OTEL ISLETMELER INDE ORGUT iCi CATISMALARIN OLU SUM
SURECI VE ORGUTSEL PERFORMANS iLiSKiSi®
OZET

Bu calsmanin amaci, oteklietmelerinde yganan o6rgltici cagmalarin olgum sirecini gamalar
halinde ortaya koymak ve orgiitici gahalarin otel gletmelerinin 6rgitsel performansilari ile olargkisini
incelemektir. Cabmada, 6ncelikle cagma kavrami tanimlanmive ardindan otelsietmelerinde orguitici
catsmalarin kacinilmazin konusuna yer verilrgiir. Daha sonra orgitici ¢camalarin olgum sireci
incelenms ve son olarak 6rgutici ¢atnalarin drgutsel performansla olanskisi degerlendirilmistir. Otel
isletmelerinde yganan Orgutici cagmalar genel olarak; gizli catma gamasi, algilanan catna aamasi,
hissedilen ¢cagma gamasi, a¢ik caima gamasi ve sonugamasi olmak Uzere pesamadan olgmaktadir.
Bu samalara bgl olarak, orgutici catmalarin yok denecek kadar az olmagetmede durganliga neden
olmasinin yani sira yaratici fikirlerin ve rekabetaminin olgmasina engel olmakta;gr taraftan, kontrol
edilemez dizeye gelsmicatsmalar da gletmeye zarar verebilmektedir. Bu nedenle; érgitaismalarin
isletmenin orgtisel performansina olumlu katkglagabilmesi icin otel yoneticileri tarafindan optim

dizeyde tutulmasi gerekmektedir.
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ABSTRACT

The aim of this study is to reveal the formatiolmgass of intra-organizational conflict stage by
stage experienced in the hotels and to examinedtrelation between intra-organizational confliatsl the
organizational performance of the hotels. Consetlen this study, we initially try to redefine éhconcept
of conflicts, secondly to focus on the inevitablehef intra-organizational conflict in the hotetsddinally,
we try to analyze the formation process of intrgamizational conflicts and evaluate the correlabietween
intra-organizational conflicts and organizationaérfprmance. The intra-organizational conflicts that
experienced in the hotels can, in general, be qunabzed in five stages: latent conflict, perceivanflict,
feld conflict, manifest conflict and conclusive d¢lict. In relation with these stages, when intra-
organizational conflict is as minimum as if nonsgixig, this does not only cause stagnation in the
organization but also interferes the formation i@fative opinions and competition atmosphere; orother
hand, the conflicts at a uncontrollable level mandge the organization. Therefore, intra-orgaronafi
conflicts should be managed in an optimum leveligyhotel managers in order influence the orgaiozat

performance of the hotels in a positive way.
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GIRIS

Bireylerin birbirleri ile anlamazlga digmesinden, silahli mudahalelere kadar
genk bir anlam yelpazesine sahip olan ga@, insanglunun var olgundan bu yana
¢ssitli boyutlarda yaanmaktadir. Toplumsal varlik olan insanlar, birdaraygamanin
kacinilmaz bir sonucu olarak, gganin hemen her doneminde gata olgusu ile ka
karsiya kalirlar. Bu nedenle; toplumsalsganin bir gercgl olarak kabul edilen ¢aima,
pek cok etken yada faktorin bir sonucu olarak, yieren yada gruplarin yamlarinin

hemen her kesitinde ve glgik diizeylerde ortaya cikmaktadir (Akkirman, 1998: 1

Otel isletmelerinde cajan personelin her biri, farkli ortamlarda ve farkl
distncesi, inanci, amaci ve ¢ikari farkli olan insethlfa Hi¢ kimse, ayni kili ge ve dger
yargisina sahip gddir. Herkes farkli yapidadir. Bu yuzden Orgutsgsamda bu
farhliklarin ortaya ¢gikmasi ve ortak noktada ama sglanamamasi, 6rgit i¢i catnalara
yol agmaktadir (Peker ve Ayturk, 2002: 240).

Catsma ile ilgili yapilan pekcok tanim oOrgutici ¢gnhay bir sure¢ olarak ele
almistir. Ornesin; Thomas (1990: 258) camnayi, daha ¢ok stire¢ agisindan ele alarak
“taraflardan birinin dieri tarafindan engellengli veya engellene@ni hissettgi anda
ortaya cikan bir sure¢” olarak nitelendigtm. Bu tanim aslinda ¢gtmanin olgumunun
birbiri ardina gelien bir sire¢ olaralgekillendigini ortaya koymaktadir.

Diger taraftan, cagmalarin; taraflar arasindaki sevgi ve sayglyl zeelsi,
isbirlik¢i ruhu azaltmasi, taraflarigletmeye ve gletme amaclarina karilgisiz kalmasi,
alinacak kararlarin fikir ayriliklari yizinden dgawiesi, otel icindeki diizen ve uyumun
bozmasi, gibi bilinen olumsuz sonuclarinin yana;syeni fikirlerin ortaya c¢ikmasini,
catsan taraflarin kendi gugclerinin ve yeteneklerinirrkfaa varmalarini, gizli kalmi
sorunlarin fark edilmesini, uzun siredir ¢oziimlemigebireysel ve 6rgutsel sorunlarin
ele alinarak, ¢cozumlenmesi icin gerekli dnlemledimmasini sglamasi ve taraflarin eksik
kalan yonlerini gbrmesansi vermesi, dgsimin ve yenil@menin ©Oncusu olmasi,
o0grenmeyi 6zendirmesi, yeni plan ve politikalarinitbehmesinde otel yoneticilerine yeni
baks acilan kazandirmasi gibi olumlu sonuclarinin da& wldyu distncesi, otel
yoneticilerinin orgutici catmalarin yok edilmesinden ¢ok, optimum diizeyde arak

isletmenin performansina olumlu katki yapmasi amagimelmesini sglamaktadir.
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1. CATISMA KAVRAMI

Catsma kavrami; toplumsal bir olguyu ifade etmesi néglenbasta psikoloji
olmak Uzere sosyoloji, antropoloji, ekonomi, siydséam ve nihayet yonetim bilimi gibi
bircok bilim dalinda dgsik sekillerde tanimlanmaya cailimistir.

Bilim adamlarinin ¢agma kavramini farkli bakiagilari ile farkli boyutlarda ele
almis olmalari, ortak bir tanim bulmayi gugtemistir (Korkmaz, 1994: 78; Lewicki ve
dig., 1992: 211). Bu bakimdan gaha kavraminin ¢cok farkkekillerde yapilmg tanimlari
ile karilasmak mumkundur. Kaldi ki sadecgetme yonetim alaninda bile tek bir tanim
Uzerinde karara varilmidesildir. Catismanin kesin bir tanimin yapilamamasinin ve
literatirde c¢ok sayida konu ile ilgili tanimlarirery almasinin bir b&a nedeni de
catsmalarin ¢ok dgisik ortamlarda, dizeylerde ve cok farkkkillerde ortaya ¢ikmasi
olarak gosterilebilir (Kocel, 1993: 395). Bu bakiamdbelki de cagma olay! kadar ¢aima
tanimi vardir. Cunku her ¢cgtnanin nedenleri, ortaya cskyekli, stireci gibi kendine 6zgu
bazi 6zellikleri vardir (Appelbaum, Abdallah ve $hia; 1999: 63).

Kuskusuz bu capmada s6z konusu tim tanimlara yer vermek mumkigildite
Calsmada once genel anlamda tanimlara yer verileceklal® sonra c¢aimanin esas
konusunu olsturan orgitsel anlamdaki tanimlar Gzerinde durlaca

Orgutsel cagma ve catma yonetimi konularinda énemli gahalari olan Rahim
(1985: 81) catmayi “birey ve gruplarin kendi icindeki veya arataki uyumsuzluk veya
anlagmazlik biciminde ortaya ¢ikan bir etlkglen” olarak tanimlamgtir. Kogel (1993: 395)
catsmayi, “iki veya daha fazla §iiveya grup arasinda g#i sebeplerden ortaya ¢ikan bir
anlamazlik durumu’seklinde tanimlayarak taraflar arasindaki amazlgi dile getirms;
Eren (2003: 609) ise “bir 6rgutte bireyler veya gjamnn birlikte calgma sorunlarindan
kaynaklanan ve faaliyetlerin aksamasina neden olaglar’ biciminde tanimlayarak
catsmanin gletme faaliyetlerini aksagiina dikkati ¢cekmiytir.

Simsek (2002: 285) ise catmay! “bir orgutte iki ksi yada grup arasinda kit
kaynaklarin paylgimasi veya tahsisi ile yine buskyada gruplar arasindaki statl , amag,
deser yada algi farklihklarindan kaynaklanan anmfazlik yada uysmazlik” olarak
tanimlayarak, catmanin nedenlerini esas aktmr.

Erdozan (1999: 146) da caina konusuna daha cok bireye yonelik yaktada

bulunmu ve “kisinin icinde bulundgu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri ile
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karsi karsilya kalmasi ve bir sonug icin zorlanmasi halindecejdesstirdigi davrans,
ulastigl duygusal yap1” biciminde ifade etgtir. Ayni sekilde konuyu bireysel agidan ele
alan Baaran (1982: 220) kavrami “ayni yadagaolan gdeger iki farkli durumdan birini
tercth etmek zorunda kalan bireyde gorilen karbksizuyusmazhk” olarak
tanimlamaktadir. Bu iki tanim cgitnay1 daha ¢ok psikolojik yonli olarak ele ajtmi

Diger taraftan Pondy (1990: 203) kavramin tanimlarigatsmanin nedenlerine
gore dgistigi Uzerinde durarak; konu ile ilgili tek bir taninzérinde targmaktansa bir
bltin olarak cagma nedenlerini icine alan tanimlarin yapiimasirgulamaktadir.

Bu tanimlarinin herhangi birinin yada bazilariraiger catsma tanimlarina gore
¢cok daha ustin veya ¢ok daha iyi gidau sdylemek biraz zordur (Lewicki vegdi 1992:
211). Baron (1990: 133) vdpek (2000: 221)e goére yapilan bu eatanin ortak
ozellikleri:

- Catsma, bireyler ve/veya gruplar arasindaki amagstidde, gorg, cikar ve

benzeri farkhliklardan kaynaklanan agrteazlik, uyymazlik, sirtgme ve zithklari

kapsar.

- Catgmanin varolmasi icin birbirine zit cikarlarin admmasi ve anidmasi

gerekir.

- Catsma; her iki tarafin cikarlarini, kartarafin engelleye@mne yada bozag@na

inanmay! igerir.

- Catsma, bireyler veya gruplarin gkileri icinde gelsen ve onlarin gecrgteki ve

simdiki etkilesimlerini yansitan bir strectir.

- Catsma, herhangi bir tarafin yada her iki tarafingedlerinin hedeflerini ve

amaclarini engelleyici davratarini igcine alir.

- Catsma iki veya daha fazla secenek arasindan tercimgagicl@Euna ifade

eder.

- Catsma olumlu ve olumsuz yoénleriyle iki boyutlu bir aidur.

Bu tanimlardan yola cikarak cghanin, bireyler veya gruplar arasindaki
anlgmazliklardan ortaya cikii séylenebilir. S6z konusu bu agaazliklar, bireylerin
veya gruplarin ukamak istedgi amaglarin farkhigindan kaynaklanmaktadir. gar bir
ifade ile cagma; cgunlukla, bireylerin yada gruplarin amaclargel birey yada gruplarla
celistigi zaman ortaya c¢ikmaktadir. Ancaki da bir gercektir ki ayni amaclar ve

aralarindagbirligi olan ve bu amaclara yi@ak icin birlikte calsan taraflar da caima
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yasayabilirler. Bu durumda taraflar ayni amaclara gatler ama bu amaclara nasil
ulasacaklari konusunda birtakim sorunlagg@aktadirlar (Stoner, 1978: 345).
Catsmanin bircok farkli tanimi yapilmve bu tanimlarin her biri, kavraminsgé
yonlerine odaklanmi olmasiyla birlikte; yukarida yer verilen tanimladikkatle
incelenirse, bazi ortak noktalar tespit edilebiliBu ortak notalar; uyumsuzluk,
anlagmazlik, zitlgma, kasitlik, birbirine ters dégme ve benzer ifadelerdir. Konuya bu
acidan yaklgildiginda; s6z konusu ortak kavramlarin aslinda,sigaty! olyturan temel

unsurlar oldgu iddia edilebilir.

2. OTEL ISLETMELER INDE ORGUTICI CATI SMALARIN
KACINILMAZLI Gl

Batin dretim ve hizmet faaliyetlerinin amaci olarsan, ayni zamanda o6rgutsel
hedeflere ulgmada kullanilan en temel kaynaktir. Toplumsal viélkél cevrenin etkisiyle
insanlar; @&renme, duygu, hatirlama, ginme, fizyolojik 0Ozellikler bakimindan
birbirlerinden ayrilirlar. Bireysel ayriliklarin sacunda farkli amag, inang, @, tutum
ve davranglar ortaya cikar. Bu bireysel farkhliklara; ¢rgélksyapiya ilskin unsurlarin
eklenmesi, cagmanin kaciniimazni beraberinde getirir.

Bireyler ve 6rgutler kendilerine 6zgu sureklilik s@ytime stratejileri olan yayan
organizmalardir. Bireyin var ofustratejisi, bicimsel 6rgutl yonlendiren stratégi @nemli
alanlarda uyum icinde olmayabilir. Bunun gayetgala bir durum olmasinin yani sira,
birey ve orgut icinde ardi arkasi kesilmeyenspasilara neden olur (Bumin, 1990: 1).

Diger yandan; bir insanin kendi icinde bazi i¢csel sgailar ygamasi veya
bagkalariyla cagymasi dgaldir ve bir gerekliliktir. Bu gereklilik, catmanin bazi
yararlarindan kaynaklanir. Bugun pek ¢cok yeni gofikir ve Urlnler bireylerin kendi
icsel catgmalarinin ve dier bireylerle catmasinin bir sonucudur (Baran, 1982: 224).

Goruldigu gibi; sosyal etkilgmin dogal bir sonucu olan ¢atna, ayni zamanda
orgitsel ygamin da bir gergadir. Orgiit, ortak hareket ederek bii basarmak icin bir
araya gelen kiler yada gruplar arasindakigkileri temsil eden yapi (Akat, 1984: 105)
veya bir grup insanin, bir yada birden fazla amgg bir araya gelmelerinden ghan
isbirligi, sistem ve mekanizma (Tosun, 1992: 20) olarakiafadilir. Bunun anlami;

orgutler ancak uyelerinigbirligi ve ortak amaclara yonelik ¢cabalarinin koordinasye
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hedeflerine ulgabilmektedirler. Ozellikle otekletmeleri gibi hizmetler sektorii icerisinde
yer alan emek ygun isletmelerde bu durum daha da fazla 6nem kazanmak@dnku

cok sayida personel, daha fazla uyum sorunu anéagetlir.

Otel isletmeleri de bir gbirligi sistemi olarak ele alinginda; bu gletmelerin,
bireyler arasi karlikli ili skileri vurgulayan, bsgeri ve sosyal yonu grlik kazanir. Bu
nedenle; herhangi bir otedletmesinin hizmet kalitesindeki g1 yada bgarisizlgl, otel
calisanlar arasindaki gkilerin niteligine ba&lidir. Otel c¢alsanlari, hizmetleri
gerceklatirebilmek icin neyi, nasil yapagma karar verirken, ve bu kararlari uygularken
birbirleriyle iliskide ve gbirli ginde bulunmalar gerekir.

Ancak otelde ¢cagan sgorenler arasindaki gki ve iletisimin her zaman istenildi
sekilde olmasiI mumkun gédir. Cunku, daha 6nce de belirtifgligibi; calisanlar arasinda
duygu, inang, fikir, beklenti ve ¢ikar bakimindamldiliklar vardir ve bug gérenler ayni
otel isletmesinde birlikte cagmak zorundadirlar (Appelbaum, Abdallah ve Shadi@g8:
211).

Gergekten de tum orgutlerde ofglugibi otel sletmeleri de aslinda farkliliklarin
yonetildigi yerlerdir. Bireyler, amaglar, amaclara g¢iteada kullanilacak araclar arasindaki
farkliliklar ve benzeri pek cok farkliliklar érgétide yan yana ve bir arada bulunurlar.
Bireylerin algilarinin ve kilik yapilarinin farkh olmasi, ayni yada benzekilde, grup
icinde, gruplar arasinda ve bolumler arasindakaypumlar ayni segenekte yada kararda
birlesmeyi guglatirir. Bu durum otel icinde orgutsel ¢cgmayi kaginilmaz hale getirir.

Hatta otel gletmeleri 6rgutsel anlamda uyum icinde goérinseliés, lbbu uyum
icinde catgmanin yattgl ve siki bir gbirligi icinde olunan zamanlarda dahi, gatanin
mevcut oldgu seklinde gorgler vardir. Orngin; Aydin (1984: 7)'a gore orgutlerin
yasamlarinin bir parcasi da ¢analarin varlgidir. Ona goresietmelerin gleyisi ne kadar
ussal olursa olsun caina sebebi daima vardir ve gereklidirgBi bir ifade ile; catma,
bireylerin ve dglncelerin cargmasi ve var olmanin bir kolur ve her gletmede az yada
cok var olan dinamik bir surectir.

Bu bakimdan otelsietmelerinde ¢a¢an sgorenlerin hem kisel (ic) hem de ikili
(baskalari ile) catgmasi yonetsel davranwve insan ilgkileri agisindan 6nemlidir. Otel
isletmelerinde, Kisel ve ikili ¢catsma; gunlik, olgan bir olgudur. Otel calanlarinin,
kendilerini kurup yonetemegii ve iliskilerini dizenlemede sinirli olgu bir ortamda,

catsmayi surekli olarak yammak zorunda kalir (Baran, 1998: 197). Bu agiklamalardan
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sonra; gerek toplumsal anlamdaki insagkilerinde ve gerekse orgutsel sganin bir
parcasi olarak, otekletmelerinde, ¢cagmanin kaginilmaz oldiunu agikca ifade etmek,
yanlis olmayacaktir (Appelbaum, Abdallah ve Shapiro; &9816).

3. OTEL ISLETMELER INDE ORGUTICI CATISMALARIN OLU SUM
SURECI

Catsmanin bazi anfmazliklardan ve uymazliklardan ortaya ¢ikan bir sirectir.
Nitekim Wall ve Callester (1995: 517) de konuyur“kisi veya gurubun kendi ¢ikarlarini
karsi tarafin engelled@i veya olumsuz bicimde etkileglni anladgl zaman ortaya cikan
bir sure¢” olarak ele almtir. Ayni sekilde, McKenna'ya (1995: 22) gére de gatalar;
taraflardan birinin ihtiyag, istek ve gerlerini diger tarafin engellemesi ile ortaya ¢ikar.

Sekil-1: Catsma Dongusu

Sebepler .| Temel Sureg - Etkiler
(Kaynaklar)

A

A
A

Geriﬁildirim v

Kaynak: Wall, J. ve R. Callester. Conflicts and NsanagementJournal Of
Management3 (21), 1995.

Buna gore, bazi sebepler gatalari yaratirlar ve yanan cagmalar da yine bazi
etki ve sonuclara yol acarlar. Bu sonuclar, yenisgaalarin sebeplerini oftururlar ve
yeni catgmalarin dgmasina neden olurlar. Aslinda bu bir gaia dongusinden kea bir
sey desildir. Uzerinde durulan bu ¢ama dongusiSekil-1'de gorilmektedir.

Bu dongu icinde; otelsietmelerinde ¢cagmalar, birden bire ortaya ¢cikmayip bazi
asamalardan gecerek olgugiave catgsma olarak ortaya cikar (Kiling; 1985: 100).sBa
bir anlatimla; catma, iki kisi yada grup arasinda gecen birgkli olarak kabul
edildiginden; ger bir birey yada grup ger birey yada grubun amaclarini engelleyemeye
baslar ve bdylece; birey yada grubun c¢ikarlarina zaeameye bglarsa, bu ayni zamanda

catsma surecinin de Bkangici olur (Sargut; 1994: 129).
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Sekil-2: Catgma Sireci

Hazirlayici Kagullar
Kisisel Deziskenler
Orgiitsel Yapi

Muhtemel Zithklar ve Uygmazlik

e YOnetim
« lletisim
Gizli Catsma Y
Gorunmeyen Cagma
Kavrama ve Kjisellestirme v v
Algilanan Hissedilen
Catsma Catsma
Catsma _ A(;lljk Catsma
o Catsma Yonetim Davraslari ,| ° Lbrubun Davramt
Yonetimi * Digerlerini Tepkisi
v v
Grup Grup
Sonug Basarisinda Basarisinda
Artis Azalis

Kaynak: Can, H.Organizasyon ve YonetinAdim Yayincilik: Ankara, 1997.
s.307; Pondy R. LOrganizational Behaviour And Managemei@rganizational Conflict
Concepts And Models”. (Derleyen: Henry L. Tosi). BWKENT Publishing Company:
Boston, 1990; Robbins, P. SOrganizational Behaviour:Concepts Controversies,
Applications Prentice Hall Inc., 7. Edition: New Jersey, 199%kalp E. ve C. Kirel.
Orgutsel Davrany. Anadolu Universitesi gitim Saglik ve Bilimsel Aragtirma Calsmalari
Vakfl Yayinlari Yayin No: 149: Eskehir, 2001. Filley, C. Alnterpersonal Conflict

Resolution Scot Forestman and Company: lllionis, 1975’tearlanmstir.

Catsmay bir strec¢ olarak inceleyen tum ggei, aslinda ayni olan bu sireci
desisik sekillerde ele alnylardir. Bu bakimdan; Pondy (1990: 215), Filley (39B),
Robbins (1998: 515), Can (1997: 307), Ozkalp veK@001: 388) gibi orgltsel catna
alaninda cagmalari bulunan bilim adamlarinin ortaya koyduklaiire¢ Sekil-2'de de

gorulen catma surecinden farkl gédir. Bu sirecinin her gamasini anlamak, catnayi
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yonetmenin en temeglevidir. Ancak bu yolla, otelsletmesinde etkin 6nlemler almak ve
catsmanin olumsuz etkilerini en alt duzeye indirmek k6ausudur.

Sekil-2'de yer alan ve kisaca Ozetlegmolan catggma sureci, temelde be
asamadan olgmaktadir. Bu gamalar; bazi kaynaklarda potansiyel gaa gamasi olarak
da ifade edilen gorinmez yada gizli g¢ata gamasi, algillanan camna agamasil,
hissedilen cagma gamasi, acik cagma gamasl ve ¢cafmanin sonucusamalaridir (Can;
1997: 307, Robbins; 1998: 522, Pondy: 1990: 21BeyFi1975: 11, Ozkalp ve Kirel;
2001: 388)Sekil-2'de de goruldgu gibi; hazirlayici kgullar, zemin hazirladiktan sonra,
otel icinde, bu sirecin ilk basagalan gizli catgma gamasi bglamis olur.

Bu aradasunu da unutmamak gerekir ki gahalarin, yukarida sozu edilen
asamalarin her birinden gecmesi gerekmez. Bigkbaanlatimla; otel icerisinde y@nan
catgsmalarin, bu gamalar sirasi ile takip etmesi beklenmemelidir.mKizaman,
catsmanin durumuna gore, yenigmyan ve gorinmez durumdaki bir gata, algilanan
yada hissedilen ¢catna gamalarini hizla gecerek, aniden acikggaaisekline donigebilir.
Diger taraftan; ¢cagma icinde olan taraflar ayng@mada olmayabilirler. Orin, bir taraf
acik catgma gamasindayken ger taraf cagmayi algilama gamasinda olabilir (Bumin,
1990; 23). Aagida bu gamalar sirasiyla ele alingtr.

3.1. AZL1 CATISMA A SAMASI

Catsma sirecinde ilk adim, catnanin olgmasi icin firsat yaratan kollarin
ortaya cikmasidir. Bu kallarin d@rudan cagmaya yol acmasi gerekmez. Ancak bu
kosullardan birinin otel icinde ortaya c¢ikmasi, gorieyan cagmanin olgmasi igin
yeterlidir. Gizli catyma gamasinda, potansiyel olglm halde; acik ¢cagma s6z konusu
degildir (Robbins; 1998: 520).

Catsmada ilk aama, cagmanin dgmasina zemin hazirlayan skdlarin varlgi
olarak gosterilmektedir (Ozmen; 1997: 22). BuWtar, catsmayi ortaya cikarabilecek
nedenleri garet etmektedir (Kogel; 1993: 397). Ayni zamaRe&il-2'de de goruldgu ve
ilerleyen kisimdaki ¢cagmalarin nedenleri Bagi altinda daha ayrintili incelergligibi;
catsmanin nedenleri olarak da gosterilen bu hazirlagantlar ve kaullar; Kkisisel
desiskenler, drgutsel yapi, yonetim ve ikgtn olarak gruplandiriingtir. Catsma stireci bu

kosullardan birinin yada bir kaginin vaghile baslar (Ozmen; 1997: 22).
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Kisisel farkliliklar, otel icindeki tek duzelik, uzmiagma ve standart dereceler,
yoneticilerin davraniari ve liderlik yaklgimlari, ddullendirme sistemleri ve boélimlerin
birbirine ba&imli olma derecesi gibi nedenler oteldeki 6rgutyzli yada goérinmeyen
catsma olasilgini arttirmaktadir (Ozmen; 1997: 23). Ayakilde; sletmelerin 6zellikle
desisim donemlerinde, sletme amaclarn dgultusunda ¢ degisikli gi, tcret azaltimi ve
yeni gorev dagilimi gibi konularda da bu olasilik kendini gostahe (Coffey, Cook ve
Hunsaker; 1994: 249).

Diger taraftan; cikarlarin vagh, mutlaka bir ¢agmanin varlgini gerekli kilmaz.
Bazi durumlarda, taraflarin birbirleriyle cgdn cikarlarinin varg, ortali bir cagma
potansiyelini ortaya cikartir. Bu durumda; taraflara cikar farklilginin farkinda
degildirler yada bunu acikca ifade edecek durumdgildeler. Bu tur gizli catgmalar,
cogunlukla gi¢c mesafesinin yiksek ofdluyoneticiler ve astlar arasinda gorulur (Arslan;
2001: 33). Otel icinde farkh bolimlerde bulunamgtciler; genellikle, uzun dénemde
isletmenin varlgini surdirerek, karini arttirmak gibi temel ama&knada fikir birligi
icindedirler. Ancak; bu amaci gercefiemek icin, farkli yollarin ve fikirlerin 6ne
surtlmesi, gizli cagmalara yol acar (Jones; 1998: 558) ve bunun sowlenak; astlar
Ustleri ile acikca cagmaya girmekten ¢ok, catnayi ortilt birsekilde strdirmeyi tercih
ederler (Arslan; 2001: 33).

Bu aciklamalardan cikan sonuc; gizli eata gamasi aslinda, acik cahayi
ortaya cikarabilecek hazirlayici sdlari ifade etmektedir. Gizli ¢cagma gamasina, bir
bakima cagmanin kayng da denebilir. Cagmayl etken hale getirecek hazirlayici
kosullarin artmasi, c¢cagmanin algilanmasina ve hissedilmesine neden olaagkk

catsmaya dongimesine zemin hazirlar.

3.2. ALGILANAN CATI SMA ASAMASI

Algi, “herhangi bir nesne, olay olgu, s6zcuk, kamrae benzeri uyaricinin; gnin
duyu organlarinin ve sezgilerinin yardimi ilesdiisel yapisinda belirlenmesi, anlanasi,
tanimlanmasi, yorumlanmasi ve aciklanmasi” (UsaKuguvan, 2000: 40) veya kisaca;
“herhangi bir olayl yada nesneyi yorumlanglimi” olarak tanimlanmaktadir.

Aslinda cagmanin varolmasi, algilanmasinaghdir. Bireyin deer yargilarindan

kaynaklanan farkliliklar sonucu, otel galnlarinin ayni olaylari farkhsekillerde
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algilamalari nedeniyle; catna, kavrama ve kisellestirme gamasinda, algilanagekli ile
ortaya cikar (Mullins; 1996: 485). Cunku insanladeneyimleri, demografik ozellikleri
yasam bicimleri ve ygadiklari ortam birbirinden farkhidir. Bu nedenlesrkes olaylari ve

nesneleri ayrgekillerde algilar ve yorumlar.

Algilanan cafyma gamasi, otel icindeki c¢amali durumlarin taraflarca
algilanmasi ile bdgar. Bu gamada; otel cajanlari, cayma nedenini tam olarak
algilayamasalar da ¢gitmanin farkindadirlar. Bu uyumsuzluk algilafidanda ise, gerilim
baslar (Kirel; 1997: 481). Ancak; busamada, olaylar daha heniiz algilama sirecinde
oldugundan, dyaridan d@rudan go6zlenebilen bir davranbeklenemez. Gizli c¢aima
asamasinda belirtilen hazirlayici «dlar, otel sletmesinde c¢cajan kgorenler ve gruplar
arasinda bir engelleme gturmaya bgladiktan sonra, busgorenler ve gruplar arasinda
zithklar ve uygymazliklar ba gosterir. Bu durumdan bir veya daha fazla tarafestir ve
catsmanin bilincine varirsa, algilanan gata siireci ortaya ¢ikar (Ozkalp ve Kirel; 2001:
390). Bir baka ifade ile; algilanan c¢atna, bir otel cakaninin veya otelin alt
bolumlerinden birinin amaclarinin ve hedefleriniger otel ¢cakanlari yada alt bélimler
tarafindan algilanmasi sonucunda ortaya cikar wvechBsan veya bolim catmanin

ortaya ¢iks nedenini anlamaya ve olaylari analiz etmeyesgaliones; 1998: 558).

Bu bilgilere ilave olarak; cagma, kimi zaman, hazirlayici kallar olmadgi halde
algilanirken; kimi zaman, hazirlayici s«larin varlgina r&men algilanmaz. Bunun
nedeni; algilardaki farkhlik ve algi yanilmalamdAlgilamay farklilgtiran nedenler; otel
calisanlarinin kendine 6zgu uyarici, dinleyici ve uyaal ortami ile ilgilidir. Belli bir
uyaricl veya olay, bazi bireyler tarafindan berireimde algilansa da herkesge ayni tipki
bicimde algilanmaz. Bu 6zellik §iden ksiye algilamayi farkhlgtirir (Usal ve Kgluvan;
2000: 40).

Algilama farklihklari ve algl yanilmalari; sgorenlerin, dger calganlarin
davranglarina, gercekte kastedilmeyen olumsuz anlamladeyii&lerine neden olur ve
deserlendirmelerin yanyi yapilmasi sonucu, catnalar ortaya cikar. Bununla birlikte;
catsmayi hazirlayici hicbir potansiyel a olmadgi halde, cagmanin algilanir boyutta

olmasi, buyik 6lctde ilaiim sorunlarindan kaynaklanir (Gordon; 1991: 470).

Usal ve Kyluvan (2000: 40)'In s6zunu edti ve yukarida dgnildigi gibi;
catsmanin, bireyin dgiinsel yapisinda ilk algilanmasi sirasinda, sgayl Onleme-
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sinirlandirma sutizgecinden gecirir. Burada iki Onewdintem s6z konusudur. Bunlar
(Bumin; 1990: 25):

1. Bastirma mekanizmasi

2. Dikkati yggunlastirma mekanizmasidir.

Bastirma mekanizmasinda; bireyler, gat durumunu ihmal ederler veya
algilamak istemezler. Kendileri icin ileride blydalkrarlar olgturmayacgl gerekcesiyle
durumu tehdit edici olarak gérmezler. Bu mekanizrbggitsel dgerlerden daha cok,
bireysel dgerler icin s6z konusu olur. Dikkat gonlastirma mekanizmasi ise; bazi
sorunlarin Uzerinde daha fazla durulmasi anlamela. gOtel calgani, sletme icinde
yasanan ¢ok sayida canali durumla kan karsitya kalir ve ¢gitli nedenlerden dolayi, bu
catslarin hepsi ile ilgilenmez. Dikkatini belirli temelatsmalara yoneltir (Bumin; 1990:
26). Bu dikkat, cagmanin hissedilmesini gkar ve hissedilen ¢cagma gamasi bglamis
olur.

3.3. HISSEDILEN CATI SMA A SAMASI

Algilanan catgma, otel cakanlari arasinda pagdiginda ve bu cajanlar
arasinda gosiiayriliklari ortaya cikfiinda hissedilen ¢gmaya dongmeye balamistir.
Hislerin ve tutumlarin kayra olarak kultir, geime gamasindaki tecriibeler, algilama
surecleri veya bireysel tecriibeler verilebilir. Kag ne olursa olsun, gériinen gatanin
¢c6zlilmesinde hislerin 6nemli bir yeri vardir (Bumir®90: 26).

Hissedilen cagma gamasinda; caimanin icinde bulunan taraflar, birbirlerine
karsi hizli bir sekilde savunma galirirler ve kendi gorglerini dile getirerek
tartisabilirler. Bu tartgma ortami, ¢cagmanin artmasina neden olabilgicgibi, orgitsel
performansin ve verimligin artmasini da $ayabilir. Bu anlamda; temel sorun, ¢ok
kiguk ve slevsel olabilir. Ancak; bu sorunu ¢dzmek igin harekgecilmez ise, bu durum
¢6zUmU ve yonetimi zor bir sorun haline déetiilir (Jones, 1998; 359). Bir 6ncekiaana
olan algilanan caima gamasindan, hissedilen gata gamasina gecildinde;
catsmanin gostergeleri olan engelleme, isteksizlik tressgibi davraslar belirgin bir
sekilde kendini gostermeye gamistir (Ozkalp ve Kirel, 2001; 388).

Hissedilen cagma gamasi; cagma halindeki bireylerin, ¢caina ile ilgili hissettiklerini,
davranglarini ve soézlerini icerd@ (Kiling, 1985; 112) ve caima halindeki taraflarin
olaylar konusundaki hislerini ifade ditiicin, taraflar birbirlerine kan 6rnezin; kirgin,

endgeli, kizgin, ve hatta patlamaya hazir olabilirl&u anlamda hissedilen cgha;
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engelleme, kaygi, gerilim, dihanca duygulara sahip olma ve benzeri belirtilerle,
catsmanin acikca y@anmasini ifade eder ve algilanan gaa gamasindan farkl bir
nitelige barindr (Tekarslan vd.; 1989: 18). Kisacasisgatyl hissetmesamasi, algilama
asamasindan farkli 6zellik gadigindan, hissedilen catna gamasinda durum,
kisisellestirilmekte ve digmanlhk, tehdit, korku gibi duygular harekete gdgigktedir
(Kiling; 1985: 112).

3.4. ACIK CATI SMA A SAMASI

Catsmanin bu samasi; bir otel cajaninin, dgerinin amaclarina uanasini
engelleyen yada gerlerinin c¢ikarlarinin artmasini 6nleyen hareket devranglarda
bulundigu zaman bgar. Bu hareketler kasithdir ve grini engellemek icin bilingli
olarak yapilir (Taslak; 2001: 11). Acik gala gamasinda, taraflar acikca daveaal
bulunup, kag tarafin amaclarina wmasini engellemeye cahlar (Kiling; 1985: 113).

Catsma kavrami, bircok ki icin acik catgma gamasini ifade etmektedir. CUnku;
bu gamada, cagmalar agta ¢cikmstir ve d@rudan gozlemlenebilme imkani vardir. Acik
catsma gamasinda, bir otel ¢caininin amacinin, kka bir otel cakani tarafindan
belirgin bir sekilde engellenmesi ve bazen de gaanin otel cadanlarl arasinda
saldirganlik halini almasi s6z konusudur (Jone881859).

Bir otel calsani, bu anlamda agcik¢a gle fakat, bilingli olarak bakasinin
amaclarini engelliyorsa yadaskalarini amaclarina wmaktan alikoyuyorsa, catnaci
bir davrang icine giriyor demektir. Acik cafma, gagida siralanan ugekilde gorullr
(Yenigeri; 1991: 24):

1. Hakaretten kifure kadar varan, @a olmayan, cdtli sesli iletisim unsurlarini

kapsayan ve s6zlu olarak ifade ile ortaya cikak egisma gamasi,

2. Henliz guc veiddetin uygulanmagh ancak, belirtilerin tehdigeklinde ortaya

ciktigl, acik cayma gamasi ve

3. Acik tecaviiz, saldirganlik, engelleme, durdus@denzeri durumlari kapsayan

aclk catgma gamalaridir. Ancak; oteldekisletme ic¢i kurallar, bu samadaki

durumlari genellikle engellestir.

Yukaridaki sira dikkatle incelenginde; acik catma gamasinin da kendi icinde
bir surec icerisinde kendini gosterebilgce gérmek mumkandur. @er bir ifadeyle; bu

siralama ayni zamanda, acik gaanin otel icinde galime gosterebileg bir asamadir.
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Acik catgsma gamasinda, c¢aima sadece algilanmakla ve hissedilmekle kalmaz;
davranglara da yansir ve s6z yada davsardayal acik bir eylem olarak kendini gosterir
(Ertark; 1994: 127). Bu samada, otel icindeki catnalar daha da belirgindmis ve
disaridan hissedilir hale gelgtir. Bir baska ifade ile; cagma, bu gamada c¢ok belirgin bir
sekilde ortaya cikar. Camalarin ¢cozimlenmesi de bgaaada zorlgabilir. Catgmalarin
ilk asamada ¢6zimlenmesi daha kolaydir. Ancak; sigetiar dgaridan da gozlemlenebilir
boyuta ulamis ise ¢6zimi de yonetimi de ¢ok gu¢ hale ggtim{Ozkalp ve Kirel; 2001:
389).

Diger taraftan acik ¢ama; gizli, dolayli ve ¢ok kontrol edilen samaa tiplerinden;
saldirgan, siddet iceren ve kontrol edilemeyen amwzliklara kadar cok genibir
davrang yelpazesini kapsayabilegiegibi; alay etme ve karikli tartismadan, fiziksel gilc

kullanmaya kadar farkkekillerde ortaya cikabilir (Taslak; 2001: 11).

Acik catsma gamasini busekilde acikladiktan sonrgpyle bir 6érnek vermek,
konunun daha iyi anggmasi acisindan yararh olacaktir. OgiteA, bilingsiz olarak B'nin
amagclarina engel olmaktadir. Bu, gataya neden olacak bir davramiegildir. Fakat; B,
A'ya A'nin bu davrangini catsmaya neden olacak bir davranolarak algiladiini
kendisine bildirirse ve @r A bu mesaji alir ve bu davrglarinda i1srar ederse , acik
catsma artik bglamis demektir (Bumin: 1990: 27).

Bir tarafin, dger tarafa amaclarina glaasina veya cikarlarina bilingli olarak
midahale de bulunmasiyla ve gatarafin bunu algilayarak tepki vermesiyleslbgan
aclk catgma gamasinda; otel yoneticilerinin “Otdkletmelerinde Cagma Yonetimi”
basligl altinda daha ayrintili olarak incelesmolan catggma yonetimi davraglarini
sergilemesi beklenir (Ozmen; 1997: 23).

3.5. SONUC AAMASI

Yasanan ¢cagmalarin sonuglarini, bayutk dlgide, otel yonetiailier uyguladiklari
catsma yonetimi davraglari belirleyecektir. Eer otel yoneticileri, bgarili bir yonetim
sergileyebilmgler ise; caygma kletmeye zarar vermemiolur. Ayni sekilde; ger otel
yonetimi, cagmayi rekabet ve fikir tagmasi ortamina ¢ekerefletme lehine kazanimlar

vereceksekilde sonuclandirmiise; sletme bu ¢agmadan olumlu sonuglar elde ettim.
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Ancak; catgmanin, her iki tarafi da memnun edengdiada sadece bir tarafl
memnun ederken, ger tarafin cagmadan yenilgi ile ayriimasina neden giduveya
bdyle bir izlenim dgurmus oldugu durumlarda, cagmanin olumlu sonuglarindan séz
etmek mumkin olmaz. Hatta; bu gibi ortamlar ve stery yeni catmalarin balangici
bile olabilir.

Catsmanin sonucunda, genellikle; taraflarin tutumlaaunge hislerinde olumlu
veya olumsuz dgsimler ortaya cikar. Belirgin bir yenilgi, bireyleedygzun muhalefet
hislerini arttinir ve bu da gelecekteki gatalari hazirlamalarina neden olur. Bu nedenle;
taraflar, bir dahaki sefere kazanmak icin cabaeskrier ve butliin enerjilerini ¢cgtmay!
kazanmaya verirler. Bu cabalar; daha az guven, dahgbirligi ve daha az ilefimi de
beraberinde getirir. Taraflar; agfaa yolunu secmierse, yaptiklar sbirligi, yine
muhalefetc¢i bir anlayiicinde gelsecektir. Her iki taraf da verginin aldigindan daha ¢ok
oldugu hissiyle hareket edecektir. Gercek anlamda hidaiaf, tam anlami ile
kaybetmemy olsa bile; her iki tarafta yenilgi hissi olacaktre bir sonraki ankama
durumlarinda, daha iyi pazarlik yapmak isteyecekteBunun sonucunda; kartarafa
daha az given duyarak daha fazla bireygekse dgru gidilecek ve ilegim sik sik ve
bilincli olarak engellenecektir (Bumin; 1990: 28).

Ote yandan; ortak ikiye iliskin his ve tutumlar, nihai davramietkileyecektir.
Isbirligine dezer veren ve ilikilerindeki baarinin her iki tarafin ihtiyaclarini tatmin
edecgine inanan taraflar, yikici rekabet icinde olan teeaflarin birisinin muhakkak
yenmesi gerek#i inanci ile hareket eden taraflardan daha azmaty1 ygayacaklardir.
Bununla birlikte, taraflar arasindaki guven, beklencatyma durumlarinin sonuclarini

onemli 6lctde etkiyecektir (Bumin; 1990: 26).

4. OTEL ISLETMELER INDE ORGUTICI CATISMALAR VE ORGUTSEL
PERFORMANS iLiSKiSI

Catsmalarin otel gletmesi acgisindan en buyik onemi, kigphesiz ki drgutsel
performansa olan etkisinden meydana gelmektediméihe tim otel gletmelerinde,
orgutin performansini olumlu yodnde etkileyebilecekizeyde ve slevsel olarak
nitelendirilebilecek optimal bir c¢agma dizeyi vardir. [Fer taraftan; her otel

isletmesinde, dfuk seviyedeki cagma, Orgutin performansini girtr. Catsma
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duzeyinin yiksek olmasigletmeyi kaos ortamina surikleyerek performansiidirken;
disUk duzeydeki cagma, yeni fikirlerin ve dgisimlerin ortaya c¢ikmasina olanak

vermedginden dolay! yine performansi girtr.

Catsma; sletmeler acisindan ga zaman, bir sorun olarak kabul edilir. CUnkd;
catsmanin sonucundagletme faaliyetlerinin yawdama veya zarar gorme ihtimali ¢ok
yuksektir. Dger yandan; caimanin kimi zaman yapici etkileri de olabilgceabul
edilmistir. istenen ve beklenen diizeyde bir érglitsekipat) geny capli bilgi deisimini
ve sorun ¢cbzmede dinamik bir katilimgugk edebilir. Hatta; grup kararlarinin séz konusu
oldugu durumlarda, ¢agmanin yoklgu, bah basina bir sorun nitefii tagiyabilir (Arslan;
2001: 33).

Bu bakimdan, cagmanin hem slevsel hem deslevsel olmayan sonuglarindan
bahsetmek gerekir. @&r catysma, orgutsel performansi olumlu yonde etkiliyorba,
durum glevsel sonuclar olarak; tersi bir durum s6z konisgy yani 6rgutsel performansi

olumsuz yonde etkiliyorsaglevsel olmayan sonuclar olarak nitelendirilir.

Gunumuzde otel yoneticilerinin gorevi, gatialart ve catmalarin katkilarini
azaltmak veya caimalari gormemezlikten gelmek gk aksine, farkliliklardan
kaynaklanan ¢cagmalarin olumlu taraflarini ve yararlarigleétme amaclari dgultusunda
birlestirmektir (Darling ve Fogliasso; 1999: 385). Gatanin, otel cajanlar tGzerindeki
olumlu etkileri; rekabet duygularini desteklemdsieyin kendisini yenileme yolunda
harekete gecirmesi, ve g@ma hazzi duymasseklinde siralanabilir. Bireyin kontrolu
altinda olan, en azindan sonuclarini kontrol edébilcatsmayl ygamasi, yenifi
aramasl ve kendi giince ve yargilarinin gindaki olgulari gérmesi icin bir kngictir.
Catsmay! yagayan otel caani, bu cagmadan olumlu yonde etkilenirse, kendisini
yenileyecek ve olaylara lea acilardan bakabilme yeta@né&azanacak; zamanla dinleme,
kabul etme ve kendisini anlatma yoninde yetenekaadliklerini gelistirecektir. Ayrica;
otel icinde yeteri kadar caina ygayan cakan, bir bakima olgunfacak ve olaylari
gogusleme, istenmeyen durumlar garnda kontrolU elinde tutma gibi 6zel yeteneklerin
de gelgtirme olang! elde edecektir (Erd@n; 1999: 179).

Catsma sonucunda, gruplar ve uyeleri, kendi haklihklaortaya koyabilmek igin,
sadece yeni fikirlerin ortaya cikasigle ayni zamanda, yeni buwe yaklgimlar icin
aragtirma yapma glimleri artacak; tarafsiz kalmaya 6zen gosterengiels bildirmeye

yangmayan otel ¢caganlarinin, sorunlarin ¢éziimundesdiice ve fikirlerini agiklamaya
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zorlanmasi gdanacaktir. Dier taraftan; caan bireyler veya gruplar, cana yardimi ile
kendi bilgi, yetenek ve kapasitelerini gggleme firsati yakalayacaklar ve bugddeme
sonucu, eksik yonlerini gérme ve bunlar gidermeik igerekli dnlemleri alma yoluna
gidebileceklerdir (Eren; 2000: 528).

Otel isletmelerinde yganan cagmalar; mevcut sorunlarin neler ofglinun, neler
icerdiginin ve sorunun nasil ¢ozumlengoen farkina varilmasini $tamakla beraber
(Celik; 1998: 88); otel cajanlarinin, bir plan igcinde gudilenmesini ve sorwarayan
problemlerin Gzerinde odaklaniimasinglsa (Kececiglu; 1999: 101). Cagmalar; sorun
¢cbzmek icin uygun bir ortam yaratarak, konunun gimi@l bir sekilde acilmasini ve
catsma yonetimi icin, cgtli prensiplerin ortaya konmasina ve ¢Ozim yolunun

benimsenmesine yardimci olur.

Orgiit performansini uzun siredir olumsuz yonddestén veya tehdit eden birgok
sorun, caimalar sayesinde su yizine c¢ikacak; tansiyon, ég¢@zim bir araya gelerek
otel calsanlarina yonelik gudilemeyi arttiracaktir. Boylecatsmadan kurtulmak igin
harcanacak cabalarin, otel gahlarini harekete gecirici bir gu¢ veya durti olmas
sglanacaktir. Aynisekilde; uzun suredir suriincemede kalan ve bir tigtitime
kavuwsturulamamg orgutsel veya bireysel sorunlar incelenerek, coaimgereken enerji
ve dikkat, bu sorunlar tzerine cekilip sonuc¢ elddeeek ve gerilim azalacaktir (Eren;
2000: 528, Celik; 1998: 88).

Catsmanin etkisi gruplar acisindan ele alfndda da bazi genel ve 6zel sonuglar
elde edilir. Kontrollii ve istenen yondeki gatia; 6ncelikle, grup tyeleri arasindakigba
guclendirir. Cagma halindeki otel cajanlarindan ayni yada benzer taraftaki Uyeler
arasindakigbirligi, bu Uyelerin kayngmasini sglar. Bu durum ise, grubuge daha kolay
yonlendirilmesini sglar. Uyeler arasindaki gki, dissal baskilara daha dayanikli we i
daha fazla yonelimli olur (Erggan; 1999: 180).

Diger taraftan, 6zellikle ¢atna siddetliyse, uzun zaman strecini iceriyorsa ve
kisisel konular Uzerinde ¥unlasiyorsa, 6rgutici cagmanin olumsuz sonugclari kacinilmaz
hale gelmektedir (Newstrom ve Davis; 1997: 316)tigfea; gerek bireyin kendi icinde
gerek otel cabanlari arasinda veya gerekse drgutin tamamini kapsla bir sekilde
ortaya ciksa bile; zaten olumsuz biggaimi icermektedir (Esquivel ve Kleiner; 1997:
89). Ayrica; catimanin olumsuz sonugclari, olumlu sonuclarina gotedazla bilinmekte
ve taninmaktadir (Appelbaum, Abdallah ve Shapig®9t 67).
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Catsma sonucunda; Uyesi olgim gruptan kendisini soyutlayan ski grup
amagclarindan ayrilma ve bu amagclari benimsememangafjidecektir. Sonug, yalnizlik
veya yeni araglar olacaktir. Benzegekilde; istenmeyen cama yanls yonetilirse,
catsmanin olumlu sonuclarindan yararlanilamayaogibi; otel calsanlarinin bgariya
yonelik davramnglarinin ve § baarimlarinin engellenmesi gibi olumsuz sonuclarla
karsilasmak olasidir (Erdgan; 1999: 180).

Ayrica; catsmanin, beklenen ve istenen dizeyden fazla olmasdi gatlsanlar
tizerinde olumsuz etkiler yaratabilistenmeyen o6lciideki caina, oncelikle kiilerde i
tatminsizligi, bulundgu grubun dyina ¢cikma ve yalnizii tercih etme gilimi yaratabilir
(Erdogan; 1999: 180). Catmalarin birey, sletme ve toplum agisindan olumlu olup
olmadginin saptanabilmesi icin; heeyden 6nce, ¢camalarin nasil ve nigin yandginin
bilinmesi ve ¢cayma turlerinin incelenmesi gerekmektedir (Artan; 20204).

Yukarida belirtilen nedenlerden dolayi; otalleimelerinde, yiksek 6rgutsel
performansa ukabilmek icin, gletme icinde optimum dizeyde gaba yganmasi
gerekir. Bu durumda; orgutici canalar ile, 6rgutsel performans arasinda ortayangika
ili ski Sekil-3'de de goruldgu gibi ters bir Useklinde olacaktir (Tengilimgu; 1991: 128).

Sekil-3: Orgiitici Cagma-Orglitsel Performaribskisi

Orgiitsel Performans
Yiuksek

A

Dustk Catma

Diguk < > Yuksek

Kaynak: Kogel, TIsletme Yoneticifii. Beta Basim Datim ve Yayinevi, 4. Baski:
Istanbul, 1993. s. 396.
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Sekil-3'de yatay eksen; farkli diizeylerde cikabilkegatsma ygunlugunu, dikey
eksen ise; orgut performansindagikiseviyeden yiksek seviyeyedo desisen catgma
sonucunu gostermektedir. Gamanin sonuclari ile yunlugu arasinda dgpusal deil;
egrisel bir iliski s6z konusudurSekil-3'de de goruldgu gibi; ¢catsmanin ¢ok az ve ¢ok
fazla oldgu durumlar, gletme performansi agisindan olumsuz sonuglagudoken;
catsmanin belli bir diizeyde olmasi, olumlu sonuclataga cikarmaktadir. Bu nedenle;
orgutici catsma ve orgutsel performans arasindakkilibir egri ile gosterilmitir (Artan;
2002: 204).

Kisacasi; orgutici cagmalarin en alt dizeyde tutulmasi durgunluk ve dizaem
eksikligi nedeniyle, orgutsel performansi sdiirken; benzerekilde, cagmanin ¢ok
yuksek diizeyde olmasi, otelde bu durumgibi@arak ortaya cikacak karkliklar ve kaos
nedeniyle, 6rgutsel performansi olumsuz etkilendikteéDysa; optimal ¢caima diuzeyi,
orgut performansinin yikselmesini geamaktadir. Unutmamak gerekir ki hem kaos
nedeniyle ortaya c¢ikabilecek hem de durgunluk \adetih yol actgl disuk performans,
orgutin yaamini tehlikeye sokacak boyutlara gahilir (Kili¢; 2001: 91). Bu noktada;

otel yoneticilerine, cagmanin yonetilmesi konusunda blyuk goreviegndéktedir.

SONUC

Gunumuzde, teknoloji ve teknolojik ggtielerin izlenmesi, otelsietmeleri icin
son derece 6nemli ve vazgecilmez hale gelse delbtmelerin temel 6zelliklerinden
birisi, emek ygun isletmeler olmalaridir. Otelsletmelerinin emek ygun olmasi, ¢ok
sayida farkh ozelliklere sahip personelin zorumlarak ayni c¢ati altinda, bir arada

calismasi anlamina gelmektedir.

Cok sayida ¢cadanin bir arada bulungu ortamda, ¢cagmalarin ortaya ¢ikmasi son
derece olgandir. Cuku; kilik yapisi, eitim durumu, kultir dizeyi, algilamaekli,
gecmi deneyim, yetenek, duygu, dince ve inan¢ gibi bir ¢cok el 6zellgi farkli olan
otel calsanlari, ayni olaylara ve durumlara farkli gozledakar ve farklisekillerde
yorumlarlar. Bu nedenle, insanlarin ve insanlasiad@a etkilgimin oldugu her yerde, her

zaman capmalarla kagilasiimasi dgaldir. insanlarin, bir arada uyumlu iekilde higbir
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tartsmaya izin vermeden camasi ne kadar ofan ise; birbirlerine uyum
sgzlayamamalari ve zaman zaman tanalar da o kadar ggandir.

Otel isletmelerinde yganan oOrgutici cagmalar, farkli aamalardan gecerek kendini
gostermektedir. Bu samalardan her birinde, taraflarin birbirlerine olantum ve
davranglar farkliklilar gostermektedir. Bu noktada; yoicderin de her bir gamada
catsma halindeki taraflara yalkdaninin farkli olmasi beklenir. Fakat; her drgugegitsma
bu gamalari sirasiyla takip etmeyebilir. Kimi zaman &amalardan bazilari ortaya
cilkmadan bir Ust samaya gecilebilmektedir. Ayrica, ¢@n taraflarin her biri ayni

asamada olmayabilirler.

Catsmalarin sonugclarini, otetletmesinin bgarisi ve ggucu verimliligi Gzerinde
yaptgl etki acisindan, ¢gmanin glevsel ve glevsel olmayan sonuclageklinde ikiye
ayirmak mumkindir. Bu yalklanla; eser catgsma sgicu verimliligini arttirryorsa ve
orgut performansina katkida bulunuyorsa, devsel cagma adini alir. Tam tersi bir
durumun s6z konusu olmasi halinde is&evsel olmayan cagmadan s6z etmek gerekir.
Islevsel olamayan camalar, otel gletmesinin performansini olumsuz yonde

etkilemektedir.

Cogu zaman,; cagmalar, taraflara ve icinde bulunulagietmeye ve sisteme zarar
verici nitelige sahiptirler. Ancak, bir sosyal sistemde hic¢ spai olmamasi; yengin,
yaraticillgin ve deisim sureglerinin yganmamasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle;
isletme acisindan yararli olabilecek gatalarin, kontrollii birsekilde desteklenmesi ve
attirllmasi, zararli ¢caimalarin ise; azaltilmasi vegigi yonetim modelleri ile ele alinmasi
gerekir. Cunkl; cagmalarin, gletme icin bir problem olma@; hatta tam tersine,
sorunlarin ¢ézumindn bir pargasi gidwe fikir ve bilgi ayrilginin, problem ¢6zimdu igin
zorunluluk oldgu unutulmamalidir.

Catgma; taraflari saran i¢sel ve sdal cevrenin bicimlendirdi, kisilerarasi
dinamiklerdir ve bu dinamikler, catnanin 6rgut performansini olumlu yada olumsuz bir
sekilde etkiledgini acikca gostermektedir. Bu bakimdan; orgutigisgaalarin gletmenin
orgutsel performansini arttirmasi, otel icindeksysd ve bigimsel yapilarin verimigini
arttirici birsekilde dgerlendirilmesi ile yakindan ilgilidir. Gerek sosyalerekse bigcimsel
yapilarda, cagmalarin kacinilmaz olarak ortaya c¢ikmasi s6z konoisoiakla birlikte;
catsmalarin, bu yapilarin yararina yada zararina samaga olasifil, catsmalarin dgru

yonetilmelerine bgh olacaktir .
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Bu anlamda; otel sletmelerinde yganan catmalarin, her zaman olumsuz
sonuglarinin oldgunu ifade etmek dgu desildir. Kimi zaman, hatta beklide ga zaman,
orgutici catsmalar sletmeye hareket katmakta ve ¢6zumuin bir parcasaktimair. Ancak;
catgsmalarin bu olumlu sonuclarinin gerceldbilmesi icin, otel icinde yanan bu
catsmalarin, d@ru yonetilip uygun zamanda en iyi karalarin alinmgasttir. Kuskusuz;
olumsuz sonuglanma olagliyiksek olan ¢cagmalarin giderilmesi, ¢cagmanin yer aldii
ortamin verimlilgi ve 6rgutsel performans acisindan bir zorunlulukBununla beraber;
Ozellikle, rekabetten kaynaklanan eatalarin, enerji ve motivasyonu arttirarak ve
yaraticillgl harekete gecirerek, orgutsel performansi yukseite gbzden uzak
tutulmamalidir. Bu bakimdan, yukarida siralanamdlusonuclarin elde edilebilmesi igin

otel yoneticilerine 6nemli gorevler glinektedir.
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