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Gintimiz isletmelerinde orgiitsel performansin arttirilabilmesi siirecinde, yoneticilerin en 6nemli gérevlerinden
birisi gatigmay1 etkin olarak yoénetebilmeleridir. Bu ¢alisma kapsaminda, turizm sektériinde faaliyet gosteren,
“Turistik Otelciler, Isletmeciler ve Yatrimcilar Birligi” iiyesi olan bes yildizli otel yoneticilerinin gatisma ve
gatigma yonetimi yaklagimlari ile bireyler arasi ¢atigsma yoénetim tarzlarnin belirlenmesi ve aralarmdaki iliskinin
ortaya koyulmast amaglanmistir. Arastirma siirecinde iki ayn 6lgek kullanilmistir. Birinci 6lgek, ¢atismaya iliskin
yaklagimlar1 belirlemeye olanak saglayan “Catismaya Iliskin Yaklasimlar Belirleme Olgegi”, ikinci 6lgek ¢atisma
¢Oziim tarzlarini belirleyen ROC-II 6lgegidir. Elde edilen verilere; aritmetik ortalama, t-testi, One-Way Anova testi,
Pearson Koreldsyon testi ve Faktor Analizi gibi bir dizi istatistiki analiz uygulanmustir. Istatistiki analizler
sonucunda yoneticilerin ¢atisma yonetimine bakis agilart konusunda tam bir tavir belirleyemedikleri sonucuna
vartlmistir. Yoneticilerin de g¢atisma yonetimine bakis agilart ile kullanilan ¢atisma yénetim tarzlar arasinda
istatistiki olarak anlamli bir fark bulunamamustir.

Anahtar Sozciikler: Catisma Yonetimi, Bireylerarast Catisma, Bes Yildizli Otel Is letmeleri

THE RELATIONSHIPS BETWEEN CONFLICT MANAGEMENT APPROACHES OF THE
MANAGERS OF FIVE STAR HOTELS MEMBERS OF TUROB AND THEIR INTERPERSONAL
CONFLICT MANAGEMENT STYLES

Today’s organizations, in order to improve the organizational performance, one of the important jobs of managers
is to handle the conflict effectively. In this study, main objectives are to describe and measure the corelation
between conflict and conflict management approaches of the managers who work for the five star hotels which are
the members of the “Touristic Hotels and Investors Associations” and managers’ interpersonal conflict
management styles. Two questionnaires were used for the research. The first questionnaire is designed to measure
the approaches related to conflict. The second questionnaire is designed to measure conflict management styles
ROC-II. T-test, One way ANOVA, Pearson correlation and Factor analysis were performed on data. The results of
the statistical analysis revealed that the managers did not have clear-cut attitudes toward conflict and conflict
management. No significant relation was found between conflict management approaches and interpersonal conflict
management styles.

Key Words: Contlict Management, Interpersonal Conflict, Five Star Hotels
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GIRIiS

Catigma kavrami insanogluyla yasittir. Sebebi veya
sebepleri ne olursa olsun ¢atisma; sadece is diinyasinin
degil, insan yasaminin her safhasinda ve her zaman
mevcut olan bir olgudur. Genel olarak ¢atismanin
kapsaminin, olusumunun, olumlu veya olumsuz
sonuglar ile ¢éziimiiniin tam olarak belirlenebilmesinin
neredeyse miimkiin olmadif sodylenebilir. Bu sebeple,
literatiirde yer alan g¢atisma yoénetimi modellerinin,
degisik sektorlere is goren pozisyonu bazinda
uygulanmast sonucu elde edilen ampirik caligmalara
duyulan ihtiyag her gegen giin daha da artmaktadir.

Isletmelerin gevresel faktorlerin degisim hizina
ayak uydurabilmesi i¢in isletme yOneticileri zamaninda,
pratik ve etkin ¢ozimler iiretebilmelidir. Calismanin
uygulandigt turizm sektérii de dis ¢evresine iliskin diger
tim sektorlerden daha hizli uyum saglamak zorunda
olan bir pazara hizmet vermektedir. Genel olarak ifade
etmek miimkindiir ki, turizmde isglici devir oranlan
yuksektir ve nitelikli is glictine duyulan ihtiyag fazladir.
Hem ulusal ve hem de uluslar aras1 bir ¢alisan ve
misteri  profiline sahip olan turizm  sektéri,
kiresellesmeyle birlikte hizli  degisimler yasamis
organizasyon yapilar1 daha da karmasik bir hal almistir.

Turizm sektorii siire¢ teknolojisi ile g¢aligan ve
miigteri  (misafir) memnuniyetinin  saglanabilmesi
agisindan birimler arasi igbirligi ve koordinasyona
yogun olgude ihtivag duyulan bir yapida, catisma
potansiyeli yiiksek bir sektordir. Ozellikle de alt
birimleri kendi amaglarina yénlendirme durumunda
birimler aras1 ¢atigmalar kaginilmazdir.

Bu g¢aligma kapsaminda, tim Tirkiye’de “Turistik
Otelciler, Isletmeciler ve Yatirmeilar Birligi (TURORB)”
iiyesi olan bes yildizl1 otel yoneticilerinin ¢atisma ve
¢atisma yonetimi yaklagimlar ile bireyler arasi ¢atisma
yonetim tarzlarinin belirlenmesi amag¢lanmistir.

1. GENEL KAVRAMLAR

1.1. Catisma Kavrammin Tanimi

Catisma kavrami igletme yoénetiminin etkinlik,
verimlilik ve performansint etkileyen en 6nemli
unsurlardan birisidir. Orgiitsel amaglarm
gerceklestirilmesi ve siirdiiriilebilir rekabetin
saglanabilmesi igin bireyler arasi ¢atisma yoénetimi
ka¢inilmazdir. Kontrolden ¢ikan yikict catigsmalarin
dogurabilecegi agir problemlere karsin modern oOrgiit
vapilarinda, catismanin etkin yonetilmesi sayesinde
bireylerin yaratici potansiyellerinden en st diizeyde
fayda saglanabilmektedir.

Catisma diger bir ifade ile uyusmazliklar, insan
hayatinin ve dolayisiyla ¢alisma yasaminimn her
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safthasinda kargilagilan sosyal-psikolojik gergeklerinden
birisidir. En genel anlamda savaglardan, endiistriyel
miicadelelere, rekabete ve en basitinden bagkalarindan
hoslanilmamasina kadar ¢esitli durum ve olaylar1 kapsar
(Tekarslan vd., 2000, s:237-240).

Roloff’a gore catisma, ¢esitli nedenlerle karsilikli
uyusmazlik yasayan iyelerin bir orgiitsel aktiviteyi
gerceklestirmesi stirecinde ortaya ¢ikar (Rahim, 2002, s:
207).

Stephen P. Robbins ise ¢atismayt bireylerin
algilamalar ile iligkili olarak tanimlar. Bu baglamda
¢atismanin, bir grubun diger bir grubu negatif etkilemesi
veya etkilemek iizere olmasmi  hissetmesi ile
baslayacagini ifade eder (Robbins, 1998, s:434).

George ve Jones’a gore catisma, bir kisi veya
grubun hedefe yonelmis davraniginin diger bir kisi veya
grup tarafindan engellenmesi durumunda ortaya ¢ikan
karsiikli bir mucadele sirecidir (George ve Jones,
1996, s:583).

Barney ve Griffin, catigmay1 iki veya daha fazla
birey, grup ve organizasyon arasindaki yapay veya
gercek anlagmazlik olarak tamimlarken, c¢atismanin
stresinin de durumsal olarak degisebilecegini, kisa
dénemli olabilecegi gibi aylar, hatta yillar boyunca da
stirebilecegini ifade etmektedirler (Barney ve Griffin,
1992, 5:687).

Catisma yonetimi kavrami yonetimin dogasinda
mevcut olan kit kaynaklar ile yakindan iligkilidir. Kit
kaynaklarin neden oldugu bireysel veya grup olarak,
¢ikar ve amaglarin ¢akismast ile karsitlik ve engelleme
durumlarn ¢atisma siirecini olusturmaktadir.

Bir diger yaklasim ¢atismayi, bireyin iginde
bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde
istemedikleri ile karst karstya kalmast ve bir sonug i¢in
zorlanmast halinde gergeklestirdigi davranis, ulastifi
duygusal yap1 olarak tanimlamaktadir (Erdogan, 1999,
s:146).

Genel bir degerlendirme ile ¢atigma, yénetim
kavraminin en temel tamminda sdzii edilen “bagkalar:
vasitastyla is gérebilme” esnasinda, kit kaynaklardan
dolay1, bireylerin, gruplarm kendi ve/veya kendileri
arasindaki amaglarinin  ve kazanimlarinin  karsilikli
miicadelesini igeren dinamik bir stirectir.

1.2. Catiyma Tiirleri

Literatiirde ¢atismaya iligkin pek ¢ok simniflandirma
olup, Sekil 1°de orgiitsel catigma tiirleri genel bir bakis
acisi ile ozetlenmistir.

Bu c¢alisgma kapsaminda c¢atigma; taraf olanlar
acisindan, birden fazla tarafin catismaya miidahil
oldugu bireyler arasi ¢atisma diizeyinde incelenecektir.
Pondy’e gore, kosullar, tutum, algilama ve davranis
sekillerindeki etkilesim ¢atigma siirecini meydana getirir
(Kiling, 1985, s:105). Genel bir yaklasgimla, catisma



tirlerinin 6ziinde ¢atismali davranigin 6n kosullart (kit
kaynaklar, politik farkliliklar gibi), mudahil olan
bireylerin veya gruplarin duygusal durumlart (stres,
huzursuzluk, diigmanlik, kayg: gibi), bireylerin zihinsel
durumlart (algilamalari, ¢atismali durumun farkina
vartlmasi gibi), pasif direnisten agik¢a saldirganliga
varan catismaci davraniglarin tamaminin yer aldig
soylenebilir.

1.2.1. Bireyler aras1 Catisma

Bireyler arasi catismalar, bir organizasyondaki
bireyler arasinda birbirinden farkli amag, bilgi, metot ve
deger yargilart nedenleriyle yagsanan ¢atismalardir (Ttirk
ve Dogan, 2002, s:64). Rekabeti ve yarismayi igeren bu
gatisma tiiriniin, gruplar arast g¢atismanmn da
olusumunda onemli bir payr vardir. Bireyler arasi
catisma, bir yandan organizasyon icindeki gruplarin ve
organizasyonun hareketliligi ile gelismesini saglarken,
ote yandan c¢ekismeleri ve zitliklar1 da igerdiginden
bireyler aras1 etkilesimi de azaltir (Tevriz vd., 1999,
$:229). Etkin yonetilmedigi takdirde organizasyonlar
i¢in yikici sorunlara da yol agabilir.

March ve Simon, ¢atisma kavramini karar verme
sureci ile iliskilendirmektedir (March ve Simon, 1975,

s:111). Catismanin standart karar verme
mekanizmalarindaki bozulma sonucunda birey ya da
grubun, bir eylem secenegini belirlemekte gigclige
ugradiginda ortaya ¢ikacag éne siriilir. Bu yaklagimla
catisma kavrami, bireysel, orgiitsel ve oOrgutler arast
catisma olarak siniflandirilir. Bireyler arasi ¢atisma,
orgiitsel ¢atismanin da odak noktast olup bir ileri
adimda bireyler arasi catismanin gruplar arasi ¢atigmaya
dénistugi goruliir. Dolayistyla, bireyler arast gatisma
orgiitsel ve orgiitler arast ¢atismanin baslangic noktasi
olarak degerlendirilebilir. Catisma ile basa c¢ikma
stirecinin de baslangic noktast, bireyler arasi ¢atismanin
ortaya ¢iktif1 satha olmalidir.

1.2.2.
Sebepler
Bireyleraras: catismalar isletme yonetiminde en yaygin
gorilen catisma tirudir. Bu tiir ¢atismalar yetisme
farkliliklarindan karsilikli algilama farkliliklarina kadar
pek ¢ok nedenle yasanabilir (Tekarslan vd., 2000, s:25).
Bu bélimde bireyler arast g¢atigmanin bireysel ve
orgiitsel sebepleri incelenecektir.

Bireyleraras1i Catismay1  Olusturan

| caTisMA |

Nitelik IOrganizasyondaki Yeri I

Ortaya Cikig Sekli ve

I Taraf Olanlar I
Diizevi

{Fonksiyonel { Yatay { Potansiyel l'—
{Fonksiyonel { Dikey l Algilanan I'—
Olmayan
{Komuta/Kurma

{ Acik

{ Hissedilen l'— —'l

{ Birey Diizeyli l'—
—'l Engellenme }

Amac }
Ho Y o)
{Birden Fazla Taraf}
—'l Bireylerarasi I
—'l Birey-Grup |
—'l Birey-Organizasyon I
—'l Gruplar arast }
—'l Grup-Organizasyon |

—{Organizasyonlar arast I

Sekil 1: Orgiitsel Catiyma Tiirleri
(Kasap, 2006, s:10)’dan Uyarlanmustir.



1.2.2.1. Bireysel Sebepler

Catismanin  dogusunda farklhilhiklarin  rolii  6ne
¢ikmaktadir. Bu anlamda, bireylere iliskin 67zelliklerden
dogan farklar da gatigmaya neden olabilir. Bu unsurlar
kisilik yapilari, egitim farkliliklan, kiltirel farkliliklar,
duygu ve algilamadaki farkliliklar, karsilikli iletisim
dizeyleri, deger ve inang farkliliklan, taraf olan
bireylerin  birbirlerini tanima  (Johari  Penceresi
Yaklasimi gibi) ve iligki seviyeleri olarak ézetlenebilir.

1.2.2.2. Orgiitsel Sebepler

Isletme yonetimi  agisindan ele  almdigimda,
bireylerin iginde bulundugu orgiitiin - yapisindan
kaynaklanan nedenler gatismay1 yakindan
etkilemektedir. Bu nedenler, orgitin biyikligii,

buirokratik  yapisi, istihdam politikasi, iicret ve
odullendirme politikasi, denetim sistemi, orgiitsel kiiltiir
ve iklim, statii ve rol farkliliklar: gibi faktorler olarak

degerlendirilebilir. Nitekim orgiitsel yapinin
degistirilmesi  ¢atismaya kalici  ¢ozimler ireten
yontemlerden  birisi  olmakla  birlikte,  Orgiitsel

performans agisindan arzu edilen diizeyde catismanin
varli§1 da orgiitiin yapisiyla yakindan iligkilidir

2. CATISMAYA YONELIK  KURAMSAL
TEMELLER
Catismanin tammlanmasindaki ve
siniflandirnilmasindaki  ¢esitlilik  kavrama  yonelik
varsayimlar ve felsefelerdeki farkliliklardan

kaynaklanmaktadir. Genel olarak ¢atisma yénetiminin
sekillendirilmesinde, ¢atismaya yoénelik yaklagim ve
felsefeler en o6nemli rolii oynamaktadir. Catismaya
yonelik kuramsal temel iki ayr1 bakis agisina sahiptir.
Bunlardan ilki, c¢atismalarm tamamimin  insanin
dogasindan kaynaklanan saldirgan diirtiilerinin = bir
sonucu oldugu ve digeri ise g¢atismanin ¢evrenin bir
triintt oldugu yoniindedir (Tekarslan vd., 2000, s:271).

2.1. Catismaya Yonelik Varsayimlar

2.1.1. linsan iliskileri Yaklasiminin
Varsaymmlar

Insan iligkileri yaklagimi, c¢atigmanin isletme

yonetimi agisindan arzu edilmeyen, negatif bir olgu
oldugunu, ¢6ziimlenmesi ya da tamamen ortadan
kaldirilmast gerektigini ifade eder. Catisma sonucunda
taraflarin karsilikli olarak birbirlerinden uzaklasacagi,
gitven, anlayis ve isbirliginin eksilecegi dusiincesiyle
gatismadan  kaginmanin mimkin  olacagi  6ne
strilmektedir. Ciinkt bu yaklagima goére ¢evre davranis
bigimlerini belirler, bireyler 6ziinde iyidir; isbirligi,
gitven ve iyilik insanlarin dogasinda mevcuttur (Kiling,
1985, 5:109). Insan iliskileri yaklagrmmin varsayrmlari
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geleneksel felsefeye temel teskil edecek gorigleri ihtiva
etmektedir.

2.1.2.  Cogulcu (Pluralist) Yaklagimin
Varsayimlarn
Cogulcu vyaklasim ise g¢atismanin  gunimiiz

isletmeleri igin kaginilmaz oldugunu, yararli sonuglar
doguracag icin desteklenmesi gerektigini ancak kontrol
altinda tutulabilmesi igin yonetilmesinin zorunluluguna
dikkat ¢eker. Bu yaklasima gore catisma, kit kaynaklar
icin miicadele sonucunda veya insamin yapisindan
kaynaklanir. Catisma yonetiminde ¢evrenin rolii ¢ok
onemli olsa da, aslinda catisma ¢evresel kosullardan 6te
bireylerin kalitsal ve psikolojik 6zelliklerinin  bir
sonucudur (Tekarslan vd., 2000, s:271). Cogulcu
yaklagim da modern felsefenin temelini olusturmaktadir.

2.2. Catismaya Yonelik Felsefeler

2.2.1.  Geleneksel Felsefe

Gelencksel gortise gore, biitiin ¢atigmalar yikicidir
ve yonetimin goérevi de bireyleri c¢atigmalara karsi
korumaktir, Klasik yonetim teorileri 1s181nda, 1930-
1940’1 yillara kadar yaygin olarak egemen olan bu
felsefe; orgiitlerin her ne suretle olursa olsun ¢atismadan
kaginmast gerektigini, ¢atismamin bireysel ve orgitsel
performanst  olumsuz etkileyecegini savunur. Bir
isletmede  catismanin  gelisip  ortaya  ¢ikmasi
yoneticilerin ~ basarisizliklart  ya da  yonetimle
¢alisanlarin bir problemi olarak degerlendiriliyorsa o
isletmede  geleneksel felsefenin  hakim  oldugu
soylenebilir (Giiney, 2001, s:89).

2,2.2 Modern (Davramgsal/ Etkilesimci) Felsefe

Modern felsefe c¢atigmay:r sosyal yasamin bir
pargast olarak algilar. Geleneksel felsefenin tersine, her
catismay1 yikict olarak kabul etmek yerine etkin
yonetildiginde  catismanin  oOrgiitsel  performansi
arttirabilecegi 6zellikle kaos icinde, belirsiz ve degisken
cevre kosullarinda yeni fikirlerin ortaya cikmasim
saglayarak yonetime yardimci olacag belirtilmektedir.

Mimkiin olmamasina ragmen, hi¢ c¢atismanin
olmadig: isletmelerde, isletme korliigt yasanabilecegi,
yenilik, degisim, yaraticilik ve performansin olumsuz
etkilenecegi gibi siirekli ve yliksek diizeyde ¢atigmalarin
olmast durumunda da kararlarin gecikmesi veya hig
verilememesi, tavizlerin sorunlari c¢ézmekte yetersiz
kalmast gibi nedenlerle yine aymi olumsuzluklarin
yasanmast kagimilmazdir (Giliney, 2001, s:90). Bu
felsefe kapsaminda catisma dizeyi ve performans
iliskisi Sekil 2°de goriilmektedir.

Modern yaklasimla ¢atigmaya yol agan nedenlerin
dikkatlice analizi sonucu ¢rgitsel ve bireysel agidan
sakincali ¢atigmalarla basa ¢ikilmasi, yine orgiitsel ve
bireysel performansi, verimliligi arttirict ¢atismalarin
yonetilmesi gerekmektedir (Kiling, 1986, s:150).



Orgiitsel Performans
Yiiksek

Dusiik

3.1 Cesitli Catiyma Coziim Tipolojileri

Bu bolumde literatirde yer alan temel c¢atisma
¢oziim tipolojileri &zetlenerek, g¢aligmanin uygulama
boliminde Rahim’in ¢atisma ¢6zim  yoéntemi
secilmesinden dolayr daha kapsamli olarak ele
alinacaktir.

Mary Parker Follet, klasik yonetim diistincesinde
yer almayan, ancak orgiit icinde kaginilmaz bir sekilde
ortaya ¢ikan c¢ikar catismalarinin ¢ézimlenmesinde;
“taraflardan birinin kendi arzusu ile boyun efmesi”,

Durgunluk Optimum
Catisma Diizeyi
_ Sekil 2: Catiyma Diizeyi ve Orgiitsel Performans
Miskisi

(Miner, 1988, 5:333)’den Uyarlanmustir.

3.CATISMALARLA GECICi/ KALICI BASA
CIKMA YONTEMLERI

Catigmalarla basa ¢tkma yontemleri genel bir
smiflandirma ile iki temel bakis acisina dayalidir.
Bunlar,

«Catismaya gecici ¢oziim getiren basa ¢ikma
yontemleri,

7
0.0

Catismaya kalic1 ¢éziim getiren basa ¢ikma
yontemleridir.

Catismaya gecici ¢ozim getiren basa ¢ikma
yontemleri kalict yontemlere gore daha kolay ve pratik
uygulanabilir.  Ayrica, kalict  yontemlere  gore
uygulanmasi ¢ok uzun zaman almayacagindan en
vaygin  kullamldigt  degerlendirilen basa ¢ikma
yontemleridir. Bununla birlikte bu yéntemler ¢catismanin
semptomlarmi sadece o an igin ortadan kaldirir, zaman
iginde ¢atisma muhtemelen tekrar su yiiziine gikar.

Bu yoéntemler; kadercilik, kaginma (kayitsiz kalma,
soyutlanma ve ¢ekilme), hitkmetme, yatistirma, uzlagsma
(pazarlik, hakem  kararma  biwakma, oylama,
farkliliklarin paylasimasi, ortak bir diisman yaratma,
amirin kararina birakma) olarak 6zetlenebilir.

Catismaya kesin ¢6ziim getiren yontemler ise;
bireyler, departmanlar veya orgitler arast iletisimin
arttirillmasi, insan degiskeninin degistirilmesi, orgiitsel
yaprya iliskin diizenlemeler, problem ¢ézme yaklasimi,
iist hedefler olusturma, takim c¢alismast gibi orgiit
gelistirme uygulamalarinin yaygmlastirilmasidir. S6z
konusu yontemler gegici yontemlere nazaran uzun siiren
bir calisma gerektirseler de olumsuz etkileri olan
catismalarin kékenine inerek ortadan kaldirdiklar igin
gercek  anlamda  “¢6ziim  yontemi” olarak  ele
alinabilecek yontemlerdir.

Kaos
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araflar arasinda miicadele ve birinin kazanip digerinin
kaybetmesi”, “taraflarin karsilikli olarak ¢ikarlarindan
kismen vazgeemesi® ve “birlesme, anlasma ve
tamlasma” segeneklerden birinin gegerli olacagim ifade
etmistir (Baransel, 1979, s:269). Bu baglamda, ilk iki
¢ozim yolunun gi¢ kullanmay1 igermesi ve tigiinci
yolunun g¢atigmay: ertelemesiyle ¢atismaya gelencksel
bakis acisini yansitmakta iken son ¢éziimiin ise her iki
taraft tatmin etmesi itibariyle modern bakis agisini
yansittig1 séylenebilir.

Blake ve Mouton’nun, ilk kavramsal modelinde
bireyler arasi c¢atisma, “insana verilen Onem” ve
“{iretime verilen onem” boyutlarinin
derecelendirilmesiyle bes ana baghikta incelenmistir.
Bunlar, problem ¢6ézme, yumusatma, hitkmetme, geri
¢ekilme, uzlasma tarzlaridir (Rahim, 1983, s:368). Sekil
3’te Blake ve Mouton’un catigsma yoénetim bigimleri
olcegi gortulmektedir.

Blake ve Mouton, Sekil 3’de goriildigii gibi her iki
boyutun 9 farkli derecede kombinasyonlartyla 81 farkh
gatisma yoénetim bigimi ortaya koyarak bunlardan
ozellik ifade eden bes boyutu tanimlamislardir.

Thomas da ¢atisma ¢6zim tarzlarmi igbirlik¢ilik ve
¢ikarcilik  boyutlarinda yine bes temel yoOntemle
(rekabet, uyumlagma, uzlasma, isbirligi ve kaginma) ele
almistir (Kiling, 1986, s:152). Sekil 4°te Thomas Modeli
gorillmektedir.

Rahim ve Bonoma modeli; Blake ve Mouton ile
Thomas’a benzer bir sekilde kavramlastirmis ancak,
catigmayi ele alis tarzlarini bireylerin “kendilerine ilgi”
ve “baskalarma ilgi” boyutlariyla farklilagtirmislardir.
[k boyut kisinin kendine gosterdigi ilginin derecesini
(dusitk-yitksek) agiklarken, ikinci boyut kisinin
baskalarina gosterdigi ilginin derecesini (diistik-ytksek)
aciklamaktadir. Bu boyutlarla, catisma stireci esnasinda
bir bireyin motivasyonel yénelimi ortaya koyulmaktadir
(Rahim, 2002, s:217).

Bu iki boyutun birlikte incelenmesi ile Sekil 5°te
gorillen bireylerarasi ¢atismanmin ele alindigt bes 6zel
tarz meydana gelmektedir.
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Sekil 4: Thomas’in Catisma Yonetim Modeli
(Tekarslan vd., 2000, s:306)’dan Uyarlanmistir.
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Sekil 5: Bireyler Arasi Catisma Yoénetim Mo-
deli (Rahim, 2002, s:217)’den Uyarlanmigtir.

3.2, Rahim’in
Yonetim Tipolojisi

Bireyler Aras1 Catisma

Rahim’in bireyler arast ¢atisma ¢oéziim yontemi
literatirde yaygin olarak kullanilan bir yaklasimdir.
Yoéntem, gegici ve kalict ¢o6ziim  yontemlerinin
birlesiminden olusmaktadir. Bir diger bakis agist ile de
yontem hem gelencksel hem de modern yaklasimlarin
birlikte uygulandig1 bir modeldir.

3.2.1. Biitiinlestirme
(Integrating)

Problem ¢6zme yaklagimi, ¢atismaya modern bakis
acisinin -~ bir  yansimasidir.  Bireyin  kendine ve
baskalarina olan ilgi derecesi en yiiksek seviyededir. Bu
siirecin basarili olabilmesi i¢in agik iletisim, bilgi alis
verisi, alternatiflerin dogru belirlenmesi, her iki tarafin
da ¢oziime ortak olmasi en ¢énemli unsurlardir. Bireyler
karst  karsiya  gelerek  gercek  problemi, ne
yapilabilecegini giiven ve acik sozlilikle miizakere
etmeleri sonucu her iki taraf i¢in de kabul edilebilecek
bir ¢éziime ulagmak igin aralarindaki farkliliklart analiz
ederler (Karip, 2003, s:64). Boylece problem tizerinde
mutabakat saglanarak, ¢6ziime en kisa zamanda en
etkin, en verimli sekilde ulagsmak miimkiin olacaktir.

(Problem Cozme)

3.2.2. Kacinma (Avoidance)

Kacmma gelencksel bir ¢atisma ile basa ¢ikma
yontemi olup bireylerin hem kendilerine ve hem de
baskalarina gosterdikleri ilginin disitk oldufu bir
durumda tercih edilen bir yaklagimdir. Catismaya gegici
¢ozumler getiren yoéntemlerden birisidir. Catisma ile
vartlmas1 dustnillen sonu¢ her zaman bir ¢ézim
olmayabilir, Modern bakis agist ile ¢atismanin yasandigi
sire¢ de orgiite bir dinamizm kazandiracaktir. Bu
gercevede kaginma yerinde ve zamaninda gergeklesirse,
basarili bir ¢atisma yonetim siireci yasanmis demektir.

Aksi  takdirde, kaginma bir ¢atisma ¢6zimi
olmayacaktir.  Dolayistyla  kaginma,  ¢atismanin
yvasandigr safhalarla da iliskilendirilerek kaginma,

kayitsizlik, soyutlanma ve ¢ekilme davranislart seklinde
kendini gosterebilir.

3.2.3.  Odiin Verme (Obliging)

Bireylerin kendilerine ilgi dizeylerinin dusuk,
bagkalarma ilgi dizeylerinin de yiiksek olmasi
durumunda tercih edilen bir yaklagimdir. Bir anlamda,
kendi ilgilerini ihmal edip karst tarafin ilgilerini dikkate
alan bireylerin ¢atisma ¢6ziimiinde kullandifn bir
yontemdir. Bu durum, karsi tarafin isteklerine boyun
egme ve uyma olarak degerlendirilebilir. Uyma
davranis1 gosteren birey farkliliklart géz ardi ederek, iki
taraf arasindaki benzerlikler tizerine yogunlasir (Kasap,
2000, s:22). Bu yaklagim da geleneksel ¢atisma ile basa
yontemleri arasmdadir. Odiin verme, bireyler arasi



iligkilerin kilitlenme noktasina geldigi bir durumda
kullanilabilir (Karip, 2003, s:70).

3.2.4. Hiikmetme (Dominating)

Bireylerin  kendine olan ilgilerinin  yuksek,
bagkalarina olan ilgilerinin diigik olmast durumunda
yaygin olarak bagvurulan bir yéntemdir. Hikmetme,
gatisma yasayan bireylerin ¢esitli kaynaklardan sahip
olduklar1 gli¢ dengesizliginin bir sonucudur. Rutin
operasyonel isler igin hizli kararlara duyulan ihtiyag
sonucunda uygun bir ¢6ziim tarzi olsa da bireylerin
yaraticilik, yetkinlik ve kapasitelerinin  kullanimini
engelledigi bilinir. Hukmetme tarzi, geleneksel bir
catisma yonetim yaklasimidir.

3.2.5. Uzlasma (Compomising)

Uzlagsma, bireylerin hem kendilerine hem de
baskalarina esit ilgi diizeyinde olduklari bir yaklagimi
ifade eder. En yaygin kullanilan modern yontemlerden
birisidir.  Taraflar pazarlik, hakem miidahalesi,
farkliliklar1 paylasilmasi, oylama gibi gesitli sekillerde
karsilikli olarak kabul edilebilir bir karar almak igin bir
takim seylerden feragat ederler.

4. ARASTIRMA YONTEMi

4.1. Aragtirmanin Amaci

Bu c¢alisma kapsaminda, “Turistik Otelciler,
Isletmeciler ve Yatimeilar Birligi” (TUROB) ne iiye
bes yildizli otel yoneticilerinin; ¢atisma yonetimi
yaklagimlart ve bireyler arasit ¢atisma yonetim tarzlari
ile yoneticilere ait demografik veriler arasindaki
iligkilerin belirlenmesi hedeflenmistir.

Kapsam itibariyle ¢atigma yonetimi zaten ¢atismayi1
cozme, azaltma ve bitirme yaklasimlarint da
icermektedir. Ancak yasanan ¢atigma sekli, yoneticilerin
catisma yaklasgimlar1 ve bireysel ¢atisma ¢éziim tarzlar
iligkisinin  belirlenmesi ile isletmenin etkinlik ve
verimliligine katk1 saglayabilecek stratejiler
gelistirilebilir.  Dolayisiyla bu  stratejik  yaklasim
catismanin  fonksiyon bozucu etkilerini en aza
indirgeyerek, bireyler arasi gatigmaya yonelik bireysel
davranis kaliplarima temel teskil edecek tutumlarin da
belirginlesmesine imkén saglayacaktir.

4.2. Arastirmanin Kapsami ve Simirhliklar:

Aragtirmamin  ana kutlesini  “Turistik  Otelciler,
Isletmeciler ve Yatimeilar Birligi” (TUROB) ne iiye
33 adet bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan
yoneticiler olusturmaktadir. Calisma kapsaminda, otel

Yazarlar, aragirmanin  uygulama safhasindaki
desteklerinden dolayr TUROB Genel Midurii Ismail
TASDEMIR e tesekkiir ederler.
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sektoriinde vyasanan c¢atismalar ve bunlara iliskin
kullanilan  ¢ézim  tarzlart  “bireysel  gatigma”
¢ercevesinde sinirlandirilmastir.

Arastirmada anket yoéntemi kullanilmis olup en
onemli kisitin da ¢atigma kavraminin 6z beyana dayali
bir yoéntemle Olciilmesinden kaynaklandigr ifade
edilebilir. Dolayisiyla, yoneticilerin yénetilenlere iligkin
bir konuda kendi davranis tarzlarini oldugu gibi degil de
olmak  istedikleri  gibi, tek  yonli  olarak,
degerlendirebilecekleri yontemden kaynaklanan énemli
bir kisittir.

Bir diger o¢nemli kisit, Turistik Otelciler,
Isletmeciler ve Yatirimcilar Birligi tiyesi bes yildizli
otellerin tamamia yonelik yapilan bu aciklayic
¢alismanin tim yoneticiler ile calisanlarin tamamina
birebir uygulanmasi maliyet ve =zaman agisindan
miimkiin olmadifindan arastirma otel yoneticileriyle
sinirlandirilmis olmasidir.

4.3. Arastirmanin Metodolojisi

Aragtirma kapsamunda iki ayrt soru formu
kullanilmigtir. Tam 6lgeklerdeki ifadeler sektére yonelik
diizenlenmis, 6n pilot caligmast belirlenen iki pilot
oteldeki 20 adet yoneticiye uygulandiktan sonra
kullanilmstir. Birinci 6l¢ek, Kilig tarafindan gelistirilen
ve yiksek lisans tez ¢alismasi kapsaminda kullanilan,
catismaya iliskin yaklasimlart (Geleneksel-Modern/
Etkilesimsel) belirlemeye olanak saglayan “Catismaya
Iliskin Yaklasimlar1 Belirleme Olgegi” 22 maddeden
olusmaktadir (Kilig, 2006, s:107-108). Ikinci olgek,
Rahim tarafindan gelistirilen ¢atisma ¢6ziim tarzlarini
(Problem Coézme, Kacinma, Hitkmetme, Odiin Verme,
Uzlasma) belirleyen 28 maddeden meydana gelen ROC-
IT 6lgegidir.

Arastirma siirecinde 6lgekler Turistik Otelciler,
Isletmeciler ve Yatirmmeilar Birligi (TUROB) kanaliyla
otellere yollanmistir.

Elde edilen verilerin analizi SPSS 14.0 programu ile
yapilmistir, Veriler frekans dagilimlar, t testi, One Way
Anova (Tek yonlii varyans analizi), Pearson Koreldsyon
testi ve faktor analizi yontemleriyle incelenmistir.

4.4. Arastirmamin Hipotezleri

Arastirma kapsaminda doért adet hipotez cle
alinmigtir;

Hy,: Bes yildizli otellerde ydneticilerin cinsiyet
farkliliklarinin ile catiyma yaklagsimlari ve calisma
Yyonetim tarzlarina anlamli etkisi vardir.

Hy,: Bes yildizli otellerde yoneticilerin  egitim
diizeylerinin catisma yaklagimlari ve galigma yonetim
tarzlarina anlamil etkisi vardir.



Hy,: Bes yildizli otellerde yoneticilerin lisans egitim
alanlari ile catiyma yaklagimlari ve catisma yonetim
tarzlarina anlamii etkisi vardir.

Hpyy: Bes yildizli otellerde yéneticilerin  turizm
sektoriindeki hizmet stireleri ile catisma yaklasimlari ve
caliyma yonetim larzlarl arasinda anlamli dogrusal bir
iliski vardir.

Hy,: Bes yildizli otellerde yoneticilerin catiyma
yaklasimlari ile catiyma ybnetim tarzlari arasinda
anlamli bir iliski vardir.

Modern bakis acisma sahip yoneticilerin catiyma
yonetim tarzlari “Problem Cézme ” ve “Uzlasma “dir.

Geleneksel bakis acisina sahip  yoneticilerin
catisma yonetim tarzlari “Kacinma ", “Odiin Verme " ve

“Hitkmetme "dir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Anket formlart TUROB’a tiye 33 adet bes yildizhh
otelin tamamina yollanmis, 16 otelden toplam 91 otel
yoneticisinden cevap alinmig, 1 anket gegersiz olmak
iizere 90 adet anket degerlendirmeye alinmistir.

Catismaya iliskin yaklasimlan belirleme 6lgegi ve
gatisma ¢6ziim yoéntemlerini belirleme 6lgegi (ROC-II)
alinan verilerin gegerligi ve giivenirlifini test etmek
amaciyla analize tabii tutulmustur. ik 6lgegin Cronbach
Alpha degeri 0,783, ikinci 6lcegin Cronbach Alpha
degeri 0,735 olarak hesaplanmistir. Her iki deger de
0,5°’den biiyitk oldugundan olgeklerin - gegerli  ve
gtvenilir oldugu séylenebilir.

Analizlere gegilmeden once parametrik testlerin
uygulanabilmesi i¢in verilerin normal dagilima uygun
olmast gerektiginden, One Sample Kolmogrof-Smirnov
testi her iki olgegin boyutlarinin ortalamalarina

34; 38%
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Sekil 6: Cinsiyete Gore Dagilimlar
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W 35 Yag ve Uzeri

Sekil 7: Yas Gruplarina Gore Dagilhm

83

uygulanmis ve tim boyutlarin (Modern-Geleneksel ve
Catisma Cozum Tarzlarr) normal dagilima uygun
oldugu gorulmustir. (Degiskenlere Kolmogrof-Smirnov
testi uygulanmus, her iki 6lgegin boyutlarinin aritmetik
ortalamalarina uygulanmis ve tim boyutlarin (Modern-
Gelencksel ve Catisma Coézim Tarzlart) normal
dagilima uygun oldugu gorillmustir.

5.1. Aragtirmaya Katilan Bes Yildizh Otel
Yoneticilerinin Demografik Verileri

Sekil 6’da gorildign gibi yoéneticilerin (34 kisi)
%38’si bayanlardan ve (56 kisi) %62°si erkeklerden
olusturmaktadir. Sekil 7°de yas gruplarina gore dagilim
verilmis olup, arastrmaya katilanlarin yarisi (45 kisi)
“20-35” yas grubuna ve diger yarisi ise “35 yas ve
iizeri” gruba dahildir.

Sekil 8’de goruldigi gibi otel yoneticilerinin
%356,7’si lisans ve lisansistii egitim gérmils bireylerden
olusurken, %25,6’s1 lise ve %17, 7’si 6n lisans
mezunudur.

Yoneticilerin farkli egitim altyapilarinin arastirma

kapsaminda ele alinabilmesi igin lisans egitim alanlari
sorulmus ve %51,11°lik bir oranla ¢esitli (Mithendislik,
yabanct dil, edebiyat, tarih vs. gibi), %26,67’si isletme
ve %22,22’sinin de turizm otelcilik egitimi aldiklan
tespit edilmistir (Sekil 9).
Catisma yoOnetiminde tecriibenin etkisini &lgebilmek
amactyla yoneticilerin simdiye kadarki toplam hizmet
stureleri alinmigtir. Toplam hizmet siireleri Sekil 10°da
goruldugi gibi %33,331 10 yildan az, %30°u 10-15 yil
arast ve %36,67 si de 15 yildan fazladur.

256

Omllis ans Lise Lisans ve Lisansisti

Sekil 8: Egitim Diizeylerine Gore Dagilim
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Halihazirda yoneticilerin ¢alistiklart oteldeki hizmet
streleri, zaman igerisinde bireylerarast ¢atismanin
seyrini 6lgebilmek amaciyla sorulmus olup, Sekil 11°de
gorildiigu gibi, %38,89u 1-3 yil arasi, %24,44°1 4-6 yil
arast ve %36,67 sinin de 7 yildan fazla gorev yapmakta
oldugunu gostermektedir. Genel bir yaklagim ile iggtict
devir oranlarinin turizm sektérii i¢in yiksek oldugu
bilinir. Bu arastirmada da bu durum tespit edilmis olup
aragtirmaya katilanlarin %63,33°11, en fazla 6 yiudir
halihazirda calistiklart otelde goérev yapmaktadirlar.
Dolayistyla, her ne kadar sadece bu rakamlar isgiicii
devri konusunda degerlendirme yapmak i¢in yeterli
gozitkmese de, yiksek isgicli devir oranlarinin otel
yoneticileri icin de gegerli oldugu séylenebilir.
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5.2. Bes Yildizh Otel Yoneticilerinin Catisma
Yonetimi Yaklasimlari

Catismaya iliskin yaklasgimlart belirleyebilmek

amaciyla, kullanilan Olcege ait istatistiki
degerlendirmeler bu bolimde sunulmustur. Oncelikle,
Oleek kapsaminda yer alan gelencksel ve modern
yaklagima yonelik 11°er adet sorunun aritmetik
ortalamast alinmis; her iki boyuta iliskin ortalama ve
standart sapma degerleri Sekil 12 ve Sekil 13°de
verilmistir.
Catisma yoénetimine iligkin yaklagimlar, demografik
verilere gore degerlendirilmistir. Bu sathada, cinsiyete
ve yas gruplarina gore t-testleri; sektordeki hizmet
sureleri, mevcut oteldeki hizmet sireleri, egitim
seviyeleri ile lisans egitim alanlarina goére de “One Way
Anova” analizleri %95 giiven aralifinda (%35 anlamlilik
seviyesinde) vapimis ve tim degiskenler bazinda,
modern veya geleneksel yaklasim arasinda istatistiki
olarak anlamli bir fark bulunamamistir. Bu durumun,
otel yoneticilerinin g¢atismaya iliskin net bir tavir
belirleyemediklerini gostermistir.
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Ayni 6lgege “Faktér Analizi” uygulandiginda ise,
geleneksel yaklagimi 6l¢en anket maddelerinden olusan
ilk grubun toplam varyansin %46,11°m 6lgen, ikinci
grubun ise toplam varyansin %8’ini, diger gruplarin ise
daha kiigiik oranlara sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.
Bu durumda, otel yoneticilerinin g¢atisma yonetimi
yaklagimlarinda en belirleyici unsurun gelencksel
yaklagim oldugu séylenebilir.

Arastirmanin hipotezlerinden Hp,, Hp, Hpo ve Hyg
hipotezlerinin catismaya iligkin yaklasimlara yonelik
kismi reddedilmistir.

5.3. Kullamlan Catiyjma Co6ziim Tarzlarinin
Belirlenmesi

Kullanilan catisma  ¢Oziim  tarzlari, catisma
yaklagimlarinda oldugu gibi, cinsiyete ve yas gruplarina
gore t-testleri ile otel toplam hizmet siireleri, meveut
oteldeki hizmet siireleri, egitim seviyeleri ile lisans
egitim alanlarina goére de “One Way Anova” analizleri
%95 gliven aralifinda analizler yapilmis ve degiskenler
bazinda, kullamilan tarzlar arasinda istatistiki olarak
anlamli bir fark bulunamamastir.

Arastirmanin hipotezlerinden Hy,, Hy, Hjy ve Hy
hipotezlerinin ¢atismaya ¢oziim tarzlarina yonelik kismi
da reddedilmistir.

Hy. hipotezine iligskin catisma yaklasimlart ile
catisma ¢ozim tarzlar iliskisi Tablo 1 ve Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 1°de gorildigi gibi Pearson Korelasyonu
analizi sonucunda modern yaklasim sergileyenler ile
modern yaklasimlar olarak degerlendirilen problem
¢dzme ve uzlagma tarzlan arasinda anlamli, dogrusal bir
koreldsyon bulunamamistir. Yine Tablo 2’de de
goruldiigi gibi Pearson Koreldsyonu analizi sonucunda
geleneksel yaklasim sergileyenler ile geleneksel
yaklagimlar olarak degerlendirilen kaginma, hitkmetme
ve ¢diin verme tarzlari arasinda bir koreldsyon olmadif
goriilmektedir.  Dolayisiyla,  Hp  hipotezi  de
reddedilmistir.

Ancak tablolardan elde edilen diger koreldsyonlar
da oldukca 6nemli sonuglar vermektedir. Tablo 1°den
elde edilen sonuca goére uzlagsma ve problem ¢ézme
vaklagimlart %99 giiven araliinda 0,484 koreldsyon
katsayisina sahiptir. Tablo 2’den elde edilen sonuca
gore de kagmmma ve 6diin verme yaklagimlari %99
gliven aralifinda 0,321 koreldsyon katsayisina sahiptir.
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5.4. Otel Sektoriine Yonelik Degerlendirmeler

Arastirmanin uygulandi1 bes yildizli otel sektori
hem ulusal pazara ve hem de uluslar arasi pazara hitap
etmektedir. Calisan profili ve otellerin organizasyon
yapilan itibariyle de ¢ok uluslu ve ¢ok kultirlidir.
Catismanin en 6nemli kaynaklari arasinda farkliliklarin
olmasindan hareketle bu sektér icin g¢atismanin
yonetilmesi bir zorunluluk halini almistir.

Yapilan isin dogas1 geregi nitelikli is giicii ihtiyact
en ist dizeydedir. Otel organizasyonlart i¢ ve dis
¢evredeki degisimlere karst proaktif olmali, kisa siirede
uyum saglayabilmelidir. Bireyler arast ¢atigmanin etkin
yonetimi kurumsal performansin da tetikleyici giiciidiir.

Arastirma sonuglarina gore otel yoneticilerinin
gatisma ve catisma yonetimine yoénelik net bir tavir
belirleyemedikleri tespit edilmistir. Ayni zamanda otel
yoneticilerinin  catigmaya yonelik yaklasimlar: ile
catisma yonetim tarzlari, cinsiyet dagilimi, yas gruplari,
egitim diizeyleri ile egitim alanlar1 ve hizmet yillarina
gore analiz edilmig istatistiki olarak anlaml bir farklilik
tespit  edilememistir.  Hatta ¢atismaya  yonelik
yaklagimlar ile ¢atisma y6netim tarzlari arasinda da bir
korelasyon beklenmesine ragmen anlamli bir koreldsyon
bulunamamastir.

Bu sonuglarin nedenleri bir baska arastirma konusu
olmakla birlikte, yazarlarin arastirmaya katilan
otellerdeki  yoneticilerle  yaptiklari  gortismelerin
sonuclarini da kisaca burada aktarmanin yerinde olacagi
degerlendirilmistir. Bu  baglamda, faktér analizi
sonuclarinda ileri stirilldagt gibi, catismaya yonelik
yaklagimlarin geleneksel yaklagimdan yana agir bastifi
yvapilan sozli goriigmelerle de  desteklenmigtir.
Dolayistyla, ¢atisma gibi bireylerin zihninde “negatif”
¢agrisimlar uyandiran bir kavramin 6z beyana dayali bir
yontemle ¢lgiilmesinin, ¢aligma kapsaminda 6ne siiriilen
hipotezlerin reddedilmesine neden oldugu
dugiiniilmektedir. Sonu¢ olarak, otel sektoriindeki
yoneticilerin ¢atisma ve g¢atigma yoénetimi konusunda
hizmet ici egitimler yoluyla desteklenmesinin orgiitsel
performansa olumlu katk: saglayacag dustntilmektedir.



Tablo 1: Modern Yaklasim ve Modern Catisma Coziim Tarzlar iliskisi

Modern Problem Ui
Yaklasim Cozme Ay it
Mod Pearson Correlation 1 -0,022 -0,046
Vot [ Sig. (2-tailed) 0.838 0,667
; N 90 90 90
Pearson »
Problem | Correlation 0,022 Il 0484(*%)
Cozme | Sig. (2-tailed) 0.838 0,000
N 90 90 90
Pearson Correlation -0,046 | 0,484(**%) 7
Uzlasma | Sig. (2-tailed) 0,63 0,08
N 90 90 90

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 2: Geleneksel Yaklasim ve Geleneksel Catisma Coziim Tarzlan iliskisi

Geleneksel . A
Yaklasim Kaginma Hikmetme Odiin Verme
Pearson ' 1 0,132 0,084 -0,045
Geleneksel | Correlation
Yaklagim | Sig. (2-tailed) 0,216 0,429 0,673
N 90 90 90 90
Pearson 0132 I 0122 0,321**
Correlation
Kagmma | ;0 2 tajled) 0216 0,253 0,002
N 90 90 90 90
Pearson 0,084 0,122 1 0,011
) Correlation
Hikmetme ['gio (2-tailed) 0,429 0,253 0917
N 90 90 90 90
Pearson -0,045 0.321%% 0,011 1
Odiin Correlation
Verme | Sig. (2-tailed) 0,673 ,002 0,917
N 90 90 90 90

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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