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Abstract

A transition from the industrial society to information community has emerged from
globalization and the development of new technologies. Inevitably, these changes have affected
the management approaches. Thus, the management with employees' effective and efficient
manner has become quite important in the success of the hotel businesses like the other
businesses also. Undertaking effective managerial roles of manager is vital to the success of the
company. In this context, hotel managers plays key roles. The main purpose of this research with
these reasons is to discover whether hotel manager has taken on managerial roles or not and
reveal how much time the manager has devoted for managerial roles. Also, the other purposes of
the research are to examine manager’s management style and perspective on subsidiarity, the
most important problems encountered by manager, the systems used to schedule manager’s own
time and finally manager’s performance tools to measure the success. The research includes a
case study as qualitative research method. In this context, the interview with general manager of
an international chain hotel was conducted using purposive sampling method. For the design of
structured questionnaire prepared for the interview has been benefited from Mintzberg’s
managerial roles. According to the results, the manager which is the subject of this research
seems to undertake all managerial roles but while the manager allocates more time to Leader,
Entrepreneur, Resource Allocator and Negotiator Rolles, unlike the manager allocates less time
to Figurehead, Monitor and Disturbance Handler Rolles.
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MINTZBERG’IN YONETSEL ROLLERININ YONETICi DUZEYINDE
pEGERLEND_iRiLMEsi KAPSAMINDA BiR ORNEK OLAY
INCELEMESI

Ozet

Kiiresellegme ve yeni teknolojilerin geligmesi ile sanayi toplumundan bilgi toplumuna
dogru bir gegis ortaya ¢ikmugtir. Bu degisimler ister istemez igletmelerin yonetim yaklagimlarini
etkilemigtir. Boylelikle diger igletmelerdeki gibi otel igletmelerinin bagarisinda da, iggérenlerin
etkin ve verimli bir tutumla yonetimi oldukc¢a nemli hale gelmistir. Yoneticinin etkin ydnetsel
roller iistlenmesi, isletmenin bagarisi agisindan oldukca hayatidir. Bu kapsamda otel yoneticileri,
kilit roller iistlenmektedir. Bu gerekgelerle bu g¢aligmanin ana amaci bir otel yoneticisinin
yonetsel roller iistlenip iistlenmedigi kesfetmek ve yoneticinin yonetsel rollere zamaninin ne
kadarin1 adadifini ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica, aragtirmanin diger amaglar1 yoneticinin y6netim
tarz1 ve yetki devrine bakig agisi, yoneticiler tarafindan kargilagilan en 6nemli problemler,
zamanini programlamak i¢in kullandig1 sistemler ve son olarak basariy1 dl¢mek icin yararlandi:
performans araclarini incelemektir. Aragtirma, nitel aragtirma yontemlerinden &rnek olay
incelemesini igermektedir. Bu kapsamda amagh ornekleme metodu kullanilarak, uluslararasi
zincir bir otel isletmesi genel miidiirti ile goriisme yiriitiilmiigtiir. Goriisme i¢in hazirlanan
yapilandirilmig soru formunun tasariminda Mintzberg’in ydnetsel rollerinden yararlanilmistir.
Verilerin analizinde betimsel analiz yontemi kullanilmigtir. Aragtirma sonuglarina gére bu
aragtirmanin 6znesi olan yoneticinin tiim yonetsel rolleri iistlendigi goriilmektedir fakat Liderlik,
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Girisimci, Kaynak Dagitici ve Kriz Yéneticisi rollerine daha fazla zaman ayirirken, Temsilci,
Gozlemci ve Miizakereci rollerine daha az zaman ayirdifini ortaya cikmustir. Arastirma
sonuglarinin otel yoneticilerine ve yonetici adaylarina yol gosterici olacag: diistintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Yonetici, Yonetsel Roller, Mintzberg, Otel Igletmesi.

1.Giris

Turizm endiistrisi, emek-yogun bir sekttr olmasmin yam sira sektoriin odak
noktasinda yer alan insan kaynagmin miisterilerle olan iligkileri hizmet kalitesini
belirleyici rol oynamaktadir. Bu sebeplerle yoneticilerin igletmelerinin amag¢ ve
hedeflerini ulagmasi i¢in planlamalar gergeklestirmesi, gerekli islerin dogru iggérenlere
verilerek orgiitlenmesi ve yoneltilmesi, isletmeyi olusturan tiim unsurlarin ahenkli bir
bi¢imde koordinasyonunun saglanmasi ve son olarak amaglara ulasilip ulagilmadiginin
denetlenmesi gerekmektedir. Otel isletmelerinde etkin ve bagarili bir ydnetimden
bahsetmek igin tiim departmanlardaki islerin ahenk igerisinde yiiriitiilmesi
gerekmektedir. Bunun igin otel yoneticilerinin etkin yonetsel roller iistlenmesiyle
isgorenler kendilerinden beklenenleri daha iyi kavrayabilmesi saglanacaktir. Boylelikle
isgorenler, miisterilerinin beklentilerine de daha hizli ve etkili bir sekilde cevap
vermelerine de olanak saglayacaktir. Islerini daha hizhi daha etkin yapan iggorenlerin
ozgiivenleri daha yiiksek olmakta, kisaca i¢ miisteri tatmini de yiikselmektedir.
Yoneticilerin yonetsel rollerini dogru algilamasi ve bu rolleri isletme igerisinde hayata
gecirmesi otel igletmelerini bagaris1 ve gelecegi bakimindan énemlidir.

Yoneticilerden beklenen, onaylanan ya da algilanan yonetsel rolle, yonetici
olarak bireyin oynadig1 rollerin ortilsmesi gerekmektedir. Tiim yoneticilerin yonetsel
rollerinin nerede baglayip nerede bittigini bilmemesi ile rol ¢atigmasi ya da rol
belirsizligi ile kars1 karsiya kalmabilmektedir. Bu karmagiklifa yol agmamasi igin
igletmelerin hiyerarsik yapisi igerisinde her yoneticiden beklenen yonetsel roller belli
olmal, yetki dagilim ve sorumluluk alanlan agik ve net bir bigimde ortaya konmalidir
(Gokge ve Sahin, 2003: 154). Bu ¢alismanin ana amaci bir otel ydneticisinin y6netsel
roller iistlenip iistlenmedigini kesfetmek ve yoneticinin yonetsel rollere zamaninin ne
kadarm tahsis ettigini ortaya ¢ikarmaktir. Ayrica, aragtirmanm diger amaglar1 arasimda
yoneticinin yonetim tarz: ve yetki devrine bakis agis1, yoneticiler tarafindan karsilagilan
en 6nemli problemler, zamanim programlamak i¢in kullandig sistemler ve son olarak
basarty1 6lgmek igin yararlandigi performans araglarmi irdelemek gelmektedir. Bu
kapsamda Mintzberg tarafindan ele alinan on yénetsel roliin otel genel miidiirii
tarafindan nasil algilandig1 ve uygulandig1 aragtirilmaktadir. Calismanin ilk béliimtinde
yonetim kavrammma ve yoneticilerin yonetsel rollerine, ikinci boliimiinde ise
Mintzberg’e goére yonetsel rollere dair alan yazna, iiciincii boliimde ise arastirmanin
kendisine ve son boliimde ise sonug¢ ve Oneriler kismma yer verilmistir. Aragtirma
sonuglarmin yoneticilere ve yonetici adaylarmna yol gisterecegi ileri siiriilebilir.

2. Alan Yazin
2.1. Yonetim Kavrami ve Yoneticilerin Yonetsel Rolleri

Orgiitler karar verme yéntemlerine, faaliyetler arasinda esglidiim saglamaya,
cevreye uyabilme esnekligine, iletisim agma ve amaglarma ulagmada gesitli arac-
gereglere ihtiyag duymaktadir. Kisaca orgiitler, yonetime ihtiyag duymaktir (Can, 1999:
21). Yonetim, kisaca bagkalar: vasitasiyla is gérmektir (Kogel, 2001: 11-12). Diger bir
ifade ile yoOnetim bir kurulusta amaca ulagsmak igin girisilen ¢aligmalarin
diizenlenmesidir (Ozalp, 1997: 1). Ekonomik ve kar amaglarma dayal olarak kurulan
isletmelerin parasal, mekanik ve isgiiciinden meydana gelen kaynaklarm en optimal
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bigimde sevk ve idare edilmesi yonetim olarak tanimlanmaktadir (Ertiirk, 1998: 5).
Ayrica yonetim, dnceden saptanan amaglara ulagmak igin kaynaklarm organize edildigi
ve gelecekteki faaliyetlerin netlestirilmesi igin gereken bir siiregtir (Hodgetts, 1999: 3).
Yo6netim alanlarinda yapilan tiim tanimlamalar bilim alanlarmin yaklagimlarina gére
farkhilik gostermektedir. Muhasebeciler, ekonomistler, yonetim bilimciler, ayrica
toplum bilimeiler, psikoloji, hukuk, sosyal psikoloji gibi sosyal bilimlerin gesitli dallari
yonetimi farkli agilardan tanimlamaya ¢aligmiglardir.

Yoneticilerin igletmenin amag¢ ve hedeflerini gerceklestirmesinde birtakim
yonetsel rolleri Uistlenmesi gerekmektedir. Yoneticilik rolleri kavram olarak bir
yoneticinin davraniglan ile ilgili beklentiler biitiinii olarak ifade edilmektedir (Bolat
vd., 2014: 12). Yonetsel roller yoneticilerin ne yaptiklar, islevleri veya gorevleri
hakkindadir (Sokmen, 2010: 7). Genel olarak incelendiginde alan yazinda yonetsel
roller kigilerarasi roller, iletigimle ilgili roller ve karar verme ile ilgili roller olarak ana
siniflamalara ayrilmaktadir (S6kmen, 2010: 7-8; Bolat vd., 2014: 12-15; Kozak vd.,
2013: 20-22, Eren, 2011: 13-14). Yonetici her seyden 6nce igletmenin basarisini
saglamak durumundadir. Yoneticilerin bagarisi ¢ahigtifn igletmeyi amaglarina
ulagtirmas1 ile Olgiilmektedir. Bunu bagarabilmek igin yonetici devamli degisen
kosullar kargisinda kendini yenilemek durumuyla yiiz yiize gelmektedir. Ydneticilerin
dogustan gelen zek4, kabiliyet, iyi bir hafiza, sabir, diiriistliik, ikna kabiliyeti, espri,
sevecenlik, iyi huy ve cesaret gibi tzelliklere sahip olmasinin yam sira (Sener, 1997:
76), ayrica yoneticilerin diga doniik, merhametlilik, uysallik, yeniliklere agiklik gibi bir
takim ozellikleri de var olmalidir (Keenan, 1997: 13-14). Yoéneticilerin dogugstan gelen
ozelliklerinin yaninda egitim ve 63retim yoluyla elde edebilecekleri nitelikler de
bulunmaktadir (Sener, 1997: 77). Her ne kadar yoneticilerin tagimas1 gerekli dzellikler
¢egitli aragtirmacilar tarafindan net olarak sunulsa da, bu 6zellikleri yonetim kademeleri
baglaminda degerlendirmek onlar1 daha anlagilir kilmaktadir (Riizgér ve Kurt, 2013:
36). Alan yazmda genel olarak yonetim kademeleri iist, orta ve alt kademe yonetim
kademeleri olarak smflandirilmaktadir. Ust kademe yonetim; biitinsel anlamda
sorumlu ve yetkili olan yoneticilerden olugmaktadir. Bagkan, genel miidiir, genel
miidiir yardimcisi, yonetim kurulu bagkanmi vb. gibi isimlerle gagrilmaktadir. Orta
kademe yoneticisi; orgiitiin {ist yonetimce tanimlanan amaglarin bagarmak igin gerekli
olan program ve faaliyetlerin eggiidiimlemesinden sorumludur. Son olarak alt diizey
yonetici ise glinlilk faaliyetlerin bagariimasindan sorumlu ilk kademe amirlerdir
(Sokmen, 2010: 4-5). Alt kademedeki yoneticiler ise sef, amir, formen, ustabasi, usta
gibi unvanlar tasimaktadir. Her ii¢ kademede gorev yapan yoneticilerin sergilemesi
gereken rolleri ve yetenekleri benimsenmeleri 6nemlidir. Tepe yonetimde gorev alan
yoneticiler tist olarak sergilemeleri gereken rolleri sergilerken orta kademe ve alt
kademe yoneticiler ise kendi sorumluluklarma paralel rolleri sergilemektedirler
(Riizgar ve Kurt, 2013: 37). Yoneticilerin yetenek ve sorumluluklar: net bir bi¢cimde
anlagilamadigmda, yoneticilerin etkili bir bigimde c¢aligmalar1 koordine etmeleri,
iletisim kurmalar1 ve geribildirim sunmalar1 veya diger egitim ve kariyer gelistirme
faaliyetlerinde bulunmalari miimkiin olamamaktadir (Kozak vd., 2013: 21). Bu sebeple
yoneticilerin igletme karliligini arttirmasi, isletme igin belirlenen amag¢ ve hedeflere
ulagmasi ve igletme faaliyetlerini yiiriitmesi i¢in sahip olmas1 gerekli yonetsel rolleri
igsellestirmesi gerekmektedir.

2.2. Mintzberg’e Gire Yonetsel Roller

1960’larin  sonlarmmda Henry Mintzberg yoneticilerin yonetsel roller
kapsaminda galismalar gerceklestirmis ve yoneticilik faaliyetlerini lic ana grupta ve on
ayr1 rolde toplamigtir. Bu ii¢ grup; orgiitte bir bilgi ag1 olugturma ve gelistirme ile ilgili
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faaliyetleri kapsayan bilgisel roller, digeri insanlarla iliski kurma ile ilgili bireyleraras:
roller ve son olarak se¢im yapmayi ve eyleme gecmeyi ifade eden karar verme
rolleridir (Bolat vd., 2014: 12-15). Pek ¢ok arastirmaci yOneticilerin rollerini ve
gorevlerini incelemistir. Ancak bu arastirmalar arasinda en etkili ¢caligmanin Mintzberg
tarafindan hazirlandig: goriilmektedir.

Alan yazinda Mario J. Arnaldo (1981) Genel Miidiirler (GM)’in Mintzberg’in
yonetsel rollerine yonelik gorev simiflandiriimasi tizerine yaptig1 ¢alismada en 6nemli
rollerin; lider, gozlemci, bilgi aktaric1 ve girisimci olarak, en az 6nemli rollerin ise kriz
yoneticisi, temsilci, sézcli ve irtibat uzmam olarak belirlenmistir (Guerrier ve
Lockwood, 1989: 83). Peacock’a goére bagar1 anlayisimin simiflamasina gore en genis
kategoriyi finansal dénemler, ikinci en genis kategori ise miisterilerle konusarak
bagarmin genel dlgiisii anlagilir (Peacock, 1995: 48). Ley (1980) GM’1n ¢esitli yonetsel
rollere zamanlarimin ne kadarini tahsis edebildiklerini ve GM’m giinliik aktivitelerini
incelemistir. Arastrmaya GM pozisyonunda 7 katilimci iizerinde Mintzberg (1975)
tarafindan tanimlanan on rol {izerinde bu aktiviteler smniflandirilmigtir. Bulgulara
bakildiginda, GM’lerin liderlik ve girisimci rollerine zamanlarmin biiyiik kismmi
harcadiklan goriilmektedir (Rutherford, 2001: 41-42). Marsry vd. (2006), GM’ler
tarafindan benimsenen liderlik tarzlarin1 kargilastirmali olarak arastirmalarinda
gerceklestirmiglerdir. Misirh ve yabanci genel miidiirler arasindaki yoneticiliklerine ait
farkhiliklar1 ve benzerlikleri aragtirmis ve liderlik etkinliklerinin seviyeleri tespit
edilmigtir. Aragtirma sonuglarina gore Misirth ve yabanci genel midiirlerin liderlik
etkinlik seviyelerinde ve liderlik roliine verdikleri énem konusunda fark yok iken,
liderlik tarzlarinda farkliliklar yer almaktadir. Riizgdr ve Kurt (2013), Mintzberg’in
yonetsel rollerine dayali olarak Bursa’da faaliyet g6steren isletmelerdeki yoneticilerin
iistlendikleri rolleri ortaya koymaktir. Sonuglar, yoneticilerin Oncelikli olarak
kisilerarasi (lider) ve bilgilendirici (nezaretci) rollerini sergiledikleri saptanmigtir.

Mintzberg (1975) ise ybnetici rollerini ti¢ ana kategori altinda toplamustir.
Mintzberg’e ait ana ve alt ytnetsel rollere ait tanimlar Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1: Mintzberg’in Yonetsel Rolleri

Roller Tamm
Kisilerarasy/Interpersonal
TR p— Organizasyonun sembolik bagidir. Belirli yasal aktiviteleri yerine
Temsilci Rolt/Figurehead getirmeyi ve sosyal aktivitelere katilmay1 gerektirmektedir.
Lider/Leader Personel alumy, egitimi, yoneltme ve astlarin motivasyonundan
sorumludur.
Irtibat Uzmani/Liason Bilgi toplamak igin yonetime digaridan bir bag gelistirmektedir.
Bilgilendirici/Informational
Gozlemci/Monitor Cesitli dig ve i¢ bilgileri aragtirmakta ve analiz etmektedir.
o . . Organizasyonun ilgili birimlerine hem disaridan hem igerden alinan
Bilgi Aktarici/Disseminator bilgiyi dagitmaktadir
Sozcw/Spokesman Isletme disanidakilere organizasyon hakkinda bilgi tagimaktadir
Kararsal/Decisional
iizal g Beklenmedik karigikliklarda organizasyon her ne zaman yiiz yiize
M ereci/Disturbance Handler gelse uyugmazliklar ortadan kaldirmaktadir.
. Organizasyonun daha iyi olmas: igin firsatlar en iyi seklide
Girisimei/Entrepreneur degerlendirmek amaciyla yollar aramaktadir.
Organizasyonun 6nemli tim kaynaklarini hem finansal ve insan
Kaynak Dagitici/Resource Allocator kaynag1 hem de yoneticinin en 6nemli kaynag olan vaktim tahsis
etmekle sorumludur.
Kriz yoneticisi/Negotiator Organizasyonlarin goriigmelerinden, pazarliklarindan sorumludur.

Kaynak: (Rutherford, 2002: 62-64).
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3. Mintzberg’in Yénetim Rolleri Yaklasimi Kapsaminda
Uluslararasi Zincir Bir Otel Isletmesinde Arastirma

3.1. Amag ve Kapsam

Bu arastirmanin amaci, otel yoneticisinin yonetsel rolleri iistlenip tistlenmedigi
ve iistlendigi yonetsel rollere zamanlarmm ne kadarmi tahsis ettiklerini ortaya
¢ikarmaktir. Bunun igin Mintzberg’in yonetsel rolleri, HiltonSA (Mersin) oteli genel
miidiirii uygulamalar1 temelinde ortaya konulmaya galigilmistir. Ayrica, yoneticilerin
yOnetim tarzi, yetki devrine bakig agisi, yliz yiize geldii en 6nemli problemler,
zamanim programlamak igin kullandig sistemler ve basarry1 6lgmek i¢in yararlandig:
performans araglarimi incelemektir. Bu zincir otel isletmesinin segilmesindeki en
onemli etken diinya gapinda turizm sektoriiniin en biiyiik girketi olmasi, 91 tilkede
faaliyet gostermesi ve koklii bir gegmige sahip olmasi yer almaktadir. Bu kapsamda
otel isletmesinin genel miidiiriiniin astlariyla iligkileri, igeride ve disaridaki iligkileri,
bilgi edinme ve isinde karsilagtiklan zorluklara dair bulgular1 ortaya gikarmak amaciyla
Mintzberg’in tammlamis oldugu yonetsel rollerden yararlanilarak yapilandirilmig bir
goriisme diizenlenmigtir. Yoneticinin bu rollerden hangilerine daha fazla egilimi
oldugu tespit edilmeye calisgilmistir. Arastirmada kapsammda yanitlar1 aranan ana
problemlere ve alt problemlere ait sorular asagida yer almaktadir;

e S1: Mintzberg tarafindan ele alman yonetsel roller yonetici tarafindan
tistlenilmekte midir?,

®S2: Yonetici, Mintzberg tarafindan ele alman yonetsel rollere zamaninin ne
kadarmni tahsis etmektedir?

Diger alt problemlere ait sorunlar ise;
® S3: Yonetici astlarina yetki devri vermekte midir?
® S4: Yoneticinin yiiz yiize geldigi en 6nemli problemler nelerdir?
o S5: Yonetici zamanim programlamak icin bir sistem olugturmus mudur?

e S6: Yoneticinin basarty1 Olgmek i¢in yararlandifi performans araglar
hangileridir?

3.2. Yontem

Aragtirmada nitel aragtirma yontemlerinden o©rnek olay incelemesi
gerceklestirilmistir. Ornek olay incelemesinin tercih edilmesindeki neden, Yazicioglu
ve Erdogan (2014: 151-152)’a gore, ornek olay yonteminin yonetimsel durum igindeki
degiskenleri anlamaya odakl1 bir yontem olarak goriilmesi ve ayn1 zamanda yagamda
kargilagilan sorunlarm katilimcilarin katilimi ile ¢oziimlenmesi esasina dayanmasidir.
Bu ornek olay caligmasi kapsaminda goriisme ig¢in hazirlanan yapilandirilmig soru
formunun tasarrminda Mintzberg’in yonetsel rolleri ele alinmistir. Yapilandirilmig
goriismeler, esnekligin ve farkhliklarin en aza indirgenmis, etki-tepki nitelikli olmasi
nedeniyle duygusal degil, rasyonel yanitlar almay1 amag¢lamaktadir (Fontana ve Frey,
1994’ten akt. Punch, 2005: 167). Yapilandirilmis soru formu, yonetici yabanci uyruklu
oldugundan Ingilizce olarak hazirlanmistir. Nitel arastirmada daha ¢ok “amagh
orneklem” olarak adlandirilan oreklem tiirii kullanilmaktadir. Bu yontem, belirli bir
amagla ya da odaklanan konuyla ilgili olarak o6rneklemin o6nceden diisiiniiliip
belirlenmesini igermektedir (Yildirim ve Simsek, 2008: 183). Nitel yontemler, bir siireg
veya deneyime yonelik ayrintili bir anlayisa ihtiyag oldugunda, arastiriimak istenen
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konunun sinirlarini veya ézelliklerini belirlemek igin daha fazla bilgi gerektiginde veya
mevcut verinin sadece sayisal olmayan bir bigimde (6rnegin metin) oldugunda
secilmektedir. Bu tarz aragtirmalar genellikle amagh olarak se¢ilmis 6rneklemeden
derinlemesine veya/veya genis bilgi toplamay1 gerektirmektedir (Bazely ve Jackson,
2015: 2). Bu gerekgelerden dolayr bu arastirmada amagli Ornekleme metodu
kullanilmgtir.

Nitel veri analiz yontemlerinden biri olan betimsel analiz siireci verilerin
belirlenen temalara gore Ozetlenip, yorumlanmasi ile gerceklestirilmektedir. Veriler,
arastirma sorularinin ortaya koydugu temalara gore diizenlenebilecegi gibi gériisme ve
gozlem siireclerinde kullanilan sorular ya da boyutlar dikkate alinarak da
sunulabilmektedir. Elde edilen veriler betimsel analizin dort asamasi olan: betimsel
analiz igin bir cerceve olusturma, tematik c¢erceveye gire verilerin islenmesi,
bulgularin tamimlanmas: ve bulgularm yorumlanmas: siireglerinden gegmektedir
(Yildirim ve Simsek, 2006: 224). Nitel verilerin ¢dziimlenmesinde sorulara verilen
yanitlarin degerlendirilmesinde Mintzberg’in yonetsel rollerindeki ana temalar olan;
Kisileraras1 Roller (Interpersonal), Bilgilendirici Roller (Informational) ve Kararsal
Roller (Decisional), yonetsel alt temalar olan; Temsilci Rolii (Figurehead), Lider
(Leader), Irtibat Uzmam (Liason), Gzlemci (Monitor), Bilgi Aktaric1 (Disseminator),
Sozcii (Spokesman), Miizakereci (Disturbance Handler), Girisimci (Entrepreneur),
Kaynak Dagitic1 (Resource Allocator) ve Kriz yoneticisi (Negotiator) ile bir cergeve
olugturulmustur. Bu temalara ve alt temalara gore arastirma yliriitiilmiistiir. Caligmada
giivenilirlik ve gegerliligi saglamak amaciyla Erlandson vd., (1993) tarafindan
gelistirilen siiregler takip edilmigtir. Buna gore nicel analizlerde i¢ gegerliliginin nitel
analizde karsilipr olan inandiricilik kavrammin yerine getirilmesi igin ¢aligmanin
sonuclar1 kapsammda uzman degerlendirmesine bagvurulmug, nicel analizlerde dig
gecerliliginin nitel analizde karsihig1 olan aksarila bilirlik 8zelliginin saglanmasinda ise
ayrmtili betimleme ve amacgl 6rnekleme yoluna gidilmistir. Nicel analizlerde ig¢
giivenilirligin nitel analizde karsihig1 olan tutarfigin saglanmasinda tutarlik incelemesi
yapilmig, digsaridan bir gozle aragtrmanin basindan sonuna kadar ki siireglerde
tutarhilik degerlendirilmistir. Nicel analizlerde dig giivenilirligin nitel analizde karsilig1
olan teyit edilebilirligini saglamak amaciyla teyit incelemesi kullamilarak, farkli bir
uzmana arastirmada kullamilan yargilarin, yorumlarin ve onerilerin ham verilere geri
gidildiginde teyidine iligkin bir degerlendirme yapilmistir (Yildirim ve Simgsek, 2008:
264-272).

3.3. Analiz ve Bulgular

Caligmanin bu béliimiinde aragtirma kapsamina dhil edilen Genel Miidiir (GM)’iin
cevaplar1 dogrultusunda edinilen veriler 15181nda Tablo 2’de elde edilen bulgular yer
almaktadir.

Aragtirma sorularina ait diger bulgular arasinda GM’{in teknolojiden ne kadar
yararlandig1 sorusuna “tlim giin” olarak yanit vermigtir (s>1), Y6netim tarzim Danigsmaci
(Consultative) olarak belirtmistir (s>, GM’e giinliikk zamaninin % kagin1 bu yo6netsel
rollere verebildigine iliskin cevaplarinda en yiiksek dilimi Lider (%30), Girigimci
(%30), Kaynak Dagitic1 (%30) ve Kriz Yoneticisi (%30)’nin aldig1 goriilmekle en az
Onemli gordiigti roller arasinda Temsilci (%10), Gozlemci (%10) ve Miizakereci (%610)
rolleri yer almaktadir (s23).
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Tablo 2: Aragtirmaya Ait Bulgular

Yonetsel Roller
(Ana Temalar)

Yonetsel Alt Roller (Alt
Temalar)

Bulgular

TEMA 1:
(Kisilerarasi1 Roller)

Temsilci Roli

Otel GM’tin zamanmin % 30 oraninda topluluk aktivitelerine ayirarak Temsilci roliinii gergeklestirdigi gorilmektedir (s1).

Lider

GM'in astlaninin motivasyonunu arttirmak igin kararlara katilim, odiller, iggérenlerin egitim ve gelistirme faaliyetleri
yanitlan ile Lider rokinii uyguladid: goritlmektedir (o).

Irtibat Uzmani

GM’tin bilgi topladig1 kaynaklari, “sirket”, “internet” ve “ig arkadaslari” olmak tizere cevaplayarak Frtibat Uzmani roliinii de
ustlendiBi ortaya ¢cikmigtir ().

TEMA 2:
(Bilgilendirici
Roller)

Gozlemci

GM’iin diganidan topladif: bilgi kaynaklanini “diger insanlar” ve “misteriler”; iceriden bilgi kaynaklarini ise “astlar” ve
“soylentiler” olmak iizere yanitlamig ve boylelikle hem iceriden hem de disaridan bilgi kaynag: elde ederek Gézlemci rokiinii
istlendigi géritlmektedir ().

Bilgi Aktarict

GM'’iin iggorenlerine bilgiyi “toplantilar”, “ilan tahtas1” ve “personel dergileri” ile dagittig1 s, ve bu bilgilerin astlarina
dagitmasinin tarafindan ¢ok 6nemli oldugunu yamtlamistir s¢. Bu sonuglar Bilgi Aktarict roliinii tistlendigini ve ayrica
astlarina yetki devretmesi ile ilgili verdigi yanita istinaden, GM’iin ¢agdas yonetim yaklagimini da benimsedigi gorilmektedir

$7-
CT T D CT)

Sozci

Ne tiir dis iliskilere sahip olduklarina yonelik yoneltilen soruya cevaben “rakipler”, “acenteler”, “tedarikgiler”, “musteriler” ve
“hiiktimet” ile yanitim1 vermistir ss). Zamammnin % 40 gibi buyuk bir kismim dig iligkilere harcadigma dair bilgi vermistir ().

Bunun yam sira disaridakilere organizasyon hakkinda bilgiyi “yiiz yiize kargilasmalar”, “bilgi mektuplari” ve “brosiirler”
yoluyla tasidigina dair cevap vererek Séizcii roliinii Ustlendigi ortaya gikmustir 0,

TEMA 3: (Kararsal
Roller)

Miizakereci

Diger bir soruda yuz yiize geldigi en dnemli problemlerin; “motivasyon™ ve “miisteri memnuniyeti” olarak yanitlamgtir ().
Karsilagtig1 sorunlari hem kendisinin ¢dzdigunti hem de yardimcisina dangarak giderdigine dair bilgiler vermistir 12 Son
olarak tiim bu iglerinin zamanmm % 80’ini aldigin1 ;3 ve GM’in zamanin1 programlamak igin bir sistemi olup olmadig
soruldugunda ise “kigisel oncelikleri” olarak belirledigi tespit edilmigtir 14 Sorulan sorulara cevaben GM’iin Miizakerici bir
tutum izledigi sonucu ortaya ¢ikmigtir.

Girigimei

Orgiitis degigtirmek icin yollar arar misiniz sorusuna direkt evet yanitin1 vererek Girigimci roliinii agikga vurgulamaktadir ;s).

Kaynak Dagitic1

Organizasyon igin mali kaynaklar elde etmede zamanini % 20°sini harcadigini belirten GM (56, otel departmanlarina en az 6n
biiro, kat hizmetleri, muhasebe ve satin alma béliimlerine, en ¢ok yiyecek- icecek departmant ile satig-pazarlama bslimlerine
zaman harcadigim ifade etmektedir (7. Bu bulgulardan GM’un en o6nemli kaynagi olan zamam en fazla ayrdigt
departmanlarin yiyecek-igecek ve satig-pazarlama oldugu ortaya ¢ikmigtir. Ayrica GM’in bagarnty1 6lgmek igin yararlandigi
araclar arasinda; “finansal sonuglar”, “mugteri memnuniyeti” ve “mugteri geri- bildirimleri” gelmektedir 5, 20. soruda ise
geriye yonelik on yilda yonetim tarzinda bir degisme yasayip yasamadifina dair cevabin1 duruma bagli olarak vermistir ve bu
da durumsallik yaklagimu ile ilgili ipucu vermektedir (0,

Kriz yoneticisi

Kriz Yoneticisi roltine kisaca “kesinlikle evet” cevabi vermistir (s,
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Sonuclar Ve Degerlendirmeler

Kiiresellesme ile birlikte ekonomik ve sosyal yapidaki degisimler, gegmisten
giiniimiize isletme yoneticilerinin sorumluluklarm giderek arturmistir. Yoneticiler, bu
slirecte yasanan iletisim ve bilgi teknolojilerinde, yonetim stratejilerinde, insan
kaynagmda ve degisen tiiketici egilimlerinde olusan farkliliklara uyum saglamaya,
yeni ve gelismis yonetim tekniklerinden yararlanmaya ¢aligmaktadirlar. Otel isletmeleri
yoneticilerinin etkin ve verimli bir bigimde isletmelerini yonetmeleri i¢in bu
degisimlere uyum saglayabilecek yonetsel bir takim rolleri yerine getirmeleri
gerekmektedir. Yonetsel rollerini basarii bir sekilde yerine getiremeyen ydneticilerin
galistiklant igletmede kurumsal bagariyt ve verimliligi yakalamalari miimkiin
gorinmemektedir. Bu gerekgelerle bu aragtirmada genel miidiir diizeyinde yonetsel
rollerin hangilerini iistlendigi, bu rollere zamanlarmin ne kadarim tahsis ettigi,
yOneticinin y6netim tarz1 ve yetki devrine bakis agis1, yonetici tarafindan kargilagilan
en énemli problemler, ybneticinin zamanini1 programlamak igin kullandig sistemler ve
son olarak basartyr dlgmek igin yararlandifi performans araglar incelenmisgtir.
Aragtirma sonuglarma gore;

e Otel GM’niin Mintzberg’in yonetsel rollerine iliskin topluluk aktivitelerine
zaman ayirarak 7emsilci roliinii tstlendigi, isgdrenlerin motivasyonunu arttirmak
amactyla kararlara katihm ve 6diillendirilmesi ile astlarin egitim ve geligtirme
faaliyetlerine 6nem vermesi ile Liderlik roliinii, girket, internet ve is arkadaglarindan
bilgiler toplayarak Irtibat Uzmanhig rollerini Ustlendigi goriilmektedir. Tim bu
sonuglarin 6zeti olarak yoneticinin Kigilerarasi Rollerin tamamim yerine getirdigi ifade
edilebilir.

e Diger bir sonuca gére ise GM’tin dig bilgi kaynaklarinin diger insanlar ve
miigteriler, i¢ bilgi kaynaklarmmm ise astlar ve soylentiler oldugunu belirtmigtir.
Boylelikle Gozlemci roliinii tistlendigi ortaya ¢ikmigtir. GM’iin bilgiyi aktarma yollar
arasinda toplantilar, ilan tahtasi ve personel dergileri olmasi Bilgi Aktarici rol
iistlendiginin gostergesidir. Yonetici ayn1 zamanda bilgi aktarimimin tarafindan son
derece Onemli oldugunu da ifade etmigtir. Bunlara ek olarak GM, dis iligkiler
kapsaminda rakipler, acenteler, tedarikg¢iler, musteriler ve hiikiimet ile yiiriittiigti dig
iligkilere zamanimin biiyiik bir kismin1 ayirmakta, organizasyon ile ilgili dig iligkileri
yiiz yiize kargilagmalar, bilgi mektuplar1 ve brosiirler yoluyla tagidigna dair bilgiler
vererek, Sdzci roliinli yerine getirdifi ortaya ¢ikmigtir. Sonug olarak temel olarak
Bilgilendirici Rolleri de bagartyla tistlendigi 6ne siiriilebilir.

e Bir diger 6nemli sonug¢ ise karsilagtifi en o6nemli sorunlarmn iggdrenlerin
motivasyonu ve miigteri memnuniyeti oldugunu belirten GM, sorunlarin iistesinden
gelmek icin hem kendisinin hem de yardimcisma danisarak giderdigi bilgisini
vermigtir. Miizakereci bir rol ustlendigi goriilen GM, sorun ¢dzmek i¢in zamaninin
ciddi bir boliimiinii harcamaktadir. Orgiitsel degisimler igin yollar aradigim belirten
GM, Girigimci roliine ile ilgili daha fazla detayl bilgi vermemistir. Orgfit i¢in mali
kaynaklar elde etmeye belirli bir zaman harcadigmi belirten GM, en fazla zaman
ayirdigt  departmanlarm yiyecek-icecek ve satig-pazarlama oldugunu, en az
departmanlarin ise 6n biiro, muhasebe, kat hizmetleri ve satin alma olarak Kaynak
Dagiici roliine vurgu yapmigtir. Geriye yonelik on yilda y6netim tarzinda bir degisin
s0z konusu olup olmadifma dair “duruma bagh olarak” yanit veren yonetici
durumsallik yaklagimi ile ilgili ipucu vermektedir. Kogel (2001: 284), durumsallik
yaklagimi ile yoneticilerin ¢evre kosullarina uymak igin yap1 ve igleyis ile ilgili kararlar
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vermeleri ve igletmenin ¢evre kosullarma uyumlu hale getirmeleri gerektigini ifade
etmektedir.

e Kriz yineticisi roliine ise kisaca evet cevabi vermis, rol igin ayrmntil1 bilgi
vermemisgtir.

e (M yonetsel rolleri igin giinlilk zamanimin en fazla oranda Liderlik, Girigimci,
Kaynak Dagitict ve Kriz Yoneticisi rollerine, en az ise Temsilci, Gozlemci ve
Miizakereci rollerine ayirdigini belirtmistir. Arastirma sonuglarinin kismen de olsa
Arnaldo (1981)’nun aragtirma sonuglar1 ile ortiistiigti goriilmektedir (Guerrier ve
Lockwood, 1989: 83). Bu sonuglara dayali olarak GM’iin kismi olarak Kararsal
Rollerinin daha yogunlukta oldugu ileri stiriilebilir.

e Arastirmanin alt problemlerine yonelik olarak sorulan sorulara cevaben
GM’in astlarma yetki devretmesi ile ¢agdas ydnetimi benimseyen, ydnetim tarzini
Damigmaci (Consultative) olarak ortaya ¢ikmistir. Zamanim “édncelikler” sirasina gore
belirleyen GM’iin 6zel bir zaman programlama sistemi olmadigi, basariy1 6lgmek i¢in
finansal sonuclar, miigteri memnuniyeti ve miisteri geri-bildirimlerinden yararlandig:
goriilmektedir.

e Son olarak, GM’e giinlilk zamaninin en fazla ayirdiklar1 yénetsel roller olarak
Lider, Girisimci, Kaynak Dagitict ve Kriz Yoneticisi’nin aldifn goriilmekte, bu
sonuglar ise Ley (1980)’in arastirma sonuglarinda yer alan Liderlik ve Girisimci rolleri
ile uyum saglamaktadir (Rutherford, 2001: 41-42).

Bu aragtirma, konu hakkinda daha ayrintil1 bir anlayiga sahip olmak icin nitel
aragtirma yontemi ile tek bir otel yoneticisi ile kasithdir. Aragtirma sonuglarinin
gelecekte nicel aragtirmalara yol gosterici olacag1 6ne siiriilebilir.
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