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OTEL iSLETMELERINDE CATISMA YONETIMI EGITIMININ
ETKiLILIGI

Sabah BALTA*, Aysegiil BILGE**, Fisun SENUZUN AYKAR***,

Senem YILMAZ****
0z

Otel isletmelerinde gatisma ydnetimi editiminin etkililigini belirlemeyi amaglayan
calisma, yari deneysel bir arastirma olarak planlanmistir. Arastirma igin gerekli
verileri toplamak amaci ile Taniticr Bilgi Formu ve Catisma Gézme Egilimi Olcedi
(CACO) kullanilmistir. Catisma ydnetimi egitimi 18 saatlik bir programdir. Verilerin
degerlendiriimesi, CACO 6lceginin egitim 6ncesi, egitimden hemen sonra ve
editim sonrasi birinci ay olmak (zere (ic uygulamasi ile yapilmigtir.
Degderlendirmede t testi ve tekrarli Olgiimlerde ANOVA analizleri kullanilmistir.
Sonugta otel galisanlarinin catisma ¢6zme egiliminde istatistiksel olarak anlamli bir
artis oldugu belirlenmistir. Catisma yonetimi egitiminden sonra karsidaki kisiyi
daha iyi dinledidi, odaklanabildigi ve 6fke duygusunu daha iyi kontrol ederek
catismalarini yonetebildikleri sdylenebilir.

Anahtar Sozciikler: Catisma, Otel Calisani, Catisma Yonetimi Egitimi,

EFFECTIVENESS OF CONFLICT MANAGEMENT IN HOTEL
BUSINESSES

ABSTRACT

The aim of this research is to define the effectiveness of conflict management
education in hotel businesses. The research has been planned as a quasi-
experimental (pretest-posttest) research. In order to gather the essential data for
the research, Introductory Information Form and Conflict Management Scale
(CACO) has been used. Conflict management education includes eighteen-hour
education. Evaluation of hotel personnel has been done with three application of
CACO scale as pre-education, immediately after education and first month after
education. In evaluating the research data, T test has been used and in iterative
evaluation, ANOVA analysis has been used. It can be said that after the conflict
management education, hotel personnel can listen the other person, focus and
control the anger better, and can manage the conflicts.

Keywords: Confiict, hotel employees, confiict management education,
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Otel isletmelerinde Catisma Yonetimi Egitiminin Etkililigi
GIRIS VE ARASTIRMA MOTIVASYONU

Otelcilik sektériiniin orgiitsel yapisina iliskin son yillarda 6nemli
derecede dedisim yasanmaktadir (Ross Glenn, 2005). Calisanlarin
“isyerinde mutlulugu” konusunun énemi yani 6rgiitsel mutlulugun ciddiye
alinmasinin gerekliligi vurgulanmaktadir. Aksi halde yakinda otelcilik
sektoriini derinden sarsabilecek bir personel ayaklanmasi yasanabilecegi
disindlmektedir.  Sosyo-ekonomik, sadlik ve givenlik faktorleri otel
calisanlari acisindan 6nemli biyidk problem kaynaklandir. Calisma
siresinin uzunlugu, islerin gerektirdigi yeteneklerin siirekli gelistiriimesi
ihtiyaci, siklikla gorilen isletme devri yada sirket birlesmesi yoniinde
yeniden vyapilanmalarin getirdigi kadrolama stratejilerinin  yarattigi
gerginlik, e-posta, text mesajlar, WAP-Wireless (kablosuz) uygulamalar
gibi yeni teknolojilerin isyerinde ve is siireclerinde yaygin kullanimi konuk
taleplerine (beklenti ve sikayetler) hizli ve sabirli cevap verebilmek yorgun
ve moralsiz otel calisanlar Uzerinde baski yaratmaktadir (Ross Glenn,
2005). Ortaya cikan asin baskinin (overstress) pek c¢ok davranis
bozukluguna, insan biinyesinde birtakim problemlere ve nihayetinde
catismaya neden oldugu bilinmektedir (Kogel, 2010). Catisma halindeki
taraflarin da (calisanlar) olaylar konusunda, codalarak yayilan bir duygu
olan 6fke, stres, endise ve tiikenmislik gibi mutsuzluk hisleri olabilir.

Carpenter ve Halberstadt'n (2010) vyaptiklari tanimlayici
arastirmada, Kkisileri 6fkelendiren nedenler hakkinda kendi disiincelerinin
anlasiimasinin ¢ok 6nemli oldugu vurgulanmistir. Aile, isyeri kosullar,
cinsiyet ayrimi, yasam bigimi, arkadashk yanisira is iliskileri de bu
duygunun (6fke) nedenleri arasinda gorilmektedir. Tim isletmelerde
astlarin Ustlerinden ya da Ustlerin astlarindan is doyumu icin olumlu
beklentileri vardir. Ornegin banka calisanlari ile yapilan bir arastirmada,
yoneticilerin catismayl ortadan kaldiran bireyler olmasinin beklendigi
bildirilmistir (Gdrmus, Derer, Gokakin, Titiz ve Sahin, 2015). Kogel'e gére
yonetici, catisma yonetimi konusunda bilgili olmak zorundadir. Clinki
yoneticilik bir anlamda catisma yoneticiligidir. Ortaya cikan catismalari
isletme amaclarina uygun bicimde ydnetemeyen bir yodneticinin o
organizasyonda uzun sire kalmasi stiphelidir.

Bir otel isletmesinde ¢zellikle konuklarla yakin iletisim kurarak is
yapan calisanlarin stresli ve tikenmislik durumlarini arastirmak amaciyla
yapilan bir diger arastirmada, calisanlarin stres ve tiikenmislik duygusu ile
isyerinden ayrilma nedenlerinin pozitif iliskili oldugu belirlenmistir (Jung,
Yoon ve Kim, 2011). Baska bir arastirmada ise; otelcilik sektériinde
belirsizligin yogun oldugu gorevler, risk igeren tehlikeli galisma ortamlari,
adaletsiz is yukleri gibi is cevresi faktorlerin galisanlar igin stres ve ¢fkenin
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potansiyel kaynaklari oldugu ve bu duygularin is memnuniyetini olumsuz
yonde etkiledigi bulgulari saptanmistir (Yavas, Karatepe ve Babakus,
2013).

Calisan stresi konusunun, rekabet ortaminda endistriyel
toplumlarin hizla biyiiyen ve yayginlasan giindemi oldugunu vurgulayan
bir diger calisma ise, isletmelerde verimlilik, bireylerin saghdi, kendilerini
isyerinde iyi hissetme hali ve organizasyonlarin yapisi (izerine stresin
negatif etkileriyle ilgilidir (Tiyce, Hing, Cairncross ve Breen, 2013).
Arastirmalar gosteriyor ki, isletmelerde huzursuzluk ve derin bir rahatsizlik
hissi yaratarak calisanlarda ofke, stres, siddet egilimi, mutsuzluk gibi
durumlan ortaya cikarabildigi icin catisma y6netiminin, insan kaynaklari
stratejilerini  kavramasi gerektigi goriisli  gittikge gliclenmektedir
(Hammer, 2014).

Catisma ydnetimi konusunu isaret ederek organizasyona 6zgl 6zel
politikalar gelistirdigini vurgulayan isletme uygulamalan da dikkati
cekmektedir (Helms ve Oliver, 2015). Yine bir isyerinde zorbalik iceren
davranislarin strese neden oldugu ve calisma ortaminda gerginlik yarattigi
yonde gozlemlerin isletmeyi gatisma ortamina siriikledigi, bu baglamda
organizasyonu gelistirecek kontrol, destek, roller, iliskiler dénglistindeki
iyi uygulamalarla ¢atisma yonetiminin Onemi ifade edilmektedir
(Palferman, 2011).

Catisma bireyler ya da kuruluslar arasinda diismanlik, olumsuziuk
ve kizginhk gibi kavramlarla birlikte gérilen kacinilmaz bir durumdur
(Turan, Cengiz ve Cengiz, 2015:99). Bazi vyazarlar, cok degisik
ortamlarda, sekillerde ve diizeylerde ortaya gikabilen g¢atigmanin
nedenlerinin de cesitliligini géz dniinde bulundurulunca kesin bir tanimini
yapmanin zorlugunu isaret etmiglerdir. Bu noktada isletmelerin
organizasyonlarinda ortaya cikabilecek catisma, iki ya da daha fazla kisi
ya da grup arasindaki cesitli kaynaklardan dogan anlasmaziik olarak
tanimlanabilir (Kogel, 2010). Goriilen o ki anlasmazlk, ztlasma,
uyumsuzluk, birbirine ters disme c¢atismanin birer unsurudur. Oysa ki
modern ydnetim anlayigina gore bir isletme organizasyonunda ¢atismalar
her daim var olur. Bunlari tamamiyle ortadan kaldirmak mimkin degildir.
Bu baglamda yonetimin asil gorevinin catismalari isletmenin basarisina ve
gelismesine katki saglayacak yonde c¢oziimlemesi ve yonetmesi oldugu
sOylenebilir.

Kuruluglarin, gelecede yonelik rekabet giicli kazanmak icin bu
konuyla ilgilenmeleri gerekir. Ciinkii gelecek hakkinda bir bakis agis
yaratmak isteyen isletmelere bugiiniin yogun ve siirekli rekabeti, devam
eden teknolojik ve baglamsal dedisim ile beraber bu yeni giindemin
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onceligi isaret edilmektedir. Biliniyor ki, organizasyonlarda ne kadar gok
ofke ve stres olursa, o kadar cok ilkel davraniglara geri dénme egilimi
artar (Senge, 2014). Tim bu mutsuzluk duygusu durumlarinin sonucu
olarak isyeri icin catisma, kacginilmaz ve oldukca 6nemli bir iletisim sorunu
haline gelebilir.

Bu arastirmanin amaci otel isletmelerinde c¢atisma yonetimi
egitiminin  etkililigini  belirlemektir. Arastirma ile catisma yonetimi
editiminin otel isletmelerinde, calisanlarin catisma ¢ézme egilimini ne
Olgide etkiledigi diger bir deyisle c¢atismaya vyonelik bireysel
degerlendirmeleri 6grenilmeye calisiimistir.

GEREC VE YONTEM

Catisma, otel isletmelerinde catisma yonetimi editiminin etkililigini
belirlemek icin yari deneysel (6ntest — sontest) bir arastirma olarak
planlanmistir. Arastirma orneklemini, Izmir ilinde bulunan ve calismaya
katilmay! kabul eden bes blylk otel isletmesinde gérev yapan 127 otel
¢alisani olusturmustur.

Arastirma verileri, arastirmacilar tarafindan hazirlanan bireylerin
sosyo-demografik o6zellikleri, calisma gegmisleri, catismaya yonelik
bireysel dederlendirmelerini iceren Tanitici Bilgi Formu ve Catisma Cozme
Egilimi Olcegi (Resolution Disposition Inventory Scale) CAGO kullanilarak
toplanmistir.

Catisma Cozme Egilimi Olcedi — CACO, Akbalik (2001) tarafindan
Universite &grencilerinin gatisma ¢&ziim becerilerini belirlemek, catisma
¢oziim egitimi ve akran arabuluculuk programlarinin degerlendirilmesi
amaciyla gelistiriimis ve gecerlilik - glivenirlik calismasi yapilmistir. 55
maddeden olusan doért dereceli (1,2,3,4 seklinde puanlanan) likert tipinde
bir olcektir. Olcegin vyetiskinler icinde kullanilabilecegdi belirtilmistir.
Olcegin Cronbach-Alpha giivenirlik katsayisi 0,91 olarak bulunmustur.
Olcegin korelasyon degerleri 0,27 ile 0,57 arasindadir. Olgek, 6grencilerin
catisma yasadigi kisiyi anlamaya calisma, dinleme becerileri, her iki
tarafinda gereksinimlerine odaklanma, sosyal uyum, 6fke kontroll olarak
bes alt boyuta ayrilmistir. Olcekten elde edilebilecek en diisiik puan 55,
en yiksek puan ise 220'dir. Olcedin kendisinden ve alt dlceklerinden
alinan puanlarinin yiiksek olmasi olumlu olarak degerlendirilmektedir.

Catisma yonetimi egditimi 18 saatlik bir editimi icermektedir. Otel
calisanlarinin degerlendirilmesi, CACO 6lceginin egitim éncesi, egditimden
hemen sonra ve egitim sonrasi birinci ay olmak lzere Ug uygulamasi ile
yapilmistir.
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Arastirmadan elde edilen verilerin Statistical Package For the Social
Science (SPSS 22.0) ile g¢béziimlenmis ve anlamhlik diizeyi 0,05 olarak
alinmistir. Arastirma verilerinin dederlendiriimesinde t testi ve tekrarl
Olgimlerde ANOVA analizleri kullanilmistir. Arastirmanin uygulanabilmesi
icin otel isletmelerinden gerekli yazil izin alinmistir. Arastirmaya katilan
bireylerin timiine arastirma ve amaci hakkinda bilgi verilmig, gonulli
katiim saglanmistir.

BULGULAR

Tablo 1: Otel Calisanlarinin Bazi Sosyo-Demografik Ozelliklerinin
Dagilimi

OZELLIKLER Say! %
Yas ( X +5D) 32+7,90
Cinsiyet
Kadin 45 35,4
Erkek 82 64,6
Egitim Durumu
Diz Lise 22 17,3
Meslek Lisesi 21 16,5
Universite 69 54,3
Diger 15 11,8
Medeni Durum
Evli 63 49,6
Bekar 61 48,0
Bosanmis 3 2,4
Cocuk Durumu
Evet 50 39,4
Hayir 77 60,6
Aile Yapisi
Cekirdek 106 83,5
Genis 17 13,4
Diger 4 3,1
Gelir Durumu
500-700 TL 3 2,4
701-900 TL 6 4,7
901-1200 TL 56 44,1
1201 - 1 TL 62 48,8
TOPLAM 127 100,00

Arastirma kapsamina alinan otel calisanlarinin yas ortalamasi

X =32+7,90; %64,6'sinin erkek, %54,3'Unin Universite mezunu,
%49,6'sinin evli, %60,6'sinin cocuk sahibi olmadidi, %83,5'inin cekirdek
aile yapisin sahip olduklari ve %48,8'inin aylik 1.201 TL ve {zeri gelirinin
oldugu saptanmistir (Tablo 1).
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Tablo 2: Otel Galisanlarinin Mesleki Ozelliklerin Dagilimi

OZELLIKLER Sayl %
Calisma Yili ( X £SD) 11,74 £ 7,86
Otel'de Calisma Yili
0-3 ay 15 11,8
4-6 ay 5 3,9
7-11 ay 13 10,2
1-3 yil 34 26,8
3 y|| - T 60 47,2
Calisilan Bolimin Uygun Olma Durumu
Evet 114 89,8
Hayir 13 10,2
TOPLAM 127 100.00

Arastirma kapsamindaki otel galisanlarinin bu sektérde toplam

calisma yili ortalamalari X =11,74 + 7,86 olarak saptanmistir. Otel
calisanlarinin %47,2'inlin su anda gorev aldiklan otelde (¢ yildan daha
uzun siredir calistiklart ve %89,8'inin su anda calistiklari bélim{ kendileri
icin uygun bulduklar belirlenmistir (Tablo 2).

Tablo 3: Otel Calisanlarinin Birinci, ikinci, Ugiincii Uygulama
Catisma Cozme Olgegi Genel ve Alt Boyutlari Puan
Ortalamalarinin Degerlendirilmesi

Birinci ikinci Uciincii

ALT BOYUTLAR X +sp | X sp | X +sp F p
Catisma Yasadidi Kisiyi 21,91 21,97 22,31 1,251 ,000
Anlamaya Calisma Becerisi
Dinleme Becerisi 21,42 21,46 22,59 1,842 | ,000
Her iki Tarafin 17,09 17,85 20,38 1,428 | ,000
Gereksinimlerine Odaklasma
Becerisi
Sosyal Uyum Becerisi 19,52 20,36 20,38 1,828 | ,000
Ofke Kontrol Becerisi 11,30 12,00 13,59 1,601 | ,000
GENEL 91,69 95,15 96,86 3,065 | ,000
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Otel calisanlarinin catisma ¢6zme egilimi genel ve alt boyut puan
ortalamalarinin birinci uygulama ve gatigma yonetimi sonrasi ikinci ve
Uclinc uygulama sonrasinda istatistiksel olarak anlamh bir artis
gosterdigi Tablo 3'de gosterilmektedir (p<0.05).

TARTISMA

Otel organizasyonlarinda catisma yonetimi egitiminin etkililigini
belirlemek amaciyla yapilan bu arastirmaya dahil olan bireylerin yetigkin

oldugu ( X =32+7,90), codunun erkek, Universite mezunu, cekirdek
aileye sahip ve cocuk sahibi olmayan bireyler oldugu gorilmektedir.
Katiimcalarin yartya yakininin evli ve maddi kazanclarinin ise disik
oldugu sdylenebilir (Tablo 1). Tim bu sonuglar catisma kavrami igin
olumlu ve olumsuz veriler olarak degerlendirilebilir.

Katlimailarin  kurumlarinda uzun siredir ( X =11,74 + 7,86)
galismasi ve yariya yakininin ise son calistigi otelde {g yildan daha uzun
zamandir calisiyor olmasi istenen bir durumdur (Tablo 2). Ug yil ise
adaptasyonu tamamlama agisindan yeterli bir siiredir. Otel calisanlarinin
ofke dizeylerinin arastinldidi bir calismada, calisanlarin bulunduklar
isletmede %43,9’'unun bir ile Gg¢ yildan beri calistiklari belirtilmistir
(Dogan, Ungiiren ve Algiir, 2010).

Otel galisanlarin birinci, ikinci, UgUncl uygulama catisma ¢bzme
beceri diizeyi dederleri incelendiginde; birinci uygulama catisma ¢dzme

beceri diizeyi X =91,69, ikinci uygulama catisma c¢dzme beceri diizeyi

X =95,15 ve {glincli uygulama catisma ¢dzme beceri diizeyi X =96,86
olarak saptanmistir. Elde edilen degerlerle yapilan tekrarl 6lglimlerde
varyans analizi sonucunda istatistiksel olarak oldukgca &nemli bir fark
saptanmistir (F=3,065, p<0,05) (Tablo 3). Sahin ve Ekinci'nin (2011)
yaptigi bir arastirmada catisma yonetimine yonelik verilen egitimin,
bireylerin catisma ¢6zme becerilerinde anlamh ve olumlu degisiklikler
yaptigi saptanmistir. Arastirmada gatisma ¢dzme becerisinin olumlu yonde
arttigi, catisma c¢dzme becerisinin alt diizeyde oldugu, buna ragmen
egitimin etkili oldugu belirlenmistir.

Oteller, misafirlerinin konaklama, yeme icme gibi fiziksel
gereksinimler ile o6zellikle edlence ve sportif aktiviteleri iceren sosyal
gereksinimlerini gideren mekanlardir (Kozak, Kozak Akoglan, Kozak,
2015). Otel isletmelerinin bireylerin kisa ya da uzun sireli konaklama igin
kullandiklari konfora sahip hizmet kuruluslari oldugu sdylenebilir. Bu
hizmeti verebilmek icin otel galisanlarinin hizli, ¢6zim odakli ve kendini
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yOnetebilen bireyler olmasi gerekir. Bunu saglayabilmek pek miimkiin
olmadiginda, kisinin kendisiyle ve kisilerarasi catigmalar ortaya gikabilir.
Catisma kisilerarasi iliskilerde bir ok nedenle ortaya cikabilmektedir. Buss
(1989) vyaptigi arastrmada catisma  dediskenlerini  arastirmis,
gereksinimlerin,  ihmalin, koti niyetli olmanin, distincesizligin ve
benmerkezci olmanin catismayi ortaya cikardi§ini saptamistir. Yapilan bir
baska calismada isyerinde saldirganligin nedenlerinin basinda is stresinin,
is iliskisi, is doyumsuzlugu ve gatismanin geldigi belirtilmistir (Glomb,
2002). Otel isletmelerinde 6zellikle bireylerarasi ve gruplararasi catisma
degisik zamanlarda ya da ayni anda yasanmaktadir (Topaloglu ve Boylu,
2006). Otel isletmesinde catismanin kaynaklari genellikle kisilerarasi
iletisim ile ilgilidir. Bu catismalar yodnetimsel ve isleyisle ilgili ortraya
cikabilmektedir. Ozellikle bireylerin kisilik dzellikleri de catismaya etkendir
(Ozkalp ve Kirel, 2001: 391). Kisinin i¢ catismalan kisiler arasi catismalara
neden olabilmektedir. Bu durum kurumlarda yonetimsel sorunlara zemin
hazirlayabilir (Topaloglu ve Boylu, 2006).

Otel calisanlarinin birinci, ikinci, Gglincl uygulama sonrasinda
gatisma yasadigi kisiyi anlama beceri diizeyleri incelendidinde; birinci

uygulama catisma yasadigi kisiyi anlama beceri diizeyi X =21,91, ikinci
uygulama catisma yasadigi kisiyi anlama beceri diizeyi X =21,97 ve

tclincl uygulama catisma yasadigi kisiyi anlama beceri diizeyi X =22,31
olarak saptanmistir. Elde edilen dederlerle yapilan tekrarli 6lciimlerde
varyans analizi sonucunda istatistiksel olarak oldukca ©6nemli bir fark
saptanmistir (F=1,251, p<0,05) (Tablo 3). Arastirmada catisma ¢dzme
becerilerinden karsidaki kisiyi anlama becerisinin olumlu ydnde arttidi, bu
becerinin alt diizeyde oldudu, buna ragmen egitimin etkili oldugu
belirlenmistir. Arastirma sonunda catisma yasadigi kisiyi daha iyi anladigi
sOylenebilir.

Otel calisanlarin birinci, ikinci, tglincii uygulama dinleme beceri
dizeyleri incelendiginde,  birinci  uygulama  dinleme  beceri

dizeyi X =21,42, ikinci uygulama dinleme beceri dizeyi X =21,46 ve

Uglincl uygulama dinleme beceri diizeyi X =22,59 oldugu saptanmistir.
Elde edilen dederlerle vyapilan tekrarli Olgiimlerde varyans analizi
sonucunda istatistiksel olarak oldukca Onemli bir fark saptanmistir
(F=1,842, p<0.05) (Tablo 3). Arastirmada gatisma ¢ozme becerilerinden
dinleme becerisinin olumlu ybénde artti§i, bu becerinin alt diizeyde
oldugu, buna ragmen egitimin etkili oldugu belirlenmistir.
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Otel calisanlarin birinci, ikinci, Gglinclii uygulama her iki tarafin
gereksinimlerine odaklasma beceri dizeyleri incelendiginde, birinci
uygulama her ki tarafin gereksinimlerine odaklasma beceri

diizeyi X =17,09, ikinci uygulama her iki tarafin gereksinimlerine
odaklasma beceri diizeyi X =17,85 ve iiglincii uygulama her iki tarafin

gereksinimlerine odaklasma beceri diizeyi X =20,38 oldugu saptanmistir.
Elde edilen dederlerle yapilan tekrarll Odlglimlerde varyans analizi
sonucunda istatistiksel olarak oldukca ©Onemli bir fark saptanmistir
(F=1,428, p<0.05) (Tablo 3). Arastirmada gatisma ¢ozme becerilerinden
karsidaki kisiyi odaklanma becerisinin olumlu yonde arttigi, bu becerinin
alt diizeyde oldudu, buna ragmen egitimin etkili oldugu belirlenmistir.
Otel calsanlarin birinci, ikinci, Gglincli uygulama sosyal uyum
beceri diizeyleri incelendiginde, birinci uygulama sosyal uyum beceri

dizeyi X =19,52, ikinci uygulama sosyal uyum beceri diizeyi X =20,36

ve Uclincli uygulama sosyal uyum beceri dizeyi X =20,38 oldugu
saptanmistir. Elde edilen degerlerle yapilan tekrarli olgimlerde varyans
analizi sonucunda istatistiksel olarak oldukca 6nemli bir fark saptanmistir
(F=1,828, p<0.05) (Tablo 3). Arastirmada ¢atisma ¢ézme becerilerinden
karsidaki kisiyi sosyal uyum becerisinin olumlu yonde arttidi, bu becerinin
alt diizeyde oldugu, buna ragmen egitimin etkili oldugu belirlenmistir.
Otel calisanlarin birinci, ikinci, Gglinci uygulama 6fke kontroli
beceri dlzeyleri incelendiginde, birinci uygulama o6fke kontroli beceri

diizeyi X =11,30, ikinci uygulama 6fke kontroli beceri diizeyi X =12,00

ve Uglncl uygulama ofke kontrolli beceri diizeyi X =13,59 oldugu
saptanmistir. Elde edilen degerlerle yapilan tekrarli 6lgimlerde varyans
analizi sonucunda istatistiksel olarak oldukca 6nemli bir fark saptanmistir
(F=1,601, p<0.05) (Tablo 3). Yapilan bir calismada Ofkesini kontrol
edemeyen bireylerin dijer calisanlara gore is yerlerinde mdsterileri ile
daha cok catisma yasadigi saptanmisdir (Sliter, Pui, Sliter ve Jex, 2011).
Ofke duygusu ve catisma yasama birbirini etkileyen kavramlardir.
Ozellikle 6fkenin  kontrol edilememesi catisma siirecini olumsuz
etkilemektedir ve catismanin yikici sonuglarinin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir (Cam ve Akgiin, 2007). Emniyet personelinde catisma ve
ofke iliskisinin arastinldigi  bir calismada, katilimalarin catisma
ybnetiminde Kkisilerarasi durumdan ¢ok igsel gatisma yasadiklar
belirtiimigtir. Bu polis memurlarina yonelik 6fke yonetimde egitiminde
bilissel kendini kontrol tekniklerinin faydall oldugu vurgulanmistir. Bu
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teknikte 6nce agr ve anksiyeteyi uyaran olarak verip stres asilanmis,
buna badll ofke deneyimleri sorularak polislerin 6fke yatkinliklari
degerlendirilmistir (Novaco, 1977). Otel isletmeleri calisanlari ile yapilan
bu arastirmada, katihimailarin catisma ¢ézme becerilerinden &fke kontrol
becerilerinin olumlu yonde arttigi, bu becerinin alt diizeyde oldugu, buna
ragmen egitimin etkili oldugu belirlenmistir. Bu durumda &fke egitimi ile
beraber catisma ¢dzme becerilerinin gelistirilmesine yonelik egitiminde
verilmesinin etkili oldugu disiinilmektedir. Isletmelerde catisma yonetimi
stratejilerinin  arastirldigi  baska bir calismada da, sadlik sorunlarina
yonelik hizmet sunan profesyonellerin yasanan catismayi ¢éziimlemek igin
uzlasma, kacinma, uyma gibi temel stratejileri kullandigi belirlenmistir
(Turan vd., 2015).

Otel calisanlarinin gatisma yonetimi egitimi sonrasi gerek gatisma
c¢dozme beceri tirleri, gerekse diger izlem degerleri incelendiginde,
katiimcllarin catisma ¢6zme becerileri tirlerinin  tamaminda olumlu
gelismeler kazanmiglardir. Tum veriler dederlendirildiginde, otel
calisanlarinin en ¢ok “karsidaki kisiyi dinleme becerisini” kullandiklar
goriilse de, catisma ¢ozme becerilerinin, “odaklanma becerisi” ve “6fke
kontrolli becerisinde” oldugu séylenebilir.

SONUC

Sonug olarak otel galisanlari catisma yonetimi editiminden sonra
karsidaki kisiyi daha iyi dinlemekte, odaklanabilmekte ve 6fke duygusunu
daha iyi  kontrol ederek gatismalarini  ydnetebilmektedirler.
Organizasyonlarda insani sorunlarin ¢oziimiinden sadece calisanlar degil
isletmelerde karli c¢ikacaktir. Calisanlarin  birbiriyle iligkilerini  etkili
yonetemedikleri ve anlasmazliklan ¢éziimlemeye yonelik tutum
gelistirmedikleri taktirde isletmeler biyldk zarar gorebilirler (Yenigeri,
2006). Catismalan etkin sekilde yuritebilen kisiler, gugli duygularin
neden oldugu “yanginlar sondiirebilir” ve distk giiven ortamlarinda bile
“inanilirhk” saglayabilirler (Price ve Lisk, 2014). Iste bu noktada catisma
yonetimi  farkindaliginin  6nemi ve catisma yoOnetimi becerilerinin,
organizasyonlar ile calisanlar baglaminda kazan-kazan sonuglari elde
etme olasihgini artiracagi soylenebilir. Catisma etkili bir sekilde
yonetildiginde taraflar arasinda empati, anlayis ve gliven olusturabilir. Bu
bir anlamda isbirliklerine ve yeni — yaraticl fikirlerin ortaya gikmasina yol
acabilir. Otel calisanlarinin gatisma y&netimi egitimi almasi ve bu konuda
yeteneklerini gelistirmeleri hem Uyesi olduklari galisma ekiplerine, hem de
isletme mugterileriyle iligkilerine yani tiim organizasyona bllyik kazanim
saglayabilir.
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