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0z
Amag: Giintimiizde isletmeler 6zellikle otel isletmeleri, ¢alisanlarin yogun
sekilde birbirleri ile temas halinde olduklar1 6énemli yapilardir. Insanlarin
bulundugu her ortamda catigmalarin varhigmin kagimilmaz oldugu
bilindigine gore otel isletmeleri de isgorenler ve yoneticiler agisindan
catismalarin yogun olarak yasandig1 isletmelerdir. Catisma olgusu,
orgiitlerde c¢alisanlar arasi iligkilerin saglam temellere dayanmasini
agiklayan giiven kavramiyla da yakindan iligkilidir. Bu kapsamda
isletmelerde c¢atisma olgusu beraberinde isgorenlerin ve yoOneticilerin
kargilikli ve degisik boyutlardaki giiven algilarini giindeme getirmektedir.
Bu calismanin amaci, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinde calisan isgOrenlerin yoneticilerinin uyguladiklar1 catisma
yonetme yontemleri algilar: ile yoneticilerine duyduklari giiven diizeyinin
belirlenmesidir.
Yontem: Arastirma yontemi olarak nicel yontem kullanilmis ve veri
toplama teknigi olarak anket tercih edilmistir. Afyonkarahisar’daki bes
yildizli otellerde ¢alisan 330 personele anket uygulanmastir.
Bulgular: Calisanlara gore yoneticilerin sorunlari ¢ozmede en ¢ok problem
¢ozme ve hitkmetme yontemlerini kullandigl, en az diizeyde ise Orgiitsel
onlemler alma yontemini kullandig1 arastirma sonucunda tespit edilmistir.

'Bu calisma Liitfullah Sadi Toprak’in “Catisma Yonetme Yontemleri {le Yoneticiye Duyulan Giiven
Arasindaki fligki: Afyonkarahisar’daki Bes Yildizli Otel Isletmelerinde Bir Aragtirma” isimli yiiksek
lisans tezinden tiiretilmistir.
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Calisan isgorenlerin yoneticiye giiven boyutunu etkileyen en o6nemli
catisma yOnetme yontemleri oldugu
belirlenmistir.

Sonug: Calisanlar arasi olasi gatismalar1 agik, seffaf bir sekilde goriis
aligverisinde bulunarak, catismaya taraf olanlarin kabul edilebilir bir
diisiince olusturabilmesi igin kendi amaglarindan fedakarlik yaparak
ortada belirli bir yerde bulusmalar1 sonucu 6nlenebilir.

Anahtar Kelimeler: Catisma YOnetme YoOntemleri, Yoneticiye Giiven,
Oteller, Afyonkarahisar.

boyutunun problem ¢6zme

THE RELATIONSHIP BETWEEN CONFLICT
MANAGEMENT METHODS AND TRUST IN
SUPERVISOR: A RESEARCH ON FIVE-STAR HOTELS
IN AFYONKARAHISAR

ABSTRACT

Purpose: Nowadays businesses, especially hotel managements, have
become important structures in which employees are intensively in
interaction with each other. Considering that existence of conflict is
unavoidable where there is presence of people, hotels are the enterprises
where supervisors and employees can experience intensive conflicts. The
concept of conflict is also closely related to the matter of trust that bases the
relationships upon strong
foundations. In this context, the concept of conflict in organizations brings
up the mutual and various dimensions of perceptions of trust of employees
and supervisor. The aim of this study is to determine perceptions of conflict
management methods of the employees working in five-star hotels in
Afyonkarahisar and their level of trust in supervisor.

Method: The quantitative method was used as the research method and the
questionnaire was chosen as the data collection technique. The survey of
this study is conducted on 330 employees working in five-star hotels in
Afyonkarahisar.

Findings: The results of this study revealed that problem solving and
dominating were the most used methods whereas taking organizational
precautions was the least used methods by the supervisor. Additionally,
according to the results of the regression analysis, problem solving appears
to be the most important conflict management method which affects trust
in supervisor.

Results: The possible conflicts between the employees can be avoided with
a clear and transparent exchange of views, and in a certain place by making

between employees in organizations
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sacrifice for their own purposes so that those who are party to the conflict
can form an acceptable idea.

Keywords: Conflict Management Methods, Trust in Supervisor, Hotels,
Afyonkarahisar.

I. GIRIS

Orgiitlerde calisanlar orgiitsel faaliyetleri gerceklestirirken bircok
noktada ortak hareket eder, birlikte emek ve zaman harcar veya etkilesimli
olarak faaliyetlerini yiiriitiirler. Genellikle yOnetici-yonetici, yOnetici-
isgoren veya isgOren-isgoren seklinde ortaya
cercevesindeki bu birliktelik bir¢ok nedene bagli olarak personel arasinda
zaman zaman sorunlara, anlasmazliklara ve dolayisi ile ¢atismalara neden
olmaktadir. Farkli diistincelerden, bakis acilarindan, uygulamalardan,
politikalardan kaynaklanan bireyler arasi ¢atismalar ¢ogu zaman Orgiitiin
isleyisini olumsuz etkileyen unsurlarin basinda gelmektedir. Diger taraftan,
¢atisma olgusu beraberinde 6rgiit i¢inde bireylerin birbirlerine duyduklar:
giiven duygular ile dogrudan iligkilidir. Her ne kadar catisma farkl
diistince ve yaklasimlardan kaynaklansa da temelde c¢alisanlar arasi
guvensizlik kisiler tetikleyen en oOnemli nedenler
arasindadir. Dolayis: ile Orgiit igerisinde galisanlar arasi giiven olgusu da
¢atisma unsuru gibi Orgiitsel faaliyetleri olumlu ve olumsuz etkileyen

¢ikan ortak amag

arast ¢atismayi

onemli faktorlerdendir.

Catisma olgusu insanogluyla yasittir. Sebebi veya sebepleri ne
olursa olsun ¢atisma insan yasaminin her sathasinda mevcut olan bir olgu
olmakla birlikte (Aktas ve Kiling, 2007: 77), calisanlarin yogun oldugu
isletmelerde daha yogun yasanmaktadir. Ozellikle biinyesinde ¢ok
personel calistiran otel isletmelerinde c¢atisma hissedilir bir sekilde
yasanmaktadir.

Giliven kavramu oOzellikle son yillarda her alanda tartisilan bir
konudur. Giiven, insan iligkilerinin uzun ve saglikli olmasi igin gerekli yap1
taglarindan birisidir. Orgiitsel diizeyde giiven olgusu irdelendiginde,
gliven kavramiin orgiitiin siirdiiriilebilir basarisinda olduk¢a dnemli bir
rolii oldugu goriilmektedir. Bir orgiitiin verimli olmasi, performansini
siirekli artirmasina, Orgiit amaglarina inanan ve amaglar1 benimseyen
nitelikli calisanlara sahip olmasma baghdir. Orgiitsel verimliligin ve
orgiitsel baglhigin olusmasindaki en 6nemli unsur orgiit iginde galisanlarin
birbirlerine, yoneticilerine ve orgiitiine olan giiven duygusudur (Halis vd.,
2007: 188). Dolayisti ile calisanlar ile yoneticiler arasinda giiven duygusu
orgiitsel iligskiler agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Orgiitsel basari
calisanlar arasinda iyi iligskilerden etkilenmekte (Asunakutlu, 2006: 16) ve

Yoneticilerin
Catisma
Yonetme
Yontemleri ile
Yoneticiye
Duyulan Giiven
Arasindaki
Mliski:
Afyonkarahisar’
daki Bes Yildizl1
Otel
isletmelerinde
Bir Arastirma

107




Journal of Business Science (JOBS), 2017; 5(2): 105-133. DOI: 10.22139/jobs.290241

Yoneticilerin
Catisma
Yonetme
Yontemleri ile
Yoneticiye
Duyulan Giiven
Arasindaki
Mliski:
Afyonkarahisar’
daki Bes Yildizli
Otel
isletmelerinde
Bir Arastirma

108

konaklama isletmelerinde sorunlarin ¢6ziimii personel arasinda yakin
isbirligi, karsilikli giiven ve yardimi gerektirmektedir (Aksoy ve Kaplan,
2005: 135).

Turizm bilesenleri igerisinde otel isletmeleri, ¢alisanlarin etkilesim
agisindan yogun sekilde birbirleri ile temas halinde olduklar1 6nemli
yapilardir. Insanlarm bulundugu her ortamda catismalarm varligmn
kaginilmaz oldugu bilindigine gore otel isletmeleri de isgorenler ve
yoneticiler agisindan ¢atismalarin yogun olarak yasandig isletmelerdir. Bu
kapsamda isletmelerde ¢atisma olgusu beraberinde isgorenlerin ve
yoneticilerin karsilikli ve degisik boyutlardaki giiven algilarini giindeme
getirmektedir. Bu ¢ercevede arastirmanin amaci, c¢alisan isgdrenlerin
yoneticilerinin uyguladiklar1 catisma yonetme yontemleri algilar ile
yoneticilerine  duyduklar arasindaki  iligkinin
belirlenmesidir. Bu kapsamda Afyonkarahisar'da faaliyet gosteren bes
isletmelerindeki uygulama

given  dizeyi

yildizli  otel isgorenler {izerinde bir

gerceklestirilmistir.
II. Literatiir Taramasi

2.1. Orgﬁtsel Catisma Kavrami

Catisma, iki ya da daha fazla taraf arasindaki herhangi bir zitlasma
ya da muhalefet sekli olarak ortaya gikan etkilesim durumudur (Robbins,
1978: 1). Bagka bir degisle catisma, ayn1 seyi elde etmek icin degisik birey
veya gruplarin birbirlerini devre dis1 birakmak veya zayiflatmak amacina
yonelik olarak yaptiklar bilingli miicadeledir (Demir ve Acar, 2005: 74-75).
Diger taraftan Longaretti ve Wilson (2000: 3) ¢atismay1 bir kisinin baska bir
kisinin eylem veya beyanlarindan dolay1 gostermis oldugu agik muhalefeti
ve anlasmazligl olarak tanimlarken, diger bir boyutu ile ¢atisma, ¢ok
degisik ortam ve diizeylerde ortaya ¢ikmakla birlikte, genel anlamiyla bir
secenegi tercih etmede bireyin ya da bir grubun giigliikle karsilasmasi ve
bunun sonucu olarak karar verme mekanizmasinin bozulmasi seklinde
tanimlanmaktadir (Can, 2005: 377).

Orgiitsel catisma ise, Orgiit iginde birden fazla kisinin bir segenek
tizerinde anlasamamalar1 sonucu ortaya cikan, diger bir deyisle iki veya
daha fazla kisi veya grup arasinda gesitli kaynaklardan dogan anlasmazlik,
zitlasma ve uyumsuzluk halidir (Gliney, 2000: 45). Bagsaran’a gore (1998:
198-199) orgiitsel catisma; bagdastirilamaz ayriliklar1 ya da uzlasmaz
ozellikleri olan isgorenler ve kiimeler arasindaki etkilesim durumu olup,
birbirleri ile etkilesen kisilerin ¢atisma davranisini biligsel ve duygusal
gliclerini etkileyen olaylara ve geliskilere kars: verdikleri tepkilerdir.
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Catisma ister kisinin kendisiyle olsun ister iki birey arasinda veya
bir organizasyon icinde olsun genellikle ¢ikarlar ve fikirler arasindaki
anlasmazlik durumu olarak olumsuz bir ¢agrisim yapmakta ve tarihsel
olarak kacinilmas:1  gereken  bir
degerlendirilmektedir (Esquivel ve Kleiner, 1996: 42). Cogu kisinin aklina
catisma, kavga etmek, savasmak, kirip gecirmek gibi negatif diisiince ve

istenmeyen  ve durum olarak

cagrisimlar getirmekte, diger taraftan farkli bakis acis1 ile modern calisma
hayatinda karar alma ve gii¢ kullanimi gibi siireclerde etkili ve bilingli
yonetildiginde olumlu bir etki yaratmakta, organizasyonlarda yasamin
normal bir kosulu olarak insan unsurunun bulundugu her yer ve ortamda
kesinlikle kagmilmaz bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Barutgugil,
2002: 115-116; Simsek vd., 2003: 274). Bu cercevede degerlendirildiginde
uzun zaman birbirleri ile iletisim ve etkilesim siirecinde olan farkl
kiiltiirlere, kisiliklere, beklentilere sahip toplumsal
bireylerin birbiriyle Ortlismeyen tercihlerinde, degerlerinde, inanglarinda

taraflarin  veya

ve ¢ikarlarinda ¢atisma her zaman olacaktir. Catisma kagimilmaz olduguna
gore bu baglamda yapilmas: gereken; catismanin ortaya ¢ikaracagl
faydalar1 kullanabilmek ve olas1 yikia etkilerini engellemek icin onu etkili
bigimde yonetmektir (Bondesio, 1992: 3; Banner, 1995: 2; Karip, 2000: 2;
Sarpkaya, 2002: 416).

Catismanin kaynag:i bireysel farklilik, uyumsuzluk, anlasmazlik,

algilama farkliigi, miicadele ve zthklara dayanmaktadir. Insanlar
yasamlar1 boyunca, evde, isyerinde, sokakta, okulda ¢atisma durumlari ile
karsi Onemli olan bu durumdan geregi gibi
yararlanabilmek ve ¢atismanin olumsuz sonuglarmi azaltabilmek igin ¢aba

gostermektir (Arslan, 2005: 37; Sahin vd.,2006: 554).

karstya kalirlar.

Konaklama isletmeleri gibi hizmet odakh insan

iligskilerinin yogun olmasi ve farkh 6zelliklerde isgorenler ile farkli cografya

orgiitlerde

ve kiltiirlerden misafirlerin ayni ortamda bulunmasi nedeniyle kisisel,
orgiitsel ya da cgevresel etkenlerden dolayr anlagsmazlik, uyusmazlik,
engelleme vb. sekilde catismalarin yasanmasi kaginilmazdir. Ayrica otel
isletmelerinin konuk memnuniyetini saglamasi icin birimler aras: isbirligi
ve koordinasyona yogun Olglide ihtiya¢ duyulan bir yapida olmalar
¢atisma potansiyelini her zaman artirmaktadir (Demir, 2010: 201; Aktas ve
Kiling, 2007: 77).

Orgiitsel gatisma kavrami sanayi toplumundan bu yana tartigila
gelen bir kavram olup, degisik yonetim kuramlarinda farkli sekillerde
yorumlanmistir (Aksoy, 2005: 340; Ataman, 2001: 471). Orgiitlerde var olan
catismalarla ilgili farkli diisiince, bakis agis1 ve degerlendirmelerin
yapildig1 farkli yaklagimlar bulunmaktadir. Bu yaklasimlar Geleneksel
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(Klasik), Davranigsal (Neo-klasik-Insan iliskileri yaklagimi) ve Modern
yaklagimlar (Etkilesimciler) olarak ii¢ ana baslik altinda toplanabilir (Bakan
ve Yesil, 2006: 40).

Tablo 1.
Orgiitsel Catisma Konusunda Geleneksel ve Modern Yaklasimlar
Geleneksel Yaklasim Modern Yaklasim
(Klasik ve Neoklasik Model) (Etkilesim Modeli)

1) Catismadan kaginilabilir. 1) Catisma kagimnilmazdir.

2) Catisma;
kaginilmaz

Orgiitsel yapi, amaclardaki
farkliliklar, hat ve
elemanlarmmin alg1 deger ve sorunlara bakis
agilarindaki farkliliklar cesitli
nedenlerden kaynaklanir.

2) Catigma,
olusturmada ve onu

yOnetimin orgiit yapismi
yonetmesindeki
sorun

kurmay

hatalarindan  ve yaraticilar .
ve benzeri

tarafindan ortaya ¢ikarilir.

3) Catisma, Orgiitiin diizenli bicimde|3) Catisma, degisik derecelerde orgiitsel
islemesini kesintiye ugratir ve optimal is|basartya katkida bulunabilecegi gibi onda

basarimimi (performans) engeller. azalmaya da neden olabilir.

4) Yonetimin gorevi, catismanin ¢dzimini
orgiitsel
bicimde yonetmektir.

4) YoOnetimin temel

ortadan kaldirmaktir.

- ¢
gorevt - catigmayl optimal basariya hizmet edecek

5) Optimal oOrgiitsel is basarimi ¢atismanin|5) Optimal orgiitsel is basarimi makul diizeyde
bir orgiitsel catismanin varligin gerekli kilar.

ortadan kaldirilmasini gerektirir.

Kaynak: Robbins, 1998: 392, akt: Basak, 2010: 7.

Tablo 1'de farkli Orgiitsel kuramlarin catisma konusuna yonelik
yaklagimlar1 paylasilmaktadir. Orgiitsel catisma kavraminin ele alimis sekli
yonetim bilimi igerisinde zamanla degisime ugramistir. Geleneksel
yaklasim igerisinde Orgiitsel ¢atisma yikici ve istenmeyen bir durumu ifade
ederken, modern yonetim yaklasimlar1 ¢atismay1 isletmeler agisindan bir
saglik gostergesi, yeniligin ve degisimin bir ifadesi olarak kabul etmektedir
(Ungiiren, 2008: 886).

Catisma Nedenleri

Catismanin farkli sebepleri olabilmektedir. Bunun bir nedeni
catismanin ¢ok yonli ve karmagik yapisi, diger bir nedeni de
arastirmacilarin ¢atisma konusuna farkl bakis agilar: ile yaklagmalaridir.
Bu nedenle arastirmacilar, genellikle ¢atismanin tanimini sebeplerini de
icerecek sekilde yapmaktadirlar (Altindal, 2010: 27). Catismanin sebebi ne
olursa olsun, basarili olabilmek icin dikkate alinmasi gereken hususlar
mevcuttur. Bunlar; ¢atisma normaldir, fikirlerin farklihigi saglikhdir,
yonetilen ¢atismalar faydalidir ve siire¢ sonug kadar onemlidir (Yelkikalan,
2006: 200).
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Bir birey ya da grubun diger bir birey ya da gruptan olumsuz yonde
etkilendigini hissetmesi veya taraflardan birinin ihtiyag, istek ve degerlerini
bagka bir tarafin engellemesi ile ¢atisma ortaya c¢ikar. Grup biinyesi ne
kadar genis ve gesitli ise catismanin etkisi de o kadar biiyiik olur. Ciinki
gruptaki {yeler arasinda inang, algi, tercih, kaynaklar, giig, statii,
sorunlarin algilanmasi ve ¢oziimiine iliskin diislincelerde ve amagclarda
farkliliklar vardir (McKenna; 1995: 22; Atay, 2001: 22). Catisma ne olumlu
ne de olumsuz bir anlami ifade etmekte olup olumlu ya da olumsuz
formda olmasi g¢atismanin yonetiminde uygulanan stratejiye baghdir
(Earnest ve McCaslin, 2000: 18).

Catismanin dogru olarak tanilanmasi ve yikia etkilerinin ortadan
kaldirilabilmesi  ve  ¢atisma  konusunda stratejilerinin
uygulanabilmesinin ilk basamagmi oncelikle c¢atismaya neden olan
unsurlarin bilinmesi olusturmaktadir (Karip, 2000: 5; Basak, 2010: 23).
Dolayzisi ile organizasyonlarda cesitli diizeylerde ve cesitli taraflar arasinda

¢Ozuim

ortaya ¢ikan c¢atismalarin nedenlerini bilmek, gelistirilecek ¢6ziim yollar:
acisindan 6nemlidir.

Literatiirde Orgiitsel ¢atismaya neden olan faktorlerin {i¢ ana baslik
altinda incelendigi goriilmektedir. Bunlar, kisisel davraniglara iliskin
nedenler, orgiitsel yapiya iliskin nedenler ve iletisime iligkin nedenlerdir
(Sokmen ve Yazicioglu, 2005: 4). Tablo 2’de literatiir taramasi sonucu
olusturulan orgiitsel catisma nedenleri belirtilmektedir.

Tablo 2.
Orgiitsel Catisma Nedenleri

Kisisel Farkliliklardan  Orgiitsel Yapidan Kaynaklanan iletisimden Kaynaklanan

Kaynaklanan Faktorler Faktorler Faktorler
Kisilik Farkliliklar: Orgiitiin Biiyiikliigii Algilama Farkliliklar1
Amaglardaki Farkliliklar Is Boliimii Yetersiz Bilgi Aligverisi
Rol ve Statii
Algilamalarmndaki Islevsel Bagimlilik Tletisim Engelleri
Farkliliklar

Sinurli Kaynaklar Igin Rekabet
Rekabetci Odiil Sistemi

Yoneticilik Goriis ve
Uygulamalarindaki Farkliliklar

Orgiitsel Gorev ve
Sorumluluklardaki Karigikliklar

Kaynak: Kogel, 2007: 512; Simsek, 2005:300; Bakan ve Yesil, 2006: 51; Akgiil, 2011:
49’dan uyarlanmistir.
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Dolayisiyla orgiitsel catismanin ¢oziimlenmesini hedef edinen bir
yoneticinin herhangi bir catisma-sorunu ¢ozmede oncelikle catismanin
nedenini dogru tespit etmesi ve buna bagh olarak dogru catisma
uygulamasi Aksi takdirde
¢ozlimlenmek istenen catisma bircok yeni problemi dogurma potansiyeli
agisindan igletme agisindan riskli bir duruma dontisebilmektedir.

yontemini(strateji) Oonem tasimaktadir.

2.2. Catisma Yonetme Yontemleri

Catisma yoOnetimi; Orgiit iginde veya oOrgiitler arasinda meydana
gelen bir catismanin Orgiit amaglarina katkida bulunacak sekilde
yonetilmesidir (Ataman, 2001: 481). Diger bir ifade ile catisma yOnetimi;
uzlagsmazlig1 belirli bir yonde sonuca yoneltebilmek igin, catismaya taraf
olanlarin ya da ficlincii bir tarafin bir dizi eylemde ve karsi eylemde
bulunmasidir (Karip, 2003: 43).

Otel isletmelerinde c¢atisma yoOnetimi ise; isletmede yasanan
¢atismanin nedenlerinden olan uzlasmazlii, uyusmazhgl, anlasmazligi,
zithik ve tutarsizhig gesitli bilgi, teknik, beceri ve tecriibeyi mevcut sartlarin
uygunluguna gore kullanma ve uygulama siirecidir (Arpaci, 2009: 24).
Catisma yOnetimi, birey ve orgiit gelisimi icin pozitif sonuglara ulasmay1 ve
negatif sonuglar1 engellemeyi amaglayarak; olumlu, yapici, bariscil ve
uzlasmaci bir bi¢cimde c¢atismay1r sonlandirabilecegi gibi karsi tarafa
tstiinlitk kurmaya yonelik de olabilir. Catismay1 ¢ozme ise catisma
yonetiminden farkli olarak, ¢atismanin taraflar arasinda uzlasma ya da
anlasma ile sonuglanmasini igerir (Mirzeoglu, 2005: 52; Karip, 2003: 43).

Catisma kavraminda oldugu gibi “catisma yonetimi ve catisma
¢ozimii” terimleri de Orgiitlerde ve kisilerde olumsuz c¢agrisimlar
uyandirmaktadir. Bu bakis agisindan hareketle ¢atismanin yOnetimi ona
itaat ederek-uyarak; ¢atismanin ¢dziimii ise ondan kurtularak, etkinligini
diistirerek miimkiin olmaktadir (Fitzpatrick, 2007: 282). Catismalarm
gelisiglizel birakilmas1 veya kotii yonetimi Orgiitiin etkinligi ve verimini
orgutun gucunt
bu nedenle ortaya g¢ikan c¢atismalari yok etmek,
gormezlikten gelmek ve ¢atismanin hi¢ var olmadigini kabul etmek yerine,

diisiiriirken, catismanm iyi yOnetilmesi artirir.

Yoneticilerinde,

onu yapiclt ve yaratict bir hareketin kaynagi olarak gormeleri ve iyi
yonetmeleri gerekir (Sokmen ve Yazicioglu, 2005: 6). Catisma yonetimi
bilgisine ve becerisine sahip insanlarin bulundugu orgiitlerde iyi yonetilen
catisma, isgorenlerin motivasyon ve performans diizeylerinde yiikselmeye,
orgiitsel verimlilikte artisa neden olabilir (Gedikli ve Balci, 2005: 36).

Catisma yOnetim siireci, bir c¢atisma olmasi durumunda Once
c¢atismanin tamimlanmasini ve c¢atismaya miidahale edilmesini igerir.
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Miidahalede bulunmadan O©nce g¢atismanin teshis edilmesi, dogru
tanimlanmasi, catismanin niteliginin, diizeyinin ve taraflarin ¢atismada
uygun bir yaklasim iginde olup olmadiklarinin belirlenmesi gerekir.
Problemin dogru olarak tanimlanabilmesi igin ¢atismanin derecesi,
taraflarin catisma yonetimi stratejileri ve catismanin birey, grup ve orgiitiin
etkililigine etkileri degerlendirilerek elde edilen bilgilerin analiz edilmesi
gerekir (Karip, 2000: 53; Ozgan, 2006: 48). Catigmalarin ¢dziimiinde birden
fazla yontem uygulanmaktadir. Ancak hangi ¢atismada hangi yontemin
uygulanacagina karar verebilmek icin s6z konusu ¢atigsmanin iyi bir sekilde
analiz edilmesi gerekir (Geng, 2005: 258).

Orgiitsel ¢atismalarin ydnetiminde, bir¢ok arastirmaci farkli yéntem
ve modeller ortaya koymuslardir. Catismanin ¢6ziimii ve yonetimi ile ilgili
ilk gelistirilen model 1970’lerde Blake, Shepard ve Mouton'un sosyal
psikoloji ve orgiitsel psikoloji sistematik bir bicimde
inceledikleri ve gelistirdikleri modeldir. Bu ilk model ¢atismay1 bireyler

alanlarinda

arasinda isbirligi saglamasi ve igbirligi saglamamas: agisindan iki kutuplu
ve tek boyutlu bir sekilde 6l¢meye ¢alismistir. Ancak daha sonra bu model,
kisisel beklentileri aciklama yoniinden zayif kalmasi nedeniyle uygun
bulunmamis ve catisma yonetimi ile ilgili farkli modeller iizerinde
durulmustur (Brahman vd.,2005: 198-199). Rahim’e (2001: 27) gore catisma
yonetme yontemleri (stratejileri) iki temel boyut seklinde ele alinmaktadir.
Birinci boyut kisilerin kendilerine doniik ilgilerinin diizeyine bagliyken,
ikinci boyut ise kisilerin digerlerine kars: olan ilgisinin diizeyine baghdir.
Bu iki boyut temelinde degerlendirildiginde bes catisma yonetme yontemi
(stratejileri) ortaya c¢ikmaktadir. Bunlar; Kaginma, Uzlagsma, Zorlama,
Uyma ve Problem C6zme yontemleridir (Rahim ve Psenicka, 2002: 307).

Literatlir incelemesi sonucunda Orgilitsel catisma ve c¢atisma
yonetme yOntemleri alaninda yiriitiillen bir¢ok ¢alismanin (Ural, 1997;
Pelit, 2003; Karip, 2000; Asunakutlu ve Zeybekoglu, 1998) oldugu goriilmiis
ve genel kabul goren ¢atisma yontemlerinden olan kaginma, taviz verme,
uzlagma, hiikmetme, orgiitsel énlemler alma ve problem ¢ozme (isbirligi)
yontemleri bu ¢alismada ele alinmustir.

Kag¢inma Yontemi

Kaginma yontemi catismayr gormemezlikten gelme ile ilgilidir.
Yonetici agik olarak taraf almaz ve catismaya direkt olarak miidahale
etmek istemez. Kaginma yonteminde ¢atisma ile ilgili kararlar geciktirilir ve
boyle bir yol siiphesiz catismay1 ¢ozmez (Kogel, 2010: 656). Buna karsilik
ka¢ginma sonucu gormezden gelinen sorunlar ¢oziilmedikleri i¢cin zamanla
etkileri daha yikici ¢atismalar yaratacak forma da doniisebilir. Kaginma,
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catisma iginde olan gruplarm miimkiin oldugunca yiiz yiize gelmedikleri,
ne diistindiiklerini ve hislerini birbirlerine anlatmadiklar1t bir durumdur
(Sendur, 2006: 47-48).

Bu agidan bakildiginda kaginma yontemi; taraflar arasinda
problemlerin oldugu durumlarda, taraflarin ¢6ziim asamasinda karsilikli
sorumluluklarinin oldugu durumlarda, taraflarin c¢atisma ¢6ziimii igin
beklemeye isteksiz veya zamanlarmin olmadigi durumlarda ve karar
verme sorumlulugunun kiside oldugu, konunun 6nemli oldugu, hizl1 karar
gerektiren durumlarda uygun bir ¢atisma yoOnetimi stratejisi degildir
(Rahim, 2001: 29-30; Zembat, 2012: 206). Dolayis: ile bu yontem kenara
¢ekilme, ilgilenmeme ya da olumsuz bir durumla karsilasmamak gibi
tutumlarla ortaya cikmaktadir. Bu strateji Ozellikle taraflar arasindaki
gerilimin saghkli bir iletisimin gerceklesemeyecegi kadar yiiksek oldugu
durumlarda etkili olarak kullanilabilir (Karip, 2000: 64).

Burada taraflar catismanin farkindadirlar. Fakat ¢6ziim tizerinde
¢alisabilmek igin bir “soguma” donemine ihtiyaglar1 vardir. Bu soguma
gerceklesmeden ¢ozlim {izerinde c¢alismak, taraflarin ilgi ve ihtiyaglarini
karsilamaktan ¢ok, taraflar i¢in olumsuz sonuglar dogurabilir (Pelit, 2003:
66). Sonug¢ olarak catismanin ¢oziilmesine yardim etmeyen, sonuca
ulagsmaktan vazgegen, karar1 karsitina birakan, sorunlari gormezlikten
gelen taraf kaginma stratejisini gokga kullanir (Basaran, 1998: 207).

Taviz Verme Yontemi

Taviz vererek catisma ¢oziim tekniginde taraflarin her ikisinin de
kendi gortisleri ve fikirleri disinda kars: tarafin goriis ve diistincelerine de
hak vermeleri s6z konusudur. Karsilikli tavizler sonucunda bir ortak
noktada anlagsmaya varan taraflardan hicbiri maglup veya galip degildir.
Ancak her iki taraf da anlasmadan hosnutturlar. Taviz verme (pazarlik)
teknigi, Ozellikle isci-isveren iligkilerinde, toplu pazarliklarda siklikla
kullanilir (Eren, 2009: 599). Herhangi bir ¢atismada taraflarin karsilikli
odiin vermeyi bir strateji olarak kabul etmeleri durumunda her iki taraf da
uzlasmak ve ortak noktada bulusmak icin bazi seylerden vazgegerler.
Boylece ¢atismanin bir galibi olmaz. Her iki tarafta taviz vererek anlasmis
olur (Geng, 2007: 280; Karip, 2003).

2.2.3. Uzlasma Yontemi

Catisma yonetiminde ¢ok sik kullanilan uzlasma stratejisi, taraflarin
ortak bir noktada ¢oziime kavusmak igin kendi istek ve ihtiyaglarindan
tavizler vererek c¢oziime kavusma yaklasimidir (Ungiirenvd., 2009: 41).
Uzlagma stratejisinin esas1 farkliliklarin paylasilmasidir. Catismaya taraf
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olanlarin kabul edilebilir bir diisiince olusturabilmesi igin kendi
amaglarindan fedakarlik yaparak ortada belirli bir yerde bulusmalar1 s6z
konusudur. Boyle bir yaklasimda hangi tarafin ne kadar taviz verecegi,
taraflarin nispi giiclerine bagh oldugu igin kesin olarak kazanan ya da
kaybeden bir taraf varligindan s6z edilemez (Ungﬁren, 2008: 891; Kocel,
2010: 657; Rahim, 2002). Dolaysi ile her iki taraf da isteklerini orta diizeyde
ya da esit olarak doyurmaya calistiklarinda uzlasma davranis: ortaya gikar
(Aksoy, 2005: 351). Orgiitlerde meydana gelen gatismalarin yonetilmesinde
bu yontemin kullanulabilmesi icin taraflarin kendi ilgi ve ihtiyaglarinin
doyurulmalarina 6nem vermelerinin yaninda, karsi tarafin ilgi ve
isteklerine deger vermeleri gerekir (Pelit, 2003: 68).

Hiikmetme Yontemi

Bu yontem, catismalarin, yoneticinin giicliniin ve otoritesinin

kullanilarak ¢0zlimlenmesini ifade eder. YoOneticinin verdigi karar

taraflardan birisi lehine olabilir. Karar taraflar
saglamayabilir, fakat genellikle her iki taraf¢a da kabul edebilmektedir
(Kogel, 2010: 656). Bagka bir deyisle, kazan-kaybet yaklasimma dayal yikic
etkisi bulunan bu yoOntem, igbirliginin olmadig kisisel ¢ikarlarn

hedeflendigi stratejidir. Bu stratejide kisi kendi giiclinii, otoritesini

arasinda anlasma

kullanarak kendinden yana sonuglara ulasmay: amaglamaktadir. Otoriter
bir yaklasim oldugu igin tartismaya yer yoktur, dolayis: ile aninda itaat
Catismada stratejisinin  uygulanmasi
arasindaki gerginligi arttirarak saldirgan davramiglarin ve sabotajin
yasanmasina neden olabilir. Catismaya neden olan konunun sorgulanmasi
yerine bir tarafin diger tarafa tahakkiim uygulayarak durumu kendi lehine

beklenir. hikmetme taraflar

cevirmesi, karsi tarafin kaybetmesi yaklasimidir (Ungﬁren, 2008: 891;
Rahim ve Psenicka, 2002: 307; Bondesio, 1992: 4).

Orgiitsel Onlemler Alma Yontemi

Bu yontemde; ya catisan taraflarin gorev, yetki ve sorumluluklar
yeniden belirlenerek karsilikli iliskileri azaltilmakta ya da ¢atisan taraflarin
gorev yerleri degistirilerek birbirlerini gérme ve is iligskilerinde bulunma
olanaklar1 ellerinden alinmaktadir. Birinci yontemde gorev tanimlarini
gozden gecirme catismay1 azaltacak nitelikte bir reorganizasyona gitme soz
konusudur. Ikinci yontemde ise calisanlarin gorev yerleri degistirilmekte
ve Orgiit yapisinda herhangi bir degisiklik yapilmadan sadece kadrolarda,
gorev veya rollerde degismeler yapilmaktadir (Eren, 2009: 600). Farkl: bakis
acgistyla bu  yontem, Orgiitsel iliskilerin c¢atismalar1 veya catisma
kaynaklarini azaltict yonde degistirilmesi ile ilgili olup (Kogel, 2010: 657),
bu degisiklikler Orgiitte var olan ¢atismalar1 azaltan bir etkiye sahiptir
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(Geng, 2007: 280). Bu degistirme is tanimlari ile ilgili olabilir, kaynaklarmn
ayrilmas: seklinde olabilir veya belirli birimlerin baska birimlere
baglanmas: seklinde olabilir (Kogel, 2010: 657).

Problem Cézme (Isbirligi) Yontemi

Bu stratejide her iki tarafin diisiince ve istekleri 6n plandadir, iki
taraf arasinda isbirligi s6z konusudur. Taraflarin hem kendi hem de kars
tarafin ilgi ve ihtiyacglarma karsi verdikleri 6nemin yiiksek oldugu
durumlarda kullanilmaktadir. Bu durumda bireyler birbirlerinden bilgi
gizlemeden diisiincelerini agik¢a ortaya koyarlar. Ayni zamanda taraflar
igbirligi yaparak problemin ne oldugu ve sorunla ilgili neler yapilabilecegi
konusunda giiven ve agk sozliliige dayali bir miizakere ortaya
koyabilirler. Sonucta her iki tarafin da memnuniyeti igin ¢O6ziim
aranmaktadir (Karip, 2003; Colsman ve Wulfert, 2002: 635).

Bu yontem iki tarafinda ortak noktaya ulasabilmesi igin problemi
agiklamay1 ve problemle ilgili taraflarin onayladig1 olumlu fikirleri igerir.
ozellikle iletisim eksikliginden
kaynaklanan c¢atismalarin ¢oziimiinde ¢ok faydalidir. Dolayisi ile bu
kapsamda hatali algilamalar diizeltilerek, barig ortami olusturularak,
gelecekte taraflar arasinda saglikli bir etkilesim ve iliskiyi nezaket kurallar:
igerisinde tutan basarili ¢ozlimler ortaya ¢ikarmak amaglanir (Gross ve
Guerrero, 2000: 206; Sendur, 2006: 53).

Bu nedenle sorun ¢6zme yontemi

2.3. Yoneticiye Giiven Kavram

Gliven kavrammin farkli disiplinler tarafindan ele alinmas: ve her
disiplinin “giiven” kavramimni kendi alanma gore tanimlamis olmasi,
bununla birlikte giiven kavraminin yonelimlerle, kararlarla, davranislarla
ve sosyal aglarla ¢ok tarafli iliskisi nedeniyle karmasik bir yapiya sahip
olmasmna bagl olarak {izerinde goriis birligine varilmis genel-gecer ve
evrensel bir tamim bulunmamaktadir (Hosmer, 1995: 380; Rousseau vd.,
1998: 393).

Mayer ve digerlerine (1995: 712) gore giiven, giivenen kisinin kars:
tarafin kendisi icin 6nem tasiyan davraniglar sergileyecegi beklentisi icine
girmesi ve onu kontrol etmeyi diistinmeksizin o kisi veya tarafin olasi risk
ve eylemlerine karsi savunmasiz kalmaya istekli olmasidir. Mishra (1996: 5)
ise gliveni; bir tarafin baska bir tarafa yeterli, acik, ilgili, itimat edilebilir
olduguna dayanan inanci nedeniyle savunmasiz kalma istegi olarak
tanimlamistir. Bir bagka tanima gore giiven, kars: tarafa gontillii baglilik ve
savunmasizlik igeren eylemlerde bulunabilme istegidir (Doney vd., 1998:
604).
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Tanimlardan hareketle beklenti, istek, inang ve bunun yani sira risk
ve risk alma istegi icermesi, olumlu beklentilerin kars: tarafa iliskin bazi
ozellikleri ve bunlara yonelik algilardan etkilenmesi giiven kavraminda
one c¢ikan ortak noktalar olarak goriilmektedir (Ari, 2011: 107). Bu
cercevede degerlendirildiginde giiven insanlar arasi iliskilerde biiyiik
onem tagiyan temel bir duygudur. Soyut niteliginden dolay1 iliskilerde
sadece hissedilerek belirlenebilen bir o6zellige sahiptir. Kisiler, karsilikli
giiven duygusunu gelistirirken, bunu bir¢ok olaydan, davranis ve
tutumdan, sosyal iliskiden yola ¢ikarak yaparlar (Asunakutlu, 2002: 2).

Bireyleraras: karmasik ve ¢ok yonlii iligkilerde tek bir giiven yapisi
gecerli degildir. Rasyonel ve duygusal kokleri nedeniyle farklilasan ve bu
nedenle de iligkinin niteligi ve sonuglarmi degistirebilen iki temel unsur
duyussal ve bilissel temelli giiven yapilaridir (Erdem, 2003: 163). McAllister
(1995: 25) kigiler aras1 giiveni duygusal giiven ve bilissel giiven olmak
tizere iki boyutta siniflandirmistir.

Duygusal Giiven: Giivenen ile giivenilen arasinda tekrarlanan bir etkilesim
dinamiginde gelisen duygusal temelli giiven yapisi, karg1 tarafa yonelik
duygusal baghliga ve onun iyiligi icin endiselenmeye ve ilgi gostermeye
dayanir (Erdem, 2003: 164). Bireyler arasindaki giiven baginin olusmasi
kisilerin duygusal yoniiyle dogrudan ilgilidir. Duygusal baglar aracilig ile
kisiler arasinda olusan giiven duygusal giivendir. YOneticiler orgiitlerinde
duygusal temelli giiveni olusturmak amaciyla isgorenleri ile arasindaki
etkilesimlere, Orglitteki sosyal benzerliklerin yapisina ve derecesine 6zen
gostermelidir (McAllister, 1995: 27). Duygusal giiven, kisilere gosterilen
ozen ve ilgi sonucunda gelisen, duygusal bagin yansitti1 giiclii ve 6zel bir
iliskiyi anlatir. Yonetici ile ¢alisan arasindaki etkilesim ve kurulan iligki
esnasinda gosterilen 6zen ve ilgi konular1 duygusal giiven igin énemlidir
(Arslantas ve Dursun, 2008: 114; McAllister, 1995; Mayer vd., 1995). Bu
ayrima gore isletmelerde bireyler arasi iliskilerde kisiler karsilarindaki
bireyin isinde yeterliligine gilivenebilir; fakat duygusal olarak destek, 6zen
ve Oonem gosterecegine dair bir inang ve beklenti igerisinde olmayabilir.
Benzer sekilde iliski duygusal temeller igerebilir fakat rasyonel anlamda
bireyde ise iliskin yeterlilikler eksik bulunabilir. Sonugta bu iki tiir giivenin
farkli sonuglara yol agacag: diistintilebilir (Ar1, 2003: 6).

Bilissel Giiven: Bilissel giiven kimlere hangi konularda ve hangi sartlara
gore giiven duyulacaginin mantikli nedenler ile agiklanmasi seklinde
tanimlanabilir (Lewis ve Wiegert, 1985: 970). Diger bir acgiklamaya gore
biligsel temelli giiven yapisi, karsi tarafa yonelik anlamli bilgi sahibi
olmaya ve kars: tarafa giivenmek igin iyi niyetli neden arayisina dayanir
(Erdem, 2003: 163). Biligsel giiven bir isletmede iist yonetimin veya
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yOneticilerin, isgorenlerle paylastig1 bilgiler ve onlarla iletisimin saglam bir
yapida olmasi ile ortaya ¢ikmakta ve bu cercevede igsgdrenin, yoneticisine
veya is arkadasma karsi yaptigi is bakimindan beklenmeyen-arzu
edilmeyen sonuglar dogurmayacagma emin olma durumu olarak
agiklanmaktadir (McAllister, 1995: 29; Johnson ve Grayson, 2005: 501). Bu
cercevede degerlendirildiginde giivenin bilissel boyutu bireylerin is
arkadaslarina karsi hissettikleri diiriistlitk, sadakat, olgunluk ve iletisim
gibi yeterlilikleri kapsamaktadir. Bu boyut 6ziinde kisilerin birbirlerinin
geemisi ile ilgili topladiklar: bilgileri  biligsel

degerlendirmeleri ile ortaya ¢ikmaktadir (Clarke ve Payne, 1997: 53).

verileri, olarak

Yoneticiye Giiven

Isletmede yoneticinin ¢alisanlarma yiiksek beklenti vermesi

karsihginda, isgorenlerde yoneticilerine karst sorumluluk duygusu
icerisinde hareket ederler. Diger taraftan yoOneticilerine giivenmeyen
calisanlar ekstra ¢aba gostermezler yoneticileri ile iligkilerini resmi diizeyde
stirdiiriirler (Brower vd., 2009: 330). Isletmede yOneticinin iggorene karsi
davraniglari, yaklagimlari, bilgi paylasimi, isgorenin hatasini olumsuz
degerlendirmeme gibi Ozellikler, yonetici ile isgOrenler arasinda giiven
diizeyini ve yoniinii belirleyici faktorlerdir (Zand, 1972: 230). Yoneticiye
duyulan giiven orgiitsel yap1 igerisinde kisiler aras: giiven kapsaminda ele
alinmakta ve bireyin yOneticisine olan giiven hissi, yoneticinin etik ve
adalet uygulamalarindaki sekillenmektedir (Kog¢ ve
Yazicioglu, 2011: 47). Dolayis: ile yoneticiye olan giivenin is gorenler

tizerinde dogrudan bir etkisinin oldugu sdylenebilir (Kiliglar, 2011: 24).

tutumlar: ile

Deluga (1994: 317) bir kurumda yonetici ve isgoren arasindaki
gliveni; bir kisi veya grup tarafindan bir soz veya yazili agiklamayla ilgili
beklenti seklinde tamimlamaktadir. Diger bir bakis agisi ile yoneticiye
giiven, kisinin risk almaya istekli olmasi seklinde ifade edilmekte ve kisinin
karsisindakini kontrol etmeden, kendisi i¢in olumlu hareket edecegini
diistintip, gtivendigi kisiden gelebilecek her tiirlii olumsuzlugu kabul
etmesi olarak tamimlanmaktadir (Mayer vd. 1995). Bu acgiklamalar
dogrultusunda yoneticiye giiven kavrami, astin bagh oldugu yoneticinin
yapacaklarinin belirsiz olmasma karsin, kendisi i¢in olumlu sonuglar
doguracak sekilde hareket edecegine inanip, tiim riskleri gboze almasi
olarak tanimlanabilir (Kdy, 2011: 26). Tanimlardan yola ¢ikarak yoneticiye
gliven kavraminda temel ¢ikis noktasmin yoneticinin uygulamalarinin
isgOrenlerin zararma degil aksine yararina olacagi yoniindeki beklentiler
oldugu goriilmektedir (Perry ve Mankin, 2007: 166).
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Yoneticiye giliven, c¢alisanlarin yoneticinin verdigi bilgilere olan
baglhliklariyla da dogrudan iligkilidir.
Yoneticilerin rollerinden biri de karar verme rollidiir ve c¢aliganlar

inancglariyla ve kararlara
yoneticilerine giiven duymadiklar1 takdirde yoneticilerin karar verme
roliinii kendi cikarlar1 dogrultusunda kullanmayacaklar1 konusunda bir
siiphe yasarlar ya da karar verme konusunda yeterli yetkinlige sahip
olduklarma dogru
glivenmezler. Boylece calisanlar kendilerini riskte hissederler ve stresli
olurlar. Ayrica calisanlar yoneticilerin verecegi kararlar konusunda

inanmadiklarindan karar verebileceklerine

tedirgin olduklarindan dolay1 orgiitteki degisikleri benimsemeleri zorlagir
(Koy, 2011: 32). Dolayisi ile orgiit iginde ¢alisanlarin yoneticilerine giiven
duymasi, yoneticiler ile cesitli etkilesimler sonucu
olusmaktadir. Bu etkilesimler sadece kisilerin digerleri hakkindaki
diisiincelerini degil, bir faaliyet igindeki niyetlerini ve bunu kullanma
sekillerini icermektedir (Toplu, 2010: 38).

aralarindaki

II1. Yontem

Aragtirma yontemi olarak gerek kavramsal yap1 gerek elde edilmesi
Nicel
arastirmalar, elde edilen bulgularin sayisal degerlerle ifade edilmesi ve
Olciilebilmesi olarak tamimlanmaktadir (Ekiz, 2003). Bu baghk altinda
arastirma evren ve Orneklemi, veri toplama teknigi, kullanilan 6lgekler,
arastirma modeli, hipotezler ve arastirma sinirhliklar1 konusunda bilgiler
paylasilacaktir.

planlanan veriler agisindan nicel yontem tercih edilmistir.

3.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes
yildizli otel isletmeleri calisanlari olusturmaktadir. Otel isletmelerinin
emek yogun ve siirekli miisteri ile etkilesim halinde olan yapis1 ¢aligsanlar
arasindaki catismalarin minimize edilmesini gerekmektedir. Bununla
birlikte arastirilan konuya daha profesyonel cevaplar alabilmek amaciyla 5
yildizli otel isletmeleri diizeyinde olmasi1 gerektigine karar verilmistir.
Aragtirmanin yapildigr donemde Afyonkarahisar merkezde bes, Sandikli
ilcesinde iki ve Gazligol'de bir adet bes yildizli otel isletmesi faaliyet
gostermektedir. Otel isletmelerinin insan kaynaklar1 departmanlar:
yoneticilerinden elde edilen bilgilere gore Afyonkarahisar ilindeki bes
yildizli sekiz adet otel isletmesinde arastirmanin yapildig: tarihlerde
toplam 1462 isgorenin gorev yaptig1 0grenilmistir. Calisanlarin tamamina
ulasilmasimin zor olmasi nedeniyle 6rneklem se¢me yoluna gidilmistir.
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Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi konusunda aragtirmacilara
yardimci olmak amaciyla bazi formiiller gelistirilmistir (Bas, 2010: 39;
Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 70). Calismamizda hedef kitledeki birey sayis1
bilindigi i¢in evreni temsil edecek 6rneklem sayisini tespit etmek amaciyla
kullanilan formiile (n = N.t2.p.q / d2. (N-1) + t2 p.q) gore Orneklem sayisi
304 bulunmustur. Daha sonrasinda tabakali 6rnekleme yontemine gore
sekiz otelin ¢alisanlarina uygulamada anketlerin geri doniislerinde
cikabilecek problemler goz oniinde bulundurularak 800 anket dagitilmus,
363 tanesi geri donmiistiir (%45.37). Baz1 anketlerin eksik doldurulmasi
veya kisisel bilgilerin doldurulmamasindan kaynaklanan sebeplerle 363
anketten 330 adet anket analize tabi tutulmustur.

3.2. Veri Toplama Teknigi

Arastirmada veriler anket teknigi ile toplamistir. Uygulanan anket {ig
boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde katilimcilara yonelik kisisel bilgi
formu, ikinci boliimde McAllister’in (1995) gelistirdigi ve Toplu'nun (2010)
Tiirkgeye cevirdigi 11 ifadelik kisilerarasi giiven 6lgegi; {ictincii boliimde
yoneticilerin uyguladigi catisma yoOnetme yoOntemlerinin iggorenler
tarafindan algilanmasina yonelik konuyla ilgili benzer amaglarla yapilan
¢alismalar (Ural, 1997, Asunakutlu ve Zeybekoglu, 1999; Karip, 2000)
incelenerek Pelit (2003) tarafindan olusturulan 30 ifadelik Orgiitsel
catismay1 yonetme davraniglari 6lgegi kullanilmugtir. kinci ve iigiincii
boliimlerdeki dlgekler 51i Likert yapida diizenlenmistir.

3.3. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Literatiir arastirmasi dikkate alinarak olusturulan arastirma modeli;
oncelikle catisma yonetme yontemleri ve yoneticiye giiven olmak tizere iki
temel degisken ve alt1 alt boyut olarak kurgulanmistir. Arastirma modeli ile
ilgili ayrmtilar sekil 1’de sunulmaktadar.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Oncelikle catisma yénetme yontemleri ile yoneticiye duyulan giiven
arasindaki iliskiler kurgulanmistir. Isletmedeki yoneticilerin isletme iginde
ortaya c¢ikan farkli tiirdeki catismalari yonetirken bekledigi, catismay1
gormemezlikten geldigi, kararlar1 geciktirdigi durumlarda yoneticiye
yonelik calisanlarin giiven diizeyini olumsuz yonde etkileyebilecegi
ongoriilmiistiir. Yoneticinin ¢atisma icinde olan taraflarin birbirine taviz
vermesini bekleyerek orta yolu bulmayr denedigi catisma yonetme
yonteminin de yoOneticiye olan giliveni olumsuz yonde etkileyebilecegi
ongoriilmiistiir. Ayrica yoneticinin ¢atismalar1 kendi giiclinii ve otoritesini
kullanilarak ¢oziimlenmeye c¢alistig1 ve verdigi kararin taraflardan birisinin
lehine olabildigi durumlarda da yoneticiye giivenin olumsuz yonde
etkilenebilecegi ongoriilmiistiir. Buna bagl olarak;

Hlae “Catisma  yonetme yontemlerinden a)Kagmma, b)Taviz
Verme, c)Hitkmetmenin yoOneticiye duyulan giiven {izerinde negatif bir
etkisi vardir” seklinde olusturulmustur.

Yoneticilerin orgiit igindeki c¢atisan taraflar1 kendi grup veya
bireysel amaclarinin 6tesinde daha iistiin bir amag etrafinda toplayarak,
igbirligini ve fikir birligini saglayarak, kisisel ve ©zel amaclarinin
savunuculugundan vazgecirme c¢abalarmin yoneticiye duyulan giiveni
pozitif yonde etkileyebilecegi Ongoriilmiistiir. Catisan taraflarin gorev,
yetki ve sorumluluklar1 yeniden belirlenerek karsilikli iligkileri azaltilmakta
ya da gatisan taraflarin gorev yerleri degistirilerek birbirlerini gérme ve is
iliskilerinde bulunma olanaklar1 ellerinden almmas1 yoluyla catigmalar:
¢ozmeye yoOnelik c¢abalarin yoOneticiye olan giiveni pozitif yonde
etkileyebilecegi ongoriilmiistiir. Ayrica, yOnetici gatisan taraflar: yiiz yiize
getirerek, kendisinin de katkisi ile konunun acik olarak ve ayrintili bir
bigimde tartisilmasmi saglar. Boylece taraflar kendi durumlarmi ve
birbirlerinden farkli olduklar1 hususlar1 daha acik olarak goriirler. Taraflar
bir anlagsmaya varincaya kadar bu tiir agik tartismalar devam eder. Bu tiir
bir catisma yonetme y&nteminin yoneticiye duyulan giiveni pozitif yonde
etkileyebilecegi ongoriilmektedir.

H2abe: Catisma yOnetme yontemlerinden a)Uzlasma, b)Orgijtsel
Onlemler Alma, c)Problem Cézmenin yoneticiye duyulan giiven iizerinde
pozitif bir etkisi vardir” seklinde olusturulmustur.

Bununla birlikte degiskenlerin demografik ozelliklere gore farklilik
gosterip gostermedigini
aranmustir:

tespit etmek amaciyla su sorulara cevap

1. Yoneticiye duyulan giiven diizeyi cinsiyete gore farklilik gostermekte midir?
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2. Yoneticiye duyulan giiven diizeyi yasa gore farklilik gostermekte midir?

3. Yoneticiye duyulan giiven diizeyi egitim diizeyine gore farklilik
gostermekte midir?

4. Yoneticiye duyulan giiven diizeyi turizm sektoriindeki tecriibe siiresine gore
farklilik gostermekte midir?

5. Yoneticiye duyulan giiven diizeyi bagli oldugu yonetici ile ¢alisma siiresine
gore farklilik gostermekte midir?

3.4. Arastirmanin Sinirliliklar:

Arastirma, kurumsal bir yapiya ve diger bir ifadeyle daha
profesyonel bir orgiitlenme yapisina sahip olmalarindan dolay: bes yildizl
otellerle smirlandirilmistir. Bu ¢alismada, zaman ve maliyet unsurlar1 goz
oniine almarak anket yontemi ile ¢alisanlardan bilgi toplanmasi yolu tercih
edilmistir. Ozellikle catisma yonetme ydntemleri ve yoneticiye giiven ile
iligkili aragtirmalarin sinirli olmasi, kaynaklarin kisitli sayida olmasi ve
ulusal literatiirde konuyla ilgili fazla ¢alisma olmamas: gibi sinirliliklar
karsilasilan sorunlardir.

3.5. Calismada Kullanilan Analiz Yontemleri

Hipotezlerin test edilmesi asamasinda kargimiza parametrik ve
nonparametrik analizler olarak iki segenek ¢ikmaktadir. Merkezi limit
teoremine gore anakiitle dagilimlari ne olursa olsun, 6rnek hacimleri yeteri
kadar biiyiikse (n > 30) ornek ortalamalarin 6rnekleme dagilimlar: normal
dagilima uymaktadir (Ak, 2010: 73). Buna gore hipotezler parametrik analiz
yontemleri ile test edilmistir. Bu dogrultuda elde edilen veri seti SPSS 21
paket programi araciligy ile analiz edilmistir. Bulgular katihmalar ile ilgili
demografik ozelliklerin incelendigi betimsel analizler, sonrasinda arastirma
modelini olusturan degiskenlerle ilgili ok boyutlu regresyon analizleri, alt
amaglara yonelik t-testi ve Anova analizleri aracilig1 ile incelenmistir.

IV. Bulgular
4.1. Demografik Bulgular

Aragtirma silirecine dahil edilen katilimcilarmm 6nemli bir kismi
(%48) aylik gelir 750-1250 TL dizeyinde
yogunlagsmakta (%93) ve 21-30 yas arasindaki (%64) kategoriye
girmektedir. Katihmcilarin 6nemli bir ¢cogunlugu (%66) erkek ve yarisi evli
(%50) olmakla birlikte yarisina yakin bir kismi (%49) turizm egitim
almamugtir. Departmanlara gore dagilimda onbiiro (%19) ve yiyecek-igcecek
(%33) departmanlar1 6n plana gikarken onemli bir kismi bulunduklar:
isletmede 1-5 yil arasi siirede (%76) calismaktadir. Turizm sektoriindeki

lise mezunu, diizeyi
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tecriibeleri degerlendirildiginde 6nemli bir kismun (%64) 1-5 yil aras:
tecriibeye sahip oldugu ve yine ozellikle 1-5 yil araliginda (%81) baglh
olduklar1 yoneticisi ile ¢alistiklar1 bulgusuna ulagilmistir.

4.2. Betimleyici Istatistikler

Her bir degiskene ait ortalama, standart sapma, giivenilirlik
katsayilar1 ve soru sayilari ile ilgili sonuglar tablo 3’te sunulmaktadar.

Tablo 3.
Degiskenler ile flgili Tanimlayici Istatistikler

Yapilar Ortalama Standart | Soru | Giivenilirlik
Sapma Sayisi Katsayisi
Y(.)'net1c1ye Y(‘.')‘net1c1ye 3,67 117 1 0,959
Giiven Giiven
Kac¢inma 3,47 1,05 5 0,868
Taviz 3,45 1,06 5 0,903
Verme
Uzlasma 3,59 0,99 5 0,897
Catisma .
Yonetme Hiikmetme 3,63 0,97 5 0,862
Yontemleri Orgiitsel
Onlemler 3,42 1,01 5 0,830
Alma
Problem 3,53 1,13 5 0,934
Cozme
Degiskenlere yonelik tanimlayici istatistikler incelendiginde

¢alisanlarin gatisma yonetme yontemlerinden hiikmetme boyutunu diger
yontemlere kiyasla daha giliglii bir sekilde hissettikleri (Ort: 3,63),
yoOneticiye giiven boyutunu ise orta diizeyde (Ort: 3,67) algiladiklar
goriilmektedir. Genel olarak degerlendirilecek olursa calisanlarin diger
catisma yonetme yontemlerini de orta diizeyde algiladiklar: sdylenebilir.
Ayrica elde edilen verilerin giivenilirlik katsayilarinin uygun oldugu
goriilmektedir (Kayzs, 2010).

4.3. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Yoneticilerin ¢atisma yOnetme yontemlerinin yOneticiye giiven
tizerindeki etkisine yonelik ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglar:
Tablo 4’'de sunulmustur. Tablo 4’deki bulgular, bagimli degisken olarak ele
aliman yoneticiye giiven ile bagimsiz degiskenler olarak ele alman
yoOneticinin ¢atisma yonetme yOntemleri boyutlar1 arasindaki ¢oklu
dogrusal regresyon modelinin anlaml oldugunu gostermektedir (F=55.01;
p<0.01). Bununla birlikte, catisma yonetme yontemleri alt boyutlarina ait
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katsayilarin regresyon modeli iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.

Tablo 4.
Catisma Yonetme Yontemleri — Yoneticiye Duyulan Giiven Coklu
Regresyon Analizi Sonuglarn

Bagimsiz Degiskenler Bj S(bj) t P R? ANOVA
Sabit 0.674  0.195  3.446 0.001
Kag¢inma 0.163 0.071 1.655 0.020
Taviz Verme 0.166 0.080 1.777 0.009

F=55.01
Uzlasma 0222 0.091 2336 0.007 0.505

p=0.000
Hiikmetme 0.073 0.070 1.045 0.047
Orgiitsel Onlemler Alma 0.132 0.078 1.254 0.035
Problem Cozme 0.518 0.075 6.941 0.000

Hesaplanan R?=0.505 degeri modelin ¢atisma yonetme yontemlerine
iliskin alt boyutlarca (Kaginma, Taviz Verme, Uzlagsma, Hiikmetme,
Orgﬁtsel Onlemler Alma, Problem Cozme) agiklanma oraninin %50.5
oldugunu ortaya koymaktadir. Tablodaki bulgulara gore bagimsiz
degiskenlerin bagimh degiskeni agiklama diizeyi istatistiki agidan
anlamhidir (R>= ,505; F= 55,010; p= ,000). Standardize edilmis regresyon
katsayilarina () gore, catisma yonetme yontemlerinin yoneticiye duyulan
gliven tizerindeki goreceli onem sirasy; problem ¢ézme, uzlasma, taviz
verme, kaginma, Orgiitsel Onlemler alma ve hiikmetme gseklindedir.
Regresyon  katsayilarinin  anlamhilifina iligkin  t-testi  sonuglar
incelendiginde ise, tiim ¢atisma yonetme yontemlerinin yoneticiye duyulan
gliven tizerinde pozitif yonde etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu bulgular
is18inda;  Hlabe reddedilmekte, H2abe kabul
edilmektedir.

4.4. Farkliliklara Yonelik t-testi ve ANOVA Analizi Bulgular:

hipotezleri hipotezleri

Arastirmanin bu kisminda alt amaglar1 gergeklestirmek amaciyla
yoneticiye duyulan giivenin yas, egitim diizeyi, turizm sektoriindeki
tecriibe siiresi ve bagh oldugu yonetici ile calisma siiresine gore farklilik
gosterip gostermedigini test etmek amaci ile Anova analizi, cinsiyete gore
farklihik gosterip gostermeme durumu ise t-testi araciligl ortaya konmaya
calisilacaktir.
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Tablo 5.
Yoneticiye Duyulan Giivene Yonelik t-testi Analizi Bulgularn
Degisken Cinsiyet X 5.5 t p
Kadin 3,943 1,345
Yoneticiye Duyulan Giiven 2,801 | 0,006
Erkek 3,538 1,043

Tablo 5'de goriildiigli {izere katiimcilarin yoneticiye giivene iligkin
goriiglerinin cinsiyete gore karsilastirilmasinda anlamli bir farklilik
(t=2.801; p<0.05) oldugu tespit edilmistir. Yoneticiye giiven boyutuna iligkin
karsilastirmada kadinlarin yoneticilerine erkeklerden daha yiiksek
diizeyde gilivendikleri goriilmektedir (Kadin=3,943; Erkek=3,538). Bu bulgu
kadin katiimcilarin otel isletmelerinde {ist kademe yoneticiler ile daha
saglikli ve yapici iletisim kurduklar: seklinde yorumlanabilir.

Tablo 6.
Yoneticiye Duyulan Giivene Yonelik Anova Analizi Bulgular

Yoneticiye Duyulan Giiven Yoneticiye Duyulan Giiven

Yonetici ile

Egitim X S.S. F p Calisma X S.S. F p

Siiresi

[kégretim 3.807 1.116 <5yil 3.729 1.175

Lise 3.430 1.183 6-10 y1l 3.634 1.034

Onlisans 4.044 1257 5265 0.001 11-15 yil 2.727 1.194 2.878 0.036

%1s?ns ve 3.885 0.788 >16 yil 3654 1374

ustu

Yoneticiye Duyulan Giiven Yoneticiye Duyulan Giiven
Turizm
Sek.

Yas X S.S. F P Tecriibe X S.S. F P
siiresi

<20 4.026 1.542 <5yil 3.663 1.144

21-25 3.746 0.991 6-10 y1l 3.598 1.278

26-30 3.473 1.233 11-15 y1l 3.974 1.130

31-35 3.670 1.059 3.116 0.009 >16 yil 3.786 1.065 0710 0.546

36-40 3433 1.293

>41 4.558 0.689

Tablo 6'da gorildiigi gibi, katilimalarmm yoneticiye
konusundaki goriisleri arasinda; sahip olduklar1 egitim diizeylerine gore
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0.05). Post Hoc analizi sonuglaria gore
calisanlarin  yoOneticiye giliven boyutuna iliskin goriislerinin egitim
durumlarina gore degerlendirilmesinde Onlisans mezunu ¢alisanlarin
(X=4.044) yoneticilerine daha fazla giiven duyduklar1 goriilmektedir.

glven
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Ozellikle lise mezunu calisanlarm (X=3.430) 6nlisans mezunu calisanlara
gore yoOneticilerine daha az giiven duyduklar: goriilmektedir.

Katilimcilarin yoneticiye giiven boyutuna iliskin gortisleri arasinda
yas gruplarina gore anlamli bir farkhilik (p<0,05) oldugu sonucuna
ulasilmistir. Post Hoc analizi sonuglarina gore farklihk <20 yas grubu
katilmcilar (X=4.026) ile >41 yas grubuna (X=4.558) dahil katilimcilar
yoneticilerine daha fazla giiven duyarken, 26-30 yas araligmndaki
katilimcilar (X=3.473) yoneticilerine daha az giiven duymaktadirlar.

Katilimcilarin  yoneticiye giiven boyutuna iliskin goriislerinin
turizm sektoriinde tecriibe siirelerine yonelik karsilastirilmasinda anlamh
bir farklilik (p>0.05)olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Katilimcilari yoneticiye giiven boyutuna iliskin goriisleri arasinda
bagli olduklar1 yonetici ile calisma siirelerine gore anlamli bir farklilik
(p<0.05) oldugu sonucuna ulagilmistir. Post Hoc analizi sonuglarma gore
¢alisanlarin yoneticiye giiven boyutuna iliskin goriislerinin bagl olduklar:
yOnetici tecriibe siirelerine gore degerlendirilmesinde <5 yil calisanlarin
(X=3.729), 6-10 yil arast calisanlarin (X=3.634) ve 216 yil calisanlarin
(X=3.654) yoneticilerine orta diizeyde giiven duyduklar: yoniinde goriis
belirtmislerdir. Ozellikle 11-15 yil arasi ¢alisanlarin (X=2.727) diger grup
calisanlarina gore yoneticilerine daha az giiven duyduklar: goriilmektedir.

V. SONUC

Catismalarin birey ve orgiit icin belirli yararlar saglamasina kargin
etkili bir sgekilde yoOnetilememesi durumunda kaynaklarin verimsiz
kullanimy, taraflarin stres diizeyinin yiikselmesi, enerjilerinin yanlis yonde
kullanilmas: gibi bir¢ok olumsuzluga neden olabilir. Yanlis yonetilen ya da
goz ardi edilen ¢atisma; verimsizlige, kalitesizlige, insan kaynaklariin ve
parasal kaynaklarin israfina, is kaybina ve hatta orgiitlerin yok olusuna
neden olabilir (Ozgan, 2006: 6).

Calisanlara gore; bir ¢atisma (anlasmazlik-uyusmazlik) oldugunda
yoneticilerin  kullandiklar1 ¢atisma yoOnetme yontemlerinden en c¢ok
hitkmetme ve uzlasma yonteminin tercih edildigi, en az diizeyde ise
orgiitsel onlemler alma yonteminin tercih edildigi goriilmektedir.

Bagimli degisken olarak ele alinan yoneticiye giiven ile bagimsiz
degiskenler olarak ele alman ¢atisma yoOnetme yoOntemleri boyutlar:
arasindaki ¢oklu dogrusal anlamli  oldugu
belirlenmistir. Bununla birlikte, catisma yonetme yontemleri alt boyutlarina

regresyon modelinin

ait katsayilarin regresyon modeli tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
belirlenmistir. Model tizerinde etkisi bulunan katsayilara iliskin t degerleri

JOBS



JOBS

f;sletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2017; 5(2): 105-133. DOI: 10.22139/jobs.290241

incelendiginde ise yoneticiye giiveni etkileyen en 6nemli catisma yonetme
yontemleri boyutunun “Problem ¢6zme” oldugu tespit edilmis olup, bunu
sirast ile “Uzlagsma”, “Taviz verme”, “
ve “Hiikmetme” boyutlar1 takip etmektedir. Ozelikle bagimsiz degisken
olan problem ¢dzme boyutunun bagiml degisken olan yoneticiye giiveni
etkileyen en onemli boyut olmasi, problem ¢o6zme yonteminin taraflar
arasindaki sorunlar1 acik, seffaf bir sekilde goriis alisverisinde bulunarak
¢ozmeye calismasi ile aciklanabilir. Diger taraftan bagimsiz degisken olan

uzlasma boyutunun bagimli degisken olan yoneticiye giiveni etkileyen en

Kaginma”, “Orgiitsel dnlemler alma”

onemli ikinci boyut olmasi ise, uzlasma yonteminin bireyler ve taraflar
arasindaki sorunlar1 ortak bir noktada uyma c¢abas: igerisinde ¢ozmeye
calismasi ile agiklanabilir.

Aragtirmanin bulgular1 sonucunda elde edilen bilgiler neticesinde otel
isletmelerine/ yoneticilere yonelik oneriler asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Yoneticiler astlar1 ile daha fazla bir araya gelmeli ve ¢alisanlarina

kars1  diistincelerini  paylasma  konusunda daha  seffaf
davranmalidirlar.

e Yoneticilerin herhangi bir anlasmazlik veya catisma durumunda
calisanlarmin  gortislerini  de almasi oOzellikle c¢atismalarin
¢oziimiinde 6nemli rol oynayabilir.

e Calisanlarin is iligkilerinde ve sorunlarinda fikirlerini, duygularin
yOneticileri ile paylasabilecegi gilivenilir bir ortam saglanmalidir.

e Yoneticilerin calisanlarmna isletme igerisinde, is iliskilerinde ve
sorunlarin ¢oziimiinde adil davranmalar1 ve galisanlarin yoneticiye
ve isletmelerine giiven duymalarinda 6nemlidir. Ozellikle
calisanlarin is konusunda etik kurallar gercevesinde hareket
etmeleri isletmenin verimliligine katki saglayabilir.

e YoOneticiler meydana gelen ¢atismalarin olumsuz etkilerini 6rgiitsel
amaglar dogrultusunda pozitif bir enerjiye doniistiirmeli ve
farkliliklar: birer yenilik ve gelismeye onciiliik eden unsurlar olarak
degerlendirmelidirler.

o Ozellikle yoneticilerin kiiglik yas grubunda c¢alisanlarin sorunlari ile
daha yakindan ilgilenmesi otel isletmelerinde ¢atismalarin sikligini
azaltabilir ve bu yas grubunda calisanlarin yoneticilerine olan

gliven diizeylerini artirabilir.
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