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Bu calisma konaklama isletmelerinde g¢alisanlarin is tatmin diizeylerinin belirlenmesi ve belirlenen
diizeylerin Orgiitsel catisma yOnetimi stratejileri {izerindeki etkisinin saptanmasi amaciyla yapilmistir.
Arastirmanin evrenini Alanya bolgesinde bulunan bes yildizli konaklama tesislerinin gesitli boliimlerinde ¢alisan
bolim yoneticileri, bolim yoneticilerinin yardimcilart ve boliim calisanlart olusturmaktadir. Arastirmada veri
toplama araglar1 olarak Rahim tarafindan gelistirilmis olan “Orgiitsel Catisma Envanteri II” ve Spector’un
gelistirmis oldugu “Is Doyumu Anket”i uygulanmistir. Calisanlarin is doyumlarini belirlemek igin, is doyum
6l¢egi sonucunda elde edilen puanlara kiimele analizi uygulanmistir. Kiimeleme analizi sonucunda ortaya ¢ikan
gruplarin Orgiitsel catisma ydnetiminde uyguladiklar stratejilerin farklilasip farklilagmadigini belirleyebilmek
amactyla diskriminant (ayirma) analizi uygulanmigtir. Aragtirmada konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin
orgiitsel catismada uyguladiklar gatisma stratejilerinin, is tatmin durumlarini belirlemede 6nemli bir ayirici
fonksiyona sahip oldugu saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: is tatmini, 6rgiitsel catisma, konaklama isletmeciligi

ABSTRACT

This study aims to determine job satisfaction level of the employees working in the hospitability
industry and the effect of these stated levels on the strategies of organizational conflict management. The
population of the study is executed from the employees working in the various divisions of five star
accommodation facilities in Alanya region who have the job titles as division managers, vice division managers
and division employees. In the study, “Organization Conflict Inventory II” which was developed by Rahim and
“The work Satisfaction Survey” which was developed by Spector were used as the data collection methods of
the research. To determine the level of job satisfaction of employees, cluster analysis was used to the points
arisen at the result of job satisfaction scale. In order to determine whether there are differences or not in the
strategies applied for the organizational conflict management by the groups appeared at the result of the cluster
analysis, discriminant analysis was used. The research exhibits that the conflict strategies applied for the
organizational conflict by the employees working in hospitability management have an important distinctive
function in order to determine the job satisfaction levels.
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GIRIS

Emek-yogun bir 6zellik tasiyan konaklama isletmelerinde isgiicliniin 6nemi diger
sektorlere gore daha fazladir. Kisiligin kullanimu, giiler yiiz, nezaket, igtenlik, insan sevgisi ve
saygt, temizlik, yardimseverlik, anlayis gibi tutum ve aligkanliklarin diizeyi ve kullanma sekli
miisterilerin temel psikolojik gereksinimlerinin karsilanmasinda ¢ok etkili olmaktadir
(Kantarci, 1997: 38). Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan isgorenin i¢ ige, yiiz yiize
oldugu bir sektorde, is tatmini diisiik olan isgdrenin miisterisine tatmin edici bir diizeyde
hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamasi miimkiin degildir. Miisterilerin yiiksek bir
diizeyde tatmin olarak konaklamasi ve ayrilmast icin isgorenlerin de islerinden ve
isyerlerinden tatmin olmas1 ve is yerinde sorunlarin demokratik bir bakis acisiyla ele alindigi,
sinerjik bir caligma atmosferi olmasi1 gerekmektedir (Akinci, 2002: 2).

Konaklama isletmeleriyle ilgili arastirmalar incelendiginde, is goren devir oranlarinin
yiiksek olmasi (Ladkin ve Riley 1996; Siu vd. 1997; Iverson ve Deery 1997; Hiemstra 1990;
Hinkin ve Tracey, 2000; Kusluvan ve Kusluvan 2004;) sektor ¢alisanlarinda tiikenmislik
belirtileri baslamasi (Akoglan-Kozak 2001; Buick ve Thomas 2001; Zopiatis ve Constanti,
2007), is tatminin diisiik olmas1 (Aktas ve Ehtiyar 1995; Lam vd. 2001) turizm egitimi almis
kisilerin zamanla sektorden uzaklagsmasi (Casado 1992; Koko ve Guerrier, 1994; Altman ve
Brothers 1995; Kusluvan ve Kusluvan 2000; King vd. 2003) gibi verimliligi ve etkinligi
azaltan olumsuz sonuglarla karsilasilmistir. Elde edilen bu sonuglar konaklama isletmelerinde

orgiitsel ¢catismanin yasandigi izlenimini vermektedir.

ORGUTSEL CATISMA

Sosyallesmenin girdisi olan insan faktoriiniin oldugu her yerde bireysel farkliliklara
bagl olarak bireyler arasi tartismalarin ve ¢atismalarin olmasi kacinilmaz hale gelmektedir
(Sims,2002:245). Bireysel farkliliklara bagli olarak her insan diger insanlardan duygu,
diisiince, inang, tutum, tercih vs. noktalarindan farkli goriisleri benimseyip savunacaktir.
Olusan bu farklilik catigmalarin kaynagini olusturan 6nemli faktorlerden biridir. (Karatas,
2007: 2; Akkirman, 1998:2)

Catisma, toplumsal yasamin dogal bir sonucu olup (Earnerst ve McCaslin, 2000: 18)
bireysel ve gruplar arasi farkliliklarin kaginilmaz bir iiriiniidiir (Ozkalp ve Kirel, 2001: 396).
Bundan dolay1 c¢atisma, sadece yonetim ya da orgiit psikolojisinin iizerinde durdugu bir
kavram olmayip; sosyoloji, psikoloji, antropoloji, ekonomi vd. bilim dallarinin da inceleme

alanina girmektedir (Asunakutlu ve Safran 2004: 27).
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Her bilim dalinda ¢atisma i¢in degisik tanimlamalar yapilmistir. En kisa ve basit sekli
ile catigma; kisinin i¢inde bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedigi kosullarla
kars1 karstya kalmasi ve bir sonug i¢in zorlanmasi durumunda gerceklestirdigi davranis,
ulastig1 duygusal yapi olarak ifade edilebilir. Bir kisi ya da grubun baska bir kisi ya da
grubun caligmalarin1 amagli bir bigimde engellemeye girismesi sonucunda kisi ya da grubun
amaglarma ve cikarlarina ulagsmasini engellerse g¢atisma siireci baglamis olur. Catisma
orgiitsel yasamin her yerinde olusabilen bir olgu olmakla beraber iyi yonetilemediginde hem
orgiit hem de bireyler icin agir yiik ve maliyet olusturmaktadir (Tjosvold, 1991: 3).

Catigma Orgiitiin hangi diizeyinde, kimler arasinda ortaya ¢ikarsa ¢iksin, nedenlerinin
dogru tespit edilerek etkili yonetilmesi miimkiindiir. Etkin bir ¢atisma yonetimi, ¢atigsmalarin
zararli yonlerini en aza indiren, yararli yonlerini ise maksimize eden, oOrglitteki ¢atigmayi
optimal diizeyde tutan ve catigsmalarda kazan-kazan ¢6ziim yaklagimini benimseyen faaliyetler
toplami olarak ifade edilebilir (Akkirman, 1998:3)

Organizasyonlarda ortaya ¢ikan ¢atismanin genel olarak, yapici ve yikici olmak {izere
iki yaklasim altinda toplandig1 goriilmektedir (Pondy,1967: 298). Catisma genellikle negatif
bir ¢agrisim, yikima siiriikleyici bir kavram olarak algilanmaktadir. Catisma ne iyi ne de koti
bir anlam1 ifade etmektedir. Catigma nétr bir anlami ifade edip yikici1 ya da yapici formda
olmas1 catigmanin ydnetiminde uygulanan stratejiye baglidir (Earnerst ve McCaslin, 2000:
18). Catisma kavraminin negatif olarak goriilmesi, catismanin anlami hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmamaktan ve c¢atismaya sadece yikici bir anlam yiliklemekten kaynaklanmaktadir
(Mirzeoglu, 2005: 2).

Yikic1 gatigsma organizasyon lizerinde, iletisimin gecikmesi, baglili§in ve amaclarin
Oneminin azalmasi, isbirligini ortadan kalkmasi, c¢alisanlar arasinda diismanca davraniglarin
baslamasi, depresyon ve kaygi gibi rahatsizliklara yol agarak ruhsal ve fiziksel gerginligi
arttirmasi, liretimin diismesi, maliyetlerin yiikselmesi, is tatminini azaltmasi, ise gelmeme ve
isten ayrilma gibi olumsuz ve yikict sonuglar dogurmaktadir. Jones ve arkadaslarinin (1990)
yaptiklar1 arastirmada catismanin hemsireler iizerindeki is sirkiilasyonunu arttirdig1 tespit
edilmistir.  Davranig¢1 yaklasim Oncesi yaklasimlar, c¢atismanin yikicti  oldugunu,
organizasyona ve calisanlara zarar verdigi savunarak, ¢atismanin organizasyonlardan en kisa
siirede ortadan kaldirilmasi gerektiginin altin1 ¢izmislerdir (Islamoglu ve Borii, 2007: 61;
Kunaviktikul vd. 2000: 9).

Catisma etkin yonetilip yapict forma sokuldugunda taraflara bir konuyu degisik
acilardan bakma, g6z ardi edilen konular1 ortaya ¢ikarma, yaraticiligi ve performansi arttirma,

tiyeler arasindaki iligkileri ve iletisimi gelistirme, Orgiitsel yardimlagsmay1 arttirma, oOrgiite
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esneklik kazandirma (Akkirman, 1998:3), bireylerin biligsel yapilarinin gelismesini
saglayarak orgiitsel verimlilikte artisin saglanmasi (Gedikli ve Balci, 2005: 36), modern
orgiitlerin yasamasi i¢in gerekli uzmanlik alanlarinin yayginlasip artmasina katki saglar
(Asunakutlu ve Safran, 2005: 164).

Artan rekabet, kiiresellesme, kiiltiirel farkliliklar ve isgiliciinlin bdliinmesi nedeni ile
organizasyonlar, yogun bir sekilde catigsma potansiyeli ile kars1 karsiya kalmasi yoneticilerin
zaman ve enerjilerini 6nemli 6l¢iide harcamalarina neden olmaktadir (Bayrak, 1996: 18).
Yapilan bir aragtirmayla; yoneticilerin en oncelikli isleri arasinda ¢atisma yonetiminin yeri,

ilk on isin iginde yedinci oldugunu saptanmistir (Ceylan ve vd. 2000: 40).

ORGUTSEL CATISMA YONETIMIi

Yonetim biliminde Orglitsel catisma kavramina ilk dikkat ¢eken Marry Parker Follett
olmustur. Follett farkliliklar1 kabul etmenin c¢atismay1 olumlu yonde yonetmenin ilk ve en
onemli bir adimi1 olarak gérmektedir. Catismay1 etnik bir 6n yargilama, bir savas olarak degil,
farkliliklarin bir goriintiisii, fikirlerin farklilig1 ve farkl ilgiler olarak ifade etmektedir. Follett,
catismay1 ¢ozmenin {i¢ yolu oldugunu one siirmiistiir. Bunlarin “gii¢ kullanma (hakimiyet)
(domination)”, “uzlasma (compromise)” ve “biitiinlesme (integration)” oldugunu belirtmis ve
en basit ve genellikle kisa donemler i¢in basarili olan ¢6ziimiin “gii¢ kullanma”; en ideal ve
isletmeyi basariya gotiirecek, sinerjik bir gii¢ olusturacak ¢oziimiin ise “biitiinlesme” oldugu
savunmustur (Medcalf ve Unwick 2003: 30-50; Graham, 1994: 20)

Farkliliklarin kabul edilmedigi bir ortamda aidiyet kavramindan bahsetmek soz
konusu degildir. Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisinde yer alan bir gruba “ait olma” ihtiyaci
karsilanamayan bir ortamda bulunan kisi kendine gerceklestirme firsat1 bulamayacaktir (Sar1,
2005: 2).

Jehn (1995) catigma kavramini iki boyut igersinde ele almistir. Birinci boyutta yer alan
duygusal ¢atismayi, kisisel bilesenleri olusturan, anlasmazlik, gerginlik, grubun igersinde yer
alan kisilerden hoslanmama gibi nedenlerle olusabilecegini belirtmistir. Ikici boyutu olusturan
biligsel catismay1 ise, farkli kisisel goriislerden ve belirlenmis gorevler iizerindeki farkli
diisiincelerden meydana gelen ¢atigsmalar olarak agiklamistir. (Akt. Wand ve vd., 2007: 76).
Ayni zamanda catisma konusunda dikkat edilmesi gereken noktalardan biri de kiiltiir
konusudur. Ciinkii kiiltiir, degerlerin ve ilgilerin olugsmasina etki ederek, tutumlarin
sekillenmesinde rol oynamaktadir. Yapilan arastirmalardan sosyal kiiltiiriin, kisiler arasindaki
iligkileri etkiledigi saptanmistir. Leung ve Lind (1986), Amerikan ve Hong Kong kiiltiiriinii

karsilastirmali inceleyerek calisanlarin ¢atisma esnasindaki catisma yoOnetimi stratejilerini
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belirlemislerdir. Amerikali ¢alisanlarin, Hong Kong’lu c¢alisanlarin aksine ¢atisma yasadiklar1
kisilere yipratict bir tutum igersinde yaklastiklar1 saptanmistir. Ting-Toomey ve arkadaslari
(1991), Kore, Cin ve Japonya’daki d6grencilerin ¢atisma yOnetimi stratejilerini belirlemek i¢in
senaryo ¢alismasina dayali olarak yaptiklari arastirmada anlamli farkliliklar tespit etmislerdir.
Kore ve Cin’deki 6grencilerin biitiinlesme stratejisini Japonya’daki 6grencilerden daha sik
kullandiklar1 saptanmistir. Early and Gibson (1998: 270) catismanin farkli kiiltiirlerin bir
arada bulunduklar1 durumlarda ortaya ¢ikma olasiliginin yiiksek oldugunu ifade etmistir.

Genel olarak orgiitsel catisma yonetiminde Ruble ve Thomas tarafindan gelistirilen
model bir¢ok arastirmaci tarafindan esas alinmis ve Rahim ve Bonoma (1979) tarafindan
catisan taraflarin tutumlarina biitlinlesme, uzlasama, uyma, hilkkmetme ve kaginma seklinde
yeniden yorumlanarak bes strateji icersinde degerlendirilmektedir (Ozmen, 1997:50).

Biitiinlesme (Entegrasyon), kisinin hem kendisinin hem de karsi tarafin istek ve
ilgilerini goz Onilinde bulundurarak ¢6ziime kavusturma yaklagimidir. Empatinin hakim
oldugu, acik iletisimin yasandigi demokratik bir ¢oziim yontemi olup kazan-kazan ilkesine
dayanmaktadir. Biitiinlestirme taraflar arasinda aktif isbirligini gerektirdiginden sinerji
olusumunu saglar. Biitiinlestirme stratejisi problem ¢dzme olarak da adlandirilir.

Hiikmetme, kazan-kaybet yaklasimma dayali yikici etkisi bulunan, isbirliginin
olmadigr kisisel ¢ikarlarin hedeflendigi stratejidir. Catismada hiikmetme stratejisinin
uygulanmas1 taraflar arsindaki gerginligi arttirarak saldirgan davranislarin ve sabotajin
yasanmasina neden olabilir. Catismaya neden olan konunun sorgulanmasi yerine bir tarafin
diger tarafa tahakkiim uygulayarak durumu kendi leyine ¢evirmesi, karsi tarafin kaybetmesi
yaklagimidir.

Kac¢inma, taraflarin hem kendi hem de karsi tarafin ilgi ve ihtiyaglarina 6nem verme
derecesinin diisiik oldugu, sorumluluktan kagma yaklasimdir. Bu yaklasimda her iki tarafta
kaybetme durumu yasadigindan kaybet-kaybet yaklasimi olarak da ifade edilmektedir.
Kaginma sonucu gérmezden gelinen sorunlar ¢oziilmedikleri i¢in zamanla etkileri daha yikici
catismalar yaratacak forma doniisebilirler. Catismadan siirekli kaginanlar kendilerini zayif
hissederler, engellemeler ve problemlerle miicadele i¢in kendilerini giicli hissetmezler
(Sokmen ve Yazicioglu, 2005:6).

Uyma, kisinin kendi istek ve ihtiyaclarimi goéz ardi ederek, karsi tarafin istek ve
ihtiyaclarmi karsilama yaklasimudir. Ozellikle giic mesafesinin yiiksek oldugu calisma
ortamlarinda alt pozisyonda c¢alisanlarla, {ist pozisyonda ¢alisanlar arasinda olusan
catismalarda astlarin uyguladigi c¢atigma yoOnetimi stratejisidir. Karsi tarafin isteklerine

uyularak iligkinin bozulmamasi ve devam etmesi amaglanir.
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Uzlasma, ¢atisma yonetiminde ¢ok sik kullanilan uzlasma stratejisi, taraflarin ortak
bir noktada ¢6ziime kavusmak i¢in kendi istek ve ihtiyaglarindan tavizler vererek ¢oziime
kavusma yaklagimidir. Bu stratejide taraflari kendi isteklerinden tavizler verdigi i¢in kesin

olarak kazanan ya da kaybeden bir taraf varligindan s6z edilemez.

IS TATMINI

Genel olarak calisanlarin islerine iliskin duygularinin bir reaksiyonu olarak tanimlanan
is doyumu kavrami, ilk kez 1920’lerde ortaya atilmis olup Onemi 1930-40’l1 yillarda
anlagilmistir. Onemli olmasmin bir nedeni, yasam tatmini ile iliskili olmasidir ki bu durum
kisinin fizik ve ruh sagh@im dogrudan etkilemektedir. Bir diger nedeni ise iiretkenlikle
ilgilidir (Sevimli ve Iscan, 2005: 55).

Kisilerin basarili, mutlu ve iiretken olabilmelerinin en 6nemli gereklerinden biri olan is
doyumu, isin bireye sagladiklarinin algilanmasiyla olugsan hosnutluk duygusudur (Kurger,
2005: 10). Bu duygular, bireyin 6nceki is yasantilarina, beklentilerine ve sahip olduklari
segeneklere baghdir (Cetinkaya ve Ozbasaran, 2004: 58). Is tatmini, isgorenlerin fizyolojik,
ruhsal sagliklarinin ve duygularinin iyi oldugunun bir belirtisidir (Oshagbemi, 2000:88). Is
tatmini denilince, isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile isgorenin beraberce calismaktan zevk
aldig1 is arkadaslar1 ve eser meydana getirmenin sagladigi mutluluk akla gelir (Akinci, 2002:
2).

Is doyumu ile ilgili yapilan arastirmalar isin niteligi, iicret, ddiiller, yiikselme olanag,
is giivenligi, calisma kosullari, is arkadaslari, denetim, yonetim tarzi, igin dogasi, sosyal
haklar, iletisim, c¢alisanin kisiligi gibi pek c¢ok faktoriin is doyumuna etki ettigini
gostermektedir (Luthans, 1995; Currivan, 1999; Friday ve Friday, 2003; Crossman, ve Abou-
Zaki, 2003; Kurger, 2005). Diisiik is doyumunun c¢alisanlar {izerinde olumsuz etkilere yol
actig1, personel devir hizini yiikselttigi ve, isten ayrilma egilimini arttirdig1 saptanmistir (Tett
ve Meyer, 1993; Mobley, 1982)

Degerlerin, calisanlarin is yerindeki davraniglari iizerinde dogrudan etkili oldugu
diistiniilmektedir ve bireyler arasinda paylasilan degerler, bireysel iligkilere de yansimaktadir.
Benzer degerlere sahip kisilerin birbirleri arasinda iligkiler kurdugu goriilmektedir. Bu sayede
ortak iletisim sistemi, belirsizlik ve uyarim fazlalig1 gibi is iligskilerindeki olumsuz faktorleri
ortadan kaldirmaktadir. Calisanlar daha az rol belirsizligi ve catisma yasadiklarindan
koordinasyon, is doyumu ve ise baglilik artmaktadir (Sevimli ve Iscan, 2005: 56). Calisanlar1

is doyumu arttik¢a, performans ve ise bagliliklarinin artacagi, boylelikle orgiitle biitiinleserek
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daha etkin, daha tiretken, ayn1 zamanda ¢alisma mutluluguna ulasan bir birey olma duygusuna
sahip olabileceklerinin iizerinde durulmustur (Ugkun ve vd. 2004: 42).

Bir is yerinde sartlarin bozuldugunu gosteren en dnemli kanitlardan biri is doyumunun
diisiik olmasidir. Bu nedenle yoneticiler, is isdoyumunun 6lgiilmesi faaliyetlerine daha yogun
ilgi gostermektedirler. Bireyler, is hayatinda istedigi isi ve bu isin bilgi ve yetenekleri ile ilgili
olan kismini elde ettikleri siirece calisma ortaminda daha verimli olabilmekte, maddi ve
manevi ihtiyaglarini da karsilayabilmektedirler (Tiitiincii, 2000: 108).

Calisan tatminini saglamak ic¢in yoOneticilerin, calisanlarin salt bir tretim faktorii
oldugu yoniindeki onyargilarindan kurtulmalar1 gerekmektedir. Diger bir deyisle, yoneticiler,
calisanlarin sadece ekonomik bir varlik olmadigini, aym1 zamanda sosyal yonlerinin de
bulundugunu, ekonomik beklentilerinin disinda farkli sosyal ve psikolojik beklentilerini ve
ihtiyaglarin1  karsilamak icin bir Orgiitte calistiklarini g6z Oniinde bulundurmalidirlar.
Caligsanlarin is tatminlerinin saglanmasi ayn1 zamanda orgiitlerin sosyal gorevidir (Toker,
2007: 93). Cagdas yonetim anlayisinda, orgiitii basarili yada basarisiz yapan kosullarin, insan
ve beklentilerine verilen 6nemle baglantili oldugu vurgulanmaktadir (Ugkun ve vd. 2004:

42).

ARASTIRMANIN AMACI

Catisma hayatin kaginilmaz bir olgusu olarak yasamin tiim sathalarinda yasanmakta ve
farkli bilim dallart icersinde ele alinmaktadir. Bu baglamda da ydnetim bilimi orgiitsel
catismay1 incelemektedir. Davraniggr yaklagim Oncesi yoOnetim yaklasimlari, ¢atigmayi
organizasyonlar i¢in yipratici bir 6zellik olarak gormiis ve kisa siirede ortadan kaldirilmasi
gerektigini belirtmislerdir. Modern yonetim yaklasimlari ise ¢atigmayi ilerleme ve gelismenin
bir itici giici oldugunu savunarak, ¢atismanin yapici duruma gelmesi ilizerinde durmustur.
Orgiitsel catismanin etkin yonetilebilmesi icin catismanin dogru teshis edilebilmesine
baglidir. Bunun i¢inde 6ncelikli olarak catismanin sebeplerinin belirlenmesi gerekir. Bununla
beraber Orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren en Onemli kanit is tatmininin diisiik
olmasidir. Is tatminsizligi, daha gizli bi¢imlerde is yavaslatma, diisiik verimlilik, disiplin
sorunlar1 ve diger orgiitsel sorunlarin ardinda yer alir. Is tatminsizligi, drgiitiin bagisiklik
sistemini zayiflatir, i¢ ve dis tehditlere karsi orgiitiin gostermesi gereken tepkiyi zayiflatir ve
hatta yok eder (Akinci, 2002: 3). Arastirmada turizm sektoriiniin 6nemli boliimiinii olusturan
konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yasadiklar1 orgiitsel ¢atisma nedenlerini ve ¢alisanlarin

is tatmin durumlarinin tespit edilmesini; Orgiitsel catismada uygulanan stratejilerin,
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calisanlarin is tatmin durumlarma gore farklilasip farklilasmadiginin belirlenmesi

amagclanmustir.

ARASTIRMANIN EVRENIi VE ORNEKLEMIi

Arastirmanin evrenini Alanya bolgesinde bulunan bes yildizli konaklama tesislerinin
cesitli boliimlerinde ¢alisan bolim yoneticileri ve yardimecilari, boélim c¢alisanlar
olusturmaktadir. Arastirma kapsamindaki konaklama isletmeleri ALTID (Alanya Turistik
Isletmeciler Dernegi) verileri temel alinarak tespit edilmistir. ALTID verileri kapsaminda yer
alan toplam 20 adet bes yildizli konaklama isletmelerinden, arastirmanin yapildigi zaman
diliminde (Kasim-Aralik 2007) faaliyet gosteren 15 adet konaklama isletmesiyle
gorilistilmiistiir.  Faaliyette bulunan konaklama isletmelerinin 6’sinda baska arastirmacilar
tarafindan yliriitilen caligmalar oldugu i¢in, otel yOnetimi arastirmanin ileriki tarihlerde
yapilabilecegini belirtmis oldugundan dolay1 aragtirma kapsamina dahil edilmemistir. Faaliyet
gosteren 15 otelde ¢alisanlarin sayisini belirlemek igin otellerin insan kaynaklar1 miidiirleriyle
goriistilmiistlir. Gorligme sonra her bir otelde ortalama 100 calisanin oldugu saptanmistir. Bu
baglamda c¢alismada Orneklem sayisinin belirlenmesinde Ryan’in  (1995) formiili
kullanilmistir. Aragtirma konusu ile ilgili daha dnceden her hangi bir arastirma yapilmamis
ise, orneklem biiylikliigliniin belirlenmesinde kullanilan formiildeki P degeri genel olarak 0,5
olarak almir (Yayli ve Oztiirk, 2006: 90). Calismada katlanabilir hata oram % 7 olarak
saptanmistir.  Yapilan caligmalarin gliven araliginda olmasi, arastirmanin giivenirliligi
acisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Kabul edilen giiven araligi % 95 giiven araligidir. Z
degeri buna bagli olarak 1,96 olarak saptanmistir. Ryan’in (1995) gelistirdigi formiil
asagidaki gibidir (Yayl ve Oztiirk, 2006: 90);

N.P.q

(N-1) B2 +P.q

72

Formiilde yer alan sembollerin anlamlari su sekildedir;
n= Ornekleme say1st

N= Arastirmaya konu olan topluluk say1s1

P= Topluluk orani veya tahmini

q=1-P’yi

B= Katlanilabilir hata oranini

Z= Istenilen giiven araligin ifade etmektedir.
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Formiile gore arastirmada uygulanmasi gereken anket sayis1 189 olarak saptanmustir.
Aragtirma bes yildizl1 dokuz otelin ¢esitli kademelerinde calisan 354 kisiyle gergeklestirilmis

olmasiyla 6rneklem sayisinda yeterli sayiya ulasilmistir.

ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma yontemi olarak, oncelikle literatiir arastirmasina yer verilmistir. Literatlirden
elde edilen kuramsal bilgilerin 1s18inda anket yoOntemiyle toplanan verilerin analizi
gerceklesmistir. Bu arastirma i¢in gerekli veriler, hazirlanan ii¢ anket formu vasitasiyla elde
edilmistir. Anketler dokuz konaklama isletmelerinde calisan 385 kisiye insan kaynaklari
miidiirleri tarafindan dagitilmistir. Iki hafta sonra ilgili konaklama tesislerine gidilip toplam
363 anketler geri toplanmistir. Yapilan incelemelerde 9 anketin bazi sorularin bos biraktigi ve
cift isaretledigi goriilmils ve ilgili anketler degerlendirme diginda birakilmustir. Ik anket
olarak ¢alisanlarin demografik 6zelliklerini belirlemek igin kisisel bilgi formu kullanilmistir.
Ikinci anket olarak Rahim tarafindan gelistirilmis olan “Orgiitsel Catisma Envanteri 1I”
kullanilmistir (The Rahim Organizational Conflict Inventory II- ROCI II). Yapilan literatiir
taramasinda anketin, calisanlarin c¢atisma stratejisini belirleyen ve Orglitsel ¢atisma
calismalarda yurt i¢inde ve yurt disinda en fazla kullanilan &lgeklerden biri oldugu
goriilmiistiir. Olcek 28 maddeden olusmakta olup, 5°li likert dlgegine gore diizenlenmistir. (1:
Hi¢ katilmiyorum, 5:Tamamen katiliyorum) Olgek, biitiinlesme, uzlasma, uyma, hiikkmetme
ve kagma olarak iizere bes boyutu icermektedir. Olgegi olusturan boyutlarin hangisinden en
yiiksek puan alindiysa ilgili tarafin catigmada kullandig1 stratejiyi ifade eder. Catismanin
nedenlerini ve kimler arasinda meydana geldigini belirlemek i¢in ise konaklama
isletmeciliginin is yapist ve ¢alisma kosullarini igeren literatiir taramasi yapilmis ve genel

sorunlar tespit edilerek ve anket formuna aktarilmistir.

Calisanlarin ig tatmini O0lgmek i¢in, Sun (2002) tarafindan Tiirk¢e’ye cevrilen,
Spector’un (1985) gelistirmis oldugu Is Doyumu Anketi uygulanmistir. Bu anket, is
doyumunu dokuz boyutta dlcen ve her boyutunun altinda yer alan bes 6nermenin oldugu,
“Hi¢ Katilmiyorum” ile “Tamamen Katiliyorum” arasinda derecelendirildigi Likert tipi bir
O0leme aracidir. Anketin boyutlari, maas (pay), ylkselme olanaklari (promotion), denetim
(supervision), sosyal haklar (benefits), odiiller (rewards), isin prosediirleri (operating
procedures), calisma arkadaglar1 (co-workers), isin yapisi (nature of work) ve iletisimdir
(communication). Sun’in (2002) uygulamis oldugu faktér analizi sonucunda elde etmis
oldugu boyutlarin hem igerik hem de sayica daha once yapilan benzeri ¢alismalarla elde

edilenlere ¢cok benzer olmasi ile anketin yap1 gecerligi (construct validity) agisindan 6nemli
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bir gosterge olusturmaktadir. Sun (2002) her bir faktériin Cronbach Alpha katsayisini
hesaplamis;. buna gore, ‘yonetim’, ‘ilk amirle iliskiler (denetim)’, ‘isin yapisi’, ‘sosyal
haklar’, ‘calisma arkadaslari’, ‘isin yapilma sekli’, ‘maas’, ‘calisma kosullar’ ve ‘iletigim’
olarak belirlenen faktorlerin giivenirlik diizeyleri sirastyla .92, .86, .86, .78, .76, .78, .72, .73,
.57 olarak bulunmustur. Spector (1985), gelistirdigi orijinal anketin toplami i¢in hesaplanan i¢
tutarlilik katsayisini (Cronbach Alpha) .91, test —tekrar test gilivenirlik katsayisini (test-retest
reliability) .71 olarak bulmustur. Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin alt boyutlar ile ilgili
giivenirlilik degerleri (Cronbach Alpha Katsayilar1) asagida yer alan tablo 1’de yer

almaktadir.

Tablo 1: Ol¢eklerin Alt Boyutlarinin Cronbach Alfa Giivenirlilik Katsayilar

Orgiitsel Cahsma Ol¢eginin Boyutlar Cronbach Alfa n
Biitiinlesme (Entegrasyon) ,758 354
Kagimma ,743 354
Hiikmetme (Gli¢ Kullanma) ,704 354
Uzlasma ,624 354
Uyma ,685 354
Is tatmini Olceginin Boyutlar

Maas , 734 354
Terfi ,606 354
Yoneticiler ,732 354
Sosyal Haklar ,620 354
Odiiller ,625 354
Isin Yapilma Sekli ,720 354
Calisma Arkadaslari ,740 354
Isin Yapisi , 745 354
Calisma Kosullar ,685 354

Herhangi bir konuda hazirlanmis bir 6lgegin giivenilirlik durumu 0.00< 0<0.40 ise
Olcek giivenilir degil, 0.40<0<0.60 ise 6l¢ek diisiik giivenilir, 0.60<a <0.80 ise dl¢cek oldukca
giivenilir,0.80<a<1.00 ise Ol¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir (Akgil ve Cevik,
2003:428-435). Tablo 1.’den orglitsel ¢catisma envanterinin ve is tatminin tiim alt boyutlarinin

cronbach alfa kat sayisinin yeterli 6l¢iide glivenli oldugu anlagilmaktadir.

ARASTIRMA BULGULARI
Demografik Bulgular
Tanimlayici istatistik kapsaminda aragtirmaya katilanlarin demografik verilerine tablo

2’de yer verilmistir.
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Tablo 2 : Arastirmaya Katilan Cahsanlarin Demografik Bulgulari

Cinsiyet n %
Kadin 79 % 22,3
Erkek 275 % 78,7
Medeni Durum n %
Evli 176 % 49,7
Bekar 178 % 50,3
Calisilan Pozisyon n %
Bolim Mudiiri 27 % 7,6
Boliim Miidiir Yardimcisi 43 % 12,1
Boliim Calisant 284 % 80,2
Mesleki Deneyim n %

1 Yildan az 21 %35.,9
1-2 Y1l 43 % 12,1
3-5Yil 67 % 18,9
6-8 Y1l 60 % 16,9
8 Yil ve tizeri 163 % 46
Calisilan Departman n %
Onbiiro 27 % 7,6
Yiyecek-igecek 93 % 26,3
Kat Hizmetleri 51 % 14,4
Mutfak 46 % 13
Giivenlik 31 % 8.8
Muhasebe 33 % 9,3
Halka fliskiler 5 %1,4
Teknik Servis 21 %S5.,9
Diger 47 % 13,3
Calisanlarin Egitim Durumu n %
[kogretim 138 % 39
Lise 147 % 41,5
Universite 63 % 17,8
Yiikseklisans 6 %]1,7
Turizm Egitimi Veren Kurumdan Mezun Olanlar n %
Evet 55 % 15,5
Hayir 299 % 84,5

Tablo 2’den arastirma igersinde yer alan c¢alisanlarin biiylik ¢ogunlugunu %78,7’lik
oranla erkek calisanlar, % 22,3’liikk oranla bayan c¢alisanlarin olusturdugu goriilmektedir.
Calisanlarin medeni durumlart ele alindiginda esit bir dagilimin oldugu (evli %49,7; bekar
%50,3) goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin % 80,2°1 boliim ¢alisanlari, %12,1°1 bolim
yardimcilart ve %7,6’lik oranla boliim miidiirleri olugturmaktadir. Arastirma kapsamindaki
calisanlar mesleki deneyimleri agisindan incelendiklerinde c¢ogunlugunun uzun yillardir
turizm sektoriinde calistigi anlasilmaktadir. Sekiz yil ve {izeri ¢alisanlar % 46’lik oranla ilk
sirada yer alirken, iig-bes yil arasinda calisanlar % 18,9’luk oranla ikinci sirada, alti-sekiz
yildir ¢alisanlar %16,9°luk oranla {i¢ilincli sirada, bir-iki yildir ¢alisanlar %12,1’lik oranla
dordiincii sirada ve son olarak sektérde heniiz calismaya baslamis olanlar (bir yildan az) ise
%S35,9’luk oranla son sirada yer almaktadir. Aragtirmaya en fazla katilimi %26,3 ‘liik oranla

yiyecek-icecek departmani c¢alisanlari olusturmaktadir. Yiyecek-igecek departmanini takiben

46



KIS-2009 C.8 S.27 (036-056) ISSN:1304-0278 WINTER-2009 V.8 N.27

% 14,4’le kat hizmetleri departmani, %13’le mutfak departmani, %9,3’le muhasebe
departmani, % 8,8’le giivenlik departmani, %7,6’1a dnbiiro departmani, %5,9’la teknik-servis
departmani, %1,4’le halka iliskiler departmanmi ve %13,3’liik oranla diger departman
calisanlar1 olusturmaktadir. Calisanlarin egitim durumlarina bakildiginda yiiksek egitim
alanlarinin diisiik oranda kaldig1 goriilmektedir. %41,5’1lik en yiiksek oranla lise mezunlari,
%39’la ilkdgretim mezunlari, %17,8’le liniversite mezunlar1 ve son olarak %1,7’lik oranla
yiiksek lisans mezunlar1 yer almaktadir. Arastirmaya katilan ¢alisanlarin sadece %15,5’si
turizm egitimi veren kurumlardan mezun oldugunu, % 84,5’si ise farkli egitim kurumlarindan

mezun oldugu goriilmiistiir.

Tablo 3:Cahsanlarin isletmede Catisma Yasadiklar Kisiler

Say1 Yiizde
n %

Genel Miidiir 30 % 8,5
Bolim Midiirii 26 % 7,3
Bolim Miidir Yardimcisi 32 % 9,0
Diger Boliim Miidiirii veya Yardimcisi 58 % 16,4
Farkli Boliim Caligani 90 % 25,4
Ayni Bolim Calisani 68 % 19,2
Calisanlarmizla 16 % 4,5
Yardimcinizla 22 % 6,2
Miisterilerle 32 % 9,0
Diger 44 % 12,4

Tablo 3’ten c¢alisanlarin isletme igersinde %25°liikk oranla ilk sirada yer alan farklh
boliim caliganlart ile ¢atigma yasadiklar1 goriilmektedir. Farkli boliim ¢alisanlartyla yasanan
catismanin farkli bolim miidiir ve yardimcilari ile de yasandigi (%19,2) anlasilmaktadir.
Farkl1 bir ifadeyle isletmelerde boliimler arasi (gruplar arasi) ¢catisma yasandigi sOylenebilir.
Calisanlarin %19,2’in kendi boliimiinde calisan kisilerle ¢atisma yasadiklar1 goriilmektedir.
Bir anlamda kisiler arasina c¢atisma yasanmaktadir. Calisanlarin %9’u boliim miidiir
yardimcist ve miisteriler ile, % 8,5’in genel miidiir ile, % 7,371 boliim miidiirii ile departman

yoneticilerinin % 4,5’1 ¢alisanlariyla ¢atisma yasadiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 4:Cahsanlarin isletmede Catisma Yasadiklar1 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

Konaklama sektorii calisanlarinin - ¢atisma yasamasmma neden olan konular
incelendiginde ilk siwrada % 49,7’lik oranla davranig bigimi gelmektedir. Davranisin ayni
zamanda kisinin kendini bir ifade edis tarzi, iletisim kurma bi¢imi oldugu diisiiniiliirse iletisim
sorunlarinin en yaygin sorun oldugu gériilmektedir. iletisimdeki bir bozulma ¢atismanin
olusumuna zemin hazirlamasiyla beraber isletme gelirlerinde diisiis, verimlilik ve etkililikte
azalma, tedarikcilerle iliskilerde bozulma, c¢alisanlarin huzur, baghlik ve tatminlerinde
gerilemeye neden olacaktir (Uysal, 2003:140) Diger catismaya neden olan konular ise %25’le
parasal konular, %18’le ¢alisma saatleri, %15,8 yonetim sekli, %12,4’le gérev dagilima,
%10’1a yetki, %9,6’1a egitim, %6,8’le cezalandirma ve terfi, %5,6’1a servis ve son olarak

%S5.1’1e odiillendirme konular1 gelmektedir.

Kiimeleme Analizinin Sonuclari

Calisanlarin is doyumlarim belirlemek i¢in, is doyum 6lgegi sonucunda elde edilen
puanlara kiimele analizi (two-step cluster) uygulanmis ve sonucunda iki sinif elde edilmistir.
Elde edilen birinci kiimeye, is tatmin puan ortalamalarin1 yiiksek oldugu i¢in “tatminkarlar”
kiimesi;  ikinci kiimeye ise is tatmini puan ortalamalarin diisiik olmasindan dolay1

“tatminsizler” kiimesi ismi verilmistir. Elde edilen kiimelerin dagilimi tablo 5’de

gosterilmistir.
Tablo 5: Kiimeleme Analiz Sonucunda Elde Edine Simiflar
is Doyumu Puam
Say1 % Ortalama Standart
Sapma
1. Kiime (Tatminkarlar) 207 % 58,47 3,76 1,78
2. Kiime (Tatminsizler) 147 % 41,53 2,21 1,35
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Kiimeleme analizi, bireyleri, isletmeleri, objeleri vb. alt gruplara ya da kiimelere
ayirma olanagr tamimaktadir. Bu calismada konaklama isletmelerinde c¢alisanlarinin is
tatminleri bakimindan gruplara ayirabilmek amaciyla kiimeleme (two-step cluster) analizi
uygulanmistir. Kiimeleme analizi sonucunda c¢aliganlar is tatmin durumlarina gore
tatminkarlar ve tatminsizler olarak iki kiimeye ayrilmistir.

Bundan sonraki asamada ise, is tatmin durumlar1 diisiik ve yliksek olan ¢alisanlarin,
orgiitsel c¢atisma yonetiminde uyguladiklar1 stratejilerin  farklilasip farklilasmadigini
belirleyebilmek amaciyla ayirma (discriminant) analizi uygulanmistir. Ayirma analizi, iki ya
da daha fazla grup arasindaki farkliliklar1 anlamak ve aragtirma birimlerini dogru siniflara
atamak i¢in kullanilan ¢ok degiskenli bir istatistiksel analizdir (Canitez ve Yenigeri, 2007:
120). Uygulanan ayirma analizinin amaci, tamimlanmis iki grubun ortalamalar1 arasinda,
catisma yonetimi stratejilerinin anlamli bir farkliligin olup olmadigini tespit etmek ve iki
grubu ayirmaya en fazla katkisi olan ¢atisma yonetimi stratejisini belirlemektir. Bu kapsamda
orgiitsel catisma yonetimi stratejileri iki boyut kapsaminda gruplandirilmistir. Bu konuda
Rahim (2001) Orgiitsel Catigma Olgegi I (OCO 1I)’ni yapici ve yikic olarak adlandirdign iki
temel boyut kullanilmigtir. Rahim’in bu ¢alismasi catisma ¢d6zme egiliminin yapict ya da

yikici egilimde olup olmadigini 6lgme olanagi saglamaktadir. (Niederauer, 2006:76)

Ayirma (Diskriminant) Analizin Sonuclan

Diskriminant analizi, iki veya daha fazla grubun cok sayida degiskene bagl olarak
karsilagtirillmasin1 saglayan bir yontemdir. Analizin amaci, gruplarin hangi degiskenler
acisindan birbirinden farklilastiginin ortaya ¢ikarilmasidir. Diger bir ifadeyle, gruplarin ayirici
ozelliklerinin belirlenmesidir. Uygulanan ayirma (discriminant) analiz sonucunda, bagimsiz
degiskenlere iliskin katsayilarinin tiimiiniin 0,70’ten kii¢iik olmasindan dolay1, degiskenler
arasinda ¢oklu dogrusal baglantinin olmadig: ifade edilebilir. Gruplarin kovaryanslarinin esit
olup olmadiginin belirlenmesinde kullanilan Box’s M istatistigi 8,375 ve anlamlilik degeri
0,542  bulundugundan, tatminkdr ve tatminsizler kiimesini belirleyen gruplarin
kovaryanslarinin esit oldugu anlagilabilir. Bu iki varsayim da saglandigi i¢in dogrusal

diskriminant analizinin uygulanmasinin kriterleri yerine getirilmis olmaktadir.
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Tablo 6: Ozdegerler

Fonksiyon | Ozdeger | Varyasin %’si | Kiimiilatif % | Kanonik Korelasyon

1 55212 | 100.0 100.0 815

Tablo 6 incelendiginde iki grubun s6z konusu oldugu dogrusal diskriminant
fonksiyonunun bir tane oldugu anlasilmaktadir ve bagh degiskenlerdeki varyansin tamamini

(%100) agiklamaktadir. Tablo 6’da yer alan kanonik korelasyon katsayis1 ayirma skorlar1 ve

gruplar arasindaki iligkiyi Olger. Kanonik korelasyon degerinin ,815 olmasi (,8152 =,60)

“tatminkar” ve “tatminsiz” bagimli degiskendeki varyansin % 66’sin1 agiklayabilmektedir. Oz

deger istatistigi 0,40’tan biiyiik olmasi (2.521%) fonksiyonun iyi bir ayrimcilik sagladiginin

gostergesidir.

Tablo 7: Wilks’ Lambda

Fonksiyon | Wilks’ Lambda | Chi-square | df | Anlamlilik

1 ,268 74,875 2 1,000

Tablo 7°de Wiks’ Lambda istatistigi, ayirma skorlarindaki toplam varyansin gruplar
arasindaki farklar tarafindan agiklanmayan oranini gosterir. Wilks Lambda, 0 ile 1 arasinda
degisen degerler alir. Wilks Lambda degerinin kii¢iik olmasi fonksiyonun iyi bir ayirma
fonksiyonu oldugunun gostergesidir. Tablo 7°de Wilks Lambda degerinin ,268 (p< ,005; sig.
,000) olmast foksiyonun ayirt etme giiciiniin istatistiksel ac¢idan anlamli oldugunun
gostergesidir. Bagka bir ifadeyle is tatmini yliksek ve diisiik olan ¢alisanlar arasinda, yapici ve
yikict Orgiitsel catigma stratejilerinin uygulanmasi bakimindan anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. Tatminkar ve tatminsiz ¢alisan gruplarini ayirmada yapici ¢atisma ¢dzme
stratejisinde dnemli bir bagimsiz degisken oldugu saptanmistir. (Yapict Boyut Katsayisi ,712;
Yikic1 Boyut Katsayis1 ,506). Bu kat say1 regresyon analizinde beta katsayisina denk gelir.
Yani bagimhi degiskenin tahmininde, bagimsiz degiskenin nisbi dnemini gosterir (Kalayci,

2006: 342).
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Tablo 8: Ayirma Fonksiyonlar ile Yapilan Simiflandirma Analizi Sonuclar:

Yiiksek Diisiik Tatmin | Toplam
Tatmin
Yiiksek Tatmin 122 25 147
o0
T>)w Say1
5 Y Diisiik Tatmin 36 171 207
a,
<
= Yiiksek Tatmin % 82,99 % 17,01 % 100
g
E | % .
Diisiik Tatmin % 17,39 % 82,61 % 100

Dogru Smiflandirma Orani: %82,7

Tablo 8’de verilen siiflandirma tablosu incelendiginde, arastirma kapsaminda yer
alan konaklama isletmelerinde calisanlarin %82,7°si is tatmin durumlarina goére dogru
smiflandirilmistir.  Elde edilen fonksiyonlar yardimiyla yapilan siiflandirma analizi
sonucunda is tatmini yiiksek olan 147 ¢alisandan 122’si, is tatmini diisiik olan 207 ¢alisgandan
171°1 dogru smiflandirilmigtir. Ayirma fonksiyonunun test grubuna uygulanmasi sonucunda
elde edilen dogru simiflandirmalarin sayist 258 olarak gerceklesmistir. Sonugta ayirma
fonksiyonu ilgili degiskenler kullanildiginda (yikici ¢atisma ile yapici ¢atigma stratejileri)
calisanlarin is doyumlarinin yiiksek mi yoksa diisiik mii oldugunu % 82,7 olasilikla dogru
tahmin edecektir. Bagka bir ifadeyle is tatmini diisiik ve yiliksek olan konaklama
isletmelerinde ¢alisanlarin c¢atisma yoOnetiminde uyguladiklar1 stratejiler bakimindan
birbirinden farkli oldugu ayirma analizi ile saptanmustir. Ozetle ifade edilecek olursa, diisiik is
tatminine sahip olan c¢alisanlarin, oOrgiitsel catisma yonetiminde  kendi isteklerinin
gerceklestirilmesine dayali, karsi tarafinin isteklerini goz ardi eden yikici ¢atisma stratejisini
uyguladiklar1 anlasilmaktadir. Yiiksek is tatminine sahip calisanlarin oOrgiitsel ¢atisma
yonetiminde ise ¢atigmay1 olumlu yonde yonetip, ¢atismaya yapict 6zellik kazandirdigini,
hem kendi hem de karsi tarafin isteklerine 6nem vererek kazan-kazan yaklagimi igersinde

yapici stratejiyle hareket ettikleri soylenebilir.

SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda incelenen konaklama isletmelerinde orgiitsel catismaya neden

olan faktdrlerin basinda davranis bi¢imi gelmektedir. Davranis ayn1 zamanda uyaranlara karsi
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bir tepki olmakla beraber bireyin kendini ifade edis tarzidir. Davranislar sonucunda bir
iletisim ortaya cikar. Haliyle davranis bi¢iminin yanlis olmasi iletisim bozulmasina neden
olur. iletisim bozuklugu ise ¢atismaya neden olan ana sebeplerden biridir. Davranis 6grenme
siireci sonucunda meydana gelir. Insanlar, gevre ile etkilesimleri sonucu bilgi, beceri, tutum
ve deger kazanirlar. Kisi, ¢cevresinden siirekli olarak kendisine ulasan verileri degerlendirir ve
bunun sonucu olarak diisiinsel, duyussal veya davranissal tepkide bulunur (Ozden, 2002:72).
Yanlis davranis bigimi kisilerin birbirlerini yeteri kadar tanimamasindan da kaynaklanabilir.
Farkli boliimlerde c¢alisanlarin birbirlerini tanimalari, is birliklerini kuvvetlendirmeleri igin
cesitli sosyal organizasyonlar diizenlenebilir. (Boliimler arasinda spor miisabakalari, kisisel
gelisim programlarin1  olusturulmasi, yeni ise baslayanlara oryantasyon programlarinin
uygulanmasi, kariyer planlamasina yonelik caligmalar vb.) Catismay1 olusturan diger neden
olarak parasal konular, caligma kosullari, yonetim sekli, gorev dagilimi ve yetki konulari
gelmektedir. Herzberg’in ¢ift faktdr kuramina gore, isle ilgili olumsuz tutumu destekleyen
etmenler; isletme politikas1 ve yonetimi, teknik goézetim, kisilerarasi iliskiler, gdzetim ve
calisma kosullaridir. Bu etmenler ise calisanin is etkinligiyle degil, is ¢evresi ile ilgilidir ve
“hijyen” etmenleri olarak adlandirilir (Cam ve vd. 2005:214). Hijyen kosullari
olusturulmadig1 siirece motivasyon saglanmayacaktir. Ozellikle turizm sektdriiniin kendine
has ozelliklerinden ve diisiik iicret, yonetim sekli, calisma kosullari, yetersiz sosyal imkanlar,
kariyer belirsizligi gibi nedenlerden dolayr da is gilicii devir hizinin yiiksek oldugu
saptanmistir (Walmsley, 2004: 276; Silva,2006: 317 ). Bundan dolay1 hijyen kosullar ile ilgili

iyilestirme ve diizenleme ¢aligmalarinin yapilmasi gerekmektedir.

Catismanin daha ziyade farkli boliim c¢alisanlari ve farkli boliim miidiir ve
yardimcilar ile yasandigi goriilmektedir. Farkli bir ifadeyle isletmelerde boliimler arasi
(gruplar arasi) ¢atisma yasandigi sdylenebilir. Boliimler arasinda meydana gelen catigmalarda
boliim miidiirlerinin etkisinin daha fazla oldugu diisiiniilmektedir. Boliimler arasinda
gerceklesen catisma benzer fiziki ve sosyal ortamda bulunan, birbirleriyle etkilesim igersinde
olan oOrgiitlerde en fazla goriilen catigma tiiriidiir (Erdogan, 1999:155). Gruplar arasi
catigsmalarin nedenleri, karsilikli gérev bagimliligi, rekabet, amag, deger, yargi, ¢ikar ve statii
farkliliklari, iletisim bozukluluklari, sorumluluklarin belirsizligi gibi nedenlerle agiklanir.
Boliim yoneticisi hem bdéliimiiniin bir iiyesi olarak hem de bir yonetici sifatiyla ¢atismayi
yoneltmede en Onemli rolii oynamaktadir. Liderin demokratik tarzdan otokratik ydnetim
bicimine ge¢mesi, boliimler arasindaki kutuplasmayi1 daha da belirginlestirecektir. Boylece
gruplar arasinda ¢atigma etkin bir sekilde yonetilemediginden gruplarin kendilerinin iistiin

olduklarimi gosterecek yollara bagvurarak catismanin yikici etkisini arttiracaktir. Bu yonde
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ilerleyen bir ¢atisma ise bir tarafin kazanmasi diger tarafin kaybetmesiyle sonuglanarak
isletmenin kaybetmesi anlamina gelecektir. Ayni zamanda gruplar arasinda etkin
yonetilemeyen catisma, boliimler arasindaki etkilesimin bozulmasina neden olarak
isletmedeki verimliligi azaltacaktir. Calisanlarin kendi boliimiinde ¢alisan kisilerle de ¢atisma
yasadiklar1 goriilmektedir. Bir anlamda kisiler arasina ¢atisma yasanmaktadir. Bireyler arasi
catismalar, iki bireyin birbiriyle, ¢esitli fikir, duygu ve goriis ayriliklarina diismesi sonucu
meydana gelmektedir. Orgiitlerde en ¢ok rastlanan bireyler arasi catisma ast-iist arasina
yasanan catigmalardir (Eren, 2000:535). Bireylerin diger bireyler arasinda meydana gelen
catigmalarin analizinde Johari penceresi 6onemli bir modeldir. Johari penceresi modeli bireyin
gerek kendini gerek baskalarin1 anlamda kullanilan bir aractir (Diisiikcan, 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 anlasmalar1 daha kolay olacak

ve istenmeyen c¢atisma ortadan kalkacaktir.

Calisanlarin is doyumlarini belirlemek i¢in, i3 doyum 6l¢egi sonucunda elde edilen
puanlara kiimele analizi (two-step cluster) uygulanmasi sonucunda “tatminkarlar” ve
“tatminsizler” kiimeleri saptanmistir. Calisanlarin  yarisindan fazlasinin (% 58,47)
“tatminsizler” kiimesi igersinde yer almaktadir. Bir orgiitte kosullarin bozuldugunu gosteren
en 6nemli kanit is tatmini olmasi isletmelerin, iicret, ddiiller, yiikselme olanagi, is glivenligi,
calisma kosullari, denetim, yonetim tarzi, isin dogasi, sosyal haklar, iletisim gibi konulari
tekrardan gozden gecirmeleri ve bunlari iyilestirme yoniinde ¢alismalarin yapilmasi yoniinden
izlenim uyandirmaktadir. Aksi takdirde personel devir oraninin artmasi ve isten ayrilma
egilimlerinin ylikselmesi, isletmenin verimliligini olumsuz yonde etkileyecek sonuclara neden

olabilecektir.

Calisanlarin orgiitsel catismada uyguladiklari ¢atigma stratejilerinin, is doyumu yiiksek
ve distlik olanlar1 belirlemede 6nemli bir ayirict fonksiyona sahip oldugu saptanmistir. Yikict
orgiitsel catisma stratejilerini uygulayan calisanlarin “tatminsizler” kiimesi i¢inde, “yapici”
stratejiyi uygulayan calisanlarin ise “tatminkarlar” kiimesi i¢inde yer aldigi sonucuna
vartlmigtir. Yikici ¢atigma stratejisi hilkkmetmeye daha yakin noktada yer almaktadir ve karst
taraf iizerinde tahriplere yol acabilecek stratejiyle catismaya yaklasmaktadir. Genellikle bu
strateji giic mesafesinin yliksek oldugu ortamlarda giiciin ve otoritenin kullanilmasiyla
catismanin ¢ozliimlenmesini ifade eder. Elde edilen sonuglar ¢atismanin etkin bir yonetimle

ele alarak yapici form kazandirilmasinin is tatmini yiiksek c¢alisanlar olugsmasinda 6nemli bir
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yerinin oldugunu gostermektedir. Bu baglamda calisanlara verilecek catisma ydnetimi
egitimleri ve diger egitimlerle ¢atigma etkin bir sekilde ele alinabilir. Ucret, édiiller, yiikselme
olanagyi, is giivenligi, calisma kosullar1 gibi konularda yapilacak iyilestirmelerle iyi yonetilen
bir catisma, orgiitsel degisme ve gelismeye yol agarak, is tatmini yiiksek calisanlarin varligini

olusturabilecektir.
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