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OZET

Bu c¢alismada, otel isletmelerinde c¢atismalarin nedenleri ve
yonetimi arastirilmigtir. Arastirma, Mugla ilinde faaliyet gosteren 85 dort ve
bes yildizli otel isletmesi iizerinde yapumistir. Arastirma sonucunda,
catismalara neden olan unsurlarin daha ¢ok bireysel ve yonetsel unsurlar
oldugu tespit edilmistir. Ayrica, catisma yonetimini inceleyebilmek amaciyla,
faktor analizi uygulanmis ve analiz sonucu “kapsamli amag belirleme,
yumusatma, rekabetci stratejiler, uzlasma, yapisal degiskenleri degistirme,
sorun ¢ozme, kacinma olmak tizere yedi faktor ortaya ¢ikmistir. Bu
faktorlerden kapsamli amag belirlemenin, diger dort faktorle de baglantili
oldugu; buna karsin “kacinma” ile diger faktorler arasinda negatif bir iligki
oldugu tespit edilmistir.

ABSTRACT

In this study, reasons of conflicts in hotels and conflict management
strategies were researched. The study was conducted on 85 four and five star
hotels in Mugla. At the end of the study, it was determined that the main
factors causing conflicts were from individual and managerial issues. In
addition, in order to analyse conflict management, factor analysis was
applied and as a result of this analysis seven factors were determined i.e.
“superordinate goals, smooting, competing, accommodating, structural
changing, problem solving, and avoiding”. Among these factors it was
determined that superordinate goals is positively related to four other
factors; where as avoiding is negatively related to six other factors.

Catisma, catigsma yonetimi, ¢catismalarin nedenleri, oteller, Mugla.
Conflict, conflict management, the reasons of conflict, hotels, Mugla.
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1. GiRiS

Bireylerin kisisel sorun ve anlagmazliklarindan, gruplar ve orgiitler
aras1 giic miicadelelerine kadar cok genis bir anlam yelpazesine sahip olan
catisma olgusu (Darling ve Walker, 2001:230-242) insanoglunun ve daha
sonrasinda orgiitlerin var olusundan bu yana ¢esitli boyutlarda yasanmaktadir
(Bagshaw, 1998: 206-208). Genellikle, toplumsal yasamin bir gercegi olarak
kabul edilen catisma olgusu (Slabbert, 2004), pek cok etken yada faktoriin
etkilesiminin bir sonucu olarak, bireylerin yada gruplarin yasamlarinin
hemen her kesitinde ve degisik diizeyinde ortaya cikmakta (Akkirman,
1998:1); onlarin faaliyetleri ve performanslari lizerinde etkili olmaktadir
(Darling ve Walker, 2001:230-242; Johnson and Evans, 1997; Sorenson,
1999; Barbara ve Michael, 1998).

Catigmalar, hemen her alanda ortaya ¢iktigi, bireylerin, gruplarin ve
orgiitlerin performanslart izerinde etkili oldugu icin nedenlerinin dogru
sekilde tespit edilmesi ve dogru sekilde yoOnetilmesi gerekmektedir. Bu
baglamda, bu calismada da catismalarin nedenleri ve yonetimi konusu
incelenmigtir. Sektor ve isletme tiirli olarak ise, turizm sektorii ve otel
isletmeleri secilmistir. Catismada, otel isletmelerinin sec¢ilme nedeni, bu
isletmelerin emek yogun isletmeler olmasi, ¢ok farkli kesimlerden kisilerin
istihdam edilmesi (Farrel, 2001) yogun is temposu ve agir calisma
kosullarindan dolay1 catismalarin daha fazla yasamyor olmasidir (Karatepe
ve Soékmen, 2006:255-256; Boles vd., 1997:17-25).

2. CATISMA KAVRAMI

Catisma  kavrami  genel olarak isletme iginde yasanan
huzursuzluklari, gerginlikleri, karasizliklari, acik veya gizli kars1 koymalari,
bunlara yol acan etmenleri ve bunlardan etkilenen bireylerin tutum ve
davraniglarini agiklamakta kullanilan bir kavramdir (Barutgugil, 1989:219).
Bilim adamlarinin ¢atisma kavramin farkli bakis acilari ile farkli boyutlarda
ele almis olmalar1 (Lewicki vd., 1992:211, Korkmaz, 1994:78) ve
catigmalarin ¢ok degisik ortamlarda, diizeylerde ve sekillerde ortaya ¢ikmasi
catigma kavraminin farkli sekillerde tanimlanmasina neden olmustur
(Slabbert, 2004:83). Bu caligmada ise, catisma kavrami, daha c¢ok isletme
literatiirti ile baglantili yonii goz 6niine alinarak asagida tanimlanmistir.

Catigma ve catisma yonetimi konularinda 6nemli ¢aligmalar1 olan
Rahim (1985:81) catismayi, “birey ve gruplarin kendi igindeki veya
arasindaki uyumsuzluk veya anlagsmazlik sonucu ortaya cikan bir etkilegim”
olarak tanimlamigtir. Thomas (1990:258) ise, catigma konusunu dar bir
acidan siire¢ kapsaminda ele almis ve catigmanin “taraflardan birinin digeri
tarafindan engellendigi veya engellenecegini hissettigi anda ortaya ¢ikan bir
stire¢” oldugunu vurgulamigtir. Kogel’e (2003:664) gore ¢atigma, iki ve daha
fazla kisi veya grup arasinda cesitli sebeplerden ortaya ¢ikan bir anlagmazlik
durumunu ifade etmektedir. Eren (2003:609) catismayi, bir orgiitte bireylerin
veya gruplarin birlikte ¢aligma sorunlarindan kaynaklanan ve faaliyetlerin
aksamasina neden olan olaylar bigiminde tanmimlamakta; catismanin
genellikle isletme faaliyetlerini aksattifina dikkati cekmektedir. Simsek
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(2002:285) ise, ¢atigmayr tammlarken onun nedenlerine odaklanmakta ve
catigma kavramini “bir orgiitte iki kisi yada grup arasinda kit kaynaklarin
paylasilmasi veya tahsisi ile yine bu kisi yada gruplar arasindaki statii, amag,
deger yada alg:1 farkliliklarindan kaynaklanan anlasmazlik yada uyusmazlik”
olarak tanimlamaktadir. Erdogan (1999:146) catisma konusunu daha c¢ok
bireye yonelik bir yaklasimla ele almis ve catismayr “kisinin iginde
bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri ile karsi kargiya
kalmasi ve bir sonu¢ icin zorlanmasi halinde gerceklestirdigi davranis,
ulastig1 duygusal yap1” biciminde ifade etmistir.

Catisma ile ilgili literatirde yer alan tamimlar incelenince, bu
tanimlarin her birinin kavramin farkli yonlerine odaklandigi goriilmektedir.
Buna ragmen, tamimlarda bazi ortak noktalar goze carpmaktadir. Bu ortak
notalar, catigmalarin “uyumsuzluk, anlagsmazlik, zitlasma, karsitlik, birbirine
ters diigme” gibi konular icermesidir.

3. CATISMALARIN NEDENLERI

Catigmalar ¢ok farkli etkenlere bagli olarak ortaya cikmakta;
(Darling ve Walker, 2001:230) literatiirde catigsmalarin kaynaklarint ve
nedenlerini belli basliklarla simirlandirmanin/siniflandirmanin  yanlhis bir
yaklasim olacaglr savunulmaktadir (Huczynski ve Buchanan, 1991:549).
Buna ragmen, kisiler arasi iliskiler, bireyin kisilik, davranig, tutum bilesenleri
(Ozkalp ve Kirel, 2001:391), isletmelerin 6rgiit ve yonetim yapisi, iletigim
sistemi gibi pek cok unsur catismalarin O6nde gelen nedenleri arasinda
gosterilmektedir (Kiling, 1985:103-120). Bu nedenlerden bireysel ve yonetsel
nedenler daha c¢ok insan unsuru ile baglantili olan nedenlerdir (Stoner ve
Freeman, 1992:548; Darling ve Fogliasso, 1999:385). Orgﬁtsel nedenler ise,
is ve Orgiit yapisi gibi faktorlere bagli olarak ortaya cikan nedenlerdir
(Robbins, 1998:438).

4. CATISMALARIN YONETIMI

Catigma yonetimi, catismalarin isletme i¢indeki sosyal ve bicimsel
yapilarin verimliligini arttiric1 sekilde yonlendirilmesine yonelik calismalari
icermektedir (Baysal ve Tekarslan, 1996:332). Catigmalarin, isgiicii
verimliliginin ve oOrgiit performansinin arttirllmasinda yapict bir sekilde
kullanilabilecegi diisiincesi, gliniimiizde ¢atigsmalarin ¢oziimii yerine onlarin
yonetilmesi geregini dogurmus ve sonugta literatiirde ¢atigma yonetimi terimi
daha sik kullanilmaya baglamistir (Rahim; 1992: 38; Rahim ve dig.,
1999:155; Darling ve Walker, 2001:230). Isletmelerde catigmalar1 6nlemek,
¢ozmek ve yonetmek icin, oncelikle catismaya neden olan anlagsmazligin
kaynagma inmek ve gercek nedenlerini bulmak gerekmektedir (fleri ve
Sezgin, 1999:57). Bu nedenle, yoneticiler, ozellikle catismanin nedenlerini
nesnel olarak ortaya koymali ve bir sonraki asamada catigma yonetimi ile
ilgili teknikleri uygulamalidir (Peker ve Aytiirk, 2002:248).
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Catigmalarin yonetiminde, ilk ve en 6nemli asamay1 catigmanin ve
nedenlerinin teshis edilmesi asamasi olusturmaktadir (Hellriegel vd.,
1995:430-431). Ciinkii, c¢atigmalara dogru zamanda, dogru teshis
konulmadigi siirece, ne kadar iyi ¢Oziim sunulursa sunulsun, olumsuz
sonuglar1 onlememektedir (Rahim, 1992). Isletme icinde yasanan catismalari
tam ve dogru olarak teshis edebilmek icin catismanin boyutunu, miktarini,
taraflarin durumunu, ¢atisma yonetiminde kullanilan yontemleri ve etkinlik
derecelerini iyi bilmek gerekmektedir (Bergmann ve Volkema, 1989:10).

Sekil 1: Catigma Y onetim Stireci

Teshis Miidahale Catigma Etkililik
e Catisma e Bireysel
o Olgme o Siireg Miktart Etkililik

e Analiz [y Yaklagim | ] e Catisma || © Grup
® Yapisal Yonetim Etkililigi
Yaklagim Sekilleri o Orgiitsel
Etkililik

< Geri <

Kaynak: RAHIM, M. A., (1992). Managing Conflict in Organizations, Connecticut
Praeger Publishers, New York, s.51.

Isletmelerde, catismalar dogru sekilde teshis edildikten sonra,
catismaya miidahale edilmesi gerekir. Teshis siirecinde yapilacak analiz ve
Olciimler, miidahalenin gerekli olup olmadigini ve ne tiir bir miidahale
tiriiniin daha etkili olacagim belirlemeye yardimci olmaktadir. Teshis
sonucunda, catismanin diizeyinin yiiksek boyutta oldugu ve bu durumun
isletme icin yararli ve islevsel olmadig diisiiniiliirse, catismaya miidahale
edilmesi gerekir (Rahim, 1992:53). Catismalara miidahale asamasinda,
isletmeler iki temel yaklagimi esas alirlar. Bunlardan ilki, ¢alisanlarin ¢atisma
konusunda yeterli bilgi ve beceri kazandirilmasini esas alan siire¢
yaklasimudur. Tkincisi ise, iist kademe yoneticilere bagvurmayi ve sikayetleri
dinlemeyi esas alan yapisal yaklasimdir (Rahim, 1992:95). Siire¢ yaklagimu,
catigmalara kesin coziinler getirecek sonuglar1 ortaya gikarirken; yapisal
yaklasim, genellikle catismalara gecici ¢oziimler getiren bir yaklasimdir.

Catigma yonetim siirecinin  yOnetsel becerilerin  kullanimini
gerektiren asamasi, catismanin gergeklesti§i asamadir. Bu asamada,
catigsmalarin isletmeye ve sisteme zarar vermeyecek sekilde yonetilmesi
gerekir (Karip, 2000). Catismalar, her zaman isletme agisindan bir zenginlik
kaynagi olarak algilanmali, catismalarin yenilik ve yaraticilik i¢in bir firsat
olabilecegi diistiniilmelidir (Barbara ve Michael, 1998:505). Bu asamada,
catigsmalarin tiirli, derecesi gibi bir¢ok faktdr géz Oniine alinarak catismalar
yonetilmelidir. Yoneticilerin bu agamada sergileyecegi yonetsel yaklagimlar,
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catigmalara gecici veya kalict ¢oziimler getirecektir. Yoneticilerin hangi
catigma tiirii ve derecesi i¢in nasil bir yaklagim sergileyecegini gosteren kesin
bir ifade ve gegerli bir yol ise yoktur (Bumin, 1990:129; Kili¢, 2001: 98;
Riley, 1995:116). Literatiirde, catigmalara nasil miidahale edecegine iliskin
bircok modelden bahsedilmektedir. Bu modellerin bir kism1 kisiler arasindaki
iligkiler tizerinde dururken, bir kismu yapisal degiskenler {iizerine
odaklanmaktadir (Koontz ve Weihrich, 1990:285). Bu modeller, rekabete
dayali modeller, gecici ¢oziimler getiren modeller ile catigmalara uzun
donemde kalic1 ¢oziimler getiren modeller olmak iizere birka¢ farkli baghik
altinda simflandiriimaktadir. Tlgili modeller, asagida ana basliklar halinde yer
almaktadir.

Tablo 1: Catisma Yo6netim Modelleri

Rekabete Dayah Catismalara Gegici Catismalara Kalic1 Coziimler
Modeller Coziimler Getiren Getiren Modeller
Modeller
® Kazan-Kazan e Kacinma ® Sorun Cozme
® Kazan-Kaybet ® Gii¢ (Yetki) Kullanma | ® Kapsamli Amaglar Belirleme
® Kaybet-Kaybet | ® Yumusatma ® Kaynaklarin Arttiritlmasi
® Uzlasma ® Yapisal Degiskenlerde
® QOylama ® Degisiklik
® Kura Cekme ® Davranis Degistirme

® Orgiitsel Ayna
® Rol Analizi

Catigmalarin ~ ¢oziimiinde yararlanilan modelleri  birbirinden
tamamen soyutlayarak ayirmak miimkiin degildir (Yates, 1987:160). Catisma
yonetim modellerinin isletmelerde uygulanmasi, catisma diizeyinin kontrol
altinda tutulmasini ve catismanin olumsuz ve yikici yonlerinin azaltilmasini
saglar (Newstrom ve Davis, 1997:319). Bahsedilen tiim ¢atisma yonetimi
modelleri, yoneticilerin catisma yonetimindeki becerilerine, isletmenin
orgiitsel yapisina ve sartlarina gore isletme yoneticileri tarafindan
kullanilabilir.

5.ARASTIRMANIN YONTEMIi
5.1.Calismanin Amaci

Mugla ilinde yer alan dort ve bes yildizli kiyr otel isletmelerini
kapsayan bu arastirmanin temel amaci, otel icinde yasanan g¢atigmalarin
nedenlerini irdelemek ve catismalarin nasil yonetildigini tespit edebilmektir.
Bu genel amac¢ dogrultusunda, asagida yer alan alt amaglara da ulagmak
hedeflenmistir:

e Otel isletmelerinde yasanan ¢atigmalarin nedenlerini, bireysel, orgiitsel
ve yonetsel diizeyde ortaya c¢ikarmak,

e Otel isletmelerinde yasanan catigmalarin nasil yonetildigini faktorler
bazinda siniflandirmak.
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5.2.Evren, Orneklem, Veri Toplama

Bu aragtirmanin ¢alisma evreni olarak Mugla ili sinirlari icerisinde
yer alan dort ve bes yildizli otel isletmelerinin yoneticileri belirlenmistir.
Mugla ilinde arastirma verilerinin toplandigir 2004 yilinda toplam 95 adet 4
ve 5 yildizhi otel isletmesi bulunmaktadir (Mugla 11 Turizm Miidiirliigii
Istatistikleri, 2004). Bu calismada, bu nitelikteki isletmelerin tamamina
ulasgilmistir. Ancak 10 isletme c¢esitli nedenlerle anketi cevaplamak
istememigtir. Sonucta, sayr olarak 85 isletmeye ve oran olarak bolgedeki
isletmelerin %89,4’iine ulagilmistir.

Arastirmanin verileri anket teknigi ile 2004 yilinin Agustos ve Eyliil
aylarinda yoneticilerle yiizyiize goriiserek Mugla ilinin Bodrum, Marmaris,
Datca, Fethiye, Dalaman ve Sarigerme ilce/beldelerinden toplanmistir.
Arastirmada kullanilan anket formu, genelde yonetim literatiirii ile baglantili
sekilde catisma konusundaki caligmalar goéz Oniine alinarak; o6zelde ise
konaklama isletmelerinin o6zellikleri g6z Oniine alinarak olusturulmustur.
Anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Tlk boliimde, catismanin nedenlerine
yonelik 15 soru, ikinci bolimde ¢atigmanin yonetimine yonelik 26 soru,
iciincii boliimde isletmeye/cevaplayana yonelik 10 soru yer almaktadir.
Anket formunun ilk iki bolimdeki sorular 5°li likert oOlgegine gore
derecelendirilmis ve oOlcek su sekildedir: 1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum.
Ugiincii boliimde yer alan sorular ise, kapali uglu sorulardar.

5.3.0n Uygulama/On Test

Aragtirmanin anket formu hazirlandiktan sonra, anket formunu ve
ankette yer alan Onermelerin anlagilirligini test edebilmek amaciyla on
uygulama (pilot uygulama) yapilmistir. Pilot uygulama, Marmaris’te faaliyet
gosteren 18 adet 4-5 yildizhi otel iizerinde yapilmistir. Bu isletmelerin
yoneticilerine hem anket formu doldurtulmus hem de yoneticilerin ¢atigma
konusu ile ilgili goriigleri alinmistir. Bu siirecte goriisiilen yoneticilerin, daha
sonraki uygulama asamasinda, anketi doldurmasi istenen yoneticilerle ayni
pozisyonda olan genel miidiir, genel miidiir yardimcist yada insan kaynaklari
miidiirii olmasina dikkat edilmistir.

5.4.Analiz ve Giivenilirlik

Arastirmada, isletmenin ve cevaplayanin 6zelliklerine iliskin
bulgular icin frekans dagilimi yapilmistir. Catismanin nedenlerine iliskin
verilerin ortalamalar1 ve standart sapmalarn alinmistir. Catismalarin
yonetimine iliskin degiskenler faktor analizine tabi tutulmus ve son agamada
faktorler arasi iligki analizi yapilmistir. Arastirma verilerinin genel olarak
giivenilirligi (Alfa degeri) 0,83’tiir. Catismanin nedenlerine iliskin verilerin
giivenilirligi Tablo 3’te; catismanin yonetimi kisminda ortaya cikan her
faktoriin giivenilirligi ise, Tablo 4’te ayr1 ayr1 verilmistir.
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5.5.Arastirmanin Bulgular
5.5.1. Isletmenin ve Cevaplayamn Niteliklerine fliskin Bulgular

Asagida igletmeye ve cevaplayana iliskin bilgiler frekans dagilimlar:
seklinde, cinsiyet, yas, egitim durumu, isletmedeki pozisyon, calisma yili,
otelin sinif1, oda sayis1 ve personel sayisi basliklart altinda verilmistir.

Tablo 2: Isletmeye ve Cevaplayana iliskin Bulgular

Cinsiyet N % isletme CahsmaYih N %
Erkek 66 22,4 1 yil ve alt1 15 17,6
Kadin 19 776 2 yil 10 11,8
Yas 3yl 16 18,8
20 ve alt1 1 1,2 4 yil 10 11,8
21-30 aras1 24 28,2 5 yil ve istii 34 40,0
31-40 aras1 48 56,6 Otelin sinifi
41-50 aras1 9 10,5 4 yildizli 65 76,5
50 ve iistii 3 3,5 5 yildizlt 20 235
Egitim Otelin Oda Sayis1
Ilkokul 1 1,2 80-120 aras1 29 34,2
Ortaokul - - 121-160 arasi 15 17,6
Lise 13 15,2 161-200 aras1 7 8,2
Onlisans 12 14,1 201-240 arast 12 14,1
Lisans ve Ustii 59 69,5 241 ve tistii 22 259
isletmedeki Pozisyon Personel Sayisi
Genel Miidiir 25 29,4 80 ve alt1 26 30,6
Genel Midiir Yardimcist 35 41,2 81-100 aras1 18 21,2
Insan Kaynaklar1 Miid. 18 21,1 101-120 arast 14 16,5
Diger (*) 7 8.3 121-140 aras1 5 5,9
141-160 aras1 22 258

(*) Diger kategorisinde yer alanlarin 4’ii 6nbiiro miidiirii, 2’si muhasebe-finansman mudiirti ve
1’1 yiyecek icecek miidiiriidiir.

Aragtirmaya katilan yoneticilerin % 77,6’s1 erkek, %22,4’t kadin
yoneticilerden olugmaktadir. Yoneticilerin ¢cogunlugu 21-30 ve 31-40 yas
gruplar1 arasindadir. Arastirma  verilerinin  genellikle isletme {ist
yoneticilerinden toplanmasi amaglanmistir. Bu baglamda, verilerin %29,4’ i
genel mudiirlerden, % 41,2’si genel miidiir yardimcilarindan %21,1°1 insan
kaynaklar1 miidiirlerinden toplanmustir. Diger kategorisinde yer alanlar, 6n
biiro mudiirii, yiyecek-igecek miidiirii ve muhasebe finansman miidiiriidiir.
Turizm sektoriinde insan kaynagimin calisma yili sektoriin 6zelligi geregi cok
yiiksek degildir. Ancak, bu calismaya katilanlarin ¢ogunlugunun (ortalama
%70) ti¢ y1l ve iizeri calisanlardan olugmasi yoneticilerin igletmeyi tanimis
olmast ve verilerin giivenilirligi acisindan Onemli avantaj olarak
diisiiniilmektedir. Otellerin %76,5’1 dort yildizhi, %23,5°i bes yildizlidir.
Otellerin oda sayilar1 ve personel sayilarmin dagilimlari genellikle bu
isletmelerin nitelik ve biiyiikliiklerine uygun dagilim gostermektedir.

5.5.2.Catismalarin Nedenlerine iliskin Bulgular

Bu asamada catigmalarin nedenlerine iligkin bilgi edinmek
amaclanmistir. Bu baglamda, ¢atigmanin bireysel, orgiitsel, yonetsel ve diger
nedenlerine iliskin sorular yoneltilmistir. Asagida bu yargilara verilen
cevaplarin dagilimlar1 yer almaktadir.
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Tablo 3: Catigmalarin Nedenlerine Iliskin Bulgular

CATISMALARIN NEDENLERI N | Ort. S.S. Sltg
Bireysel Nedenler 0,74
Calisanlar arasindaki kisilik farkliliklari catisma 85 | 442 1,01
nedenidir
Isletme personeli arasindaki giig miicadeleleri atigma 85 | 4,32 1,03
nedenidir
Isletme personeli arasindaki goriis farkliliklar1 catigma 85 | 4,18 1,27
nedenidir
Calisanlar arasindaki amag farkliliklar catisma 85 | 4,09 0,73
nedenidir
Ortalama - 4,25 -
Orgiitsel Nedenler 0,68
Isletme ve boliimlerdeki isboliimiiniin yapist catisma 85 | 429 1,04
nedenidir
Calisanlann is icin isletme kaynaklarindan daha fazla 85 3,71 1,16
yararlanmak istemesi ¢atigma nedenidir
Isletme icindeki biirokrasi (formalite) fazlalilig1 gatigma 85 | 3,58 1,22
nedenidir
Isletmede gergeklesen teknolojik ve benzeri degisim 85 | 291 1,32
catigma nedenidir
Departmanlar arast bagimlilik (bar-restoran-mutfak, 85 2,77 1,33
onbiiro vb. -kat-camasirhane gibi) catigma nedenidir
Isletmenin biiyiikliigii atiyma nedenidir. 85 1,89 1,01
Ortalama - 3,08 -
Yonetsel Nedenler 0,76
Isletmede yetki ve sorumlulugun belirgin olmamasi 85 | 4,75 0,53
catigma nedenidir
Caliganlar arasindaki iletisim sorunlar1 ve engelleri 85 4,64 0,48
catigma nedenidir
Odiillendirme sistemindeki adaletsizlikler catigma 85 4,25 1,18
nedenidir
Calisanlarin istemedikleri bir denetim sekli ile 85 4,00 0,93
kargilagmalari ¢atigma nedenidir
Caliganlarin yetenekleri ile igletmedeki statiilerinin 85 3,71 1,22
uyumsuzlugu ¢atigma nedenidir
Ortalama - 4,27 -

Catigmanin nedenleri incelenince, yonetsel nedenlerin yoneticiler
tarafindan Oncelikli ¢atisma nedeni olarak gorildugi (4,27) goze
carpmaktadir. Bireysel nedenlerin ise, yoneticiler tarafindan g¢atigmalarin
ikinci swradaki nedeni olarak goriildiigi (4,25) dikkati c¢ekmektedir.
Yoneticilere gore, oOrgiitsel nedenler, catismalara yonetsel ve bireysel
nedenler kadar yol agmamaktadir.

5.5.3.Catismalarin Yonetimine iliskin Bulgular

Catigmalarin  igletmede nasil yonetildigini ortaya koyabilmek
amaciyla catisma yonetimine iliskin veriler faktor analizine tabi tutulmustur.
Analiz sonucu Kaiser-Meyer-Olkin orneklem degeri 0,728 olarak
hesaplanmistir. Bu oran, 6rneklem yeterliliginin bu tiir bir analiz i¢in uygun
oldugunu gostermektedir. Ayrica anlamlilik da p<0,000 olarak belirlenmistir.
Catisma yonetimine iliskin faktorler belirlenirken, 6z degeri 1’den biiyiik
olanlar degerlendirmeye alinmistir. Ayrica, degiskenlerden faktor yiikleri
0,40’ altinda olanlar degerlendirme disinda tutulmustur. Bu islem sonucu,

82



C.13,8.2 Gatisma, Nedenleri Ve Yonetimi: Otel isletmelerinde Yénetici Bakis

toplam yedi faktor ortaya c¢ikmistir. Bunlar, “kapsamli amag belirleme,
yumusatma, rekabet¢i stratejiler, uzlasma, yapisal degiskenleri degistirme,
sorun ¢ozme modeli ve kacinmadir.” Bu yedi faktoriin toplam varyansi
aciklama orani, % 70,86’dir. Ayrica, faktorlerin Cronbach’s Alfa degerlerinin
%60’tan fazla oldugu (bkz.Tablo.3) goriilmektedir.

Tablo 4: Catismalarin Yonetimine Tliskin Bulgular Tablosu (n=85)

Faktor| Oz |Varyansm|Cronbach’s|
Faktorler ve Degiskenler Yiikii |Degerler|Aciklanm: Alfa
Oram
[Faktor 1 — Kapsamh Amac Belirleme (Kahci 5,061 | % 24,098 0,75
[Yontem)
Catigmalar, taraflar1 daha kapsamli ve daha 6nemli 761
lamaglar iizerinde yogunlagtirarak ¢oziimlenir
Catigmalar, catigan taraflar i¢in ortak hedefler 7154
belirlenerek ¢oziimlenir
Catigmalar, catigan taraflarin kendilerini kars1 tarafin | ,491
yerine koymasi istenerek ¢oziimlenir
Catigmalar, personelin egitilerek, catigmaya yol acan | ,483
davraniglarinin degistirilmesiyle ¢oziimlenir
|[Faktor 2 — Yumusatma (Gegici Yontem) 2,807 | % 13,366 0,85
Catismalar, taraflar ikna edilmeye ¢alisilarak ,890
coziimlenir
Catigmalar, ortak cikarlar anlatilarak ¢6ziimlenir ,814
[Faktor 3 — Rekabetci Stratejiler (Rekabetci 1,721 | % 8,194 0,74
[Yontem)
Catigmalar, catisan taraflardan birinin lehine digerinin| ,775
laleyhine sonuglanarak ¢oziiliir.
Catigmalar, catigan her iki tarafin aleyhine ,730
sonuclanarak ¢oziiliir.
Catigmalar, yoneticilerin otoritesi kullanilarak ,622
coziimlenir
[Faktor 4 — Uzlasma (Gegcici Yontem) 1,556 | % 7,411 0,64
Catigmalar, catisan her iki tarafin lehine sonuglanarak | ,841
coziliir.
Catigmalar, catigan taraflarin kendi durumlarint diger | ,646
tarafin tepkisini gorerek 6lgmesi ile ¢oziimlenir
Catigmalar, catisan taraflar arasinda orta yol S13
bulunarak ¢oziimlenir
|[Faktor 5 — Yapisal Degiskenleri Degistirme (Kalici 1,416 | % 6,742 0,70
Y ontem)
Catigmalar, orgiit i¢indeki yetki ve sorumluluklar ,834
yeniden belirlenerek ¢oziimlenir
Catigmalar, is tanimlar1 ve gérevler yeniden , 785
hazirlanarak ¢oziimlenir
Catigmalar, hiyerarsik yapida orgiitsel degisiklikler ,407
yapilarak ¢oziimlenir
|[Faktor 6 — Sorun Cozme (Kalic1 Yontem) 1,249 | % 5,947 0,64
Catigma, taraflarin tamamu tarafindan kabul ,765
ledilebilecek bir ¢oziim yolu arastirilarak ¢oziimlenir.
Catigmalar, taraflarin kendi goriislerini dile getirerek | ,546
tartisilmasi yoluyla ¢dziimlenir.
[Faktor 7 — Kacinma (Gegici Yontem) 1,073 % 5,109 0,66
Catigmalara dogrudan miidahale edilmez ,679
Catigmalar gormezlikten gelinir ,530
(Catigmalara karsi kayitsiz kalinir 474
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Tk faktor olan “kapsamh amag belirleme” toplam dort degisken ile
ifade edilmekte ve ilk faktoriin toplam varyans: agiklama oram %24’tiir.
Ikinci faktor olan yumusatma iki degisken ile aciklanmakta ve bu faktoriin
toplam varyansi agiklama oram1 % 13,3’tiir. Rekabetci stratejilerin toplam
varyanst %8,1°dir ve ii¢ degisken ile ifade edilmektedir. Uzlagsmanin toplam
varyans1t agiklama orami %7.4; yapisal degiskenleri degistirmenin toplam
varyans1 agiklama oram %6,7; sorun ¢ozme tekniginin toplam varyansi
aciklama oranm1 %5,9 ve kagcinmanin toplam varyansi agiklama orani
%5,1’ dir.

5.5.4.iliski Analizine Yonelik Bulgular

Faktorler arasi iliski 0.01 ve 0.05 anlamlilik diizeylerinde ve iki
yonlii olarak analiz edilmistir. Iliski analizi sonucu iki konu dikkati
cekmektedir. Bunlardan ilk dikkat ¢ceken, yedinci faktor (kaginma) ile diger
faktorlerin tamami arasinda negatif baglanti olmasidir. Dikkat ceken ikici
konu ise, Kapsamli amag¢ belirleme ile “yumusatma, uzlasma ve sorun
¢ozme” arasindaki giicli pozitif iligkidir. Ayrica, “uzlasma” ile “kaginma”
disindaki diger tiim faktorlerle pozitif iliskisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5: Faktorler Arasi iliski Analizi Sonuclar1 (n=85)

Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 | Faktor 5 | Faktor 6 | Faktor 7
(Faktor 1) Pearson Iliski Kaysayisi 1
Kapsamlh amag belirleme Sig. (2-yonlii) s
(Faktor 2) Pearson iliski Kaysayis ,373%% 1
Yumusatma Sig. (2-yonlii) ,000 s
(Faktor 3) Pearson Iliski Kaysayis1 ,156 ,138 1
Rekabetci Stratejiler Sig. (2-yonlii) 154 ,207 R
(Faktor 4) Pearson Iliski Kaysayis1 ,392 % ,302 % ,354 % 1
Uzlasma Sig. (2-yonlii) ,000 ,005 ,001 R
(Faktor 5) Pearson Iliski Kaysayisi ,021 ,027 ,183 ,2827%% 1
Yapisal degiskenleri degistirme Sig. (2-yonlii) ,851 ,807 ,094 ,009 R
(Faktor 6) Pearson Hiski Kaysayis1 A13%* ,324%* 212 ,229% ,057 1
Sorun ¢6zme Sig. (2-yonlii) ,000 ,002 ,051 ,035 ,602 R
(Faktor 7) Pearson Iliski Kaysayis1 | -,337** -,340%* -,073 -,230%* -,068 -218% 1
Kacinma Sig. (2-yonlii) ,002 ,001 ,506 ,035 ,535 ,045 s

** (.01 diizeyinde anlamlilik (2-yonlii)
*0.05 diizeyinde anlamlilik (2-yonlii)
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SONUC VE TARTISMA

Giiniimiizde, teknoloji ve teknolojik gelismelerin otel isletmelerine
adapte edilmesi bu isletmeler icin 6nemli ve vazgecilmez hale gelse de, bu
isletmelerin temel ozelligi, calisan odakli isletmeler olmas: ve basarilarinin
calisanlara odaklanmis olmasidir (Ingram, 1996:30-34). Otel isletmelerinin
isgiicii yogun ve insan odakli olmasi, ¢cok sayida ve farkli ozellige sahip
isgorenin ayni g¢ati altinda caligmasini zorunlu kilmaktadir. Cok sayida
caliganin bir arada bulundugu ortamlarda, catismalarin ortaya ¢ikmasi da
olagandir (Henkin, vd., 2000). Ciinkii, kisilik yapisi, egitim durumu, kiiltiir
diizeyi, algilama sekli, gecmis deneyim, yetenek, duygu, diisiince ve inang
gibi bir¢cok farkli kisisel 6zelligi olan ¢alisanlar, ayni olaylara ve durumlara
farkli gozlerle bakar ve olaylar1 farkli sekillerde yorumlar (Korkmaz, 1994).
Bu durum da, insanlarin ve insanlar arasinda etkilesimin oldugu her yerde
catisma ile karsilagilmasinin dogal oldugu sonucuna bizi gotirmektedir.
Ayrica, insanlarin bir arada uyumlu bir sekilde higbir tartismaya izin
vermeden caligmasi ne kadar olagan ise, birbirlerine uyum saglayamamalari
ve zaman zaman ¢atismalari da o kadar olagan bir durumdur.

Bu calismanin c¢atigmanin nedenlerine iligkin sonucu, yukarida
anlatilan durumu destekler niteliktedir. Bu kapsamda, ¢atigmalarin nedenleri
incelenince bireysel oOzelliklerden kaynaklanan nedenler ve yonetsel
nedenlerin catismalara daha fazla neden oldugu goriilmektedir. Arastirmaya
katilan isletmelerin sezonluk calisan isletmeler olmasi ve iilkenin hemen her
kesiminden insanin bu igletmelerde istihdam edilmesi calisanlar arasinda
amac ve paradigma farkliliklarini ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica, isletmelerin
sezonluk calisiyor olmasindan ve iggoren devir hizinin yiiksek olmasindan
dolay1, ¢alisanlar birbirini tanimamakta ve bu durum da ¢alisanlar arasinda
cekisme, birbirlerine kars1 6n yargili yaklasma gibi olumsuz sonuglar1 ortaya
cikarmaktadir (Pizam ve Thornburg, 2000:211-213). Arastirmaya katilan otel
isletmelerinin sezonluk c¢alismasi, bu tiir isletmelerde isgoren devir hizinin
yiikksek olmast (Kusluvan ve Kusluvan, 2004:30) ile birlikte yonetici
kadrosunun genellikle patronlardan olusmas: yonetsel sorunlarin da sik
yasanmasina neden olmaktadir (Tirker, 1998:37-62). Bu baglamda, bu
caligmamin sonuglart da catismalarin bireysel ve yonetsel nedenlerinin
agirlikli oldugunu ortaya koymaktadir. Ozellikle, yetki-sorumluluk arasimdaki
dengesizlik, biirokrasi fazlaligi, denetim sekli, odiillendirme sistemindeki
adaletsizlikler, calisanlar arasi giic miicadeleleri, ¢alisanlar arasi kisilik
farkliliklar: bu c¢alisma sonucunda temel bireysel ve yonetsel catigma
nedenleri olarak ortaya cikmistir. Yonetsel ve bireysel nedenlerin, konaklama
isletmelerinde sorun yaratan ve c¢aligma yasam kalitesini diisiiren nedenler
oldugu, daha 6nce insan kaynaklar1 yonetimi uygulamalarina yonelik yapilan
caligmalarda da ortaya konulmustur (Tiirker, 1998:37-62; Kusluvan ve
Kusluvan, 2004:28-30; Karatepe ve Sokmen, 2006:255-256; Farrel,
2001:121-138). Konaklama isletmelerinde yonetsel sorunlarin &nemli bir
kisminin da, bu tip —sezonluk faaliyet gosteren- isletmelerde fonksiyonel bir
insan kaynaklar1 departmani olmamasindan kaynaklandigi soylenebilir. Bu
durum, ortaya ¢ikan sorunlar1 tamamen birim yoneticilerine birakmakta ve
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onlarin ig yiiklerini arttirmaktadir. Birim yoneticileri, yogun is yiikleri ile
birlikte bu sorunlart da ¢ozmeye caligmaktadir. Bu durum, yoneticilerin
yonetsel becerilerini de tam olarak sergilemesine engel olmaktadir. Kisisel ve
yonetsel engellere karsin, isletmenin biiyiikliigii, departmanlar arasi bagllik,
teknolojik yenilikler gibi Orgiitsel faktorler yoneticiler tarafindan ¢atigma
nedenleri olarak goriilmemektedir. Bu durum, c¢atigmalarin tamamen
bireylere odakli oldugunu onaylayan bir sonugtur.

Catigmalarin nedenlerinin bilinmesi ©nemli olmakla birlikte,
catigmalarin  dogru sekilde yonetilebilmesi de olduk¢a Onemlidir.
Catigmalarin  basarili sekilde yonetimi ise, basit ve gegici ¢oziimlere
odaklanilarak saglanamaz. Catigmalarin yonetimi agsamasinda yoneticiler bazi
onemli ¢atisma yonetim modellerine uygun miidahale tarzi benimsemektedir.
Bu modeller, rekabete dayali yonetim modelleri, kisa vadeli-gecici ¢oziimler
getiren modeller ve catismalara uzun donemde kalici ¢oziimler getiren
modeller olmak iizere farkli sekillerde siniflandirilmaktadir. Bu arastirmada,
otel yoneticilerinin bakis agisina gore bu modellerin faktor analizi yardimiyla
simflandirmas1 yapilmustir. Sonugta, arastrmaya katilan isletmeler icin
“kapsamli amag belirleme, yumusatma, rekabetci stratejiler, uzlagsma, yapisal
degiskenleri degistirme, sorun ¢ozme ve kaginma” olmak iizere yedi ¢atigma
yonetim modeli tespit edilmistir. Bu modellerin alti tanesi yoneticiler
tarafindan miidahale etmeyi gerektiren modeldir. Yedinci model “kaginma”
ise, catigmalara kayitsiz kalma ile ilgilidir. Kaginma modeli, diger modeller
gibi c¢atismaya miidahale etmeyi gerektirmedigi icin kendisi disindaki
modellerle arasinda negatif iligki vardir. Ayrica, ortaya ¢ikan modellerin
genellikle c¢atismalara kalici ¢oziim getiren modeller oldugu dikkati
cekmektedir. Bu durum, yoneticilerin catismalara karst ¢oziim iiretme
egilimlerinin durumu gecistirme yoniinde olmadigin1 da ortaya koymaktadir.
Ayrica bu sonug, igletme yoneticilerinin uzun vadeli ve stratejik cercevede
diisiindiiklerinin de bir gostergesidir. Bu baglamda, catigsmalara uzun vadeli
ve kalic1 sekilde iiretilen ¢oziimler isletmelere gelecekte yonetsel konularda
da biiyiik faydalar saglayacaktir. Sorunlarda azalma meydana gelebilecektir.
Calisanlarda bastan savildig1 izlenimi olugsmayacaktir. Yonetici, miidahaleci
oldugu zaman, isin ic¢inde yer alacak ve catigmalardan isletmeye fayda
saglayacak bazi seyleri Ogrenebilecektir. Ayrica, bu sayede deneyim
kazanacaktir.

Bu aragtirmada, yukarida belirtilen nicel sonuclar disinda, bazi nitel
sonuglara da ulasilmistir. Anket formunda, yoneticilere goriislerini bildirmesi
icin ayrilan kisimda yoneticiler genel olarak asagida belirtilen ifadeleri
kullanmustir:

“Otellerde ¢atismalarin yasanmasi dogadir. Ciinkii ¢ok farkly kiiltiirel ve
kisisel ozellige sahip kisiler bu igletmelerde calismaktadir.”

“Otel yoneticilerinin temel gorevi, ¢catismalarin azaltiimaya ¢alisilmasindan
cok, catismalarla birlikte yasanmasinin ogrenilmesidir.”

“Sezonluk calisan otel isletmeleri icin kis donemlerinde personeli isletmede
tutma sansimiz yok. Takip eden yularda, bir dnceki yil ¢alisan personelin
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tamamina ulagsamiyoruz. Bu nedenle, isletmeye yeni gelen calisanlar uyum
stirecinde ¢atismalarin da icinde kalmaktadir.”

Sonug olarak, catisma kavraminin genelde olumsuz sekilde
algilandigini, ancak c¢atigmalarin olumlu yonlerinin de oldugunu soylemek
gerekir. Catigmalarin, isletme lehine sonuglar dogurabilmesi igin dogru
sekilde yonetilmesi bir zorunluluktur. Dolayisiyla, gilinimiiz otel
yoneticilerinin goérevi, c¢atigmalar1 dogru teshis etmek, gerektigi sekilde
miidahale etmek olmalidir. Bu c¢alismanin sonuglari, catigmalarin genel
nedenlerinin bireysel ve yonetsel oldugunu gostermektedir. Bu sonuglar g6z
ontine alindigi zaman isletmelere, insan kaynaklar1 politikalarini tekrar
gozden gecirmeleri ve yonetsel yeterlilige sahip yoneticiler istihdam etmeleri
onerilebilir. ~ Ayrica,  personel  performansinin  objektif  sekilde
degerlendirilmesi ve odiillendirmenin bu sonuglara gore yapilmasi
isletmelerde bireysel ve orgiitsel nedenlere bagli catismalar1 azaltabilir.
Catigmalarin ¢oziimiinde ise, “kapsamli amaclar belirleyerek” catismalari
¢cozmeye calismak daha yararli olacaktir. Ciinkii, kapsamli amag belirlemenin
diger modellerle siki sekilde baglantili oldugu goriilmektedir. Bu baglamda,
bu calismada da kapsamli amag belirlemenin, diger modellerin yaratacagi
¢coziimleri bilyiik oranda tek basina saglayacagi sonucu (bkz. Tablo:3 ve 4)
ortaya ¢ikmustir.

Otel isletmelerinde veya turizm isletmelerinde c¢atisma yonetimi
konusunda calisma yapacak arastirmacilara ise, bu ¢aligmanin yontem ve
sonuglarina gore asagida belirtilen onerilerde bulunulabilir:

e Aragtirma verileri, yoneticiler ile birlikte ¢alisanlardan da toplanarak,
catigmalarin nedenleri ve ¢oziimi ¢alisanlarin perspektifiyle ortaya
konulabilir,

e  Aragtirma verileri sezonluk faaliyet gosteren isletmelerle, yil boyu agik
olan isletmelerden toplanarak, iki igletme grubu arasinda catigmalarin
neden ve ¢oziimii arasinda baglanti olup olmadig arastirilabilir,

e (Catigmalarin, isletme performansi ile iligkisi arastirilabilir.
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