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ORGUTICI CATISMALARIN TURLERI: OTEL iSLETMELERI
ACISINDAN AYRINTILI BiR INCELEME

Cafer TOPALOGLU"
Yasin BOYLU"
OZET

Bu calismanin amaci, otel isletmelerinde yasanan oOrgiitici catigmalarin tiirlerini
siniflandirarak ayrintili bir sekilde degerlendirmektir. Caligmada, Oncelikle catisma kavrami
tanimlanmis ve ardindan otel isletmelerinde oOrgiiti¢i ¢atigsmalarin kaginilmazligi konusuna yer
verilmistir. Daha sonra orgiitici catigmalar tiirlerine gdre ayr1 ayri incelenmistir. Orgiitici
catigmalar taraflarina gore; bireyin kendi i¢ ¢atigmasi, bireylerarasi ¢atisma, birey-grup ¢atigmast,
birey-0rgiit catigmasi, grupici catisma, gruplararasi catigma, grup-Orgiit catigmasi olarak Orgiit
icindeki yerine gore; yatay ve dikey ¢atisma, komuta kurmay catigmasi olarak ve catismanin
sekline gore bicimsel ve bicimsel olmayan ¢atisma olmak iizere c¢esitli sekillerde
siniflandirilmaktadir. Otel isletmelerinde bu catigma tiirlerinin pek ¢ogu ozellikle bireyleraras: ve
gruplararasi ¢atisma degisik zamanlarda yada ayni anda yasanmaktadir. Bu ¢atigma tiirlerinin
tamamu birden fazla birey arasinda yasanmaktadir. Ancak bireyin kendi i¢ ¢atigmasinda ikinci bir
birey yoktur.

Anahtar Sozciikler: Otel Islemeleri, Catisma, Orgiitici Catisma

Classify the Types of Intra-Organizational Conflicts: Experienced in the
Hotels and to Evaluate Them in Details

ABSTRACT

The aim of this study is to classify the types of intra-organizational conflicts
experienced in the hotels and to evaluate them in details. In this study, we initially try to redefine
the concept of conflict and secondly, to focus on the inevitableness of intra-organizational
conflicts in the hotels. And followingly, we analyze the types of intra-organizational conflicts
type by type respectively. Intra-organizational conflicts concerning the participants are: intra-
personal conflict, interpersonal conflict, person-group conflict, person-organization conflict, intra-
group conflict, intergroup conflict and group- organizational conflict; conflict concerning its
location in the organization are: vertical and horizontal conflict, line conflict; and the conflicts
concerning the form of the conflicts are: formal and informal conflict. Most of these types of
conflicts, especially interpersonal and intergroup conflicts are experienced simultaneously or in
varying times in the hotels. All of these types'of conflicts are experienced among the persons but
there doesn’t exist another person in a intra-personal conflict.

Key Words: Hotel Establishments, Conflict, Intra-Organizational Conflict
GIRIS

Biitiin {iretim ve hizmet faaliyetlerinin amaci olan insan, ayn1 zamanda
orgiitsel hedeflere ulagsmada kullanilan en temel kaynaktir. Toplumsal ve

kiiltiirel ¢evrenin etkisiyle insanlar, &grenme, duygu, hatirlama, diisiinme,
fizyolojik Ozellikler bakimindan birbirlerinden ayrilirlar. Bireysel ayriliklarin
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sonucunda farkli amag, inang, deger, tutum ve davraniglar ortaya g¢ikar. Bu
bireysel farkliliklara; orgiitsel yapiya iliskin unsurlarin eklenmesi, ¢atismanin
kaginilmazligini beraberinde getirir.

Bireyler ve orgiitler kendilerine 6zgi siireklilik ve biiylime stratejileri
olan yasayan organizmalardir. Bireyin var olus stratejisi, bigimsel Orgiitii
yonlendiren strateji ile onemli alanlarda uyum i¢inde olmayabilir. Bu gayet
olagan bir durum olmasmin yam sira, birey ve oOrgiit icinde ardi arkasi
kesilmeyen ¢atismalara neden olur (Bumin, 1990: 1).

Diger yandan; bir insanin kendi i¢inde bazi i¢sel gatigsmalar yasamasi
veya bagkalartyla c¢atigsmasi dogaldir ve bir gerekliliktir. Bu gereklilik,
catismanin bazi yararlarindan kaynaklanir. Bugiin pek ¢ok yeni goriis, fikir ve
iriinler bireylerin kendi igsel gatigsmalarinin ve diger bireylerle catismasinin bir
sonucudur (Basaran, 1982: 224).

Otel isletmesinde yaganan catismalar, bir¢ok etkene bagl olarak ortaya
¢iktigr icin; c¢atigmalarin kaynaklari ve nedenleri sayilamayacak kadar ¢ok
olabilir. Kisiler arasi iligkilerden baslayip; bireyin kisilik, davranig, tutum
bilesenlerine (Ozkalp ve Kirel; 2001: 391); otel isletmesinin drgiit ve ydnetim
yapisindan, iletisim sistemine kadar pek c¢ok unsur, ¢atismanin kaynaklari
arasinda siralanabilir.

Bunun  sonucunda; farkli  sekillerde catisma  tiirleri ile
karsilasilabilmektedir. Diger taraftan; ¢atigma tanimlarinda oldugu gibi;
uzmanlarin, farkli yaklagimlarda bulunmalari, ¢atismalarin farkli siniflandirilma
esaslarini da beraberinde getirmistir. Bagka bir deyisle; uzmanlarin, catigma
konusuna yaklagimlari, ¢atigsmalarin siniflandirilma esaslarini sekillendirmistir.

1. CATISMA KAVRAMI

Catigma kavrami; toplumsal bir olguyu ifade etmesi nedeniyle basta
psikoloji olmak iizere sosyoloji, antropoloji, ekonomi, siyasal bilim ve nihayet
yonetim bilimi gibi bircok bilim dalinda degisik sekillerde tanimlanmaya
calisilmustir.

Bilim adamlarmin ¢atisma kavramini farkli bakis agilari ile farkli
boyutlarda ele almis olmalari, ortak bir tanim bulmayr giiclestirmistir
(Korkmaz, 1994: 78). Sadece isletme yoOnetim alaninda bile tek bir tanim
iizerinde karara varilamadigindan g¢atisma kavraminin ¢ok farkli sekillerde
yapilmig tanimlari ile karsilagmak miimkiindiir. Catismanin kesin bir tanimin
yapilamamasinin ve literatiirde ¢ok sayida konu ile ilgili tamimlarin yer
almasinin bir bagka nedeni de ¢atigmalarin ¢ok degisik ortamlarda, diizeylerde
ve ¢ok farkli sekillerde ortaya ¢ikmasi olarak gosterilebilir (Kogel, 1993: 395).
Bu bakimdan belki de ¢atisma olay1 kadar ¢atisma tanimi vardir. Cilinkii her
catismanin nedenleri, ortaya ¢ikis sekli, siireci gibi kendine 6zgii baz1 6zellikleri
vardir.
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Orgiitsel catisma ve ¢atisma yonetimi konularinda énemli ¢alismalari
olan Rahim (1985: 81) catismay1 “birey ve gruplarin kendi igindeki veya
arasindaki uyumsuzluk veya anlagmazlik bi¢ciminde ortaya ¢ikan bir etkilesim”
olarak tanimlamistir. Thomas (1990: 258) ise catismayi, ¢ok genel bir
yaklasimla tanimlamaktansa daha dar kapsamli tanimlamay1 uygun bulmus ve
konuyu daha ¢ok siire¢ agisindan ele alarak “taraflardan birinin digeri tarafindan
engellendigi veya engellenecegini hissettigi anda ortaya ¢ikan bir siire¢” olarak
nitelendirmistir. Kogel (1993: 395) catismayi, “iki veya daha fazla kisi veya
grup arasinda gesitli sebeplerden ortaya ¢ikan bir anlagsmazlik durumu” seklinde
tanimlayarak taraflar arasindaki anlagsmazligi dile getirmis; Eren (2003: 609) ise
“bir Orgiitte bireyler veya gruplarin birlikte ¢aligma sorunlarindan kaynaklanan
ve faaliyetlerin aksamasina neden olan olaylar” bi¢iminde tanmimlayarak
catigsmanin isletme faaliyetlerini aksattigina dikkati cekmistir.

Simsek (2002: 285) gatigmay1 “bir orgiitte iki kisi yada grup arasinda kit
kaynaklarin paylasilmasi veya tahsisi ile yine bu kisi yada gruplar arasindaki
statli , amag, deger yada algi farkliliklarindan kaynaklanan anlasmazlik yada
uyusmazlik” olarak tanimlayarak, ¢atismanin nedenlerini esas almistir. Erdogan
(1999: 146) da gatisma konusuna daha ¢ok bireye yonelik yaklasimda bulunmus
ve “kiginin i¢inde bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri ile
kars1 karsiya kalmasi ve bir sonu¢ i¢in zorlanmasi halinde gergeklestirdigi
davranis, ulastig1 duygusal yap1” bi¢ciminde ifade etmistir. Ayni sekilde konuyu
bireysel acidan ele alan Basaran (1982: 220) kavrami “ayni yada karsit olan
esdeger iki farkli durumdan birini tercih etmek zorunda kalan bireyde goriilen
kararsizlik, uyusmazlik” olarak tanimlamaktadir. Bu iki tanim ¢atigmayi daha
¢ok psikolojik yonlii olarak ele almigtir. Diger taraftan Pondy (1990: 203)
kavramin tanimlarinin, ¢atismanin nedenlerine gore degistigi lizerinde durarak;
konu ile ilgili tek bir tanim f{izerinde tartismaktansa bir biitiin olarak catigsma
nedenlerini i¢ine alan tanimlarin yapilmasini vurgulamaktadir.

Catigmanin birgok farkli tanimi yapilmis ve bu tanimlarin her biri,
kavramin c¢esitli yonlerine odaklanmis olmasiyla birlikte; yukarida yer verilen
tamimlar dikkatle incelenirse, bazi ortak noktalar tespit edilebilir. Bu ortak
notalar; uyumsuzluk, anlagmazlik, zitlagsma, karsitlik, birbirine ters diisme ve
benzer ifadelerdir. Konuya bu ac¢idan yaklasildiginda; s6z konusu ortak
kavramlarin aslinda, ¢catismay1 olusturan temel unsurlar oldugu iddia edilebilir.

2. OTEL ISLETMELERINDE ORGUTICI CATISMALARIN
KACINILMAZLIGI

Biitiin {iretim ve hizmet faaliyetlerinin amaci olan insan, ayn1 zamanda
orgiitsel hedeflere ulasmada kullanilan en temel kaynaktir. Toplumsal ve
kiiltiirel ¢evrenin etkisiyle insanlar; 6grenme, duygu, hatirlama, diisiinme,
fizyolojik oOzellikler bakimindan birbirlerinden ayrilirlar. Bireysel ayriliklarin
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sonucunda farkli amag, inang, deger, tutum ve davraniglar ortaya g¢ikar. Bu
bireysel farkliliklar ¢atismanin kaginilmazligini beraberinde getirir.

Sosyal etkilesimin dogal bir sonucu olan ¢atisma, ayni zamanda
orgiitsel yasamin da bir gercegidir. Orgiit, ortak hareket ederek bir isi basarmak
icin bir araya gelen kisiler yada gruplar arasindaki iliskileri temsil eden yap1
veya bir grup insanin, bir yada birden fazla amag icin bir araya gelmelerinden
olugan igbirligi, sistem ve mekanizma olarak ifade edilir. Bunun anlami;
orgiitler ancak tiyelerinin isbirligi ve ortak amaglara yonelik c¢abalarinin
koordinasyonu ile hedeflerine ulasabilmektedirler. Ozellikle otel isletmeleri gibi
hizmetler sektdrii icerisinde yer alan emek yogun isletmelerde bu durum daha
da fazla 6nem kazanmaktadir. Ciinkii ¢cok sayida personel, daha fazla uyum
sorunu anlamina gelir.

Otel isletmeleri de bir isbirligi sistemi olarak ele alindiginda; bu
isletmelerin, bireyler arasi karsilikli iliskileri vurgulayan, beseri ve sosyal yoni
agirlik kazanir. Bu nedenle; herhangi bir otel isletmesinin hizmet kalitesindeki
basar1 yada basarisizligi, otel calisanlar1 arasindaki iligkilerin niteligine baglhdir.
Otel calisanlar1, hizmetleri gergeklestirebilmek icin neyi, nasil yapacagina karar
verirken ve bu kararlari uygularken birbirleriyle iliskide ve isbirliginde
bulunmalar1 gerekir. Ancak otelde calisan iggdrenler arasindaki iliski ve
iletigimin her zaman istenen sekilde olmas1 miimkiin degildir. Ciinkii, daha 6nce
de belirtildigi gibi; calisanlar arasinda duygu, inang, fikir, beklenti ve ¢ikar
bakimindan farkliliklar vardir ve bu is gorenler ayni otel isletmesinde birlikte
calismak zorundadirlar (Appelbaum ve dig., 1998: 211). Bunun nedeni,
catigmalarin yonetimsel ve sosyal yasamin dogal bir sonucu olmasidir. Otel
isletmelerinde ¢alisan personelin her biri, farkli ortamlarda ve farkl kiiltiirlerde
egitilmis ve yetismis; farkli kisilik ve karakter yapisina sahip; goriisi,
diisiincesi, inanci, amact ve ¢ikar1 farkli olan insanlardir. Hi¢ kimse, ayni
kisilige ve deger yargisina sahip degildir. Herkes farkli yapidadir. Bu yiizden
orgiitsel yasamda bu farliliklarin ortaya ¢ikmasi ve ortak noktada anlagma
saglanamamasi, Orgiit i¢i catigmalara yol agmaktadir (Peker ve Aytiirk, 2002:
240).

Gergekten de tim orgiitlerde oldugu gibi otel isletmeleri de aslinda
farkliliklarin  yonetildigi yerlerdir. Bireyler, amaglar, amaclara ulagsmada
kullanilacak araglar arasindaki farkliliklar ve benzeri pek c¢ok farkliliklar
orgiitlerde yan yana ve bir arada bulunurlar. Bireylerin algilarinin ve kisilik
yapilariin farkli olmasi, ayni yada benzer sekilde, grup i¢inde, gruplar arasinda
ve boliimler arasindaki bu ayirimlar ayni secenekte yada kararda birlesmeyi
giiclestirir. Bu durum otel iginde oOrgiitsel ¢atismayr kagmilmaz hale getirir.
Hatta otel isletmeleri orgiitsel anlamda uyum iginde goriinseler bile, bu uyum
icinde catigmanin yattig1 ve siki bir igbirligi i¢inde olunan zamanlarda dahi,
catismanin mevcut oldugu seklinde gériisler vardir. Ornegin; Aydin (1984: 7)’a
gore Orgiitlerin yasamlariin bir pargasi da catigmalarin varligidir. Ona gore
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isletmelerin isleyisi ne kadar ussal olursa olsun ¢atisma sebebi daima vardir ve
gereklidir. Diger bir ifade ile; ¢atisma, bireylerin ve diisiincelerin ¢arpismasi ve
var olmanin bir kosulur ve her isletmede az yada ¢ok var olan dinamik bir
stirectir.

Bu bakimdan otel isletmelerinde ¢alisan iggdrenlerin hem kisisel (i¢)
hem de ikili (baskalar1 ile) catismasi yonetsel davranis ve insan iligkileri
agisindan onemlidir. Otel isletmelerinde, kisisel ve ikili catisma; giinliik, olagan
bir olgudur. Otel ¢alisanlarinin, kendilerini kurup yonetemedigi ve iligkilerini
diizenlemede smirli oldugu bir ortamda, g¢atigmayi siirekli olarak yasamak
zorunda kalir (Bagaran, 1998: 197). Bu agiklamalardan sonra; gerek toplumsal
anlamdaki insan iligkilerinde ve gerekse orgiitsel yasamin bir pargasi olarak,
otel igletmelerinde, ¢catismanin kacinilmaz oldugunu agik¢a ifade etmek, yanlis
olmayacaktir (Appelbaum, ve dig., 1998: 216).

3. OTEL iSLETMELERINDE ORGUTICi CATISMA TURLERI

Giliniimiiz otel isletmelerinde, Orgiitsel yasamin karmasikligi ve
isletmeden calisan personelin amaglarmin farkli olusu, catigmalarin sik sik
yasanmasina neden olmaktadir. Bunun sonucunda; farkli sekillerde catigsma
tirleri ile Kkarsilagilabilmektedir. Diger taraftan; uzmanlarin, farkl
yaklasimlarda bulunmalari, c¢atismalarin farkli smiflandirilma esaslarin1 da
beraberinde getirmistir. Baska bir deyisle; uzmanlarin, c¢atigma konusuna
yaklasimlari, c¢atismalarin  siiflandirilma  esaslarimt  sekillendirmistir.
Calismanin bu kisminda, catismalar; taraflarina, orgiit icindeki yerine ve
bigimsel olup olmama durumuna gore ii¢ sekilde siniflandirilmistir. Asagida; bu
siniflandirma tiirleri, ayrintili bir bigimde incelenmistir.

3.1. TARAFLARINA GORE ORGUTICI CATISMALAR

Isletme orgiitlerinde ¢atigma konusunu inceleyen arastirma yayinlarin
biiyiik bir boliimii, ¢atisma tiirlerini taraflari agisindan ele almistir. Catismalarin
taraflarina gore siiflandirilmasinda esas almman unsurlar, ¢atisma halindeki
bireylerin; bireysel, grupsal, toplumsal ve benzeri nitelikli &zelliklerinden
olusur.

Sekil-1’de catigsmalarin taraflarina gore siniflandirilmasi goriilmektedir.
Sekil-1’de de goriildiigii gibi, bireyin kendi i¢ ¢atigsmasinda; taraf olarak, sadece
kendisi oldugundan c¢atigmalari baskalar1 ile degil; kendi iginde yasar.
Bireylerarasi catigmalarda, taraflar en az iki kisiden olusur ve catisma, bu kisiler
arasinda yasanir. Birey-grup c¢atigmasi ise; herhangi bir kisi ile, bir grup
arasinda yasanir.
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Sekil.1: Catismalarin Taraflarina Gore Siiflandirilmasi

Bireyin Kendi I¢ Catismasi

Bireyleraras1 Catisma

O
o 1o Birey-Grup Catismast
o ©O
o O
O O O ..
Grupigi Catigma
o © O

Kaynak: Kogel T. Isletme Yoneticiligi. Beta Basim ve Yayim Dagitim.
Istanbul; 1993. s. 398.

Grupici catigsmalarda, grup icinde yer alan bireyler catisir ve
bireylerarasi catismaya benzer. Hatta; grupici ¢atismalar, bazi kaynaklarda ayri
olarak ele alinmaksizin, bireylerarasi ¢atisma bashigi altinda incelenmistir.
Gruplararasi ¢atigsmada da taraf olanlar gruplardir ve birden fazla grup, ¢atigma
halindedir. Bunun disinda, Sekil-1’de yer almayan ve otel isletmelerinde ender
olarak karsilagilan birey-orgiit ve grup-orgiit ¢atismalari da s6z konusudur.
Asagida tiim bu smiflandirma tiirleri tek tek incelenmistir.

3.1.1. Bireyin Kendi i¢c Catismasi

Bireysel diizeyli ¢atigmalar, en genel anlamda; bireyin kendi kararlarini
vermede, hareket tarzin1 segmede yada eylemi yerine getirmede giigliiklerle
karsilasmas1 sonucu ortaya ¢ikan durumlari ifade eder (Baysal ve Tekarslan;
1996: 292). Bireyin kendi i¢i ¢atigmasi, kisinin kendisinden ne beklediginden
emin olmadig1 veya kendisinden farkli ve ¢eligkili davranislar, kararlar vb.
tutumlar beklendigi yada kendisinden yapabileceginin fazlasinin beklendigi
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durumlarda kendini hissettiren ve bireyi rahatsizliga, kizginliga ve baski altinda
kalmaya sevk eden ¢atismadir (Kogel; 1993: 397).

Diger taraftan; iki veya daha fazla degisik amacin, aymi kisi iginde
yarigmasi da bireyin i¢ ¢atigma yasamasina neden olur. Burada; birey ile amag
arasina bir engel girmemekle beraber, birden fazla amacin ayni anda bireyi
etkisi altina almas1 ve bunlardan birinin tercih edilmesi gerekliligi kendisini
hissettirmektedir (Eroglu; 2000: 307). Bu durumda; bireyler, olumlu yada
olumsuz karsilikli  iki durumla karsilagsmakta ve hangi segenekleri
kullanabilecekleri konusunda g¢atismaya diismektedir. Boyle bir se¢imin yada
tercihin, bireyin zorlanmasina veya kendi i¢inde bir miicadeleye girismesine yol
agmaktadir.

Bununla birlikte; kisisel ¢atigmanin yarattig1 gerilimin ¢ok zararli olup
olmamasi, isgdrenin kisiligine baghdir. Ayn1 durumda, bir otel calisan1 ¢ok
hafif bir ¢atisma yasarken; baska bir otel calisan1 ¢ok daha agir bir catigma
yasayabilir. Yine; bazi otel galisanlar1 hemen her an ¢atismaya diisecek neden
bulurken, bazi otel ¢alisanlar1 daha az siklikta catisma nedeni ile kars1 karsiya
kalirlar (Basaran; 1982: 222).

Bireyin kendi i¢inde yasadig1 ¢atigmayi; hayal kirikligina bagl catisma
ve amag¢ catismasi olmak tizere, iki baslik altinda incelemek miimkiindiir
(Erdogan; 1999: 148).

3.1.1.1. Hayal Kirikhigina Bagh Catisma

En basit bireysel catisma sekli olan bu ¢atisma, bireyin arzuladigi bir
hedefi ulagma giidiistiniin yada yeteneginin, herhangi bir engel tarafindan
durdurulmasi durumunda ortaya cikar. Bu engeller, fiziksel olarak gozle
goriilebilir engeller olabilecegi gibi; zihinsel engeller bi¢iminde de olabilir
(Baysal ve Tekarslan; 1996: 292). Ancak; s6z konusu olan, bireyin
yonlendirilmis ve planlanmig ihtiyaglarinin kendi bilgisi ve istegi disinda
engellenmesidir (Erdogan; 1990: 8).

Hayal kirikligina bagli ¢atisma, otel ¢alisanlarinin verimliligini olumsuz
yonde etkilemektedir. Bu durum; bir ¢ok arastirma tarafindan da dogrulanmistir.
Bununla birlikte; engellenmenin, bireysel ve orgiitsel verimlilik {izerinde
olumlu etkilerinin de oldugunu gdsteren pek cok 6rnek vardir. Bu durumda; otel
calisani, engeli ortadan kaldirmay1 daha ¢ok isteyerek, daha fazla calisacak yada
orgiitsel hedeflerle daha uyumlu olan, yeni ydnelimler veya hedefler
belirleyecektir (Baysal ve Tekarslan: 1996: 294).

Sekil-2’de de goriilebilecegi gibi; birey, ortaya c¢ikan herhangi bir
ihtiyactm1  gidermek i¢cin buna uygun hareketlerde bulunur. Fakat; bu
hareketlerinin Oniine, gerek kendi i¢ dilinyasindan kaynaklanan, gerekse
disaridan herhangi bir engel ¢ikarsa, hayal kinkligi ile karsi karsiya
kalmaktadir. Bu durum; onu, ihtiyacinin siddetine gore saldirganlik, direnme,
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geri ¢ekilme, kayitsiz kalma yada baska tarafa yonelme seklinde davraniglar
gostermeye zorlar.

Sekil.2: Hayal Kirikligina Bagli Catisma Modeli

Engel
¢ D1 Amag

oic

\ 4

Ihtiyagc ——| Giidii

Hayal Kiriklig

'

Savunma Mekanizmalari
e Saldirganlik

Geri Cekilme

Direnme

Kayitsiz Kalma

Baska Tarafa Yonelme

Kaynak: Bumin, B. Isletmelerde Organizasyon Gelistirme ve Catismanin
Yonetimi. Bizim Biiro Basimevi: Ankara, 1990. s. 61; Baysal A. C. ve E.
Tekarslan. Isletmeciler I¢in Davranis Bilimleri. Avciol Basim ve Yaymcilik.
Istanbul; 1996, s. 292’den uyarlanmustir.

Aslinda; bu tiir catismalari énemli bir kism, biligsel ¢eliski kuramu ile
ilgilidir. Bu kurama gore; sahip oldugu bilgiye ve tutuma aykir1 davranista
bulunan kisi, bilissel geliskiyi yasamaktadir. Birey, bu ¢eliskiden kurtulabilmek
icin Sekil-2’de de goriildiigl gibi asagida yer alan {i¢ yoldan birisine yonelir.
Bunlar (Dékmen; 2002: 22):

1. Davramigini degistirir,

2. Tutumunu degistirir yada yeni bilgiler edinerek o konudaki mevcut
bilgisini degistirir,

3. Sekil-2’de de yer alan savunma mekanizmalarindan birini
kullanarak, geligkin yarattig1 rahatsizliktan kurtulmaya ¢aligir.

Bireyin kendi icinde yasadigi hayal kirikligina bagli c¢atisma, bir
bakima, kisinin kendi kendisi ile kavgasi olarak da goriilebilir. I¢sel catismanin
temelinde, otel galisaninin gergeklestirmek istedigi davranis ile, gergeklestirdigi
davranig arasindaki istenmeyen fark yatar. Bu farklilik kisi-gevre
uyusmazligindan kaynaklanabilecegi gibi, bireyin -6zellikle otel yoneticilerinin-
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diisiincesindeki kisiligi ile davranislarinda sergiledigi kisiligin ¢atismasindan da
kaynaklanabilir (Erdogan; 1990: 8).

Kisacasi; hayal kirikligmma bagli catismanin, otel c¢alisanlarinin
verimliligi ve oOrgiitsel amaglar acisindan, olumsuz oldugu dlgiide; olumlu
sonuglarinin da olacagi bir gergektir. Bununla birlikte; verimliligi azaltici
sonuglarin, otel ¢alisanlarinin sosyal ve orgiitsel ¢evresiyle iliskilerini daha ¢cok
etkileme ihtimali yiiksektir. Bu nedenle; otel ¢alisanlarini, hayal kirikligina
ugratabilecek fiili veya potansiyel engellerin ortadan kaldirilmasi, ydnetimin
temel hedeflerinden biri olmalidir (Baysal ve Tekarslan; 1996: 295).

3.1.1.2. Amac¢ Catismasi

Insanoglu; karmasik bir yaratik olarak, ayn1 anda birgok giidiiniin etkisi
altinda bulunur. Bazen; giidiler birbirleriyle ¢eligkiye diiserler (Ciiceloglu;
2000: 281). Bu durumda; bireyin giidiileri ¢atigma halindedir. Daha acik ifade
ile; bireyler karar verirken; yalniz ¢evrelerinin karmasikligiyla, bilgi toplamanin
giiclikleriyle ugragmakla kalmazlar; bir de kendi catisan isteklerini ve
giidiilerini uzlagtirmak zorunda kalirlar.

Bireyin kendi i¢inde yasadigi amag¢ catismasi; iki yada daha fazla
giidiiniin, ayn1 anda etkin oldugu durumlarda ortaya ¢ikar. Bir bagka ifade ile;
birbiriyle uyusmayan iki veya daha fazla giidiiniin, ayn1 anda bireyi etkiledigi
durumlarda, birey kendi i¢inde catisma yasamaya baslar ve bu catigma;
giidiilerin tiirlerine, siddetine ve i¢inde bulunulan ortama gore degisiklik
gosterir (Ciiceloglu; 2000: 282). Otel ¢alisani, olumlu yada olumsuz iki esdeger
amacindan birini gergeklestirmek zorunda kaldigindan, bunlardan hangisini
sececegini belirlemede kararsiz kalarak, kendi i¢inde catismaya diiger. Bu
yiizden; bu tiir ¢atisma, amag¢ catismasi veya gidii (gereksinme) catismasi
olarak ifade edildigi gibi; karasizlik yada ikircilik olarak da ifade edilebilir
(Basaran: 1982: 221).

Amag catismasi yada bilissel catisma olarak da karsimiza ¢ikan bu
catisma tiiriinde; birey, Once nasil davranacagi ile ilgili amag catigmasi, daha
sonra ni¢in boyle davrandigi ile ilgili bilissel catisma yasar. Giindelik yasamda
insanlar, bu tiir ¢atismalari ¢ok fazla yasamaktadirlar. Fakat; bunlarin, biiyiik bir
boliimii basit ve ¢abuk gegistirilebilecek catigsmalar oldugu i¢in, ¢gogu zaman;
bunlarin farkina bile varilmaz. Ancak; c¢atismalarin yogunlugu arttigi veya
siiresi uzadiginda, birey bu yasadigi catismalar1 fark etmeye baslar (Artan;
2002: 205).

Psikologlar, yukarida ifade edilen ve bireyin kendi iginde yasadigi, nasil
davranmasi gerektigini tam olarak kestiremedigi durumlar1 aciklamaya calisan
bu ¢atisma tiiriinii, {ige ayirmaktadirlar (Ciiceloglu; 2000: 282).

Bunlardan ilki; yaklagsma-yaklasma catigsmasidir. Bireyler, sonuglar
olumlu olabilecek iki veya daha fazla segenekle karsi karsiya kalirsa, yaklagma-
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yaklasma catigmasi yasar. Otel ¢alisanlari {izerinde olumsuz etkisi ¢ok yogun
olmayan bir ¢atigma tiiriidiir. Hem bireysel, hem de orgiitsel amaglar ¢ok uygun
ve cazip ise; birey, fazla diisiinmeden bir se¢im yapabilir (Artan; 2002: 205).
Turizm isletmeciligi ve otelcilik alaninda yliksek Ogrenim gormiis birisinin
birden fazla otellerden yoéneticilik teklifi almasi yada otelde ¢alisan bir
iggérenin hem 6nbiiro hem de restoranda ¢aligmak istemesi, bu duruma uygun
bir 6rnekler olur.

Yaklagsma yada yaklagim-yaklagim ¢atismasi olarak da ifade edilebilen
bu tiir amag ¢atigsmasi, isletmeye en az zarar veren tiirdiir. Ciinkii; ¢atigma, iki
olumlu segenek arasindan secim yapmay1 gerektirir. Sonucta; birey, yine
istedigi bir durumu tercih edecegi igin gerilim ve stres daha azdir.

Bireysel amag¢ c¢atigmasinin ikinci tirii, kaginma veya uzaklagma-
uzaklagsma c¢atigmasi olarak da isimlendirilen ka¢inma-kag¢inma catismasidir.
Bu catigma tiirii, bireyin, olumsuz sonu¢ dogurma ihtimali olan iki segenek
arasindan se¢im yapmasi gereginin ortaya ¢ikmasi halinde goriiliir. Calisan igin,
otelin ¢alisma kosullarmin hem agir; hem de ficretlerin diisiik olmasi, bu
duruma uygun Ornek olur. Kaginma-kaginma catigmasinin da bireye etkisinin
fazla oldugunu soylemek giictiir. Ciinkii; bu ¢atisma tiirii de genelde kolayca
¢oOziilir. Otel calisani, bu durumdan ve ortamdan ayrilip kurtuldugunda,
catismalar son bulabilir. Iki olumsuz amag ile karsilasan birey, hi¢ birini
segmeyip, durumu oldugu gibi birakabilir (Erdogan; 1999: 152).

Ancak; zorunluluklar olan veya bulunduklar1 ortami terk edemeyecek
olan calisanlarin kararsizliklarimin, kendi iizerinde endise gerginlik yaratacagi
da bir gercektir. Ozellikle; iiyelerinin kendi istegi diginda dahil olduklari
orgiitlerde, bu durum sik¢a rastlanir. Yine; modern Orgiitsel yasam geregi,
calisanlarin pek ¢ogu i¢in, i¢inde bulunulan durumun terk edilmesi ¢ok zordur
(Baysal ve Tekarslan; 1996: 295). Ornegin, yoneticisinden memnun olmayan
bir otel calisani, bagka bir otelde is bulamama endisesi nedeniyle, isletmeden
kolayca ayrilamayacak ve kagma-kagma g¢atismasini ¢oziimlemede giigliiklerle
karsilasacaktir.

Yaklasma-kacinma catismasi ise; bireyin, kendisi i¢in ayni anda hem
olumlu hem de olumsuz sonuglar dogurabilecek bir durumda yasadigi ¢atisma
tiirlidiir. otel calisanlarinin; kendisi i¢in, iyi ve kotii sonuglar dogurabilecek
birden fazla secenek arasinda secim yapmak durumunda kalmasi, yaklagma-
kacinma catigmasina neden olur (http://www.insankaynaklari.com/bireyler/
trends/makale/sirketler catisma.asp). Ornegin; zincir otel isletmelerinden
birinde ¢aligsan bir 6nbiiro midiiriiniin, zincire dahil olan ve tagraya yeni acilan
bir bagka otelde genel miidiir yardimcilig1 yada genel miidiirliik teklifi almasi
durumunda; teklifi, c¢esitli nedenlerden dolay1 bir baska sehire tasinmak
istememesi nedeniyle, kabul etmek istememesi; ancak, terfi edecegi icin de
kabul etmek istemesi bu c¢atisma tiiriine iyi bir 6rnek teskil eder.
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Yukarida agiklanmaya ¢alisilan bu (g tiir catisma otel ¢alisanlarinda ¢ok
sik yasanir. Fakat, bunlarin bir ¢alisani ¢atismaya diisiirme giicleri ayn1 degildir.
Gereksinimin yogunlugu, ¢evre kosullari, ¢alisanlarin i¢inde bulundugu ortam
vb. kisisel ve cevresel kosullar esit oldugunda, calisanlari en ¢ok catigsmaya
disiiren yaklagma-kaginma ¢atigmasi, daha sonra da kaginma-kaginma
catismasidir. Bu ikinci tlir ¢catigmada c¢alisanlar gereksinimlerine aykiri bir
secenegi secerek, uygulamak zorunda kalir. Yaklagma-yaklasma catigmasinda
ise; iki veya daha ¢ok istenilen segenekten birini segme s6z konusu oldugundan,
catisma daha az sancili olur (Basaran; 1982: 222).

Insanlarin; her giin verdikleri birgok karar aslinda, bireysel ¢atismalarin
¢dzlimlenmis sonuclaridir. Bireyler, giinliikk yagsamda i¢inde sik sik yasadigi tiim
bu c¢atigmalar1 asamaz ve kendisine sorun etmeye devam ederse; bu
agmazlardan kurtulacak bir yol bulmaya calisir. Ciinkii; catigma sirasinda birey,
sinirleri gergin ve yorgun bir duruma diiser. Bu gerginlikten kurtulmanin belki
de en iyi yolu, sorunun ayrintilariyla diistiniiliip bir karara varilmasi ve karara
vardiktan sonra, bir daha bunun iizerinde durulmamasidir. Ancak; bireyler,
gerilimden kurtulmak i¢in, her zaman bdylesine bilingli tepkilerde bulunmazlar.
Bilingsizce gelistirilen bu tiir davraniglara, uyum -yada daha da bilinen adiyla-
savunma mekanizmalari adi verilir.

Bireyin kendi iginde yasadigi catisma, isletme igin Onemli bir yer
tutarken; Orgiitici ¢atisma ifadesi ile ¢gogu zaman, kisisel ¢atismadan c¢ok ikili
catismalar anlatilmak istenir. Aslinda; orgiitsel catisma kavraminin kapsami
icinde yer almasi ile birlikte, daha ¢ok psikoloji bilimini ilgilendiren, bireyin
kendi icgindeki catisma tiiriine burada ayrintili bir sekilde yer verilmesinin
nedeni; bireyin, diger orgiitsel ¢atisma tiirlerine olan tepkilerinin, genellikle bu
tiir catismalarin etkisi altinda sekillenmesidir. Giiglii bir i¢sel c¢atigmanin
etkisiyle, gerilim i¢inde olan bir ¢alisan, bu gerilim nedeniyle; otelde, oldukca
siradan bir nitelik gosteren uyusmazlik veya benzeri durumlara, yikici ve hatta
isletme amaclarina zarar verici bir sekilde tepki gosterebilir. Bu basit 6rnek bile;
bireyin, kendi i¢inde yasadigi ¢atismalarin dolayli da olsa orgiitsel catismalara
ve isletme amaglarina olan etkileri ile yakindan iligkilendirilebilecegini
gostermektedir (Simsek; 2002: 295).

3.1.2. Bireyleraras1 Catisma

Catisma, kisilerarast dinamikleri bigimlendirmek, anlamak ve ele
almaya caligmakla kusatilmis; taraflarin igsel ve digsal ¢evrelerinin yer aldigi
bir siirectir (Appelbaum ve dig.; 1998: 216). Bu bakimdan, ¢atigmanin bireysel
yoniiniin olmasi ile birlikte; gerceklestigi ortam, bireyler arasi iliski sistemidir
(Erdogan; 1999: 166). Bu nedenle; otel isletmelerinde en sik yasanan catigsma
tiirlerinden birini de bireylerarasi (¢aliganlar arasindaki) ¢catigsmalar olusturur.

Orgiitsel yasamda sik sik yasanan bu catisma tiirii; iki yada daha fazla
calisan arasinda meydana gelen bir catisma tiirlidiir ve kisaca; iki bireyin
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birbirleri ile cesitli fikir, duygu ve goris ayriliklarina diismeleri olarak
tanimlanabilir (Eren; 2000: 535). Birbirleri ile etkilesim halinde bulunan iki
yada daha fazla birey arasindaki catismalar1 ifade eden bireylerarasi ¢atisma;
bireylerin amaglari, planlar1 ve davranis bi¢imleri iizerindeki anlagmazliklar1 ve
ofke, giivensizlik, korku, reddetme, giicenme vb. olumsuz duygusal sorunlari
kapsar (Baysal ve Tekarslan; 1996: 300).

Kisgileraras1 etkilesimin en Onemli dinamiklerinden biri, calisanlar
arasinda yasanan bu tiir catismalardir (Artan; 2002: 210). Kisisel degerler, otel
calisanlarinin  birbirlerine karsi olan psiko-sosyal davraniglarini belirler.
Degerleri birbirine yakin olan otel calisanlarinin tutumlari; catismadan ¢ok,
uyuma ve igbirligine yoneliktir. Ciinkd; her iki tarafin da kullandigi yaklasim,
hemen hemen ayni sayilir. Bu nedenle; birbirleri arasindaki kavramsal uyum ve
iletisim saglikli bir yapidadir. Oysa ki farkli degerlere sahip bireyler arasinda;
birbirini yanlig anlama, iletisim giicliigii, goriis ve degerlendirme farkliligi ¢ok
daha yiiksektir. Ayni otel isletmesindeki ¢alisanlar arasinda ¢ikan catigmalarin
biiyiik bir kismu, kisilik farliliklarindan kaynaklanmaktadir (Simsek; 2002: 295).

Ote yandan; bireyler aras1 catismalara sadece, isletmeye zarar1 olan ve
yikict durumlar olarak yaklasimda bulunmak yanlig olur. Bu tiir ¢atismalarin
olumsuz oldugu kadar, olumlu ve yapici faydalar1 da vardir. Bunlar, asagidaki
sekilde siralanabilir (Bumin; 1990: 68):

1. Kisinin i¢inde olan ve otel yoneticilerinin verdigi gorevleri yapmak
icin gerekli olan tesvik ve enerjiyi artirir.

2. Catismanin farkli goriislere yer vermesi nedeniyle, bireylerin ve
isletmenin yaraticigin arttirabilir.

3. Her calisan kendi gorevlerine iliskin bilgisini gelistirir. Ciinkdi;
catisma, calisan1i kendi goriislerini agiklamaya ve destekleyici
fikirlerini ortaya koymasina zorlar.

4. Her caligan; otelde, kendi varligini1 daha iyi fark etmeye baslar.

5. Bireylerarasi c¢atisma, bireyin kendi bireysel ¢atigmasini
yoneltmesine yardim eden bir arag iglevi goriir.

3.1.3. Birey-Grup Catismasi

Orgiitlerde catisma, kuskusuz bireylere 06zgii bir olay olarak
goriilmektedir. Ancak; bir otelin Orgiitsel yapisi, sadece calisanlardan ibaret
degildir. Bu o6rglit yapisi igerisinde, ¢alisanlarin olusturduklari gruplar da vardir
(Eren; 2003: 547). Ciinkii; grup, sosyal ve orgiitsel yasamin vazgegilmez bir
pargasidir. Toplum iginde yasayan her birey ve otel igin ¢alisan her isgdren, en
kiigiik grup olan aile biriminden baglayarak; degisik sosyal, ekonomik, mesleki
vb. pek ¢ok gruba iiyedir (Ciiceloglu; 2000: 532). Bu gruplar, belirli amaglara
yonelik ortak ¢alismalar yaparlar.
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Grup kavramu ile ilgili birgok tanim yapilmasina karsin, grubu kisaca;
birbirleri ile etkilesim durumunda olan ve belli amag¢ yada amaglar i¢in bir araya
gelmis olan insan kiimeleri (Usal ve Kusluvan; 2000: 245) yada birbirleri ile
karsilikli iletisimde olan ve davranis olarak birinin digerinden etkilendigi veya
birinin digerini etkiledigi iki yada daha fazla kisi olarak tanimlamak
miimkiindiir. Bu anlamda grup; Oriintiilesmis kaliplar icinde etkilesimde
bulunan, belli degerleri, inanclar1 ve amaglar1 paylasan, liyelik duygusuna sahip
iki veya daha fazla kisiden olusur. Bu gruplar; otel isletmesi iginde, kendilerine
gore davranig normlar1 ve hizmet standartlart gelistirirler ve ¢ogu zaman;
gruplar, kendilerini olusturan bireylerlin 6zelliklerinden farkli bazi1 6zelliklere
sahiptirler. Otel c¢aligsani, gerek bicimsel gerekse bigimsel olmayan bu gruplar
tarafindan kabul edilmek ve bdylece gesitli sosyal ihtiyaglarini karsilayabilmek
icin, gelistirilen bu kural ve standartlara uymak zorundadirlar (Ertiirk; 1994:
125). Grup normlart ise, kisaca; grup iyelerinin davramislarimi diizenleyen
kurallar olarak tanimlanabilir.

Diger isletmelerde oldugu gibi; takim ¢aligmasinin énemli oldugu otel
isletmelerinde de Orgiitsel davranis acisindan, bu calisma gruplari, isletme
iginde 6dnemli bir yere sahiptir. Burada sunu da belirtmekte yarar vardir ki bazi
zamanlarda; otel isletmesi icinde yasayan gruplar, otel c¢aligsanlarinin
davraniglaria yon verirken, aslinda; tek tek her ¢alisan, grup davranislarina yon
vermekte ve onu sekillendirmektedir (Sorrels ve Myers; 1983: 477).

Birey-grup arasindaki g¢atigmalar, daha ¢ok; bu c¢alisma gruplarinin
kendi norm ve standartlarini iiyelerine benimsetmek ve itirazsiz kabul ettirmek
icin, onlar iizerinde uyguladiklar1 baskilardan kaynaklanan catigmalardir
(Simsek ve dig.; 2001: 245). Bagka bir ifade ile; birey-grup catigmasi, otel
calisaninin grubun amaglarina, kurallarina, gelenek ve aligkanliklarina ayak
uyduramamasindan kaynaklanir ve sonugta calisan, grup standartlarini ya
benimser yada grup disina itilir (Sabuncuoglu ve Tiiz; 2001: 198).

Grubun norm ve standartlarini, amaglarini ve bu amaglara ulasmak igin
izlenen yontemleri benimsemeyen yada bunlart kendi 6zgiir iradesi ile celisir
durumda oldugunu goren otel c¢alisanlari, grup ile ¢atisma icine gireceklerdir.
Bununla birlikte; grup tarafindan belirlenen hedeflerin gerisinde kalan veya
iistiine ¢ikan ve bundan dolay1 cezalandirilan bir ¢alisan, gruba karsi tavir
koyarak ¢atisma igine girebilir (Simsek; 2002: 295).

Otel isletmelerinde yasanan birey-grup catismasina, c¢esitli Ornekler
vermek miimkiindiir. Otel restoraninda galisan servis elemanlarindan birisi,
toplanan bahsislerin dagitimi ile ilgili sistemi begenmeyerek, servis hizmeti
veren diger tiim calisanlara karsi koymaya ¢aligmasi veya Onbiiroda ¢alisan bir
resepsiyon gorevlisinin, gorev dagilimlarinin adaletli olmadigi gerekgesi ile
Onbiiroda calisan diger tiim gorevlilerle catisma i¢ine girmesi vb. durumlar, otel
isletmelerinde yasanan birey-grup ¢atismalarina 6rnek verilebilir.
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3.1.4. Birey-Orgiit Catismasi

Otel isletmelerinde; calisanlarin cok sik olmasa da karsilastiklari bir
baska catigma tiirii de birey-Orgiit catigmasidir. Bu catigma seklini, isletmede
calisan bir personelin gesitli nedenlerden dolayi, Orgiitiin tiimii ile gatigmasi
olarak ifade etmek miimkiindiir. Birey-Orgiit ¢atismasi; otel i¢inde herkesin
onayladigi durumu, herhangi bir otel ¢alisaninin kabul etmek istemedigi veya
bunun ¢ikarlarina zarar verecegi endisesi tagidig1 zamanlarda ortaya ¢ikar.

Caliganlar olmaksizin, isletmelerin ve orgiitlerin varligindan s6z etmek
miimkiin degildir. Nevar ki isletme ve orgiitsel hedeflerin farkliligi, ¢aliganlarla
isletmenin biitlinlesmesini engeller. Ayrica; otel iginde biitiinliik saglanmasi igin
bazi kurallar uygulanmaktadir. Bu noktadan hareketle; bir otel g¢alisaninin,
Orgiitii karsisina alarak catismasinin nedenlerini; bireyin kendi amaglari ile
orgiit amaclarinin uyugmamasi ve iggorenin isletme kurallarini benimsememis
olmasinin olusturdugunu sdylemek yanlis olmaz.

Birey-orgiit ¢atigmalarmin sonucunda, c¢atisma halindeki ¢alisan
isletmenin kurallarina ve standartlarina uymay1 kabul ederse, catigma biiyiik
oranda ¢oziiliir. Ancak; otel caligsani, bu kurallara ve standartlara uymamak igin
direnmeye devam ederse; catismanin sonucu, calisanin otelden ve isten
ayrilmasina kadar gidebilir.

Otel isletmelerinde bu tiir catismalara ¢ok sik rastlanmaz. Ciinkii;
herhangi bir ¢alisan, eger orgiitiin tamamu ile gatigirsa, sonu¢ hemen her zaman
kendisi i¢in olumsuz olacagindan, bunu géze alamaz ve durumu oldugu gibi
kabul etmeye calisir. Diger taraftan; isletme kurallari, kendisini zorlamaya ve
catismaya itmeye devam ederse, yeni bir is bulana kadar, i¢cindeki yilgimlhig ve
kirginlig1 disartya hissettirmemeye galisir.

3.1.5. Grupici Catisma

Grup kavrami; “Birey-Grup Catismas1” baslhigi altinda, birbirleri ile
etkilesimde bulunan, psikolojik olarak birbirlerinin varligindan haberdar olan ve
kendisini bir grup olarak algilayan, kiigiik veya biiyiik insan gruplan (Eren;
1993: 67) olarak tanimlanmisti. Biitiin orgiitlerde, ¢ok sayidaki formel ve
informel gruptan soz etmek miimkiindiir. Ortak ilgiler, sosyal ihtiyaglar,
gorevler ve is gerekleri yada en azindan; basit arkadasliklar, bu gruplarin
olugum nedenidir (Simsek ve dig.; 2001: 144 ). Formel gruplar, gorev nedeni ile
olugurken informel gruplar da yine, formel grup iiyeleri tarafindan olusturulan
ve daha cok arkadaslik, ortak ilgi gibi nedenlerden olusur.

Otel isletmeleri i¢in gruplar ¢ok 6nemlidir. Ciinkii takim ¢aligmasinin
zorunlu oldugu bu isletmelerde; gruplar, isletmenin yapi taslarimi olusturur.
Diger taraftan; gruplar, orgiitsel hedeflere ulagmada birincil mekanizmalardir ve
iiyelerine psikolojik vb. pek ¢ok yarar saglarlar. Dinamik bir otel isletmesinde,
hicbir grup tam olarak uyum i¢inde olamaz. Grupi¢i catisma tamamen yikici
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olmayip; grubun olusumu i¢in anlagsma kadar, ¢atismaya da ihtiya¢ vardir. Grup
iligkileri agisindan; ¢atismanin, anlasmanin gergeklestirdigi olumlu iliskiyi her
zaman yiktig1 sdylenemez. Aksine; grup iligkileri hem olumlu, hem olumsuz
faktorlerce olusturulur. Catismanin da igbirligi gibi iglevleri vardir. Bu nedenle;
grup iligkisi bashi basina bir ¢atisma nedenidir (Erdogan; 1999: 172). Ancak;
unutulmamas1 gereken nokta, catigmalarin bu asamada iyi yoOnetilmesi
gerektigidir. Aksi takdirde; bu olumlu duruma ragmen, catigsmalar yikici
olabilir.

Grupi¢i c¢atigmalar, ¢esitli kisilik ve duygusal farkliliklardan
kaynaklanan catigmalardir ve otel isletmelerinde her zaman goriilebilir. Grup
ilyelerinden birine yada bir kismima taninan ayricalik ve oOncelikler; diger
ilyeleri, onlara karsi tutum takinmaya siiriikler. Aymi sekilde; grup tiiyeleri
arasinda yiikselme ve kendini kabul ettirme duygusu, sik sik ¢atigmalara neden
olabilir. Ancak; bu yonde ¢aba harcayan otel ¢alisanlari, daha basarili gériinmek
igin rekabete giriseceklerinden, c¢atismanin zaman iginde ¢aligmaya
doniigebilecegi unutulmamalidir. Bu yiizden, grupici catismanin her zaman
korkulu ve tehlikeli bir gelisme oldugu sd6ylenemez (Sabuncuoglu ve Tiiz; 2001:
198).

Grupici ¢atismalar, ¢atigmaya giren bireylerin ayni grup iiyesi oldugu
zaman ortaya c¢iktig1 icin; aslinda, bireylerarasi catigsmalara benzemektedir
(http://www.insankaynaklari.com/bireyler/trends/makale/sirketler catisma.asp).
Bu yiizden; grupici ¢atigmalar, literatiirde bireylerarasi ¢atisma olarak da ele
almmaktadir. Fakat; grupi¢i catigmalarda, bireylerarasi catigmalardan farkli
olarak; grup birligi ve grup diisiincesinin etkisi s6z konusudur ve ayrica ele
almmasi gereklidir. Bunun nedeni ise; ¢atisma sirasinda grup davraniglarinin,
bireysel davraniglardan farklilik gosterdigi ve grup dinamiklerinin farkli bir yeri
oldugu goriisiidiir (Rahim; 1992: 101). Bununla birlikte; bireysel ¢atigmalar,
bireyin kendi igsel catigmasini yada bireylerin grup icindeki catismalarini
kapsarken; grupi¢i catisma, tim grup iyelerinin ¢atigmasini kapsar. Grupici
catismalar, bireysel catigsmalardan ¢ok daha 6nemlidir ve bireysel catismalarin
toplamindan ¢ok daha kapsamlidir.

3.1.6. Gruplararas1 Catisma

Gruplararas: ¢atigmalari, benzer fiziki yada sosyal ortamda bulunan ve
birbirleri ile etkilesim i¢inde olan, iki veya daha fazla grubun ¢atismasi (Kirel
ve Ozkalp; 2001: 400, Erdogan; 1999: 155) yada farkli orgiitsel amagclara
yonelik, iki yada daha fazla grubun, g¢esitli oOrgiitsel nedenlerden dolayi
stirtiisme, uyumsuzluk veya rekabet igine girmesi (Kiling; 1990: 40) olarak
tanimlamak miimkiindiir.

Bu ¢atisma, bir sosyal yada bi¢imsel sistemde yer alan daha ¢ok boliim,
grup, takim, departman gibi c¢esitli alt sistemlerin karsilikli gorev
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bagimliligindan yada amaclardaki veya bigimsel yapidaki ve bireylerarasi iliski
yonelimindeki farkliliklardan kaynaklanir (Baysal ve Tekarslan; 1996: 300).

Otel isletmelerinde, bicimsel olarak boliimler yada kisimlar arasinda
diisiince, planlama, ve uygulama yollar1 bakimindan veya bazen duygusal
anlamda anlasmazliklar dogabilir. Ayni sekilde; aymi boélimde ¢alisan otel
personeli, kendi iclerinde ¢ikarlar, zevkler ve duygular bakimindan kiigiik
gruplara ayrilirlar. Bu gruplar arasindaki glic miicadeleleri, gruplararasi
catismalar1 olusturur. Dolayisi ile; bu tiir catismalar, daha ¢ok ayni bolim
yOneticisine bagli olan gruplarin ,birbirleri ile miicadeleye girmelerinden dogar
(Eren; 2003: 617).

Gruplararasi ¢atismalar; ele alinig sekline gore, orgiitiin verimliligini ve
etkinligini olumlu yada olumsuz yonde, Onemli derecede etkileyen
catigmalardir. Bu yiizden; orgiit i¢inde yer alan gruplar arasindaki ¢atismalarla
ilgili aragtirmalarin sonuglarina  burada yer vermek gerekmektedir. Bu
arastirma sonuglaria gore (Simsek; 2002: 296);

e Catigmaya giren gruplardan her biri, kendi i¢indeki uyusmaliklar bir
kenara iterek, grup baglilik ve dayanigmasin yiikseltmistir.

e Gruplardan her biri digerine {istiin gelme amaci ile, yogun bir ¢aba
icine girmis ve belirlenen hizmet standartlarinin {istiine ¢ikmustir.

e Taraflar, kars1 gruptan gelebilecek baskilara kars1 dirayetle
koruyabilecek giiclii kisileri, kendilerine temsilci veya onder olarak
segme ¢abasi igine girmis ve boylece; kisa vadede, demokratik
onderlikten otoriter dnderlige dogru bir gidis egilimi gdzlenmistir.

Gruplararasi rekabetin; grupici iligkiler bakimindan, yukarida siralanan
etkileri yaninda, gruplararasi iliskiler yoniinden de oldukc¢a onemli etkileri
olmustur. Bunlar ise (Simsek ve dig.; 2001: 247);

e Gruplararas1 bilgi aligverisi ve iletisim olanaklar1 azalmaya baglamis
ve bu durum, gruplarm birbirleri hakkinda yanlis ve eksik bilgiler
edinmeleri sonucunu birlikte getirmistir.

e Yanlis ve eksik bilgi sonucunda, gruplar birbirleri hakkinda gercekei
olmaktan wuzak; pesin deger yargilann ve kaliplar gelistirmeye
basglamustir.

e Bu iki faktoriin etkisi ile, gruplardan her biri, digerine karsi diigmanca
tutum icine girmeye baglamistir.

Bu arastirma sonuglar1 gostermektedir ki gruplararasi ¢atigmalar, grup
icindeki dayanigmay1 arttirmaktadir. Ancak; diger taraftan, gruplararasindaki
iletisimi ve etkilesimi olumsuz yonde etkileyerek, isletmenin verimliligini
disiirmektedir. Bu nedenle; catisma ydnetiminde, gruplararasi catigmalarin
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rekabet seklinde olmasina dikkat edilmeli ve iyi bir catisma yOnetiminin,
gruplararasi catigmalar1 yikict olmaktan daha c¢ok, yapici hale sokacagi
unutulmamalidir.

Gruplararas: catigmalar, otel isletmelerinde en sik rastlanan catigsma
tiiridiir ve bu tiir ¢atismalarin yonetimi, yonetici i¢in olduk¢a zordur. Ciinki;
yonetici de bazen bir grup iiyesi olarak, ¢atisan grubun igerisinde yer alabilir.
Bu sekilde olmayip, hakem rolii oynasa bile; izleyecegi ¢oziim yontemi,
gruplart memnun etmez ise isletme faaliyetleri olumsuz yonde etkilenecektir.

Otel isletmelerinde, bu tiir catismalar sik¢a rastlanmaktadir. Kat
hizmetleri boliimiiniin, 6nbiiro bolimii ile odalarin temizlenme durumu veya
camagirhane bolimii ile c¢arsaf, havlu, yatak Ortiisii ve diger camasirlarin
temizligi konusunda ¢atismasi yada restoran boliimiinde ¢alisan personelin, bar
boliimii ile igkilerin servisi ile ilgili ¢atigmalar1 yada mutfak boliimii ile satin
alma boliimiiniin, gidalarin satin alma yeri, sekli ve kalitesi hakkindaki
catismalar1 hemen akla gelebilecek 6rneklerden sadece birkagidir.

3.1.7. Grup-Orgiit Catiymasi

Otel isletmelerinde yasanan ¢atigmalarin, taraflarina gore yapilan bir
baska simiflamasi ise; grup-orgiit catismalaridir. Bu; ayni zamanda, son
siniflandirma tiiriidiir. Grup-orgiit ¢atigsmalari, ¢ogu zaman; otel isletmesi iginde
yer alan gruplarmn, otelin genel kural, norm ve standartlarina uymamasi1 veya
uymak istememesi sonucu ¢ikan ¢atismalardir. Isletme kurallari, gruplar cesitli
nedenlerden dolay1 engelliyorsa, bu tiir gatismalar ortaya ¢ikar.

Isletmenin genel politika ve planlamasina yonelik alinan kararlar,
isletme icindeki gruplar1 her zaman memnun etmez. Eger; herhangi bir grup,
isletme ile ilgili alinan genel bir kararin, kendilerinin ¢ikarlarina zarar verdigini
diisiiniiyorsa; bu karara karsi ¢ikacaktir. Boyle bir hareketin sonucunda; dogal
olarak, yonetimle ve bazen tiim orgiitle catisma igine girecektir.

Grup-Orgiit catigmalari, birey-Orgiit c¢atigmalarinda oldugu gibi
¢ogunlukla, grubun oOrgiitten ayrilmasi ile sonuglanir. Ancak; bazi durumlarda
grup kendi hakliligini, otel yoneticilerine yada otel i¢indeki diger gruplara ve
boliimlere inandirabilirse, kendi istegini kabul ettirebilir.

Ozellikle kiyr otel isletmelerinde yasanan grup-orgiit catigmalarina,
cesitli nedenlerden dolayi, otel yonetimi ile anlagamayan ve c¢atismak zorunda
kalan mutfak personelinin, topluca isten ayrilmasi 6rnek verilebilir. Kiy1 otel
isletmelerinde yasanan bu tiir ¢atigmalarinin bir ¢ogunun nedenini, licretlerdeki
anlagmazliklar olusturur. Mutfak personeli, istedigi licreti vermek istemeyen
otel yonetimine, karsi cephe alir ve gerekirse tiim boliim personeli igi birakmak
durumunda kalir. Ancak; 6zellikle, sezon ortasinda bu durumu géze alamayan
otel yonetimi, mutfak personeline, istedigi iicreti vermek zorunda kalabilir.
Diger taraftan; bundan hosnut olmayan ve kendilerine de ayni iicret arttirimi
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isteyen diger otel personeli, mutfak personeli ile potansiyel olarak ¢atismaya
hazirdir.

3.2. ORGUT ICINDEKIi YERINE ORGUTICi CATISMALAR

Catigmalarla ilgili bir diger siiflandirma tiirii de catigmalarin otel
organizasyonu igindeki yerleri ile ilgilidir. Buna gore catigmalar; yatay ve
dikey catigsmalar ve komuta kurmay catismast olmak iizere iki sekilde
siniflandirilabilir.

3.2.1. Yatay ve Dikey Catisma

Otel igletmelerinde hiyerarsik orgiitlenme, pek ¢ok isletmede de oldugu
gibi bir zorunluluktur. Cok sayida personelin calistigi otel isletmelerinde,
personelin ¢aligmalarin1 gruplandirmak ve bir disiplin iginde amaca uygun
olarak yoneltmek igin, hiyerarsik bir yapilanmaya ihtiya¢ vardir. Hiyerarsik
yapida; gorev, yetki ve sorumluluklar belirlendigi i¢in, emirler iistlerden alt
kademelere dogru iner ve her kademede bulunan calisanlar, bir {ist yoneticiye
kars1 sorumludur. Ust kademelere gidildikge otorite ve sorumluluk artmaktadur.
Asagiya dogru inildiginde ise, bu sorumluluklar azalir. Alt ve iist kademedeki
iligkiler dikeydir. Hiyerarsik yap1 i¢inde, aym diizeydeki kademelerin iligkileri
ise yataydir (Tortop ve dig.; 1999: 75, Yozgat; 1989: 323).

Catigmanin otel igindeki yeri ve diizeyi, onun dikey yada yatay bir
catisma olup olmadigini belirler. Yatay catisma, ayni diizeydeki kisi yada
kademeler arasinda (bkz. Sekil-3) ortaya ¢ikan bir catigsma tiirli olarak ifade
edilebilir. Dikey catisma ise; bir otelde ast-list durumundaki kisi veya
kademeler arasinda yasanan ¢atismalardir (bkz. Sekil-4).

Farklilasmis amaclara sahip iki veya daha fazla kisi, grup yada
boliimler arasinda fonksiyonel iliskinin oldugu durumlarda yatay ¢atigmalara
rastlanmaktadir. Bu tiir ¢atismalar, genellikle; otel igindeki herhangi bir
boliimiin, diger boliimleri diisiinmeden kendi amaglarin1 gerceklestirmek igin,
dayatmalarda bulunmasindan kaynaklanir (Artan; 2002: 230). Bununla birlikte;
bir otelde, esdiizeyde bulunan birimlerin yoneticileri, genellikle birlerinin
rakibidirler. Dogal olarak; her birimin yoneticisi, yukar1 dogru terfi etmek;
kendi biriminin ve isinin énemini kabul ettirmek ve 6ne ge¢mek ister. Diger
taraftan; otel igindeki birimlerin birbirleri iizerinde islevsel giicleri ve
istiinliikleri vardir. Her otelde; farkli boliimler, farkli isleri yerine getirmesine
karsin, birbirleri ile sikiya baghdirlar. Ornegin; mutfak boliimii, satin alma
boliimiiniin aldigi malzemeye; servis boliimii, mutfagin hazirladigi yemege,
onbiiro boliimii, kat hizmetlerinin temizledigi ve satilmaya hazir hale getirdigi
odaya, kat hizmetleri boliimii de ¢amasirhanenin temizledigi yatak takimlarina
ihtiyact vardir. Bu c¢aba ve hareketler, ayn1 diizeydeki yoneticileri ve birimleri,
birbirleri ile siirtismeye ve g¢ekismeye siiriikkler ve hatta gatigmaya gotiiriir
(Peker ve Aytiirk; 2002: 244).
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Sekil.3: Otel Isletmelerinde Yatay Catismalar
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Yatay catismalara, bir otel isletmesinin Orgiit semast i¢inde Sekil-3’de
de goriildigi gibi; aynmi statiide sayilan yiyecek-igecek boliimii ile odalar
boliimii yada onbiiro sefi ile kat hizmetleri sefi arasinda yasanan ¢atigmalari
ornek olarak gostermek miimkiindiir. Ayn1 sekilde; onbiiro ile kat hizmetleri
arasinda yasanan catismalar da bu siniflama iginde yer alir.

Dikey catigsmalar ise; daha g¢ok istlerin, astlarin karsi koymalaria
ragmen ¢ok kat1 ve yakindan bir kontrol uygulamaya calistiklar1 durumlarda
goriiliir. Astlar, islerini yaparken ¢ok yakin ve kati bir sekilde kontrol
edilmenin, islerine olan ilgilerini azaltacagina inanirlar. Bu nedenle, kontrol
edilmekten tedirgin olurlar. Bununla birlikte; yetersiz iletisim, amag ¢atigmalari,
bilgi ve degerlerin algilanmasinda karsilasilan farkliliklar da dikey catismalarin
ortaya ¢ikmasina neden olur (Artan; 2002: 229). Dikey ¢atigmalarin olusumunu
Sekil-4’de gormek miimkiindiir.

Otel igletmelerinde, astlar ile iistler arasinda yasanan dikey catismalarin
bir diger nedeni de karsilikli begenmezlik ve giivensizliktir. Bu nedenle; astlar
{istiinii, iistlerde astlarim begenmezler ve elestirirler. Ustler astlarni genelde
yetismeleri gereken, bilgisiz, beceriksiz, tecriibesiz, kendi baslarina is
yapamayan, giivenilmez, sorumsuz kisiler olmakla; astlar da iistlerini kendini
begenmis, her seye karisan ve her seyi bildigini sanan, fakat; fazla bir sey
bilmeyen, ayrint1 ile ugrasan, astlarina giivenmeyen ve onlar1 himaye etmeyen,
tarafli ve adaletsiz kisiler olmakla elestirirler (Peker ve Aytiirk; 2002: 244).
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Sekil.4: Otel Isletmelerinde Dikey Catismalar

Genel Mudir

L

Genel Midiir Yard.

| ¢
| v | |

Yiyec.&Ice. Md Odalar BS1. Md. Muhasebe Md.
| vl |
Onbiiro Sefi Kat Hizmet. Sefi Camagirh. Sefi

Astlar ise istlerinden daha iistiin olduklarini; yetki verseler ondan daha
iyi i§ yapacaklarini ve oteli daha iyi yoneteceklerini iddia ederler. Buna karsin
iistler de kendilerini yerleri doldurulamaz, bilgili, becerikli, ¢aligkan bir lider
olarak goriirler (Peker ve Aytiirk; 2002: 244). Isletmelerin nitelikleri ile ilgili
olarak, bu igletmelerde orgiiti¢i ¢atismalarin pek ¢ok tiirii ortaya ¢iksa da en ¢ok
rastlanan catigmalar ast-iist iligkilerinden dogan dikey ¢atismalardir (D6kmen;
2002: 37).

3.2.2. Komuta Kurmay Catismasi

Isletme biliminin gelismesi ve isletmelerin y&netiminin her gegen giin
daha da karmasik hale gelmesi; isletme personeli ve yoneticilerinin yaninda,
danigman niteligindeki uzman personeli de isletmeler igin gerekli hale
getirmigtir. Komuta personelinin isletme ile ilgili gerekli tiim bilgilere sahip
olmalari, giiniimiizde ¢ok zor goriinmektedir. Bu nedenle; ozellikle biiyiik
Olcekli otel isletmelerinde, uzmanlardan yararlanildigi goriilir. Bu uzman
personelin asil gorevi, komuta yoneticilerine teknik bilgi sunma, danigmanlik ve
rehberlik yapma, tavsiyelerde bulunma seklinde yardim etmektir.

Komuta yoneticileri ise; bir otel isletmesinde hizmetlerin
sunulmasindan dogrudan sorumlu olan genel miidiir, genel miidiir yardimeisi,
yiyecek icecek miidiirli, Onbiiro miidiirii vb. yoneticilerdir. Komuta
yoneticisinin temel 6zelligi ve kurmay yoneticiden farki, emir verme yetkisine
sahip olmasidir. Ancak; yinede her iki tip yoneticinin farkli kaynaklardan ileri
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gelen belli bir yetkisi vardir. Komuta yoneticilerinin yetkileri hiyerarsiden,
kurmay yoneticilerinin yetkileri ise uzman olmalarindan kaynaklanir. Bu
nedenle; kurmay ve danisma biriminde c¢alisan gorevliler, yliriitme yetkisine
sahip degildirler. Dikey orgiit kademelerinde yer alan komuta yoneticileri, emri
altinda ¢alisan otel personelinin verimli ve uyumlu calismalarini saglar. Bu
calismalarin etkinligini ve verimliligini arttirmak igin, iyi yetismis alaninda
uzman olan personele gereksinim vardir. Iste bu hizmetleri kurmay veya
danigman olarak adlandirilan personel yapar (Tortop ve dig.; 1999: 76).

Komuta ve kurmay personel arasinda yasanan catismalarin temelini,
komuta ve kurmay elemanlarinin birbirlerine ve orgiitteki rollerine farkli bakis
agilar1 olusturmaktadir. Komuta ve kurmay iiyeleri, sorunlar karsisinda farkli
yaklasimlara, farkli bakis ac¢ilarina, farkli amacglara ve farkli ilgi alanlarina
sahiptir. Bu farkliliklar, komuta ve kurmay gruplar agisindan bir yandan
gorevlerini etkili bicimde yerine getirmesine imkan saglarken, diger yandan da
iki grup arasinda ¢atigmalarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Tiirkel; 2000:
112). Bu tir catigmalar; g¢ogunlukla, damisman niteligindeki personelin,
hiyerarsik personel {izerinde bicimsel otoritesi olmadiginda ortaya cikar
(Erdogan; 1999: 174).

Komuta personeline gore; otel isletmelerinde yasanan bu catigmalarin
nedenlerini, agagidaki dort temel unsur olusturur (Simsek ve dig.; 2001: 299):

1. Kurmay yoneticiler, sahip olmadiklar yetkiyi hem de asir1 derecede
kullanma egilimi gosterirler.

2. Kurmay ydneticiler, isletmenin sorunlarina yoénelik; tam, dogru, ve
saglikli Oneriler getirememektedirler. Ciinkil; kurmaylar, hat personelinin
giinliik olarak karsilastiklar1 ve daha ¢ok isin yapilmasi ile ilgili gerceklerden
habersiz bulunmaktadirlar. Bu yiizden, Onerileri uygulanabilme yeteneginden
yoksun bulunmaktadir. Zira, onerilerin hos goziikmesi ve uygulanabilir olmasi,
farkli seylerdir.

3. Kurmay elemanlar, sahip olduklar1 bilgi ve uzmanlik gili¢lerinden
yararlanarak, st diizey yoneticilerin destegini saglamakta ve bu destegi cogu
kez alt diizey yoneticiler iizerinde bir baski araci olarak kullanma yoluna
gitmektedirler. Ayrica; bu elemanlar, otelde saglanan olumlu sonuglar
kendilerine mal etmeye calisirken, olumsuz sonuglardan hat elemanlarini
sorumlu tutmaya caligirlar.

4. Kurmay elemanlar, belirli bazi alanlarda uzmanlagmalar1 sonucu
oldukga dar bir bakis agisina sahiptirler. Otelin tiim iglevlerini ve boliimlerini
aynit anda diisiinemezler. Bu yiizden; 6nerdikleri hususlarla, otelin gercek
gereksinimleri ve amaglar1 arasinda iliski kurmada basarisizdirlar.

Komuta personeli ve ydneticileri bu tiir gatismalarin nedenlerini
yukaridaki sekilde Ozetlerken; diger yandan, kurmaylar ise daha farkli
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disiinmektedirler. Kurmay yoneticilere gore bu ¢atismalarin nedenleri sunlardir
(Simsek; 2002: 299):

1. Komuta personel, kurmay personeli cekemedikleri i¢in onlardan tam
anlam1 ile yararlanamamaktadirlar. Sahip olduklar otoriteyi, kurmaylarla
paylasma veya kismen de olsa onlara kaptirma endisesi, hat elemanlarimi
kurmay hizmetinden yeterince yararlanmaktan alikoymaktadir.

2. Hat elemanlar, konum ve statiilerini tehlikeye sokar endisesi ile yeni
fikirlere karsi ¢ikarlar. Oysa; bdyle bir endisesi bulunmayan kurmay elemanlar,
otelin siirekliligi ve gelismesi i¢in gerekli dinamizm ve yaraticiligi savunur ve
uygulamaya ¢aligirlar.

3. Komuta yoneticileri, kurmaylara ¢ok az yetki verirler. Kurmay
elemanlar, kendi uzmanlik alanlarina giren konulardaki sorunlara daima, hat
yoneticilerinden daha etkili ve daha iyi ¢ozlimler sunduklarina inanirlar. Bu
yiizden; kurmay elemanlarm onerileri, komuta personeli tarafindan benimsenip
desteklemediklerinde biiyiik bir kizginlik ve 6fke duyarlar.

Hig siiphesiz ki birbirlerini bu sekilde fakli algilayan iki grup arasinda
catismalarin yasanmamas1 neredeyse miimkiin degildir. Ornegin; komuta
yoneticileri, danigsmanlar1 cogu kez soyut, teorik, pratik olmayan, deneyimsiz ve
hatta ¢ocuk kimseler olarak gormelerine karsin; danigsmanlar da komuta
yoneticilerini can sikici, dar zihin ve goriis alanina sahip, esnekligi az caliganlar
olarak diigtiniirler (Kiling; 1985: 115).

Otel isletmelerinde kurmay olarak gorev yapan personel ile komuta
personeli arasinda yasanan bu catismaya, bir anlamda statii ¢catismasi olarak
bakilabilir. Yapilan arastirmalar; uzmanlarim kendi islerini, isi bizzat yapan
gorevlilerden farkli ve sosyal statii bakimindan daha tistiin saydiklarini ortaya
cikarmistir (Ertekin; 1982: 179).

Bir otel isletmesinde ¢esitli gorevlerin gerektigi sekilde yiiriitlilebilmesi
i¢in her iki grubun var olmasi ve igbirligi yaparak c¢alismasi zorunludur. Bu
nedenle; komuta kurmay catigmasini azaltmada, komuta ve kurmay
sorumluluklarinin agiga kavusturulmasi, komuta kurmay faaliyetlerinin
biitiinlestirilmesi, komuta katindaki yoneticilerin egitilmesi ve sorunlardan ortak
olarak sorumlu tutulmasi etkili olur (Kegecioglu; 1999: 108).

3.3. BICIMSEL VE BiCIMSEL OLMAYAN CATISMA

Bicimsel gruplar, isletmenin kendisi tarafindan belirli isleri yerine
getirmek amaciyla olusturulan ve drgiitte belirli yeri olan gruplardir (Ozkalp ve
Kirel; 2001: 231). Bu gruplar; agik¢a saptanmig bir takim amaglar
gerceklestirmek i¢in, belirli gorevleri yiirlitmek iizere meydana gelmis
gruplardir. Bu gruplar, genellikle, iiyelerin kendileri disinda ki bir makam
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tarafindan, belirli islevleri yerine getirmek amaci ile, bilingli bir sekilde
olusturulurlar (Eren; 2000: 103).

Otel isletmelerinin yapisim ve igleyis yontemlerini tanimlayan bigimsel
iligkiler, orgiitiin amaglarina ulasilabilmesi i¢in kisilerarasi davranislarin nasil
olmasi gerektigini agiklar. Bicimsel organizasyonlardaki bu iliskiler, kimin
kime bagli oldugu, nasil davranmasi gerektigi, bigimsel haberlesme yollarimi ve
sorumluluklarini belirler. Orgiitlerdeki yapisal iliskileri olusturan bu sistem, bir
kisinin iligkide bulunmaya zorunlu oldugu is g¢evresinin yalniz bir yoniini,
hukuki yoniind, olusturup big¢imsel Orgiit i¢in diizenlenmis olan bigimsel
davranis sekillerini kapsar (Ulgen; 1993: 113).

Otel isletmelerinde, Orgiitiin bilinen ve organizasyon semasinda
gosterilen bigimsel gruplart disinda, otelde ¢alisan personelin birbirlerine gesitli
bicimlerde yakinlagsmalarindan dogan bi¢imsel olmayan gruplar da vardir. Bu
gruplar, cesitli kaynaklarda; informel grup, resmi olmayan grup, gayri resmi
grup veya sekli olmayan gruplar olarak da ifade edilebilmektedir (Tortop ve
dig.; 1999: 79).

Insanin dogasinda, baska insanlarla is dis1 iliskiler gelistirme, sevgi ve
takdir edilme ihtiyacini tatmin etme egilim ve tutkusu vardir. Insanlarin
gorevleri geregi, birbirleri ile siki ve uzun siireli iliski kurmalarini saglayan otel
isletmeleri, bigimsel olmayan gruplarin ortaya ¢ikmasina neden olur. Ciinkii;
isletmeler, insanlara verdigi bicimsel gorevler ve maddi olanaklar ile onlarin
tiim ihtiyaglarim ve ozellikle manevi gereksinimlerini karsilayamazlar (Eren;
2000: 104).

Bigimsel olmayan iligkiler; bigcimsel organizasyonla tayin ve tespit
edilemeyen iliskiler sonucu olusan, kiigiik sosyal gruplarin deger yargilari,
inang ve tavirlari ile davraniglarin ifadesidir. Bigimsel olmayan iliskiler, otel
icinde kendiliginden ortaya g¢ikarak gelisir ve bu iliskilerin tamamen ortadan
kaybolmasi olanaksizdir. Hukuki ve resmi bir yani olmayan bu iliskilerin,
kisilerin tavir ve duygular1 yaninda, kisisel tatmin ve verimliligini de biiyiik
oranda etkiledigi, uygulamada gériilmektedir (Ulgen; 1993: 114).

Bununla birlikte, gorev yerlerinin ve gorevlerin 6zellikleri nedeniyle,
otel personeli birbirleriyle iliski kurmak zorundadir. Bu zorunluluk; bigimsel
gruplarin  yaninda, big¢imsel olmayan gruplarinda olusmasina olanak
tanimaktadir. Diger taraftan; bigcimsel gorevlerin, calisanlarin bir araya gelip,
grup halinde galigmasina olanak vermesi de bigimsel olmayan grup iliskilerinin
gelismesini  kolaylastirmaktadir (Eren; 2000: 104). Ancak; bigimsel orgiit
yapisinin olusturdugu kurallar ile bigimsel olmayan iliskilerin farkli amaclar
hedeflemesi, otel ¢aliganin1 hangi amaglara daha fazla agirlik vermesi gerektigi
konusunda tereddiitlere yol acar.
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Su halde; otel isletmesinde calisan bireyler, bigimsel ve bicimsel
olmayan iligkilerin etkisi altinda kalmakta ve orgiit i¢inde iki tiir iliski sistemini
olusturmaktadirlar. Bu durumda; hem bigimsel orgiitiin diizenledigi standartlara,
hem de bigimsel olmayan oOrglit tarafindan diizenlenen davranig kurallarina
uyma zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir (Ulgen; 1993: 114). Bu zorunluluk ise;
calisanlar1 ¢atigma igine itmektedir.

Aslinda; bigimsel ve bigimsel olmayan gruplar arasindaki catigmalar,
var olma nedenlerine baglidir. Bu gruplar arasindaki kural ve standartlarin
fakliligi, bir sekilde catismaya kaynak olabilmektedir. Ancak; buradan bigimsel
olmayan gruplarin bicimsel gruplara ve iligkilere her zaman karsi oldugu
sonucu da ¢ikarilmamalidir.

SONUC

Otel isletmeleri; emek yogun isletmeler olmasi nedeniyle, ¢cok sayida
calisanin bir araya gelerek, faaliyetlerini takim calismasi seklinde siirdiirdiigii
orgiitlerdir. Farkli kisilik ve karaktere sahip ¢ok sayida insanlarin bir araya
gelmesi ile olusan otel isletmeleri, c¢alisanlar1 ile birlikte basari
saglayabilecekleri gibi; bu farklhiliklarin etkisi ve bir arada bulunmanin
zorunlulugu ile c¢atigmanin tlirline gore pek ¢ok sorunla karst karsiya
kalabilmektedirler. Otel isletmeleri igin, insan kaynagi; en onemli, anlagilmasi
ve kontrol edilmesi en zor ve bunun yaninda vazgegilmez iiretim faktorii
olduguna gore; bu isletmelerde, farkli tiirdeki ¢atigmalarla i¢ ige yasamak bir
zorunluluk halini almistir.

Bireyin kendi i¢ ¢atismas1 her ne kadar bireysel psikoloji ile ilgili olsa
da bu bireysel psikoloji otel ¢alisanin performansini kesinlikle etkileyecektir.
Bireylerarasi ¢atisma ve grupicgi catigma tiirleri yapisal sekil olarak benzer
goriinmekle birlikte yapisal olarak farkli nitelikteki catisma tiirleridir. Grubun
kendine 0zgli bazi1 Ozelliklerinden dolayr grupigi catismalar bireylerarasi
catismalardan ayrilmaktadir. Gruplararasi catigmalar, Orgiitlerde en fazla
karsilasilan c¢atisma tiirlerinden biri olmasina karsilik; iyi yonetilebilirse
isletmeye en fazla katkiy1 saglayacak catigma tiiriidiir. Birey-grup, birey-orgiit
ve grup Orgiit catigmalart isletmelerde ¢ok fazla yasanmamakla birlikte kimi
zaman isletme faaliyetlerinin siirekliliginde etkili olabilecek boyutlara
ulagmaktadir.

Yatay catigmalar ve dikey catigsmalar, ¢atisan taraflarin orgiit icindeki
pozisyonlarina gore sekillenmekle beraber isletmede sik sik yasanan gatigsma
tirleridir. Komuta-kurmay ¢atigsmalar1 ise Orgiitte damigmanlik gorevini
iistlenmis kurmay yoneticilerin bulunmasi durumunda yasanan ¢atismalardir ve
bu catigmalar daha ¢ok uygulamaya doniiktiir. Diger taraftan; bigimsel
catismalar igletmenin hiyerarsik yapisindan kaynaklanan formel c¢atisma tiirii
iken bigimsel olmayan catigsmalar otel personelinin is dis iligkilerinin dogal bir
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sonucu olarak ortaya ¢ikar ve ¢ogu zaman yoneticiler tarafindan yeteri kadar
dikkate alinmaz.

Gorildiigii gibi, otel isletmelerinde yasanan catismalar tek boyutlu
olarak degil; degisik sekillerde ortaya ¢ikmaktadir. Farkli tiirlerdeki orgiitici
catismalar, beraberinde ¢ok farkli sorunlari ve ayni zamanda firsatlar1 da
beraberinde getirmektedir. Catislarin tiirlerinin iyi bilinmesi, bu catigsmalarin
isletmeye olan olumsuz etkisinin giderilmesi yada azaltilmasi ve hatta
catismalarin olumlu etkisinin arttirilmasi agisindan 6nemlidir.

Diger yandan; orgiitici ¢catismalarin degisik sekillerde siniflandirilmasi,
bu catismalarin tamamen birbirinden farkli oldugu ve kesin ¢izgilerle ayrildigi
anlamima gelmemelidir. Bu ayrim ¢atismalarin yapisinin daha iyi anlagilmasina
ve buna bagli olarak oOrgiti¢i ¢atigmalarin daha iyi yonetilmesi konusunda
yardimci olacaktir. Dolayist ile; otel yoneticileri, catigmanin tiiriine gore farkl
stratejiler belirleyerek catigmanin yoOnetiminde bu stratejilerden yararlanma
yoluna gitmelidirler.
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