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OZET

Catisma kavrami, gecmisten giliniimiize siiregelen ve
gelecegimizde de kaginilmaz olan, gerek sosyal yasamda
gerekse is yasaminda sik sik karsilagilan bir durumdur.
Orgiitler kendilerini siirdiiriilebilir bir duruma getirebilmek
icin Orgiit icerisinde yasanan c¢atigmalart ya minimum
dereceye indirgeyip kontrol altina almaya calisir ya da bu
catigmalar1 kizistirip maksimum dereceye ¢ikarip verimlilik
yakalamaya calisir. Her iki durumda da amag¢ Orgiitiin
yasamini bir iist seviyeye ¢tkarmaktir. Her iki durumunda
dogru veya yanlis olup olmadigi, isletmelerin icinde
bulundugu piyasa ve rekabet kosullar1 basta olmak iizere
birgok durumun temel alinarak degerlendirilmesi ile
belirlenmektedir. Orgiitler agisindan 6nemli olan temel husus
yasanan gatismalara dogru ve etkili catigma stratejisi ile
yaklasilip yaklasilmadigidir. Bu c¢aligmanin amaci otel
isletmesi c¢alisanlarinin demografik 6zelliklerinin kullanilan
catigma yoOnetim stratejisine etkisinin incelenmesidir. Bu
amag dogrultusunda Ankara ilinde faaliyet gdsteren 5 yildizli
konaklama isletmelerinde gorev yapan 480 ¢aligandan anket
teknigi kullanilarak veri toplanmistir. Arastirma sonucunda
caligmaya katilan otel calisanlarinin en fazla kullandigi

gatisma yOnetimi stratejisinin yapici strateji, en az
kullandiklar1 stratejinin ise zorlayict strateji oldugu
bulgulanmistir. Calisanlarin  yapic1  stratejiyi  kullanma

diizeylerinin cinsiyetlerine gore ve uzlagmaci stratejiyi
kullanma diizeylerinin egitim durumlarina gére anlaml
farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Calisanlarin zorlayict
stratejiyi kullanma diizeyleri ise c¢alisanlarin is yerinde
caligma siireleri ile ¢alistiklar1 departmandaki ¢alisan
sayisina gore farklilik gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Catisma, Catisma Yonetimi, Catisma
Stratejileri, Otel Caliganlar1.

ABSTRACT

The concept of conflict is a common occurrence in both
social life and business life, which continues from the past
to the present and is inevitable in our future. In order to
bring themselves to a sustainable state, organizations either
try to minimize and control the conflicts within the
organization or try to increase efficiency by exacerbating
these conflicts. In both cases, the aim is to take the life of
the organization to the next level. Whether it is right or
wrong in both cases is determined by evaluating many
situations, especially the market and competition conditions
of the enterprises. The main issue that is important for
organizations is whether the experienced conflicts are
approached with the correct and effective conflict strategy.
The purpose of this study is to examine the effect of
demographic characteristics of hotel business employees on
the conflict management strategy used. In line with this
purpose, data were collected from 480 employees working
in 5-star accommodation establishments operating in
Ankara, using a survey technique. As a result of the
research, it was found that the most frequently used conflict
management strategy by hotel employees participating in
the study was the constructive strategy, and the least used
strategy was the coercive strategy. It has been determined
that the level of using constructive strategy of the
employees varies according to their gender and their level
of using the compromise strategy differ according to their
education level. Employees' level of using the compelling
strategy varies according to the length of time they work in
the workplace and the number of employees in the
department they work in.

Key Words: Coflict, Conflict Management, Conflict
Strategies. Hotel Staff.
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1. GIRIS

Catisma kavrami sosyal bir olguyu ifade ettiginden dolay1 basta psikoloji olmak iizere sosyoloji,
antropoloji, ekonomi, siyasal bilim ve yonetim bilimi gibi bir¢cok disiplinde de degisik sekillerde
tanimlama girisimleri yapilmistir. Ek olarak, bilim adamlarinin ¢atigma kavramini farkli boyutlarda
degisik acilardan ele almis olmalari, bu konuda birlesik bir tanim bulmayr zorlagtirmistir.
Catismalarin agik¢a ve net bir sekilde tanimlanamamasi ve literatiirde birgok sayida bu konu ile
ilgili tanimlarin yer almasinin bir bagka sebebi de ¢atismalarin ¢ok farkli ortamlarda, seviyelerde ve
cok cesitli sekillerde ortaya ¢ikmasidir (Topaloglu, 2010: 99 ). Genel olarak g¢atisma insan
hayatinda var olan ve icgiidiisel oldugu savunulan saldirgan tutumlarin, kisiler de tek tek veya
gruplar halinde goriilmesinin bir sonucudur. Dar ¢ercevede ¢atisma; bir sosyal gruptaki bireyler
veya gruplardaki c¢atismalar ve bu dogrultuda ¢ikan sorunlarin ¢éziime ulagamamasina neden olur.
Insanlarin iletisim igerisinde oldugu biitiin ortamlarda ¢atisma kaginilmazdir (Baysal ve Tekarslan,
1996: 291).

Orgiitsel ¢atisma ve catigma yonetimi iizerine Snemli ¢alismalar1 olan Rahim (1985: 81) catismayi
“bireyler ve gruplar arasinda uyumsuzluk veya farklilasma seklinde ortaya ¢ikan bir etkilesim”
olarak tamimlarken, Thomas (1990:258) catismay1r “bir tarafin bir diger taraf vasitasiyla
engellendigini veya engellendigini hissettiginde ortaya c¢ikan siire¢” olarak tanimlamaktadir.
Catisma kavramini, anlagsmazliklar, uyumsuzluklar, zitlasmalar ve celigkili durumlar gibi faktorler
bir araya getirmektedir. Catisma, amag¢ ve isin anlasilmasinda ortaya ¢ikabilecek anlasmazliklar
olarak da tanimlanmaktadir (Nergiz, Diisiikcan,2019: 153). Catisma ¢esitli bi¢cimlerde
olusabilmektedir. Insanlar yaris icerisinde olabilir, miinakasalar olabilir, yanls anlasmalar olabilir
veya birbirlerine destek vermeyebilir seklindeki tutumlar catismaya yol acabilmektedir.
Cogunlukla, catigsma i¢in uzak durulmasi gereken bir durum seklinde ifade edilir. Ciinkii bireylerde
giizel izlenimler olusturmaz ya da diismanlik, memnuniyetsizlik ve olumsuz durumlar ifade eder
(Ricky, 1996: 582). Catigmaya uyumlu olmayan tutum ve hareketler olarak géren bir goriis ise;
catismayl bir baskasmnin davranigini engelleme ya da kisiyi saf digt haline getirme olarak
tanimlamistir (Tjosvold, 1989: 43).

Gilinlimiiz teknolojisinde yasanan hizli gelismeler topluluklarin ayrigsmasin1 ve insanlarin
ferdilesmesini biiylik oranda etkilemektedir. Bu yasanan bireysellik durumu is diinyasinda catigsma
tablolarin1 gdz oniine koymaktadir. Is yasamindaki calisanlarin performanslarini olumlu yonde
arttirmak i¢in var olan catigmalart azaltici onlemler alinarak kontrol altinda tutulmalidir. Bu
catigmalarin sliregelmesi catisma yoOnetimini 6nemli bir konu haline getirmektedir. Catisma
yonetimi, tatbik edilebilecek ferdi bir fiil veya fiillerdir. Herhangi bir catigma tiirlinlin gayesi is
yasamindaki personellerin iyi bir is birligi ve glizel bir iletisim ile istikrarin etkin isleyisini
saglamaktir (Bartol et al, 2001; Rahim, 2002; Thomas Kliman, 2007). Catisma yOdnetimi, sonug
olarak fertlerin davranig bigimlerini degistirmede, esas etkinliklerini koordine etmek ve bireysel
iligkiler igerisindeki ¢alismalar icin isi planlamak ve organizasyon yapisindaki temel ihtiyaclarini
yansitir (Rahim,2002; Thomas Kliman, 2007; Ramirez, 2010; Beheshtifar & Zare, 2013).

Orgiitlerde ¢atismanin iyi yonetilmemesi 6nemli bir sorundur. Calismalar analiz edildiginde
orgiitlerdeki problemlerin iigte ikisinin catigmalarin iyl bir sekilde yOnetilmemesinden
kaynaklandig: gdzlemlenmektedir (Kiling, vd. 2014). Orgiitteki tiim bireyleri yakindan ilgilendiren
orgiitsel ¢atismanin yonetimi uzun yillardir arastirmalara (Rahim, 1983; Robbinson vd., 2013;
Hossain, 2017; Ungiiren, 2008; Erkus ve Tabak, 2009; Géker ve Sagsan, 2019; Mwangi ve Ragui,
2013; Chigozie, 2017) konu olmaktadir. Literatiir incelendiginde orgiitsel ¢atismay1 yonetmek igin
farkli stratejilerin Onerildigi goriilmektedir. “Rahim Organizational Conflict Inventory-Il veya
ROC-II” olarak bilinen ¢atisma yonetimi modeli literatiirde kabul gormiis ve siklikla kullanilan bir
model olmustur. Bu nedenle ¢alismada, Rahim (1983) tarafindan gelistirilen “Orgiitsel Catisma
Modeli” esas alinmistir. Rahim tarafindan ileri siirlilen model dogrultusunda arastirmada taraflarin
izleyebilecegi stratejiler; yapici, uyumlu, zorlayici, kaginmaci ve son olarak da uzlagmaci olarak bes
grupta incelenmistir. Problem Cézme (Yapicy): Sorunu ¢ézmenin yolu, iki taraf arasindaki
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isbirligini igerir ve iki taraf icin de kabul edilebilir bir ¢6ziim bulmak i¢in iki taraf arasindaki
farkliliklar bilgi aligverisi yoluyla ortaya ¢ikar. Bu stratejinin temel kurali “temeli atmaktir”. Bu
baglamda, tiim taraflar ger¢ek sorunu, sorunun nedenini ve farkliliklar1 glindeme getirmek igin
yapici bir sekilde igbirligi yapabilir. Bu nedenle, her iki taraf da yaptiklariyla ilgili sinirlamalarinin
iistesinden gelebilir (Karip, 1999: 62). Uyma: Bu stil, kars1 tarafin istek ve ihtiyaglarin1 gérmezden
gelerek karsi tarafin ihtiyaglarini karsilamanin bir yoludur. Bu tarz, 6zellikle giic mesafesinin biiyiik
oldugu bir ¢alisma ortaminda, alt ve {ist pozisyonlardaki c¢alisanlar arasindaki ¢atismalar i¢in uygun
bir ¢atisma yonetimi stratejisidir. Amag, karsi tarafin gereksinimlerine uyarak bu iligkiyi 6nlemek
ve siirdiirmektir (Kiling, vd. 2014). Zorlama: Baskalarini ¢ok fazla diisiinmeden veya bir pozisyon
elde etmek icin birinin giliciinii kullanmadan kendi kazan¢ ve kayiplarini hesaplamaya dayanir.
Taraflardan biri herhangi bir yontemle kazanabilir. Ustler ve astlar arasinda ihtilaf olmasi
durumunda, istler astlari isteklerine ve hata emirlerine itaat etmeye zorlayabilir. Resmi olarak
zorlama veya emir verme yetkisi olmayan bir taraf, diger tarafi aldatmak veya zorlamak icin tistler
araciligtyla blof yapabilir. Bu strateji, daha yetkili bir yonetim anlayisina sahip kurumlarda yaygin
olarak kullanilmaktadir (Karip, 1999: 64-65). Ka¢inma: Bu tutum ve davranis goz ardi edilir.
Yonetici tabii ki bir taraf degil ve catismaya dogrudan miidahale etmek istememektedir. Bu
nedenle, catismayla ilgili karar ertelenir. Bununla birlikte, kii¢iik sorunlar kendiliginden ¢oziilebilse
de, catismanin nedeni Onemliyse, catismanin siddeti artabilir ve organizasyonda daha biiyiik
kargasanin kaynagi olabilir (Rahim,2002:219; Rahim, vd.,1992:424-425). Uzlasma: Uzlagma
stratejisi, ¢catisma yonetiminde siklikla kullanilan bir stratejidir, taraflarin istek ve ihtiyaglarindan
taviz vererek uzlagsmaya varmak icin bir ¢oziimdiir. Bu stratejinin taraflar1 kendi istekleri
dogrultusunda taviz verdiginden, kazanan veya kaybeden varligindan s6z etmek imkansizdir
(Rahim, 2002. 217-220; Rahim, psenicka, 2002: 307).

Catisma, taraflar1 saran ig¢sel ve digsal ¢evrenin sekillendirdigi, kisilerarasi dinamiklerdir ve bu
dinamikler, ¢atismanin Orgiitiin ve calisanlarin verimliligini olumlu ya da olumsuz bir sekilde
etkiledigini belirgin bir sekilde gostermektedir (Appelbaum, Shapiro ve Elbaz, 1998: 213). Bu
bakimdan, catisma ydnetim stratejileri ile ilgili ¢alismalar otel isletmelerinin ve c¢alisanlarin
verimliligini ve etkililigini arttirici dnemli bir etkendir. Otel yoneticilerinin ¢atigsmali bir ortamla
karsilagsmalar1 durumunda Oncelikle c¢aligmanin islevsel olup olmadigini belirlemeli ve bu
dogrultuda catismanin cogaltilip eksiltilmesine karar vermesi gerekmektedir (Topaloglu, 2010:
107). Bu g¢aligmada otel isletmesi ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerinin kullandiklar1 ¢atisma
yoOnetim stratejilerine etkisinin incelenmesi amaglanmastir.

2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
2.1. Arastirmanin Amaci, Modeli ve Hipotezleri

Bu calismanin amaci otel isletmesi ¢alisanlarinin demografik 6zelliklerinin kullanilan g¢atisma
yonetim stratejisine etkisinin incelenmesidir. Arastirmada iligkisel tarama modeli kullanilarak otel
isletmesi c¢alisanlarinin demografik ozelliklerinin kullanilan ¢atisma yoOnetim stratejisine etkisi
incelenmistir. Arastirmanin hipotezleri asagidaki sekilde olusturulmustur;

H1: Calisanlarin cinsiyetleri ile kullandiklar1 ¢atisma yonetim stratejisi (H1a; yapici, Hlb; uyumlu,
Hlc; zorlayici, H1d; kaginmaci, Hle; uzlagsmaci) arasinda anlamli bir iliski vardir.

H2: Calisanlarin yaslari ile kullandiklar1 ¢atisma yonetim stratejisi (H2a; yapici, H2b; uyumlu, H2c;
zorlayici, H2d; kaginmaci, H2e; uzlasmaci) arasinda anlamli bir iliski vardir.

H3: Calisanlarin medeni durumlar ile kullandiklar1 ¢atisma yonetim stratejisi (H3a; yapici, H3b;
uyumlu, H3c¢; zorlayici, H3d; kaginmaci, H3e; uzlasmaci) arasinda anlamli bir iliski vardir.

H4: Calisanlarin egitim durumlar ile kullandiklar1 ¢atisma yonetim stratejisi (H4a; yapici, H4b;
uyumlu, H4c; zorlayici, H4d; kacinmaci, H4e; uzlagmaci) arasinda anlamli bir iligki vardir.
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H5: Calisanlarin mevcut is yerinde ¢alisma stireleri ile kullandiklar1 ¢atisma yonetim stratejisi (H5a;
yapici, H5b; uyumlu, H5c; zorlayici, H5d; kaginmaci, H5e; uzlagsmaci) arasinda anlamli bir iliski
vardir.

H6: Calisanlarin ¢alistiklar1 departmandaki calisan sayisi ile kullandiklar ¢atisma yonetim stratejisi
(H6a; yapici, H6b; uyumlu, H6c; zorlayici, H6d; kaginmaci, H6e; uzlasmaci) arasinda anlamli bir
iligki vardir.

2.2. Katihhmeilar

Arastirmaya baslamadan &nce Bartin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’ndan
(Tarih: 12.05.2020; Protokol No: 2020-SBB-0073) Etik Kurulu Onay Belgesi alimustir.
Arastirmanin evrenini Ankara Ili Merkez Ilcede faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmeleri
olusturmaktadir. Tiim evrene ulasmadaki zorluklardan kaynakli 6rneklem yontemi kullanilmaistir.
Kolayda ornekleme yontemi kullanilarak 15 Mayis-15 Haziran 2020 tarihleri arasinda tesadiifi
olarak secilen otel isletmeleri ¢alisanlar ile yiliz yiize goriisiilerek anket formlari ulagtirilmistir. 495
anket doldurulmus ve yapilan 6n inceleme sonucunda eksik cevaplarin fazlalig1 nedeniyle 15 anket
degerlendirmeye alinmamis ve ¢aligmanin drneklemi 480 otel calisanindan olusmustur. Arastirma
evrenini olusturan otel calisanlarinin sayisi tam olarak bilinmemekle beraber % 5 anlamlilik
seviyesinde 384 orneklem sayisinin evreni temsil etme sinirlari icerisindedir (Krejcie ve Morgan,
1970;608). Buna gore 480 otel ¢alisanindan olusan 6rneklemin, ¢alismanin evrenini temsil giiciiniin
yeterli oldugu sdylenebilir.

Arastirmanin 6rnekleminin % 60,2°s1 (n=289) erkek ve %39,8 ’1 (n=191) kadin calisanlardan
olusmaktadir. Calisanlarin % 35,8 ‘i (n=172) 25 yas ve altinda, % 31,9’u (n=153) 26-30 yas
araliginda, % 15,8’1 (n=76) 31 ve 35 yas araliginda, % 16,5’1 (n=79) 36 yas ve lizerindedir.
Calisanlarin % 48,1°i (n=231) evli, %51,9°’u (n=249) bekardir, % 58,1’i (n=279) ¢ocuk sahibi
degilken, % 14’tintin (n=67) 1 gocugu, % 13,3’iiniin (n=64) 2 ¢ocugu, % 14,6’simn (n=70) 3 ve
daha fazla ¢ocugu vardir. Katilimeilarin % 8,1’i (n=39) ilkogretim-ortadgretim mezunu, % 53,3’l
(n=256) lise mezunu, % 11,3’i (n=54) Onlisans mezunu, % 27,3’ (n=131) lisans mezunudur.
Calisanlarin % 36’s1 turizm alanindan % 64’s1 turizm disindaki alanlardan mezundur. Orneklemin
% 9,6’s1 (N=46) 1 y1l ve daha az siiredir, % 21,3’t (n=102) 2 y1l ve 3 y1l aras1, % 27,7’si (n=133) 4-
5 yil arasi, % 28,3’ (n=136) 6-8 yil arasi, % 13,i’i (n=63) 9 yil ve daha uzun siiredir turizm
sektoriinde ¢alismaktadir. Katilimcilarin % 19,8’i (n=95) 1 yil ve daha az siiredir, % 44,2’si
(n=212) 2 yil ve 3 yil arasi, % 24,4’ (n=117) 4 yil ve 5 y1l arasi, % 8,371 (n=40) 6-8 y1l arasi, %
3,3’li (N=16) 9 y1l ve daha fazla siiredir mevcut isyerinde galismaktadir. Katilimcilarin % 43,5’
(n=209) yiyecek ve igecek departmaninda, % 33,9’u (n=163) 6n biiro departmaninda, % 21,81
(n=104) kat hizmetleri departmaninda ve % 0,8’i (n=4) eglence hizmetleri departmaninda
calismaktadir. Calisanlarin % 92,1 ‘inin (n= 442) departmaninda 1 ile 9 kisi, % 6,7 sinin (n=32)
departmaninda 10 ile 19 kisi ve % 1,3 liniin (n=6) departmaninda 20-29 kisi gérev yapmaktadir.

2.3. Veri Toplama Araclar

Aragtirmada veri toplamak amaciyla nicel yontemlerden anket teknigi kullanilmistir. Arastirmada
kullanilan anket iki boliim, 14 soru ve 32 maddeden olusmaktadir. Birinci boliim arastirmacilar
tarafindan gelistirilen “kisisel bilgi formu” baslig1 altindadir. Arastirmanin amacina yonelik
degiskenlerle ilgili oldugu diisliniilen kisisel ozelliklerle ilgili 14 sorudan olusmaktadir. Anket
formunun ikinci béliimiinii “Orgiitsel Catisma Yonetimi Olgegi” olusturmaktadir. Orgiitsel catisma
yonetimi 6lcegi Rahim (1983) tarafindan gelistirilmistir. Olcek 28 madde ve yapici, uyumlu,
zorlayici, kaginmaci ve uzlasmaci olmak iizere 5 alt boyuttan olusmaktadir. Olgek 1= hig
katilmryorum, 5= tamamen katiliyorum seklinde 5°li likert tipindedir. Olgekte yer alan ornek
maddeler su sekildedir; “Fikirlerimi kabul ettirmek icin etkimi kullanirim”, “Is arkadaslarimla kars1
karsiya gelmekten kaginirim”, “Uzlasma igin bazi seyleri alabilecegim gibi ddiin de veririm”. Olcek
bircok arastirmada (Oztas ve Akin, 2009; Goker ve Sagsan, 2019; Eryesil ve Oztiirk, 2016;
Karcioglu ve Kahya, 2011; Kocaman, Kocaman ve Cakir, 2012) kullanilmis ve giivenilirligi yiiksek
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bulunmustur. Calismada 6lgegin Cronbach alfa giivenilirlik katsayisi yapici alt boyutu ic¢in 0,728,

uzlagsmaci alt boyutu i¢in 0,782, uyumlu alt boyutu i¢in 0,603, kaginmaci alt boyutu i¢in 0,679 ve
zorlayici alt boyutu i¢in 0,879 olarak tespit edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda 6lgegin giivenilir
oldugu sdylenebilir.

Olgekten alinan her bir puanin ortalamasi ne kadar yiiksekse o ¢atisma ydnetim teknigi daha yiiksek
seviyede kullanilmaktadir. Olgegin uygulandig1 ¢alisanlarin cevaplarindan ortaya ¢ikan puanla 5.00
— 1.00=4.00 puanlik bir genislige sahiptir. Genislik 5’¢ boliinerek c¢alisanlarin g¢atisma ¢oziim
yontemleri kullanma diizeyi araliklart saptanmistir. Buna gore; 1.00-1.79 puan araligi ”¢ok diisiik”,
1.80-2.59 rdisiik”, 2.60-3.39 “orta”, 3.40-4.19 “yiiksek” ve 4.20-5.00” cok yiiksek” olarak
degerlendirilmektedir (Yilmaz, 2016: 117).

2.4. Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizi SPSS 20 istatistik programi ile gergeklestirilmistir. Tanimlayici
istatistikler kapsaminda frekans, yiizde, ortalama ve standart sapma analizleri gerceklestirilmistir.
Degiskenler arasi korelasyonlar igin ise Pearson korelasyon hesaplamasi kullanilmistir. Verilerin
normal dagilim gosterip gostermedigi Oncelikle histogram grafigi iizerinden degerlendirilmistir.
Normal dagilima aykiri goziiken grafikler nedeniyle carpiklik ve basiklik degerleri kontrol
edilmistir. Carpiklik ve basiklik degerleri -1,099 ile 4,116 arasinda degistigi tespit edildigi i¢in
verilerin normal dagilmadiglr sonucuna ulagilmistir. Verilerin normal dagilmadig goriildiigiinden
hipotezlerin test edilmesinde non parametrik testler kullanilmistir. Bu dogrultuda ikili gruplarin
karsilastirilmasinda Mann Whitney-U, ikiden fazla gruplar iginse Kruskal Wallis Testi
kullanilmastir.

3. BULGULAR

Calismada oOncelikle tiim calisan Orneklemi igin bes catisma yoOnetimi stratejisinin ortalama
degerleri ve standart sapmalar1 hesaplanmis ve aralarindaki iliski korelasyon analizi ile
incelenmistir (Tablo 1).

Tablo 1. Calisanlarin tercih ettikleri ¢atigma yonetim stratejilerinin ortalama, standart sapma ve korelasyon degerleri

X Ss 1 2 3 4 5
1.Yapia 4,44 0,47 1
2.Uyumlu 4,37 0,50 0,634™ 1
3.Zorlayic1 4,15 0,47 -0,322™ -0,401™ 1
4. Kacmmaa 3,32 0,68 0,110" 0,148™ -0,019 1
5.Uzlasmacaa 3,14 1,00 0,786™ 0,651™ -0,379™ 0,148™ 1

p<0,05; "p<0,01

Aragtirmaya katilan ¢alisanlarin en fazla uyguladiklari ¢atigsma yonetimi stratejisi yapici (x=4,44) ve
en az uyguladiklar1 ¢atigma yoOnetimi stratejisi zorlayici (X.=3,14) stratejidir. Uyumlu ve yapici
strateji arasinda (r=0,634; p<0,01) ve uzlasmaci ve uyumlu strateji arasinda (r=0,651; p<0,01)
pozitif yonde giiglii bir korelasyon iligkisi (r=0,634; p<0,01) mevcuttur (Tablo 1).

Katilimcilarin  kullandiklart ¢atigma yOnetimi stratejisinin  cinsiyetlerine gore farklilasip
farklilasmadiginin belirlenmesi amactyla Mann-Whitney U testi yapilmis ve sonuglar Tablo 2’de
sunulmustur.

Tablo 2. Cinsiyete Gore Mann-Whitney U Testi Sonuglar1

Degiskenler n Siralama Ort. Z p

Yapici Kadin 191 223,52
Erkek 289 251,72 -2,211 0,027"
Kadin 191 245,08

Uyumlu Erkek 289 237,48 -0,597 0,550
Kadn 191 243,86

Zorlayici Erkek 289 238,28 -0,434 0,665
Kadm 191 237,86

Kac¢inmaci Erkek 289 242,25 -0,341 0,733
Kadin 191 231,89
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Uzlasmaci Erkek 289 246,19 -1,118 0,264

“p<0,05

Aragtirmaya katilan calisanlarin yapici ¢atisma stratejisini tercih etme ortalamalar1 kadin ve erkek
calisanlar arasinda istatistiki olarak anlamli farklilik gostermektedir (Z=-2,211; p<0,05). Erkek
calisanlar kadin ¢alisanlardan daha fazla yapici stratejiyi tercih etmektedirler. Calisanlarin
kullandiklar1 ¢atisma yOnetimi diger alt boyutlarda cinsiyete gore anlamhi farklilik
gostermemektedir. Bu durumda H1a hipotezi kabul edilirken, H1b, Hlc, Hld ve Hle hipotezleri red
edilmektedir (Tablo 2).

Katilimcilarin - kullandiklar1 yOnetim = stratejisinin  yaglarina gore anlamli farklilik gosterip
gostermediginin belirlenmesi amaciyla Kruskal Wallis Testi yapilmis ve sonuglar Tablo 3’de
sunulmustur.

Tablo 3. Yasa Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Degiskenler n Siralama Ort. daf X2 p
25 yas ve alt1 172 244,73
26-30 yas 153 242,47
Yapici 31-35 yas 76 227,34 3 0,900 0,826
36 yas ve lizeri 79 240,13
25 yas ve alt1 172 238,86
26-30 yas 153 240,27
31-35 yas 76 247,97 3 0,296 0,961
Uyumlu 36 yas ve lizeri 79 237,32
25 yas ve alt1 172 249,29
26-30 yas 153 241,40
Zorlayici 31-35 yas 76 214,32 3 3,511 0,319
36 yas ve iizeri 79 244,81
25 yas ve alt1 172 243,23
26-30 yas 153 219,55
Kacinmaci 31-35 yas 76 269,82 3 7,170 0,067
36 yas ve iizeri 79 246,93
25 yas ve alt1 172 237,95
26-30 yas 153 253,82
Uzlasmaci 31-35 yas 76 230,72 3 2,382 0,497
36 yas ve iizeri 79 229,65

Arastirmaya katilanlarin yaslari ile kullandiklari catisma yonetimi stratejileri arasinda istatistiki
olarak anlamli bir farklilik tespit edilmemistir (Tablo 3). Bu durumda H2 hipotezi red edilmektedir.

Arastirmaya katilan otel calisanlarinin  kullandiklart catisma yOnetimi stratejisinin  medeni
durumlarina goére farklilasip farklilasmadiginin belirlenmesi amaciyla Mann-Whitney U testi
yapilmis ve sonuglar Tablo 4’de sunulmustur.

Tablo 4. Medeni Duruma Gore Mann-Whitney U Testi Sonuglar1

Degiskenler n Siralama Ort. Z p
Bekar 249 237,98

Yapici Evli 231 243,21 -0,418 0,676
Bekar 249 243,80

Uyumlu Evli 231 236,95 -0,550 0,582
Bekar 249 244,97

Zorlayici Evli 231 236,95 -0,735 0,462
Bekar 249 230,83

Kac¢inmaci Evli 231 250,92 -1,591 0,112
Bekar 249 238,63

Uzlasmaci Evli 231 242 51 -0,309 0,757

Calisanlarin medeni durumlari ile kullandiklar1 ¢atigma yonetimi stratejisi arasinda anlamli bir iligki
tespit edilmemistir (Tablo 4). Bu durumda H3 hipotezi red edilmektedir.
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Katilimcilarin kullandiklar1 yonetim stratejisinin egitim durumlarina goére anlamli farklilik gosterip
gostermediginin belirlenmesi amaciyla Kruskal Wallis Testi yapilmis ve sonuglar Tablo 5°de
sunulmustur.

Tablo 5. Egitim Durumuna Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglar1

Degiskenler n Siralama Ort.  df X? p
1H{6gretim 39 272,18
Lise 256 242,94

Yapici On Lisans 54 225,38 3 3,276 0,351
Lisans 131 232,53
1ﬂ<6gretim 39 276,97
Lise 256 237,72
On Lisans 54 229,61 3 3,245 0,355

Uyumlu Lisans 131 239,57
ko gretim 39 217,71
Lise 256 243,00

Zorlayici On Lisans 54 246,52 3 1,251 0,741
Lisans 131 239,91
[1kogretim 39 258,63
Lise 256 235,26

Kacinmaci On Lisans 54 268,63 3 3,587 0,310
Lisans 131 233,75
[1kogretim 39 294,42
Lise 256 244,74

Uzlasmaci On Lisans 54 205,82 3 10,418 0,015"
Lisans 131 230,45

*p<0,05

Tablo 5 incelendiginde ¢alisanlarin egitim durumlan ile yapici, uyumlu, zorlayict ve kaginmaci
stratejileri kullanma durumlarn arasinda istatistiki bir farklilik tespit edilememistir. Calisanlarin
egitim durumlar ile uzlasmaci stratejiyi kullanma ortalamalari arasinda ise istatistiki olarak anlaml
farklilik tespit edilmistir (x?=10,418; p<0,05). Farkhiligin hangi gruplardan kaynaklandigmin
belirlenmesi amaciyla Mann Whitney U Testi yapilmistir. Test sonuglarina gore ilkdgretim ile lise
mezunlarinin (Z=-2,033; p=0,042<0,05), 6n lisans mezunlarmin (Z=-3,403; p=0,001<0,05) ve
lisans mezunlarinin (Z=-2,525; p=0,012<0,05) uzlagsmaci stratejiyi kullanma diizeyleri arasindaki
farklilik istatistiki olarak anlamhidir. Bu sonuglar dogrultusunda H4e hipotezi kabul edilirken H4a,
H4b, H4c ve H4d hipotezleri red edilmektedir.

Katilimeilarin kullandiklar: yonetim stratejisinin mevcut is yerinde ¢aligma stirelerine gére anlamli
farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla Kruskal Wallis Testi yapilmis ve sonuglar
Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Is Yerinde Calisma Siiresine Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglar1

Degiskenler n Siralama Ort. df X2 p
1 y1l ve daha az 95 247,96
2-3 yil 212 236,06
Yapici 4-5 yil 117 238,83 4 1,418 0,841
6-8 yil 40 257,95
9 yil ve iistii 16 223,59
1 yil ve daha az 95 247,17
2-3 yil 212 234,77
4-5 yil 117 244,05 4 3,799 0,434
Uyumlu 6-8 yil 40 263,73
9 yil ve iistii 16 192,78
1 yil ve daha az 95 270,35
2-3 yil 212 247,69
Zorlayici 4-5 y1l 117 215,88 4 11,093 0,026"
6-8 yil 40 207,49
9 yil ve st 16 230,53
1 y1l ve daha az 95 220,60
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2-3 yil 212 244,47
Kac¢inmaci 4-5 yil 117 240,23 4 3,365 0,499
6-8 yil 40 255,61
9 yil ve istii 16 270,28
1 yil ve daha az 95 229,22
2-3 yil 212 248,99
Uzlasmaci 4-5 yil 117 225,56 4 4,175 0,383
6-8 yil 40 265,55
9 yil ve iistii 16 241,66

*p<0,05

Tablo 6 incelendiginde calisanlarin is yerinde ¢alisma siireleri ile yapici, uyumlu, kaginmaci ve
uzlagmaci stratejileri kullanma durumlar1 arasinda istatistiki bir farklilik tespit edilememistir.
Calisanlarin is yerinde g¢alisma siireleri ile zorlayici stratejiyi kullanma ortalamalari arasinda ise
istatistiki olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (x?=11,093; p<0,05). Farkliligin hangi gruplardan
kaynaklandiginin belirlenmesi amaciyla Mann Whitney U Testi yapilmistir. Test sonuglarina gore 1
yil ve daha az siiredir ¢alisanlar ile 4-5 yil arasi ¢alisanlarin (Z=-2,781; p=0,005<0,05), 6-8 y1l arasi
calisanlarin (Z=-2,349; p=0,019<0,05) zorlayict stratejiyi kullanma diizeyleri arasindaki farklilik
istatistiki olarak anlamlidir. 2-3 yil arasi siiredir galisanlar ile 4-5 yil arasi ¢alisanlarin (Z=-2,032;
p=0,042<0,05) zorlayici stratejiyi kullanma diizeyleri arasindaki farklilik istatistiki olarak
anlamlidir. Bu sonuglar dogrultusunda H5c hipotezi kabul edilirken H5a, H5b, H5d ve H5e
hipotezleri red edilmektedir.

Katilimcilarin kullandiklart yonetim stratejisinin c¢alistiklar1 departmandaki ¢alisan sayisina gore
anlaml farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi amaciyla Kruskal Wallis Testi yapilmis ve
sonuclar Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Departmanda Calisan Sayisina Gore Kruskal Wallis Testi Sonuglari

Degiskenler n Siralama Ort. df X? p
1-9 kisi 442 241,12

Yapici 10-19 kisi 32 250,34 2 3,279 0,194
20-29 kisi 6 142,08
1-9 kisi 442 240,83

Uyumlu 10-19 kisi 32 259,72 2 5,846 0,054
20-29 kisi 6 113,42
1-9 kisi 442 236,18

Zorlayic1 10-19 kisi 32 276,58 2 7,620 0,022"
20-29 kisi 6 366,67
1-9 kisi 442 241,65

Kacinmaci 10-19 kisi 32 228,09 2 0,398 0,820
20-29 kisi 6 221,83
1-9 kisi 442 239,43

Uzlasmaci 10-19 kisi 32 273,22 2 4,742 0,093
20-29 kisi 6 145,17

*p<0,05

Tablo 7 incelendiginde ¢alisanlarin departmanlarindaki galisan sayisi ile yapici, uyumlu, kaginmact
ve uzlagsmaci stratejileri kullanma durumlart arasinda istatistiki bir farklilik tespit edilememistir.
Calisanlarin departmanlarindaki ¢alisan sayisi ile zorlayici stratejiyi kullanma ortalamalari arasinda
ise istatistiki olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (x2=7,620; p<0,05). Farklihigin hangi
gruplardan kaynaklandiginin belirlenmesi amaciyla Mann Whitney U Testi yapilmistir. Test
sonuglarina gore departmaninda 1-9 kisi ¢alisan bulunanlar ile 20-29 calisan bulunan ¢alisanlarin
(Z=-2,299; p=0,021<0,05) zorlayici stratejiyi kullanma diizeyleri arasindaki farklilik istatistiki
olarak anlamlidir. Bu sonuglar dogrultusunda H6¢ hipotezi kabul edilirken H6a, H6b, H6d ve Hbe
hipotezleri red edilmektedir.

4. SONUC ve ONERILER
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Turizm hizmet {iretiminin yogun oldugu emege dayali bir sektordiir. Miisterilerle dogrudan ve
siirekli iletisim halinde olan turizm sektorii c¢alisanlarinin sergiledikleri tutum ve davraniglar
oldukca onemlidir. Catigsma, insan yasamindan ve tecriibelerinden ayrilmaz bir kavramdir. Turizm
endiistrisinin bir parcasi olan ve 6lgegi ile dogru orantili sekilde ¢alisan sayisinin fazla oldugu otel
isletmelerinde de catismalar kaginilmazdir. Orgiitiin  varliginin devami ve verimliligi igin
calisanlarin, catismaya yonelik tutum ve davraniglar izlenmeli, catigmaya neden olan faktorler tespit
edilmeli ve ¢atigmalar etkili bir sekilde yonetilmelidir. Bu ¢alismada otel isletmesi g¢alisanlarinin
demografik  Ozelliklerinin ¢atisma  stratejileri  {izerindeki etkilerinin ortaya koyulmasi
amacglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda anket teknigi kullanilarak Ankara ili merkez ilgede
faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmesinde ¢alisan 480 kisiden saglikli veri toplanmustir.

Arastirmada Rahim (1985) tarafindan gelistirilen ¢atisma yonetim modelinde yer alan taraflarin
izleyebilecegi 5 temel strateji esas alimmistir. Bunlar yapici, uyumlu, zorlayici, kaginmaci ve
uzlagsmaci stratejilerdir. Bu stratejilerden hangisinin benimsenecegi biiylik Olclide taraflarin
kendilerine yonelik ve karsi tarafa yonelik ilgisinin diizeyine baglidir ve hem catisan bireyler
tarafindan bireysel ¢atisma ¢oziimiinde hem de ydneticileri tarafindan orgiitsel catisma ¢oziimiinde
kullanilabilir (Rahim v.d.,1992: 424). Arastirma sonucunda otel ¢alisanlarinin en fazla kullandiklar
stratejinin yapici strateji en az kullandiklar: stratejinin ise zorlayici strateji oldugu tespit edilmistir.
Bu bulguya gore otel calisanlarinin catisma durumlarinda catisan taraflarla bir araya gelerek
catismanin nedenlerini tiim ayrintilariyla tartisip, ¢atismalarin ¢oziimii i¢in isbirligi i¢inde ¢6ziim
iretmeye calistiklar1 sdylenebilir. Friedman vd. (2000) ¢alismalarinda catismalarin ¢oziimiinde
yapici stratejinin benimsendigi Orgiitlerde gelecekte daha az ¢atisma yasandigini ifade etmislerdir.
Aksu (2003) 6gretim elemanlart ile gergeklestirdigi calismada ¢alismanin sonucuna benzer sekilde
en fazla kullanilan c¢atisma yOnetim stratejisinin tlimlestirme (yapici) strateji oldugunu
bulgulamistir. Ayni sekilde Oztas ve Akin (2009) ile Karcioglu vd. (2011) calismalarinda
yoneticilerin en fazla tercih ettikleri c¢atigma yonetim stratejisinin yapici (tlimlestirme,
biitlinlestirme) strateji oldugunu tespit etmislerdir.

Her ne kadar orgiitlerde “catisma” istenmeyen bir durum olarak goziikse de, orgiite dinamizm
katmasi ve yeni fikirlerin olugsmasina katki saglamasi agisindan varligi kabullenilmis, olumlu bir
bicimde yOnetilmesi i¢in ¢oziimler aranmaya baslanmistir. Catismanin olmadigr orgiitler, duragan
bir yapiya biiriinmekte, gelismeyi saglayacak i¢ dinamizmden yoksun kalmaktadirlar (Baykal ve
Kovanci, 2008: 21-22). Yoneticilerin biiyiik bir boliimii, ¢atigmalarin azaltilmasi mevzusu ile daha
cok alakalidirlar (Simsek, Akgemci ve Celik, 2001: 255). Siiphesiz belli bir boyutu gecen
catismalar, otel isletmelerini olumsuz bir duruma getirmektedir. Bundan dolay1 otel yoneticileri,
isletme i¢i yasanan ¢atismalar1 en aza ¢ekecek ¢atisma yOnetimi stratejileri bulmali ve bu zarar
durumu uygun seviyelere ¢ekilmelidir. Orgiitlerde ¢alisanlarin sahip olduklar1 egitim diizeyleri,
kiiltlirleri, yasayis bi¢imleri, yetenekleri, yas gruplari, cinsiyetleri ve algilama bicimleri orgiitte
catismalara neden olabilmektedir. Bu farkliliklar 6rgiitlerde zaman zaman hem igsel hem de disa
vurum seklinde catigmalar yaratabilmektedir. Otel isletmesi c¢alisanlarinin sayisal coklugu ve
bireysel farkliliklarinin fazlaligr dikkate alindiginda hangi faktorlerin catismayi arttirdigini, hangi
ozelliklere sahip g¢alisanlarin hangi ¢atisma stratejisini daha cok tercih ettiginin tespit edilmesi
onemlidir. Goker ve Sagsan (2019) otel calisanlar tizerinde gerceklestirdigi arastirmada ele aldigi
tiim demografik degiskenlerin (yas, cinsiyet, egitim durumu, isletmede ve meslekte ¢alisma stiresi,
calisilan departman ve goOrev) catisma yoOnetimi iizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu
bulgulamistir.

Arastirma sonucunda calisanlarin uyumlu, zorlayici, kaginmact ve uzlagmaci catigma yonetim
stratejisini kullanma diizeyleri cinsiyetlerine gore farklilik géstermezken yapici stratejiyi kullanma
diizeylerinin cinsiyetlerine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Erkek c¢alisanlar kadin
calisanlardan daha fazla yapici stratejiyi kullanmaktadir. Calisma sonucuna benzer sekilde Aksu
(2003) calismasinda kaginma c¢atisma yoOnetim stratejisinin kullanilma algisinin cinsiyete gore
anlamli farklilik gosterdigini tespit etmistir. Calisma sonucundan farkli olarak Oztas ve Akin (2009)
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yoneticilerinin tercih ettikleri ¢atisma yoOnetim stratejilerinin cinsiyete gére anlamli farklilik
gostermedigini bulgulamislardir.

Aragtirmanin diger bir bulgusuna gore calisanlarin kullandiklar1 catisma yonetim stratejileri
yaslarina ve medeni durumlarina gore anlamli farklilik géstermemektedir. Arastirmada ayrict
calisanlarin yapici, uyumlu, zorlayici ve kaginmaci c¢atisma yoOnetim stratejisini kullanma
diizeylerinin egitim durumlarma gore farklilik gostermedigi, uzlagsmaci stratejiyi kullanma
diizeylerinin ise egitim durumlarma gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Ilkdgretim mezunu
calisanlar diger calisanlara oranla uzlagmaci stratejiyi daha fazla kullanmaktadir.

Aragtirmada c¢alisanlarin is yerinde ¢alisma siireleri ve ¢alistiklar1 departmandaki galisan sayilari ile
calisanlarin zorlayic1 ¢atigma yoOnetim stratejisini kullanma diizeyleri arasinda anlamli farklilik
tespit edilmistir. Is yerinde 1 yil ve daha az siiredir ¢alisanlar digerlerine oranla zorlayici stratejiyi
daha fazla kullanmaktadir. Calisanlarin zorlayici ¢atigma stratejisini kullanma diizeyleri calistig
departmanda 20-29 ¢alisan bulunanlarin 1-9 ¢alisan bulunanlardan daha yiiksektir. Bu bulgu
dogrultusunda departmanda ¢alisan sayisi arttik¢a ¢alisanlarin catigsmalarin ¢oziimiinde daha baskici
tavirlar izledikleri soylenebilir.

Mevcut yasamda gerek sosyal gerekse is yasaminda ¢atisma kavraminin var oldugu bir gergektir.
Bu noktada 6nemli olan husus oOrgiitler igerisindeki yasanan c¢atigsmalari Orgiit i¢in yararl bir
duruma yoneltmektir. Modern orgiitlerde catigmalar var olmasa bile kontrollii bir sekilde
yaratilmakta ve rekabet ortamlar1 olusturularak performans arttirict yontemler uygulanmaktadir.
Yaratilan bu ortamlar, hem 06rgiit icindeki bireylerin kendini gelistirmesinde hem de isletmelerin
gelisimine katki saglamaktadir. Gelinen noktalarda énemli olan orgiit yoneticilerinin uygun ¢atisma
yonetim stratejilerini belirleyerek bunu etkin bir sekilde uygulayabilmeleridir.

Orgiit yasamimin 6nemli bir pargasi olan ¢atismalar iyi ydnetilmedigi durumlarda isletmelere hem
maddi hem manevi hem de isletmenin gelisimi agisindan biiyiik kayiplara neden olabilmektedir.
Orgiitiin gelisiminin saglanmasi igin orgiitte akilci catima ortamlarinin yaratilmasi yasanan
olumsuzluklarin en aza indirgenmesi, ¢atismalarin zararli yonlerinin azaltilip faydali yonlerinin
arttirlmas1 gerekmektedir. Orgiitteki zararli catismalar dnlenemedigi siirece drgiitiin verimliliginde
azalmalar, tiretkenlikte diistisler ve Orgiitiin islevselliginde kayiplar meydana gelmektedir.

(Catisma yOnetimi ve ¢alisan performansi géz Oniine alindiginda, konaklama isletmelerinin ¢alisan
sayisinin fazlaliindan kaynakli olarak ¢atismalar kagmilmaz bir durumdur. Boylelikle otel
isletmelerinde catismalari azaltmak yerine, catismalarin iyi yoneticiler tarafindan dogru ¢atisma
yonetim stratejileriyle ele almak daha faydali olacaktir. Bunun yani sira orgiitte bulunan ¢alisanlarin
egitimine Ozen goOstererek ve zaman zaman c¢atisma kavrami iizerine seminerler, toplantilar
yapilarak c¢alisanlarin bu catismayr nasil olumlu hallere getirmeleri gerektigi bilgisi hatirlatila
bilinir. Bu dogrultuda hem isletme gelisimi acisindan hem de 6rgiit gelisimi bakimindan toplam bir
disa doniikliik yaratilarak rekabet ortamlarinda bir¢ok 6rgiit ve isletmenin Oniine gegilebilmektedir.
Sonug olarak dogru catisma yoOnetim stratejilerinin dogru yer ve zamanda ve dogru orgiitler ve
bireyler tizerinde kullanilmasi 6nerilmektedir.
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