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Gunumz gletmelerinde 6rgitsel performansin arttirilabilmeérecinde, yoneticilerin en 6énemli goérevlerinden
birisi catsmayi etkin olarak ydnetebilmeleridir. Bu gatha kapsaminda, turizm sektériinde faaliyet gdsteren,
“Turistik Otelciler, isletmeciler ve Yatinmcilar Birfi” (iyesi olan be yildizli otel yoneticilerinin ¢cagma ve
catgma yonetimi yaklgmlari ile bireyler arasi ¢gma yonetim tarzlarinin belirlenmesi ve aralarindiikkinin
ortaya koyulmasi amaglangtr. Arastirma surecinde iki ayri dlgek kullanilghr. Birinci dlgek, camaya ilgkin
yaklasimlari belirlemeye olanak gkyan “Catsmayailiskin Yaklasimlari Belirleme Olggi”, ikinci dlcek catsma
¢Ozum tarzlarini belirleyen ROC-1I dlgidir. Elde edilen verilere; aritmetik ortalama.eisti, One-Way Anova testi,
Pearson Korelasyon testi ve Faktor Analizi gibi bizi istatistiki analiz uygulanmtir. istatistiki analizler
sonucunda yo6neticilerin catna yonetimine bakiacilari konusunda tam bir tavir belirleyemediklsdnucuna
variimistir. Yoneticilerin de cagma y®netimine baki acilari ile kullanilan ¢cagma yonetim tarzlari arasinda
istatistiki olarak anlamh bir fark bulunamagtar.

Anahtar Sozciikler: Catisma Yonetimi, Bireylerarasi Camna, Be Yildizli Otelisletmeleri

THE RELATIONSHIPS BETWEEN CONFLICT MANAGEMENT APPRO ACHES OF THE
MANAGERS OF FIVE STAR HOTELS MEMBERS OF TUROB AND T HEIR INTERPERSONAL
CONFLICT MANAGEMENT STYLES

Today’s organizations, in order to improve the migational performance, one of the important jobsmanagers

is to handle the conflict effectively. In this syydmain objectives are to describe and measurectielation
between conflict and conflict management approaciiglse managers who work for the five star hotetéch are
the members of the “Touristic Hotels and Investdssociations” and managers’ interpersonal conflict
management styles. Two questionnaires were usethdoresearch. The first questionnaire is desigoedeasure
the approaches related to conflict. The secondtiquesire is designed to measure conflict managerstes
ROC-II. T-test, One way ANOVA, Pearson correlateomd Factor analysis were performed on data. Thdtsesf
the statistical analysis revealed that the manad&tsnot have clear-cut attitudes toward confliod aconflict
management. No significant relation was found betweonflict management approaches and interpersondict
management styles.

Key Words: Conflict Managementnterpersonal ConflictFive Star Hotels
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GIRIS safhasinda kadasilan sosyal-psikolojik gerceklerinden
birisidir. En genel anlamda salardan, endistriyel

Catsma kavrami insariguyla yasittir. Sebebi veya miicadelelere, rekabete ve en basitindeskddarindan
sebepleri ne olursa olsun gata; sadecesidiinyasinin hoslanilmamasina kadar g#i durum ve olaylari kapsar
degil, insan ygaminin her safhasinda ve her zamafTekarslan vd., 2000, s:237-240).
mevcut olan bir olgudur. Genel olarak e¢atanin Roloff'a gore catma, caitli nedenlerle kagilikli
kapsaminin, okumunun, olumlu veya olumsuz uyusmazlik yaayan Uuyelerin bir oOrgutsel aktiviteyi
sonuglari ile ¢dziminin tam olarak belirlenebilmesi gerceklgtirmesi surecinde ortaya ¢ikar (Rahim, 2002, s:
neredeyse mimkin olmadisdylenebilir. Bu sebeple, 207).
literatirde yer alan catma ydnetimi modellerinin, Stephen P. Robbins ise gatayl bireylerin
degisik sektorlere § gbren pozisyonu bazinda algilamalari ile ilgkili olarak tanimlar. Bu bgamda
uygulanmasi sonucu elde edilen ampirik gahlara catsmanin, bir grubun der bir grubu negatif etkilemesi
duyulan ihtiyac her gecen giin daha da artmaktadir. veya etkilemek U(zere olmasini hissetmesi ile

Isletmelerin cevresel faktorlerin gigim hizina baslayacaini ifade eder (Robbins, 1998, s:434).
ayak uydurabilmesi icinsietme yoneticileri zamaninda, George ve Jones’a goére gatm, bir ksi veya
pratik ve etkin cozimler Uretebilmelidir. Gahanin grubun hedefe yonelmdavranginin diger bir Kisi veya
uygulandgi turizm sektorii de gicevresine ikkin diger grup tarafindan engellenmesi durumunda ortaya ¢ikan
tim sektorlerden daha hizli uyumgkanmak zorunda karilikli bir micadele surecidir (George ve Jones,
olan bir pazara hizmet vermektedir. Genel olarakléf 1996, s:583).
etmek mumkundir ki; turizmdesglict devir oranlari Barney ve Griffin, cagmay! iki veya daha fazla
yuksektir ve nitelikli § gictine duyulan ihtiya¢ fazladir. birey, grup ve organizasyon arasindaki yapay veya
Hem ulusal ve hem de uluslar arasi bir ggadi ve gercek anlgmazlik olarak tanimlarken, catnanin
musteri  profiline sahip olan turizm sektdrd, siresinin de durumsal olarak gigebileceini, kisa
kiresellemeyle birlikte hizli  dgisimler ysams dodnemli olabilecgi gibi aylar, hatta yillar boyunca da
organizasyon yapilari daha da kagrkair hal almgtir. surebilecgini ifade etmektedirler (Barney ve Griffin,

Turizm sektdru sirec teknolojisi ile gan ve 1992, s:687).
musteri  (misafir) memnuniyetinin  ganabilmesi Catsma yoOnetimi kavrami yonetimin gasinda
acisindan birimler arasishirligi ve koordinasyona mevcut olan kit kaynaklar ile yakindangKilidir. Kit
yogun o6lcide ihtiyac duyulan bir yapida, eata kaynaklarin neden olgu bireysel veya grup olarak,
potansiyeli yiksek bir sektordir. Ozellikle de altcikar ve amaglarin cafmasi ile kagithk ve engelleme
birimleri kendi amaglarina yonlendirme durumundalurumlari ¢agma sirecini olgturmaktadir.
birimler arasi ¢cagmalar kaciniimazdir. Bir diger yaklgim catsmayi, bireyin icinde

Bu calsma kapsaminda, tum Turkiye'de “Turistik bulund@gu sosyal ortam ve zaman diliminde
Otelciler,isletmeciler ve Yatirimcilar Birfii (TUROB)” istemedikleri ile kay1 karsiya kalmasi ve bir sonug igin
Uyesi olan beg yildizli otel yoneticilerinin cagma ve zorlanmasi halinde gercektedigi davrang, ulastig
catsma yonetimi yaklgimlari ile bireyler arasi ¢gma duygusal yapi olarak tanimlamaktadir (Eido, 1999,
yonetim tarzlarinin belirlenmesi amaclagtm s:146).

Genel bir degerlendirme ile cagma, ydnetim
kavraminin en temel taniminda s6zi edilbaskalar
vasitasiyla § gorebilme” esnasinda, kit kaynaklardan
dolayi, bireylerin, gruplarin kendi ve/veya kendile
arasindaki amaclarinin ve kazanimlarinin sida
mucadelesini iceren dinamik bir stirectir.

1.GENEL KAVRAMLAR

1.1. Catisma Kavraminin Tanimi

Catsma kavrami gletme yonetiminin etkinlik,

verimlilik ve performansini
unsurlardan birisidir. Orgiitsel
gerceklgtiriimesi ve surdarulebilir rekabetin
sgilanabilmesi icin bireyler arasi cgha yodnetimi
kacinilimazdir. Kontrolden c¢ikan yikici gahalarin
dogurabilecgi agir problemlere kain modern 6rgult

yapilarinda, cagmanin etkin yonetilmesi sayesindeacisindan,

bireylerin yaratici potansiyellerinden en st digey
fayda sglanabilmektedir.

Catsma dger bir ifade ile uygmazliklar; insan
hayatinin ve dolayisiyla cana yaaminin her
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etkileyen en odnemli
amagclarin

1.2.Catisma Tdrleri

Literatlrde camaya ilgkin pek ¢ok siniflandirma
olup, Sekil 1'de orgutsel cagma tirleri genel bir baki
acisi ile 6zetlenrgtir.

Bu calsma kapsaminda catna; taraf olanlar
birden fazla tarafin gataya mudahil
oldugu bireyler arasi ¢cafma diizeyinde incelenecektir.
Pondy’e gore; ksullar, tutum, algilama ve davrgni
sekillerindeki etkilgim catsma sirecini meydana getirir
(Kiling, 1985, s:105). Genel bir yaklala, catsma



turlerinin 6zinde cagmali davrangin 6n kaullar (kit  s:111). Catimanin standart karar verme
kaynaklar, politik farkhliklar gibi), muadahil olan mekanizmalarindaki bozulma sonucunda birey ya da
bireylerin veya gruplarin duygusal durumlar (stresgrubun, bir eylem secegimi belirlemekte guclge
huzursuzluk, dgmanlk, kayg! gibi), bireylerin zihinsel ugradiginda ortaya ¢ikaga 6ne sirllir. Bu yakiamla
durumlan (algilamalari, camali durumun farkina catsma kavrami; bireysel, orgutsel ve orgitler arasi
variimasi gibi), pasif diregien acikca saldirgaglh catsma olarak siniflandirilir. Bireyler arasi gaba,
varan c¢aymaci davraglarin tamaminin yer algh oOrgutsel cagmanin da odak noktasi olup bir ileri
sdylenebilir. adimda bireyler arasi ¢gttnanin gruplar arasi ¢gtnaya
1.2.1. Bireyler arasi Catsma donistigt gorulur. Dolayisiyla, bireyler arasi gabia
Bireyler arasi cagmalar; bir organizasyondaki orgutsel ve orgitler arasi gatanin balangic noktasi
bireyler arasinda birbirinden farkli amag, bilgietot ve olarak dgerlendirilebilir. Catyma ile baa c¢ikma
deger yargilari nedenleriyle yanan cagmalardir (Turk sirecinin de bgangic noktasi, bireyler arasi gatianin
ve Dasan, 2002, s:64). Rekabeti ve yanayi iceren bu ortaya ¢iktgl safha olmalidir.
catsma tarinin, gruplar arasi cgahanin da
0|u$umunda 6nemli bir payl vardir. Bireyler arasi 1.2.2. Birey'eraras| Catsmay| O|u§turan
catsma, bir yandan organizasyon icindeki gruplarin v&epepler
organizasyonun hareketfili ile gelismesini sglarken, Bjreylerarasi cagmalar kletme yonetiminde en yaygin
Ote yandan cekmeleri ve zithklar da icerdinden gorilen cayma turtdur. Bu tur cammalar yetme
bireyler arasi etkilemi de azaltir (Tevrlz vd., 1999, farkiiliklarindan kagilikli algilama farkliliklarina kadar
s:229). Etkin yonetilmedi takdirde organizasyonlar pek cok nedenle yanabilir (Tekarslan vd., 2000, s:25).

icin yikici sorunlara da yol acabilir. Bu bolimde bireyler arasi cgmanin bireysel ve
March ve Simon, catma kavramini karar verme orgiitsel sebepleri incelenecektir.

sureci ile ilskilendirmektedir (March ve Simon, 1975,

| catmismA |
Nitelik I Organizasyondaki YeIi Ortaya Ciks Sekli ve | Taraf Olanlar |
Dizey

{ Yatay { Potansiye }— {Birey DUzeyI}—

{ Dikey { Algilanar }— —{ Engellenm }

{ Fonksiyone

Fonksiyonel
Olmayan

{Komuta/Kurma { Hissedlen }— —{ Amac }

{ Acik }— —{ Rol l
{Birden Fazla Taraf—
—{ Bireyleraras }
—{ Birey-Grug }
—{ Birey-Organizasyo l
—{ Gruplar aras }
—{ Grug-Organizasyo }
—{Organizasyonlar are}

Sekil 1: Orgiitsel Catisma Trleri
(Kasap, 2006, s:10)'dan Uyarlarytm.
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1.2.2.1. Bireysel Sebepler geleneksel felsefeye temekkd edecek gorleri ihtiva
Catsmanin dgusunda farkliliklarin roli 6ne etmektedir.

ctkmaktadir. Bu anlamda, bireylereskin dzelliklerden 2.1.2. Cgulcu (Pluralist) Yaklasimin
dogan farklar da camaya neden olabilir. Bu unsurlar Varsayimlari
kisilik yapilari, esitim farkliliklari, kultarel farkhihklar, Cogulcu yaklaim ise cawmanin gunumiz

duygu ve algilamadaki farkhliklar, kahkl iletisim isletmeleri icin kaginilmaz oldiunu, yararli sonuglar
duzeyleri, dger ve inan¢ farkhliklari, taraf olan doguracai icin desteklenmesi gerekthi ancak kontrol
bireylerin  birbirlerini tanima  (Johari Penceresialtinda tutulabilmesi i¢in yonetilmesinin zorunlglina
Yaklasimi gibi) ve iligki seviyeleri olarak 6zetlenebilir. dikkat ceker. Bu yaklama goére cagma, kit kaynaklar
icin muicadele sonucunda veya insanin yapisindan
1.2.2.2. Orgiitsel Sebepler kaynaklanir. Cagma yonetiminde c¢evrenin roli ¢ok
Isletme yonetimi acisindan ele alipihda, Onemli olsa da, aslinda gaha cevresel kaillardan ote
bireylerin icinde bulundgu 6rgitiin  yapisindan bireylerin kalitsal ve psikolojik 6zelliklerinin  bi
kaynaklanan nedenler cahay| yakindan sonucudur (Tekarslan vd., 2000, s:271). g@ou
etkilemektedir. Bu nedenler, orgutin blydkiil yaklssim da modern felsefenin temelini gturmaktadir.
birokratik yapisi, istihdam politikasi, {cret ve
ddullendirme politikasi, denetim sistemi, érgute@lttr 2.2. Catsmaya Yonelik Felsefeler
ve iklim, statu ve rol farkliliklar gibi faktorleolarak 2.2.1. Geleneksel Felsefe
degerlendirilebilir. Nitekim orgutsel yapinin Geleneksel gogie gore, butin camalar yikicidir
degistiriimesi  catsmaya kalicit c¢ozumler Ureten ve yonetimin gorevi de bireyleri catnalara kagi
yontemlerden birisi  olmakla birlikte, 6rgutsel korumaktir. Klasik ydnetim teorilerisiginda, 1930-
performans acisindan arzu edilen dizeydesrpamin 1940’ yillara kadar yaygin olarak egemen olan bu
varligl da o6rgutiin yapisiyla yakindarsKilidir felsefe; érgltlerin her ne suretle olursa olsumsgadan
. kacinmasi gerelgini, catsmanin bireysel ve 6rgitsel
2. CATISMAYA YONEL iK KURAMSAL performansi olumsuz etkileye@ini savunur. Bir

TEMELLER isletmede  c¢atmanin  gelip ortaya ¢ikmasi
yoneticilerin  baarisizliklari  ya da ybnetimle
Catsmanin tanimlanmasindaki ve ¢alisanlarin bir problemi olarak @erlendiriliyorsa o

siniflandinimasindaki  gélilik kavrama yonelik isletmede geleneksel felsefenin  hé&kim @du
varsayimlar ve felsefelerdeki farklilhklardan sdylenebilir (Gluney, 2001, s:89).
kaynaklanmaktadir. Genel olarak gata ydnetiminin
sekillendiriimesinde, c¢agmaya yonelik yaklgm ve 2.2.2 Modern (Davranissal/ Etkilesimci) Felsefe
felsefeler en ©nemli roli oynamaktadir. Qaaya Modern felsefe camayl sosyal ygmin bir
yonelik kuramsal temel iki ayri bakacisina sahiptir. parcasi olarak algilar. Geleneksel felsefenin nersher
Bunlardan ilki, cagmalarin tamaminin insanin catsmayi yikici olarak kabul etmek yerine etkin
dogasindan kaynaklanan saldirgan durtilerinin bigonetildiginde  catgmanin  drgitsel  performansi
sonucu oldgu ve dperi ise cagmanin ¢evrenin bir arttirabilecgi 6zellikle kaos icinde, belirsiz ve gieken
artind oldgu yéniindedir (Tekarslan vd., 2000, s:271). ¢cevre kaullarinda yeni fikirlerin ortaya cikmasini
sagilayarak yonetime yardimci olagiabelirtimektedir.

2.1. Catsmaya Yonelik Varsayimlar Mumkin olmamasina gmen, hi¢c cagmanin
olmadg! isletmelerde, dletme korligl yssanabilecgi,

2.1.1. Insan iliskileri Yakla siminin  yenilik, desisim, yaraticilik ve performansin olumsuz
Varsayimlari etkilenecgi gibi sirekli ve yiuksek dizeyde catialarin

Insan ilskileri yaklasimi, catsmanin §letme olmasi durumunda da kararlarin gecikmesi veya hic
ybnetimi acisindan arzu edilmeyen, negatif bir olgwerilememesi, tavizlerin sorunlari ¢ézmekte yetersi
oldugunu, ¢6zumlenmesi ya da tamamen ortadakalmasi gibi nedenlerle yine ayni olumsuzluklarin
kaldirilmasi gerekgini ifade eder. Cagma sonucunda yasanmasi kacinilmazdir (Guney, 2001, s:90). Bu
taraflarin kagilikli olarak birbirlerinden uzakkacai, felsefe kapsaminda cgma dizeyi ve performans
guven, anlay ve kbirliginin eksilecgi duslincesiyle iliskisi Sekil 2'de gorulmektedir.
catsmadan kacinmanin  mimkin ol§ca ©6ne Modern yaklaimla catgmaya yol acan nedenlerin
surtlmektedir. Clinkd bu yakfma gore gevre davrani dikkatlice analizi sonucu 6rgutsel ve bireysel aqd
bicimlerini belirler, bireyler 6zunde iyidir; sbirligi, sakincali ¢agmalarla bga c¢ikilmasi, yine dérgutsel ve
guven ve iyilik insanlarin dgasinda mevcuttur (Kiling, bireysel performansi, verimidi arttirici catgmalarin
1985, s:109)insan ilikileri yaklasiminin varsayimlari yonetilmesi gerekmektedir (Kiling, 1986, s:150).
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3.1. Casitli Cati sma C6zUm Tipolojileri

Bu bdlimde literatirde yer alan temel gaia
¢6zim tipolojileri 6zetlenerek, camanin uygulama
boliminde Rahim’in  cama ¢6zim  yontemi
secilmesinden dolayr daha kapsaml olarak ele
alinacaktir.

Mary Parker Follet, klasik yonetim giincesinde
yer almayan, ancak 6rgit icinde kacinilmaz geikilde
ortaya c¢ilkan cikar catnalarinin ¢ozimlenmesinde;
“taraflardan birinin kendi arzusu ile boyurgreesi”,

Durgunluk Optimum Kaos

Catisma Dlzey
Sekil 2: Catisma Diizeyi ve Orgiitsel Performans
iliskisi
(Miner, 1988, s:333)’den Uyarlangtir.

3.CATISMALARLA GEC iCi/ KALICI BA SA
CIKMA YONTEMLER i
Catgmalarla baa cikma yontemleri genel bir

siniflandirma ile iki temel baki acisina dayalidir.
Bunlar,

< Catsmaya gecici ¢6zim getiren ¢z cikma
yontemleri,

<> Catsmaya kalicl ¢6zum getiren ¢ ¢cikma
yontemleridir.

Catsmaya gecici ¢6zim getiren ¢z clkma
yontemleri kalici yontemlere gére daha kolay vetipra
uygulanabilir.  Ayrica, kalici yOntemlere gore
uygulanmasi ¢ok uzun zaman almayaodan en
yaygin  kullanildgr  deserlendirilen bga c¢ikma
yontemleridir. Bununla birlikte bu yéntemler gathanin
semptomlarini sadece o an i¢in ortadan kaldirmaza
icinde catgma muhtemelen tekrar su yiiziine c¢ikar.

Bu yontemler; kadercilik, kacinma (kayitsiz kalma

soyutlanma ve ¢ekilme), hikmetme, yatma, uzlama
(pazarlik, hakem kararina  birakma,
farkhliklarin paylailmasi, ortak bir dgman yaratma,
amirin kararina birakma) olarak 6zetlenebilir.

Catsmaya kesin ¢6zum getiren ydntemler ise

bireyler, departmanlar veya o&rgitler arasi glgtin
arttirillmasi, insan dgskeninin dgistiriimesi, orgltsel
yapiya ilgkin dizenlemeler, problem ¢ézme yaktal,
Ust hedefler olgturma, takim cagmasi gibi o6rgut
gelistirme uygulamalarinin yaygindariimasidir. So6z

konusu yéntemler gecici yontemlere nazaran uzuensur
bir calsma gerektirseler de olumsuz etkileri olan
catgmalarin kdkenine inerek ortadan kaldirdiklari icin

gercek anlamda “¢6zum yontemi” olarak el

alinabilecek yontemlerdir.
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oylamas

"Biraflar arasinda muicadele ve birinin kazangedhin

kaybetmesi”, “taraflarin karlikli olarak cikarlarindan
kismen vazgecmesi” ve ‘“bigme, anlama ve
tamlggma” seceneklerden birinin gecerli olgoa ifade
etmigtir (Baransel, 1979, s:269). Bu @lamda, ilk iki
¢6zim yolunun gic kullanmayi icermesi ve Ugunci
yolunun caymayi ertelemesiyle ¢catnaya geleneksel
baks acisini yansitmakta iken son ¢6zimuin ise her iki
tarafi tatmin etmesi itibariyle modern bgkacisini
yansittg1 sdylenebilir.

Blake ve Mouton’nun, ilk kavramsal modelinde
bireyler arasi cafma, “insana verilen 6nem” ve
“Uretime verilen onem” boyutlarinin
derecelendiriimesiyle e ana balikta incelenmitir.
Bunlar; problem ¢dzme, yumnsatma, hikmetme, geri
cekilme, uzlama tarzlaridir (Rahim, 1983, s:368kgkil
3'te Blake ve Mouton’un catma yonetim bicimleri
Olcegi gorulmektedir.

Blake ve MoutonSekil 3'de goruldigi gibi her iki
boyutun 9 farkli derecede kombinasyonlariyla 8klIfar
catsma yonetim bicimi ortaya koyarak bunlardan
Ozellik ifade eden beboyutu tanimlanglardir.

Thomas da cagma ¢6zim tarzlarinsbirlikgilik ve
cikarcilik boyutlarinda yine ke temel ydntemle
(rekabet, uyumkama, uzlama, kbirligi ve kacinma) ele
almistir (Kiling, 1986, s:152)Sekil 4'te Thomas Modeli
gorulmektedir.

Rahim ve Bonoma modeli; Blake ve Mouton ile
Thomas’a benzer bigekilde kavramlgtirmis ancak,
catgmayi ele alj tarzlarini bireylerin “kendilerine ilgi”
Ve “bakalarina ilgi” boyutlaryla farklilgtirmislardir.
Ilk boyut kisinin kendine gostergi ilginin derecesini
(distk-yuksek) aciklarken, ikinci boyut gmin
baskalarina gosterdi ilginin derecesini (d§iik-ylksek)
aciklamaktadir. Bu boyutlarla, ¢gha sireci esnasinda
bir bireyin motivasyonel yénelimi ortaya koyulmatita
(Rahim, 2002, s:217).

Bu iki boyutun birlikte incelenmesi il§ekil 5'te
ortlen bireylerarasi camanin ele alings bes 6zel
arz meydana gelmektedir.
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3.2. Rahim’in
Yo6netim Tipolojisi

Bireyler Arasi Catisma

Rahim’in bireyler arasi c¢atma c¢c6zim yontemi
literatirde yaygin olarak kullanilan bir yaklaadir.
Yontem, gecici ve kalict c¢6zim ydntemlerinin
birlesiminden olymaktadir. Bir dger baks acisi ile de
yontem hem geleneksel hem de modern yakirin
birlikte uygulandg: bir modeldir.

3.2.1.
(Integrating)

Problem ¢6zme yakjani, catsmaya modern baki
acisinin  bir yansimasidir. Bireyin kendine
baskalarina olan ilgi derecesi en yilksek seviyedeglir.
strecin bgarili olabilmesi icin acik ilesim, bilgi alis
verisi, alternatiflerin dgru belirlenmesi, her iki tarafin
da ¢cozume ortak olmasi en énemli unsurlardir. Barey
karsi  kawmlya gelerek gercek problemi, ne
yapilabilecgini glven ve acik sozlulikle mizakere
etmeleri sonucu her iki taraf igin de kabul edilebék
bir ¢c6ziime ulgmak icin aralarindaki farklliklari analiz
ederler (Karip, 2003, s:64). Boylece problem Uzdin
mutabakat g#anarak, coziime en kisa zamanda en
etkin, en verimlisekilde ulgmak mimkun olacaktir.

Bitinlstirme (Problem Cbdzme)

ve

3.2.2. Kacginma (Avoidance)

Kacinma geleneksel bir cgma ile baa c¢ikma
yontemi olup bireylerin hem kendilerine ve hem de
baskalarina gosterdikleri ilginin diik oldusu bir
durumda tercih edilen bir yaklandir. Catsmaya gecici
¢bzumler getiren ydntemlerden birisidir. Gata ile
varilmasi dgindlen sonu¢ her zaman bir ¢6zim
olmayabilir. Modern bakiacisi ile gagmanin yaandgi
stirec de orgite bir dinamizm kazandiracaktir. Bu
cercevede kacinma yerinde ve zamaninda gergpedde
basarili bir catsma yonetim slreci yanms demektir.

Aksi takdirde, kacinma bir cama ¢6zimi
olmayacaktir.  Dolayisiyla  kacinma, gatanin
yasandgl safhalarla da igkilendirilerek kaginma;

kayitsizlik, soyutlanma ve cekilme davrgdam seklinde
kendini gosterebilir.

3.2.3. Odiin Verme (Obliging)

Bireylerin kendilerine ilgi dizeylerinin gk,
baskalarina ilgi dizeylerinin de yuksek olmasi
durumunda tercih edilen bir yaklandir. Bir anlamda,
kendi ilgilerini ihmal edip kan tarafin ilgilerini dikkate
alan bireylerin cagma cozimunde kullangh bir
yontemdir. Bu durum, kar tarafin isteklerine boyun
egme ve uyma olarak d@erlendirilebilir. Uyma
davrangl gosteren birey farkliliklari gbz ardi ederek, iki
taraf arasindaki benzerlikler tGzerinegyalssir (Kasap,
2006, s:22). Bu yakiam da geleneksel caina ile baa
yontemleri arasindadir. Odiin verme, bireyler arasi



iliskilerin kilittenme noktasina gelgi bir durumda sektérinde y@anan cagmalar ve bunlara gkin

kullanilabilir (Karip, 2003, s:70). kullanilan  ¢dzim  tarzlan “bireysel catsma”
cercevesinde sinirlandirilgtir.
3.2.4. Hukmetme (Dominating) Arastirmada anket yontemi kullanilgniolup en

Bireylerin  kendine olan ilgilerinin  yuksek, dnemli kisitin da ¢agma kavraminin 6z beyana dayali
baskalarina olan ilgilerinin dfiilk olmasi durumunda bir yontemle Olcilmesinden kaynaklagd ifade
yaygin olarak bgvurulan bir yontemdir. Hikmetme, edilebilir. Dolayisiyla, yoneticilerin yonetilenkerligskin
catsma yaayan bireylerin ¢gtli kaynaklardan sahip bir konuda kendi davragtarzlarini oldgu gibi desil de
olduklari gu¢ dengesiglinin bir sonucudur. Rutin olmak istedikleri  gibi, tek yonli  olarak,
operasyonel sler icin hizli kararlara duyulan ihtiya¢c degerlendirebilecekleri yontemden kaynaklanan énemli
sonucunda uygun bir ¢6zim tarzi olsa da bireyleribir kisittir.

yaraticilik, yetkinlik ve kapasitelerinin kullanimi Bir diger onemli kisit, Turistik Otelciler,
engelledgi bilinir. Hilkmetme tarzi, geleneksel bir Isletmeciler ve Yatirimcilar Bir§ii liyesi b yildizh
catsma yonetim yaklamidir. otellerin tamamina yonelik yapilan bu aciklayici
calismanin tim yoneticiler ile ¢ahnlarin tamamina
3.2.5. Uzlama (Compomising) birebir uygulanmasi maliyet ve zaman acisindan

Uzlasma, bireylerin hem kendilerine hem demimkin olmadiindan argtirma otel yoneticileriyle
baskalarina eit ilgi dizeyinde olduklar bir yakkami  sinirlandiriimg olmasidir.
ifade eder. En yaygin kullanilan modern yontemlerde
birisidir.  Taraflar pazarlik, hakem mudahalesi, 4.3.Arastirmanin Metodolojisi
farkliliklar1 paylgilmasi, oylama gibi ¢gtli sekillerde

karsilikli olarak kabul edilebilir bir karar almak icibir Arastirma kapsaminda iki ayri soru formu
takimseylerden feragat ederler. kullaniimistir. Tim 6lceklerdeki ifadeler sektdre ydnelik
dizenlenmy, 6n pilot calgmasi belirlenen iki pilot
4. ARASTIRMA YONTEM i oteldeki 20 adet yoOneticiyeuygulandiktan sonra
kullaniimistir. Birinci dlcek, Kili¢ tarafindan gsfirilen
4.1. Arastirmanin Amaci ve yiksek lisans tez catnasi kapsaminda kullanilan,

Bu calsma kapsaminda, “Turistik Otelciler, catsmaya ilskin yaklsgimlar (Geleneksel-Modern/
Isletmeciler ve Yatinmcilar Bir§i’ (TUROB)'ne iiye Etkilesimsel) belirlemeye olanak gayan “Catsmaya
bes yildizli otel yoneticilerinin; cagma yonetimi iliskin Yaklasimlari Belirleme Olggi” 22 maddeden
yaklasimlari ve bireyler arasi ¢atna yonetim tarzlari olusmaktadir (Kilig, 2006, s:107-108)ikinci olcek,
ile yoneticilere ait demografik veriler arasindakiRahim tarafindan gaelirilen catsma ¢6zim tarzlarini
ili skilerin belirlenmesi hedeflenstir. (Problem Cézme, Kaginma, Hilkkmetme, Odin Verme,

Kapsam itibariyle cagma ydnetimi zaten ¢catnayr  Uzlasma) belirleyen 28 maddeden meydana gelen ROC-
¢cbzme, azaltma ve bitirme yaklmlarini da |l dlgegidir.
icermektedir. Ancak y@nan catmasekli, yoneticilerin Arastirma slrecinde odlcekler Turistik Otelciler,
catsma yaklgimlari ve bireysel cagma ¢6zum tarzlar Isletmeciler ve Yatirimcilar Birii (TUROB) kanaliyla
iliskisinin belirlenmesi ile dletmenin etkinlik ve otellere yollanmytir.
verimlili gine katki sglayabilecek stratejiler Elde edilen verilerin analizi SPSS 14.0 programi il
gelistirilebilir. Dolayisiyla bu stratejik yaktkam  yapilmstir. Veriler frekans dalimlari, t testi, One Way
catsmanin fonksiyon bozucu etkilerini en azaAnova (Tek yonli varyans analizi), Pearson Koredéisy
indirgeyerek, bireyler arasi ¢gmhaya yonelik bireysel testi ve faktor analizi yontemleriyle incelerytii.
davrang kaliplarina temel kil edecek tutumlarin da

belirginlesmesine imké&n gaayacaktir. 4.4. Arastirmanin Hipotezleri
4.2. Arastirmanin Kapsami ve Sinirliliklari Arastirma kapsaminda dort adet hipotez ele
alinmstir;
Arastirmanin ana kdtlesini  “Turistik Otelciler, Hoa Bes yildizli otellerde yoneticilerin cinsiyet

Isletmeciler ve Yatinmcilar Birfi’ (TUROB)ne iiye farkhliklarinin ile catsma yaklaimlari ve catyma

33 adet bg vyildizli otel &kletmelerinde cafan ydnetim tarzlarina anlamli etkisi vardir.

yoneticiler olturmaktadir. Calsma kapsaminda, otel Hon: Be yildizli otellerde yoneticilerin gtim
dizeylerinin capma yaklaimlari ve catgma ydnetim

.tarzlarina anlaml etkisi vardir.
Yazarlar, argtirmanin uygulama safhasindaki

desteklerinden dolayr TUROB Genel Midiitsmail
TASDEMIR’e tesekkiir ederler.
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Hoc Bey yildizh otellerde yoneticilerin lisangg#im  uygulanmg ve tim boyutlarin (Modern-Geleneksel ve
alanlari ile ¢catyma yaklaimlari ve ¢atyma ybnetim Catsma Co6zUm Tarzlar) normal géma uygun
tarzlarina anlamh etkisi vardir. oldugu gorilmigtur. (Desiskenlere Kolmogrof-Smirnov

Hos Bes yildizli otellerde yoneticilerin turizm testi uygulanny, her iki dlcegin boyutlarinin aritmetik
sektdriindeki hizmet sureleri ile gaha yaklaimlari ve  ortalamalarina uygulangve tim boyutlarin (Modern-
catiyma yonetim tarzlari arasinda anlamli gfasal bir  Geleneksel ve Cama Co6zim Tarzlarl)) normal

ili ski vardir. dagilima uygun oldgu goralmigtar.
Hoe Be yildizhi otellerde yo6neticilerin ¢ama
yaklasimlar ile catyma yonetim tarzlari arasinda 5.1.Arastrmaya Katillan Bes Yildizh Otel
anlaml bir iliski vardir. Yo6neticilerinin Demografik Verileri
Modern baky acgisina sahip yoOneticilerin cata
yonetim tarzlari “Problem Cézme” ve “Uzjana’dir. Sekil 6'da goruldigli gibi yoneticilerin (34 ki)

Geleneksel baki acisina sahip yoneticilerin %38’si bayanlardan ve (56 sKi %62’si erkeklerden

catisma yonetim tarzlar “Kacinma”, “Odiin Verme” ve olusturmaktadir.Sekil 7°’de ya gruplarina gore dalim

“Hikmetme”dir. verilmis olup, argtirmaya katilanlarin yarisi (45 ski
“20-35” yas grubuna ve ger yarisi ise “35 yave
5. SONUC VE DEGERLENDIRMELER uzeri” gruba dahildir.

Sekil 8'de goruldigu gibi otel ydneticilerinin
Anket formlari TUROB'a tiye 33 adet pgildizli %56,7'si lisans ve lisansustigitm gormi bireylerden
otelin tamamina yollanmy 16 otelden toplam 91 otel Olusurken, 9%25,6’s1 lise ve %17,7'si 6n lisans
yoneticisinden cevap alingi 1l anket gecersiz olmak mezunudur.
tizere 90 adet anket gklendirmeye alinngtir. Yoneticilerin farkli gitim altyapilarinin arglirma
Catsmaya iliskin yaklasimlari belirleme 6lggi ve  kapsaminda ele alinabilmesi icin lisargtien alanlari
gatsma gozum y('jntem|erini belirleme OEdROC-”) Sorulmw ve %51,11,|lk bir oranla (Eﬂill (MUhendlSIlk,
alinan verilerin geceli ve givenirlgini test etmek Yabanci dil, edebiyat, tarih vs. gibi), %26,67'detme
amaciyla analize tabii tutulngtr. ilk 6lcegin Cronbach Ve %22,22’'sinin de turizm otelcilik ggimi aldiklari
Alpha deeri 0,783, ikinci olcgin Cronbach Alpha tespit edilmitir (Sekil 9).
deseri 0,735 olarak hesaplangtr. Her iki dezer de Gatsma yonetiminde tecrubenin etkisini 6lgebilmek
0,5den buytk oldgundan olceklerin gecerli ve amaciyla yoneticilerirsimdiye kadarki toplam hizmet
giivenilir olduu séylenebilir. sureleri alinmgtir. Toplam hizmet sirelei$ekil 10’da
Analizlere gecilmeden o6nce parametrik testleri@Oraldig gibi %33,33'0 10 yildan az, %30'u 10-15 yil
uygulanabilmesi icin verilerin normal gdima uygun arasi ve %36,67'si de 15 yildan fazladir.
olmasi gerekgiinden, One Sample Kolmogrof-Smirnov
testi her iki 6lcgin boyutlarinin ortalamalarina

34; 38%

O Bayan B Bay 256

7.7

Sekil 6: Cinsiyete Gore Dgilimlar ' '

Omllis ans Lise Lisans ve Lisanstistii

Sekil 8: Egitim Dulizeylerine Gore Dagilim

O 20-35 Yag

45- 502 B 35 Yas ve Uzen

Sekil 7: Yas Gruplarina Gore Dagilim
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Isletme
26,67%

=

'}‘Luizm Oteleilils

22,22%

Sekil 9: Lisans Egitim Alanlarina Gore Dagihm

5.2.Bes Yildizli Otel Yoneticilerinin Catisma
Yonetimi Yaklasimlari

Catsmaya ilskin yaklagimlari belirleyebilmek
amaciyla, kullanilan Olge ait istatistiki
degerlendirmeler bu boélumde sunulgtur. Oncelikle,
Olcek kapsaminda yer alan geleneksel ve modern
yaklagima yonelik 11'er adet sorunun aritmetik
ortalamasi alinng) her iki boyuta ilgkin ortalama ve
standart sapma derleri Sekil 12 ve Sekil 13'de
verilmistir.

Catsma yonetimine ikkin yaklasimlar, demografik
verilere gore dgerlendirilmistir. Bu safhada, cinsiyete
ve ya gruplarina goére t-testleri; sektordeki hizmet
sureleri, mevcut oteldeki hizmet sireleri,giten
seviyeleri ile lisans @tim alanlarina gére de “One Way

3
16.,67%
15 Yildan Fazla|

27
30,0%
10-15 Y1l Arasi|

Sekil 10: Toplam Hizmet Suresinin Dgilimi
(Yl

33 35

36,67% 38 8094
7 Tildan Fazla 1-2 Yl Aras1

22
24 44%
4-6 Y1l Aras|

Sekil 11: Mevcut Oteldeki Hizmet Siresinin
Dagilimi (Y1)

Halihazirda yoneticilerin caftiklari oteldeki hizmet
sureleri, zaman igerisinde bireylerarasi ga#énin
seyrini 6lgebilmek amaciyla sorulmolup, Sekil 11'de
gorildisi gibi, %38,89'u 1-3 yil arasi, %24,44'4 4-6 yil
arasl ve %36,67’sinin de 7 yildan fazla gbrev yagtma
oldugunu gostermektedir. Genel bir yala ile igsglcu
devir oranlarinin turizm sektori i¢in yiksek ofdu
bilinir. Bu aratirmada da bu durum tespit edikolup
argtirmaya katilanlarin %63,33'U0, en fazla 6 yildir
hélihazirda cajtiklari otelde gorev yapmaktadirlar.
Dolayisiyla, her ne kadar sadece bu rakamigiidu
devri konusunda derlendirme yapmak icin yeterli
gozikmese de, yukselggiicl devir oranlarinin otel
yoneticileri icin de gecerli oldiu sdylenebilir.
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Anova” analizleri %95 giiven arglnda (%5 anlamlilik
seviyesinde) yapilmi ve tim dgiskenler bazinda,
modern veya geleneksel yajia arasinda istatistiki
olarak anlaml bir fark bulunamaghr. Bu durumun,
otel yOneticilerinin cagmaya ilgkin net bir tavir
belirleyemediklerini gdsterngiir.

~
| !
|

34 Mean= 32747
Std. Dev. = 0,90899
N=00

T T
100 2,00 3,00 400 500

GELENEKSEL

Sekil 12: Geleneksel Yaklaima Ait Dagilim

Frekans

Mean=3,2747
Std. Dev. =0,76291
N=00

T T 1
1,00 200 300 400 500

MODERN

Sekil 13: Modern Yaklasima Ait Dagilim



Ayni Olcese “Faktor Analizi” uygulandiinda ise,
geleneksel yaktami 6lcen anket maddelerinden gdn 5.4.0Otel Sektoriine Yonelik Deggerlendirmeler
ilk grubun toplam varyansin %46,11'n1 6lcen, ikinci
grubun ise toplam varyansin %8'ini,gdr gruplarin ise
daha kiguk oranlara sahip offlusonucuna ukalmistir. Arastirmanin uygulandgy bes yildizli otel sektoru
Bu durumda, otel yoneticilerinin cgatna yonetimi hem ulusal pazara ve hem de uluslar arasi paztaa hi
yaklssimlarinda en belirleyici unsurun geleneksektmektedir. Cagan profili ve otellerin organizasyon
yaklasim oldusu sdylenebilir. yapilari itibariyle de cok uluslu ve c¢ok kaltarltdi
Arastirmanin hipotezlerindeiido,; Hop, Hoe V€ Hog  Catsmanin en dnemli kaynaklari arasinda farkhliklarin
hipotezlerinin cagmaya ilskin yaklssimlara yonelik olmasindan hareketle bu sektor icin gaanin
kismi reddedilnitir. yonetilmesi bir zorunluluk halini alrgtir.
Yapilan sin dogasi gergi nitelikli is guct ihtiyaci
5.3. Kullanilan Catisma Co6zim Tarzlarinin  en Ust dizeydedir. Otel organizasyonlari i¢c ve di
Belirlenmesi cevredeki dgisimlere kasi proaktif olmali, kisa surede
uyum salayabilmelidir. Bireyler arasi ¢gmanin etkin
Kullanilan catgma ¢6zim tarzlari, c¢ama yoOnetimi kurumsal performansin da tetikleyici glgtid
yaklasimlarinda oldgu gibi, cinsiyete ve yagruplarina Arastirma sonuclarina goére otel yoneticilerinin
gore t-testleri ile otel toplam hizmet sireleri, vogt catsma ve catma yodnetimine yonelik net bir tavir
oteldeki hizmet sireleri, g#im seviyeleri ile lisans belirleyemedikleri tespit edilngiir. Ayni zamanda otel
egitim alanlarina gére de “One Way Anova” analizleriybneticilerinin cagmaya yonelik yaklgmlari ile
%95 glven arasinda analizler yapilmive degiskenler catsma yonetim tarzlari; cinsiyet dd&umi, yas gruplari,
bazinda, kullanilan tarzlar arasinda istatistikarak egitim duzeyleri ile gitim alanlari ve hizmet yillarina
anlamh bir fark bulunamantir. gore analiz edilnsiistatistiki olarak anlamli bir farkhlik
Arastirmanin hipotezlerindeiidg,; Hop, Hoe V€ Hog  tespit  edilememnstir.  Hatta cagmaya  yonelik
hipotezlerinin catmaya ¢6ziUm tarzlarina yénelik kismiyaklasimlar ile catyma yénetim tarzlar arasinda da bir

da reddedilntir. korelasyon beklenmesinegraen anlamli bir korelasyon
Hoe hipotezine ilgkin catsma yaklgimlar ile  bulunamamtir.

catsma ¢ozum tarzlan gkisi Tablo 1 ve Tablo 2'de Bu sonuglarin nedenleri bir fda argtirma konusu

verilmigtir. olmakla birlikte, yazarlarin agarmaya katilan

Tablo 1'de gorildgu gibi Pearson Koreladsyonu otellerdeki  ydneticilerle  yaptiklari  g&gtinelerin
analizi sonucunda modern yakia sergileyenler ile sonuclarini da kisaca burada aktarmanin yerindspla
modern yaklamlar olarak dgerlendirilen problem deserlendiriimistir. Bu balamda, faktor analizi
¢Ozme ve uzlgma tarzlari arasinda anlamli,glosal bir ~ sonuglarinda ileri sdrlldiii gibi, ¢atymaya yonelik
korelasyon bulunamastir. Yine Tablo 2'de de yaklssimlarin geleneksel yaljandan yana @r bastgi
goruldigl gibi Pearson Korelasyonu analizi sonucundgapilan sézlii  gorimelerle de  desteklenstir.
geleneksel yakkam sergileyenler ile geleneksel Dolayisiyla, ¢cayma gibi bireylerin zihninde “negatif”
yaklasimlar olarak dgerlendirilen kagcinma, hikmetme ¢agrisimlar uyandiran bir kavramin 6z beyana dayali bir
ve 6din verme tarzlari arasinda bir korelasyon digna yontemle dl¢tilmesinin, ¢cama kapsaminda 6ne sirilen
gorulmektedir.  Dolayisiyla, Hqe hipotezi de hipotezlerin reddedilmesine neden gidu
reddedilmitir. disuindlmektedir. Sonu¢ olarak, otel sektorindeki

Ancak tablolardan elde edilengdr korelasyonlar ydneticilerin cayma ve cagma yonetimi konusunda
da oldukca 6nemli sonuglar vermektedir. Tablo 1'dehizmet ici eitimler yoluyla desteklenmesinin 6rgutsel
elde edilen sonuca gore uglaa ve problem c¢c6zme performansa olumlu katki gayaca distinilmektedir.
yaklsgimlari %99 given araginda 0,484 korelasyon
katsayisina sahiptir. Tablo 2'den elde edilen sanuc
gore de kacinma ve 6din verme yalddar %99
glven arafiinda 0,321 korelasyon katsayisina sahiptir.
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Tablo 1: Modern Yaklasim ve Modern Catsma Cozum Tarzlari fliskisi

Modern Problem Uzlasma

Yaklagim Cozme &
Modern Pearson Correlatio 1 -0,022 -0,046
Yaklasim Sig. (2-tailed) 0,838 0,667
sl IY 90 90 90
Pearson _ o
Problem | Correlation 0,022 1| 0,484(*)
Cozme | Sig. (2-tailed) 0,838 0,000
N 90 90 90
Pearson Correlatio -0,046] 0,484(*) 1

Uzlasma | Sig. (2-tailed) 0-6$ 0,0g

N 90 90 90

** Correlation is significant at the 0.01 level {@ied).

Tablo 2: Geleneksel Yaklaim ve Geleneksel Cagma Coziim Tarzlari iliskisi

Geleneksel y -
Yaklasim Kacinma Hukmetme | Odiin Verme
poarson 1 0,132 0,084 0,045
Geleneksel | ~orrefation
Yaklagim | Sig. (2-tailed) 0,216 0,429 0,673
N 90 90 90 90
Pearson x
Correlation 0,132 1 0,122 0,321
Kacinma | gig. (2-tailed) 0,216 0,253 0,002
N 90 90 90 90
Pearson 0,084 0,122 1 0,011
) Correlation
Hukmetme | gig (2-tailed) 0,429 0,253 0,917
N 90 90 90 90
) Pearson -0,045| 0,321 0,011 1
Odiin Correlation
Verme Sig. (2-tailed) 0,673 ,002 0,917
N 90 90 90 90
** Correlation is significant at the 0.01 leveHailed).
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