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OZET

Turizm sektorii biinyesinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri emek-yogun
isletmelerdir. Yani hizmet sunumunda insan faktorii 6n plandadir. Yoénetimin koordinasyon
ozelligi geregi, isletme igerisinde faaliyet gdsteren boliimlerin ve bireylerin birbirleriyle uyum
icinde caligmalart esastir. Ancak, bireyler arasindaki fikir, his ve c¢ikar farkliliklar1 gibi
nedenlerden dolayi gesitli catismalar ortaya ¢ikabilmektedir. Miisteri ile bire bir iligskinin oldugu
konaklama isletmelerinde ¢atigmanin olmasi miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkileyecegi
gerceginden hareketle, bu ¢caligmada konaklama igletmelerinde boliimler arasi ¢atismanin nedenleri
ve etki dereceleri arastirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Konaklama Isletmeleri, Departmanlar Aras1 Catisma.

ABSTRACT

Accommodation firms operating within the tourism sector are labour intensive firms, which
means that human factor is vital for the continuity of their business operations. As the co-
ordination function of management requires, departments and individuals are to work in
conjunction with each other. However, in most of the organizations, to some extent, conflict may
occur, because of the differences in individuals’ thoughts, feelings and interests. Moving from the
point that there could be conflict in accommodation firms in which face to face relation with
customers is vitally important and that conflict will negatively affect customer satisfaction, in this
study the effects and the reasons of inter-departmantal conflicts in accomodation firms are studied.

Key Words: Accomodation firms, Conflict Among Departments
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GIRIS

Hizmet sektoriinde insan, isletmenin en 6nemli sermayesidir. Hizmet sektoriinde
iligkiler ve davraniglar, hizmetin birer parcasidir. Hatta, hizmetin kendisidir. Bu anlamda
insan unsuru 6n plana g¢ikmaktadir. Bu nedenle, calisanlarin egitimi 6zellikle 6nem
kazanmaktadir. Isletmelerde yénetici ve ¢alisanlara verilen egitimin, yonetim, iletisim,
bilgi paylasimi, ¢atismalarin ¢6ziimii, mesleki bilgilenme, isletmenin tanitimi, kalite ve
rekabet olgusu, miisteri iligkileri, bilgi teknolojilerinin kullanimi, turizm sektoriiniin
gelisimi, imaj yoOnetimi, lilke hakkinda genel bilgi edinme, yerel turizmi tesvik edici
bilgiler gibi konular1 kapsamalidir.

Bireyler ve orgiitler kendilerine 6zgii stratejileri olan canli organizmalardir. Bireyin
varolus stratejisi, bicimsel orgiitii yonlendiren strateji ile onemli alanlarda uyusmayabilir.
Bu durum birey ve orgiit arasinda ¢atismaya neden olabilmektedir.

Catisma, bireysel yada grupsal farkliligin bir {iriiniidiir. Baska bir ifadeyle catisma;
bireyler, gruplar yada orgiitlerin birlikte ¢alisma sorunlarindan kaynaklanan ve normal
faaliyetlerin durmasina ve karismasina neden olan anlagsmazliklar ve olaylar olarak
tanimlanabilir.

Catisma sosyal iliskilerde kaginilmaz oldugu gibi, orgiitiin alt gruplar1 arasinda da
kaginilmazdir. En azindan bir isletmede gizli ¢atismanin sebepleri her zaman mevcuttur.
Bazen departmanlar arasi ¢atisma ¢ok belirgin hale gelmektedir. Genel olarak orgiitsel
catisma, ¢atigmaya taraf olan gruplar veya bu gruplarin iiyelerinden bazilar1 i¢in olumsuz
etki yaratabilir, ancak Orgiitiin tamami i¢in islevsel olabilir. Catismanin olumlu etki
yaratmasi, biraz da yonetimin tutumuna bagli olmaktadir. Yonetim; yaraticilik, yenilik ve
gelisme konusunda olumlu bir etki yaratacak sekilde catigmayi yonetebilmelidir.
Catismanin olmadig bir orgiit duragan olacak ve grup iiyelerine ¢ok fazla yarigma firsati
ve kendisini gelistirme olanagi tanimayacaktir.

Bugiin artik modern orgiit yasaminin kaginilmaz bir gercek olarak kabul ettigi
“Orgiitsel catigma”larin yonetilmesi ¢ogu zaman miimkiin olabilmektedir. Bununla
beraber, oOrgiitsel sistemin karsilikli bagimli ¢esitli alt sistemleri (Orglitsel gruplar)
arasinda ortaya ¢ikabilen olumsuz ve islevselligi azaltict durumlarin diizenlenmesine
yonelik her cabanin, arzulanan uyumlu ve biitiinciil bir orgiitsel calisma ortamini
saglamada etkin olamadig1 da bir gercektir. Bu nedenle, sonuglar itibariyla orgiitlerin
performansi lizerinde olumsuz etkiye sahip bulunan (Akat ve Digerleri,1999,331) ve
oOrgiitsel amaclara ulasmada 6nemli bir engel olan catismalarin azaltilmasi veya ortadan
kaldirilmasi biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu baglamda konaklama isletmelerinde gruplar

arasi catigsmalara neden olan uyumsuzluk ve siirtiigmelerin azaltilmasi veya ortadan
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kaldirilmast olumlu bir iklim yaratacaktir. Kuskusuz c¢atismalari ¢6zmeye yonelik
yaklagimlarin bazilar1 gegici ve kisa donemli ¢oziimler getirirken, bazilar1 ise uzun
donemli ve kalic1 bir ¢6ziime olanak saglayacaktir.

Konaklama isletmelerinde yoOnetimin her kademesinde insan unsuru vardir.
Konaklama igletmelerinin, miisterilerinde psikolojik tatmin duygusu saglayan hizmet
iireten isletmeler oldugu dikkate alinirsa, yoneticilerin insan iligkileri konusunda
yetenekli olmalariin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Yoneticiler bir rol modeli olmak
zorundadirlar. Ayrica, konaklama isletmeciligi, dinamik bir endiistridir. Konuklar siirekli
olarak kaldig1 isletmelerden yeni hizmetler beklentisi igindedirler. Agirlama sanati olarak
da bilinen miisteriye hizmet olgusunda basarili olmak ve diger isletmelerden farkll
degerler yaratmak, giinceli yakalayabilen, bilgili ve kaliteli personele bagli olacaktir.
Ozellikle miisterilerin kendilerini evinde gibi rahat hissedebilmeleri i¢in rahat ve huzurlu
ortamin yaratilmasinda yiiz yiize temas halinde olan personelin insan psikolojisinden
anlamasi gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde sorunlarin ¢oziimii personel arasinda yakin igbirligi,
karsilikli giiven ve yardimi gerektirmektedir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinde
ortaya ¢ikan catigmalarin ¢Ozliimiinde endiistrinin niteligine uygun yontemler

benimsenmelidir.

1. ORGUTLERDE CATISMA KAVRAMI VE ONEMI

Catigma sozliik anlami ile; siddet, yok etme gibi olumsuz nitelikler tagimaktadir.
Aragtirma konumuz bakimindan ¢atismanin kavramsal agiklamasi ise; iki veya daha fazla
kisi veya grubun; hedefler, istekler, amaglar veya giidiiler siirecinin temelde birbirine
uyumlu olmamasidir (Ertiirk, 1993,124).

Catigma, her diizeydeki insan faaliyetlerinde olumlu, yapict sonuglar iiretecek
enerjiyi serbest birakir. Bu baglamda ¢atisma, tamamen 6ngoriilebilen sosyal bir olgudur
ve ¢atigsma bastirilmamali, yararli amaglara yonlendirilmelidir (Bumin, 1990, 4).

Nasil tanimlanmis olursa olsun, anlagmazlik, zitlasma, uyumsuzluk ve birbirine ters
diisme catismanin temel unsurlarint meydana getirir. Bu unsurlarin esas oldugu bir
ortamda taraflar kendi ¢ikarlarini gergeklestirmek veya kendi goriislerini hakim kilmak
pesindedir (Kogel, 2001, 534). Catisma, insan unsurunun bulundugu her yer ve ortamda
¢ikmasi kag¢inilmaz bir olgu olusturur. Bu anlamdaki bir anlagsmazlik veya zitlasma higbir
orgiitle ilgisi bulunmayan iki kisi veya grup arasinda ortaya cikabilecegi gibi, Orgiit
icindeki bireyler veya gruplar arasinda da ortaya ¢ikabilir. Orgiitlerde cesitli diizeylerde
ve ¢esitli taraflar arasinda ortaya g¢ikan catismalarin nedenlerini bilmek, gelistirilecek
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¢oziim yollar1 agisindan 6nemlidir. Bu nedenler sunlar olabilir: Isbéliimii, islevsel
bagimlilik, simirli kaynaklar, ortak karar verme ve katilim, yeni uzmanliklar, yonetim
alani ile ilgili belirsizlikler, amaglarda farkliliklar, iletisim engelleri, yonetim bi¢cimindeki
farkliliklar orgiitiin biiyiikliigii, biirokratik nitelikler, personelin farkliligi, statii ve gii¢
farkliliklari, denetim bigimi, Odiillendirme sistemleri, algilama farkliliklari, zaman
ufkundaki farkliliklar, degisen kosullarin 6ngdrdiigii yeni nitelikler ve isci-isveren
iliskilerindeki kutuplagmalar.

Orgiitsel gatigma literatiirii incelendiginde, gruplar arasi gatismalarin nedenlerinin
cesitli kaynaklarda farkli sekillerde belirtildigi goriilmektedir. Cesitli kaynaklardan elde
edilen bilgiler incelenerek gruplar arasi ¢atisma nedenleri soyle siralanabilir (Kiling,
1985, 117):

1. Gruplar aras1 gorev bagimliligi,

2. Gruplar aras1 rekabet,

3. Gruplar aras1 farkliliklar,

4. Orgiitsel nedenler.

Catismalar iyi yonetildikleri takdirde isletmeler agisindan yararli olabilir.
Caliganlarin motivasyonunun ve yaraticiliklarmin artirilmasi, ¢atismalarin yonetimi ile
miimkiindiir. Catigma, birbirleriyle ¢atisan ve birbirlerine engel olan bireyler ve gruplarin
ortaya c¢ikmasma neden olabilecegi gibi, ayni zamanda Orgiitlerde c¢esitli davranis
bicimleri ve karar alternatiflerinin ortaya ¢ikarilmasi agisindan da esneklik saglayabilir.
Ayrica bireylerin zihinsel ¢abalarini artirarak yaraticiligi giiglendirebilir (Martin, 1991,
578).

Catismanin Onemini daha ayrintili olarak belirtmek i¢in ¢atismanin oOrgiitlere
saglayacagi olumlu sonuglara kisaca deginmek yararli olabilir (Eren, 1993, 325).

1. Catisma sonucunda taraflar kendi goriislerinin hakliligini kanitlamak amaciyla
tiim yaraticiliklarini ortaya koyacaklar, orijinal ve iyi fikirler ortaya ¢ikacak ve bunlardan
oOrgiit yonetimi de yararlanma olanagi bulabilecektir.

2. Sadece bireysel yaraticilik degil, ayn1 zamanda, yeni bulus ve yaklagimlar i¢in
aragtirma yapma egilimleri artacak ve yeni yaklasimlar destekleyecek bulgular elde
edilebilecektir.

3. Uzun siiredir stiriincemede kalan ve bir tiirlii ¢6zlime kavusturulmamis orgiitsel
ve bireysel sorunlar incelenip, ¢6ziim igin enerji ve dikkat bu sorunlar iizerine ¢ekilerek
sonug elde edilecek boylelikle gerilim azalacaktir.

4. Tarafsiz kalmaya 6zen gosteren ve goriis bildirmeye yanagsmayan bireylerin,

sorunlarin ¢6ziimiinde diisiince ve fikirlerini agiklamaya zorlanmasi saglanacaktir.
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5. Orgiitsel etkinligi ve verimliligi uzun siiredir olumsuz olgiide etkileyen veya
tehdit eden bir¢ok sorunlar su yiiziine ¢ikacak, tansiyon, ilgi ve ¢oziim {gliisii bir araya
gelerek gilidiilemeyi artiracaktir. Boylece, sikinti hallerinden kurtulmanin bireyleri
harekete gecirici bir gii¢ veya diirtii olmasi ger¢eklesecektir.

6. Catisan bireyler veya taraflar ¢atisma ile kendi bilgi, yetenek ve kapasitelerini
degerleme olanagina da sahip olabileceklerdir. Bu degerleme sonucu, eksik yanlarini
saptama ve bunlar1 gidermek icin gerekli 6nlemleri alma firsatlarina da kavusacaklardir

Y oneticinin yapacagi sey, kagimilmasi miimkiin olmayan, hatta bir 6l¢iide gerekli
olan ¢atigmalar 6zellikle, neden ve evre agisindan inceleyerek yonetim iglevleri ve orgiit

yararina kullanabilmektir.

2. CATISMA SURECI VE YONETIMI

Siire¢c modeline gore catisma, bir insanin karsitinca kendini zorladigini ya da
engelledigini algiladiginda ve karsi koymaya bagladiginda ortaya c¢ikan bir siiregtir
(Basaran, 1992, 271). Siire¢ modelinin amaci, ¢atigma siirecinde yer alan asamalari
taniyip, ¢atismay1 denetim altina alarak yonetmektir. Siire¢ modeline gore ikili ¢atisma,
birbirine dayali asamalardan olusur. ikili catismanin her asamasi bir 6nceki asamanin
sonucuna gore bi¢imlenir. Yine her asama kendinden sonraki asamanin olusmasi,
bicimlenmesi i¢in ortam hazirlar. Catisma siireci bes asamay1 igermektedir. Bu agamalar;
potansiyel durum veya uyusmazlik, bilis ve kisisellestirme, amaglar, davranis ve sonugtur
(Robbins, 1998, 437).

LAsama Il.Asama Ill.Asama 1V.Asama V.Asama
Potansiyel Durum Bilis ve Kisisellestirme = Amacla Davrams Sonug¢

veya Uyusmazhk

Ar
Oncelikli A ¢ Acik . ~

atigmayi1 3

Durumlar

Catisma
Yonetme . Azalan
H Hedefleri Girup
Performansi

Sekil 1: Catigma Siireci
Kaynak: S.P. Robbins,Organizational Behavior, Concepts, Conversies, Applcations, gt Edition, Prentice

Hall, Nev Jersey, 1998, p.437.
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I.Asama - Potansiyel Durum veya Uyusmazhk: Catisma siirecindeki ilk adim
catigmay1 artiran firsatlarin yaratildigi durumlarin bulunmasidir ve bu firsatlar ¢atigma
stirecinde dogrudan gerekli olmamakla birlikte, ¢catismanin artmasi durumunda gerekli
olabilmektedir (Robbins, 1998, 437). Catismaya neden olabilen s6z konusu durumlar
sOyle siralanabilir;

a. Iletigim: lletisim, bir orgiitiin vazgecilmez bir unsurudur. Iletisim eksikligi
isletmelerde en biiyiik catisma nedenlerinden birini olusturur.iletisim engelleri dort ana
boliime ayrilir: iletisim siirecindeki engeller, fiziksel engeller, anlamsal engeller, ve
psikolojik engeller(Kreinter, 1989, 406-408). Hepimizin iletisim kurmakta harcadigimiz
zamani diisiiniince bu tlir yarginin dogru oldugu ortaya c¢ikar. Diisiik seviyelerdeki
iletisim, Orgiitte catigmaya neden olabilir fakat, ¢atigmalarin tiimiiniin nedeni, diisiik ve
yetersiz seviyedeki iletisim degildir Iletisim, aym zamanda catismaya engel olabilir.
Insanlarin birbirleriyle olan siki iliskileri, bilgi alisverisleri catismay1 azaltict unsurdur.
Bununla birlikte iletisim siirecinde meydana gelen sorunlarin girdiyi azalttigi, isbirligini
geciktirdigi, yanls anlamalara neden oldugu da ortaya ¢ikmustir (Ozkalp ve Kirel, 1997,
208).

b. Yapi: Orgiitsel yapa, bir drgiitte kural ve farkliliklarin diizeyini ve kararlarin kim
tarafindan ve nasil alindigini belirtir. Asiri(kati) kurallar ve kararlarda isgdrenlerin
diisiincelerinin dikkate alinmamasi, potansiyel catisma kaynaklaridir (Robbins, 1998,
656). Hacim, uzmanlagma derecesi, gruplar arasi baglilik derecesi, 6diill sistemleri,
liderlik sekli ve gorevlerin belirginligi yapisal ¢catismayi belirleyen kavramlardir.

c. Kisisel Farkliliklar: Kisilik farkliliklart her zaman goriilebilen bir catisma
seklidir. Ciinkii bireylerin degisik ¢evre, ortam ve kiiltiirden gelmeleri basli basina bir
catisma nedenidir. Kisiler orgiitlere girerken degisik arzu ve ihtiyaglarimi karsilamaya
caligirken, Orgiitiin gereklerini ve isteklerini de yerine getirmeye calisirlar. Kisilerin
amaglan ve istekleri orgiit amaglart ve orgiitte calisan diger kisilerin gereksinmeleri ile
ters diisebilir (Ozkalp ve Kirel, 1997, 208). Her bireyin sahip oldugu kisisel deger
sistemleri, bireysel Ozellikleri ve bireyler arasi farkliliklarin miktar1 ¢atismaya cesitli
sekillerde etki eden faktorlerdir. Kisilik degiskenleri, bireylerin deger sistemlerinde
yatmaktadir. Ornegin yapilan arastirmalar yetkeci (otoriter) ve dogmatik Kisilerin
potansiyel ¢atismaya daha yatkin oldugunu gostermistir.

I1.Asama - Bilis ve Kisisellestirme: Catigma siirecindeki ikinci agama potansiyel
nedenlerin anlasilmasi ve benimsenmesi anlaminda olan bilis ve kisisellestirme evresidir.
Birinci asamadaki kosullar(iletisim, yap1 ve kisisel degiskenler) hayal kirikligi veya
engelleme yaratiyorsa potansiyel uyusmazlik gercek diizeyine ¢ikmis olur. Ancak bir
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veya daha fazla taraf catismadan etkilenirse ve ¢atismanin bilincine varirsa o zaman
catigma ortaya c¢ikabilir. Bu agsamadaki ¢atisma algilanan c¢atisma ve hissedilen ¢atisma
olarak ele alinmaktadir;

a. Algilanan Catisma: Catigmay1 arttiran durumlar yaratan etkenlerin kisi ya da
grup tarafindan fark edilmesidir. Burada {iyeler tam olarak c¢atisma nedenini
aciklayamasalar da catismanin farkindadirlar. Bazen c¢atismanin sadece algilama
farkliliklart nedeniyle ortaya ¢ikmasi da muhtemeldir. Uyumsuzlugun farkina varildigi
zaman da ¢aliganlarda gerilim baglar.

b. Hissedilen Catisma: Algilanan catisma c¢alisanlar arasinda paylasildiginda,
caliganlar arasinda goriis farkliliklar1 ortaya ¢iktiginda artik c¢atisma hissedilmeye
baslanmistir. Bu tiir ¢atigma ile birlikte orgiitte engellemeler, isteksizlik ve stres belirgin
sekilde ortaya ¢ikar. Her seyden dnce catismanin varoldugunu algilamak gerekir. Ancak
bir ¢catismanin algilanmasi, onun kisisellestirildigi anlamina gelmez (Robbins, 1998, 440).
Ornegin is arkadasimizla anlasmazlik icinde oldugunuzun farkina varabilirsiniz. Buna
ragmen, bu durum sizi gergin ya da sinirli yapmayabilir. Catisma; bireyin olaya bakis
acisina, catismadan etkilenmesine gore degisebilir (Ozkalp ve Kirel, 1997, 208).

III.LAsama - Amaclar: Catismay1 Yonetme Hedefleri: Catismayr yonetme,
catismanin  gercekliginin  benimsenmesi ve isgoérenlerle Orgiitin  amaglarinin
gergeklestirilmesinde bir ara¢g olarak maksatli kullanilmasini igermektedir. (Basaran,
1992, 261).

a. Yarisma: Catisan iggorenler gereksinimlerini doyurmada karsilikli olarak
direndiklerinde kendi aralarinda yarigmalar1 gerekir. Her isgoren karsitinin zararma da
olsa, onun {iizerinde baski kurarak, kendi gereksinimlerinin doyurulmasini saglamaya
caligir. Karg1 tarafin (kisi ya da grubun) kaybetmesi, yani kars1 tarafa isteklerin kabul
ettirilerek catismanin kazanilmasidir.

b. Isbirligi: Karsitlar hem kendi isteklerinde direnir hem de ortaklasmay1 goze
alirlarsa, igbirligi davranis1 ortaya ¢ikar. Taraflar bir araya gelerek kendilerine tistiinliik
saglayan konularla ilgili katilimci bir yaklagimla ortak ¢oziimler ararlar. Bulunan
¢oziimiin tiim katilimeilara ¢ikar saglamasi dénemlidir (Ozkalp ve Kirel, 1997, 210).
Amag, iki tarafin isteklerinin yerine getirilmesidir.

c¢. Uzlagma: Her iki taraf da isteklerini orta diizeyde ya da esit olarak doyurmaya
calistiklarinda, uzlasma davranist ortaya ¢ikar. iki tarafin istenen sonucu elde etmesi icin
belli bir 6zveride bulunarak catismay1 ¢6zme yoluna gitmesidir. Elde edilen doyum, tam
degildir, ama iki taraf da yetinmektedir. Uzlagsmanin ayirt edici 6zelligi, her bir tarafin bir
seylerden vazge¢mesinin gerekli oldugudur.
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d.Ka¢inma: Burada bireyler ne kendi diigiincelerini ne de digerlerinin diisiincelerini
desteklerler. Bir ¢ekilme davranisi gosterirler. Cogu olaylara kars1 kayitsiz davranirlar.
e.Uyarlama: Catigsmacilar kendi isteklerinde direnmediklerinde ve paylagsmay1 goze
aldiklarinda, uyusum davranigi ortaya ¢ikar. Cogu zaman bireyler herhangi bir ¢atisma
olasiligint Onlemek icin kendi ¢ikarlarindan c¢ok, karsi grubun ¢ikarlarimi {istiin
tutabilirler. Yani bir taraf fedakarlikta bulunarak iligkileri olumlu tutmaya c¢alisabilir. Bu
da gelecekte olasi bir catisma icin avantaj saglar. Ancak, sizin kisisel goriis ve
diistincelerinizden, diger bireyleri yoksun birakmak gibi olumsuz bir yan da vardir.
IV.Asama - Davrams: Taraflarin fiilen gdsterdikleri davranislar ifade etmektedir.
Bu ¢atisma, karsilikli tartisma, belirli bilgi ve verileri karsiya gondermeme ya da fiziki
kuvvet kullanma seklinde ortaya ¢ikabilir (Simsek ve Digerleri, 2001, 248). Orgiitiin bir
iiyesi, bilingli olarak bir bagka orgiit liyesinin amaglarina engel olacak, catisma yaratacak
davraniglarda bulunuyorsa belirgin ¢atisma séz konusudur (Bumin, 1990, 27). Bir Tarafin
Davranist ve Diger Tarafin Tepkisi: Catigsmacilardan birinin yaptig1 tepkiyi diger tarafin
yanitlamasi, kars1 eylemdir. Kars1 eylem, eylemin niteligine gore alinan yanittir.
V.Asama - Sonu¢: Dordiincli asamada ortaya ¢ikan agik catisma sonucunda
Orgiitte ya artan ya da azalan grup performansi ortaya ¢ikabilir. Catisma siirecinin her
asamasini anlamak catigsmayi yonetmenin en temel islevidir. Ancak, bu yolla etkin

onlemler almak ve ¢atisma kaynaklarini en alt diizeye indirgemek s6z konusu olabilir.

3. YONETIM YAKLASIMLARININ CATISMA KONUSUNA BAKIS
ACILARI

Orgiitsel catisma degisik yaklasimlarda farkli bicimlerde yorumlanmustir. Stephen
P. Robbins orgiitlerde ortaya ¢ikan gatigmalar {izerinde duran ii¢ temel yaklagimdan soz
etmektedir. Bunlar; geleneksel, insan iliskileri ve etkilesimci (interactive) yaklasimlar
seklinde siralanabilir (Simsek, 2001, 274).

a. Geleneksel Yonetim Yaklasimi; 1930’lardan 1940’lara kadar gecerli olan bu
yaklagim, ¢atismay1 aile, okul ve din gibi kurumlarin 6gretileri ile ayni paralelde ve yikici
olarak ele almistir (Aldemir,1978, 1). Geleneksel yaklagima gore catigsma, orgiit ve grup
acisindan yikicidir. Bu nedenle en iyi ¢0ziim, ¢atismadan kaginmak ve ¢atismayi derhal
ortadan kaldirmaktir. Bu yaklagima gore yoneticilere diisen gorev, ¢atismanin nedenlerini
tanimlamak, bu nedenleri analiz edip, Orgiitsel baris i¢in yeniden diizenlemektir
(Huczynski, Buchanan, 1991, 556 ).

b. Insan [liskileri Yaklasimi; Catisma konusunda insan iliskileri yaklagimu,

1940’lardan 1970’lerin ortalarina kadar baskin olarak goriilmiistiir. Bu modele gore
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catigma, herhangi bir grup icinde dogal ve kaginilmaz bir sonugtur. Bu her zaman 6rgiit
icin olumsuz bir durum gostermeyebilir. Bu tiir catigmalar zaman zaman performansi
olumlu ol¢iide etkileyebilir (Robbins, 1998, 435). Geleneksel kuramcilara bir anti-tez
olarak ¢ikan insan iliskileri yaklasiminda, ¢atismanin ger¢ek oldugu kabul edilmis ve
catisma benimsenmistir(Aldemir,1978,1). Bu yaklasima gore c¢atigma, tiim Orgiit ve
gruplarda ortaya ¢ikabilecek dogal bir olaydir. Bu ylizden catisma kaginilmazdir ve
bertaraf edilemez(Huczynski, Buchanan, 1991, 558 ).

c. Etkilesimci Yaklasim; Catismanin grup icinde olumlu bir gli¢ oldugunu
onermekle kalmayip, bir grubun etkin calismasi i¢in catismanin tamamen gerekli
oldugunu agik¢a 6ne siiren bir yaklasimdir (Robbins, 1998, 434-435). Bu yaklasim,
uyumlu, barigeil, isbirlik¢i bir grubun yenilige ve degisime kayitsiz kalacagi goriisline
dayanarak ¢atigmay1 olumlu gdstermektedir. Bu nedenle etkilesimci yaklagimin en biiyiik
katkis1 grubun kendini degerlendirebildigi, iyi bir liderlik modeli i¢inde yaraticiligin
kullanilabildigi bir ortam yaratabilecegi diisiincesidir(Robbins, 1998, 435-436).

Etkilesimci yaklasima gore yoneticiler, catismayr ortadan kaldirmaktan ziyade,
catigmadan yararlanmak i¢in optimal diizeyde catismayi tercih etmelidirler. Van de
Vliert, ¢atisma diizeyini istenen seviyede tutmanin nedenlerini su sekilde agiklamaktadir
(Huczynski, Buchanan, 1991, 560 ).

1 Degisimi getirir,
2 Grup bagliligim artirir,
3 Grup ve Orgiitsel etkinligi gelistirir.

Catisma konusunda aciklanan ii¢ yaklagimdan; geleneksel ve insan iligkileri
yaklasimlar1 klasik ve neo-klasik yonetim anlayisina, etkilesimci yaklagimin ise modern
yonetim anlayisina uygunluk gosterdigi sOylenebilir. Bu noktadan hareketle, ilk iki
yaklasim “gelencksel” ve Tgilincli yaklasim da “modern” yaklasim seklinde
siniflandirilabilir. Bu yaklagimlar karsilagtirmali olarak Tablo 1’de agiklanmustir.

Tablonun incelenmesinden ve o6zellikle de modern yaklasimin dikkatle gézden
gecirilmesinden ortaya cikarilabilecek sonug sdyle 6zetlenebilir. Yoneticilere diisen temel
gorev, oOrgiitte ortaya ¢ikan her nevi catigmayr bastirmak degil, fakat bu catigmalari
rasyonel bir bicimde yonetmek suretiyle zararli yanlarini en alt diizeye indirmek ve 6rgiit
icin yararli goriilen yanlarini en iist diizeye ¢ikarmaya calismak olmalidir. Boyle bir
yonetim anlayisi, yoklugu halinde Orgiitiin etkinligini, yaraticiligini ve yenilik¢i
cabalarim1 engelleyen oOrglitsel catismanin ortaya ¢ikmasini 6zendirmeyi bile
igerebilir(Simsek ve Digerleri,2001,241).
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Tablo 1: Orgiitsel Catisma Konusundaki Geleneksel ve Modern Yaklagimlarin

Karsilagtiriimast
Geleneksel Yaklasim Modern Yaklasim
(Klasik ve Neo Klasik) (Etkilesim Modeli)

1. Catigma kaginilabilir, 1. Catisma kagimilmazdir

2. Catisma, yonetimin orgiit 2. Catigma; orgiitsel yap1, amaglardaki
yapisini olusturmada ve onu kaginilmaz farkliliklar, hat ve
yonetmesindeki hatalarindan kurmay elemanlarinin algi, deger ve
ve sorun yaraticilar tarafindan sorunlara bakis agilarindaki
ortaya cikarilir, farkliliklar ve benzeri gesitli

3. Catigma, Orgiitiin diizenli nedenlerden kaynaklanir,
bicimde islemesini kesintiye 3. Catigma, degisik derecelerde
ugratir ve optimal i orgiitsel basartya katkida
basarimini (performanst) bulunabilecegi gibi, onda azalmaya
engeller, da neden olabilir.

4. Yonetimin temel gorevi, 4. Yonetimin gorevi, catigmanin
catigmay1 ortadan kaldirmaktir, ¢Ozlimiinii optimal Orgiitsel basariya

5. Optimal orgiitsel is basarimi hizmet edecek bicimde yonetmektir,
¢atismanin ortadan 5. Optimal orgiitsel i bagarimi makul
kaldirilmasini gerektirir. diizeyde bir orgiitsel ¢atismanin

varligini gerekli kilar.

Kaynak: M.Serif Simsek ve Digerleri, Davrams Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde Davrams, Nobel

Yaymn Dagitim, Ankara, 2001, s:240.

4. GRUPLAR ARASI CATISMA:

Isletme  yonetiminin  temel ilkelerinden  biri  olan  “igboliimii  ve
uzmanlagma”,orgiitiin ana hedefine ulagsmasina hizmet eden c¢esitli alt amaclarin
basarilmasi i¢in, boliimlerin olusturulmasini zorunlu kilmakta ve bu durumda pek ¢ok
catisma kaynagini beraberinde getirmektedir. Baska bir ifadeyle, orgiitsel yapida farkli
amaglara yoOnelen g¢esitli boliimlerin mevcudiyeti; bu amaglarin farkliligi, amaglara
ulasma basarisin1  ddiillendirme Isletme yoénetiminin temel ilkelerinden biri olan
“igboliimii ve uzmanlagma”, orgiitiin ana hedefine ulagmasina sistemlerinin farkliligi,
amaclara ulagsmak ic¢in gerekli kaynaklarin simirlilign ve gruplarm kendi amaglarini
basarabilmelerinin diger gruplarin amaglarina ulagsma derecesine bagli olma gibi pek ¢ok
nedenden oOtiirdi, basl basina bir ¢atigma potansiyeli olarak goriilebilir. Keza, orgiitiin bir
biitlin olarak etkinliginin, bu farkli alt amaclarin, biitiinlin amac1 dogrultusunda
esglidiimlenme derecesine bagli olmasi da, s6z konusu esgiidiimlenmenin yeterince
saglanamadigi durumlarda pek ¢ok c¢atigmanin ortaya ¢ikmasima imkan saglayacaktir
(Harvey and Brown, 1982: 371). Ozetle belirtmek gerekirse, islevsel bir boliimlenmenin
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s0z konusu oldugu her durumda, gruplar arasi ¢atigmalarin dogmasi i¢in bir potansiyel
bulunmaktadir.

Modern ve cagdas isletmecilik anlayisinin isboliimii ve uzmanlagma temeline
dayandig1 ve sistem yaklagimina gore alt sistemlerin birbirlerinden etkilenmemelerinin
s6z konusu olmadig1 goz Oniine alindiginda; tiim Orgiitlerin gruplar arasi ¢atigmalari
yasamalarinin kaginilmaz oldugu acikca anlasilacaktir. Orgiit yonetimlerine diisen gorev,
bu catigsmalar1 en az zarar-en ¢ok fayda ilkesi gergcevesinde ele alip, uygun miidahalelerde
bulunmaktir. Bu ise 6ncelikle ¢atigmalarin nedenlerinin dikkatlice teshisini ve orgiitsel
etkinlik iizerindeki etkilerinin saptanmasini, daha sonra da drgiite zarar verici ¢atigmalarin
ortadan kaldirilip (ya da azaltilip), olumlu sonuglar saglayacak catismalarin kontrolli
olarak desteklenmesini gerektirir (Kiling, 1990: 44).

5. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIiRiILMESI

5.1 Arastirmanin Amaci

Nevsehir ilindeki turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinin faaliyet
boliimlerindeki (6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek boliimleri) isgorenler arasinda
varolan veya varoldugu diisiiniilen olas1 ¢atigsmalarin nedenlerini ve etki derecelerini
belirlemek (mevcut durumu saptamak), bu nedenlerin bagimsiz degiskenlere gére anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini sistematik bir sekilde analiz ederek konaklama
isletmelerinde olumlu bir iklim yaratmak ve ¢alisanlarin verimliligini ve hizmet kalitesini
artirmak i¢in yOneticilere ¢atigmalarin yonetimi konusunda ¢esitli 6neriler gelistirmede az

da olsa bir katki saglamaktir.

5.2 Arastirmanin Kapsam ve Yontemi

Orgiitsel ¢atisma olgusu cok genis bir kapsama sahip olmasi nedeniyle, literatiirde
cesitli smiflandirma sekillerine tabi tutuldugu goriilmektedir. Bu nedenle arastirma,
Nevsehir ilindeki 40 adet turizm isletme belgeli konaklama isletmelerinde' faaliyet
boliimleri olan, 6n biiro, kat hizmetleri ve yiyecek-igecek boliimleri arasindaki ¢atigma
(gruplar arasi g¢atigma) konusu ile smirlandirilmistir. Ancak, bazi otel yoneticileri
goriismeyi ve anket uygulamasini kabul etmemistir. GOriismeyi ve anket uygulamasini
kabul eden yoneticiler ise, personel sayisi hakkinda bilgi vermemistir. Dolayisiyla
orneklem seciminde Kota Ornekleme alinmustir. Kota Ornekleme, ana kiitlenin iiyelerini

tanimlama olasiliginin olmadigi, zor oldugu veya masrafli oldugu durumlarda uygulanan

! Nevsehir il Turizm Miidiirliigi’niin Agustos 2002 Kayatlari, Nevsehir.
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bir ornekleme yoOntemidir. Bu yontemde, arastirmaci her bir kategori i¢in ne kadar
cevaplayict sececegine karar vermelidir. Bu se¢imi yapmada iki olasilik vardir. Birincisi
her bir boliim igin esit sayida cevaplayici belirlemek, ikincisi ise, kiitle icindeki oranla
orantili cevaplayici sayisi belirlemektir(Blake, 2000, 204-205).

Bu ylizden aragtirma 30 otel isletmesinde anket doldurmayi kabul eden 136
isgérene uygulanmustir.

Arastirmada veri toplama araci olarak “anket” kullanilmigtir. Anket, Agustos 2002
tarihinde uygulanmistir Ankette ¢atisma nedenlerinin etki derecesini belirlemek igin
Likert 6lgegi kullanilmistir.

Veriler “SPSS 9.05 for Windows” bilgisayar programi kullanilarak siiflandirilmis
ve analiz edilmistir. Analizlerde, yiizde ve frekans yontemi, Kruskall-Wallis ve Mann-
Whitney U testleri kullanilmistir.

Tablolarda bagimsiz degiskenlerin frekanslar ve yiizde dagilimlarina bakilmistir.
Ayrica siralayict nitelikte verilerin aritmetik ortalama, ortanca deger, tepe deger gibi
merkezi egilim Olgiileri ile standart sapmalar1 hesaplanmis ve aritmetik ortalama
siralamalar1 yapilmistir. Bdylece yiizdesel dagilimlarda olabilecek hatalar azaltilarak daha
duyarh bir analiz yapilmistir. Daha sonra, bagimsiz degiskenlere gore bagiml degiskenler
acisindan anlamli bir farklilik olup olmadigi analiz edilmistir.

Anket formunda bagimli ve bagimsiz olmak iizere iki tiir degisken vardir. Bagimsiz
degiskenler siniflayict (nominal), bagimli degiskenler ise siralayict (ordinal)
degiskenlerdir. Siniflayici ve siralayici degiskenler parametrik olmayan degiskenlerdir.
Dolayisiyla, parametrik olmayan bir test uygulamak gerekmektedir. Bagimsiz 6rneklerin
farkliliklarinin -~ karsilagtirilmasinda parametrik olmayan Kruskal-Wallis ve Mann-
Whitney U testleri kullanilmigtir.

Nominal degiskende 2’den fazla bagimsiz grup (sinif) oldugunda, bagimsiz
degiskene gore bagimli degiskende farklilik olup olmadigim anlamak i¢in uygulanacak
test Kruskal-Wallis testidir. Kruskal-Wallis testi; parametrik olmayan degiskenler i¢in
kullanilan tek yonlit ANOVA testidir(Burns, 2000, 329-331; Arikan, 2000, 189).

Nominal degiskende 2 bagimsiz grup (sinif) oldugunda, bagimsiz degiskene gore
bagiml degiskende farklilik olup olmadigini anlamak igin uygulanacak test Mann-
Whitney U testidir. Mann-Whitney U testi; parametrik olmayan degiskenler igin
kullanilan en giiglii testlerden birisidir(Burns,2000,189; Ergiin,1995,204).
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5.3 Arastirma Bulgularimin Degerlendirilmesi

5.3.1 Arastirmaya Katilan Isgorenlerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik
Ozelliklerine Iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Tablo 2’de; Isgorenlerin medeni haline gore dagiliminda, %53,3’ iiniin evli,
%46,7’ sinin ise bekar oldugu goriilmektedir. Isgorenlerin cinsiyetlerine gore
dagiliminda, erkeklerin %61,8 gibi biiylikk bir orana sahip olduklar1 goriilmektedir.
Kadinlarin orani ise %38,2 dir. Bolgede daha ¢ok erkek isgorenlerin calistig1 soylenebilir.

Isgorenlerin yas gruplarina gore dagiliminda, 21-25 yas arasi isgdrenlerin
cogunlukta bulundugu %37,5 goriilmektedir. 26-30 yas aras1 %25,7; 20 ve alt1 yas grubu
%21,3; 31-35 yas arast %10.3’liik oranlara sahip iken, 35 ve yukaris1 yas grubu %5,1 gibi
kii¢iik bir orana sahiptir.

Isgorenlerin egitim durumuna gore dagilimina bakildiginda, lise mezunu %49,6;
ilkogretim mezunu %30,4; lisans mezunu %11,9; onlisans mezunu % 7,4 iken lisaniistii
mezunu orant %0,7 olarak goriilmektedir. Genel olarak turizm ile ilgili literatiir
tarandiginda, turizm sektoriinde calisan isgorenlerin egitim diizeyinin disiik oldugu
vurgulanmaktadir.

Arastirmaya katilan cevaplayicilarin %14,0’1 iki yildizli, %25,0’1 ¢ yildizl,
%50,0’si dort yildizli, %7,4’1 bes yildizli, %3,7°si 6zel belgeli konaklama isletmelerinde
gorev yapmaktadir. Bolgede bir adet bes yildizli otel bulunmaktadir. Ozel Belgeli
tesisler, gerek goriilmesi durumunda ilgili kuruluglarin goriisii de alinarak,
Degerlendirme Kurulunca  turizm yatinmi veya isletme belgesi verilen otel
isletmeleridir.’

Isgorenlerin yas gruplarina gére dagihminda, 21-25 yas arasi isgdrenlerin
cogunlukta bulundugu goériilmektedir. 26-30 yas aras1 %25,7; 20 ve alt1 yas grubu %21,3;
31-35 yas aras1 %10.3’liikk oranlara sahip iken, 35 ve yukarisi yas grubu %5,1 gibi kiiciik
bir orana sahiptir.

Isgorenlerin egitim durumuna gore dagilimina bakildiginda, lise mezunu %49.,6;
ilkogretim mezunu %30,4; lisans mezunu %11,9; onlisans mezunu % 7,4 iken lisaniistii
mezunu orant %0,7 olarak goriilmektedir. Genel olarak turizm ile ilgili literatiir
tarandiginda, turizm sektoriinde calisan isgorenlerin egitim diizeyinin disiik oldugu

vurgulanmaktadir.

? Turizm Tesisleri Yénetmeligi, Mayis 2000: 16.
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Tablo 2. isgorenlerin Demografik ve Sosyo-Ekonomik Ozelliklerine iliskin Bulgular

A. Medeni Durum Frekans  Yiizdesel Dagihim
(n) (%)
Bekar 72 53.3
Evli 63 46.7
TOPLAM 135 100.0
B. Cinsiyet (n) (%)
Kadin 52 38.2
Erkek 84 61.8
TOPLAM 136 100.0
C. Yas (n) (%)
20 ve alti 29 21.3
21-25 yas arasi 51 37.5
26-30 yas arasi 35 25.7
31-35 yas arasi 14 10.3
35 ve yukarisi 7 5.2
TOPLAM 136 100
D. Egitim Diizeyi (n) (%)
ilkogretim 41 30.4
Lise 67 49.6
Onlisans 10 7.4
Lisans 16 11.9
Lisansiistii 1 0.7
TOPLAM 135 100
E. Girev Yapilan Otellerin Sinifina Gore Dagihm (n) (%)
2 Yildiz 19 14.0
3 Yildiz 34 25.0
4 Yildiz 68 50.0
5 Yildiz 10 7.4
Ozel Belgeli 5 3.6
TOPLAM 136 100
F. Gorev Yapilan Departmana Gore Dagilim (n) (%)
Onbiiro 56 41.2
Kat Hizmetleri 32 23.5
Yiyecek-Icecek 48 353
TOPLAM 136 100
G. Turizm Egitimi (n) (%)
Evet 53 41.7
Hayir 74 58.3
TOPLAM 127 100

Aragtirmamiza katilan cevaplayicilarin %14,0’1 iki yildizli, %25,0°1 ti¢ yildizl,
9%50,0’si dort yildizh, %7,4’1 bes yildizli, %3,7’si 6zel belgeli konaklama isletmelerinde
gorev yapmaktadir. Bolgede bir adet bes yildizli otel bulunmaktadir. Ozel Belgeli
tesisler, gerek goriilmesi durumunda ilgili kuruluglarin  goriisii de alinarak,
Degerlendirme Kurulunca  turizm yatirimi veya isletme belgesi verilen otel
isletmeleridir.’

3 Turizm Tesisleri Yénetmeligi, Mayis 2000: 16.
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Isgorenlerin gorev yapugt departmanlara gore dagiliminda, 6n biiro departmani
%41,2 ile en yiiksek orana sahiptir. Yiyecek-Icecek departmaninda calisan isgdrenin
oran1 %35,3 iken, kat hizmetlerinin oram %23,5’dir. Isgérenlerin %58,3’ii turizm egitimi
almamustir. %41,7’si ise turizm egitimi almistir. Turizm egitimi alan isgorenlerin turizm
konusunda hem teorik olarak hem de pratik olarak daha fazla bilgili oldugu soylenebilir.

5.3.2. Konaklama Isletmelerinde Departmanlar arasi Catisma Nedenlerinin
Analizi ve Onem Diizeyi

Yiizde olarak dagilimlarda olabilecek hatalar1 azaltmak amaciyla siralayict nitelikte
verilerin aritmetik ortalama, ortanca deger, tepe deger gibi merkezi egilim dlgiileri ile standart
sapmalar1 hesaplanmis ve aritmetik ortalama siralamalar1 yapilmistir (Tablo 3). Boylece daha
duyarl bir analiz yapilmustir.

Tablo 3’e bakildiginda; birinci sirada gorevde terfinin adil olarak yapilmamast
catisma nedeni olarak goriildiigii tespit edilmistir. Isletme igerisinde etkin bir kariyer
sisteminin kurulmasi, terfi ettirilecek personelin tespitinde objektif davranilmasina
yardimecr olacaktir. Terfi ettirilecek  personelin tespitinde siibjektif davranilmasi,
personelin yonetime olan gilivenini azaltacak ve dolayisiyla isgorenin oOrglite baglilig
azalacaktir.

Ikinci sirada isin yapilis seklini etkileyebilecek kararlarda isgorenin gériislerinin
alinmamast yer almaktadir. Hangi kademede calisirsa caligsin, her personel is ile ilgili
kararlara katilmak arzusundadir. Personelin konuyla ilgili fikrinin alinmamasi ve
kararlarin alinmasinda etkisinin olmamasi ¢atisma nedenlerinden biridir. Dolayisiyla
yoneticilerin katilime1  bir yoOnetim anlayisin1  benimseyerek, alinacak kararlarda
isgorenlerin de diislincelerine bagvurmalari ve boylelikle onlarin fikirlerinin yonetim igin
anlamli ve 6nemli oldugunu hissettirmeleri iggorenin orgiite olan bagliligini arttirabilir.

Ugiincii sirada isin  yapilabilmesi icin (iletisim eksikliginden dolayr) diger
boliimlerden gelecek olan bir belgenin, iiriiniin veya bilginin gecikmesi yer almaktadir.
Konaklama isletmelerinde raporlama sistemlerinin teknolojik gelismelere paralel olarak
giincellestirilmesi ve diizenlenmesi gerekmektedir. Fidelio gibi otel isletmeleri igin
diizenlenmis olan bilgisayar paket programlarmin kullanilmasi, bu tiir gecikmelerin

yasanmasini engellemede yardimci olabilecektir.
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Tablo 3: Catigma Nedenlerinin Aritmetik Ortalama Degerleri Dikkate Alinarak Onem Derecelerine

Gore Siralanmasi

S
- Y
2 s = g b= é E
. [ = S < C =
CATISMA NEDENLERI = s ag 2 g e E. E= &

) - O = — - )

= [SRE 2| #& | €5 | =
Gorevde terfinin adil olarak yapilmamasi 136 4 4 0,8824 3,4191 1
Ism yap_11§ seklini etkileyebilecek kararlarda isgdrenin 136 4 4 0.8971 33015 2
goriislerinin alinmamasi
Isin yapilabilmesi igin (iletisim eksikliginden dolayr), diger
bolimlerden gelecek olan bir belgenin, iriiniin veya [ 135 3 4 0,8585 3,2148 3
bilginin gecikmesi
Asir ig yiikii ve yorucu i temposu 136 3 4 0,9728 3,1765 4
Soruml}lll}!(.lar ile sahip olunan yetki arasinda bir 135 3 4 0.9400 3.1630 5
dengesizligin bulunmasi
Gorev ile ilgili yetki ve sorumluluklarin agik ve net 136 3 4 0.8980 3.1250 6
olmamasi
Yot_let_lglerle yeterli iletisimin kurulmamast (iletisim 136 3 4 0.9995 3.1250 6
eksikligi)
Kit kaynaklar (malzeme, makine, personel, yer, biitce gibi
kaynaklarin yetersiz olmasi) ve bu kaynaklarin ortaklasa | 135 3 4 0,9946 3,1037 7
kullanimi
F a{kh sekllle_rd_e odillendirme  (bahsislerin  esit 133 3 4 10207 2.9398 ]
dagitilmamasi gibi)
Yoneticilerin yonetim anlayist ile isgorenlerin yonetim
beklentileri arasinda farklhiliklarin bulunmasi 133 3 3 0.9418 28741 i
Diger boliimlerin bagimsiz hareket etme istegi 135 3 4 1,1327 2,7407 10
Asiri disiplin ve denetim 136 3 3 1,0201 2,7353 11
Iki veya daha fazla yoneticiye karsi ayni zamanda ve esit 136 3 4 1,1067 2.6397 12
derecede sorumlu olmak
Diger  boliimlerin(departmanlarin)  isletme  igindeki
statiilerinin daha yiiksek oldugunu diisiinmeleri, dolayisiyla [ 135 3 4 1,1036 2,6370| 13
gli¢ ve sayginlig arttirma istekleri
Is arkadaslari ile ortak ilgi noktalariin bulunmamasi 135 2 2 1,0642 2,4963 14
Isletmedekln hl}./.erar'slk kadem'e!er}'n. feizla olmasi ve 133 5 3 10701 24737| 15
dolayisiyla iist yonetime ulagilabilirligin gii¢ olmasi
Tuf{zm sektoriindeki Eeknolopk gehs‘mellerle ortaya ¢itkan 136 5 1 1.1699 23456 16
degismelere uyum saglayamama endisesi
Her bir boliimiin gorevleriyle ilgili farkli amaglar tasimast
ve bu amaglan gerceklestirmek igin grup olarak caba | 134 2 1 1,1044 2,3433 17
sarfetmesi
Boliimlerarasinda gizli veya agik bir rekabetin varligi 136 2 2 1,0088 2,2794 18
Yoneticiler tarafindan is ile ilgili belirlenen zaman 136 5 1 10715 22426 19
ayarlamasi
Ayn1  boliimdeki arkad'aslarm koymus oldugu ortak 135 5 5 1,0380 2.1852| 20
kurallara uyma zorunlulugu
Degisen sartlarla yeni uzmanliklar gerektiren konularda
isletmeye uzman personellerin katilmasi 135 2 1 1,1030 2,1481 21

Olcek Degerleri: 1=Hig Etkili Degil 2=Cok Az Etkili 3=Kismen Etkili
4=Cok Fazla Etkili
*AOS: Aritmetik Ortalama Siralamasi
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Dordiincii sirada agirr is yiikii ve yorucu is temposu yer almaktadir. Otel
isletmelerinin hizmet sektoriinde faaliyet gostermesi nedeniyle, fiziksel ve zihinsel
yorgunluga yol agmasi dogaldir. Bunun yaninda, turizm sektoriiniin emek-yogun
Ozelliginin olmasi, yani hizmetin biiyiik 6l¢lide insan giiciine dayanmasi bu ¢atigmalarin
stk sik goriilmesine neden olmaktadir. Dolayisiyla isgdrenin motivasyonu da dikkate
almarak ¢aligma saatlerinin diizenlenmesi, vardiya sayisinin arttirilmasi, yedek personelin
bulundurulmasi ve yorulan personelin yerinin degistirilmesi yararli olabilir. Ciinkii,
maddi agidan ¢ok biiylik yatinmlar yapilarak kurulan bir otel isletmesinde, hizmet
kalitesini belirlemede etkili bir rol oynayan personelin giiler yiizle hizmet vermesi, amaca
ulagsmada 6nemli bir etmendir.

Besinci sirada sorumluluklar ile sahip olunan yetki arasinda bir dengesizligin
bulunmasinin ¢atisma nedeni olarak algilandig1 goriilmektedir. Otel isletmelerinde gorev
yapan isgorenlere gorevleriyle ilgili yetki ve sorumluluklar verilmelidir. Bir isgérene bir
gorevin yerine getirilmesi ile ilgili bir sorumluluk verilmis ise, bu sorumlulugu yerine
getirecek yeterli diizeyde yetkinin de verilmesi gereklidir. Yetkinin diizeyi sorumluluktan
az veya sorumlulugu asacak diizeyde olmamalidir.

Degisen sartlarla yeni uzmanliklar gerektiren konularda isletmeye uzman
personelin katilmasi, grup normlarina uyma zorunlulugu, yoneticiler tarafindan is ile ilgili
belirlenen zaman ayarlamasi, boliimler arasinda gizli veya agik bir rekabetin varligi, her
bir boliimiin gorevleriyle ilgili farkli amaglar tasimasi ve bu amaglan gerceklestirmek igin
grup olarak ¢aba sarf etmesi gibi etmenlerin ise, isgorenler acisindan kismen catigsma

sebebi olarak algilandig1 arastirma sonuglarindan anlasilmaktadir

5.3.3 Bagimsiz Degiskenlere Gore Boliimler arasi Catisma Nedeni Olarak
Goriilen Etmenlerin Karsilastirilmasina iliskin Bulgular

Tablolarda, yapilan Kruskal-Wallis ve Mann-Whitney U testleri sonucunda
bagimsiz degiskenlere gore anlamli bir farklilik gdsteren etmenlere yer verilmistir.
Anlaml bir farklilik gostermeyen etmenlere tablolarda yer verilmemistir. Ttiim testler %5

olasilikla anlam diizeyinde yapilmustir.

1. Turizm Mesleki Egitim Durumu Bagimsiz Degiskeni ile Bagimh
Degiskenler Arasindaki Mann-Whitney U Testi Sonuclari

Tablo 4’deki veriler incelendiginde, g¢atisma nedenlerinden diger bdliimlerin
bagimsiz hareket etme istegi, turizm mesleki egitimi alip almama durumuna gore %5(P)
olasilikla anlamli bir farklilik gostermektedir. Bunun sonucunda turizm egitimi alan

iggbrenlerin  turizm hizmetleri konusunda daha bilingli olduklari ve bu noktadan
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hareketle; turizmin bilesik bir {iriin oldugu, sadece konaklama, yiyecek hizmetleri veya
sadece bilgilendirme hizmetleri olmadig1 konusunda bilgi sahibi olduklar1 sdylenebilir.
Dolayisiyla basarili bir hizmet i¢in boliimler arasi karsilikli isbirliginin gerekliligine
inandiklarindan dolay1 boyle bir farkliligin ¢ikmig oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 4: Turizm Mesleki Egitim Durumu Bagimsiz Degiskeni ile Bagimli Degiskenler Arasindaki

Mann-Whitney U Testi Sonuglar1

Mann-Whitney U
Turizm Sira Mann-
CATISMA NEDENi | Meslek | Numarah Whitney | Wilcoxon Z P

Egitimi Ortala- U W
Alanlar masi

Diger Boliimlerin Evet 74,62

Bagims1z Hareket Hayir 55,42 | 1345,000 | 4046,000 | -3,018 | 0.00

Etme Istegi

2. Gorev Yapilan Bolim Bagimsiz Degiskeni ile Bagimh Degiskenler Arasindaki
Kruskall-Wallis Testi Sonuclari

Tablo 5’e¢ bakildiginda, c¢atisma nedenlerinden, isin yapilabilmesi igin diger
boliimlerden gelecek olan bir bilginin veya belgenin gecikmesi gdrev yapilan
departmana gore %5(P) olasilikla anlamli bir farklilik gostermektedir. Bu oranin 6nbiiro
departmaninda daha yiiksek bir sira ortalamasma sahip olmasinin nedeni, yiizylize
yapilan goriismeler sonucunda; konugun otele girisinden ayrilisina kadar gegen siirede
otelde yaptigir her tiirlii harcamanin 6n biiro bolimiinde raporlanmasi gerektigi ve
genellikle bu bilgilerin diger bdoliimlerden zamaninda iletilmedigi belirtilmistir.
Dolayisiyla bu bilgilerin 6n biiro bdliimiine zamaninda ulagmamasi, igletmenin zarar
gormesine ve boliimler arasinda ¢atigmalarin olusmasina neden olabilmektedir. Kisaca
On biiro bolimi otelin beyni durumundadir. Raporlama sistemlerinin bu baglamda

gbzden gegirilmesi igletmelerin yararina olacaktir.
Tablo 5:Gérev Yapilan Bolim Bagimsiz Degiskeni ile Bagimli Degiskenler Arasindaki Kruskall
Wallis Testi Sonuglari

On Kat Yiyecek- Kruskal-Wallis Testi

CATISMA NEDENI

Biiro Hizmetle- | i¢ecek

ri

X2 s.d. P

Sira Numaralar: Ortalamalar:

Isin  yapilabilmesi
icin diger boliimlerden
gelecek olan bir bilginin
veya belgenin gecikmesi

83,98 | 57,17 56,33 18,598 2 0,00
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3. Gorev Yapilan Otelin Simifi Bagimsiz Degiskeni ile Bagimhi Degiskenler
Arasindaki Kruskall-Wallis Testi Sonuglari

Tablo 6’ya bakildiginda, catisma nedenlerinden, ¢alisilan otel igletmesindeki
hiyerarsik kademelerin fazla olmasi ve dolayisiyla iist yonetime ulagilabilirligin giigliigi
ve yoneticilerle yeterli iletisimin kurulmamasi, gérev yapilan otelin sinifina gére %5(P)
olasilikla anlamli bir farklilik gostermektedir. Her iki ¢atisma nedenin de 4 ve 5 yildizli
otellerde yiiksek sira ortalamalaria sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 6: Gorev Yapilan Otelin Sinifi Bagimsiz Degiskeni ile Bagimli Degiskenler Arasindaki
Kruskall-Wallis Testi Sonuglari

CATISMA NEDENLERI Ozel
Yildiz Yildiz | Yildiz | Yildiz Kruskal-Wallis Testi
Belgeli

Numaralar1 Ortalamalari Xz s.d P

Caligilan otel
isletmesindeki  hiyerarsik
kademelerin fazla olmasi | 105,90 | 5,52 5,59 7,34 22,70 2,594 4 0,00
ve dolayisiyla iist yonetime

ulagilabilirligin giicliigi

Yoneticilerle yeterli
98,60 6,40 | 1,66 1,82 10,70 20,611 |4 0,00

iletigimin kurulmamasi

Biiyiik otellerde belirli bir orgiit yapist olusmus ve hiyerarsik kademe genellikle
fazladir. Ust diizey yoneticiye dogrudan ulasabilmeniz giictiir. Oncelikle hiyerarsik
kademeyi takip etmek gerekebilir. Ancak, kii¢iik otellerde hiyerarsik kademe genellikle
cok fazla degildir; belli bir 6rgiit semas1 yoktur. Isletme sahibi ayn1 zamanda ydneticilik
ve diger rolleri lstlenebilmektedir. Dolayisiyla, iletisim sorunu da yasanmayabilir. Bu
baglamda kiiciik ve biiyiik otellerde bdyle bir anlamli farkliligin ¢ikmasinin dogal oldugu

sOylenebilir.

SONUC VE ONERILER

Bu calismada temel amag, catisma nedenlerinin etki derecesini saptamak ve bu
catisma nedenlerinin bagimsiz degiskenlere gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini saptamakti. Arastirma sonucunda boliimler arasi catigma
nedenleri olarak; birinci sirada gorevde terfinin adil olarak yapilmamasi, ikinci sirada isin
yapilis seklini etkileyebilecek kararlarda isgorenin goriislerinin alinmamasi, iigilincii

sirada isin yapilabilmesi i¢in (iletisim eksikliginden dolayr) diger boliimlerden gelecek
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olan bir belgenin, {iriiniin veya bilginin gecikmesi, dordilincii sirada asir1 is yikii ve
yorucu is temposu, besinci sirada sorumluluklar ile sahip olunan yetki arasinda bir
dengesizligin bulunmasi c¢atisma nedeni olarak algilanmaktadir. Yoneticilerle yeterli
iletisimin kurulmamasi (iletisim eksikligi) ve gorev ile ilgili yetki ve sorumluluklarin agik
ve net olmamasi faktorlerinin her ikisinin de aymi derecede catisma nedeni olarak
algilandig1 tespit edilmis, her iki faktor de altinci sirada yer almaktadir. Son bes sirada yer
alan faktorler ise, yirmibirinci sirada degisen sartlarla yeni uzmanliklar gerektiren
konularda isletmeye uzman personellerin katilmasi, yirminci sirada ayni bdliimdeki
arkadaglarin koymus oldugu ortak kurallara uyma zorunlulugu, ondokuzuncu sirada
yoneticiler tarafindan is ile ilgili belirlenen zaman ayarlamasi, onsekizinci sirada
boliimlerarasinda gizli veya agik bir rekabetin varligi, onyedinci sirada her bir bdliimiin
gorevleriyle ilgili farkli amaglar tasimasi ve bu amaglar gerceklestirmek igin grup olarak
caba sarfetmesi etmenleri yer almaktadir.

Bagimsiz Degiskenlere Gore Catisma Nedeni Olarak Gorillen Etmenlerin
Karsilastirilmast sonucunda; diger boliimlerin bagimsiz hareket etme istegi faktori,
turizm mesleki egitimi alip almama durumuna gore %5(P) olasilikla anlamli bir farklilik
gostermektedir. Isin yapilabilmesi igin diger béliimlerden gelecek olan bir bilginin veya
belgenin gecikmesi gorev yapilan departmana gore %5(P) olasilikla anlamli bir farklilik
gostermektedir. Caligilan otel isletmesindeki hiyerarsik kademelerin fazla olmasi ve
dolayisiyla iist yonetime ulasilabilirligin giicliigii ve yoneticilerle yeterli iletisimin
kurulmamasi, gorev yapilan otelin sinifina goére %5(P) olasilikla anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Her yoneticinin basinda bulundugu orgiitte catismayla karsilasmas1 muhtemeldir ve
bu catigmalari yonetmek durumundadir. Organizasyonlarda catismay1 sifira indirmek
miimkiin degildir. Kaldi ki modern ydnetim anlayisinda g¢atisma gereklidir. Kontrol
altinda tutulan, yonlendirilen makul seviyedeki catisma diizeyi, organizasyonlarda
dinamizmi, yaraticiligl, motivasyonu gelistirebilir. Catigma yonetimi sonug¢ olarak bir
karar verme olayidir. Yonetici c¢atismanin muhtemel nedenlerini 6nceden tespit
edebilmeli ve olumsuz etkilerinden kaginmak i¢in bu nedenleri kontrol edebilmelidir.
Bununla birlikte yonetici her zaman tiim gercekleri bilemeyebilir. Bu durumda ise karar
verme olgusu belli bir risk tasimaktadir. O halde c¢atismanin ¢6ziimiinde ydneticinin
iistlenmek zorunda oldugu belirli bir risk orani mevcuttur. Bu risk; yOneticinin astlari
karsisinda gilivenini yitirmesinden, yeni bir ¢atismanin ortaya ¢ikmasina kadar bir dizi

davranissal sonuglar dogurabilir.
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Bu acgiklamalar 1s181nda, ¢atismalarin Orgiit yararina kullanilabilmesi icin
yoneticilerin su hususlar1 dikkate almalar1 dnerilebilir:

1. Catismanin iyi yonetilmesi i¢in; ¢atismayi is siireglerinin dogal bir parcast
olarak kabul eden ve destekleyen bir orgiit kiiltiirii yaratmalidir.

2. Isgorenlerin catismay1 olumsuz bir olgu olarak degerlendirmelerine izin
verilmemelidir.

3. Genel kabul goérmiis goriislere aykir1 dahi olsa, bireylerin diisiincelerini
rahat bir sekilde agiklamalarina miisaade edilmelidir.

4. Bireysellige ve bireysel farkliliklara saygi gosterilmelidir.

5. Yeni ve farkl yaklasimlar teklif etmeye goniillii olan is gérenlerden 6vgi
ile bahsedilmeli ve bu kisiler takdir edilmelidir.

6. Yalniz tek bir bireyin dahi, bir organizasyon ic¢inde olumlu degisimleri
tesvik etmede basarili olabilecegi unutulmamalidir.

Ozellikle bu ¢alismanin konaklama isletmelerinde insan iliskilerini iyilestirmek,
kaliteli hizmet sunmak, {iniversite-sanayi igbirligi ¢ercevesi iginde yoneticilerin ¢atismay1
yonetebilmeleri i¢in yeni perspektifler sunmak ve boliimler arasinda etkin bir
koordinasyonu saglamak acisindan 6nemli bulgular sagladig: diistiniilebilir.

Ayrica, ¢alismanin ortaya koydugu arastirma sonuglar1 ve konaklama isletmelerine
yonelik c¢esitli Onerileri yaninda, sonraki c¢alismalara yol gostermesi umulmaktadir.
Calismanin amaci, kavramsal ¢ergevesi ve yontemi ileride yapilacak bagka calismalara
yol gosterici bir rol oynayabilir. Konaklama isletmelerindeki sadece faaliyet
departmanlarinda degil de, hizmet departmanlari da dahil edilerek isletme genelinde
catisma nedenlerinin tespit edilmesi Orgiitsel ¢atisma nedenlerini anlamada daha yararh

olabilir.
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