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Calisma Hayatinda Orgiitsel Catisma:

Konaklama isletmeleri Uzerinde Bir Arastirma

Engin UNGUREN!

“Ey Ogull Bundan sonra gecimsizlikler, catismalar, uyumsuzluklar,
anlagsmazliklar bize; adalet sana...” Seyh Edebali

“Barts catismalarin yoklugu degil, adaletin varligidir.” Martin Luther King

ABSRACT
Contflict is a fact which can be faced anywhere where human beings
exist. For this reason it has been investigated by different scientific
disciplines. Management and organization disciplines also study
organizational conflict. The ealier management and organization
concepts had referred to conflict as a pathogenic phenomenon and
suggested to remove it immediately from the organization. However
modern- management&organizatiom concepts believe that conflict
has a supportive effect which enables development and progress,
thereby focussing on transforming conflict into a constructive
industry. In this research the reasons and the types of organizational
contflicts faced in accomadation industry are investegated. In addition
the strategies implemented in conflict management are studied to
determine wheter or not the differ according to the employees’ sex,
level of education, rank and departments.
Key Words: Organizational conflict, accomadation sector.

GiRis

Emek-yogun bir sektér olan turizm sektOriine baglt konaklama
isletmelerinde isglicinin 6nemi diger sektotlere gére daha fazladir. Hizmeti satin
alan migteri ile hizmeti sunan isgdrenin i¢ ice, yiz ylize oldugu bir sektorde,
cesitli sorunlar yasayan isgrenin misterisine tatmin edici bir dizeyde hizmet
sunmast ve miisteri tatmini saglamast mimkin degildir (Akinci, 2002:2; Aydin,
2004:2). Aynt zamanda yetenekli, bilgili ve inisiyatif sahibi olan isgérenleri
istthdam edebilmek ve onlarin bilgi ve becerilerini daha st diizeylere ¢ekebilmek
son derece 6nemlidir. Ancak en az bunun kadar ve hatta bundan daha 6nemli
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olan bir diger konu ise mevcut bilgi ya da beceri potansiyelinin en etkin sekilde
aktif deger yaratim stirecine yani Orgiitsel amagclara yansitilabilmesidir.

Konaklama isletmeleri global diizeyde incelendiginde, isgéren devir
oranlarinin yiiksek olmast (Siu vd. 1997; Ladkin ve Riley 1996; Hiemstra 1990;
Kusluvan ve Kusluvan 2004; Iverson ve Deery 1997: Hinkin ve Tracey 2000);
scktor calisanlarinda tikenmislik belirtileri baslamasi (Akoglan-Kozak 2001;
Zopiatis ve Constanti, 2007:136, Buick ve Thomas 2001), is tatminin distk
olmast (Lam vd. 2001; Aktas ve Ehtiyar 1995) turizm egitimi almus kisilerin
zamanla sektérden uzaklasmast (Casado 1992; Koko ve Guerrier, 1994; Altman
ve Brothers 1995; King vd. 2003; Kusluvan ve Kusluvan 2000) gibi verimliligi ve
etkinligi azaltan olumsuz sonuglarla karsilagiimaktadir. Elde edilen bu sonuglar
konaklama isletmelerinde patonejinik bir catismanin  yasandigt izlenimini
vermektedir.

Ginimiz yonetim diigiincesi catismanin etkili bir sekilde yonetildiginde
isletmelerin  ilerlemesi ve gelismesini saglayan, Orgitlerdeki yaraticilligin
olusumuna zemin hazirlayan, dinamizm getiren bir olgu olarak kabul etmektedir.
Catusmanin etkin ve verimli bir sekilde yonetilerek yapict hale getirilmesi igin
catisma olusumuna neden olan faktérlerin dogru sekilde belirlenmesi gerekir.

1-ORGUTSEL CATISMA

Yeryiziindeki bitin canlt organizmalar yasamlari siiresince ihtiyaclarini
gidermek tizere davranista bulunmaktadir. Thtiyacint tatmin etmek konusunda bir
engellenmeyle karsilastiginda ise stres, sikinti ve gerilime bagl olarak catisma
yasayacaktir (Yelkikalan, 2006:198). Insanlar bakimindan da catisma gerek
tizyolojik, gerek de sosyo-psikolojik ihtiya¢larinin tatminine engel olan sikintilarin
meydana getirdigi gerginlik halidir (Eren, 2000: 527)

Sosyallesmenin girdisi olan insan faktériintin oldugu her yerde bireysel
farkliliklara bagli olarak bireyler arast tartigmalarin ve catismalarin olmast,
Ozellikle kiiresellesen ve rekabetin yogun yasandigt zamanimizda kaginilmaz hale
gelmektedir (Sims,2002:245). Bireysel farkliliklara bagli olarak her insan diger
insanlardan duygu, diisiince, inang, tutum, tercih vs. noktalarindan farkl gérisleri
benimseyip savunacaktir. Olusan bu farkhilik catismalarin kaynagini olusturan
onemli faktorlerden biridir. (Karatag, 2007: 2; Akkirman, 1998:2)

Sosyallesme insanlarin bir araya gelmesiyle olusan ¢ogulculuk kavramin
igersinde incelenir. “Cogulculuk” kavrami genel olarak farkli dustince
sistemlerinin, dinya gorislerinin, inan¢ ve geleneklerin birinin digeri tizerinde
hegemonya kurmaksizin beraberce bulunabilecekleri bir durumu ifade
etmektedir. Cogulcu toplum, aralarinda dil, din, 1tk ve etnik acilardan farkliliklar
olmasina ragmen barigct bir yontemle biri digerlerinin varhigini tasdik edip
kabullenmek suretiyle bir arada beraberce yasayabilen insanlarin olusturdugu
toplumdur. Bugiin artik diinyada hicbir toplum, geleneksel olsun veya teknolojik
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olarak gelismis olsun, homojen bir yapida degildir. Her yerde dil, kiltdr, orijin,
sosyo-ckonomik sinif, 1rk ve din bakimindan ¢ok farkli altyapilardan tesekkiil
eden sosyal gruplar yer almaktadir (Ozdes, 2000).

Hizla gelisen ve degisen cagimizda, degisimin degismez bir 6zellik halini
almasiyla ¢ok farkli altyapilardan olusan homojen olmayan sosyal gruplar
olusabilmekte ve farklilasma kagindmaz bir durum haline gelmektedir. Bu
durumda catisma kacinilmaz olmakla beraber artmast séz konusudur. Bu olgu
catisma yonetiminin 6nemini gostermektedir. (Karip, 1999: 8) Catisma y6netimi
ancak demokratik bir ortamda basariyla yiritilebilmektedir. Cinkii demokrasi
aynt distincede olmayanlarin, bu distincelerini agiklama ve yayma haklarinin
bulundugu, uygarligin paradigmal cercevesi ve temel deger vyargilan ile
celismemesi kaydiyla her tirli disincenin ifade, orgltlenme ve kararlar
etkileyebilme hakkina sahip oldugu bir ¢ogunluk yénetimidir (Ozdes, 2000).

Kisaca catisma, toplumsal yasamin dogal bir sonucu olup (Earnerst ve
McCaslin, 2000: 18) bireysel ve gruplar arast farkliliklarin kaginilmaz bir drinidir
(Ozkalp ve Kirel, 2001: 396). Bu yiizden catisma, sadece yonetim ya da 6rgiit
psikolojisinin  tizerinde durdugu bir kavram olmayip; sosyoloji, psikoloji,
antropoloji, ekonomi vd. bilim dallarinin da inceleme alanina girmektedir
(Asunakutlu ve Safran 2004: 27).

Her bilim dalinda ¢atisma icin degisik tanimlamalar yapilmistir. Catisma,
iki ya da daha fazla secenckten birisini tercih etme durumuyla karst karsiya
kalindiginda ortaya ¢tkan anlasmazlik ve uyumsuzluk durumudur. En kisa ve
basit sekli ile ¢atigma; kisinin icinde bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde
istemedigi kosullarla karst karsiya kalmasi ve bir sonug¢ igin zorlanmasi
durumunda, gerceklestirdigi davranis, ulastigt duygusal yapi olarak ifade edilebilir
(Akgakaya, 2003: 3). Bir kisi ya da grubun baska bir kisi ya da grubun
calismalarini amacl bir bicimde engellemeye girismesi sonucunda kisi ya da
grubun amaglarina ve ¢ikatlarina ulagmasini engellerse ¢atisma stireci baglamig
olur (Sargut, 1994: 129). Catisma Orgiitsel yasamin her yerinde olusabilen bir olgu
olmakla beraber iyi yonetilemediginde hem 6rgiit hem de bireyler icin agir yiik ve
maliyet olusturmaktadir (Tjosvold, 1991: 3).

Catismaya neden olan faktdtlerin literatiirde ti¢ baslik altinda incelendigi
gorilmektedir. Bunlar iletisime iliskin nedenler, 6rgiitsel yaptya iliskin nedenler ve
bireysel davranslara iliskin nedenlerdir. Tletisim siireci, 6rgiitiin biitin birimleri
arasinda bilgi alisverisi saglar. Bu strecte yasanan sorunlar, Orgiitlerde bazi
tikanikliklara ve catismalara neden olabilir (S6kmen ve Yazicioglu, 2005: 4)
Tletisim bireyler ve kurumlar arasinda bilgi, disiince, veri ve duygu alisverisidir.
(Simsek, 2002: 320). Grubu olusturan bireyler arasinda bilgi, fikir ve duygularin
karsilikli olarak aksamadan, etkin sekilde saglanmast grubun etkinligini saglayan
en 6nemli unsurlardan biri olarak ifade edilmistir (Eren, 2000: 352). Orgiit
kiltirindeki ortak dilin bireyler tarafindan yeterince gelistirilememesi ve uygun
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iletisim araclarinin kullanilmamasi catigmalarin olusmasina neden olur. Ayrica
bireylerin ve gruplarin birbirleriyle ilgili yeterli bilgiye sahip olmamasi, bilgi
aligverisinin yetersiz olmast ve bu nedenle olusan Onyargilar, iletisimin
gerceklesmesinin 6niindeki engeller de iletisim kaynakli ¢catisma nedenleridir.

Orgiitsel catismaya neden olan kisisel farkliliklari, kisilerin farkli amag ve
deger yargilari, beceri ve yetenek farkliliklary, kisilik ve algilama farkliliklari, ahlaki
degetler ve duygular olusturmaktadir (Yelkikalan, 2006:2000)

Orgiitsel catismaya yol acabilecek 6rgiitsel yapiya iliskin nedenler olarak
Orgiitsel  buytklik, yonetime katiim, fonksiyonel bagimlilik, oSdillendirme
sistemlerindeki farklilik, gbrev tanimlarinin ve sorumluluklarinin agik ifade
edilmemesi, birokratik nitelikler, hiyerarsik yapidan kaynaklanan sorunlar,
yoneticilik tarzlarindaki farkhilik, is bolimiinden kaynaklanan sorunlar, statd
farkldiklar gibi faktérler siralanabilir.

Tablo 1.1: Catisma Kavraminin Siniflandirilmasi

Catismanin Catigmanin Orgiit Catigmanin Catigmaya
Fonksiyonuna Icersindeki Ortaya Cikis Neden Olan
Gore Pozisyonuna Gore Sekline Gore Taraflar Gore
e TFonksiyonel e Dikey Catisma e Potansiyel o Jcsel Bireyin
Catisma (Farklt hiyerarsik duzeyler | Catisma kendi icindeki
e Fonksiyonel arasinda) e Algilanan gatismast)
Olmayan Catisma | ®  Yatay Catisma (Aynt | Catisma o Kisiler Arast
hiyerarsik duzeyler e Hissedilen Catisma
arasinda ve komuta- Catisma e Birey-Grup
kurmay) e Acik Catisma CGatismast
e Birey - Orgiit
Catismast
e Gruplar
Arast Catigma
Orgiitler Arast
Catisma

Kaynak: S6kmen ve Yazicioglu, 2005: 5 derlenmistir.

Catisma Orgitiin hangi dizeyinde, kimler arasinda ortaya c¢ikarsa c¢iksin
nedenlerinin dogru tespit edilerek etkili yonetilmesi mumkindir. Etkin bir
catisma yonetimi, ¢atismalarin zararlt yonlerini en aza indiren, yararlt yonlerini ise
maksimize eden, Orgiitteki c¢atisma dizeyini optimal dizeyde tutan ve
catismalarda kazanma-kazanma ¢O6zim yaklasimini  benimseyen faaliyetler
toplami olarak ifade edilebilir (Akkirman, 1998:3)

Organizasyonlarda ortaya ¢ikan catismanin genel olarak, yapict ve yikic
olmak tizere iki yaklasim altinda toplandigt gérilmektedir (Pondy,1967: 298).
Fakat catisma genellikle negatif bir ¢agrisim, yitkima stiritkleyici bir kavram olarak
algilanmaktadir. Aslinda catisma ne iyi ne de koti bir anlami ifade etmektedir.
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CGatisma n6tr bir anlami ifade edip yikict ya da yapict formda olmast ¢atismanin
yonetiminde uygulanan stratejiye baglidir (Earnerst ve McCaslin, 2000: 18).
Catisma kavraminin negatif olarak gérilmesi, catismanin anlamit hakkinda yeterli
bilgiye sahip olmamaktan ve catigmaya sadece yikict bir anlam ytklemekten
kaynaklanmaktadir (Mirzeoglu, 2005: 2).

Yikict catisma organizasyon Uzerinde, iletisimin gecikmesi, bagliligin ve
amagclarin Oneminin azalmasi, isbirliginin ortadan kalkmasi, calisanlar arasinda
dismanca davraniglarin baglamasi, depresyon ve kaygi gibi rahatsizliklara yol
acarak ruhsal ve fiziksel gerginligi arttirmasi, Uretimin diigmesi, maliyetlerin
yukselmesi, is tatmininin azalmast, ise gelmeme ve isten ayrilma gibi olumsuz ve
yikict sonuglar dogurmaktadir. Jones ve arkadaslarinin  (1990) yaptiklar
arastirmada catismanin hemsireler tzerindeki is sirkilasyonunu arttrdigi tespit
edilmistir. Onceki yaklagimlar ¢atismanin yikict etkisi oldugunu, organizasyona ve
calisanlara zarar verdigini savunarak, catismanin organizasyonlardan en kisa

stirede ortadan kaldirilmast gerektiginin altint ¢izmislerdir (Islamoglu ve Bori,
2007: 61; Kunaviktikul vd. 2000: 9).

Catisma etkin yOnetilip yapict forma sokuldugunda taraflara bir konuya
degisik acilardan bakma, g6z ardt edilen konulari ortaya ¢tkarma, yaraticlhft ve
performanst arttirma, tiyeler arasindaki iliskileri ve iletisimi gelistirme, 6rglitsel
yardimlagmay1 arturma, Orglite esneklik kazandirma (Akkirman, 1998:3),
bireylerin bilissel yapilarinin gelismesini saglayarak yaraticiliklarini giiclendirme,
isgbrenlerin motivasyon diizeylerinde yukselme, Orgiitsel verimlilikte artisin
saglanmasi (Gedikli ve Balci, 2005: 36), 6rgiitlerin yasamasi icin gerekli uzmanlik
alanlannm yayginlasip artmasina katki saglamaktadir (Asunakutlu ve Safran, 2005: 164).

Yoénetim, calisanlara bir konuya degisik agilardan bakma ve yeni fikitler
tretme firsati vermek icin catisma ortamlart olusturabilir. Catismanin olumlu
yOnlerinin ortaya citkmasi, kisilerin karsilikli olarak birbirlerini distnlp sorun
¢6zmeye odaklanmasi, diigincelerini, gorislerini ve inanglarini actkga ortaya

koymast ve catismanin iligkisel catismaya donlismemesi ile mimkiindir.
(Islamoglu ve Bori, 2007:61).
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Tablo 1.2: Catismanin Sonuglart

Yapic1 Catigma

Yikic1 Catigma

e Yeni fikirlerin (diistincelerin) gelisimini
saglar

o Orgiitteki enerjiyi dagitir.
e Calisanlarin ruh ve beden sagliklarini

e Yaraticilik ve yeniligi tesvik eder bozabilir
(yaraticthgy ve yeniligi getirir) e Kaynaklarin israfina neden olur
e Degisime motive eder, yeni distince ve | o

yaklagimlart dikkate alir.

Olumsuz bir ¢alisma ortamt olugturur.

Sinerji olusumunu engeller
* Organizasyonun canlilifini arttirir. e Hasmane ve saldirgan davranslart arttirir.
Gruplart tek bir kaliba sokar.

e Organizasyonun kapasitesini diisiirerek
maliyetleri yiikseltir, pazar payinin

e Kisilere ve gruplara kisilik olusumu
saglar.

e Bagliligi ve performansi arttitir.
e Givenli bir sekilde sorunlar actk olarak
dile getirilir

dismesine neden olur.

e Taraflarin kendilerini digerlerinden,
amaglarint da 6rgutiin amaglarindan Gstiin
gormelerine yol acabilir

Kaynak: Sims, 2002:246

Catisma bazen agik ve secik ortaya ¢ikmakta, bazen de Usti kapali olarak
kalmaktadir. Fakat ustli kapali catisma icten devam ettiginden personelin
davranglarini, gizli karst koymaktan agik muhalefete, hatta sabotaja kadar
etkileyebilmektedir. Her ¢atisma personel iizerinde bir baski olusturmaktadir.
Ozellikle asirt baski pek ¢ok davrants bozukluklarina ve insan biinyesinde cesitli
sorunlara (tlser, kalp rahatsizliklart vd.) neden olabilmektedir (KKogel, 2005; 663).
Kars1 tarafa fiziksel olarak zarar vermeye ve tamamen ortadan kaldirmaya yonelik
siddet, catismanin en ug Srnegini olusturmaktadir (Karip,2000: 3).

Tletisim ve etkilesim icinde olan toplumsal taraflarin tercihlerinde,
isteklerinde, inanislarinda ve degerlerinde farkliliklar oldugu siirece catisma
strecektir (Karip, 2000; 2) Catismanin hayatin disina cikarilmast, yer kirenin
kendi ckseni etrafinda dénmesinin engellenmesine benzetilmektedir (Tumikli,
2002: 188).

Bu yiizden catismalar iyi bir analize tabi tutularak, ortaya cikis nedenleri
belirlenmeli ve Orgiit ¢ikarlarina uygun olabilecek bir catisma yoénetimi yolu
benimsenmelidir (Sahin ve vd. 2006: 554). Catisma, organizasyonun etkili bir
sckilde isledigine dair gdsterge olup belirli limitler ¢er¢evesinde rgiitsel verimlilik
icin gereklidir. Catisma yapict tarzda oldugu siirece yaratict ¢Oziimler sunarak
calisanlarin birlik icersinde olmasini saglayacak ve degisimini destekleyecektir
(Cetin ve Hacifazlioglu, 2004: 156). Ancak 6nemli ¢atismalarin oldugu orgiitlerde
kararlarin gecikmesi ve verilmemesi, tavizlerin sorunlart ¢6zmeye yetmemesi ve
bunun gibi nedenletle performans olumsuz yonde etkilenecek ve hatta 6rgiitiin
yasamint stirdirmest de tehlikeye disecektir. (Kogel, 2005: 459).
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Gunumiizde artan rekabet, globallesme, kilttrel farkliliklar ve isglicinin
bélinmesi nedent ile organizasyonlarin yogun bir sekilde ¢atigma potansiyeli ile
karst karstya kalmasi, yOneticilerin zaman ve enetjilerini 6nemli Ol¢lde
harcamalarina neden olmaktadir (Bayrak, 1996: 18). Yapilan arastirmalarda
yoneticilerin zamanlarinin % 21 ini ¢atisma problemlerini ¢6zmeye harcadiklarini
gostermektedir. Son yapilan bir aragtirmaya gére de, yoneticilerin en 6ncelikli
isleri arasinda catisma yOnetiminin yerinin ilk on isi icinde yedinci oldugunu
saptanmistir (Ceylan ve vd. 2000: 40).

Orgiitsel yasam, bireylerin giindelik yasamlarinin énemli bir parcasint
olusturmaktadir. Cagdas toplumlarda insanlar Orgiitlerde dogarlar, orgiitlerde
egitilirler ve yasamlarinin ¢ogunu Orgiitlerde calisarak gecirirler (Karatas, 2007).
Organizasyonlarda kendi amagclarina ulasmaya calisan bireyler ayni zamanda
organizasyonlarinin da amaglarina ulasmast icin ¢alistklarinin - farkindadir.
Orgiitle birey arasinda psikolojik bir anlasma vardir. Her iki taraf da bu
anlasmaya sadik kaldiklarinda 6rgiitsel yasamdaki sorunlar nispeten azalmaktadir.
Bu anlagmaya ragmen o6rglitlerde siddete varan catigmalar, saldirgan davranislar,
yogun stres ve neticesinde sabotaj gibi davranigsal sorunlar (Ozdevecioglu ve
Aksoy, 2005: 96) farkliliklarin iyi yonetilememesi ve yoneticilerin meveut durumu
analiz etmedeki cksikleri, iyi bir 6rgiit kiltirin olusturulamamast gibi gesitli
nedenlerle kaginilmaz hale gelmektedir.

2-CATISMAYA YONELIK YONETIM KURAMLARI YAKLASIMI

Performans
& (Yiksek)

Catisma
-

(Drisiik) Cliksek)
A: Optimal performans duzevt  B: Optumal Cabsma dizey:

Sekil 1: Creitsel Catipma Ve Orgit Performansina Btlisi
Kaynak: Asunakutlu ve Safran, 2004:30

101



Calisma Hayatinda OrgUtsel Catisma

Orgiitsel catisma kavraminin ele alinis sekli yonetim bilimi igersinde
zamanla degisime ugramustir. Ilk yaklasim icersinde 6rgiitsel catisma yikict ve
istenmeyen bir durumu ifade ederken, modern yénetim yaklagimlart catismayi
isletmeler agisindan bir saglik gostergesi, yeniligin ve degisimin bir ifadesi olarak
kabul etmektedirler.

Yan tarafta yer alan sekilde gosterildigi gibi, Orgiitsel catisma
organizasyonlarda optimal seviyede tutuldugunda islevsel fonksiyona burtnerek,
ataletin olusumunu engelleyip yaraticilift ve dinamizmi attirmaktadir. Catisma
kavramiyla ilgili yonetim kuramlarinin ¢ yaklasim icersinde ele alnnmaktadir.
Bunlar;

2.1-Geleneksek Yaklagim

Kapalt sistem anlayisint esas alan ve rasyonellik ve etkinlik kriterlerini vurgulayan
klasik yonetim yaklasimina gore catismalar, organizasyonun ahenkli ve etkin
islemesini etkileyen ve bozan durumlardir. Catisma Orgiitsel isleyisteki hastaligin
gostergesidir. Bu sebeple bunlarin ortaya ¢tkmasinin énlenmesi ve kisa siirede
ortadan kaldirilmalart gerekir (Kogel, 2005: 664; Colb ve Barturek, 1992: 5).
Yoneticilerin 6nemli gérevlerinden birisi de Srglitte olusan ¢atisma durumunu
ortadan kaldirmaktir. Taylor bilimsel yonetimi bir biitin olarak belirtmis ve
tecriibe yerine bilimi, anlagmazlik yerine ahengi, bireycilik yerine isbirligini ve en
ylksek verimliligi 6n plana ¢ikarmistir ( Aktas, 2002: 70).

2.2-Davranigc1 Yaklagim

Davranigct yaklasima gore, catigmanin yikic etkileri kadar yapict etkileri de
vardir. Davranigsal yaklagim yOnetimi, catismayt Orglitte ortaya ¢ikan baz
sorunlarin varligina isaret etmeleri ve s6z konusu sorunlarin daha saglikls
¢ozlimler gelistirebilmesi icin yonetimi harekete gecirmeleri nedeniyle islevsel
catisma seklinde nitelendirmektedir (S6kmen ve Yazicioglu, 2005: 3). Catismayt
iliskilerin bir sonucu olarak degerlendirir ve ¢6ziimiin hikmetme, uzlasma ve
biitiinlesme oldugunu ifade eder (Ozgan, 2006: 17).

2.3-Etkilesimci Yaklagim

Etkilesimci yaklasim, davranisct yaklagimla paralel olmasina ragmen
catismanin tesvik edilmesi konusunda davranisct yaklasimdan ayrilir. Etkilesimci
yaklagima gére Orgiitte catisma olmamasi Srgiitiin saghgt ile ilgili sorunlarinin
olduguna dair bir isarettir. Catismasiz 6rgit ilgisizligin ve monotonlugun
belirtileri olup Grgiit tiyelerinin degisime ve yenilige kapali oldugunu gésterir.
Arenofsky’a (2000) gore rutinlik sonucunda tretilen her fikrin ya da Griiniin aynt
yollardan yapilmasi, degisik alternatiflerin sunulmamasini yaratiigin 6ntindeki bir
engel olarak gorir (Akt. Yeloglu, 2007:139). Bu ylzden 6rgiitlerde catisma tegvik
edilerek yeni fikitlerin olusumuna zemin hazirlanir.
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3-ORGUTSEL GATISMA YONETIMI

Orgiitlerde catisma  diisitk  diizeyli catigmalardan, yiiksek —diizeyli
catismalara kadar yasanabilmektedir. Catisma yonetiminde 6nemli olan husus,
catismay! Orgiitlerde optimum diizeye getirerek yapict forma sokmaktir. Bunun
icin cattsmanin nedenlerinin iyi bir sekilde anlagilip, analiz edilmesi gerekir.
Catisma, yonetim sekline gére yapict veya yikict sonuclar dogurabileceginden
dolay1 catisma yonetimi 6nemli bir konu olarak yonetim biliminde yer almaktadir.
Catismanin  bagarilh  bir sekilde yOnetilerek islevsel konuma gelmesinde
yoneticinin fonksiyonu ¢ok buytktir (Tjosvold,1991:35). Rensis Likert'in liderlik
yaklagimlarindan olan sistem-4 liderliginin hakim oldugu organizasyonlarda
giivene dayall, acik iletisimin saglandigl, katilimer ydnetimin uygulanarak
demokratik anlayisin olustugu Orgiitlerde (Erdogan,1999:354) catisma yapict bir
hale gelerek yenilik ve degisim saglamaktadur.

Yonetim biliminde Orgiitsel catisma kavramina ilk dikkat ¢eken Marry
Parker Follett olmustur. Follett farklliklari kabul etmenin catismayr olumlu
yonde yonetmenin ilk ve en énemli bir adimt olarak gbrmekte ve catismayt bir 6n
yargilama, bir savas olarak degil, farkliliklarin bir gériintiist, fikirlerin farklilig ve
farkli ilgiler olarak ifade etmektedir. Follett, catismayr ¢6zmenin i¢ yolu
oldugunu 6ne stirmustir. Bunlanin “glic kullanma (hakimiyet) (domination)”,
“uzlagsma (compromise)” ve “biitinlesme (integration)” oldugunu belirtmis ve en
basit ve genellikle kisa dénemler icin basarilt olan ¢éziimiin “glc¢ kullanma”; en
ideal ve isletmeyi basariya gotirecek, sinetjik bir gii¢ olusturacak ¢6zimiin ise
“bitinlesme” oldugu savunmustur (Medcalf ve Unwick 2003: 30-50; Graham,
1994: 20)

Farkldiklarin -~ kabul edilmedigi  bir ortamda aidiyet kavramindan
bahsetmek s6z konusu degildir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde yer alan bir
gruba “ait olma” ihtiyact karstlanamayan bir ortamda bulunan kisi kendini
gerceklestirme firsatt bulamayacaktir (Sart, 2005: 2).

Keltner (1994) catismay1 basit farkliliktan siddete uzanan alt1 boyutlu bir
yelpaze olarak ifade etmektedir (Akt. Karip, 2000: 5) Birinci ve ikinci boyut (basit
farklilik ve anlagsmazlik) catismanin kontrol altina alinabildigi ve yapict ¢atismanin
6zelliklerini tastyan boyutlardir. Uglincii boyutu olusturan uyusmazlik boyutu,
kutuplagsmalarin  netlestigi, kazan-kaybet stratejinin  hakim oldugu yikict
catismanin ilk evresi olusturmaktadir. Bu evreden sonra ¢atisma nedenleri iyice
anlasiimadan etkin yonetime kavusturulamadiginda, ¢ok daha yikict 6zellikleri
biinyesinde barindirarak ¢atismanin en son evresi olan siddet ve kavgaya kadar
ilerleyecektir.
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Tablo 3.1: Catisma Yelpazesi

I. Evre II. Evre II1. Evre IV. Evre V. Evre VI. Evre
Kosullar Basit Anlagmazlik | Uzlagmazlik | Kampanya | Yasal Siddet ve
farklilik Cekisme | Kavga
Cozime Tartisma Tartisma Kanitlama Tkna-Baski | Yanlilik Siddet
Gotiiren Pazarlik Pazarlik Cekisme | Kullanma
Siireg
Taraflar Dostluk Taraf tutma | Muhalefet Rekabet Dismanlik | Dismanhk
Arasindaki | Arkadaslik
Tligki
Amaglar Digerini Digerini Digerini Digerini Digerini Digerini
kapsar kapsar dislar dislar dislar yok eder
Taraflarin | Isbirligi Tartismact Kazan- Kazan- Kazan- Bir araya
Yaklagim1 | Anlagma Uzlagmact Kaybet Kaybet Kaybet gelemez
Dostca Dislayict Dislayict
olmayan
Iletisim Actk- Agik fakat Strurli- Sinirli- Kontrolli- | Siddet
Dostca Kasith Gergin Planl Bloke disinda
kapali
Kontrolde | Cok dusik | Dustik Orta Yiksek Yuksek Cok
Cikma yuksek
Olasilig1

Kaynak: Karip, 2000: 6

Wiggins ve Wiggins (1994) catisma ¢Ozme stratejilerini altt gruba
ayirmiglardir. Bunlar; geri cekilme, uzlasma, képri olusturma, telafi etme, pay
biytitmedir. Blake ve Mouton (1964) ise isbolimi, uzlasma, zorlama, geri
¢ekilme ve problem ¢6zme stratejileri olmak Uzere bes tane catisma ¢bzme
stratejisi gelistirmigleridir (Akt. Rehber, 2007: 24).

Jehn (1995) catisma kavramini iki boyut icersinde ele almustir. Birinci
boyutta yer alan duygusal catismayi, kisisel bilesenleri olusturan, anlasmazlik,
gerginlik, grubun icersinde yer alan kisilerden hoslanmama gibi nedenlerle
olusabilecegini belirtmistir. Ikici boyutu olusturan bilissel catismayt ise, farkls
kisisel gorislerden ve belirlenmis gorevler tzerindeki farkli disiincelerden
meydana gelen catismalar olarak aciklamistir. (Akt. Wand ve vd., 2007: 76). Aymnt
zamanda catisma konusunda dikkat edilmesi gereken noktalardan biri de kiiltiir
konusudur. Ciinkd kiltir, degerlerin ve ilgilerin olugmasma etki ederek,
tutumlarin  sekillenmesinde rol oynamaktadir. Yapilan arastirmalardan sosyal
kultiriin, kisiler arasindaki iliskileri etkiledigi saptanmustir. Leung ve Lind (1980),
Amerikan ve Hong Kong kiltiriinti karsilastirmali inceleyerek ¢alisanlarin
catisma esnasindaki catisma yOnetimi stratejilerini belirlemislerdir. Amerikali
calisanlarin, Hong Kong’lu ¢alisanlarin aksine ¢atisma yasadiklari kisilere hasmani
bir tutum icersinde yaklastiklart saptanmistir. Ting-Toomey ve arkadaslart (1991),
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Korte, Cin ve Japonya’daki Universite 6grencilerinin ¢atisma yonetimi stratejilerini
belirlemek icin senaryo calismasina dayali olarak yaptiklari arastirmada anlaml
farkliliklar tespit etmislerdir. Kore ve Cin’deki 6grencilerin butiinlesme stratejisini
Japonya’daki 6grencilerden daha sik kullandiklart saptanmustir. Early and Gibson
(1998) cattsmanin farklt kiltirlerin bir arada bulunduklart durumlarda ortaya
¢tkma olasiliginin yiiksek oldugunu ifade etmistir (Akt. Yesil, 2007:42).

Kiltiir kisinin tim yasamina oldugu gibi ¢atisma stirecine de etki eden ve
catismanin seyrini degistirebilen 6nemli bir degiskendir. Catisma y6netimi
stratejisi Hofsted’in kiltiirel boyutlar arasindaki farkliligi aciklamada olusturmus
oldugu yaklasima gére farkhilasmaktadir. Hofstede’nin (1980) kiltiirel farkldiklart
ortaya koymakta kullandigt boyutlardan birisi olan bireycilik-toplumculuk
(individualism-collectivism) boyutu, bireyin cevreye yonelislerinde kisisel
amaglarim 6n planda tutmast ve “ben” merkezli bir yasam bi¢imine yonelmesi ya
da ortak amaglarin 6ncelik kazandigi, “biz” anlayist ve isbirligine yatkinlig ile
tamimlanabilecek davranis ve tutumlart kapsar (Sugri, 2006: 41)

Hofsted’in olusturmus oldugu kiltlr botu igersinde yer alan bireyselci ve
kolektivist 6zelliklerin agir bastift toplumlarda ¢atisma yonetimi stratejisi farklilik
gostermektedir. Bireysel kultirin agir bastigt ortamlarda, kisiler kendi istek,
amag, ihtiya¢ ve bagarilarini grubun c¢ikarlarindan Ustiin tutarak gerceklestirmeye
calisirlar. Bireysel kiltiirtin oldugu toplumlarda ¢atisma yonetimi stratejisi olarak
gic kullanma ya da uyma stratejileri uygulanmaktadir. Ortaklasa (kolektivist)
kiltirin yasandigt ortamlarda grubun ¢ikar, amaclart ve bagarisi kisisel
cikarlardan daha Onceliklidir. Bu tiir toplumlarda ise butiinlesme ve uzlasmaya
dayali stratejilerin uygulandigr saptanmustir. Bireysel ve kolektivist iliskilerin
yasanmis oldugu topluluklarda catisma yOnetimi stratejisi arasindaki belirgin
farklar asagida yer alan tablo 1’de g&sterilmistir. (Boonsathorn, 2007:200; Kausha
ve Kwantes, 2006:582) Kisaca kiiltiir yasamin tim yonlerine etki ettigi gibi
catismanin sonucuna da etki eden bir degiskendir (Kim vd., 2007:25)
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Bireysel Iligkide Catigma Yoénetimi

Kolektivistlik Iligkide Catigma Yonetimi

e Sonuc¢ Odakli

e Olgularin detayina (kesite) odakls
e Amaca dayalt icerik

e Somut kaynaklara odakli

e Catismanin faydasina odaklt

e Gergeklere ve kanita dayalt

e Rekabete ve kontrol esasina dayalt
davranis

Sire¢ Odakli

Butiine odaklt

Tliskiye dayali icerik

Manevi kaynaklara odaklt

Catismanin uygunluguna odakl

Sezgiye ve tecriibeye dayal

Kag¢inma ve uyma esasina dayalt davranis
Dolayli yoldan ¢atisma stratejisi

e Dogrudan catisma stratejisi Digetlerine odakl
e Kendine odaklt
Kaynak: Boonsathorn, 2007: 201.

% '

- L

0 + Rekabet « Is BirliZi

=

i

[

« U=zlagma

a

e

e

o

-l « Fapmma «Uyma

=

[

Iz Birligi Odakh Degil Iz Birligi Odakls

Selal 2: Catisma Yénetim IModeli
Kawnak: Thotmas, 1992: 266

Bircok aragtirmact Blake ve Mouton'in (1964)

yonetim gbzenegi

(managerial grid) yaklasimi ¢ercevesinde catisma stilleri gelistirmislerdir. Thomas
(1992), Blake ve Mouton'in (1964) catigma yOnetimi stratejilerini genel olarak iki
boyut icersinde ele almistir. Bu boyutlar kendi isteklerinin tatminini igeren
kendine yonelik yaklasim ile baskalarinin isteklerinin tatminini iceren digetlerine
yonelik yaklasimdir. Hem kisinin kendisinin hem de bagkalarinin isteklerine
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odakli yaklastm bitiinlesme ve isbirligi stratejisini, kisinin kendisinin ve
digerlerinin isteklerine odaklanmamasi yaklasimi kacinma stratejisini, kisinin
sadece kendi isteklerine odaklanmasi tahakkiim (gli¢c kullanma) stratejisini, kisinin
kendi isteklerinde ziyade baskalarinin isteklerine yonelmesi uyma stratejisini ifade
etmektedir.

Genel olarak ¢atisma yonetiminde Ruble ve Thomas tarafindan gelistirilen
model bircok arastirmact tarafindan esas alinmis ve Rahim ve Bonoma (1979)
tarafindan catisan taraflarin tutumlarina bitinlesme, uzlasma, uyma, hikmetme
ve kacinma seklinde yeniden yorumlanarak bes strateji igersinde
degerlendirilmektedir (Ozmen, 1997:50). Bu bes strateji catisma yonetiminin iki
boyutunu olusturmaktadir. Birinci boyutu kisinin kendi isteklerinin tatminine
yonelik egoizm boyutu olusturmaktadir. Tkinci boyutu ise karst tarafin isteklerinin
tatminine yénelik boyut olusturmaktadur.

Bitiinlesme (Entegrasyon): Kisinin hem kendisinin hem de kars tarafin
istek ve ilgilerini gbz Oniinde bulundurarak ¢oziime kavusturma yaklasimidir.
Empatinin hakim oldugu, actk iletisimin yasandigt demokratik bir ¢6zim yéntemi
olup kazan-kazan ilkesine dayanmaktadir. Butiinlestirme taraflar arasinda aktif
isbirligini gerektirdiginden sinerji olusumunu saglar. Bitlnlestirme stratejisi
problem ¢6zme olarak da adlandirilir.

EGOIST YAKLASIM

YUKSEK DUSUK
T -
2 o BUTINLESME U¥MA
Sh
Bk
=
€
[t
{ﬁ UZLASMA
3 X
G Z HITKMETME KACINMA
]
m

Sekil 3: Catigma Yénetim Modeli
Kawnalk: Eahim vd., 2000: 11
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Rekabet (Hitkmetme):Kazan-kaybet yaklasimina dayali yikici etkisi
bulunan isbirliginin olmadigi kisisel ¢ikarlarin hedeflendigi stratejidir. Catismada
hikmetme = stratejisinin uygulanmast taraflar arsindaki gerginligi arttirarak
saldirgan davranislarin ve sabotajin yasanmasina neden olabilir. Catismaya neden
olan konunun sorgulanmast yerine bir tarafin dier tarafa tahakkiim uygulanarak
durumu kendi leyine gevirmesi, karst tarafin kaybetmesi yaklagtmudur.

Kaginma: Taraflarin hem kendi hem de karsi tarafin ilgi ve ihtiyaglarina
onem verme derecesinin dusiik oldugu, sorumluluktan ka¢ma yaklasimdir. Bu
yaklagimda her iki tarafta kaybetme durumu yasadigindan kaybet-kaybet yaklasimi
olarak da ifade edilmektedir. Kaginma sonucu gérmezden gelinen sorunlar
¢ozllmedikleri icin zamanla etkileri daha yikict c¢atismalar yaratacak forma
dontsebilir  Catisgmadan  strekli  kacinanlar  kendilerini  zayif hissederler,
engellemeler ve problemlerle miicadele icin kendilerini giicli hissetmezler
(S6kmen ve Yazicioglu, 2005:6).

Uyma: Kisinin kendi istek ve ihtiyaglarint gz ard: ederek, karst tarafin
istek ve ihtiyaglarint karsilama yaklasimidir. Ozellikle giic mesafesinin yiiksek
oldugu ¢alisma ortamlarinda alt pozisyonda ¢alisanlarla, iist pozisyonda calisanlar
arasinda olusan c¢atismalarda astlarin uyguladigl catigma yOnetimi stratejisidir.
Karst tarafin isteklerine uyularak iliskinin bozulmamast ve devam etmesi
amaglanir.

Uzlagma: Catisma yOnetiminde ¢ok stk kullanilan uzlasma stratejisi,
taraflarin ortak bir noktada ¢6ziime kavusmak icin kendi istek ve ihtiyaclarindan
tavizler vererek ¢6zlime kavusma yaklasgimidir. Bu stratejide taraflar kendi
isteklerinden tavizler verdigi icin kesin olarak kazanan ya da kaybeden bir taraf
varligindan s6z edilemez.

4-UYGULAMA
4.1-Aragtirmanin Amaci

Catisma hayatin kacinilmaz bir olgusu olarak yasamin tim safthalarinda
yasanmakta ve farklt bilim dallari igersinde ele alinmaktadir. Bu baglamda da
yonetim bilimi 6rgiitsel catismayt incelemektedir. Onceki yonetim yaklasimlari
catigmayl organizasyonlar icin patojenik bir yapt olarak gérmis ve ivedilikle
ortadan kaldirdmast gerektigini belirmislerdir. Modern yénetim yaklagimlart ise
catismanin ilerleme ve gelismenin bir itici giicli oldugunu savunarak, catismanin
yapict duruma gelmesi tzerinde durmustur. Orgiitsel catismanin  etkin
yonetilebilmesi i¢in onun dogru teshis edilebilmesine baghdir. Bunun icin de
oncelikli olarak catismanin sebeplerinin belitlenmesi gerekir. Arastirmada turizm
sektoriiniin 6nemli ayagint olusturan konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin
yasadiklar 6rgiitsel ¢atisma nedenlerini, Orgiitsel ¢atismanin tiirii ve uyguladiklart
yOnetim stratejilerinin cinsiyet, ¢alisilan pozisyon ve departman, egitim durumu
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gibi degiskenlere gbre farkhihk olusturup olusturmadiginin  beliflenmesi
amaclanmugtir.

4.2-Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Alanya bolgesinde bulunan bes yildizli konaklama
tesislerinin gesitli departmanlarinda ¢alisan departman yoneticileri, departman
yoneticilerinin yardimecilart ve departman c¢aliganlart olusturmaktadir. Arastirma
kis dénemi icersinde (disiik sezon) gerceklestiginden dolayi, agik olan konaklama
isletmeleri ALTID (Alanya Tauristik {sletmeciler Dernegi) araciligtyla tespit
edilmistir. Tespit edilen acgik konaklama isletmelerinin baziarinda bagka
aragtirmactlar tarafindan yiritilen calismalar oldugu igin bunlar aragtirma
kapsamina alinmamistir. Arastirmanin 6rneklemini bes yildizlt sekiz otelin ¢esitli
kademelerinde calisan 354 kisi olusturmaktadir.

4.3-Veri Toplama Ve Kullanilan Olgekler

Bu arastirma icin gerekli veriler, hazirlanan iki anket formu vasitasiyla
toplanmistir. Anketler Alanya bolgesinde faaliyet gosteren bes yiddizli konaklama
tesislerinin gesitli departmanlarinda calisan departman yoneticileri, departman
yoneticilerinin yardimeilart ve departman caliganlart olmak tzere toplam 385
kisiye insan kaynaklart mudirleri tarafindan dagitilmis ve kki hafta sonra ilgili
konaklama tesislerine gidilip toplam 363 anket geri toplanmistir. Yapilan
incelemelerde 9 anketin bazt sorularin bos biraktgt ve ¢ift isaretledigi gérilmiis
ve ilgili anketler degerlendirme disinda birakilmistir. Ilk anket olarak ¢alisanlarin
demografik 6zelliklerini belitlemek icin kisisel bilgi formu; diger anket olarak
Rahim tarafindan gelistirilmis olan “Orgiitsel Catisma Envanteri 117 kullanilmugtir
(The Rahim Organizational Conflict Inventory II- ROCI 1I). Yapilan literattr
taramasinda anketin, ¢alisanlarin ¢atisma stratejisini belirleyen ve 6rglitsel catisma
calismalarinda yurt icinde ve yurt disinda en fazla kullanilan Slgeklerden biri
oldugu gorilmistiir. Olgek 28 maddeden olusmakta olup, 571 Likert 6lgegine
gore diizenlenmistir. (1: Hi¢ katlmiyorum, 5:Tamamen katiliyorum) Olgek,
butinlesme, uzlasma, uyma, hikmetme ve kagma olarak tizere bes boyutu
icermektedir. Olgegi olusturan boyutlarin hangisinden en yiiksek puan alindiysa
ilgili tarafin ¢atismada kullandig1 stratejiyi ifade eder. Catismanin nedenlerini ve
kimler arasinda meydana geldigini belirlemek icin ise konaklama isletmeciliginin
is yapist ve ¢alisma kogullarint iceren literatiir taramasi yapilmis ve genel sorunlar
tespit edilerek anket formuna aktarilmistir.
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Tablo 4.1:0CO II Alt Boyutlarinin Cronbach Alfa Giivenirlilik
Katsayilari

Boyutlar Cronbach Alfa n

Butiinlesme (Entegrasyon) ,758 354
Kacinma ,743 354
Hikmetme (Gii¢ Kullanma) ,704 354
Uzlagsma ,024 354
Uyma ,685 354

Tablo 22’den 6rgiitsel catisma envanterinin tiim alt boyutlarinin cronbach
alfa kat sayisinin yeterli l¢lide glivenli oldugu anlagtimaktadir.

4.4-Verilerin Analizi

Oncelikle arastirmada veri toplama araglariyla toplanan degiskenlerin,
aragtirma grubunun O6zelliklerine gére betimleyici frekans ve yiizde tablolar
cikarilmistir. Tki grup arasmndaki farklart incelemek icin t testi (Independent
Samples t Test), ikiden fazla grubu karsilastrmak icin varyans analizi
uygulanmustir. Anova analizinin uygulanmasinda Oncelikle temel varsayim olan
varyanslarin  esitligi ilkesi Levene’s Test of Equality of Variances ile
gerceklestirilmis; (Sig) p> ,05 degeri elde edildigi icin varyanslarn esitligi
varsayimi saglanmustir. Tlgili analizler SPSS 13.0 (The Statistical Program for
Social Sicence) istatistik paket programinda uygulanmistir.
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5-BULGULAR

5.1-Demografik Bulgular
Tablo :5.1 Aragtirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Bulgulari

Cinsiyet n Yo
Kadin 79 % 223
Erkek 275 % 78,7
Medeni Durum n %

Evli 176 % 49,7
Bekar 178 % 50,3
Calisilan Pozisyon n %
Departman Mudir 27 % 7,6
Departman Mudir Yardimetst 43 % 12,1
Departman Caligani 284 % 80,2
Mesleki Deneyim n %

1 Yildan az 21 % 5,9
1-2 Y1l 43 % 12,1
3-5Y1l 67 % 18,9
6-8 Y1l 60 % 16,9
8 Y1l ve tzeri 163 % 46
Caligilan Departman n %
Onbiro 27 % 7,6
Yiyecek-Tgecek 93 % 26,3
Kat Hizmetleri 51 % 14,4
Mutfak 46 % 13
Guvenlik 31 % 8,8
Muhasebe 33 % 9,3
Halka Tliskiler 5 %1,4
Teknik Servis 21 %5,9
Diger 47 % 13,3
Calisanlarin Egitim Durumu n %
Mlkogretim 138 % 39
Lise 147 % 41,5
Universite 63 % 17,8
Yikseklisans 6 %17
Turizm Egitimi Veren Kurumdan Mezun Olanlar n %o
Evet 55 % 15,5
Hayir 299 % 84,5
Departmanlarin Yas Ortalamasi Yas Ortalamasi

On Biiro 27,27

Yiyecek-Tcecek 26,74

Kat Hizmetleri 33,17
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Mutfak 30,77
Givenlik 32,27
Muhasebe 29,14
Halka iligkiler -

Diger 35,74
Teknik Servis Departmani 32,22
Genel Yas ortalamast 30,68

Aragtirma icersinde yer alan calisanlarin biyiik cogunlugunu %78,7’lik oranla
erkek caliganlar, % 22,3'lik oranla bayan calisanlarin olusturdugu goralmektedir.
Calisanlarin medeni durumlart ele alindiginda esit bir dagilimin oldugu (evli %49,7; bekar
%50,3) gorilmektedir. Aragtirmaya katilanlarin % 80,21 departman calisanlari, %12,1’1
departman mudir yardimcilart ve %7,6’lik oranla departman midurleri olusturmaktadir.
Aragtirma  kapsamindaki calisanlar mesleki deneyimleri agisindan incelendiklerinde
cogunlugunun uzun yillardir turizm sektoriinde calistigt anlagilmaktadir. Sekiz yil ve tizeri
calisanlar % 46’lik oranla ilk sirada yer alirken, ti¢-bes yil arasinda caliganlar % 18,9’luk
oranla ikinci sirada, alti-sekiz yildir ¢alisanlar %16,9’luk oranla Gc¢linct sirada, bir-iki yildir
calisanlar %12,1’lik oranla dordinci sirada ve son olarak sektérde hentz calismaya
baslamis olanlar (bir yildan az) ise %5,9’luk oranla son sirada yer almaktadir. Arastirmaya
en fazla katitlimi %26,3 ‘lik oranla yiyecek-icecek departmant ¢alisanlart olusturmaktadir.
Yiyecek-igecek departmanini takiben % 14,4’le kat hizmetleri departmani, %13’le mutfak
departmani, %9,3’le muhasebe departmant, % 8,8’le givenlik departmani, %7,6’la 6nbiiro
departmani, %5,9’1a teknik-servis departmani, %1,4’le halkla iliskiler departmani ve
%13,3’lik oranla diger departman calisanlart olusturmaktadir. Calisanlarin  egitim
durumlarina bakiddiginda yitksek egitim alanlarin distk oranda kaldigr gortlmektedir.
%41,5lik en yiksek oranla lise mezunlar, %391a ilkogretim mezunlar, %17,8’le
tniversite mezunlart ve son olarak %1,7’lik oranla yikseklisans mezunlarini yer aldig
gorilmektedir. Arastirmaya katilan calisanlarin sadece %15,5’si turizm egitimi veren
kurumlardan mezun oldugunu belirtmis, % 84,5’si ise farklt egitim kurumlarindan mezun
oldugu belirtmistir. Departmanlarin  yas ortalamalarina  incelendiginde en geng
departmanin 26,74 yas ortalamastyla yiyecek-icecek departmaninin oldugu gérilmektedir.
En yaslt departmanin ise departman belirtenlerin icersinde 33,17 yas ortalamasiyla kat
hizmetleri departmani olusturmaktadir. Onbiiro departmaninin yas ortalamast 27,27,
muhasebe departmaninin yas ortalamast 29,14; mutfak departmaninin yas ortalamast
30,77; teknik servis departmaminin 3222; giivenlik departmaninin  32,27; diger
departmanlarin yas ortalamasi ise 35,74’dir. Genel olarak, arastirma kapsaminda yer alan
isletmelerin ge¢ bir kadroya sahip olduklari séylenebilir.
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Tablo 5.2:Caliganlarin Isletmede Catisma Yagadiklari Kigiler

Say1 Yiizde

N %
Genel Mudur 30 % 8,5
Departman Midiir 26 % 7,3
Departman Midir Yardimeist 32 % 9,0
Diger Departman Miduri veya Yardimecisi 58 % 16,4
Diger Departman Calisant 90 % 25,4
Kendi Departmaninizdaki Calisanlarla 68 % 19,2
Calisanlarinizla 16 % 4,5
Yardimcinizla 22 % 6,2
Miisterilerle 32 % 9,0
Diger 44 % 12,4

Tablo 2’den ¢alisanlarin isletme icersinde %25’lik oranla ilk sirada yer alan
farklt departman calisanlart ile catisma yasadiklart gorilmektedir. Farklt
departmanlarin calisanlariyla yasanan c¢atismanin farklt departman midir ve
yardimctlart ile de yasandigi (%19,2) anlasiimaktadir. Farklt bir ifadeyle
isletmelerde departmanlar arasi (gruplar arasi) catisma yasandift sOylenebilir.
Calisanlarin %19,2’in kendi departmaninda calisan kisilerle catisma yasadiklar
gorilmektedir. Bir anlamda kisiler arasinda catisma yasanmaktadir. Calisanlarin
%9’u departman mudir yardimcist ve misteriler ile, % 8,5’in genel mudur ile, %
7,3t departman midiri ile, departman yoneticilerinin % 4,51 ¢alisanlariyla
catisma yasadiklarint belirtmislerdir.

Tablo 5.3:Caliganlarin Isletmede Catigma Yagadiklar:1 Konular

Say1 Yiizde

N %
Gorev Dagilimi 44 % 12,4
Parasal Konular 72 % 20,3
Yetki 36 % 10,2
Cezalandirma 24 % 6,8
Odiillendirme 18 % 5,1
Davranis Bigimi 176 % 49,7
Calisma Saati 64 % 18,1
Servis 20 % 5,6
Egitim 34 % 9,6
Yonetim Sekli 56 % 15,8
Terfi 24 % 6,8
Diger 62 % 17,5
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Calisanlarin, catisma yasamasina neden olan konular incelendiginde ilk
sirada % 49,7’lik oranla davranis bicimi gelmektedir. Davranisin ayni zamanda
kisinin kendini bir ifade edis tarzi, iletisim kurma bi¢imi oldugu distntlirse
iletisim sorunlarinin en yaygin sorun oldugu gérilmektedir.

Tletisimdeki bir bozulma ¢atismanin olusumuna zemin hazirlarken ayni
zamanda igletme gelitlerinde disis, verimlilik ve etkililikte azalma, tedarikei ve
distribiitorlerle iliskilerde bozulma, calisanlarin huzur, baghlk ve tatminlerinde
gerilemeye neden olacaktir (Usal, 2003:140) Diger catismaya neden olan konular
ise %25’le parasal konular, %18’le ¢alisma saatleri, %15,8 yonetim sekli, %12,4’le
gorev dagiimi, %10’la yetki, %9,6’la egitim, %06,8’le cezalandirma ve terfi,
%5,0’la servi ve son olarak %5.1’le 6dullendirme konulart gelmektedir.

5.2- Bagimsiz Degiskenlerle ilgili Bulgular
Tablo 5.4: Cinsiyetin Catisma Yonetimi Stratejileri Uzerine Etkisi

Catigma Yonetim Anlamlilik

Stratejileri Cinsiyet N X SS F Degeri

Biitinlesme Kadin 79 423 523 5850 105
Erkek 275 410 662

Kac¢inma Kadin 79 325 833 2,240 ,337
Erkek 275 336,892

Uyma Kadin 79 3,78 602,920 311
Erkek 275 3,86 685

Hikmetme Kadin 79 3,64 697 816 162
Erkek 275 3,51 ,751

Uzlagma Kadin 79 398 500 4,612 293

>

Erkek 275 4,06 ,630

Gergeklestirilen t testine gbre cinsiyetin, Orgiitsel catisma yOnetimi
stratejileri lizerinde istatistik anlamda bir farklilik olusturmadift saptanmustir.
Hem bayan hem erkek calisanlarin 6rgiitsel ¢atismada uyguladiklart stratejilerin
benzer olduklart gorillmektedir. Tk sirada biitiinlesme stratejisini, ikinci sirada ise
uzlasma stratejisini uygulandiklari anlagilmaktadir. Daha sonra uyguladiklar
stratejilerin ise sirayla uyma stratejisi, hitkmetme stratejisi ve son olarak ka¢inma
stratejisinin oldugu gériilmektedir.
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Tablo 5.5:Turizm Egitimi Alip Almama Durumlarinin Catigma Yoénetimi
Stratejileri Uzerine Etkisi

Catisma Anlamlilik

Yonetim Turizm N X S.S F Degeri

Stratejileri egitimi
alanlar?

Bitinlesme Evet 55 4,26 508 2783 111
Hayir 299 4,10 ,656

Kacinma Evet 55 2,92 922 ,065 ,001
Hayir 299 3,40 ,908

Uyma Evet 55 3,46 ,001 ,247 000
Hayir 299 390 ,063

Hilkmetme Evet 55 3,65 ,590 2,067 237
Hayr 299 3,53 157

Uzlasma Evet 55 4,06 482 2261 ,094
Hayir 299 3,90 ,623

Tablo 22°de yer alan t testi sonuglarina gore, turizm egitim kurumlarindan mezun
olma durumumun ¢atismanin ¢ézimunde kullandan kagmma ve uyma stratejileri
tzerinde anlamli farklilik olusturdugu anlagilmaktadir. Bitinlesme, hitkmetme ve
uzlasma stratejileri tizerinde ise anlamli farkldik saptanmamistir. Turizm egitimi
almamis calisanlarin catismada, sorunlart gérmezden geldigi, karst tarafin
isteklerine kendi isteklerinden fazla duyarlt olduklart s6ylenebilir. Turizm egitimi
alan ¢aliganlarin ise catisma yonetiminde aktif bir yol izleyerek katilimer davranis
sergiledikleri anlasiimaktadir.
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Tablo 5.6: Caligilan Pozisyonun Catisma Yonetimi Stratejileri Uzerine Etkisi

Catigma Anlamlilik
Yoénetim Cinsiyet N X S.S F Degeri
Stratejileri
Departman Midira 7 4.5 749 4.62 010
- Departman Midir
Bitinlesme Vardimetst 43 4,38 ,450
Departman Calisant 284 4,08 ,636
Departman Mudird o7 2,49 744 32,32 ,000
Departman Midir
Kaginma Yardimecist 43 2,67 871
Departman Caligani 284 3,51 ,795
Departman Midiirih 57 3,32 ,648 18,70  ,000
Departman Midir
Uyma Yardimcist 43 349 632

Departman Calisant ~ 5gy 3,95 ,638

Departman Midiirii = 57 3,94 ,578 9,458 000
B Departman Midir
Hikmetme v qimerst 43 383 »736
Departman Calisant = 5gy 3,45 ;733
Departman Midird 7 4,00 ,609 1,767 172
Departman Midir
Uzlagma Yardimcist 43 389 426

Departman Calisant  5gy 4,07 ,626

Tablo 22’de yer alan Anova sonugclarindan, calisilan pozisyonun uzlasma
stratejisi haricinde diger tim stratejilerin uygulanmasinda anlamli farkldik
olusturdugu anlastlmaktadir. Farkliligin hangi pozisyonlar arasinda olustugunu
belirlemek icin post hoc testinin Tukey analizi uygulanmustir. Farkl
pozisyonlarda calisanlarin en sik kullandigi stratejinin  bitinlesme  stratejisi
oldugu gorilmektedir. Biitinlesme stratejisinden sonra en sik kullanilmakta olan
uzlasma stratejisinin uygulanmasinda pozisyonlar arasinda anlamh farkliligin
olmadigr gorilmektedir. Departman midird ve yardima pozisyonunda
calisanlarin stk uyguladigi diger strateji hitkmetme yaklasimi olurken, en disik
diizeyde kullandiklari stratejisinin ise kaginma strateji oldugu anlagilmaktadur.
Departman ¢alisanlarinin sik kullandigi Gelincti strateji uyma stratejisi olurken,
yaygin kullanmadiklart stratejinin hitkmetme yaklagimi oldugu goriilmektedir.
Gergeklestirilen Turkey analize gore uygulanmasinda farkldik bulunan ¢atisma
yOnetimi stratejilerinin departman calisanlartyla departman midiri ve departman
midir yardimcist pozisyonlart arasinda olustugu saptanmigtir.
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Tablo 5.7: Calisanlarinin Egitimi Durumlarinin Catigma Y6netimi
Stratejileri Uzerine Etkisi

(_; atigma Anlamlilik
Yénetim Egitim N X S.S F Degeri
Stratejileri Durumu

Ilkogrenm 136 3,93 713 9181 000
Bitinlesme I"Js.e . 145 420 75

Universite 61 4,37 479

Yikseklisans 4 4,40 ,450

Tlkégretim 136 3,91 ,548

Lise 145 307 861 41,300,000
Kaginma Universite 61 2,79 ,869

Yiikseklisans 4 2,35 ,300

Tlkégretim 136 4,08 ,565

Lise 145 387 651 27,061,000
Uyma Universite 61 3,20 586

Yikseklisans 4 2,92 A34

[lkogretim 136 3,51 ,700

Lise 145 344 811 44T 002
Hiikmetme Universite 61 3,85 ,589

Yikseklisans 4 3,20 ,230

Mlkégretim 136 3,98 ,667

Lise 145 4,10 ,594
Uzlagma Universite 61 405 486 0P A04

Yikseklisans 4 4,02 206

>

Gergeklestirilen anova analizine gbre caliganlarinin egitim durumunun
catisma yOnetiminde kullanidan butinlesme, kacinma, uyma, hitkmetme
stratejileri Uzerinde istatistiksel anlamda farklilik olusturdugu; uzlasma stratejisi
tizerinde ise anlamli farkhilik olusturmadigr saptanmugtir. Yiikseklisans, Giniversite
ve lise egitim almis calisanlarin Orgiitsel ¢atisma yonetiminde en stk kullandiklart
strateji  butiinlesme stratejisi iken, ilkoégretim mezunlarinin uyma  stratejisi
uyguladiklart  goriilmektedir. Orgiitsel ¢atisma  yonetiminde iiniversite ve
yukseklisans egitimi almig calisanlarin stk kullandigi diger stratejiler uzlasma ve
hikmetme stratejisi olurken, kacinma ve wuyma stratejilerini  yaygin
kullanmadiklart sGylenebilir. Lise mezunlarinin stk uyguladiklar diger stratejiler
uzlasma ve uyma stratejileri iken, hikmetme ve kaginma stratejilerini yaygin
bicimde kullanmadiklart anlasilmaktadir. Tlkogretim mezunlarinin kullandklars
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diger stratejilerin ise uzlasma, bitiinlesme, kacinma ve hitkmetme stratejilerinin
oldugu gorilmektedir. Calisanlarin uyguladiklart catisma yOnetimi stratejilerinin
hangi egitim durumlari arasinda olustugunu belirlemek icin post hoc testinin
Tukey analizi uygulanmustir. Turkey analizine gore, ik Ogretim mezunu
calisanlarin  uyguladiklart  catisma  yOnetimi  stratejileri  digerlerinden
farklilagmaktadir. Lise mezunlatinin dniversite ve yikseklisans mezunlarindan
sadece uyma stratejisini uygulamada farklilik olusturdugu saptanmistir. Universite
ve ylksek lisans mezunlart arasinda stratejilerin  uygulanmasinda farklik
gOrilmemistir.

Tablo 5.8: Farkli Departmanlarda Calisanlarin Catisma Yonetimi
Stratejileri

Catisma Anlamlilik
Yonetim Cinsiyet N X S.S F Degeri
Stratejileri

Onbiiro 27 1,50 ,860

Yiyecek—igecek 93 .86 911

Kat Hizmetleri 51 11 ,992

Mutfak 46 -,54 ,671
Yapict Guvenlik 31 )52 ,087 14,49 ,000
(Sinerjik Muhasebe
Yaklasim) | 33 1,44 ,827

Halka Iliskiler 5 1,92 ,501

Teknik Servis 21 -,36 ,901

Diger 47 ,15 ,601

Onbiiro 27 -1,34 ,448

Yiyecek-Tgecek 93 -34 ,840

Kat Hizmetleri 51 ,06 ,587

Mutfak 46 67 ;794
Yikict Givenlik 31 -,49 ,701 10,76 ,000
(Egoist Muhasebe
Yaklasim) . 33 »17 780

Halka Iliskiler 5 -1,34 452

Teknik Servis 21 ,37 ,955

Diger 47 -,30 ,762

Orgiitsel catismanin yikict ya da yapict formda olmast gatismanin nasil
yonetildigine baglidir. Bu konuda Rahim (2001) Orgiitsel Catisma Olgegi 11
(OCO TIyni yapict ve yikict olarak adlandirdigi iki temel boyutta da
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incelemektedir. Rahim’in bu ¢alismast catisma ¢6zme egiliminin yapict ya da yikict
egilimde olup olmadigint Slgme olanag sunmaktadir. (Niederauer, 2006:76)
Tablo 22’de farkli departmanlarda calisanlarin  catismanin  ¢éziimiinde
uyguladiklart stratejilerin  farkliik olusturup olusturmadigini belirlemek i¢in
gerceklestirilen anova analizi sonuglart yer almaktadir. Analiz sonuglarindan
departmanlarin  catismanin ¢éziimiinde uyguladiklar stratejilerin  istatistiksel
anlamda (p< ,05) farklilik olusturdugu gorilmektedir. Halka ilzskiler, mubasebe ve
dnbiiro departmanlari calisanlarinin ¢atismayt olumlu yonde yonetip c¢atismaya
yapict Ozellik kazandirdigini, hem kendi hem de karst tarafin isteklerine 6nem
vererek kazan-kazan yaklasimiyla hareket ettikleri sOylenebilir. Ayni zamanda
hakla iligkiler ve 6nbtiro departmanin karst tarafin isteklerine uymaya daha yatkin
oldugu da séylenebilir. Mutfak ve teknik servis departmanlari catisma yonetiminde
kacinmact bir yaklasim izlemekle birlikte bunlarin, kendi isteklerinin
gerceklestirilmesine dayali, karsi tarafin isteklerini g6z ardi eden kazan-kaybet
stratejisine  yakin  olduklart anlagilmaktadir.  Yiyecek-icecek ve glivenlik
departmant ¢alisanlart ise kendilerinin ve karst tarafin isteklerine ¢ok fazla duyarl
olmadiklari, bu yonde biiyiik ¢aba sarf etmedikleri icin kaginma stratejisine yakin
durus sergilemektedir.

6-SONUC VE ONERILER

Catisma, toplumsal yasamun kacinilmaz bir olgusu olarak insanin
bulundugu her ortamda her daim olacaktir. Farkli bilim dallart da ¢atisma
kavramini kendi paradigmalarindan tanimlayarak ele almistir. Gliniimiiz yonetim
bilimi de ¢atisma olgusunu ilerleme ve gelismenin bir yakitt olarak gérmektedir.
Bundan dolayt catismanin yonetimi {izerinde durmaktadirlar. Isletmelerde
cattismanin olmamast isletmeyle ilgili bir saglik sorunu oldugunun gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Catisma etkili bir sekilde yonetildiginde bunun
calisanlarin motivasyonunu attirip isletmeye dinamik yap1 kazandirmasi ve yenilik
ile degisimi desteklemesi isletmenin performansini artiracaktir. Catisma etkin bir
yonetim ile yonetilmediginde yikict bir forma biriinerek isletmede ciddi kayiplara
yol agacaktir. Oncelikle ¢atismanin dogru ve etkin bir sekilde yonetilebilmesi icin
cattismanin nedenlerinin iyi analiz edilmesi gerekir.

Aragtirma kapsaminda inceledigimiz konaklama isletmelerinde Orgiitsel
catismaya neden olan faktdrlerin basinda davranis bigimi gelmektedir. Davranis
ayni zamanda uyanlara karsi bir tepki olmakla beraber bireyin kendini ifade edis
tarzidir. Davranislar sonucunda bir iletisim ortaya ¢ikar. Haliyle davranis
biciminin yanlis olmast iletisim bozulmasina neden olur. Tletisim bozuklugu ise
catismaya neden olan ana sebeplerden biridir. Davranig 6grenme siireci
sonucunda meydana gelir. Insanlar, cevre ile etkilesimleri sonucu bilgi, beceri,
tutum ve deger kazanirlar. Kisi, ¢evresinden siirekli olarak kendisine ulagan
verileri degerlendirir ve bunun sonucu olarak diisiinsel, duyussal veya davranissal
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tepkide bulunur (Ozden, 2002:72). Yanlis davranis bicimi kisilerin birbirlerini
yeteri kadar tanimamasindan da kaynaklanabilir. Ozellikler farklt departmanlarda
calisanlarin birbitlerini tanimalari, is bitliklerini kuvvetlendirmeleri icin cesitli
sosyal organizasyonlar diizenlenebilir. (Departmanlar arasinda spor musabakalari,
kisisel gelisim programlarinin olusturulmasi, yeni ise baslayanlara oryantasyon
programlarinin  uygulanmasi, mentorluk konusunda aktif katthm saglanmast,
kariyer planlamasina yonelik calismalar vb.) Catismayi olusturan diger neden
olarak parasal konular, ¢alisma kosullari, yonetim sekli, gérev dagilimt ve yetki
konular gelmektedir. Herzberg’in cift faktér kuramina gore, isle ilgili olumsuz
tutumu destekleyen etmenler; isletme politikasi ve yonetimi, teknik gbzetim,
kisileraras: iliskiler, gbzetim ve ¢alisma kosullaridir. Bu etmenler ise ¢alisanin is
etkinligiyle degil, is cevresi ile ilgilidir ve “hijyen” etmenleri olarak adlandirilir
(Cam ve vd. 2005:214). Hijyen kosullart olusturulmadigt siirece is tatmini
gerceklesmeyecek ve motivasyon saglanmayacaktir. Ozellikle turizm sektdriintin
kendine has Ozelliklerinden ve disik tcret, yonetim sekli, calisma kosullart,
yetersiz sosyal imkanlar, kariyer belirsizligi gibi nedenlerden dolayt da is glict
devir hizinin yiiksek oldugu saptanmistir ( Walmsley, 2004: 276; Silva,2006: 317 ).
Bundan dolay1 hijyen kogullart ile ilgili iyilestirme ve diizenleme calismalarinin
yapilmast gerekmektedir.

Catismanin daha ziyade farklt departman calisanlart ve farkli departman
midir ve yardimcilari ile yasandig gériilmektedir. Farkl bir ifadeyle isletmelerde
departmanlar arast (gruplar arast) catisma yasandigi séylenebilir. Departmanlar
arasinda meydana gelen c¢atigmalarda departman mudirlerinin  etkisi ¢ok
buytktir. Departmanlar arasinda gerceklesen catisma benzer fiziki ve sosyal
ortamda bulunan, birbitleriyle etkilesim icersinde olan bdliimlerde yasanan,
orgiitlerde en fazla gortlen catigma tiridir (Erdogan, 1999:155). Gruplar arasi
catismalarin nedenleri, karsihikli gérev bagimlilig, rekabet, amag, deger, yarg,
cikar ve statil farkliliklari, iletisim bozukluluklari, sorumluluklarin belirsizligi gibi
nedenlerle agiklanir. Departman yoneticisi hem bélimiiniin bir tyesi olarak hem
de bir yonetici sifattyla catigmayr yoneltmede en 6nemli roli oynamaktadir.
Liderin demokratik tarzdan otokratik yOnetim bicimine ge¢mesi bolimler
arasindaki kutuplagsmayi daha da belirginlestirecektir. Béylece gruplar arasinda
catisma etkin bir sekilde yOnetilemediginden gruplar kendilerinin dstiin
olduklarini gosterecek yollara bagvurarak catismanin yikict etkisini arttiracaklardir.
Bu yonde ilerleyen bir c¢atigma ise bir tarafin kazanmasi, diger tarafin
kaybetmesiyle sonuglanarak isletmenin kaybetmesi anlamina gelecektir. Ayni
zamanda gruplar arasinda etkin yOnetilemeyen catisma, bolumler arasindaki
etkilesimin bozulmasinin nedeni olarak isletmedeki verimliligi azaltacaktir.
Calisanlarin  kendi departmaninda ¢alisan kisilerle de catisma yasadiklar
gorilmektedir. Bir anlamda kisiler arast catisma yasanmaktadir. Bireyler arasi
catigmalar, iki bireyin birbiriyle, ¢esitli fikir, duygu ve gorus ayriliklarina diismesi
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sonucu meydana gelmektedir. Orgiitlerde en ¢ok rastlanan bireyler arast ¢atisma
ast-Ust arasina yasanan c¢atismalardir (Eren, 2000:535) . Bireylerin diger bireyler
arasinda meydana gelen catigmalarin analizinde Johari penceresi 6nemli bir
modeldir. Johari penceresi modeli bireyin gerek kendini gerek baskalarini
anlamada kullanidlan bir aractir (Dustikcan, 2003:21). Johari penceresi iki veya
daha fazla insan arasindaki birey tarafindan bilinen yani paylasilan, ya da birey
tarafindan bilinmeyen, paylasilmayan iletisimi inceleyen bir yontemdir. Bu teori
dogru iletisim felsefesine dayanmaktadir. Bireyler birbirini tanidik¢a anlasmalari
daha kolay olacak ve istenmeyen catisma ortadan kalkacaktir.

Calisanlarin ~ 6rgltsel  catismayt  ¢6zmede  uyguladiklart — stratejinin,
cinsiyetlerine gére anlamh farkhihik olusturmadigt saptanmistir. Kadin ve erkek
calisanlarin ilk olarak butiinlesmeye dayali stratejiyi uygulayarak catismayi
¢ozmeye gittikleri gozlemlenmistir. Calisanlanin  turizm  ile  ilgili  egitim
kurumlarindan mezun olup olmama durumlarinin catisma yOnetiminde
uyguladiklart kaginma ve uyma stratejileri Uzerinde farkliik olusturdugu
gOrilmustir. Turizm egitimi almis olanlarin daha aktif ve katihimet bir ¢dziimle
catismaya yaklastiklars; turizm egitimi almamis olanlarin pasif ve kabullenici,
kendi goruslerini aciklamak yerine karst tarafin isteklerini kabullenme yoluna ¢ok
daha yatkin olduklari gézlemlenmistir. Elde edilen bu sonug turizm egitiminin
6nemini destekler mahiyettedir. Turizm egitimiyle turizm belli bir felsefeye dayali
olarak daha bilincli ve meritokratik yonetime dayalt olarak gerceklesecektir. Ayni
zamanda calisanlarin egitim durumlarina gore de catisma yonetimi stratejileri
uzlagsma stratejisi haricinde farklilasmaktadir. Yikseklisans, Gniversite ve lise
egitimi almus ¢alisanlarin 6rglitsel catisma yonetiminde en stk kullandiklar strateji
butiinlesme stratejisi iken, ilkégretim mezunlarinin uyma stratejisi uyguladiklar
gozlemlenmistir. 1lkogretim mezunlarinin gatismada karst tarafin isteklerine
uyarak ¢6ziim bulma, kendi isteklerine deger vermeme, arka planda durarak
sorumluluktan kacma gibi kaybet-kaybet stratejisiyle yaklastiklart gézlemlenmistir.
Ozellikle Giniversite ve lisansiistii mezunlarinin catismayt demokratik bir yontemle
ele aldiklar, katilmet yaklasimi devamli olarak uyguladiklart fakat zaman
zamanda hikmetme yaklasimint uyguladiklart saptanmistir. Lise mezunlarinin ise
oncelikle catigmaya bitlinlesme stratejisiyle yaklastiklari, daha sonra sirastyla
uzlasma ve uyma stratejilerini uyguladiklari, hitkmetme ve kacinma stratejilerini
yaygin bicimde kullanmadiklari anlasilmaktadir. Elde edilen bu sonuglar mesleki
egitimin ve egitim duzeyi yitksek personel ¢alistirmanin 6rglitsel catismaya yapict
6zelik kazandirmada ne kadar 6nemli oldugunu géstermektedir.

Aragtirmada calisilan pozisyonun catigma yonetiminde istatistiksel anlamda
farkldik olusturdugu da saptanmustir. Yonetim pozisyonundaki amirlerinin ve
yardimctarinin - demokratik, katihmei, empatiye dayali bir ¢6zim stratejisi
uygulamakla beraber, yaygin sekilde tahakkiime dayalt baskin ¢oziime gittikleri
ifade edilebilir. Daha ¢ok yetkici bir yonetsel anlayisin hakim oldugu kurumlarda
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Ustiinlitk kurma stratejisi hakim olarak kullamlmaktadir. Departman ¢alisanlarinin
ise Oncelikle bitinlesme ve uzlasmaya dayalt bir ¢6ziimi tercih ettikleri; fakat
ayni zamanda kars1 tarafin isteklerini yerine getirmeye yonelik uyma stratejisini de
uyguladiklart gbzlemlenmistir. Genellikle uyma stratejisi  astlarin  Gstlerin
isteklerine karst uyguladiklart ¢6zim yontemidir. Elde edilen bu sonuglar
isletmedeki gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu izlenimini uyandirmaktadir.

Aragtirma kapsaminda ele alinan departmanlar, catismanin yikict ve yapict
Ozelliklerine gore analiz edilmis ve aralarinda istatistiksel anlamda farklilik
bulunmustur. Onbiiro, halkla iliskiler ve muhasebe departmanlarinin catismaya
yapict form kazandiran ¢ézim stratejilerini uygulayarak catismayt islevsel hale
getirdifl; yiyecek-icecek ve giivenlik departmaninin  catigmada pasif ve
sorumluluk almaktan kacarak ¢6zim uyguladiklar;; mutfak ve teknik-servis
departmanlarinin ise hikmetmeye daha yakin noktada durduklari, karsi taraf
tzerinde tahriplere yol agabilecek stratejiyle catismaya yaklastiklar gorillmektedir.
Genellikle bu strateji giic mesafesinin ylksek oldugu ortamlarda glclin ve
otoritenin kullanilmastyla catismanin ¢ozimlenmesini ifade eder. Elde edilen
sonuglar egitimin c¢atigmayr etkin bir yonetimle ele alarak yapict form
kazandirdigint gbstermistir. Bu baglamda calisanlara verilecek ¢atisma yonetimi
egitimleri ve diger egitimlerle catisma etkin bir sekilde ele alinabilir.

Ozetle orgiisel yasamin dogal bir parcast olan catigmalar, 6zellikle iyi
yonetilemediginde, gerek zaman, gerekse maliyet acisindan isletmelere 6nemli
kayiplara yol acacaktir. Catismanin yénetiminde énemli olan, yikict sonuglart en
aza indirerek, en yapict sonuglari almaktir. Bir bagka ifadeyle, catismanin yikici ya
da yapicit sonu¢ vermesi, bir bakima onun nasil yonetilecegine baghdir. Iyi
yonetilen bir catisma, 6rglitsel degisme ve gelismeye yol acabilir. Bunun icin
gerekli kosul catismanin istenilir diizeyde tutulabilmesidir
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