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OZET

Catisma, insanin var oldugu her yerde meydana gelebilecek bir durumdur. Arastirmacilar, ¢catismanin
her zaman olumsuz bir faktér olmadidini, iyi yénetilirse érgiitiin amaglari agisindan faydali olabilecegini ifade
etmektedirler. Bireylerin ¢atisma yénetim stratejileri farkl faktérlerden etkilenmektedir ve bu faktérlerden
birinin de kisilik oldugu bilinmektedir. Bu ¢calismanin amaci, Ankara’daki bes yildizli otel ¢alisanlarinin bes faktér
kisilik 6zellikleri ile ¢catisma yénetim stratejileri arasindaki iliskileri incelemektir. Bu arastirma, ¢alisanlarin bes
faktér kisilik ézellikleri, ¢catisma yénetim stratejileri ve demografik karakteristikleri arasindaki sonuglari ortaya

koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bes faktér kisilik ézellikleri, ¢catisma ybnetimi, bes yildizli oteller.
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GIRIS

insanlarin benzer olaylara birbirlerinden farkli tepkiler gésterdigi, benzer durumlar hakkinda
birbirlerinden farkli stratejiler izledikleri, ayni amaca ulasmak icin birbirlerinden farkli yollar
kullandiklari gorilebilmektedir. Bu durumun ana sebeplerinden birinin de kisilik 6zelliklerindeki
farkhliklar oldugu distintlmektedir.

Oyle ki bu farklilik bir yandan yeniligin ve gelismenin dinamosu olarak degerlendirilebilirken
bir yandan da farkli beklentiler ve tutumlardan kaynaklanan c¢atismalarin kaynagi olabilmektedir.
insanlarin farkli beklenti ve tutumlara sahip olmasi bir yandan birbirinden farkli fikirlerin ve
davranislarin  kaynagini olustururken, ayni farkhliklar bir yandan da c¢atismalarin kaynagi
olabilmektedir.

Kisilik, davranigsal agidan, kisinin zihinsel, bedensel ve ruhsal farkliliklarinin hepsinin kendi
davranis bicimlerine ve yasam tarzina yansimasidir. insanlar arasinda birtakim benzerlikler olsa bile,
kisilik kavrami, insanlar arasi farkhliklar tizerine kurulmus bir olgudur (Eroglu, 1998: 139).

Otel isletmelerindeki is gorenler de birbirlerinden farkh kisiliklere, dolayisiyla birbirlerinden
farkl beklenti, tutum ve problem ¢ézme stratejilerine sahiptirler. Otel isletmesinde meydana gelen
bir problemin ¢oziilmesi icin, problemle ilgili olarak her calisanin birbirinden farkh bir ¢6zim 6nerisi
getirebilmesi mimkiindr.

Ozetle sdylemek gerekirse, insanlarin birbirlerinden farkli kisiliklere sahip olmalari ortaya
konan ¢ozimler acisindan muazzam bir cesitliligi meydana getirirken baska bir yandan bu cesitlilik
¢atismalarin kaynagi olabilmektedir. Farkliliklarin kaynaginda insan kisiliginin yer aldigi kabul edilirse,
farkhhklar var oldugu siirece gelismenin oldugu kadar, ¢atismanin da kaginilmaz olacagl kabul
edilebilir.

Bu calismanin ana amaci, bes yildizli otel isletmelerindeki is gorenlerin kisilik 6zellikleri ile
catisma yonetim stratejileri arasinda anlamliiliskiler ve farkliliklar olup olmadigini tespit edebilmektir.
Ayrica, bu ¢alisma vasitasiyla Ankara’daki bes yildizli otel isletmelerindeki is gérenlerin de kisilik

ozellikleri ve catisma yonetim stratejileri hakkinda genel bilgiler ortaya konmus olacaktir.

BES FAKTOR KiSiLiK OZELLIKLERI YAKLASIMI

Kisilik Kavrami

Kisilik kelimesi, etimolojik acidan ele alindiginda kelimenin ingilizcedeki karsihiginin
“personality”, Fransizcadaki karsihginin “personalite”, Almancadaki karsiliginin ”personlichkeit”, Orta
Cag Latincesi’ndeki karsiliginin “personalitas”, Klasik Latincedeki karsihiginin ise “persona” kelimeleri
ile ifade edildigi gértlmistir (Gimuas, 2009: 41). Feist ve Feist (2002)’a goére, etimolojik kdkeni bu

sekilde gelisen kisilik kavraminin Latince kdkeni olan “persona” kelimesi, Klasik Roma Tiyatrosunda,
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sahne ile seyirciler arasindaki uzakhgin fazla olmasi nedeniyle, oyuncularin temsil ettikleri rolleri daha
net ifade edebilmek icin yliz mimiklerine uygun bicimde hazirlanmis yiize takilan maske anlamina
gelmektedir (Nelson, 2011: 15).

Kisilik kelimesi anlam bakimindan incelenerek kavramin tanimi ele alindiginda, literatiirde
kisilik kavraminin birgok farkh bilim dalindan birgok farkh bilim insani tarafindan farkli sekillerde ele
alindigi ve tanimlandigi gérilmuistir. Bu tanimlardan bazilarina asagida yer verilmistir.

Furnhan ve Heaven (1991)'in ¢alismalarina gore, kisilik, psikoloji bilim dali blnyesinde
tanimlanmaya calisilan oldukg¢a karmasik bir kavramdir. Bu kavram karmasikligi itibariyle basit bir
sekilde tanimlanamadig gibi, olaya karsi ortaya konan farkli yaklasimlar nedeniyle birden fazla farkl
sekilde tanimlanabilmektedir (Kittisopee, 2001: 10). Allport (1937) kisilik kavraminin icerigini ifade
edebilmek icin, felsefe, teoloji, sosyoloji, psikoloji, hukuk gibi bircok farkh bilim dalinin bakis agisindan
hareket edilerek birbirine pek de yakin olmayan elliden fazla tanimin kullanilabilecegini ifade etmistir
(Moody, 2007: 20). Funder (1997) ise kisiligi cok genel olarak, bireyin dislince davranis ve duygulari
ile ilgili karakteristik 6zellikler olarak tanimlamistir (Roach, 2006: 83).

James ve Mazerolle (2002)’in yaklasimina gore kisilik, bireylerin cevrelerine karsi duygusal ve
davranissal tepkilerini sekillendiren, dinamik zihinsel yapilanmalar ve koordineli zihinsel sirecler
olarak tanimlanabilir (Jia, 2008: 26). Kisilik kavrami bugiin, bireyin duslincelerini ve duygularini
anlamlandirabilme ve tahmin edebilme agisindan psikoloji biliminde sahip oldugu yasamsal roliin yani
sira, orgltsel davranis bilim dal acisindan da o6rgiit icerisinde yer alan oOrgit Uyesini sadakati,
yaraticilik Ozellikleri, rekabet anlayisi, takim c¢alismasina yatkinligi gibi Ozellikleri agisindan
degerlendirebilmemize yardimci olmaktadir (Nelson, 2011: 15).

Morgan (1995)" a gore; kisilikle ilgili genel tanimlar dikkate alindigi zaman, o6zellikle iki
kavramin dikkat cektigi gorilmektedir: Ozgiinlik ve devamlilik. Kisilik bireyin 6zel ve ayirici
davranislarini icermektedir. Ozeldir, ¢linkii bireyin siklikla yaptigi ya da en tipik davranislarini temsil
eder; ayirt edicidir, ¢linkd birey bu davranislariyla baskalarindan ayrilir (Efilti, 2006: 59). Robins, Caspi
ve Moffitt (2002)’in yorumuna gore kisilik, bireyin icinde bulundugu kosullari yorumlamada ve bu
kosullara bir yanit olusturmada kullandigi yolu sekillendiren bir olguyu ifade etmektedir (Dyrenforth,

2010: 2).

Kisiligi Etkileyen Faktorler

Literatlirde yapilan incelemede, kisilik kavraminin olusumu ve gelisiminde, bircok farkli
alandan birgok farkli bilim insaninin gesitli faktorler ortaya koydugu goriilmektedir. Ancak, literatiirde
daha fazla 6nem arz ettigi bulgulanan galismalar ele alindiginda, kisiligi etkileyen faktorlerin genel

olarak asagidaki dort faktor altinda ele alindig1 gorilmektedir.
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Biyolojik ve Genetik (Kalitimsal) Faktorler

Gegmis yirmi yil icerisinde, genetik bilimi alaninda ortaya konan calismalar, bireylerin
davranislari arasindaki farkhliklarin nedenlerini tespit edebilme hususunda 6nemli bir yol kat
etmislerdir. Bu zaman zarfinda genetik bilimi alaninda vyapilan c¢alismalarin  geneli
degerlendirildiginde, bireyi digerlerinden ayiran 6zelliklerin dGnemli bir kisminin genetik miras yoluyla
aciklanabildigi gorilmektedir  (Plomin ve Nesselroade, 1990; 191-192, Penke vd., 2007: 507).
Ozellikle son yillarda genetik, gelisim psikolojisi ve kisilik bilim dallari (izerine yapilan ¢alismalar, bu {ic
disiplin arasindaki iliskiyi daha glcli bir sekilde ortaya koymaktadir (Goldsmith, 1983: 331). Krueger
ve Johnson (2010)'a gore, genetik dzelliklerin kisilik izerine olan etkileri artik bilimsel bir gegektir.
Farkh kisilik 6zelliklerinin farkh orneklemler Gzerinde uygulanmasi ile ortaya konan bircok sonug
bireysel farklhiliklarin dnemli bir oranda genetik mirastan kaynaklandigini isaret etmektedir (Bouchard
ve Loehlin, 2001: Aktaran; Hicks vd, 2008: 250).

Calismalarin genelinden elde edilen tespitler yorumlandiginda, bircok ¢alismanin sonucundan
hareketle, kisiligin olusumunda ve gelisiminde etkili olan faktoérlerden kalitimsal faktorlerin, kisilik
olusumu ve gelisimi Uzerinde belirli bir etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir. Ancak, kalitimsal
ozelliklerin tek basina kisilik olusumu ve gelisimi Uzerine ¢ok 6nemli bir etkiye sahip oldugunu
soylemenin yerinde olmadig distintilmektedir. Bununla beraber, kisinin atalarindan almis oldugu bu
mirasin aslinda kisinin cinsiyet, zeka, sac¢ rengi, ten rengi, hareket kabiliyeti, sinir sistemi yapisi gibi
fiziksel 6zelliklerine etki ettigi, bu etkinin bireyin kisilik gelisime ancak i¢sel bir etki kazandirdigi, fakat
bireyin toplumla olan iliskilerinde, kendini ifade edebilmesi ve davranislarini yénlendirmesi agisindan
tercih ettigi tutumlarda, kalitimsal ozelliklerden de etkilenen ailesel yapi faktori, sosyal ve kiltirel
faktorler gibi diger faktorlerin etkili oldugu anlasilmaktadir. Yani bireyin kisiligi, bu kavrami belirli bir
oranda etkileyen kalitimsal faktorlerin diger faktorler ile etkilesimi sonucunda olustugu ve gelistigi

anlasiimaktadir.

Ailesel Faktorler

Aile, kisilik gelisiminde baslica etken faktorler arasinda degerlendirilmektedir (Forman ve
Forman, 1981: 163). Oyle ki, bugiine dek konu ile ilgili olarak yapilan bircok arastirmanin sonucunda,
bireylerin kisilik 6zelliklerinin olusumu ve gelisimi ile ebeveynlerinin cocuklari yetistirme tarzlan
arasinda anlamli ve énemli iliskilerin bulgulandig ifade edilmistir (Jacobsson vd., 1980; Perris vd.,
1983; Benjaminsen vd., 1984; McCrae and Costa, 1988, 1994; Schlette vd., 1998a, b; Ruchkin vd.,
1998; Richter vd., 1998; Lundberg vd., 1999; Ono vd., 1999; Aktaran; Lundberg vd, 2000: 267). Kisilik
alaninda yapilan birgok arastirmanin sonuglarina goz atildiginda, c¢ocuklarda gdzlemlenen Kkisilik

dzelliklerinin belirli bir kisminin ailede bulunan &zelliklerden etkilendigi anlasiimaktadir. Oyle ki bir kiz
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¢ocugunun davranislari incelendiginde annesine benzerligi, erkek c¢ocugunun davranislari
incelendiginde ise babasina olan benzerligini gézlemlemek olanakhdir (Hoffeditz, 1934: 214).

Cagdas kisilik teorisyenleri, cocugun kisilik 6zelliklerinin olusumu ve gelisimi UGzerindeki
ebeveynlerin etkisine biyik bir ilgi gdstermekte ve dnem vermektedirler. Ozellikle, cocuk yetistirme
esnasinda ebeveynlerin sergilemis olduklari tutumlar, bu calisanlarin odaklandiklari en 6nemli
konular arasinda yer almaktadir (Sears, Maccoby ve Levin, 1957; Peterson, Quay ve Cameron, 1959;
Aktaran; Forman ve Forman, 1981: 163).

Ebeveynlerin cocuklarina karsi kullanmis olduklari davranis modelleri, onlara yaklasimlari,
kalitimsal mirasin disinda kalan bir etken olarak cocugun kisilik gelisimine belirli bir etkide
bulunmaktadir (Roach, 2006: 82).

Kisilik yoninden gelisim donemindeki cocuklar, cevrelerinde dnem verdikleri kisilerin duygu,
diisiince ve davranislarindan etkilenmektedirler, dyle ki ebeveynlerin potansiyel anlamda, ¢ocuk igin
onemli bireyler olduklari kabul edildiginde, bireylerin sergilemis olduklari davranislarin gelismekte

olan ¢ocuk icin 6nemli birer etken oldugu sonucu ortaya ¢cikmaktadir (Carter, 1954: 212).

Sosyal ve Kiiltiirel Faktorler

Bireyin icinde dogup bliyudigi veya sonradan dahil oldugu sosyal sinif ve bu sinifin sunmus
ya da sunamamis oldugu bircok imkan, bireyin distncelerini, egilimlerini ve cesitli bireysel
ozelliklerini 6nemli olglide etkileyebilmektedir. Bireyin mahalle ve okul arkadasliklari, oyun ve takim
arkadasliklari, yetiskin oldugu zamanki meslek ve ¢alisma arkadasliklari gibi sosyal gruplarin olusumu
blyiik olclide sosyal sinif faktoriiniin etkisi altinda kalabilmektedir. Bireylerin, bircok alanlardaki rol
davranislarinda ve sosyallesme ¢abalarinda bu tir gruplarda yer almak énemli bir yer tutar. Bireyin
kisiligini anlamada, onun gecmiste ve simdiki zamanda icinde yer almis oldugu sosyal gruplarin
yapisini anlamak ¢ok dnemli bilgiler verebilir (Uysal, 2010: 27).

Bireyin sosyal yasamdan etkilendigi faktorler de bireyin kiiltirel vyapisina gore
degerlendirilmektedir. Bireyin sahip oldugu idealler ve ilgi duydugu seyler de kisiligin olusumunda
onemlidir. Kiltirel yapi ile bireyin 6grenme ydntemi arasinda énemli bir iliski vardir. Ogrenme ise
kisiligi dogrudan etkileyen faktorler arasindadir. Bu durumda birey, sahip oldugu kiltlrel yapi icinde
ogrendikleri ile bazi yeni 6zellikler elde edecek ve sekilde farkinda olarak ya da olmayarak kisiligini
sekillendirecektir (Yakut, 2006: 38).

Schweder (1991)’e gore, kisiligin olusumunda kiltlrel faktorler, bireyin ¢cocukluk déneminde
¢ok dnemli olmayan bir etkiye sahipken, bireyin ¢ocukluktan ¢ikip gelismeye basladigi donemde, yani
kiltirin etkisini daha net hissedebildigi yas donemde kayda deger bir etkiye sahip olabilmektedir
(Roach, 2006: 78). McCrae ve arkadaslarinin (2000) calismalarinin sonuglarina gére, kiltiir, bireyin

kisiliginin gelisiminde belirli bir etkiye sahipken, kisiligin, duygusal denge, disadoniklik, aciklik,

4615



O.A.TEKIN — N.TURAN — M.OZMEN — A.A.TURHAN — A.KOKCU / Journal of Yasar University 2012 27(7) 4611 - 4641

sorumluluk gibi faktorleri Gizerinde belirli bir etkiye sahip degildir. Sonug olarak kltir, yapilan gesitli
calismalardan elde edilen bulgulara gore, kisiligin olusumu ve gelisimi (zerinde belirli bir etkiye
sahiptir, ancak kiltdr, kisiligin gelisiminde etkili olan tek faktor olarak da degerlendiriimemeli, kisiligin
disinda kalan, sosyal faktorler, ailesel faktorler ve cevresel faktorler de goz ardi edilmemelidir (Roach,

2006: 80-81).

Cografi ve Fiziki Faktorler

Kisiligin olusumu ve gelisiminde bireyin icinde dogup blyldigiu cografyanin da belirli bir
etkisi bulunmaktadir. Cografi cevre icerisinde ele alinabilecek olan iklim ve doga kisilik tizerine belirli
etkiler yapmaktadir.  Cografya ve fiziki ¢evrenin bireylerin kisilikleri Gizerine dogrudan etkilerinden
cok belki de dolayli etkileri bulunmaktadir. Ornegin belirli bir bélgenin cografi 6zellikleri o bélgenin
antropolojik ve kilturel 6zelliklerine etki yapmaktadir. Mesela, sicak iklim kosullarinda dogup gelisen
insanlar ile soguk iklim kosullarinda dogup gelisen insanlarin hem kiiltirel 6zellikleri hem de kisilik
ozellikleri arasinda bazi farkliliklar ortaya cikabilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde soguk
iklim insanlarinin daha sert ve donuk mizach olduklari, sicak iklim insanlarinin ise daha ¢abuk degisen
duygusal tutumlari ve daha yumusak, gevsek mizaclari oldugu seklinde bir gézlem yapabilmek
mimkindir (Girgin, 2007: 46). Cografi ve fiziki mekan toplum kalttrt araciligiyla kisilerin kisilik
ozelliklerine etkide bulunur. Fakat belirli bir cografyada yasayan bireylerin davranis kaliplarindaki ve
kisisel ozelliklerindeki farkliliklarin, o cografyada yasamaktan degil de o yorede nesiller boyunca
olusmus ve daha sonraki gruplara yansimis davranigsal 6zellikler olabilecegi ihtimali de dikkatten
kaciriimamahdir (Can, 2007: 105).

Bununla birlikte, bilhassa sanayi devrimi sonrasinda, bireylerin genellikle is amagli olarak
surekli yasadiklari (belki de dogduklari) yerin disinda baska bir yere go¢ ederek orada yasamaya
baslamalarinin bireylerin kisilik 6zellikleri Uzerinde c¢esitli etkilerinin oldugu dustnilmektedir.
Ozellikle, bireylerin gittikleri yere bircok yénden adapte olmalari siirecinde yasadiklarinin bu duruma

onemli bir etkisinin oldugu yorumlanmaktadir (Pihl ve Caron, 1980: 190).

Kisiligin incelenmesinde Baslica Yaklasimlar
Arastirmacilar bugine kadar kisilige yonelik farkli yaklasimlar benimsemis olsalar da, bu

yaklasimlardan 5 buyik kisilik kurami ¢cikmistir. Bunlar;

1. Biyolojik ve fizyolojik yaklasim,

2. Ozellikler (treyt) yaklagimi

3. Psikanalitik yaklasim,

4. Fenomenolojik (insancil kisilik kurami) yaklasim,

5

Sosyal 6grenme yaklasimidir (Aliyev, 2008:30).
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Kisilik yaklasimlari birka¢ agidan 6nemlidir. Bunlar;
e Mevcut bilgilerin anlamli bir bitliin olusturacak sekilde bir araya getirilmesi,
e Karmasik durumdaki davranislarin kisa ve acik ifadesini saglamalari,
e Yeni olgu, goris ve bilgilerin olusmasi, arastirmalarin tesvik edilmesi ve gesitli denencelerin

gerceklestirilebilmesidir (Girgin, 2007:59).

Bu arastirmada temel yontem olarak ele alinan 6zellikleri (treyt) kuramina goére kisilik, bireyin
sahip oldugu ozellikler tarafindan belirlenen bir yapidan olusmaktadir. Eger kisinin temel 6zellikleri
bilinirse, kisiligi de o6grenilebilir. Bu kuramin varsayimi, bazi kisilik 6zelliklerinin kisilik testleriyle
Olcllebilecegidir. Yapilmasi gereken sey amaca uygun “en dogru” o6zelliklerin se¢imidir (Morgan,
1999:312).

Treyt kurami ele alinarak kisilik ozelliklerini belirlemeye yonelik ilk ¢alisma 1936 yilinda
Allport ve Odbert tarafindan yapilmistir. Arastirmacilar, “Webster’s New International Dictionary”i
incelemis ve bir kisinin davranisini digerlerinden ayirdigini iddia ettikleri bir terimler listesi
olusturmuslardir. Bu listeden genel davranislari eledikten sonra kisiligi tanimlamak icin kullanilan
yaklasik 18,000 kelimelik bir liste ortaya ¢ikarmislardir. Raymond Cattel (1946), elde edilen bu listeye
faktor analizi uygulayarak 16 temel kisilik 6zelliginden (problem ¢ézme, canhlik, kurallara baghlhk,
strese dayaniklilik, sicakkanlilk, giriskenlik, baskinlik, duyarhhk, ihtiyatlilhk, soyut disinme, kendini
sorgulama, degisimlere aciklik, mikemmeliyetcilik, kendine yeterlik, gerginlik, ketumluk) olusan bir
liste elde etmistir. Bu 6zellik yaklasimi, Bes Faktér Modeli'nin temelini olusturmustur. Cattel’in bu
calismasi, diger arastirmacilari kisilik 6zelliklerinin boyutsal yapisini incelemeye ydneltmistir. Fiske,
1949 yilinda Cattell'in ¢alismalarindaki bulgularda hata olabilecegini iddia etmis ve 16 faktoriin
aslinda bes faktér ile (disadoniklik, duygusal denge, sorumluluk, uyumluluk, aciklik)

aciklanabilecegini 6ne stirmistiir (Deniz ve Ercis, 2008:303).

Treyt Kuraminin Bir Sonucu Olan Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Modeli

Literatlirde kisilik konusunda bircok yaklasim 6ne siiriilmekle birlikte, kisiligi aciklamaya
yonelik bireysel farkhliklara odaklanarak, kisilerin sergiledikleri go6zlemlenebilen davranis
bicimlerinden hareketle ortaya konan bes faktor kisilik 6zellikleri modelinin, alanla ilgili olarak yapilan
ulusal ve uluslararasi arastirmalarda yaygin olarak kullanildigi gériilmektedir.

Ozellikler kuraminda, bireyin sosyal yéniine agirlik veren énceki kuramlarin aksine, bireyin
degisik etkilere karsi gosterdigi davranislardan hareket edilerek farkli bir bakis agisi sunulmustur (Isir,
2006:.50). Bu kurami benimseyen arastirmacilar, tarafindan bireylerin davranislarina yon veren kalic
ozellikler belirlenmeye calisilmistir. Ozellik yaklasimina goére, kisiligin 6zellikleri bilinirse kisilik de

ortaya cikarilmis olur. Kisilik dzellikleri birbirine zit sifatlar halinde ifade edilebilir: lyi-kéti, faal-
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durgun, atilgan-cekingen, glivenli slipheci, gergin-rahat gibi. Davranis, bu betimleyici sifat giftleri
arasindaki iliskinin yonline gore olg¢tlmektedir (Aydin, 2000:80).

Bes faktor kisilik 6zellikleri yaklasimindaki boyutlarin icerikleri su sekildedir;

e Disadbniikliik: Caligiuri (2000) kaltlrler Gzerine yapmis oldugu calismanin sonugclarinda, disa
dontiklik kisilik ozelliklerine sahip olan bireylerin, diger bireylere nazaran farkli kiltirlere
karsi daha acik, iyimser olduklari ve kiltirel adaptasyonda daha basarili olduklarini
belirtmistir (Caligiuri, 2000: 76).

e Duygusal denge: Duygusal dengesizlik boyutunun kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler tipik

olarak duygusal anlamda tepkili ve reaktif bireylerdir. Bu bireyler stres otaya cikaran
durumlarda stresten daha kolay etkilenebilmekle beraber, zor, tedirgin edici durumlar ile
karsi karsiya kaldiklarinda, karsi karsiya bulunduklari durumu ortaya ¢ikaran ortami terk etme
ve bu kosullardan uzaklasma egilimindedirler (Puher, 2009, s.13).

e Sorumluluk: Digman ve Takemoto-Chock (1981), bu kisilik 6zelligine sahip olan bireylerin
diger bireylere nazaran sorumluluk, diristlik, givenilirlik, dikkat, israrcilik gibi niteliklerinin
daha fazla 6n plana ¢iktigini, bu kisilik 6zelliginin tam tersi bir yapiya sahip olan bireylerin ise
sorumsuzluk, glvenilmezlik, tembellik, unutkanlk, vurdumduymazlik, dikkatsizlik gibi
niteliklerinin daha 6n plana ¢iktigini belirtmislerdir (Church, 1993, s.10).

e Uyumluluk: Lounsbury ve arkadaslarina (2001) goére, uyumluluk kisilik 6zelligi baskin olan
bireyler, yardimsever nitelikleri ile daha ¢ok 6n plana ¢ikmaktadirlar, bu kisilik 6zelligi zayif
olan bireyler ise yukarida anilan 6zelliklerin tam tersi olarak, olaylara siirekli muhalif, elestirel
bir bakis agisina sahip, uyumsuz ve tartismaci tiplerdir (Perry, 2003, s.5).

o Aciklik: Zhang (2003)’a gore, aciklik kisilik 6zelliklerine sahip olan bireyler, diger bireylere
nazaran, deneyimlere ve yeni fikirlere daha agik, aktif bir hayal giicline sahip, degisimi tercih

eden ve kendine has bagimsiz bir yargilama gticl olan bireylerdir (Jia, 2008, s.52).

Bes faktor Kkisilik modeli; evrensel ve eksiksiz kisilik 0Ozelliklerinin, hiyerarsik bir
siniflandirmasindan olusmaktadir. Bu model; taraftarlarinin deger bigtikleri, muhtemel veriler,
bagintili tasvirler; farkhliklari yénetme, davranis ve grupsallikla bireysellik arasinda var olan tepkiyi
temel almaktadir. Tanimlanan bes faktor degisik yontemler kullanilarak yiritilmis calismalarda ¢ok
stk ortaya c¢iktigi icin arastirmacilar bu faktorlere ayni zamanda “blylk besli” adini vermislerdir. Bes
faktor kisilik modelindeki bes alt boyut faktorleri, kisiligin deneysel incelenmesi icin ortaya

cikariimistir (Demirci vd., 2007: 21).
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CATISMA YONETIMI

Orgiitsel Catisma

Catisma, iki veya daha fazla kisi arasinda distinceler, degerler ve duygulardaki farkhliklardan
kaynaklanan i¢c uyumsuzluk olarak nitelendirilebilir (Kelly, 2006: 22). Modern dinyada insan
yasaminin dnemli bir kismi, sosyal iliski ve iletisim icinde geger. Ancak insanlarin yasamlari boyunca,
cevresindeki kisilerle iliskilerinde bazen uyusmazliklara ve anlagmazliklara girdikleri ve gatismaya
distukleri goralmektedir (Peker ve Aytirk, 2002; 239).

iletisim ve etkilesim icinde olan kisilerin degerlerinde, inanislarinda, tercihlerinde,
isteklerinde ve cikarlarinda farkliliklar oldugu siirece, catismaya dustikleri gorilecektir. Dolayisiyla,
catismalar kaginilmazdir (Karip, 2000: 2). Bireysel farkliliklara bagh olarak her insan diger insanlardan
duygu, disince, inang, tutum, tercih vs. noktalarindan farkh goérisleri benimseyip savunacaktir.
Kisiler arasinda olusan bu farklilk catismalarin kaynagini olusturan 6nemli faktorlerden biridir

(Ungiiren vd., 2009: 37).

Orgiitsel Catisma ile ilgili Goriisler

Orgiitsel catisma ile ilgili yaklasimlar (i¢c baslikta ele alinabilir. Bunlar (Simsek vd., 2001:238;
Erdogan, 1996:161:162; Deniz ve Colak, 2008:310-311; Sahin vd., 2006:555; Tan, 2007:5-6; Ascioglu,
2007: 4-7);

1. Geleneksel yaklasim,

2. insan iliskileri yaklasimi (davranissal psikoloji yaklagimi)

3. Etkilesimci yaklagimdir.

o Geleneksel yaklasima gére, c¢atisma kesinlikle olumsuz, zararlh ve mantiksiz olarak
gorulmektedir. Bir kurumun Uretkenligini azalttigl, kurumlarin hedeflerine ulasmalarinda
blylk bir engel teskil ettigi, var olan diizeni bozarak kurumlari kaosa surikledigi gorusi
hakim olmustur. Clnki geleneksel yaklasima gore, ¢atisma, 6rglt sireglerinin isleyisini
bozmakta ve performansin diismesine neden olmaktadir.

e insan iliskileri yaklasimina (davranissal psikoloji yaklasimi) gére, ikiden fazla kisinin
bulundugu ortamlarda ¢atismanin dogal oldugu goriisi benimsenmistir. Calisanlar arasinda
catisma c¢ikmasinin beklenen bir olgu oldugu gorisi hakim olmustur. Bu yaklasimda,
geleneksel goriisten farkli olarak ¢atismanin dnlenemeyecegini ve dogal bir olgu olarak kabul

edilmesi gerektigini savunulmaktadir.
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e FEtkilesimci yaklasima gére ise c¢atisma, Ozellikle sikintili zamanlarda yaraticiligin potansiyel
kaynagidir. Zaten, her sey iyi gider de catisma cikmazsa yenilik icin gerek de kalmaz. Bundan
dolayi catisma yaraticilik icin bir firsat olarak degerlendirilmektedir.

Catisma kavramina yonelik gorusler yukarida kisaca agiklanmistir. Ancak durumu eski gorus

ve yeni goris olarak ikiye ayirmak gerekirse asagidaki gibi ifade etmek mimkin olabilir.

Gatismadan sakinilmalidir. Catismadan kaginilmaz.

Catisma, sorun yaratan kisiler tarafindan Catisma, orglitsel yapidan, amaclarin,
organizasyonu yonetirken yapilan yonetim | hedeflerin farklihgindan, farkl algi ve deger

hatalarindan kaynaklanir. gibi bircok degisik nedenden ¢ikabilir.

Catisma, gesitli kademelerin orgitsel
Catisma, organizasyonu dagitir ve yiksek
performansini distrir ama katkida da
performansi engeller.
bulunur.

Yonetimin gorevi, ¢atismayl yonetmek ve
Yonetimin gorevi catismayi ortadan
ylksek performansi ortaya ¢cikarmak icin
kaldirmaktir.
¢6zim Uretmektir.

Yiksek orglitsel performans ¢atismanin Catismanin orta derecede olmasi yiksek

ortadan kaldirilmasi sonucu ortaya cikar. orgltsel performansi ortaya cikarir.

Tablo 1: Orgiitsel Catisma ile ilgili Eski ve Yeni Goriisler

(Stoner ve Freeman, 1989; aktaran; Altintas, 2007:37)

Orgiitsel Catisma Yonetimi

Yonetim bilimi literatlrlinde 6rgiltsel ¢catisma kavramina ilk dikkat ¢geken Marry Parker Follett
olmustur. Follett, farkhliklari kabul etmenin, ¢atismayr olumlu yonde yénetmenin ilk ve en 6nemli
adimlarindan biri olarak gérmektedir. Catismayi etnik bir 6n yargilama, bir savas olarak degil,
farkhhklarin bir gérintisu, fikirlerin farkhligi ve farkli ilgiler olarak ifade etmektedir. Follett, ¢catismayi
¢6zmenin (g yolu oldugunu 6ne siirmastir. Bunlarin ilki glic kullanma (hakimiyet), ikincisi uzlasma ve
Uglinclisii de butinlesmedir. En basit ve genellikle kisa donemler icin basarili olan ¢o6zimin glic
kullanma; en ideal ve isletmeyi basariya gotiirecek, sinerjik bir glic olusturacak ¢6zimiin ise
bitiinlesme oldugu savunmustur (Ungiiren vd. 2009: 39).

Catisma yonetimi konusu profesyonel ilgiyi ilk olarak 1960°’li yillarda Blake ve Mouton’in
yaptig1 arastirmayla gérmastir (Holt ve DeVore, 2005: 167). Catismalarin yonetilmesi, genis tanimiyla

¢atismanin var oldugunun kabul edilip benimsenmesi ve 6rgiit amaclarinin gergeklestiriimesinde bu
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catismalarin birer arag¢ olarak kullanilmasini icermektedir. Yani kisaca g¢atisma, bir problem olarak
degil ¢ozimiin bir parcasi olarak disliniilmelidir. Clinkl problemlerin ¢6zimi icin bilgi ve diisiince
farkliligi zorunludur (Tjosvold, 1991:3; Aktaran; Gliney, 2009: 45).

Genel olarak orgltsel ¢atisma yonetiminde Ruble ve Thomas tarafindan gelistirilen model
bircok arastirmaci tarafindan esas alinmistir. Rahim ve Bonoma (1979) tarafindan ¢atisan taraflarin
tutumlari batlnlesme, uzlasma, uyma, hikmetme ve kacinma seklinde yeniden yorumlanarak bes
strateji icerisinde degerlendirilmektedir (Ungiiren vd. 2009: 39).

Bu modele goére taraflarin izleyebilecegi stratejiler bitlinlesme/problem ¢ézme, uzlasma,
uyma/itaat etme, hikmetme/baskin olma ve kaginma olmak Uizere bes grupta incelenebilir. Bu
stratejilerden hangisinin benimsenecegi biyilk ol¢lde taraflarin kendilerine yonelik ve karsi tarafa
yonelik ilgisinin diizeyine bagli olarak sekillenmektedir. Catisma yonetimi stratejileri modelinde iki
boyut vardir (Bkz. Sekil 1). Bunlardan birincisi, taraflardan her birinin kendi ilgi ve ihtiyaglarinin
doyurulmasina verdikleri 6nemin derecesini, ikinci boyut ise taraflardan her birinin diger tarafin ilgi
ve ihtiyaclarinin doyurulmasina verdikleri 6Gnemin derecesini "yiksek" ve "disik" olarak nitelendirir.
Bu boyutlar ¢atisma siirecinde taraflarin catisma stratejilerini belirlemelerinde 6nemli bir role

sahiptir. Taraflardan her birinin tercih ettigi catisma yonetimi stratejisi; kendisinin ve karsi tarafin ilgi,

ihtiyac ve cikarlarina verilen degerin/6nemin ortak bir islevi olarak gorulebilir (Rahim, 2002: 216).

Kendine Yonelik ilgi

Biitiinlesme

Uzlasma

Hiikmetme Kag¢inma

lerine Yonelik ilgi

S
()
280

Di

Sekil 1:Rahim Catisma Yonetim Stratejisi Modeli (Rahim, 2002: 217).

Follett, Blake ve Mouton, Thomas, Rahim ve Bonoma kisiler arasi catisma yonetimi
stratejilerini kendine 6nem verme ve baskasina 6nem vermeye yonelik iki temel boyutta
belirlemislerdir. ilk boyut kisinin kendi istek ve ihtiyaglarini karsilamaya calisma derecesi iken ikinci
boyut diger kisilerin istek ve ihtiyaglarini karsilamaya calisma derecesidir. Bu iki boyuta gére Rahim’in

belirledigi catisma yonetimi stratejileri 5 temel grupta toplanabilmektedir (Psenicka ve Rahim, 2002:

307);
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e Biitiinlesme: Bltlinlesme stratejisi aciklik, bilgi degisimi ve her iki taraf icin de kabul edilebilir
¢ozuim gelistirmeye vyonelik farkhliklarin paylasilmasini igeren bir stratejidir. Problem
¢ozmeyle iligkilidir.

e Uzlasma: Uzlasma stratejisi ver-ve-al yaklasiminda her iki tarafi da tatmin eden sonuca
ulasmak igin taviz verilmesini iceren bir stratejidir.

e Uyma: Uyma stratejisi farkhliklari géz ardi ederek karsi tarafi memnun etmeye yonelik
davranislari kapsayan bir stratejidir.

e Hiikmetme: Hilkmetme stratejisi kazan-kaybet odakldir ve bu stratejide kisi kendi giclini
otoritesini vb. kullanarak kendi lehinde sonuglara ulasmayi amacglamaktadir.

e Kaginma: Kaginma stratejisi durumlari erteleme, kagma vb. 6nlemeye yonelik davranislari

iceren bir stratejidir.

ARASTIRMA
Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlari

Bu arastirmanin amaci, bes yildizli otellerde ¢alisanlarin kisilik 6zellikleri ile catisma yonetimi
stratejileri arasindaki iliskilerin incelenmesidir. Arastirma, konu ve uygulama agisindan sinirlandiriimis
bir calismadir. Arastirma konu agisindan; kisilik 6zellikleri ve ¢atisma yonetimi stratejileri arasindaki
iliskilerin belirlenmesi ve agiklanmasiyla sinirlidir. Kisilik ile ilgili degiskenler; John, Donahue ve Kentle
(1991) tarafindan gelistirilen Bes Faktor Kisilik Ozellikleri (BFKO)'nin disadéniklik, —gegimlilik,
sorumluluk, duygusal dengesizlik ve aciklik boyutlarini, catisma yonetimi ile ilgili degiskenler Rahim
tarafindan gelistirilen Rahim Orgiitsel Catisma Envanteri (ROCI-ll)’nin, bitiinlestirme, uyma,
hikmetme, kaginma ve uzlasma boyutlarini; kapsamaktadir. Arastirma uygulama agisindan ise,
Ankara’da bulunan bes yildizli otellerin galisanlarin ile sinirlandirilmistir. Arastirmanin uygulamasi
2011 yili mart-nisan aylarinda gergeklestirilmistir. Arastirmada uygulanan anketlerin arastirmaya
katilanlarca dogru ve ayni sekilde algilandigi ve verilen cevaplarin calisanlarin gergek durum ve
tutumlarini yansittigi varsayilmistir.

Arastirmada elde edilen sonuglarin da sehir otelciligi konseptinde hizmet veren otel
isletmelerine iliskin bazi ¢ikarimlar sunabilecegi, farkli hizmet konseptleri bakimindan elde edilen
sonugclarin resort otelleri hakkinda yalniz 6n bir fikir verebilecegi ancak, sonuglarin resort otellere tam

anlamiyla genellenemeyecegi distiniimektedir.
Arastirmanin Yontemi ve Verilerin Analizi

Arastirmada anket yonteminden faydalaniimistir. Anket yoluyla elde edilen veriler SPSS 17.0

istatistik paket programinda analiz edilmistir.
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Arastirmada Kullanilan Form ve Ol¢ekler

Arastirmada, calisanlarin bes faktor kisilik 6zelliklerini tespit etmek i¢in John, Donahue ve
Kentle (1991) tarafindan gelistirilen, Alkan (2007) tarafindan dilimize uyarlanmis ve glvenilirlik
calismasi yapilmis olan Bes Faktér Kisilik Ozellikleri (BFKO) 6lcegi kullanilmistir. Alkan (2007)
tarafindan, 305 Universite érgencisi ile yapilan calismada 6lgcegin ic tutarlilik katsayisi ,87 olarak
bulunmus ve faktor ¢oziimlemesi orijinal Olgegin faktdr yapisina tamamen uygun 5 faktor (alt olgek)
ortaya koymustur. Alt olcek ic tutarlihk katsayilari disadontiklik, ,89; gecimlilik, ,67; sorumluluk, ,79;
duygusal dengesizlik, ,79 ve aciklik, ,79 olarak bulunmustur. ilgili dlcek Giimus (2009) tarafindan
hazirlanan doktora tezinde kullaniimistir.

Calisanlarin catisma yonetim stratejilerini tespit etmek icin Rahim tarafindan gelistirilen
Rahim Orgiitsel Catisma Envanteri (ROCI-II) kullanilmistir. Olgek, bitiinlestirme, uyma, hiikkmetme,
kacinma ve uzlasma olarak belirlenen ¢atisma yénetim stratejilerinin hangilerinin kullanildigini ve ne
Olcide kullanildigini tespit etmeyi amaclamaktadir. Bu olgek Gumuseli (1994) tarafindan Tirkceye
cevrilmis, ortadgretim okul midiri ve o6gretmenlerine ayri ayri hazirlanan o6lgek formlari igin
givenirlik calismasi yapilmistir. iki defa doldurularak geri dénen &lgeklere gére yapilan hesaplardan
elde edilen glvenilirlik katsayisi yoneticiler icin ,81 ve 6gretmenler icin de ,88 olarak bulunmustur
(Altintas, 2007:87).

Calisanlarin demografik 6zelliklerini tespit etmek igin de arastirmacilar tarafindan gelistirilen

bir form kullaniimigtir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Ankara’da bulunan bes yildizli otellerdeki 6nbiiro, mutfak, servis ve kat
hizmetleri (housekeeping) departmani ¢alisanlari olusturmaktadir. Calisma esnasinda Ankara’daki bes
yildizli otellerden besine ulasilabilmis, bu otellerde 200 adet anket dagitilmis, dagitilan anketlerden
154 tanesi geri donmis, geri donen anketlerin bir kisminin saglkli doldurulmamis olmasindan dolayi

142 adet anket SPSS 17.0 paket programina girilebilmistir.
BULGULAR

Arastirmada kullanilan her iki 6lcek icin de yapilan glivenirlik analizinin sonucunda Tablo

2’deki sonuglar elde edilmistir.
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Cronbach’s

Alpha

Katsayisi

Bes Faktor Kisilik Ozellikleri ,833

Rahim Orgiitsel Catisma Envanteri ,882

Tablo 2: Arastirmada Kullanilan Olgeklere iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglari

Bes faktor kisilik ozellikleri 6lgeginin alt boyutlarinin giivenirlik seviyelerini tespit etmeye

yonelik analizler yapildiginda Tablo 3’deki sonuclar elde edilmistir.

. Cronbach's Alpha
BFKO BOYUTLARI
Katsayisi

Disa Déniikliik ,818
Sorumluluk ,839
Aciklik ,801
Gecgimlilik ,838
Duygusal Dengesizlik ,848

Tablo 3: Bes Faktor Kisilik Ozellikleri Olgeginin Alt Boyutlarina

iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglari

e Cronbach's Alpha
ORGUTSEL CATISMA BOYUTLARI
Katsayisi

Biitinlestirme ~ |,864

Uyma ,862

Kacinma ,865

Uzlasma ,894

Hiikmetme ,866

Tablo 4: Orgiitsel Catisma Olgeginin Alt Boyutlarina

iliskin Giivenirlik Analizi Sonuglari
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Tablo 2’de de gorildugi lizere, her iki 6lcegin de glvenirlik katsayisi, 70’in lizerindedir. Ayni
zamanda bes faktor kisilik 6zellikleri dlgeginin (Tablo 3) ve orglitsel catisma 6lgeginin (Tablo 4) her bir

alt boyutunun givenirlik seviyesinin de ,70’in lzerinde oldugu tespit edilmistir.

Demografik Bulgular

Cinsiyetiniz ‘

‘Erkek o4 [es2  [e62 ]

Erkek 94 66,2

Kadin 48 33,8 100,0
Toplam 142 100,0

Medeni durumunuz

Bekar 65 45,8 94,4
Bosanmis 6 4,2 98,6
Dul 2 1,4 100,0
Toplam 142 100,0

Yasiniz

31-35 40 28,2 69,7
18-25 25 17,6 87,3
36-40 10 7,0 94,4
41 ve lizeri 8 5,6 100,0
Toplam 142 100,0

Ne kadar siiredir turizm sektériinde ¢alismaktasiniz?

110 yil ve iizeri | 40 28,2 28,2
4-6 yil arasi 38 26,8 54,9
1-3 yil arasi 35 24,6 79,6
7-9 yil arasi 18 12,7 92,3
Bir yildan az 11 7,7 100,0
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Calistiginiz departman

1-3 yil arasi 45 31,7 31,7
Bir yildan az 37 26,1 57,7
4-6 yil arasi 34 23,9 81,7
6-9 yil arasi 14 9,9 91,5
10 yil ve iizeri |12 8,5 100,0
Toplam 142 100,0
Ogrenim durumunuz ‘
Lise |50 35,2 35,2
Lisans 42 29,6 64,8
Onlisans 23 16,2 81,0
Ortaokul 16 11,3 92,3
ilkokul 8 5,6 97,9
Lisanslistii 3 2,1 100,0
Toplam 142 100,0
s
501-1000 TL 63 44,4 44,4
1001-1500TL |43 30,3 74,6
1501-2000TL |22 15,5 90,1
2001-2500TL |8 5,6 95,8
1-500 TL 5 3,5 99,3
3001 TLveustu|1 ,7 100,0
Toplam 142 100,0

Resepsiyon 43 30,3 30,3
Servis 38 26,8 57,0
Housekeeping |34 23,9 81,0
Mutfak 27 19,0 100,0
Toplam 142 100,0

Mezun oldugunuz okullarin hig birinde turizm egitimi aldiniz

mi?
Evet 75 52,8 52,8
Hayir 67 47,2 100,0
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Toplam 142 100,0

Mesleginizi baskalarina tavsiye eder misiniz? ‘

Evet 113 79,6 79,6
Hayir 29 20,4 100,0
Toplam 142 100,0

Gegcmise donebilseydiniz yine bu meslegi secer miydiniz?

Evet 97 68,3 68,3
Hayir 45 31,7 100,0
Toplam 142 100,0

Tablo 5: Arastirmada Ulasilan Bireylere iliskin Demografik Sonuglar

Tablo 5‘de de goruldugl Uzere, arastirmada ulasilan bireylerin %66 ile en blyik oranini
erkekler olustururken, bayanlarin orani %34’de kalmistir. Katilimcilar medeni durumlarina gore
incelendiginde, evli olanlarin orani (%48,6) ile bekarlarin oranlarinin (%45,8) birbirine oldukca yakin
oldugu tespit edilmistir. Katihmcilar icinde bulunduklari yas gruplarina gore incelendiginde, %41,5 ile
en blyik cogunlugu 26-30 yas grubundaki calisanlarin olusturdugu, ikinci blyik cogunlugu ise
%28,2’lik oran ile 31-35 yas grubunun olusturdugu tespit edilmistir. istatistikler farkl bir agidan
degerlendirildiginde katilimcilarin %69,7’sinin 35 yas ve altindaki bireylerden olustugu gérilmektedir.

Katilimcilar turizm sektoriindeki deneyim siirelerine gore incelendiginde, %28,2’lik oran ile en
biyilk cogunlugun 10 yil ve Gzerinde, %26,8’lik oran ile ikinci biylk ¢ogunlugun 4-6 yil araliginda bir
siredir, %24,6’sinin ise 1-3 yil araliginda bir siredir turizm sektoériinde ¢alismakta oldugu
gbzlemlenmistir.

Katilimcilar su anda galismakta olduklari isletmedeki deneyim sirelerine gore incelendiginde,
%31,7’sinin 1-3 yildir ayni isletmede olduklari, %26,1’inin bir yildan az sliredir ayni isletmede
olduklari, %23,9’unun ise 4-6 yildir ayni isletmede olduklari tespit edilmistir. istatistikler farkli bir
acidan ele alindiginda %81,7’sinin 6 yil ve daha kisa slredir ayni isletmede calismakta oldugu
gozlemlenmistir.

Katilmcilar 6grenim durumlarina gére degerlendirildiginde, %35,2 ile en bilylik gogunlugunun
lise mezunu, %29,6’ile ikinci blylk ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu, %16,2’sinin ise 6n lisans
mezunu oldugu gorilmustir. Katilimcilar aylhk gelir durumlarina goére degerlendirildiginde %44,4 ile
en blyik cogunlugunun 501-1000 TL arasinda aylik gelire sahip oldugu, ikinci blylk ¢cogunlugun ise
%30,3’liik oran ile 1001-1500 TL aylk gelire sahip oldugu tespit edilmistir. istatistikler baska bir
acidan ele alindiginda galisanlarin %74,6’sinin aylik 1500 TL'den daha az gelire sahip oldugu

bulgulanmistir.
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Katihmcilar galistiklari departmanlara gore ele alindiginda %30,3’{inlin resepsiyon, %26,8’inin
servis departmaninda c¢alistigi %23,9’unun housekeeping departmaninda calistigi %19’unun ise
mutfak departmaninda ¢alistigi goéralmuastir.

Katimcilarin turizm egitimi veren herhangi bir okuldan mezun olup olmadiklarina iliskin
soruya verdikleri yanitlara goére, %52,8’inin turizm egitimi veren kurumlarin birinden mezun oldugu
belirlenmisken %47’2’sinin ise turizm egitimi veren kurumlarin birinden mezun olmadig
bulgulanmistir. Katilmcilarin %79,6 ile ¢ok biliylk ¢ogunlugu meslegini baskalarina tavsiye
edebileceklerini ifade etmisken, bu soruya hayir diyenlerin orani%20,4’de kalmistir. Gegmise
donebilseydiniz yine bu meslegi secer miydiniz sorusuna katilimcilarin %68,3’lU evet derken, hayir

diyenlerin orani %31,7’de kalmistir.

BFKO Olgeginin Alt Boyutlarina iligkin

Aritmetik Ortalama Degerleri

Aritmetik
Ortalama
Aciklik 142 3,44
Disa Dénlikliik 142 3,39
Sorumluluk 142 3,33
Gecimlilik 142 3,27
Duygusal Dengesizlik 142 3.16

Tablo 6: BFKO Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin Aritmetik Ortalama Degerleri

Tablo 4’de de goruldigu lGzere katilimcilarin kisilik 6zelliklerinin agikhik boyutunda yigilma
gosterdigi tespit edilmistir. Bu boyutun ifade etmis oldugu kisiligin 6zellikleri su sekildedir; yliksek
seviyede aciklk 6zelligine sahip olan bireyler, hayal kuran, maceraci, orijinal, yaratici, merakl, kendi
diisiince ve duygularina yonelen olarak ifade edilebilir. Katilimcilarda en az gorilen kisilik 6zelligi ise

duygusal dengesizlik boyutundadir.
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Orgiitsel Catisma Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin

Aritmetik Ortalama Degerleri

Aritmetik

Ortalama
uyma |2 [369
Kacinma 142 3,69
Biitiinlestirme 142 3,61
Uzlasma 142 3,44
Hiikmetme 142 3,43

Tablo 7: Orgiitsel Catisma Olgeginin Alt Boyutlarina iliskin Aritmetik Ortalama Degerleri

Tablo 7’de de ifade edildigi gibi, katihmcilarin ¢atisma yonetiminde en ¢ok iki stratejiyi esit
oranda kullandigi gorilmistir. Sonucglara gore katilimcilar catisma durumunda en c¢ok uyma
stratejisini ve kaginma stratejisini kullanmaktadirlar. Uyma stratejisinin icerigi Psenicka ve Rahim,
2002) tarafindan su sekilde agiklanmaktadir; uyma stratejisini tercih eden birey, catisma slirecinde
farklihklari goz ardi ederek karsi tarafi memnun etmeye yonelik davranislar sergilemektedir. Kacinma
stratejisinde ise birey catismaya neden olan durumlar erteleme, kagma vb. 6nlemeye yonelik

davranislari sergilemektedir.
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Bagimsiz Orneklem T Testi ‘

Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Varyanslarin
Ortalamalarin Esitligi igin

Esitligi icin
T Testi
Levene Testi
Anlamhilik
(cift kuyruk)
Disa Dénlikliik 2,150 |,145 -1,228 | 140 |,222
Sorumluluk ,510 |,476 -,179 | 140 |,858
Aciklik 2,670 |,105 -,413 | 140 |,680
Gecgimlilik 2,157 |,144 1,340 | 140 |,182
Duygusal
1,013 |,316 ,186 140 |,853
Dengesizlik

| Biitiinlestirme 1,692 [,195 211 |140 [,833
Uyma 1,570 | 212 561 |140 |,576
Kaginma ,246  |,620 -,465 [ 140 |,642
Uzlasma 2,944 |,088 -354 |140 |,724
Hiikmetme 2,505 |,116 -,427 |140 |,670

Tablo 8: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Tablo 8'de de belirtildigi gibi katihmcilarin kisilik 0Ozelliklerinin ve g¢atisma ydnetim
stratejilerinin cinsiyetlerine gére anlamh o6lglide farkhlasip farklilasmadigini belirlemek igin yapilan
analizin sonucunda, katilimcilarin kisilik 6zelliklerinin de ¢atisma yonetim stratejilerinin de
cinsiyetlerine gore anlamli dlgiide farklilasmadigi tespit edilmistir.

Katilimcilara, gegmiste turizm egitimi veren herhangi bir okulda egitim alip almadiklarina
iliskin soruya verdikleri cevaba gore, kisilik 6zelliklerinin ve ¢catisma yonetim stratejilerinin farkhlasip
farklilasmadigini tespit etmek igin yapilan analizin sonucunda, katihmcilarin turizm egitimi alp
almamis olmalarina gore kisilik Ozelliklerinin ve catisma yonetim stratejilerinin anlamli dlglde

farklilasmadigi tespit edilmistir.
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Katilimcilarin Mesleklerini Bagkalarina Tavsiye Etme Tutumuna Goére

Bagimsiz Orneklem T Testi

Varyanslarin

Ortalamalarin Esitligi igin
Esitligi icin

T Testi
Levene Testi

Anlamlilik Aritmetik

(gift kuyruk) Ortalama

Biitiinlestirme | 2,411 |,123 ,867 | 140 |,387

21,0345 Hayir

22,4690 Evet
Uyma 1,519 |,220 1,806 | 140 |,073

20,9655 Hayir

15,0796 Evet
Kaginma ,546 | ,461 2,516 140 |,013

13,4828 Hayir

13,7522 Evet
Uzlasma 2,096 |,150 -,149 | 140 |,882

13,8276 Hayir

17,2655 Evet
Hiikmetme ,763 |,384 ,823 | 140 |,412

16,6897 Hayir

Tablo 9: Katilimcilarin Mesleklerini Baskalarina Tavsiye Etme Tutumuna Gére Bagimsiz Orneklem

T Testi

Katimcilarin mesleklerini baskalarina tavsiye edip etmeme durumlarina gore c¢atisma
yonetim stratejileri incelendiginde, kaginma stratejisinin uygulanmasinda anlamli (p=,013) bir
farklilasmanin oldugu tespit edilmistir. Ulasilan sonuca gore meslegini baskalarina tavsiye eden
katilimcilarin, ¢catisma durumunda kaginma stratejisini daha baskin olarak uyguladigi bulgulanmistir.
Yapilan diger analizde katihmcilarin mesleklerini baskalarina tavsiye edip etmeme durumlarina gore
kisilik 6zelliklerinin anlamli 6lclde farklilasmadigi tespit edilmistir.

Katihmcilarin kisilik 6zelliklerinin ve catisma stratejilerinin medeni durumlarina gére anlamli
Olcide farkhlasip farkhlasmadigini tespit etmek icin yapilan Anova testi sonucunda, katilimcilarin
medeni durumlari ile kisilik 6zelikleri arasinda anlamli bir iliski bulunamamistir. Ancak katilimcilarin
kullandiklari ¢atisma stratejilerinin medeni durumlarina gére anlamh olgtide farkhlastigi (Tablo 10)

tespit edilmistir.
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Ortalama
Kare

Biitiinlestirme | 3 26,503 1,471

Uyma 3 46,369 2,973 |[,304
Kagcinma 3 4,634 ,475 ,700
Uzlasma 3 10,548 1,829 |,145
Hiikmetme 3 55,732 5,406 |,002

Tablo 10: Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gore

Catisma Yonetim Stratejileri ANOVA Testi

Tablo 10’da da gorildiigu tzere katilimcilarin ¢atisma yOnetim stratejilerinden hilkkmetme
stratejisi katiimcilarin medeni durumlarina gére anlamli olciide (p=,002) farklilasmaktadir. Bu
farklilasmanin kaynagini tespit etmek icin yapilan PostHoc LSD testi sonucunda, farklilasmanin
hikmetme stratejisi agisindan evliler ve bosanmislar arasindaki farktan kaynaklandigi belirlenmistir.
Elde edilen sonuca gore, evliler ¢catismada hikmetme stratejisini baskin olarak kullanirken, bu
stratejiyi en az bosanmis calisanlarin uyguladig tespit edilmistir.

Katilimcilarin kisilik 6zellikleri ve ¢atisma yonetim stratejilerinin, katilimcilarin;

turizm sektoérindeki deneyim siiresine,
e suanda galismakta olduklari isletmedeki deneyim siirelerine,
e Ogrenim durumlarina,
e aylik gelirlerine,
e c¢alismakta olduklari departmana
e icinde bulunduklari yas grubuna gore anlamh olctde farkhlasip farklilasmadigini tespit etmek
icin yapilan analizlerin anova testlerinin sonucunda, katilimcilarin kisilik 6zelliklerinin ve
gatisma yonetim stratejilerinin yukarida anilan demografik degiskenlere gore istatistiksel
acidan anlamh olgiide farkhlagsmadig tespit edilmistir.
Katihmcilarin bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlari ile ¢atisma yonetim stratejileri arasinda
anlamli korelasyonlar olup olmadigini tespit etmek icin yapilan korelasyon analizi sonucunda yalniz
disadoniklik kisilik 6zelligi ile kaginma stratejisi 0,01 seviyesinde ,032 giiciinde pozitif yonla bir

korelasyonun oldugu bulgulanmistir.
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Arastirmadan elde edilen sonuglara gore, katihmcilarin %66’lik bir oran ile buyidk
cogunlugunu erkekler olustururken, bayanlarin orani %34’de kalmistir. Bu durum turizm sektoriindeki
kadin isgliciiniin genel orani ile de ortlismektedir. Turizm sektord, calisma kosullari ve isin yapisi
itibariyle kadin isglicliniin istihdaminda cesitli zorluklari blnyesinde barindiran bir sektérdir, bu
neticenin sehir otellerine ait olmasina ragmen llkemiz sahil seridindeki otellerde yapilan ¢alismalarda
ortaya ¢ikan kadin istihdam orani da benzer bir yapidadir.

Katimcilar iginde bulunduklari yas gruplarina gore incelendiginde %41,5 ile en buylk
c¢ogunlugunu 26-30 yas grubundakilerin olusturdugu, ikinci blylk cogunlugu ise %28,2’lik oran ile 31-
35 yas grubunun olusturdugu tespit edilmistir. istatistikler farkli bir agidan degerlendirildiginde
katihmcilarin = %69,7’sinin 35 vyas ve altindaki bireylerden olustugu goérilmektedir. Otel
isletmelerindeki isglcl yas gruplari acisindan ele alindiginda isglicinin 6nemli bir kisminin
genclerden ve orta yas alti gruplardan olustugu gorilmektedir. Bu durum da yine turizm sektorinin
ve ¢alisma kosullarinin kendine has yapisindan kaynaklanmaktadir.

Katilimcilar turizm sektoriindeki deneyim siirelerine gore incelendiginde %28,2’lik oran ile en
biyik cogunlugun 10 yil ve Gzerinde, %26,8’lik oran ile ikinci biyik ¢ogunlugun 4-6 yil araliginda bir
stiredir, %24,6'sinin ise 1-3 yil araliginda bir siredir turizm sektoriinde calismakta oldugu
gozlemlenmistir. Ortaya c¢ikan bu istatistik icerisinde, calisanlarin en biyiik cogunlugunun 10 yil ve
Uzeri deneyimli olmasi ve yaslarinin da genc gruplarda yer aliyor olmasi, calisanlarin bircogunun
yaptiklari isi artik meslek olarak benimsedikleri seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilar su anda galismakta olduklari isletmedeki deneyim sirelerine gore incelendiginde,
%31,7’sinin 1-3 yildir ayni isletmede olduklari, %26,1’inin bir yildan az siiredir ayni isletmede
olduklari, %23,9’unun ise 4-6 yildir ayni isletmede olduklari tespit edilmistir. istatistikler farkl bir
acidan ele alindiginda %81,7’sinin 6 yil ve daha kisa sliredir ayni isletmede calismakta oldugu
gbzlemlenmistir. Burada dikkat ¢eken en 6nemli nokta katilimcilarin en biylk ¢ogunlugunun su anda
calismakta olduklari isletmede 3 yildan daha az siiredir calisiyor olmalaridir. Bu sonucun turizm
sektorindeki yliksek is goren devir hizinin bir géstergesi olarak degerlendirilmesi mimkiindr.

Katilimcilar 6grenim durumlarina gore degerlendirildiginde %35,2 ile en biyiik ¢gogunlugunun
lise mezunu, %29,6’ile ikinci biyik ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu, %16,2’sinin ise 6n lisans
mezunu oldugu gorilmistir. Katimcilarin biyik ¢ogunlugunun lise mezunu olmasinin yani sira,
ikinci kalabalik kesimini lisans mezunlarinin olusturuyor olmasi sevindirici bir tablo olarak karsimiza
¢tkmaktadir, bu durum ayni zamanda sektoriin egitim seviyesinin artmakta oldugunun bir gostergesi
olarak da degerlendirilebilir.

Katihmcilar aylk gelir durumlarina gore degerlendirildiginde %44,4 ile en biylk

¢ogunlugunun 501-1000 TL arasinda aylik gelire sahip oldugu, ikinci biylik ¢ogunlugun ise %30,3’llk
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oran ile 1001-1500 TL aylk gelire sahip oldugu tespit edilmistir. istatistikler baska bir acidan ele
alindiginda is gorenlerin %74,6’sinin aylik 1500 TL'den daha az gelire sahip oldugu bulgulanmistir.
Katilimcilarin elde etmis olduklari aylik gelir seviyesinin dustklGgl sektordeki bircok isin vasifsiz
olmasi ile agiklanabilir. Vasifsiz isler, hem isin niteligi acisindan, hem de alternatif is géren bulma
kolayhgi acisindan yiksek gelir saglamamaktadir. Bu durum sahil kenari otellerinde de benzer
sekildedir.

Katilimcilarin %79,6 ile ¢ok biliylik ¢cogunlugu meslegini baskalarina tavsiye edebileceklerini
ifade etmisken, bu soruya hayir diyenlerin orani %20,4’de kalmistir. Gegmise donebilseydiniz yine bu
meslegi secer miydiniz sorusuna katilimcilarin %68,3’l evet derken, hayir diyenlerin orani %31,7'de
kalmistir. Burada dikkat cekici istatistik, meslegini baskalarina tavsiye eden her katilimcinin gecmise
donebilme imkani olmasi durumunda tekrar bu meslegi se¢mek istememesidir. Bu sonug ilgili
katilimcilarin mesleklerinden sikayet¢i olmadiklari ancak kendi yetenekleri ile meslekleri arasinda tam
bir uyumluluk olmadigini distindikleri seklinde yorumlanabilir.

Yapilan analizlerin sonucundan katihmcilarin en blyik oranda aciklik kisilik 6zelligine sahip
oldugu gorilmustiar. Bu kisilik 6zelliginin niteligi su sekildedir, yliksek seviyede aciklik 6zelligine sahip
olan bireyler, hayal kuran, maceraci, orijinal, yaratici, merakli, kendi distince ve duygularina yonelen
kisiler olarak ifade edilebilir, bu o6zellikler turizm sektériinde sunulan hizmeti verebilecek
calisanlardan beklenilen kisilik 6zellikleri ile de 6rtismektedir. Misafir memnuniyetinin saglanabilmesi
icin otel isletmesinde sunulan hizmetin maddi boyutunun kalitesi kadar, hizmet sunucunun misafirle
kuracagi iyi iletisim ile hizmet memnuniyetini arttirabilmesi de 6nemlidir. Bu noktada acik kisilik
ozelligini tasiyan ¢alisanlarin firsat avantajina sahip oldugu disliniilmektedir.

Katilimcilarin en ¢ok kullandiklari ¢atisma yonetim stratejileri olarak uyma stratejisinin ve
kaginma stratejisinin tespit edilmesinin de pratikteki durum ile tam anlamiyla Ortistigu
disunilmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerinde sarsici nitelikte gelisen érgiitsel catismalar, hizmet
alicisinin memnuniyetini aninda etkileyebilmektedir. Catisan taraflarin yasamakta oldugu sikintilar
hizmet alicisina ¢ok kolay yansimaktadir. Clnkl hizmet isletmelerinde is gorenlerin blyik bir
¢ogunlugu en az is arkadaslar kadar hizmet alicilari ile iletisim halindedirler. Bu durumdan dolays,
hizmet alicinin memnuniyetine odaklanmis bir orgutsel iklim icerisindeki is gorenler, catisma
durumlarindan mimkin oldugu kadar uzak durmaya, gerekirse hakli olduklari durumlarda bile taviz
vermeye, ¢atisma sirecinden mimkin oldugunca uzak kalmaya calismaktadirlar.

Yapilan analizlerde, mesleklerini baskalarina tavsiye etme tutumu sergileyen katilimcilarin
¢atisma durumunda kaginma stratejisini daha baskin olarak kullandiklari tespit edilmistir.

Bir baska analizde, katiimcilarin gatisma yonetimi stratejilerinin medeni durumlarina goére
farkhilik gosterdigi tespit edilmistir. Yapilan analizlerde; hikmetme stratejisinde, evliler ile

bosanmislar arasinda anlamli bir farkhlik oldugu anlasilmistir. Ulasilan sonuca gore, evli katiimcilar,
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catisma yonetiminde hikmetme stratejisini bosanmis katilimcilara nazaran daha baskin dlgilide
kullanmaktadirlar.

Bu durumun, bosanmis kimselerin 6zel hayatlarindaki yasantilarinin etkilerinden kaynaklandig
tahmin edilmekte, bosanmis kimselerin ¢atisma aninda evli kimselere oranla cok daha cekinik
durumda olduklari distinilmektedir.

Katilimcilarin bes faktor kisilik 6zellikleri boyutlari ile ¢atisma yonetim stratejileri arasinda
anlamli korelasyonlar olup olmadigini tespit etmek igin yapilan korelasyon analizi sonucunda yalniz
disadoniklik kisilik 6zelligi ile kaginma stratejisi 0,01 seviyesinde ,032 gliclinde pozitif yonli bir
korelasyonun oldugu bulgulanmistir. Disa donik kisiler, sosyal iletisimi kuvvetli kimselerdir, durum bu
acidan ele alindiginda, bu kisilik 6zelligindeki kimselerin catismadan kaginma yonlinde bir tutum
sergilemelerinin, sosyal iletisime verdikleri yliksek 6nem ile aciklanabilecegi disinilmektedir.

Katihmcilarin kisilik 6zellikleri ve catisma ydnetim stratejilerinin;

e cinsiyetlerine,

e icinde bulunduklari yas gruplarina,

e turizm sektoriindeki deneyim siiresine,

e suanda calismakta olduklari isletmedeki deneyim siirelerine,

e Ogrenim durumlarina,

e aylik gelirlerine,

e calismakta olduklari departmana,

e gecmiste turizm egitimi veren herhangi bir okuldan mezun olma durumlarina gére
anlamli 6lcide farklilasip farkhlasmadigini tespit etmek icin yapilan analizlerin sonucunda,
katilimcilarin kisilik ozelliklerinin ve catisma yonetim stratejilerinin yukarida anilan demografik
degiskenlere gore istatistiksel agidan anlamh 6lglide farklilasmadigl tespit edilmistir. Bu durum ve
diger analizlerden elde edilen sonuglar birlestirildiginde katilimcilarin kisilik 6zelliklerinin ve gatisma
yonetim stratejilerinin turizm isletmelerinde beklenen niteliklere uyumlu olarak bulgulanmis olmasi,
is gorenlerin kisilik 6zellikleri ve gatisma yonetim stratejileri Gizerinde belirgin faktorlerin yukarida
anilan degiskenler degil meslek 6zellikleri oldugunu diisiindirmektedir.

Sonug olarak calismada, g¢atisma yonetimine iliskin bireyin kisilik ozellikleri ile g¢atisma
yonetim yaklasimlari arasindaki iliskileri ortaya ¢ikaran bu bulgular, secilen 6rneklem cergevesinde
sinirliik arz etmektedir. Daha genellenebilir sonuglara ulasilabilmesi icin farkli 6rneklemlerden elde
edilecek bulgularla birlikte degerlendirilmesi gerekmektedir. Ayrica yapilacak ¢alismalarda ¢atismaya
sebep olabilecek o6rgiitsel ortam ve uygulamalarin, sosyo-kiltirel faktorlerin de arastiriimasi ile
konunun gelistirilebilecegi diisiinlilmektedir.  Uygulamanin vyalniz sehir otelcili§i konseptinde

hizmet vermekte olan otel isletmelerin (izerinde gerceklestiriimis olmasindan dolayi, elde edilen
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sonuglarin resort otelciligi konseptine hizmet vermekte olan otellere genellenmesinin saglikh
olmayacagi disiinilmekte, bu durum, arastirmanin kisitlarindan biri olarak degerlendirilmektedir.
Sonraki arastirmacilarin benzer arastirma modelini resort otelciligi konseptinde galisan otel
isletmelerine ve daha az yildiza sahip otel isletmelerine uygulamalarinin otelcilik sahasindaki bilgi
birikimine anlamli katkilar sunacagi, konu ile ilgili calismalar belirli bir nicelige ve nitelige ulastiginda,
gerek sehir otelciligi konseptinde gerekse resort otelciligi konseptinde hizmet vermekte olan
calisanlarin bes faktor kisilik 6zellikleri ve ¢catisma yonetim stratejiler hakkinda kayda deger bilgilerin

elde edilebilecegi diistinilmektedir.
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