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OTEL YONETIMi TEORI VE TEKNIKLERI..

Otel isletmelerinde uygulanan yonetim teori
ve tekniklerine hir balis

[ FEVZi OKUMUS |

ABSTRACT

THE MANAGEMENT THEORIES AND
TECHNIQUES IN THE HOTEL INOUSTRY

This arfide is concemed with the management
theories and fechniques in the hotel
industry. The development of management
theory has followed a rather drcutious route
in the hospitality industry that same
management approaches may differ
considerably from other approaches and
thereis a considerable dispute over the
relative effectiveness of each. A hotel
manager should be o are of these often
conflicting approaches and be able fo drow
from them what is the best for his or her
purposes. The purpose of this study is to
exa)uin andinvestigate the development
of management thought and theories in
the hotel industry. tn this article, after
giving the definition and main characteristics
of hotels; the dassic, neo-classic and modern
management theories are explained and
detailed. Finally the arficle ends ith a
conclusion and some recommendations.

Fevzi Okumus, Mugla University, Muglo,
Turkey.

FevziOkumus: Lisans, Gukurova Uni-
versitesi Mersin Turizm Iletmeciligi ve
Otelcilk Yiksekokulu (1990); yiksek
lisans, Erciyes Universitesi Sasyal Bi-
fimler Enstitisd Turizm kgletmeciigi
Programi (1992). Mugla Universiestnde
aragtimma gorewiisi ve Oxfort Brookes
Universitesinde fisansisticakigmalannt
surdirmektedir.

® MART 1985

GiRi$

Yonetim teori ve tekniklerinin uygu-
lanmasi, diger sanayi isletmelerine oranla
otel isletmelerinde daha zor ve yavag ol-
mugstur. Bunun temel nedeninin bu is-
letmelerin genellikle kiiciik oluslar ve aile
bireyleri tarafindan yonetilip isletilmeleri
oldugu séylenebilir. Diger endiistri dal-
larinda gelisen ve kullamilan yonetim teori
ve teknikleri zamanla otel igletmelerinde
de kullanilmaya basglanmig ve oldukca ge-
nig birkullanim alani bulmugtur. Herhangi
bir teori ve teknik tek bagina yeterli ol-
madigina gore, otel yoneticilerinin he-
deflerine ulagabilmeleri icin bu teori ve
teknikler hakkinda derinlenmesine bilgi
sahibi olmalan gerekir. Bu ¢aligmada kla-
sik, neo-klasik ve modem y0netim teori
ve teknikleri agiklanarak otel isletmele-
rinde ki kullanim alanlan hakkinda bilgi
verilmig ve bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Otel igletmelerinin tammi

Oteller; asil fonksiyonlan miigterilerin
geceleme ihtiyacglarini kargilamak olan ve
bu hizmetlerin yaninda yemey, icme, eg-
lence ve diger tamamlayici birimleri de
biinyelerinde bulundurabilen enaz 20 odali
tesislerdir (Resmi Gazete 1983).

Medlik (1989) ise oteli, sahibi ta-
rafindan 0zel bir s6zlesmeye gerek du-
yulmaksizin kendisine yapilacak hizmete,
belirlenen bir fiyati 6demeye istekli ve
kabul edecek olan insanlara; yer, yiyecek
ve i¢ecegin sunuldugu bir isletme olarak
tanimlamugtir. Olali ve Korzay (1989) ise
oteli; yapisi, teknik donatimi, konforu gibi
maddi, personelin hizmet kalitesi ve marka
gibi moral elemanlariyla da uygar bir in-
sanin arzu ettigi nitelikte konaklama,
beslenme, eglence vs. ihtiyaglanm bir licret
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kargihginda karsilamayr meslek olarak
kabul eden ekonomik ve sosyal agidan
disiplin altina alinmus bir igletme olarak
tanimlamuglardir. Otellerde yukanda be-
lirtilen asgari kosullann yaninda, kon-
ferans ve kokteyl salonlari, bar, ylizme
havuzu, gece kuliipleri, ziyafet ve oyun
salonlan, diikkanlar, seyahat acentesi gibi
degisik bir¢ok birim de bulunabilir.

Otel igletmelerinin dzellikleri

Oteller faaliyet gosterdikleri yere, se-
zona, biyikliklerine, sahiplik durum-
larina, isletme gekillerine, ve sunduklart
hizmet kalitelerine gore degisik sekillerde
siniflandinlir. Ancak genel olarak bilinen
ve uluslararasi alanda kabul goren si-
niflandirma yildiz esasina gore yapilan
siniflamadir. Bu da 5 yildizly, 4 yildizly,
3 yildizly, 2 ve tek yildizl otel seklindedir.
Tesislerin sahip olduklan nitelik ve ni-
celikleri ile sunduklan degisik hizmetlerin
kalitesi ve fazlalifina gore yetkili oteriteler
tarafindan yapilan analiz ve puanlamalar
sonucu bu siniflandirmalar (yildizlama)
saptanir (Kalkan 1989).

Otelisletmelerini diger isletmelerden
ayiran bazi temel 6zellikleri bulunmak-
tadir (Keiser 1989, Powirs 1988, Aktas
1989). Genel olarak bu ¢zellikler su se-
kilde siralanabilir;

o Otel igletmeleri hizmet iiretirler,

o Otel isletmeleri zaman satar,

o Otel igletmeciligi insan giicline da-
yanir,

o Otel hizmetleri personel arasinda ya-
kin igbirligi ve yardimlagsmay: gerektirir.

® Otel isletmeleri giiniin 24 saati, haf-
tanin 7 giinli ve yilin 365 giinii siirekli
hizmet verir.
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Otel igletmelerl
acisindan yonetim,
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yada grup aracliig iie
yapilan faallyetierin
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organizasyonu ve
kontrolu olarak
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o Otel isletmecilifi dinamizm gerektirir,

e Otel isletmeciliginde risk faktorii
oldukga yiiksektir.

OTH. iSLETMELERINDE YONETIM VE

YONETIM TEORILERI

YOnetim evrensel bir siireg, toplumsal
yagam kadareski bir sanat, geligmekte olan
bir bilimdir. Siire¢ olarak y0netim, birta-
kim faaliyet ve fonksiyonlan, sanat olarak
yOnetim bir uygulamayi, bilim olarak y06-
netim de sistematik ve bilimsel bir bilgi
toplulugunu ifade eder (Baransel 1979).
Yonetim sevk ve idare kavraminin kargilig1
olmakla beraber, bagkalanna ig gordiirme,
bagkalan aracilifi ile ig bagarma ve amag-
lara ulagmak olarak da tanimlanabilir (To-
sun 1982).

Otel igletmeleri acisindan yonetim,
orgiitsel amaglara ulagmada, birey ya da
grup aracilifi ile yapilan faaliyetlerin
planlamasi, organizasyonu ve kontrolu
olarak tanimlanir (Keiser 1990).

Onceleri otel isletmelerinde yonetim
tekniklerinin geligtirilmesine gerek du-
yulmamig, doluluk oranlarinda diistiglere
ve maliyetlerin artmasina kargin, karlilik
korunmug ve yOnetim esas olarak gosteri
ve ev sahipligi konusunda uzman olan
bireylere birakilmigtir. Otelin sayginligi
da bagansi sahibinin ve idarecisinin ad1 ile
orantili olmugtur. Buna ragmen otel isg-
letmelerinde yGnetim bagariyla uygulanug
Cesar Rits, Ellsworth Statler, Ralp Hitz,
Geoerge Auguste Escoffier, Frank Cose,
Condrad Hilton ve Horward Johnson gibi
birgok tinlii otelci de bulunmaktadir.

Ozellikle 1920-1950 yillan arasinda
maliyetlerin yiikselmesi, sendika faali-
yetlerinin yogunlagmasi, doluluk oran-
larinin diigmesi ve ciddi rekabet kogul-
laninin olugmasi gibi 6nemli problemlerle
kargilagilmigtir. Bunun sonucu otel sahip
ve yoneticilerinin kisisel yetenek ve ta-
ninmigliklarinin yeterli olmadig: ve bi-
limsel yOnetim tekniklerine gereksinim
duyuldugu anlagilmig ve bu konuda ¢a-
lisma ve uygulamalara agirlik verilmisgtir
(Keiser 1989).

YOnetim teori ve tekniklerinin otel ig-
letmelerinde uygulanmas: diger sanayi
isletmelerine oranla daha zor olmustur.
Bunun temel nedeninin bu igletmelerinin
genelliklekiigiik oluglan ve aile bireyleri
tarafindan yOnetilip isletilmesi oldugu
sOylenebilir. Bu nedenle otel igletmeleri
gelisen yOnetim teori ve tekniklerini ka-
bulde sinirli ve tereddiitlii olmuglardir.
Giintimiizde otel igletmeleri yonetiminde
klasik, neo-klasik ve modem yOnetim dii-
stincesinin bir¢ok teknigi bagariyla uy-
gulanmaktadir (Keiser 1989, Powers 1988).
Asagida bu teori ve teknikler sirasiyla
agiklanmugtir.

1. Bilimsel yonetim yakiagin

Bilimsel yOnetim anlayiginin onciisii
Fredrick Winslow Taylor, personelibiiyiik
gruplar haline getirerek siki bir grup
kontrolu altinda, mal ve hizmet iiretimini
Onermigtir. Yapti1 ¢aligmalarla bilimsel
yOnetiminintemel unsurlarin: dortilkede
toplayan Taylor, bu ilkelerin yOnetici-
lerinin temel goérevleri oldugunu savun-
mugtur. Bu ilkeler gergek ve igbiliminin
geligtirilmesi, personelin bilimsel olarak
secilmesi, egitilmesi ve yonetim ve per-
sonel arasinda siireli ve samimi bir igbir-
liginin saglanmasidir (Powers 1988).

Frank Gilberth de ig verimini arttirmak
amaciyla hareketetiidiinii ortaya atmigtir.
Is akisinda gereksiz hareketlerin belir-
lenerek ¢ikarilmasi, bilingli ve rasyonel
bir i akiginin saglanmasi Gilberth'in baglica
amaciyd. Gilberth ¢aliganlarin yaptiklar
haraketleri belirlemede ve analiz etmede
'therblig' sembollerini geligtimmis ve ig¢ilik
zamanini en aza indirmek ve personelin da-
ha verimli galigmasi konusunda ¢aligmalar
yapmigtir (Mavig 1985, Powers 1988).

Taylor ve Gilberth tarafindan gelis-
tirilen hareket ve zaman etiidii 1948 yilinda
Chicago'nun Shermen otelinde Purdeu
Universitesi'nin aragtirmacilan tarafindan
uygulanmig ve oda temizliginde 17 daki-
kalik bir tasarruf saglanmigtir. Bu oran
isgiicli maliyeti ve para olarak degerlen-
dirildiginde yapilan hareket ve zaman ettid-
lerinin oteller i¢in ne kadar 6nemli oldugu
ortaya ¢tkmaktadir. Otel igletmelerinde
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haraket ve zaman etiidii sadece oda temiz-
liginde degil, aynm zamanda biitiin de-
partmanlardabasari ile kullaniimaktadir.
(Lundberg 1980)

Yonetim biliminin veya y6netim sii-
recinin kurucusu sayilan Henry Fayol,
yOnetim siirecinin planlama, Orgiitleme,
kumanda, koordinasyon ve kontrol fa-
aliyetlerinden olugtugunu ileri stirmiig ve
bazi ilkeler geligtirmistir. Bunlar amag
birligi, ig bolimi, yetki ve sorumluluk,
merkeziyetgilik veya merkezlesmeme gibi
hiyerarsik diizenlemelerden olugan yapisal
Olilkeler uygulamada ve diizenlemede egit-
lik, disiplin, yeterli 6diillendirme ile ku-
manda birligi ve igletmenin genel ¢ikar-
lannin kigisel ¢ikarlardan tistiin tutulmasini
iceren siire¢ ve diizen, denge, insiyatif
geligtirme ve birlik ruhundan olugan so-
nuglarla ilgili ilkelerdir (Keiser 1989).

Taylor ve Fayol'un gortiglerini Vemon
ve Gordon Stouffer kardegler restorant-
larinda uygulamuglar ve basarili sonuglar
almiglardir. Tecriibeli mutfak seflerinin
yerine, beslenme uzmanlarini ve standart
yemek recetelerini uygulayacak kadin
agcilan istihdam etmigler ve isleri plan-
layarak hizmet birimlerine gore gruplan

orgiitlemiglerdir. ise gore personel istih- -

dam ederek personelin egitimini sagla-
miglar, maliyet ve porsiyon kontrollerini
geligtimiglerdir. Modem bdliimlendirme
sistemini kurarak asgari bir organizasyon
katologu i¢inde ast-uist 1tigkileri saglanmug,
caliganlarla yonetim arasinda farklihi: gos-
teren uniforma ve hitap sekillerini gelis-
timiglerdir. Stouffer kardegler personel
yOnetimi konusunda Onciiliik ederek, ¢a-
liganlara ticretli izin, grup sigortas: gibi
sosyal haklarda tanimiglardir (Aktag 1989).

Otelcilik sektoriinde 6nemli diiglince
veuygulamalardan biri de Eldarth Statler
tarafindan baglatilmigtir. Statler, Ame-
rika'da geligtigini farkettii orta simifin
beklentilerine uygun, piyasaya hitap eden
kiigiik igletmesini, ulusal piyasaya hitap
edebilenbirotel zincirine doniigtiirmiigtir.
Onceleri halkin 6deme giiciine uygun bir
restoranlaise baglayan Statler, daha sonra
liiks otellerin biitlin konfor ve etkinligini
saglayan oteller inga ederek liiks otellerin
etkinligini sarsmigtir. Statler zincir otel-
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lerinin sayisi1 arttikga merkezi yOnetim
merkezi kontrol, merkezi mimari-dizayni
ve personel konularinda kurmay hizmet
birimlerini kurup geligtirmigtir (Powers
1988).

Sonug olarak, klasik yonetim diigiin-
cesini benimseyen otel igletmelerinde gu
Ozellikler goriliir (Mavig 1985): Bigimsel
Orgiit yapis, sinirlan kesin gizgilerle be-
lirlenmig hiyerarsik bir diizen i¢inde ast-
tist iligkilerine dayanir. Otel yoneticileri
Orgiitsel simge olup, tiim otel faaliyetlerini
iceren cesitli gorevleri ustlenirler. Bun-
lardan bazilari; otelin amaglarni, poli-
tikalarini ve programlarini belirlemek,
bunlari Orgiitleme ve yOneltme fonksi-
yonlan ile uygulamaya aktarmak, otel
faaliyetlerinin istenilen amaglara ulagmasi
icin kordinasyonu saglamak ve otel per-
sonelinin Orgiitsel amaglara uygun dav-
raniglarini tesvik etme ve uymayanlan
cezalandirmadir. Her goreve iligkin yetki
ve sorumluluklarayrintili sekilde ve kesin
cizgilerle belirlenmistir ve kararlar cogun-
lukla tist kademede alinir ve astlann ka-
rarlarakatilmalary, ig ve Orgiitle ilgili fikir
beyanetmeleri olanaksizdir. Haberlegme
genellikle yukandan asagiyadogru, yazili
ve belirli kurallara baglanmugtir.

2.Neo - klasik yonetim diigiincesl
(insan ligkileri yaklagimi)

Klasik yonetim yaklagiminin ve 6rgiitii
ikinci plana atmasi ve yonetimde kesin ve
kati kurallar koymas: hakli elestirilere
sebep olmugtur (Baransel 1979). Bunun
sonucunda yeni bir yoretim felsefesini
temsil eden, yOnetim ve organizasyon ol-
gusuna farkl1 agidan bakan insaniligkileri
yaklagimi' hizla geliserzk y6netim uygu-
lamalarinda bir akim ve ekol haline gel-
migtir. Insan iligkilerine dayanan neo-
klasik yOnetim diiglincesi esas itibariyle,
klasik yOnetim yOnetim diigtincesi kavram
ve prensiplerine dayanir. Ancak neo-klasik
diistince kavram e prensipleri insan ilig-
kileri yaklagimiyla yumugatilmi§ ve ge-
ligtirilmigtir (Met 1989).

Elton Moyo ve arkadaglarn tarafindan
yapilan Hawthome arastirmalan "insan
iligkileri" yaklagiminin baglangicini olug-
turmug ve yonetimde insan unsurunun

Otelcilik sektoriinde
dnemli diigiince ve
uygulamalardan biri
de Elldarth Statler
taralindan
baglatimgtir.
Statler Amerikada
geligtigini tarkettigl
orta smifin
beklentilerine
uygun, piyasaya hitap
eden kiigiik
Igletmesini, ulusal
piyasaya hitap
edebilen bir otsl
zincirine
doniigtiirmiigtiir.
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Begeri iligkiler
yakiagimmin
izerinde durduju
Konular, otel
Isletmeierinde ¢ok
daha karmagik bir
yapiya sahiptir. Giinkii
otel igletmeleri

insan endiistrisi
olarak bilinir ve otel
yoneticilerinin begeri
iligkiler konusunda
yeterli bilgi ve
yetenege sahip
olmalar gerekir.
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Onemli rol oynadigini ortaya koymustur.
Genel olarak beseri iligkiler yaklagimi;
isletmede personele 6nem verilmesi, on-
larin ihtiyaglarinin tatmin edilmesi ve
morallerinin yiiksek olmasinin iiretim ve-
rimligi tzerindeki etkisi lizerinde dur-
maktadir (Mucuk 1987).

Beseri iligkiler yaklagiminin 6z, bir
organizasyon i¢inde insan unsurunu an-
lamak ve yeteneklerinden en yiiksek oran-
da yararlanmak icin nelerin yapilmasi
gerektifidir. Gruplar ve davranislar, bi-
¢imsel olmayan organizasyon, tutum ve
algilar, motivasyon, liderlik, kararlarin
davramgsal yOni, begeri iligkiler yak-
lagiminin ana konularini olugturur.

Beseri iligkiler yaklagiminin lizerinde
durdugu konular, otel igletmelerinde ¢ok
daha karnagik bir yapiya sahiptir. Ciinkii
otel igletmeleri insan endiistrisi olarak
bilinir ve otel yoneticilerinin beseri iligkiler
konusunda yeterli bilgi ve yetenege sahip
olmalan gerekir. Otel igletmelerinde beseri
iligkiler, personel, yOnetici ve miigteri
arasinda olmak iizere {i¢ yonliidiir. Insanlar
yaradiliglar geregi biribirinden farklidir
ve anlagilmalan ve yonetilmeleri zordur.
Bu nedenle otel yoneticisi ¢alistirdifi per-
sonel ve miigteri oraninda problemle karg1
kargiyadir. Basgari, hem personelin hem
de misterinin memnun edilmesine dayanir.

Beseriiligkiler yaklagimi, ¢aliganlarin
iligkilerinin, gerek isletme iginde, gerekse
isletme diginda devamini ve geligmesini
amaglar. Beseri iligkiler yaklagimini be-
nimseyen otel igletmelerinin ortak 0zel-
likleri agagidaki gibidir. (Mavis 1985).
Otel yonetimi ¢alisanlara deger verimek
ve verimlilifi arttrmak icin onlari ilgi-
lendiren konularda fikirlerini alir ve ka-
rarlara ortak eder. Etkin bir haberlesme
ve buna bagl olarak giivenli bir ortamda
dstlerin astlara yetki devretmesi, otel
icindeki faaliyetlerin daha etkin gekilde
gerceklesmesini saglar ve sonugtakarlilik
ve verimlilik artar. Otel yOnetimi 0diil-
lendinne ve cezalandirmaya agirlik ver-
meden igi benimsetmeye ¢aligir.

3. Modern Yakiagimiar.

Beseri iligkiler yaklagiminin ardindan
1950lerden sonra gelismeye baslayan

modem yoOnetim diiglincesini li¢ ayr1 ge-
lisme sekillendirmistir. Bunlar insan dav-
raniglarim bilimsel bir yaklagimla in-
celeyen Orgiitsel davranig yaklagimi ma-
tematiksel tekniklere ve elektronik makina
ve bilgisayarlara dayali rasyonel bir yak-
lagim olan y0neylem arastirinasi’ ve yo-
netime bir diiglince araciolarak uygulanan
sistem yaklagimidir. Ayrica geligimlere
parelel olarak yoOnetim anlayiginda du-
rumsalllik yaklagimi' amaglara gore yo-
netim ve 'kalite kontrol gruplart’ gibi yeni
yaklagim ve tekniklerde ortaya ¢ikmig ve
genis kullanim alanlar1 bulmuglardir.

Orgiitsel davramg yaklagimi beseri
iligkiler yaklagiminin devami niteligin-
dedir ve iggiicii ve onlann fikirlerine deger
verilmesini savunur. YOneylem aragtirmasi
ise otel faaliyetleri ile ilgili kararlarin
rasyonelligini arttirma ve hatalar azaltrna
amaciylamatemetik, istatistik, bilgi-iglem
gibi sayisal ve teknolojik gelismelerden
faydalanilmasidir. Sistem yaklagimi ise
biliylime ve gelisme gibi konulara uygu-
lanabilecek ilke, prensip ve teoriler ge-
listirmistir. BOylece olaylan tek bir agidan,
bagka olay ve ¢evre sartlarindan kopuk
olarak incelemek yerine her olayi belirli
bir ¢evre i¢inde bagka olaylarla iligkisi
olarak incelemenin, olaylan anlama, tah-
min ve kontrol acisindan daha etkin oldugu
ileri siiriiliir. Sistem yaklagimina gore otel
acik ve makro bir sistem olarak ele alin-
makta, restoran, odalar b6limii ve otelin
diger ana boliimleri sistem restorantin
olusturan yemek salonu ve mutfak gibi
birimlerde alt sistemleri olusturmaktadir
(Keiser 1989).

Durumsallik yaklagiminda, ise her
duruma uyan tek bir yolun olmadigi ve
¢evre kosullannin siirekli degistigini bu
nedenle durum ve sartlarauygun yonetim
uygulamalannin bulunmas: ve gelisti-
rilmesi amaclanir. Kalite ¢gemberlerinde
ise otel i¢inde kalite kontrol" gruplan
olusturularak personelin fikir ve Oneri-
lerinden faydalanilmasi amaglanir ve elde
edilen olumlu sonuglar ve gelismeler per-
sonele de yansitilir.

II. Diinya savagindan sonra turizmin
hizla gelismesi, otelcilik sektoriiniin de
hizla geligsmesini ve 0zellikle zincir otel-
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ciligiberaberinde getinnigtir. Zincir oteller
kendilerine 6zgii bina, hizmet ve yonetim
tekniklerini geligtirerek faaliyetlerini mer-
kezi bir organizasyon ve bilgi-iglem agi
icinde yonlendinmekte, personelin se¢imi,
egitimi, motive edilmesi ve terfileri de be-
lirli kurallara gore yapilmaktadirlar. Ay-
rica etkin biriletigim sistemi ile personelin
fikirlerinden yararlanilmasi ve ¢aliganlarla
ig icinde ve diginda ilgilenilmesi amacg-
lanmaktadir. Kaliteli personel ve kaliteli
hizmetslogamn ile hizmet vermektedirler.

Yukanda agiklanan modem yOnetim
tekniklerinin birgogu otel igletmelerinde
baganyla uygulanmaktadir. Otel yOneti-
cileriduruma ve kargilagtiklan problemlere
gore bu yonetim teori ve tekniklerini seg-
mek ve kullanmak durumundadirlar. Mo-
dem yOnetim yaklagimlarini benimseyen
otel isletmelerinde su Ozellikler gorilir
(Mavig 1985): Y6netim, sorunlarin ¢ozi-
miinde sistem yaklagimini uygular. Otel
faaliyetleri i¢inde reklamlara dokiilebilen
alanlarda yoneylem arastinnasinin tek-
niklerinden yararlanilir. Otel yoneticileri,
orgiitsel sorunlan ¢6zmek igin gerekli
ortamu hazirlar, karar almada ve sorunlarin
¢Oziimiinde sorumlulugu biiyiik 6l¢iide
astlara devreder. Ayrica personel arasinda
giiven artirict diizenlemeler yaparak fa-
aliyetlerin etkin bir bigimde yiiriitiilmesini
saglayacak odiillendinme sistemini kurar
ve otel yonetiminin her kademesinde yo-
netilme katilimi ve 6zdenetimi artinci
diizenlemelere gider.

SONUG

Giiniimiizde otel igletmeleri yonetimin-
de klasik, neo-klasik ve modern yonetim
diigiincesinin birgok teknigi uygulanmak-
tadir. I ve zaman etiidlcri, planlama, or-
giitleme, koordinasyon, ve kontrol gibi
faaliyetler klasik yonetim distincesini, ¢a-
liganlara daha fazla deger verilmesi, fi-
kirlerinin alinmasi, kararlara ortak edilmesi
ve yetki devri de neo-klasik yonetim dii-
stincesini otel faaliyetlerinin rakamlara
dokiilebilen ve kontrol agamalannda kul-
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lanilan yoneylem aragtirmasi, sorunlarnn
¢Oziimiinde kullanilan sistem yaklagimi,
¢aliganlarla ilgili konularda Orgitsel dav-
ranig ¢aligmalan, durumsallik yaklagimi
ve kalite cemberleri ¢aligmalar da modem
yOnetim disiincesini temsil etmektedir.

Sonug olarak otel igletmelerinde ge-
ligen yOnetim teori ve teknikleri degisik
sekillerde basar ile kullanilmaktadir. An-
cak otel igletmelerinde kaliteli hizmet,
miisteri ve personel emniyeti ve yonetimin
basanist 6nemli Olglide otel personelinin
etkinligine bglidir ve bu nedenle yone-
timdeki gelismelerdigerteori ve teknikleri
dikkate almakla beraber daha ¢ok beseri
iligkiler ve Orglitsel davranig yaklagimlarn
dogrultusundadir. Ulkemizdeki otel yo-
neticilerinin de bu hususu gozden kagir-
mamalari, kendilerinin ve istemlerinin ba-
sanlan agisindan olduk¢a 6nemlidir. Diger
O6nemli bir hususu da, yonetimin siirekli
gelisen bir slire¢ ve agama olmasi ne-
deniyle otel yoneticilerinin devaml ken-
dilerini yenilemeleri ve esnek olmalarn ge-
rektigidir.J
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Modern ydnetim
tekniklerinin
birgogu otel
igletmelerinde
bagaryia
uyguianmaktadir.
Otel yoneticileri
duruma ve
kargilagtiklar:
probiemiere gdre bu
yonetim teori ve
teknikierinl sagmek
ve kullanmak
durumundadiriar.
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