sorunun niteliginden habersiz birakilmasinin
nedeni de tiyelerin ¢cok ¢abuk ve ani ¢dziimlere varmasini engellemektir. Grup tyeleri,

sorunun ne oldugunu bilemediklerinden, ulastiklart ¢éziim yolunun degeri iizerinde
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tartisma yapamayacaklardir. Bu sebeple konferansta, sorununun bilinmeyen yonlerini

aci1ga kavusturmak i¢in yeni fikirler aranmaktadir (Eren, 2013: 213).

2.13.4. Sinektik Yontemi

Sinektik teknigi ilk kez, Gordon ve meslektaslar tarafindan ortaya atilmigtir. Bu
teknik endiistri  Orgiitlerindeki problemlere yenilik¢i ¢oziimler bulmak igin
gelistirilmistir (Rice, 1980). Bu teknigin terminolojik olarak kokeni Yunancaya
dayanmaktadir. Sinektik kavraminda bulunan syn: ‘bir araya getirmek’ ve ectics:

‘degisik unsurlar’ anlamina gelmektedir (Gloeckner vd., 1995).

Gordon tarafindan yenilik¢i bireylerin farkinda olmadan kullandiklar
yontemlerin arastirilmasiyla ortaya c¢ikarilan sinektik, farkli olan, birbiriyle ilgisiz
goriilen pargalar arasinda baglant1 kurmak olarak tanimlanmaktadir (Kaplan ve Ercan,
2011: 769). Ote yanda Marran ve Rogan’da (1966) sinektigi, metaforlar yoluyla

yenilik¢i bir problem ¢6zme metodu olarak tanimlamaktadir.

Eren (2013: 213-214) sinektik tekniginin 5-7 yetkili kisiden olustugunu ve bu
teknigin tartisma yontemleri igerisinden en ilging olanlardan birisi oldugunu
belirtmistir. Bu yonteme gore, sorun ekip iyeleri tarafindan tamamen anlasilincaya
kadar biitiin yonleri ile kendilerine aciklandigimi belirtmistir. Ote yandan bunun serbest
bir yontem oldugunu, Gordon tekniginde oldugu gibi sezgi yardimiyla yeni bir ¢6ziim

getirdigini ifade etmistir.

2.13.5. Nominal Grup Yontemi

Nominal grup yontemi hem maliyetli hem de uzun siire¢ gerektiren bir tekniktir.
Bu teknikte, dalinda uzman kisiler bir araya gelir. Daha sonra ortaya bir problem atilir
ve problemle ilgili uzman grubun her bir ferdinden akillarina gelebilecek biitiin fikirleri
istenir. Sonra her bir uzmanin sdyledigi fikirler bir yerde toplanir. Séylenilen biitiin
fikirler yazildiktan sonra uzman fiyeler, fikirler hakkinda tartigmada bulunmaya
baslarlar ve sonrasinda bir se¢cim yapilir. Yapilan se¢cimde oy ortalamasi en yiiksek

secenek veya fikir hangisi ise grubun karar1 o segenek olarak kabul edilir (Alver, 2003).
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2.13.6. Bir Seytanin Avukatim1 Tayin Etme Yontemi

Seytanin avukati olan kisi grup tarafindan verilecek kararlarda meydan okuyucu
alternatifler belirleme roliinii istlenmektedir. Seytanin avukatinin gorevi sorunun
¢Oziimii gergeklesmeden once grubu bazi varsayimlar ve meydana gelebilecek durumlar
hakkinda yeniden diisiinmeye zorlayarak, grubun alternatifleri ve akla gelmeyecek
gelismeleri onceden goérmesini saglayarak genis gorlis agisiyla degerlendirmesini ve

kararin daha nitelikli ve uzak goriislii olmasin1 saglamaktir (Ozcan, 1999: 35).

2.13.7. Karar Agaci1 Yontemi

Karar agac1 yontemi, yoneticilerin karisik problemler hakkindaki fikir ve
diistincelerini zenginlestirmek amaciyla yapilan grafiksel bir karar verme yontemidir.
Karar agac1 yontemi, giiniimiiz igletmeler tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Ciinkii
yoneticide bulunmasi gereken bilgileri ve parasal kazanglari belirttiginden isletmeler
tarafindan ¢ok Onemsenmektedir. Karar agacinda yapilan karar, ulasilabilecek en
yiiksek sonuca varmak i¢in yapilir. Burada en oncelikle karar agacinda bulunan bir
secenek belirtilir ve bu segenegi karar agaci dalinda bulunan diger biitiin segeneklerle
karsilastirilir. Karar agaci yontemi, karar vericinin ne sekilde karar verdigini gérmesini
saglamak amaciyla yapilir. Kisaca bu teknikle, karar vericiye karar verme siirecinin

seklini yansitmaktadir (Kose, 2004).

2.13.8. Philips 66 Yontemi

Arama konferansi olarak da gecilen Philips 66 yonteminde oncelikle biyiik
olgekteki bir grup, 5-6 kisilik kii¢iik gruplar haline bolustiiriiliir. Sonra boliistiiriilen her
bir grupta bir lider veya baskan se¢ilir. Daha sonra her bir grup kendi arasinda sorunu
tartisir ve ¢oziim yollar1 bulmaya calisir. Ardindan grup kararlari belirtilir ve gruptaki
her bir lider veya baskan yapilan, ortak toplantida kendisine en uygun fikri beyan eder.
Bu teknik, genis Olgekteki gruplarda yapilan beyin firtinasi teknigiyle ilgili bir
yontemdir (Alver, 2003).

2.13.9. Politik Yontem

Sartlarin belirsiz, bilginin smirli, yoneticilerin hemfikir olamadigi, ani karar

gerektiren durumlarda kullanilir. Birgok orglitsel karar, ortak bir amaca ulasmak icin

38



farklt hedefleri olan unsurlarin birbiriyle konusmalarini gerektirir. Karar verici bu

durumda koalisyon olusturarak bir¢ok yoneticiyi karar verme siirecine dahil eder. Siyasi

modelde dort temel girisim vardir (Sagir, 2006: 24):

Orgiitler, farkli bilgi ve degerlere sahip gruplari bir araya getirir.

Bilgi belirsiz ve eksiktir. Rasyonel olmayan girisim karsilikli ve kisitlamalar

nedeniyle sinirhidir.

Yoneticilerin sorununun biitiin boyutlarini tanimlamak ve biitiin bilgileri kontrol

etmek i¢in yeterli zaman, kaynak ve zihinsel kapasitesi olmayabilir. Yoneticiler,

belirsizligi ortadan kaldirmak ve bilgileri toplamak i¢in birbiriyle goriisiip fikir

aligsverisinde bulunurlar.

Yoneticiler hedefi belirlemek, alternatifleri tartismak i¢in miizakerelerin avantaj

ve dezavantajlariyla karsilagirlar. Kararlar, koalisyon lyelerinin tartisma ve

anlasmalar1 sonucu alinir.

2.14. Karar Verme Tuzaklar:

Konu {izerinde c¢alisan arastirmacilar yoneticilerin karar verme siirecinde

diistiikleri bazi tuzaklar oldugunu dile getirmislerdir. Arastirmacilarin ifade ettikleri bu
tuzaklar asagidaki gibi swralanabilir (Tekin, 2009, Ozcan, 1999, Alver, 2003 ve
Hammond vd., 1998).

e Kendine Asir1 Giiven Tuzagi

e ispat Tuzag

¢ Batik Maliyet Tuzag1

o Statiiko Tuzag1

e Cercevelendirme Tuzagi

e Tahmin ve Ongorii Tuzag:

e Cipa Tuzagi

¢ Hafiza Kolaycilig1 Tuzagi

e Birlikteligin Olusturdugu Onyargi
e Animsama Tuzag1

e {liskili ve iliskisiz Olaylar Tuzag:
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¢ Bir Durumun Onemini Sonradan Kavramak

2.14.1. Kendine Asir1 Giiven Tuzag

Bireyler asirt zor sorunlara karsi alcak goniillii bir tarzda yanit iretirken,
yargilarina gereginden fazla glivenme hatasina diisebilirler. Yoneticilerin bazilar
kendisine asir1 giivenir. Bu da ilgili yoneticilerin Ongoriilerinin - dogrulugunu
abartmasina neden olarak kisilerin nesnellikten uzaklasmasina sebebiyet verebilir.
Bir¢ok ydnetici tahmin veya dngoriilerde bulunmada pek basarili olmadigi halde bir¢cok
konuda kendisine asir1 giivenmektedir. Bu da hatali yargilara, dolayisiyla yanlis

kararlara yol agabilmektedir (Tekin, 2009: 34).

2.14.2. ispat Tuzag

Ispat tuzag, yoneticinin herhangi bir konu hakkinda sahip oldugu bilginin
dogruluguna yiiksek oranda inanmas1 ve bu inancinmi destekleyecek bilgileri arastirirken

kendisini hatali ¢ikartacak bilgilerin arastiriimasimi goz ardi etmesidir (Ozcan, 1999).

2.14.3. Batik Maliyet Tuzag

Insanin koklii &nyargilarindan birisi de, yapmis oldugu geg¢mis tercihleri
gegcerliliklerini yitirmis olsalar dahi bunlar1 hakli ¢ikaracak tercihlerde bulunma
egiliminde olmasidir. Cogu insan bu tuzaga diismiistiir. Kendilerini, almis olduklar eski
kararlardan kurtaramamalarinin nedeni ise; ¢ogu kez bilerek veya bilmeyerek, gegmiste
yanilgiya diistiiklerini kabul etmek istememeleridir. Kisinin kendi kisisel yasaminda
yanlis bir karar aldigini agik¢a sdylemesi, sadece kendine olan 6z saygisini ilgilendiren
kisisel bir mesele olabilir; oysa is yasaminda alinmis yanlis bir karar cogu kez
meslektaslardan ya da stipervizorlerden gelebilecek elestirilere davet ¢ikartan toplumsal

bir meseledir (Ozen, 2018: 93-94).

2.14.4. Statiiko Tuzag

Rasyonel ve nesnel kararlar aldigini diisinmek her insanin hosuna gider. Oysa
aslinda her insanin Onyargilar1 vardir ve bu Onyargilar yapilan tercihleri etkiler.
Ornegin, karar vericiler statiikoyu koruyan alternatifleri benimsemeye ¢ok yatkindir. Bu

egilime en genis bicimiyle, radikal bir yeni iiriin ¢ikarmak s6z konusu oldugunda tanik
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olunur. Duyurusu “atsiz arabalar” diye yapilan ilk otomobiller, yerini aldiklari
faytonlara ¢ok benziyorlardi. Internette ¢ikmaya baslayan ilk “elektronik gazeteler”
basili 6ncellerine ¢ok benziyorlardi. Bu tiirden dnyargilara boyun egmenin insana daha

tanidik gelecek bir 6rnegi, kisisel finansal kararlar olabilir (Hammond vd., 1998).

2.14.5. Cercevelendirme Tuzag

Cercevelendirme tuzagi, bir problemin yanlis formiile edilmesi sonucu, biitiin
karar siirecini yanlis kurgulamasina neden oldugu durumlar olarak tanimlamaktadir
(Gegit, 2015). Cergevelendirme tuzagi, bir problemi tiim karar alma siirecine zarar

verecek sekilde formiile ettiginde ortaya ¢ikmaktadir (Akkaya, 2016).

Tekin (2009: 36) bir karar vermenin ilk adiminin sorunun g¢ergevesini ¢izmek
oldugunu belirtmektedir. Bu ilk adimin aym1 zamanda karar vermenin en tehlikeli
asamas1 oldugunu da ifade etmektedir. Ote yandan gergevelendirme tuzaginin ¢ok cesitli
bicimler alabildigini ve ¢izilen gergeve, bir statiiko olusturabildigini veya bir ¢ipa halini

alabildigini irdelemektedir.

Ornegin; motorlu tasit sigortalarini ilgilendiren bir olayda, cercevelendirme 200
milyon dolarlik bir farka neden olmustu. iki komsu eyalet, New Jersey ile Pennsylvania,
sigorta maliyetlerini diisiirmek i¢in yasalarinda benzer degisiklikler yapmislardi. Her iki
eyalet de siiriiciilere yeni bir secenek sunuyordu: mahkemeye daha sinirlt bir bagvuru
hakki karsiliginda daha diisiik bir sigorta primi 6deyebileceklerdi. Ama bu iki eyalet bu
secenegin cercevesini ¢ok farkli ¢izmislerdi: New Jersey’de, tersini belirtmediginiz
takdirde mahkemeye basvuru hakkiniz otomatik olarak siirlaniyordu; Pennsylvania’da
ise, tersini belirtmediginiz takdirde mahkemeye basvuru hakkinizda higbir sinirlama
yapilmiyordu. Bu farkli ¢erceveler farkli statiikolar olusturuyor ve hi¢c de sasirtici
olmayan bir bigimde, miisterilerin ¢ogu bu statilkoya uyuyorlardi. Sonugta, New
Jersey’de siiriictilerin yaklasik ylizde 80’1 sinirli bagvuruyu secerken, Pennsylvania’da
bu tercihte bulunanlarin orani sadece yiizde 25’te kaldi. Tercihi dyle cercevelendirmis
oldugu i¢in Pennsylvania’nin sigorta ve dava tasarruflarindan bekledigi kazang yaklasik

200 milyon dolar daha diisiik oldu (Gegit, 2015)
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2.14.6. Tahmin ve Ongorii Tuzag

Birgok insan kendilerini zaman, mesafe, agirlik ve hacim hakkinda tahminde
bulunmakta usta olarak hissetmektedirler. Ciinkii bu degiskenler hakkinda siirekli olarak
kararlar vermekte ve bu kararlarin dogrulugu hakkinda hizli geri bildirim almaktadirlar.
Giinliik uygulama sayesinde insan zihni hassas bir sekilde kalibre edilmektedir. Ancak
belirsiz olaylarla ilgili tahminlerde bulunmak farkli bir konudur. Yoneticiler siirekli
olarak bu tiir tahmin ve 6ngoriilerde bulunurken, dogruluklar1 hakkinda nadiren net bir

bi¢imde geri bildirim almaktadirlar (Hammond vd., 1998: 10)

Konu ile ilgili bir 6rnek vermek gerekirse, petroliin varil fiyatinin bir yil i¢inde
15 dolarin altina diisme ihtimalini yiizde 40 oraninda tahmin edilmis olsa ve fiyat da
gercekten o diizeye inmisse de yine de yapilan tahminin dogru ¢ikip ¢ikmadigi
sOylenilemez. Yapilan tahminin dogrulugunu gorebilmenin tek yolu, buna benzer ¢ok
sayida tahminin sonuglarini takip etmek ve gerceklesme olasiligini yiizde 40 tahmin
edildigi olaylarin gercekten de yiizde 40 oraninda gergeklesip gerceklesmedigini
gormektir. Boyle bir sey ise uzun bir donem boyunca biiytlik bir dikkatle izlenmis epey

bir veriyi gerektirir (Gegit, 2017).

2.14.7. Cipa Tuzag:

C1pa tuzag, yoneticilerin, ilk gelen bilgiye gereginden fazla agirlik vermeleri ve
sonrasinda gelen diger bilgileri yeterince 6nemsememesi olarak ifade edilmektedir. Cipa
tuzagi, baslangicta edinilen bilginin referans alinarak belli ¢ikarimlarda bulunulmasidir.
Konuyla ilgili bir 6rnek vermek gerekirse; is yerinde kisiden gelecekle ilgili bir plan
yapmasini istendiginde kisi, ge¢mis deneyimlerinden yararlanarak planini
olusturacaktir. Ancak yasanmis deneyimler bireye her zaman dogru yolu
gostermeyebilir veya gelecekle ilgili ongoriide bulunmada yeterli bilgiler olmayabilir
(Kavurmaci ve Altintas, 2017).

Cipa atmaya gore, karar verici belirsiz bir gelecek i¢in plan yaptiginda gecmis
deneyimlerine ¢ipa atacaktir. Ancak gecmis deneyimler karar vericiyi yanlis
yonlendirebilir veya gelecegi tahmin etmede kullanmaya uygun olmayabilir (Chen ve
Lee, 2003: 150). Baska bir 6rnek olarak Roxburgh’in yaptigi arastirma verilebilir.

Yapilan arastirmada kisiye baglangigta herhangi bir numara soOylendikten sonra
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tamamen ilgisiz bir konu ile ilgili numara igeren bir tahminde bulunmasi istendiginde
kisinin bu tahmini yaparken daha Once sOylenen numaray1 tahmini olarak soyledigi

goriilmiistiir (Roxburgh, 2003; akt: Kavurmaci ve Altintas, 2017: 96).

Konuyla ilgili bagka bir 6rnek vermek gerekirse; bir daire sahibinin satmak igin
karar verdigi piyasa degeri 200 bin TL olan bir ev diisiiniildiigiinde; miisteri ile yapilan
goriismede satilacak dairenin degerinin 3/2 kati fiyati, yani 300.000 TL {izerinden agilan
pazarlikta piyasa degerinin iizerinde bir karla evin satilmasiyla miisterinin ¢ipa tuzagina

diisiiriilmesi basartyla gergeklesmistir.

2.14.8. Hafiza Kolaycihig1 Tuzag

Bireyler, hafizalarinda cagirabildikleri olaylar hakkinda daha kolay yargida
bulunurlar. Olayin canlilig1 ve yeniligi, daha ¢ok iz birakmis bir olayin daha sik yasanan
fakat daha az iz birakan bir olaya kiyasla kolay sonu¢ ¢ikarilmasini saglar. (Ozcan,
1999: 37).

2.14.9. Birlikteligin Olusturdugu Onyarg: Tuzag

Bu tuzakta, kisiler daha once sosyal etki sebebiyle bir arada toplanip birlikte
yasanilan olaylar ile ge¢miste edindigi tecriibelerin yeniden tekrarlanma ihtimalini
abartmaya yakindirlar. Burada karar vericinin tekrarlanan olaylarin temel sebeplerine ve
aralarinda anlamli bir iligki diizeyinin olup olmasina dikkat etmesi gerekmektedir
(Tekin, 2009).

2.14.10. Ammmsama Tuzag

Insan kendisine asir1 giiven veya gereksiz bir sakinma iginde olmasa bile, tahmin
ve oOngoriilerde bulunurken yine de tuzaga diisebilir. Gelecekte meydana gelecek
hadiseler konusundaki tahminlerini sik sik gegmis olaylara iliskin anilarina
dayandirdigindan, insan belleginde derin etkiler birakmis olan tiziicii olaylarin ¢ok fazla
etkisi altinda kalabilir. Insanin kendi yasantisindaki {iziicii ya da travmatik bir olay da
diisiinme sistemini saptirabilir. Ornegin, okula giderken yolda bir insanin kalp krizi
gecirerek oOldiigline tanik olunmussa, boyle bir kazaya daha biiyiikk bir olasilik
taniyacaktir. Veya yakin bir arkadasi kanserden Oldiiyse, kendisinin de bir giin bu

hastaliktan 6lme ihtimalinin yiiksek oldugunu disiiniir. Gegmis olaylar1 hak ettikleri
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agirliklara uygun diisecek sekilde dengeli bir bigimde animsama yetenegini saptiran her

sey, olasiliklara iliskin degerlendirmeleri bozacaktir (Ozen, 2018: 96).

2.14.11. Tliskili ve Tliskisiz Olaylar Tuzag

Kisiler, birbiriyle baglantili iki faktorii bir arada gérme ihtimalini gereginden
fazla abartirken, tersi durumda birbiriyle herhangi bir iliskisi veya baglantis1 olmayan

iki faktori birlikte gérme durumunu da ihmal edebilmektedirler (Tekin, 2009).

2.14.12. Bir Durumun Onemini Sonradan Kavrama Tuzag

Bir olaym goriilip goriilmedigini kesfettikten sonra, bireyler dogru sonucu
bulma ihtimalini abartirlar. Ayrica baskalarinin davranislar1 hakkinda 6n goriide
bulunurken, kendilerinin sahip oldugu ve bagkalarinin sahip olmadig: bilgiyi yeterince
dikkate almazlar (Alver, 203: 70).
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UCUNCU BOLUM

OTEL ISLETMELERINDE KARAR VERME

3.1. Otel isletmeleri
3.1.1. Otel isletmeleri Tanimi

Otel isletmeleri kavramu ile ilgili cok sayida yapilmis tanimlamalar mevcuttur.
Bunlardan bazilar1 su sekildedir: Otel isletmeleri; gelenekleri, milliyetleri, dilleri,
dinleri, mali giigleri, seyahat amaglari, yasam standartlari, zevkleri birbirinden ¢ok farkli
bulunan turistlerin gereksinimlerini karsilamak zorunda bulunan isletmelerdir (Akcadag
ve Ozdemir, 2005: 168). Bu tanimdan farkli olarak Binbay (2007) otel isletmelerinin,
maddi imkanlar1 uygun olan her insanin gegici konaklama, yeme-igme ve sosyal
ihtiyaglarmi karsilayan tesisler oldugunu ifade etmektedir. Ayrica, seyahat eden ve
gegici konaklama ihtiyacini gidermek isteyen insanlari, bu tesislerin hedef kitlesi olarak

belirtmektedir.

Ote yandan otel isletmeleri, emek yogun 6zelligi iginde birgok pazara satis igin
degisik bilesenlerle cok cesitli iirlinleri satan, liretim ve satis1 bir ¢ati altinda birlestiren
satis noktasinda iiriin ve hizmetlerini satin alan miisterisiyle yakin bir temas i¢inde olan
isletmelerdir (Batman, 2018: 29). Bununla birlikte bu isletmeleri, seyahat eden
insanlarin basta konaklama olmak {izere, yeme-igme, eglenme gibi gereksinimlerini
yerine getirebilmeye doniik olarak yapilandirilmis personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve
miisteri ile olan biitiin iligkileri belli kurallara ve standartlara baglanmis olan

isletmelerdir (Akcadag ve Ozdemir, 2005: 168-169).

Otel isletmeleri, insanin insana hizmet ettigi bir sektordiir. Bu isletmelerin
hizmet sektorii olmast dolayisiyla hem hizmeti veren hem de diger fonksiyonlari yerine

getirmesinde c¢ogunlukla insan giiciinden yararlanilmaktadir. Bu tiir isletmelerde
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ozellikle de miisterilerin psikolojik tatmininin saglamasinda insan rolii ve degeri

oldukea yiiksektir (Aydin, 2004).

3.1.2. Otel Isletmelerinin Ozellikleri

Genel anlamda kabul gormiis otel isletmelerinin Ozellikleri su sekilde
siralanabilir (Ak¢adag ve Ozdemir, 2005, Binbay, 2007, Otan, 2007 ve Cuhadar, 2001):

Otel isletmeleri zamana duyarlidir.

Otel isletmeleri emek-yogun isletmelerdir. Hizmeti alan ve hizmeti veren

temel faktor insandir.

Otel isletmelerinde satilanin hizmet olmasi nedeniyle firetilen mal ve

hizmetlerin iiretimle es zamanli olarak tliketilmektedir.

Otel isletmeciligi dinamiktir,

Otel isletmeleri giiniin 24 saati faaliyet gosteren isletmelerdir,
Otel Isletmeciliginde risk faktorii yiiksektir

Talepte mevsimsel dalgalanmalar vardir.

Otel isletmelerinde sunulan hizmetler boliimler ve personel arasinda yakin is

birligi ve karsilikla yardimlagsmay1 gerektirir,

Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik bir kismi sabit degerlere baglanmistir,

Otel isletmelerinde calisanlar1 ise alma, ise yerlestirme, egitim, {icret,

motivasyon ve isten ¢ikarma gibi konularda verilen kararlar isletmelerin basarilarinda

Oonemli bir yere sahiptir. Bu kararlardan sorumlu departman da insan kaynaklar
yonetimidir (Akgadag ve Ozdemir, 2005: 169).

3.2. Otel isletmelerinde Karar Verme

Otel isletmeleri haftada 7 giin 24 saat hizmet vermektedir. Bu isletmelerde ¢ok

sayida liriin ¢esidi bulunmaktadir. Otel isletmeleri i¢in kullanilan mal ve malzemeyi

temin ettikleri tedarik¢iler olduk¢a 6nem arz etmektedir. Bunlarla beraber 6zellikle de

mutfak departmanlarinin talepleri, istenilen zaman, miktar ve kalitede karsilanmalidir.

Tedarikgilerle yapilan uzun vadeli anlagmalar, yiliksek miktardaki siparisler, siirecin
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aksamamasmin gerekliligi gibi nedenlerle tedarik¢i seciminde kriterler iyi
degerlendirilmeli ve dogru karar verilmelidir. Bu karar siireci sonucunda maliyetler, ona
bagli fiyat politikalar1 ve isletmenin karlilig1 dogrudan etkilenecektir. Ozellikle her sey
dahil sistemi iginde yer alan ve maliyetlere asir1 odaklanmis isletmeler icin bu siireg

daha da 6nemlidir (Davras ve Karaatli, 2014: 90).

Chou ve arkadaslari (2008: 293) yolcularin konaklama maliyetini diisiirmek igin,
misafir odalarinin getiri oraninin etkinligini artirmak ve toplam isletme performansini
artirmak i¢in uygun bir otel konumunu degerlendirmek ve segmek otel endiistrisi i¢in en
onemli konulardan biri haline geldigini ifade etmektedirler. Ayrica yer kararinin, son
yirmi yilda akademik ve ticari topluluklardan artan ilgi gordiiglini belirtmektedir.
Bununla birlikte bir tesis yerinin segilmesinin onemli stratejik etkileri oldugu kabul
edilmektedir, c¢iinkii yer kararlar1 normalde kaynaklarin uzun vadeli olarak taahhiit

edilmesini igerecektir.

Atay ve Ozdagoglu (2008: 50) otel isletmelerinin faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri i¢in dis kaynak kullanimima ihtiyag duyduklarini ifade etmislerdir.
Aragtirmacilar, isletmelerin gesitli ihtiyaglarini karsilayabilmek igin tedarik¢i kullanmak
durumunda olduklarmi belirtmislerdir. Bu baglamda otel isletmeleri, amaglari,
bulunduklar1 destinasyonlarin biiylikliigli, destinasyondaki rakip otellerin o6lcegi,
tedarikcilerin yapis1 ve buyiikliigli, hedef kitlelerinin 6zellikleri gibi c¢esitli kriterlere
gore tedarikgileri ne diizeyde kullanacaklari ile ilgi ¢ok farkli nedenlerden dolay: karar

verme eylemine bagvurduklarimi dile getirmislerdir (Tiirksoy ve Tiirksoy, 2007).

Aymankuy ve Ceylan (2013: 117), ailelerin turistik {iriin satin almada ¢ocuklarin
rolii {izerine yaptiklar1 ¢alismada, ailede ebeveynler tatil igin otel ve destinasyon segimi
yaparken ¢ocuklarini dikkate alarak karar verdiklerini belirlemislerdir. Bununla birlikte
Ebeveynler 6zellikle tatil i¢in destinasyon, tatil biitcesi belirlenmesi, tatilin zaman1 ve
siiresi ile ilgili kararlarda ¢ocuklarinin katilimina basvurmadiklarini ifade etmislerdir.
Ailelerin karar verme davranislariyla ilgili farkli bir ¢alisma da Ulker (2010) tarafindan
hazirlamigtir. Aragtirmaciya gore, turizmde ailenin satin alma kararlari, herhangi bir
irin ya da hizmetin satin alinmasindaki karar verme siirecinden farklilik
gosterebildigini, tatil kararinin verilmesinde ailenin ekonomik durumu, c¢ocuk sahibi

olup-olmadig1 gibi unsurlar ailenin tatil kararimi etkiledigini ifade edilmektedir.
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Otel isletmelerinin &nemli O6zelliklerinden birisi de miisterinin satin aldig1
hizmeti Onceden deneyememesidir. Almman hizmetin soyut olmasi, kisisel
degerlendirmelere tabi olmasi ve satin alindiktan sonra iade edilmesinin gii¢ olmasidir.
Dolayisiyla otel pazarlamasini yapan satig gorevlilerinin etik karar vermeye daha fazla
onem gostermeleri gerekir. Ornegin, otelin tanitim1 veya pazarlamasi i¢in hazirlanan
broslir igerigi ve hizmet igin belirlenen fiyatlariin etik karar vererek olusturmalari
gerekmektedir. Aksi takdirde brosiirde belirlenen fiyat karsiliginda hizmet alamayan
miisterilerinin, otel yoneticileri ile ciddi anlamda olumsuz bir etkilesimde bulunacagi

sOylenilebilir (Sahin, 2011).

3.3. Otel Isletmelerinde Karar Verme ile Ilgili Yapilmis Arastirmalar

Otel isletmelerinde karar verme yaklagimiyla ilgili hazirlanmig ¢alismalar ve bu
calismalarin amaglar1 ve ¢ikardiklari sonuglar ile ilgili genel bilgiler verilmistir. Bu
caligmalardan ilki Tekin (2009: 126) tarafindan hazirlamistir. Arastirmaci, otel
isletmelerindeki departman yoneticilerinin karar verme stillerini belirlemek {izerine bir
tez ¢alismasi hazirlamistir. Bu g¢alismasinin sonucunda, departman yoneticilerinin karar
verme stillerinin cinsiyet farkliligina ve i¢inde bulunduklar yas araliklarina gére 6nemli
Olclide farklilasma gdostermedigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica, departman
yoneticilerinin egitim seviyelerine gore, rasyonel, kendiliginden-anlik, bagimli ve
kacinmaci karar verme stilleri ortalamalarinin 6nemli 6l¢iide farklilagsmadigi, ancak
sezgisel karar verme ortalamalarinin 6nemli Olglide farklilagma gosterdigi neticesine

ulasilmistir.

Elde edilen bu sonug¢ Tekin ve Ehtiyar (2010: 3394) tarafinda yapilmisg
caligmada edinilen sonugla benzerlik gostermektedir. Arastirmacilarin  yaptiklari
caligmalarinin sonucunda, departman yoneticilerinin karar verme stillerinin yoneticilerin
birgok demografik O6zelligine gore farklilasmadigi tespit edilmistir. Ayn1 zamanda
departman yoneticilerinin en ¢ok kullandiklar1 karar verme stilinin ise sezgisel karar

verme stili oldugu belirlenmistir.

Ayrica Agras ve Seyba’nin (2018) Balikesir ilindeki 4-5 yildizli otel
yoneticileri lizerine yaptiklar1 ¢alismada da otel yoneticilerinin genel anlamda karar

verme siirecinde hayal giicline oranla sezgilerinin kullanomin1 daha fazla tercih
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ettiklerini, sezgi tiirleri igerisinde de duyusal sezgilerin karar vermede ¢ok daha etkili
oldugunu tespit etmislerdir. Bununla birlikte, Yesil ve Ersahan (2011) tarafindan,
yoneticilerin demografik oOzellikleri ile stratejik karar almaya yonelik tutumlar
arasindaki iliskiyi incelenen ¢alismalarinda, yoneticilerin stratejik karar almaya yonelik
tutumlarinin; uzmanlik alani, gérevleri ve sektor tecriibesi agisindan anlamli farklilik
gosterdigi belirlenmistir. Diger taraftan, stratejik karar almaya yonelik tutumlar;
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, gorevde gecen zaman gibi faktorler agisindan anlamli

farklilik gostermedigi belirlenmistir.

Otel isletmelerinde karar verme yaklasimiyla ilgili yapilan calismalar, sadece
yoneticilerin karar verme tarzlartyla smirli olmamaktadir. Bununla birlikte otel
isletmesinin kurulus yeri se¢imi ile ilgili ¢alismalar da mevcuttur. Bununla ilgili bir
caligma Murat ve arkadaslari (2014: 107) tarafinda hazirlanmistir. Rize ilinde yapilacak
olan otel yeri se¢imi amactyla hazirlanan ¢aligmanin sonucunda, yakin ¢evre kriterinin
karar agsamasinda en 6nemli kriter oldugu belirlenmistir. Ayrica bu kriterle, otel konumu
yakininda bulunan turistik yerler ve tesislerin karar mekanizmasi tizerindeki énemine
isaret edildigi ifade edilmektedir. Buna benzer bir ¢calisma da Ertugral (1998) tarafindan
hazirlanmistir. Ancak burada ¢ikarilan sonug digeriyle farklilik arz etmektedir.
Aragtirmaci, Istanbul il sinirlar igindeki bazi1 4 ve 5 yildizl otellere yonelik hazirladig
calismasinda, otel isletmesinin kurulus yeri se¢iminde, turistik ¢ekicilik ve ozelliklere
sahip bolgelerde kurulmasinin 6nemli oldugu sonucuna varmaistir.

Urtasun ve Gutierrez (2006) tarafindan hazirlanan ¢alismada ise, otel yeri
secimi karar siirecini, Madrid’de 1936-1998 yillar1 arasinda kurulmus olan otellerin
ozelliklerini (cografi konum, oda fiyati, oda biiyiikligli ve verdigi hizmetler gibi)
inceleyerek agiklamaya c¢alismislardir. Arastirmacilar, girisimcilerin karar siirecinde
hedef fiyata bagli olarak cografi konumda farklilagmay: tercih ettikleri bulgusuna
ulagmiglardir.

Chou ve arkadaglar1 (2008) tarafindan hazirlanan calismalarinda da Tayvan’da
otel yeri secimine iliskin karar problemini; cografi konum (yakin cevre, dinlenme
tesisleri), trafik kosullar1 (erisilebilirlik, konfor), otel 6zellikleri (i¢sel ve dissal gelisim)
ve operasyon yoOnetimi (insan kaynaklari, isletme sartlar1) bagliklarinda gruplanan

kriterleri kullanarak ¢6zmeye ¢alismislardir.
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DORDUNCU BOLUM

YONTEM

Bu béliimde otel yoneticilerinin karar verme yaklagimlarinin degerlendirilmesi,
Bolu ve Diizce illerindeki otel isletmeleri baz alinarak aragtirma kismina iliskin bilgiler
sunulmustur. Bu kapsamda arastirmanin amaci, yoOntemi, kapsami, arastirmada

basvurulan veri toplama teknigi ile ilgili uygulamalar hakkinda bilgiler verilmistir

4.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, Tiirkiye’de turizm gelirleri igerisinde 6nemli bir paya
sahip olan otel isletmelerinin yoneticilerinin karar verme yaklagimlarini
degerlendirmektir. Bu temel amacin yaninda otel yoneticilerinin bir sorunla ilgili
verdikleri kararlarin etkili olup olmadiklarini nasil anlamalar1 gerektigi aragtirmanin alt
amacidir. Ayrica Otel yoneticilerinin karar vermede diistiikleri tuzaklarin olup olmadigi
ve varsa hangi tuzaklara diistiiklerini diistinmeleri arastirmanin diger alt amacidir.
Arastirmada son olarak da otel yoneticilerinin karar verme siireglerini etkileyen

faktorlerin neler oldugunu tespit etmek amaglanmaistir.

Bu baglamda Bolu ve Diizce illerinde bulunan otel isletmelerinin yoneticilerini

baz alinarak;

e Isileilgili kararlar etkileyen faktdrler

e Karar vermede takip edilen siirecler

e Karar vermede kullanilan yontemler

e Gegmis kararlarda kullanilan mantiin  yeni karar durumlaria
uyarlanmasi

e Karar vermede basvurulan bilgi kaynaklari
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e Karar verme ihtiyaci en ¢ok ortaya ¢iktig1 zaman

e Karar vermede en fazla zorlanilan siiregler

e Karar vermede yanilgiya diigmesine neden olan durumlar
e Karar verme ihtiyaci en ¢ok yogunlastigi alanlar

e Kararlarinin sonuglarini degerlendirilmesi

e Karar vermede karsilasilan tuzaklar

gibi alanlarda onlarin degerlendirmeleri, goriisleri ve Oneriler alinarak arastirmanin
amaglart cesitlendirilmis ve daha detayli verilere ulasilmasini saglanarak aragtirmaya
yon verilmistir. Otel igletmelerinin gelecegi ile ilgili hayati kararlarin verilmesinde ve
uygulanmasinda yonetici kisilerin birinci derecede karar verme yetkilerine sahip
olmalar1 nedeniyle bu arastirmada otel yoneticilerinin karar verme yaklagimlartyla ilgili,

Onerilerine, fikirlerine ve tecriibelerine ulasmak amac¢lanmustir.

4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirma verileri nitel
arastirma yontemlerinden en sik kullanilan teknik olan goriisme teknigi kullanilarak
elde edilmistir. Arastirma tiimevarim yaklasimi baz alinarak yiiriitiilmiis ve veriler bu
yaklasima uygun olarak toplanmistir. Tlime varim yaklasimi, bir biitiinlin parcalarinin
incelenmesine dayanarak o biitiin hakkinda hiikiim vermektir (Uyanik, 2012). Otel
yoneticilerinin karar verme yaklagimlarinin degerlendirilmesi, bu konuda soz sahibi
olan farkli igsletmelerde bulunan otel yoneticilerinden goriisme teknigi ile elde edilen

veriler bu yaklagimla analiz edilmis ve sonuglara ulagilmistir.

4.2.1. Nitel Arastirma Yontemi ve Ozellikleri

Nitel aragtirma, arastirma yontemleri icerisinde istatistiksel islemler olmaksizin
kisilerin deneyimlerini, davramiglarmi, etkilesimlerini ve toplumsal igeriklerini
tanimlayan ve agiklayan genis bir terimdir (Fossey vd., 2002). Genellikle insan
davraniglarint etkileyen karmasik iligkilerin nedenlerini ve sonuglarini baglamsal bir
anlayisla biitiinsel olarak anlamaya ¢alisir (Utne, 1996). Bununla birlikte Strauss ve

Corbin (1990), nitel arastirmay1 insanlarin yasam sekillerini, davranislarini, dykiilerini;
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orgiitsel yapilar1 ve toplumsal degismeyi anlamaya doniik bilgi liretme siireglerinden
biri olarak ifade etmektedir

Gardenhire ve Nelson (2003) nitel arastirmay1, sosyal olay ya da olgulara iliskin
kararlarin nasil ve ni¢in verildiklerinin anlasilmasina yonelik bir silire¢ olarak ifade
etmektedir. Karatas (2015: 63), ise “gbzlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri
toplama tekniklerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekci ve
biitlinciil bir bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma”
seklinde belirtmistir. Saban (2006), ise “belli olgu veya olaylar1 kendi dogal ortamlari
icerisinde ¢ok yoOnlii ve uzun siireli olarak derinlemesine inceleme” seklinde ifade
etmektedir. Ayn1 sekilde Hancock (1998) ise, nitel arastirmayi, sosyal olaylar1 ya da
olgular1 dogal ortamlar igerisinde tanimlamaya ve deneyim, fikir ve duygular1 ortaya
cikarmaya yonelik bir arastirma yontemi olarak aciklamaktadir.

Nitel aragtirma hakkinda yapilan yorumlar iizerinde durulan ortak nokta olay
veya olgularin, niteliksel olarak dogal ortamda gergekei bir sekilde yansitilmasidir. Bu
yorumlar haricinde nitel arastirma yonteminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in asagida
aciklanan nitel aragtirma yonteminin temel 6zelliklerinin de bilinmesi gerekmektedir

Nitel aragtirma yonteminin genel Ozellikleri ¢ok sayida arastirmaci tarafindan
farkli sekilde ifade edilmistir. Bu baglamda bu 6zellikler genel olarak asagidaki gibi
stralanmaktadir (Oztiirk, 2012: 67-68):

Arastirllan Kisilerin goziiyle gorme, iizerinde arastirma yapilan kisilerin bakis
acilartyla arastirilan olay, olgu, norm ve degerleri incelemeye c¢alismak nitel
aragtirmanin en 6nemli 6zelligidir.

Betimleme seklinde olmasi, nitel arastirmalar arastirmacilarin, iizerinde arastirma
yapilan kisilerin yasadiklar1 ortamlar1 ya da iizerinde arastirma yapilan konu, olay ve
olgularin gegtigi yerlerin genis bir bigcimde betimlenmesini yapar.

Durumsallastirma, arastirilan kisilerin davraniglarini, davranislarin gegtigi durumlar
icerisinde inceleyip, anlamaya egilim gostermektedir. Insanlarin davranislari,
uygulamalari, degerleri, diisiinceleri ve anlamlar1 iginde gegen ve olusan genel sosyal ve
tarihsel durumlarda daha iyi anlagilmaktadir.

Esnek ve yapilandirilmamis olmasi, arastirma yapilan sosyal bir olay, olgu ya da konu

tizerinde daha onceden agik bir sekilde hazirlanmis arastirma araci olusturmak yerine,
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acik ve yapilandirilmamis bir strateji icerisinde olunmasidir. Bdylece arastirilan
konudan ortaya ¢ikabilecek ve bu konuyu etkileyebilecek biitiin faktorler 6nyargisiz bir
bicimde ortaya konulmaya calisilir.

Veri analizinin tiimevarim seklinde olmasi, arastirma siirecinde elde edilen verileri ya
da bulgular1 inceleyerek hipotezleri ¢iiriitmek ya da desteklemek icin bir ¢aba icerisine
girmemektedir. Aksine, elde edilen verilerin sistemli ve planli bir sekilde incelenmesi

sonucunda, timevarim yontemiyle, kuram iiretme yoluna gidilir.

4.2.2. Nitel Arastirma Yonteminin Kullamilmasinin Nedenleri

Bu yontemden faydalanmasinda etkili olan birkag sebep vardir (Azat, 2019).
Arastirmanin  konusu ve amaci bunlardan ilkidir. Otel yoneticilerin karar verme
yaklagimlarinin degerlendirilmesi ve bu konu ile ilgili stratejik kararlarin alinmasinda
ilgili isletmelerin yoneticilerinin fikir ve goriisleri birinci derecede Oneme sahip
oldugundan nicel yontemlerin bu tarzda bir konuda yeterli, detayli ve derinlemesine
verilere ulasamayacagi ve yoneticilerinin goriislerini smirlayacagir diisiliniilerek
kullanilmast uygun goriilmemistir. Bu sebeple nitel yontemlerden yararlanmistir. Bunun
disinda arastirmanin amacina uygun olarak ydneticilerin konuya iliskin fikir, goriis ve
onerileri derinlemesine elde edilmistir. Bu arastirmada nitel yonteminin kullanilmasinin

diger nedenleri su sekilde siralanabilir.

4.2.3. Nitel Arastirmada Veri Toplama Teknikleri

Nitel arastirmada verilerin toplanmasi genellikle insanlar ya da gruplarla
dogrudan etkilesim gerektirmektedir. Bunun temelinde arastirmacinin konuyu dogal
ortaminda gozlemlemesi ve gerektigi yerde sorular ve agiklamalar araciligiyla daha
detayli ve derinlemesine bilgilere ulasarak arastirmada kullanilacak daha kalifiye
verilere ulagsmasina olanak saglamasidir.

Nitel Arastirmalarda siklikla kullanilan veri toplama yontemi tigtiir (Azat, 2019).
Bunlar, goriisme (odak grup goriismesi dahil), gbézlem ve yazili dokiimanlarin
incelenmesidir. Nitel aragtirmalarda bu ii¢ yontem tek baslarina kullanilabilecekleri gibi
bir arastirmada tiimii aym anda beraber de kullanilabilir. Uggenleme/Cesitleme (Trian
gulation) iki ya da daha fazla veri toplama yonteminin (goriisme ve gézlem) veya iki ya

da daha fazla veri kaynaginin (farkli grup iiyeleriyle bireysel goriismeler) sonuglarin
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karsilastirilmasidir. Bu sekilde li¢ yontemden birinin zayif yonleri diger yontemin giiglii

yonleriyle telafi edilebilir (Baskale, 2016).

Sekil 5: Nitel Aragtirmalarda Veri Toplama Y 6ntemleri

Dokiiman

Analizi

4.2.4. Gorisme Tekniginin Belirlenmesi

Goriisme, kisi veya kisilerin goriigmeyi yapan bireyler tarafindan sorulan sorular
karsisinda kendi diisiince, davranig ve hisleri dogrultusunda sunmus oldugu bilgileri
toplamaya yarayan nitel bir veri toplama ve arastirma teknigi (Oztiirk, 2012: 71), olarak
tanimlamaktadir. Tekin (2006: 101), ise goriisme tekniginin sosyal bilimlerin biitiin
arastirma alanlar1 olmak iizere, gazetecilik, hukuk, is diinyasi, tip gibi bircok alanda
profesyonel bir teknik veya yardimci bir bagvuru aracit olarak kullandigini ifade
etmektedir. Ayrica Cohen ve Manion (2012) goriismeyi, arastirmact ile arastirmanin
ilgi odag1r konumunda yer alan kisi veya kisiler arasinda gegcen onceden hazirlanmis
kontrollii ve amacl sorularla yapilan sozlii bir iletisim metodu oldugunu belirtmektedir.
Gorlisme kisaca, belli bir amag¢ dogrultusunda bir araya gelen iki veya daha fazla kisi

arasinda yapilan karsilikli tartisma seklinde ifade edilebilir. Goriisme tekniginin temel
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amaci, karsilikli konusmaya dayanmaktadir. Bu teknikte arastirmaci ve kaynak kisi
tarzinda iki taraf bulunmaktadir. Bu iki taraf arasindaki goriismede, arastirmaci dnceden
belirledigi sorular1 kaynak kisiye sorarak arastirmayr siirdiirmektedir. Fakat
arastirmacidan ¢ok, kaynak kisinin miimkiin oldugunca konusmada, fikirlerini seffaf bir
sekilde ifade etmeye tesvik edilmesi gerekmektedir. Bu sebeple arastirmaci sorulan her
sorunun akabinde soru ile ilgili gerekli olan bilgileri ortaya ¢ikarmak i¢in daha fazla

soru sormak durumunda kalabilmektedir (Oztiirk, 2012: 71).

4.24.1. Goriisme Tiirleri

Gortisme kendi igerisinde ¢ok farkli siniflara ayrilarak incelenmektedir. Ancak

genel olarak ti¢ baslik altinda toplanmaktadir. Asagida Sekil 6’da gosterilmistir.

Sekil 6: Goriisme Tiirleri

Yapilandirilmis goriismelerde; arastirmaci gorlismeden 6nce soru hazirlar. Daha sonra

goriisme esnasinda sadece belirlemis oldugu bu sorulara bagli kalarak, goriismeye
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herhangi bir esneklik kazandirmamaktadir. Bu goriismelerde amag goriisiilen kisilerin
verdikleri bilgiler arasindaki benzerlik ve farkliliklart belirleyip, karsilagtirmalari
yapmaktir (Qu ve Dumay, 2011: 244).

Yari yapilandirilmis goriisme; bilgi toplamada en etkili ve uygun aragtir (Kvale and
Brinkmann, 2009). Bu goriisme tekniginde belirlenen konular kapsaminda hazirlanan
sorulara, gecerli ve sistematik bir sekilde daha ayrintili cevaplar ortaya ¢ikarmak igin
tasarlanmaktadir. Bununla birlikte yar1 yapilandirilmis goriisme esnek, erisilebilir ve
anlagilabilir bir yapiya sahip oldugu igin, kisisel ve orgiitsel davraniglardaki gizli yonleri
aciga c¢ikarma yetenegine sahiptir. Gorlismeci goriisiilen kisinin verdigi tepkilere gore,
tarzin1 ve sorularin siralama seklini degistirebilmektedir (Qu ve Dumay, 2011: 246).
Yapilandirilmamis goriisme ise; Arastirmacinin belli bir konu iizerinde tartisma
ortami1 olusturdugu ve acik uc¢lu sorularla goriisme konusuna iligkin ayrintilara inmeye

calistig1 goriisme tiiriidiir (Hancock, 1998: 10).

4.2.4.2. Goriisme Tekniginin Olumlu ve Olumsuz Yoénleri

Gorligme tekniginin arastirmaciya verdigi olumlu ve olumsuz bazi yonleri
bulunmaktadir. Bunlar asagida Tablo 3’ te gosterilmistir.

Tablo 3: Gorlisme Tekniginin Olumlu ve Olumsuz Yo6nleri

Olumlu Yonleri Olumsuz Yonleri

Yiiksek yanit orant Olast yanlilik

Esneklik Soru standardinin olmayis1
Derinlemesine bilgi Zaman alic1 ve maliyet olusu

Ortam iizerindeki kontrol Gizliligin ortadan kalkmasi

Sorularin sirasi Bireylere ulagma zorlugu

Veri kaynaginin dogrulamasi ile artan gecerlilik | Soru sayisinin sinirlt olusu

Anlik tepki Kayitli ya da kayith bilgileri kullanmama

Kaynak: Azat, 2019

4.2.5. Goriisme Tekniginin Kullanilmasinin Nedenleri

Bir arastirmada goriisme tekniginin tercih edilmesinin baslica nedenleri su
sekilde siralanmaktadir:

e Arastirmanin yontemi ile ilgili olmasi
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e Arastiritlan konunun simirli ve ulasilabilir sayida yoneticilerin goriislerine

yonelik olmasi,

e Arastirma konusu ile ilgili istenilen bilgiyi elde etmek istenmesi,

e (Gorligme tekniginin arastirmaciya, goriigme esnasinda esneklik saglayarak

sorularin tekrar edilmesine ve daha iyi anlagilmasina imkan saglamasi,

e Ayrica goriisme yapilan kiginin goriisleri dogrultusunda aragtirma konusuyla

ilgili yeni fikirlerin ve bilgilerin ortaya ¢ikmasini olanak sagladigi i¢in goriisme

teknigi tercih edilmisgtir.

4.2.6. Arastirmanin Kapsami

Nitel aragtirma yonteminin kullanildigi bu arastirmanin kapsamini; Bolu ve

Diizce destinasyonunda turizm isletme belgesine sahip 17 adet otel isletmesi

olusturmaktadir.

Arastirmada uygulama alani

olarak Bolu ve Dizce

illerinin

destinasyonunun segilmesinde; destinasyonda faaliyet gosteren otel isletmelerinin

sayisinin erigilebilir nitelikte olmasi ve verilerinin daha verimli elde edilmesi etkili

olmustur.

Tablo 4: Arastirma Kapsamina Dahil Edilen Isletme ve Yéneticilerle ilgili Bilgiler

Otel Adi Yildiz Cahstigim | Cinsiyet | Egitim | Isletmede | Yas Otelin
Departman Durumu Calisma Bulundugu
Siiresi il
Biiyiik 5 Yildizl On Biiro Erkek Yiiksek 4yl 54 Bolu
Abant Oteli Miidiri Lisans
Gazelle 5 Yildizl On Biiro Kadin Lisans 7 yil 45 Bolu
Resort & Miidiirti
Spa Otel
Hamton By | 5 Yildizl Genel Erkek Lisans 2,5 yil 50 Bolu
Hilton Bolu Miidiir
Bolu Koru | 5 Yildizli Genel Kadin Lisans 25 y1l 45 Bolu
Hotels Spa Mudiir
&
Convention
Ak Resort | 5 Yildizli | Muhasebe Erkek Lisans 4 y1l 43 Diizce
Miidiiri
Koéroglu 4 Yildizli Isletme Erkek Lisans 20 yil 64 Bolu
Otel Sahibi
Bolu Soylu | 4 Yildizl On Biiro Kadm On 5yl 45 Bolu
Otel Miidira Lisans
Karpalas | 4 Yildizlt On Biiro Erkek Lise 1 yil 42 Bolu
City Miidiirii
Hotel&Spa
Turan Otel | 4 Yildizli Genel Erkek Lise 3,5yl 53 Diizce
Miidiir
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Turkuaz 3 Yildizhh Isletme Erkek Yiiksek 9 yil 39 Diizce
Beache Otel Sahibi Lisans
Sivrikaya | 3 Yildizli Isletme Erkek Lisans 20 y1l 40 Diizce
Otel Sahibi
Gosterigli | 3 Yildizh On Biiro Erkek Lisans 7 yil 33 Diizce
Otel Miidiir
Dudu Konak | 3 Yildizlh | Muhasebe Erkek Lisans 3yil 40 Bolu
Otel Miidiirii
Konsopa | 3 Yildizh | Muhasebe Kadin On 5yil 33 Diizce
Otel Miidiiri Lisans
Diapolis 3 Yildizh Yiyecek- Erkek On 25 yil 46 Diizce
Otel Icecek Lisans
Miidiiri
Abant Kartal | 3 Yildizl Genel Erkek Lise 7 yil 35 Bolu
Yuvast Otel Miidiir
Livadi Butik | 3 Yildizl On Biiro Kadin Lise Syl 47 Diizce
Otel Miidiiri

4.2.7. Goriismede Kullanilan Soru Formunun Olusturulmasi

Gorligmede kullanilan goriisme formu, aragtirma konusuyla ilgili gerekli literatiir
taramasi yapildiktan sonra olusturulmustur. Gériisme formunda otel yoneticilerin karar
vermelerini etkileyen faktorleri iceren sorular, otel yoneticilerinin, karar vermede takip
ettikleri siirecler ile bu siireclerde bagvurduklar araglar tespit etmeye yonelik sorular,
otel yoneticilerinin diistiikleri tuzaklari belirlemeye yonelik sorular ve otel
yoneticilerinin  verdikleri kararlarin  sonuglarin1  degerlendirmeye 1iliskin sorular
bulunmaktadir. Béylece bu amaglar dogrultusunda toplam 11 agik uglu soru
sorulmustur.

Goriisme formunda acgik uclu sorularin sorulmasindaki amag¢ konuyla ilgili
derinlemesine bilgi elde etmektir. Gorlisme sorular1 hazirlanirken Kavurmaci ve
Altuntag’mn, (2017) hazirlamis olduklari makale calismalarinda kullanilan goriisme
sorularindan da yararlanilmistir. Gorlisme formu hazirlandiktan sonra alaninda uzman
lic akademisyenin onayina sunulmustur. Onaydan sonra gerekli diizenlemeler tekrar
yapilarak son sekli verilmistir. Agiklamalardan da anlasilacagi lizere bu katilimci
sayisina gore bireysel goriisme ve istenilen kisiye gore ise liderlerle yapilan goriigme

tiriine dahil olmaktadir.
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4.2.7.1. Goriisme Sorulari

Otel yoneticilerinin goriisme sorularina verdikleri cevaplarin yani sira ek sorular
ve aciklamalar ile bilginin derinligini ve dogrulugu saglanmistir. Goriisme sorulari

asagida siralanmigtir:
e Isinizle ilgili kararlariniz etkileyen faktodrler nelerdir?
e Karar vermede hangi siiregleri takip edersiniz?
e Karar vermede kullandiginiz yontem(ler) veya arag(lar) nelerdir?

e Gecmis kararlarimizi verirken kullandiginiz mantig1 yeni karar durumlarina nasil

uyarlarsiniz?

e Karar vermede basvurdugunuz bilgi kaynaklari (galisanlar, danismanlar vs.)

hakkinda neler s6ylemek istersiniz?

e Karar verme ihtiyact en ¢ok ne zaman ortaya ¢ikmaktadir? (Amag belirleme,

sorun ¢dzme, yenilik yapma gibi)

e Karar vermede en c¢ok zorlandiginiz siire¢ler nelerdir? Bu siireglerde
gelistirdiginiz bir yontem var midir? (Sorun belirleme ¢dziim iiretme, tercih

yapma, karar1 uygulama gibi)

e Karar vermede yanildigimiz durumlar oldu mu? Yanilgilarimizin kaynagi
hakkinda neler sdylemek istersiniz? Kararinizin yanlis oldugunu gdsteren bazi

isaretler olmasina ragmen o karara bagliligimiz siirdiiriir miisiiniiz?

e Kararlarinizin en ¢ok yogunlastig1 alanlar nelerdir? En ¢ok hangi konularda ve

kimlerle ilgili kararlar vermektesiniz? (Isler, calisanlar, miisteriler, rakipler vs.)
e Verdiginiz kararlarin sonuglarini nasil degerlendirirsiniz? (Somut sonuglar vb.)

e  Karar vermede ne tiir tuzaklarla karsilasmaktasiniz?

4.2.8. Goriismelerin Gerceklesmesi

Gorlisme yapilacak otel yoneticilerin  belirlenmesi ve soru formunun
hazirlanmasinin ardindan bu yoneticilerden e-posta yoluyla goriisme istenmistir. Bu e-

postada aragtirmanin amaci ve onemi agiklanmis ve bununla birlikte goriisme formu
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gonderilmistir. Goriisme talebinin gonderilmesinden sonra bazi otel igletmelerden yanit
alinmig olup goriisme tarihi belirlenmistir. Ancak bu say1 sinirli olmustur. Bu sebeple e-
postaya cevap vermeyen otel isletmeleri telefonla aranilmis ancak yine de belirlenen
tim otel isletmelerine ulasilamamistir. Son olarak bu isletmeleri tekrar telefonla
aranarak randevu talebinde bulunulmustur. Bu sekilde goriisme randevulari alinmis ve

gorlismeler gerceklestirilmistir.

Tablo 5: Goriisme Takvimi

Otel Adx Yildiz Cahstigini Goriisme Goriisme Otelin
Departman Tarihi Yeri Bulundugu il
Biiyiik Abant Oteli 5 Yildizlh On Biiro | 06.05.2019 Ofis Bolu
Miidiirii
Gazelle Resort & Spa | 5 Yildizli | On Biiro Miidiirii | 06.05.2019 Ofis Bolu
Otel
Hamton By Hilton 5 Yildizl Genel Midiir 03.05.2019 Ofis Bolu
Bolu
Bolu Koru Hotels Spa | 5 Yildizh Genel Miidiir 08.05.2019 Ofis Bolu
& Convention
Ak Resort 5 Yildizl Muhasebe 10.05.2019 Ofis Diizce
Miidiirii
Koroglu Otel 4 Yildizh Isletme Sahibi | 08.05.2019 Ofis Bolu
Bolu Soylu Otel 4 Yildizli | On Biiro Miidiirii | 03.05.2019 Ofis Bolu
Karpalas City 4 Yildizli | On Biiro Miidiirii | 02.05.2019 Ofis Bolu
Hotel&Spa
Turan Otel 4 Yildizlh Genel Miidiir 11.05.2019 Ofis Diizce
Turkuaz Beache Otel 3 Yildizli Isletme Sahibi 10.05.2019 Ofis Diizce
Sivrikaya Otel 3 Yildizh Isletme Sahibi 12.05.2019 Ofis Diizce
Gosterisli Otel 3 Yildizli | On Biiro Miidiir | 14.05.2019 Ofis Diizce
Dudu Konak Otel 3 Yildizli Muhasebe 03.05.2019 Ofis Bolu
Miidiiri
Konsopa Otel 3 Yildizli Muhasebe 14.05.2019 Ofis Diizce
Miidiiri
Diapolis Otel 3 Yildizli Yiyecek-Icecek | 10.05.2019 Ofis Diizce
Miidiiri
Abant Kartal Yuvasi 3 Yildizli Genel Miidiir 02.05.2019 Ofis Bolu
Otel
Livadi Butik Otel 3 Yildizli | On Biiro Miidiirii | 15.05.2019 Ofis Diizce

Tablo 5’te yer alan bilgiler kapsaminda otel yoneticileriyle yapilan gériismeler
02.05.2019 ile 15.05.2019 tarihleri arasinda otel yoneticilerinin belirledikleri saatlerde
randevular alinarak kendilerinin ofislerinde gergeklestirilmistir. Goriismeler igin
belirtilen randevularda dakik olunmaya dikkat edilmistir. Goriismeler 15-30 dk. arasi
siirmiis ve goriisme siiresince ortamin sessizligi ve dikkatlerin goriisme amacina

yonelmesi i¢in gerekli Onlemler alinmaya calisilmistir. Goriismeler izin verildigi
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takdirde kayit cihazlariyla kaydedilmistir. Ayrica, yoneticilerin ricasi iizerine kayit
yapilmayan goriismelerde ise not alinmistir. Yoneticilerin verdikleri cevaplar,
gosterdikleri davraniglar ve ricalar dogrultusunda sorular farkli sekilde yeniden
sorulmustur. Bunun disinda duruma gore kimi zaman sorularin sirasinda degisiklige
gidilerek esneklik saglanmistir. Goriisiilen yoneticilerin konu ile ilgili goriislerini rahat
bir sekilde ifade edebilmeleri icin ses tonu, kiyafet, hitap ve konusma adabina 6zen

gosterilmistir.

61



BESINCI BOLUM

BULGULAR VE YORUMLANMASI

Bu boliimde, arastirma sonucunda elde edilen bulgular sunulacaktir. Bolu ve
Diizce illerinde bulunan otel yoneticilerinin karar verme yaklagimlarinin
degerlendirilmesi lizerine yapilan bu arastirmanin bulgulari, otel yoneticilerinin konu ile
ilgili gorlis ve degerlendirmelerini icermektedir. Bununla birlikte otel yoneticilerinden
aliman bazi cevaplar direk olarak aktarilarak, yoneticilerin kisisel diisiinceleri de

aktarilmaya ¢alisilmistir.

Arastirma bulgulariin  sunumunda otel isletmeleri icerisinde bulunan bes
yildizli olanlar; SOTL, 4yildizli olanlar 4OTL ve 3 yildizli olanlar ise 30TL olarak
kodlanmistir. Bunun nedeni goriisme saglayan otel yoneticilerin konu ile ilgili goriigleri
ve Onerilerini belirtilirken karigiklik ve fazlalik olusturulmadan diizgiin bir sekilde
degerlendirilmesidir. Bu baglamda isletmelerin adlar1 Tablo 6’da goriildigi gibi

kodlanmustir.

Tablo 6: Arastirmaya Dahil Edilen Otel Isletmeleriyle Ilgili Kodlar

Otel Adi Otel Adi1 Kodlari
Biiyiik Abant Oteli 50TL1
Gazelle Resort & Spa Otel 50TL2
Hamton By Hilton Bolu 50TL3
Bolu Koru Hotels Spa & Convention 50TL4
Ak Resort 50TL5
Koroglu Otel 40TL1
Bolu Soylu Otel 40TL2
Karpalas City Hotel&Spa 40TL3
Turan Otel 40TL4
Turkuaz Beache Otel 30TL1
Sivrikaya Otel 30TL2
Gosterisli Otel 30TL3
Dudu Konak Otel 30TL4
Konsopa Otel 30TL5
Diapolis Otel 30TL6
Abant Kartal Yuvasi Otel 30TL7
Livadi Butik Otel 30TL8
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5.1. I ile Tlgili Kararlar Etkileyen Faktorler ile Tlgili Bulgular

Otel yoneticilerine is ile ilgili kararlarin1 alirken bu kararlar1 etkileyen

faktorlerin neler oldugunu sorulmustur. Bu sorunun sorulmasindaki amag, yoneticilerin

karar verme siirecini yavaglatan ya da hizlandiran durumlarin neler oldugunu tespit

etmektir. Otel yoneticilerine yoneltilen bu soruda; kanun koyucunun koydugu kurallar,

miisteri talepleri ve g¢evre sartlarinin bir¢ok yoneticinin kararlarini etkileyen temel

faktorler oldugu goriilmiistiir. Ayrica yoneticilerin isle ilgili kararlarim1 etkileyen diger

faktorler de Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: Otel Yéneticilerinin Is ile Tlgili Kararlarini Etkileyen Faktorler

Is ile lgili Kararlarim Etkileyen Faktorler

Tekrar Edilme Sikhig1

Kanun koyucunun koydugu kurallar

4

Ust yénetimin karari

Miisteri talepleri

Gegmis yillara iligkin Veriler

Isletmenin mali durumu, isletmenin planlari, pazarlama

Piyasa kosullar1

Cevre sartlar1

Departmanlar arasi iligkiler

Isin biiyiikliigii, isin yogunluk derecesi

Digsardaki insanlarin tavsiyeleri

Karlilik, ekip karari

Aciliyet karari

RPlRlRlPR| A~ w|w|w|~|w

Ote yandan, is ile ilgili kararlar alirken bu kararlari etkileyen faktorlerin neler

olduguyla ilgili isletmelerin yildiz tiirlerine gore verdikleri yanitlar da Tablo 8’de

gosterilmistir.

Tablo 8: Is ile Ilgili Kararlar1 Etkileyen Faktorlerin Isletmelerin Tiirlerine Gore
Verdikleri Cevaplar

Is ile ilgili Kararlarim Etkileyen Faktorler 3 yildizh 4 yildizhh 5 yildizhh
Kanun koyucunun koydugu kurallar \ \
Ust yonetimin karar1 \ v
Miisteri talepleri \ V

Gecgmis yillara iligkin Veriler \ \
Isletmenin mali durumu \
Piyasa kosullar1 \ \ V
Cevre sartlari \ \ \
Departmanlar arasi iligkiler \

Isin biiyiikliigii, isin yogunluk derecesi \
Disardaki insanlarin tavsiyeleri \

Karlilik, ekip karari \

Aciliyet karari \ V
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Konuyla ilgili olarak baz1i otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin
aktarilmasinda yarar bulundugundan isle ilgili kararlar1 etkileyen faktorlerle ilgili

yoneticilerin goriisleri su sekilde siralanabilir:

40TL3 yoneticisi: Bize genellikle gelen talep ¢ok Onemlidir. Bir arz talep
olarak diisiiniin. Oncelikle kars: taraf bizden oda mi1, yemek mi, toplant mi, dogum
giinii kutlamas1 m1 veya bir parti mi vermek istiyor? Bunlarm hepsi bir detay. Oncelikle
gelen talebe gore biz hemen bir durus sergileriz. Bizden konaklama istiyorlarsa, oda
sayimiz yeterli mi, degil mi, yemek istiyorlarsa o yemegi verebilir miyiz, veremez
miyiz, kisi sayisi, gelecegi giin (bayram giinii, hafta i¢i, hafta sonu), biitiin salonlarimiz

dolu mu... bunlarin hepsini en iyi sekilde takip etmemiz gerekiyor.

SOTLS yoneticisi: Biz muhasebe departmani olarak kendi kendimize aldigimiz
kararlar pek olmuyor. Bizim belirli siirelerimiz var. Ornegin aym yirmi ikisine kadar
KDYV, yirmi altisina kadar ise, SGK verilir. Bununla birlikte yilin belirli donemlerinde
gecici vergiler verilir. Bu sebeple kararlarimizi kanunlara gore veririz ve ona gore

uygulariz.

40TL2 yoneticisi: Benim i¢in 6nemli olan isin aciliyetidir. Ciinkii burasi
hizmet isletmesi oldugundan her an farkl bir istek veya sikayetle karsilagabiliyorsunuz.
Ornegin hizmetle ilgi bir sorun ¢iktiginda, o anda o miisteri sizi bir bes dakika bile
beklemeden c¢ikis talebinde bulunabiliyor. Bu durumda miisterinizi kaybetmemek i¢in, o

anda acil ve dogru kararlar almak zorundasiniz.

30TL1 yoneticisi: Sehirdeki yasam kosullari, her tiirlii ticarete bakis aginizi
degistiriyor ister istemez. Burada ne konsepte ticaret yapacagimizi yani ne sekilde
calisacaginizi  gehirdeki atmosfer belirliyor. Her seye istediginiz gibi karar
veremiyorsunuz; 6zellikle de kiiciik yerlerde. Soyle bir durum s6z konusu: drnegin biz
sezona hazirlaniyoruz, burada yatirim yapacak miyiz veya ne kadar yapacagiz ne
sekilde hareket etmeliyiz? Acaba onlimiizde ne gibi bir sey bekliyor, nasil bir sezon
gecirecegiz gibi seyler tamamen ekonomiye baglidir. Ekonomideki artislar ve azaliglar
insanlar1 belirsizlige siiriikliiyor. Bu belirsizlik de ister istemez bizi etkiliyor. Bu
sebeple yatirim yapacak miyiz veya ne kadar yapacagiz gibi durumlarda endise igerisine

giriyoruz.
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Soruya yonelik yapilan agiklamalarda bazi otel yoneticilerinin, is ile ilgili
kararlarin1 verirken bu kararlarini etkileyen faktoriin miisteri taleplerin oldugunu
belirtmislerdir. Bu baglamda oncelikle miisterilerden bir talep beklediklerini ve buna
bagli olarak bir yol izlediklerini ifade etmislerdir. Bunun disinda bazi yoneticiler, 6zel
isletmelerde tek basina karar verme gibi bir yetkilerinin olmadigini ve herhangi bir sey
yapmak istendiginde mutlaka yonetimin onaymi aldiklarini belirtmiglerdir. Bu
baglamda iist yonetim onaymin kendi kararlarimi O6nemli Olgiide etkiledigini
belirtmislerdir. Ote yanda bazi otel ydneticileri, degisimlerin ¢ok sik yasandig1 bir
diinyada faaliyette bulunduklarindan her an piyasa ve ¢evre kosullarinda bir degisiklik
meydana gelebilecegini belirtmislerdir. Bu sebeple isle ilgili kararlarini alirken bu iki
faktori goz onilinde bulundurduklarini dile getirmislerdir. Bunun yani sira SOTLS5
yoneticisi, her ne kadar calistiklar1 yer 6zel bir isletme olsa da kanunlar tarafindan
belirlenen bazi durumlarin oldugunu (6rnegin ayin yirmi ikisinde KDV, yirmi altisinda
SGK ve belirli donemlerde gegici vergiler 6denmesi gibi), bundan dolay1 bu kanunlarin
disina ¢ikma gibi bir durumlarinin olmadigini ifade etmislerdir. Bu yiizden kanun
koyucularin koydugu kurallarin, isle ilgili kararlarii énemli diizeyde etkiledigini ifade

etmislerdir.

30TL2 yoéneticisinin soruya iligskin verdigi yorumda, kararlarin etkileyen bir¢ok
sebep bulundugunu (6rnegin, piyasalar, miisteri goriisleri ve disardaki insanlarin
tavsiyeleri gibi), bunlar hakkinda bilgi edindikten sonra bir degerlendirme yaptigini dile
getirmistir. Ayrica, is ile ilgili kararlarini etkileyen en onemli faktoriin, miisteri
sikayetleri oldugunu da ifade etmistir. Bunlarla birlikte SOTL1 ve SOTLS5 yoneticileri,
oncelikle karar alirken isletmenin karliligimi g6z oniine aldiklarini belirtmislerdir.
Bunun disinda yatirim veya yenilikle alakali bir karar verme s6z konusu ise isletmenin
geemis yillarina ait verilerini analiz ettiklerini ve bunlara bakarak kararlarini
verdiklerini dile getirmislerdir. Bunun yan1 sira 40TL2 ydneticisi, aciliyet durumlarinin
isle ilgili kararlarim1 6nemli diizeyde etkiledigini belirtirken 5SOTL3 yoneticisi ise
isletmenin mali durumu ve planlarin kendisi i¢in &nemli oldugunu dolayisiyla

kararlarini bunlar etkiledigini belirtmistir.
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5.2. Karar Vermede Takip Edilen Siirecler ile lgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar verirken hangi siirecleri takip ettiklerini sorulmustur.
Buradaki amag yoneticilerin karar vermeden 6nce hangi siiregleri takip ettiklerini ya da
ne gibi bir yol izlediklerini 6grenmektir. Ayrica yoneticilerin verdikleri kararlarin anlik
mi1 yoksa planlayarak mi ortaya ciktigini tespit etmektir. YOneticilere yoneltilen bu
soruda, yoneticilerin birgogunun sabit olarak herhangi bir siireci takip etmediklerini
sadece gelen taleplere veya karsilagilan durumlara gore bir yol izlediklerini
goriilmiistiir. Ayrica bazi yoneticilerin de sirastyla; plan, program, uygulama siireci,
stire¢ ve sonug¢ degerlendirme olarak bes asamadan olusan bir siireci takip ettikleri
goriilmiistiir. Bununla birlikte konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan
goriislerinin aktarilmasinda yarar bulundugundan karar vermede takip edilen siireclerle

ilgili yoneticilerin goriisleri su sekilde siralanabilir:

40TL3 yoneticisi: Bundan once soyledigim gibi Once bize bir talep gelir,
sistemimizi kontrol ederiz, sistemde biz On biiro personeli otel paket programlari
kullaniriz ki, salonlarimizin ve odalarimizin doluluk oranlarim1 buradan takip ederiz.
Buradaki miisaitlik durumuna gore karsi tarafa bir doniis yapariz. Evet miisait bir
durumumuz var. Veya bahsettiginiz tarihte doluyuz ama alternatifteki tarihlerimiz de
bunlardir diyerek onlara secenek sunariz. Dolayisiyla sistem, bizim i¢in Snemlidir.

Kullandigimiz sistemin miisaitligi karsi tarafa rezervasyon vermede bizi etkiler.

SOTL2 yoneticisi: Genel anlamda takip ettigimiz bir siire¢ yoktur. Burasi
hizmet isletmesi oldugundan karar ihtiyaci ¢ogunlukla ani olarak meydana gelmektedir.
Ornegin miisterimizi ilgilendiren bir problem ortaya c¢iktiginda, miisterimizi
kaybetmemek ve onun memnuniyetini saglamak yoniinde ani kararlar alinz. Aymi
sekilde calisanlar arasinda bir anlasmazlik ortaya c¢iktiginda yine c¢alisanimizi

kaybetmemek ve isletme igerisinde beraberligi saglamak adina ani kararlar aliriz.

30TL2 yoneticisi: Kararlarimiz verece§imiz duruma gore degisiyor elbette.
Ornegin isletmede yeni bir boliim agacaksak piyasa arastirmasini yapariz. Potansiyelde
ne var ne yok ne katabiliriz, var olanda ne gibi degisiklikler yapabiliriz gibi durumlari
degerlendiririz ve ona gore kararimizi veririz. Siire¢ olarak da karar vermemiz gereken
durumla ilgili bir 6rnek varsa, o 6rnek ilizerinde degerlendiririz. Buna gore eksikleri

goriiriiz ve o eksikleri tamamlayarak karar veririz.
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S50OTL4 yoneticisi: Karar1 verirken oncelik, ortada herhangi bir sorun varsa onu
irdeleyerek kaynagini bulmaya calisirim. Sorunu ¢dzmek adina sorunun kaynagi olan
kisilerle goriismeler yaparim. En dogru karar1 vermek i¢in gerekiyorsa calisma
arkadaslarimla sorunu miizakere eder ve buradan ortaya c¢ikan fikirlere gore karar

veririm.

Otel yoneticilerine karar verirken hangi siiregleri takip ettiklerini sorulmus ve bu
konudaki bilgi ve degerlendirmeleri anlasilmaya calisilmistir. Soruya yonelik yapilan
aciklamalarda 5OTL3 ile 30TLS8 yoneticileri, karar alirken sirasiyla; plan, program,
uygulama siireci, slire¢ ve sonu¢ degerlendirme olarak 5 basamaktan olusan bir siire¢
takip ettiklerini belirtmislerdir.  Bununla beraber 5OTLS ydneticisi, bulundugu
departman geregi yalnizca tarihlerin kendisi igin énemli oldugunu belirtmistir. Ornegin
KDV, SGK ve yillik d6denecek vergilerin tarihleri belli oldugunu ve kendisinin bunlari
takip ettigini ifade etmistir. Dolayisiyla isle ilgili kararlarini alirken bu tarihleri goéz
onlinde bulundurdugunu belirtmistir. Bunun yam1 sira 40OTL1 yoneticisi, isle ilgili
kararlarim1 alirken oncelikle isin aciliyet kismina odaklandigini ifade etmistir. Ayrica
isletmenin belli bir periyodik ve standart dlgiilere sahip oldugunu dolayistyla isle ilgili
kararlarin1 alirken bu siireglerin disina ¢ikmamaya 6zen gosterdigini agiklamistir. Ote
yandan 40TL3 yoneticisi, isle ilgili kararlarini almadan once kendisi i¢in Oncelikle
miisterilerden gelen taleplerin 6nemli oldugunu belirtmistir. Ayrica kendisiyle beraber
On biiroda ¢alisan departman yoneticilerinden ¢ogunun paket programi kullandiklarini
ve miisterilerden gelen taleplere bu sistem iizerinde cevap verdiklerini ifade etmistir.
Bunun yani sira kullandig1 paket programi sayesinde isletme icerisinde bulunan salon ve
odalarin miisaitlik durumunu 6grendigini ve buna gore karsi tarafa bir doniis yaptigini
ifade etmistir. Buna benzer olarak 30TL7 yoneticisi, anlik kararlarin siklikla verdigini
belirtmistir. Bulundugu isletme miisterilerle alakali bir problem ortaya c¢iktiginda
onlarin memnuniyetlerini kazanmak adina o anda hizli ve etkili kararlarin alinmasi

gerektigini belirtmistir.

Ote yandan 40TL2 yoneticisi, miisterilerle ilgili acil bir durum g¢ikmasi
durumunda o anda tek basina karar verdigini ifade edilmistir. Fakat otel, fiyat veya
satiglarla ilgili siire¢ gerektiren durumlarda ise yonetici ve calisanlarin fikirlerine

basvurdugunu ve buradan ¢ikan sonuca gore kararlarim1 verdigini belirtmistir. Ayrica
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30TL3 yoneticisi konuyla ilgili yaptig1 aciklamada, 6ncelikle karar verecegi konunun
ne oldugunun bilinmesinin 6nemli oldugunu, 6rnegin yenilik yapma istegiyle ilgili bir
karar verilecekse, Once piyasa arastirmasi yaptigini daha sonra bu yeniligin bir 6rnegi
varsa onu inceledigini ve o yeniligin sagladig1 avantajlar1 ile dezavantajlarim1 goz
onlinde bulundurdugunu belirtmigtir. Ayrica yapilmasi istenen bu yeniligin kendi
isletmesine uyum saglayip saglamayacagini ve buna ne gibi farkliliklar eklenebilecegini
belirledikten sonra yeniligi uygulamaya basladigin1 ifade etmistir. Diger taraftan
sorunlarla ilgili bir karar verme s6z konusu ise, once sorunu iyice anlamaya c¢alistigini
daha sonra sorunun nereden ¢iktigini, ni¢in olustugunu ve bu sorunun bir daha
olmamasi i¢in ne gibi 6nlemler alinmasi gerektigiyle ilgili detayli incelemeler yaparak

bu sekilde sorunu kontrol altina almaya ¢alistigini ifade etmistir.

5.3. Karar Vermede Kullanilan Yontem(ler) veya Arag(lar) ile Tlgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar vermede kullandiklar1 yontem veya araglarin neler
oldugunu sorulmustur. Bu sorunun yoneltilmesindeki amag, yoneticilerin karar verme
siirecinde nasil bir yontem izlediklerini veya nelere bagvurduklarini 6grenmektir.
Konuyla ilgili yapilan agiklamalarda isletmelerin yildiz tiirlerine gore verdikleri yanitlar
Tablo 9’da gosterilmistir.

Tablo 9: Karar Vermede Kullanilan Ydntemlerle Ilgili isletmelerin Yildiz Tiirlerine
Gore Verdikleri Cevaplar

Karar Vermede Kullanilan 3 yildizh 4 yildizh 5 yildizh
Yontem(ler) veya Aracg(lar)

Anket

Sikayet-Dilek kutusu

Yonetici ve personelin
fikirlerinin alinmasi

\/

\/
Gelen talepleri dikkate alma

\/

\/

Disardaki tecriibeli insanlardan
yararlanma

< | < | 2|2 <2
< |

Oncelik aciliyet kararlart
belirleme

Acentelerle goriisme v

Anlik kararlara gore belirleme \ \

Anlik ruh hali N

Tablo 9’da da gosterdigi tizere otel isletmelerinde karar verirken birden fazla
yonteme basvurmaktadirlar. Ozellikle disardaki insanlarin tecriibelerinde yararlanma ile

yonetici ve personelin fikirlerini alma gibi 6zellikler her {ig tiir isletme i¢in ortak olarak
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bagvurduklart yontemlerdir. Bunun yani sira konuyla ilgili olarak baz1 otel
yoneticilerinin dogrudan goriislerinin  aktarilmasinda yarar bulundugundan karar

vermede kullanilan yontemlerle ilgili yoneticilerin goriisleri de su sekilde siralanabilir:

50TL4 yoneticisi: Karar vermek ¢ok genis bir platformdur. Bunun ehemmiyeti,
¢ok sayida faktdre baglidir. Oncelikli kararlar vardir elbette. Giinliik rutin bir sekilde
karar ve iizerinde durulmayan konular vardir. Oncelikle, karar verecegim durumun
ehemmiyeti benim i¢in O6nemlidir. Bu sebeple isin Oncelik ve Onem sirasina gore

kararimi veririm.

50TL3 yoneticisi: Karar vermede kullandigim yontemin; daha 6nce tecriibe
edilmis, teknoloji ve turizm endiistrisindeki gelismelere bagli olarak gelisen trendlere
uygun ve ayni zamanda misafir hizmetlerine etkisinin Olciilebilir olmasi gerekir.
Kullandigim ara¢ ve gerec ise; tecriibe, geri bildirimler, bilgisayar ve yazili kayit

araclaridir.

40TL3 yoneticisi: Mesela bir is i¢in karar vereceksek ekibimizin ve diger
imkanlarimizin bunu karsilayip karsilayamamasi benim i¢in énemlidir. Ornegin seksen
odalik bir kapasitemiz var. Ama kars1 taraftan bana yiiz odalik bir talep geliyorsa bunu
karsilayamayacagimi biliyorum. Ekip olarak da karsilayamam. Ciinkii seksen odalik bir
kapasiteye gore hazirlanmis bir ekibim var veya oda, tabak, ¢anak, kasik, TV vs. her sey
ona gore ayarlanmis. Dolayisiyla gelecek olan miisterileri memnun edecek ekip ve diger
ara¢ gereglere sahip olmaniz gerekir. Biitiin departmanlarda bunu karsilayabilir halde

olmast gerekir ki bunu kafam da hizli bir sekilde diisiiniip, karar vermem gerekiyor.

30TL2 yéneticisi: Oncelikle neyle ilgili kararlar verecegimiz bizim igin
onemlidir. Yani, Verilecek kararin isletmenin isleyisi veya personelle ilgi olmasina
bagh olarak farklilik arz etmektedir. Ornegin personelle alakali bir durum ise isletme
icerisinde bulunan yonetici ve c¢alisanlarla karsilikli goriiserek degerlendiririz. Ama
isletmede yenilik yapilmakla ilgili bir durum ise 6nce piyasayi iyice arastiririz ve ona

gore kararlarimizi veririz.

Otel yoneticilerine karar verirken ne tlir yontem veya araglara basvurduklarini
sorulmus ve bu konudaki bilgi ve degerlendirmeleri almaya calisilmistir. Yoneticilerden

30TL7 yoneticisi konuyla ilgili yaptig1 agiklamada, kararlarini vermeden 6nce o anki
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ruh haline baktigini ve bunun yaninda misterilerden gelen arama ve e-mailleri de
gbzden gegirdigini ve bu yontemlerin neticesinde kararlar verdigini ifade etmistir. Buna
benzer olarak 30TL4 yo6neticisi, bulundugu isletmede istek-sikayet kutusunun oldugunu
ve 3 ayda bir anketler yapildigini ve buradan ¢ikan sonuglara gore kararlar verdigini dile
getirmistir. Bununla beraber SOTL1 yoneticisi, Oncelikle acente ve diger otellerle
goriismeler yapilarak, onlarin fikirlerinden yararlandigini daha sonra isletmenin gelir-
gider durumunu kontrol ettigini ve bunun neticesinde ¢ikan istatistiklere gore kararlar
verdigini ifade etmistir. Bunun yam sira SOTL2 yoneticisi de isle ilgili kararlarini
vermeden once ¢evrede bulunan diger yetenekli insanlarin tecriibelerine bagvurdugunu
ve daha sonra miisterilerden gelen geri doniisleri kontrol ettigini ve tiim bunlari sahip

oldugu tecriibeleriyle de birlestirerek kararlar verdigini belirtmistir.

Ote yandan 40TL2 ile 30TL6 yoneticilerinin soruya yonelik yaptiklari
degerlendirmelerde, miisterilerle alakali ¢ikan anlik sorunlarda kararlarin acilen
verilmesi gerektiginden kendilerinin o an hizli bir sekilde karar verdiklerini
belirtmislerdir. Ancak isletme veya yatirimlarla alakali bir durumda ise burada
personelin, yoneticinin ve isletme sahiplerinin fikirlerinin alinmasi gerektiginden onlara
danisarak karar verdiklerini ifade etmislerdir. Bunun yaninda SOTLS5 yoneticisi,
bulundugu departman geregi kararlarim1 kanunlar gergevesinde verdigini bu yiizden ¢ok fazla
kendi kendine Kkararlar alamadigini belirtmigtir. Ayrica 40TL4, 30TL5 ve 30TLS8
yOneticileri, éncelikle neyle ilgili karar verilecegini snemli oldugunu ifade etmislerdir. Ornegin
yenilik yapmakla ilgili bir karar alinacaksa Oncelikle o yenilikle ilgili varsa Orneklere
baktiklarini; miisterilerle alakali bir karar ise personelin fikirlerine bagvurduklarini; isletmeyi

ilgilendiren bir karar ise yonetici ve calisanlarla beraber kararlar aldiklarini belirtmislerdir.

54. Gec¢mis Kararlarda Kullamlan Mantigin Yeni Karar Durumlarina
Uyarlanmasi ile Ilgili Bulgular

Otel yoneticilerine ge¢mis kararlarint verirken kullandiklart mantigi yeni karar
durumlarina nasil uyarladigini sorulmustur. Bu sorunun yazmadaki amag, yoneticilerin
gecmiste karar verirken kullandiklart manti§i yeni karar durumlarina uyarlayip
uyarlanmadiklarint belirlemektir. Ayrica ge¢miste kullandiklar1 mantigi yeni karar
durumlarina uyarlarken hangi sartlar1 géz oniinde bulundurduklarini tespit etmektir.

Yoneltilen soruda bazi otel yoneticilerin gegmiste verdikleri kararlarin dogru ¢ikmasi
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sonucunda yeni karar durumlarinda da ayni mantigi siirdiirdiikleri, fakat olumsuz
¢ikmasi durumunda kararlarinda yeni bir mantikla ilerledikleri goriilmiistiir, ayrica bazi
yoneticilerin de kararlarini bulundugu yere ve zamana gore degistirdikleri belirlenmistir.
Bunun yani sira, konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin
aktarilmasinda yarar bulundugundan ge¢miste verilen kararlarda kullanilan mantig1 yeni

karar durumlarina uyarlanmasi ile ilgili yoneticilerin goriisleri su sekilde siralanabilir:

50OTL4 yoneticisi: Degisen ve doniisen bir diinyadayiz. Bu baglamda teknoloji
ve hayat degisiyor. Elbette ki aldigimiz kararlarda da daha sonra doniip baktigimizda
sOyle olabilir veya sOyle olsa dedigimiz kararlarimiz da olmustur. Ama su andaki yasim

ve tecriibem sayesinde aldigim kararlarin sonuglari nettir. Genelde dogru ¢ikmaktadir.

50OTL3 yoneticisi: Gegmiste verdigim kararlarin her olayda ve her isletmede ya
da her durumda birebir ayn1 sekilde tekrar uygulayacagim diye bir durum yok. Ciinkii
her bir olay, baglam, kisi ve yaklasim birbirinde farklilik gosterir. Genel olarak
tecriibelerden yararlanmak iizere gegmis kararlarimizdan faydalaniriz. Ama bu demek
degil ki, yiizde yiiz ge¢mis kararlarimizi gbz oniine aliriz. Ayrica bu kararlarin yalnizca
verilmis seklini degil sonuglarini dncelikle gz oniine aliriz. Verdigimiz kararlar pozitif
ise yeni verecegimiz kararlar da benzer sekilde bir tepki vermeye ¢alisiriz. Ama her
olaymm kendine has durumlar1 oldugu icin yeni kararlar da tamamiyla eski kararlar

uygulamayiz. Duruma gore degisiklik yapiyoruz.

40TL3 yoneticisi: Gegmiste aldigimiz kararlar, bize daha sonraki verecegimiz
kararlar1 etkiliyor. Biz bir organizasyonu planlarken ufak tefek de olsa hatalar veya
gbzden kacirdigimiz noktalar olur. Bir sonraki hatalarimizi veya eksikleri 6grendigimiz
icin artik o karar1 verirken ufak detaylari da bu organizasyonlar1 uygularken veya

satarken koyariz.

30TL2 yoneticisi: Gegmiste verdigim kararlar mantik olarak dogru ise, yeni
karar durumlarinda da ayni sekilde devam ederim sonuna kadar. Eger basarisiz
olmugsam siirecin tamamina bakarim nerede yanlis var diye. Ona gore hatami diizeltip
sartlara gére yoluma devam ederim. Basarili olduysak, kullandigimiz mantik dogrudur
demektir; onu ¢ézmiislizdiir veya miisteri memnuniyetini saglamisizdir. Ona gore ayni

kararimizi uygulariz elbette.
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Otel yoneticilerine ge¢mis kararlarini verirken kullandiklar1 mantig1 yeni karar
durumlarina nasil uyarladigini sorulmus ve bu konudaki bilgi ve degerlendirmelerini
anlasilmaya calisilmistir. Yapilan goriismelerde SOTL1 ile SOTLS yoneticilerinin
soruya yonelik yaptiklar1 acgiklamalarda, oncelikle gecmis kararlarint goz Oniine
aldiklarini, daha sonra gelir ve gider durumlarin1 gozden gegirdiklerini ve bunlarin
sonucunda hedeflenen bir basar1 ortaya ¢ikmis ise yeni karar durumlarinda da ayni
mantig1, basar1 ortaya ¢ikmamis ise farkli bir mantikla yollarina devam ettiklerini dile
getirmislerdir. Bununla birlikte SOTL2 ydneticisi, verdigi kararlarin bulunan yere ve
kosula gore degistigini bunun sebebinin de zaman gegtikce ve teknolojik gelismeler
yasandikca insanlarin bakis acilarinin ister istemez degisebildigini ifade etmistir. Bu
baglamda kararlarinin yoniiniin bulundugu ¢evre ve kosularin belirledigini dile
getirmistir. Benzer sekilde 30OTL8 yoéneticisi, onceki bir kararin higbir zaman bir
sonrakini tutmadigini, bunu kotii amagli degil de iyi anlamda sdyledigini ciinkii
kosullarin siirekli degismesiyle ister istemez kararlarin da birbirinden farkli olmasini
zaruri hale getirdigini ifade etmistir. Bunun yani sira 30TL3 yoOneticisi, ge¢cmiste
verilen kararlarin o zamanin sartlarina gore belki dogru oldugunu ancak  degisen
diinyada ister istemez fikirlerin de bu yonde degisime zorladigini; bu baglamda dnceden
verilen kararlarin su anki kosullara uygun olmayabildigini ifade etmistir. Bununla
beraber ge¢miste karar alirken uyguladigi mantigin su an ki kosullara uyum saglamasi
durumunda ayni mantig1 stirdiirdiigiinii, fakat tersinin ¢ikmasi durumunda kararlarini
mecburen degistirdigini ifade etmistir. Ayrica 40TL1 yoneticisi, karar alirken eskiye
gitmediklerini yalnizca isletmenin menfaati dogrultusunda kararlar verdigini

belirtmistir.

40TL2, 30TL4, 30TL5 ve 30TL6 yoneticileri, gegmiste verdikleri kararlarin
sonuglari bagarili olmussa yeni kararlarinda ayn1 mantig1 uyguladiklarini ancak basarili
olmamigsa o mantig1 askiya alarak yeni bir karar tarzim1 gelistirdiklerini ifade
etmislerdir Ayrica her alinan kararin kesin dogru c¢ikacak diye bir kaidenin olmadigini,
clinkii verilmis olan kararlarinin o gilinkii kosullara gore zamanla giincelligini
belirtmislerdir. Benzer sekilde 40TL4 ydneticisi, onceden verdigi kararlarin parasal
yonde isletmeye bir getiri saglamis ise eskide oldugu gibi yeni karar siireclerinde de
ayn1t mantig1 uyguladigini, getiri saglamamis ise bulundugu kosullara gore yeni bir

mantik gelistirerek yoluna devam ettigini  ifade etmistir. Bunun yani sira 30TLI
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yoneticisi, kararlarini uzunca diisiinme sonunda uygulamaya gecirdigini, bu sebeple
kararlarin1 ¢ok sik degistirmekten hoslanmadigini belirtmistir. Ayrica bir karar verdigi
zaman onu degistirmenin kendisi i¢in kolay olmadigini, bu yiizden verdigi kararlarda
hata oranini en aza indirmek i¢in uzun siire diisiinerek ve planlar yaparak verdigini ifade
etmistir. Ayn1 zamanda ticarette bir seyleri yapip, sonradan vazgegmenin ¢ok hos bir
durum olmadigini, ¢ilinkii kararlarii degistirdigi an bagkasinin goziinde o isi yapamadan
birakti algist1 olusturdugunu ifade etmistir. Ayrica bu tir sdylentilerden
hoslanmadigindan uzunca diistinerek tek bir karar {izerinde sabit kalmaya c¢alistigini dile

getirmistir.

5.5. Karar Vermede Basvurduklar Bilgi kaynaklan ile Ilgili Bulgular

Otel yoneticilerine, karar verirken hangi bilgi kaynaklarmma bagvurduklari
sorulmustur. Bu soru ile yoneticilerin karar verme siirecinde ne tiir bilgi kaynaklarindan
yararlandiklarin1 ve kararlarin1 tek baglarina m1 yoksa toplu olarak mi verdiklerini
ogrenilmek istenmistir. Konuyla ilgili yapilan goriismelerin ardindan ydneticilerin
oncelikle karar verilecek olan konuyu iyice anlamaya c¢alistiklar1 ve daha sonra bu
konuya 1ilgi diizeyi en yliksek olan kisilerden yararlandiklar tespit edilmistir. Ayrica
konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin aktarilmasinda yarar
bulundugundan, karar vermede basvurulan bilgi kaynaklariyla ilgili yoneticilerin

goriisleri su sekilde siralanabilir:

SOTLS3 yoneticisi: Karar verme ile ilgili konularda karar verici olarak, tek kisi
tarafindan alinan kararlar1 hem tasvip etmem hem de uygulamam. Burada karar alirken
tecriibelerim, bilgi birikimlerim oldugu kadar, calisan personelin -6zellikle de {ist
yoneticilerinin- kararlar1 ve tecriibeleri benim i¢in 6nemlidir; hatta bazi kararlar1 alirken
tiim personelin goriis ve diislincelerini dinlerim. Ciinkii bazen baska birimlerdeki
personelin bakis acis1 ya da ¢oéziimleme odagi farkli olabilir ve bu daha faydali da
olabilir. Hem misafire daha kaliteli bir hizmet sunabilmek, hem de isletmenin karlilig
uzun vadede siirdiirebilmek i¢in bu yaklasim olduk¢a Onemlidir. Bunun i¢in genel
anlamda her zaman olmasa bile ¢ogulcu, katilimci karar alma ve plan yapmaya

caligirim.
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SOTL2 yoneticisi: Karar verirken gerek calisanlarimizdan gerekse
yoneticilerimizden ve gerekse de bu konuda uzmanlagmis kisilerden elbette yardim
ister, onlarin fikirlerinden yararlanirim. Misafirlerle ilgili bir karar vermem gerektiginde
mutlaka calisanlarima danisir, onlarin fikirlerini alirim. Ciinkii miisterilerle en ¢ok onlar
ilgilenmekte, en ¢ok onlar diyalog saglamaktadir. Ayni sekilde isletme ilgili hayati bir
karar vermem gerektiginde ise bu konuda uzmanlasmis kisilerden veya

yoneticilerimizden yardim alarak gerekli karar1 veririm.

40TL3 yoneticisi: Genelde teknoloji ve yenilikler Istanbul’a gelip,
Anadolu’daki otellere bir sene igerisinde dagilir. Dolayisiyla Tiirkiye i¢in teknolojinin,
yeni bilginin ve yeni kararlarin alindigi yer aslinda Istanbul sehridir. Dolayisiyla
Istanbul merkezli otel, seyahat acenteleri ve online kanallarinda calisanlar sizi her
zaman uyandirabilir. Onlardan bilgi alabilirsiniz. Bilgi aligverisinizi kesmemeniz

gerekiyor.

30TL1 yoneticisi: Karar vermede en onemli faktor calisanlardir. Cilinkii
calisanlar miisterilere daha yakindir bu sebeple ¢alisanlarin gordiikleri ve edindikleri
tecriibeler bizim icin degerlidir. Ayrica yine karar verirken c¢evremizdeki tecriibeli
insanlarin fikirlerinden de yararlaniriz. Bununla birlikte miisterilerimizden gelen geri
dontisiimler de bizim icin ¢ok onemlidir. Burada en son karar verecek mekanizma biziz
ancak sozlini ettiim paydaglarin fikirlerinin bizim i¢in ¢ok O©nemli oldugunu

sOyleyebilirim.

Bununla birlikte diger otel yoneticilerin soruya yonelik verdikleri
degerlendirmeler de su sekildedir: S5OTL1 yoneticisi, Oncelikle departman
yoneticileriyle toplantilar yaptigini, sonra toplantidan c¢ikan sonuglar1 idare ile
paylastigini, daha sonra idareden ¢ikan sonuca gore personele doniis yaptigini ifade
etmistir. Ayrica ¢alisanlar, misafirlerle daha fazla ilgilendikleri i¢in otele bir misafir
veya grup geldiginde bunlar hakkinda c¢alisanlar1 bilgilendirdigini ve bu sekilde kaliteli
bir hizmet sagladigim dile getirmistir. Ote yandan 30TL7 yéneticisi, turizm konusunda
kendisini asan durumlar oldugunda mutlaka turizmci arkadaslariyla, igletme
midiirleriyle ve bu meslege kendisini adayan insanlarla goriismeler sagladigini ve
onlarin fikirlerinden yararlandigini belirtmistir. Benzer bir ifadeyle 30TL4 yoneticisi,

mutlaka kendisinde once bu isi yapan baskalar1 oldugunu ve bu kisilerin sahip oldugu
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deneyimlerin kendisi igin bir rehber olusturdugunu ifade etmistir. Ayrica isletmeyle
ilgili herhangi bir karar verme durumuyla kars1 karsiya kaldiginda {ist yoneticilerinden,
bu meslekte tecriibe edinmis arkadaslarindan ve ¢alisanlarindan fikirler alarak kararlar
verdigini dile getirmistir. Aynmi sekilde 40TL2 yoneticisi, isletmeyle ilgili hayati
kararlarda calisan, misafir, isletme sahibi ve ydneticilerinin fikirlerinden yararlanarak
kararlar verdigini ifade etmistir. Diger taraftan 5OTLS5 yoneticisi, calisanlarinin
miisterilerle siirekli iletisim halinde olmalarindan dolay1r miisterilerin ne istediklerini
bildiklerini ve bu sebeple miisterilerle ilgili verilecek kararlarda mutlaka calisanlarina
danistigin1 ifade etmistir. Benzer sekilde 40TL2 yoneticisi, bazi kararlar igin
calisanlarindan fikirler aldigini, bunun disinda kendisinin bagvurdugu herhangi bir bilgi
kaynaginin olmadigini aktarmistir. Goriisiilen otel yoneticilerinden 30TL6 yetkilisi, isin
aciliyetine gore bazi kararlari elde etmis oldugu deneyimlerden yararlanarak bizzat
kendisinin verdigini belirtmistir. Bununla beraber isletmenin gelecegi ile ilgili hayati
Oneme sahip kararlarda ise, mutlaka bu alanda profesyonellesmis insanlarin

tecriibelerinden yararlandigini ifade etmistir

30TLS yoneticisi, isletmede 6zellikle danismanlarin olmadigin1 ancak on bes
giinde bir toplantilar yapilarak isletme icin gerekli olan kararlarin ortak verildigini ifade
etmistir. Ayrica otel ve restoran diye bir ayirim gézetmedigini mutfak, camasirhane ve
personel odalarinin ortak kullandiklarini, dolayisiyla her seyde ortak hareket ettiklerini
belirtmistir. Bunun disinda miisterilerden gelen elestirilere 6nem verdigini ve odalarda
bulunan anketlerin sonuglarin1 dikkate alarak ve bu sekilde ortak degerlendirmeler
sonucunda karar verdigini ifade etmistir. Bunun yani sira 40TL4 yoneticisi, isletmede
hangi organizasyonla ilgili karar verilmesi gerekirse o organizasyondaki bolim
midiirleriyle toplantilar yapip ne sekilde hizmet verebilecekleriyle ilgili birlikte

degerlendirmeler yaparak gerekli kararlar1 verdigini dile getirmistir.

30TL2, 30TL3 ve 30TL6  yoneticileri, dncelikle karar vermeye ihtiyaci
duydugu olaymn ne oldugunu bilmeleri gerektigini belirtmislerdir. Ornegin miisterilerle
alakal1 bir problem ise, 6nce sikayetin ne oldugu belirlediklerini, daha sonra miisterilere
en yakin olan personelden fikir alarak gerekli karari verdiklerini ifade etmislerdir.
Bunun disinda yatirimla ilgili verilmesi gereken bir karar ise, ilgili pazarda piyasa

arastirmasi yaptiklarini, teknik bir ariza ile ilgili bir karar ise, teknik bilisimden yardim
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aldiklarini, yenilikle ilgili bir karar ise, ¢evre sartlar1 ve ekonomiyi aragtirdiklarini dile

getirmislerdir.

5.6. Karar Verme Ihtiyacinin En Cok Ne Zaman Ortaya Ciktig ile ilgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar verme ihtiyaglarinin en ¢ok ne zaman ortaya ¢iktigi
sorulmustur. Bu soru ile yoneticilerin giin icerisinde farkli nedenlerden dolay1 ¢ok
sayida karar verme durumlartyla karsi karsiya kaldiklarini, ancak bu karar durumlarin
en ¢ok ne zaman ortaya ciktig1 ile ilgili bilgi elde edilmeye calisilmistir. Yapilan
goriismelerin sonucunda, yoneticilerin karar verme ihtiyaglarinin en ¢ok sorun ¢ézme ve
yenilik yapma ile ortaya ¢iktig1 tespit edilmistir. Ayrica soruya yonelik olarak otel

isletmelerinin tiirlerine gore verdikleri yanitlar da Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10: Karar Verme Ihtiyaci1 En Cok Ne Zaman Ortaya Ciktig1 ile Ilgili Otel
Isletmelerinin Tiirlerine Gore Verdikleri Yanitlar

Karar Verme 3 yildizh 4 yildizh S yildizh
Ihtiyac1 En Cok Ne

Zaman Orta

Cikmakta

Amag Belirleme \ \
Sorun Cézme \ v \
Yenilik Yapma \ \ N
Gelen Talepleri N N
Kargilama

Tablo 10’da otel yoneticilerinin ilgili soruya verdikleri yanitlar 6zetlenmekle
beraber bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin aktarilmasinda yarar
bulundugundan, karar verme ihtiyact en ¢ok ne zaman ortaya c¢iktigr ile ilgili

yoneticilerin goriisleri su sekilde siralanabilir:

50TL3 yoneticisi: Kararlarim i¢in bu ii¢ faktoriin (amag¢ belirleme, sorun
¢ozme, yenilik yapma) dnemi gayet yiiksektir ama bence yenilik yapmada karar verme
ihtiyact en c¢ok ortaya ¢ikmaktadir. Amag belirleme ve sorun ¢ézmede karar verme
mutlaka 6nemlidir. Ama yenilik yapmada yeni bir motivasyon i¢in irade gerekir. Bunun

icin de karar vermek gerekir

30TL3 yoneticisi: Bu sdylenen ii¢ faktdr turizm agisinda elbette onemlidir.
Ancak sorun ¢ozme bu sektorde daha sik rastlanan bir durumdur. Soyle ki, burasi

hizmet isletmesi oldugu icin sorunlar ister istemez daha fazla ortaya ¢ikiyor. Bu nedenle
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miisterilerimizin memnuniyetini saglamak ve sorunlarini ortadan kaldirmak ig¢in ani
kararlar vermek durumunda kaliyoruz. Bu baglamda karar verme ihtiyacimiz daha ¢ok

sorun ¢ozmeye calisirken ortaya ¢ikmaktadir

50OTL4 yoneticisi: Aslinda buradaki her madde de onemlidir. Fakat yenilik
yapma dedigimizde maliyetler ve oniinlizde ki programlar son derece dnemlidir. Bunlar,
kademeli kararlardir. Yenilik yapacaksaniz, sonu¢ odakli kararlar vermeniz gerekir.
Amaglarda ise; tamamen ihtiya¢ ve hedefe goére kararlar verilir. Isin potansiyelini

artirmak amaciyla hareket ederek kademeli bir sekilde kararlar verilir.

40TL2 yoneticisi: Karar verme ihtiyacimiz daha ¢ok sorun ¢ézmede ortaya
cikiyor. Ilk basta acil karar vermemiz gereken sey sorun ¢dzmedir. Ciinkii sorun
¢ozmeye calisirken, anlik karar verilmesi gerekiyor. Ancak amag belirleme ve yenilik
yapma da ise, genis vakitlerde ve planlar olusturularak kararlar veriliyor. Fakat basta da
ifade ettigim gibi isletmede herhangi bir sorun ortaya ciktigi anda hizli kararlar
vermeniz gerekiyor. Bazen bu yanlis olabiliyor. Dolayisiyla kararlarin sonuglarinin kotii
olmamasi i¢in verecegim kararlarin iyi olmasina 6zen gosteririm. Zaten turizmde

kararlarin boyle alinmasi gerekiyor.

Bununla birlikte diger otel yoneticilerin soruya yonelik verdikleri
degerlendirmeler de su sekildedir: 4OTL3 yoneticisi, bir karar verirken veya bir
organizasyonu planlarken en ince detayima kadar diisiindiigiinii ve bunu departmanlara
yazili olarak bildirdigini, dolayisiyla departmanlar arasinda bu gibi iletisimin ¢ok
onemli oldugunu belirtmistir. Ayrica kendisinin her ayrintiyr detayli bir sekilde
memorandumlara yazdigini ve bunlar1 departman amirlerine bizzat gériismeler yoluyla
aktardigini ve bu amagla karar verme ihtiyacinin organizasyonun her asamasinda oniine
¢ikan bir kap1 oldugunu ifade etmistir. Bunun yan1 sira 30TL1 yoneticisi, karar verme
ihtiyactnin en ¢ok yenilik yapmada ortaya ¢iktigini belirtmistir. Ornegin; yenilik
yapilacaksa nasil bir mimarisi olmasi1 gerektigini ve ne tiir ara¢ gereclere ihtiyag
duyuldugunu ve bunlar hakkinda verilen her kararin kendisi i¢in ¢ok dnemli oldugunu
ifade etmistir. Ayrica bugiin yenilik yapma istendiginde biitiin yatirrm maliyetini ciddi
anlamda artirabilir veya azaltilabilir oldugunu belirtmistir. Bununla birlikte 50TL1
yoneticisi, karar verme ihtiyacinin gelen misafirlerin ihtiyaglar1 dogrultusunda otaya

ciktigini ve bu kararlarim1 misafirleri mutlu etmek yaninda otelle ilgili dogabilecek
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sorunlart da ¢6zmek yoOniinde verdigini ifade etmistir. Bunun yan1 sara 50TL2, 30TL4,
30TLS, 30TL6, 30TL7 yoneticileri, bulunduklar1 yerin hizmet isletmesi oldugundan
her insani ayni diizeyde memnun etmenin pek kolay olmadigimi dolayisiyla her an
sorunlarin ortaya ¢ikabilecegi ve kendilerinin de buna hazirlikli  olduklari
belirtmislerdir. Sorunun ortaya ¢ikmasiyla birlikte gerek miisterilerini gerekse isletmeyi
zedelemeden o anda en hiz1 ve dogru karar1 vermeleri gerektigini, dolayistyla sorun

¢ozmede daha fazla karar verme gereksinimine ihtiyag duyduklarini ifade etmislerdir.

30TL8 yoneticisinin soruya yonelik yaptigi agiklamada, daha c¢ok yenileme
adina kararlar aldigin1 belirtmistir. Yenilik yaparken piyasa ve ¢evreyi takip ettiklerini
ifade etmistir. Ayrica diger otellerle goriismeler yaptiginda bulundugu konsept 3 yildizli
olmasina ragmen burada bulunan diger 4 yildizli otel isletmelerinden, konfor
bakimindan bir adim 6nde oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde 30TL2 ve 40TL4
yoneticileri, karar vermede ii¢ faktériin de onemli olduklarini, ancak genel olarak
baktiklarinda daha c¢ok yenilik yapmada kararlarinin yogunlastigint belirtmislerdir.

Ciinkii yenilik yaparken her agidan degerlendirilmesi gerektigini ifade etmislerdir.

5.7. Karar Vermede En Cok Zorlanilan Siirecler ve Bu Siireclerde Gelistirilen
Yontemle Tlgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar vermede en ¢ok zorlandiklar siireglerin neler oldugunu
ve bu siireglerde uyguladiklar: herhangi bir yontemin olup olmadig: ilgili sorulmustur.
Bu sorunun sorulmasindaki amag yoneticilerin isle ilgili verdikleri kararlarinda en ¢ok
zorladiklart siiregleri tespit etmek ve bu siireglerde nasil bir yol izlemeye ¢alistiklarini
belirlemektir. Yapilan goriismelerin ardinda otel yoneticilerinin karar verme siirecinde

en ¢ok zorlandiklar siireclerle ilgili bilgiler Tablo 11°de gosterilmistir.

Tablo 11: Otel Yoneticilerinin Karar Vermede En Cok Zorlandiklar Siiregler

Karar Vermede En Cok Zorlanilan Siirecler Tekrar Edilme Sikhigi

Miisteriler ilgili Durumlar 2

Personelle {lgili Durumlar

Beklenmeyen Olaylarla ilgili Durumlar

Isletmeyle Ilgili Risk Tagtyan Durumlar

Hizli Karar Verilmesi Gerektiren Durumlar

Yatirim Kararlarryla ilgili Durumlar

NINININW(N

Yenilik Yapma {lgili Durunlar
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Tablo 11°de otel ydneticilerinin ilgili soruya verdikleri yanitlar 6zetlenmistir.
Ancak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin  aktarilmasinda yarar
bulundugundan karar vermede en ¢ok zorlanilan siireclerle ile ilgili yoneticilerin

goriisleri su sekilde siralanabilir:

50TL4 yoneticisi: Karar vermede en zorlandigim siireg, iginde insanin oldugu
ve beklenmeyen hatalarin yapilmis oldugu siireclerdir. Karar vermek kolaydir. Fakat
verilen Kkarar tek bir kisiyi baglamiyor. Onun g¢ocugunu, ailesini, gevresini bagliyor.
Dolayisiyla bu kararlar, cok hassastir. Ise alirken, isten c¢ikarirken veya bir partnerlik

yaparken alinacak tiim kararlarda ¢ok hassasiyetle diistinmek gerektigine inantyorum.

40TL2 yoneticisi: Karar vermede en ¢ok zorlandigimiz siiregler, planl
olmayan, ani gelisen olaylarda karar vermektir. Ciinkii o an hemen sorunu belirleyip
daha sonra ¢6ziim iireterek kararimizi uygulamamiz gerekiyor. Bu, belki de bazen bir
dakikanizi aliyor. Hizmet sektoriinde bu ¢ok onemlidir. Bizim hizmetimiz misafiredir.
Misafir bazen sizi bes dakika bile beklemeyebilir. Bu yiizden en ¢ok zorladigimiz sey,

ani ve dogru karar vermemiz gereken durumlardir.

40TL4 yoneticisi: Karar vermede en ¢ok zorlandigimiz siirecler, personel
degisiklikleridir. Bu siirecte dnceden belirledigimiz standartlarimiz vardir. Kisileri ise
alirken bu standartlarla ilgili goriismeler yaptigimizda kendileri bu standartlara uygun
olduklarini soylerler. Ise basladiktan sonra belirledigimiz standartlara uygun olmadigini
tespit ettikten sonra o kisi ile yollarimizi ayirmak durumuna geliyoruz. Bizim i¢in en

zor kisimlar bunlardir.

30TLS yoneticisi: Sorun ¢ozerken not almayi1 ¢ok severim. Yani not alarak
ilerlerim. Bununla birlikte karar vermede ¢ogunlukla zorladigimiz siire¢ personelle ilgili
verdigimiz kararlardir. Clinkii buraya gelen insanlar gecis goziiyle baktiklari i¢in onlari

buraya adapte etmek ger¢ekten zorlasiyor.

Bunlarin yan1 swra diger otel yoneticilerin soruya yonelik verdikleri
degerlendirmeler de su sekildedir: SOTLS yoneticisi, yasami zorlastiran insanin kendisi
oldugunu dolayisiyla karar vermede en ¢ok zorlandigi siirecin ¢alisanlar1 yonetmek ve
onlarin sorunlarimi tespit ederek ¢oziim Onerilerini sunmak oldugunu belirtmistir.

Benzer sekilde SOTL2 ve 30TL6 yoneticileri, insanlarla ilgili verdikleri kararlarda daha
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¢ok zorlandiklarini, ¢linkii insanlar tizerine verilen kararlarda sadece tek kisiyi degil ailesinin,
esinin, ¢ocuklarmin ve c¢evresindeki arkadaslarini da etkiledigini, dolayisiyla bu gibi
kararlarda uzun siire diisliniilmesi ve daha hassas davranmasi gerektigini ifade
etmiglerdir. Bunun yan1 sira SOTL1 yoneticisi, isletme ve misterilerle ilgili kararlarda
zorlandigimi ifade etmistir. Ayrica 40TL3 yetkilisi hizli karar verilmesi gereken
durumlarda daha fazla zorlandigini belirtmistir. SOTL3 yoneticisi i ise, karar vermenin
her zaman oldugu gibi kolay bir sey olmadigini, 6zellikle de daha 6nce yapilmamis ve
bu sebeple risk 6zelligi tasiyan yenilikle ilgili kararlarda ¢ok daha fazla zorlandig: ifade

etmistir.

40TL1 yoneticisinin soruya iligkin yaptig1 aciklamada, karar vermede en ¢ok
zorladig1 siirecin yapilacak yatirim veya alinacak ekonomik boyutun ne diizeyde fayda
getirecegi ile ilgili karalarin oldugunu ifade etmistir. Bunun diginda 30TL2 yoneticisi,
yenilikle ilgili verdigi kararlarinda daha fazla zorlandigini, ¢linkii yapilmak istenen
yenilikle ilgili kararlar verilmeden 6nce ¢ok uzun siire diisiiniilmesi, planlar yapilmasi
ve tecriibeli insanlarin fikirlerinden yararlanilmasinin gerekli oldugunu ifade etmistir.
Ayrica 30TLS yoneticisi, karar verme siirecinde en ¢ok stajyer 6grencilerinin egitimi ile
ilgili durumlarda zorlandigini, ¢iinkii otele gelen stajyer 6glenciler daha masa diizenini
bilmedikleri halde resepsiyonda calismay1 istemeleri, dolayisiyla onlar1 bu isteklerinden

vazgecirip yeni bastan bir egitim vermenin pek kolay olmadigini dile getirmistir.

5.8. Karar Vermede Yamlgiya Diisiilmesine Neden Olan Durumlarla Tigili
Bulgular

Otel yoneticilerine karar vermede yanildiklar1 durumlarin olup olmadigini ve
olmusgsa bu yanilgilarinin kaynag: hakkinda neler sdylemek istedikleri ve kararlarimin
yanlis oldugunu gdosteren bazi isaretler olmasina ragmen o karara bagliliklarin stirdiirtip
sirdiirmedikleri sorulmustur. Bu sorunun sorulmasindaki amag¢ yoneticilerin karar
verme slirecinde ne tiir yanilgilara diistiiklerini ve verdikleri kararlarin yanlis oldugunu
bildikleri halde o kararlarma bagliliklarm siirdiirdiikleri mi yoksa onu askiya alarak
yeni bir karar almaya mi calistirdiklart bunu O6grenmektir. Yapilan goriismelerin
sonucunda 17 yoneticinin de yanilgiya diistiikleri bunun sebebinin de bilgi eksikligi,
cevre sartlar1 ve piyasanin degisimden kaynakli oldugu tespit edilmistir. Ayrica konuyla

ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin aktarilmasinda yarar
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bulundugundan karar vermede yanilgiya diismelerine neden olan durumlar ile ilgili

yoneticilerin goriisleri su sekilde siralanabilir:

50TL5 yoneticisi: Hepimiz insaniz. Dolayisiyla hatalar yapabiliriz. Ama
Oonemli olan bu hatalardan doniip, diizeltmektir. Ancak bazen verdigin karar o an yanlis
bile olsa, onun arkasinda durmak zorunda kaldigimiz durumlar da oluyor. Yanlis
oldugunu bilsek dahi onun arkasinda belli bir siire durur, daha sonra da diizelttigimiz

kararlarimiz da oluyor. Bunu da belirtmek isterim.

S50OTL3 yoneticisi: Karar verdigim siireclerde mutlaka yanildigim zaman
olmustur. Bu yanilgi basarisiz kararlarimizda oldugu kadar basarili kararlarimiz da
vardir. Bu yanilgilarin orani hi¢bir zaman yiiz {izerinde on besi gegmemistir. Ayrica,
eger vereceginiz kararin dogru sonu¢ olmadigini goriiyorsaniz mutlaka déonmeniz lazim.
Doénerken de bunu kendiniz kabul edip ¢evrenize ya da rapor verdiginiz kesime dogru
bir sekilde aktarmaniz lazim. Y 6neticilikte basari oldugu kadar basarisizlik da var. Bunu

hazmedebilecek bir kapasiteye ve ayn1 zamanda erdeme sahip olmaniz lazim.

40TL4 yoneticisi: Bizler de insaniz. Zaman zaman olabilir. Yanilgiyla ilgili
sunu sdylemek isterim, ani karar vermemek lazzm. O anki olus enerjisiyle hareket
etmemek lazim. Biraz isin nasil oldugunu, nasil olmasi gerektigini, bu sorunun
dogmasindaki nedenler ile ilgili arastirmasini yapariz. Burada yanildigimiz durumlarin
genel sebebi; ani olarak vermek durumunda oldugumuz kararlardan kaynaklanmaktadir.

Verilen kararlar ani oldugu i¢in ister ister yanilabiliyorsunuz.

30OTL1 ydéneticisi: Diinyada yanilmayan insan olmaz. Bazen ticaretten bazi
seylerden vazgegmek dogru olmuyor. Yanlis da olsa c¢ok degisiklik yapmamak
gerekiyor. Ciinkii yapacagin degisiklik daha biiyiik zarar verebiliyor. Ornegin
yapacaginiz degisikligin kendi agiizdan iyi olacaginm diigiiniiyorsunuzdur. Ancak bazen

istediginiz gibi olmay1p, daha da kiitii sonuglar da alabiliyorsunuzdur.

Bunun yan1 sira diger otel yoneticilerin soruya yonelik verdikleri
degerlendirmeler de su sekildedir: SOTL1 yoéneticisi, karar vermede ebette yanilgiya
diistiigii durumlarin oldugun, ¢iinkii her insanin hataya diisebildigini belirtmistir. Ayrica
hatay1 fark ettigi an tekrar dogruyu bulmak icin gerekli isleri yaptigini ifade etmistir.
Bununla birlikte SOTL2 ve 30TL7 yoneticileri, her insanin yanilabildigini, dolayisiyla
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kendilerinin de karar verirken yanildiklari durumlarin oldugunu dile getirmislerdir.
Ayrica genellikle verdikleri kararlarinin arkasinda durduklarini fakat siiregler ve i¢inde
bulunan kosullara bagli olarak kararlarinin bazen degisebildigini ifade etmislerdir.
Bunun yaninda net olarak yanlis bildigi bir karar1 asla bilerek ileri siirdiirmedigini
belirtmistir. Diger taraftan SOTL4, 30TL5 ve 30TL6 yoneticileri, karar vermede
yanildiklar1 durumlarinin  oldugunu ve bu yanilgilarinin nedeninin kars1 tarafin
kendilerini yaniltilmis olabildigini ifade etmislerdir. Ayrica, aldiklar1 karar siirecinin
kotliye gittigini ve bunun sonuglarinin da agir olacagimi hissettikleri anda derhal o

kararlarini sonlandirdiklarini belirtmislerdir.

Ote yandan 40TL3 yetkilisi, kendisinin yanlis bir karar verdigi zaman asla onu
devam etmedigini hatta kendisini uyarana da tesekkiir ettigini belirtmistir. Ayrica asla
yanlis kararlarin iizerine yanlis yaparak ilerlemedigini ve ortada bir yanlis karar var ise
hemen diizeltilmesinden yana oldugunu ifade etmistir. Bunun disinda 40TL1 yoneticisi,
herkesin bir yanlis karar durumu oldugunu ancak genel anlamda ydnetimle birlikte
kararlar1 ortak alindigindan kimin ne yanhis veya dogru yaptigimi ¢ok fazla takip
etmedigini belirtmistir. Bununla birlikte 40TL2 yoneticisi, karar vermede yanildig
durumlarinin oldugunu ve bu yanilgilarinin nedeninin personel veya miisterilerinin
kendilerine verilen yanlis bilgilendirmelerden kaynakli oldugunu belirtmistir. Ayrica
verilen yanlhs bir kararin dogrudur seklinde tekrarlanmasinin hi¢gbir manti§inin
olmadigin1 ve miisterilerle ilgili verilmis oldugu bir yanls karar1 fark edildigi anda
hemen misafirden 6ziir dileyerek kararindan doniilmesi gerektigini ifade etmistir. Diger
taraftan 30TL2 yoneticisi, gayri ihtiyari olarak karar verme siirecinde ister istemez
yanilabildigini belirtmistir. Ciinkii yapmak istedigi bir yatirimin o anda mantikl
gelebildigi ancak ii¢ ayda bir piyasada meydana gelen sikintilardan dolayr yaptigi
yatirrmin karsiligini alamadigini ifade etmistir. Ancak verdigi yatirnm kararinda
yanilmis olsa da o kararmin aslinda yanlis olmadigimi sadece zamanlamanin yanlis
olabildigini ¢linkii verdigi o karar1 dnceki veya sonraki senede vermis olsaydi daha iyi
sonu¢ alabildigini ifade etmistir. Ayrica yapmak istedigi bir yatinm kararimin
kosullardan dolay1 engellendigini hissettigi anda o kararin1 askiya aldigin1 ve zamani
gelince yeniden giindemine getirecegini belirtmistir. Bununla birlikte 30TL8 yoneticisi,
karar vermede yanildig1 durumlarin mutlaka oldugunu ve bunun nedeninin belediyenin

yeni uygulamasi ve hiikiimetin genel politikasindan kaynakli oldugunu ifade etmistir.
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Bunun yaninda 30TL3 yoneticisi, yanildigi durumlarin oldugunu ve bu yanilgilarinin
sebebinin hizli kararlar vermek durumunda kaldigi zamanlarda kisileri tam
dinleyememekten ve tek tarafli bir diistince i¢erinde olmaktan kaynaklandigini, bunun
haricinde verecegi kararinin dogru olmadigimi bildigi an da kesinlikle o kararini
stirdiirmedigini belirtmistir. Bunun yan1 sira 30TL4 yoneticisi, karar vermede yanildig:
durumlarin bazen oldugunu ve bunlarin nedeni de plansiz sekilde yapilmis durumlardan
kaynaklandigin1 ancak O6nemli olan seyin yanlis kararlardan vazgeg¢ip hizlica dogru

kararlar1 bulmaya ¢alismak oldugunu ifade etmistir.

5.9. Kararlari En Cok Yogunlastigi Alanlar, En Cok Hangi Konularda ve Kimler
Hakkinda Verildigi ile Tlgili Bulgular

Otel yoneticilerine kararlarinin en ¢ok yogunlastiklar1 alanlarin isler, ¢alisanlar,
miisteriler, rakipler vs. gibi alanlardan hangilerinin oldugu sorulmustur. Bu sorunun
sorulmasindaki amag, yoneticilerin kararlarmin en ¢ok hangi konularda ve kimler
hakkinda verildigini tespit etmektir. Yapilan goriismelerin ardindan, otel yoneticilerinin
kararlarim1 en ¢ok miisteri ve ¢alisanlarla ilgili alanlarda verdikleri belirlenmistir. Otel
yoneticilerinin kararlarinin en ¢ok yogunlastigi alanlarla ilgili bilgiler de Tablo12’de

gosterilmistir.

Tablo 12: Otel Yoneticilerin Kararlarinin En fazla Yogunlastigi Alanlar

Kararlarin En Cok Yogunlastigi Alanlar Tekrar Edilme Siklig1
Isler 7
Caliganlar 10
Miisteriler 14
Rakipler 4

Konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin goriislerinin  dogrudan
aktarilmasinda yarar bulundugundan, karar vermede en ¢ok yogunlasilan alanla ilgili

yoneticilerin gortisleri su sekilde siralanabilir:

S50TL3 yoneticisi: Bunlarin hepsi ¢ok dnemlidir. Ama bana gore en Onemli
olanlari, misafir ve misafir iligkileri, misafir fayda ve misafir devamliligiyla beraber
istikrar1 saglayacak kararlardir. Bu yiizden en ¢ok yogunlagtigimiz alan, misafirlerle
ilgili olan Pazar paymi ve geliri artirmaya yonelik kararlardir. Cilinkii bu konularda
verilecek dogru kararlar isletmenin gelecegini ve devamliligini saglar. Bunlar

durmaksizin her giin ve her zaman devam eden karar alma prosediirleridir. Ayrica, bu
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konulardaki kararlar1 zamana, pazara ve ayni zamanda biitiin gevresel etkilere bagh

olarak devaml1 yenileriz.

40TL3 yoneticisi: En c¢ok yogunlastigimiz ve beni ilgilendiren alan
isletmemizde hangi tip misafirlerimizin konakladigidir. Ciinkii gelen misafirlerin
kiiltiirlerine gore otelimizi sekillendirmemiz gerekebilir. Bu bana ileride avantaj veya
dezavantaj olarak geri donebilir. Bunu ¢ok iyi takip ediyorum. Ayrica misafirlere her
zaman bir dokunus yapmaya calisirm. Soyle ki, gelen misafirlerle tanisarak onlari
tanimaya ¢alisirim. Ayrica misafirleri yakindan tanimaya ve bizden beklentilerinin neler

oldugunu anlamaya caligsmak i¢in ¢ok arastirma yaparim.

40TL4 yoneticisi: Burada biz isletme olarak hizmet sektoriinde faaliyetimizi
stirdiirmekteyiz. Burada misafirlerin isteklerini ve begenilerini tespit edip, onlara
herhangi bir sorun yasatmadan veya yasamadan ona gére hem personel hem fiziki
malzeme altyapisi hazirlamaniz gerekir. Misafirlerimize verecegimiz hizmetin sekli
hem personel egitimimiz hem de malzeme tedariki ile ilgili kararlarimiz1 etkilemektedir.

En yogunlastigimiz alan dedigim gibi bu durumlardir.

30OTLS8 yoneticisi: Aslinda hepsi. Ciinkii bunlarin hepsi birbirine baglidir. Ben
iyl ¢aligirsam miisteri memnuniyetini kazaniriz. Miisteri memnun olursa devami gelir.
Bu da isletmenin ¢itasini yiikselttigini gosterir. Genelleyecek olursak, daha iyi olursam
rakiplerim benimle yarismak icin ugrasirlar. Bu da genel seviyeyi yiikseltir. Koti

olursak, zaten kazanamay1z ve piyasadan silinir gideriz.

Yukarida bahsedilen yoneticilerin yani sira diger otel yoneticilerinin soruya
yonelik verdikleri degerlendirmeler de su sekildedir: SOTLS yoneticisi, kararlarinin en
fazla yogunlastig1 alanlarin misafir ve ¢alisanlarla ilgili oldugunu ifade etmistir. Otel
isletmelerinde misafir iliskilerinin ¢ok 6nemli oldugunu, ciinkii mal yerine hizmet
sattig1 icin devamli olarak misafirlerle iletisim halinde oldugunu belirtmistir. Bununla
birlikte ¢alisanlarin her yerde oldugu gibi sorunlarinin bitmedigini, kendisinin yonetim
kademesindeki bir calisan oldugunu ve dogal olarak da onlarla ilgilendigini dile
getirmistir. SOTL1 yoneticisi, kararlarinin en ¢ok yogunlagtigi alanlarin; 6n biiro
personelinin  egitimi, c¢alisma sartlari, otel misafirlerinin giris-¢ikiglar1 ve miusteri
memnuniyetiyle ilgili oldugunu ifade etmistir. Diger taraftan 30TL7 yoneticisi, kararlarinin

en c¢cok yogunlastig1 alanlarin sirasiyla; miisteri, calisan ve rakipler oldugunu
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belirtmistir. Ayrica hepsinden 6nemlisi, burast hizmet isletmesi oldugundan miisteri
memnuniyetini  saglamanin kendisi i¢in ¢ok daha Onemli oldugunu, dolayisiyla
kararlarin1 ¢ogunlukla bu yonde verdigini ifade etmistir. Bunun yani sira kararlarinin en
fazla yogunlastigr diger anlanin da calisanlarin motivasyonunu yiikseltmeye yonelik
oldugunu; c¢linkii misafirlerle en ¢ok calisanlarin ilgilendigini, dolayisiyla onlarin
motivasyonunun yiiksek tutulmasi durumunda gelen misafirlere de kaliteli bir hizmet
sunulacagini belirtmistir. Diger otel yoneticilerinden 5SOTL2 ve 40TL2 yoneticileri,
kararlarinin en ¢ok miisteri ve daha sonra da calisanlar iizerine yogunlastiklarini
belirtmislerdir. Miisterilerle ilgili kararlarinda daha ¢ok ani gelisen sorunlar1 ortadan
kaldirmaya yonelik kararlar verdiklerini ifade etmislerdir. Calisanlarla ilgili kararlarinda
ise, daha ¢ok caliganlar arasinda is birligini giiclendirmeye yonelik kararlar verdiklerini
dile getirmislerdir. 30OTL4 yoneticisi, karar vermede en ¢ok yogunlastigi alanlarin
miisteri memnuniyeti ile personel egitimi oldugunu ifade etmistir. Departmandan
40TL1 yoneticisinin soruya yonelik verdigi aciklamada, karar vermede en fazla yatirim

kararlar lizerinde yogunlastigini belirtmistir.

30TL4 yetkilisi, bulundugu isletmenin daha ¢ok misafir memnuniyeti {izerine
yogunlastigini ve ayni zamanda i¢inde bulundugu departman dolay1 daha ¢ok yiyecek-
icecek kismiyla alakali kararlar verdigini ifade etmistir. Benzer sekilde 30TL3 ve
30TLS yoneticileri, genellikle miisterilerle ilgili kararlar verdiklerini, turizm sektoriinde
bulunduklar1 i¢in miisteri memnuniyetinin kendileri i¢in ¢ok daha énemli oldugunu dile
getirmislerdir. Bununla birlikte 30TL2 yoneticisi ise, rakiplerinin hamleleri,
miisterilerinin memnuniyeti, personelin caligma ortami1 ve pazar kosullarindaki
degisikliklerin hepsinin kendisi i¢in 6nemli oldugundan, hepsinin iizerine ayri ayri

yogunlasarak kararlar verdigini belirtmistir.

5.10. Verilen Kararlarin Sonugclari ile flgili Bulgular

Otel yoneticilerine verdikleri kararlarin sonuglarini nasil degerlendirdikleri
sorulmustur. Bu sorunun sorulmasindaki amag, yoneticilerin verdikleri kararlarin iyi-

kotli veya basarili-basarisiz oldugunu nasil anladiklarmi tespit etmektir. Yapilan
goriismelerin sonucunda, yoneticilerinin ¢ogunun verdikleri kararlarin iyi veya koti

olup olmadigi misterilerden aldiklar1 tepkiler, aramalar ve mesajlara gore
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degerlendirdikleri tespit edilmistir. Ayrica goriisleri alinan yoneticilerden birinin ise
verdigi kararlarin sonuglarini st yOnetimin verdigi puanlama sistemine gore
degerlendirdigi belirlenmistir. Bagka bir yonetici de verdigi kararlarin sonuglarimi yil
sonunda isletmesinin verimlilik ve karliblk durumuna goére degerlendirdigi
belirlenmistir. Konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin
aktarilmasinda yarar bulundugundan verilen kararlarin sonuglarin degerlendirilmesi

ile ilgili yoneticilerin goriisleri su sekilde siralanabilir:

S5OTL1 yoneticisi: Buras1i hizmet isletmesidir. Dolayisiyla hizmetle ilgili
aldigimiz tiim kararlarin sonuglarinin iyi olup olmadigini, miisterilerimizden aldigimiz
tepkiler, aramalar ve mesajlara gore degerlendiririz. Isletmede miisteriniz kendini rahat

ve giivende hissediyorsa, ayn1 miisteri gittikten sonra tekrar bize tercih ediyorsa ve

otelde kalma siiresi bittikten sonra giiler yiizle tesekkiir edip ¢ikiyorsa bu bizi mutlu

ediyor ve size verdiginiz kararlarin dogru oldugunu gdosteriyor.

50TL4 yoneticisi: Aldigimiz kararlarla ilgili hem somut hem de soyut sonuclar
vardir. Yani aldigimiz kararlarin ¢gogunda basariy1 goriince reel anlamda bize maddi bir
doniis oluyor ve bu bizi memnun ediyor. Misafir memnuniyetinden gelen giizel
takdirler de bizi manevi agidan giiclendiriyor. Bu sebeple satis noktasinda, yeniliklerde

ve diger pek cok alanda aldigimiz kararlarin dogru oldugunu goriiyoruz.

40TL4 yoneticisi: Verdigimiz kararlarin neticelerine gore degerlendiririz.
Bizim islerimizde basar1 kriterleri bellidir zaten. Verdigimiz kararlarin sonuglar1 bizi
tatmin edebiliyorsa ve karsiya da bunu dogru yansitabiliyorsak bu basarili oldugumuzu
gosterir. Eger yaptigimiz isle ilgili veya verdigimiz kararla alakali kendimiz tatmin

olmazsak, miisteri olumlu karsilik verse bile bu sonuglari eksik ya da yetersiz goriiriiz.

3OTLS yoneticisi: Verdigimiz kararlarin miisteriler {lizerindeki memnuniyet
dereceleri bizim i¢in 6nemlidir. Cilinkii verdiginiz bir kararin mutlaka bir geri doniisii
olacaktir. Siz de buna gore verdiginiz kararin iyi ya da kotii oldugunu tespit edip bir

sonraki agamay1 buna gore degerlendiriyorsunuz.

Yukarida goriisleri verilen yoneticilerin yani sira diger otel yoneticilerinin
soruya yonelik verdikleri degerlendirmeler de su sekildedir: 5OTL2 ve 40TL3

yoneticileri, verdikleri kararlarin sonuglarin1 miisterilerden aldiklar1 geri bildirimlere
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gore Olctiiklerini ifade etmiglerdir. Benzer sekilde 40TL4 yoneticisi, bulundugu
isletmenin hizmet isletmesi oldugunu, dolayisiyla hizmetle ilgili aldig1 tiim kararlarin
sonuglarmin iyi olup olmadigini miisterilerin memnuniyet derecelerine gore dlgtiiglini
belirtmistir. Ornegin, konaklama siiresi biten miisterinin giiler yiizle tesekkiir ederek
ayrilmalar1 ve iki hafta sonra tekrar aymi isletmeyi tercih etmeleri gibi durumlar
hizmetle ilgili verdigi kararlarin dogru oldugunu gosterdigini ifade etmistir. Ayrica
SOTLS3 yoneticisi, verdigi kararlarin sonuglarini {ist yonetimin verdigi basar1 puanlama
sistemine gore degerlendirdigini belirtmistir. 4OTL1 yoneticisi, verdigi kararlarin
sonuglarint y1l sonunda isletmenin sahip oldugu verimlilik ve karlilik durumuna gore
degerlendirdigini belirtmistir. 30TL2 yoneticisi, miisterilerle ilgili verdigi kararlarin
dogru olup olmadigin1 miisterilerinin memnuniyet derecelerine gore, fakat yenilikle
ilgili verdigi kararlarin basarili veya basarisiz olmasini ise isletmenin gosterdigi finansal
performans gore degerlendirdigini dile getirmistir. Aymi sekilde 30TL8 yoneticisi,
verdigi kararlarin sonuglarini isletmenin aylik gosterdigi gelir-gider tablosuna gore
degerlendirdigini belirtmistir. Ayrica odalara birakilan anketlerin sonuglarina gére hangi
odalarin daha ¢ok tercih edildigini veya hangi odalarda daha ¢ok sorunlar ortaya
ciktigin1 bu sayede belirlendigini ifade etmistir. 30TL3 ve 30TL7 ydneticileri, isletme
icerisinde verdikleri kararlarin sonuglarin1 gerek miisterilerin hizmet alma esnasindaki
memnuniyet derecelerine gore ve gerekse c¢ikis yapan miisterilerin yaptiklart geri
bildirimlere gore degerlendirdiklerini ifade etmislerdir. 30TL6 yoneticisi, otelde
konaklayan miisterilerin kendilerini evinde gibi hissetmeleri ve g¢evresindeki diger
insanlara konakladig1 yeri 6nermeleri ve ¢ikis yaparken de giiler yiizle ayrilmalar1 gibi
gostergelerin otel icerisinde verdigi kararlarin dogru oldugunu gosterdigini dile
getirmistir. Benzer ifadeyle 30TL4 yoneticisi, kendilerinin hizmet isletmesi oldugundan
daha ¢ok soyut sonuglar gordiigiinii belirtmistir. Ornegin miisterilerin kendisini giivende
hissetmesi, calisanlarla sicak diyaloglar kurmasi ve bizzat otel yOnetimini arayarak
tesekkiirlerini sunmas1 gibi bir¢ok nedenin kendisini manevi agidan ¢ok mutlu ettigini

ve verdigi kararlarin ne denli dogru oldugunu gosterdigini ifade etmistir.

5.11. Karar Vermede Karsilasilan Tuzaklarla ilgili Bulgular

Otel yoneticilerine karar vermede ne tiir tuzaklarla karsilagtiklar1 sorulmustur.

Bu sorunun sorulmasindaki amag, otel yoneticilerini karar verme asamasinda ne tiir
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durumlarin tuzaga siiriikledigini ve bu tuzaklardan kurtulmak i¢in ne gibi yontemlere
basvurduklarini tespit etmektir. Yapilan goriismelerin sonucunda, bazi ydneticilerin
herhangi bir tuzaga diismedikleri, bazilarinin ise genellikle hatali bilgi aktarimi ve
plansiz davramiglardan kaynakli yanilgiya diistiikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte
konuyla ilgili olarak bazi otel yoneticilerinin dogrudan goriislerinin aktarilmasinda yarar
bulundugundan karar vermede karsilasilan tuzaklarla ilgili yoneticilerin goriisleri su

sekilde siralanabilir:

50OTL4 yoneticisi: Cagimizdaki insanlarin niyetlerini ¢ok anlayamamakla
beraber en ufak bir satin almada bile 6zellikle de tek kanaldan degil de pek cok
kanaldan farkli teklifler usuliiyle yapilmasini bir tuzak 6rnegi olarak verebilirim. Bunu
sadece tek satin almada demeyecegim. Her konuda bir karar verirken Oncelikle iyi
arastirmak lazim. Kars1 tarafin farklarini, alt yapisini, sirketin mali giliciini ve
referanslarin1 iyi sorgulamak lazim. Bu her alanda da bdyledir. Alinacak olan

kararlardan 6nce arastirmak gerekir, ardinda da hamle yapmak daha mantikli olur.

40TL3 yoneticisi: Acgikcast bizim karsilastigimiz tuzak sudur; bazen karsidaki
kisi bircok otelle goriisiiyordur ama sadece sizinle goriigmiis gibi hareket eder.
Dolayisiyla bizi burada bir tuzaga diisiirebilir. Bir diger ayrinti ise sizinle ayr1 miidiirle
ayr1 yazisir veya sadece satis yetkilisiyle yazisir, birimler arasi goriisme yapar veya
isletme sahibiyle bir yakinligi vardir, bu sebeple indirim aliyordur. Bizi bu tarz
tuzaklara diistirmeye galigirlar ama bizim de bunlara kars1 mutlaka kendimizi koruyacak
bir mekanizmamiz var. Ornegin Whatsapp uygulanasi kullaniyoruz. Sirket ici

yazigsmalar yapiyoruz. Eger bir gériigme varsa diger arkadaslar1 da bilgilendiriyoruz.

30TL2 yoneticisi: Bazen sizin diisiinceleriniz size mantikli geliyor ancak sizin
diisiinlip de memnun etmek istediginiz kesim bilmediginiz bir kesimdir. Sonugta her
insanin bireysel beklentileri farklidir. Siz kendiniz yaptiginiz isten miisterinin memnun
kalacagin1 distinliyorsunuz. Ancak gelen miisterinin kisisel oOzellikleri, istekleri,
memnuniyet dereceleri farkli oldugundan ister istemez sorunlar olabiliyor. Ama bu
tuzak olarak algilanmaz. Tamamen karakter ve beklenti farkliligindan
kaynaklanmaktadir. Bazen de resepsiyondaki personelin verdigi bilgi eksikliginden
kaynaklanan hatalar da ortaya cikabiliyor. Bu da personelin yetenegiyle alakali bir

durum oluyor.
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30TLS8 yoneticisi: Genelde olmuyor. Ciinkii burada bir isi alan kisi tiim
sorumlulugu tstline aliyor. Ayrica burast hizmet isletmesidir. Dolayisiyla, yanilmalar
veya hatalar ister istemez az da olsa oluyor. Bunlarin ¢ogu iletisim yetersizligi ve hatali

bilgi aktarimlarindan kaynaklaniyor.

Yukarida goriisleri verilen otel yoneticilerinin yani sira diger otel yoneticilerin
soruya yonelik degerlendirmeleri de su sekildedir: SOTL1 yoneticisi, karar vermede
gorsel basin yanlis bilgi aktarimi ve sahte internet satiglar1 gibi durumlarin kendilerinin
tuzaga diismesine neden oldugunu belirtmistir. Diger taraftan, 5OTL2 ve 50TL5
yoneticileri, otele gelen miisterilerinin genelde kimler oldugunu ve ne istediklerini
bildikleri i¢in miisteriler gelmeden Once tiim hazirliklarin tamamlanmig olduklarini, su
ana kadar herhangi bir tuzakla karsilagsmadiklarini ifade etmislerdir. Ayrica 5SOTL3
yoneticisi, karsilastiklar1 durumlart tuzak yerine yanilgi olarak degerlendirdigini, bu
yanilgilarin genellikle hatali secimler, eksik ve planlanmamis kararlardan dolay1 ortaya
ciktigint belirtmistir.  Bununla birlikte 40TL4 yoneticisi, karar vermede en ¢ok
karsilastig1 yanilgilarin, kars: tarafin isteklerini dogru veya eksiksiz sekilde kendilerine
aktaramamasi durumunda ortaya ¢iktigini belirtmistir. 30TL1 yoneticisi ise, karar
vermedeki en biiylik zorluklardan birisi de etrafindaki insanlarin kendilerini baz1 seylere
kapatmas1 ya da bu kisilerin kendisini yaniltmasi oldugunu belirtmistir. Ayrica, kendi
isletmesinde herhangi yanlis bir karar verdiginde bu sekilde yanlis yonlendirilecegini
dolayistyla bir yonetici olarak bu sekilde hatalara ve bosluklara calisanlarinin

diismemesi i¢in ¢ok daha dikkatli davranmasi gerektigini ifade etmistir.

40TL5 ve 30TLS5 yoneticileri, soruya iliskin verdikleri iki tiir yanilgiya
diistiiklerini belirtmiglerdir. Birincisi, isletmenin yogun oldugu zamanlarda ani olarak
verdikleri kararlardan dolayr ortaya c¢iktigini, bunun sebebinin verilen kararlarin
planlanmamis olmasindan kaynaklandigini belirtmislerdir. Digeri ise, otele gelecek olan
grupla 1lgili acente yetkilileri tarafindan kendilerine grupla ilgili eksik bilgi
verilmesinden dolay1 ortaya ciktiin1 ifade etmislerdir. Bununla birlikte 30TL3
yoneticisi, bizzat yoredeki insanlarin otele gelen misafirleri yanls yonlendirmeleri veya
kafalarini karistirmalarindan dolay1 yanilgilara disiirdiiklerini belirtmistir. Son olarak,

30TL6 yoneticisi, karar vermede planlanmamis ve ani olarak gelisen kararlar ile sahte
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sitelerin gosterdigi yanlis satislarin, kendisinin yanilgiya diismesine neden oldugunu

ifade etmistir.
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ALTINCI BOLUM

SONUC VE ONERILER

6.1. Sonuglar

Bu boliimde aragtirmanin bulgularina dayali sonuglar ve Oneriler sunulmustur.
Arastirmada elde edilen veriler nitel yaklasimla degerlendirilmis ve ulasilan bulgulara
yonelik analiz yapilmistir. Ayrica bu bolim arasgtirmanin amagclart goz Oniinde
bulundurularak ve arastirma bulgularinin degerlendirdigi boyutlar dikkate alinarak

hazirlanmustir.

Is ile ilgili kararlar etkileyen faktorler, arastirmaya katilan otel yoneticilerine is
ile ilgili kararlarin etkileyen faktorlerle ilgili fikirleri soruldugunda, yoneticiler isleri ile
ilgili verdikleri kararlar1 etkileyen bir¢ok faktdr oldugunu ifade etmislerdir. Alinan
kararlarda miisteri taleplerinin, kanun koyucunun koydugu kurallarin, ¢evre sartlarinin,
ist yonetimin kararlarinin, ge¢mis yillara iliskin verilerin, isletmenin mali durumunun
ve piyasa kosullarmin etkili oldugu birden fazla yonetici tarafindan ifade edilmistir.
Departman arasi iliskiler, isin bilylikliigt, ekip kararlari, disardaki insanlarin tavsiyeleri,
karlilik ve aciliyet kararlar1 gibi faktorlerin alinan kararlarda etkili oldugu tespit
edilmistir.  Ilgili literatiirde, yoneticilerin kararlarmi etkileyen faktdrlerin neler
olduguna bakildiginda genel olarak ¢ok ¢esitli boyutlarin ve siniflandirmalarin yapildig:
goriilmektedir. Ayrica burada faktorel cesitliligini agiklamak agisindan, alan yazindaki
Agras ve Seyba (2018) tarafinda hazirlanan ¢aligmalarina bakildiginda benzer bulgulara
rastladiklar1 goriilmektedir. Her ne kadar bu arastirmada, otel yoneticileri; isleri ile ilgili
kararlar verirken kendi bireysel 6zelliklerinin etkisinden bahsetmemis olsalar da ifade
ettikleri faktorler literatlirdeki siniflandirmalar ile uyumlu goriinmektedir. Otel
yoneticilerinin agiklamis oldugu faktorlerin; cevresel faktorler, ekonomik faktorler ve

isletmenin isleyisine yonelik faktorler ile yakindan ilgili oldugu goriilmektedir.
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Dolayisiyla yoneticilerin isle ilgili verdikleri kararlarda, kararlarini etkileyen birden
fazla faktoriin oldugu; bunlar igerisinde miisteri taleplerinin, g¢evre sartlarinin, st

yonetimin kararlarinin ve piyasa kosullarinin en etkili oldugu tespit edilmistir.

Karar vermede takip edilen siiregler, otel yoneticilerine karar verirken hangi
stirecleri takip ettiklerini sorulmustur. Yapilan goriismelerin sonucunda, yoneticilerin
2’si haricinde geriye kalan 15 yoneticinin sabit olarak herhangi bir siireci takip
etmedikleri, sadece gelen taleplere veya karsilasilan durumlara gére bir yol izledikleri
tespit edilmistir. Otel yoneticilerinden 2’sinin karar alirken sirasiyla; plan, program,
uygulama siireci, slire¢ ve sonu¢ degerlendirme olarak 5 basamaktan olusan bir siire¢
takip ettikleri belirlenmistir. Ilgili literatiirde karar verme siirecinin evreleriyle; sorunun
taninmast ve tanimlanmasi, alternatif ¢Oziimlerin  gelistirilmesi, alternatiflerin
degerlendirilmesi, karar segeneginin uygulanmasi ve karar sonuglarinin izlenmesi ile
yakindan ilgili oldugu goriilmektedir. Ayrica geriye kalan 15 otel yOneticisinin siireg
olarak; herhangi bir sorunla karsilasirken oncelikle sorunun ne oldugunu anlamaya
calistiklar1 daha sonra sorunun kaynagina inerek ayrintilarini bulmaya calistiklart ve
buna gore gerekli kararlar1 verdikleri tespit edilmistir. Bununla birlikte bir otel
yoneticisi de siire¢ asamasini kendilerine gelen talepler dogrultusunda belirledigini ifade
etmistir. Buna benzer olarak Kogoglu’nun (2010: 47-48) hazirladig1 ¢alismasinda ifade
ettigi gibi etkili bir karar stireci olusturulabilmesi i¢in dncelikle sorunun net bir bigimde
belirlenmesi ve anlasilmast gerekir. Ciinkii sorunun net anlasilmasi, karari
yonlendirecek amacin &gelerinin belirlenmesini sagladigi ifade edilmistir. Bunun da
ilgili literatiirdeki karar verme siirecinin birinci evresi olan sorunun taninmasi ve

tanimlanmasi ile yakindan ilgili oldugu anlagilmaktadir.

Karar vermede kullanilan yontem(ler) veya arag(lar), otel yoneticilerine karar
vermede kullandiklar1 yontemlerin veya araglarin neler oldugu sorulmustur. Y neticiler,
karar vermede kullandiklar1 bir¢ok faktor oldugunu ifade etmislerdir. Verilen kararlarda
yonetici ve personelin fikirlerinin alinmasi, disardaki tecriibeli insanlardan yararlanma,
dilek-sikdyet kutusuna birakilan yorumlar ve anlik kararlara gore belirleme gibi
yontemlerin birden fazla yonetici tarafindan bagvuruldugu tespit edilmistir. Anketten
yararlanma, taleplere gore hareket etme, acil durumdaki kararlara oncelik tanima,

acentelerden destek alma ve bulundugu ruh halinin etkisi gibi faktorler; yoneticilerin
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karar verme asamasinda bagvurduklari araclar olarak tespit edilmistir. Arastirma ile
ilgili karar vermede kullanilan araglara bakildiginda genel olarak ¢ok ¢esitli
siniflandirmalarin yapildigr goriilmektedir. Bunlar; delphi, beyin firtinasi, gordon,
sinektik, nominal grup, bir seytanin avukatini tayin etme, karar agaci, philips 66 ve
politik yOntemdir. Bunlar incelendiginde otel yoneticilerinin karar vermede
basvurduklar1 yonteme en yakin olanin beyin firtinas1 yontemi oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla aragtirma ile ilgili literatiirde de bahsedildigi gibi beyin firtinasi
yonteminde, kisa zaman periyodunda en fazla fikri iiretmek temel amactir (Akyazi,
2003:104-105). Benzer sekilde yoneticiler; isletmeyle ilgili herhangi karar vermeleri
gerektiginde tek baslarina kararlar almayip, yonetici ve calisanlarin fikirlerinden de
yararlandiklarin1 ve bu sekilde ortaya c¢ikan ortak bir karar sonucunda kararlarini
verdiklerini belirtmislerdir. Bununla beraber bazi yoneticiler karar verme asamasinda
aciliyet gerektiren konulara yonlendiklerini ifade etmislerdir. Diger taraftan goriismeye
katilan yoneticilerden biri ise, karar verme asamasinda kullandig1 yontemlerin misafir
hizmetlerine olan etkisinin Olciilebilir olmasma dikkat ettigini belirtmistir. Konuyla
ilgili yapilan tiim degerlendirmeler incelendiginde ise yoneticilerin karar verme
asamasinda birden c¢ok aragtan yararlandiklar1 ancak genel anlamda aciliyet kararlari
haricinde isletmeyle ilgili hayati 6neme sahip olan kararlarda c¢alisanlarla beraber ortak

kararlar verdikleri anlagilmaktadir.

Gegmis kararlarda kullanilan mantigin yeni karar durumlarina uyarlanmast, otel
yoneticilerinden; geg¢mis kararlarini verirken kullandiklart mantig1 yeni karar
durumlarina nasil uyarladiklariyla ilgili fikirleri sorulmustur. Goriismeye katilan 17
yoneticiden 2’si; verdikleri kararlarin yer ve zamana gore degistigini, ¢linkli zaman
ilerledikge kosullarin da degistigini ve bu sebeple fikir ve isteklerin de buna bagli olarak
degistigini dolayisiyla bu yoneticiler degisen sartlardan dolay1r gegmis kararlarda
kullanilan mantig1 yeni karar durumlarina uyarlamadiklarini ifade etmislerdir. Ayrica
diger 15 yonetici de ge¢miste verdikleri kararlarin basarili olmasi ve i¢cinde bulunan
sartlara uyum saglanmasi1 durumunda yeni kararlarinda da ayni mantig1 siirdiirdiiklerini
ifade etmislerdir. Fakat gecmiste verdikleri kararlarin olumsuz olmasi durumunda; bu
kararlar1 askiya aldiklarin1 ve yeni karar durumlarinda yeni bir yontem uygulayarak
yollarina devam ettiklerini belirtmislerdir. Benzer sekilde Kavurmaci ve Altintag’in

(2017) hazirladiklar1 makale ¢alismasinda ortaya ¢ikan sonuca gore: “Yerinde oldugunu
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diistindiigiim kararlar1 aklimda tutarak gilincel kararlarima yon veririm”. Diger taraftan:
“Olumsuz sonuglara neden olan kararlar1 yeni karar durumlarinda yeniden diisiinmeye
gerek kalmaksizin elerim”. Seklinde benzer sonuglara ulastiklar anlagilmaktadir. Bu da
gecmiste verilen kararlarin isletmeye maliyet agisindan kazang getirmesi durumunda
yeni karar durumlarinda da ayni mantigi sirdiirdiiklerini; fakat ge¢miste verilen
kararlarin olumsuz sonuglanmasiyla birlikte o kararlara tekrar bakmadiklari; ancak
bundan dersler c¢ikartarak yeni karar durumlarinda yeni bir yontemle yollarina devam

ettikleri goriilmektedir.

Karar vermede bagvurulan bilgi kaynaklari, otel yoneticilerinden karar verirken
basvurduklar bilgi kaynaklar1 hakkinda diisiinceleri sorulmustur. Yapilan goriismelerin
ardindan baz1 otel yoneticilerinin, turizm konusunda kendilerini asan durumlar
oldugunda mutlaka turizmci meslektaslariyla, isletme miidiirleriyle ve bu meslege
kendisini adayan insanlarla goriismeler yapip onlarin fikirlerinden yararlandigi
anlasilmistir. Benzer sekilde bazi yoneticiler de isin aciliyetine gore bazi kararlari elde
etmis oldugu deneyimlerden yararlanarak kendilerinin verdikleri; ancak yatirim veya
isletmenin gelecegi ile ilgili kararlarda ise mutlaka ¢alisanlarin ve bu alanda
profesyonellesmis insanlarin tecriibelerinden faydalandiklari ortaya ¢ikmistir. Bunun
yani sira bazi yoneticilerin, her seyden dnce karar vermeye ihtiyag duydugu olayin ne
oldugunu 6grendikten sonra o konuyla ilgili en yakin olan kisilerin fikirlerini aldiklar
tespit edilmistir. Aragtirma ile ilgili literatiire bakildiginda bu bulgularin bagimli karar
vermeyle benzer oldugu goriilmektedir. Bagimli karar verme, daha 6nceden de ifade
edildigi gibi bireyin karar vermesi gereken bir durum ya da olay karsisinda bagkalarinin
oneri ve yoOnergeleri dogrultusunda hareket ederek belli bir alternatifi se¢mesi
durumudur (Scott ve Bruce, 1995: 821). Dolayisiyla 17 yoneticinin de herhangi bir
konuda tek basina karar almanin dogru olmadig1 hakkinda hemfikir olduklar1 ve karar
verilecek olan konunun ne oldugunun ilk basta anlasilmasi ve daha sonra o konuyla
ilgili en yakin veya uzmanlasmis Kkisilerin tecriibelerinden yararlanilmasi gerektigi

sonucu ¢ikarilabilir.

Karar verme ihtiyacinin en ¢ok ortaya ¢iktig1 zaman, otel yoneticilerinden karar
verme ihtiyaglarinin en ¢ok ne zaman ortaya ¢iktigi ile ilgili diistinceleri sorulmustur.

Yapilan goriismelerin ardindan yoneticilerin sorun ¢6zme, yenilik yapma, amag
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belirleme ve gelen talepleri karsilamaya yonelik konularda siklikla kararlar verdikleri
belirlenmistir. Goriisme saglanan yoneticilerden bazilarinin, ¢aligtiklari yerin hizmet
isletmesi olmasi ve miisterilerin tiimlinii ayn1 sekilde memnun etmenin zorlugunu
bildiklerinden olas1 sorunlara hazirlikli olduklar1 anlasilmistir. Bu yoneticiler sorun
ortaya ¢ikar ¢ikmaz isletme ve miisterileri zarara ugratmayacak hizli ve dogru kararlarin
Oonemini bildiklerinden dolayr daha c¢ok sorun ¢6zme konusunda karar verme
gereksinimine ihtiya¢ duydugu tespit edilmistir. Bununla beraber goériisme saglanan
baska bir otel yOneticisinin ise misafirlerin ihtiyaglarmi karsilama ve onlart memnun
edecek konularda en ¢ok karar verme ihtiyact duydugu anlasilmistir. Bunun yani sira
ilgili literatiirde karar verme ihtiyacinin en ¢ok ne zaman ortaya ¢iktigiyla ilgili herhangi
bir bulguya rastlanilmamistir. Dolayisiyla bdyle bir sonug ilk defa bu ¢aligmayla birlikte
tespit edilmistir. Konuyla ilgili yapilan goriismelerin sonucunda otel yoneticilerinden
cogunun karar verme ihtiyaclarinin sorun ¢ézme ve yenilik yapma yoniinde ortaya

ciktig1 gorilmiistiir.

Karar vermede en fazla zorlanilan siiregler, otel yoneticilerine karar vermede en
cok zorlandiklar1 siireglerin neler oldugu ve bu siireclerde gelistirdikleri herhangi bir
yontem olup olmadigi hakkinda dislinceleri sorulmustur. Yapilan goriismelerin
sonucunda; miisteriler, personel, ani gelisen olaylar, risk tasiyan kararlar, yatirim
kararlar1 ve yenilik yapma ile ilgili durumlarin yoneticilerin karar verme siirecinde en
fazla zorlandiklar1 durumlar oldugu belirlenmistir. Kendileriyle goriigme saglanan bazi
yoneticilerin ise, karar vermede en cok zorlandiklar1 siirecin, ¢alisanlart yonetmek

oldugu tespit edilmistir.

Konuyla ilgili yapilan literatiir arastirmasinda ifade edildigi gibi, yoneticilerin
gorevi karar vermektir. Yonetici karar verirken kendisine bagl calisanlarin verdikleri
kararlar1 ya onaylar ya da reddeder. Verilen veya reddedilen her karar ister istemez ¢ok
sayida kisiyi ikna etmeyi ve pek ¢ok iligkiyi yonetmeyi gerektirir (Aral, 2017).
Dolayisiyla insanlarla ilgili verilen kararlarin pek kolay olmadigi, ciinkii bu tiir
kararlarin, sadece bir kisiyi degil cevresini, yani ailesini, esini, ¢ocuklarin1 ve
arkadaglarin1 da etkiledigi ve bundan dolay1 bu gibi kararlarda uzun siire diisiiniilmesi
ve daha hassas davranilmas1 gerektigi ifade edilebilir. Diger taraftan, bazi yoneticilerin

yatirim ve yenilik yapmanin maliyetinin fazla olmasindan dolay1 en ¢ok bu alanlarda
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verdikleri kararlarda zorlandiklar1 belirlenmistir. Arastirma ile ilgili literatiirde de ifade
edildigi gibi yonetici, orgiitle ilgili herhangi bir proje veya yatirnm karar1 aldiginda
orgiitin kaynaklarim1 dikkate almali, gerekli sermayeyi temin edip edemeyecegini
arastirmal1 ve kararin isletmeye yonelik etkilerini analiz etmelidir. Aksi takdirde alinan
kararlarda sermayenin yiiksek maliyetli olmasi durumunda Orgiitin yapacagi
yatirrmlarda ciddi oranda zarar etmesine neden olabilmektedir (Tekin, 2009).
Dolayisiyla yatirim ve yenilikle ilgili verilmek istenen kararlarin yiiksek oranda risk
tasidigi, bu tiir konularda kararlar verilmeden 6nce uzun siire arastirma ve planlama

yapilmasi gerektigi sonucuna varilabilir.

Karar vermede yanilgiya diismeye neden olan durumlar, otel yoneticilerine karar
vermede yanildiklar1 durumlarin olup olmadigir ve olmussa bu yanilgilarinin kaynagi
hakkinda neler sdylemek istedikleri ve kararlarinin yanlis oldugunu gosteren bazi
isaretler olmasina ragmen o karara bagliliklarini siirdiiriip siirdiirmedikleri ile ilgili soru
sorulmustur. Otel yoneticilerinin farkli sebeplerden de olsa yanilgiya diistiikleri
anlagilmistir. Bu yanilgilarin belediyenin uygulamasi, hiikiimetin genel politikasi, ¢cevre
sartlari, donemin kosullar1 ve karsi tarafin yaniltmasi gibi sebeplerden kaynaklandigi
tespit edilmistir. Bunun yani sira bazi yoneticilerin ticarette bazi seylerden vazge¢cmenin
dogru olmadig1 diisiincesi ile verdikleri kararlar yanlis olsa dahi cok degisiklik
yapmayip arkasinda durmanin geregine inandigi anlasilmistir. Bu ifade Kavurmaci ve
Altintasg’in (2017) st kademe yoneticileri lizerinde yaptiklari ¢aligma ile su sekilde
benzerlik gostermistir: “Kararimin arkasindan g¢ekilmem ama hemen parametrelerimi
kontrol ederim. Yanlis oldugundan kendim emin olursam o takdirde o karara bagliligimi
sirdiirmem”. Seklinde bir bulguya rastlanmistir. Diger taraftan bazi yoOneticilerin
yatirrm yapma ile ilgili kararlarinda sartlarin degismesinden kaynakli yanildiklar
belirlenmistir. Bununla beraber yatirim kararmin kosullardan dolay1 engellendigini
hissettikleri anda o kararlarin1 askiya aldiklar1 ve zamani gelince yeniden giindeme

getirdikleri goriilmiistiir.

Kararlarin en ¢ok yogunlastig1 alanlar, otel yoneticilerinden kararlarinin en ¢ok
yogunlagtigt alanlarin neler olduguyla ilgili dusiinceleri sorulmustur. Yapilan
goriismelerde yoneticiler kararlarinin birgok alanda yogunlastigi goriilmiistiir. Bununla

beraber bazi yoneticilerin kararlarinin en c¢ok c¢alisanlar ve miisteriler iizerinde
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yogunlastig1 tespit edilmistir. Baz1 yoneticilerin kararlarinin daha ¢ok isler ve rakipler
tizerinde verdikleri ortaya ¢ikmistir. Kendileriyle goriisme saglanan bazi yoneticilerin
ise kararlarinin ¢ogunlukla miisteri ve calisanlar {izerine yogunlastig1 belirlenmistir.
Diger taraftan bazi yoneticiler, islerin, ¢alisanlarin, miisterilerin ve rakiplerin birbirine
bagl zincirler oldugunu, bunun izahi olarak kendilerinin iyi c¢alismalari sonucunda
miisteri memnuniyetini kazanacaklarini, miisteri memnuniyeti olursa isletmenin
citasinin yiikseltilecegini ve isletmenin c¢itas1 yiikselirse rakip firmalarin kendileriyle
yarisacaklarini, dolayisiyla hepsinin birbirine baglantili oldugunu ifade etmislerdir.

Genel olarak degerlendirdiginde otel yoneticilerinin kararlarinin en ¢ok miisteri
ve calisanlar iizerinde yogunlastig1 anlasilmaktadir. Miisteriler otel isletmeleri i¢in bir
gelir kaynagidir. Cilinkii miisterinin memnun olmasi isletmeye kazang saglamaktadir.
Dolayisiyla miisteriler bu yonde otel isletmeleri i¢in ¢cok onemli bir faktordiir. Ayrica
miisteri memnuniyeti i¢in ¢alisanlar da 6nemli bir role sahiptir. Miisterinin aldig1
hizmetten memnun kalmast i¢in ¢alisganin da egitimli, motivasyonlu olmasi
gerekmektedir. Dolayisiyla yoOneticilerin bunlar1 géz Oniine alarak; ¢ogunlukla hem
miisteriler hem de calisanlar ile ilgili kararlar verdikleri goriilmektedir.

Kararlarinin  sonuglarinin  degerlendirilmesi, otel yoneticilerine verdikleri
kararlarin sonuglarini nasil degerlendirdikleriyle ilgili diisiinceleri sorulmustur. Yapilan
goriismelerin sonucunda bazi yoneticilerin verdikleri bir kararin mutlaka bir geri doniisii
olacagin1 bildiklerinden verdikleri kararlarin miisteriler iizerindeki memnuniyet
derecesine gore degerlendirdikleri tespit edilmistir. Diger taraftan bazi yoneticilerin ise
verdikleri kararlar1 hem maddi olarak getiriye gére hem de uzun vadede maddi getiriye
dontisecek manevi karsiliklara gore degerlendirdikleri anlasilmaktadir. Ayrica bir
yoneticinin verdigi kararlarin sonuglarini isletmenin aylik gelir-gider tablosuna gore
degerlendirdigi, diger bir yoneticinin ise verdigi kararlarin sonuglarmi iist yonetimin
verdigi basar1 puanlama sistemine gore degerlendirdigi belirlenmistir. Arastirma ile
ilgili literatiirde bulunan karar verme siirecinin son evresi olan ‘“karar sonuglarinin
izlenmesi maddesi” dikkatle incelendiginde burada bulunan degerlendirmelerle benzer
anlamlar tasidig1 goriilebilir. Karar sonuglarinin izlenmesi c¢alismanin basinda ifade
edildigi gibi, karar siirecinin son asamasidir. Burada karar uygulandiktan sonra ortaya
cikan sonuglar ile beklenen sonuglar kiyaslanmalidir. Buradaki amag, verilen kararin

etkinligini tespit etmektir (Basar, 1998).
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Konu bashgiyla ilgili genel anlamda degerlendirdiginde, otel ydneticilerinin
verdikleri kararlarin basarili olup olmadigiyla ilgili miisterilerden gelen tepkiler; arama,
mesaj, yiiz ylize konusma, dilek-sikdyet kutusu ve e-mail yoluyla degerlendirdikleri,
yatirim veya yenilikle ilgili verdikleri kararlari ise isletmenin gelir-gider tablosuna gore
Olctiikleri goriilmektedir. Ayrica verilen basarili kararlarin isletmeye gelir saglamasi
durumunda maddi, miisterilerden gelen takdirlerin ise ydneticilere manevi agidan bir

mutluluk getirdigi goriilmektedir.

Karar vermede karsilasilan tuzaklar, otel yoOneticilerine karar vermede ne tiir
tuzaklarla karsilastiklariyla ilgili disiinceleri sorulmustur. Yapilan goriismelerin
sonucunda bazi yoOneticiler, karar vermede gorsel basin, yanlis veya eksik bilgi aktarimi
ve sahte internet satiglar1 gibi sebeplerden tuzaga diistiikleri anlagilmistir. Bunun yani
sira bir otel yoneticisi, bazen karsidaki kisi veya kisilerin farkli otelden yetkililerle
goriistiikleri halde kendisiyle goriismiis gibi hareket etmeleri nedeniyle tuzaga diistigi
goriilmiistiir. Gorlisme saglanan bagka bir otel yoneticisi de bizzat yoredeki insanlarin,
otele gelen misafirleri yanlis yonlendirmelerinden dolay1 yanilgiya diistiikleri tespit
edilmistir. Ayrica goriisme saglanan bazi otel yoneticilerin ise yogun oldugu siireglerde
ani olarak verdikleri kararlardan ve otele gelecek olan grupla ilgili acente yetkilileri
tarafindan kendilerine grupla ilgili eksik bilgi vermelerinden dolay1 yanilgiya diistiikleri
anlasilmistir. Genel anlamda degerlendirdiginde, otel yoneticilerinin ¢ogunlukla tuzaga
diismesine neden olan sey; yoneticilere gelen bilgilerin eksik veya yanlis olmasi ve ayni
zamanda internette yapilan sahte satislar ile kars1 tarafin yaniltici davraniglart ve plansiz

hareket etmelerinden (ani kararlar) kaynakladigi goriilmektedir.

Sonug olarak,

Yapilan literatiir taramas1 ve goriismelere katilan otel yoneticilerinden alinan
bilgiler sonucunda; otel yoOneticilerinin karar verme siireclerinde kararlarini bircok
faktoriin etkiledigi, bunlar arasinda en fazla miisteri taleplerinin ve ¢evre kosullarinin
etkili oldugu goriilmiistiir. Ayrica yoneticilerin genelinde, oncelikle karar verilecek olan
konunun belirlenmesi ve anlasilmast sonucunda belli bir siireci takip ettikleri
belirlenmistir. Diger taraftan, yoneticilerin bircok alanda kararlarinin yogunlasmasiyla

birlikte en fazla miisteri ve ¢alisanlar iizerine kararlar verildigi anlasilmaktadir. Bununla
98



birlikte yoneticilerin karar verme siirecinde en fazla zorlandiklari siire¢lerin insanlar ile
ilgili verdikleri kararlar oldugu tespit edilmistir. Ote yandan ydneticilerin karar verme
ihtiyaclarinin en fazla yenilik yapma ve sorun ¢6zme durumlarinda ortaya ciktigi
goriilmiistiir. Ayrica yoOneticilerin yanildiklar1 kararlarda ¢ogunlukla piyasa ve g¢evre
sartlarin buna neden oldugu, dolayisiyla verdikleri kararlarin tamamen yanlis
olmamakla birlikte zamanlamanin uygun olmadigi anlagilmistir. Diger taraftan,
yoneticilerin verdikleri kararlarin; misterilerden aldiklar1 tepkilere ve isletmede
belirlenen gelir-gider tablosuna goére degerlendirdigi belirlenmistir. Son olarak otel
yoneticilerinin karar verme tuzaklarima c¢ogunlukla diismedikleri, diisenlerin ise
genellikle, yoneticilere gelen bilgilerin eksik veya yanlis olmasi ve ayni zamanda
internette yapilan sahte satislar ile kars1 tarafin yaniltici davraniglar1 ve plansiz hareket

etmelerinden (ani kararlar) kaynakladigi Sonucuna varilmistir.

6.2. Oneriler

Bu arastirma sonuglari, Bolu ve Diizce illerinde faaliyet gosteren otel isletmeleri
yoneticileri ile yapilan goriismeler neticesinde elde edilmistir. Dolayisiyla turizm
sektorli icin veya diger destinasyonlarda faaliyet gosteren otel isletmeleri igin
genellenemez. Yapilacak arastirmalarda, bu arastirmada otel yoneticilerinin karar verme
yaklagimlar1 i¢in c¢izilen kapsamli cer¢eveden ve arastirma neticesinde elde edilen
sonuglardan yararlanilarak yoneticilerin kararlarinin sonuglarin1  6lgen bir dlgek
gelistirilebilir. Gelistirilen 6lgek vasitasiyla daha genis Olgekli destinasyonlarda nicel
Olctim teknikleri kullanilarak sadece otel yoneticilerinin degil turizm sektoriindeki diger
yoneticilerin de karar verme yaklasimlari incelenebilir. Bununla birlikte, otel
yoneticilerinin veya diger turizm sektorii yoneticilerinin yalnizca karar verme tarzlarim
degil ayn1 zamanda diistiikleri tuzaklari, takip ettikleri siirecleri, yogunlastiklar: alanlari,
yanildiklar1 durumlari, kararlarini etkileyen faktorlerin ve kararlarinin sonuglarimin
degerlendirilmesi gibi genis konular da ele alinarak incelenebilir. Ancak uygulanan
isletmelerdeki yoneticilerin karar verme yaklagimi konusunda yeterli bilgiye sahip olup
olmadigina dikkat edilmeli ve konuyla ilgili yeterli bilgi almak i¢in iist diizey

yoneticilere bagvurulmalidir.
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EKLER

EK 1: Goriisme Formu

OTEL YONETICILERININ KARAR VERME YAKLASIMLARININ
DEGERLENDIRILMESI

Sayin Otel Yoneticisi,

Bu gorisme formu “Otel Yoneticilerinin Karar Verme Yaklagimlarini”
degerlendirmek amaciyla hazirlanmis olup, verilen cevaplar bilimsel ¢alisma disinda
baska bir amacla kullanilmayacaktir. Arastirma sonuclarinin gercegi yansitmasi ve
giivenilir olmast icin, sorularin igtenlikle yanitlanmasi biiyiik 6nem tasimaktadir.
Aragtirmanin  verimliligi ac¢isindan verilen cevaplar dogrultusunda goriisme
formundaki kigisel bilgileriniz tarafimizca sakli tutulup paylasilmayacaktir. Bu

nedenle goriisme sorularimiza goniil rahatlhigiyla cevap verebilirsiniz.

Arastirmamiza katkida bulunan siz degerli kattlimcilara tesekkiir ederiz.

Gokhan CETIN Danisman
Diizce Universitesi Dog. Dr. Siileyman AGRAS
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Diizce Universitesi, Ak¢akoca Turizm

Toplam Kalite Yénetimi Ana Bilim Dali Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu

GORUSME SORULARI
1. Isinizle ilgili kararlarimiz1 etkileyen genel ve 6zel faktorler nelerdir?
2. Karar vermede hangi siiregleri takip edersiniz?
3. Karar vermede kullandiginiz yontem(ler) veya arag(lar) nelerdir?

4. Gegmis kararlariniz1 verirken kullandiginiz mantig1 yeni karar durumlarina nasil

uyarlarsiniz?

5. Karar vermede basvurdugunuz bilgi kaynaklari (¢alisanlar, danismanlar vs.)

hakkinda neler sdylemek istersiniz?
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Karar verme ihtiyact en ¢ok ne zaman ortaya ¢ikmaktadir? (Amag belirleme,

sorun ¢dzme, yenilik yapma gibi)

Karar vermede en c¢ok zorlandiginiz siire¢ler nelerdir? Bu siireclerde
gelistirdiginiz bir yontem var midir? (Sorun belirleme ¢6ziim iiretme, tercih

yapma, karar1 uygulama gibi)

Karar vermede yanildigmmiz durumlar oldu mu? Yanilgilarimizin kaynagi
hakkinda neler sdylemek istersiniz? Kararimizin yanlis oldugunu gdésteren bazi

isaretler olmasina ragmen o karara bagliliginizi siirdiiriir miisiiniiz?

Kararlarinizin en ¢ok yogunlastigi alanlar nelerdir? En ¢ok hangi konularda ve

kimlerle ilgili kararlar vermektesiniz? (isler, ¢alisanlar, miisteriler, rakipler vs.)

10. Verdiginiz kararlarin sonuclarini nasil degerlendirirsiniz? (Somut sonuglar vb.)

11. Karar vermede ne tiir tuzaklarla karsilasmaktasiniz?

Gériismeye iliskin Bilgiler

Goriisiilen Kurumun Ad1?

Egitim Durumunuz?

....................................

....................................

------------------------------------

E-mail Adresiniz?
(Arastirma Sonuglarinin tarafiniza iletilmesini
istiyorsaniz)

------------------------------------

.................................

Katkilarinizdan ve ilginizden dolay: tesekkiir ederiz...
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EK 2: Gériisme Ornegi

OTEL YONETICILERININ KARAR VERME YAKLASIMLARININ
DEGERLENDIRILMESI

GORUSMEYE ILiSKIN BILGILERI

Goriisiilen Kurum

5 Yildizl1 Otel Isletmesi

GORUSME SORULARI
1. Isinizle ilgili kararlarimizi etkileyen faktorler nelerdir?
Isimin akist ile ilgili kararlarim etkileyen faktorler sunlardir diyebilirim:
e (evreyapisi
o [klim
o  Gegmis yillara iliskin veriler
2. Karar vermede hangi siirecleri takip edersiniz?

Karart verirken oncelik, ortada herhangi bir sorun varsa onu irdeleyerek
kaynagint bulmaya ¢alisirim. Sorunu ¢ozmek adina sorunun kaynagi olan kisilerle
gortismeler yaparim. En dogru karari vermek i¢in gerekiyorsa ¢alisma arkadaslarimla

sorunu miizakere eder ve buradan ortaya ¢ikan fikirlere gore karar veririm.
3. Karar vermede kullandigimiz yontem(ler) veya arac(lar) nelerdir?

Karar vermek ¢ok genis bir platformdur. Bunun ehemmiyeti, ¢cok sayida faktére
baghdir. Oncelikli kararlar vardir elbette. Giinliik rutin bir sekilde karar ve iizerinde
durulmayan konular vardir. Oncelikle, karar verecegim durumun ehemmiyeti benim

icin 6nemlidir. Bu sebeple isin oncelik ve 6nem siwrasina kararimi veririm.
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4. Gecmis kararlarimzi  verirken Kkullandigmmiz mantigi yeni Kkarar

durumlarina nasil uyarlarsimz?

Degisen ve doniisen bir diinyadayiz. Bu baglamda teknoloji ve hayat degisiyor.
Elbette ki aldigimiz kararlarda da daha sonra doniip baktigimizda soyle olabilir veya
soyle olsa dedigimiz kararlarimiz da olmustur. Ama su andaki yasim Ve tecriibem

sayesinde aldigim kararlarin sonuglart nettir. Genelde dogru ¢ikmaktadur.

5. Karar vermede basvurdugunuz bilgi kaynaklar: (¢ahisanlar, danmismanlar

vs.) hakkinda neler sdoylemek istersiniz?

Dedigim gibi, oncelikle verecegim kararin igerigi ¢cok onemlidir. Diyelim ki, bir
proje veya operasyon ile ilgili alinmasi geren bir kararsa, o konuda mutlaka
profesyonellesmis insanlarla danisip, bunun iizerine egilirim. Fakat, benim ve otelin i¢
isleyisimle ilgili ise, alt kadrolarimla ya da alt kadrolar icerisindeki problemlerle ilgili
bir karar alinacaksa birim miidiirleriyle bir araya gelerek bir karar aliriz. Dolayisiyla,
alacagimiz kararin tamamen yapisiyla alakali bir durumdur. Sorunun burada kararin
ne olduguyla ilgili baslangic bizim icin ¢cok onemlidir. Ifade ettigim gibi bir proje veya

kisiler ise o konu hakkinda tecriibeli insanlarla bir araya gelir kararlarimizi veririz.

6. Karar verme ihtiyac1 en ¢ok ne zaman ortaya c¢ikmaktadir? (Amag

belirleme, sorun ¢6zme, yenilik yapma gibi)

Ashinda buradaki her madde de onemlidir. Fakat yenilik yapma dedigimizde
maliyetler ve oniiniizde ki programlar son derece onemlidir. Bunlar, kademeli
kararlardir. Yenilik yapacaksaniz, sonug odakli kararlar vermeniz gerekir. Amaclarda
ise; tamamen ihtiya¢ ve hedefe gore kararlar verilir. Isin potansiyelini artirmak

amaciyla hareket ederek kademeli bir sekilde kararlar verilir.

7. Karar vermede en c¢ok zorlandigimz siirecler nelerdir? Bu siireclerde
gelistirdiginiz bir yontem var mudir? (Sorun belirleme ¢o6ziim iiretme, tercih

yapma, karari uygulama gibi)

Karar vermede en zorlandigim siireg, icinde insamin oldugu ve beklenmeyen

hatalarin yapims oldugu siireclerdir. Karar vermek kolaydir. Fakat verilen karar tek
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bir kisiyi baglamiyor. Onun cocugunu, ailesini, ¢evresini bagliyor. Dolayisiyla bu
kararlar, cok hassastir. Ise alirken, isten cikarirken veya bir partnerlik yaparken alinacak

tiim kararlarda ¢ok hassasiyetle diisiinmek gerektigine inaniyorum

8. Karar vermede yanildigimiz durumlar oldu mu? Yamlgilarimzin kaynagi
hakkinda neler soylemek istersiniz? Kararmmizin yanhs oldugunu gosteren bazi

isaretler olmasina ragmen o karara baghhginiz siirdiiriir miisiiniiz?

Stirdiirmem. Yanlis bir karar vermis olabilirim. Bu kararimin yanlighgini daha
sonra far kedersem derhal diizeltirim, ¢iinkii bunu icinde bir yanilgi olabilir veya karsi
taraftan yanmiltilmis olabiliriz. Olabilir, insan sonugta. Fakat, aldigim kararin siirecinin
kotiiye gittigini ve bunun da sonuc¢larimin agwr olacagini hissettigim anda derhal

sonlandiririm.

9. Kararlarmzin en c¢ok yogunlastigi alanlar nelerdir? En c¢ok hangi
konularda ve kimlerle ilgili kararlar vermektesiniz? (Isler, cahsanlar, miisteriler,

rakipler vs.)

Benim pozisyonum geregi sorumluluk alamimdaki biiyiik bir yelpazeden
bahsediyoruz. Esasinda hepsi. Ciinkii, en iist karar mercii ben oldugum igin, sonug
itibariyle bahsetmis oldugun tiim konularla ilgili benim kararlarim onemlidir. Biz
burada insana dokunan bir isletmeyiz. Icinde de insan var, disinda da. Dolayisiyla hep
icerdeki i¢ misafir dedigimiz personelle iliskiler de gerekli, miisterilerle de. Dolayisiyla

her alanda karar alma durumunda kalabiliyoruz.

10.  Verdiginiz kararlarin sonuglarim nasil degerlendirirsiniz? (Somut sonuclar
vb.)

Aldigimiz kararlarla ilgili hem somut hem de soyut sonuglar vardwr. Yani
aldigimiz kararlarin ¢ogunda bagariyi gériince reel anlamda bize maddi bir doniis
oluyor ve bu bizi memnun ediyor. Misafir memnuniyetinden gelen giizel takdirler de
bizi manevi a¢idan giiclendiriyor. Bu sebeple satis noktasinda, yeniliklerde ve diger pek

¢cok alanda aldigimiz kararlarin dogru oldugunu goriiyoruz.

11. Karar vermede ne tiir tuzaklarla karsilasmaktasiniz?
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Cagimizdaki insanlarin niyetlerini ¢ok anlayamamakla beraber en ufak bir satin
almada bile ézellikle de tek kanaldan degil de pek ¢ok kanaldan farkl teklifler usuliiyle
vapilmasini bir tuzak ornegi olarak verebilirim. Bunu sadece tek satin almada
demeyecegim. Her konuda bir karar verirken oncelikle iyi arastirmak lazim. Karsi
tarafin farklarim, alt yapisini, sirketin mali giiciinii ve referanslarim iyi sorgulamak
lazim. Bu her alanda da boyledir. Alinacak olan kararlardan once arastirmak gerekir,

ardinda da hamle yapmak daha mantikli olur.
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