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OZET

ORGUTLERDE YASANAN CATISMALAR VE ISTEN AYRILMA EGILiMIi
ILiSKiSi: OTEL iISLETMELERI ORNEGI

Ufuk GOLER

Orgiit-ici catismalar; isletmede calisan personel arasindaki farkli amag, diisiince,
kiiltiir, beklenti, duygu, istek, ilgi ve benzeri unsurlarin neden oldugu; kisinin icinde
bulundugu sosyal ortam icinde, istemedigi durumlarla karst karsiya kaldigi ve sonug
almak i¢in zorlandig1 zamanlarda, bireyin kendi icinde veya iki yada daha fazla kisi
veya grup arasinda ortaya c¢ikan uyumsuzluk, zitlasma, karsithk ve anlasmazlik

bicimindeki etkilesimdir.

Otel isletmelerinde orgiit-i¢i catismalar daha fazla 6nem tasimaktadir. Bunun
temel nedeni; otel isletmelerinin emek yogun o6zellik tasimasindan kaynaklanan, cok
sayida personelin istihdam edilme zorunlulugudur. Otel isletmelerinin, faaliyetlerini
siirdiirebilmeleri i¢in, ¢ok sayida personel istihdam etme zorunlulugu, otel i¢indeki
calisanlar arasinda farkli goriis, diisiince ve uygulamalar1 da beraberinde getirmektedir.
Bu durum ise; otelde yonetilmesi gereken catismalari ortaya c¢ikarmaktadir. Bu
noktadan hareketle; calismanin amacini, otel isletmelerinde ortaya cikan bu
catigsmalarin, cesitli yonleri ele alinmas1 ve kuramsal bilgilerin uygulama sonuclar ile
desteklenmesi olusturmaktadir. Bu amacla; tezde Oncelikle ¢atisma konusu kuramsal
olarak incelenmis ve daha sonra, Ege ve Akdeniz bolgesindeki bazi 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinde bir uygulama yapilarak, yonetici ve isgorenlerin karsilastiklar1 ¢atisma
cesitleri, uygulanan ¢6ziim yollar1 ve ¢oziimlenemediginde ise is birakma davranis ile

ilgisi ortaya konulmaya caligilmistir.
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ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN THE CONFLICT WITHIN
ORGANIZATIONS AND THE TENDENCY TO QUIT WORK:
EXAMPLE OF HOTEL ORGANIZATIONS

Ufuk GOLER

Conflict within an organization is the disharmony, disagreement, hostility and
the dispute within an individual, within people, group or within groups stemming from
the different goal, opinion, culture, expectation, emotion and interest etc. among the
workers in an organization; when s/he is faced to something not wanted and is

subjected to decide in the social environment that the person is in.

Organizational conflicts are more important in hotel organizations. The main
reason of this is the indispensability of hiring a great deal of people as the hotels are
great labour demanding worksites. In order to keep on, hotel organizations’ necessity of
hiring a great deal of people brings the different opinion, ideas and the practice with it
and that results in conflicts to resolve. Starting from this point, the aim of the study is
the analysis of these conflicts in hotel organizations in different aspects and supporting
theoretical knowledge with the consequences of the practices. Because of that, at first
conflicts are analysed in theoretically in this thesis and after the practice of 4-5 star
hotels in Aegean and Mediterannean Region; the types of conflicts that managers and
workers are faced to, the resolutions and the relationship with behaviour of quitting the

job if not solved have been tried to explained.
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ONSOZ

Otel isletmelerinde yasanan ¢atismalarin sonuclarindan biri de isgorenlerin islerini
birakmasi1 oldugu diisiiniiliirse, is birakmanin otelcilik sektoriinde kalite ve verim
diistikliigiiniin yaninda maliyet artislarina da neden oldugu kabul edilebilir. Ayrica bu
konunun makro diizeyde iilke ekonomisini de etkilemesi, benim bu konuyu tez konusu

secmemde biiyiik rol oynamustir.

Bu zorlu c¢alismanin her asamasinda bilimsel katki ve yardimlarini esirgemeyen
basta tez damsmanim Yrd.Dog¢.Dr. Sule Aydin TUKELTURK hocama ozveri ve
sabirlarindan dolayi, yapilan anketlerin istatistiki verilerinin degerlendirilmesi ve
yorumlanmasi konusunda Yrd.Do¢.Dr. Mehmet AKSARAYLI hocama tesekkiirlerimi

sunarim.

Her zaman biiyiik desteklerini gordiigiim sevgili esim Necla Yesim GOLER’e,
sevgili kizim Giilsah GOLER ve sevgili Oglum Berkay GOLER’e gostermis olduklari

giiven ve sabir nedeniyle tesekkiirii bor¢ biliyorum.



GIRIS

Otel isletmeleri; emek yogun isletmeler olmasi nedeniyle, cok sayida calisanin bir
araya gelmesi ile faaliyetlerini siirdiiren orgiitlerdir. Farkli kisilik ve karaktere sahip cok
saylida insanin bir araya gelmesi ile olusan orgiitler, calisanlarinin etkisi ile basarili
olabilecegi gibi; bu farkliliklarin etkisi ile, pek c¢ok sorunla da karst karsiya
kalabilmektedirler. Otel isletmeleri i¢in, insan kaynagi; anlasilmasi ve kontrol edilmesi
zor ve bunun yaninda vazgecilmez en Onemli liretim faktorli olduguna gore; bu

isletmelerde, catisma ile i¢ ice yasamak bir zorunluluk halini almistir.

Catisma kavrami; aslinda, cok sayida ve farkli orgiitsel davranislart kapsayan bir
sirectir. Otel isletmesi icerisinde yasanan huzursuzluklar, gerginlikler, kararsizliklar,
acik veya gizli kars1 koymalar, bunlara yol acan etmenler ve bunlardan etkilenen
bireylerin tutum ve davranislari, ¢catisma kavrami ile agiklanmaktadir (Barutcugil 1989:

219).

Otel isletmelerinde, yonetimlerin en fazla sorun yasadigi konularin basinda isgiicii
devri gelmektedir. Isgéren devri, isgorenlerin bir isletmenin kadrosunda istihdam
edildikten sonra herhangi bir nedenle isten ayrilmalarini veya isletmeden
uzaklastirilmalarini ifade etmektedir. Isgorenin kendi istegi ve iradesiyle isi birakmasi
veya isgorenin isten igveren iradesi ile c¢ikarilmasi isgdren devrini ifade etmektedir.
Ancak bu calismada, isgorenin kendisinden kaynaklanan veya isletme ici/dis1 etkilerden
kaynaklanan c¢atismalarin neden oldugu sebeplerden dolayr kendi istekleri ile yani

goniillii olarak isten ayrilmalari iizerinde durulacak ve konu bu acidan incelenecektir.

Bu bakis agisindan hareketle bu arastirmada otel isletmelerinde ortaya cikan
catismalarin nedenleri, en sik yasanan catisma tiirleri ve bu catismalarin nasil
yonetildigi gibi konularin otel isletmelerinde yasanan catigmalarin iggdrenlerin {izerine

etkisini ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Bu amaca ulagsmak icin, Ege ve Akdeniz



2
Bolgesinde bulunan dort ve bes yildizli otel isletmelerine bir arastirma

gerceklestirilmistir.

Aragtirma, temel olarak; dort boliimden meydana gelmistir. Tezin ilk ti¢ boliimii
kuramsal bilgilerden olusmaktadir. Dordiincii boliim ise, elde edilen bilgilerden olusan

ilk {i¢ boliime dayanarak yapilan arastirma ile ilgili bilgileri ve bulgular1 icermektedir.

Birinci boliimde; esas olarak, ¢atisma kavram ile ilgili temel tanimlar {izerinde
durulmustur. Oncelikle; catisma kavraminin tanimi, benzer kavramlarla iliskisi ve
yonetim kuramlarinin ¢atisma olgusuna bakis acilart incelenmis, catismanin
siniflandirilmasi, daha sonra  bes asamadan olusan Orgiit-i¢i c¢atisma siireci

aciklanmigtir. Ayrica, catismanin isletmeye olan yarar ve zararlar1 incelenmistir.

Ikinci boliimde; otel isletmelerinde calisma kosullar1 incelenmis, orgiit-ici
catismalarin 6nemi iizerinde durulmus ve ¢atismalarin nedenleri dikkate alinarak olumlu
ve olumsuz sonuclart incelenerek catisma yonetimi ve teknikleri hakkinda bilgi

verilmistir.

Uciincii boliimde ise; is birakma kavramu iizerinde durularak, isgéren tarafindan is
birakmanin isletme, isgoren ve iilke ekonomisine etkisi incelenmistir. Is birakma
nedenleri ayrintili olarak izah edildikten sonra isgorenlerin is birakma davranislarinin

otel isletmelerini nasil etkiledigi agiklanmistir.

Arastirmanin dordiincii ve son boliimii, Ege ve Akdeniz bolgesinde toplam 25 adet
dort ve bes yildizli otel isletmesine uygulanan anketle ilgili bilgilere ayrilmistir. Bu
bolimde; oOncelikle, kuram ile uygulama arasinda bir bag kurulduktan sonra;
arastirmanin amaci, kapsami ve sinirliliklari, varsayimlari, yontemi aciklanmis ve son

olarak arastirma bulgularina ve arastirma sonucuna yer verilmistir.



BIRINCi BOLUM

GENEL OLARAK CATISMA KAVRAMI VE SURECIH

1.1. CATISMA KAVRAMI

Yonetim kisilerarasi anlasmaya dayali uygulamalarin biitiiniidiir. Bir bagka tanimi
ile yOnetim, {retime doniik giiclerin dengelenmesi ve tespit edilen amaca
yonlendirilmesi davramsidir. Isletmenin etkinligi ve kisinin mutlulugu icin sadece
kisileraras1 anlagsmanin yetmeyecegi de bir bagka gercektir. Kisinin kendisiyle,
cevresiyle, icinde bulundugu grupla anlasmasi ve uyumlu davramiglar gostermesi
gerekir. YoOnetim ortaminda istenen sonu¢ anlasmadir. Buna ragmen istenmeyen
catismalar ortaya c¢ikacagi gibi, bazen yonetici bilerek catisma ajani roliinii iistlenebilir
ve emrindeki elemanlar arasinda kontrollii olarak ¢atisma yaratmak isteyebilir. Kisacasi
catismanin istenen yonii oldugu gibi, istenmeyeni, dnlenmeye calisilan1 da mevcuttur.
Benzer sekilde catisma kontrollii olabilecegi gibi, kontrol dis1 da ortaya cikabilir. Iste
tim bu karmasikliklar1 nedeniyle catisma isletme yonetiminde ozellikli sayilan ve

yoneticinin ilgi alan1 i¢inde yer alan davranislardandir (Erdogan 1996: 145).

Orgiitlerde, bireyler ya da gruplar arasinda gerilim, catisma veya rekabet
oldugunda, ortaya ¢ikacak muhtemel sorunlar kolaylikla kestirilebilir. Birey ya da
gruplarin birbirlerini diigman olarak gérmeleri; birbirlerini olumsuz degerlendirmeleri;
aralarindaki iliski ve iletisimi koparmalari; birbirlerinden bilgi saklamalari; kendilerinin
hep dogru olan, digerlerinin ise yanlis olan seyleri yaptiklarini diisiinmeleri bu
kestirimlerden sadece bir kacidir. Ancak, orgiitlerdeki ¢atisma ve bu catisma i¢inde olan
birey ya da gruplarin davranis sekilleri konusunda, genelde herkesin bir ¢ok sey
bilmesine ragmen, soz konusu catismanin olumsuz sonuglarini ortadan kaldirma
yontemleri hakkinda yeterli bilgiye sahip olanlarin sayist ¢ok azdir (Elma ve Demir

2003: 219).
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Catisma; kisinin icinde bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri
ile kars1 karsiya kalmasi ve bir sonug i¢in zorlanmasi halinde gerceklestirdigi davranis,
ulastigr duygusal yap1 (Erdogan 1999: 146), aym1 yada karsit olan esdeger iki farkl
durumdan birini tercih etmek zorunda kalan bireyde goriilen kararsizlik, uyusmazlik
(Basaran 1982: 220), bir secenegi tercih etmede bireyin veya grubun giicliikle
karsilasmas1 ve bunun sonucu olarak karar verme mekaniznasinin bozulmasi (Can 1999:
305), iki veya daha fazla kisi veya grup arasinda cesitli sebeplerden ortaya ¢ikan bir
anlasmazlik durumu (Kocel 1993: 395), iki veya daha fazla kisi veya grubun; hedefler,
istekler, amaglar veya giidiiler siirecinin temelde birbirine uyumlu olmamas1 (Tikici
2005: 664), bir orgiitte iki kisi yada grup arasinda kit kaynaklarin paylasilmasi veya
tahsisi ile yine bu kisi yada gruplar arasindaki statii, amag¢, deger yada algi
farkliliklarindan kaynaklanan anlagsmazlik yada uyusmazlik (Simsek 2002: 285), veya
bir orgiitte bireyler ve gruplarin birlikte calisma sorunlarindan kaynaklanan ve normal
faaliyetlerin durmasina veya karigsmasina neden olan olaylar (Eren 2000: 527) olarak
tanimlanabilmektedir. Catisma; siddeti, yok etmeyi, insanliktan uzaklagsmayi, barbarligi,
uygar diizeydeki kontroliin kaybedilisini, mantiksizligi gosterdigi gibi, macerayi,
yeniligi, gelismeyi, agiklamayi, yaratmayi ve akilcr diistinmeyi de gosterebilir (Aydin

1984: 9).

Rahim; (1985: 81) catismayi orgiit a¢isindan inceleyerek “birey ve gruplarin kendi
icindeki veya arasindaki uyumsuzluk veya anlagsmazlik biciminde ortaya g¢ikan bir
etkilesim” olarak tanmimlamistir. Thomas (1990: 258) ise catismayi daha c¢ok siire¢
acisindan ele alarak “taraflardan birinin digeri tarafindan engellendigi veya

engellenecegini hissettigi anda ortaya c¢ikan bir siire¢” olarak nitelendirmistir.

Catismanin bircok farkli tanimi yapilmistir. Yukarida yer verilen tanimlar dikkatle
incelenirse, bazi ortak noktalar tespit edilebilir. Bu ortak noktalar; uyumsuzluk,
anlasmazlik, zitlagsma, karsitlik, birbirine ters diisme ve benzer ifadelerdir. Konuya bu
acidan yaklasildiginda; s6z konusu ortak kavramlarin aslinda, catismay1 olusturan temel

unsurlar oldugu anlasilabilir.
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Catismalar genelde dort durumda meydana gelebilir. Bunlardan birincisi, 0zel
ama¢ ve degerler karsilastifinda veya ilgili gruplar tarafindan c¢atisma olarak
algilandiginda ortay ¢ikar. Ornegin, bir isletmede pazarlama ve teknik hizmetler boliimii
ayn1 deger yargilarina sahip olmayabilir. Bunun sonucunda boliimler arasinda ortaya
c¢ikan anlagmazliklar catismalara yol acabilir. Ikinci olarak isletme icinde karsit, baskici,
tepki olusturabilecek davraniglar catisma yaratir. En belirgin 6rneklerinden biri olarak
sendika ve yoOnetim iliskilerinin yarattigi catismalar verilebilir. Benzer sekilde
pazarlama boliimii ulasilmaz isteklerde bulunmasina karst yiyecek icecek boliimii bu
istekleri karsilayamadiginda statiisii azalabilir, bu durumda béliimler aras1 ¢catismalara
yol acabilir. Uciincii grup karsiikli ¢ikar catismalari oldugunda ortaya cikan
catismalardir. Pazarlama ve teknik boliimiin her ikisi de yOnetimin goziine girmeyi
amagladigr durumlarda catigsmalar ortaya cikabilir. Bir grup diger gruba gore istiinliik
gosterip onlart beceriksiz duruma sokmak istediginde ortaya cikan catisma tiiriidiir.
Dordiincii ¢atisma seklinde ise, karsilikli olumlu olmayan iliskiler s6z konusu
oldugunda ortaya cikar. Karar alma konusunda cesitli zorluklarin yaninda degisik
kisilerin veya gruplarin degisik goriislere sahip olmalar1 nedeniyle ¢atisma konusu 6n
plana cikar. Cesitli nedenlerle ortaya ¢ikan catismada kisilerin konulara degisik acidan

bakmalar1 ve farkli cevrelerden gelmeleri 6nemli bir etkendir (Ozkalp 2001: 387).

Catisma, iki veya daha ¢ok insan arasinda uyumsuzluk sonucu ortaya cikabilir.
Ozellikle bir orgiitiin basarili olmasi herseyden once calisanlarin arasindaki uyuma
baghdir. Bu nedenle catisma konusu oOrgiitsel ag¢idan biiyiilk bir onem tasimaktadir.
Herseyden Once ¢atismanin olup olmadig taraflar tarafindan algilaya baghdir. Eger bir
catismanin kimse farkinda degilse, genelde catisma olmadigi konusunda fikir birligine
varitlir. Catisma yaratabilecek bir durum olsa bile, grup iiyeleri tarafindan
algilanmadikca catisma ortaya c¢ikmaz. Catisma tanimlarinda karsilastigimiz ortak
kavramlar engellenme, zitlasma, amag ¢ikar catismalandir. Para, is, prestij, giic kaybi
gibi kavramlar oldugu siirece isletmelerde ¢atisma davranisinin ¢ikmasi kaginilmazdir

(Tekarslan 2000: 239).
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Biitiin bu sebeplerle, yonetici, catisma (conflict) olayr konusunda bilgi sahibi
olmak zorundadir. Ciinkii yoneticilik bir bakima ¢atisma yoneticiligidir. Ortaya ¢ikacak
catismalar1 engelleyemeyen veya organizasyon amaclarina uygun olarak yonetemeyen
(sonug¢landiramayan) bir yoOneticinin, o organizasyondaki gorevini yerine getirmis

oldugu soylenemez (Kogel 2003: 663).

1.2. CATISMA iLE iLGIiLi GENEL GORUSLER

Orgiitsel catisma degisik yonetim kuramlarinda fakli sekillerde yorumlanmistir.
Bir kisim yonetim kuramcilar orgiit icin zararli ve olmamasi gereken bir olgu olarak
goriirken, bir kismu ise varligim1 kabul etmekle beraber en aza indirilmesi gerektigini
savunmaktadirlar. Bir kisim ise Orgiitsel catismanin var olmasi gerektigini ancak

yonetilmesi geregini kabul etmektedirler. Bu goriisler kisaca aciklanacak olursa;

1.2.1. GELENEKCI GORUS (THE TRADITIONAL VIEW)

Catisma konusunda yapilan ilk calismalar, catismanin kotii bir durum oldugu
izerinedir. Catisma olumsuz bir durumu pekistirmek i¢in siddet, zarar, mantiksizlik gibi
terimlerle es kullamlmistir. Bu nedenle catisgma olumsuzlugu ifade ettigi icin
kacinilmasi: gereken bir durum olarak goriilmiis, EEMAYO, catismayi1 bir kotiiliik,
toplumsal becerilerin yoklugunun belirtisi olarak degerlendirmistir. 1930'lardan 1940’
lara kadar gecerli olan bu yaklasim, catismayi aile, okul ve din gibi kurumlarin
Ogretileri ile ayn1 paralelde ve yikici olarak ele almistir. Bir orgiitte catismanin gelisip
ortaya ¢ikmasi, ya yoneticilerin evrensel yonetim ilkelerini, 6rgiitii yonlendirmede etkili
bir sekilde kullanamamalar1 ya da yonetimle is gorenleri ortak cikarlar etrafinda
biitiinlestirmede yoneticilerin iletisim, giiven ve agiklik islevlerini basariyla yerine
getirememelerine baglanabilir. Bu yaklasima gore yoneticilere diisen gorev, ¢catismanin
nedenlerini tamimlamak, bu nedenleri analiz edip, Orgiitsel baris icin yeniden

diizenlemektir. Geleneksel goriis, ¢atismanin biitiiniiyle zararl oldugu varsayimindan
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yola cikarak, catismadan kesinlikle kacinmak gerektigini savunur (Tikici 2005: 341-
342).

Klasik yonetim kuramina gore, Orgiitte yasanan her tiirlii catisma gereksizdir ve
Orgiitiin biitiiniine zarar verir (Simsek v.d. 2001: 238). Gerek birey, gerek grup ve
gerekse oOrgiit diizeyinde olsun catisma her zaman ve her sekilde zararlidir (Robbins
1995: 435). Bir bagka ifade ile ¢atisma, bireydeki, gruptaki, boliimdeki yada orgiitteki
kotii bir islevin gostergesidir (Huczynski ve Buchanan 1991: 556).

Geleneksel goriisii savunan F.TAYLOR' a bir orgiitte yapilacak isler boliimlere
ayrilip her boliimiin sorumlusu belirlenerek belirli yetki ve sorumlulugun gogerilmesi
ile i1 yapacak kadar isgorenin gerekli techizat ile donatilip, uygun ortamin hazirlanmasi
halinde orgiitlerde herhangi bir catisma yasanmayacagi aksi taktirde yetki ve
sorumlulugun belirli olmamasi, yeterli iletisimin saglanmamasi, Orgiit kurallarinin
olmamasit veya herkes tarafindan bilinmemesi durumunda Orgiitler catismaya
stirtiklenirler seklindedir. Burada insan iiretimin bir parcast olarak goriilmiis, insanin

sosyal ve psikolojik tarafi thmal edilmistir (Tikici 2005: 342).

Hawthorne deneylerinde yapilan calismalarda catismanin bireylerde iletisim
kopuklugu, giivensizlik, yoneticilerin ¢alisanlar1 gereksinme ve isteklerine duyarsizligi
gibi sonuglar yarattig1 ortaya ¢cikmistir. Catismalarin olumsuz oldugu goriisii catismayi
ortaya cikaran bireylerin davranislarim1i inceleme ihtiyacini ortaya c¢ikarmistir.
Catismalarin tiimiinden kaginilmasi gerektiginden, catismanin nedenlerini saptamak,
grup ve orgiit performansinmi yiikseltmek icin ¢atisma yaraticilarini ortadan kaldirmak

gerekmektedir (Ozkalp 2001: 389).

1.2.2. INSAN ILISKILERI YAKLASIMI (HUMAN RELATIONS VIEW).

Geleneksel kuramcilara anti-tez olarak ¢ikan insan iligkileri yaklasiminda,

catismanin gercek oldugu kabul edilmis ve benimsenmistir. Bu yaklasima gore catisma,
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tim Orgiit ve gruplarda ortaya cikabilecek dogal bir olaydir. Bu yiizden catisma
kacinilmazdir ve bertaraf edilemez. Bu yaklasim orgiitii gereksinme, amac, beklenti ve
cikarlar siirekli ¢catisma halinde bulunan insanlardan veya bunlarin meydana getirdikleri
gruplardan olusan toplumsal bir sistem olarak gormekte ve boyle bir sistemde
azaltilabilen, fakat biitiiniiyle ortadan kaldirilamayan celiskilerin bulunmasinda
sasilacak bir durum olmadigini ifade etmektedir. Bu yaklagim taraftarlarina gore, ¢ok
farkl1 nedenlere bagli olarak bir takim catisma veya uyusmazliklar ortaya c¢ikabilir.
Catisma konusunda insan iliskileri yaklasimi, 1940'lardan 1970'lerin ortalarina kadar
etkisini siirdiirmiistiir. Insan iliskileri yaklasimi catismanin dogal oldugunu, her grupta
kacinilmaz bir bicimde giindeme gelecegini ileri siirer. Zaman zaman catismanin
grupsal yararlar bile saglayabilecegi goriisiinii kabul eder. Bu goriisiin zayif yonii hem
sosyal giiclerin 6nemi, hem de toplumdaki ¢atismanin yaratict yoniiniin ihmal edilmesi
olmustur. Catisma kotii gOsterilmis ve catismadan kaginmanin Orgiitsel saglik icin
gerekli oldugu vurgulanmistir. insan iliskileri yaklastminin geleneksel yaklasimdan
farki ise catismanin olabilecegini kabul etmesi, ancak orgiitsel etkinlik i¢in en aza

indirilmesi gerektigi goriisiinde olmasidir (Tikici 2005: 342-343).

1.2.3. ETKILESIMCI GORUS (THE INTERACTIONIST VIEW)

Etkilesimci yaklasim ise uyumlu, bariscil, isbirlik¢i bir grubun yenilige ve
degisime kayitsiz kalacagi goriisiine dayanarak catismayr olumlu gostermektedir. Bu
nedenle etkilesimci yaklagimin en biiyiik katkis1 grubun kendini degerlendirebildigi, iyi
bir liderlik modeli icinde yaraticiligin kullanilabildigi bir ortam yaratabilecegi
diisiincesidir. Insan iliskileri yaklasimi catismay1 kabul etmekte, etkilesimci yaklasim
ise uyumlu, baris¢il, isbirlik¢i bir grubun yenilige ve degisime kayitsiz kalamayacagi
gorlisiine dayanarak catismayr olumlu gostermektedir. Bu nedenle etkilesimci
yaklasimin en biiyiik katkis1 grubun kendini, degerlendirebilecegi iyi bir liderlik modeli
icinde yaraticiligin kullanabildigi bir ortam olusturacagi diisiincesidir. Bu yaklasima
gore yoneticiler, catismayir ortadan kaldirmaktan ziyade, ondan yararlanmak ig¢in

optimal diizeyde ¢atismay tercih etmektedirler (Ozkalp 2001: 389-390).
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Etkilesimci goriis, catismanin olumlu bir giic oldugu kanisindadir. Hatta bu
kanmiyla da smirli kalmayip, catismanin grubun etkili performans gosterebilmesi igin
gerekli oldugunu belirterek catismanin kacinilmaz oldugunu savunur. Isletmelerde
isglicii verimliliginin arttirilmasi ve orgiit performansimnin gelistirilmesi icin belli bir

seviyede catismanin olmasi gerektigi (Robbins 1998: 435) diisiintilmektedir.

Etkilesimci yaklasim, catismanin olmamasini orgiit i¢in sakincali kabul eder.
Catismanin olmadig1 bir orgiitte ilgisizligin, duraganligin ve tekdiizeligin olacagini ve
orgiitiin bozulmaya dogru gidecegini savunur. Catismanin zararli ve ne pahasina olursa
olsun Onlenmesi gerektigini savunan goriisler, yerlerini catismanin, sayet iyi yonetilirse
orgiitleri daha uygun ve daha etkin diizenlemelere gotiirecegini ictenlikle benimsemis
olan yeni goriislere birakmaktadirlar. Yukarida ifade edilmeye calisilan catigsma ile ilgili
yaklasimlardan geleneksel ve insan iligkileri yaklasimlar1 klasik ve neo-klasik yonetim
anlayisina, etkilesimci yaklasun ise modern yonetim anlayisina uygunluk gosterdigi
sOylenebilir. Bu noktadan hareketle, ilk iki yaklasim "geleneksel” iiciincii yaklasim da

"modern" yaklasim olarak siniflandirilmaktadir (Tikici 2005: 343-344).

1.3. CATISMANIN SINIFLANDIRILMASI

Orgiitlerde ortaya cikan catismalari ise iki sekilde siniflandirmak miimkiindiir.

e Orgiit icindeki yerlerine gore siiflandirma,

e Catismaya taraf olanlarla ilgili siniflandirma,

1.3.1. ORGUT ICINDEKI YERLERINE GORE CATISMA

Catismanin siiflandirilmasinda kullanilan kriterlerden birisi, ortaya cikis yeri ile

ilgilidir. Orgiitler, bir organizasyon semas ile ve hiyerarsik bir yapi icersinde calisirlar.
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Orgiitiin basarisinda, bu organizasyon semasinin koordineli ve uyumlu sekilde islemesi,
belirleyici rol oynar. Bu nedenle olas1 ¢atismalarin organizasyon semasi icersindeki

yerleri 6nem arz etmektedir (Tikici 2005: 352).

Bir orgiitte isgorenler arasindaki uyusmazlik sonucu ortaya ¢ikan catigmalardir.
Cikar catismasi, amag farkliliklari, algilamada fakliliklar bu tiir catismalara yol agabilir.
Farkli boliimlerde calisanlarin birbirine zit tutumlart da catismalara neden olarak

gosterilebilir (Ozkalp 2001: 400).

Orgiit icindeki yerlerine gore catisma yatay, dikey ve komuta kurmay catismasi

olmak iizere ii¢ sekilde siniflandirilabilir.

1.3.1.1. YATAY VE DIKEY CATISMA

Catismanin orgiit i¢indeki yeri ve diizeyi onun dikey ya da yatay bir ¢atisma olup
olmadigini belirler. Dikey ¢atisma, farkli hiyerarsi seviyesinde bulunan ast ile yonetici
arasinda olan catismadir. Bu tiir catigmalara genelde iistlerin astlar1 fazla baski altina
almalari, zorlamalar1 ve azarlamalar1 sonucunda rastlanir. Astlar bu tiir davranislara
karst koyduklarinda catismalar ortaya c¢ikar. Dikey catismalara orgiitlerde ¢ok sik
rastlanir. Ozellikle astlarin bekledikleri yonetim tarzi ile yoneticilerin sergiledikleri
yonetim tarzi arasinda farkliligin olmasi, yetersiz iletisim, amaglarda farklilik, bilgi ve

degerlerin algilanmasindaki eksiklik dikey catigsmalara yol agabilir (Tikici 2005: 353).

Isletmelerdeki hiyerarsik orgiitlenme, diger isletmelerde de oldugu gibi bir
zorunluluktur. Cok sayida personelin calistigi  otel isletmelerinde, personelin
calismalarini gruplandirmak ve bir disiplin i¢ine amaca uygun olarak yoneltmek i¢in,
hiyerarsik bir yapilanmaya ihtiya¢c vardir. Hiyerarsik yapida; gorev, yetki ve
sorumluluklar belirlendigi icin, emirler iistlerden alt kademelere dogru iner ve her

kademede bulunan ¢alisanlar, bir iist yoneticiye kars1 sorumludurlar. Ust kademelere
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gidildik¢e otorite ve sorumluluk artmaktadir. Asagiya dogru inildiginde ise, bu
sorumluluklar azalir. Alt ve iist kademedeki iliskiler dikeydir. Hiyerarsik yapi1 i¢inde,

ayn1 diizeydeki kademelerin iligkileri ise yataydir (Tortop vd. 1999: 75).

Yatay catisma, organizasyon i¢inde ayni hiyerarsi seviyesinde bulunan kisiler
arasinda meydana gelen catigmalardir. Farkli amaclari paylasan, kit kaynaklar: kullanan,
birbirine rakip durumda olan esit hiyerarsi diizeyindeki personel arasindaki catigma

ornek olarak gosterilebilir(Tikici 2005: 353).

Yatay catismalar, hiyerarsik kademede ayni diizeyde olan béliimler arasinda
yasanir. Farklilasmis amaglara sahip iki veya daha fazla kisi, grup yada boliimler
arasinda fonksiyonel iligskinin oldugu durumlarda yatay catismalara rastlanmaktadir. Bu
tir catismalar, genellikle; isletme icindeki herhangi bir boliimiin, diger boliimleri
diistinmeden kendi amaclarin1 gerceklestirmek icin, dayatmalarda bulunmasindan
kaynaklanir (Aslan 2002: 230). Bununla birlikte; bir isletmede, esdiizeyde bulunan
birimlerin yoneticileri, genellikle birbirlerinin rakibidirler. Dogal olarak; her birimin
yoneticisi, yukar1 dogru terfi etmek; kendi biriminin ve isinin onemini kabul ettirmek ve
one gecmek ister. Bu caba ve hareketler, aym diizeydeki yoneticileri ve birimleri,
birbirleri ile siirtiismeye ve c¢ekismeye siiriikler ve hatta, catismaya gotiiriir (Peker ve

Aytiirk 2002: 244).

Dikey catismalar ise; daha cok iistlerin, astlarin karsi koymalarina ragmen ¢ok
kat1 ve yakindan bir kontrol uygulamaya calistiklar1 durumlarda goriiliir. Astlar, islerini
yaparken c¢ok yakin ve kati bir sekilde kontrol edilmenin, islerine olan ilgilerini
azaltacagina inanirlar. Bu nedenle, kontrol edilmekten tedirgin olurlar. Bununla birlikte;
yetersiz iletisim, ama¢ catismalari, bilgi ve degerlerin algilanmasinda karsilasilan

farkliliklar da dikey catigmalarin ortaya ¢cikmasina neden olur (Aslan 2002: 229).

Isletmelerde, astlar ile iistler arasinda yasanan dikey catismalarin bir diger nedeni

de karsilikli begenmezlik ve giivensizliktir. Bu nedenle; astlar iistiinii, iistlerde astlarini
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begenmezler ve elestirirler. Ustler astlarim1 genelde yetismeleri gereken, bilgisiz,
beceriksiz, tecriibesiz, kendi baslarina is yapamayan, giivenilmez, sorumsuz Kkisiler
olmakla; astlar da iistlerini kendini begenmis, her seye karisan ve her seyi bildigini
sanan, fakat; fazla bir sey bilmeyen, ayrint1 ile ugrasan, astlarina giivenmeyen ve onlari
himaye etmeyen, tarafli ve adaletsiz kisiler olmakla elestirirler. Astlar ise iistlerinden
daha iistiin olduklarini; yetki verseler ondan daha iyi is yapacaklarini ve isletmeyi daha
iyi yoneteceklerini iddia ederler. Buna karsin iistler de kendilerini yerleri doldurulamaz,

bilgili, becerikli, ¢aligkan bir lider olarak goriirler (Peker ve Aytiirk 2002: 244).

1.3.1.2.  EMIR-KOMUTA VE KURMAY PERSONEL ARASINDAKI CATISMA

Komuta kurmay catismalar1 genelde otorite iligkilerinden kaynaklanmaktadir.
Orgiitlerin cogu komuta béliimlerine ve yardimer kurmay boliimlere sahiptir. Komuta
yoneticileri, normalde isletmelerin mal ve hizmetlerinin tiimiinden veya bir kismini
meydana getiren siireglerden sorumludurlar. Kurmay yoneticileri ise kontrol ve bazi
siireclerde tavsiye amaciyla bulunurlar. Ozellikle teknik bilgi konusunda kurmay
yoneticilere bagvurulur. Kurmay birimde gorev yapan personel genellikle konusunda
uzman, 1yi egitim gérmiis ve iyi yetismis personeldir. Emir komuta personeli iizerinde
yaptinm giicii yoktur. Sadece onlara yapacaklar isle ilgili yol gosterici ve tavsiye
niteliginde raporlar verebilir. Bu tavsiyelere uyup uymamak tamamen dikey yetkiye
sahip emir-komuta personelinin bilecegi istir. Zira isin neticesinin basarisiz olmasi
halinde sorumluluk emir-komuta personeline aittir. Kurmay personelin dikey yetkisi
yoktur. Uzmanliktan kaynaklanan ve istigsari mahiyette fikirlerini sdyleme yetkisi vardir.
Bunun yaninda basarisizlik durumunda her hangi bir sorumlulugu da s6z konusu
degildir. Komuta yoneticileri genellikle kurmay yoneticilerin kendi otoritelerini
sarsacagini diistiniirler. Kurmay yoneticilerde onemli bir gorevi iistlenmekle birlikte
zaman zaman komuta yoneticilerinin golgesinde kaldiklarim diisiiniirler. Bu durumda

catismalara neden olur (Ozkalp 2001: 401).
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Komuta ve kurmay personel arasinda yasanan catismalarin temelini, komuta ve
kurmay elemanlarinin birbirlerine ve orgiitteki rollerine farkli bakis acilar
olusturmaktadir. Komuta ve kurmay iiyeleri, sorunlar karsisinda farkli yaklasimlara,
farkli bakis agilarina, farkli amaglara ve farkl ilgi alanlarina sahiptir. Bu farkliliklar,
komuta ve kurmay gruplar acisindan bir yandan gorevlerini etkili bicimde yerine
getirmesine imkan saglarken, diger yandan da iki grup arasinda ¢atismalarin ortaya
cikmasina neden olmaktadir (Tiirkel 2000: 112). Bu tiir catismalar; ¢ogunlukla,
danmisman niteligindeki personelin, hiyerarsik personel iizerinde bicimsel otoritesi

olmadiginda ortaya cikar (Erdogan 1996: 174).

Hi¢ siliphesiz ki birbirlerini bu sekilde fakli algilayan iki grup arasinda
catismalarin yasanmamasi neredeyse miimkiin degildir. Ornegin; komuta yoneticileri,
danmismanlar1 ¢ogu kez soyut, teorik, pratik olmayan, deneyimsiz ve hatta ¢ocuk
kimseler olarak gormelerine karsin; danismanlar da komuta yoneticilerini can sikici, dar
zihin ve goriis alanina sahip, esnekligi az calisanlar olarak diistintirler (Kiling 1985:

115).

Isletmelerde kurmay olarak gorev yapan personel ile komuta personeli arasinda
yasanan bu catismaya, bir anlamda statii catismasi olarak bakilabilir. Yapilan
arastirmalar; uzmanlarin kendi islerini, isi bizzat yapan gorevlilerden farkli ve sosyal

statii bakimindan daha iistiin saydiklarini ortaya ¢ikarmistir (Ertekin 1982: 179).

1.3.2. CATISMAYA TARAF OLANLARLA ILGILI SINIFLANDIRMA

Catismaya taraf olanlar agisindan catisma tiirleri sekil.1’de de gosterildigi gibi;
bireyin kendi i¢ ¢atismasi, bireyler arasindaki ¢atisma, kisi-grup catismasi, gruplararasi

catisma ve Orgiitler arasi catisma olarak siniflandirilabilir.
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Sekil. 1: Catismalarin Taraflarina Gore Siniflandirilmasi

Bireyin Kendi I¢ Catismas1

Bireyeraras1 Catisma

0
0
0 o Birey-Grup Catismasi
0 O j&——
0

© o Grup-Ici Catisma

Kaynak: Kocel T.(1993); Isletme Yoneticiligi. Istanbul: Beta Basim ve Yayim
Dagitim, s. 398.

1.3.2.1. KISININ KENDI IC CATISMASI (BIREYSEL CATISMA)

Bireysel diizeyli catismalar, en genel anlamda; bireyin kendi kararlarin1 vermede,
hareket tarzin1 segmede yada eylemi yerine getirmede giicliiklerle karsilasmasi sonucu

ortaya ¢ikan durumlari ifade eder (Baysal ve Tekarslan 1996: 292). Bireyin kendi i¢
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catigsmasi, kisinin kendisinden ne beklediginden emin olmadig1 veya kendisinden farkli
ve celigkili davramslar, kararlar vb. tutumlar beklendigi yada kendisinden
yapabileceginin fazlasinin beklendigi durumlarda kendini hissettiren ve bireyi
rahatsizliga, kizginliga ve baski altinda kalmaya sevk eden catismadir (Kogel 1993:
397). Bireyin kendi i¢inde yasadigr catisma, kendisi ile kurdugu iletisimin bir
sonucudur. Bu iletisim, ¢ogunlukla zihinsel bir siireci kapsar ve bu siirecte bireyler

kendilerini sorgulamakta, sorular sormakta ve cevaplar vermektedir (Misirli1 2003: 19).

Diger taraftan; iki veya daha fazla degisik amacin, ayn1 kisi icinde yarigsmasi da
bireyin i¢ catigma yasamasina neden olur. Burada; birey ile amag¢ arasina bir engel
girmemekle beraber, birden fazla amacin aym anda bireyi etkisi altina almasi ve
bunlardan birinin tercih edilmesi gerekliligi kendisini hissettirmektedir (Eroglu 2000:
307). Bu durumda; bireyler, olumlu yada olumsuz karsilikli iki durumla karsilasmakta
ve hangi secenekleri kullanabilecekleri konusunda catismaya diismektedir (Hellriegel,
Slocum ve Woodman 1995: 447). Boyle bir secimin yada tercihin, bireyin zorlanmasina
veya kendi icinde bir miicadeleye girismesine yol a¢cmaktadir. Bu i¢ miicadele, bir

bakima bireyin kendi i¢inde, kendisiyle giristigi miicadeledir (Eroglu 2000: 307).

Ihtiyaclarin diirtiilere, diirtiilerin giidiilere, giidiilerin ise davramslara yol acacag
seklindeki motivasyon siireci goz Oniine alindiginda; isgorenler ne kadar iyi giidiilenirse
giidiilensin, davraniglarinda bulunurken kendisine yonelik beklentileri her zaman tam
olarak yerine getiremeyecekleri kolaylikla goriilebilir. Ciinkii; her bireyden,
cevresindeki diger birey yada gruplarin beklentileri olmakla birlikte; bireylerin kendi
iclerinde de rekabetci ihtiyaclar ve roller, giidiileri ve rolleri ifade etmeye yonelik
degisik yollar, giidiiler ile amaglar arasinda ortaya c¢ikmasi muhtemel engeller ve
istenilen amaglarla ilgili bir takim olumlu ve olumsuz 6zellikler bulunacaktir (Baysal ve

Tekarslan 1996: 292).

Kisisel catigmanin yarattigi gerilimin ¢ok zararli olup olmamasi, isgorenin

kisiligine baghdir. Aym1 durumda, bir isgdren ¢ok hafif bir catisma yasarken; baska bir
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isgoren ¢ok daha agir bir catigma yasayabilir. Yine; baz1 isgorenler hemen her an
catismaya diisecek neden bulurken, bazi iggorenler daha az siklikta catisma nedeni ile

kars1 karsiya kalirlar (Bagaran 1982: 222).

Bireyin uygun gordiigii iki alternatif arasinda bir secim yapmak istedigi zaman
meydana gelen bir kararsizlik anlagsmazligi seklinde olabildigi gibi, bireyin uygun
gormedigi iki alternatiften birini se¢cmek zorunda oldugu durumlarda ortaya cikan,
bireyi sikintiya ve strese iten durum olarak tanimlanabilir. Bireysel diizeyli catismalar
en genel anlamda bireyin kendi kararmi vermede, eylem tarzim1 segmede ya da eylemi
yerine getirmede giicliikle karsilasmasi sonucu ortaya ¢ikan durumlar1 ifade eder.
Kisisel catisma her zaman isgoreni uyumsuzluga itmez. Kisisel catismanin su yararlari

da goriilebilir (Tikici 2005: 355).

e Isgoren kendisi ile amaci arasmna giren engeli kaldirmak icin savasima
girisebilir.

e [sgoren amacina ulasmak icin degisik secenekler, ¢oziim yollar1 arastirabilir. Bu
onun yaraticiligini ise kosmasina olanak saglar.

o lsgoren amaclarim yeniden gozden gecirebilir. Daha gercekgi, ulagilabilir

amaglar edinmesine yardim eder.

Kisinin i¢ ¢atismasini, hayal kirikliginin olusturdugu catisma, amag¢ catismasi ve

rol catismasi seklinde analiz edebiliriz.

1.3.2.1.1. HAYAL KIRIKLIGININ OLUSTURDUGU CATISMA

Bireysel catisma, tesvik edilen giidii ile arzu edilen amacg arasinda engeller var
oldugu zaman olusur (Bumin 1990: 57). Bdyle bir durumda insan organizmasi bir
dengesizlik icerisine girer ve bu yeni duruma uyum saglamaya calisir. Bagka bir ifade
ile karsilayamadig ihtiyaclarini tatmin etmeye ve gerceklestiremedigi amaglarina bagka

yollardan ulagmaya ¢aba gosterir (Tikici 2005: 356).
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En basit bireysel catigma sekli olan bu catisma, bireyin arzuladigi bir hedefi
ulagsma giidiisiiniin yada yeteneginin, herhangi bir engel tarafindan durdurulmasi
durumunda ortaya cikar. Bu engeller, fiziksel olarak gozle goriilebilir engeller
olabilecegi gibi; zihinsel engeller biciminde de olabilir (Baysal ve Tekarslan 1996:
292). Ancak; s6z konusu olan, bireyin yonlendirilmis ve planlanmis ihtiyaclarinin kendi

bilgisi ve istegi disinda engellenmesidir (Erdogan 1990: 8).

Hayal kirikligina baghh catisma, isgOrenlerin verimliligini olumsuz yonde
etkilemektedir. Bu durum; bir cok arastirma tarafindan da dogrulanmistir. Bununla
birlikte; engellenmenin, bireysel ve orgiitsel verimlilik {izerinde olumlu etkilerinin de
oldugunu gosteren pek cok ornek vardir. Bu durumda; isgoren, engeli ortadan
kaldirmayr daha ¢ok isteyerek, daha fazla calisacak yada oOrgiitsel hedeflerle daha
uyumlu olan, yeni yonelimler veya hedefler belirleyecektir (Baysal ve Tekarslan

1996:294).

Sekil.2: Hayal Kirikligina Bagh Catisma Modeli
Engel
Ihtiyac —»| Giidii » ]1315 Amag
/ )

Hayal Kiriklig

;

Savunma Mekanizmalari
Saldirganlik

Geri Cekilme

Direnme

Kayitsiz Kalma

Baska Tarafa Yonelme

Kaynak: Bumin B.(1990): Isletmelerde Organizasyon Gelistirme ve Catismanin
Yonetimi. Ankara: Bizim Biiro Basimevi, s. 61
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Sekil-2’de de goriildiigii gibi; birey, ortaya ¢ikan herhangi bir ihtiyacin1 gidermek

icin buna uygun hareketlerde bulunur. Bu hareketlerinin Oniine, gerek kendi i¢
diinyasindan kaynaklanan, gerekse disaridan gelen herhangi bir engel ¢ikarsa, hayal
kirikligina ugrar. Bu durumda ise; ihtiyacinin siddetine gore saldirganlik, direnme, geri
cekilme, kayitsiz kalma yada baska tarafa yonelme seklinde davranislar gdstermeye

baslar.

Kisacast; hayal kirikligina bagh ¢atismanin, isgorenlerin verimliligi ve orgiitsel
amaglar acisindan, olumsuz oldugu 6l¢iide; olumlu sonuclarinin da olacag: bir gergektir.
Bununla birlikte; verimliligi azaltict sonuclarin, isgorenlerin sosyal ve oOrgiitsel
cevresiyle iligkilerini daha cok etkileme ihtimali yiiksektir. Bu nedenle; isgorenleri,
hayal kirikligina ugratabilecek fiili veya potansiyel engellerin ortadan kaldirilmasi,

yonetimin temel hedeflerinden biri olmalidir (Baysal ve Tekarslan 1996: 295).

1.3.2.1.2. AMAC CATISMASI

Boyle bir catisma i¢in ya hem olumlu hem de olumsuz yonlere sahip olan, ya da
rekabet halinde bulunan iki ve daha fazla amacin birey i¢in mevcudiyeti gerekir. Diger
taraftan; hayal kirkliginda tek bir giidiiniin amaca ulasilmadan 6nce bloke edilmesine
karsilik, amac catismasinda iki ya da daha fazla giidiiniin birbirini bloke ettikleri

sOylenebilir (Bumin 1990: 62).

Bireyler karar verirken; yalmiz cevrelerinin karmasikligiyla, bilgi toplamanin
giicliikleriyle ugrasmakla kalmazlar; bir de kendi catisan isteklerini ve giidiilerini
uzlastirmak zorunda kalirlar. Zaten; giinliik yasamda bile, 6zellikle onemli konularda

karar vermenin ne kadar gii¢ bir is oldugu, herkes tarafindan bilinir (Onaran 1971: 141).

Bireyin kendi i¢inde yasadigi amag catismasi; birbiriyle uyusmayan iki veya daha

fazla giidiiniin, ayn1 anda bireyi etkiledigi durumlarda, birey kendi i¢inde catisma
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yasamaya baslar ve bu catisma; giidiilerin tiirlerine, siddetine ve i¢inde bulunulan

ortama gore degisiklik gosterir (Ciiceloglu 2000: 282).

Bu tiir kisisel ¢atismada, bir isgdreni catismaya diisiiren veya calisan ile catisan
baska birisi yoktur. iggéren, olumlu yada olumsuz iki esdeger amacindan birini
gerceklestirmek zorunda kaldigindan, bunlardan hangisini sececegini belirlemede
kararsiz kalarak, kendi i¢inde catismaya diiser. Bu yiizden; bu tiir catisma, amag
catismasi veya giidii (gereksinme) catismasi olarak ifade edildigi gibi; karasizlik yada

ikircilik olarak da ifade edilebilir (Basaran 1982: 221).

Psikologlar, yukarida ifade edilen ve bireyin kendi icinde yasadigi, nasil
davranmas1 gerektigini tam olarak kestiremedigi durumlari agiklamaya calisan bu
catigma tiirlinli, yaklagim-yaklagim catismasi, yaklasim-kacinma ¢atismasi ve kacinma-

kacinma c¢atismasi (Ciiceloglu 2000: 282) olmak iizere iice ayirmaktadirlar.

Yaklasim-yaklasim catismasinda; bireyler iki olumlu secenek arasinda bir se¢cim
yapmak istediginde ortaya ¢ikan catismadir. Bu ¢atisma durumunda, birey iki veya daha
cok olumlu fakat birbirinden ayrik amaclara tesvik edilir. Yani iki olumlu secenek
arasinda bir secim yapilmak istenildiginde ortaya cikan bir catismadir. Is arayan bir
kisinin istedigi sartlarda iki is teklifi birden alinmasi 6rnek olarak verilebilir. Birey karar
vermede biraz kaygi yasamakla beraber, neticede kararimi verdiginde amacglarindan

birine ulasacaktir (Tikici 2005: 357).

Yaklasim-kacinma catismasinda; bireyin verece8i kararin hem olumlu hem de
olumsuz yanlarinin olmas1 sonucu ortaya ¢ikan ¢atismadir. Ornegin; zincir isletmelerde
calisan bir isgorenin, zincire dahil olan ve tasrada yeni acgilan bir bagka isletmeye terfi
ettirilmesi durumunda bu kisinin tagraya tasinmak istememesi nedeniyle teklifi kabul
etmemeyi diisiinmesiyle, terfi edecegi icin de kabul etmek istemeyi diisiinmesi bu

catigma tiirline iyi bir 6rnek teskil eder (Baysal ve Tekarslan 1996: 296).
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Kac¢inma-Kaginma catismasinda ise; bir bireyin kacinmak istedigi iki ya da daha
fazla amac arasinda kararsiz kalmasi durumunda ortaya cikar (Baysal ve Tekarslan
1996: 296). Catismay1 kaginma-kacinma yoluyla ¢oziimlemek kolaydir. Iki olumsuz
amagla kars1 karsiya kalan birey, her iki amac1 da se¢gmeyebilir ve tamamen bu durumda
kayitsiz kalir. Bu yapilabilirse ¢atisma hemen c¢oziiliir. Fakat, bazen birey iki olumsuz
amagcla kars1 karsiya kalinca amaclar terk etmez veya terk edemez. Hem ugaktan hem
de otobiisten korkan birinin yolculuga ¢cikmak zorunda olmasi (Kirel 1996: 212).

Bu catisma tiirii, bireyin, olumsuz sonu¢ dogurma ihtimali olan iki segenek
arasindan se¢im yapmasi gereginin ortaya ¢ikmasi halinde goriiliir. Calisan icin, ¢calisma
kosullarinin hem agir; hem de iicretlerin diisiik olmasi, bu duruma uygun 6rnek olur.
Kacinma-kaginma catismasinin da bireye etkisinin fazla oldugunu sdylemek giictiir.
Ciinkii, bu ¢atisma tiirii de genelde kolayca coziiliir. Isgoren, bu durumdan ve ortamdan
ayrilip kurtuldugunda, catismalar son bulabilir. iki olumsuz amacg ile karsilasan birey,

hi¢ birini segmeyip, durumu oldugu gibi birakabilir (Erdogan 1999: 152).

Ancak; zorunluluklar1 olan veya bulunduklar1 ortami terk edemeyecek olan
calisanlarin kararsizliklarinin, kendi {izerinde endise gerginlik yaratacagi da bir
gercektir. Ozellikle; iiyelerinin kendi istegi disinda dahil olduklar1 orgiitlerde, bu durum
sikca rastlanir. Yine; modern orgiitsel yasam geregi, calisanlarin pek ¢ogu icin, i¢inde
bulunulan durumun terk edilmesi cok zordur. Ornegin, bagka bir isletmede is bulamama
endisesi tasiyan iggorenin, yoneticisinden memnun olmamasina durumunda isletmeden
kolayca ayrilamayacak ve kagma-kacma catismasini ¢oziimlemede giicliiklerle

karsilasacaktir (Baysal ve Tekarslan 1996: 295).

Aciklanmaya calisilan ii¢ tiir catisma sekli de isletmelerde ¢ok sik yasanir. Fakat,
bunlarin bir ¢alisani ¢atismaya diisiirme gii¢leri ayni degildir. Gereksinimin yogunlugu,
cevre kosullari, ¢calisanlarin i¢inde bulundugu ortam vb. kisisel ve ¢evresel kosullar esit
oldugunda, calisanlar1 en ¢ok catismaya diisiiren yaklagsma-kacinma catismasi, daha
sonra da kac¢inma-kacinma c¢atismasidir. Bu iki tiir catismada da calisanlar

gereksinimlerine aykir bir secenegi secerek, uygulamak zorunda kalir. Yaklasma-
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yaklasma catismasinda ise; iki veya daha cok istenilen secenekten birini se¢cme sz

konusu oldugundan, catisma daha az sancili olur (Basaran 1982: 222).

Bireyler, giinliik yagamda i¢inde sik sik yasadigi tiim bu catismalar1 asamaz ve
kendisine sorun etmeye devam ederse; bu agmazlardan kurtulacak bir yol bulmaya
caligir. Ciinkii; catigma sirasinda birey, sinirleri gergin ve yorgun bir duruma diiser. Bu
gerginlikten kurtulmanin belki de en iyi yolu, sorunun ayrintilariyla diisiiniiliip bir
karara varilmasi ve karara vardiktan sonra, bir daha bunun iizerinde durulmamasidir.
Ancak; bireyler, gerilimden kurtulmak i¢in, her zaman bdylesine bilin¢li tepkilerde
bulunmazlar. Bilingsizce gelistirilen bu tiir davraniglara, -uyum yada daha da bilinen

adiyla- savunma mekanizmalar1 ad1 verilir (Can 1997: 305).

Aslinda; orgiitsel catisma kavraminin kapsamui i¢inde yer almasi ile birlikte, daha
cok psikoloji bilimini ilgilendiren, bireyin kendi i¢indeki catigma tiiriine burada ayrintili
bir sekilde yer verilmesinin nedeni; bireyin, diger oOrgiitsel catisma tiirlerine olan
tepkilerinin, genellikle bu tiir catismalarin etkisi altinda sekillenmesidir. Giiglii bir i¢sel
catismanin etkisiyle, gerilim i¢inde olan bir calisan, bu gerilim nedeniyle; isletmede,
oldukga siradan bir nitelik gosteren uyusmazlik veya benzeri durumlara, yikici ve hatta
isletme amaclarina zarar verici bir sekilde tepki gosterebilir. Bu basit 6rnek bile;
bireyin, kendi icinde yasadigi catismalarin dolayli da olsa oOrgiitsel catismalara ve
isletme amagclarina olan etkileri ile yakindan iliskilendirilebilecegini gostermektedir

(Simsek 2002: 295).

1.3.2.1.3. ROL CATISMASI VE ROL BELIRSIZLiGi

Bireysel catismanin bir diger sekli ise rol catigmasi ve rol belirsizligidir. Rol
terimi; bireyin, bulundugu diizlemdeki sosyal ve bicimsel statiisiiniin belirlenmis oldugu
hak ve yiikiimliiliiklerinin toplami olarak tanimlanabilir (Erdogan 1983: 77). Diger bir

anlatimla ise, rol; belirli bir konumu isgal eden bir kimseden grup tiyelerinin
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gerceklestirmesini, istedikleri gorevler biitiintidiir. Bu cesit role ayrica “beklenen rol”
ad1 verilir. Her bireyin, ayrica, kendisinden ne beklendigine iliskin kisisel bir algilayisi
s0z konusudur. Buna da “algilanan rol” denir. Birey baskalarinin kendisinden olan
beklentilerini algilama tarzina gore bu beklentileri gerceklestirmeye gayret eder. Ortaya
cikan sonu¢ “oynanan rol” diir. Bu belirttigimiz ii¢ tip rol arasinda uyumsuzluk soz

konusu oldugu zaman rol catismasindan s6z edilir (Eren 2000: 298).

Rol Catigmasi, bireyin aymi anda farkli rolleri gerceklestirme zorunlulugunun
sonucu ortaya cikabilecegi gibi, bireysel 6zellik ve yeteneklerin gerceklestirilecek role
uyumsuzlugundan da dogabilir. Bazen tasinan roller de rol catismasina yol agabilir. En
genel sekli ile rol ¢atismasi kisinin bulundugu ortamda yapmasi gereken ile yaptigi
arasindaki olumsuz farktir. Yapilan caligmalar, bireylerin rol ¢atismasi ile karsi1 karsiya
kalmasinin temelinde rol belirsizliginin yattigin1 gostermektedir. Rol belirsizligi, rolii
gerceklestiren kisinin kendisinden beklenen davraniglar veya gorevleri hakkindaki
algilama yetersizliginden ortaya cikar (Erdogan 1996: 158). Rol belirsizligi en basit bir
ifadeyle bireyin ne yapacagini bilmemesidir. Iki tip rol belirsizligi vardir. Bunlardan ilki
gorev belirsizligidir. Bunun anlami kisinin yapacagi is hakkinda bir belirsizlik

olmasidir. ikincisi ise sosyal duygusal belirsizliktir (Ozkalp 2001: 399).

Bir bireyin ayn1 anda celisen farkli rolleri iistlenmesi sonucunda ortaya ¢ikar. Is
ve is dis1 rollerin catismasi bu tiir catigmalara 6rnek olarak verilebilir. Bireyin ic
catismasinin, Orgiitsel catisma ile iligkisi yok gibi goriilsede orgiit iiyesi olan bireyin
kendi i¢ catigsmasi, diger orgiit iiyeleri ile olan iliskilerini, is verimliligini olumsuz
olarak etkileyecek, hatta is kazalarinin artmasina da sebep olabilecektir. Bu sebeplerden
dolay1 orgiit yoneticileri bireysel catismay1 sadece kisisel boyutta gormeyip, orgiitsel

basariy1 engelleyen faktor olarak gormelidirler (Tikici 2005: 358).
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1.3.2.2. BIREYLERARASI CATISMA

Orgiitsel yasamda sik sik yasanan bu catisma tiirii; iki yada daha fazla calisan
arasinda meydana gelen bir catisma tiiriidiir ve kisaca; iki bireyin birbirleri ile cesitli

fikir, duygu ve goriis ayriliklarina diigmeleri olarak tanimlanabilir (Eren 2000: 535).

Birbirleri ile etkilesim halinde bulunan iki yada daha fazla birey arasindaki
catismalar1 ifade eden bireyler arasi catisma; bireylerin amaglari, planlar1 ve davranig
bicimleri {izerindeki anlasmazliklar ve 6fke, giivensizlik, korku, reddetme, giicenme vb.
olumsuz duygusal sorunlar1 kapsar (Baysal ve Tekarslan 1996: 300). Isletmelerde en sik
yasanan catisma tiirlerinden birini de bireylerarasi (calisanlar arasindaki) catismalar

olusturur.

Bu tiir catismalar, 6nce sorun catismasi olarak baslar ve daha sonra kisilik
catismasina doniisiir. Baska bir ifade ile; belli bir sorun iizerinde anlasamamaktan ve

orgiitsel farklarla ilgili ¢eliskilerden ortaya cikar (Ertekin 1982: 479).

Ote yandan; bireyler arasi catismalara sadece, isletmeye zarari olan ve yikici
durumlar olarak yaklasimda bulunmak yanlis olur. Bu tiir catismalarin olumsuz oldugu
kadar, olumlu ve yapicit faydalar1 da vardir. Bunlar, asagidaki sekilde siralanabilir

(Bumin 1990: 68).

Johari penceresi, farkli kisilik yapilarimi ve bu yapilarin 6zelliklerini ve
sonuclarin1  inceler ve birey ile diger calisanlar arasinda olusabilecek catisma

bicimlerini a¢iklamaya yonelmistir (Bumin 1990: 74).

Johari penceresi, kisiler arasi iliskiye dayanan davramiglarin analizinde sikca
kullanilan kavramsal bir modeldir. Modelin temeli, iliski sistemi i¢inde bireylerin

kendilerini diger insanlara ne kadar agtiklarin1 ve birbirlerinden nasil geri besleme
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aldiklarim1 gosteren sematik bir modeldir (Erdogan 1996: 169). Kisilerarasi bu
etkilesimi dort boyutta incelemektedir. Sekil.3’de de goriilen boyutlar; acik kisilik, sakli
kisilik, kor kisilik ve kesfedilmemis kisiliktir.

Sekil. 3 Catisma Yorumunda Johari Penceresi
Kisinin Digeri + Kisinin Digeri
Hakkinda Bildigi . Hakkinda Bilmedigi
Kisinin Kendi
Hakkinda Acik Kisilik Sakl Kisilik
Bildigi
Kisinin Kendi
oo Kor Kisilik Kesfedilmemis
Bilmedigi Kisilik

Kaynak: Erdogan 1. (1996); isletme Yonetiminde Orgiitsel Davranis. Istanbul: Isletme
Fakiiltesi Yayin No:266, Avciol Basim Yayin, s. 170.

Acik kisilik bolgesi, kisinin kendisi ve digeri hakkinda bilgi sahibi oldugu
bolgedir, kisi kendisini ve karsisindakini tanimaktadir, kisilerarasi iliskide bu bolgede
genellikle acgiklik ve uyum vardir. Kisilerin birbirleriyle iliskilerinde bir tarafin
savunmaya gecmesi icin bir sebep yoktur. Acik kisilik yapisinda kisi kendi his ve
duygularin1 bagkalar: ile paylasmaktadir, zamanla kisiler birbirlerini daha iyi tanidikca
iliskide agiklik orami artacaktir. A¢ik bolgede kisi kendisini agacak, diger kisiye saygi
gosterecek ve yakin davranacaktir. Boyle bir iligkide anlagsmazlik, bireysel iistiinliik
saglama gibi endise olmadigi icin catisma olmaz (Erdogan 1996: 170). Bu kisilik
yapisindaki iggorenlerin calistigi bir otel isletmesinde karsilikli anlayis ve uyum séz

konusudur.

Sakl1 kisilik yapisinda kisi kendini anlar ama diger kisi hakkinda bilgisi yoktur.
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Sonucta kisi digerinden saklanir. Ciinkii digerinin nasil tepki gosterecegini bilmez. Kisi
kendi dogru hislerini ve tutumunu sakli tutar ve digerine agmaz. Boyle bir iliski
sisteminde kisinin yaptiklarinin bazilar1 karsisindaki taraftan yorumlanamaz, taraflardan
birisinin savunmaya gecmesi veya anlayamadig iliskilere tepki gostermesi miimkiin
olur. Boylesine bir gelisme de kisilerarast ¢atismaya yol acar (Erdogan 1996: 171).
Boyle bir ortamda calisan isgorenler arasinda karsilikli gilivensizlik ve siiphe siirekli

vardir ve her an birbirlerini su¢glama durumuna gelebilirler.

Kor kisilik yapisinda kisi diger kisiyi tanir ama kendisini tam tanimaz. Kisi
istemeden diger kisinin canini sikabilir. Diger kisi bunu belirtebilir ama kisinin hislerini
incitmekten cekinir. Sozii edilen cekingenlik bireyin davramisim kisitlar, gercekei
olmayan davranislara dayali bir iligki gelistirilir. Bireyin davraniglarini kisitlamasi (kor
kisilik hali) kisileraras1 iliskide potansiyel catisma nedeni olarak karsimiza cikar
(Erdogan 1999: 171). Kor alanda yasanan iletisimde; bireyler, ¢cogunlukla farkinda
olmadan birbirlerini kizdirabilmekte ve tahrik edebilmektedirler. Birey; bu alanda yer
alan yoniinii tanimadig1 i¢in, farkinda olmadigi yoniiniin ona anlatilmas1 gerekmektedir.
Ancak; bu, her zaman miimkiin olmamaktadir. Ozellikle, cok yakin olunmayan ve iist
konumlarda bulunan otel personeline ve kapali iletisimin var oldugu ortamlarda,
bireylerin farkinda olmadiklart bu davraniglarinin yanls oldugunu anlatmak oldukca
zordur. Hatta; bireylere yakin olunsa bile, duygularinin zedelenecegi ve kirilacagi
endisesi ile anlatmaktan cekinilmektedir. Dolayisi ile; bu alanda yasanan iletisim,

bireyler arasi ¢atismalara yol agmaktadir (Aslan 2002: 218)

Johari Penceresi’nin son hali Kesfedilmemis kisilik yapisidir. Bireylerarasi
iliskiler agisindan kesfedilmemis kisilik yapisi catismaya en acik durumdur. Kisi kendi
ve digeri hakkinda bilgisizdir. Yani cok fazla yanlis anlagilma vardir ve kisilerarasi
catisma ortaya ¢ikar. Goriildiigii gibi Johari Penceresi yalnizca olasi kisileraras iliskileri
gosterir, muhtemel kisileraras: iliskilerde tanimlamak yerine sadece analizine yardim

eder (Erdogan 1996: 171).
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Bir isletmede, 6zellikle iletisim siirecinin aksamasindan kaynaklanan ¢atigmalarin

en aza indirilebilmesi icin, calisanlarin hem kendilerini, hem de iletisimde bulunduklari
diger calisanlart iyi tanmimalar1 gerekir. Ciinkii; iyi iletisim, calisanlarin Johari
penceresindeki agik kisi boyutunu genis tutmalari ile miimkiindiir. Diger bir deyisle;
otel calisanlar1 arasinda ki iletisim, agik alanin genisligi ile dogru orantilidir (Balci

1995: 143).

1.3.2.3. BIREY-GRUP CATISMASI

Birey ile mensubu bulundugu grup arasindaki ortaya c¢ikan c¢atismalara kisi grup
catismas1 ismi verilmektedir. Eger birey grubun belirledigi normlara uymuyor ise grup
daha once belirledigi normlarin disinda hareket ediyorsa kisi ile grup arasinda catisma

cikabilmektedir (Tikici 2005: 360).

Bu tiir catismalar daha cok, calisma gruplarinin kendi norm ve standartlarinm
tiyelerine benimsetmek ve itirazsiz kabul ettirmek icin onlar iizerinde uyguladiklari
baskilardan kaynaklanan ¢atismalardir. Grubun norm ve standartlarini, amaglarini ve bu
amaglara ulagsmak i¢in izlenen yontemleri benimsemeyen ya da bunlari kendi 6zgiir
iradesiyle celisir goren bireyler grup ile catisma icine gireceklerdir. Grupca belirlenen
iretkenlik hedefinin gerisinde kalan veya iistiine ¢cikan ve bundan dolay1 cezalandirilan

bir birey gruba kizip onunla gatisma icine girebilir (Ozkalp 2001: 399).

Kisinin kendisini bagkalarinin  nasil degerlendirdiginden emin olamadig:
durumlarda ortaya cikabilmektedir. Degerlendirme kriteri acik olmadigindan veya diger
calisanlardan bir geribildirim alinmadiginda bu belirsizlik tipi ortaya ¢ikar. Aym rol
catismasinda oldugu gibi rol belirsizligi de calisanlarda duygusal tepkilere yol agar.
Belirsizlik durumlarinda da is tatminsizligi, is gerilimi, kendine giivensizlik, yararl

olmama duygusu ortaya ¢ikar (Ozkalp 2001: 400).

Orgiitlerde ¢atisma, kuskusuz bireylere 6zgii bir olay olarak goriilmektedir.
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Ancak; isletmenin orgiitsel yapisi, sadece calisanlardan ibaret degildir. Bu orgiit yapist
icerisinde, calisanlarin olusturduklar1 gruplar da vardir (Eren 2003: 547). Belirli

amagclara ulagmak ic¢in gruplar kurulur ve ortak calisma yaparlar.

Grubu kisaca; birbirleri ile etkilesim durumunda olan ve belli amag¢ yada amaglar
icin bir araya gelmis olan insan kiimeleri (Usal ve Kusluvan 2000: 245) olarak
tanimlamak miimkiindiir. Bu anlamda grup; oriintiilesmis kaliplar i¢inde etkilesimde
bulunan, belli degerleri, inanclar1 ve amaglar1 paylasan, iiyelik duygusuna sahip iki veya

daha fazla kisiden olusur (Giiney 2001: 550).

Bu gruplar; isletme icinde, kendilerine gore davramis normlart ve hizmet
standartlar1 gelistirirler ve c¢ogu zaman; gruplar, kendilerini olusturan bireylerlin
ozelliklerinden farkli bazi 6zelliklere sahiptirler (Davis 1982: 595). isgdren, gerek
bicimsel gerekse bicimsel olmayan bu gruplar tarafindan kabul edilmek ve boylece
cesitli sosyal ihtiyaclarimi karsilayabilmek icin, gelistirilen bu kural ve standartlara

uymak zorundadirlar (Ertiirk 1994: 125).

Birey-grup arasindaki ¢atismalar, daha c¢ok; bu calisma gruplarinin kendi norm ve
standartlarin1 iiyelerine benimsetmek ve itirazsiz kabul ettirmek i¢in, onlar {izerinde
uyguladiklart baskilardan kaynaklanan ¢atismalardir (Simsek vd. 2001: 245). Baska bir
ifade ile; birey-grup catismasi, isgorenin grubun amagclarina, kurallarina, gelenek ve
aligkanliklarina ayak uyduramamasindan kaynaklanir ve sonucta isgodren, grup

standartlarin1 ya benimser yada grup disina itilir (Sabuncuoglu 2001: 198).

Bu tiir catismalar; iggorenlerin yer aldig1 grubun bicimsel ve bicimsel olmamasina
gore, bir dereceye kadar farklilik gosterebilmektedir. Bununla beraber; genel catisma
sekillerinin, bireyin gruptaki rolii ile, grubun degerleri ile catismasi oldugu ifade

edilebilir (Baysal ve Tekarslan 1996: 300).
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1.3.2.4. GRUP-ICI CATISMA

Biitiin orgiitlerde, c¢ok sayidaki formel ve informel gruptan s6z etmek
miimkiindiir. Ortak ilgiler, sosyal ihtiyaclar, gorevler ve is gerekleri yada en azindan;

basit arkadagliklar, bu gruplarin olusum nedenidir (Simsek vd 2001: 144 ).

Grup; iki yada daha fazla bireyin karsilikli etkilesim ic¢inde, belirli bir amag
dogrultusunda ve cesitli gereksinimlerini gidermek iizere bir araya geldigi, tiyeler
arasindaki iligkileri diizenleyici bicimsel kurallara, normlara ve “biz” bilincine sahip
sosyal yap1 (Kiling 1990: 40) olarak ifade edildigine gore; otel isletmelerinde grup
olgusundan s6z edebilmek icin bazi temel Ozelliklerin bulunmasi gerekir. Bunlar

(Sabuncuoglu ve Tiiz 2001: 191).

¢ En az iki kisinin,

¢ Upyeler arasinda iletisimin,

® Amagclara ulagsma konusunda fikir birliginin,

e Davranis bi¢imi iizerinde anlagsmanin,

e Her iiyenin amaclarinin gerceklestirilmesine katkisinin,
e Uyeler arasinda grubu yonetecek birisinin olmasi ve

¢ Bilingli bir topluluk olarak yer almas1 gerekir .

Dinamik bir igletmede, hicbir grup tam olarak uyum i¢inde olamaz. Aksine;
grubun uyum kadar uyumsuzluga da ihtiyaci vardir. Grup-ici ¢atisma tamamen yikici
olmayip; grubun olusumu ic¢in anlasma kadar, catismaya da ihtiya¢ vardir. Grup
iligkileri agisindan; catismanin, anlasmanin gerceklestirdigi olumlu iliskiyi her zaman
yiktig1 soylenemez. Aksine; grup iligkileri hem olumlu, hem olumsuz faktorlerce

olusturulur. Catismanin da isbirligi gibi islevleri vardir. Bu nedenle; grup iliskisi bagh
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basina bir catisma nedenidir (Erdogan 1996: 172). Ancak; unutulmamasi gereken nokta,
catismalarin bu asamada iyi yonetilmesi gerektigidir. Aksi takdirde; bu olumlu duruma

ragmen, catismalar yikici olabilir.

Grup-ici catigsmalar, cesitli kisilik ve duygusal farkliliklardan kaynaklanan
catigmalardir ve otel isletmelerinde her zaman goriilebilir. Grup iiyelerinden birine yada
bir kismina taninan ayricalik ve oncelikler; diger iiyeleri, onlara kars1 tutum takinmaya
stiriikler. Aynmi sekilde; grup iiyeleri arasinda yiikselme ve kendini kabul ettirme
duygusu, sik sik catismalara neden olabilir. Ancak; bu yonde caba harcayan otel
calisanlari, daha basarili goriinmek i¢in rekabete giriseceklerinden, ¢catismanin zaman
icinde calismaya doniisebilecegi unutulmamalidir. Bu yiizden, grup-ici ¢atismanin her

zaman korkulu ve tehlikeli bir gelisme oldugu s6ylenemez (Sabuncuoglu 2001: 198).

Gruplarda catismay1 yaratan davranislar, ¢cevreden gelen ve gizli kalmis catismay1
oldukca degistirebilen acik iliskilerdir. Benzer sekilde; hem orgiitsel iliskiler hem de
grup haricindeki dis giicler, bireyin kisiligini etkiler ve hissedilen catisma derecesini
degistirir. Gruplarda ve 6zellikle uzmanlik gruplarinda, gii¢ olarak birbirine dengeli olan
kisilerin bulundugu ortamlarda, gizli kalmis catismalara sik rastlanir. Bunlarin
algilanma, hissedilme, acik hale gelme orani giic dengesi ve iiyelerin birbirlerine olan

saygilar1 nedeniyle diisiiktiir (Erdogan 1996: 173).

1.3.2.5. GRUPLARARASI CATISMA

Gruplararas: catismalari, benzer fiziki yada sosyal ortamda bulunan ve birbirleri
ile etkilesim i¢inde olan, iki veya daha fazla grubun catismasi (Erdogan 1999: 155) yada
farkli orgiitsel amaglara yonelik, iki yada daha fazla grubun, ¢esitli 6rgiitsel nedenlerden
dolay1r siirtiisme, uyumsuzluk veya rekabet icine girmesi (Kiling 1990: 40) olarak
tanimlamak miimkiindiir. Gruplararas: catismalara sendika-yonetim iligkileri 6rnek

olarak verilebilir. Bu tiir catigmalar gerginliklere, isten ayrilmalara, grup ile ilgili
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huzursuzluklara neden olabilir (Ozkalp 2001: 400).

Isletme yonetiminin temel ilkelerinden biri olan "isboliimii ve uzmanlasma",
orgiitin ana hedefine ulasmasina hizmet eden cesitli alt amaclarin basarilmasi igin,
0zgiin gruplarin (departmanlarin) olusturulmasini zorunlu kilmakta ve bu durumda pek
cok catisma kaynagini beraberinde getirmektedir. Bagka bir ifadeyle, orgiitsel yapida
farkl1 amacglara yonelen cesitli departmanlarin mevcudiyeti; bu amaclarin farkliligi,
amaglara ulasma basarisin1 ddiillendirme sistemlerinin farkliligi, amaglara ulagmak icin
gerekli kaynaklarin simmirliligi ve gruplarin kendi amaclarini basarabilmelerinin diger
gruplarin amaglarina ulagsma derecesine bagli olma gibi pek cok nedenden 6tiirii, bash
basina bir catisma potansiyeli olarak goriilebilir. Orgiitiin bir biitiin olarak etkinliginin,
bu farkli alt amaglarin, biitiiniin amac1 dogrultusunda koordine edilme derecesine bagl
olmasi da, s6z konusu koordinasyonun yeterince saglanamadigi durumlarda pek cok

catismanin ortaya ¢cikmasina imkan saglayacaktir (Tikici 2005: 360).

Isletmelerde, bicimsel olarak boliimler yada kisimlar arasinda diisiince, planlama,
ve uygulama yollar1 bakimindan veya bazen duygusal anlamda anlagsmazliklar dogabilir.
Aym sekilde; ayn1 boliimde calisan isgorenler, kendi iclerinde cikarlar, zevkler ve
duygular bakimindan kiiciik gruplara ayrilirlar. Bu gruplar arasindaki gii¢ miicadeleleri,
gruplararasi catigmalar1 olusturur. Dolayist ile; bu tiir catismalar, daha ¢ok ayn1 boliim
yoneticisine bagli olan gruplarin, birbirleri ile miicadeleye girmelerinden dogar (Eren

2003: 617).

Gruplararasi ¢catigmalar; ele alinis sekline gore, orgiitiin verimliligini ve etkinligini
olumlu yada olumsuz yonde, onemli derecede etkileyen catismalardir. Bu yilizden; orgiit
icinde yer alan gruplar arasindaki catigmalarla ilgili arastirmalarin sonuglarina burada

yer vermek gerekmektedir. Bu arastirma sonuglarina gore (Simsek 2002: 296);

e (Catismaya giren gruplardan her biri, kendi i¢indeki uyusmaliklart bir kenara

iterek, grup baglilik ve dayanigsmasinm yiikseltmistir.
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Gruplardan her biri digerine iistiin gelme amaci ile, yogun bir ¢aba igine
girmis ve belirlenen hizmet standartlarinin iistiine ¢ikmistir.
Taraflar, kars1 gruptan gelebilecek baskilara karsi dirayetle koruyabilecek
giiclii kisileri, kendilerine temsilci veya onder olarak se¢cme cabasi igine
girmis ve boylece; kisa vadede, demokratik onderlikten otoriter onderlige

dogru bir gidis egilimi gozlenmistir

Gruplararasi rekabetin; grup-ici iligkiler bakimindan, yukarida siralanan etkileri

yaninda, gruplararasi iliskiler yoniinden de oldukca 6nemli etkileri olmustur. Bunlar ise

(Simgek vd. 2001: 247);

Gruplararas: bilgi aligverisi ve iletisim olanaklar1 azalmaya baslamis ve bu
durum, gruplarin birbirleri hakkinda yanlis ve eksik bilgiler edinmeleri
sonucunu birlikte getirmistir.

Yanlis ve eksik bilgi sonucunda, gruplar birbirleri hakkinda gercekci
olmaktan uzak; pesin deger yargilar1 ve kaliplar gelistirmeye baslamistir.

Bu iki faktoriin etkisi ile, gruplardan her biri, digerine kars1 diismanca tutum

icine girmeye baglamistir

Yukarida da goriildiigii gibi gruplararasi c¢atigmalar, Orgiitiin verimliligini

arttirdigr gibi kontrol altina alinmazsa orgiit icinde diismanliklar ve On yargilara sebep

olarak ciddi ¢catismalarin yasanmasina olanak verebilir.

1.3.3.6.

ORGUTLER ARASI CATISMA

Ozellikle heberlesme ve bilgi islem teknolojilerindeki gelismeler isletmelerin

birbirlerinden daha fazla haberdar olmalarina neden olmustur. Bu durum, isletmeleri

rekabet ve catisma icersine cekebilmektedir. Uretici organizasyon ile bayiler arasinda,
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sendika ile organizasyon arasinda, rakip organizasyonlar arasinda veya fakli faaliyet
alanlarinda bulunan orgiitler arasinda da catismalar cikabilmektedir. Orgiitler arasi
catismalara rekabetsel acidan yaklasildiginda catisan orgiitlerin kendi i¢ yapilarinda
biitiinlesmeye gidecegi "Ortak diismana yoOnelis", bu orgiitlerin disinda kalan ¢evrenin
ise bu durumdan (fiyat, hizmet, kalite v.b. gibi konularda catisan isletmelerin birlikte
hareket edememelerinden dolay1) faydalanabilecegi yoneticiler tarafindan goz ardi

edilmemelidir (Tikici 2005: 361).

1.4. CATISMA SURECI

Siire¢ modeline gore catisma, bir insanin kendini zorladigini ya da engelledigini
algiladiginda ve kars1 koymaya basladiginda ortaya ¢ikan bir siirectir. (Basaran 1991:
271). Catigsmalar; taraflardan birinin ihtiyag, istek ve degerlerini diger tarafin
engellemesi ile ortaya ¢ikar.” seklindeki aciklamasi ile McKenna'da (1995: 22)' de

desteklemistir.

Buna gore, bazi sebepler catismalarin kaynaklarini olusturur ve yasanan
catismalar bazi etki ve sonuglara yol acarlar. Bu sonuclar da, yeni catigmalarin
sebeplerini olustururlar ve yeni catismalarin dogmasina neden olurlar. Bu tekrarlanarak
devam edebilir. Aslinda bu bir catisma dongiisiinden bagka bir sey degildir. Bahsedilen

bu catisma dongiisii, Sekil-4’de gosterilmistir.

Sekil.4 Catisma Dongiisii
Sebepler p»| Temel Siireg > Etkiler
(Kaynaklar)
T ) 7

Kaynak: Wall J. ve Callester R.(1995): “Conflicts and Its Management” Journal Of
Management, s.21.
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Sekil-5’de yer alan catisma siireci, temelde bes asamadan olusmaktadir. Bu

asamalar; goriinmez yada gizli catisma asamasi, algilanan catisma asamasi, hissedilen
catisma asamasi, acik catisma asamasi ve catismanin sonucu asamalaridir. (Can 1997:
307; Robbins 1998: 522; Pondy 1990: 215; Filley 1975: 11; Ozkalp ve Kirel 2001:
388).

Sekil.5 Catigsma Siireci

Hazirlayic1 Kosullar

Igisisel Degiskenler
Muhtemel Zitliklar ve Uyusmazlik Orgiitsel Yapt
Gizli Catisma i
Goriinmeyen Catisma
Kavrama ve Kisisellestirme l l
Algilanan Hissedilen
Catisma Catisma
Acik Catigsma
Catisma

Grubun Davranisi

Yonetimi Catigma Yonetim Davramslart 9 Dijgerlerine Tepkisi
A 4 ¢
Sonug Grup Grup
Basarisinda Basarisinda
Artis Azahs

Kaynak: Can H.(1997); Organizasyon ve Yonetim. Ankara: Adim Yayincilik, s.307,
Filley C.A.(1975); Interpersonal Conflict Resolution. Illionis: Scot Forestman and
Company

Catismay1 bir siirec¢ olarak inceleyen tiim goriisler, aslinda ayni olan bu siireci

degisik sekillerde ele almiglardir. Bu bakimdan; Pondy (1990: 215), Filley (1975: 8),



34

Robbins (1998: 515), Can (1997: 307), Ozkalp ve Kirel (2001: 388) gibi orgiitsel
catisma alaninda caligmalar1 bulunan bilim adamlarinin ortaya koyduklar siire¢ Sekil-
6’da da goriilen catisma siirecinden farkli degildir. Bu siirecinin her agsamasini anlamak,
catismayr yonetmenin en temel islevidir. Ancak bu yolla, isletmelerde etkin 6nlemler

almak ve catismanin olumsuz etkilerini en alt diizeye indirmek s6z konusudur.

Sekil.6 Catisma Siireci (4 Adim)
1. Adim 2. Adim 3. Adim 4. Adim
Potansiyel Zitliklar Kavrama ve Davranig Sonug
Kisisellestirme
Ortaya Islevsel
|—> Algilanan  |—— | Cikan Ssonuclar
. atisma
On Kosullar Gizli Gaus Catigma
. Iletisim Catisma l T /
. Yap1 .
. Kisisel Hissedil Islevsel
L, | Hissedilen Olmayan
Catisma Sonuglar
Catisma
Davranislar:
. Rekabet
. Isbirligi
. Uzlasma
. Kacinma
. Uyma

Kaynak: Ozkalp E. (2001); Orgiitsel Davranis. Eskisehir: Etam A.S.Matb. Tes, 5:392

Ancak catismalarin her zaman yukarida bahsedilen asamalarin her birinden
gecmesi gerekmez. Diger bir ifadeyle, isletme i¢inde yasanan ¢atismalarin, bu asamalari
sirasi ile takip etmesi beklenmemelidir. Kimi zaman, catismanin durumuna gore, yeni
baslayan ve goriinmez durumdaki bir catigma, algilanan yada hissedilen catisma
asamalarin1 hizla gecerek, aniden acik catisma sekline doniisebilir. Diger taraftan;
catisma icinde olan taraflar ayn1 asamada olmayabilirler. Ornegin, bir taraf agik catisma

asamasindayken diger taraf ¢catigsmayi algilama asamasinda olabilir (Bumin 1990: 23).
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1.4.1. BIRINCI ADIM: POTANSIYEL ZITLIKLAR

Catisma siirecinde ilk adim catismanin dogmasi i¢in firsat yaratan kosullarin
varligidir. Bu kosullarin dogrudan catisma yaratmasi gerekmez. Bu kosullar genel
anlamda ve boliimde toplanir. Iletisim, yap1 ve kisisel degiskenlerdir (Ozkalp 2001:
392).

1.4.1.1. ILETISIM

lletisim bir orgiitiin vazgecilmez unsurudur. Iletisim eksikligi isletmelerde en
biiyilk catisma nedenlerinden birini olusturur. Hepimizin iletisim kurmakta
harcadifimiz zamam diisiiniince bu tiir yargimmin dogru oldugu ortaya c¢ikar. Iletisim
eksikligi tiim ¢atismalarin nedeni degildir. Ancak iletisim insanlar arasinda gerekli bir
ara¢ oldugundan ¢ogu zaman catismaya neden olur. Ayn1 zamanda ¢atismaya engelde

olabilir (Ozkalp 2001: 393).

Diisiik seviyelerdeki iletisim, Orgiitte catismaya neden olabilir fakat, catismalarin
tiimiiniin sebebi, diisiik ve yetersiz seviyedeki iletisim degildir. Iletisim, ayn1 zamanda
catismaya engel olabilir. Insanlarin birbirleriyle olan siki iliskileri, bilgi alisverisleri
catismayr azaltict unsurdur. Bununla birlikte iletisim siirecinde meydana gelen
sorunlarin girdiyi azalttigi, isbirligini geciktirdigi, yanlis anlamalara neden oldugu da

ortaya ¢ikmistir (Tikici 2005: 349-350).

1.4.1.2. YAPI

Yap1 kavramina bakildiginda oldukca genis bir sekilde kullanildig1 goriilmektedir.

Grup tliyelerine verilen gorevlerde uzmanlasma ve standartlagsma iiyelerin birbirinden
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farkli olmasi, liderlik bi¢imleri, 6diil sistemleri, grup arasindaki bagliligin derecesi gibi
kavramlar1 kapsayacak sekilde kullanilmaktadir. Yapilan calismalar biiyliklik ve
uzmanlagsmanin catismay1 ortaya c¢ikaran faktorler oldugunu gostermektedir. Grup ne
kadar biiyiikse, faaliyetler ne kadar uzmanlagmissa ¢atisma olasiligi da o kadar fazladir.
Catisma siiresi ve catismanin ters iligkili oldugu bulunmustur. Grup {iiyelerinin daha
geng ve isgoren devir hizi yiiksek oldugu durumlarda catisma potansiyeli daha fazladir

(Ozkalp 2001: 393).

Otoriter bir liderlik tarzinin, yani digerlerinin davranislarim kisitlayan kontroliin
sik1 ve siirekli bir gdzlemin, ¢atisma potansiyelini arttirdigini 6ne siiren gostergeler olsa
da deliller ¢ok giiclii degildir. Cok fazla katilimci bir lider modeli ¢atismay1 tesvik
edebilir. Ciinkii katilimla birlikte c¢ikar catismalari ortaya ¢ikabilir. Herkes kendi
cikarlarim gozetecek fikirler 6ne siirebilir. Ornegin bir iiyenin kazancinin digerinin

zararina yol acti§1 6diil sistemleri de ¢atismalara yol acabilir (Ozkalp 2001: 393).

1.4.1.3. KiSISEL DEGERLER

Kisilik farkliliklar1 her zaman goriilebilir catisma seklidir. Ciinkii bireylerin
degisik cevre ortam ve kiiltiirden gelmeleri basli basina bir catisma nedenidir. Kisiler
orgiitlere girerken degisik arzu ve ihtiyaglarin1 karsilamaya, orgiitiin gereklerini ve
isteklerini de yerine getirmeye calisirlar. Kisilerin amaclar ve istekleri, orgiit amaclari
ve istekleri, orgiit amaclar1 ve orgiitte calisan diger kisilerin ihtiyaclar ile ters diisebilir.
Kisilerin deger yargilar kisilerarasi ve orgiit ici catismalara neden olabilir. Deger
yargilar1 farkli olan kisilerde orgiitte degisik davranislar gosterirler. Bazi kisiler daha
rasyonel davranig gosterirlerken digerleri rasyonel olmayan davraniglara girebilirler.
Insanlar ¢ikarlarmi cogu zaman 6n plana aldiklarindan ¢ikar birligi olan kisiler zamanla
aralarinda grup olusturup catisma ortami yaratabilirler. Kisilik farkliliklar1 dolayisiyla
catigma yaratan diger bir durum ise Kkisilerin igle ilgili diisiinceleri, gozetim sekli,

odiiller ve mevkilerle ilgilidir (Ozkalp 2001: 394).
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1.4.2. GIZLI CATISMA ASAMASI

Catismada ilk asama, ¢atismanin dogmasina zemin hazirlayan kosullarin varlig
olarak gosterilmektedir. Sekil-6’da da goriildiigli gibi; ¢atismanin nedenleri olarak da
gosterilen bu hazirlayicr sartlar ve kosullar; kisisel degiskenler, orgiitsel yapi, yonetim
ve iletisim olarak gruplandirilmistir. Catisma siireci bu kosullardan birinin yada bir
kacinin varlig ile baslar. Kisisel farkliliklar, otel icindeki orgiitsel yapidan kaynaklanan
tek diizelik, uzmanlagsma ve standart dereceler, hiyerarsik yapi, yoneticilerin
davranislari, liderlik yaklasimlari, ve &diillendirme sistemleri ve bdliimler arasi
gruplasma derecesi gibi nedenler oteldeki oOrgiiti¢ci gizli yada goriinmeyen catisma
olasiligin1 arttirmaktadir. Diger taraftan; c¢ikarlarin varligi, mutlaka bir ¢atismanin
varligin1 gerekli kilmaz. Bazi durumlarda, taraflarin birbirleriyle celisen cikarlarinin
varligi, ortiilii bir catigma potansiyelini ortaya cikartir. Bu durumda; taraflar, ya cikar
farkliliginin farkinda degildirler yada bunu agik¢a ifade edecek durumda degildirler. Bu
tiir gizli catigmalar, ¢cogunlukla giic mesafesinin yiiksek oldugu yoneticiler ve astlar
arasinda goriiliir. Bunun sonucu olarak; astlar iistleri ile agikca catismaya girmekten

cok, catigmayi ortiilii bir sekilde stirdiirmeyi tercih ederler (Arslan 2001: 33).

Catisma siirecinde catismanin olugmasi igin firsat yaratan kosullarin ortaya
cikmast dogrudan catigmaya yol agmasi gerekmez. Ancak bu kosullardan birinin otel
icinde ortaya cikmasi, gizli catismanin olusmasi icin yeterlidir. Ozetle, gizli catisma
asamas1t aslhinda, acik catismayi ortaya cikarabilecek hazirlayict kosullar1 ifade
etmektedir. Gizli catisma asamasina, bir bakima catismanin kaynagi da denebilir.
Catismayi etken hale getirecek hazirlayict kosullarin artmasi, ¢catismanin algilanmasina
ve hissedilmesine neden olarak, acik catismaya doniismesine zemin hazirlar (Ozkalp

2001: 394).

1.4.3. IKINCi ADIM: KAVRAMA VE KiSISELLESTIRME

Eger birinci asamada aciklanan kosullar (Iletisim, yapa, kisisel degiskenler)
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engelleme olusturuyorsa, ikinci asamada gruplar arasinda zitliklar gerceklesir. Ancak
bir veya daha fazla taraf catigmadan etkilenirse ve ¢atismanin bilincine varirsa o zaman
catisma ortaya cikabilir. Her seyden once ¢atismanin varoldugunu algilamak gerekir.
Ancak, bir catismanin algilanmasi, onun kisisellestirildigi anlamma gelmez. Ornegin
birey is arkadas: ile anlasmazlik i¢inde oldugunun farkina varabilir. Buna ragmen, bu
durum bireyi gergin ya da sinirli yapmayabilir. Ya da bu durum arkadasina olan
sevgisini etkilemeyebilir. Catisma bireyin olaya bakis acisina, catismadan etkilenmesine
gore degisir. Ozellikle insanlar duygusal davramislarinda daha sinirli, gergin olabilirler

ve engelleme veya diismanca davramslar icersine girebilirler (Ozkalp 2001: 394).

1.4.3.1. ALGILANAN CATISMA

Algi, “herhangi bir nesne, olay olgu, sozciik, kavram ve benzeri uyaricinin;
kisinin duyu organlarinin ve sezgilerinin yardimi ile diisiinsel yapisinda belirlenmesi,
anlasilmasi, tanimlanmasi, yorumlanmasi ve aciklanmasi” (Usal ve Kusluvan 2000: 40)

olarak tanimlanmaktadir.

Aslinda catismanin varlig1, algilanmasina, fark edilmesine baglidir. Insanlarin
deneyimleri, demografik ozellikleri yasam big¢imleri ve yasadiklar1 ortam birbirinden
farklidir. Bu nedenle; herkes olaylar1 ve nesneleri aymi sekillerde algilamayabilir.
Bireylerin deger yargilarindan kaynaklanan farkliliklar sonucu, ¢alisanlarin ayni olaylari
farkli sekillerde algilamalar1 nedeniyle; catisma, kavrama ve kisisellestirme agsamasinda,
algilanan sekli ile ortaya cikar. Algilanan catisma asamasi, otel icindeki catismali
durumlarin taraflarca algilanmasi ile baslar. Bu asamada; otel calisanlari, catisma
nedenini tam olarak algilayamasalar da catismanin farkindadirlar. Bu uyumsuzluk

algilandig1 anda ise, gerilim baglar (Kirel 1997: 481).

Ancak; bu asamada, olaylar daha heniiz algilama siirecinde oldugundan, disaridan

dogrudan gozlenebilen bir davranis beklenemez. Gizli ¢atisma asamasinda belirtilen
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hazirlayic1 kosullar, otel isletmesinde calisan isgdrenler ve gruplar arasinda bir
engelleme olusturmaya basladiktan sonra, bu isgorenler ve gruplar arasinda zithiklar ve
uyusmazliklar bas gosterir. Bu durumdan bir veya daha fazla taraf etkilenir ve

catismanin bilincine varirsa, algilanan catisma siireci ortaya cikar (Ozkalp ve Kirel

2001: 390).

Ayrica; catisma, kimi zaman, hazirlayict kosullar olmadigi halde algilanirken;
kimi zaman, hazirlayict kosullarin varligina ragmen algilanmaz. Bunun nedeni;
algilardaki farklihk ve algi yanilmalandir. Algilamayr farklilastiran nedenler;
calisanlarin kendine 6zgii uyarici, dinleyici ve uyarilma ortami ile ilgilidir. Belli bir
uyarici veya olay, bazi bireyler tarafindan benzer bi¢cimde algilansa da herkesce ayni
tipki bicimde algilanmaz. Bu o6zellik kisiden kisiye algilamay: farklilagtirir (Usal ve
Kusluvan 2000: 40).

1.4.3.2. HISSEDILEN CATISMA

Algilanan catisma, isgorenler arasinda paylasildiginda ve bu calisanlar arasinda
goriis ayriliklart ortaya ciktiginda hissedilen ¢atismaya doniismeye baslamistir. Hislerin
ve tutumlarin kaynag olarak kiiltiir, gelisme asamasindaki tecriibeler, algilama siirecleri
veya bireysel tecriibeler verilebilir. Kaynagi ne olursa olsun, goriinen c¢atismanin

coziilmesinde hislerin 6nemli bir yeri vardir (Bumin 1990: 26).

Bir onceki asama olan algilanan catisma asamasindan, hissedilen catisma
asamasina gecildiginde; catismanin gostergeleri olan engelleme, isteksizlik ve stres gibi
davramislar belirgin bir sekilde kendini gostermeye baslanmistir (Ozkalp ve Kirel 2001:
388).

Hissedilen catisma asamasi; catisma halindeki bireylerin, catisma ile ilgili

hissettiklerini, davranislarini ve sozlerini igerdigi (Kiling 1985: 112) ve ¢atisma



40

halindeki taraflarin olaylar konusundaki hislerini ifade ettigi icin, taraflar birbirlerine
kars1 ornegin; kirgin, endiseli, kizgin, ve hatta patlamaya hazir olabilirler. Bu anlamda
hissedilen catisma; engelleme, kaygi, gerilim, diismanca duygulara sahip olma ve
benzeri belirtilerle, catismanin acikca yasanmasini ifade eder ve algilanan catisma
asamasindan farkli bir nitelige biiriintir (Tekarslan vd. 1989: 18). Kisacasi; catismayi
hissetme asamasi, algilama asamasindan farkli 6zellik tagidigindan, hissedilen ¢atisma
asamasinda durum, kisisellestirilmekte ve diismanlik, tehdit, korku gibi duygular

harekete gecirilmektedir (Kiling 1985: 112).

1.4.4. UCUNCU ADIM: DAVRANIS (ACIK CATISMA ASAMASI)

Bir grup elemani, digerinin amaclarina ulagmasini engelleyen ya da digerlerinin
cikarlarimi arttirmasin1 onleyen hareketler yaparsa catisma siirecinin {i¢iincii asamasina
gecilmistir. Bu bir digerini engellemek i¢in yapilmis bilingli bir hareket olmalidir. Gizli,
dolayli ve cok kontrol edilen satasma tiplerinden dogrudan, saldirgan, siddet iceren ve
kontrol edilmeyen anlagmazliklara kadar genis bir davranis yelpazesini kapsar. Sinifta
elini kaldiran ve 6gretmenin soyledigi bir konuyu sorgulayan bir 6grenci diisiik diizeyde
catismaya ornek verilebilir. Yiiksek diizeyde catismada ise grevler, isyanlar ve savaslar
akla gelir. Uciincii sathada ayn1 zamanda ¢atigmay1 idare etme davranislar1 da baslar.
Catisma agiga ciktiginda taraflar catismay1 yonetecek bir yonetim gelistireceklerdir. Bu
yontem ikinci asamada baglayan ¢atisma yonetimi davranislarini dislamaz. Ancak ¢ogu
kez engellenmeyi azaltmak i¢in kullanilan bu teknikler Onleyici Olgiiler olarak

kullanilmaz, sadece catisma gozlenebilir oldugunda kullanilir (Ozkalp 2001: 395)

Acik catisma asamasinda, taraflar acikca davramista bulunup, karsi tarafin
amagclarina ulagsmasinmi1 engellemeye calisirlar. Bir otel ¢alisaninin, digerinin amaglarina
ulasmasi engelledigi yada digerlerinin ¢ikarlarini 6nleyen hareket ve davranislarda
bulundugu zaman baslar. Bu hareketler kasithdir ve digerini engellemek i¢in bilingli

olarak yapilir (Kiling 1985: 113).
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Bir iggoren, bu anlamda agikca degil; fakat, bilin¢li olarak baskasinin amaclarini
engelliyorsa yada baskalarim1 amaglarina ulagmaktan alikoyuyorsa, catismaci bir
davranis icine giriyor demektir. Acik catisma asamasinda, catisma sadece algilanmakla
ve hissedilmekle kalmaz; davranislara da yansir ve soz yada davranisa dayali acik bir
eylem olarak kendini gosterir (Ertiirk 1994: 127). Bu asamada, isletme icindeki
catismalar daha da belirginlesmis ve disaridan hissedilir hale gelmistir. Bir bagka ifade
ile; catisma, bu asamada c¢ok belirgin bir sekilde ortaya c¢ikar. Catigmalarin
¢Oziimlenmesi de bu asamada zorlasabilir. Catismalarin ilk asamada ¢dziimlenmesi daha
kolaydir. Ancak; catismalar disaridan da goézlemlenebilir boyuta ulagsmis ise ¢oziimii de

yonetimi de ¢ok gii¢ hale gelmistir (Ozkalp ve Kirel 2001: 389).

Acik catisma asamasini bu sekilde acikladiktan sonra, soyle bir 6rnek vermek,
konunun daha iyi anlasilmasi agisindan yararli olacaktir. Ornegin A, bilingsiz olarak
B’nin amaclarina engel olmaktadir. Bu, catismaya neden olacak bir davranis degildir.
Fakat; B, A’ya A’nin bu davranisim catismaya neden olacak bir davranig olarak
algiladigin1 kendisine bildirirse ve eger A bu mesaji alir ve bu davraniglarinda 1srar

ederse, acik catisma artik baglamis demektir (Bumin 1990: 27).

1.45. DORDUNCU ADIM: SONUCLAR

Catismanin sonucunda, genellikle; taraflarin tutumlarinda ve hislerinde olumlu
veya olumsuz degisimler ortaya ¢ikar. Belirgin bir yenilgi, bireylerde yogun muhalefet
hislerini arttirir ve bu da gelecekteki ¢catigmalari hazirlamalarina neden olur. Bu nedenle;
taraflar, bir dahaki sefere kazanmak i¢in ¢aba sarf ederler ve biitiin enerjilerini catismay1
kazanmaya verirler. Bu ¢abalar; daha az giiven, daha az isbirligi ve daha az iletisimi de
beraberinde getirir. Taraflar; anlasma yolunu seg¢mislerse, yaptiklart isbirligi, yine
mubhalefet¢i bir anlayis icinde gelisecektir. Her iki taraf da verdiginin aldigindan daha
cok oldugu hissiyle hareket edecektir. Gercek anlamda hicbir taraf, tam anlam ile

kaybetmemis olsa bile; her iki tarafta yenilgi hissi olacaktir ve bir sonraki anlagsma
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durumlarinda, daha iyi pazarlik yapmak isteyeceklerdir. Bunun sonucunda; kars1 tarafa
daha az giiven duyarak daha fazla bireysellesmeye dogru gidilecek ve iletisim sik sik ve

bilin¢li olarak engellenecektir (Bumin 1990: 28).

Catisma grup basarisini olumsuz etkileyebilecegi gibi zaman zaman olumlu
sonuglara da yol acabilir. Catisma grup basarisini olumlu etkiliyorsa bu islevsel
sonuglar olarak nitelendirilebilir. Tam tersi grup basarisim olumsuz etkiliyorsa bu

durumda da islevsel degil olarak degerlendirilir (Ozkalp 2001: 395).

Yasanan catismalarin  sonuglarini, biiyiik Olgiide, isletme yoneticilerinin
uyguladiklart catisma yonetimi davranislart belirleyecektir. Eger yoneticiler, basarilt bir
yonetim sergileyebilmigler ise; catisma isletmeye zarar vermemis olur. Ayni sekilde;
eger isletme yOnetimi, ¢atismayi rekabet ve fikir tartigmasi ortamina ¢ekerek isletme
lehine sonug¢landirmis ise; isletme bu ¢atismadan olumlu sonuglar elde etmistir. Ancak;
catismanin, her iki tarafi da memnun edemedigi yada sadece bir tarafi memnun ederken,
diger tarafin catismadan yenilgi ile ayrilmasina neden oldugu veya boyle bir izlenim
dogurmus oldugu durumlarda, ¢atismanin olumlu sonuglarindan s6z etmek miimkiin
olmaz. Hatta bu gibi ortamlar ve sonuclar, yeni ¢atismalarin baslangici bile olabilir. Ote
yandan; ortak iliskiye iliskin his ve tutumlar, nihai davrams: etkileyecektir. Isbirligine
deger veren ve iligkilerindeki basarinin her iki tarafin ihtiyaclarimi tatmin edecegine
inanan taraflar, yikici rekabet icinde olan ve taraflarin birisinin muhakkak yenmesi
gerektigi inanci ile hareket eden taraflardan daha az ¢atismay1 yasayacaklardir. Bununla
birlikte, taraflar arasindaki giiven, beklenen catisma durumlarinin sonuglarini onemli

olciide etkiyecektir (Bumin 1990: 26).

1.4.5.1. ISLEVSEL SONUCLAR

Catisma  kararlarin  kalitesini  arttirdifinda, yaraticithgi  ve  yenilikleri
giidiilediginde, grup iiyeleri arasinda ilgi ve meraki tesvik ettiginde degisim ve 6zelestiri

ortamini hizlandirdiginda yapicidir. Yapilan arastirmalar katilimli bir yonetimin, karar
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almanin kalitesini yiikselttigini gostermistir. Ozellikle de alisiimamis olan ve azinligin
sahip oldugu fikirlerin 6nemli kararlarda ele alinmasi yoluyla kaliteyi arttirmaktadir.
Catisma, grup diisiincesi i¢in bir panzehirdir. Catisma statiiyii zorlar ve yeni fikirler
yaratilmasina, grup amaclarinin ve faaliyetlerinin tekrar degerlendirilmesini saglar ve

grubun degisime tepki gosterme olasiligr arttirir (Ozkalp 2001: 396).

1.4.5.2. ISLEVSEL OLMAYAN SONUCLAR

Catismanin bir grup ya da Orgiitiin performansi iistiindeki yikici etkileri genellikle
cok iyi bilinmektedir. Catismanin en arzulanmayan sonuglari arasinda iletisimi
geciktirmesi, grup baghiligin1 azaltmasi ve grup amaglarinin 6neminin iiyeler arasindaki
catisma karsisinda ikinci dereceye diisiirmesi sayilabilir. U¢ nokta da ise catisma grubun
isleyisini aksatabilir ve grubun yasamim tehlikeye sokabilir. Catisma hakkinda yapilan
arastirmalar heniiz catigmanin olumsuz olmaktan ¢cok olumlu oldugu durumlarinin daha
fazla oldugunu gostermistir. Ciinkii orgiitlerde bireylerde ortaya ¢ikan az miktardaki
gerilimin calisanlar1 motive ederek performansi arttirdigi gozlenmistir. Catismanin
olmadig1 bir ortamda bireylerin beklenti, istek, motivasyonlar1 azalarak calisma istekleri

de tiikenebilir (Ozkalp 2001: 396).
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IKINCIi BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE CATISMAYI YARATAN
CALISMA KOSULLARI, NEDENLERI, SONUCLARI
VE
YONETIM TEKNIiKLERi

2.1. OTEL iSLETMELERINDE CALISMA KOSULLARI

Otel isletmelerini genelde su sekilde tanimlamak miimkiindiir; “’Kisilerin siirekli
ikamet ettikleri yer disinda ve belirli bir {icret karsiliginda gecici olarak
konaklamalarina olanak saglayan, yiyecek-icecek ve dinlenme gereksinmelerini
karsilayabilen belirli dl¢iilerde ¢esitli aktiviteleri sunan ve iilke ekonomisine belirli bir
katki saglayan ticari amagla kurulmus isletmelerdir’’ (Tiitiincii ve Demir 2002: 8).
Konaklama ihtiyaglarinin karsilanabilmesi icin ¢ok cesitli isletme tiirleri kurulmustur.
Bunlar otel, motel, kamping, tatil koyii, pansiyon v.b. gibi isletmelerdir. Ancak,
calismada otel isletmeleri hedef alindigindan otel kavraminin aciklanmasinda fayda

goriilmektedir.

“Otel, yapisi, teknik donatimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi maddi, sosyal
degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi
nitelikte gecici konaklama ve kismi beslenme ihtiyaclarimi bir iicret karsiliginda
karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis, bir

isletmedir’’ (Olal ve Korzay 1993: 25)
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Calismada, otel isletmelerinde catisma sebepleri arastirildigindan bu sebeplerin
olusum gosterdigi otel isletmelerinin 6zelliklerinin ortaya konulmasi gerekmektedir.
Otel isletmelerinin 6zellikleri, emek yogun olma, faaliyetlerin siirekliligi, isgiicliniin ve
ticretlerin niteligi, konuk-isgéren etkilesimi ve mevsimsellik (donemsellik) 6zelligi

basligr altinda incelenecektir.

2.1.1. EMEK YOGUN OLMA OZELLIGI

Otel isletmeleri emek-yogun isletmelerdir (Sener 2001: 15) ve biiyiik dl¢iide insan
giiciine dayanir. Ozellikle konaklama ve yeme icme isletmelerinde hizmeti iireten ve
sunan temel unsur insandir (Barutgugil 1989: 60). Hizmet iireten diger isletmeler teknik
gelismelerden yararlanarak isgiicii yerine makine kullanabilirler. Oysa miisteri agirlama
kisisel bir hizmete gereksinim gosterdiginden, otel isletmelerinde hizmet iireten temel

unsur insan giictidiir (Cetiner 1995: 10)

Otel isletmelerinde iiretim cogunlukla hizmet agirlikli olarak yapilmaktadir. Her
ne kadar otel isletmeleri somut “’mal (6rnegin yemek, icki vb.) iiretiyor olsa bile yogun

olarak hizmet agirlikli iiretimde bulunduklar1 goriilmektedir (Denizer v.d. 1998: 8)

Otel isletmeleri hizmet sektoriinde olmalar1 nedeni ile gerek hizmet sunmada,
gerekse fonksiyonlarini yerine getirmede biiyiik Olgiide insan giiciinden yararlanir.
Hizmetlerin yiiriitiilmesinde miisterilerin psikolojik tatmininin saglanmasinda insanin
rolii ve onemi biiyiiktiir. Bu nedenle otelcilik sektorii emek yogun sektdr olarak

nitelenmektedir (Batman 1999: 15)

Giiniimiizde bircok sektor insan unsurunu miimkiin oldugu kadar minimize etme
cabast i¢inde bulunmaktadir. Otel isletmelerinde ise otomasyonun kullanilabilecegi
alanlar sinirlidir. Ciinkii hizmetler ne makinelestirilebilir ne de otomatiklestirilebilir.

Odalarin temizlenmesi, yataklarin yapilmasi, restoranlarin servise hazir duruma
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getirilmesi, hatta konuklarin karsilanmip ugurlanmasi gibi hizmetler bizzat insanlar
tarafindan ve psikolojik tutumlarin da goz Oniinde tutularak yapilmasi gerekmektedir

(Sener 2001: 14)

2.1.2. FAALIYETLERIN SUREKLILIGI

Konuklarin degisik zaman siiregleri icinde yapmis olduklar1 seyahatlerde
konaklamalar sirasinda hosga vakit gecirebilmeleri i¢in, otel ¢alisanlari gorevlerini en
iyl sekilde yapmak durumundadirlar. Diger bir ifade ile konuga evindeki rahat ve
huzurlu ortami hazirlamalidir (Sener 2001: 15). Bu sebeple, isgorenin siirekli miisteri
memnuniyetini saglamasi1 i¢in ¢alismalart gerekmektedir. Bundan dolay1 otel
isletmelerinde giiniin 24 saati haftanin 7 giinii ve yilin 365 giinii siirekli hizmet
verilmesi gerekmektedir (Batman 1999: 15). Otel isletmelerinin en Onemli
ozelliklerinden birisi olan bu duruma yol acan etken insan gereksinmelerinin zamana

bagli olmayan bir ¢izgide olmasindan kaynaklanmaktadir (Denizer vd. 1998: 8)

2.1.3. ISGUCU VE UCRETLERIN NITELIGI

Bilindigi gibi otel isletmeleri agirlikli olarak hizmet iiretmekte ve sunmaktadir. Bu
hizmeti gerekli kalitede gerceklestirebilmek icinse biiylik miktarlarda ve de egitilmis

kalifiyeli elemanlara ihtiya¢ duyulmaktadir (Kantarci ve Yoriikoglu 1998: 12)

Zaten genel olarak turizm sektoriiniin bir hizmet sektorii olusu, bu nedenle
isgiicliniin temel iiretim Ozelligi tasiyor olmasi, kisaca emek yogun iiretimin gecerli
olmast bu sektorde daha kalifiye, daha uzmanlasmis ve daha masrafli bir isgiiciiniin
istihdamm ve verimli galismasini gerektirmektedir (Olali 1990: 286). Ornegin bazi
odalarda esyalarin eksik veya hatali olmasi, yanlis kayit tutulmasi nedeniyle ayni1 odanin

birden fazla miisteriye satilmasi, miisteriler acisindan ¢ok onemli olan bir haberin otel
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personeli tarafindan miisteriye bildirilmemesi gibi hatalar miisterilerde otelle ilgili
olarak son derece olumsuz etkiler yaratacaktir. Bu nedenle, bu tiir hatalarin en aza
indirilmesi icin personelin etkin ve verimli calismasi ve iyi egitilmesi gerekmektedir.

Ancak nitelikli personel ile insan hatasindan kaynaklanan bu tiir hatalar ortadan

kaldirilabilecektir (Sener 2001: 15)

Herhangi bir isgorenin olumsuz davramisi ile, konuk iizerinde gozlenen
memnuniyetsizlik, otelde sunulan biitiin hizmetleri kotii bir bicimde etkileyecektir. Bu
nedenle de, degisik boliimlerde gorev yapan iggorenler arasinda verimliligi arttirmak ve
isleyisi optimal diizeyde tutmak, iist diizeyde bir yardimlagsmayr ve koordinasyonu

gerektirmektedir (Denizer vd. 1998: 9)

2.1.4. KONUK-ISGOREN ETKILESIMI

Otelde konaklayan ve otelin yiyecek-icecek hizmetlerinden veya otelin diger
hizmetlerinden faydalanan kisiler otelin miisterilerini olusturmaktadir. Otel isletmesi,
miisterileri her zaman memnun kalacak bir bi¢cimde agirlamak ve miisterilerinin otelde
konakladig: siirece her yonden tatmin olmasini saglamak mecburiyetindedir. Ger¢ekten
son derece karmasik olan otel hizmetlerinde, her seyin son derece miikemmel olmas1 ve
her miisterinin ayni1 Ol¢ciide memnun edilmesi miimkiin degildir. Ancak, énemli olan
azami sayidaki miisteriyi memnun oldugunca cok memnun edebilmektir (Mavis 1994:

70)

Ancak, miisterinin memnun edilebilmesi de kolay degildir. Ciinkii otel igletmeleri
hizmet iiretiminin geregi olan giicliiklerle de karsi karsiyadir. Bunlardan en dikkate
deger olani, iiretim ile tiiketimin ayn1 zamanda olmasi nedeniyle iiretimdeki yanlislarin
kusurlu hizmet bi¢iminde dogrudan tiiketiciye yansimasidir. Boylece sonradan
giderilmesi ¢ok zor olan bir tiiketici memnuniyetsizligi dogabilmektedir. S6z gelisi bir

giinliik begenilmeyen konaklama hizmetinin otele geri verilip yenilenmesinin ya da
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onarilmasimin istenmesi s6z konusu degildir. Dolayisiyla otel isletmelerinin hizmet
tiretimini “’sifir yanlis’” ile gerceklestirmesi gerekmektedir (Tiitiincii ve Demir 2002:

11).

Insanlarin bagka insanlarla dogrudan iliski kurmasi gerektiren doktorluk,
avukatlik, egitmenlik gibi meslek dallarindan birini de turizm personeli olusturmaktadir.
Sektorde calisan insanlara esit hizmet etmek anlayisini, toleransl bir diinya goriisiinii ve
hayat1 bir hizmet olarak kabul etme ilkesini benimsemeleri gerekmektedir (Olali 1990:

285).

Otellerde miisteri ile personelin iligkileri cok yogundur. Otel isletmelerinde
iggorenlerin biiyiik bir kismi1 (6n biiro, kat hizmetleri, servis v.b.) her an miisteri ile kars1
karsiyadir. Bu nedenle otel isletmelerinde personelin moral durumu ile miisteri tatmini
arasinda genellikle dogrusal bir iliski s6z konusudur. Morali bozuk olan bir isgdren,
isini iyi sekilde yerine getiremeyeceginden, isgorenin olumsuz psikolojik durumu

hizmet sundugu miisteriye yansiyacaktir (Denizer vd. 1998: 9)

Kisacasi, sektor, yogun olarak insan unsuruna dayandig icin, hizmet sunanlarin
tilkketiciyi etkileme giicii fazladir. Bu durum, ayn1 zamanda miisterinin isletmeye tekrar

gelmesi bakimindan da onemlidir (1@62 2001: 34)

2.1.5. MEVSIMSELLIK (DONEMSELLIK) OZELLIGI

Turistik isletmelerin  biiyilk cogunlugunun faaliyetleri mevsimsel olarak
yiiriitiilmektedir. Bu durumun sonucunda ise, otel isletmeleri acisindan yiiksek sezonda
(talep yogunlugunun oldugu) talebin maksimum olmasi veya optimum kapasiteyi
asmasina neden olabilmektedir. Talep maksimum kapasiteyi asinca isletme potansiyel

gelir kaybina ugramaktadir. Optimal seviyeyi astiginda ise yogunluk nedeni ile
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miisterilere saglanan hizmet kalitesinde gerilemeler ortaya cikabilmektedir (icoz 2001:

38)

Tiirkiye gibi bazi iilkelerde turizmin genel ozelliklerinden birisi de mevsimlik
olmasidir. Diinyanin kiiresellesmesine ve evrensel teknolojik gelismelere karsin turistik
istem yine de mevsimlik 6zelliginden heniiz kurtulamamistir (Usal ve Oral 2001: 30).
Genellikle turizm mevsimi olarak bilinen Nisan-Ekim doneminde (Hacioglu 1995: 70)
isletmelerin en yiiksek doluluk oranina sahip oldugu ve en fazla isgorenin ¢alistirildigi
bilinmektedir. Turizmin mevsimsellik 6zelliginin getirdigi degisik donemlerdeki isgiicii
talebine gore isletmelerin donemler, hatta aylar itibariyle bile farkli sayida isgoren
calistirdiklar1 goriilmektedir. Yiiksek sezon sonunda isletmelerin isgdren sayisindaki
diisiisler sezon sonunda isletmenin kapanmasiyla birlikte en diisiik seviyeye inmektedir.
Sezon sonunda isletmede yOnetim kadrosu ile az sayida calisanin kalmasi bunun bir

gostergesidir (Tiitlincii ve Demir 2002: 115).

Otel isletmelerinde mevsimlik yogunlagsmanin, isgorenler iizerinde de Onemli
sonuglart mevcuttur. Yogun mevsim boyunca ¢ok sayida nitelikli isgdrene ihtiya¢ duyan
sektor, diger aylarda isgorenleri isten ¢ikarmak zorunda kalmaktadir. Bu nedenlerden
dolayi, mevsimlik isletmelerde isgorenlerle ilgili olarak asagida yer alan sorunlar

yasanmaktadir (Usta 2001: 140).

Nitelikli iggoren, gecici bir faaliyet icin ise ciddiyetle baglanmamaktadir.

e Isler mevsimin cok sinirli bir doneminde, hatta haftanin belirli giinlerinde
yogunlastig1 icin isgdren cogunlukla tembellesmekte, asil is zamaninda ve
giinlerinde islerini geregi gibi yapamaz. Bu durumda isler aksar, verimliligi
diisen isgorenin isten ¢ikarilmasi kaginilmaz olur.

e s gecici oldugu icin talep edilen iicretler, devaml olan isletmelerdeki iicretlere
oranla yiiksek olmaktadir.

e Hizmetlerin isgorenlerin arasinda paylasiminda, bazi isgorenlerin bahsis

alabilmek i¢in siirekli olarak miisteri ile iligki i¢cinde olmalari, arka planda kalan
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isgorenleri olumsuz etkileyecegi icin yOnetimin isgOrenler arasinda iicretler
konusunda dengeleme yapmas1 gereklidir. Yiiksek iicret isletmeye ek bir maliyet
getirirken, diisiik iicret isgorenlerin isletmede tutulmasini giiclestirir.

e Mevsimlik faaliyette bulunan otel igsletmelerinin bir kismi1 6zellikle servis ve bar
calisanlarin1 yiizde usulii ile calisirmaktadir. Bu sekilde calisan isletmelerde
isgorenler daha ¢ok kazanmak amaciyla ¢ok para harcayan ve/veya bahsis veren
miisterilere diger miisterilerden farkli sekilde hizmet edecektir. Isgorenlerin bu

sekilde davranmalar siirekli sikayet edilmelerini gerektirecektir.

Turizmin mevsimlik 6zelligi isletmeleri ucuz isgilicii temin etme yollarina
stiriklemektedir. Daha cok okullardan gelecek Ogrenciler ile meslege yeni atilan
deneyimsiz elemanlarin istihdam edilmesi isletmenin hizmet ve iiretimde kayiplarin
artmasimna neden olurken, yoOnetimin de isgérenden memnuniyetsizligini ortaya

koyacaktir (Tiitiincii ve Demir 2002: 116).

Ozetle, otel isletmelerinde calisan isgorenlerin talepteki diisiis nedeniyle yilin belli
doneminde igsiz kalmasi nedeniyle, c¢aligmakta olduklarnt isi gegici olarak
gorebilmektedir. Bunun yam sira, yogun talep karsisinda yiiksek tempolu c¢alisma
diizeni hizmet kalitesinde de diisiislere neden olabilmektedir. Ayrica, isgorenin sezonluk
calismasinin sonucu olarak, iicretlerinin yiiksekliginin isletme agisindan bir sorun
olmasinin yaninda, isgorenin yiikksek oranda bahsis alma olanagimin az oldugu
isletmelerden, daha iyi olanaklara sahip olabilecekleri isletmelere gecisi de yasanan

sorunlardandir (Olali ve Korzay 1993: 37)

2.2. OTEL iSLETMELERINDE ORGUTICi CATISMALARIN ONEMI

Insanlar; 6grenme, duygu, hatirlama, diisiinme ve fizyolojik 6zellikler bakimindan
birbirlerinden ayrilirlar. Bireysel ayriliklarin sonucunda farkli amag, inang, deger, tutum

ve davraniglar ortaya cikar. Bu bireysel farkliliklara; orgiitsel yapidan kaynaklanan
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unsurlarin eklenmesi ile ¢atisma kacinilmaz hale gelir. Bireyler ve orgiitler kendilerine
Ozgii stireklilik ve biiylime stratejileri olan yasayan organizmalardir. Bireyin var olus
stratejisi, bicimsel Orgiitii yonlendiren strateji ile Onemli alanlarda uyum i¢inde
olmayabilir. Bu gayet olagan bir durum olmasinin yani sira, birey ve orgiit icinde ardi

arkasi kesilmeyen catismalara neden olur (Bumin 1990: 1).

Diger yandan bir insanin kendi i¢inde bazi igsel catigmalar yasamasi veya
baskalariyla catismasi dogaldir ve bir gerekliliktir. Bu gereklilik, catismanin bazi
yararlarindan kaynaklanir. Bugiin pek ¢ok yeni goriis, fikir ve iiriinler bireylerin kendi i¢

sel catismalarinin ve diger bireylerle catismasinin bir sonucudur (Bagaran 1982: 224).

Goriildiigi gibi; sosyal etkilesimin dogal bir sonucu olan catisma, ayni zamanda
orgiitsel yasamin da bir gercegidir. Orgiit, ortak hareket ederek bir isi basarmak icin bir
araya gelen kisiler yada gruplar arasindaki iliskileri temsil eden yap1 (Akat 1984: 105)
veya bir grup insanin, bir yada birden fazla amac icin bir araya gelmelerinden olusan
isbirligi, sistem ve mekanizma olarak ifade edilir. Ozellikle otel isletmeleri gibi hizmet
sektorii icerisinde yer alan isletmelerde bu durum daha da fazla 6nem kazanmaktadir.
Ciinkii ¢cok sayida personel, daha fazla uyum sorunu anlamina gelir. Otel isletmeleri
faaliyetlerini gerceklestirirken calisanlari arasinda igbirligine 6nem vermek zorundadir.
Ciinkii bir otel isletmesinde hizmet kalitesinin basarisi yada basarisizlidi, otel ¢alisanlar
arasindaki iliskilerin niteligine baglidir. Otel calisanlari, hizmetleri gerceklestirebilmek
icin neyin, nasil yapilacagina karar verirken ve bu kararlar1 uygularken birbirleriyle

iliskide ve siki bir igbirliginde bulunmalar1 gerekir (Tosun 1992: 20).

Ancak otelde calisan isgorenler arasindaki iligki ve iletisimin her zaman
istenildigi sekilde olmasi miimkiin olmamaktadir. Ciinkii calisanlar arasinda amag,
inang, deger, tutum ve davranislar ile beklenti ve ¢ikar bakimindan bireysel farkliliklar
olmasina ragmen bu calisanlar aym otel isletmesinde birlikte ¢alismak zorundadirlar

(Appelbaum; Chahrazad ve Elbaz 1998: 211).
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Bunun nedeni, catismalarin yonetimsel ve sosyal yasamin dogal bir sonucu
olmasidir. Otel isletmelerinde calisan personelin her biri, farkli ortamlarda ve farkli
kiiltiirlerde egitilmis ve yetismis; farkli kisilik ve karakter yapisina sahip; goriisii,
diislincesi, inanci, amaci ve cikar1 farkli olan insanlardir. Hi¢ kimse, ayni kisilige ve
deger yargisina sahip degildir. Herkes farkli yapidadir. Bu yiizden orgiitsel yasamda bu
farhiliklarin ortaya c¢ikmasi ve ortak noktada anlagma saglanamamasi, Orgiit ici

catismalara yol agcmaktadir (Peker ve Aytiirk 2002: 240).

Orgiitlerin yasamlarmmin bir parcast da catismalarin varhigidir. Isletmelerin
isleyisi ne kadar ussal olursa olsun catismanin sebebi daima vardir ve gereklidir. Bu
yiizden otel isletmelerinde orgiitsel anlamda bir uyum, siki bir igbirligi icinde calisiyor

goriinse bile ¢atigsmalarin var olabilecegi unutulmamalidir (Aydin 1984: 7).

Bu bakimdan otel igletmelerinde ¢alisan isgorenlerin hem kisisel (i¢) hem de ikili
(bagkalart ile) catismas1 yonetsel davranis ve insan iligkileri a¢isindan 6nemlidir. Otel
isletmelerinde, kisisel ve ikili ¢atisma; giinliik, olagan bir olgudur. Otel calisanlarinin,
kendilerini kurup yonetemedigi ve iliskilerini diizenlemede sinirli oldugu bir ortamda,

catismayi siirekli olarak yasamak zorunda kalir (Bagaran 1998: 197).

2.2.1. CATISMANIN YARARLARI

Catisma iyi yonetildiginde, orgiite bircok yarar saglayabilir, bir gii¢ olarak
olumlu bir yonde calistinilabilir. Catismalardan saglanabilecek yararlar soyle

siralanabilir.

e Orgiit, kendine ¢eki diizen verebilir. Uretim eylemlerini 6n plana

cikarabilir(Bagsaran 1991: 181).



53
Catisma, 6grenmeyi 6zendirmede ve elestiriyi daha hog goriilii olarak kabul
etmede goriiliir. Grubun i¢ uyumunu da olumlu yonde etkiler (Ertekin 1982:
480).
Isgorenler arasindaki dayanigma artabilir (Bagaran 1991: 181).
Tarafsi1z kalan orgiit bireylerinin, sorunlarin ¢éziimiinde diisiince ve fikirlerin
aciklamaya zorlanmasi saglanacaktir (Eren 1993: 364).
Orgiit, islevsel hedefler pesinde daha ¢ok kosabilir (Basaran 1991: 181).
Orgiitiin onuru ve kimligi degisebilir (Basaran 1991: 181) .
Catisma, yenilesmenin 6nemli bir kaynagi ve 6gesi olabilir(Basaran 1991:
181).
Catismaya yol acan kararsizlik ve uyusmazliklar ortadan kaldirildiginda
orgiitii biitiinlestirebilir (Basaran 1991: 181).
Catismadan sonra oOrgiitiin havasi iyilesebilir (Basaran 1991: 181).
Catisma, Orgiitte yeni amagclar kazandirabilir, eski amaglarin
cagdaslagmasina yol acabilir (Basaran 1991: 181) .
Catisma, isgorenleri giidiileyerek orgiitteki tembelligi ortadan kaldirabilir
(Basaran 1991: 181).
Catisma is gorenleri giidiiler, is gorenler arasindaki iletisim kanallarinin
acilarak bilgi akisinin hizlanmasina yardim edebilir (Basaran 1992: 266).
Catisma, isgorenlerin goriislerini genisletebilir; ilgisini yeni alanlara
yoneltebilir, dostlugunu pekistirebilir, kendilerini sinamalarina yol acgabilir
(Basaran 1991: 181).
Catisma, Orgiitiin sorunlarinin su yiiziine ¢ikmasina, boylece ilgililerin
gozlerini sorunlara ¢evirmesine yol acabilir (Basaran 1991: 181) .
Orgiitiin icindeki yetki dagiliminin dengesini saglayabilir (Basaran 1991:
181).
Orgiitiin kaynaklarinin daha dengeli dagilimina yola acabilir(Basaran 1991:
181).
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2.2.2. CATISMANIN ZARARLARI

Is gorenlerin ruh saghg yoniinden orgiitte tehlikeli bir ortam olusur. Emek,
zaman, para savurganligina yol acar, verimlilik diismeye baslar ve amaclardan sapilir
(Basaran 1992: 266). Bir orgiitte catisma ¢ogaldiginda ve yeginlestiginde, genellikle su
sorunlar ortaya ¢ikar (Basaran 1991: 181);

e (Catisanlar birbirlerini diisman gorebilirler (Basaran 1991: 181).

e Gorev ve sorumluluklarin enerjisini baska yone cevirir (Korkmaz 1994: 17)

® Yonetmenler giderek yetkeci bir yonetim bigimi gelistirebilirler (Basaran 1991:
181).

e Boliimler ya da takimlar, iistiinliik karmasasini yasamaya egilim gosterebilirler,
yaptiklarint hep dogru, kars1 boliimiin ya da takimin yaptiklarin1 hep yanlis
gorebilirler, giiclerini ve basarilarim1 abartabilirler, {iyelerin diisiinmelerini
kisitlayabilirler (Basaran 1991: 181).

e (atisanlar, birbirlerine olumsuz kaliplasmis algilar gelistirebilirler (Basaran
1991: 181).

e (atisanlar, gecici de olsa sinirli olabilirler (Basaran 1991: 181).

e Morali yok eder, bireyleri ve gruplar kutuplastirir, farkliliklar1 derinlestirir
(Korkmaz 1994: 17)

e (Catisma yeginlestiginde, catisanlar birbirlerine sabotaj diizenleyebilirler
(Basaran 1991: 181).

e Ruh sagligina elverissiz bir ortam olusabilir (Bagaran 1991: 181).

e Sorumsuz davramiglara sebep olur, orgiit icinde siiphe ve giivensizlik yaratir
(Korkmaz 1994: 18)

e Birlik caligma hareketinin gelismesini engeller ve c¢alisma ruhunu etkiler
(Korkmaz 1994: 18)

¢ Emek, zaman, para savurganligi artabilir (Basaran 1991: 181).

e Orgiit verimliligini diisiiriir (Korkmaz 1994: 18)
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e  Orgiitiin amaglarinin savsaklandig1 ve amaclardan sapildig1 goriilebilir (Basaran

1991: 181)

Catismalarin orgiit agisindan yarar1 oldugu kadar yukarida da goriildiigii gibi kontrol
edilmediginde orgiite ciddi zararlar da verebilir. Bu nedenle yoneticilerin ¢atismanin
yararlart ve zararlarini iyi analiz etmesi ve Orgiite azami fayda saglayacak sekilde

personeli yonlendirmesi gerekmektedir.

2.3. OTEL iSLETMELERINDE CATISMALARIN NEDENLERI

Otel isletmesinde yasanan catigsmalar, bircok etkene bagl olarak ortaya ¢iktigi
icin ¢atismalarin kaynaklar1 ve nedenleri ¢cok olabilir. Kisiler arasi iligkilerden baslayip;
bireyin kisilik, davranig, tutum bilesenlerine; otel isletmesinin Orgiit ve yOnetim
yapisindan, iletisim sistemine kadar pek c¢ok unsur, catismanin kaynaklari arasinda

siralanabilir (Ozkalp ve Kirel 2001: 391).

Hem olumlu hem olumsuz etkileri olmasina ragmen, ¢esitli sekillerde ve degisik
taraflar arasinda ortaya cikan catismalarin kaynaklarin1 bilmek ve tespit etmek,
catismanin ¢oziimii ve yonetimi acisindan oldukca onemlidir (ileri ve Sezgin 1999: 57).
Asagida catismanin kaynagini olusturan bu nedenler basliklar halinde gruplandirilarak

aciklanmustir.

2.3.1. BIREYSEL OZELLIKLERDEN KAYNAKLANAN NEDENLER

Otel isletmelerinde calisan iggorenler arasinda, arzu ve ihtiyaglarin bireyden
bireye farkliliklar gostermesinin nedeni, bireysel oOzelliklerin farkli olusudur. Bu
anlamda bireysel 0zellikteki ¢atisma nedenlerini; kisilik ve algilama farkliliklari, rol ve

statii farkliliklar1 ve amag farkliliklar1 olmak iizere ii¢ baslikta toplamak miimkiindiir.
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Catismalarin kaynagi olan bu séz konusu farkliliklarin, otelin yararina olabilmesi i¢in,
catigmalarin etkin olarak yOnetilmesi gerektigi hi¢cbir zaman unutulmamalidir

(Akkirman 1998: 1).

2.3.1.1. KIiSILIK VE ALGILAMA FARKLILIKLARI

Kisilik, bireye 6zgii biyolojik, fizyolojik ve psikolojik ozelliklerin biitiiniinii
teskil eder. Kisilik; kisiye, birey 6zelligi kazandiran etmenlerdir (Usal ve Kusluvan
2000: 75). Aslinda kisilik, bir insanin psikolojik 6zelliklerinin kisiye 6zgii Orgiitlenmesi
ile olusur (Dogan 1987: 77).

Kisilik, kavram olarak “bireyin yasama bi¢imi” olarak ifade edilebilir. Nasil
kiiltiir, bir toplumun yasama bi¢imini gosteriyorsa; kisilik de bir bireyin yasama seklini
ifade etmektedir. Kisilik, bir bireyin biitiin 6zelliklerini yansitan bir kavramdir. Insanlar
arasinda birtakim benzerlikler olsa bile; kisilik kavrami, insanlar arasindaki farkliliklar
izerine kurulmus bir olgudur. Buna gore; kisilik farkliligindan soz etmek, temelde
insanlarin tasidigr ozelliklerin farkliligindan s6z etmektir. Bu durumda, yeryiiziinde
hicbir insan zihinsel, bedensel ve ruhsal bakimdan birbirinin ayni1 degildir (Eroglu 2000:

139). Iste bireyler arasindaki bu farliliklar, isletme icin olas1 ortamini yaratir.

Algilama; birey, grup yada toplumlarin olaylara bakis acisini ifade etmektedir.
Algilama farkliliklar1 ise; kisisel degerlere bagli olarak degismektedir. Bunun
sonucunda; herhangi bir konuya, farkli deger yargilarina sahip bireyler, farkli yorumlar
getirebilmektedir. Olaylar ve nesneler, hicbir zaman basi ve sonu kendileri ile sinirl
olarak algilanmamaktadir. Oyle olsaydi, zaten algilama farkliliklar1 ortaya cikmazdi.
Birey, dis ¢evreden gelen uyaricilar1 tek tek ele alir ve onlar1 bir biitiiniin ¢esitli
parcalari olarak birlestirir ve o durumla ilgili bir alg1 olusturur. Bu biitiinde, her bireyin
kendine o©zgii ihtiyaglar1 ve diirtiileri kadar gecmis yasantisinda kazanmis oldugu

inanglar ve yargilar da rol oynar (Baltas ve Baltas 2002: 38)
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Kisi veya gruplarin, belirli olaylar ve gelismeleri farkli sekillerde algilamalari,

bu kisi veya gruplar birbirlerine zit duruma diisiirerek, muhtemel bir ¢atismaya neden
olabilecektir Algilama ile davranis arasindaki yakin iliski bilinmektedir. Yukarida da
deginildigi sekilde; amag, deger, veri ve bilgi gibi cesitli farkliliklardan kaynaklanan
alg1 farkliliklar, bireyleri veya gruplar1 zit durumlara diisiirebilecektir. Otel isletmeleri
ise, biinyesinde degisik kisilik yapisina sahip c¢alisanlar1 bir arada bulundurur. Bu

degisik kisilik yapilar yiiziinden, bireyler uyaricilar1 farkli sekillerde algilamakta ve

anlamlandirmaktadirlar (Simsek 2002: 301).

Kisilik ve algilama farkliliklar1 bir isletmede en énemli catisma kaynaklarindan
birisidir. Kisilik yapilar1 ve catisma egilimleri konusunda yapilan arastirmalar, otoriter
ve baskici kisiligin catismalart arttirdigl ve yenilige ve degisime karsi ¢cikan dogmatik
kisilik yapisinin, catismalara neden teskil ettigini ortaya cikarmistir (Baysal ve

Tekarslan 1996: 315).

Otel isletmelerinde, kisilik ¢ekismeleri sik goriilen olaylardan biridir. Kisilerin
farkli deger yargisi, tutum, yetenek ve o6zellikte olmalar kisilik ¢ekigsmelerinin dolayisi
ile de catismalarin onemli bir nedenidir. Her birey farkli sosyal, politik ve ahlaki
degerlere sahip olduklari i¢in, olaylar karsisinda tutum ve davranislar: degisiktir (Giiney
2001: 95). Dolayisiyla; deger yargilar farkli olan kisiler, isletmede degisik davraniglar

sergilerler (Ozalp 1989: 83) ve bu davranislar, catismalara neden olabilir.

2.3.1.2.  ROL VE STATU FARKLILIKLARI

Rol, bir kisinin i¢cinde bulundugu gorev yerine gore gerceklestirmek durumunda
oldugu ve kendisinden beklenen davranislarin dizinidir. Orgiitsel iliskiler acisindan
diisiiniildiigiinde ise; toplumsal yapi icinde kabul edilen kurallardan kaynaklanan ve kisi

izerinde beklentileri olan iligkiler sistemidir (Erdogan 1999: 157).
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Rol farkliligindan kaynaklanan catisma; bireyin, ayni anda farkli rolleri
gerceklestirme zorunlulugunun sonucu olarak cikabilecegi gibi; bireysel ozellik ve
yeteneklerin, gerceklestirilecek role uyumsuzlugundan da dogabilir. Diger taraftan,
bireylerin rol c¢atismasi ile karst karsiya kalmalarinin temelinde, rol belirsizliginin

oldugunu gostermektedir (Erdogan 1999: 158).

En genel anlamiyla, “’bir role ve rol yiikiimliisiine iliskin beklentilerin
uyumsuzlugu’’ seklinde tamimlanabilir. Bir baska tamima gore ise, rol c¢atismasini,
“kiginin yerine getirmesi beklenen iki ya da daha fazla roliin, birbiriyle c¢eliski
yaratacak sekilde iist iiste gelmesinin sonucu olarak ele almaktir (Ozkalp ve Kirel 2001:
398). Ornek olarak, otel yonetiminin, resepsiyon gorevlilerinden hem odalar1 belirlenen
en yiiksek fiyattan satisa sunmasini istemesi hem de otelin bos olmasindan resepsiyon
gorevlilerini sorumlu tutmasi, Konusma bozuklugu olan bir calisanin  santralde

gorevlendirilmesi verilebilir.

Diger yandan; statii, genel ve O©zel kurallar tarafindan sinirlandirilarak
belirlenmis davranis alan1 olan davranis diizlemi igerisinde, iistii kapali bir alan olarak;
bireylerin, toplum icindeki sinifsal yerleri ile statii ve kimliklerinin sosyal siniflagma ve

hiyerarside iggal ettikleri alanlar1 gosteren bir kavramdir (Eroglu 2000: 78).

Statii, davramis diizlemi igerisinde gerceklestirilmesi gereken etkinlikler
toplulugu olarak diisiiniiliirse; bu etkinlikler toplulugunun, uygun 6zellikteki bireyler

3

tarafindan istenen bicimde gerceklestirilmesi de “rol” olarak ifade edilebilir. Rol ve
statii arasindaki iligki, bu sekilde ele alinirsa; rol, “statiiniin dinamik yoniidiir” seklinde
ifade edilebilir. Aslinda; bireyin, belirli bir sosyal grup icinde haklar ve yiikiimliiliikleri
ortaya kondugunda, onun rolii belirlenmis olacaktir. Yani; rol davranisi, statiiniin

belirledigi gorevler ve haklarin bireyce kullanilmasi olarak goriiliir (Erdogan 1990: 24).

Tiim orgiitlerde oldugu gibi, otel isletmelerinde de belirli kisi veya gruplar,

onbiiroda calisan bir personelin, mutfakta calisan bir calisandan daha 6nemli bir statiiye



59
sahip oldugunu diisiinmesi 6rneginde oldugu gibi; kendi statiilerini baskalarindan farkli
ve daha fazla prestijli oldugunu iddia edebilir. Statii anlayisindaki bu tiir farkliliklar;
iletisimi etkileyerek, bir catisma nedeni seklinde ortaya ¢ikabilir (Kilig 2001: 95). Diger
yandan; 0diil, goreve atama, ¢alisma kosullart ve statii sembollerine iliskin algilamalarin
olusturacagi sorunlar da statii catismalarini olusturabilir. Eger; otel ¢alisanlar1 ya da otel
icindeki herhangi bir boliim, otel imkanlarindan hak etti§inden daha az yararlandigini
diisiiyorsa, gerginlik ve tepki mekanizmalar1 kendini gosterecek ve bu sekilde diisiinen
otel ¢alisanlar: ile, bu kaynaklar1 dagitma sorumlulugunu tasiyan iist diizey yoneticiler
veya daha fazla imkan taninan bireylerle yada her ikisi arasinda catisma baslayacaktir

(Bumin 1990: 17).

Gercekte; pek cok insan, statiiye fazla 6nem vermediklerini soylerler. Ancak;
statiiniin 6nemini kabul ettigimizde, statii derecelendirmesinde uyumsuzluk olmasi
durumunda, catismanin ortaya ¢ikmasi dogaldir. Ornegin; otelde ¢alisan herhangi bir
personelin kendisini algilama bicimi ile hizmet siiresi, yas, egitim diizeyi ve iicret gibi
statii boyutlar1 agisindan, bulundugu konumun diizeyi arasinda fark olmasi, ¢catismanin

yasanmasina neden olur (Kili¢ 2001: 95).

2.3.1.3.  AMAC FARKLILIKLARI

Amac farkliliklari, ayn1 karsilikli bagimlilikta goriilen sinirli kaynaklardan
dogabilecegi  gibi, odillendirme sistemlerinin  isbirliginden ¢ok rekabete
dayandirilmasindan, bireysel amagclardaki farkliliklardan ve orgiitsel amaclarin 6znel

(subjektif) yorumlanmasindan da ortaya cikabilir (Can 1999: 308).

Her birey, farkli amaglar1 sahip oldugu icin, olaylar karsisinda davranmis ve
tutumlar1 da degisiktir. Bazen; bir iggdrenin amag ve degerleri, diger bireylerin amag ve

degerlerine ters diisebilir (Eren 1993: 366).



60

Otel ¢alisanlarinin, ¢alismalarinin karsiligi olarak; isletmeden, onlarin daha etkin
ve verimli calismasini 6zendirecek daha iyi iicret 0denmesi, isletmedeki calisma
kosullarinin daha giivenli ve saglikli kilinmas1 gibi baz1 beklentileri ve bu dogrultuda
bazi1 amaclar1 vardir (Karalar 2001: 59). S6z konusu bu amaglara ulasmadaki engeller;
otel calisanlarini, kendi amaclarina ulagsmak icin, bu engellerin etkisini azaltma cabasi
icine itecek ve bu durum catismaya neden olacaktir. Ayni sekilde; kendi amaglarini
gerceklestirmek iizere orgiite dahil olan bireylerin, ama¢ ve hedefleri ile isletmenin
hedef ve amaclar1 arasinda zaman zaman uyusmazliklar ve farkliliklar gézlemlenebilir.
Boyle bir durumda; otelde, orgiitici ¢atismanin yasanmast kacinilmaz hale gelebilir

(Peker 1995: 144).

Orgiit icinde bir alt birim (grup-boliim) uzmanlastikca benzer olmayan amaglar
gelistirmeye baglar. Bu farkli amaclar her bir alt birim gruplar1 arasinda farkli
beklentilerin ortaya c¢ikmasina neden olur (Can 1999: 308). Otel isletmesinde;
calisanlarin, farkli amag tasimalari, farli etkinlikler gerceklestirmeleri ve farkli hedefler
gozetmeleri, orgiit ici c¢atismalarin yasanmasina neden olur (Peker ve Aytiirk 2002:
241). Bu durumda; otel calisanlari, sahip olduklar1 bu amac ve hedeflere ulasamadiklari

zaman, kendi amac ve ¢ikarlarina ulasmak i¢in catismaya baglarlar.

Bireyler arasindaki amag¢ farkliliklarmin, catismaya neden olmasi ile ilgili
olarak; kisiler ve gruplar arasinda ulasilacak amaca gotiirecek yollar konusunda da
farkli goriislerin olmasi, catismalar icin ortam yaratan bir diger nedendir. Yoneticiler;
otelin veya oteldeki boliimlerin amaclar1 ve bu amaglara ulastiracak yollar konusunda
farkli diisiinebilecekleri gibi; yoneticilerle personel arasindaki diisiince farkliliklar da

bir catisma nedenidir (Kogel 1993: 401).

Ozet olarak; grup ve boliim amaclari, bireyler tarafindan belirlenir. Birbirine
benzeyen amagclari benimseyen insanlarin olusturdugu bir otel isletmesinin, degisik
calisanlarinin farkli amaclart oldugu bir otel isletmesine kiyasla, daha az catisma

yasamasi kacinilmazdir. Bu nedenle; daha personel isletmeye alinmadan once, otel
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yOneticilerinin tercih ettigi personel se¢cim yontemleri, birey amaglarinin farkliligini ve

orgiit ici catismayi etkileyecegini ifade etmek yanlis olmaz (Bumin 1990: 15).

2.3.2. ORGUT YAPISINDAN KAYNAKLANAN NEDENLER

Bireysel ozelliklerle birlikte; orgiitiin yapisindan kaynaklanan bazi durumlar da
catismalara neden olabilmektedir. Otel isletmelerinde yasanan Orgiitici catismalarin,
orgiit yapisindan kaynaklanan nedenleri, dogrudan otel calisanlarinin kendilerinden
daha cok, isletmedeki kurumsal yapidan dolay: ortaya cikar. Ancak; sunu da belirtmek
gerekir ki bireysel nedenlerden kaynaklanan ¢atisma nedenleri, bazi durumlarda; orgiit
yapisindan kaynaklanan ¢atismalara ortam da hazirlayabilir. Asagida, otel isletmelerinin

orgiitsel yapisindan kaynaklanan ¢atisma nedenleri ayr1 ayr ele alinmaktadir.

2.3.2.1. KIT KAYNAKLARA KARSI REKABET

Oteller isletmelerinin, iiretim ve hizmet islevlerini gerceklestirebilmeleri icin,
diger isletmelerde oldugu gibi; emek, sermaye, dogal kaynaklar gibi iiretim faktorlerinin

ve diger kaynaklarin bir araya getirilmesi gerekir (Mucuk 1997: 3).

Otel isletmelerinde; kisi ve gruplarin faaliyetleri ile ilgi olarak, belirli kaynak
paylasimlart ve kendi paylarin1 arttirmak icgin birbirleriyle rekabet, ¢atisma ihtimalini

arttiran bir ortam hazirlamaktadir (Kogel 1993: 401).

Cesitli gorevleri yerine getirmek iizere bir araya gelmis bulunan ve belirli
alanlarda uzmanlagmig olan boliimler, gorevlerini daha etkin ve verimli yapabilmek ve
hedeflerine eksiksiz bicimde ulasabilmek ig¢in, birtakim kaynaklara ihtiya¢ duyarlar.
Kendilerine tahsis edilen bu kaynaklar aslinda oldukg¢a sinirhidir. Amag; bu smirl

kaynaklardan, kendisine ayrilan pay1 daha da arttirmaktir. Cogu ¢atismalarin kaynagini
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da bu temel neden olusturur. Daha ¢ok para, materyal ve insan giicii gibi kaynaklara
sahip olan boliim, otel i¢cinde daha giiclii ve yetkili bir duruma gelebilmektedir (Eren

2000: 528).

Catismalarin en 6nemli kaynaklarindan birisi olan ve iki yada daha fazla birey
veya grubun, gereksinim duyulandan daha az olan ve taraflarin tamamina istedikleri
kadar tahsis edilemeyen kaynaklar; genellikle maddi unsur igerikli olsa da kimi zaman
statii, statii sembolleri, sevgi, sefkat, ilgi, tanima gibi manevi unsurlar da olabilir. Otel
calisanlari, sadece maddi degil; bu manevi kaynaklar icin de kiyasiya miicadele i¢inde
olabilirler. Bu durum; taraflardan birinin kazanmasina ve digerinin kaybetmesine neden

olmasindan dolay1, hizla catismaya doniisebilmektedir (Baysal ve Tekarslan 1996: 314).

Bazi ¢atismalar, ayn1 kaynagi otel i¢inde iki boliimiin birlikte kullanmak zorunda
olmalarindan dogmaktadir. Ornegin; bir otelde, camasirhaneyi hem kat hizmetleri
carsaf, yastik kilifi, yatak ortiisii vb. ¢esitli camasirlarin yikanmasi i¢in; hem de yiyecek
icecek bolimii kirli masa Ortiilerinin, pecetelerin ve personel iiniformalarinin
temizlenmesi icin ortak olarak kullanmak zorundadir. Bu ortak kullanim zorunlulugu,
hem kat hizmetlerinin hem de yiyecek icecek boliimiiniin kendi ¢camasirlarini acil olarak

yikatmak istemeleri kimi zaman istenmese de ¢atismalara yol agmaktadir.

2.32.2. ISBOLUMU

Isletmelerin biiyiimesi, bu isletmelerde ¢aliganlarin sayisinin artmasi ve yapilan
islerin karmasik hale gelmesiyle birlikte; Orgiit yapisinda zaman icinde bazi
degisikliklere gidilmesine gerek duyulmustur. Tekrarlanan isler, tek bir boliim altinda
toplanirken; birbirinden farkli olan islerin, ayr1 boliimlerde ele alinmasi daha dogru
olmaktadir. Boylece; her bolim kendi faaliyetini yapan, uzman boliim haline gelir.

Uzmanlagma sonucunda, isler daha hizli ve daha kaliteli yapilir (Yozgat 1989: 247).
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Otel isletmelerinde, is boliimlemesinin yapilmasi, Orgiitiin temel niteliginin bir
geregidir. Isletmeler; iistlendikleri gorevleri basarabilmek icin, isleri akilci bir bicimde

bolerek, calisanlar arasinda igboliimii olustururlar (Ertiirk 1994: 130).

Uzmanlagma ve isboliimii nedeniyle; siirekli ayn1 isi yapan otel calisani, bir siire
sonra, monotonluk nedeniyle sikilacak ve yaptigi isten tatmin olmamaya baslayacaktir.
Bununla birlikte; otel i¢indeki diger boliimleri ve bu boliimlerdeki ¢alisanlarin islerini
kiiciimseyecek sanki otelde kendisi haricinde kimsenin ¢alismadigi, kendinin ve yaptigi
isin otel icin ¢ok onemli oldugu izlenimine kapilacaktir. Otelde calisan diger personelin
yada boliimlerin, istek ve ihtiyaglarini dikkate almayinca da, dogal olarak catisma
ortami olusacaktir. Ote yandan; isboliimii nedeniyle uzmanlagmalarin, farklilasmalarin
ve yeni uzmanliklarin ortaya ¢cikmasi ve bunlarin da kendilerine uygun deger yargilar
ve normlar1 olusturmasi; farkli algilamalarin kaynagimi teskil etmekte, bireyler yada

boliimler arasi ¢atismalari olugturmaktadir (Aydin 1984: 11).

2.3.2.3.  BOLUMLERARASI iISLEVSEL BAGIMLILIK

Ozellikle takim calismasinin bir zorunluluk oldugu otel isletmeleri, yiiriitiilen
isler ve sunulan hizmetler bakimindan birbiriyle karsilikli olarak bagimli olan boliim ve
kisimlardan meydana gelmistir. Bu boliimlerin her biri; ¢cogu zaman, kendi is akisini
saglayabilmesi icin, diger boliimlerin bilgisine, hizmetine, yardimina yada kisacast;
diger boliimlerin ¢iktisina ihtiyag duyar. Oyle ki otel isletmeleri acisindan bu bagimlilik,
sadece isletme ic¢i ile sinirli kalmayip turizm endiistrisi kapsaminda yer alan diger

tamamlayici isletmelere kadar uzanmaktadir (ic6z 2001: 36).

Boliimlerarast bagimlilik; gorevlerin tamamlanmasinda, iki yada daha fazla
grubun, birbirine bagimli olmasi anlamma gelmektir. Isboliimii geregi, bir orgiit
yapisinda olusan iki birimden birisinin, islevini istenilen bicimde yerine getirmesinin,

diger birimin islevini yerine getirmesine bagl olmasi, bu iki birimin birbiriyle islevsel
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bagimlilik i¢inde olduklarmni gosterir (Aydin 1984: 14). Bu bagimlilik, kaynaklarin
sinirlt olmasindan, faaliyetlerin zamanlamasindan ve orgiitsel gorev ve sorululuklarda
karigikliklardan dogar (Can 1997: 308). Otel isletmelerinde basariya ulasmak,
isletmedeki personel ve boliimlerin caligmasina bagli oldugu kadar; bu personel ve

boliimlerin, birlikte uyum iginde calismasina da baglidir (Ozalp 1989: 90).

Otel isletmelerinde, islevsel olarak birbirine bagli boliimlerden birinin
fonksiyonunu zamaninda yerine getirememesi, bu boliimler arasindaki catigmalarin
temel nedeni olur. Zaman nedeniyle meydana gelen aksakliklar, otelin amacina
ulasmasini engelleyebilir (Ertiirk 1995: 208). Ornegin; kat hizmetleri boliimii, cikis
yapilmis odalar1 zamaninda hazir hale getiremez ise; bu odalar1 satmak durumunda olan
onbiiro boliimii, kat hizmetleri boliimiiyle ¢atisma igine girebilir. Mutfak béliimii, satin
alma boliimiine daha fazla bagimli iken, satin alma boliimii mutfaga daha az bagimlidir.
Mutfak boliimii, istenilen malzemelerin alinmasi konusunda duyarsiz davranan satin
alma boliimiine baski yapmasi durumunda bir catisma yasanabilir. Bir bagska ornekte
ise; Onkasa ve resepsiyon arasindaki iligki gosterilebilir. Eger; resepsiyon, miisteri
hesaplan ile ilgili bilgileri, 6nkasaya zamaninda iletmez ise; onkasa da hesabin tahsil

edilmesi i¢in gerekli raporu, zamaninda resepsiyona yetistiremez.

Boliimler arasi islevsel bagimhiligin getirdigi catisma, otel isletmelerinde
ozellikle oOnemlidir. Ciinkii, bu nedenden kaynaklanan catigmalarin olumsuz
sonuglarinin tiiketiciye yansimasi sonucu iiriin miikemmel olsa bile turistik {iriinle ilgili
olarak, tiiketicinin yanlis yargilara varmasina neden olabilmektedir. Ornek vermek
gerekirse, otelde konakladiktan sonra memnun bir sekilde otelden ayrilmaya hazirlanan
bir turist; Onbiiro boliimiindeki aksamadan kaynaklanan c¢ikis isleminin uzamasi
nedeniyle, otelle ilgili tiim olumlu fikirlerini bir anda degistirebilir. Bu durumda; turist,
sadece zaman kaybetmesine neden olan boliimle ilgili degil; tiim otel i¢in olumsuz

diisiincelere sahip olur.
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Ozet olarak; Otel icindeki boliimlerin hizmetleri sunabilmesi i¢in birbirlerine
karsilikli bagimli olmasinin getirdigi bazi sorumluluklar ve bu sorumluluklarin yerine
getirilmemesinden kaynaklanan sorunlar; otelin tiim verimini etkilemekte ve etkinligini

diistirebilmektedir.

2.3.2.4. OTELIN BUYUKLUGU

Otel isletmesinin biiyiilk olmasi, catisma miktarinin da fazla olmasi anlamina
gelmektedir. Ciinkii; isletme biiyilidiikge birincil iligkiler, ikincil ve kisisel olmayan
iligkilere doner. Resmi olmayan iletisim, resmilesmeye baslar. iletisim kanallarinin
sayis1 artar ve hiyerarsik katlar arasindaki iletisim azalir. Isletme 6lceginin bilyiimesinin
bir cok faydasi olmakla birlikte, beraberinde isboliimii kapsaminda ele alindigi gibi,
orgiitsel faklilasmayr da getirmektedir. Otel isletmesinin biiyiikliigli ile birlikte;
personelin uzmanlasma diizeyi, otorite hiyerarsisindeki kademe sayis1 ve orgiitsel
karmagsiklik, orgiitsel farklilasmanin Olciisii sayilmaktadir. Konuya orgiitsel catigsma
acisindan yaklasildiginda; otellerde orgiitsel farklilasma arttikca, ¢atismanin da arttigi
gozlemlenmektedir. Orgiitsel biiyiiklikk; orgiitsel amaclar, roller ve iliskilerin
belirsizlesmesine, uzmanlasmaya, karmasikliga, iletisim ve koordinasyon sorunlarina
yol acarak otel i¢inde catigmalarin yasanmasina zemin hazirlar (Tengilimoglu 1991:

134).

Kisacasi, karmagik orgiitlerde isbirligi icinde calismak zorunda olan bireyler;
orgiitsel diizeylerin ve farkli uzmanlik alanlarinin sayist ve orgiitteki insan giiciiniin
dagilim1 nedeniyle catismay1 orgiit biitiiniinde hissedeler. Orgiitsel diizeylerin sayisinin
cok olmasi ise; gruplarin menfaat c¢atismasi igine girmelerine de neden olur

(Tengilimoglu 1991: 135)
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2.3.2.5. ORGUTSEL DEGISIM

Degisim, cevrede ortaya cikan gelismelere, isletme ve kuruluglarin uyarlanmasi
yada isletmelerin, planli veya plansiz bir bicimde belli bir durumdan baska bir duruma
gecmesidir. Orgiitsel degisim ise; isletmenin cesitli alt sistem ve unsurlariyla, bunlar
arasindaki iligkilerde meydana gelebilecek her tiirlii degisikligi (Dincer 1994: 8) ve yeni
bir diisiincenin, isletme faaliyetlerine aktarilmasi ve uygulanmasini (Arslan 2001: 42)

ifade eder.

Isletmedeki degisime direnilmesinin temelinde, orgiitin mevcut degerlerine
sahip cikma giidiisii rol oynamaktadir. Ozellikle; koklii degisikliklerin gerceklesmesi
durumunda muhafazakar kesimde, de8isim Onerileri orgiitiin degerlerine saldir1 olarak
nitelendirilebilir (Goksu 2001: 164). Bu durum, otelde orgiit i¢i catismay1 kaginilmaz

hale getirir.

Uzmanlara gore, gercekte higbir issizlige yol agcmayacak olan bu degisime karsi
gosterilen direng; bir dereceye kadar, insanin saldirgan ve direnisci tabiatiyla
aciklanabilir (Baysal ve Tekarslan 1996: 314). Hangi nedenle olursa olsun, degisime

kars1 gosterilen direng; Orgiit i¢i catismaya yol acan 6nemli bir unsurdur.

2.3.2.6. OTELDEKI ORGUTSEL BUROKRASI

Biirokrasi, cogunlukla; kirtasiyecilik, kuralcilik, islerin agir yiirlimesi,
sorumluluktan kacma, verimsizlik, yonetimde gizlilik, yetki devretmedeki isteksizlik ve
otoriteye asirt baglilik gibi olumsuz davranig ve islemleri akla getirmektedir. Ancak;
biirokrasi kavramini en genel anlamda, belirli 6zelliklere sahip bir 6rgiit bi¢imi olarak
tanimlamak miimkiindiir. Bu konudaki egemen anlayis, yonetimde biirokrasi anlayisinin

onciilerinden olan Weber’in tanimi etrafinda toplanmistir. Weber’e gore biirokrasi;
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1sboliimii, otorite, hiyerarsi, yazili kurallar, yazismalarin ve faaliyetlerin dosyalanmast;
disipline olmus bir yap1 ve resmi pozisyonlardan olusan bir 6rgiit bicimidir (Eryilmaz

1994: 215).

Orgiitsel biirokrasi ise, faaliyetlerin uygulanmasindaki yapr ve siireclerin
bicimsel durumunu ifade etmektedir. Bir isletmedeki orgiitsel biirokrasinin yogunlugu;
mevcut islerdeki bicimsellesme diizeyi, alinan kararlarin merkeziyet¢i olma derecesi ve
organizasyondaki kural, talimat ve islemlerin yogunlugu ile dogru orantilidir (Korkmaz

1994: 26).

Otel isletmelerinde catismaya neden olan unsurlardan biri de biirokrasi ve bu
biirokrasinin getirdigi bazi sikintilardir. Faaliyetler esnasinda c¢alisanlarin karsisina
cikan biirokratik engeller, calisanlarda, yilginlik ve bikkinlik meydana getirir. Bunun
sonucunda ise diger personel ile ¢catisma muhtemel hale gelir. Ornegin; otelin satin alma
departmani, isletmeye malzeme alimi sirasinda, her seferinde genel miidiirden onay
alacak olmasi, islerin yavaslamasina neden oldugu gibi ayni zamanda bu durum otel
icinde catisma kaynagi haline de gelebilir. Aym sekilde; onbiiroya, odadaki teknik bir
arizayl bildiren bir konugun sikayetinin giderilmesi icin, teknik miidiiriin talimatini

bekleyen bir teknik servis personeli ile Onbiiro personeli her an catisma yasayabilirler.

Bu nedenle; yogun biirokrasi ile davranis talimatlarina uyulmaya zorlanan
personelin ¢atisma yasamasi dogaldir. Davranis diizenleme mekanizmasi; standart
yontemler, kurallar ve politikalart kapsar. Bu davranis diizenleme mekanizmasi,

calisanlar tizerindeki denetimi arttirir ve bu denetim tepki goriir (Bumin 1990: 20).

Ozellikle; isletmeler acisindan yapilan arastirmalar, biirokrasinin iic temel 6gesi
olan rutinlik, uzmanlasma ve standartlasmanin, catismayla kismen ilgili oldugunu
ortaya koymustur. Bu arastirmalarda ortaya cikan sonug, biirokrasinin bu 6gelerinin
catismay1 arttirict ve azaltict yonde etkiledigi seklindedir (Baysal ve Tekarslan 1996:
311).
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2.3.3. YONETIM YAPISINDAN KAYNAKLANAN NEDENLER

Otel isletmelerinde, ¢atisma nedenlerinden biri de; otel yoneticilerinin yonetim
tarzlarnidir. Otel yonetiminin politikalari, bazi otel calisanlarini hizmetlerin yerine
getirilmesi konusunda giidiilerken; baz1 otel ¢alisanlarin1 da 6rgiiti¢i ¢catisma yasamasina
neden olur. YoOnetim yapisindan kaynaklanan nedenlerin temelinde, tamamen
yoneticilerin vardir. Yoneticilerin oteli yonetirken hangi davramislart sergiledikleri,
kararlar1 nasil aldiklari, personeli calistirma yontemleri, otel i¢indeki yonetim diizenini
nasil olusturduklart ve benzeri uygulamalar1 personeli olumlu ve olumsuz yonde
etkileyebilir. Bunun sonucunda ise, otelde ¢alisanlar arasinda ¢atigsmalar ortaya cikabilir.
Her yoneticinin kendine 6zgii bir yonetim tarzi vardir. Karar verme siirecinden, zamanin
kullanilmasina kadar, her yonetici degisik yollar izleyerek, degisik Onceliklere sahip
olabilir. Eger yonetici ile astlari arasinda, bu konularda 6nemli farkliliklar varsa; bunlar,

birer catisma nedeni olabilir (Kogel 1993: 402).

Her yoneticinin kendine gore yonetim bi¢iminin olmasi; karar verme, planlama,
bunlar1 uygulama ve uygulatma bakimindan astlarin1 harekete gecirme, onlar1 giidiileme
ve kontrol etme yOniinden, her birinin farkli yol ve yontemlere sahip olmasi anlamina
gelir (Eren 2003: 616). Bu farklilik; personel arasinda huzursuzluga neden olarak,

catisma ortami hazirlar.

Otel icinde c¢esitli boliimlerde farklt yonetim bicimlerinin kullanilmasi ve
sorunlara her yoneticinin kendi algilama bi¢imi ile bakmasi ve degerlendirmesi, bazi
anlagsmazliklarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Diger bir husus da eger yoneticinin
benimsemis oldugu yonetim bi¢imi ile ¢alisanlarin bekledigi yonetim bi¢imi farkliysa

catismalarin zemini hazir demektir (Eren 2000: 534).

Otel i¢inde, iliski icinde olan taraflarin yetki sinirlarinin acik ve se¢ik olmamasi,

catismayi arttiran nedenlerdendir. Birbirlerine bagli sorumluluklari olan taraflarin,
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sorumluluklarinin sinirlart agik degil ise; bu ortamda catismanin gelismesi dogaldir.
Diger yandan; rol tanimlar1 belirgin oldugunda, her iki taraf da bir digerinden belirli
davranis bekler ve anlagsmazlik i¢in ¢ok az neden soz konusu olur. Biiylik otel
isletmelerinde, Orgiit semalar1 ve is tanimlari, bu tiir sorunlarin catisma yaratmasini bir

anlamda Onleyebilir (Bumin 1990: 14).

Ornegin; mutfak boliimii ile satin alma boliimii arasinda gecen herhangi bir
gidanin satin alinmast konusundaki anlagsmazliklar veya odalarin temizlenmesi
konusunda, 6n biiro ile kat hizmetleri boliimii arasinda yasanan anlasmazliklar 6rnek
verilebilir. Ayni sekilde; otel odalarmin temizlenmesiyle, ilgili dile getirilen bir
sikayetin nedenini, kat hizmetleri bolimii oda temizligi icin yeterince siire
verilmedigini, ©On biiro bolimii ise kat hizmetlerinin odalar1 yeterince 1iyi
temizlemedigine baglayabilir. Diger taraftan; oda satiglarinin yiiksek olmasinin
nedenini, kat hizmetleri boliimiiniin odalar1 ¢ok iyi hazirladig:; 6nbiiro boliimiiniin ¢cok
iyi hizmet verdigi; satis boliimiiniin de pazarlama taktiklerini ¢ok iyi sectigi igin
kendilerinden kaynakladigim1 dile getirerek, basarinin kendilerine ait oldugunu
diistinebilirler. Dogaldir ki bu durum, catismalara ortam hazirlayacaktir. Bu 6rnekleri

cogaltmak miimkiindiir.

Ayni zamanda yOnetimin sonuncu islevi de olan denetim; belirlenen amaclar ile
gerceklesen sonuglarin karsilastirilmas: (Tatar ve Uner 1992: 67) yada arzulanan
amagclara ulasilip ulasilamadigini veya ne olciide ulasildigini arastirmak (Mucuk 1997:
186) anlamina gelmektedir. Bu tanimlardan da anlasildig gibi; denetim, dnceden alinan
kararlarin ne Ol¢iide basartya ulastigin1 gdstermesi i¢in (Sabuncuoglu ve Tokol 2001:
191), otelin tiimiiniin ve ayri ayri boliimlerinin isleyisini degerlendirerek, bunlar

gelistirici degisiklikler yapmaktir (Karalar 2001: 209).

Otel isletmelerinde, calisanlarin yerine getirdigi gorevlerin ve c¢alismalarin
gozlemlenmesi ve incelenmesi, denetim siirecinin 6nemli bir kismint olusturur (Kiling

vd. 1989: 111).
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Yapilan arastirmalarda; birebir (yakin) denetim biciminin, genel (sonugsal)
denetim bi¢imine nazaran, c¢atismaya daha fazla neden oldugu sonucuna ulasilmigtir
(Baysal ve Tekarslan 1996: 311). Bir bagka deyisle; genel denetim tarzindan ¢ok, yakin
denetim tarzinin catisma kaynagi oldugu ortaya ¢ikmistir. Buna gerekge olarak da
birebir denetimin, birey yada grubun rahat hareket etmesini engellemesi ve calisma
yontem ve kurallarinin kendisince belirlenmesine izin vermemesi gosterilmistir (Kiling
vd. 1989: 111). Yakin denetimin, bireyin yaratici giiclinii ortaya koymasina ve ¢alisma
yontem ve kurallarin1 kendince belirlemesine izin vermedigi goz oniine alindiginda, bu

sonucun gayet dogal olacag: aciktir (Baysal ve Tekarslan 1996: 311).

Tiim isletmelerde oldugu gibi; otel isletmelerinde de calisanlarin giidiilenmesi
isin daha kolay ve etkin yapilmasimi saglar. Bu nedenle; otel isletmelerinde, uygun
ortamin saglanabilmesi i¢in, ¢alisanlarin ihtiyaclar belirlenerek, giidiillenmeleri gerekir.
Bu nedenle; belirli performansi gosteren isgorenlerin Odiillendirilmeleri yoneticilerin
basvurdugu yontemlerden biridir. Ancak; personeli ddiilllendirmenin her zaman fayda
saglayacagl soylenemez; kimi zaman orgiit i¢i c¢atismalara da neden olabilmektedir

(Oral 1999: 145).

Ayn1 amag¢ dogrultusunda c¢alisan birey yada gruplarin; bu amaca ortak ulasma
cabalar1 goz Oniine alinmadan, sadece birimlere ait alt amaglara ulastiran basarilar icin
odiillendirilmesi durumunda, catisma potansiyeli kuskusuz artmaktadir (Tekarslan ve

Kiling 2000: 277).

Bu durumlara; miisteri memnuniyetini odiillendirme unsuru olarak esas alan bir
otel yonetiminin, bu alanindaki iyilestirmeleri, sadece pazarlama yada onbiiro boliimii
calisanlar icin degerlemesi ve diger birimlerin bu anlamdaki ¢abalarini géz ardi etmesi
ornek gosterilebilir (Tekarslan ve Kiling 2000: 277). Ornek vermek gerekirse, onbiiro
boliimiine oda satislar1 sonucu prim verilmesi, teknik hizmetler veya yiyecek icecek
boliimii ¢alisanlar1 arasinda hosnutsuzluga yol acabilir. Bagka bir durumda ise yine oda

satis1 icin On biiro personeline prim verilmesi s6z konusu oldugunda, primlerin tiim 6n
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biiro personeli arasinda paylastirilmasi seklinde bir ddiillendirme sisteminde, cok satis
yapan On biiro personelinin kazandigr primin tiim 6n biiro personeline dagitilacak
olmasi, ¢ok satis yapan personelde hosnutsuzluk yaratacagi, bu durumlarinda sonucta

catismaya neden olacag diisiiniilebilir.

Pek cok catismanin temelini, kisilerin gosterdikleri performans olciisiinde
odiillendirilmemesi olusturur. Odiillendirme sistemleri, her ne kadar adil olsa da otel
calisanlarin1 rekabet icine sokmaktadir. Eger; bu degerlendirme sistemine,
degerlendirme hatalar1 da eklenirse, isletme icinde otel ¢alisanlarinin birbirlerine karsi

diismanca tutumlar sergilemeleri kagcinilmaz hale gelir (Eren 2003: 543).

Odiillendirme sistemi; otel calisanlar1 arasinda ayirimcilik yapmadan, is ve
isgoren ozelliklerini dikkate alarak hazirlanmalidir. Her zaman, her yerde gecerli tek tip
bir odiillendirme sisteminin varlifindan soz edilemez. Bu sistemin temel 0Ozelligi,
calisanlar arasinda miimkiin oldugunca adaletli davranilmasidir. Bireyler, ¢evrelerindeki
olaylar1 ve nesneleri algilamalar1 sirasinda, bunlar arasinda uyumsuzluk ve tutarsizlik
olmasindan rahatsizlik duyarlar. Bu adaletsizlik ve tutarsizliklara 6fkeyle cevap verirler
ve calisanlar adaletsizlik duygusuna kapildiklar1 zaman, kendisinden daha cok deger
verilenlere ve bu degeri onlara veren yoneticilere kars1 olumsuz diisiinceler beslerler ve

her an ¢atismaya hazir hale gelirler (Basaran 1982: 110).

2.3.4. ILETISIM SISTEMINDEN KAYNAKLANAN NEDENLER

Belirli bir toplum ve sosyal gruplar icinde yer alan bireyler, yasamlarinin her
aninda siirekli iletisim kurarlar. Bireylerin yasamlarini siirdiirebilmeleri icin
kullandiklar1 araglarin basinda, zorunlu olarak iletisim gelmektedir. Sosyal bir varlik
olan insan; deneyimlerini, diisiincelerini, tepkilerini, duygu paylagimlarim iletisim
araciligi ile edinmekte ve diger insanlara aktarmaktadir (Misirli 2003: 2). Bu anlamda

insanlar, giinliik yasamlarinin neredeyse %70 den fazlasini iletisim i¢inde gecirmekte,
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yani; yasam siirecinin énemli bir boliimiinii iletisim ¢aba ve ¢alismalarina ayirmaktadir

(Biilbiil 2000: 2).

Iletisim, kisaca; bilgi, fikir ve duygularin bir kimseden digerine gecme siireci
(Eroglu 2000: 207) veya bu siireg iki yonlii ele alinirsa, bireyler ve kurumlar arasi bilgi,
diisiince ve duygu aligverisi (Sabuncuoglu 2001: 39) yada kisiler arasi iliskilerde
gonderilen mesajlarin, karsilikli olarak ayni zamanda hem alinip verildigi; hem de
yorumlanip sonug cikarildigi, baslangici ve sonu belli olmayan bir siire¢ (Misirli 2003:

1) olarak tanimlanabilir.

lletisimin temelinde; insanmin diger insanlar, toplumsal degerler, tutum ve
davranislar hakkinda bilgi edinip; kendini, hem giiclii hem de giiven i¢inde hissetme
istegi yatmaktadir. Dolayisi ile; insan, cevresindeki varliklarla ve ozellikle insanlarla
iletisim kuramadigi zaman, kendini zayif, endiseli, giivensiz ve pasif hisseder (Giiney

2001: 196). Bunun sonucunda; kendisini, diger insanlarla ¢atisma icinde bulur.

2.3.5. DIiGER NEDENLER

Otel isletmelerinde catismaya neden olan temel unsurlar, gruplandirilarak
yukarida siralanmis ve aciklanmaya calisilmistir. Bununla birlikte; bu sayilan
nedenlerden baska pek cok unsur, yukarida aciklanan nedenler kadar etkili olmasa da
kimi durumlarda, otel isletmelerinde ¢atisma nedeni olarak karsimiza ¢ikabilmektedir.
Ancak; burada diger tiim unsurlarin acgiklamalarina yer verilmeyecek, sadece basliklar

halinde siralanacaktir. Bunlar;

e Teknolojik yenilikler
e (Calisma kosullar

e FEkonomik faktorler
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e Isci ve isveren kutuplasmasi
¢ Sendikalarin tutum ve davranislari
e Otel i¢indeki hiyerarsik yap1
* Cinsiyet

e Daha 6nceki ¢oziimlenmemis catismalar

Otel isletmelerinde anlasmazlilara ve catismalara yol acan bu nedenlerin ve
etkenlerin Onceden bilinmesi, gerekli Onlemlerin alinmasi, isletmelerde c¢atismalari
azaltic1 ve Onleyici rol oynar. Buna karsin; higbir isletmede yada boliimde, bireyler ve
gruplar arasinda yasanan anlasmazliklar, tamamen Onlenemez yada ortadan
kaldirilamaz. Ciinkii; insan olan her yerde, zaman zaman anlagmazlik ve ¢atisma olmasi
dogaldir. Onemli olan, bu catismalarin bireyler ve birimler arasinda, darginliga ve
kavgaya doniismeden, olumsuz sonuglara yol agcmadan yonetilmesi ve ¢oziimlenmesidir

(Peker ve Aytiirk 2002: 242).

2.4. OTEL iSLETMELERINDE ORGUTICi CATISMALARIN

SONUCLARI

Catigsma; isletmeler acisindan ¢ogu zaman, bir sorun olarak kabul edilir. Ciinkii;
catismanin sonucunda, isletme faaliyetlerinin yavaslama veya zarar gorme ihtimali cok
yiiksektir. Diger yandan; catismanin kimi zaman yapici etkileri de olabilecegi kabul
edilmistir. Istenen ve beklenen diizeyde bir orgiitsel catisma, genis capli bilgi degisimini
ve sorun ¢cozmede dinamik bir katilimi tesvik edebilir. Hatta; grup kararlarinin séz
konusu oldugu durumlarda, c¢atismanin yoklugu, baslhi basina bir sorun niteligi
tagiyabilir (Aslan 2001: 33). Bu boliimde orgiit performansini etkileyen catismanin
olumlu sonuglar1 ile orgiit performansint olumsuz etkileyen catismanin olumsuz

sonuglart aciklanmaya calisilmistir.



74

24.1. CATISMALARIN OLUMLU SONUCLARI

En genel haliyle ¢atismanin otel calisanlari iizerindeki olumlu etkileri; rekabet
duygularin1 desteklemesi, bireyin kendisini yenileme yolunda harekete gecirmesi, ve
basarma hazzi duymasi seklinde siralanabilir. Bireyin kontrolii altinda olan, en azindan
sonuglarini kontrol edebildigi ¢catismay1 yasamasi, yeniligi aramasi ve kendi diisiince ve
yargilarinin disindaki olgular1 gormesi i¢in bir baslangictir. Catismay1 yasayan otel
calisani, bu catismadan olumlu yonde etkilenirse, kendisini yenileyecek ve olaylara
baska acilardan bakabilme yetenegi kazanacak; zamanla dinleme, kabul etme ve
kendisini anlatma yoniinde yetenek ve ozelliklerini gelistirecektir. Ayrica; otel icinde
catisma yasayan calisan, bir bakima olgunlasacak ve olaylar1 gogiisleme, istenmeyen
durumlar karsisinda kontrolii elinde tutma gibi 6zel yeteneklerini de gelistirme olanagi

elde edecektir (Erdogan 1999:179).

Catisma sonucunda, sadece yeni fikirler ortaya cikmayacak aymi zamanda
gruplar ve iiyelerinin kendi hakliliklarin1 ortaya koyabilmek i¢in, tarafsiz kalmaya 6zen
gosteren ve goriis bildirmeye yanagmayan otel calisanlarinin, sorunlarin ¢oziimiinde
diisiince ve fikirlerini agiklamaya zorlanmasi saglanacaktir. Diger taraftan; catisan
bireyler veya gruplar, catisma yardimi ile kendi bilgi, yetenek ve kapasitelerini
degerleme firsat1 yakalayacaklar ve bu degerleme sonucu, eksik yoOnlerini gorme ve

bunlar gidermek i¢in gerekli dnlemleri alma yoluna gidebileceklerdir (Eren 2000: 528).

Orgiit performansini uzun siiredir olumsuz yonde etkileyen veya tehdit eden
bircok sorun, catismalar sayesinde su yiiziine ¢ikacak; tansiyon, ilgi ve ¢6ziim bir araya
gelerek otel calisanlarina yonelik giidiilemeyi arttiracaktir. Boylece; c¢atismadan
kurtulmak icin harcanacak cabalarin, otel c¢alisanlarini harekete gegirici bir giic veya
diirtii olmasi saglanacaktir. Ayni sekilde; uzun siiredir siirlincemede kalan ve bir tiirli

¢Oziime kavusturulamamis orgiitsel veya bireysel sorunlar incelenerek, ¢oziim i¢in
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gereken enerji ve dikkat, bu sorunlar iizerine ¢ekilip sonug elde edilecek ve gerilim

azalacaktir (Eren 2000: 528).

Catismanin etkisi gruplar acisindan ele alindiginda da bazi genel ve Ozel
sonuglar elde edilir. Kontrollii ve istenen yondeki catisma; Oncelikle, grup iiyeleri
arasindaki bagi giiclendirir. Catisma halindeki otel calisanlarindan ayni yada benzer
taraftaki liyeler arasindaki isbirligi, bu iiyelerin kaynasmasini saglar. Bu durum ise,
grubun ise daha kolay yonlendirilmesini saglar. Uyeler arasindaki iliski, digsal baskilara

daha dayanikl1 ve ise daha fazla yonelimli olur (Erdogan 1999: 180).

Otel isletmelerinde yasanan catismalarin olumlu sonuglarini yukarida yer verilen
aciklamalara dayanarak maddeler halinde asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Aslan

2002: 203):

e (Catismalar, yapici sonuglar doguracak yaraticiligr arttirir.

® (Catisan taraflar, isletme i¢in oldukca yararli, yenti fikirler iiretirler.

e (Catismalarin ¢oziimlenmesi i¢in, arastirma egilimleri artacagindan, yeni buluslar
ortaya cikar.

e (Catismalar, otelde monotonluk ve durgunlugu onleyeceginden, yenilesmenin
onemli bir kaynagini olusturur.

e (Catismalar, otel calisanlarinda 6grenmeyi 6zendirdigi gibi, elestirileri hosgorii
ile karsilama aliskanlig1 kazandirir.

e Catigsmalar, catisan taraflarin kendi giiclerinin ve yeteneklerinin farkina
varmalarini saglayarak, taraflarin kendilerine olan giivenlerini gelistirir.

e (Catismalar, taraflarin bicimsel yapiya zarar vermeden, Ornegin; bicimsel
olmayan grup tartigmalar1 yoluyla, ofkelerini agiga vurup, rahatlamalarini
saglayacak ortamlar hazirlar.

e (Catigsmalar, gizli kalmis sorunlarin fark edilmesine, uzun siiredir

¢oziimlenmemis bireysel ve orgiitsel sorunlarin ele alinarak ¢dziimlenmesi icin
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gerekli Onlemlerin alinmasina ve boylece, taraflardaki gerilimin sona ermesine

yardimct olur.

Catigmalar, otel i¢indeki yetki ve kaynak dagiliminin daha dengeli yapilmasini
saglar.

Otel calisanlari; catisma sayesinde, kendi bilgi, yetenek ve kapasitelerini
degerlendirme imkani bulacaklarindan, eksik kalan yoOnlerini géorme sansina
sahip olacaklardir.

Catismalar, otel igindeki iletisimi giiclendirerek, catisan taraflar arasinda
yakinlagma saglar.

atigmalar, yeni plan ve politikalarin belirlenmesinde otel yoneticilerine yeni
bakis acilart kazandirir.

Catismalar, tarafsiz kalmaya c¢alisan ve goriis bildirmek istemeyen otel
calisanlarini, diisiincelerini agiklamaya zorlayabilir.

Catismalar, otel calisanlarin1 giidiileyerek ve oteldeki tembelligi ortadan

kaldirarak, orgiitsel etkinligi arttirir.

Otel isletmelerinde yasanan catismalarin, her zaman olumsuz sonuglarinin

oldugunu ifade etmek dogru degildir (Bagshaw 1998: 206). Yukarida siralanan olumlu

sonu¢larin elde edilebilmesi i¢in otel yoneticilerine 6nemli gorevler diismektedir.

24.2.

CATISMALARIN OLUMSUZ SONUCLARI

Catisma sonucunda; iiyesi oldugu gruptan kendisini soyutlayan kisi, grup

amaglarindan ayrilma ve bu amaclart benimsememe yoluna gidecektir. Sonug, yalmzlik

veya yeni arayislar olacaktir. Benzer sekilde; istenmeyen catisma yanlis yoOnetilirse,

catismanin olumlu sonuclarindan yararlanilamayacagi gibi; otel ¢alisanlarinin basariya

yonelik davramiglarinin ve is basarimlarinin engellenmesi gibi olumsuz sonuclarla

karsilagsmak olasidir. Ayrica; catismanin, beklenen ve istenen diizeyden fazla olmasi otel

calisanlari iizerinde olumsuz etkiler yaratabilir. Istenmeyen 6lciideki catisma, oncelikle
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kisilerde is tatminsizligi, bulundugu grubun disina ¢ikma ve yalmzlhig tercih etme

egilimi yaratabilir (Erdogan 1999: 180).

Catismalarin birey, isletme ve toplum acisindan olumlu olup olmadiginin
saptanabilmesi i¢in; her seyden Once, catigmalarin nasil ve ni¢in yasandiginin bilinmesi
ve catisma tiirlerinin incelenmesi gerekmektedir (Aslan 2002: 204). Asagida,

catismalarin bir otel isletmesinde yaratabilecegi olumsuz sonuclar siralanmustir.

e (Catismalar, otel calisanlar iizerinde davranis bozukluklarina ve ciddi saglik
sorunlarina neden olabilir.

e (Catismalar, catisan taraflar arasindaki isbirligi yapma duygusunu azaltabilir. Bu
duygunun azalmasi da orgiitsel performansi olumsuz etkiler.

e (Catismalar, catisma halindeki calisanlar yada gruplar arasindaki giiven ve saygi
gibi hisleri zedeleyerek, taraflar arasinda saldirganca davranislar1 ve diismanligi
arttirabilir.

e (Catisma sonucundaki fikir ve goriis ayriliklari, isletme i¢in alinmasi gereken
kararlar1 geciktirebilir.

e (Catismalar, otel calisanlarinin isletmeye yabancilasmasina neden olarak;
isletmeye, isletme amaclarina ve cevresine, diger calisanlara ve yoneticilere,
hatta; kendisine kars1 kayitsiz ve ilgisiz kalmasina neden olabilir.

e (Catismalar, otel calisanlarimi ise devamsizliga itebilir. Bu durum, isgiicii
kaybinin artmasina yol acabilir.

e (Catismalar, isletmede disiplinsizlide yol acarak; catisan taraflarin kendi
cikarlarini, isletme amaclarinin iistiinde gormelerine ve dolayisiyla, otel icindeki
diizen ve uyumun bozulmasina neden olabilir.

e (Catismalar, para ve zaman gibi isletme kaynaklarinin bosa gitmesine neden
olabilir.

e (Catismalar, isletme amaclarinin gegistirilmesine ve amaglardan uzaklasilmasina
neden olabilir.

e (Catismalar, is kazalarinin artmasina yol agabilir.
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Sonug olarak; 6nemli olan konu, catismalarin mutlaka zararli ve dnlenmesi gereken
gercekler olarak algilanmamasi gerektigidir. Kuskusuz; olumsuz sonuclanma olasiligi
yilksek olan catismalarin giderilmesi, catismanin yer aldigr ortamin verimliligi ve
orgiitsel performans agisindan bir zorunluluktur. Bununla beraber; 6zellikle, rekabetten
kaynaklanan catigmalarin, enerji ve motivasyonu arttirarak ve yaraticiligi harekete
gecirerek, oOrgiitsel performansi yiikseltecegi gozden uzak tutulmamalidir (Baysal ve

Tekarslan 1996: 317).

Hatta; son zamanlarda yapilan arastirmalar, ¢catismalara dogru yonetim modelleri
ile miidahale edilmesi durumunda, sonuclarinin olumsuz olmaktan ¢ok olumlu oldugu
ve dolayistyla, Orgiitsel performans: arttirdigi yoniindeki gortisler; agirlik kazandigimi
ortaya koymaktadir. Otel calisanlarinin, isletme iginde yasadiklar1 az miktardaki
gerilimin, calisanlar1 motive ederek performansi ve isgiicii verimliligini arttirdigi
gozlenmistir. Catismanin olmadigi bir ortamda, calisanlarin beklenti, istek ve
motivasyonlar1 azalarak, calisma istekleri tiikkenebilir ve bu durum; dogal olarak

orgiitsel performansi azaltabilir (Ozkalp ve Kirel 2001: 396).

2.5. CATISMA YONETIM TEKNIiKLERIi

Otel isletmelerinde yasanan catismalar, yeni fikirlerin ve goriislerin iiretilmesine
imkan verdigi icin, gercekte orgiitsel bir giictiir. Bu giiciin iyi yonetilmesi, isletmenin
var olan giiciinii daha da arttirir. Kotii yonetilen yada basibos birakilan catisma ise,

isletmenin verimliligini ve orgiitiin etkinligini diistiriir (Basaran 1998: 197).

Orgiit amaglarindan sapan ve islevsel olmayan catismalarin belirlenmesindeki en
onemli ol¢iit otel calisanlarinin ve bu ¢alisanlarin olusturdugu grubun verimliligidir. Bu
nedenle; grup verimliligini azaltacak ve amaglardan uzaklastiracak ve saptiracak
islevsel olmayan catismalar1 belirlenip, bunlarin ortaya ¢ikmamasi ve tekrarlanmamast,

ortaya ¢iktiklarinda ise; zararl ve yikici etkilerini en aza indirecek ¢oziimlerin
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bulunmas: i¢in ¢aba harcanmasi gerekir. Bunun yani sira; atalet ve durgunluk igindeki
ve hi¢bir catismalarin yasanmadigi otel isletmelerinde, catismalarin olusmasi igin, otel
icindeki dengelerin bozularak, rekabet ortaminin yaratilmasi s6z konusudur. Zaten;
catisma yonetimi kavrami da bu hususa isaret etmekte ve catismalarin ¢oziimlenmesi ve
azaltilmas1 stratejilerinin yan1 sira, catismalari ortaya c¢ikarabilecek ve belli bir

hareketliligi saglayacak stratejileri de kapsamaktadir (Aslan 2002: 231).

Bu nedenle, catisma yoOnetimi; catismalarin, otelin isgiici verimliligini ve
orgiitsel etkinligini arttiric1 bir 6zellik olarak ele alinmasin ifade etmektedir. Son derece
dinamik bir ortamda yer alan, yeniliklere ve gelismelere ayak uydurmak isteyen ve
bunun i¢in, yapisinda farkli bilgi, inan¢ ve deger yargisi olan c¢alisanlar1 bir arada

bulunduran otel isletmelerinde ¢atisma her zaman yasanacaktir (Erdogan 1996: 181).

Catisma yonetimi kavrami; catismalarin, otel icindeki sosyal ve bicimsel
yapilarin verimliligini arttirici bir sekilde degerlendirilmesi anlamini tasir (Baysal ve
Tekarslan 1996: 332). Bu bakimdan; catisma, otel isletmesi i¢in bir gii¢ kaynagi oldugu

i¢in biiylik oneme sahiptir.

Diger taraftan; ¢atismanin bu benzeri faydalarindan yararlanabilmek i¢in, etkin
bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir (Dincer ve Fidan 1996: 359). Dolayist ile;
catismalarin basarili bir sekilde yonetilmesi, otel i¢in biiyiilk 6nem tasimaktadir. Otel
yonetimi, ¢atismanin yonetimi konusunda dikkatli davranmali ve farkliliklarin yonetimi
olan catismay1 basariyla yoneterek, orgiit amaclarina uygun ve isletme icin yararh

olacak bicimde sonuc¢landirmalidir (Ertiirk 1995: 201).

Otel isletmelerinde, catismalar1 6nlemek, ¢ozmek ve yOnetmek igin, Oncelikle
catismaya sebep olan anlasmazligin kaynagina inmek ve nedenini bulmak gerekir. Bu
nedenle; yonetici, ilk olarak catisma nedenlerini nesnel olarak ortaya koymak ve daha
sonra catisma yonetimi ile ilgili teknikleri uygulamak zorundadir (Peker ve Aytiirk

2002: 248).
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Catisma yonetim teknikleri; catigsmalarin, otel icindeki sosyal ve bicimsel
yapilarin verimliligini arttiric1 bir sekilde degerlendirilmesi ile yakindan ilgilidir. Gerek
sosyal, gerekse bicimsel yapilarda, ¢atismalarin kacinilmaz olarak ortaya ¢ikmasi s6z
konusu olmakla birlikte; catigsmalarin, bu yapilarin yararina yada zararina sonu¢lanma
olasiligi, cesitli nedenlere bagh olacaktir. Cogu zaman; catismalar, taraflara ve icinde
bulunulan isletmeye ve sisteme zarar verici nitelige sahiptirler. Ancak, bir sosyal
sistemde hi¢ c¢atisma olmamasi; yeniligin, yaraticiligin ve degisim siireclerin
engellenmesi anlaminmi tasiyacaktir. Bu nedenle; isletme agisindan yararli olabilecek
catismalarin, kontrollii bir sekilde desteklenmesi ve arttirilmasi, zararli catismalarin ise;
azaltilmas1 ve cesitli yonetim modelleri ile ele alinmas1 gerekir (Baysal ve Tekarslan

1996: 332).

Otel yoneticileri tarafindan, catismayr azaltma tekniginin tercih edilmesinin
temel nedeni, catismanin sosyal iliskilerin olagan bir durumu olmaktan ¢ok orgiitsel bir
sorun seklinde gormeleridir. Dolayist ile; yonetimin temel gorevi, catismayr azaltmak
ve yok etmek; boylece, catisma ortamindan kurtulmaktir. Bu anlayisa gore; -
isletmelerinde catismalarin yasandigi otel yoneticileri basarisiz sayildiklarindan-
sorumlu oldugu boéliimde catisma yasanan bir yOnetici, bu catigmalar1 bastirma yolunu
secer. Diger taraftan; artan catismadan hosnut olmayan otel yoneticileri, kontrolii
kaybetmemek icin catismadan korunmak isterler. Ciinkii; ¢atismadan korunmak ve
catismay1 azaltmak, ¢cogu zaman yiiksek seviyedeki bir ¢atismayr yonetmekten daha

kolaydir. Bu amagla, yoneticiler ¢catismalart azaltmak icin (Giiney 2001: 99);

e  Orgiitiin bir biitiin olarak amagclarin1 ve verimliligini vurgularlar.

e Otel calisanlarina belirli ve iyi tanimlanmig gorevler verirler.

e Otel calisanlar1 ve bu calisanlarin olusturduklar1 gruplarin arasindaki iletisimi
daha etkin hale getirirler.

e (Catismaya taraf olan otel ¢alisanlarini, ortak bir diismana yonelterek, birlik ve
takim olma duygusunu kuvvetlendirirler.

e Otel calisanlari i¢in ortak hedef ve amagclar gelistirirler
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Otel yoneticilerin biiylik bir kismi, catismalarin azaltilmas: konusu ile daha cok
ilgilidirler (Simsek vd. 2001: 255). Ciinkii; belirli bir seviyeyi asan catigsmalar, otel
isletmeleri icin zararli hale gelmeye baslar. Bu nedenle; otel yoneticileri, isletmeye zarar
vermeye sezinledikleri catismalarin seviyesini asagl ¢ekmeye ve en uygun diizeye
indirmenin yollarim1 aramalidirlar. Otel isletmelerinde islevsel olmayan, orgiite fayda
yerine zarar veren catismalarin Onlenmesi i¢in, su noktalara daha fazla ©zen

gosterilmelidir (Kiling 1986: 150);

o Degerlendirmeler, otelde c¢alisan personelin ve boliimlerin, bireysel
verimliliklerinden daha cok, toplam katkilarina gore yapilmalidir.

e Gruplarin ve bireylerin iletisiminin ve haberlesmelerinin tesvik edilmesi,
orgiitsel odiillerin, kismen de olsa gruplarin ve bireylerin birbirlerine yardim
etme derecelerine gore verilmelidir.

o Upyelerin, imkanlar dahilinde birbirlerinin sorunlarina karsilikl1 anlayis ve ilgi ile
bakabilmeleri i¢in; otel calisanlari, gruplar arasinda yada bdliimler arasinda
rotasyona tabi tutulmalidir.

e Catisan taraflarin isbirligini zorunlu kilacak ©nemli Orgiitsel hedefler
olusturulmalidir.

o Orgiitici iliskilerde aciklik ve diiriistliik esas almmali, taraflarin gosterise
yonelik davranista bulunmalarindan kac¢inmalar1 saglanmali ve karsilikli olarak

giidii, tutum ve degerlerin 0grenilebilecedi siiregler gelistirilmelidir.

Otel isletmelerinde cok fazla diizeydeki ¢atigsmalarin zararli olabilecegi gibi, ¢cok
az yada hi¢ catismanin olmamasi da kayitsizlik ve duraganliga neden olur. Bu nedenle;
orgiitsel performans1 arttiracak olan istenen diizeydeki catismalar, isletme igin

gereklidir.

Catismayi tegvik etme; diisiik catisma diizeyi ile birlikte, orgiitsel performansin
ve yaraticiligin yeterli olmadig: otel isletmelerinde veya bunlarin cesitli boliimlerinde,

performansi arttirmak ve gelistirmek i¢in, catismanin bilincli olarak tesvik edilmesini
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kapsar. Bu ve benzeri durumlarda, catismanin diizeyinin arttiritlmak istenmesinin
nedeni; yapici ve yaratici ¢atismalarin ¢ok diisiik oldugu otellerde ¢alisan personel, daha
yeni ve daha iyi i$ yapma yol ve yontemlerini gelistirmeye calismak yerine, mevcut
durumu pasif bir sekilde kabullenmeyi tercih edecegi diisiincesidir. Cevre kosullarinin
hizla degistigi giiniimiiz calisma kosullarinda, varligini siirdiirmek isteyen bir otel
isletmesinde, boyle bir durumun siirekli hal almas1 miimkiin olamayacagina gore; otel
yonetiminin, Orgiit yapisinda yapict bazi catismalar1 harekete gecirmesi gerekir.
Yonetimin, bu alanda alabilecegi onlemler veya gelistirilebilecegi Oneriler su sekilde

siralanabilir (Simsek 2002: 302);

e Otele disaridan yeni eleman alinmasi,

e Otel i¢inde, haberlesme alaninda yeni diizenlemelere gidilmesi,
e Isletmenin yeniden yapilandirilmasi,

e Rekabetin tesvik edilmesi,

e Uygun yoneticilerin secilmesi

Otel isletmelerinde, ¢atismay1 arttirmanin bir yolu ise; iiyeler ve departmanlar
arasindaki bagimliligr arttirmaktir. Herhangi bir departmanin isini tamamlayabilmesi
icin, baska boliime yada boliimlere bagli ise; bu durum etkilesimi, baska bakis acgilarina
olan gereksinimi ve uzlasmayan konu ve amaclar iizerinde goriismeler yapilmasini
gerektirir. Ornegin; otel yoneticileri, yapilan bir isi farkli kisimlara bolerek, her kismin
tamamlanmasi i¢in, isi bagka bir gruba yada boliime verebilirler. Boylece; ne bir otel
calisam1 yada nede bir boliim sefi veya miidiiriin, diger boliimlerin veya calisanlarin
yardim1 olmadan, verilen isi tamamlayamayacag: icin, boliimlerarast bagimlilik ve
igbirligi artar. Bu uygulama; baslangicta catismay1 arttirsa bile, zamanla ¢atismalari

azaltabilir (Ozkalp ve Kirel 2001: 408).

Catismalarin ¢oziimii ve yonetilmesi konusunda, pek ¢ok yOntemin ortaya
atildigi;her birinin ayri bir teknige sahip oldugu; etkinliklerinde ve orgiitsel performansa

etkilerinde farkliliklar gosterdigi bilinmektedir (Giiney 2001: 98). Bu yonetim
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modellerini ii¢ ana boliimde toplamak miimkiindiir. Bunlar; rekabete dayali yonetim
modelleri, catigmalara kisa vadeli ve gecici ¢oziimler getiren yonetim modelleri ve
catismalara uzun vadeli kalic1 ¢oziimler getiren yonetim modelleri olarak siniflama

yapilabilir.

2.5.1. REKABETE DAYALI YONETIM MODELI

Otel isletmelerinde, rekabet daha ¢ok kisiler, gruplar ve departmanlar arasinda
yasandigindan bu yOnetim modelinde; kazan-kazan modeli, kazan-kaybet modeli ve
kaybet-kaybet modeli uygulanabilir. Rekabete dayali yonetim modellerinin en etkin
olani, kazan-kazan modelidir. Ancak, diger iki model de otel isletmelerinde sikca

kullanilir (Erdogan 1996: 188).

2.5.1.1. KAZAN-KAZAN MODELI

Catismaya taraf olanlar ve hatta otel yonetimi agisindan en fazla arzulanan ve en
islevsel sonuglar veren modeldir. Bu modelde, catisan her iki taraf icin fayda
saglayacak, yaratict bir ¢oziim aranmaktadir. Dolayisi ile; catismanin sonucunda, tim
taraflarin tatmin olmalarin1 saglayan bir sonug¢ elde edilir. Catisma ¢Oziimiine bu
yaklasim birey ve orgiit ac¢isindan en iyisidir. Enerji ve yaraticilik, diger tarafi yenmek

yerine sorunu ¢ozmeye yonelmistir (Erdogan 1996: 189).

Kazan-kazan modelinin istenen bir model olmasinin temelinde, ¢atisan taraflarin
sahip olduklari1 enerji, bilgi, birikim ve yaraticihigin karsi tarafa zarar vermekten ¢ok,
sorularin ¢oziimiine yonelik olmasi yatmaktadir (Tengilimoglu 1991: 138). Bu nedenle;

kaybeden taraf olmadig1 gibi, her iki taraf da kazanmis olmaktadir.
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Her ne kadar; bu model, istenen ve tercih edilen bir model olsa da, aslinda bu
yolla catismalar1 ¢ozmek kolay degildir. Bu nedenle; ortak amaglar ve bu amaglar
sayesinde refah diizeyini arttirmak, otel yonetiminin en 6nemli amaci olmalidir. Bu giin;
faaliyet gosteren isci-yonetici konseylerinin pek cogu bu modeli amaclayarak

kurulmustur (Giiney 2001: 99).

2.5.1.2. KAZAN-KAYBET MODELI

Kazan-kaybet modeli, daha ¢ok rekabetin yogun oldugu toplumlarda, dogal bir
strateji olarak goriilebilir. Bu stratejide; kisi, kazanma hisleri ve duygularinin baskisi
altindadir. Bu nedenle; ¢atisma durumunda, taraflardan biri kazanmak icin elindeki
giicleri en etkin bir bicimde kullanirken, karsi tarafin yenilmesini i¢tenlikle istemektedir

(Giiney 2001: 98).

Tipik bir kazan-kaybet modelinin Ozellikleri su sekilde siralanabilir(Bumin

1990: 73);

e Taraflar arasinda kesin bir “ben-sen” yada “biz-onlar” ayirimi vardir.
e Taraflar; enerjilerini, kazanmak ve galip gelmek icin kullanirlar.

e Taraflar; sorunlari, sadece kendi bakis agilarindan gérmek isterler.

e (Catismalar bireysellestirilmis ve kesin karar verilmistir.

¢  Amaclara ulagmaktan cok, coziimler ve sonug¢lar daha 6nemlidir.

e Taraflarin sorunlara kisa donem bakis agilar1 vardir

Kazan-kaybet modeli; ast-list catismalarinda, hat-kurmay catismalarinda,
sendika-yonetim catismalarinda ve daha pek cok catisma durumlarinda basvurulabilen
bir catisma yonetim modelidir. Bu modelin olumlu yonleri, rekabeti tesvik ederek

yaraticiligin ortaya ¢ikmasini saglamasi ve 6zellikle de gruplararasi ¢catismada, ¢atigan
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gruplarin kendi icindeki baglhiligin ve takim ruhunun gelismesine yardim etmesi
seklinde oOzetlenebilir. Olumsuz yonleri ise; isbirligi ve karsilikli sorun ¢6zme
firsatlarin1 gozardi etmesi ve en 6nemlisi bir tarafin kaybetmesi kacinilmaz oldugundan,

zaman i¢inde kaybeden tarafin 6¢ alma duygularimi koriiklemesi seklinde siralanabilir

(Baysal ve Tekarslan 1996: 320).

Ayrica; kazan yada kaybet bi¢imindeki bir durumun sonucu, kimi zaman
kaybedenin durumu kabullenememesi ve taraflar arasindaki gerilim ve c¢atismanin,

rekabet baglamadan onceki duruma gore daha da yiikselebilecegi unutulmamalidir.

2.5.1.3.  KAYBET-KAYBET MODELI

Catismanin bu yaklasimla ¢oziilmesinde, catismaci olan iki taraf da kaybeder.
Bu yaklasim pek c¢ok sekil alabilir. Bunlardan biri uyusma veya orta noktay1 bulmadir.
Ikinci bir yaklasim c¢atismada bir tarafi tatmin ederek bertaraf etmektir. Bir diger
yaklasim da ii¢iincii bir tarafi uzlastirici olarak kullanmak olabilir. Bu stratejinin son tipi
catismadaki taraflar ¢atismay1 ¢ozmek icin biirokratik kurallara bagvurdugunda ortaya
cikar. Her dort yaklasimda da catismadaki tiim taraflar kaybeder. Bu bazen ¢atismanin

tek ¢oziim yoludur ama genelde diger stratejilerden daha az istenir (Erdogan 1996: 188).

Kaybet-kaybet modeli; catismaya taraf olan otel ¢alisaninin, kendi durumunun,
onceki durumuna gore, daha kotiiye gidecegini anladigi zaman benimsedigi hareket
tarzini ifade eder (Tengilimoglu 1991: 136) ve sonug, catisma halinde olan hi¢ kimseyi

tatmin etmez (Bumin 1990: 69).

Zaman zaman etkin c¢oziimlere ulasildigi ve basarili oldugu durumlarin
bulundugu goriilse bile; en az etkili olan ¢atisma yonetimi tarzidir (Aslan 2002: 221).

Diger taraftan; catisma sonucunda,taraflarin her ikisi de kaybettigi i¢in, kazanma-
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kaybetme ve Ozellikle kazanma-kazanma modellerine gore daha az tercih edilen bir

yontemdir (Baysal ve Tekarslan 1996: 320).

Otel isletmelerinde bu modele; resepsiyon sefinin, catisan iki resepsiyon
elemaninin bahsisinde kesinti yapmasi yada otel yoneticisinin, ayirnm yapmaksizin,

catisan tiim taraflar1 bazi sosyal haklardan mahrum birakmasi 6rnek olarak verilebilir.

2.5.2. CATISMALARA KISA VADELI GECICI COZUMLER GETIREN
YONETIM MODELLERI

Otel isletmelerinde yasanan catismalara gegici c¢oziimler getiren yOnetim

modelleri arasinda asagidaki yaklasimlar siralanabilir.

252.1. KACINMA

Bu model, ¢atismay1 gormemezlikten gelme ile ilgilidir. Yonetici, acik olarak
taraf tutmaz; ¢atismaya dogrudan miidahale etmek istemez ve ¢atisma ile ilgili alinacak
kararlar1 geciktirilir (Kogel 1993: 405). Bunun sonucu olarak; taraflar, siirekli olarak
tatminsizlik i¢inde kalirlar (Simsek 2002: 304). Kacinma yaklasimi, karsi tarafin
isteklerinin de yerine getirilmesi i¢in, hem isbirligi hem de kendi isteklerini
karsilanmasi icin, fazla talepkar olmayan bir tarz olarak goze carpmaktadir (Giiney
2001: 102). Bir baska ifade; ile iddiasiz ve isbirliksiz bir davranmisi ifade eder. Bu
durumda; otel calisanlar1 ne kendilerinin diisiincelerini ne de digerlerini diisiincelerini
desteklerler. Bir bakima, cekilme davranis1 gostererek, olaylara karsi kayitsiz

davranirlar (Ozkalp ve Kirel 2001: 405).

Kacinilamaz bir bigcimde ¢atisma ¢ikmis ise; ya bulunduklar1 bu ortamu terk eder

yada ¢ok onemli ugrasilar1 varmis gibi, baska hicbir seyle ilgilenmeyip, sadece



87
yaptiklart ise bakarlar. Aslinda; catisan taraflarla konusuldugunda, sanki higbir
anlasmazlik yokmus gibi, sessiz kaldiklar1 yada catismayir inkar ettikleri goriiliir

(Ciiceloglu 1987: 189).

Kacinma yaklagimi, ¢atismanin ortaya ¢ikmasini engelleme girisimlerini icerir.
Bu nedenle; catismalarin Onemsiz ve gereksiz nedenlerden kaynaklandigi, islevsel
olmadig1 veya -kriz donemlerinde oldugu gibi- catisma ortaya ¢iktiginda 6nlenmesi i¢in

cok hizli olunmasi gerektigi durumlara uygun bir stratejidir (Aslan 2002: 227).

Bu yaklasim; siliphesiz, catigmalar1 ¢ozmez. Kisa donemde yararli olan bu
teknik, uzun donemde ¢6ziim getirmedigi i¢in, orgiitsel performansi azaltacak ve ileride,
catigmalarin tekrar yasanmasi kag¢inilmaz olacaktir. Ancak; ¢catismanin 6nemsiz oldugu
veya giindemi daha 6nemli konularin mesgul ettigi, catismanin {istiine gidilmesinde
ortaya c¢ikabilecek sorunlarin, var olandan daha ciddi sorunlar yaratmasi ihtimalinin
yilksek oldugu, karsi tarafa durumu tekrar degerlendirmesi icin zaman taninmasi
gerektigi, karar verme konusunda yeterli bilgiye sahip olunmadigi, catismay1 ¢6zmek ve
yonetmek i¢in zaman ve enerji harcamanin gereksiz oldugu ve catismanin, catisan
taraflarca daha etkin c¢oziimlenebilecegi gibi bazi durumlarda yararli olabilir (Kocel

1993: 405).

2.5.2.2.  GUC (YETKI) KULLANMA

Otel yoneticisi, bu model ile giic ve otoritesini kullanarak ¢atismalar1 ¢6ziime
kavusturmaya calisir (Simsek vd. 2001: 256). Bir baska ifade ile; catigmalarin,
yoneticinin hiyerarsik yapidan aldigi giicii ve otoritesini kullanarak c¢oziimlenmesini
ifade eder. Yoneticinin 6nerdigi veya uyguladigi ¢oziim yolu, taraflardan birini yada her
ikisini de birden tatmin etmeyebilir ve anlagsma saglanamayabilir. Ancak; yOneticinin
karar1, her iki tarafca kabul edilecektir (Akat vd. 1999: 334). Burada 6nemli olan husus;
yoneticinin kullandigr yetkinin ve otoritenin, catismaya taraf olanlarin tamami

tarafindan onaylanmalidir (Ertiirk 1995: 217).
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Diger taraftan; astlar1 ile anlasmazlik icinde olan bir istiin, kendini hakl
cikarmak i¢in, catisma durumunu rekabet stratejileri icerisinde gegcen kazanma-
kaybetme miicadelesine ¢evirmesi ve sonugta giiciinii ve otoritesini kullanarak kendini

hakl1 ¢ikarmasi, bu modelin tipik bir 6rnegidir (Baysal ve Tekarslan 1996: 324).

Eger yoOnetici bu yola sik sik bagvuruyorsa ve bir tarafin kazanmasi, diger tarafin
kaybetmesine bagli ise; catismalar gecgici olarak giderilecek; fakat bu durum, otel
calisanlarinin moral ve motivasyonu iizerinde olumsuz etkiler yaparak, verimliligini
diistirebilecek ve catisma tehlikesi potansiyel olarak varligimi siirdiirecektir. Giig
kullanma yaklagimi, her catismayr sindirerek ¢oziimlemeye calistifi igin, isbirligini
azaltsa da otel isletmesi i¢in 6nemli olan bazi acil durumlarda veya isletmenin uzun

vadeli gelecegi acisindan onemli olan zamanlarda etkili olabilir (Akat vd. 1999: 334).

2.523.  YUMUSATMA

Kisa vadeli c¢ikar hesaplar1 yerine, uzun vadede igbirligi ihtiyacini ve bunun
taraflara getirece@i yararlar1 anlatmak ve durumun acil bir nitelik tasimadigini
belirterek, catisma durumunu oldugundan daha iyi goOsterme cabalari, yumusatma
modelinin esasidir. Burada; yonetici, ¢atismanin kaynaklarina inmemekte, analitik bir

yaklasimda bulunmamaktadir (Eren 2003: 622).

Yumusatma yaklasimi, “lizerinde anlasabildigimiz konularda birlik olalim,
anlasamadigimiz konular1 ise tartismayalim” yada “giizel bir soz sOylemeyeceksek
hicbir sey soylemeyelim” mantig1 esasina dayanir. Bu, ¢atismaya neden olan konularin
konusulmamas1 yada ortak noktalarin konusulmasini anlamina gelmektedir. Diger bir
ifade ile, catisan taraflar, birbirlerinin olumsuz yonlerini gérmezlikten gelip; sadece

olumlu yonlerini ele alirlar (Baysal ve Tekarsalan 1996: 324).
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Bu catisma yonetim modeli; ¢atismaya taraf olanlar arasindaki ortak ¢ikarlarin
vurgulanmasi ve on plana cikartilmasinin yani sira, farkliliklarin 6neminin azaltilmasi
esasina dayandigindan; yonetici, catisan taraflar1 dayanigsma icinde olmaya tesvik eder.
Ornegin “biz bir aile gibiyiz” seklindeki diisiince tarzi, yuamusatma stratejisi ile ilgilidir.
Ancak; yine de catismaya neden olan temel nedenler gérmezlikten gelindiginden ve

izerine gidilmediginden ¢6ziim kisa vadelidir (Akat vd. 1999: 334).

25.2.4. UZLASMA

Otel isletmelerinde yasanan catismalar1 yonetmede oldukca kabul goren bir
baska model olan uzlagsma yonteminin esasi, ¢atisma ile dogrudan yiizlesmenin pek
istenilen bir durum olmadigi; ciinkii, bu durumda taraflardan birinin kazanip, digerinin
kaybetmesi gerekecegidir. Uzlasma modeli, gercekte; catismalarin ¢ogunu, belli bir
andaki ofkenin ve kizginhigin agiga vurulmasi olarak goriir ve bu duygular biraz
bastirilip olayin gelismesi beklenirse, taraflar1 biraraya getirecek yollarin bulunabilecegi

diisiincesine dayanir (Baysal ve Tekarsalan 1996: 325).

Otel yoneticileri, bu yaklasimla; iki veya daha fazla grup arasinda yasanan
catismalari, taraflar arasinda ortak bir zemin bulma yoluyla ¢6zmeye calisirlar. Gii¢
kullanma yaklagiminin tersine, uzlasma yaklasitminin avantaji, uzlasmaya varan
taraflarin birbirleri hakkinda, cok daha az gizli kalmis diismanca duygulara sahip

olmalaridir (Simsek 2002: 305).

Bu catisma yonetim modelinde; her iki taraf, kendi cikarlarindan vazgecerek,
ortak cikarlar dogrultusunda birlestigi icin (Ozkalp ve Kirel 2001: 405) acik¢a kazanan
yada kaybeden yoktur. Aslinda; uzlagsma sonucunda varilan nokta, hicbir grubun
idealindeki ve istedigi sonuc degildir. Is hukukundaki toplu pazarlik yontemi buna

ornek verilebilir (Can 1997: 310). Bu yaklasim, taraflarin esit giice sahip oldugu, zaman
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baskisinin yogun oldugu ve catigmalara gecici ¢oziimler bulunmak istendigi durumlarda

faydali olur (Kiling 1986: 154).

25.25.  OYLAMA

Bu modelde ise, demokratik bir siire¢ uygulamaya gecirilerek, catisma halindeki
taraflarin, sorunu “cogunluk kazanir” ilkesine gore ¢ozmeleridir. Otel i¢inde yasanan
catismalari, cogunlugun oyu kurali ile ¢oziimlemeye calismak; tiyelerin, izlenen yolun
adil olduguna inanmalar1 durumunda etkili sonuglar verebilir (Simsek vd. 2001: 257).
Bu bakimdan; bazi anlasmazlik ve catismalarin yonetiminde izlenecek en uygun
yollardan biri, oy verecek komisyonun Oniinde taraflarin kendi fikirlerini ayr1 ayri
aciklama firsati verilmesi ve bunun sonucunda, komisyonun oyuna basvurularak,
cogunlugun oyunu alan tarafin lehine catismanin ¢oziimlenmesi yoluna gidilmesidir

(Eren 1993: 376).

Oylama yaklagiminin -demokratik olmasina karsilik- giiclii olanin zayif olana
istiin gelmesiyle sonuglanabilir ve taraflardan biri, diger gruptaki iiyelerin oylarini
serbestce kullanmalarin1 engellemek sureti ile, ¢ogunlugu saglama yoluna giderse;
ulasilan sonug, demokratik olmaktan cikip baski ve hakimiyet kurma durumuna
doniismiis olur. Ayrica; oylamada gorevli olan komisyonun, catismalarin ¢oziimiinde
nesnel davranamamasi gibi nedenlerle, yukarida agiklanan diger modellerde oldugu
gibi, bu model de catismay1 gegici olarak durdurmakla birlikte, catismanin kaynagina

inemez (Baysal ve Tekarsalan 1996: 325).

2.5.2.6. KURA CEKME

Otel yoneticisi; catisan taraflarin hepsine birden hak verdigi gibi ve onlarin

belirli bir noktada uzlagmalarin1 gerekli gordiigii durumlarda, sorunun ¢oziimii icin,
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taraflar arasinda sanslarina yada kaderlerine razi olma yaklasimini one siirebilir. Bu
takdirde; kurada, haklarin1 kaybeden taraf ya kaderine razi1 olacak; ancak, motivasyonu
eksilerek oOrgiitte kalmaya devam edecek yada prestij ve oneminin azaldigin1 gorerek,
isletmeyi terk edecektir. Bu nedenle; kura ¢ekme yaklagimi, ¢catismay1 ¢ézerken, bazi

onemli kayiplara da neden olabilmektedir (Eren 2003: 552).

Otel isletmelerinde yasanan catismalar1 yonetmede yararlanilan bu modellerin
yani sira, catismalara gegici ¢oziimler getiren, baska catisma yonetim modelleri daha

vardir. Bunlar:

e Kadercilik,

* Yatistirma,

e Baski kurma,

e Zorlama

e Kayitsizlik,

e QGeri ¢ekilm,

e Soyutlanma,

e (Cekilme,

e Taviz verme,

e Ortak diisman saptama,
e Hakeme basvurma,
® Yiizlestirme,

e Politik ara¢lar kullanmadir.

Ancak, yukarida siralanan modeller, agiklanan modellere benzerlik gosterdiginden

sadece bagliklar seklinde siralanmustir.
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2.5.3. CATISMALARA UZUN VADELI KALICI COZUMLER GETIREN
YONETIM MODELLERI

Otel isletmelerinde yasanan catismalara uzun donemli kalici ¢oziimler getiren
yonetim modelleri, sorunun kaynagina inerek, ¢atismalara kalic1 ¢oziimler iiretirler. Bu

modeller, asagida sirasi ile ele alinmaktadir.

2.5.3.1.  SORUN COZME

Catismalara kalic1 ¢coziimler getiren en onemli tekniklerden biri olan bu model,
catisan taraflarin sorunu tanimlama, anlasmazlik nedenlerini gozden gec¢irme, farkli
secenekler sunma ve her iki tarafin anlasabilecegi uygun bir faaliyet yolu secme amaci

ile bir araya gelmelerini igerir (Baysal ve Tekarslan 1996: 331).

Bu modeli uygulayan bir otel yoneticisi, catisan taraflari bir araya getirmekte ve
sorunu biitiin yonleri ile tartisacak bir ortam hazirlamaktadir. Burada; taraflar, teker
teker kendi goriislerini gerekgeleri ile birlikte ortaya koyarken, karsi tarafin goriis ve
iddialarim1 da cevaplandirmak i¢in yogun ¢aba harcarlar. Bu calismalar, taraflar belli bir
anlasmaya varincaya kadar devam eder ve bu nedenle; olduk¢a uzun bir zaman alir.
Taraflar; kararlarinda dayatmaci davranmaz ve soruna iyi niyetle yaklasirlarsa, bu

tartismalar kendilerine bir¢ok konuda yararlar saglayacaktir (Eren 2003: 622).

Sorun ¢d6zme modelinde; catisan taraflar tarafindan, tamamiyla kabul edilen bir
¢Oziim yolu arastirilir ve boylece; taraflardan hicbiri, herhangi bir fedakarliga katlanmis
olmaz. Catisma halindeki otel ¢alisanlari, sorunlarina en iyi ¢6ziim yolu bulmak i¢in bir
araya geldiklerinden; bu yaklasimda, ¢atismanin nedenleri karsilikli olarak tartigilir,

arastirilir ve yoneticinin katkisi ile ayrintili bir sekilde tartisilmasi saglanir. Boylece;
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ortaya ¢ikan sonuglar 15181nda, ¢atismaya kabul edilebilir ve farkli ¢6ziim yollar1 onerilir

(Simsek 2002: 305).

Bu yaklasim; 6zellikle taraflarin yeterli verilere ve bilgilere sahip olmadiklar1 ve
aralarinda etkin haberlesme olmadigi durumlarda sonuca gotiiriicii ve etkili bir yol
olmaktadir (Akat vd. 1997: 309). Diger yandan, sorun ¢ézme yaklasiminin; taraflarin,
tartigmalar sirasinda birbirlerini gercekten anlamalarimi saglamasi nedeniyle; kavram
kargasasi, anlam bozukluklart ve yanlis ve hatali algilamalar gibi nedenlerden
kaynaklanan catigsmalar i¢in, en etkin ve basarili bir yol olarak goriilebilir (Baysal ve

Tekarslan 1996: 331).

Otel isletmelerinde yasanan catismalar1 ¢6zmede en etkili teknik olarak kabul
edilen bu modelde; amag, suc¢luyu bulmak degil; temel goriis ayriliklarinin tespit
edilmesidir. Bunun icin; taraflar, temeldeki esas catisma kaynagi ile yiiz ylize getirilir.
Siirekli etkilesim yolu ile, taraflarin sahip olduklar1 ortak noktalar vurgulanmaya ve
anlagsmazligin temelindeki nedenler ortaya konmaya calisilir. Sorun ¢6zme yonteminin
Uistiinliigli, oOrgiitici catismalar1 ¢dzmeyi amaclamasindan ve bunun icin catisma

nedenlerinin temeline inmesinden kaynaklanmaktadir (Aydin 1984: 34).

2.5.3.2. KAPSAMLI AMACLAR BELIRLEME

Bu yontem, ¢atisan taraflarin amaclarindan daha 6nemli ve daha kapsamli

amaclar belirleyip; catigsan taraflari, aralarindaki farkliliklar1 bir yana birakmalari
saglanarak, belirlenen bu 6nemli ve kapsamli amaglar dogrultusunda birlesmeleri ve
yardimlagmalari i¢in zorlamak ile ilgilidir. Ozellikle kriz donemlerinde, yoneticilerin bu
catisma yonetimi modelini izledikleri goriilmektedir. Ornegin; kriz donemi atlatildiktan
sonra, catisan taraflari bir araya getiren ortak amac veya tehlike ortadan kalkacagindan,

catismalar tekrar bas gostermeye baslayacaktir (Kogel 1993: 406). Bu amaclar, bir
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grubun tek basina ¢ozemeyecegi diizeydedir ve taraflari catismaya diisiiren diger

amaglarin iistiindedir (Can 1997: 309).

Kapsamli amaclar yada iist hedefler belirleme yonteminin uygulanmasi, ortak bir
hedefin tanimlanmasi ve catisan taraflarin bu hedefe, diger tarafin yardimi olmaksizin
ulasamayacaklarin1 gérmesi ile baslar. Bunun sonucunda; catisan taraflar, hedefi elde
etmek icin igbirligine giderler. Bu isbirligi sirasinda, taraflarin sik etkilesimde
bulunmalarim1i ve kendilerinin diger calisanlar {izerindeki etkilerini anlamalarini
saglanarak, kars1 tarafa acik¢a anlatma olanagi verecektir. Dolayisi ile; gelisen giiven ve
aciklik ortami, taraflarin gercekte birbirlerinden c¢ok farkli diisiinmediklerini
anlamalarina ve catismalara sorun ¢cozme teknigi ile yaklagmalarina firsat verecektir.
Ancak; kapsamli amaclar belirleme modeli, sorun ¢ozme modeli ile birlikte, en etkili
catisma yoOnetim modellerinden biri olmakla beraber, her catismali durumda

basvurulacak bir yontem degildir (Baysal ve Tekarslan 1996: 331).

2.5.3.3. KAYNAKLARIN ARTTIRILMASI

Catisma halindeki taraflarin disindaki otel calisanlar1 —o6zellikle yoneticiler-
tarafindan pek istenmese de bazi durumlarda faydali olabilmektedir. Ciinkii; kaynak
sikintis1 ¢eken gruplarin, bu ihtiyaci karsilandiginda c¢atisma nedeni de dogal olarak

ortadan kalkacak ve ¢atisma durumu ¢oziime kavusmus olacaktir (Bumin 1990: 131).

Kaynak arzinin, taraflarin isteklerini karsilayamamasi durumu ile ortaya ¢ikan
bu tiir catigmalarda, kaynaklarin arttirilmasi ile birlikte; kaynak yetersizligi nedeniyle
birbirleriyle ¢atisma i¢ine giren taraflar tatmin olabilirler. Ancak; unutulmamasi gereken
bir hususta, kaynaklarin arttirilmasi isletmeye yeni yiik ve maliyetler getirir, ayrica her

istendigi bu kaynaklarin arttirilmasi da sz konusu olmayabilir.
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2.53.4. YAPISAL DEGISKENLERI DEGISTIRME

Bu yontem; esas olarak, orgiitici ¢atismalarin giderilmesinde, orgiit yapisinin
degistirilmesine ve yenilenmesine dayanir (Kiling 1986: 159). Otel isletmelerinde
yasanan catigmalarin nedenlerinin arastirilarak, orgiit yapisinda bu c¢atismalar1 ¢oziimler

getiren degisikliklerin yapilmasini kapsar.

Orgiitsel yapinin degistirilmesinde, degisik yol ve yontemler olabilir. Bu yol ve
yontemler arasinda; catismalarin yapisina, nedenine ve karakterine gore degisiklik
gostermekle beraber; boliimler arasinda rotasyon yapilmasi, koordinasyonu saglayici
mevkilerin olusturulmasi, iletisim ve haberlesme kanallarinin iyilestirilmesi, itiraz
sisteminin gelistirilmesi, grup yada Orgiitin simirlarinin  genisletilmesi, yeniden
yapilanma, gérev tanimlarinin yenilenmesi ve is boliimlerinin yeniden diizenlenmesi vb.
uygulamalar yer almaktadir. Zaten, organizasyon yapisinin giiniin kosullarina uygun
hale getirilmesi ve yukarida siralanan uygulamalar, isletmeye pek ¢cok yarar saglamakla
birlikte; ¢atismalarinda ¢oziimiinde ve yonetilmesinde biiyiik kolayliklar saglayacaktir
(Baysal ve Tekarslan 1996: 329). Otel isletmelerinde yapilacak yeni diizenlemelerle,
aralarinda siki isbirligi olmasi1 gereken boliimler arasindaki koordinasyonsuzluk ve

kopukluktan kaynaklanan ¢atismalarin oniine gegilebilir.

2.5.3.5. DAVRANIS DEGISTIRME

Catismalarin  kalict ¢oziimlere kavusturulmasinda diger bir yontem, otel
calisanlarinin davranislar1 iizerine yogunlagmaktir. Otel isletmelerinde yasanan
catismalarin ¢ogunlugu, bireysel algilamanin bir sonucudur ve ¢atisma miicadelesindeki
bireyin davraniglarinin degistirilmesi, ¢atisma kaynagimi azaltmada Onemli sonuglar
saglar. Insan davramgimin degistirilmesindeki temel yol ise, tutum ve inanclari

etkilemeye yonelik egitsel ¢abalardir (Baysal ve Tekarslan 1996: 328).
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Davranig degistirme; yetersiz veya sorun olan davranislarin belirlenmesi ve
istenen davranis sekillerinin tanimlanmasi i¢in, gerekli pekistiricilerin kullanilmasina
yonelik bir miidahale teknigidir (Dinger 1994: 188). Bu model, genellikle; otel
calisanlarinin, isletme kurallarina ve politikalarina uygun yonlendirme ve uyum
saglamasinda, calisanlarin orgiitle ilgili davranis ve deger yargilarinin degistirilmesinde

kullanilir (Ertiirk 1994: 141).

Bu model, catisma i¢inde olan grup iiyelerinin davraniglarin1 degistirmeye
yonelik oldugu i¢in, catismanin nedenleri ve bireylerin bununla ilgili tutum ve tavirlar
tizerinde durulur. Otel yoneticisi tarafindan, catisma halindeki gruplarin tamami, bir
egitim programina alinir ve izlenen amacin, onlara karsilikli algilarinin ve iliskilerinin
incelenmesi oldugu aktarilir. Daha sonra; her gruptan, kendileri ve diger gruplarla ilgili
algi ve tutumlarini belirtmeleri istenir. Bir tiir laboratuar egitimi olan bu yontemle;
gruplar, diger gruplar ve bu gruplarin iiyeleri ile iletisimde bulunurken edindikleri
algilarim1 diisiinmek ve coziimlemek iizere Ozel toplantilar yaparlar. Boylelikle, algi

bozukluklar1 diizeltilmeye ¢alisilir (Can 1997: 310).

Davranis degistirme modeli, catismanin sonucunu oldugu kadar, catismaya
neden olan kosul ve etkenleri de etkiler. Bu yontemle; sonucun alinmasi, maliyetli olsa

ve uzun zaman gerektirse de alinan sonug¢ anlamli, kalic1 ve etkilidir (Bumin 1990: 140).

2.5.3.6. ORGUTSEL AYNA TEKNIGI

Otel isletmelerinde yasanan ¢atismalar1 yonetme de kullanilan bir bagka model

olan oOrgiitsel ayna teknigi, otel icindeki bir bireyin yada grubun, karsilikli iligkili oldugu
diger birey yada gruplardan, kendisi ile ilgili geri iletim almas1 esasina dayanir.
Ozellikle; bir grubun, kendi is basarimi hakkinda celiskili bilgiler aldig1, cesitli
elestirilerle karsilastigi ve caligmalarinin diger gruplar tarafindan engellendigi

zamanlarda uygulanabilen etkin bir tekniktir. Diger gruplardan gelecek olan tepkiler
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dogrultusunda, catisma konusu ile ilgili kendi durumlarimi gozden gecirme firsati

yakalarlar. Bu anlamda gruplar, birbirleri i¢in ayna gorevi iistlenirler (Kiling 1990: 64).

2.5.3.7. ROL ANALIZ TEKNIGI

Rol analiz teknigi ise; otel calisanlarinin ve otel icindeki bdliimlerin
caligmalarinin daha etkili ve verimli hale getirilmesi igin, grup iiyelerinin rol
beklentilerinin ve sorumluluklarinin agiga kavusturulmasi esasima dayanir. Bu teknikte
amag, Uyelerin rollerinin tam anlami ile tamimlanmasi, mevcut gruplardaki rol
belirsizligi ve rol karmasikliginin onlenmesidir (Dinger 1994: 232). Boylece; Tiim
personelin rollerinin tanimlanmasi1 ile, o©zellikle rol belirsizliginden kaynaklanan

catigsmalarin Oniine ge¢ilmis olur.

Catismalarin olmadigi bir otel isletmesini diisiinmek miimkiin olmadigina gore,
onemli olan catigmalarin yonetilmesidir. Catigmanin yonetiminde yukarida siralanan
yontemlerden hangilerinin kullanilacagina karar vermek ic¢in, catismaya neden olan
faktorlerin bilimsel olarak arastirilarak, buna uygun modelin yada modellerin
uygulamaya konulmasi gerekir. Boylece catismanin orgiitsel verimlilige olan olumlu

etkisi arttirilabilir.
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UCUNCU BOLUM

OTEL iISLETMELERINDE iS BIRAKMA KAVRAMI,
ONEMIi, NEDEN VE SONUCLARI

3.1. 1S BIRAKMA KAVRAMI

Bir isletmede isgoren verimliligini ve karlilig1 arttirmanin en 6nemli yollarindan
biri uygun insam1 uygun ise yerlestirmektir. Pek cok arastirma gostermistir ki
isletmelerin bunu basarabilmesi icin isin gerektirdigi yeteneklere, egitim ve bilgi
yeterliligine, deneyime, ilgi ve giidiilenmeye en uygun kisilerin sec¢ilmesi gereklidir. Bu
nedenle otel isletmelerinde, yonetimlerin en fazla sorun yasadigi konularin basinda

isgiicii devri gelmektedir www.sbe.deu.edu.tr, ( 11.03.2007).

Isgoren devri (turnover), belirli bir donemde isletmeden ayrilanlarin isletmede
mevcut ortalama iggoren sayisina oranini (Woods 1995: 345), yani bir isletmeye giren
ve cikan isgiicii hareketliligi ifade etmektedir (Yal¢in 2002: 66). Goniilli ya da
goniilsiiz olarak bir is pozisyonu terk edildiginde, yeni bir isgéren alinmakta ve
egitilmektedir. Bu yerine koyma dongiisii “isgéren devri” olarak bilinmektedir. Mevcut
ya da potansiyel bir iggoéren ac¢ig1 ortaya ¢iktiginda ise, isgoren devri konusu dikkatleri

izerine toplamaktadir (Woods 1997: 359).

Isgoren devrini olusturan unsurlarin goniillii ve goniilsiiz isten ayrilmalar oldugu
tanimlardan da anlasiimaktadir. Isgoren devri, isgorenlerin bir isletmenin kadrosunda
istthdam edildikten sonra herhangi bir nedenle isten ayrilmalarim1 veya isletmeden

uzaklastirilmalarini ifade etmektedir. Ozetle isgoren devri, sebebi her ne olursa olsun
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isgorenin isten ayrilmasi durumunu ifade etmektedir. Ancak, bu isten ayrilma sadece
isgorenin c¢alistigl is yerini goniilli olarak terk etmesini kapsamamaktadir. Ayni
zamanda da iggoren devri, isletmenin de iggoreni isten ayirmasini kapsamaktadir (Eren

2000: 259).

Is birakma ise, isgoren devrinde tamimlanan isten goniilli ayrilmalari
kapsamaktadir. Bu ¢alismadan, isgorenin kendisinden kaynaklanan veya isletme i¢i/dis1
etkilerden kaynaklanan ¢atismalarin neden oldugu sebeplerden dolay1 isgorenlerin kendi

istekleri ile isten ayrilmalar: tizerinde durulacak ve bu konu incelenecektir.

Is birakma, kendilerini tatminsiz ve gerilim altinda hisseden bazi isgorenlerin,
calisma hayatinin ortaya cikardigi sikintt ve baskilardan kurtulmak amaciyla
basvurduklari ¢oziim yollarindandir ve goniillii olarak isten ayrilma veya istifa olarakta

adlandirilabilmektedir (Eroglu 2000: 335).

Calisma yasaminda kisi, beklentileri ile Orgiitiin istekleri arasindaki
aykiriliklardan kaynaklanan tehlike ve baskilarla karsilasabilir. Boyle durumlarda
kisinin kendini savunbilmesi i¢in bazi davranislarda bulunmasi gerekir. Bu savunma
davranislarindan birisi de, tehlikenin kaynagi olarak oOrgiitten uzaklagmak ve isi
birakmak seklinde ortaya cikabilmektedir. Isi birakma, diger bir deyisle goniillii isten
ayrilma degisim oranida su sekilde hesaplanabilmektedir (Aldemir vd. 2001: 249-250)

3.2. OTEL iSLETMELERINDE iS BIRAKMANIN ONEMIi

Cesitli nedenlerle issizligin biiyiik boyutlara ulastig: iilkemizde her giin ¢cok sayida
kisinin is yeri degistirdigi bilinmektedir. Insanlarmn is degistirmelerinin altinda yatan

nedenler farklidir (Demir ve Tiitiincii 2002: 38).
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Is birakma, Isgoren devrinin 6nemli bir kisminm1 meydana getirmektedir.

Isletmenin ¢esitli yatinmlarda bulundugu ve isten ayrilmasi ile ciddi kayiplar
yasayacagl isgorenlerinin goniillii olarak is birakmalarin1 6nlemek isletmeler acisindan

cok onemlidir (Bingol 1997: 161)

Bir iggoren isten ayrildiginda isten ayrilan iggorenin yerine birisinin bulunmasi
zorunlulugu, organizasyon acisindan énemli bir sorun olmaktadir (Fitzenz 1984: 168).
Ozellikle bu konu, yeni isgorenlerin ise alinmalarinda ortaya cikan yiiksek seg¢im ve
egitim maliyetleri nedeniyle yoneticilerin yakindan ilgili olduklar1 bir konu haline

gelmektedir (Arnold ve Feldman 1986: 94)

Goniillii olarak isten ayrilmalarin izlenmesi, insan kaynaklar1 yonetiminde
onemli bir calisma alanidir. Is birakmanin gercek nedenlerinin saptanmasi, orgiitiin
dogrudan verimliligini ve karliligim etkileyeceginden orgiitiin insan giicii politikalarinin
belirlenmesinde yararlanilacak veriler elde etme agisindan ¢ok Onemlidir (Acikalin

1994: 100)

Isgorenlerin beklentilerine cevap alamamalar1 ve siirekli is degistirmeleri bazi
sorunlar1 da beraberinde getirmektedir. Bu nedenle, isgiicii devrinin énemini daha iyi
aciklayabilmek icin konuyu ekonomik agidan, isletmeler agisindan ve isgorenler

acisindan ayri ayr1 incelemek gerekmektedir.

3.2.1. EKONOMIK ACIDAN ONEMI

Is birakma konusu ekonomik acidan incelendiginde, isgoren hareketliliginin iki
yonde olabilecegi goriilmektedir: Isgorenin halen yapmakta oldugu isten ayrilarak ayni
sektorde, bagka bir isletmede calismasi veya baska bir sektore gecmesi. Isgorenin halen
yapmakta oldugu isten ayrilarak ayni sektorde baska bir bolgede calismaya devam

etmesi, bolgelerarasi isgiicii hareketliligine neden olmaktadir. Bu tiir bir hareketlilik her
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ne kadar isletme agisindan kayip gibi goziiksede, lilke ekonomileri agisindan yarar

saglamaktadir (Tiitiincti ve Demir 2002: 38-39)

Isletmelerin isgorenlere yapmis oldugu yatirnmlar ayni zamanda gelecege yapilan
bir yatirim olarak nitelendirilmektedir. Isgorenlerin isletmelere olan maliyetleri toplam
maliyetler icinde 6nemli miktarlarda yer tutmaktadir. Bu nedenle yetismis nitelikli
elemanlarin aynm1 zaman i¢inde farkli bolgelerde, yer degistirmeleri ekonomik acidan
yarar saglayacaktir. Ciinkii bu durumda isgorenlerin deneyim kazanincaya kadar gecen
stirecteki mesleki egitim, sosyal giivenlik sigortast ilk baslangict ve isletme
maliyetlerinin diger bazi kalemlerinde ©nemli Ol¢iide azalmalar saglanmayacaktir.
Ancak isgorenlerin farkli sektorlerde yeni bir ise baslamasi, isletmeye yeni bir isgiicii
maliyet kalemi olusturacagi gibi daha onceki yapilan yatirimlarinda bir kayip olarak

degerlendirilmesine neden olacaktir (Tiitiincii ve Demir 2002: 38-39).

Isgorenin yaptig1 isten farkli bir is yapmak icin farkli bir sektore ge¢mesi veya
yapmakta oldugu isi farkli bir sektorde yapmaya devam etmesi sektorler arasi isgiicii
hareketliligini dogurmaktadir. Ornegin, tarim sektoriinde calisan bir isgérenin hizmet
sektoriine ge¢gmesi, tarim sektoriinde gecici issizlikler yaratacagindan ekonomi olumsuz
yonde etkilenecektir. Ciinkii, farkli bir sektore gegmenin maliyetleri de iilke acisindan
onemli bir kayiptir. Isgorenin yeni calismaya basladigi sektordeki egitimi ve deneyim
kazanma caligmalar1 kayiplara yol acacaktir. Kisacasi, sektorlerarast isgoren
hareketliliginin sakincalari; issizligi arttirma ve isletmelere yiikledigi yiiksek isgoren
maliyetleri olarak Ozetlenebilir. Ancak, sektorlerarasi isgiicii hareketliligi isgiicii
yogunlugunun fazla oldugu sektérden az olan sektére dogru olursa issizlik oranini

azaltacagindan dolay1 faydadan bahsetmek miimkiin olacaktir (Simsek vd. 2001: 281)

3.2.2. ISLETMELER ACISINDAN ONEMI

Isletmelerde isgoren devir hizim sifir diizeyde tutmalar1 miimkiin degildir.
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Emekliler, oliimler, kazalar ve askerlik gibi nedenlerle mutlaka bazi isgorenler islerini
birakmak zorunda kalacaklardir. Ayrica, zaten belirli bir diizeydeki isgéren devir hizi
isletmeye taze kan getireceginden yararli oldugu bile diisiiniilmektedir. Isgoren devir
hizinin belirli bir diizeyde tutulmasi isletmede isgoren devrinin dinamizmi oldugu
diisiiniilmektedir (Sabuncuoglu 2000: 42). Bu oran c¢ok yiiksek olup devamlilik

gosteriyorsa isletmeye zarar vermeye baslar.

Isgoren devrinin isletmeler acisindan 6nemi incelendiginde, kendi istegi ile isten
ayrilan isgorenlerin isten uzaklastirilmalarina gore isletmeye daha olumsuz etkisi
olacag: bir gercektir. Otel isletmelerinde 6zellikle is yogunlugunun oldugu donemlerde
iggorenlerin isten ayrilmalar1 isletmenin maliyetlerinin artmasina, diger calisanlarin
daha yogun sekilde c¢alismalarina, hizmet ve iiretimin kalitesinde belirli bir diisiis
olacagi i¢in miisteri memnuniyetsizliginin olusmasina neden olacaktir. Ayrica,
isgorenin isletmeye getirdigi yliksek maliyet isten ayrilmas: ile tamamen olumsuz bir
etken olarak goriilirken yeni bir elemanin alinmasi da ek bir maliyet getirecektir

(Ttlincii ve Demir 2002: 39).

Devir hizinin yiiksek olusu her seyden once c¢ok degerli olan zamanin
yitirilmesine neden olacaktir. Zaman, isletmeler acisindan hem kiymetli hem de kit bir
kaynak oldugundan isgdren devir hizinin yiiksekligi bu kaynagin iyi kullanilmamasina
yol acmaktadir. Isgéren devir hizinin yiiksekligi, verimliligi su sekilde etkilenmektedir

(Simsek vd. 2001: 282).

e Isten ayrilmalar sonucunda isletmede kalan isgérenler arasinda baslayan
dedikodu ve endise ¢alisma etkinligini azaltmaktadir.

e Ayrnlan iggbrenin yerine yenisinin alinmasina kadar ki gecen siirede iiretim
kaybi1 ve gecikmeler yasanmaktadir.

e Vasifsiz ve acemi iggorenlerin ellerindeki makine ve ekipmanlarin aginma ve

yipranmalarina neden olmaktadir.
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Is birakma, 6zellikle isletme icinde belirli bir tecriibe ve yetenek gerektiren islerde
onemli sorunlara yol agmaktadir. Yiiksek potansiyel ve yetenek gerektiren islerde
calisan kilit konumundaki isgorenlerin isten ayrilmalari, hem ayni yetenekteki ve
isletemeye katkida bulunacak isgdrenin bulunup yerine konmasinin zorlugu hem de
verimliligi etkilemesi agisindan isletmeleri kilit konumundaki isgorenlerle ilgili olarak

stratejiler gelistirmeye itmektedir (Gomez vd. 2001: 218)

Ayrica, isletmeler agisindan yiiksek orandaki is birakmalar, orgiitiin ¢alisma ve
calistirma agisindan onemli oldugu kadar, isgorenlere saglanan hizmetlerin ve tatmin
edici bir iicret ve terfi, sisteminin mevcut olup olmadiginin da bir gostergesidir.
Amirlerin emirlerinde calisanlara kotii yaklagimlari ve c¢alisma kosullarinin 1iyi

olmamasida devir hizini arttiran sebeplerdir (Eren 2000: 260).

Isten ayrilmalar ile ilgili istatistikler, insan kaynaklar1 birimleri icin bir
performans kriteri niteligini tastyabilir. Degisim oraninin ¢ok yiiksek olmasi, mevcut
islerin aksamasina, egitim harcamalarinin artmasina, olusan ekiplerin sik sik
dagilmasina ve kalanlarin moral grafiginin gerilemesine yol acmaktadir. Isletmelerde
isgiicii devir hizinin yiiksekligi, belirli bir zaman sonra mevcut isgiicli niteliklerinin
diismesine neden olacaktir. Nitelikli elemanlarda tedirginlik yaratacak ve bu tiir
isletmelerde calismak istemeyeceklerdir. Isgorenlerin rakip isletmelere gecmesi isletme
acisindan onemli bir kayip olarak karsisina cikacaktir. Bir isletmede vasifsiz isgiicii
oraninin yiikselmesi, kullanilan ara¢ ve gereclerin daha cabuk siirede bozulmasina

neden olacaktir (Tiitiincii ve Demir 2002: 40).

3.2.3. ISGOREN ACISINDAN ONEMIi

Isgiicii devrinin isgorenler acisindan 6nemi ele alindiginda, konuyu hem
isgorenlere olan yararlari, hem de isgorenlerin kayiplari agisindan incelemek

gerekmektedir. Bu nedenle isgoren isletmeden iki sekilde ayrilmis olacaktir (Tiitiincii ve
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Demir 2002: 40).

e Kendi istegi ile isten ayrilma

e Isveren tarafindan isten cikarilma

Isgorenin kendi istegi ile ayrilmasinin temelinde yatan nedenler, kisisel, cevresel
yada is ortamindan kaynaklanmaktadir. Kisisel nedenler, daha 1iyi firsatlar
degerlendirme, cevresel nedenler, sosyal unsurlar olarak belirirken, is ortamindan
kaynaklanan nedenler ise isletme ve diger c¢alisanlarla olan iligkilerden
kaynaklanmaktadir. isgoren kendi istegiyle isten ayrilmay: diisiindiigii zaman kendine
belirli bir ¢ikar saglama beklentisi iginde olmaktadir. Bu beklentileri asagida agiklamak

miimkiindiir (Tutiincii ve Demir 2002: 41).

e Daha yiiksek iicretle is imkani
e Daha uygun calisma kosullari

e Terfi etmek

e Daha biiyiik bir igletme olmasi

e Kendi 6zelliklerine uygun bir is olmasi

Is birakma, sadece isletme acisindan degil, aym zamanda isgoren acisindan da bir
maliyete katlanma mecburiyeti yaratmaktadir. Ornegin, isgorenin isletmeden kendi
istegi ile ayrilmasi durumunda kidem tazminati alamamasi, yeni is bulana kadar ki iicret
kayiplar1 ve iki is arasindaki iicret farkliligindan dogan kayiplarin olmasi, issizlik
sigortasi, sosyal giivenlik imkanlari, ikramiye gibi avantajlardan mahrum kalmasi
isgorenlerin isyerlerinden ayrildiklarinda karsilasacaklart muhtemel maliyetlerdir

(Simsek vd. 2001: 283)

Isgorenin, is yerinden ayrilmasi sadece maddi degil, manevi ve moral acisindan da

kayiplara neden olmaktadir. Isinden ve alistig1 ortamdan kopan isgoren kendisini yalniz
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ve boslukta hissedecek ve bunun yarattigi moral bozukluklart huzursuzluk duymasina

neden olacaktir (Sabuncuoglu 1997: 62)

Isgorenin isyeri degistirmesinin isgoren acisindan diger bir sakincali sonucu ise,
yeni isyerine ve isine uyum saglamasi sirasinda kaza yapma ve kazaya ugrama
olasiliginin artmasidir. Ciinkii, yeni is yerindeki makineleri tammma ve isleyisi gibi
konularda yetersiz bilgiye sahip ise sorun yasamasi muhtemeldir. Yapilan arastirmalar
is kazalarinin en cok hizmet siiresi kisa olan igsgorenler arasinda goriildiigiine isaret

etmektedir (Simsek vd. 2001: 282)

3.3. OTEL ISLETMELERINDE iS BIRAKMA NEDENLERI

Otel isletmeleri yoneticileri verimlilik, maliyetler ve yonetim gibi konularda
kayiplara yol acgabilecek olan isgdren devri sorununun iizerinde 6nemle durmalidirlar.
Ciinkii, isletmede isgéren devir hizinin makul bir seviyede tutulmasinin saglanmasi
sayesinde otel isletmelerinin ve yoneticilerin amaclarina ve basariya ulagmalari
miimkiin olacaktir. Bu nedenle, yoneticiler isgoren devir hizim kontrol altinda
tutabilmek icin Oncelikle isgoren devrine yol acan nedenleri belirlemek zorundadirlar

(Tirker 1998: 37).

Isletmelerde isgiicii devir hizinin olusumuna etkin eden pek cok etken
bulunmaktadir. Bu etkenler otelcilik sektoriinde isletmeden isletmeye farkli olabilecegi
gibi, isletmenin sinifi, tiirii, bulundugu yore ve en 6nemlisi de calisanlarin 6zellikleri
bakimindan bile degiskenlik gosterebilmektedir. Isletme yoneticileri basariya ulasmak
icin degisim fikrine uzak olmamalidir. Bu degisimi de miisterinin beklentileri
dogrultusunda, isletme ve isgdreni fazla kayba ugratmayacak sekilde yapmalari

gereklidir (Tiitlincti ve Demir 2002: 48).

Is birakma nedenlerini simiflandirirken dikkat edilmesi gereken husus, is birakma
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nedenlerinin, isletmeden ve isin kendisinden oldugu kadar, isgérenden de kaynaklaniyor
olmasidir. Literatiirde de bu ayrim Onlenebilir ve 6nlenemez (Simsek vd., 2001; 283)
veya kontrol edilebilir veya kontrol edilemez (Ninemier 1982: 16-17) seklinde ifade

edilmektedir.

Her ne kadar ig birakma davranisi ile dogrudan baglantili unsur isletmelerse de,
bazi durumlarda isletme ve isgéren tarafindan kontrol altinda tutulmayacak dis cevre
sartlar1 da isletmeyi ve isgoreni etkileyerek bazen bash basina isten ayrilma nedeni
olabileceginden smiflandirmaya alinmasinda yarar goriilmektedir. Bu nedenle, is
birakma nedenleri, isletme disi, isletme i¢i ve bunlarin disinda kalan diger olaylar olarak

ele alinabilir.

3.3.1. ISLETME DISI iS BIRAKMA NEDENLERI

Isletmenin ve isgorenin disinda gelisen, isletme tarafindan kontrol edilmesi giic,
zamani belirsiz nedenlerdir. Devletin veya siyasal oteritenin uygulamalar1 sonucunda,
isletmenin faaliyette bulundugu sektorii etkileyen ve isgoren devrine neden olan
isletmenin kontrolii disinda olan etkenlerdir. Bunlar1 asagidaki bashklar altinda

incelemek miumkiindiir.

3.3.1.1. EKONOMIK DURUM

Ulke ekonomisindeki olumsuz bir gelisme tiim sektorler gibi Turizm sektoriinii,
dolayisiyla otelcilik sektoriinii etkilemektedir. Yasanan her ekonomik kriz sonrasi
isletmelerin giderlerini en az seviyede tutmalar1 kacinilmaz oldugunda Oncelikle
isletmenin en biiyiik gider kalemi olan isgoren maliyetlerinin diisiiriilmesi s6z konusu
olmaktadir (Tiitlincii ve Demir 2002: 48). Bu sonucunda da, isletmeler zaman zaman

ticret diizeyini diisiirmekte, hatta iggorenlere saglanan bazi sosyal haklar1 vermeme
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yoluna gitmektedir. Bu durum, isgorenlerin isi birakmalarina neden olabilmektedir.
Bazen de aksi bir durum s6z konusu olmakta, isletmeler biiyiimeye karar verip yeni

iggoren arayisi i¢ine girmekte veya transfer yoluna gitmektedirler.

Is diinyasindaki degisimler ekonomik belirsizlikler yaratmaktadir. Ekonomide
meydana gelen daralmalar ise, Kkisilerin artan oranda giivenlikleri hakkinda
endiselenmelerine neden olmaktadir. Ciinkii, ekonomideki bu diisiig, siklikla iggoren
sayisinda azalmalara, gecici isten ¢ikarmalara, daha az iicret 6denmesine, kisa ¢calisma

saatlerine neden olmaktadir (Ornek ve Aydin 2006: 150)

3.3.1.2. TEKNOLOJIK GELISMELER

Isgiicii piyasasim etkileyen ve isgiicii devrine etki eden isletme dis1 etkenlerden
birisi de siirekli gelisen teknolojik yeniliklerdir. Gelisen teknoloji nedeniyle bazi islerin

yerini makinelerin almas1 isgiiciinii etkilemektedir (Abrahamson 1997: 491)

Genellikle otomasyon olanaklarinin zor oldugu kabul edilen otel isletmelerinde,
onbiiro boliimiinde bilgisayarlarin kullanilmasi, bu boliimde yapilan isleri daha
kolaylastirmis ve calisan eleman sayisinin azalmasina neden olmustur. Otel
isletmelerinin servis boliimiinde kahve, cay, soguk icecek makinelerinin konulmasi ve
miisterilerin gereksinin duyduklar1 yiyecek ve icecekleri dogrudan kendileri almasi,
servis yapacak isgoren sayisinin daha az olmasina neden olmaktadir. Yine stok
islemleri, muhasebe islemleri, telefon santrali bu teknolojik gelismelerin sonuglarinda

yararlanan diger boliimler olarak goriilmektedir (Tiitlincii ve Demir 2002: 48).

Isletmeler teknolojiyi yakindan takip etmedikleri taktirde iiretim verimliligi ve
iiriin kalitesi diismektedir. Ciinkii, yeni teknolojilerin tiiketicilerin ihtiyaclarim1 daha iyi
karsilamaya yardimci olmasi yaninda, iiretim siireclerini hizlandirarak isletmelerin

verimini arttirmakta ve kayip, hata ve fireler azalmaktadir. Bu sartlarda isletmelerin
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yeni teknolojik degisimlere basvurmalarina sebep olmakta ve calisanlar islerini

kaybetme durumuyla kars1 karsiya kalmaktadir (Ornek ve Aydin 2006: 152)

3.3.1.3. ISTIKRARSIZLIK

Turist gonderen yada turist kabul eden iilkelerden birinde olusabilecek herhangi
bir olumsuz siyasal, sosyal ve ekonomik gelisme turizmi de olumsuz bir sekilde
etkileyecektir. Sektoriin kurumsallagsmamus, istikrarsiz ve kirillgan yapist nedeniyle
yasamakta oldugu sikintilarin etkisiyle isletmeler ve isgorenlerin de etkilenecegi

olagandir (Solomon 1994: 72)

Politik istikrarsizliklar ve siyasi iktidarin ve hiikiimetin sik sik degisiminin
yarattig1 belirsizlikler, erken secimlerin sik sik giindeme gelmesi, demokrasiye
inanglarinin kaybolmasina, korku ve tedirginlik icinde yarin endisesi ile hayatlarii

gecirmelerine neden olabilmektedir (Ornek ve Aydin 2006: 151)

3.3.1.4. SEKTORLERARASI ISGUCU AKISI

Turizm sektoriinde calisan isgiicliniin diger sektor calisanlarindan farkhi
ozelliklere sahip olmas1 gerekmektedir. Bu o©zelliklerinden birisi de ¢alisanlarin en az
bir yabanci dil bilgisine sahip olmasi gerekliligidir. Bu nedenle turizm sektoriinde
calisanlar diger sektor isletmeleri i¢in hazir ve yetismis insan kaynagi olarak
goriilmektedir. Turizm sektoriinde calisan isgorenlerin bir kisminin bazi nedenlerden
dolay1r diger sektorlere gecmesi diger sektorler i¢in hazir isgiicii olarak goriilmektedir

(Tttlincii ve Demir 2002: 49).
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3.3.1.5. TURIZMIN MEVSIMSEL OZELLIGI

Turizm sektoriindeki isletmelerin biiyiik ¢ogunlugu yilin belirli donemlerinde
faaliyet gostermektedirler. Deniz, kum, giines diislincesine gore tatile ¢ikan insanlara
yonelik faaliyette bulunan isletmeler Nisan ayindan Kasim ayma kadar olan ve
genellikle turizm sezonu olarak adlandirilan donemde yogun olarak eleman
calistirmaktadirlar. Kig turizmine yonelik faaliyette bulunan otel isletmeleri i¢in ise kis
donemi olarak Aralik-Mart aylarinda acik olmaktadir. Bu donemde faaliyette bulunan
otel isletmelerinde ¢ok sayida isgiicii istihdam edilmektedir. Otel sektoriinde calisacak
isgiicii, isin siirekli olmamasi nedeniyle bos zamanlarinda gelir kaybina ugramamak i¢in
stirekli calisabilecegi bir is bulmasi durumunda ister istemez ayrilmak zorunda

kalmaktadir (Tiitiincii ve Demir 2002: 49-50).

3.3.1.6. TOPLUMSAL DEGERLENDIRME

Turizm sektoriinde ¢alismak Tiirk toplumunda heniiz bir fabrikada miihendis yada
teknisyen, saglik kurumunda calisan doktor ya da hemsire veya Ogretmen ya da
toplumda sayginlik goren diger meslekler kadar kabul gormemistir (Topaloglu ve Tuna

1998: 39)

Toplumsal etkenlerin baskis1i nedeniyle otel isletmelerinde calisan elemanlarin
isten ayrilmast s6z konusu olabilmektedir. Bu ayrilmalar isletme acisindan
diistiniildiigiinde biiyiik kayiplara sebep olurken ayni zamanda isgiicii devir hizi

oraninin da yiikselmesine neden olmaktadir (Tiitliincii ve Demir 2002: 50).
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3.3.2. ISLETME ICI iS BIRAKMA NEDENLER]

Otel isletmelerinde isgiicii devrini etkileyen en 6nemli temel etkenlerden bir digeri
de isletme i¢i etkenlerdir. Bu tiir etkenler, zaman1 ve nedeni bilinen aym1 zamanda

kontrol edilebilen nedenlerdir.

Isgorenler cesitli nedenlerden dolayr isletmeden ayrilmaktadirlar. Genellikle bu
nedenler isgorenlerin beklentilerinin isletme tarafindan karsilanmamasina bagli olarak
ortaya ¢cikmaktadirlar. Ancak, bir isletmede sartlar biitiin isgorenler i¢in ayni olmasina
ragmen isgorenlerin isten ayrilma konusundaki sartlara tepkisi farkli olmaktadir. Bunun
nedenini arastirmacilar isgorenlerin degisik profillerde olmasina baglamakta ve
isgorenlerin is birakma eylemi agisindan dort grupta toplamaktadirlar (Carrel vd. 1992:

742).

e Birinci gruptaki isgorenler; isten son derece memnuniyetsizdirler, dis baskilara
aciktirlar ve ilk firsatta isten ayrilirlar.

e Ikinci gruptaki isgoreneler; islerini sevmezler fakat iicret, fayda veya diger isle
ilgili ddiiller nedeniyle iste kalirlar.

e Uciincii gruptaki isgorenler; islerinden memnundurlar ve motivasyonlari
yiiksektir, ancak dis baskilar 6nemli bir derecedeyse ayrilabilirler.

e Dordiincii gruptaki isgorenler; islerinden yiiksek derecede memnundurlar ve

motive olmuslardir. Islerinde kalmaya ve verimli olmaya devam ederler

Is birakma nedenlerinin tespitinde cok sayida ¢alismanin olmasi siniflandirmada
cesitlilik olusturmaktadir. Bu calismada isletmeden kaynaklanan is birakma nedenlerini;
ticret, kariyer ve terfi olanaklari, tesvik ve odiillendirme, is tatmini, ¢catisma, is yerinde
taciz olaylar, fiziksel calisma kosullari, is garantisi ve sosyal giivenlik, stres, is ve
calisma kosullari, orgiit ici iletisim, isletmenin yonetim anlayist (disiplin), is bulma

olanaklar1, giinliik ¢alisma siireleri, is yerinde islerin belirsiz ve karmasik olmasi,



111
mesleki egitim olanaklariin etkisi, isletmelerde olusan yiiksek isgiicli devrinin etkisi,
yabanci dil etkisi, ¢alisanlarin ortak kullanim alanlari, isletmede nitelikli isgorenlerin

oraninin etkisi altinda incelenecektir.

3.3.2.1. UCRET

Is kanunundaki tamimlamaya gore genel anlamda iicret, bir kimseye bir is
karsiliginda isveren veya iiciincii kisiler tarafindan saglanan ve nakden ddenen meblagi

kapsar (Is Kanunu: Madde 26)

Isletmelerin, isgorenlerin isyerinde kalmalarmi saglamak icin kullandigi en
onemli 6zendirme araclarindan biri iicrettir. Isgorenlerin isletmeden sagladigi bu tiir
ekonomik kazanclar, isgoren i¢in gecinme aract oldugundan iicret belirleme ve iicret

yonetimi igletmeler agisindan ¢ok 6nemlidir (Findik¢1 2002: 399)

Otel Isletmelerinde yonetimin, en onemli islevlerinden birisi de adil bir iicret
sistemi kurmaktir. Ucret, zihinsel ve bedensel ¢calisma ya da emek karsihigi elde edilen

paraya denilmektedir (Canman 1995: 175).

Calisanlarin en ¢ok Onemsedikleri konu isletmeden alacaklari iicret ve ek
kazanglardir. Ciinkii ¢alisanlar harcadigi emegin karsiligini almak ister. Emeginin
karsiligimi aldigina inanmayan kisinin mutsuz olmasi, i doyumu diismesi, kuruma
bagliliginin azalmasi gibi konular goriilebilir. Bunlarin 6nlenmesi i¢in ticret yonetimi
dikkatli ve objektif bicimde yapilmalidir. Calisanlarin emekleri karsiliginda aldiklari
icretten memnun olmama durumunda isten soguma ve bunun sonucunda da hem
pisikolojik hem de fiziksel rahatsizliklar goriilebilmekte, dolayisiyla isgiicii
verimliliginin diismesine bagli olarak isletmenin bazi1 kayiplar1 olmaktadir. Otelcilik
sektoriinde calisanlara 6denen iicretler genellikle diger sektorlerde ddenen iicretlerden

daha diisiiktiir. Bu konuda yapilan arastirmalarda ¢alisanlarin sikayetc¢i olduklar
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gozlenmektedir. Son yillarda, isletmelerin 6zellikle “’Hersey Dahil” pansiyon seklinde
pazarlama c¢alismalar1 nedeniyle isgorenlerin bahsis vb. ek kazanglarinin diismesine
neden olmaktadir. Yetersiz iicret ve diger ek gelirler calisanlarin giidiillenmesini
olumsuz olarak etkilemekte ve isten ayrilmalarin en 6nemli nedenlerinden birisi olarak

goriilmektedir (Tiitiincti ve Demir 2002: 56).

3.3.2.2. KARIYER VE TERFI OLANAKLARI

Isgorenler, calistiklar isyerinde yiikselme beklentisi icindedirler. Ciinkii, kisiler
isleri 0grenip tecriibe kazandik¢a hem isleri onlara monotonlasmis gibi gelecek, hem de
sahip olduklar1 mevkilerdeki yetkilerinin ve sorumluluklarinin yetersiz oldugu izlenimi
olusacaktir. ilerleme ve yiikselme olanaklar1 tikanan ya da engellenen isgérenin ¢alisma
yeri hakkindaki diisiinceleri negatif yonde gelisecek ve boylece isgorenlerin isletmeye
bagliliklar1 azalacaktir. Genel anlamda kariyer, kisinin sectigi bir iste ilerleme ve
gelisme derecesidir. Ancak, bu sekildeki bir tanimla isgérenin sadece is yasantisindaki
degil, ayn1 zamanda sosyal ve aile yasantisindaki gelismelerden bahsedilmektedir. Bu
tiir yanlis anlamalar1 6nlemek amaciyla kariyer hakkinda su genellemeleri siralamak

miimkiindiir (Can 1997: 318)

e Sadece iist diizeyde, yiiksek statiilii isler i¢in degil her meslek icin bir kariyer
vardir. Bir genel miidiiriin, bir iscinin, bir akedemisyenin kendilerine 6zgii birer
kariyer yasantilar1 bulunmaktadir.

e Dikey hareketlilik yaninda, ayni1 orgiitsel kademede kalarak cesitli bilgi, beceri
ve yetenekler edinilerek de kariyer kazanilabilir.

e Bireyin kariyerinde soz sahibi olan sadece yonetim degildir. Birey kendi
kariyerini kendi planlamaktadir.

e Kariyeri bir orgiite iiye olmakla kazanilan bir edinim seklinde sinirlamamak
gerekir. Birey 15 disindaki faaliyet ve yasantilar1 ile kariyerine Kkatki
yapabilmekte hatta hizla degisen diinyamizda birden fazla kariyere sahip

insanlarin sayist artmaktadir.
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Calisanlarin terfi ettirilmesinde baslica esaslar kidem ve yeterliliktir. Giintimiizde
baskin olan goriis, terfinin yeterlilik esasina gore yapilmasi gerektigi, ancak nitelikleri
birbirine yakin adaylar arasinda kidemli olana Oncelik verilmesinin uygun olacagi
yoniindedir. Yeterlilik icin ise ge¢misteki performans ile ¢alisanin yetkinlikleri baslica
Olciitlerdir. Ancak gec¢misteki basarinin tek Ol¢iit alinmasinin en 6nemli sakincast,
mevcut bir pozisyonda basarili olan bireyin niteliklerinin, daha yiiksek bir pozisyon i¢in
yeterli olamamasi olasiliginin bulunmasidir. Bu nedenle yanlizca mevcut pozisyondaki
basarisina bakilarak ¢aligsani terfi ettirme, hatali bir politika olarak goriilmektedir. Buna
karsin sadece yetkinlikleri dikkate alarak terfi ettirme giderek daha fazla kabul
gormektedir (Tiitlincli ve Demir 2002: 57).

Terfi (ilerleme) nin c¢alisanlar {izerinde etkili olabilmesi i¢in yapilacak
degerlendirmenin adil olmas1 gereklidir. Terfi degerlendirmesi sonucunda, terfi ettirilen
kisi ile ilgili olarak, adam kayirma, c¢ikar iligkileri, kisisel sorunlar, Onyargi gibi
herhangi bir konu giindeme geldiginde ve calisanlarin bu durumu hissettiginde,
calisanlarin isletmeye olan giiveni ve bagliliklar1 ¢alisma istek ve hevesleri azalabilir

(Titiincti ve Demir 2002: 59).

Eger bir iggoren oniinde ilerleme olanagi bulamadigina ve bu nedenle de iicretinin
artmayacagi duygusuna kapilirsa her tiirlii cabanin gereksiz olduguna inanarak ise karsi
olumsuz bakmaya baslamakta ve daha iyi bir pozisyon ve terfi olanagi saglayan baska

bir is arama egilimine girmektedir (Eren 2000: 232).

3.3.2.3.  TESVIK VE ODULLENDIRME

Otel isletmelerinde calisan isgorenlerin giidiillenmesinin 6nemli bir sorun olmasi
isletmelerin tegvik ve odiil sistemlerine yonelmelerine neden olmaktadir. Bu amacla
isletmeler, tesvik ve o0diill yonetimi ile isgorenlerin isletmeye bagliligin1 saglamaya

calismaktadirlar. Bu yolla da isletmeler, isgorenlerin isi birakmalarin1 6nleyecek bir
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tedbir olarak, isgoren devrinin oraninin diisiik olmasini temin etmektedirler. Ancak
tesviklerin etkili olabilmesi icin arastirmacilar sekiz kritik 6zelligi tasimasi gerektigini

savunmaktadirlar. Bu kritik 6zellikler sunlardir (Aldemir vd. 2001: 360-361);

e Programlar, isgorenlerin rahatca anlayabilecegi 0zel hedeflere ulagsmayi
desteklemelidir.

e Hedefler, acik ve anlasilir olmalidir. Yoneticiler bazen ol¢iilmesi zor, siibjektif
Olceklere dayali hedefler koyabilmektedir.

® Performans ve verimliligi olumsuz etkileyecek etkenler ortadan kaldirilmalidir.

e Hedefler ulasilabilir olmalidir.

¢ (Odiiller basariya 6zendirecek diizeyde olmalidr.

e Verimlilik ve performans artisi, terfi ve {icret gibi ddiillerle iliskilendirilmelidir.

e (diiller verimlilikle iliskilendirilirse, isgorenler daha cok iireteceklerdir.

e (diiliin, eylemle biitiinlesmesini saglamak icin, odiliin en kisa siirede

dagitilmasi uygun olacaktir.

Otel isletmelerinde tesvik ve odiiller, isgorenlere c¢esitli  sekillerde

uygulanmaktadir ve odiillendirme islemleri su sekilde olmaktadir (Sener 2001: 113);

® Ayin personeli se¢ilmesi ve sozlesmede belirtilen miktarda ikramiye 6denmesi,

® Yilin personeli secilmesi ve sozlesmede belirtilen miktarda ikramiye 6denmesi,

e Zincir otellerde basar1 ol¢iitii belli puanin iizerinde olan isgoreni, zincire baglh
baska otellerde tatile gonderilmesi,

e Basan olgiitii belli bir puan {izerinde olan ve bunu siirekli kilan isgorene, ilave

sigorta (hayat sigortasi, saglik sigortas1 vb) yaptirilmast,

Ornegin, bir otel isletmesinde grup odiillendirme sistemi kullanilarak, barda
yapilan yiiksek satis oram1 nedeniyle tiim bar elamanlarinin hepsinin birden

odiillendirilmeleri olumsuz etkiler de yaratabilir. Ciinkii, daha fazla caba sarf eden
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isgoren haksizliga ugradiginm diisiinmesi veya nasil olsa diger barmenlerin yeterli cabay1
harcadigini diisiinerek rahat davranan bir barmenin isi gevsetmesine neden olabilir. Bu

durumda da, tesvik ve ddiillendirme sisteminin gecerliligini yok edebilmektedir (Woods

1997: 258).

3.3.2.4. IS TATMINI

Isgorenlerin; calisma hayatlar1 boyunca isleri, isletmeleri ve is ¢evrelerine iliskin
bir dizi deneyimleri olusur ve ayrica cesitli bilgi ve duygu birikimleri olustururlar. Bu
birikimlerin sonunda da islerine veya isletmelerine karsi bir tutum gelistirirler. Bu
tutumlarda is tatminin genel yapisimi olusturmaktadir. Kisacasi, en basit haliyle is
tatmini “isgorenin isine kars1 gosterdigi genel tutumdur” (Erdogan 1999: 231) seklinde
tanimlanmaktadir. Diger bir tanima gore ise, is tatmini “iggorenlerin is ve onunla ilgili
her seyin ihtiyaclarim ve isteklerini karsilama derecesidir” (Sabuncuoglu ve Tiiz 2001:

340).

Is tatmini konusu c¢ok genis bir konu olup cok sayida ki degiskenle ilintilidir. Bu
nedenle pek c¢ok arastirma yapilmistir. Bunlardan birisi de is tatmini ve is birakma
arasindaki iligkiyi ortaya koymaktadir. Yapilan bazi arastirmalarda arastirma
bulgularinda is tatmininin isgorenlerin isi birakma egilimlerini dogrudan etkiledigi

goriilmektedir (Simsek vd. 2001: 285)

Is tatmini bulamayan kisiler bazen isten ayrilmak yerine sikayet etmeyi tercih
etmektedirler. Bu davranis bicimi isgorenin kisi olarak aktif veya pasif davranisli olmasi
ile, yapisal olarak da yapici veya yikict egilimler tagimasi ile ilgilidir. Kisinin isten
ayrilma veya sikayet etmesi durumlar ile is tatminsizliginin iligkisi su sekil ile

gosterilmektedir (Erdogan 1999: 253).
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Sekil.7 Is Tatminsizligini Yansitma Bigimleri

Aktif Davranig
A

Ayrilma Ses Getirme

Yikict Yapici
< >

Thmal Sadakat

v

Pasif Davranis

Kaynak: Erdogan 1. (1999); Isletme Yonetiminde Orgiitsel Davrams. Istanbul: Istanbul
Unv. Isletme Fak. Isletme iktisad1 Ens. Arastirma ve Yardim Vakfi Yay. No:5. 5.253.

Sekil 7.de de goriildiigii gibi aktif yapili ve yikict yaklasimhi kisiler is
tatminsizliklerini isten ayrilarak gostermeyi tercih ederler. Is tatminsizliklerini
gostermek icin istifa ederler, istifa edeceklerini soylerler, is ararlar ve bunun
bilinmesinden rahatsizlik duymazlar. Buna karsilik, aktif ve yapici yaklasimli isgérenler
ses getirme egilimindedirler. Kendilerini rahatsiz eden durumu diizeltmeye caligsmak,
amirleri ile tartigmak tipik davraniglaridir. Pasif davranigh yikic tiplerin ise tepkileri
ihmaldir. Olumsuzluklar karsisinda pasif kalarak islerin daha da kotiiye gitmesine neden

olurlar (Erdogan 1999: 254).

Ozetle, isinden ve isletmeden bekledigi seyleri bulamayan isgorenlerin tepkisi
daha sert ve yapiciliktan uzak olmakta ve islerini terk etmektedirler. Yapilan
arastirmadan da anlasildig1 {izere is tatmini saglayamayan is gorenlerin, is tatmini
saglayan igsgorenlere gore isten ayrilma oranlari %50 daha fazladir (Tiitiincii ve Demir
2002: 60). Bu nedenle de is birakma niyeti ile is tatmini arasinda dogrudan bir iliskinin

oldugu anlasilmaktadir.
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3.3.2.5. IS YERINDE TACIZ OLAYLARI

Genel anlamda taciz, kisinin bir baska kisi iizerindeki diistinsel duygularini

eyleme doniistiirmesi seklinde tanimlanmaktadir (Tiitiincii ve Demir 2002: 64).

Taciz denilince ilk akla gelen cinsel tacizdir. Ciinkii en sik rastlanan taciz tiiriidiir.
Ancak, sadece cinsellik yoOniiyle kalmayip, sozlii, yazili veya fiziksel rahatsizlik
seklinde verilen tiim rahatsizliklar taciz olarak nitelendirilebilir (Greenberg ve Boron

1993: 235).

Cinsel taciz ise; kadin ya da erkek calisanin onurunu zedeleyecek bicimde

istenmeyen cinsel nitelikli davranislar anlamina gelmektedir (Simsek 1999: 80).

Avrupa komisyonu cinsel tacizi bes kategoriye ayirmaktadir (Wilson 1995: 213);

e Sozsiiz taciz (sehvetli bakislar, 1slik calma, imali hareketler vb),

¢ Fiziksel taciz (gereksiz dokunuslar),

o Sozlii taciz,

e (Gozdagr verme (giysiler, davramiglar veya performans hakkinda saldirgan
elestiriler),

® Cinsel icerikli yazili mesajlar.

Ozellikle cinsel tacizlerde, genel olarak erkekler taciz eden, kadinlarsa tacize
ugrayan taraf olarak kabul edilmektedir. Tersi durumlarinda olabilmesine ragmen
kadinlarin erkeklere oranla daha fazla tacize ugradig belirtilmekte ve tacize ugrayan
kisinin ¢alisma ortaminda yasadigi bu tiir baskilar, isgdrenlerin daha uygun bir caligma
ortami saglamak i¢in igyerinden ayrilmasiyla sonlanabilmektedir (Greenberg ve Boron

1993: 235).
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Cinsel taciz, taciz edildigini diisiinen kisinin diisiincelerinde ortaya ¢ikmaktadir.
Ciinkii, tacizle suclanan kisiler, kullandig1 sozlerin, davramislarin ve sakalarin cinsel
mesaj tasimadigini bagkalar1 tarafindan 6yle algilandigini diisiinebilmektedirler. Sonug
olarak, sebebi ve yapilis sekli ne olursa olsun bagkalar1 tarafindan tacize ugrayan
isgoren, kendini huzursuz hissedecek ve bu duygu bas edilmeyecek boyutlara
geldiginde isinden ayrilmak isteyecektir. Ciinkii, taciz sonucunda isyerinde utang ve
diismanliga yol acan asagilayici bir ortam yaratilarak isgorenin isinde rahat calismasi

engellenmis olmaktadir (Simsek 1999: 80).

Yine cinsel tacizlerin genellikle iistlerin astlara karsi uyguladiklart bir davranis
oldugu one siiriilmektedir. Genellikle de isten kovulma baskisi ile tehdit edilmelerinden
dolayr maas ve terfi gibi olanaklardan mahrum etmemek icin sikayet¢i olmadiklari

diistiniilmektedir (Tiitiincii ve Demir 2002: 65).

Otel isletmelerinde de, diger tiim isletmelerde oldugu gibi, ¢cok sayida kadinin
erkek yoneticiler ve is arkadaslariyla calisiyor olmalari nedeniyle cinsel tacizlerin

yasanmasi olasiligint da artirmaktadir (Woods 1997: 23).

3.3.2.6. FiZIKSEL CALISMA KOSULLARI

Otel isletmelerinde isgiicii verimliliginin saglanmasinin bir yolu da isgorenlere
uygun ¢alisma ortaminin saglanmasidir. Uygun bir calisma ortami, isgérenin rahat ve
verimli olmasin1 ve basariy1 saglayan standartlara ulasmasini temin etmektedir. Ustelik
sadece dogrudan verimliligin saglanmasi degil, aym1 zamanda koti fiziksel calisma
kosullarindan kaynaklanan stres de onlenmis olacak ve performansi engelleyen sartlar

ortadan kalkmis olacaktir (Hellriegel vd. 1995: 286).

Tiim bunlarin yaninda, isgorenin fiziksel ¢alisma kosullarindan kaynaklanan diger

bir olumsuz faktorde tehlikeli calisma kosullaridir. Isgorenlerin sagligim tehdit eden
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sartlar altinda calismak, isgorenlere tedirginlik ve gerilim yasatmaktadir. Bu sartlar
altinda siirekli ¢alismak da hem sagligr dogrudan etkileyebilmekte, hem de isgoren

iizerinde bikkinlik ve yorgunluga neden olmaktadir (Ozkalp ve Kirel 2001: 343).

Is ortamindaki 1sik, ses, nem, sicaklik, kullanilan renkler, is arag-gereclerinin
yeterliligi ve ergonomikligi fiziksel calisma kosullarini olusturan unsurlardir. Isyeri
doktorlar1 ve diger arastirmacilarin ¢alismalar 1s1, giiriiltii, 151k, titresim, kirlilik vb.
fiziksel kosullar isgorenlerin sadece fiziksel degil aym1 zamanda da psikolojik
rahatsizliklar yagamasina neden oldugunu ortaya koymaktadir (Akat vd. 1997: 359). Bu
rahatsizliklardan gorme ve isitme bozukluklari, akciger rahatsizliklari, zehirlenmeler
veya depresyon gibi drnekleri vermek miimkiindiir. Bu tiir sorunlarda isgodrenlerin isten

ayrilmalarina neden olabilmektedir (Eren 2000: 278).

Isgoreni etkileyen fiziksel calisma kosullarini olusturan faktorleri, aydinlatma,
havalandirma ve sicaklik, giiriiltii ve kalabalik, bina i¢i yerlesim ve isten kaynaklanan
tehlike unsuru olarak swralayabiliriz. Ornegin, c¢alisma yerlerinin yeterince
aydinlatilmasi ile isin kolayca yapilmasi ve verimlilik saglanmasi arasinda dogrudan bir
iliski mevcuttur. Yapilan arastirmalar iyi bir aydinlatma ile {iretimin %8-27 oraninda
arttirabildigini ortaya koymaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz 2001: 236). Aksine, kotii
aydinlatilan bir i ortaminda ise, gbz sinirlerinin yipranmasi, zayiflamas: veya gorme
kayiplarinin yasanmas: miimkiindiir. Yetersiz aydinlatmanin sikca is kazalarina neden

oldugunu goriilmektedir (Ozkalp ve Kirel 2001: 338).

Bir diger ¢alisma ortamu faktorii ise, havalandirma ve sicaklik faktoriidiir. Calisma
ortamimin iyi bir sekilde havalandirilmast hem optimum diizeydeki bir sicakligi
saglama, hem de asir1 veya diisiik nem gibi problemleri ortadan kaldirmaktadir. Bunlara
ek olarak da is ortamindan kaynaklanan kotii kokularin yok edilmesi saglanabilecektir.
Asir1 veya yetersiz 1s1 ve asirl veya yetersiz nemli bir ortam, isgorende de sinirlilik,
cabuk yorulma, kaza yapma, bas agrisi, solunum yolu hastaliklarina neden

olabilmektedir. Diger yandan, teneffiis edilen havadaki oksijen oran1 %14’iin altina,
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karbondioksit oran1 da %?2.4’tin iizerine ciktigi durumlarda, saglik icin tehlikelere,

bayilma ve bogulmalara neden olmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz 2001: 236).

Giirtiltii ve kalabalik ise; iggorenin olumsuz olarak etkileyen diger fiziksel ¢alisma
kosullarindandir.  Giiriiltiiniin insanlarda yarattifi olumsuzluklarin baslica nedeni
giiriiltii siddeti ile ilgilidir. Asirt giiriiltiilii calisma ortaminda isgorenlerin karsilasacagi
sorunlar; igitme kaybi, sagirlik, kulak ¢inlamasi, migren, iilser, kalin bagirsak iltihabi,
yiiksek tansiyon, kalp ve dolasim bozukluklaridir. Ozellikle de giiriiltii titresimle
birlestigi zaman bazi davranis ve gorme bozukluklarina, el ve parmak duyarsizliklarina
neden olmaktadir. Titresimden etkilenen kisimda agri, zayiflik, gii¢siizliik, kas

kramplar ve iisiime duygusu goriilebilmektedir (Sabuncuoglu ve Tiiz 2001: 235).

Ergonomi, is ¢evresi ile isgoren arasinda iligki kuran bir ¢calisma alanidir. Amaci,
isten kaynaklanan saglik sorunlarinin ortadan kaldirilmasi veya azaltilmasini
saglamaktir. Bunu, c¢alisma ortamin1 diizenleyerek ve isgorene adapte ederek
gerceklestirmektedir. Ergonomik olmayan ¢alisma ortamlarinda calismak zorunda olan
isgorenler el, bilek, eklem, sirt ve diger organlart da ilgilendirebilecek ciddi

sakatlanmalarla karsilasmaktadirlar (Aldemir vd. 2001: 243).

Otel isletmelerinin hizmet sektorii icinde bulunmalart ve dinlenme-eglence
ihtiyaclarina cevap veriyor olmalar1 goz oniine alindiginda fiziksel ¢alisma kosullarinin
onemi daha iyi anlasilabilir. Isgorenin iyi kosullarda hizmet sunabilmesi fiziksel calisma
ortaminin iyi kosullar saglayabilmesine baglidir. Isiklandirilmas: iyi yapilmamis bir
lobi, iyi havalandirma tesisatina sahip olmayan bir yemek salonu veya yeterli
havalandirmaya sahip olmayan ve zemini siirekli kaymalara neden olan bir yapiya sahip
bir camasirhane gibi unsurlarin yaninda iggorenlerin kullandigi araclarin yetersizligi
isgorenlerde sikinti yaratan nedenlerdir ve bu durum hizmet kalitesinin de diisiisii

anlamina gelmektedir (Oral 1999: 167).
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3.3.2.7. STRES

Modern toplum hastalig: olarak ifade edilmekte olan stres, giinliik hayatimizda ve
is hayatimizda cok sik karsilastigimiz olgu olmustur. Hayati boyunca tiim insanlarin
tecriibe ettigi ve hissettigi stres, insanlara sikinti veren ve onlarin davranislarini

etkileyen bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Aydin 2004b: 1)

Stres, kisi ile cevresi arasindaki etkilesimden kaynaklanan ve genellikle kisinin
fizyolojik ve psikolojik saglik yapisini etkileyen duygusal gerilim ve gerginliktir.
Kisacasi, stres dis cevre sartlarinin organizmaya olan olumsuz etkisidir. Cok sayidaki
faktor stres nedeni olarak sayilabilmektedir. Ancak, genel olarak stres kaynaklarini
bireyden kaynaklanan, c¢alisma hayatindan kaynaklanan ve c¢evre sartlarindan
kaynaklanan stres faktorleri olarak ii¢ grupta toplamak miimkiindiir (Peker ve Aytiirk

2002: 257).

Bir otel isletmesinde, is birakma oraninin yiiksekligini, isgoreninlerin stres altinda
olmalariin bir belirtisi olarak gérmek miimkiindiir. Ciinkii, bir orgiitte siirekli olarak
yogun stres altinda ¢alisan isgoren oOrgiitsel biitiinlesme ve is tatmini konularinda sorun
yasayabilmekte ve bunun sonuncunda da isi birakma egilimine girebilmektedir

(Sabuncuoglu ve Tiiz 2001: 151).

Calisma hayatinda, isgoren iizerinde stres yaratan bir¢ok psiko-sosyal faktor
mevcuttur. Ozellikle otel isletmeleri gibi, emek yogun olan isletmeler ¢ok sayida
isgoren istihdam etmektedir. Bu nedenle de, ¢alisma kosullarindan kaynaklanan stresin
yogun olarak yasanabilecegi isletmeler arasindadir. Otel isletmelerinde, miisteriler ile
stirekli yliz yiize hizmet veren igsgorenlerin, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
psikolojik durumlar1 ve davranmiglar1 6nem kazanmaktadir. Olumsuz ruhsal yap1 ve
davranis icindeki isgdrenin de miisterinin tatmin olmasini saglayacak hizmeti
sunamayacag diisliniiliirse, otel isletmelerinde ¢alisma kosullarindan kaynaklanan stres

faktorlerinin belirlenip ¢oziim iiretilmesinin zorunlu oldugu aciktir (Aydin 2004b: 2)
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Isletmelerde isgorenlerin yasadiklari stresin is birakmaya etkisini ortaya koymak

icin stres nedenleri ile is birakma nedenlerinin karsilastirilmasi amaciyla otel
isletmelerinde calisan isgorenlerin karsilastiklar1 stres nedenlerinin siralanmasinda yarar
gormekteyiz. Yapilan bir caligmada otel isletmelerinde calisan isgorenlerin yasadiklari

stresin nedenleri su sekilde siralanmistir (Topaloglu ve Tuna 1998: 42);

e Yetersiz maas ve maddi kosullar
e QGiriilti

¢ Onemsenmeme

e Kirlilik

e s ve sosyal giivence

® Aracg-gereg eksikligi

® Vardiya diizensizligi

¢ Isin yoruculugu

e Ustlerle yasanan problemler

o Ustlerin baskisi

e Kararlara katilamama

e Gorev dagiliminda adaletsizlik
¢ Bagarinin ddiillendirilmeme kaygisi
e Terfide objektif davranilmamasi
e Gorevin agikga belirli olmamasi
e Gorevini yaparken engellenme
e Ia

e Mali sorumluluk altina girme

e Alinan kararlari elestirememe

e Astlara soz gecirememe

e Isik

e Sikayet edilme korkusu

e Karar almada zorlanma
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Calisma hayatinda yasanan stres, otel isletmeleri isgorenlerini fizyolojik ve
psikolojik agidan yipratmakta ve hatta saghigini etkilemektedir. Davranigsal acidan ise,
Orgiitte daha az verimli ve etkili olmalarina neden olmaktadir. Stresin olumsuz
sonuglarindan birisi de isgorenlerin isten ayrilmalarina neden olacak kadar isgdreni

baski altinda hissettirmesidir (Tosi ve Hammer 1982: 115)

Isyerindeki stres olusturan psiko-sosyal faktorlerin kaldirilmasini amagclayan
programlar sonucunda devamsizliklarin ve isten ayrilmalarin azaldiginin gozlemlenmesi

bu diisiincenin haklihgini gostermektedir (Incir 1993: 72).

3.3.2.8. IS GARANTISI VE SOSYAL GUVENLIK

Ekonomik giivenlik kisisel cabalar yoniinden oldukca onemlidir. Emeklilik, kaza,
hastlalik, hayat, issizlik sigortalar1 gibi isgorene siirekli gelirini hayati boyunca
saglayacak ekonomik korunma bicimleri giiniimiizde ¢cok gelismistir. Giivenlik duygusu
calisanlar i¢in ekonomik olmaktan da 6te daha kapsamli bir duygudur. Belirli bir is
cevresinde ya da is kosullarina uymaktan dogan kendine giiven duygusunu da igerir

(Eren 1998: 430)

Teknolojinin gelismesi, tiretimin mekanizasyonu, iiretimde isgorenin yerini daha
az 6nemli konuma sokmus ve cogu zaman makine ve bilgisayarin baginda duran kisiler
durumuna getirmistir. Her gecen giin yasanan yeni teknolojik gelismeler, isgorenlerin
gelecekleri konusunda tedirginlikler icine girmelerine neden olmaktadir. Eger
isgorenler, islerinin ellerinden gidecegi tedirginligi icinde calisirlarsa, Orgiitleri ve
orgiitlerin hedeflerine olan bagliliklarin1 kaybedecek ve baska daha giivenli bir is
saglayan isletmelere gecme egiliminde olacaklardir (Marvin 1994: 9; Harkins 2002:
75).

Isgoren icin 6nemli bir motivasyon araci olan is giivenligi gelecege iliskin
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diistinceleri, planlart ve amaclarina ulasabilmesi yoOniinde ©Onemli bir unsurdur.
Isletmenin saglayacagi giivenlik kosullar1 ekonomik boyutlu da olabilir. Emeklilik,
kaza, hastalik, hayat ve issizlik sigortalart gibi sosyal giivenlik araglar1 yaninda
i1sgorenin isini elinde tutma olanaklarinin da oldugunu bilmesi isletmeye olan bagliligini
arttiracaktir. Isgorenlerin is ve sosyal giivence altinda olmasi isletmenin ekonomik
kosullarina bagli olarak degisebilmektedir. Ekonomik acgidan giicli olmayan
isletmelerin genellikle isgorenlerin bu tiir istek ve haklarina cevap verememeleri,
isgorenlerin ekonomik acgidan daha giiglii ve isgorenlerin haklarinin saglandigi
isletmelere dogru akimin olmasi kaginilmazdir. Bunun sonucu olarak da isletmelerde is

birakma orami artabilmektedir. (Tiitiincii ve Demir 2002: 74).

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler arasinda istihdamin en fazla
oldugu otel isletmelerinde de isgdrenlerin 1§ ve sosyal giivenligi bulunmamaktadir. Pek
cok isletme turizm sezonu boyunca faaliyette bulunduklar i¢in ¢cok az sayida caligsanlari
icin sosyal giivenlik islemleri yapmaktadirlar. Turizm sektoriindeki isletmelerde
sendikal olusumlarin yaygin olmamasi, denetimlerin zayif olmasi ve faaliyetlerin
mevsimlik o6zellik tasimasi nedeniyle calisanlarin bu tiir haklar1 verilmemektedir

(Tiitlincii ve Demir 2002: 75).

3.3.2.9. IS VE CALISMA KOSULLARI

Is kosullarindan bahsederken oncelikli olarak isin monotonlugu, az is yiikii veya
asir1 is yiikii, islerin karmasiklign akla gelmektedir. Islerin fazla monoton olmast,
isgorenin  birbirine benzeyen hareketler yapmasina neden olmaktadir. Isgoren
hareketleri belli bir konsantrasyonda ve ezberlenmis bir sekilde yapmakta ve zekasini
veya yaraticiligini kullanmamaktadir. Dolayist ile isi bir siire sonra hi¢ ilgi
uyandirmamaya baslamakta, isgdren de ise bikkinlik ve tatminsizlik ortaya ¢ikmasina
neden olmaktadir. Bu nedenle de is ve calisma kosullar1 isgorenlerin isi birakmalarina

neden olmaktadir (Hinkin ve Tracey 2000: 15).
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Is kosullar1 ile ilgili bir diger husus da islerin zorlugu veya karmagikligidir. Bunun
onlenebilmesi icin de insan kaynaklar1 yoneticilerinin i ve gorev tanimlamalarin
uygun sekilde yapmalar gereklidir. Is tanim, belirli bir isin en uygun sekilde yapilmas1
icin ne yapilmasini, hangi sartlarda ve nasil yapilmasini belirleme siirecidir. Boylece,
bir igin gorev, yetki ve sorumluluklari, islerin yapilis sekli ve sirast ortaya c¢ikarilmis

olmaktadir (Akoglan 1999: 21).

Caligsma siirelerinin belirlenmesinde 6nemli olan iggorenlerin verimliligini siirekli
tutmaktir. Giinlik mesailerin uzatilarak iggorenlerin fazladan calistirllmasi ve bunun
karsiliginda da ayrica iicret 6denmemesi iggorenin olumsuz giidiilenmesine neden
olacak, beklenenin aksine verimliligi ve {iiretimi diisecektir. Ustelikde daha rahat
calisma kosullarinin saglandig: isletmelere gegmeye yonelmelerine neden olabilecektir

(Korman 1978: 388).

Isgorenler agisindan is saatlerinin diizenlenmeside 6nemli bir husustur. Ornegin,
cocuklu kadinlarin, uzak semtlerde oturanlarin veya 6zel durumlart olanlarin (6rnegin
geceleri erken uyuyamayanlarin) durumlar dikkate alinarak esnek calisma saatleri
uygulanmasinin  yapilmasi bu durumdaki isgorenlerin isletmeye bagliliklarini
arttiracagindan uygulanmasi1 gereken tedbirlerdir. Esnek calisma, eleman bulmayi
kolaylagtirdig1 gibi, ¢calisma saatlerini ve giinlerini se¢gme 0zgiirliigii vermesi sebebiyle
is tatmini, ¢alisma motivasyonu saglamaktan ve is verimini de etkilemektedir. Buna
baghh olarak da esnek calisma sistemi uygulayan isletmelerde isten ayrilmalar

azalmaktadir (Sabuncuoglu 2000: 281).

Calisma kosullari ile ilgili bir 6nemli husus da vardiyali calisma sistemidir ve otel
isletmelerinde yaygin olarak kullanilan bir caligma seklidir. Hi¢ siiphe yok ki pek cok
insan icin gece ¢alismak ya da vardiya diizeninde siirekli caligma saatlerini degistirerek
calismak cok zordur. Ciinkii vardiyali caligma sistemi isgorenlerde ritim bozuklugu,
yorgunluk, bitkinlik, gastrit gibi cesitli fiziksel rahatsizliklara neden olabilmektedir.

Ayni1 zamanda stres vb. psikolojik sikayetler dogurmaktadir. Bunun yaninda da
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vardiyal1 calisma diizeni, isgorenin sosyal iliskilerini ve aile yasamini etkileyeceginden
arzu edilmeyen bir calisma sistemidir. Tiim bu sebepler de isgorenin isinden

ayrilmasina neden olabilmektedir (Gardner 1986: 39).

3.3.2.10. ORGUT ICI ILETISIM

Genel olarak insanlar iletisim ile, bilgi edinme, baskalarin1 anlama, duygu ve
diistinciilerini bagkalarina anlatma amaci giitmektedirler (Sabuncuoglu 2000: 112).
Kisiler arast iletisim “bir kimseden digerine, bilgilerin, fikirlerin, duygularin,
tutumlarin, olaylarin ve kanatlarin sozlii ya da sozsiiz olarak aktarilmasi islemleri”

seklinde tanimlanmaktadir (Eroglu 2000: 206).

Orgiitsel anlamda ise iletisim, orgiitiin isleyisini saglamak ve hedeflerine
ulastirmak amaciyla, gerek Orgiit ve cevresi arasinda devamli bilgi ve diisiince
alig-verisi ya da boliimler arasinda gerekli iliskilerin kurulmasina olanak saglayan

toplumsal bir siirectir (Dalay 2001: 380).

Isletmelerde etkin bir yonetim, iyi bir iletisim siirecine dayanmaktadir. iletisim

slireci ise su unsurlardan meydana gelmektedir (Eroglu 2000: 211-215);

e Gondericiler

e Alicilar

e Mesaj aktarici organlar ve mesaj alici organlar
e Mesajlar, kanallar ve giiriiltii (ortam)

e Mesajin kodlanmasi, ¢oziilmesi

e Qeri besleme

Iletisim kanallariin siirekli acik tutulmasi ve isgorenlere bu kanallardan diizenli



127
olarak bilgi verilmesi, isgorenlerin en fazla onem verdikleri taleplerinden olmaktadir.
Ciinkii, bir isgorenin bir isletmede ki ilk giiniinden itibaren bir¢cok konuda bilgi
gereksinimi mevcuttur. Isletmeyi, isini ve cevresini ancak bu sayede taniyacak ve
kendisinden beklenenleri bu yolla 6grenecektir. Isgéren, bir anlamda da kendisine bilgi
verilmesini ona ilgi gostermekle ayni anlamda oldugunu diisiinebilmektedir

(Sabuncuoglu ve Tiiz 2001: 170).

Otel isletmelerinde de, gerek boliimler arast uyumlu calismayr ve gerekse
bicimsel olmayan gruplar arasi uyumu saglamak, diizenli bir iletisim aginin var
olmasmma baghdir. Otel isletmeleri calisanlart otel yoOnetiminin aldig Kkararlar,
hazirladigi planlar ve isgoren politikalart hakkinda bilgi sahibi olmak isterler.
Isgorenlerin bicimsel olmayan gruplara uyumu ve bu gruplar arasinda dogacak
catismalarin 6nlenmesi de isletme i¢indeki diizenli bir iletisimin varligina baghdir (Oral

1999: 166).

Bunlara ek olarak, orgiitlerde bilgi ve degerlerin aktarilmasinda iletisim Oonemli
bir aractir. Onemli olaylarin, bilgilerin, ortak yasam ile ilgili faaliyetlerin, etiksel
standartlarin iletilmesi ile kisiler ve boliimler arasi birlesme saglanarak Orgiitiin

kiiltiiriiniin benimsetilmeside saglanmaktadir (Ozkalp ve Kirel 2001: 608).

Iletisimin fonksiyonunun bilgileri aktarmak oldugu goz oniinde bulundurulursa,
acik ve siirekli bir iletisim sistemi isgorenin moral unsurlarina dogrudan etkisi olacaktir.
Ciinkii, acik bir iletisim toplulukta ki bireylerin agik olmalarimi ve diisiindiiklerini
sOylemelerini saglayacagindan, kendilerini ifade firsati vermektedir (Simsek 2002:

337).

Isgorenlerin onlerinde tepkilerini, beklentilerini, sikayetlerini ve hatta onerilerini
sunmakta engeller olmayacaktir. Bu sayede de isgorenler kendilerini Onemsenmis
hissedecektir. Ciinkii, kendisine bilgi verilmeyen veya kendisinden fikirleri alinmayan
isgorenler kendilerini terk edilmis ve Onemsiz hissedeceklerinden isletmeyi terk etme

egilimine girebilirler (Marvin 1994: 8).
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Ozetle, otel isletmesi icinde hakim olan genel iletisim ortami, isgorenleri olumlu

ya da olumsuz yonde etkilemektedir. Acik bir iletisim sistemi sayesinde, iggorenin
sorunlarini, beklentilerini ve Onerilerini yonetime aktarmasini saglarken ayni zamanda
da yonetimde faaliyetlerin geregi gibi siirdiiriilmesi icin gerekli bilgileri isgorene

aktarmasi miimkiin olmaktadir(Akat 1997: 173).

3.3.2.11. ISLETMENIN YONETIM ANLAYISI

Otel isletmelerinde yonetim, bireysel calismalarla degil, grup olarak calisilmasi ile
gerceklesmektedir. Otel isletmelerinin departmanlar itibariyla karmasik ve birbirine siki
sitkiya bagimli hizmet yapisina sahip olduguda g6z Oniinde bulundurulursa, otel
isletmesi yoOneticilerinin otelde sunulan hizmetler ve yapilan faaliyetleri en iyi sekilde
diizenleyebilmesi isgoren ile saglayabildigi olumlu iletisim ile miimkiin olacaktir (Akat

2000: 146)

Yoneticilik  mesleginin  temelinde iletisim  yatmaktadir.Y6netici,astlarini
isletmenin amacglart dogrultusunda istekle calistirmayr saglamak ve isgorenler ile
olumlu bir iletisim kurmay1 basarmak zorundadir (Geylan 2001: 73). Orgiitlerin maddi
ve insan kaynaklarmi oOrgiit amaclarini gerceklestirmeye yonelik bicimde yonetmek
zorunda olan yoneticilerin teknik malzemelere oldugu gibi insana da hiikmedecegi bir
gercektir. Bu nedenle yoneticinin iyi bir davranis yorumlayicisi lider olarak isgorenleri

dogru yonde giidiilemesi gerekmektedir (Bingdl 1997: 251).

Yonetici denilince is gordiiren veya bagkalari araciligi ile is goren kisiler akla
gelmektedir. Dolayisiyla, yoneticinin temelde ki gorevi calisanlart yonetmek ve onlari
isletme hedeflerine ulasilacak sekilde ¢alismaya sevk etmektir. Elbetteki iggorenleri is
yapmaya sevk etmenin cesitli yollart mevcuttur. Baski ile veya yonetime katilmalarini
saglayarak isgorenleri calisirmak miimkiindiir. Bu durum yoOneticinin yOnetim

anlayisina gore sekillenecektir. (Oral 1999: 179)
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3.3.2.12. IS BULMA OLANAKLARI

Giiniimiiz ekonomik kosullart goz oniine alindiginda ekonomik krizler ve bu
krizlerin sonunda ki issizlik oraninda ki artislar, isgiicii pazarinin durumu, teknolojik
igsizlikler gibi nedenlerle kisiler is bulma ve is yeri degistirme konularinda
zorlandiklarindan dolayr gecinme ihtiyacini karsilamak icin isyerlerinden ayrilma
konusunda biiyiik tereddiitler gosterebilmektedirler (Kirschenbaum ve Weisberg 2002:
111).

Is birakma ve is olanaklar1 arasindaki iliskiyi aciklamanin yolu mevcut is yeri
ozellikleri ile alternatif is yeri Ozelliklerinin karsilagtirilmast ile miimkiin olacaktir.
Daha once ki boliimlerde de bahsedildigi gibi, isgoren, ¢alistig isletmedeki kosullarin is
tatmini saglamamasi ve beklentileri karsilamamasi nedeniyle is yerini degistirme
davranisi icine girmektedir (Blau 1993: 433). Kisacasi; isgorenler, calistigi isletmenin

calisma sartlarindan memnuniyetsizligi sonucu isletmesini terk etmek istemektedir.

Ancak, bazi durumlarda soz konusu olan memnuniyetsizlikler degil, daha iyi
imkanlar saglama firsatin1 degerlendirmek amacglanmaktadir (Shaw vd. 1998: 512). Bu
duruma paralel olarak, 6zellikle de daha iyi bir kariyer veya pozisyon elde etmek amaci

ile igyerini birakma gergeklesmektedir (Kirschenbaum ve Weisberg 2002: 110).

3.3.2.13. GUNLUK CALISMA SURELERI

Turizm sektoriinde calisanlarin en ¢ok sikayet ettikleri konulardan birisi de
calisma zamaninin karmagikligidir. Giinliik ¢alisma siirelerinin fazla olmasi, doniisiimlii
calisma (vardiya ya da turizm sektoriinde kullanilan adiyla “shift”) zamaninin isin
yogunluguna gore diizenlenmesi, haftalik izinlerin belirsizligi gibi bir ¢ok neden bu tiir

karmagiklig1 yaratmaktadir (Tiitiincti ve Demir 2002: 66).
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Otel isletmeleri, haftanin yedi giinii 24 saat hizmet veren isletmelerdir. Bu nedenle

olusan degisken calisma vardiyalari kisinin 6zel yasantisini ve aile hayatin1 olumsuz bir
bi¢imde etkilemektedir (Birdir 2000: 142-148). insanlar giinliik calisma saatlerinin
fazla olmasm istememektedirler. Ciinkii, zamanlarinin biiyiik cogunlugunu is
yerlerinde gecirmeleri durumunda ©zel yasantilarina ayirdiklar1 zamanin daha da
kisalacagmin bilinci icersindedir. Is yerinde giinliik calisma siirelerinin uzamas1 yada
fazla siire ile calistirilmalan yeterince dinlenememelerine neden olmakta ve
yasamlarinda yapmalar1 gereken diger islerini olumsuz sekilde etkilemektedir (Tiitiincii
ve Demir 2002: 68). Isletmede isgorenlerin giinliik calisma siirelerinin fazla olmasi, ise

devamsizliklarin artmasina neden olmaktadir (Eren 1993: 173)

Turizm sektoriinde ozellikle otel isletmelerinde uygulanan ¢alisma sistemlerinden
biri “part time” olarak bilinen yar1 zamanli ¢calisma seklidir (Roger 1992: 89-90). Bu
sekilde yapilan uygulamanin isletme acgisindan yararlh oldugu gibi zararlar1t da
olmaktadir. Tam zamanl calisan isgorenlerin isleri yar1 zamanl calisanlara yaptirmak
istemeleri isletmenin isgorenlerden gercek verimi alamamasina neden olur. Diger
taraftan yar1 zamanl calisanlarin varligl tam zamanl ¢alisanlar tizerinde dolayli olarak
baski yaratmaktadir. Isletmenin, istedigi zaman ve gerekli gordiigii durumlarda tam
zamanl iggoreni isten ¢ikarmasi ve yerine yart zamanli calisanlardan birisini almasi
kolay olacagi icin, isgorenler {izerinde olumsuz etki yapacaktir (Tiitlincii ve Demir

2002: 69).

3.3.2.14. ISYERINDE ISLERIN KARMASIK VE BELIRSIZ OLMASI

Isletmede is ortaminda olusan karmasikligin 6nlenebilmesi icin 6ncelikle yapilan
islerin tamimlanmasi ve buna gore gorev dagiliminin yapilmas: gereklidir. Hatta eleman
gereksinimi  hangi nedene baglhh olursa olsun mutlak surette insan kaynaklari
yoneticilerinin elinde yazili bir is tanimi olmak zorundadir. Bu yazili tanim, isten
ayrilan bir elemanin pozisyonu ise, zaten varoldugu bilinen yazili tanimlar ilgili birim

amirleriyle yeniden gozden gecirilmelidir. Yeni ortaya ¢ikan bir gereksinim ise, bu defa
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da gereksinim belirten birim yoneticilerinden, is tanim1 kapsamli bir sekilde alinmalidir.
Is tamiminda, tanimlanacak olan pozisyona iliskin unvan, bagl bulundugu departman,
isin tanim, gorevleri, yetkileri ve iliskileri belirtmelidir. Is tanimi, yanhzca isletmede
karmagikligin -~ onlenmesi  amaciyla  kullanilmamaktadir.  Ornegin, performans
degerlendirmesi, is tanimi, hedefler ve yetkinlikler dogrultusunda gercgeklestirilir.
Performans degerlendirme sisteminin amaci isgorenlerin bilgi ve beceri diizeyini
arttirmak, mesleki gelisimlerini saglamak ve sirket i¢i iletisimi arttirmaktir. Kariyer
planlamasi ve egitim politikalar1 sistemine destek vermekte ve performans
gelistirilmesine katkida bulunmaktadir. Otel isletmeleri, turizm endiistrisi icerisinde is
ve gorev farkliligi en fazla olan isletmelerdir. Hizmetin {iretiminde ve sunumunda insan
kaynaginin onemli bir rol oynamasi yapilan islerin giic ve karmasik bir 6zellikte
olmasina neden olmaktadir. Her birimdeki islerin kendine 6zgii farkli nitelikte isgoren
tarafindan yapilmasi isgorenlerin farkli boliimlerde birbirlerinin yerine caligtirilmasini

da giiclestirmektedir (Tiitiincii ve Demir 2002: 81).

Otel isletmelerinde is ile ilgili olan karmagikliga neden olarak yanlizca is ve gorev
tanimlamas1 seklinde bir yaklasimda bulunmak yaniltict olur. Isgorenleri etkileyen
cesitli sosyal haklar, calisma statiisii, ¢calisma zamani, isgdrenler arasi rekabet gibi bir
cok konu isyerinde karmasikliga neden olmaktadir. Isletmede is karmasikliginin
olusmasi bir yoOnetim sorunu olarak degerlendirilmelidir. Otel isletmelerinde
isgorenlerin yonetime katilma dereceleri diger sektor isletmelerine gore daha diisiiktiir

(Tiitlincii ve Demir 2002: 81).

3.3.2.15. MESLEKI EGITIM OLANAKLARININ ETKISI

Ekonomik kalkinmanin itici giicii olarak tanimlanan, yiiksek bilgi ve beceri
diizeyine sahip isgiiciine olan talep de giderek artmaktadir. Artik isletmeler, sadece
verilen isleri yapan, kas giicli ile calisan degil, yaratici, degisime kolayca uyum
saglayabilen, sorunlar1 en kisa zamanda c¢ozebilen, Oneriler getirebilen ve Ogrenmeyi

yasaminin bir parc¢asi haline getirebilmis isgiicii istihdam etme egilimindedirler.
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Isgiiciiniin bu niteliklere sahip olabilmesi icin de siirekli kendini gelistirmesi ve mesleki
egitimi kacinilmaz olmaktadir. Genel anlamda mesleki egitim, belirli bir meslegin
gerektirdigi bilgi, beceri ve davraniglar1 kazandirmaya yonelik etkinlikler olarak
tanimlanmaktadir. Ancak isgiiciiniin degisen nitelikleri, mesleki egitime siireklilik
kazandirirken, verilen egitimin igeriginde ve niteliginde de degisiklikleri zorunlu

kilmaktadir (Kapiz 2001).

Otel isletmelerinde calisanlarin sadece kendi islerini yapmalarinin Otesinde,
kendileri disindaki birimlerde gerceklestirilen isler ve isletmenin genel durumu
hakkinda da bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir. Bu da, ¢alisanlarin bilgilerini ve
niteliklerini  siirekli  gelistirmelerine olanak saglayan bir mesleki egitimden

gecirilmeleriyle miimkiindiir (Tiitiincii ve Demir 2002: 86).

Egitimin amaci, ¢alisanlarin islerinde bulduklari tatmini, bireyin verimini ve
biitiin olarak organizasyonun performansin yiikseltmektedir. Bu yoniiyle ele
alindiginda, ise yeni alinan kisilere uygulanmakta olan mesleki oryantasyon egitimi,
daha fazla ilgi ¢ekmekte ve bireyin verimliliginin arttirtlmasi agisindan anahtar rol
istlenmektedir. Mesleki egitim, calisma yasamina ilk kez katilanlara ve isletmelerde
yerleri degisen isgorenlere uygulanan egitim olarak degerlendirilmektedir. Diger bir
ifade ile isletmeye yeni giren ya da bolim degistiren isgorenlere ise baslama oncesi ve
ise girilen ilk giinlerde uygulanan ilk egitim ¢abalaridir. Yeni isin geregi olarak, yeni
bilgilerin elde edilmesi, diisiinsel ve bedensel becerilerin kazandirilmasi amaciyla

egitsel programlar uygulanir (Keser 1999).

Egitim, genel Kkiiltiir, teknik ve mesleki bilgi, fiziksel veya gizli yeteneklerin
gelismesi gibi olanaklar disinda, isgorenleri isletmeye baglayan isletme ile
biitiinlestiren, ayrica kendi aralarinda siki bir igbirligine siirlikleyen ve toplumsal
kaynasmay1 saglayan bir gorevler dizisini de yiiklenmektedir. Egitim, ayn1 zamanda,
calisanlarin giidiilenmesi, giiven duygusunun gelistirilmesi, bilgi ve yeteneklerini

arttirarak, yiikselme olanaklar1 saglanmasi, basarili olmanin yollarinin agilmasi ve bu
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sekilde 15 tatmininin saglanmasi, Orgiitin amacglariyla, bireysel amaglarin

biitiinlestirilmesini saglamaktadir (Tiitiincii ve Demir 2002: 88).

3.3.2.16. ISLETMELERDE OLUSAN YUKSEK ISGUCU DEVRININ ETKISI

Isgorenler deneyim kazandikca daha garantili islerde calismak istemektedirler. Is
ve sosyal giivencenin oldugu isletmeler daha cok biiyiik 6l¢ekli ve gii¢lii sermayesi olan
isletmelerdir. Deneyimli calisalara verilen degerlerin ancak bu tiir isletmelerde daha
belirgin sekilde yansidig1 bir gercektir. Isgici devri yiiksek olan isletmelerde deneyimli
calisanlar1 tutmak daha zordur. Isletmelerin kalifiye elemanlarin taleplerini
karsilayamamasi nedeniyle daha genc calisanlar ile ise yeni baslayanlar1 calistirdiklart
goriilmektedir. Belirli bir siire sonra deneyim kazanan isgorenlerin daha iyi imkanlar
sunan isletmelere ya da diger sektorlere ge¢mesi kaginilmaz olmaktadir. Boyle bir
durumda isletmenin zararlar1 gézardi edilemeyecek kadar ciddi boyutlara ulasmaktadir

(Titiincii ve Demir 2002: 76).

Otel isletmesinde yasanan yiiksek orandaki is birakma, isletmede kalan isgorenler
acisindan sorunlar yaratabilmektedir. Oncelikle isletmeden ayrilan her isgorenin yerine
hemen yeni bir isgoren alinmadig: taktirde, isletmede kalan isgorenlere daha agir bir is
yiikii getirebilecektir. Ustelik de yeni ise baslayan isgorenin egitilmesi ve ise
alistirilmasi siireci sirasinda da bu sikintilara ve benzerlerine katlanmak zorunda
kalacaklardir. Bu durumda da asirt is yiikii ve sorumluluk biktirict olacagindan is
tatmini sorunu ortaya c¢ikarak isgorenin isletmeden ayrilmasina neden olabilecektir.
Bununla birlikte ayrica isten ayrilan bir isgorenin isletmede kalan arkadaslarina bu
ayrilisin negatif etkileri olmaktadir. Yapilan bir arastirma isletmede kalanlarin,
ayrilisindan sonra verimliliklerinde ve is tatminlerinde azalma oldugunu gostermektedir.
Ozellikle de ayrilan isgorenin isletmeden olumsuz sartlardan dolayr ayrilmasi is

arkadaslarinin da isten ayrilmalarina neden olabilmektedir (Sheehan 1995: 65).
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Isgorenlerin isten ayrilmasimin diger isgorenlerin de isi birakmalarinda
stiriikleyici bir etkisi oldugu goriilmektedir. Bunun baslica nedeni ise, ayrilan isgorenin
yeni girdigi isyerinde mevcut is olanaklar1 i¢in ayrildigi isletmedeki arkadaslarini isten
ayrilmalari igin ikna etmesidir. Ozellikle otel isletmelerinde ayni otel isletmesinde ve
ayn1 departmandaki isgorenlerin bir ekip halinde baska isletmelerle anlasip birlikte isten
ayrilmalar1 yagsanan sonuclardandir. Kisacasi, bir isgorenin isten ayrilmasi isgéren devri

tizerinde bir sinerji yaratmaktadir (Dess ve Shaw 2001: 450).

Isgorenlerin isi birakmalarinin bir diger etkisi de, isletmede kalan isgorenlerin
kariyer planlarmi etkileyerek arzu ettikleri ilerlemeyi saglamalarini engellemesi
seklinde ortaya cikabilmektedir. Siirekli isgoren devri olan bir isletmede saglikli bir
kariyer planlamasi yapilmast miimkiin olmayacagindan, bireysel kariyer olanaklari
bulamayan iggorenin bu isyerinde uzun siireli calismasi beklentilerinin karsilanamamasi

nedeniyle miimkiin olmayacaktir (Tiitlincii ve Demir 2002: 76).

13

Ulkemizdeki otel isletmelerinde ise gozlenen * kisa siireli cok sayida personel
calistirma” durumunun sonucu ortaya c¢ikan yiiksek isgoren devri hizi, isgorenlerin
isletmeye olan bagliligin1 yitirmesine ve kendisini giivende hissetmemesine neden
olacaktir. Bu nedenle de, isgorenin kendini daha giivende hissedecegi baska bir

isletmeye gecmesi kacinilmaz olacaktir (Kozak 1994: 368).

3.3.2.17. YABANCI DIL ETKISi

Otel isletmelerinde istihdam edilen insan kaynaklarinin niteliklerinin 6nemi ¢ok
biiyiiktiir. Rekabette bir adim 6ne gecmek isteyen isletmeler deneyimli ve bilgili kisileri
istihdam etme cabasi icindedir. Isletmelerde faaliyetlerin egitimli teknolojik gelisime
acik, kiiresel diisiinen, =zihinsel esnekligi olan elemanlarla siirdiiriilebilecegi

diisiiniilmektedir. Is deneyimi, yabanc1 dil bilgisi, insiyatif sahibi olma, ekip calismasina
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yatkinlik, yaraticilik ve yer degistirebilme Ozellikleri de bu tiir elemanlarda aranan

niteliklerdir (Tutiincii ve Demir 2002: 77).

Otel isletmeleri miisterilerinin biiyiik ¢ogunlugu yabanci iilke vatandaslarindan
olusmaktadir. Her toplumu olusturan insanlar farklidir ve isletmeler calisanlariyla
birlikte buna gore gerekli yapilanma saglamalidir. Bu nedenle miisterilerle anlasabilmek
icin c¢alisan elemanlarin yabanci dil bilmeleri bir zorunluluk haline gelmektedir.
Genellikle otel isletmelerinden, farkli iilke insanlar1 ayni anda yararlanmaktadir. Bu
nedenle otel isletmelerinin birka¢ dil bilen elemanalar istihdam etmesi dil engelini

giderir (Igoz 2001: 182)

3.3.2.18. CALISANLARIN ORTAK KULLANIM ALANLARI

Otel isletmelerinde calisanlarin is ortami faktorlerinin iyilestirilmesi son derece
onemlidir. Is ortami faktorleri, hem fiziksel calisma sahasii hem de ¢aligma atmosferini
tamimlar. Yoneticiler, ¢alisanlarin ise gelirken kendilerini 1yi hissedecekleri bir ortam
yaratmalidirlar. Bu, calisan alan1 temiz ve giivenli tutmaktan daha fazlasin1 kapsar.
Turizm sektoriinde calisan iggorenlerin en onemli sorunlarindan biri ortak kullanilan
yemekhanelerdir. Yemekhanelerin bakimi, diizeni ve temizligi kadar yemek
takimlarinin da yeteri kadar hijyenik sartlarda korunmasi gereklidir. Personel yemek
salonlarina gereken 6nem verilmesi, hatta yemek salonlarinin giines gormeyen yerlerde,
rutubetli alanlarda kurulmasina calisanlarin saghigini tehdit etmesi agisindan dikkat
edilmelidir. Calisanlara, giivenli, iyi diizenlenmis calisma ortamlar1 saglayarak kaliteli
calisma ortam1 sunmak miisterilere daha kaliteli hizmet olarak yansir. Calisanlarin
soyunma odalari, dinlenme yerleri, ¢alisma biirolart vb. gibi diger kullanim alanlarinin
oldukca diizensiz olmasi calisanlar arasinda sorunlar yaratmasi karsilikli gruplagsmalarin
olusmasina neden olur. Bir isletmede bu tiir gruplagmalarin sonucunda sorunlarin
biiylimesini Onlemek i¢in bazi1 calisanlar isten cikarilir ya da is ortaminda olusan
huzursuzluk nedeniyle bazi ¢alisanlar kendi istegiyle ayrilir (Tiitlinci ve Demir 2002:

79).
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3.3.2.19. YONETICILERIN CALISANLARA KARSI ETiK SORUMLULUKLARI

Bir otel isletmesinde iiretimi gerceklestiren ve isletmenin asil giiciinii olusturan o
isletmenin isgorenleridir. Isletmede calisan isgdrenlerin hak ve yiikiimliiliikleri de
sozlesmelere tabidir. Ancak, artik giiniimiizde calisanlarin haklarinin korunmasi i¢in bu
sozlesmelerin yeterli olmadifi, isletmenin isgorene karst ayni zamanda etik
sorumluluklarinin oldugu goriisii hakimdir (Ozkalp ve Kirel 2001: 598). Isletmenin,
isgorene karsi sahip olduklar1 sorumluluklart Simsek su sekilde siralamistir (Simsek

1999: 70-83):

e (alisma hakkina saygi gdsterme sorumlulugu

e Adil licret 6deme sorumlulugu

e (Calisanlarin 6zgiir konusma hakkini1 saglama sorumlulugu

e [sgorenlerin dernek (sendika) kurma ve grev yapma hakkina engel olmama
sorumlulugu

¢ Ozel hayatin gizliligi hakkina saygili olma sorumlulugu

e @Giivenli ve saglikli kosullar yaratma ve ¢alisma hayatinin kalitesini yiikseltme
sorumlulugu

e (alisanlar arasinda ayrimcilik yapmama ve cinsel tacizden sakinma sorumlulugu

e (Calisanlarin kararlara katilma hakkini saglama sorumlulugu

Orgiitsel baglhilik isgorenin isletmeye bakis acisin1 6nemli olciide yansittigindan,
yonetimin etik sorumluluklarini yerine getirmesi ve is birakma iliskisini de aciklamaya

yarayan bir aractir. Ciinkii, orgiitsel baglilik ii¢ unsur icermektedir (Yiiksel 2000: 176);

e Orgiitiin amag ve degerlerine olan giiclii inang
e Orgiit adina 6nemli dl¢iide caba sarf etme istegi

e  Orgiit iiyeligini siirdiirme hevesi
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Orgiitsel baghiligim unsurlarindan olan 6rgiit iiyeligini siirdiirme hevesi, isletme
yonetiminin i etigi anlayisina bagli olarak siirebileceginden, yoneticilerin etik
sorumluluklarin1 mutlaka yerine getirmeleri zorunludur. Yapilan ¢alisma, is etigi ile is
birakma arasinda dogrudan bir iliskinin varligini isaret etmektedir (Staw 1991: 157).
Ciinkii, giiniimiizde is arayan bireyler bile isletmenin ekonomik giicii yaninda
isletmenin etik yaklagimlarim1 da arastirmaktadir. Ayn1 zamanda en verimli iggorenler
de etiksel davranislar1 benimsemeyen isletmelerden ayrilmaktadirlar. istifa oraninda ki
artisin etik normlarina uymayan davranislara maruz kalan isgorenlerin isi birakmalariyla

gerceklestigi bir gercektir (Ozkalp ve Kirel 2001: 589).

3.4. OTEL ISLETMELERINDE IS BIRAKMANIN SONUCLARI

Otel isletmelerinde de, sebebi her ne olursa olsun is birakmaya bagl olarak ortaya
cikan isgoren devri onemli bir konudur. Aslinda, daha 6nce ki boliimlerde de belirtildigi
gibi, isgoren devri her zaman istenmeyen bir durum degildir. Zaman zaman ortaya ¢ikan
isgiicli devri, isletmeye yeni giren isgorenler sayesinde taze kan gelmesi nedeniyle,

isletmeler acisindan arzu edilen bir durum olabilir (Simsek vd. 2001: 281).

Yiiksek ve siireklilik arz eden is birakma orani isletmeler acisindan sakincalidir.
Ciinkii, isletmeler acisindan maliyetlere neden olmaktadir ve cesitli sorunlar ortaya
cikarmaktadir. Isgorenlerin isi birakmalarmin isletmeler agisindan yarattigi olumsuz

sonuglar ise sunlardir (Geylan 2000: 41);

e Agyrilanlarin yerine yeni eleman bulma giicliigii ve se¢cim siirecinin yol actigi
maliyet ve zaman kayiplari

e Isletmenin egitim masraflarindaki artis

®* Yeni elemanin ise ve isletmeye alistirtlmasi ¢abalarinin yol agtigr maliyet ve
zaman kayiplari

e s kazalarmn artmasi
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e Uretim miktar ve kalitesinde azalma
e Isletme icindeki iicret adaletinin bozulmasi

e [sgorenin isletmeye olan giiven ve bagimliliginin erozyona ugramasi

Yukarida sayillan sonuglart bazi gruplar altinda toplayarak incelemek
miimkiindiir. Bu calismada ise, is birakmanin 6rgiitsel sonuclari; maliyetlerin artmast,
faaliyetlerin kesilmesi, orgiit iyelerinin morallerinin bozulmasi, hizmet kalitesinin ve

verimliliginin azalmasi bagliklar1 altinda incelenecektir.

3.4.1. MALIYETLERIN ARTMASI

Bir isgorenin, goniillii veya goniilsiiz olarak isten ayrilmasi, isletmenin bazi
maliyetlere katlanmasin1 gerektirmektedir. Ancak, bu maliyetlerin hesaplanmasi
oldukca karisik islemleri icermektedir. Yapilan calismalarda, arastirma sonuglart bir
isgOrenin isten ayrilmasi sonucu ortaya ¢ikan maliyetin 400 ile 4700 dolar arasinda
degistigini gostermektedir. Bu rakamlar isletmelere ve bulunduklar1 endiistrilere gore
farkliliklar gostermekle beraber, isletmelerde onemli giderlere de neden olmaktadir

(Gardner 1986: 1).

Istenmeyen isten ayrilmalar igin, isgorene yillik 6denen maasin ii¢ ile bes kati
arasinda daha fazla isletmeye maliyet yiikledigi ortaya konmustur. Yine ayni calismada,
calismaya konu isletmelerin onlerindeki on yil icerisinde yillik isgdren devir oraninin
%30-%40 arasinda olacagim gostermektedir. Bu nedenle de bu isletmelerin 6zelliklede
kilit pozisyondaki isgorenlerin isten ayrilmak icin verdikleri gozdaglar1 karsisinda

tavirlart ile ilgili kurallar1 degistirmek zorunda kalmaktadirlar (Harkins 1998: 75).

Yapilan c¢alismalarda siirekli is birakmalarin yarattifi olumsuz maliyetlerden
bahsedilmesinin {i¢ nedeni mevcuttur. Birincisi, i$ birakmanin sonucunda her zaman

isletmeler icin bir maliyet olugsmaktadir ve bu maliyetler her zaman yeni alinan
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isgorenin saglayacagi faydadan daha fazla yoneticilerin goziine batmakta ve onlari
rahatsiz etmektedir. Ikincisi, isletmelerdeki orgiit psikologlarimin uygulamalari
genellikle isgdren bulma, segme ve egitime sorumlulugu iizerinde yogunlasmaktadir. Ve
insan kaynaklar1 departmaninin en Onemli fonksiyonlarindan biri de isgoren devri
maliyetlerini diisiirmek oldugundan ve orgiitte bulunma amaclarinin en onemli sebebi
bu oldugundan calismalar1 daha cok bu maliyetler iizerinde odaklanmaktadir. Ugiinciisii
ise, orgiit psikologlarinin arastirmalarinin genellikle iist diizey calisanlar1 degil, mavi
yakalilar denilen isgorenler ve onlarin bir iistiindeki astlar1 iizerinde yogunlagmasidir.
Genelliklede isgoren devrinin olumsuz sonuglart iizerine olan calismalar yonetimden

cok isgorenleri kapsamaktadir (Staw 1991: 169).

Isgorenin isi birakma maliyetleri; ayrilma maliyetleri, isin bos kalma maliyetleri,
ise alma maliyetleri, egitim maliyetleri ve performans farkliliklar maliyetleri basliklari

altinda incelenecektir.

Isgorenlerin isi birakmalar1 sonucu ortaya c¢ikan isten ayrilma maliyetleri,
isgorenin isten ayrilmadan onceki yarattign maliyetleri kapsamaktadir. isten ayrilma
maliyetlerine igsgorenin isletmeden ayrilmadan 6nceki verimliliginde yasanan diisiislerde
dahildir. Bunun yaninda isgorenin c¢ikisi i¢in yapilan ¢ikis goriigmeleri i¢in harcanan
zaman bir diger maliyet kalemidir. Bununla birlikte yonetimin bu agsamada yapilan idari
gorev giderleri ve diger isgorenlerde ortaya ¢ikan moral bozuklugundan kaynaklanan

performans kayiplarinida maliyet olarak gormektedir (Jerrish 1999: 492).

Bir iggorenin isten ayrilip, yerine yeni isgorenin ise alinmasi sirasinda, yapilmasi
gereken isin yapilmamasindan dogan kayiplar s6z konusudur. Emmerich’in (2001: 62)
yaptig1 calismaya gore bosalan isin doldurulmasinin kirk bir ile elli bir giin aldigi

diisiiniiliirse, isin yapilmamasindan kaynaklanan kayiplar yiiksek olabilir.

Isgorenlerin isi birakmalarinin en net sonuclarindan biriside yeni isgoren bulma

faaliyetleri icin harcanan bireysel enerji ve giderlerdir. Bir iggoren orgiitii terk ettiginde,
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genellikle yerine yeni bir isgdrenin alinmasi sarttir ve bu durumda bir segme ve ise alma

slirecini beraberinde getirmektedir (Staw 1991: 170).

Isin bos kalmasindan dogabilecek kayiplardan farkli olarak ise alma maliyetleri
kacinilmaz maliyetlerdir. Bu asamada isletmenin muhtemel olarak yapacagi harcama

kalemleri sunlardan olugsmaktadir (Jerris 1999: 492);

Reklam

e Brosiir

e Isci bulma kurumu iicreti

e Basvuru formlari

e Referanslarin kontrolii

e Ise alma goriismesi

® Muhasebe ve bordro kayitlari

e Insan kaynaklar1 departmani genel masraflari

Yeni bir igsgoren ise alindiginda, isi birakan isgoren kadar performans gosterecegi
seviyeye gelmesi aylar alabilmektedir. Ozelliklede, eger is ¢ok karmasiksa ¢ok uzun
stireli bir egitim gerekebilmektedir ya da yapilacak isle ilgili tanimlar ve prosediirler
tanimlanmamis ve programlanmamissa, isgorenin bu rolii kendisi olusturmak icin uzun
siireye ihtiyacit olabilmektedir. Boylece, egitim maliyetleri dogrudan is birakma

davranisina bagli maliyetler olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Staw 1991: 170).

3.4.2. FAALIYETLERIN KESILMESI

Isgoren devrine bagli olarak ortaya cikan ise alma, secme ve egitme maliyetlerin
yaninda, 6nemli sayida ki personelin toplu halde isi birakmasi ya da kilit pozisyondaki

bir isgorenin isten ayrilmasi ile faaliyetlerin durmasinin da isletmeye maliyeti
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olabilmektedir. Bu sekilde ayrilan isgorenler, Orgiit igindeki roliinden dolayi,
faaliyetlerini bu kisilere bagl olarak siirdiirebilen isgorenlerin iiretimini olumsuz olarak
etkileyebilirler. Kilit pozisyonundaki isgoren ayrildiginda, eger sistem tamamen bu
kisiye dayali veya bu kisinin uzmanligina bagh ise, biitiin sistem islemez hale
gelmektedir. Pek cok isletme bu nedenle kilit pozisyonlar icin yedek isgorenler
bulundurmakta ve eger cok sayidaki rol gerekliysede bu isgorenleri cok c¢esitli
ozellikleri barindiracak yetenekler icin yetistirmektedirler. Hatta daha da ileri giderek,
eger bir grubun tiim tiyeleri bdyle bir misyonu tasiyor ve isi birakma riskleri de varsa,
isletme her bir iiyesini bu kisilerin yerini alacak sekilde egitme yoluna gitmektedir

(Staw 1991: 171).

Bu sekilde onemli kilit noktasindaki isgorenlerin ayrilist ya da toplu is
birakmalarin sonucunda iiretimin durmasi isletmenin cok biiylik kayiplar yasamasina
neden olacaktir. Yetistirilmesi gereken siparisler nedeniyle isletme ¢cok zor durumda

kalabilir. Hatta piyasadaki giivenirliligini bile kaybedebilmektedir (Will 2001: 30).

Hangi pozisyondaki isgorenin faaliyetlerin kesilmesinde daha 6nemli rol oynadigi
ise o iggorenin isletme icin anlamina baglidir. Kimi zaman tepe yoneticisinin bile
isletmeden ayrilisi, isletmenin fonksiyonunu yiiriitmesi i¢in gerekli prosediirlerin agik
ve biliniyor olmas1 nedeniyle faaliyetlerin durmasina neden olmazken, 6zel bir makine
veya aletin tamirinden sorumlu bir isgorenin isten ayrilmasi, faaliyetlerin tamamen
durmasina bile neden olabilmektedir. Yine bazi isletmeler toplu haldeki bir is birakma
thtimalini tahmin edip, yerine yeni isgorenleri almalar1 rutin bir hale gelmisken, bazen
tek bir isgorenin yaptigi isi yapabilecek bir isgdreni yaptigi isin uzmanlik gerektirmesi

nedeniyle bulamamaktadir (Staw 1991: 171).

3.4.3.  ORGUT UYELERININ MORALLERININ BOZULMASI

Bir isletmeden ayrilan igsgorenler genellikle baska bir isletmeye transfer olmak

icin ayrilmaktadirlar. Bu isgorenlerin isi birakmalari, isletmeden ayrilmayip kalanlar1 da
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olumsuz davraniglara yoneltmektedir. Ciinkii, isletmede kalanlar isletmede gelecekte
kalmak icin daha az arzu duymakta ve kalmak i¢in daha zor giidiillenmektedir. Diger
iggorenlerin isi birakmalari, isletmede kalanlar i¢in bir nevi goze batan bir isaret ve bir
rol modeli yaratmaktadir. Bu nedenle, isgorenlerin is birakma davranislar1 tek basina
bile, diger isten ayrilmalar1 tetikleyen bir rol istlenmektedir. Boylelikle diger
maliyetlerde de oldugu gibi, orgiitteki isgérenlerin morallerinin bozulmasida yeni bir
maliyete isletmenin katlanmasini mecbur kilmaktadir. Yapilan ¢alismalar, ayrilan kisi
eger orgiitteki i¢ ice calisan bir ¢alisma grubuna veya orgiit iiyeleri icinde onemli bir
sosyal statiiye sahipse, bu isgdrenin isi birakmasi  Orgiitte daha biiyiikk moral

bozukluklarina neden olmaktadir (Staw 1991: 171).

Grubunda gorev yapan isgorenlerden birinin isten ayrilmasi ve yerine yeni
isgorenin alinmasi sonucunda, hem yeni isgérenler uyum sorunu yasamaktan dolayi,
hem de ayrilmig olan isgoren ile kolay iletisim kurma konusundaki rahatligindan
mahrum olmanin etkisi ile kendini huzursuz hissetmesi iggorenlerin morallerinin
bozuldugunu goriilmektedir. Bu konuyla ilgili bir diger husus ise, ayrilan isgdrenin
gittigi yeni isletmede daha yiiksek prestijli bir role sahip olmasi halinde, kalan
isgorenlerin mevcut isletmedeki uzun vadeli kariyer planlarina bakis acis1 daha olumsuz

olabilmekte ve giivensizlik duygusu yasayabilmektedirler (Staw 1991: 172).

3.4.4. VERIMLILIK VE HIZMET KALITESININ DUSMESI

Otel isletmelerinde yapilan bir arastirmaya gore isgorenlerin isi birakmalarinin
isletmedeki performans ve dolayisiyla verimlilik iizerindeki olumsuz etkileri soyle

stralanmastir (Birdir 2000: 143);

® Yeni ise baglayanlarin yetersizligi
® Yeni ise baslayan isgorenlerin yakin calisma arkadaslarinin performansina

olumsuz etkileri



143
e Isten ¢ikan isgorenin isten cikis siirecindeki diisiik performansi
e Isten ¢ikan isgorenin yakin calisma arkadaslarindaki performans diisiikliigiine
etkisi

® Yeni bir igsgoren alinana kadar bos kalan iste yasanan is kayiplari

Otel isletmelerinin emek yogun isletmeler oldugu goze alinirsa, isletmenin hizmet
kalitesi ve verimliginde isgorenlerin, moral, motivasyon ve is tatminleri de etkili faktor
oldugundan, yasanacak yiiksek diizeydeki is birakma olayinda, yeni ise alinan
iggorenlerin egitim siirecinden gegmesi ve isgorenlerin yaptiklar1 hata ve kazalar, diger
isgorenlerle uyum sorunlar1 ve isgorenlerin morallerinin bozulmas: gibi sorunlar
nedeniyle verimlilik ve hizmet kalitesi kayb1 isg6renlerin isi birakmalarinin bir sonucu

olarak karsimiza cikabilecektir.
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DORDUNCU BOLUM

OTEL iSLETMELERINDE YASANAN CATISMALARIN NEDEN OLDUGU
ISTEN AYRILMA EGIiLiMi UZERINE BiR ARASTIRMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI

Calisma, otel isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin karsilastiklar1 catisma faktorlerini
ve bu faktorlerin iggéren devri iizerine etkilerini ortaya koymaya yoneliktir. Bu
arastirmanin temel amaci; otel icinde yasanan catigmalarin nedenlerini irdelemek, en sik
karsilagilan catisma tiirlerini ortaya koymak, catismanin otel i¢inde en ¢ok kimler
arasinda yasandigl ve catismalarin genelde yoneticiler tarafindan nasil yonetildigi ile is
birakma egilimine neden olan olaylarin ortaya konulmasina ve c¢atismanin otelin
verimliligi, hizmet Kkalitesi ve performansim1 nasil etkileyebilecegini incelemektir.

Buradan hareketle caligsma,

o Otel isletmelerinde yasanan ¢atismalarin nedenlerini,

o Otel isletmelerinde en sik yasanan catisma tiirlerini,

o Otel isletmelerinde kimler arasinda catismalarin yasandigini,

o Otel isletmelerinde yasanan ¢atismalarin sonuglari,

o Otel isletmelerinde uygulanan catisma yonetim tekniklerini,

o  Otel Isletmelerinde is birakmanin 6nemi ve sonuglarini,

o Otel yoneticileri ile calisanlarin catisma sonucu ortaya c¢ikan is birakma

egilimine kars1 davraniglarini, tutum ve diistincelerini arastirmaktir.
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4.2 ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLARI

Arastirmanin Ornek kiitlesini, Ege ve Akdeniz Bolgesi’'nde faaliyet gosteren
Turizm Isletmesi Belgesi'ne sahip 4-5 yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.
Arastirma i¢in Ege ve Akdeniz bolgesinin secilmesi nedeni; bu bolgelerin Tiirk
turizminde ¢ok 6nemli yeri olan turizm merkezlerini barindirtyor olmasidir. 4-5 yildizli
otelleri secilme nedenleri ise; niteliklerinin, hizmet tiirlerinin ve orgiitsel ortamin diger
kiigiik otellere kiyasla farkli olmasidir. 4-5 yildizli otellerin orgiit yapisimin biiyiikliigii,
personel sayisinin ¢oklugu, hizmet ¢esidinin ve kalitesinin yiiksek olusu ve profesyonel

yonetim anlayisina sahip olmalar se¢ilmelerinde etkili olmustur.

Arastirmada; otel personelinin; Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek, teknik,
halkla iliskiler, giivenlik, satinalma ve muhasebe departmanlarindaki isgorenlere ve

bunlarin yoneticilerine yer verilmistir.

4.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Temel arastirma yontemleri; laboratuar deneyi, alan deneyi, dogal deney, alan
arastirmasi, survey ve arsiv arastirmasi olarak siralanmaktadir. Survey yonteminde,
sayisal (niceliksel) calisma yapmak miimkiin oldugundan, bu yontemde hazirlanmis
Olceklerden yararlanilarak iyi bir ornekleme teknigi ile genis kitleler hakkinda c¢ok
degisik tiirde bilgi sahibi olunabilmektedir. Insanlarn tasidiklari karakteristiklerin,
gosterdikleri davramiglari, benimsedikleri kam1 ya da goriislerin ve sahip olduklari
tutumlarin 6grenilmesinde belki de en giivenilir kaynak kendileri, onlarin s6zlii ve yazili
aciklamalaridir. Bu aciklamalar1 elde etmenin yolu ise; onlara sorular sorarak iletisime

girmektir (Balc1 2001: 158). Arastirma sonuclarindan yararlanilarak biiyiik kitleler
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hakkinda genellemeler yapma olanagi saglayacagindan bu arastirmada da segilen

yontem olmustur.

4.4. ARASTIRMANIN TEKNIiGi

Survey yonteminde genellikle kullanilan teknik, soru sorma teknigidir ve bu
sorular yazil1 veya sozlii olabilmektedir. Anketler oldukg¢a popiiler veri toplama yontemi
olmakla birlikte, ancak uygun kullanilmalar1 halinde yarar saglamaktadir. Bu nedenle
anket uygulamasina girmeden Once, alternatif bilgi toplama yontemleri, mevcut sartlar
g0z Oniine alinarak incelenmelidir. Ancak, iyi bir drnekleme i¢in 6rnek sayisinin elden
geldigince fazla tutulmasi gerekeceginden, cok sayida kisi ile yapilacak olan
arastirmalarda “yazili soru sorma teknigine” bagvurmak en dogrusudur. Bu nedenle,
survey yontemiyle yapilmis olan arastirmalarda genellikle kullanilan “anket teknigi” bu

calismada da tercih edilmistir (Bas 2001: 21).

4.4.1. ANKET FORMUNUN HAZIRLANMASI

Anket formunun olusturulmasinda benzer amacgla Tiitiincii ve Ilerinin
calismalarindan yararlanilmistir. Ancak, ad1 gecen soru formlari aynen kullanilmamus,
degisiklikler ve eklemeler yapilmistir. Ciinkii, bu ¢alismalar, ¢catisma ve isgoren devrini
ayr1 ayri ve genel olarak ele almaktadir. Daha Once yapilan bu caligmalar, otel
isletmelerinde yasanan c¢atismalarin is birakmaya etkileri ile ilgili varsayimlari test
etmeye yonelik olmadigindan, yeni bir 6lgek gelistirilmeye calisilmistir. Bu nedenle de,
Olcegin giivenirlilik ve gecerlilik testleri yapilarak anket soru formuna son hali

verilmistir.
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Anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir; birinci boliimde, isgérenlerin demografik

ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusmustur.

Ikinci boliim ise, anketin uygulandig1 otel isletmelerinin tiirii ve simifi (13-14)
hakkinda iki soru bulunmaktadir. Ayrica, isgorenlerin otel isletmelerinde catisma ile
karsilagip karsilasmadiklarini belirlemeye ¢alisan bir soru (15) sorulmus olup daha c¢ok
iggorenlerin isten ayrilma nedenlerini (16), daha onceki islerinden ayrilma durumu ve
simdiki igsinden ayrilma diisiincesinin olup olmadig1 hakkinda sorulardan olugsmustur

(17-18).

Uciincii ve son boliimde ise, likert Slcegi tipine gore diizenlenmis olan otel
isletmelerinde c¢atisma kaynaklarinin belirlemesini saglayan on bes adet soru,
catismalarin daha cok kimler arasinda yasandigina yonelik on iki soru, otel igletmesi
yoneticilerinin ¢atisma durumlarinda nasil bir yol izlemesine yonelik alt1 soru, ¢6ziim
yontemi hakkinda on bes soru ve otel isletmelerinde yasanan catisma sonuglari
hakkinda bes soru sorulmustur. Likert tipi 6lcek, cok maddeli 6l¢eklerden biridir. Likert
tipi Olcek degerleri olumludan olumsuza gore, en biiyiik deger 5, en kiiciik deger de 1

olmak iizere tablo 1 de goriildiigii gibi diizenlenmistir.

Tablo. 1 Anket Formu Likert Olcegi

Olcek Siralamasi Olcek Degeri
Kesinlikle Katiliyorum 1
Katiliyorum 2
Fikrim Yok 3
Katilmiyorum 4
Kesinlikle Katilmiyorum 5
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4.4.2. ARASTIRMANIN HEDEF KITLESI

Arastirmanin hedef kitlesi “ Ege ve Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet gosteren turistik
isletme belgeli 4-5 yildizli otel isletmelerinin degisik departmanlarinda c¢alisan
isgorenler” ve bunlarin yoneticileri olarak belirlenmistir. Ege ve Akdeniz Bolgesindeki
mevcut 4-5 yildizli otel isletmelerinin sayist Turizm Bakanligi’nin web sayfasinda ilan
ettigi illere gore otellerin dagilim tablolarindan yola ¢ikilarak tespit edilmistir. Buna
gore Ege Bolgesinde yer alan izmir, Manisa, Afyon illerinde bulunan 4-5 yildizli sehir
ve kiy1 otellerinden 13 otel ve Akdeniz Bolgesinde yer alan Mugla, Alanya, Antalya ve
Mersin illerinde bulunan sehir ve kiyr otellerinden 12 otel secilerek anket

uygulanmustir.

Anketlerin isletmelerde uygulanmalart icin, genellikle isletmelere gidilerek
yoneticiler araciligiyla isgorenlere dagitilip ve daha sonra tekrar toplanmasi yolu
secilmistir. Anketlerin bir kismi ise yoneticilerle telefon ile goriisiildiikten sonra posta
yoluyla gonderilerek cevaplanmalar1 istenmistir. Anketlerin geri doniis oraninin ¢esitli
nedenlerle diisiik olabilecegi diisiincesi ile 25 otel isletmesine anketlerin ulastirilip
cevaplanmasi istenmistir. Bu isletmelerde degisik departmanlarinda ¢alisan isgdrenden
145’1 anketleri cevaplamistir. Anket formunu olustururken, catisma faktorleri ve is
birakma nedenleri gibi ¢ok sayida degiskenin varlig1 soru sayisinin da yiiksek olmasina
neden olmustur. Bu nedenle de anket olduk¢ca uzun ve zaman alici oldugundan, ve
anketlerin uygulandig1 donemlerde de islerin yogunlugu nedeniyle isgorenlerin anketleri

cevaplama oraninin diigmesine neden olmustur.
4.4.3. GUVENIRLIK ANALIZI

Giivenirlik, teknik bir sorun olup, bilimsel c¢alismanin ilk kosullarindandir.
Arastirmalarda, aym siireglerin izlenmesi ile ayn1 sonuglarin alinabilmesi istenir. Aksi

halde, hangi sonucun "giivenilir" olduguna karar verilemez. Bu. bir bakima,
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arastirmalarda alinan bir sonucun, baska arastirmacilar tarafindan da test
edilebilmesidir. Bilim, ancak, bu tiir "dogrulamalarla giivenirlik ve sayginlik kazanir

(Karasar 1999: 148).

Testlerin  gilivenilirligini  analiz etmek amaciyla giivenirlik katsayilar
hesaplanmaktadir. Bu giine degin giivenirlik analizi i¢in bir ¢cok yontem gelistirilmistir.
Giivenirlik katsayilarindan siklikla kullanilanlar1 Cronbach Alfa Katsayis1t ve Kuder
Richardson Katsayilaridir. Cronbach Alfa Katsayisi istatistik temelleri tutarli ve tiim
sorulart dikkate alarak hesaplandigindan, genel giivenirlik yapisini diger katsayilara

gore en iyi yansitan katsayidir ( Ozdamar,1997; 492).

Giivenirlik, su ya da bu sekilde hesaplanmis bir korelasyon katsayisi (r) ile
belirlenir ve sifir ile bir arasinda degisen degerler alir. Deger bir (1.00)'e yaklastikca

giivenirligin yiiksek oldugu kabul edilir (Karasar 1999: 149).

Arastirmamizda yonelimlerle ilgili giivenilirlik analizinin sonucunda bulunan alfa
degeri 0.874’dir. Alfa (o) katsayisina bagl olarak olcegin giivenirligi 0.80 <a < 1,00 ise
Olcek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir. Bu durumda giivenirliligin 1’e yakin ve
yiiksek oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, 53 degiskenden olusan anketin giivenirlik

analiz sonucu yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ektir.
4.4.4. FAKTOR ANALIZI

Anket birden ¢ok sorudan olusmustur. Bu sorular arasinda birbirleri ile olan
iliskiler incelenmesi maksadiyla faktor analizine basvurulmustur. Faktor analizi, ayni
yapiy1 yada niteligi 6lcen degiskenleri bir araya toplayarak olgmeyi az sayida faktor ile
aciklamay1 amacglayan bir istatistiksel tekniktir. Faktor analizi, bir faktorlestirme yada
ortak faktor adi verilen yeni kavramlar1 (de8iskenleri) ortaya ¢cikarma yada maddelerin

faktor yiik degerlerini kullanarak kavramlarin islevsel tanimlarini elde etme siireci
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olarak da tanimlanmaktadir (Biiyiikoztiirk 2002: 117). Analiz sonucunda faktorlerlerin,
catisma kaynaklar1 ve ¢oziim yontemleri olarak iki grup faktor altinda toplandigi
goriilmektedir. Likert tipi Olcekle baslayan anket formlarindaki ilk grup ve ikinci grup
sorular (A ve B grubu) catisma kaynaklan faktorii olarak gruplanmistir. Tablo.2’de 4

grup halinde tespit edilen catisma kaynaklari faktorleri goriilmektedir.

Tablo.2 Catisma Kaynaklar1 Faktorleri

CATISMA KAYNAKLARI

1. FAKTOR (YETKI BELIRSIZLiGi)

1 | Otel personeli arasindaki kisilik farkliliklart

2 | Boliimlararas1 bagimlilik (bar-restoran-mutfak, onbiiro-kat-camasirhane gibi)

3 | Isletmede ast-iist catismas1 yasanir

4 | Otel personelinin yetenekleri ile isletmedeki statiilerinin uyumsuzlugu

5 | Calisanlar arasinda adaletsizlik

2. FAKTOR (iISBOLUMU, PLANLAMA, ILETiSIM)

6 | Her otel personelinin farkli amaclarla isletmede calisiyor olmast

7 | Otel iginde olusturulan igboliimii

8 | Odiillendirme sistemindeki adaletsizlik

9 |Isgorenler arasinda iletisim sorunlar:

3.FAKTOR (GUC-SORUMLULUK CATISMASI)

10 | Otel personeli arasindaki orgiit icindeki giic miicadeleleri

11 | Oteldeki yetki ve sorumlulugun tam olarak belirgin olmamasi

4. FAKTOR (BUROKRASI-YONETICI GORUS FARKLILIKLARI)

12 | Otel icindeki biirokrasi (formalite) fazlalig

13 | Otel yoneticileri arasindaki goriis farkliliklar

14 | Otel personelinin istemedikleri bir denetim sekli ile karsilasmalart
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Faktor sayisi belirlemede degisik yontemler s6z konusudur. Ozdeger (Eigenvalue)
istatistigi 1 den biiyiik olan faktorler anlamli olarak degerlendirilir (Kalayci 2005: 328)
Analize aliman 14 degiskenin, 6z degeri 1’den biiyliik 4 faktor altinda toplandigi
belirlenmistir. Faktorlerden birincisi, Olgege iliskin toplam varyansin %18,2’sini,
ikincisi toplam varyansin %16,231’ini, itgilinciisi % 12,231’ini, dordiinciisic %
11,599’unu ve bu 4 faktoriin olcege iliskin agikladiklar1 toplam varyansin % 58,277
oldugu tespit edilmistir.

Ankette bulunan catisma kaynaklari ile ilgili 14 sorunun birbirleriyle iligkilerinin
incelenmesi sonucunda; yetki belirsizligi 1. faktor, isbolimii-planlama-iletisim 2.
faktor, gilic-sorumluluk catismasi 3.faktdr ve biirokrasi-yonetici goriis farlhiliklar: 4.

faktor olarak belirlenmistir.

Faktorlerin birbiri ile iligkilerinin incelendigi veya baska bir deyisle birbirini
etkileme derecesi denildiginde yapilan analiz dondiiriilmiis faktor analizidir. Matriste
orijinal degisken ve onun faktorii arasindaki korelasyonlar arastirilir. Bir degiskenin
hangi faktor altinda mutlak deger olarak biiyiik agirliga sahipse o degisken o faktor ile
yakin iligki icindedir demektir. 0,50 ve iizerindeki agirliklar oldukg¢a iyi olarak kabul

edilir (Hair v.d. 1998: 385)

Otel personelinin isletme kaynaklarindan isi i¢in daha fazla yaralanmak istemesi
(0,676) en biiyiikk agirhig 1. faktor altinda almistir. Boliimler arasi bagimlilik da

1.faktor altinda en yiiksek agirliga sahiptir (0,646), Otel icinde olusturulan is
boliimii (0,743), her otel personelinin farkli amaclarla ¢alisiyor olmasi (0,670) 2. faktor
altinda en biiyiikk agirliga sahiptir, Otel personeli arasindaki orgiit icindeki giic
miicadeleleri (0,791) 3. faktor icinde en biiyilk agirliga sahiptir. Otel personelinin
istemedikleri denetim sekli ile karsilagsmalar1 (0,684), Otel icindeki biirokrasi fazlalig
(0,683) ve Otel yoneticileri arasindaki goriis farkliliklart (0,660) bir birleriyle yakin

agirlik oranlariyla 4. faktor i¢indeki 6nemlidirler.
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Coziim yontemlerinin yer aldigi anket sorulari D ve E olarak numaralanmis soru

gruplaridir. Bu soru gruplan iginde yapilan istatistik analiz sonucunda Tablo.3’de

goriildiigli gibi ¢oziim yontemleri faktorleri 3 faktor olarak gruplanmistir.

Tablo.3

Coziim Yontemleri Faktorleri

COZUM YONTEMLERI

1.FAKTOR (CALISANLARA YONELIK)

Catigmalar, taraflar ikna edilmeye calisilarak ¢oziimlenmektedir.

Catigmalar, personel arasindaki farkliliklar giderilerek ¢6ziimlenmektedir.

Catigmalar, taraflar1 daha kapsamli ve daha 6nemli amagclar iizerinde
yogunlastirarak ¢oztimlenmektedir.

Catigmalar, personelin egitilerek, catismaya yol acan davranislarinin
degistirilmesi ile ¢oziimlenmektedir.

Catigmalar, catisan taraflarin kendilerini karsi tarafin yerine koymasi istenerek
coziimlenmektedir.

2.FAKTOR (YONETIMSEL COZUMLER)

Catigsmalar, yoneticinin otoritesi kullanilarak ¢6ziimlenmektedir.

Catigsmalar, hiyerarsik yapida orgiitsel degisiklikler yapilarak
coziimlenmektedir.

Catigmalar, orgiit icindeki yetki ve sorumluluklar yeniden belirlenerek
coziimlenmektedir.

9

Catigmalar, is tammlar1 ve gorevler yeniden hazirlanarak ¢éziimlenmektedir.

3.FAKTOR (AMAC-HEDEF BELIRLENMESI)

10

Catigsmalar, ortak c¢ikarlar anlatilarak ¢oziimlenmektedir.

11

Catigsmalar, catisan taraflar arasinda orta yol bulunarak ¢6ziimlenmektedir.

12

Catigmalar, tarafsiz bir hakemin goriisleri alinarak ¢oziimlenmektedir.

13

Catigsmalar, catisan taraflar icin ortak hedefler belirlenerek ¢6ziimlenmektedir.
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Ankette bulunan ¢atismanin ¢6ziim yontemleri ile ilgili 13 sorunun birbirleriyle
iliskilerinin incelenmesi sonucunda, calisanlara yonelik ¢6ziim yontemleri 1. faktor,
yonetimsel ¢oziim yontemleri 2. faktor ve amag-hedef belirlenmesi 3.faktor seklinde

belirlenmistir.

Catismanin ¢oziim yontemleri ile ilgili analize alinan 13 degiskenin, 6z degeri
I’den biiyiik 3 faktor altinda toplandigi goriilmektedir. Faktorlerden birincisi, Ol¢ege
iliskin toplam varyansin %18,4’iinii, ikincisi toplam varyansin %16,048’ini, iiclinciisii

9% 15,107’sini, toplam varyansin % 49,860 oldugu goriilmektedir.

Catismalarin, taraflar ikna edilmeye calisilarak (0,718) ve catismalar, personel
arasindaki farkliliklar giderilerek coziimlenmektedir (0,709) 1. faktér’de en biiyiik
agirhigl, Catismalar is tanimlar1 ve gorevler yeniden hazirlanarak ¢oziimlenmektedir
(0,809) ikinci, faktdrde en biiyiik agirligi, ticiincii faktorde ise catismalar tarafsiz bir
hakemin goriisii alinarak c¢oziimlenmektedir (0,729) goriisleri en yiiksek agirligi

almustir.

445. ANKETIN ANALIZ YONTEMI

Anket formlarimin degerlendirilmesinde verilerin analizine iliskin olarak SPSS

programi 13.0 versiyonu kullanilmigtir. Amaca yonelik olarak da bu program

yardimiyla;
e Frekans
* Anova

e Korelasyon
e Ki-Kare

® t-testi

olusturularak degerlendirme ve yorumlamalar yapilmistir.
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4.5. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Arastirmanin amaci ve yapilan c¢alismanin 6énemi acisindan analizleri yapilmak
tizere dokuz ana hipotez olusturulmustur. Ana hipotez yukarida verilen anket soru

gruplarin1 kapsayan niteliktedir. Ana hipotezler asagida verildigi gibidir:
Hipotez 1:

Hy: Isgorenlerin demografik 6zelliklerinin catisma kaynagina etkisi yoktur.
H, . Isgorenlerin demografik 6zelliklerinin catisma kaynagina etkisi vardir.
Hipotez 2:

Hp: Otel isletmesinin 6zelliginin ¢atisma kaynagina etkisi yoktur.

H,;. Otel isletmesinin 6zelliginin ¢catisma kaynagina etkisi vardir.

Hipotez 3:

Hp: Catisma kaynagi ile “adil olmayan yonetim” sebebiyle isten ayrilma arasinda iligki

yoktur.

H,: Catisma kaynagi ile “adil olmayan yonetim” sebebiyle isten ayrilma arasinda iligki

vardir.
Hipotez 4:

Hy: Catisma kaynagi ile “isletmede yasanan catigmalar” sebebiyle isten ayrilma

arasinda iliski yoktur.

H,: Catisma kaynagi ile “isletmede yasanan catigmalar” sebebiyle isten ayrilma

arasinda iliski vardir.
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Hipotez 5:

Hp: Catisma kaynagi ile isten ayrilma sebebi arasinda iliski yoktur.
H,: Catisma kaynagi ile isten ayrilma sebebi arasinda iliski vardir.

Hipotez 6:

Hp: Catisma kaynaginin isten ayrilma diisiincesine etkisi yoktur.
H,: Catisma kaynaginin isten ayrilma diisiincesine etkisi vardir.

Hipotez 7:

Hy: Catisma kaynagi ile ¢6ziim yontemi arasinda iliski yoktur.
H;: Catisma kaynagi ile ¢oziim yontemi arasinda iliski vardir.

Hipotez 8:
Hp: Catisma yonetiminde otel yonetiminin izledigi yolun ¢atisma sonuglarina etkisi

yoktur.

H;: Catisma yonetiminde otel yonetiminin izledigi yolun catigsma sonuglarina etkisi

vardir.

Hipotez 9:

Hp: Co6ziim yonteminin ¢catisma sonuclarina etkisi yoktur.
H;: Co6ziim yonteminin ¢atisma sonuglarina etkisi vardir.

Verilen ana hipotezin altinda isletmenin farkli demografik 6zelliklerinin her biri
icin ayr1 birer hipotez olusturulup istatistiksel sonuclar1 yorumlanacaktir. Ornegin,
isletmelerin demografik ozelliklerinden olan isletmenin sinifi, ihtiyaci karsilama tiirii,
faaliyet siiresi vb.’nin her biri icin ayr1 ayr1 hipotezler kurulup istatistiki sinamalar ve

ilgili yorumlar yapilacaktir. Benzer yaklagim tiim ana hipotezler i¢inde gecerlidir.



4.6.1.

4.6.1.

Tablo.4

FREKANS TABLOLARI

isgorenlerin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFIK OZELLIKLER FREKANS TABLOLARI

Degiskenler ‘ Frekans | Yiizde Degiskenler | Frekans | Yiizde
Cinsiyet Yas
Bay 112 77,2 18-28 78 53,8
Bayan 33 22,8 29-38 40 27,6
Toplam 145 100 39-48 18 12,4
Egitim Durumu 49+ 9 6,2
[lkogretim 27 18,6 Toplam 145 100
Lise 55 37,9 Medeni Durum
Onlisans 19 13,1 Evli 67 46,2
Lisans 36 24,8 Bekar 78 53,8
Y.Lisans-Doktora 8 5,5 Toplam 145 100
Toplam 145 100 Pozisyon
Departman Ustdiizey 52 35,9
Onbiiro 16 11,0 Ortadiizey 62 42,8
Kat hizmetleri 43 29,7 15 goren 31 21,4
Yiyecek-Igecek 30 20,7 Toplam 145 100
Teknik 8 >3 Calilsszzr;g(tl::am
Halkla Hi§kiler 21 14,5 1 yildan az 13 9
Giivenlik 11 7,6 1-3 yil 39 26,9
Satinalma 4 2,8 4-7 y1l 56 38,6
Muhasebe 7 4.8 8 yil ve iizeri 37 25,5
Diger 5 3,4 Toplam 145 100
Toplam 143 100 isll.%:ll(;ttf:nz
= I
1 yildan az 13 9,0 2 41 28,3
1-3 y1l 39 26,9 3 29 20,0
4-7 y1il 56 38,6 4 ve iizeri 17 11,7
8 yil ve lizeri 37 25,5 Toplam 145 100
Toplam 145 100 Ayhk Maas
Kadro Durumu 500-750 YTL. 26 17,9
Kadrolu 72 49,7 751-1000 YTL. 28 19,3
Stajyer 18 12,4 1001-1250 YTL. 26 17,9
Ekstra 34 234 1251-1500 YTL. 44 30,3
Part-Time 21 14,5 1501 ve tizeri 21 14,5
Toplam 145 100 Toplam 145 100
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Aragtirmanin 1-14’{incii sorular1, Isgorenlerin ve isletmelerin demografik ozelliklerini
belirlemek amaciyla diizenlenen sorulardan olusmustur. Bu sorulara verilen cevaplarin

frekans tablolar1 Tablo.4’de ve Tablo.5’de verilmistir.

Aragtirmaya katilan isgorenlerin, % 77,2’sinin bay, % 22,8’inin bayan, biiyiik
cogunluk olarak Lise (%37,9) ve Universite (Lisans) mezunu (24,8) olduklari, 18-28
yasinda (%53,8) ve 29-38 (% 27,6) yasinda olanlarin ¢cogunlukta oldugu, % 46,2 sinin
evli, % 53,8’inin bekar oldugu, Otelde % 42,8 sinin Orta diizey yonetici, % 35,9 Ust
diizey yonetici, %21,4’iiniin isgoren olarak calistiklari, % 29,7’sinin kat hizmetleri, %
20,7 sinin yiyecek-icecek isletmesinde, % 14,5’inin halkla iliskiler, % 11’inin Onbiiro
departmaninda calistiklari, %38,6’sinin 4-7 yil, %26,9’unun 1-3 yil, %25,5’1 8 yil ve
izeri otelcilik sektoriinde calistigi, %38,6’sinin 4-7 yildir, % 26,9’unun 1-3 yildir,
%?25,5’inin 8 yil ve iizeri aym igyerinde calistigi, simdiye kadar % 40’1min 1 otelde, %
28,3’ iiniin 2 otelde, % 20,0’sinin 3 otelde ve % 11,7°sinin 4 ve iizeri otelde calismis
oldugu, % 30’unun 1251-1001 YTL., %19,3’tiniin 751-1000 YTL., % 17,9’unun 500-
750 YTL. Ve 1001-1250 YTL., %14,5’inin 1501 YTL ve iizeri aylik maas aldig1 tespit

edilmistir.

Tablo.5 isletmelerin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans | Yiizde Degiskenler Frekans | Yiizde
Otel Tiiria Faaliyet Siiresi
Sehir Oteli 48 33,1 Mevsimlik Otel 62 42,8
. Devamli Hizmet
Kiy1 Oteli 21 14,5 Veren Otel 83 57,2
Dag Oteli 5 34 Toplam 145 100
Kaplica Oteli 7 4,8 Isletmenin
Sinifi
Liman Oteli 45 31,0 4 Yildiz 96 66,2
Havaalani Oteli 12 8,3 5 Yildiz 49 33,8
Karayolu Oteli 7 4,8
Toplam 145 100 Toplam 145 100
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Arastirmada anket yapilan isletmelerin %33,1’inin sehir oteli, % 31’inin liman
oteli, % 14,5’inin kiy1 oteli oldugu, %42,8’inin mevsimlik otel olarak, %57,2’sinin
devamli hizmet verdigi ve % 66,2’sinin 4 yildizli, % 33,8’inin 5 yildizli otel olarak

siniflandirdig: tespit edilmistir.

4.6.2. CATISMA-IS BIRAKMA ILISKiSi FREKANS TABLOLARI

Aragtirmanin  15-18’inci sorulari, isgorenlerin daha Once catisma yasayip
yasamadiklarinin 6grenilmesi ve isten ayrilma nedenleri ile ilgili diisiincelerini
belirlemek amaciyla diizenlenen sorulardan olusmustur. Bu sorulara verilen cevaplarin

frekans tablolar1 Tablo.6, Tablo.7 ve Tablo.8’de verilmistir.

Tablo.6 Onceki Is Yeri ile Catisma iliskisi Frekans Tablosu

Frekans | Yiizde
Evet 55 37,9
Hayir 63 43,4
Kararsizim 27 18,6
Toplam 145 100

Tablo.6’ya gore isgorenlerin % 43,4’liniin daha Onceki isyerinde hi¢ catisma

yasamadigi , % 37,9’unun ise catisma yasadigi belirtilmistir.
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Tablo.7 Onceki Is Yeri ile Ayrilma Nedeni iliskisi Frekans Tablosu

Frekans Yiizde
Kendim Ayrildim 78 53,8
Isten Cikarildim 41 28,3
Isletme Kapatildi 4 2.8
Diger 21 14,5
Kayip 1 0,7
Toplam 145 100

Tablo.7’ye gore, % 53,8’inin daha Onceki isyerinden kendi istegiyle ayrildigi,
9% 28,3’ {iniin isten cikarildig, %14,5’inin ise diger nedenlerle isten ayrildig

belirtilmistir.

Tablo.8 Onceki Is Yeri ile Ayrilma Diisiincesi iliskisi Frekans Tablosu

Frekans Yiuzde
Evet 35 24,1
Hayir 66 45,5
Kararsizim 44 30,3
Toplam 145 100

Tablo.8’e gore % 45,5’inin catisma nedeniyle isten ayrilmayi diisiinmedigi,

% 24,1’1inin catisma nedeniyle isinden ayrilmayi diisiindiigii 6grenilmistir.



160

Tablo.9 isten Ayrilma Nedenleri Onem Derecesi Frekans Tablosu
Isten Ayrilma Nedenleri Frekans Yiizde
Terfi Olanaginin Azlig 61 42,1
Yetersiz Maas ve Ucret 55 37,9
Adil Olmayan Y 6netim 21 14,5
Ailevi Nedenler 4 2.8
Calisma Saatlerinin Uygun Olmamast 2 1,4
Egitim 2 1.4
Toplam 145 100

Tablo.9’a gore, calisanlara son calistiklari isletmelerden ayrilma nedenlerinin en
onemli ii¢ tanesini belirtmeleri istendiginde; % 42,1’inin terfi olanaginin azligi, %
37,9’unun yetersiz maas ve diicret nedeniyle, % 14,5’inin adil olmayan yonetim

nedeniyle isinden ayrildigini beyan etmistir.



4.6.3.

CATISMA KAYNAKLARI FREKANS TABLOLARI

Tablo.10 Catisma Kaynaklari Frekans Tablolar:
Degiskenler Frekans | Yiizde Degiskenler Frekans | Yiizde
Isletme ile ilgili Farkh Secenekler
Kararlarda Personel Kendi Karsisinda Personel
Icinde Catigir. Kendi icinde Catisir
Kesinlikle Katiliyorum 38 26,2 Kesinlikle Katiliyorum 17 11,7
Katiliyorum 43 28,7 Katiliyorum 58 40,0
Fikrim Yok 22 15,2 Fikrim Yok 22 15,2
Katilmiyorum 29 20,0 Katilmiyorum 26 17,9
Kesinlikle Katilmiyorum 12 83 Kesinlikle Katilmiyorum 21 14,5
Missing 1 0,7 Missing 1 0,7
Toplam 145 100 Toplam 145 100
Otel Calisanlar1 Kendi Beraber (;al{gtlgl
Aralarinda Birebir Catisir Gruptaki Diger
’ Personel Ile Catisir.
Kesinlikle Katiliyorum 23 15,9 Kesinlikle Katiliyorum 27 18,6
Katiliyorum 37 25,5 Katiliyorum 34 234
Fikrim Yok 20 13,8 Fikrim Yok 35 24,1
Katilmiyorum 40 27,6 Katilmiyorum 30 20,7
Kesinlikle Katilmiyorum 24 16,6 Kesinlikle Katilmiyorum 29 20,0
Missing 1 0,7 Missing 3 2,1
Toplam 145 100 Toplam 145 100
Herhangi Bir Otel Calisam Otelde Aym Grupta
Tiim Otel Cahsam ile Calisanlar Kendi
Catilir. Aralarinda Catisir.
Kesinlikle Katiliyorum 14 9,7 Kesinlikle Katiliyorum 25 17,2
Katiliyorum 34 23,4 Katiliyorum 38 26,2
Fikrim Yok 35 24,1 Fikrim Yok 25 17,2
Katilmiyorum 41 28,3 Katilmiyorum 29 20,0
Kesinlikle Katilmiyorum 20 13,8 Kesinlikle Katilmiyorum 27 18,6
Missing 1 0,7 Missing 1 0,7
Toplam 145 100 Toplam 145 100




Degiskenler Frekans | Yiizde Degiskenler Frekans | Yiizde
Oteldeki Gruplar Oteldeki I-.Ierhangl.Blr
Birbirleri ile Catisir Grupla Isletmenin

Biitiinii Catisir
Kesinlikle Katiltyorum 16 11,0 Kesinlikle Katiliyorum 27 18,6
Katiliyorum 38 26,2 Katiliyorum 33 22,8
Fikrim Yok 30 27,2 Fikrim Yok 29 20,0
Katilmiyorum 36 24,8 Katilmiyorum 37 25,5
Kesinlikle Katilmiyorum 23 15,9 Kesinlikle Katilmiyorum 18 12,4
Missing 2 1.4 Missing 1 0,7
Toplam 145 100 Toplam 145 100

. Ayni Konumda

Ast-Ust Catismas1 Yasanir Bulunan Personel
Catisir

Kesinlikle Katiliyorum 26 17,9 Kesinlikle Katiliyorum 30 20,7
Katiliyorum 41 28,3 Katiliyorum 46 31,7
Fikrim Yok 26 17,9 Fikrim Yok 16 11,0
Katilmiyorum 36 24,8 Katilmiyorum 30 20,7
Kesinlikle Katilmiyorum 15 10,3 Kesinlikle Katilmiyorum 22 15,2
Missing 1 0,7 Missing 1 0,7
Toplam 145 100 Toplam 145 100

Otel Yoneticileri fle Calisanlar Ozel

Damsmanlar Catisir Nedenlerle Catisirlar

Kesinlikle Katiliyorum 16 11,0 Kesinlikle Katiliyorum 13 9,0
Katiliyorum 33 22,8 Katiliyorum 32 22,1
Fikrim Yok 34 234 Fikrim Yok 37 25,5
Katilmiyorum 32 22,1 Katilmiyorum 31 214
Kesinlikle Katilmiyorum 28 19,3 Kesinlikle Katilmiyorum 31 21,4
Missing 2 1,4 Missing 1 0,7
Toplam 145 100 Toplam 145 100

Isletmeye iliskin karar verilirken bir sorunla karsilasildiginda;
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® Ankete katilanlarin % 55,9’u (kesinlikle katiliyorum + katiliyorum) personelin

kendi icinde ¢atistigini,

e Ankete katilanlarin % 51,7’si farkli seceneklerle karsilasan personelin kendi

icinde catisabilecegine inandigi,

e Ankete katilanlarin % 41,4’ otel calisanlarinin kendi aralarinda birebir

catigabilecegini,
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Ankete katilanlarin % 42’si herhangi bir otel personeli beraber ¢alistig1 gruptaki
(boliim, deparman gibi) diger personel ile ¢atistigina inandig,
Ankete katilanlarin % 33,1°1 herhangi bir otel personelinin isletmedeki tiim otel
calisanlar ile ¢atisabilecegini,
Ankete katilanlarin % 43,4’{iniin otelde aynm grupta calisanlarin kendi aralarinda
catigabilecegini,
Ankete katilanlarin % 37,2’si1 oteldeki gruplarin birbirleriyle catisabilecegini
Ankete katilanlarin % 41,4’tiniin oteldeki herhangi bir grupla isletmenin
biitiiniiniin ¢atigabilecegini,
Ankete katilanlarin % 46,2’si isletmelerde ast-iist catismasinin yasanabilecegini,
Ankete katilanlarin % 52,4’{iniin ayn1 konumda bulunan personelin ¢atisma
yasayabilecegini,
Ankete katilanlarin % 33,8’inin otel yoneticileri ile danismanlarinin ¢atigsma
yasadigini,
Ankete katilanlarin % 31,11 isletme dis1 0zel nedenlerden dolay1 catisma

yasayabilecegi belirtmislerdir.
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4.6.4. COZUM YONTEMI FREKANS TABLOLARI
Tablo.11 Coziim Yontemleri Frekans Tablolar:
Degiskenler | Frekans ‘ Yiizde Degiskenler ‘ Frekans ‘Yiizde

Catigma Her Iki Tarafin Lehine
Sonuclanarak Coziiliir

Catisma Birinin Aleyhine
Diger Tarafin lehine
Sonuclanarak Coziiliir

Kesinlikle Katiliyorum 22 15,2 Kesinlikle Katiliyorum 18 124
Katiliyorum 36 24,8 Katiliyorum 54 37,2
Fikrim Yok 30 20,7 Fikrim Yok 16 11,0

Katilmiyorum 33 22,8 Katilmiyorum 30 20,7
Kesinlikle Katilmiyorum 22 15,2 Kesinlikle Katilmiyorum 24 16,6
Missing 2 1.4 Missing 3 2,1
Toplam 145 100 Toplam 145 100
Catisma Her iki Tarafin Catismalar Gormezden
Aleyhine Sonuclanarak Coziiliir Gelinir

Kesinlikle Katiliyorum 14 9,7 Kesinlikle Katiliyorum 13 9,0
Katiliyorum 28 19,3 Katiliyorum 40 27,6
Fikrim Yok 23 15,9 Fikrim Yok 24 16,6

Katilmiyorum 43 29,7 Katilmiyorum 39 26,9
Kesinlikle Katilmiyorum 34 234 Kesinlikle Katilmiyorum 27 18,6
Missing 3 2,1 Missing 2 1.4
Toplam 145 100 Toplam 145 100
Caﬁ?g;iﬁ?ggﬁidan Catismalara Kayitsiz Kalimir

Kesinlikle Katiliyorum 21 14,5 Kesinlikle Katiliyorum 23 15,9
Katiliyorum 33 22,8 Katiliyorum 37 25,5
Fikrim Yok 26 17,9 Fikrim Yok 14 9,7

Katilmiyorum 36 24,8 Katilmiyorum 36 24,8
Kesinlikle Katilmiyorum 27 18,6 Kesinlikle Katilmiyorum 33 22,8
Missing 2 1.4 Missing 2 1.4
Toplam 145 100 Toplam 145 100

* Ankete katilanlarin % 40’1 catismanin otel yonetimi tarafindan catisan her iki

tarafin lehine ¢coziimlendigini,

* Ankete katilanlarin % 49,6’s1 catismanin otel yOnetimi tarafindan catisan

taraflardan birinin aleyhine, digerinin lehine ¢6ziimledigini,
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e Ankete katilanlarin % 29’u otel yonetimi tarafindan catismanin her iki tarafin
aleyhine sonuglanarak ¢oziimledigini,
* Ankete katilanlarin % 36,6’s1 otel yonetimi tarafindan catismalarin gérmezden
gelindigini,
* Ankete katilanlarin % 37,3’ii otel yonetimi tarafindan catigmalara dogrudan
miidahale edildigini,
e Ankete katilanlarin % 41,4’ otel yOnetimi tarafindan catigsmalara kayitsiz
kalindigini bildirmislerdir.
4.6.5. CATISMA SONUCLARI FREKANS TABLOLARI
Tablo.12 Catismanin Otel Isletmesine Etkisinin Frekans Tablosu
Degiskenler | Frekans | Yiizde Degiskenler | Frekans | Yiizde
Catismalar Otelin Otelin Verimliligini
Performansim Artrir Diisiiriir
Kesinlikle Katiliyorum 48 33,1 Kesinlikle Katiliyorum 35 24,1
Katiliyorum 46 31,7 Katiliyorum 48 33,1
Fikrim Yok 12 8,3 Fikrim Yok 9 6,2
Katilmiyorum 27 18,6 Katilmiyorum 34 23,4
Kesinlikle Katilmiyorum 11 7,6 Kesinlikle Katilmiyorum 19 13,1
Missing 1 0,7 Missing
Toplam 145 100 Toplam 145 100
Otelin Hizmet Kalitesini Orgit Iginde
Artirir Catismalarin
Yasanmasi Dogaldir
Kesinlikle Katiliyorum 13 9,0 Kesinlikle Katiliyorum 15 10,3
Katiliyorum 23 15,9 Katiliyorum 50 34,5
Fikrim Yok 24 16,6 Fikrim Yok 23 15,9
Katilmiyorum 51 35,2 Katilmiyorum 33 22,8
Kesinlikle Katilmiyorum 34 234 Kesinlikle Katilmiyorum 24 16,6
Missing Missing
Toplam 145 100 Toplam 145 100
Catismalar Giinliik
Yasamin Bir Parcasidir
Kesinlikle Katiliyorum 20 13,8
Katiliyorum 30 20,7
Fikrim Yok 25 17,2
Katilmiyorum 35 24,1
Kesinlikle Katilmiyorum 35 24,1
Missing
Toplam 145 100
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® Ankete katilanlarin % 64,8’1 catismalarin otelin performansini arttirdigini,
® Ankete katilanlarin % 57,2’si otelin verimliligini diistirdiigiinii,
¢ Ankete katilanlarin % 58,6’s1 oteldeki hizmet kalitesini arttirmadigini,
e Ankete katilanlarin % 44,8’inin Orgiit icinde catisma yasanmasinin dogal
oldugu,
¢ Ankete katilanlarin % 34,5’1, catigmalarin giinliik yasamin bir par¢asi oldugunu,

bildirilmistir.

4.6.6. CATISMA KAYNAGI ILE COZUM YONTEMI TANIMLAYICI
ISTATISTIKLERI

Yapilan bir ¢alismada, sadece verilere bakarak bunlarin yorumlanmasi ve anlamli
bir sonu¢ c¢ikarilmasi miimkiin degildir. Bu verilerin bir takim ozelliklerinin de
sunulmas1 gerekmektedir. Oncelikle, veri setinin ortalamasi ve verilerin bu ortalama
etrafinda nasil dagildigi ve ortalamadan ne Olgiide saptiginin degerlendirilmesi
gerekmektedir (Kalayc1 2005: 51) Bu tamimdan hareketle, catisma kaynagi ile ¢oziim
yontemi faktorlerinin ortalama etrafinda ne kadar dagildigi incelendiginde

Tablo.13’deki degerler elde edilmistir.

Tablo.13 Faktorlerin Ortalama Dagilim Tablosu

Faktorler Ortalama Standart Sapma
Catisma 1 2,3846 ,80319
Catisma 2 2,6066 , 95888
Catisma 3 2,5208 1,03078
Catisma 4 2,3916 ,83667
Cozim 1 2,9569 ,89510
Cozim 2 2,9476 ,93910
Co6zim 3 3,1215 ,90003

5’1 likert olcegi kullanmilarak (1= Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=
Fikrim Yok, 4=Katilmiyorum, 5= Kesinlikle Katilmiyorum) yapilan calismada,

Isletmede catisma kaynaklarini belirtmeleri istenmistir. Buna gore;
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Buna gore; catisma 1 olarak belirtilen yetki belirsizligi faktoriiniin agirlikli
ortalamast 2,3846 olarak, catisma.2 olarak belirtilen is boliimii-planlama-iletisim
faktoriiniin agirlikli  ortalamast 2,6066 olarak, catisma.3 olarak belirtilen giic-
sorumluluk faktorii ortalamast 2,5208 olarak, catisma.4 olarak belirtilen biirokrasi-
yonetici goriis farkliliklar1 faktoriiniin ortalama agirligi 2,3916 olarak ortaya ¢ikmistir.
Catisma kaynag1 olarak isletmedeki yetki belirsizligi ile biirokrasi fazlaligi ve yonetici
goriis farkliliklarinin, is boliimii, planlama ve iletisim ile gii¢ ve sorumluluk paylasimi

nedeniyle ortaya c¢ikan ¢atismalardan daha 6nemli oldugu ortaya ¢cikmustir.

Coziim.1 olarak belirtilen calisanlara yonelik ¢oziim yontemleri faktorii; agirlikli
ortalamast 2,9569 olarak, c¢oziim.2 olarak belirtilen yonetimsel ¢6ziim yontemleri
faktoriiniin agirlikli ortalamasi1 2,9476 olarak, ¢6ziim.3 olarak belirtilen amag-hedef
belirlenmesine yonelik ¢6ziim yontemleri faktoriiniin agirlikli ortalamasi 3,1215 olarak
ortaya cikmistir. Analiz sonucunda ankete katilan katilimcilarin ¢oziim yontemleri
konusunda kararsiz kaldiklar1 ve ¢6ziim yontemleri olarak ayirnm yapamadiklari, her
hangi bir fikirleri olmadigr agirlikli ortalamalarin birbirine yakinligindan ortaya

cikarmaktadir (3= fikrim yok)

4.7. HIiPOTEZLERIN ANALIZi

Daha once belirlenen 9 adet hipotez, Anova, Ki-kare , T Testi ve Korelasyon ile

test edilerek, test sonuglar1 yorumlanmaistir.

4.7.1. ISGORENLERIN DEMOGRAFIK OZELLIKLERI ILE CATISMA KAYNAGI
ILISKISI.

Hy: Isgorenlerin demografik 6zelliklerinin catisma kaynagina etkisi yoktur.

H, . Isgorenlerin demografik 6zelliklerinin catisma kaynagina etkisi vardir.
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4.7.1.1. CATISMA KAYNAGI ILE YAS ILISKiSI

Hipotez Anova testi ile analiz edilmistir. Anova testinde, Sig < 0.05 oldugunda

degiskenler arasi iliskinin olmadigi H, hipotezinin reddedilmesi, aym sekilde H;

hipotezinin kabul edilmesi gerekmektedir.

Tablo.14 Catisma Kaynag ile Yas liskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,048 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,070 K
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,687 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklart) 0,824 K

Tablo.14’e gore; isgorenlerin yaslarinin, yetki belirsizligi nedeniyle ortaya ¢ikan

catismalara etkisi vardir.

4.7.1.2. CATISMA KAYNAGI ILE CINSIYET ILISKiSi

Calisanlarin cinsiyetleri ile ¢catisma kaynaklarinin Independent-samples t test ile

analizi yapilmstir.

Alfa (a) 0,05 olarak alinmistir. Sig. (2 tailed) < 0.05 oldugunda degiskenler arasi
iliskinin olmadig1 H, hipotezi reddedilir, degiskenler arasi anlamli bir ilisinin oldugu H;

hipotezi kabul edilir. Sig. (2 tailed) >0,05 oldugunda Hy hipotezi kabul edilir.
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Tablo.15. Catisma Kaynag ile Cinsiyet iliskisi Tablosu

Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED

atisma 1
¢ 0,087 K
(Yetki Belirsizligi)

atisma 2
(; . 0,445 K
(Is Boliimii-Planlama-Iletisim)

atisma 3
¢ 0,014 R
(Giig-Sorumluluk)

atisma 4
Gats 0,214 K
(Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklar)

Tablo.15’e gore isletmede calisanlarin cinsiyetlerinin giic ve sorumluluk
paylasimi nedeniyle ortaya ¢ikan catismalara etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir. Yetki
belirsizligi, Isboliimii,planlama ve iletisim nedeniyle ortaya c¢ikan catismalar ile
biirokrasi ve yonetici goriis ayriliklar1 nedeni ile ortaya cikan catismalara etkisinin

olmadig tespit edilmistir.

4.7.1.3. CATISMA KAYNAGI ILE MEDENI DURUM ILISKISi

Calisanlarin medeni durumu ile catisma kaynaklarinin iligkisi t test ile analiz

edilmistir.

Alfa (o) 0,05 olarak alinmistir. Sig. (2 tailed) < 0.05 oldugunda degiskenler arasi
iliskinin olmadig1 H, hipotezi reddedilir, de§iskenler aras1 anlamli bir ilisinin oldugu H;

hipotezi kabul edilir. Sig. (2 tailed) >0,05 oldugunda Hy hipotezi kabul edilir.



Tablo.16 Catisma Kaynag ile Medeni Durum {ligkisi Tablosu
Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED
atisma 1
¢ 0,367 K
(Yetki Belirsizligi)
atisma 2
(; ’ . 0,052 K
(Is Boliimii-Planlama-Iletisim)
atisma 3
Cats 0,478 K
(Giig-Sorumluluk)
atisma 4
Gats 0,486 K

(Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklar)
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Tablo.16’ya gore calisanlarin medeni durumlar1 ile catisma kaynaklarinin bir

iliskisinin olmadigi belirlenmistir.

4.7.1.4.

CATISMA KAYNAGI ILE EGITIM DURUMU ILISKiSi

Calisanlarin egitim durumu ile ¢atisma kaynaklarinin iliskisi Anova testi ile analiz

edilmistir.

Tablo.17

Catisma Kaynag ile Egitim Durumu liskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,016 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,048 R
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,034 R
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriig Farkliliklari) 0,07 R

Tablo.17’de iggorenlerin egitim durumunun ¢atisma kaynaklarina etkisinin oldugu

yani ¢atismalara sebep oldugu belirlenmistir.
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Calisanlarin calistiklar1 departmanlar ile ¢atisma kaynagi iligskisi Anova testi ile

analiz edilmistir. Analiz sonucunda, Tablo.18’deki degerler elde edilmistir.

Tablo.18 Catisma Kaynag ile Departman Durumu liskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,042 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,005 R
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,047 R
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriig Farkliliklari) 0,018 R

Tablo.18’deki degerlerin analizinden, otel calisanlarinin ¢alistigi departmanlarin

catismalara etkisinin oldugu yani c¢alisanlarin departmanlar ile catisma kaynaklarinin

arasinda anlaml bir iligki oldugu tespit edilmistir.

4.7.1.6. CATISMA KAYNAGI ILE ISGOREN POZISYONU ILISKiSi

Isgoren pozisyonu ile catisma kaynaklarinin iliskisi Anova testi ile analiz

edilmistir. Analiz sonucunda, Tablo.19’daki degerler elde edilmistir.

Tablo.19 Catisma Kaynag ile Isgoren Pozisyonu iliskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,009 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,011 R
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,057 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklart) 0,717 K
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Tablo.19’daki degerlerin analizinden, otel calisanlarimin oteldeki pozisyonunun
yetki belirsizligi ile isboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle yasanan catismalara
etkisinin oldugu, giic ve sorumluluk paylasimi ile biirokrasi ve yonetici goriis

farkliliklarinin etkisinin olmadig tespit edilmistir.

4.7.1.7. CATISMA KAYNAGI ILE IS YERINDE CALISMA SURESI ILISKISi

Is yerinde calisma siiresi ile catisma kaynaklarinin iliskisi Anova testi ile analiz

edilmistir. Analiz sonucunda, Tablo.20’daki degerler elde edilmistir.

Tablo.20 Catisma Kaynag ile isyerinde Cahisma Siiresi Iliskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,027 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,043 R
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,052 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklari) 0,403 K

Tablo.20’deki degerlerin analizinden, otel calisanlarinin oteldeki calisma
siiresinin, yetki belirsizligi ile isboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle yasanan
catismalara etkisinin oldugu, giic ve sorumluluk paylasimi ile biirokrasi ve yoOnetici

goriis farkliliklarinin etkisinin olmadigi tespit edilmistir.

4.7.1.8. CATISMA KAYNAGI ILE OTELCILIK SEKTORUNDE CALISMA
SURESI ILISKiSI

Isgorenlerin otelcilik sektoriinde galigma siireleri Anova testi ile analiz edilmistir.

Analiz sonucunda, Tablo.21’deki degerler elde edilmistir.



Tablo.21 Catisma Kaynag ile Sektorde Calisma Siiresi liskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,087 K
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,013 R
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,096 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriig Farkliliklari) 0,093 K
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Tablo.21’deki degerlerin analizinden, otelcilik sektoriinde calisma siiresinin,

isboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle ortaya cikan catismalara etkisi oldugu

belirlenmistir.

4.7.1.9. CATISMA KAYNAGI ILE CALISILAN OTEL SAYISI ILISKiSi

Isgorenlerin daha 6nce calistigi otel sayisi ile catisma kaynaklarinin iliskisi Anova

testi ile analiz edilmistir. Buna gore;

Tablo.22 Catisma Kaynag ile Cahsilan Otel Saysi iliskisi

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,145 K
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,043 R
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,067 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Gorlis Farkliliklari) 0,762 K

Tablo.22’deki degerlerin analizinden, daha 6nce ¢alisilan otel sayisinin, isboliimii,

planlama ve iletisim nedeniyle ortaya cikan catismalara etkisi oldugu belirlenmistir.
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4.7.1.10. CATISMA KAYNAGI ILE iISGORENIN KADRO DURUMU ILISKiSi

Isgorenlerin otel isletmesindeki kadro durumu ile catisma kaynaklarmin iliskisi

Anova testi ile analiz edilmistir. Buna gore;

Tablo.23 Catisma Kaynag ile isgoren Kadro Durumu Iliskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,002 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,001 R
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,104 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklari) 0,350 K

Tablo.23’deki analiz sonucunda, isgorenlerin isletmedeki kadro durumlarinin

yetki belirsizligi nedeniyle ortaya c¢ikan catismalar ile isboliimii, planlama ve iletisim

nedeniyle ortaya c¢ikan ¢atigsmalara etkisinin oldugu tespit edilmistir.

4.7.1.11. CATISMA KAYNAGI ILE ISGORENIN MADDI DURUMU ILISKiSi

Isgorenlerin maddi durumu ile catisma kaynaklarinin iliskisi Anova testi ile analiz

edilmistir. Buna gore;

Tablo.24 Catisma Kaynag ile isgoren Maddi Durumu iliskisi Tablosu

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,147 K
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,013 R
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,050 R
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklari) 0,082 K
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Tablo.24’deki analiz sonucunda, isgérenlerin maddi durumlarinin isbolimii,
planlama ve iletisim nedeniyle ortaya ¢ikan catigsmalar ile giic ve sorumluluk nedeniyle

ortaya cikan catigsmalara etkisinin oldugu tespit edilmistir.

4.7.2. OTEL ISLETMESININ OZELLIKLERI iLE CATISMA KAYNAGI ILISKISi

Hp: Otel isletmesinin 6zelliginin ¢atisma kaynagina etkisi yoktur.

H,;. Otel isletmesinin 6zelliginin ¢catisma kaynagina etkisi vardir.

4.7.2.1. OTELIN SINIFI ILE CATISMA KAYNAGI ILiSKISI

Analiz t-testine gore yapilmistir. Buna gore belirlenen analiz sonucu Tablo.25’de

gosterilmistir.

Tablo.25 Otelin Simiflandirmasi ile Catisma Kaynag iliskisi

Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED

atisma 1
¢ 0,168 K
(Yetki Belirsizligi)

atigma 2
C, ; . 0,477 K
(Is Boliimii-Planlama-Iletisim)

atisma 3
¢ 0,306 K
(Glig-Sorumluluk)

atisma 4
¢ 0,593 K
(Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklart)

Arastirma, 4 ve 5 yildizli otel isletmelerine yapilmistir. Anketin analiz edilmesi
sonucunda, Hipotez kabul edilmis olup otel isletmelerinde yasanan ¢atismalarda otelin 4

veya 5 yildizli olmasinin catigma kaynagina etkisi olmadig: ortaya ¢cikmustir.



4.72.2. OTEL TURU ILE CATISMA KAYNAGI ILISKiSi
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Analiz Anova testine gore yapilmistir. Buna gore belirlenen analiz sonucu

Tablo.26’da gosterilmistir.

Tablo.26 Otel Tiirii ile Catisma Kaynag iliskisi

KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Sig
RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,001 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,000 R
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,069 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklari) 0,500 R

Arastirma daha c¢ok sehir, liman ve kiyr otellerine yapildigindan, otel tiirii olarak

bu tiir otellerden bahsedilmektedir. Tablo.26’daki analiz sonucunda ise; Otel tiiriiniin

yetki belirsizligi nedeniyle ortaya cikan catismalara, [s boliimii, planlama ve Iletisim

sorunlarindan ortaya cikan catismalara ve biirokrasi, yonetici goriis farkliliklarindan

ortaya cikan c¢atigsmalara etkisinin oldugu tespit edilmistir.

4.7.2.3. OTELIN FAALIYET SURESI ILE CATISMA KAYNAGI ILISKiST

Analiz t-testine gore yapilmistir. Buna gore belirlenen analiz sonucu Tablo.27°de

gosterilmistir.

Tablo.27 Otelin Faaliyet Siiresi Ile Catisma Kaynag iliskisi

Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,054 K
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,000 R
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,022 R
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklart) 0,281 K
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Ankette, mevsimlik ve devamli hizmet veren otel isletmeleri olarak soru
sorulmugtur. Tablo.27’ye gore, otel isletmesinin devamli hizmet vermesi veya
mevsimlik hizmet vermesi, isboliimii, planlama ve iletisim sorunlar1 nedeniyle ortaya
cikan catismalara ve gii¢ ve sorumluluk paylasimi nedeniyle ortaya cikan catismalara

etkisinin oldugu tespit edilmistir.

4.7.3. ADIL OLMAYAN YONETIM SEBEBIYLE ISTEN AYRILMA ILE
CATISMA KAYNAGI ILISKIiSI

Hp: Catisma kaynagi ile “adil olmayan yonetim” sebebiyle isten ayrilma arasinda iligki

yoktur.

H,: Catisma kaynagi ile “adil olmayan yonetim” sebebiyle isten ayrilma arasinda iligki

vardir.

Analiz t-testine gore yapilmistir. Buna gore belirlenen analiz sonucu Tablo.28’de

gosterilmistir.

Tablo.28 “Adil Olmayan Yonetim” Nedeniyle is Birakma Ile Catisma Kaynag

Miskisi
Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED
Catigma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,196 K
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,027 R
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,843 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklart) 0,380 K

Tablo.28’den “Adil olmayan yonetim” nedeniyle is birakma ile is bolimii,
planlama ve iletisim sorunlar1 nedeniyle ortaya ¢ikan catismalar arasinda iliski oldugu

belirlenmistir. Kisaca, otel isletmesinde is boliimii, planlama ve iletisim eksiklikleri



178
nedeniyle ortaya ¢ikan catismalarin adil olmayan yonetime sebep oldugu bununda is

birakmayla sonuglandigi tespit edilmistir.

4.7.4. CATISMALAR SEBEBIYLE ISTEN AYRILMA ILE CATISMA
KAYNAGI ILISKIiSi

Hy: Catisma kaynagi ile “isletmede yasanan catigmalar” sebebiyle isten ayrilma

arasinda iliski yoktur.

H,: Catisma kaynagi ile “isletmede yasanan catismalar” sebebiyle isten ayrilma

arasinda iliski vardir.

Hipotezin analizi t testi ile yapilmistir. Buna gore belirlenen analiz sonucu

Tablo.29’da gosterilmistir.

Tablo.29 Catisma Kaynag fle “isletmede Yasanan Catismalar” sebebi Ile

Isten
Ayrima liskisi
Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,284 K
Catigma 2 (Is Boliimii-Planlama-iletigim) 0,947 K
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,578 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Gorits Farkliliklart) 0,261 K

Tablo.29’da, tiim faktorlerde Sig (2 tailed) sonucu (%95 giiven araliginda sig.
degeri 0,05’den biiyiik ¢ikmustir) ve gruplar arasi ortalamalar arasinda anlamli belirgin
fark olmadigindan Hy hipotezi kabul edilir. Analiz sonucunda c¢atisma kaynag ile

isletmede yasanan catismalar sebebiyle isten ayrilma arasinda iligki yoktur.
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4.7.5. CATISMA KAYNAGI ILE ISTEN AYRILMA ARASINDAKI ILISKI

Hy: Catisma kaynagi ile isten ayrilma sebebi arasinda iliski yoktur.

H,: Catisma kaynagi ile isten ayrilma sebebi arasinda iliski vardir.

Otelde yasanan catigmalar ile isten ayrilma iligkisi t testi ile analiz edilmistir.

Buna gore belirlenen analiz sonucu Tablo.30’da gosterilmistir.

Tablo.30 Catisma Kaynag Ile isten Ayrilma Iliskisi

Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,001 R
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,000 R
Catisma 3 (Gii¢-Sorumluluk) 0,497 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklart) 0,007 R

Tablo.30 incelendiginde, giic ve sorumluluk paylasimi nedeniyle ortaya cikan
catigsmalarin isten ayrilma ile bir iligkisinin olmadigi, yetki belirsizligi nedeniyle ortaya
cikan catismalarin, Is boliimii, planlama ve iletisim eksikligi nedeniyle ortaya cikan
catigmalarin ve biirokrasi ve yoOnetici goOriis ayriliklart nedeniyle ortaya c¢ikan

catigsmalarin i§ birakmaya etkili oldugu, iligkili oldugu ortaya ¢ikmugtir.

4.7.6. CATISMA KAYNAGI ILE ISTEN AYRILMA DUSUNCESI
ARASINDAKI ILISKi

Hp: Catisma kaynaginin isten ayrilma diisiincesine etkisi yoktur.

H,: Catisma kaynaginin isten ayrilma diisiincesine etkisi vardir.
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Catisma kaynaklar ile isyerinden ayrilma diisiincesi arasindaki iligki t test ile

analiz edilmistir. Tablo.31’de gosterilmistir.

Tablo.31 Catisma Kaynag Ile isten Ayrilma Diisiincesi Iliskisi

Sig. KABUL
CATISMA KAYNAKLARI
(2-tailed) RED
Catisma 1 (Yetki Belirsizligi) 0,109 K
Catisma 2 (Is Boliimii-Planlama-Iletisim) 0,270 K
Catisma 3 (Giig-Sorumluluk) 0,102 K
Catisma 4 (Biirokrasi-Yonetici Goriis Farkliliklar:) 0,896 K

Tablo.31’in analizine gore, hipotez kabul edilir. Buna gore; catisma kaynaklarinin

isten ayrilma diisiincesine etkisi yoktur.

4.7.7. CATISMA KAYNAGI ILE COZUM YONTEMI ILISKiSi

Hy: Catisma kaynagi ile ¢6ziim yontemi arasinda iligki yoktur.

H;: Catisma kaynagi ile ¢oziim yontemi arasinda iliski vardir.

Korelasyon katsayist iki degisken arasindaki iliskinin miktarim1  bulup
yorumlamak amaciyla kullanilir. Pearson korelasyon katsayisi, iki degiskenin de siirekli
olmasint ve degiskenlerin birlikte (ikili olarak) normal dagilim gostermesini

gerektirmektedir (Biiylikoztiirk 2002: 32).

Sig. Degeri 0,05 ten kiiciik ise (* ve ** degerleri ile belirtilir) ilgili 2 degisken

arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski vardir (Hy red edilir). Eger pearson
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correlations degeri + ise pozitif bir iliski vardir — ise negatif bir iliski vardir. iliski

degeri 0 — 1 arasinda degisir. 0,9- 1,0 aras1 cok yiiksek iliskiyi, 0,7 — 0,89 aras1 yiiksek
iliskiyi, 0,5-0,69 orta iliskiyi, 0,26 -0,49 zayif iligkiyi, 0,0 — 0,25 aras1 ¢ok zayif iligkiyi

ifade eder (Kalayci 2005:116)

Tablo.32 Catisma Kaynag Ile isgorenlere Yonelik Coziim Yontemi fliskisi
Pearson ZAYIF/
Sig. . KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Correlation KUVVETLI
(2-tailed) L. RED
Katsayisi ILISKI
Catigsma 1 ZAYIF/
0,611 -0,043 . K
(Yetki Belirsizligi) NEGATIF
Catisma 2 ZAYIF/
. . 0,144 -0,123 . K
(Is Boliimii-Planlama-Iletisim) NEGATIF
Catigsma 3 ZAYIF/
0,445 -0,064 . K
(Giig-Sorumluluk) NEGATIF
Catisma 4 ZAYIF/
0,913 -0,009 . K
(Biirokrasi-Yonetici Goriis  Farkliliklarn) NEGATIF

Tablo.32’den, c¢atisma kaynaklar1 ile iggorenlere yonelik ¢oziim yontemleri

arasinda iligskinin olmadig1 ve aralarinda cok zayif bir iliski oldugu tespit edilmistir.

Tablo.33 Catisma Kaynag fle Yonetimsel Coziim Yontemleri Iliskisi
Pearson ZAYIF/
Sig. , KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Correlation KUVVETLI
(2-tailed) L RED
Katsayisi ILISKI
Catigsma 1 ZAYIF/
0,143 0,123 . K
(Yetki Belirsizligi) POZITIF
Catisma 2 ZAYIF/
. . 0,336 0,081 . K
(Is Bolimii-Planlama-Iletigim) POZITIF
Catisma 3 ZAYIF/
0,619 0,042 - K
(Giig-Sorumluluk) POZITIF
Catisma 4 ZAYIF/
0,042 0,171 . R
(Biirokrasi-Yonetici Goriis  Farkliliklarn) POZITIF
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Tablo.33’den, otel isletmelerinde biirokrasi ve yonetici goriis ayriliklart nedeni

ile ortaya cikan catismalarin yonetimsel ¢oziim yontemleri ile ¢oziimlenebilecegi ve

aralarinda zayif ama pozitif bir iligski oldugu tespit edilmistir.

Tablo.34 Catisma Kaynag ile Amac-Hedef Belirleme Coziim Yontemi iliskisi
Pearson ZAYIF/
Sig. , KABUL
CATISMA KAYNAKLARI Correlation KUVVETLI
(2-tailed) L. RED
Katsayisi ILISKI
Catigsma 1 ZAYIF/
0,938 0,007 . K
(Yetki Belirsizligi) POZITIF
Catisma 2 ZAYIF/
. . 0,139 -0,125 . K
(Is Bolimii-Planlama-Iletigim) NEGATIF
Catisma 3 ZAYIF/
0,142 -0,124 . K
(Giig-Sorumluluk) NEGATIF
Catisma 4 ZAYIF/
0,955 0,005 - K
(Biirokrasi-Yonetici Goriis  Farkliliklarn) POZITIF

Tablo.34’den, catisma kaynaklar: ile amag¢ hedef belirlenerek uygulanan ¢éziim

yontemi arasinda iligki yoktur.

4.7.8. OTEL YONETIMININ iZLEDIGI YOL ILE CATISMA SONUCLARI

ILISKISI

Hp: Catisma yonetiminde otel yonetiminin izledigi yolun catigsma sonuglarina etkisi

yoktur.

H;: Catisma yonetiminde otel yonetiminin izledigi yolun catigsma sonuglarina etkisi

vardir.

Ki-kare bagimsizlik testi iki veya daha fazla degisken grubu arasinda iliski

bulunup bulunmadigini incelemek icin kullamlir. SPSS tarafindan hesaplanan X*

(Pearson Chi-Square) degeri ile serbestlik derecesi (df)’ne karsilik gelen ve istatistik
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analizlerde kullanilan X? tablo degerinden kiiciik ise Hy red edilir. Veya SPSS’de elde
ettigimiz Sig (2-tailed) degeri 0,005 den kiiciik ise Hy red edilir. Ayrica expected count
1,00 dan kiiciik ise o tablo yorumlanmaz (Kalayci 2005:90).

Tablo.35 Otel Yonetimi Tarafindan izlenen Yol fle Catisma Sonucu iliskisi

CATISMA YONETIMINDE OTEL

YONETIMININ iZLEDiGi YOLUN CATISMA 12 Exp.C. | s.d. P K;:EEL
SONUCLARINA ETKIiSi

Catismanin her iki tarafin lehine ¢éziimlenmesinin 39,645 1,39 16 | 0,001 R

otel performansina etkisi

Catismanin her iki tarafin lehine ¢éziimlenmesinin 56,569 1,38 16 | 0,000 R

otel verimliligine etkisi

Catismanin her iki tarafin lehine ¢éziimlenmesinin 29,870 2,00 16 | 0,019 K

otelin hizmet kalitesine etkisi

Catismanin her iki tarafin lehine ¢dziimlenmesi ile 43,667 2,15 16 | 0,000 R

Orgiitici ¢atigma yasanmasinin dogal olmasi

Catismanin her iki tarafin lehine ¢dziimlenmesi ile 25.148 2,77 16 | 0,067 K

catigmanin giinlitk yasamun bir pargasi olmasi

Catismanin bir tarafin lehine diger tarafin aleyhine 36,581 1,02 16 | 0,002 R

coziimlenmesinin otel performansina etkisi

Catismanin bir tarafin lehine diger tarafin aleyhine 53,789 1,01 16 | 0,000 R

coziimlenmesinin otel verimliligine etkisi

Catismanin bir tarafin lehine diger tarafin aleyhine 27.363 1,46 16 | 0,038 K

cOziimlenmesinin otelin hizmet kalitesine etkisi

Catigsmanin bir tarafin lehine diger tarafin aleyhine
cOziimlenmesi ile Orgiitici catigma yasanmasinin 32,804 1,58 16 | 0,008 K
dogal olmas1

Catismanin bir tarafin lehine diger tarafin aleyhine

cOziimlenmesi ile catismanin giinliik yasamin bir 19,876 2,03 16 | 0,226 K
parcasi olmasi

Catismanin her iki tarafin aleyhine 29,917 0,89 16 | 0,018 | Yorumlanmaz
cOziimlenmesinin otel performansina etkisi

Catismanin her iki tarafin aleyhine 20,982 0,89 16 | 0,179 | Yorumlanmaz
coziimlenmesinin otel verimliligine etkisi

Catismanin her iki tarafin aleyhine 32,717 1,28 16 | 0,008 K
cOziimlenmesinin otelin hizmet kalitesine etkisi

Catismanin her iki tarafin aleyhine ¢6ziimlenmesi 24,543 138 16 | 0,078 K

ile orgiiti¢i catigma yaganmasinin dogal olmasi

Catismanin her iki tarafin aleyhine ¢6ziimlenmesi 53,136 1,77 16 | 0,000 R

ile catigmanin giinliik yagsamin bir parc¢asi olmasi

Catismalarin gérmezden gelinmesinin otelin 29,759 0,76 16 | 0,019 | Yorumlanmaz
performansina etkisi

Catismalarin gérmezden gelinmesinin otelin 22.629 0,82 16 | 0,124 | Yorumlanmaz
verimliligine etkisi

Catismalarin gérmezden gelinmesinin hizmet 30,817 1,18 16 | 0,014 K

kalitesine etkisi
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Catismalarin gormezden gelinmesi ile orgiitici 18,184 1,27 16 | 0313 K
catigma yaganmasinin dogal olmasi

Catismalarin gérmezden gelinmesi ile ¢atigmanin 26,346 1,64 16 | 0,049 K
giinliik yagamin bir parcasi olmasi

Catismalara dogrudan miidahalenin otelin 11,839 1,33 16 | 0,755 K
performansina etkisi

Catismalara dogrudan miidahalenin otelin 14,914 1,32 16 | 0,531 K
verimliligine etkisi

Catismalara dogrudan miidahalenin otelin hizmet 24,540 1,91 16 | 0,078 K
kalitesine etkisi

Catismalara dogrudan miidahale yontemi ile 47,028 2,06 16 | 0,000 R
orgiiti¢i catisma yasanmasinin dogal olmasi

Catismalara dogrudan miidahale yontemi ile 33,125 2,64 16 | 0,007 K
catigmanin giinlitk yasamun bir pargasi olmasi

Catismalara kayitsiz kalinmasinin otel 21,155 0,89 16 | 0,173 | Yorumlanmaz
performansina etkisi

Catismalara kayitsiz kalinmasinin otel verimliligine | 22 009 0,88 16 | 0,143 | Yorumlanmaz
etkisi

Catismalara kayits1z kalinmasinin otelin hizmet 16,855 1,27 16 | 0395 K
kalitesine etkisi

Catismalara kayitsiz kalinmas: ile orgiiti¢ci catisma 37.585 1,37 16 | 0,002 R
yasanmasinin dogal olmasi

Catismalara kayitsiz kalinmas: ile ¢atigmanin 17.344 1,76 16 | 0364 K

giinliik yagamin bir parcasi olmasi

Tablo.35 incelendiginde;

e Otelde yasanan ¢atismalarin ¢6ziim yontemi olarak her iki tarafin lehine ¢oziim

yontemi uygulandiginda otel performansini ve otelin verimliligini etkiledigi,

e Otel icinde ¢atismalarin her iki tarafin lehine ¢6ziimlenmesinin otel personeli

tarafindan dogal karsilandig,

e Otelde yasanan catismalarin ¢oziim yontemi olarak bir tarafin lehine diger

tarafin aleyhine ¢oziim yonteminin otel performansini ve verimliligini etkiledigi,

e Otelde yasanan catismalarin ¢6ziim yontemi olarak; her iki tarafin aleyhine

coziimlenmesinin, dogrudan miidahale yonteminin ve catismalara kayitsiz

kalinmasinin giinliikk yasamin bir pargasi oldugu, bu ¢dziim yontemlerinin zaman

zaman uygulandigi ve bunun da son derece normal oldugu sonucuna ulasilmistir.
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4.7.9 COZUM YONTEMININ CATISMA SONUCLARINA ETKISI

Hp: Co6ziim yonteminin catisma sonuclarina etkisi yoktur.

H;: Co6ziim yonteminin ¢atisma sonuglarina etkisi vardir.

Otellerde yasanan catigmalarin sonuglart ile ¢oziim yontemleri faktorleri

arasindaki iliski Anova testi ile analiz edilmistir.

4.79.1. OTEL PERFORMANSI ILE COZUM YONTEMI ILISKISi
Tablo. 36 Otel Performansi ile Coziim Yontemi iliskisi
A . . KABUL
COZUM YONTEMLERI Sig
RED
Coziim 1 (Caliganlara Yonelik) 0,213 K
Coziim 2 (Yonetimsel Coziim Yontemleri) 0,248 K
Coziim 3 (Amag-Hedef Belirlenmesi) 0,633 K

Tablo.36 incelendiginde, ii¢ faktor olarak belirlenen ¢oziim yontemlerinin sig.
degeri 0.05 den biiyilk olmasi nedeniyle Hy kabul edilir. Sonu¢ olarak ¢6ziim

yontemlerinin otel performansina etkisi olmadigi belirlenmistir.
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4.7.9.2. OTEL VERIMLILIGI ILE COZUM YONTEMI ILISKiSi

Tablo. 37 Otel Verimliligi ile Coziim Yontemi Iliskisi

_— .. . KABUL
COZUM YONTEMLERI Sig
RED
Coziim 1 (Caliganlara Yonelik) 0,000 R
Coziim 2 (Yonetimsel Coziim Yontemleri) 0,009 R
Coziim 3 (Amag-Hedef Belirlenmesi) 0,000 R

Tablo.37 incelendiginde, ii¢ faktor olarak belirlenen ¢oziim yontemlerinin sig.
degeri 0.05 den kiiciik olmasi nedeniyle Hy red edilir. Sonu¢ olarak c¢o6ziim

yontemlerinin otel verimliligine etkisi oldugu tespit edilmistir.

4.7.9.3. HIZMET KALITESI ILE COZUM YONTEMI ILISKISi

Tablo. 38 Hizmet Kalitesi ile Coziim Yontemi Iliskisi

R .. . KABUL
COZUM YONTEMLERI Sig
RED
Coziim 1 (Caliganlara Yonelik) 0,016 R
Coziim 2 (Yonetimsel Coziim Yontemleri) 0,000 R
Coziim 3 (Amag-Hedef Belirlenmesi) 0,000 R

Tablo.38 incelendiginde ii¢ faktor olarak belirlenen ¢6ziim yontemlerinin sig.
degeri 0.05 den kiiciik olmasi nedeniyle Hy red edilir. Sonu¢ olarak ¢oziim

yontemlerinin otelin hizmet kalitesine etkisinin oldugu tespit edilmistir.
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4.7.94. CATISMANIN YASANMASI ILE COZUM YONTEMI ILISKISI

Tablo.39  Catismanmin Yasanmasi fle Coziim Yontemi iliskisi

A .. . KABUL
COZUM YONTEMLERI Sig
RED
Coziim 1 (Caliganlara Yonelik) 0,000 R
Coziim 2 (Yonetimsel Coziim Yontemleri) 0,000 R
Coziim 3 (Amag-Hedef Belirlenmesi) 0,000 R

Tablo.39 incelendiginde, ii¢ faktor olarak belirlenen ¢6ziim yontemlerinin sig.
degeri 0.05 den kii¢iik olmas1 nedeniyle Hy red edilir. Sonug olarak otel isletmelerinde
catismalarin yasanmasinin dogal oldugu ve catismalar1 ¢oziimlemek amaciyla ¢coziim

yontemlerinin uygulanmasinin da normal oldugu tespit edilmistir.

4.7.9.5. CATISMA VE COZUM YONTEMININ GUNLUK YASAM ILISKIiSI

Tablo. 40 Catisma Ve Coziim Yonteminin Giinliik Yasam Tliskisi

- .. . KABUL
COZUM YONTEMLERI Sig
RED
Coziim 1 (Calisanlara Yonelik) 0,001 R
Coziim 2 (Yonetimsel Coziim Yontemleri) 0,000 R
Coziim 3 (Amac-Hedef Belirlenmesi) 0,001 R

Tablo.40 incelendiginde, ii¢ faktor olarak belirlenen ¢oziim yontemlerinin sig.
degeri 0.05 den kii¢iik olmas1 nedeniyle Hy red edilir. Sonug olarak otel isletmelerinde
catismalarin yaganmasinin ve ¢6ziim yontemlerinin uygulanmasinin giinliik yagsamin bir

parcast oldugu tespit edilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmelerinin emek yogun isletmeler olmasi, ¢cok sayida farkli 6zelliklere
sahip personelin ayni cat1 altinda, bir arada caligmasi anlamina gelmektedir. Cok sayida
calisanin bir arada bulundugu ortamlarda, insanlar arasinda etkilesimin oldugu her yerde

catismalarin ortaya ¢ikmasi son derece dogaldir.

Otel isletmelerinde yasanan Orgiitici catismalar, farkli sekillerde ortaya
cikabilmektedir. Cogunlukla; bireylerarasi, gruplararasi ve grupici catismalar agirlikli
olarak kendisini hissettirse de otel isletmelerinde, zaman zaman birey-0rgiit, birey-grup
ve grup-orgiit seklindeki catigmalara da rastlanmaktadir. Ozellikle gruplararasi

catismalar, rekabet ortamina ¢ekilebilirse, isletme i¢in cok yararli hale gelebilir.

Is-goren devri, isgorenlerin goniillii veya goniilsiiz olarak isten ayrilmalarini
kapsamaktadir. Goniillii isten ayrilma, isgorenlerin kendi istek ve iradeleri ile is
yerinden ayrilmalart sonucu ortaya ¢ikarken, goniilsiiz isten ayrilma, isgorenlerin
isletmenin istedi iizerine isten ¢ikarilmalarini icermektedir. Bu ¢alisma da ise amag,
iggorenlerin, isten goniillii olarak ayrilma yani is birakmalar1 nedenlerini ortaya koymak

oldugundan, isletmelerinin isgorenleri isten ¢ikarmalari tizerinde durulmamustir.

Bu calismada, isgorenlerin, calisma ortaminda cesitli nedenlerle yasadiklari
catigsmalarin, onlar islerini birakmaya yoneltmesi konusunda iligkilerini ortaya koymak
icin, yapilmistir. Arastirmanin Ornek kiitlesini, Ege ve Akdeniz Bolgesi’nde faaliyet
gosteren Turizm Isletmesi Belgesi’ne sahip 4-5 yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.
Arastirma icin Ege ve Akdeniz bolgesinin segilmesi nedeni; bu bolgenin Tiirk
turizminde ¢ok Onemli yeri olan turizm merkezlerini barmdirtyor olmasidir. 4-5 yildizli
otelleri secilme nedenleri ise; niteliklerinin, hizmet tiirlerinin ve orgiitsel ortamin diger
kiiciik otellere kiyasla farkli olmasidir. 4-5 yildizli otellerin o6rgiit yapisinin biiyiikliigii,
personel sayisinin ¢oklugu, hizmet ¢esidinin ve kalitesinin yiiksek olusu ve profesyonel

yonetim anlayisina sahip olmalar secilmelerinde etkili olmustur.
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Arastirmada, otel personelinin; Onbiiro, kat hizmetleri, yiyecek-icecek, teknik,
halkla iliskiler, giivenlik, satinalma ve muhasebe departmanlarindaki isgorenlere ve
bunlarin yoneticilerine yer verilmistir. Ege Bolgesinde yer alan Izmir, Manisa, Afyon
illerinde bulunan 4-5 yildizli 13 otel ve Akdeniz Bolgesinde yer alan Mugla, Alanya,
Antalya ve Mersin illerinde bulunan 12 otel secilerek anket uygulanmistir. Bu
isletmelerde degisik departmanlarinda calisan toplam 145 c¢alisan anketleri

cevaplamustir.

Arastirma, 0,874 giivenirlik degeri ile oldukg¢a yiiksek ve giivenilir olarak
belirlenmistir. Catisma kaynaklarinin faktor analizi sonucunda, isgorenlerin isletme
kaynaklarindan daha fazla yaralanmak istemesi, her otel personelinin farkli amaclarla
calisiyor olmasi ve otel personeli arasindaki orgiit icindeki giic miicadeleleri en fazla
agirliga sahip olmasi, ¢6ziim yontemlerinin faktor analizinde ise taraflar ikna edilmeye
calisilarak ¢oziimlenmesi, personel arasindaki farkliliklar giderilerek ¢oziimlenmesi ve

is tamimlar1 ve gorevlerin yeniden hazirlanarak ¢6ziimlenmesi en yiiksek degeri almistir.

Isletmelerin demografik ozellikleri incelendiginde, arastrmanmin daha cok
devamli hizmet veren, 4 yildizli, sehir , kiy1r ve liman otellerinde yapildig1 tespit

edilmistir.

Isgorenlerin biiyiik cogunlugunun daha onceki isyerinde hi¢ catisma yasamadigi,
igyerinden kendi iste8iyle ayrildig1r ve catisma nedeniyle isten ayrilmayr diisiinmedigi

belirlenmistir.

Isten ayrilma nedenleri, terfi olanagmin azligi, yetersiz maas ve licret ile adil

olmayan yonetimin 6nem dereceleri olarak ilk {i¢ neden olarak belirtilmistir.

Catisma kaynaklar frekans tablolar1 incelendiginde, ankete katilanlarin kendi
icinde ve birbirleriyle catisma yasayabilecegi, ayn1 konumda personelin kendi aralarinda

catisma yasadig1 ve ast-iist catigmasi yasandigi goriilmiistiir.

Otel yontemleri tarafindan daha cok taraflarin birinin lehine digerinin aleyhine

olan ¢oziimlere bagvuruldugu veya kayitsiz kalindigi tespit belirlenmistir.
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Catismanin sonuglarinda otel calisanlarinin performansini arttirdigi ancak otelin

verimliligini azalttig1 ve hizmet kalitesini arttirmadig1 izlenimi olugmustur.

Arastirmanin hipotezler boliimiinden;

e Jsgorenlerin yaslarinin, yetki belirsizligi nedeniyle ortaya ¢ikan catismalara
etkisinin oldugu,
e Isgorenlerin cinsiyetleri giic ve sorumluluk paylasimi nedeniyle ortaya cikan

catismalara etki ettigi,
e (Calisanlarin medeni durumlar ile catisma kaynaklarinin bir iligkisinin olmadig,
e [sgorenlerin egitim durumunun catisma kaynaklarina etkisinin oldugu,
e Otel calisanlarinin calistifi departmanlarin catismalara etkisinin oldugu,

e Otel calisanlarinin oteldeki pozisyonunun yetki belirsizligi ile isboliimii,

planlama ve iletisim nedeniyle yasanan catismalara etkisinin oldugu,

e Otel calisanlarinin oteldeki ¢alisma siiresinin, yetki belirsizligi ile isboliimii,

planlama ve iletisim nedeniyle yasanan catismalara etkisinin oldugu,

e Otelcilik sektoriinde calisma siiresinin, igboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle

ortaya cikan ¢atigsmalara etkisi oldugu,

e Daha Once calisilan otel sayisinin, igboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle

ortaya cikan ¢atigsmalara etkisi oldugu,

e [sgorenlerin isletmedeki kadro durumlarinin yetki belirsizligi nedeniyle ortaya
cikan catigmalar ile isboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle ortaya c¢ikan

catismalara etkisinin oldugu,

e Isgorenlerin maddi durumlarinin isboliimii, planlama ve iletisim nedeniyle
ortaya ¢ikan catismalar ile giic ve sorumluluk nedeniyle ortaya ¢ikan catismalara

etkisinin oldugu,
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Otel isletmelerinde yasanan catismalarda otelin 4 veya 5 yildizli olmasinin

catisma kaynagina etkisi olmadigi,

Otel tiiriiniin yetki belirsizligi nedeniyle ortaya cikan catismalara, Is boliimii,
planlama ve lletisim sorunlarindan ortaya c¢ikan catigmalara ve biirokrasi,

yonetici goriis farkliliklarindan ortaya cikan ¢atismalara etkisinin oldugu,

Otel isletmesinin devamli hizmet vermesi veya mevsimlik hizmet vermesi,
igboliimii, planlama ve iletisim sorunlar1 nedeniyle ortaya ¢ikan catigmalara ve
giic ve sorumluluk paylasimi nedeniyle ortaya cikan catigsmalara etkisinin

oldugu,

“Adil olmayan yoOnetim” nedeniyle is birakma ile is boliimii, planlama ve

iletisim sorunlar1 nedeniyle ortaya c¢ikan catismalar arasinda iligki oldugu,

Catisma kaynagi ile isletmede yasanan catismalar sebebiyle isten ayrilma

arasinda iliskinin olmadigi,

Yetki belirsizligi nedeniyle ortaya ¢ikan catismalarin, is boliimii, planlama ve
iletisim eksikligi nedeniyle ortaya ¢ikan catismalarin ve biirokrasi ve yoOnetici
goriis ayriliklart nedeniyle ortaya ¢ikan ¢atismalarin ig birakmaya etkili oldugu,

iliskili oldugu ortaya ¢ikmistir.

Catisma kaynaklarinin isten ayrilma diisiincesine etkisi yoktur.

Catisma kaynaklar ile isgorenlere yonelik ¢oziim yontemleri arasinda iliskinin
olmadig,

Otel isletmelerinde biirokrasi ve yonetici goriis ayriliklar: nedeni ile ortaya ¢ikan
catismalarin yonetimsel ¢oziim yontemleri ile ¢oziimlenebilecegi,

Catisma kaynaklar1 ile amac¢ hedef belirlenerek uygulanan ¢6ziim yontemi
arasinda iliskinin olmadig,

Otelde yasanan catismalarin ¢6ziim yontemi olarak her iki tarafin lehine ¢oziim
yontemi uygulandiginda otel performansini ve otelin verimliligini etkiledigi,

Otel i¢inde ¢atismalarin her iki tarafin lehine ¢oziimlenmesinin otel personeli
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tarafindan dogal karsilandigi,

e Otelde yasanan catismalarin ¢oziim yontemi olarak bir tarafin lehine diger
tarafin aleyhine ¢oziim yonteminin otel performansini ve verimliligini etkiledigi,
e Otelde yasanan catismalarin ¢6ziim yontemi olarak; her iki tarafin aleyhine
coziimlenmesinin, dogrudan miidahale yoOnteminin ve catismalara kayitsiz
kalinmasinin giinliik yasamin bir pargasi oldugu, bu ¢6ziim yontemlerinin zaman

zaman uygulandigi ve bunun da son derece normal oldugu,

e (oziim yontemlerinin otel performansina etkisi olmadigi,
e Sonug olarak ¢oziim yontemlerinin otel verimliligine etkisi oldugu,
e (Coziim yontemlerinin otelin hizmet kalitesine etkisinin oldugu,

e Otel isletmelerinde catismalarin yasanmasinin dogal oldugu ve catismalari
coziimlemek amaciyla ¢6ziim yontemlerinin uygulanmasinin da normal oldugu,

e Otel isletmelerinde catismalarin yasanmasinin ve ¢Oziim yOntemlerinin
uygulanmasinin giinlilk yagamin bir parcasi oldugu

belirlenmistir.

Calismanin arastirma sonuglarinin analizi yapilirken, daha ¢ok genel bir ¢alisma
yapmis oldugumu fark ettim. Sonuglar1 tiim otel olarak degerlendirmis oldugumu
fark ettim. Bu ¢alismadan sonra benzer konularda yapilacak calismalarda, ast-iist
catismalarinin daha c¢ok hangi departmanlarda yasandiginin, catigmalarin hangi
departmanlarin verimini, performansini diisiirdiigiiniin incelenmesini ve hangi
departman c¢alisanlarinin is birakma konusuna daha ¢ok egilimli oldugu, catismalar
konusunda yoneticilerin davraniglart hakkinda calismalarin yapilmasimin faydali

olacagim1 degerlendiriyorum.
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ORGUTLERDE YASANAN CATISMALAR VE iSTEN AYRILMA EGILiMIi iLiSKiSi:
OTEL iSLETMELERI ORNEGI

Sayim Katilimei,

Bu anket, Canakkale 18 Mart Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
Anabilim Dalinda hazirlanmakta olan yiiksek lisans tezine veri olusturmasi i¢in yapilmaktadir. Bu
calismanin amaci, otel isletmelerindeki c¢atigmalarin nedenlerini ortaya koymak, en sik karsilasilan
catigma tiirlerini saptamak, otel isletmelerine ve calisanlara olan etkisi ile isgorenlerin isten ayrilma
iligkisini tespit etmektir. Sizlerin isletme kimligini belirtmeden konu hakkindaki goriislerinizi anket
formunda yer alan yonlendirmeler dogrultusunda belirtmeniz istenmektedir. Anket formunu doldurmaniz
15 dakikadan fazla siirmeyecektir. Dogru ve igcten cevaplariniz bu alanda yapilan akademik ¢aligmalara
fayda saglayacaktir. Istediginiz taktirde calismanin bulgulari tarafiniza bir rapor halinde verilebilecektir.

Gosterdiginiz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1 tesekkiir ederim.

Yiik.Lis.Ogr. ~ Ufuk GOLER (0 505 7475764) goleru@mynet.com

Yrd.Do¢.Dr. Sule AYDIN

1. Yasimz: () 18-28 ()29-38  ()39-48 ()49 veiizeri
2. Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek
3. Medeni Durumunuz: ( ) Evli ( ) Bekar
4. Egitim Durumunuz: ( ) ilkégretim ( ) Lise ( ) Onlisans
( ) Lisan ( ) Y.Lisans-Doktora

5. Otelin hangi departmaninda ¢calismaktasimz ?
( ) Onbiiro () Kat Hizmetleri () Yiyecek-Igecek () Teknik

( ) Halkla fligskiler ~ ( ) Giivenlik( ) Satinalma () Muhasebe
() Diger
6. Calistiginiz otel isletmesinin sinifi agagidakilerden hangisidir ?

()4Yidiz ()5Yidiz

7.  lisletmedeki Pozisyonunuz? ( ) Ust Diizey Yonetici () Orta Diizey () Isgoren
8. Cahstigimz is yerinde ne kadar zamandir ¢alisiyorsunuz?
()1 Yildan Az ()1-3Y1 ()3-6Y1

()6-10 Y1l ( )10 Y1l Ustii



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Kac yildir otelcilik sektoriinde calistyorsunuz ?
() 1 yildan az () 13wyl ( )47yl () 8 y1l ve tizeri

Daha once kac otel isletmesinde cahstimiz ? ( ) 1 ()2 ()3 ()4 velizeri

Cahistigimiz otel isletmesinde kadro durumunuz nedir ?

( ) Kadrolu eleman () Stajyer eleman () Ekstra eleman () Part-time eleman

Aldigimz Ayhik Maas:
() 500-750YTL () 751-1000YTL ( ) 1001-1250YTL ( ) 1251-1500YTL
() 1501 ve Ustii

Otelinizin karsiladiklar ihtiyaca gore tiirii nedir ?

() Sehir Oteli () Liman Oteli
() Kiy1 Oteli ( ) Havaalan1 Oteli
() Dag Oteli (Oberj) () Karayolu (Kavsak) Oteli

() Kaplica Oteli

Oteliniz faaliyet siiresi bakimindan asagidakilerden hangi sinifa girmektedir ?
() Mevsimlik (sezonluk) Oteller

() Devaml1 hizmet veren Oteller

Daha once cahstigimiz is yerlerinde catisma yasadiniz mi ?
( )Evet () Hayrr ( ) Kararsizim
Son calistigimiz is yerlerinden ayrilma nedeninizin en 6nemli ii¢ tanesini isaretleyiniz?
() Terfi olanaginin azlig1 () Caligsma saatlerinin uygun olmamasi
() Yetersiz maas ve iicret () Baska bir sehre tasinma
( ) Adil olmayan yonetim ( ) Egitim
() Ailevi nedenle () Isletmede yasanan ¢atismalar
Daha once calistiimiz is yerinden nasil ayrildimz ?
( ) Kendim ayrildim () Isten cikarildim. () Isletme kapatildi () Diger
Daha 6nce calistiginiz isyerinden catisma nedeniyle ayrilmay: diisiindiiniiz mii?

() Evet ( )Hayrr () Kararsizim



Catisma, cesitli goriis aynliklar ve uyumsuzluklardan dolayi iki veya daha fazla kisi veya
gurup arasinda anlasmazlia sebep olan herhangi bir durum olarak tanimlanabilir. Otel
icerisinde yasanan huzursuzluklar, gerginlikler, karasizliklar, agik veya gizli karsi koymalar,
bunlara yol acan etmenler ve bunlardan etkilenen bireylerin tutum ve davranislar catisma
kavrami ile aciklanmaktadir. Ancak; bu anlasmazlik ve uyumsuzluklarin, yeni fikirlerin ve
yeni bakis acilarinin ortaya cikmasini saglayarak isletmedeki monotonlugun ve durgunlugun
online gecmesi ve oteldeki degisimin ve gelisimin onclisi olmasi catismanin yok
edilmesinden daha gok catigmanin yonetimi konusunu 6éne gikarmistir.

<E  E | % B
. i~ = > s = S
SIZCE OTELLERDE CATISMA KAYNAKLARI =9 S = = ==
NELERDIR? z= | B e £ z £
M ] | = = M=
2 2 = v v
Otel personeli arasindaki kisilik farkliliklar1 (A1)
Otel personelinin yetenekleri ile isletmedeki statiilerinin
uyumsuzlugu (A2)
Her otel personelinin farkli amaglarla isletmede calisiyor
olmasi (A3)
Otel personelinin, isletme kaynaklarindan isi i¢in daha fazla
yararlanmak istemesi (A4)
Otel icinde olusturulan isboliimii (AS)
Boliimlararast bagimlilik (bar-restoran-mutfak, dnbiiro-kat-
camagirhane gibi) (A6)
o5 E |2 E| LB
i =2 | E| = | 8| %8
SIZCE OTELLERDE CATISMA KAYNAKLARI = S 3 = = =z
NELERDIR? zz = E E 'z E
M ® =] = = M=
I R R - 2

Otel icindeki biirokrasi (formalite) fazlaligi (B1)

Otel personeli arasindaki oOrgiit icindeki gii¢ miicadeleleri
(B2)

Otel yoneticileri arasindaki goriis farkliliklar: (B3)

Oteldeki yetki ve sorumlulugun tam olarak belirgin
olmamasi (B4)

Otel personelinin istemedikleri bir denetim sekli ile
karsilagsmalar1 (BS)

Odiillendirme sistemindeki adaletsizlik (B6)

Calisanlar arasinda adaletsizlik (B7)

Isgorenler arasinda iletisim sorunlar1 (B8)

Boliimlerarasi iletisim sorunlar1 (B9)
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= E = | 5 25
. . = o = > = >
SIZCE OTELLERDE CATISMALAR KIMLER £ = = E £ = £
ARASINDA YASANMAKTADIR ? g < = = = g =
2 |2 B3| %3
¥ M
Isletmeye iliskin konularda karar verirken bir sorunla
karsilagan personel kendi icinde catisir. (C1)
Is ile ilgili karar verirken farkli seceneklerle karsilasan
personel kendi i¢inde catigir. (C2)
Otel calisanlar1 kendi aralarinda birebir ¢atigir. (C3)
Herhangi bir otel personeli, beraber c¢alisigi gruptaki
(boliim, deparman gibi) diger personel ile catisir. (C4)
Herhangi bir otel personeli, isletmedeki tiim otel
calisanlan ile ¢atigir. (C5)
Otelde ayni grupta (boliim, departman gibi) calisanlar
kendi aralarinda catisir. (C6)
Oteldeki gruplar (bolim, departman gibi) birbirleri ile
catigir. (C7)
Oteldeki herhangi bir grupla (boliim, departman gibi)
isletmenin biitiinii catisir. (C8)
Isletmede ast-iist catismas1 yasanr. (C9)
Isletmede aym konumda (sef-sef, miidiir-miidiir gibi)
bulunan personel ¢atisir. (C10)
Otel yoneticileri ile yoOneticilere yardimct olan
danmigmanlar catisir. (C11)
Otel personeli, kendi aralarinda is geregi olmayan Ozel
nedenlerden dolay1 catisir. (C12)
«E | E 2| E|o§
22 | £|S| 5|25
. - . = 3 S S =2
CATISMANIN YONETIMINDE SIZCE OTEL £ = = E £ = £
YONETIMI NASIL BiR YOL iZLEMEKTEDIR ? 3 = = e = S =

Catismalar, catigsan her iki tarafin lehine sonuclanarak
¢Oziilmektedir. (D1)

Catismalar, catisan taraflardan birinin lehine digerinin
aleyhine sonuglanarak ¢oziilmektedir. (D2)

Catigmalar, her iki tarafin aleyhine sonuglanarak
¢oziilmektedir. (D3)

Catismalar gormezlikten gelinmektedir. (D4)

Catismalara dogrudan miidahale edilmektedir. (D5)

Catismalara kars1 kayitsiz kalinmaktadir. (D6)




2§ 5 2z B g
CATISMANIN YONETIMINDE SiZCE OTEL 25 | & E -t
YONETIMIi NASIL BiR COZUM YONTEMi ‘g = = £ E| §E
UYGULAMAKTADIR ? x5 | 5 £ E| xE
o o

Catigsmalar, yOneticinin oteritesi kullanilarak

¢oziimlenmektedir. (E1)

Catigmalar,  taraflar ikna  edilmeye  calisilarak
¢oziimlenmektedir. (E2)

Catigsmalar, ortak cikarlar anlatilarak c¢oziimlenmektedir.
(E3)

Catismalar, personel arasindaki farkliliklar giderilerek
¢oziimlenmektedir. (E4)

Catigmalar, catisan taraflar arasinda orta yol bulunarak
¢oziimlenmektedir. (ES)

Catigmalar, cogunlugun oyu kabul edilerek
¢oziimlenmektedir. (E6)

Catigmalar, tarafsiz bir hakemin goriisleri alinarak
¢oziimlenmektedir. (E7)

Catigmalar, taraflar1 daha kapsamli ve daha Onemli
amaclar tizerinde yogunlagtirarak ¢éziimlenmektedir. (ES)

Catigsmalar, catisan taraflar i¢in ortak hedefler belirlenerek
¢oziimlenmektedir. (E9)

Catigsmalar, isletmenin arttirilarak

¢oziimlenmektedir. (E10)

kaynaklar1

Catismalar, hiyerarsik yapida orgiitsel degisiklikler
yapilarak ¢6ziimlenmektedir. (E11)

Catismalar, personelin egitilerek, catismaya yol acan
davraniglarinin degistirilmesi ile ¢6ziimlenmektedir. (E12)

Catismalar, catisan taraflarin kendilerini karsi tarafin
yerine koymasi istenerek ¢oziimlenmektedir. (E13)

Catigmalar, orgiit icindeki yetki ve sorumluluklar yeniden
belirlenerek ¢oziimlenmektedir. (E14)

Catigsmalar, is tanimlar1 ve gorevler yeniden hazirlanarak
¢oziimlenmektedir. (E15)




OTELLERDE YASANAN CATISMALARIN
SONUCLARI HAKKINDA DUSUNCELERINiIZ
NELERDIR ?

Kesinlikle
Katiliyorum

Katiliyorum

Fikrim Yok

Katilmiyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum

Orgiit ici catismalar, genel olarak otelin performansim
arttirir. (F1)

Orgiit ici catismalar, genel olarak otelin verimliligini
duistiriir. (F2)

Orgiit i¢i catigmalar, genel olarak otelin hizmet kalitesini
arttirir. (F3)

Otel isletmelerinde orgiit ici catigmalarin yasanmasi
dogaldir. (F4)

Catigmalar, giinliik yasamin bir parcasidir. (F6)

ILAVE ETMEK iSTEDIiGINiZ HUSUSLAR
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