ORGUTSEL CATI SMA YONET iMi UZERINE KONAKLAMA
iSLETMELER iNDE BiR ARASTIRMA

“ORGANIZATION CONFLICT MANAGEMENT: A RESEARCH
ON HOSPITALITY INDUSTRY”
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Ozet

Catsma insanin oldgu her yerde yganan ve yganacak olan bir
olgudur. Bundan dolayr catna kavrami bircok farkli bilim dallar
tarafindan ardirma konusu olmaktadir. Y6netim bilimi de o&rgutsel
catsmayi incelemektedir. Onceki yonetim yakhalar catsmayi
organizasyonlar igin patojenik bir yapi olarak gégmre ivedilikle ortadan
kaldinimasi gerekgini belirtmistir. Modern yonetim yakkamlari ise
catsmayi ilerleme ve gejmenin bir itici glcl oldgunu savunarak,
¢catsmanin yapici duruma gelmesi Gzerinde durmaktadhrastirmamizda
turizm sektorinidn 6nemli yapisini gluran konaklama sietmelerinde
yasanan drgutsel ¢cgmanin nedenleri ve tird incelengtin. Ayrica catsma
ybnetiminde uygulanan stratejilerin, cinsiyet fakitte, cakanlarin gitim
durumlarina, cagilan pozisyona ve departmanlara gore farkida
farkhlasmadgi saptannstir.

Anahtar Kelimeler: Orgutsel cayma, orgiitsel cagma yonetimi
konaklamagletmeleri

Abstract

Conflict is a fact which can be faced anywhere wharman exist.
For this reason conflict has been investigated fffireht scientific
discipline. Also management and organization s@esitidy organization
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conflict. The ealier management and organizatiorcepts had pointed out
conflict as pathogenic structure and suggested veirpammediately from
organization. However modern- management&orgammati concept
believes that conflict is a supportive effect toalele development and
progreee, therefore modern concept focuses onforamsg conflict into a
constructive conflict. In this research the reasorend the types of
organizational conflicts which are faced in accoatgwhs are investigated.
In additional the strategies which are implemerntedonflict management
were studied to determine whethwe the strategitésreéd according to the
employees’ sex, level of education, ranks and deyzants.

Key Worlds: Organizational conflict, organizational conflict
sector, hospitality industry.

GIRIS

Emek-ygun yapisindan dolayi konaklanmgetmelerinde ggiictinin dnemi
diger sektorlere gore daha fazladir. Hizmeti satim ataiteri ile hizmeti sunan
isgOrenin ic ice, yliz yiuze olgu bir sektdrde ggtli sorunlar ygayan ggorenin
mUsterisine tatmin edici bir diizeyde hizmet sunmasmigteri tatmini sglamasi
mumkun dgildir (Akinci, 2002:2; Aydin, 2004:2). Ayni zamaagetenekli, bilgili
ve inisiyatif sahibi olan sgorenleri istihdam edebilmek ve onlarin bilgi ve
becerilerini daha Ust diuzeylere ¢cekebilmek son ader@nemlidir. Ancak en az
bunun kadar ve hatta bundan daha 6nemli olan Igerdeonu ise mevcut bilgi ya
da beceri potansiyelinin en etkjekilde aktif dger yaratim siirecine yani 6rgitsel
amagclara yansitilabilmesidir.

Konaklama gletmeleri global diizeyde incelegthide, § goren devir
oranlarinin yiksek olmasi (Siu vd. 1997; LadkinRieey 1996; Hiemstra 1990;
Kusluvan ve Kygluvan 2004; Iverson ve Deery 1997: Hinkin ve Tra@&800)
sektor cakanlarinda ttukenrngiik belirtileri baslamasi (Akglan-Kozak 2001;
Zopiatis ve Constanti, 2007:136, Buick ve ThomaB812(s tatminin diik olmasi
(Lam vd. 2001; Aktg ve Ehtiyar 1995)urizm ezitimi almis kisilerin zamanla
sektorden uzaktanasi (Casado 1992; Koko ve Guerrier, 1994; AltmarBrothers
1995; King vd. 2003; Kguvan ve Kyluvan 2000) gibi verimligi ve etkinligi
azaltan olumsuz sonuclarla keasiimistir. Elde edilen bu sonuclar konaklama
isletmelerinde patonejinik bir cathanin yaandgi izlenimini vermektedir.

Modern ydnetim dgiincesi catmanin etkili bir sekilde yo6netildginde
isletmelerin ilerlemesi ve galnesini sglayan, orgutlerdeki yaratginin
olusumuna zemin hazirlayan, dinamizm getiren bir oléarak kabul etmektedir.

Uluslararasi Sosyal Ardirmalar Dergisi
The Journal of International Social Research
Volume 1/5 Fall 2008



882 Engin UNGUREN

Catsmanin etkin ve verimli birekilde yonetilerek yapici hale getirilmesi icin
catsma olgumuna neden olan faktérlerin go sekilde belirlenmesi gerekir.

ORGUTSEL CATI SMA

YerylUzindeki butin canl organizmalarsgmlari siresince ihtiyaclarini
gidermek Uzere davraga bulunmaktadirihtiyacini tatmin etmek konusunda bir
engellenmeyle karastiginda, sikintt ve gerilime Iga olarak cagma ortaya
cikmaktadir (Yelkikalan, 2006:198)insanlar bakimindan da g¢aha gerek
fizyolojik ve gerekse de sosyo-psikolojik ihtiyaglan tatminine engel olan
sikintilarin meydana getirgligerginlik halidir (Eren, 2000: 527)

Sosyallemenin girdisi olan insan faktérinin ofglu her yerde bireysel
farkliliklara bali olarak, bireyler arasi tagmalarinin ve cagmalarin olmasi
Ozellikle kiresellgen ve rekabetin ygun ygandgl zamanimizda kaginilmaz hale
gelmektedir (Sims,2002:245). Bireysel farkhliklabagl olarak her insan der
insanlardan duygu, dince, inanc, tutum, tercih vs. noktalarindan fagkirisleri
benimseyip savunabilmektedir. Qan bu farklilik catmalarin kayngini
olusturan 6nemli faktorlerden biridir. (Kargt&2007: 2; Akkirman, 1998:2)

Sosyallgme insanlarin bir araya gelmesiyle @o cg@ulculuk kavramin
icersinde incelenir. “Cgulculuk” kavrami genel olarak farkli diince
sistemlerinin, dunya goslerinin, inang ve geleneklerin birinin ghri Gzerinde
hegemonya kurmaksizin beraberce bulunabilecekiedusumu ifade etmektedir.
(Ozde;, 2000). Hizla gejen ve dgisen c@imizda, dgisimin dezsismez bir 6zellik
halini almasiyla ¢ok farkli altyapilardan ean homojen olmayan sosyal gruplar
olusabilmekte ve farkhlgma kacinilmaz bir durum haline gelmektedir. Bu olgu
catsma yonetiminin énemini gostermektedir. (Karip, 1989 Catsma yt6netimi
ancak demokratik bir ortamda daauyla yUritulebilmektedir. ClUnki demokrasi,
ayni digincede olmayanlarin bu gincelerini agiklama ve yayma haklarinin
bulundgu, uygarlgin paradigmal cercevesi ve temel gde yargilar ile
celismemesi kaydiyla, her tirli giincenin ifade, drgutlenme ve Kkararlari
etkileyebilme hakkina sahip olgu bir ¢azunluk yénetimidir (Ozdg 2000).

Kisaca ¢agma, toplumsal ywmin dgal bir sonucu olup (Earnerst ve
McCaslin, 2000: 18) bireysel ve gruplar arasi fiddbarin kacinilmaz bir Graniadar
(Ozkalp ve Kirel, 2001: 396). Bu yiizden gata, sadece yonetim ya da o6rgiit
psikolojisinin  Uzerinde durdiw bir kavram olmayip; sosyoloji, psikoloji,
antropoloji, ekonomi ve d@er bilim dallarinin da inceleme alanina girmektedir
(Asunakutlu ve Safran 2004: 27).

iletisim ve etkilgsim icinde olan toplumsal taraflarin tercihlerinde,
isteklerinde, dgerlerinde, inalarinda ve dgerlerinde farkliliklar oldgu sirece
catsma surektir (Karip, 2000; 2) Catnanin hayatin dina ¢ikariimasi, yer kirenin
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kendi ekseni etrafinda donmesinin engellenmesinezdigmektedir (Tumakld,
2002: 188).

Catsma orgutsel ygamin her yerinde ofabilen bir olgu olmakla beraber
iyi ybnetilemedginde hem d&rgit hem de bireyler icirglia yik ve maliyet
olusturmaktadir (Tjosvold, 1991: 3). Camha bazen acik ve secik ortaya ¢ikmakta,
bazen de Ustl kapall olarak kalmaktadir. Fakat Kapall catma icten devam
ettiginden personelin davratarini, gizli kagi koymaktan acgik muhalefete, hatta
sabotaja kadar etkileyebilmektedir. Her gata personel (zerinde bir baski
olusturmaktadir. Ozellikle qri baski pek cok davranibozukluklarina ve insan
bunyesinde g¢gtli sorunlara (Ulser, kalp rahatsizliklarn vd.)dea olabilmektedir
(Kogel, 2005; 663).

ORGUTSEL CATI SMANIN NEDENLER 1 VE SINIFLANDIRILMASI

Orgiitsel catmaya neden olan faktorlerin literatiirde t¢ baslitinda
incelendgi gorulmektedir. Bunlar ile§ime iliskin nedenler, drgiitsel yapiyashin
nedenler ve bireysel davralara iliskin nedenlerdir (S6kmen ve Yazigia, 2005:
4)

Iletisim bireyler ve kurumlar arasinda bilgi, giince, veri ve duygu
alisverisidir. (Simsek, 2002: 320). Orgutsel ilghtm siireci, 6rgutiin bitin birimleri
arasinda bilgi ajverisi saglar. Bu slrecte y@anan sorunlar, orgitlerde bazi
tikanikliklara ve ¢cagmalara neden olabilir (S6kmen ve Yazfghg 2005: 4) Grubu
olusturan bireyler arasinda bilgi, fikir ve duygulakarilikli olarak aksamadan,
etkin sekilde sglanmasi grubun etkirdini sgglayan en énemli unsurlardan biri
olarak ifade edilmitir (Eren, 2000: 352). Orgut kilttrindeki ortakinlibireyler
tarafindan yeterince gglirilememesi ve uygun ilefim araclarinin kullaniimamasi
catsmalarin olgmasina neden olur. Ayrica bireylerin ve gruplarirbideriyle
ilgili yeterli bilgiye sahip olmamasi, bilgi aklerisinin yetersiz olmasi ve bu
nedenle olgan dnyargilar ileim kaynakli cayma nedenleridir.

Orgiitsel catimaya yol acabilecek orgiitsel yapiyakin nedenler olarak,
orgitsel buyukluk, yonetime katilim, fonksiyonel gbalilik, 6dullendirme
sistemlerindeki farkhlik, gorev tanimlarinin ve rsmluluklarinin agik ifade
edilmemesi, birokratik nitelikler, hiyerdk yapidan kaynaklanan sorunlar,
yoneticilik tarzlarindaki farkhlik,is boliminden kaynaklanan sorunlastati
farkliliklari gibi nedenler siralanabilir.

Orgiitsel catmaya neden olan $isel farkhliklari ise, kgilerin farkl amacg
ve deer yargilari, beceri ve yetenek farkhliklarigikk ve algilama farkliliklari,
ahlaki degerler ve duygular okturmaktadir (Yelkikalan, 2006:2000) Yukarida
bahsedilen nedenlerden dolayi orgutlerde ortayancgatgma turleri genel olarak
dort grup icinde siniflandiriimaktadir. Bu sinithrma gagida yer alan Tablo
1.’de gOsterilmitir.
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Tablo 1: Catisma Kavraminin Siniflandiriimasi
Catismanin Catismanin Orgit Catismanin Catismaya
Fonksiyonuna icersindeki Pozisyonuna Ortaya Cikis Neden Olan
Gore Gore Sekline Gore Taraflar Gére
Fonksiyonel |+« Dikey Catsma (Farkh Potansiyel icsel
Catsma hiyeragik  dizeyler Catsma (Bireyin
Fonksiyonel arasinda) Algilanan kendi
Olmayan Catsma icindeki
Catsma « Yatay Catgma (Ayni Hissedilen catsmasi)
hiyeragik  duzeyler Catsma Kisiler Arasi
arasinda ve komutg- Acik Catsma Catsma
kurmay) * Birey-Grup
Catsmasi
e Birey -
Orgiit
Catsmasi
e Gruplar
Arasi
Catsma
«  Orgiitler
Arasi
Catsma

Kaynak: S6kmen ve Yazicigu, 2005: 5 derlenngtir.

Catsma 6rgutiin hangi duzeyinde, kimler arasinda ortakarsa c¢iksin
nedenlerinin dgru tespit edilerek etkili yonetilmesi mimkundirtkig bir catsma
yOnetimi, catymalarin zararli yonlerini en aza indiren, yararknierini ise
maksimize eden, orgutteki gaha dizeyini optimal dizeyde tutan ve gamlarda
kazan-kazan ¢6zUm yaklenini benimseyen faaliyetler toplami olarak ifade
edilebilir (Akkirman, 1998:3)

Organizasyonlarda ortaya cikan gaia genel olarak, yapici ve
yikici olmak (zere iki yakkam altinda toplangg gorulmektedir
(Pondy,1967: 298). Fakat gata genellikle negatif bir @usim, yikima
surdkleyici bir kavram olarak algilanmaktadir. Qe ne iyi ne de kot bir
anlami ifade etmektedir. Catna notr bir anlami ifade edip yikici ya da
yapici formda olmasi ¢atnanin yonetiminde uygulanan stratejiyesloar
(Earnerst ve McCaslin, 2000: 18). Gata kavraminin negatif olarak
gorulmesi, catmanin anlami hakkinda yeterli bilgiye sahip olmataakve
catsmaya sadece yikicl bir anlam yldklemekten kaynakédeauir
(Mirzeoglu, 2005: 2).
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Yikicl catsma organizasyon Uzerinde, ikdthin gecikmesi, bgiligin ve
amaclarin éneminin azalmasgbirliginin ortadan kalkmasi, cahnlar arasinda
dismanca davraglarin bglamasi, depresyon ve kaygi gibi rahatsizliklara yol
acarak ruhsal ve fiziksel gergigii arttirmasi, Uretimin diinesi, maliyetlerin
yUkselmesi, § tatminini azalmasi,sé gelmeme vesien ayrilma gibi olumsuz ve
yikici sonuglar dgurmaktadir. Jones ve arkatlminin (1990) vyaptiklar
argtirmada, cagmanin hergireler tzerindeki ¢ sirkilasyonunu arttirgl tespit
edilmistir.

Catsma etkin yonetilip yapici forma sokulgunda taraflara bir konuyu
degisik acilardan bakma, goz ardi edilen konulari ortgyarma, yaraticgn ve
performansi arttirma, Uyeler arasindakgkileri ve iletisimi gelistirme, 6rgutsel
yardimlamay! arttirma, Orgite esneklik kazandirma (Akkirmah998:3),
bireylerin bilissel yapilarinin geymesini sglayarak yaraticiliklarini gicglendirme,
isgOrenlerin motivasyon dulzeylerinde vyikselme, oOrgutgerimlilikte artgin
sglanmasi (Gedikli ve Balci, 2005: 36), modern Orgfiti ygamasi icin gerekl
uzmanlik alanlarinin yaygirdgp artmasina katki gkar (Asunakutlu ve Safran,
2005: 164). Orgitsel camanin sonucunda ortaya cikan yapict ve yikicl
catsmanin sonuclarisagida yer alan Tablo 2'de gdsterilgtir.

Tablo 2: Orgitsel Catsmanin Sonuclari

Yapici Catisma Yikici Catisma
* Yeni fikirlerin (distincelerin»  Orgiitteki enerijiyi dautir.
gelisimini sgglar * Calsanlarin ruh ve beden glarini
* VYaraticihk ve yenilgi tesvik eder bozabilir

(yaraticilgl ve yenilgi getirir) Kaynaklarin israfina neden olur
» Degisime motive eder, yeni gince] Olumsuz bir caklma ortami olgturur.

ve yaklgimlar dikkate alir. «  Sinerji olsumunu engeller
+  Organizasyonun canigini arttirir. |«  Hasmane ve saldirgan davrgdan arttirir.
* Kisilere ve gruplara kilik olusumul«  Gruplari tek bir kaliba sokar.

sazlar. « Organizasyonun kapasitesini  seiiek
» Baglih gl ve performansi arttirir. maliyetleri  ylkseltir, pazar payin|n
» Guvenli birsekilde sorunlar acik dismesine neden olur.

olarak dile getirilir « Taraflarin kendilerini dierlerinden,

amaglarini da 6érgitin amaclarindan tGsfun
gormelerine yol acabilir

Kaynak: Sims, 2002:246

YoOnetim, ¢alsanlara bir konuyu dgsik agilardan bakma ve yeni fikirler
Uretme firsati vermek icin camna ortamlari olgturabilir. Catgmanin olumlu
yonlerinin ortaya cikmasi, $ierin karsilikli olarak birbirlerini diglinip sorun
¢bzmeye odaklanmasi, dincelerini, gorglerini ve inanglarini agikga ortaya
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koymasi ve cagmanin ilskisel catymaya dongmemesi ile mimkinddr.
(islamglu ve Borii, 2007:61). Bu yiizden gatalar iyi bir analize tabi tutularak,
ortaya ¢iks nedenleri belirlenmeli ve 0Orgut cikarlarina uygotabilecek bir
catgsma yonetimi yolu benimsenmelidirS¢hin ve vd. 2006: 554). Catna,
organizasyonun etkili bigekilde sledigine dair gosterge olup belirli limitler
cercevesinde orgitsel verimlilik icin gereklidir.atgma yapici tarzda oldgw
surece yaratici ¢ozimler sunarak ggallarin birik igcersinde olmasini @ayacak
ve deisimini destekleyecektir (Cetin ve Hacifaztlao, 2004: 156). Ancak 6nemli
catsmalarin oldgu orgutlerde kararlarin gecikmesi ve verilmemeavilerin
sorunlari gzmeye yetmemesi ve bunun gibi nedenfetformans olumsuz yonde
etkilenecek ve hatta orgutiingganini sirdirmesi de tehlikeyesaigektir. (Kogel,
2005: 459).

Gunumuizde artan rekabet, globgee, kiltlrel farkhliklar ve ggiictinin
bolinmesi nedeni ile organizasyonlargya bir sekilde catgma potansiyeli ile
karsi kawmlya kalmasi yoneticilerin zaman ve enerjilerini Giie 6lctide
harcamalarina neden olmaktadir (Bayrak, 1996: X&pilan bir argtirmada
yoneticilerin zamanlarinin % 21°ini ¢ggha problemlerini ¢cozmeye harcadiklarini
gbstermektedir. Yapilan Bea bir aratirmaya gore de, yoneticilerin en oncelikli
isleri arasinda caima ydnetiminin yeri ilk on si icinde yedinci oldgunu
saptanmitir (Ceylan ve vd. 2000: 40).

CATI SMAYA YONEL iK YONET iM KURAMLARI YAKLA SIMI

Orgiitsel

Performans catsma kavramln!n
& (Viksek) ele aling sekli
yonetim bilimi

icersinde zamanla
degsisime ugramstir.
ik yaklasim icersinde
A U orgiitsel catma
yikicl ve istenmeyen
bir  durumu ifade
ederken, modern
yonetim yaklaimlari
catsmay! kletmeler

. Catzma . v
r S agsmdan_ bir @k
A: Optimal performans diizeyi  B: Optimal Catizma dilzey gOStergeSI’ yen@ln
= e e ve daisimin  bir
ifadesi olarak kabul
Sekil 1: Orgiitsel Catigma Ve Orgit Performansina Etkisi edilmektedir.

Faynak: Asunakutlu ve Safran, 2004:30
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Sekil 1'de gosterildgi gibi, 6rgutsel cagma organizasyonlarda optimal
seviyede tutuldgunda slevsel fonksiyona blrinerek, ataletin @lmunu
engelleyip yaraticii ve dinamizmi attirmaktadir. Catna kavramiyla ilgili
yonetim kuramlarinin ¢ yakian icersinde ele alinmaktadir. Bunlar, geleneksel
yaklasim, davranyci yaklgim ve etkilgimci yaklaimdir.

Geleneksek yakfam, kapall sistem anlayni esas alan ve rasyonellik ve
etkinlik kriterlerini vurgulayan klasik yonetim yklgimina gore c¢agma,
organizasyonun ahenkli ve etkiglemesini etkileyen ve bozan durumlardir.
Catsmanin orgutselsleyisteki hastalgin gdstergesi oldiunu, organizasyona ve
calisanlara zarar vergdi dne sirerek ¢agmanin organizasyonlardan en kisa surede
ortadan kaldirilmasi gerefti 6ne sidrtlmektedir (Kogel, 2005: 664; Colb ve
Barturek, 1992: Stslamalu ve Borii, 2007: 61; Kunaviktikul vd. 2000: 9).

Davrangci yaklgim gore ¢cagmanin yikici etkileri kadar yapici etkileri de
vardir. Davramgsal yaklgim yodnetimi, cawmayl Orgitte ortaya c¢ikan bazi
sorunlarin varfgiina karet etmeleri ve s6z konusu sorunlarin dalgaldacéziumler
gelistirebilmesi icin ydnetimi harekete gecirmeleri negde islevsel cagyma
seklinde nitelendirmektedir (S6kmen ve Yazigg 2005: 3). Cagmayi iliskilerin
bir sonucu olarak derlendirir ve ¢ozimun hikmetme, ugl®a ve bitinlgne
oldugunu ifade eder (Ozgan, 2006: 17).

Etkilesimci yaklagim, davrargcl yaklgimla pararel olmasina gmen
catsmanin tgvik edilmesi konusunda davrani yaklgimdan ayrilir. Etkilgimci
yaklasima goére Orgutte ¢cgtna olmamasi 6rgutin gagi ile ilgili sorunlarinin
olduguna dair bir garettir. Cagmasiz 6rgut ilgisizin ve monotonlgun belirtileri
olup 6rgut tyelerinin désime ve yenilge kapali oldgunu gdsterir. Arenofsky’a
(2000) gore rutinlik sonucunda uretilen her fikga da Grinin ayni yollardan
yapilmasi, dgisik alternatiflerin sunulmamasini yaragiin 6nindeki bir engel
olarak gorur (Akt. Yelglu, 2007:139). Bu yuzden oOrgitlerde gata tevik
edilerek yeni fikirlerin olgumuna zemin hazirlanir.

ORGUTSEL CATI SMA YONET iMi

Orgiitlerde cagma digik duzeyli cagmalardan, yuksek dizeyli
catsmalara kadar yanabilmektedir. Caima yonetiminde 6nemli olan husus,
catsmay! 6rgutlerde optimum dizeye getirerek yapian@misokmaktir. Bunun icin
catsmanin nedenlerinin iyi bigekilde anlailip, analiz edilmesi gerekir. Catna,
yonetim sekline gore yapict veya yikici sonuclar gdoabilecginden dolayi
catsma yonetimi 6nemli bir konu olarak yoénetim bilimadyer almaktadir.
Catsmanin baarili bir sekilde yonetilerekslevsel konuma gelmesinde yoneticinin
fonksiyonu c¢ok buydktir (Tjosvold,1991:35). Rensikikert'in liderlik
yaklasimlarindan olan sistem-4 lideglhin hakim old@gu organizasyonlarda
givene dayall, agik ilgimin salandgi, katihmci ydnetimin uygulanarak
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demokratik anlagin olustugu orgitlerde (Erdgan,1999:354) cagma yapici bir
hale gelerek yenilik ve gg&sim saslamaktadir.

Yénetim biliminde orgutsel ¢ama kavramina ilk dikkat ceken Marry
Parker Follett olmgtur. Follett farkliliklari kabul etmenin ¢atnay! olumlu yénde
yonetmenin ilk ve en dnemli bir adimi olarak gorteekr. Catymay etnik bir 6n
yargilama, bir sawsolarak dgil, farkliliklarin bir gérintasa, fikirlerin farkligr ve
farkli ilgiler olarak ifade etmektedir. Follett, tggmay1 ¢6zmenin ¢ yolu olgunu
6ne surmétdr. Bunlarn “glc¢ kullanma (hakimiyet-domination)™uzlasma
(compromise)” ve “bltlinkgne (integration)” oldgunu belirtmg ve en basit ve
genellikle kisa donemler igin karili olan ¢dzimun “glc¢ kullanma”, en ideal ve
isletmeyi baariya goturecek, sinerjik bir gic¢ @turacak ¢ozimin ise
“bltlinlesme” oldygu savunmstur (Medcalf ve Unwick 2003: 30-50; Graham,
1994: 20)

Farklihklarin kabul edilmedi bir ortamda aidiyet kavramindan bahsetmek
s6z konusu deldir. Maslow’un ihtiyaglar hiyeraisinde yer alan bir gruba “ait
olma” ihtiyaci kagillanamayan bir ortamda bulunarsikikendine gercekkgirme
firsatl bulamayacaktir (Sari, 2005: 2). Keltner94p catsmayi basit farkhliktan
siddete uzanan alti boyutlu bir yelpaze olarak ifatleektedir (Akt. Karip, 2000:
5) Tablo 3'de gorildgl gibi birinci ve ikinci boyut (basit farklilik vanlamazlik)
catsmanin kontrol altina alinabilgii ve yapici ¢agmanin Ozelliklerini taryan
boyutlardir. Uglincii  boyutu ojturan uygmazlik boyutu, kutupkanalarin
netlestigi, kazan-kaybet stratejinin hakim olglw yikici catgmanin ilk evresi
olusturmaktadir. Bu evreden sonra gata nedenleri iyice anjdmadan etkin
yonetime kavsgturulamadginda, c¢ok daha vyikici 6zellikleri binyesinde
barindirarak cagmanin en son evresi olaiddet ve kavgaya kadar ilerleyecektir.

Tablo 3: Catisma Yelpazesi

|. Evre Basit | Il. Evre I11.Evre IV.Evre V.Evre VI.Evre
Kosullar | farkhlik Anlasmazlik| Uzlasmazlik| Kampanyg Yasal Siddet ve
Cekisme | Kavga
COzume | Tartsma Tartgma Kanitlama | ikna- Yanlihk Siddet
Goturen Pazarhk Pazarhk Baski Cekisme | Kullanma
Sureg
Taraflar | Dostluk Taraf tutma| Muhalefet | Rekabet| Buanlik| Dismanhk
Arasindaki Arkadaslik
liski
Amaclar | Digerini.kapsar Digerini Digerini Digerini | Digerini | Digerini
kapsar dislar diglar diglar yok eder
Taraflarin | isbirli gi Tartsmaci | Kazan- Kazan- Kazan- Bir araya
Yaklagimi | Anlasma Uzlasmaci | Kaybet Kaybet Kaybet gelemez
Dostca Diglayici | Dislayici
olmayan
Tletisim Acik-Dostca | Acik fakat | Sinirh- Sinirh- Kontrolli- | Siddet
Kasitli Gergin Planli Bloke disinda
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kapali
Kontrolde | Cok dik Disuk Orta Yiksek Yiksek Cok
Cikma yiksek
Olasilgl

Kaynak: Karip, 2000: 6

Wiggins ve Wiggins (1994) c¢atmna ¢Ozme stratejilerini alti gruba
ayirmslardir. Bunlar; geri ¢ekilme, uzjma, kopri olgturma, telafi etme, pay
blyutmedir. Blake ve Mouton (1964) isdlimi, uzlama, zorlama, geri ¢cekilme
ve problem ¢Ozme stratejileri olmak Uzeres Hane cagma c¢Ozme stratejisi
gelistirmigleridir (Akt. Rehber, 2007: 24).

Jehn (1995) caima kavramini iki boyut icersinde ele atm. Birinci
boyutta yer alan duygusal gatiayi, kkisel bileenleri olgturan, anlamazlik,
gerginlik, grubun icersinde yer alansikérden hglanmama gibi nedenlerle
olusabilecegini belirtmistir. Ikici boyutu olturan bilssel catgmay ise, farkli
kisisel goriglerden ve belirlenmi gorevler Uzerindeki farkh diincelerden
meydana gelen cammalar olarak aciklargtir. (Akt. Wand ve vd., 2007: 76).
Catsma konusunda dikkat edilmesi gereken noktalardadebkultiir konusudur.
Cunkd kaltar, deerlerin ve ilgilerin olgmasina etki ederek, tutumlarin
sekillenmesinde rol oynamaktadir. Yapilansaranalardan sosyal kilturin, sker
arasindaki i§kileri etkiledigi saptanmgtir. Leung ve Lind (1986), Amerikan ve
Hong Kong kaltarint karlastirmali inceleyerek cajanlarin cagma esnasindaki
catsma yonetimi stratejilerini  belirlerglierdir. Amerikali calganlarin, Hong
Kong'lu calsanlarin aksine caimma yaadiklar Kkgilere hasmani bir tutum
icersinde yaklgtiklari saptanmtir. Ting-Toomey ve arkadkari (1991), Kore, Cin
ve Japonya’daki Universitegtencilerin ¢cagma yonetimi stratejilerini belirlemek
icin senaryo ¢agmasina dayal olarak yaptiklari gimamada anlamli farkliliklar
tespit etmglerdir. Kore ve Cin'deki @rencilerin butinlgme stratejisini
Japonya’daki grencilerden daha sik kullandiklari saptagtmi Early and Gibson
(1998) caymanin farkli kdlturlerin bir arada bulunduklari dorlarda ortaya
¢cikma olasiiginin ytksek oldgunu ifade etnstir.

Kaltar kisinin tim yaamina oldgu gibi ¢atsma sirecine de etkide eden
ve catsmanin seyrini dgstirebilen 6nemli bir dgiskendir. Catgma ydnetimi
stratejisi Hofsted’in kultirel boyutlar arasinddkrkliligli aciklamada okturmus
oldugu yaklgima gore farklilamaktadir. Hofstede'nin (1980) kultarel farkhliklar
ortaya koymakta kullangi boyutlardan birisi olan bireycilik-toplumculuk
(individualism-collectivism) boyutu, bireyin c¢evreye yonglerinde Kkiisel
amaglarini 6n planda tutmasi ve “ben” merkezliyiagam bicimine yonelmesi ya
da ortak amaclarin 6ncelik kazaggh“biz” anlays! ve kbirligine yatkinlgi ile
tanimlanabilecek davranive tutumlari kapsar ($u, 2006: 41) Hofsted'in
olusturmus oldugu kiltir botu igersinde yer alan bireyselci ve kdlast
Ozelliklerin  gir bastgl toplumlarda cagma yoOnetimi stratejisi farklilik
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gOstermektedir. Bireysel kiltirigia bastgl ortamlarda, killer kendi istek, amag,
ihtiyac ve baarilarini grubun cikarlarindan Ustin tutarak geestkmeye
calsirlar. Bireysel kiltirun oldgu toplumlarda ¢agma yOnetimi stratejisi olarak
gic¢ kullanma ya da uyma stratejileri uygulanmaktadOrtaklga (kolektivist)
kaltirin yaandgl ortamlarda grubun c¢ikari, amaclari ve sdvasi Kkiisel
cikarlardan daha onceliklidir. Bu tir toplumlardse i biatinlgme ve uzlamaya
dayal stratejilerin uygulangh saptanmgtir. Bireysel ve kolektivist ikkilerin
yasanms oldugu topluluklarda cagma ydnetimi stratejisi arasindaki belirgin
farklar aagida yer alan Tablo 4'de g0sterilgtir. (Boonsathorn, 2007:200; Kausha
ve Kwantes, 2006:582) Kisaca kdltirsgein tim yonlerine etki effi gibi
¢catsmanin sonucuna da etki eden bigigkendir (Kim vd., 2007:25)

Tablo 4: Bireysel Ve Kolektivistiliskilerde Catisma Yonetimi

Bireysel Iliskide Catisma Yonetimi Kolektivistlik iliskide Catisma
Yonetimi
* Sonug¢ Odakli o Sire¢ Odakh
* Olgularin detayina (kesite) odakh |« Buitiine odakh
* Amaca dayali icerik « lliskiye dayali igerik
» Somut kaynaklara odakl * Manevi kaynaklara odakh
« Catsmanin faydasina odakl * Catsmanin uygunlguna odakh
» Gerceklere ve kanita dayall » Sezgiye ve tecribeye dayall
* Rekabete ve kontrol esasina dajali Kacinma ve uyma esasina dayall
davrang davrang
* Dogrudan cayma stratejisi » Dolayli yoldan catima stratejisi
» Kendine odakh » Digerlerine odakli

Kaynak: Boonsathorn, 2007: 201.

Bir cok argtirmaci Blake ve Mouton'in (1964) yonetim gézginenanagerial grid)
yaklasimi cercevesinde caina stilleri gelgtirmislerdir. Thomas (1992), Blake ve
Mouton'in (1964) cagma yoOnetimi stratejilerini genel olarak iki boygersinde
ele almgtir. Bu boyutlar kendi isteklerinin tatminini igan kendine yonelik
yaklasim ile bakalarinin isteklerinin tatminini iceren ghrlerine yonelik
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Seldl 2: Catigraa Viametim ifodeli
Kaynak: Fabim-d. 2001 11
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ishirligi stratejisini, kisinin kendi ve dgerlerinin isteklerine odaklanmamasi
yaklasimi kacinma stratejisini kisinin sadece kendi isteklerine odaklanmasi
tahakkim (glc kullanma) stratejisjrkisinin kendi isteklerinde ziyade Wealarinin
isteklerine yonelmesuyma stratejisiniifade etmektedirGenel olarak ¢caima
yonetiminde Ruble ve Thomas tarafindan gielien model bircok arglirmaci
tarafindan esas alingnve Rahim ve Bonoma (1979) tarafindan ggatitaraflarin
tutumlarina bitlinkgme, uzlgama, uyma, hikmetme ve kacingaklinde yeniden
yorumlanarak b strateji icersinde derlendiriimektedir (Ozmen, 1997:50). Bu
bes strateji cawma yonetiminin iki boyutunu oklturmaktadir. Birinci boyut,
kisinin kendi isteklerinin tatminine yonelik egoizm yagunu olgturmaktadir.
Ikinci boyutu ise kan tarafin isteklerinin tatminine yonelik boyut eturmaktadir.

Bitinlgme (Entegrasyon)kisinin hem kendisinin hem de kartarafin
istek ve ilgilerini g6z onidnde bulundurarak ¢ozikevusturma yaklaimidir.
Empatinin hakim oldgu, acik iletsimin yasandgl demokratik bir ¢ozim yontemi
olup kazan-kazan ilkesine dayanmaktadir. Bltiimhee taraflar arasinda aktif
ishirligini gerektirdginden sinerji olgumunu sglar. Butlnlgtirme stratejisi
problem ¢6zme olarak da adlandirilir.

Hukmetme, kazan-kaybet yakiamina dayal yikici etkisi bulunan,
ishirliginin olmadpg1 kisisel cikarlarin hedeflengii stratejidir. Cagmada
hikmetme stratejisinin  uygulanmasi taraflar arskndgerginligi arttirarak
saldirgan davragiarin ve sabotajin yanmasina neden olabilir. Caihaya neden
olan konunun sorgulanmasi yerine bir tarafipeditarafa tahakkiim uygulanarak
durumu kendi leyine ¢evirmesi, katarafin kaybetmesi yakjanidir.

Kacinma,taraflarin hem kendi hem de katarafin ilgi ve ihtiyaclarina
onem verme derecesinin @ik oldusu, sorumluluktan kagma yaklandir. Bu
yaklasimda her iki tarafta kaybetme durumwgdisindan kaybet-kaybet yalgani
olarak da ifade edilmektedir. Kaginma sonucu godeaz gelinen sorunlar
¢ozilmedikleri icin zamanla etkileri daha yikicitigaalar yaratacak forma
donisebilirler. Catsmadan slrekli kacinanlar kendilerini zayif hisséster
engellemeler ve problemlerle micadele igin kenitilemglgli hissetmezler
(S6kmen ve Yazicigu, 2005:6).

Uyma Kkisinin kendi istek ve ihtiyaclarini goz ardi ederddarsi tarafin
istek ve ihtiyaclarini karlama yaklaimidir. Ozellikle giic mesafesinin yiiksek
oldugu calsma ortamlarinda alt pozisyonda gahlarla, st pozisyonda ¢gdnlar
arasinda olgan catgmalarda astlarin uygulad catsma yonetimi stratejisidir.
Kargl tarafin isteklerine uyularak gkinin bozulmamasi ve devam etmesi
amagclanir.

Uzlasma, catsma yodnetiminde cok sik kullanillan ughaa stratejisi,
taraflarin ortak bir noktada ¢c6ziime kamak icin kendi istek ve ihtiyaglarindan
tavizler vererek c¢cOzume kayma yaklgimidir. Bu stratejide taraflari kendi
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isteklerinden tavizler verdi icin kesin olarak kazanan ya da kaybeden birftara
varhgindan s6z edilemez.

UYGULAMA
Arastirmanin Amaci

Catsma hayatin kacinilmaz bir olgusu olaraksarain tim safhalarinda
yasanmakta ve farkl bilim dallar icersinde ele alaktadir. Bu bglamda da
yonetim bilimi 6rgiitsel ¢cagmay! incelemektedir. Onceki yonetim yaktalari
catsmay! organizasyonlar icin patojenik bir yapi olargérmis ve ivedilikle
ortadan kaldinimasi gerektni belirmislerdir. Modern yonetim yakkamlar ise
catsmay! ilerleme ve gejmenin bir itici glici oldgunu savunarak, ¢amanin
yapici duruma gelmesi (zerinde dugt. Orgiitsel c¢agmanin etkin
yonetilebilmesi icin cagmanin dg@ru teshis edilebilmesine @Eidir. Bunun icinde
oncelikli olarak cagmanin sebeplerinin belirlenmesi gerekir. #gnamada turizm
sektérinin 6nemli agani olwturan konaklama sietmelerinde caganlarin
yasadiklarl orgltsel ¢catma nedenlerini, drgltsel ¢cghanin tirl ve uyguladiklari
yonetim stratejilerinin cinsiyet, callan pozisyon ve departmangiem durumu
gibi desiskenlere gore farklilk olturup olgturmadginin  belirlenmesi
amaclanmytir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Alanya bdlgesinde bulunary pddizli konaklama
tesislerinin c¢egitli departmanlarinda ¢glan departman yoneticileri, departman
yoneticilerinin yardimcilari ve departman gahlari olgturmaktadir. Argtirma
kapsamindaki konaklamaslétmeleri ~ALTID (Alanya Turistik isletmeciler
Dernesi) verileri temel alinarak tespit edilgtir. ALTID verileri kapsaminda yer
alan toplam 20 adet bgildizli konaklamasgletmelerinden, agiirmanin yapildii
zaman diliminde (Kasim-Aralik 2007) faaliyet goster 15 adet konaklama
isletmeleriyle gorgllmistir. Faaliyette bulunan konaklamgetmelerinin 6’sinda
baska argtirmacilar tarafindan yurutilen gahalar oldgu igin, otel ydnetimi
argtirmanin ileriki tarihlerde yapilabilegai belirtmis oldugundan dolayi
argtirma kapsamina dahil edilmegtii. Arastirma beg yildizhi sekiz otelin ¢gtli
kademelerinde ¢alan 354 kgiyle gerceklsatirilmi stir.

Veri Toplama Ve Kullanilan Olcekler

Bu argtirma icin gerekli veriler, hazirlanan iki anketifau vasitasiyla elde
edilmistir. Anketler Alanya bdlgesinde faaliyet gosterens beldizli konaklama
tesislerinin cgitli departmanlarinda c¢glan departman yoneticileri, departman
yoneticilerinin yardimcilari ve departman egahlari olmak Uzere toplam 385
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kisiye insan kaynaklari muddrleri tarafindangdamistir.  iki hafta sonra ilgili
konaklama tesislerine gidilip toplam 363 anketlarigtoplanmgtir.  Yapilan
incelemelerde 9 anketin bazi sorularig baaktgi ve cift isaretledgi gorilmis ve
ilgili anketler deerlendirme dyunda birakilmgtir. ilk anket olarak cajanlarin
demografik 6zelliklerini belirlemek icin kisel bilgi formu kullaniimgtir. Diger
anket olarak Rahim tarafindan gélilmis olan “Orgiitsel Cagma Envanteri II”
kullaniimistir (The Rahim Organizational Conflict Inventory ROCI Il). Yapilan
literatlir taramasinda anketin, gahlarin cagma stratejisini belirleyen ve érgutsel
catsma calsmalarda vyurt icinde ve yurt gdnda en fazla kullanilan dlgceklerden
biri oldugu gorilmistir. Olgek 28 maddeden ghakta olup, 5'li likert Glggine
gore duzenlenngiir. (1: Hic katilmiyorum, 5:Tamamen Katiliyorum)Olcek,
batinleme, uzlama, uyma, hikmetme ve kacma olarak Uzere beyutu
icermektedir. Olggi olusturan boyutlarin hangisinden en yilksek puan alsally
ilgili tarafin catgmada kullandii stratejiyi ifade eder. Cgmanin nedenlerini ve
kimler arasinda meydana gdtii belirlemek igin ise konaklamagletmeciliginin

is yapisl ve cagma kaullarini iceren literatlir taramasi yapiinve genel sorunlar
tespit edilerek ve anket formuna aktargim Olgesin guvenirlilik analizinde
Croncbach Alfa Katsayisi yontemi kullaniktr. Olgesin boyutlarinin Croncbach Alfa
Katsayilari Tablo 5’'de verilngiir.

Tablo 5: OCO Il Alt Boyutlarinin Cronbach Alfa Giive nirlilik Katsayilar

Boyutlar Cronbach Alfa n
Bltinleme (Entegrasyon) , 758 354
Kaginma , 743 354
Hikmetme (Gi¢ Kullanma) , 704 354
Uzlasma 624 354
Uyma ,685 354

Herhangi bir konuda hazirlangni bir 6lgcegin  glvenilirlik  durumu
0.00< 0<0.40 ise dlgek guvenilir g, 0.40<0<0.60 ise Olcek diilk glvenilir, 0.6&a
<0.80 ise olcek oldukca guvenilir,0-80<0.100 ise Olcek ylksek derecede glvenilir
bir olcektir (Akgll ve Cevik, 2003:428-435)Tablo 5.'den 6rgitsel cama
envanterinin tim alt boyutlarinin cronbach alfa $ay1sinin yeterli 6lctide gtvenli
oldugu anlgilmaktadir.

Verilerin Analizi

Oncelikle argtirmada veri toplama araclariyla toplanangigieenlerin,
argtirma grubunun 06zelliklerine gbére betimleyici frelsa ve ylzde tablolari
cikariimstir. iki grup arasindaki farklari incelemek igin t tegthdependent
Samples t Test), ikiden fazla grubu $bstirmak icin varyans analizi
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uygulanmgtir. Anova analizinin uygulanmasinda oncelikle témarsayim olan
varyanslarin @tligi ilkesi Levene's Test of Equality of Variances ile
gerceklatiriimis; (Sig) p> ,05 dgeri elde edildii icin varyanslarin gtligi
varsayimi sglanmstir. ilgili analizler SPSS 13.0 (The Statistical Progréom
Social Sicence) istatistik paket programinda uygulstir.

BULGULAR
Demografik Bulgular

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Demografik Bulgulari

Cinsiyet n %
Kadin 79 % 22,3
Erkek 275 % 78,7
Medeni Durum n %

Evli 176 % 49,7
Bekar 178 % 50,3
Calisilan Pozisyon n %
Departman Mudur 27 % 7,6
Departman Mudir Yardimcisi 43 % 12,1
Departman Cajani 284 % 80,2
Mesleki Deneyim n %

1 Yildan az 21 % 5,9
1-2 il 43 % 12,1
3-5Yil 67 % 18,9
6-8 Yl 60 % 16,9
8 Yil ve Uzeri 163 % 46
Calisilan Departman n %
Onbiiro 27 % 7,6
Yiyecekdcecek 93 % 26,3
Kat Hizmetleri 51 % 14,4
Mutfak 46 % 13
Givenlik 31 % 8,8
Muhasebe 33 % 9,3
Halkaliliskiler 5 %1,4
Teknik Servis 21 %5,9
Diger 47 % 13,3
Calisanlarin Egitim Durumu n %
IIkogretim 138 % 39
Lise 147 % 41,5
Universite 63 % 17,8
Yilkseklisans 6 %1,7
Turizm E gitimi Veren Kurumdan Mezun Olanlar n %

Evet 55 % 15,5
Hayir 299 % 84,5
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Tablo 6'dan agtirma icersinde yer alan cgdnlarin buydk c¢gunlugunu
%78,7'lik oranla (275 ki) erkek calsanlar, % 22,3'l0k oranla (79 ¢{) bayan
calisanlarin  olgturdusu gorulmektedir. Caanlarin  medeni durumlarn ele
alindginda @it bir dagilmin oldusu (evli %49,7; bekar %50,3) gorulmektedir.
Arastirmaya katilanlarin % 80,2’i departman gahlari, %12,1'i departman
mudir yardimcilari ve %7,6’lik oranla departman fnleli olusturmaktadir.
Aragtirma kapsamindaki ¢ainlar mesleki deneyimleri agisindan incelendikidgin
¢ogunlugunun uzun yillardir turizm sektérinde galii anlgiimaktadir. Sekiz yil
ve Uzeri cakanlar % 46’lik oranla ilk sirada yer alirken, Ugbal arasinda
calsanlar % 18,9'luk oranla ikinci sirada, alti-sekiddyr calsanlar %16,9'luk
oranla dglncu sirada, bir-iki yildir ganlar %12,1’lik oranla dordiinci sirada ve
son olarak sektérde heniliz gaiaya balamis olanlar (bir yildan az) ise %5,9'luk
oranla son sirada yer almaktadir. finanaya en fazla katilmi %26,3'lik oranla
yiyecek-icecek  departmani  ganlan  olgturmaktadir.  Yiyecek-icecek
departmanini takiben % 14,4le kat hizmetleri dépani, %13’le mutfak
departmani, %9,3’le muhasebe departmani, % 8,8Vemik departmani, %7,6'la
onblro departmani, %5,9’la teknik-servis departmal,4'le halka ilgkiler
departmani ve %13,3’luk oranla gér departman caghlnlarn olyturmaktadir.
Calsanlarin gitim durumlarina bakilginda yiksek gtim alanlarinin dgik
oranda kaldii gorilmektedir. %41,5’lik en yiuksek oranla lise zuelari, %39’la
ilkdgretim mezunlari, %17,8’le Universite mezunlari va ®larak %1,7’lik oranla
yiksek lisans mezunlarini yer didi gorilmektedir. Argtirmaya katilan
calisanlarin sadece %15,5'si turizngigmi veren kurumlardan mezun olgunu
belirtmis, % 84,5’si ise farkl gitim kurumlarindan mezun olgu belirtmitir.

Tablo 7:Calisanlarin isletmede Catsma Yasadiklar Ki siler

Sayi Yuzde
N %

Genel Mudur 30 % 8,5
Departman Mudur 26 % 7,3
Departman Mudir Yardimcisi 32 % 9,0
Diger Departman Muduri veya Yardimcisi 58 % 16,4
Diger Departman Calani 90 % 25,4
Kendi Departmaninizdaki Cgénlarla 68 % 19,2
Calsanlarinizla 16 % 4,5
Yardimcinizla 22 % 6,2
Mdusterilerle 32 % 9,0
Diger 44 % 12,4

Tablo 7'den cakanlarin sletme icersinde %25’luk oranla ilk sirada yer
alan farkli departman cahinlarn ile cagma yagadiklari gorilmektedir. Farkli
departmanlarin ¢ghnlariyla yaanan cagmanin farkli departman madar ve
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yardimcilari ile de yandgl (%19,2) anlalmaktadir. Farkli bir ifadeyle
isletmelerde departmanlar arasi (gruplar arasi)smpatiygandgl soylenebilir.
Calsanlarin %19,2'in kendi departmaninda gah Kkilerle catsma ygadiklari
goOrilmektedir. Bir anlamda dider arasina catma yaganmaktadir. Cajanlarin
%9’u departman mudur yardimcisi ve gtiiler ile, % 8,5'in genel mudur ile, %
7,3'U0 departman mudurd ile, departman ydneticilaride 4,5'i calsanlariyla
catsma ygadiklarini belirtmglerdir.

Tablo 8:Calisanlarin isletmede Catsma Yasadiklari Konular

Sayi Yuzde
N %
Gorev Dgilmi 44 % 12,4
Parasal Konular 72 % 20,3
Yetki 36 % 10,2
Cezalandirma 24 % 6,8
Odiillendirme 18 % 5,1
Davrans Bigimi 176 % 49,7
Calisma Saati 64 % 18,1
Servis 20 % 5,6
Egitim 34 % 9,6
Yonetim Sekli 56 % 15,8
Terfi 24 % 6,8
Diger 62 % 17,5

Konaklama sektori ganlarinin gcatma ygamasina neden olan konular
incelendginde ilk sirada % 49,7’lik oranla davrarhicimi gelmektedir. Davragin
ayni zamanda kinin kendini bir ifade edi tarzi, iletsim kurma bicimi oldgu
distndlirse ilegim sorunlarinin en yaygin sorun offlu gorilmektedir.
Iletisimdeki bir bozulma ¢agmanin olumuna zemin hazirlamasiyla berakletrne
gelirlerinde dgus, verimlilik ve etkililikte azalma, tedarik¢i ve slributorlerle
ili skilerde bozulma, ¢ajanlarin huzur, b#ilik ve tatminlerinde gerilemeye neden
olacaktir (Usal, 2003:140) pér catysmaya neden olan konular ise %25’le parasal
konular, %18'le calma saatleri, %15,8 yonetigekli, %12,4'le gbérev dalimi,
%10’la yetki, %9,6’la gitim, %6,8’le cezalandirma ve terfi, %5,6’la semd son
olarak %5.1'le ddullendirme konulari gelmektedir.
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B& msiz Daiskenlerle Tlgili Bulgular

Tablo 9: Cinsiyetin Catisma Yonetimi Stratejileri Uzerine Etkisi

Catisma Anlamhilik

Yonetim Cinsiyet N X S.S F Degeri

Stratejileri

Biitiinlegme Kadin 79 4,23 523 5,850 ,105
Erkek 275 4,10 ,662

Kaginma Kadin 79 3,25 833 2,240 ,337
Erkek 275 3,36 ,892

Uyma Kadin 79 3,78 ,602 ,920 311
Erkek 275 3,86 ,685

Hukmetme Kadin 79 3,64 ,697 ,816 ,162
Erkek 275 3,51 ,751

Uzlagma Kadin 79 3,98 500 4,612 ,293
Erkek 275 4,06 ,630

p<,05

Gercekigirilen t testine gore cinsiyetin, orgutsel eata yonetimi
stratejileri Gzerinde istatistik anlamda bir fahlikiiolusturmadg saptanngtir. Hem
bayan hem erkek caéinlarin 6rgitsel ¢caimada uyguladiklari stratejilerin benzer
olduklari gorilmektedirilk sirada bitiinigne stratejisini, ikini sirada ise ugtaa
stratejisini uygulandiklari arddmaktadir. Daha sonra uyguladiklari stratejiley is
sirayla uyma stratejisi, hikmetme stratejisi ve sterak kacinma stratejisinin
oldugu gorulmektedir.

Tablo 10:Turizm Egitimi Alip Almama Durumlarinin Cati sma Ydnetimi Stratejileri
Uzerine Etkisi

Catisma Anlamhli
Yo6netim Turizm egitimi N X S.S F k Degeri
Stratejileri alanlar?

Bitunlgme Evet 55 4,26 ,508 2,783 111
Hayir 299 4,10 ,656

Kaginma Evet 55 2,92 ,922 ,065 ,001
Hayir 299 340  ,908

Uyma Evet 55 3,46 ,601 247 000
Hayir 299 3,90 ,663

Hikmetme Evet 55 3,65 ,590 2,067 ,237
Hayir 299 3,53 757

Uzlasma Evet 55 4,06 ,482 2,261 ,094
Hayir 299 3,90 ,623

p<,05
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Tablo 10'da yer alan t testi sonuclarg@ae, turizm gitim kurumlarindan
mezun olma durumumun cghanin ¢6ziminde kullanilakaginmave uyma
stratejileri Uzerinde anlamlh farkhlik ojturdusu anlgiimaktadir. Butlnlgme,
hikmetme ve uzimna stratejileri Uzerinde ise anlamh farkhlik sapiamgtir.
Turizm egitimi almams ¢alsanlarin ¢agmada, sorunlari gérmezden ggidikarsi
tarafin isteklerine kendi isteklerinden fazla ddiyalduklari sdylenebilir. Turizm
egitimi alan calganlarin ise ¢cagma yonetiminde aktif bir yol izleyerek katilimci
davrang sergileri anlailmaktadir.

Tablo 11: Calisilan Pozisyonun Catsma Yonetimi Stratejileri Uzerine Etkisi

Catisma Yonetim Anlamli
Stratejileri Cinsiyet N X S.S F lik
Degeri

Departman Muadurd 27 425 749 4,62 ,010

Departman Madur
Yardimcisi 43 438 450
Departman Cajani 284 4,08 636

Butlnlesme

Departman Madirii 57 2,49 744 32,32 ,000

Departman Madar
Kacinma Yardimcisi 43 267 87l

Departman Cajan! 284 3,51 ,795

Departman Mudurt 57 3,32 ,648 18,70 ,000

Departman Madur
Uyma Yardimcisi 43 349 632

Departman Cajani 284 3,95 ,638

Departman Mudird 57 394 578 9,458 ,000

. Departman Mudar
Hikmetme Yardimcisi 43 383 736

Departman Cajan! 284 3,45 733

Departman Mudlrd 57 4,00 ,609 1,767 172

Departman Madar
Uzlasma Yardimcisi 43 389 426

Departman Cajan! 284 4,07 ,626

p<,05

Tablo 11'de yer alan anova sonuglarindan,sgah pozisyonun uzigma
stratejisi haricinde der tim stratejilerin  uygulanmasinda anlamli farklil
olusturdusu anlgiimaktadir. Farklilgin hangi pozisyonlar arasinda gluunu
belirlemek icin post hoc testinin Tukey analizi wjgnmetir. Farkli pozisyonlarda
calisanlarin en sik kullangr stratejinin battnlgme stratejisi oldgu gorilmektedir.
Butunlesme stratejisinden sonra en sik kullaniimakta olatasma stratejisinin
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uygulanmasinda pozisyonlar arasinda anlamli fagkiilolmadgi gortlmektedir.
Departman mudurd ve yardimci pozisyonundasgalarin sik uygulagh diger
strateji hikmetme yak$ami olurken, en ditik diizeyde kullandiklari stratejisinin
ise kacinma strateji olgu anlgilmaktadir. Departman ¢aanlarinin sik kullang
Ucuncl strateji uyma stratejisi olurken, yaygin l&unadiklarl stratejinin
hikmetme yaklgmi oldugu gorilmektedir. Gerceldérilen Turkey analize gére
uygulanmasinda farkhlik bulunan gahia yonetimi stratejilerin  departman
calsanlariyla departman mudari ve departman mudir yengdl pozisyonlari
arasinda olgtugu saptannstir.

Tablo 12: Calsanlarinin Egitimi Durumlarinin Cati sma Yonetimi Stratejileri Uzerine
Etkisi

Catisma Yonetim Anlamhl
Stratejileri Egitim Durumu N X S.S F 1k
Degeri
Ilk0g_retlm 136 3,93 713 9,181 000
Lise 145 4,20 575
Butlnleyme Universite 61 4,37 479
Yiksek lisans 4 440 ,450
ilk(’jgretim 136 3,91 ,548
Lise 145 3,07 ,861 41,300 ,000
Kaginma Universite 61 2,79 ,869
Yiksek lisans 4 235 300
Ilkbgretim 136 4,08 565
Lise 145 3,87 ,651 27,061 ,000
Uyma Universite 61 3,29 586
Yiksek lisans 4 202 434
Ilkbgretim 136 3,51 ,700
Lise 145 3,44 811 4,947 ,002
Hikmetme Universite 61 3,85 ,589
Yiksek lisans 4 320 230
iIkogretim 136 3,98 ,667
Lise 145 4,10 ,594
Uzlasma Universite 61 4,05 ,486 975 ,404

YUuksek lisans 4 4,02 206

p<,05

Gergekigirilen anova analizine gore cgdnlarinin gitim durumunun
catsma yonetiminde kullanilan batuglee, kacginma, uyma, hikmetme
stratejilerin Uzerinde istatistiksel anlamda fdrklolusturdugu; uzlama stratejisi
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uzerinde ise anlamh farklihk ofturmadg saptanmtir. Yiksek lisans, Gniversite
ve lise @itim almis calsanlarin érgitsel catma yonetiminde en sik kullandiklar
strateji bitlinlgme stratejisi iken, ilkgretim mezunlarinin uyma stratejisi
uyguladiklari gorilmektedir. Orglitsel gaba yonetiminde Universite ve yiksek
lisans gitimi almis calsanlarin sik kullandgy diger stratejiler uzlgma ve
hikmetme stratejisi olurken, kacinma ve uyma gitatiai yaygin kullanmadiklari
soylenebilir. Lise mezunlarinin sik uyguladiklaiget stratejiler uzlgma ve uyma
stratejileri  iken, hikmetme ve kacinma stratejileri yaygin bicimde
kullanmadiklari anlglmaktadir. ilkogretim mezunlarinin  kullandiklari  ger
stratejilerin ise uzkama, biatlinleme, kacinma ve hikmetme stratejilerinin @du
goOrilmektedir. Cabanlarin uyguladiklari ¢ama yonetimi stratejilerinin hangi
egitim durumlari arasinda oftugunu belirlemek icin post hoc testinin Turkey
analizi uygulanmytir. Turkey analizine gore, ilk gietim mezunu c¢ajanlarin
uyguladiklari cagma yonetimi stratejileri gerlerinden farklilgmaktadir. Lise
mezunlarinin Universite ve yuksek lisans mezuntEmn sadece uyma stratejini
uygulamada farklilik olgturdusu saptanmgtir. Universite ve yiiksek lisans
mezunlari arasinda stratejilerin uygulanmasinddikagorilmemitir.

Tablo 13: Farkli Departmanlarda Calisanlarin Catisma Yo6netimi
Stratejileri
Catisma Anlamhl
Yo6netim Cinsiyet N X S.S F 1k
Stratejileri Degeri
Onbiiro 27 1,50 ,860
Yiyecekicecek 93 ,86 ,911
Kat Hizmetleri 51 A1 ,992
Mutfak 46 -,54 ,671
Yapici Guvenlik 31 ,52 ,987 14,49 ,000
(Sinerjik Muhasebe 33 144 827
Yaklagim) . ' '
Halkalliskiler 5 1,92 ,501
Teknik Servis 21 -,36 ,901
Diger 47 ,15 ,601
Onbiiro 27 -1,34 ,448
Yiyecekicecek 93 .34 ,840
Kat Hizmetleri 51 ,06 ,587
Mutfak 46 ,67 , 794
Yikici Givenlik 31 -,49 , 701 10,76 ,000
(Egoist Muhasebe
Yaklasim) _ 33 -~ 780
Halkalliskiler 5 -1,34 ,452
Teknik Servis 21 37 ,955
Diger 47 -,30 , 762
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Orgiitsel cagmanin yikici ya da yapici formda olmasi gaanin nasil
yonetildigine baldir. Bu konuda Rahim (2001) Orgutsel Gata Olcei Il (OCO
I)'ni yapicit ve yikicl olarak adlandirgh iki temel boyutta da incelemektedir.
Rahim’in bu camasi ¢catma ¢6zme gliminin yapici ya da yikici @limde olup
olmadgini 6lce olangl sunmaktadir. (Niederauer, 2006:76) Tablo 13'deklfa
departmanlarda c¢ahnlarin cagmanin ¢o6ziminde uyguladiklari stratejilerin
farkhlik olusturup olgturmadgini belirlemek icin gercekigirilen anova analizi
sonuclari yer almaktadir. Analiz sonuclarindan d@panlarin catmanin
¢oziminde uyguladiklar stratejilerin istatistiksahlamda (p<,05) farkhlik
olusturduzu gorulmektedir. Halka iliskiler, muhasebeve 6nbiiro departmanlari
calsanlarinin  catmay! olumlu yonde yoOnetip catnaya yapici 6zellik
kazandirdgini, hem kendi hem de kartarafin isteklerine énem vererek kazan-
kazan yaklgmiyla hareket ettikleri sdylenebilir. Ayni zamandakla ilkiler ve
Onbiro departmanin lkar tarafin isteklerine uymaya daha yatkin @duda
sdylenebilir. Mutfak ve teknik servisdepartmanlari caima yonetiminde
kacinmaci bir yakkam izlemesiyle beraber, kendi isteklerinin gercsgtitdmesine
dayali, kagi tarafinin isteklerini gbz ardi eden kazan-kaybtttejisine yakin
olduklar anlailmaktadir. Yiyecek-icecek ve glvenlik departmée kendi ve
kargi tarafin isteklerine ¢ok fazla duyarh olmadikljaou yénde blyik caba sarf
etmedikleri icin kaginma stratejisine yakin dusergilemektedir.

SONUGC VE ONEHALER

Catsma, toplumsal ygamin kaginilmaz bir olgusu olarak insanin bulyhdu
her ortamda her daim olacaktir. Farkl bilim dallda catgma kavramini kendi
paradigmalarindan tanimlayarak ele atmi Ginimuz y6netim bilimi de catha
olgusunu ilerleme ve galnenin bir yakiti olarak gormektedir. Bundan dolayi
catsmanin yonetimi (zerinde durmaktadigletmelerde cagmanin olmamasi
isletmeyle ilgili bir sg&lik sorunu oldgunun goéstergesi olarak kabul edilmektedir.
Catsma etkili bir sekilde yonetildginde calganlarin motivasyonunu attirip
isletmeye dinamik yapir kazandirmasi ve yenilik ilegidieni desteklemesi
isletmenin  performansini  artiracaktir. Geaia etkin - bir  yonetim ile
yonetilmedginde yikict bir forma bulrlinereksletmede ciddi kayiplara yol
acacaktir. Oncelikle ¢amanin dgru ve etkin birsekilde yonetilebilmesi icin
catsmanin nedenlerinin iyi analiz edilmesi gerekir.

Arastirma kapsaminda incelginiz konaklama gletmelerinde 6rgutsel
catsmaya neden olan faktérlerin gsada davrary bicimi gelmektedir. Davragi
ayni zamanda uyanlara kabir tepki olmakla beraber bireyin kendini ifaddige
tarzidir. Davrangiar sonucunda bir iletim ortaya cikar. Haliyle davragbiciminin
yanlis olmasi ilet§im bozulmasi neden oluiletisim bozuklgu ise cagmaya
neden olan ana sebeplerden biridir. Dawagrenme streci sonucunda medya

Uluslararasi Sosyal Ardirmalar Dergisi
The Journal of International Social Research
Volume 1/5 Fall 2008



902 Engin UNGUREN

gelir. Insanlar, cevre ile etkemleri sonucu bilgi, beceri, tutum ve g
kazanirlar. Kgi, cevresinden sirekli olarak kendisine salia verileri dgerlendirir
ve bunun sonucu olarak ginsel, duyssal veya davragsal tepkide bulunur
(Ozden, 2002:72). Yanli davrang bicimi Kisilerin birbirlerini yeteri kadar
tanimamasindan da kaynaklanabilir. Ozellikler fadépartmanlarda caénlarin
birbirlerini tanimalari, § birliklerini kuvvetlendirmeleri icin cgtli sosyal
organizasyonlar dizenlenebilir. (Departmanlar adesispor misabakalari sisel
gelisim programlarini  olgturulmasi, yeni de bglayanlara oryantasyon
programlarinin uygulanmasi, mentorluk konusundaif akatilm saglanmasi,
kariyer planlamasina yonelik ¢ghalar vb.) Catmayi olgturan dger neden
olarak parasal konular, ¢gina kgullari, yonetimsekli, gérev dgilhmi ve yetki
konulari gelmektedir. Herzberg'in cift faktor kurama gore, dle ilgili olumsuz
tutumu destekleyen etmenlergletme politikasi ve yodnetimi, teknik gozetim,
kisilerarasi ilgkiler, gbzetim ve ¢cajma kagullaridir. Bu etmenler ise ¢cahnin §
etkinligiyle degil, is cevresi ile ilgilidir ve “hijyen” etmenleri olarakdlandirilir
(Cam ve vd. 2005:214). Hijyen kallari olusturulmadgl siirece motivasyon
sazlanmayacaktir. Ozellikle turizm sektorinin kendinas 6zelliklerinden ve
disuk Ucret, yonetimsekli, calsma kaullari, yetersiz sosyal imkanlar, kariyer
belirsizligi gibi nedenlerden dolayl das igicl devir hizinin yiiksek oldu
saptanmgtir ( Walmsley, 2004: 276; Silva,2006: 317 ). Bunddolay! hijyen
kosullart ile ilgili iyilestrme ve dizenleme camalarinin yapiimasi
gerekmektedir.

Caymanin daha ziyade farkli departman gatlari ve farkli departman
mudur ve yardimcilari ile yandgi gorilmektedir. Farkli bir ifadeylgletmelerde
departmanlar aras! (gruplar arasi) gaf yaandgl soylenebilir. Departmanlar
arasinda meydana gelen gatalarda departman muddurlerinin etkisinin daha fazla
oldugu distinulmektedir. Departmanlar arasinda gergaecatgma benzer fiziki
ve sosyal ortamda bulunan, birbirleriyle etkiite icersinde olan bdélumlerde
yasanan, orgitlerde en fazla goérilen gat turidir (Erdgan, 1999:155). Gruplar
aras! cawmalarin nedenleri, kaikli gérev ba&imlhhgi, rekabet, amag, der,
yargl, cikar ve stati farklihklari, ilgtm bozukluluklar, sorumluluklarin
belirsizligi gibi nedenlerle aciklanir. Departman ydneticigimh bolumunin bir
Uyesi olarak hem de bir ydnetici sifatiyla gatay1 yoneltmede en énemli roli
oynamaktadir. Liderin demokratik tarzdan otokrayitinetim bicimine gecmesi
bolimler arasindaki kutupdmay! daha da belirgirdérecektir. Boylece gruplar
arasinda cagma etkin birsekilde yonetilemegiinden gruplarin kendilerinin Gstiin
olduklarini gosterecek yollara gsararak cagmanin yikici etkisini arttiracaktir. Bu
yonde ilerleyen bir ¢cagma ise bir tarafin kazanmasigdr tarafin kaybetmesiyle
sonuclanaraksietmenin kaybetmesi anlamina gelecektir. Ayni zasaagruplar
arasinda etkin yonetilemeyen gata, bollimler arasindaki etk§ienin bozulmasina
neden olarak sletmedeki verimlilgi azaltacaktir. Cajanlarin kendi
departmaninda cahn kkilerle de catma yaadiklar gorilmektedir. Bir anlamda
Kisiler arasina cafma yganmaktadir. Bireyler arasi c¢ahalar, iki bireyin
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birbiriyle, cesitli fikir, duygu ve gorig ayriliklarina dgmesi sonucu meydana
gelmektedir. Orgiitlerde en cok rastlanan bireylesa caggma ast-ust arasina
yasanan cagmalardir (Eren, 2000:535) . Bireylerin gér bireyler arasinda
meydana gelen cainalarin analizinde Johari penceresi 6nemli bir ndideJohari
penceresi modeli bireyin gerek kendini gerekkladarini anlamda kullanilan bir
aractir (Dgukcan, 2003:21). Johari penceresi iki veya dahk fimsan arasindaki
birey tarafindan bilinen yani pagléan, ya da birey tarafindan bilinmeyen,
paylailmayan iletgsimi inceleyen bir yontemdir. Bu teori gau iletisim felsefesine
dayanmaktadir. Bireyler birbirini tanidikca agrtealari daha kolay olacak ve
istenmeyen ¢cagma ortadan kalkacaktir.

Calsanlarin  orgitsel c¢amayr c¢ozmede uyguladiklari — stratejinin,
cinsiyetlerine gore anlamli farkhlik adturmadgl saptanmtir. Bayan ve erkek
calisanlarin ilk olarak butinkgneye dayall stratejiyi uygulayarak catayi
¢cozmeye gittikleri gozlemlenntir. Calganlarin  turizm ile ilgili gitim
kurumlarindan mezun olup olmama durumlarinin sgzu yonetiminde
uyguladiklari kacinma ve uyma stratejileri Uzerindarklilik olusturdugu
bulunmuytur. Turizm gitimi almis olanlarin daha aktif ve katihmci bir ¢ézimle
catsmaya yaklatiklar; turizm eitimi almamg olanlarin pasif ve kabullenici,
kendi gorglerini aciklamak yerine kar tarafin istekleri kabullenme yoluna ¢ok
daha yatkin olduklari gozlemlengtir. Elde edilen bu sonug¢ turizmgi@minin
onemini destekler mahiyettedir. Turizngigmiyle turizm belli bir felsefe dayal
olarak daha bilincli ve meritokratik yonetime dhyalarak gerceklgecektir. Ayni
zamanda c¢ajanlarin gitimi durumlarina goére de catna yonetimi stratejileri
uzlasma stratejisi haricinde farklgenaktadir. Yiksek lisans, dniversite ve lise
egitim almig calsanlarin 6rgutsel ¢caima yonetiminde en sik kullandiklar strateji
batinleme stratejisi iken, ilkgretim mezunlarinin uyma stratejisi uyguladiklar
gozlemlenmitir. Ilkogretim mezunlarinin ¢caimada kag tarafin isteklerine uyarak
¢6zim bulma, kendi isteklerine gk vermeme, arka planda durarak sorumluluktan
kacma gibi kaybet-kaybetstratejisiyle yaklgtiklari gozlemlenmitir. Ozellikle
Universite ve lisansisti mezunlarinin gaayl demokratik bir yontemle ele
aldiklari, katilimci yaklgmi devamli olarak uyguladiklarini fakat zaman zadza
hikmetme yaklgmini uyguladiklari saptangtir. Lise mezunlarinin ise éncelikle
catsmaya bitlnlgme stratejisiyle yakkiklari daha sonra sirasiyla ugisa ve
uyma stratejilerini uyguladiklari, hikmetme ve kamga stratejilerini yaygin
bicimde kullanmadiklari anddmaktadir. Elde edilen bu sonuglar meslegtienin
ve aitim dlzeyi yuksek personel ¢gtirmanin drgutsel catmaya yapici 6zelik
kazandirmada ne kadar 6nemli gidau gdstermektedir.

Arastirmada cakilan pozisyonun cagma ydnetiminde istatistiksel anlamda
farkhilk olusturdusu da saptanmgiir. Yonetim pozisyonundaki amirlerinin ve
yardimcilarinin  demokratik, katilimci, empatiye day bir ¢6zim stratejisi
uygulamakla beraber, yayggekilde tahakkiime dayali baskin ¢ozime gittikleri
ifade edilebilir. Daha ¢ok yetkici bir yonetsel apkin hakim oldgu kurumlarda
Ustlnlik kurma stratejisinin - hakim olarak kullaralktadir. Departman
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calsanlarinin ise 6ncelikle butinime ve uzlamaya dali bir ¢6zimui tercih
ettikleri; fakat ayni zamanda katarafin isteklerini yerine getirmeye yonelik uyma
stratejisini de uyguladiklari gézlemlemytii. Genellikle uyma stratejisi astlarin
uUstlerin isteklerine kar uyguladiklari ¢6zim yontemidir. Elde edilen bunsgar
isletmedeki gli¢ mesafesinin yiuksek gtduzlenimini uyandirmaktadir.

Arastirma kapsaminda ele alinan departmanlargrpaimin yikicl ve yapici
Ozelliklerine gore analiz edilmi ve aralarinda istatistiksel anlamda farklilik
bulunmutur. Onbiro, halkla ifkiler ve muhasebe departmanlarinin gaaya
yapici form kazandiran ¢dzim stratejilerini uygalak catwmayi slevsel hale
getirdigi; yiyecek-icecek ve guvenlik departmaninin gaada pasif ve sorumluluk
almaktan kacarak ¢6zum uyguladiklari; mutfak venilelservis departmanlarinin
ise hikmetmeye daha yakin noktada durduklargi karaf tizerinde tahriplere yol
acabilecek stratejiyle catnaya yaklatiklari gorilmektedir. Genellikle bu strateji
gu¢c mesafesinin yiksek olgu ortamlarda giicin ve otoritenin kullaniimasiyla
catgsmanin ¢6zimlenmesini ifade eder. Elde edilen samuélitimin catsmayi
etkin bir yonetimle ele alarak yapici form kazad@mi gostermitir. Bu balamda
calisanlara verilecek ¢aima yonetimi gitimleri ve diger esitimlerle ¢atsma etkin
bir sekilde ele alinabilir.

Ozetle orgiisel yamin dgal bir parcasi olan camalar, 6zellikle iyi
yonetilemediinde, gerek zaman, gerekse maliyet acisingdgtimelere dnemli
kayiplara yol agacaktir. Catnanin yonetiminde énemli olan, yikici sonuglari en
aza indirerek, en yapici sonuglari almaktir. BgKaaifadeyle, cagmanin yikici ya
da yapici sonugc vermesi, bir bakima onun nasil §lécesine baldir. lyi
yOnetilen bir caima, orgitsel désme ve gelimeye yol acabilir. Bunun icin
gerekli kaul catsmanin istenilir dizeyde tutulabilmesidir.
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