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Gilintimiizde isletmeler 6zellikle otel isletmeleri, ¢alisanlarin yogun sekilde
birbirleri ile temas halinde olduklar1 énemli yapilardir. Insanlarm bulundugu her
ortamda catigmalarin varliginin kaginilmaz oldugu bilindigine gore otel isletmeleri de
isgorenler ve yoneticiler agisindan ¢atismalari yogun olarak yasandigi isletmelerdir.
Catisma olgusu, orgiitlerde ¢alisanlar arasi iliskilerin saglam temellere dayanmasini
aciklayan giiven kavramiyla da yakindan iligkilidir. Giliven olgusu orgiitlerde
isgorenler ve yoneticiler agisindan orgiitsel basari, verimlilik ve devamlilik agisindan
hayati 6neme sahiptir. Bu kapsamda isletmelerde c¢atisma olgusu beraberinde
isgorenlerin ve yoneticilerin karsilikli ve degisik boyutlardaki giiven algilarini

giindeme getirmektedir.

Bu calismanin amaci, Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisanlarin catigma yOdnetme yontemleri algilar1 ile yoneticiye
duyduklar1 gliven diizeyinin belirlenmesidir. Bu dogrultuda Afyonkarahisar’daki bes
yildizli otellerde ¢alisan toplam 330 calisana anket uygulanmistir. Anket {i¢

boliimden olusmaktadir. Birinci boliim calisanlarin demografik 6zelliklerinden,



ikinci boliim yoneticiye giiven diizeylerinden, iiclincii boliim ise catigma ydonetme
yontemleri algilarin1 belirlemeye yoOnelik ifadelerden olugsmaktadir. Ankete
katilanlarin ¢atigma yonetme yontemleri ile yOneticiye gilivene iliskin goriislerinin
demografik ozelliklerine gore anlaml bir farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz
orneklemler i¢in t-testi ve ANOVA analizi ile test edilmistir. Ayrica katilimcilarin
catigma yOnetme yoOntemlerine iliskin algilar1 ile yoneticiye giiven diizeyleri

arasindaki iliski kolerasyon ve ¢oklu dogrusal regresyon analizi ile belirlenmistir.

Aragtirma sonuglarina gore yoneticilerin sorunlari ¢6zmede en ¢ok problem
¢ozme ve hilkkmetme yontemlerini kullandigi, en az diizeyde ise Orgiitsel onlemler
alma yontemini kullandig1 yapilan analizler sonucu tespit edilmistir. Ayrica ¢atisma
yonetme yOntemleri ve yoneticiye giiven arasinda pozitif yonlii kuvvetli bir iligki
oldugu tespit edilmistir. Regresyon analizi sonuglarina gore ise yOneticiye giiven
boyutunu etkileyen en Onemli catisma yonetme yontemleri boyutunun problem

¢6zme boyutu oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Catisma Yonetme Yontemleri, Yoneticiye Giiven,
Oteller, Afyonkarahisar.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN CONFLICT MANAGEMENT METHODS
AND TRUST IN SUPERVISOR: A RESEARCH ON FIVE-STAR HOTELS IN
AFYONKARAHISAR

Lutfullah Sadi TOPRAK

AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
THE INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE
DEPARTMENT OF TOURISM AND HOTEL MANAGEMENT

DECEMBER 2012
Advisor: Ass. Prof. Dr. Gonca KILIC

Nowadays businesses, especially hotel managements, have become important
structures in which employees are intensively in interaction with each other.
Considering that existence of conflict is unavoidable where there is presence of
people, hotels are the enterprises where supervisors and employees can experience
intensive conflicts. The concept of conflict is also closely related to the matter of
trust that bases the relationships between employees in organizations upon strong
foundations. The concept of trust is vitally important for supervisors and employees
in terms of organizational success, productivity and permanence. In this context, the
concept of conflict in organizations brings up the mutual and various dimensions of

perceptions of trust of employees and supervisor.

The aim of this study is to determine perceptions of conflict management
methods of the employees working in five-star hotels in Afyonkarahisar and their
level of trust in supervisor. Accordingly, the survey of this study is conducted on 330
employees working in five-star hotels in Afyonkarahisar. The survey consists of
three parts. The first part consists of demographic characteristics of employees, the

second part consists of levels of trust in supervisor and the third part consists of

Vi



expressions to determine the perceptions of the conflict management methods.
Whether views of the survey participants on conflict management methods and trust
in supervisor differ significantly according to demographic characteristics are tested
through independent samples t-test and ANOVA analysis. In addition, the
relationship between conflict management methods of the survey participants and

their trust in supervisor are analyzed through correlation and regression analysis.

The results of this study revealed that problem solving and dominating were
the most used methods whereas taking organizational precautions was the least used
methods by the supervisor. Besides, a strong positive relationship was found between
conflict management methods and trust in supervisor. Additionally, according to the
results of the regression analysis, problem solving appears to be the most important

conflict management method which affects trust in supervisor.

Keywords: Conflict Management Methods, Trust in Supervisor, Hotels,
Afyonkarahisar.
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GIRIS

Giliniimiizde orgiitlerin verimliligini ve stirekliligini etkileyen bir¢ok i¢ ve dis
degiskenler mevcuttur. Bu kapsamda istisnasiz biitiin sektorlerde faaliyet gdsteren
isletmelerin basarist ve uzun siireli varligi isletme icinde ve disinda kendini ayakta
tutan dinamiklere baghdir. Ozellikle 21. yiizyilda ortaya ¢ikan asir1 rekabet kosullar1,
teknolojik gelismeler, nitelikli yonetici ve personel ihtiyaci, pazarlanan iirliniin veya
hizmetin kalitesi vb. degiskenler isletmelerin gelecegi agisindan hayati 6nem arz
eden faktorlerdir. Bu degiskenlerin orgiitsel yapiyi, orgiit i¢i unsurlari, ¢alisanlarin
memnuniyetini, ¢alisma kosullarmi, c¢alisanlarin  orgiitsel  verimliliklerini,
yoneticilerin 6rgiit i¢i ve dis1 uygulamalarini, ¢alisanlarin birbirleri ve yoneticileriyle
olan iligkilerini dogrudan etkiledigi ortadadir. Varhigini karli bir sekilde devam
ettirme amacinda olan isletmeler kendilerini Orgiitsel yapiyr olusturan degiskenler
iizerinden asir1 rekabet ortaminda bulurlar. Neticede isletmenin varhiginin siirekli
olmas1 onun finansal ve mali a¢idan gii¢lii olmasina; mali bakimdan gii¢lii olmasi ise

orgiitsel yapiy1 olusturan dinamiklerin saglikli olmasina baghdir.

Isletmelerde biitiin faaliyetlerin merkezinde insan unsuru olduguna gore
orgiitsel yapilar1 olusturan dinamiklerin saglikli veya sagliksiz islemesi yoneticiden
isgorenine kadar personelin tamamini ilgilendiren bir konudur. Bu agiklamalardan
hareketle orgiitlerde basarinin 6ncelikle yonetici ve ¢alisanlar arasi saglikli iletigime,
yapici iliskilere bagli oldugu yargisma ulasilabilir. Orgiitlerde ¢alisanlar &rgiitsel
faaliyetleri gerceklestirirken bir¢ok noktada ortak hareket eder, birlikte emek ve
zaman harcar veya etkilesimli olarak faaliyetlerini yiiriitiirler. Genellikle yonetici-
yOnetici, yOnetici-iggdren veya isgoren-isgoren seklinde ortaya cikan ortak amag
cergevesindeki bu birliktelik bir¢ok nedene bagli olarak personel arasinda zaman
zaman sorunlara, anlagsmazliklara ve dolayisi ile ¢catigmalara neden olmaktadir. Farkli
diisiincelerden, bakis agilarindan, uygulamalardan, politikalardan kaynaklanan
bireyler aras1 ¢atigmalar cogu zaman Orgiitiin isleyisini olumsuz etkileyen unsurlarin
basinda gelmektedir. Diger taraftan, c¢atigma olgusu beraberinde oOrgiit icinde
bireylerin birbirlerine duyduklar1 gliven duygular1 ile dogrudan iligkilidir. Her ne

kadar catigma farkli diisiince ve yaklasimlardan kaynaklansa da temelde c¢alisanlar



aras1 giivensizlik kisiler arasi ¢atigmay1 tetikleyen en 6nemli nedenler arasindadir.
Dolayis1 ile orgiit icerisinde ¢alisanlar arasi giiven olgusu da g¢atigma unsuru gibi

orglitsel faaliyetleri olumlu ve olumsuz etkileyen 6nemli faktorlerdendir.

Catisma olgusu insanogluyla yasittir. Sebebi veya sebepleri ne olursa olsun
catigma insan yasamimin her safhasinda mevcut olan bir olgu olmakla birlikte (Aktas
ve Kiling, 2007: 77), calisanlarin yogun oldugu isletmelerde daha yogun
yasanmaktadir. Ozellikle biinyesinde ¢ok personel calistiran otel isletmelerinde
catigma hissedilir bir sekilde yasanmaktadir. Bilindigi tizere otel isletmeleri hizmet
sektorii icerisinde yer aldigi i¢cin diger isletmelere gore bilinyelerinde daha fazla
personel barindirmaktadirlar. Kisi sayisi ile catigma sayis1 dogru orantili oldugundan
bir isletmede personel ne kadar fazla ise o isletmede gatisma sayis1 o kadar fazla
olabilmektedir. Ozetle biinyesinde diger isletmelere gére daha fazla calisan
bulunduran otel isletmelerinde catismanin daha fazla yasandigi sdylenebilir (Arpaci,
2009: 22).

Giiven kavrami Ozellikle son yillarda her alanda tartisilan bir konudur.
Giiven, insan iligkilerinin uzun ve saglikli olmasi i¢in gerekli yapi taglarindan
birisidir. Orgiitsel diizeyde giiven olgusu irdelendiginde, giiven kavraminmn Srgiitiin
stirdiiriilebilir basarisinda olduk¢a 6nemli bir rolii oldugu goriilmektedir. Bir 6rgiitiin
verimli olmasi, performansmi siirekli artrmasi ve Orgiit amaglarina inanan ve
amaglar1 benimseyen nitelikli ¢alisanlara sahip olmas1 gerekir. Orgiitsel verimliligin
ve Orgiitsel bagligin olusmasindaki en Onemli unsur oOrgiit i¢inde ¢alisanlarin
birbirlerine, yoneticilerine ve Orgiitiine olan giiven duygusudur (Halis, Gokgoz ve
Yagar, 2007: 188). Dolayis1 ile ¢alisanlar ile yoneticiler arasinda giiven duygusu
orgiitsel iligkiler acisindan biilyiik 6nem tasimaktadir. Orgiitsel basari calisanlar
arasinda iyi iliskilerden etkilenmekte (Asunakutlu, 2006: 16) ve konaklama
isletmelerinde sorunlarin ¢oziimii personel arasinda yakin isbirligi, karsilikli giiven

ve yardimi gerektirmektedir (Aksoy ve Kaplan, 2005: 135).

Turizm bilesenleri icerisinde otel isletmeleri, ¢alisanlarin etkilesim agisindan
yogun sekilde birbirleri ile temas halinde olduklar1 énemli yapilardir. insanlarin
bulundugu her ortamda catigmalarin varliginin kagmilmaz oldugu bilindigine gore

otel isletmeleri de isgdrenler ve yoneticiler agisindan catigmalarin yogun olarak



yasandigi isletmelerdir. Catisma olgusu, orgiitlerde ¢alisanlar arasi iligkilerin saglam
temellere dayanmasini agiklayan giiven kavramiyla da yakindan iliskilidir. Giiven
olgusu orgiitlerde isgorenler ve yoneticiler agisindan orgiitsel basari, verimlilik ve
devamlilik acisindan hayati 6neme sahiptir. Bu kapsamda isletmelerde ¢atisma
olgusu beraberinde isgorenlerin ve yoneticilerin karsilikli ve degisik boyutlardaki
giiven algilarin1 giindeme getirmektedir. Bu c¢ergevede bu arastirmanin amaci,
catisma yOnetme yOntemleri ile yOneticiye duyulan giliven arasindaki iliskinin
belirlenmesidir. Bu kapsamda Afyonkarahisar’da faaliyet gdsteren bes yildizli otel

isletmelerindeki isgorenler tizerinde bir uygulama gerceklestirilmistir.

Calismanin ilk boliimiinde, catisma ve Orgiitsel catisma kavramlari
tanimlanarak, isletme yonetimi biliminde c¢atisma kavrami bireysel ve oOrgiitsel
cercevede irdelenmistir. Catisma yonetimi kavrami ve uygulanan 6lgek kapsaminda

catigma yonetme yontemleri tizerinde ayrintili olarak durulmustur.

Arastirmanm ikinci bolimiinde ise; giliven, Orgiitsel giiven konulari
aciklanmis ve yoOneticiye gliven kavrami iizerinde ayrintili olarak tanimlama ve
aciklama yapilmstir. Orgiitsel giiven siireglerinin olusumu, sonuglar1 ele almmis ve

konu ile ilgili agiklamalara yer verilmistir.

Calismanin tglincii boliimiinde yontem bagshigi altinda; verilerin toplanmasi,
evren-orneklem ve verilerin analizine iligkin bilgiler yer almaktadir. Afyonkarahisar
ilindeki bes yildizli otel isletmelerinde yapilan uygulamaya iliskin gecerlik-
giivenirlik ve faktdr analizine de bu bolimde yer verilmistir. Bes yildizli otel
isletmelerinde ¢alisanlarmm demografik 6zellikleri, calistiklar1 isletmeye iliskin
ozellikler, catisma yonetme yoOntemleri ve yoOneticiye duyulan giiven ile ilgili
gorlisler ve bu goriislerin bireysel Ozelliklere gore karsilastirilmasina yonelik
bulgulara bu boliimde yer verilmistir. Bulgular baslig1 altinda arastirmada kullanilan
gecerlilik-glivenirlik analizi de bu bolimde sunulmustur. Ayrica calisanlarin
demografik o6zellikleri, isletmeye ait Ozellikleri, catisma yOonetme yOntemleri ve
yoneticiye gilivene iligkin goriisleri, bu gorlislerin bireysel ozelliklere gore
karsilastirilmas1 ve catigma yonetme yontemleri ve yoneticiye giiven arasindaki
iliskiyi belirlemeye yonelik istatistiksel yontemler bu bolimde sunulmus olup

arastirmanin son boliimiinde sonug ve Oneriler yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

ORGUTSEL CATISMA VE CATISMA YONETME YONTEMLERI

Arastirmanin bu bdliimiinde ilk olarak catisma kavraminin tanimi iizerinde
durulmus, oOrgiitsel ¢atisma kavrami tanimlanarak, c¢atigma tiirleri, nedenleri ve
sonuglart aciklanmus, otel igletmeleri agisindan catismanin 6nemine deginilmistir.
Catisma yonetimi kavrami tanimlanarak agiklanmis ve catisma yonetme yontemleri

iizerinde ayrintili olarak durulmustur.

1. CATISMANIN TANIMI VE ORGUTSEL CATISMA KAVRAMI

Alan yazinda catigsma kelimesi ile ilgili birgok tanim olmasina ragmen
catigmanin genel-gecer bir tanimi hala bulunmamaktadir (Thomas, 1992: 268).
Catismanin binlerce yildir degisik bigimlerde ve diizeylerde insanin ayrilmaz bir
bileseni olarak ortaya ¢ikmasi ¢atisma kavramimin farkli sekillerde tanimlanmasina

ve farkl disiplinlerde ele alinmasma neden olmustur (Slabbert, 2004: 83).

Catisma kisiler ya da gruplar arasindaki ilgi alanlarmin, amaglarinin,
tercihlerinin, deger yargilar1 ve algilarinin farkli olmasindan kaynaklanarak ortaya
c¢ikan, taraflardan birinin kazanmasi digerinin kaybetmesine neden olan, huzursuzluk,
sikinti, stres, diismanlik ve kavga gibi olumsuz davraniglara neden olan sosyal bir
olgu veya kisinin i¢inde bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri
ile karsi karsiya kalmasi ve bir sonug¢ i¢in zorlanmasi halinde gerceklestirdigi
davranis ve neticede ulastigi duygusal yapi olarak tanimlanmaktadir (Akkirman,
1998: 2; Erdogan, 1999: 146). Catisma, iki ya da daha fazla taraf arasindaki herhangi
bir zitlagma ya da muhalefet sekli olarak ortaya ¢ikan etkilesim durumudur (Robbins,
1978: 1). Baska bir degisle catisma, ayn1 seyi elde etmek i¢in degisik birey veya
gruplarm birbirlerini devre dis1 birakmak veya zayiflatmak amacma yonelik olarak
yaptiklar1 bilingli miicadeledir (Demir ve Acar, 2005: 74-75). Diger taraftan
Longaretti ve Wilson (2000: 3) catismay1 bir kiginin baska bir kiginin eylem veya
beyanlarindan dolay1 gostermis oldugu agik muhalefeti ve anlagsmazligi olarak
tanimlarken, diger bir boyutu ile c¢atigma, ¢ok degisik ortam ve diizeylerde ortaya

cikmakla birlikte, genel anlamiyla bir segenegi tercih etmede bireyin ya da bir



grubun giicliikle karsilasmast ve bunun sonucu olarak karar verme mekanizmasinin
bozulmasi seklinde tanimlanmaktadir (Can, 2005: 377). Farkli bakis agis1 ile daha
yaygin ve kabul goren tanima gore catisma, bir tarafin bagka bir tarafin eylemlerini
algiladig1 siiregtir ve bu siire¢ su temel unsurlar1 igermektedir (Baron ve Greenberg,
1989: 458):

* Bireyler veya gruplar arasindaki zit ¢ikarlarin varhig,
* Bu zithiklarin taraflarca bilinmesi ve taninmasi,

 Taraflarin her birinde, kars1 tarafin kendi ¢ikarlarini engelleyecegi inancinin

olusmasi,

* Taraflarin birbirlerini engellemeye ve islerini bozmaya yonelik eyleme

gecmeleridir.

Eren’e gore (2004: 553) c¢atisma; bir Orgiitte bireyler ve gruplarin birlikte
calisma sorunlarindan kaynaklanan ve normal faaliyetlerin durmasina veya
karismasina neden olan olaylardir. Farkli tanimlamalara baktigimizda ¢atisma; birey
ve gruplarin i¢indeki veya arasindaki uyusmazlik, farklilik ya da anlagsmazlik
seklinde kendini gosteren bir etkilesim durumu (Rahim, 1985: 81), iki veya daha
fazla kisi ya da grup arasinda cesitli kaynaklardan dogan anlasmazlik durumu
(Kogel, 2010: 646) ve iki ya da daha fazla orgiit liyeleri ya da gruplar arasinda, kit
olan kaynaklarm ya da ig faaliyetlerinin paylasiminda bu kisi ve gruplar arasindaki
amag, statii, deger ya da algilama farkliliklarindan kaynaklanan anlagsmazlik (Stoner

ve Wankel, 1986: 379) olarak degerlendirilmektedir.

Catisma kavramu ile ilgili alanyazinda yer alan tanimlar incelendiginde, bu
tanimlarin her birinin kavramin farkli yonlerine odaklandig1 goriilmektedir. Anlam1
iizerinde kesin fikir birligi olmayan g¢atigma kavraminin tanimlarinda bazi ortak
noktalar oldugu goze carpmaktadir. Bu ortak noktalar genellikle bellegimizde yer
etmis olan, ¢atigmalarin uyumsuzluk, anlagsmazlik, zitlasma, karsitlik, birbirine ters
diisme, c¢arpigma, kavga, savas ve miicadele gibi olumsuzluklar igermesidir
(Sarpkaya, 2002: 416; Topaloglu ve Avci, 2008: 77; Yatkin, 2008: 9). Sonugta ortak
bir catigma taniminda uzlasilsin ya da uzlasilmasin catismalarin bir siire¢ oldugu,
algilanmasi gerektigi, olumlu ve olumsuz yonlerinin bulunabilecegi, birgok secenek

arasindan bir tercihte bulunulmasi gerektigi, inang, diisiince, goriis farkliliklarindan



kaynaklandig1 goriisleri catismanin ortak 6zellikleri arasinda ifade edilebilir (Karatas,

2007: 2).

Orgiitsel gatisma ise, orgiit iginde birden fazla kisinin bir segenek iizerinde
anlagamamalar1 sonucu ortaya ¢ikan, diger bir deyisle iki veya daha fazla kisi veya
grup arasinda cesitli kaynaklardan dogan anlagmazlik, zitlasma ve uyumsuzluk
halidir (Gliney, 2000: 45). Basaran’a gore (1998: 198-199) orgiitsel catisma;
bagdastirilamaz ayriliklar1 ya da uzlasmaz Ozellikleri olan isgorenler ve kiimeler
arasindaki etkilesim durumu olup, birbirleri ile etkilesen kisilerin ¢atigsma davranisini
biligsel ve duygusal giiclerini etkileyen olaylara ve c¢eliskilere karsi verdikleri
tepkilerdir. Kisaca orgilitsel catigma, orgiit iiyelerinin birbirlerine karsi olumsuz

davraniglaridir (Geng, 2007: 272).

Catisma ister kisinin kendisiyle olsun, ister iki birey arasinda veya bir
organizasyon icinde olsun genellikle ¢ikarlar ve fikirler arasindaki anlasmazlik
durumu olarak olumsuz bir ¢agrisim yapmakta ve tarihsel olarak istenmeyen ve
kaginilmasi gereken bir durum olarak degerlendirilmektedir (Esquivel ve Kleiner,
1996: 42). Cogu kisinin aklia ise ¢atisma, kavga etmek, savasmak, kirip gecirmek
gibi negatif diisiince ve cagrisimlar getirmekte, diger taraftan farkli bakis agisi ile
modern ¢aligma hayatinda karar alma ve gii¢ kullanim1 gibi siireclerde etkili ve
bilingli yonetildiginde olumlu bir etki yaratmakta, organizasyonlarda yagamin normal
bir kosulu olarak insan unsurunun bulundugu her yer ve ortamda kesinlikle
kacmilmaz bir olgu olarak karsimiza c¢ikmaktadir (Barutgugil, 2002: 115-116;
Simsek, Akgemci ve Celik, 2003: 274). Bu ¢er¢evede degerlendirildiginde uzun
zaman birbirleri ile iletisim ve etkilesim siirecinde olan farkl kiiltiirlere, kisiliklere,
beklentilere sahip toplumsal taraflarin veya bireylerin birbiriyle Ortiismeyen
tercihlerinde, degerlerinde, inan¢larinda ve ¢ikarlarinda ¢atisma her zaman olacaktir.
Dolayis1 ile catismasiz bir insan hayatmin oldugunu kimse sdyleyemez, catisma
insan varhiginin ayrilmaz pargasidir ve hem toplumlarda, hem de dogada siirekli
vardir. Catisma kaginilmaz olduguna gore bu baglamda yapilmasi gereken en 6nemli
unsur; ¢atismanin ortaya ¢ikaracagi faydalar1 kullanabilmek ve olas1 yikict etkilerini
engellemek i¢in onu etkili bigimde yonetmektir (Bondesio, 1992: 3; Banner, 1995: 2;
Karip, 2000: 2; Sarpkaya, 2002: 416).



Catismanm kaynagi bireysel farklilik, uyumsuzluk, anlasmazlik, algilama
farkhilig1, miicadele ve zitliklara dayanmaktadir. Ozetlemek gerekirse catisma insan
yasaminin ve iligkilerinin ka¢inilmaz bir pargasidir ve insanlar yasamlar1 boyunca,
evde, isyerinde, sokakta, okulda ¢atigsma durumlari ile kars1 karsiya kalirlar. Dolayisi
ile karsilikli etkilesim iginde bulunan birlikte c¢alisan bireylerin bulundugu her
ortamda Oyle ya da boyle ¢atigsmalar ve fikir ayriliklar1 s6z konusu olabilmektedir.
Onemli olan bu durumdan geregi gibi yararlanabilmek ve gatismanin olumsuz
sonuglarmi azaltabilmek i¢in ¢aba gdostermektir (Arslan, 2005: 37; Sahin, Emini ve
Unsal, 2006: 554).

Emek-yogun faaliyetleri kapsaminda turizm sektorii igerisinde 6nemli yeri
olan otel isletmelerinin insan giicline ve emegine bagli birer hizmet isletmeleri
olmalar1 bu isletmelerde ¢alisanlarin birbirleri ve yoneticileri arasindaki ¢alisma
iliskilerini 6nemli kilmaktadir. Bu baglamda otel isletmeleri kusursuz ve kaliteli
hizmet vermek amaciyla gereken sayida isgdren istthdam etmek durumundadir. Bu
durum ise fazla sayida ¢alisanlar arasinda farkli nedenlere bagl olarak anlagsmazlik,
uyusmazlik veya catismaya zemin olusturabilir. Calismanin izleyen bdliimiinde

konaklama ve otel isletmeleri agisindan catigmanin 6nemine deginilecektir.

Titiinci” ye gore (2009: 4) konaklama isletmeleri; asil fonksiyonlari,
miisterilerin geceleme ihtiyaclarimi karsilamak olan, bu hizmetin yaninda, yeme-
icme, eglence gereksinimleri i¢in yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde
bulundurabilen tesislerdir. Baska bir ifade ile konaklama isletmeleri, turistin degisik
yorede ve yapida geceleme gereksinimini karsilayan tesisler olup, bu isletmelerin
kullanim sekillerine gore farkli 6zellikleri ve nitelikleri bulunmaktadir (Bayer, 1992:
90). Usta (2009) ise; konaklama isletmelerini, insanlarmn ikamet ettikleri yerler
disinda gecici olarak konaklama faaliyetinde bulunmalarmi saglayan, bunun disinda
yiyecek-icecek, dinlenme ve eglenme gibi ihtiyaglarmi karsilayan isletmeler seklinde
tanimlamistir. Konaklama isletmeleri icinde en 6nemli grubu otellerin olusturdugu

sOylenebilir.

Oteller; farkli dillerden, inanglardan, milliyetlerden olan, farkli amaglarla
seyahat eden ve farkli gelir diizeyine sahip olan turistlerin konaklama, yeme-igme ve

eglenme ihtiyaclarini karsilamak amaciyla faaliyet gosteren isletmelerdir (Sentiirk,



2010: 19). Olali ve Korzay (1993: 22) oteli; yapisi, teknik donanimi, konforu ve
bakim kosullar1 gibi maddi; sosyal degerleri, personelin hizmet kalitesi gibi moral
elamanlariyla uygar bir insanin arzu ettigi nitelikte gecici konaklama ve kismen
beslenme ihtiyaglarini bir {icret karsiliginda karsilamayi meslek olarak kabul eden
ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmis bir isletme olarak tanimlamaktadir. Usta
(2008) ise oteli; insanlar konaklama, beslenme ve diger ihtiyaglarini karsilamay1

meslek olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir isletme olarak tanimlamaktadir.

Turizm isletmelerinin temel 6zelligi; ¢cogunlugu insanin psikolojik tatmin
duygularina yonelik bir dizi hizmetin emek-yogun bir bigcimde {iretilmesi ve
sunulmasidir (Pelit, 2003: 32-34). Dolayisi ile konaklama isletmeleri ve 6zellikle otel
isletmeleri, hizmet sektoriiniin en 6nemli unsurlar1 arasindadir. Hizmet sektoriinde
insan, isletmenin en Onemli sermayesi olup, birey ve grup odakl iligkiler ve
davraniglar, hizmetin ayrilmaz birer parcasidr. Bu anlamda konaklama
isletmelerinde insan unsuru 6n plana ¢ikmakta ve bu isletmelerin her kademesinde
insan unsuru bulunmaktadir (Aksoy ve Kaplan, 2005: 134-135; Demir, 2010: 201;
Aktas ve Kiling, 2007: 77). Bu cercevede degerlendirildiginde; bir otel isletmesi
bilinyesi altinda bir¢ok farkli departmanda hizmet sunan ve calisan isgorenlerin
miisterilerle birebir iliskilerinin s6z konusu olmasi, sikadyetlerin agirlikli olarak
dogrudan hizmeti sunan kigiye yansimasi sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Dolayisi
ile bu durum ister istemez o hizmeti yerine getiren kisi de bir stres, gerginlik veya
tedirginlik meydana getirebilir ve nihayetinde de isin eksik yapilisinda rol

oynayan/oynadigi var sayilan kisilerle bir ¢atismaya doniisebilir (Pelit, 2003: 32-34).

Baska bir deyisle, konaklama isletmeleri gibi hizmet odakli 6rgiitlerde insan
iliskilerinin yogun olmas1 ve farkli 6zelliklerde isgdrenler ile farkli cografya ve
kiiltiirlerden misafirlerin ayn1 ortamda bulunmasi nedeniyle kisisel, orgiitsel ya da
cevresel etkenlerden dolayr anlasmazlik, uyusmazlik, engelleme vb. sekilde
catigmalarin  yasanmasi kag¢inilmazdir. Ayrica otel isletmelerinin  konuk
memnuniyetini saglamasi i¢in birimler arasi igbirligi ve koordinasyona yogun dlciide
ihtiya¢ duyulan bir yapida olmalar1 ¢atigma potansiyelini her zaman artirmaktadir
(Aksoy ve Kaplan, 2005: 134-135; Demir, 2010: 201; Aktas ve Kiling, 2007: 77).

Caligmanin  bundan sonraki kisminda oOrgiitsel ¢atisma konusundaki temel



yaklagimlar(Geleneksel yaklagim, Davranigsal yaklagim ve Modern yaklagim) ele

almacak ve aralarindaki farklar ve benzerlikler incelenecektir.

2. CATISMA KONUSUNDAKi YAKLASIMLAR

Orgiitsel ¢atisma kavrami sanayi toplumundan bu yana tartisila gelen bir
kavram olup, degisik yonetim kuramlarinda farkl sekillerde yorumlanmistir (Aksoy,
2005: 340; Ataman, 2001: 471). Orgiitlerde var olan c¢atismalarla ilgili farkli
diisiince, bakis acis1 ve degerlendirmelerin yapildigi farkli  yaklasimlar
bulunmaktadir. Bu yaklasimlar Geleneksel (Klasik), Davranissal (Neo-klasik-Insan
iligkileri yaklasimi) ve Modern yaklagimlar (Etkilesimciler) olarak ii¢ ana baslik
altinda toplanabilir (Bakan ve Yesil, 2006: 40). Calismanin bu kisminda sirasi ile bu

yaklagimlara deginilmistir.

2.1. GELENEKSEL YAKLASIM

Gilintimiizde klasik bakis acisi olarak nitelendirilen, 19. ve 20. yiizyil
baslarinda yaygin olarak benimsenen ve uygulanan bu ydnetim anlayigina gore
organizasyon, belirli bir amaca yonelmis insan grubunun belirli bir otorite ve
yonetim altinda diizenlestirilmis isbirligini ifade eden ve bu yonetim anlayisi altinda
catigmanin etkilerini azaltma, bastrma veya tamamen ortadan kaldirma gibi
onlemlerin alindig1 ve tepkilerin gosterildigi yapisal bir sistemdir (Barutgugil, 2002:
24; Verma, 1998: 2). Klasik yonetim anlayigina gére gatisma orgiitiin verimliligini ve
etkinligini diisiirmekte, olumsuz bir durum olarak tanimlanmakta ve bu olumsuz
anlami1 pekistirmek icin siddet, zarar, mantiksizlik gibi terimlerle esanlamli
kullanilmaktadir. Olumsuzluk ifade ettiginden dolay1 ¢atismanin kagmilmasi gereken
bir durum olarak miimkiin olan en diisiik seviyeye indirilmesiyle bireyler ve orgiitler
icin olumsuz etkisi hafifletilmelidir (Rahim, 2001: 8; Geng, 2007: 272; Ozkalp ve
Kirel, 2001: 206).

Geleneksel yaklasima gore catisma gereksiz, zararli ve arzu edilmeyen bir
olgu olmasi nedeniyle, bu yaklagim g¢atigmanin yaraticilik, verimlilik, degisim ve
gelisme yoniinii dikkate almamus, Orgiitsel agidan kagmilmasi gereken, yikic1 ve
bozucu olma yoniinii ele almistir. Yoneticiler c¢atismalar1 iyi yOnetemedikleri

durumda ¢atigmalar orgiitler i¢in yikici ve tehlikeli bir pozisyon alabilir ve bu yiizden



yOneticinin gérevi arzu edilmeyen ¢atismay1 hemen ortadan kaldirmak olmalidir. Bir
organizasyonda c¢atisma ne kadar fazla olursa Orgiit icin o kadar ¢ok yikict olur,
yonetilmesi, kontrol edilmesi ve ¢oziimlenmesi de o kadar zor olur. Geleneksel
yaklagima gore, catigma, Orgiit siireclerinin isleyisini bozmakta ve performansin

diismesine neden olmaktadir (Jonkman, 2006: 12; Sahin vd., 2006: 555).

2.2. DAVRANISSAL YAKLASIM

Orgiitte ¢alisan bireyleri birer sosyal insan olarak gdren insan davranislar1 ve
iligkileri konularin1 ele alan bu yaklasim, geleneksel yaklagimin aksine c¢atisma
olgusunu, orgiitsel yasamin bir pargasi olarak kabul etmistir. Buna gore orgiitlerde
catisgma dogal ve kagmilmazdir. Dolayisiyla, catismadan faydalanilarak orgiitsel

performansa katki saglamanin yollar1 aranmalidir (Sahin vd., 2006: 555).

Geleneksel yaklasim her tiirlii catismay1 fonksiyonel olmaktan uzak ve 6rgiite
zarar verici olusumlar olarak degerlendirirken (Bakan ve Yesil, 2006: 40-41),
geleneksel yaklasima tepki olarak ortaya ¢ikan bu yaklagim biitiin ¢atigmalarin 6rgiit
icin yikic1 olmadigini; bazi catismalarin toplumsal islevlerde verimi artirdigini
savunur. Davraniggilar, catismanin dogal ve kagmilmaz oldugunu, degisim ig¢in
gerekliligini, asgari diizeyinin kabul edilebildigini ve Orgiit yapisinin bir geregi
oldugunu kabul eder (Ozgan, 2006: 17). Diger ifade ile insan iliskileri yaklasimi olan
davranissal yaklagimin savunucular1 orgiitte var olan problemlere isaret etmeleri ve
yonetimi harekete gecirmeleri bakimindan bu yaklasimm O6nemli oldugunu
diisinmiislerdir (Bakan ve Yesil, 2006: 40-41). Insan iliskileri yaklasiminin
geleneksel yaklagimdan farki ise ¢atismanin olabilecegini kabul etmesi, ancak

orgiitsel etkinlik i¢cin en aza indirilmesi gerektigi goriisiinli temel almasidir (Aksoy,

2005: 343).

2.3. MODERN YAKLASIM

Orgiitlerde meydana gelen gatigmalari modern bir yaklagimla ortaya koyanlar,
alanyazina ‘etkilesimciler’ olarak girmislerdir (Baysal ve Tekarslan, 1996: 308, akt.
Sékmen ve Yazicioglu, 2005: 3). Orgiitsel catisma konusunda geleneksel ve modern
yaklagimlar arasinda belirli farkliliklar s6z konusu olup (Hatch, 1997: 300, akt.
Asanakutlu ve Safran, 2004: 29), bu farkhiliklar geleneksel yaklasima gore,
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catigmanin, orgiit icin yikict oldugunu ve ortadan kaldirilmasi gerektigini; davranisci
yaklagim, c¢atismanmn oOrglitsel ortamlarda kaginilmaz ve Orgiitsel amaglarin
gerceklestirilmesi dogrultusunda ¢oziimlenmesi gerektigini savunarak etkilesimci
yaklasgima zemin hazirlamistir. Etkilesimci  yaklasim, Orgiitsel —etkililigin
saglanmasinda c¢atigmalardan faydalanilmasi gerektigini ve etkin yOnetimi ile

orgiitiin etkili kilinacagmni savunmaktadir (Ozgan, 2006: 17).

Modern yonetim diisiincesi, catismalarin etkili bir sekilde yonetildiginde, bu
yaklagimin isletmelerin ilerlemesi ve gelismesini saglayan, orgiitlerdeki yaratiliginin
olusumuna zemin hazirlayan, oOrgiitlere dinamizm getiren bir olgu olarak kabul
etmektedir. Catismanin etkin ve verimli bir sekilde yonetilerek yapici hale getirilmesi
i¢in ¢atisma olusumuna neden olan faktorlerin dogru sekilde belirlenmesi ve bunlarin
ortaya ¢ikmasinin onlenmesi ile kisa siirede ortadan kaldirilmalar1 gerekir. Dolayis1
ile modern yonetim ve organizasyon anlayisina gore catigmalar orgiitler agisindan
gereklidir ve kagmilmazdir (Ungiiren, 2008: 881-882; Kogel, 1999: 489-490). Kisaca
modern (etkilesimci) yaklasim; diger yaklasimlarin aksine ¢atismayi destekler. Belli
bir diizeyde yasanan Orgiitsel catigmanm, oOrgiit ig¢indeki duraganligi ortadan
ve etkili

kaldiracagini bir sekilde yonetildigi takdirde oOrgiitsel verimliligi

arttiracagimi o6ne stirmektedir (Sentiirk, 2006: 10).

Tablo 1. Orgiitsel Catisma Konusunda Geleneksel ve Modern Yaklasimlar

Geleneksel Yaklasim
(Klasik ve Neoklasik Model)

Modern Yaklasim
(Etkilesim Modeli)

1) Catismadan kagmulabilir.

1) Catigsma kaginilmazdir.

2) Catigma, yoOnetimin Orgilit yapisini
olusturmada ve onu  yOnetmesindeki
hatalarindan ve sorun yaraticilar tarafindan
ortaya cikarilir.

2) Catigma; orgiitsel yap1, amaglardaki kaginilmaz
farkliliklar, hat ve kurmay elemanlarinin algi
deger ve sorunlara bakis acilarindaki farkliliklar
ve benzeri ¢esitli nedenlerden kaynaklanir.

3) Catisma, Orgiitiin  diizenli bi¢imde
islemesini kesintiye ugratir ve optimal is
basarimini (performans) engeller.

3) Catisma, degisik derecelerde 6rgiitsel basariya
katkida bulunabilecegi gibi onda azalmaya da
neden olabilir.

4) Yonetimin temel gorevi gatismayi ortadan
kaldirmaktir.

4) Yonetimin gorevi, ¢atigmanin ¢Ozimiini
optimal oOrgiitsel basariya hizmet edecek bigimde
yonetmektir.

5) Optimal orgiitsel is basarimi gatismanin
ortadan kaldirilmasini gerektirir.

5) Optimal orgiitsel is basarimi makul diizeyde bir
orgiitsel catismanin varligini gerekli kilar.

Kaynak: Robbins, 1998: 392, akt: Basak, 2010: 7.
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Yukaridaki tabloda ¢atisma konusundaki Geleneksel, Modern ve Davranigsal
yaklagimlar karsilagtirmali olarak verilmistir. Sonug¢ olarak oOrgiitsel ¢atisma
kavraminin ele alinig sekli yonetim bilimi igerisinde zamanla degisime ugramistir.
Geleneksel yaklasim igerisinde Orgiitsel catigma yikici ve istenmeyen bir durumu
ifade ederken, modern yonetim yaklasimlari ¢atismayi igletmeler agisindan bir saglik

gostergesi, yeniligin ve degisimin bir ifadesi olarak kabul etmektedir (Ungiiren,
2008: 886).

3. CATISMA TURLERI

Genis kapsamli bir kavram olarak orgiitsel catismay1 akademisyenler degisik
sekillerde siniflandirmislardir. Kogel’e (1999: 491-493) gore organizasyonlardaki
catigmalar1 ¢esitli sekillerde siniflamak miimkiindiir. Genel olarak doért grup altinda
incelenen bu catigma tiirlerini; ortaya cikis sekline gore, taraflarina gore, niteligine

gore ve Orgiit icindeki yerine gore smiflandirabiliriz.
3.1. ORTAYA CIKIS SEKLINE GORE CATISMALAR

Bu smiflama catismalarin ortaya ¢ikiglar1 diger bir degisle meydana gelis
bi¢imleri ile ilgilidir (Simsek, 2005: 297). Ortaya ¢ikis sekline goére catismalar
potansiyel ¢atisma, algilanan catigma, hissedilen ¢atisma ve acik ¢atisma seklinde

smiflandirilmistir (Kogel, 2010: 647).
Potansiyel Catisma

Orgiitlerde heniiz mevcut olmayan, ancak c¢atismaya neden olabilecek
durumlar var ise veya orgiit i¢inde gatismaya neden olabilecek faktorler mevcutsa bu
durumda potansiyel ¢atismadan s6z edilebilir (Ertiirk, 2009: 131; Kogel, 1999: 491).
Bu kapsamda bir orgiitteki sinirli kaynaklarin kithigr ve bu smirh kaynaklar igin
rekabet, gruplar ve bireyler arasindaki dnemli amag farkliliklari, islevsel bagimlilik
ve yetersiz bilgi aligverisi gibi faktorler potansiyel ¢atigmanin nedenleri arasinda
sayilabilir (Ertiirk, 2009: 131; Sendur, 2006: 26). Potansiyel catigmada heniiz bir
uyusmazlik yoktur ama bazi etmenler ¢atigma doguracak niteliktedir (Can, 2002:
324). Diger taraftan beklenen durum ile gerceklesen durumlar arasindaki

farkliliklarin olusmasi, ¢atisma ortaminin olusmasina zemin hazirlar ve bu siireci
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hizlandirabilir. Bu nedenler tek tek veya bir arada uyusmazliklarin dogmasina neden

olabilir (Barutgugil, 2002: 118).
Algilanan Catisma

Orgiitlerde galisan personelin ¢atismali durumlar1 algilamalarma bagli olarak
ortaya ¢ikan catismalarin sadece algilama farkliliklar1 nedeniyle ortaya ¢ikmasi da
muhtemeldir (Kogel, 1999: 491; Akcakaya, 2003: 13). Potansiyel catigmalar,
kisilerde hayal kirikligi veya kabullenmeme hissi doguruyorsa algilanan catigma
ortaya ¢ikmaktadir (Seval, 2006: 248). Burada {iyeler tam olarak ¢atisma nedenini
aciklayamasalar da c¢atigmanin farkindadirlar. Uyumsuzlugun farkmma varildig:
zamanda calisanlarda gerilim baslar (Ozkalp ve Kirel, 2001: 205). Otel
isletmelerinde restoran yoneticisinin personelin tavir ve davraniglarindan iki personel
arasinda catisma yasanabilecegini algilamasi bu c¢atismaya Ornek gosterilebilir

(Arpact, 2009: 37).
Hissedilen Catisma

Hissedilen catigsma, catisma halindeki taraflarin olaylar karsisindaki hislerini
ifade etmektedir (Kogel, 2005: 666). Catismanm, engelleme, kaygi, gerilim,
kirginlik, kizginlik, endise ve gerilim benzeri duygular ile agik¢a yasanmasimi ifade
etmektedir. Bu evrede taraflar birbirlerine yonelik olumsuz duygular beslemeye
baslarlar (Uysal, 2004: 18; Ozgan, 2006: 21). Onbiiroda calisan turizm egitimi almis
olan personelin turizm egitimi almamis sefine duydugu kizginlik hissedilen
catismaya Ornek olarak verilebilir. Burada onbiiro sefi personelinin kendisine

kizdiginin farkinda olabilir ve sinirlenmeyebilir (Arpaci, 2009: 37).
Acik Catisma

Acik catisma, catisma durumunun fiilen ortaya ciktig1 davranis, s6z veya
eylemlerdir (Ertiirk, 2009: 132). Catisma halindeki taraflarin fiilen gdsterdikleri
davranislara isaret eder. Bu catisma; karsilikli tartisma, birbirlerine agir sozler
kullanma, bilgi saklama ve fiziksel gii¢ kullanma seklinde ortaya cikabilir (Ozgan,
2006: 21). Acik catigma tiiriinde bir Orgiit liyesinin, bilingli olarak diger bir orgiit
tiyesinin ¢aligmalarmmi engellemesi durumu vardir (Sokmen, 2010: 256). Bir otel

isletmesinin Onbiiro boliimiiniin personelleri arasinda is paylasimi ve calisma
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saatlerindeki anlagsmazliktan kaynaklanan sozlii atismalar agik ¢atigma tiirline 6rnek

verilebilir.

3.2. TARAFLARINA GORE CATISMALAR

Catigmaya taraf olanlar acisindan catisma tiirlerini bir organizasyonda
Kisilerin kendi i¢lerinde yasadiklar1 ¢atigmalar, kisilerarasi yasanan gatigmalar, kisiler
ve gruplar arasi ¢atigmalar, gruplarin diger gruplarla yasayacaklari catigsmalar ve

orgiitler aras1 catigmalar olmak tizere bes farkli sekilde ifade etmek miimkiindiir

(Kogel, 1999: 491-493).
Kisinin Kendi icinde Yasadig) Catisma

Kisinin kendi i¢inde bir ¢atisma yasamasi; karar vermede, hareket tarzini
secmede ya da herhangi bir fiili yerine getirmede zorlanmasini ve bireyin kendi
icinde birbirine karsit iki durumda kalmasini, yaptigi tercihlere muhalif alternatif
degerler ve inanglardan herhangi birini segmek zorunda kalmasini ifade eder
(Ataman, 2001: 473; Johnson ve Scollay, 2001: 50). Bu catisma kisinin kendi i¢
diinyasinda yaptiklar ile diisiindiikleri veya planladiklar1 arasinda yasadigi ¢eliski,
baska bir deyisle kisinin kendi igsel veya psikolojik c¢eliskisi olarak bilinir.
Genellikle bir 6rgiit ¢alisaninin bazi gorevlerini yerine getirmekle yiikiimlii oldugu
zaman olusur (Kgomo, 2006: 33-35; Rahim, 2001: 23). Ornegin, restoranda ¢alisan
bir komiye lstii tarafindan geliskili emirler verilmesi ya da ayni komiye iki ayri st
tarafindan emirler verilmesi onu psikolojik olarak baski altina sokabilir ve hangi emri

yerine getirecegine karar vermede ¢eliskiye veya zor duruma diisebilir (Arpaci, 2009:
34).

Kisiler Aras1 Catismalar

Kisiler arasi catigsmalar; hiyerarsik konumlar1 ve birimleri ayn1 ya da farkh
olan iki veya daha fazla kisi-Orgiit iiyeleri arasindaki kizginlik, giivensizlik, korku ve
dislanmaya neden olan anlasmazlik ve uyumsuzluklar; 6tkeye neden olan birbiriyle
uyusmayan politika, amaglar, prensipler ve kurallardir (Rahim, 2001: 23; Jonkman,
2006: 13). Aymi sekilde orgiitte kisileraras1 ¢atisma en basit anlamiyla iki taraf
arasimdaki uyusmazlik, siirtlisme, kars1 ¢ikma veya anlasmazlik olarak tanimlanabilir
(Alakavuklar ve Arbak, 2009: 53). Diger bir ifade ile iki bireyin birbirleri ile ¢esitli

fikir, duygu ve goriis ayriliklarma diismeleridir. Orgiitlerde en ¢ok rastlanan

14



kisileraras1 catigma tiirleri ast-list catigmalar1 ile kurmay-komuta yoneticileri

arasindaki kisisel anlasmazliklardan dogan ¢atigmalardir (Eren, 2004: 561).

Yukarida verilen tamimlar kapsaminda kisiler arasi ¢atigmalarin  ve
anlagmazliklarin catigsmalarin dogasi geregi insanlarin yasadiklar1 deneyimlere bagl
olarak ortaya ¢ikmasi ve (Tirniikli, 2007: 130), her insanin diger insanlardan duygu,
diisiince, inang, tutum, tercih vs. konularda farkli goriisleri benimsemesi bireyler
arasi ¢atigmalara neden olabilecek en onemli noktalardir denilebilir (Karatas, 2007:
2). Otel igletmelerinde bu c¢atigma tiiriine mutfakta, onbiiroda veya servis boliimiinde
calisan iki personel arasinda yasanan gerek sahsi gerekse is ile ilgili siirtiismeler
ornek verilebilir. Farkli isteklere sahip bu iki kisi istekleri konusunda direnirse ve
kars tarafin istegini gereksiz goriirse ortaya uyumsuzluk sonucu kisileraras: ¢atigma

¢ikabilir (Arpaci, 2009: 35).
Kisiler ve Gruplar Aras1 Catismalar

Kisiler ve gruplar arasi catigmalarin en 6nemli nedeni, kisilerin iginde
bulunduklar1 grup tarafindan belirli normlar1 kabule zorlanmalaridir. Grup amaglarini
ve normlarii benimsemeyen kisiler grup ile ¢catigma haline geleceklerdir. Bu kisiler,
ayni zamanda grup iiyesi ise bu takdirde grup ici ¢catismadan soz edilecektir. Eger
kisi grup normlarmma uymakta direniyorsa bu bir ¢atisma nedeni olarak ortaya
cikacaktir (Ertiirk, 2009: 130). Makul bir grup ici ¢atigmasi tanimi yapabilmek i¢in
gruplarin yapilarmin iyi bilinmesi gerekir. Buna gore gruplarin asagida belirtilen

nitelikleri tasimalar1 gerekir (Rahim, 2001: 143-144):
* Gruplar en az iki veya daha fazla {iyeden olusmalidir.

« Gruplar1 olusturan iiyeler bir araya gelerek organize(planl) olmalidir. Ornegin

bir ucak i¢indeki yolcular grup yapisini olusturmaz.

* Grup iiyelerinin her biri bagimsiz olmaldir.

* Grubun her bir iiyesi diger grup iiyeleriyle etkilesim halinde olmalidir.
* Grubun her bir liyesi grubun ortak amaglarma yonelik ¢calismalidir.

Otelde yiyecek-igecek boliimiinde yeni ise baslayan personelin, daha 6nceden

olusturulan gruba dahil olurken yasadigi problemler 6rnek olarak verilebilir. Bu
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gruplarin {iniversite mezunu veya stajyerler olmalar1 gibi bazi ortak yonleri vardir

(Arpact, 2009: 35).
Gruplar Arasi1 Catismalar

Orgiit icerisinde bulunan birden fazla grup arasinda; uyusmazlik, anlasmazlik
veya degisik Orgiitsel nedenlerden dolayr ortaya g¢ikan c¢atisma tiriidiir. Bu tiir
catigmalar grupta-Orgiitte biitiinlesmeyi ve koordinasyonu zayiflatir. Ayni Orgiit
icindeki satis boliimiindeki personel ile muhasebe boliimiindeki personeller

arasindaki ¢atigma gruplar arasi ¢catigmaya ornek verilebilir (Ertiirk, 2009: 131).

Gruplar aras1 c¢atigsmalar daha ¢ok ayni boliim yoOneticisine bagl olan
gruplarin birbiriyle miicadeleye girmelerinden ortaya cikar. Orgiitlerde bicimsel
olarak kisimlar-boliimler arasinda diisiince, planlama ve uygulama yollar
bakimindan veya bazen duygusal agidan anlasmazliklar dogabilir. Ayrica ayni
boliimde ¢alisan personel kendi aralarinda c¢ikarlar, zevkler ve duygular bakimmdan
kii¢iik gruplara ve kliklere ayrilabilir ve isletmelerde kurmay gruplar1 ile komuta
yoneticileri bazi planlama ve uygulama acisindan karsilikli gruplar olarak
anlagsmazliklara diisebilir (Eren, 2004: 561). Yonetilmesi gii¢ bir ¢atisma tarzi olup
cogu kez catismay1 yonetmekle yiikiimlii taraf da objektif davranmayabilir (Ataman,
2001: 474). Otel isletmelerinde bu c¢atismaya, Onbiiro bdliimiinde c¢aligan
resepsiyonistler ile kat hizmetleri personeli arasinda yasanan sorunlar &rnek
verilebilir. Heniiz temizligi yapilmamis bir odanin kat hizmetlerine danisilmadan
onbiiro c¢alisanlar1 tarafindan satismin yapilmasi ve miisterinin zor durumda kalmasi

iki boliim ¢alisanlar1 arasinda sorun yaratabilir (Arpaci, 2009: 36).
Orgiitler Aras1 Catismalar

Bir orgiitiin kendi sinirlar1 disindaki baska bir 6rgiitle catigmasini ifade eder.
Ayni sektorde faaliyet gosteren isletmelerin birbirleri ile ¢atismasi bu duruma 6rnek
verilebilir (Ataman, 2001: 475). Ayrica iki rakip isletmenin birbirleriyle ¢atigmalari
veya bir is¢i sendikasi ile isletmenin, uygulanan cesitli personel politikalar1 ve
uygulamalar1 konusunda fikir ayriliklarina diigmesi sonucunda ortaya c¢ikan
catigmalar buna 6rnek olarak gosterilebilir (Eren, 2004: 562). Otel isletmelerinde bu
catigma tiirline Antalya’da doluluk orani yiiksek bes yildizli bir otelin anlagsmali

oldugu seyahat acentasi ile sunulan hizmet konusunda sorunlar yasamasi ornek
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verilebilir. Turistlerin otele ulasmasindan sorumlu olan acentanin aracin zamaninda

havalimaninda olmamasina bagl olarak otel ile sorunlar yasamasi gibi.
3.3. NITELIGINE GORE CATISMALAR

Orgiit amaglarina ulasilmasinda, drgiitiin amaglarini gergeklestirmesine fayda
saglayan ve c¢aliganlarin enerjilerini agiga c¢ikaran ¢atigma tiirleri olarak
smiflandirilmaktadir. Fonksiyonel olan ve fonksiyonel olmayan catigmalar olmak

tizere ikiye ayrilir (Geng, 2005: 253).
Fonksiyonel Catisma

Fonksiyonel olan catismalar, organizasyonun amaclarini gergeklestirmesine
katkida bulunan c¢atigmalardir. Fonksiyonel olmayan c¢atisma ise, isletmenin
amagclarina ulagmasimi geciktiren, amaglar1 gerceklestirmeye katkida bulunmayan
catigmalardir (Kogel, 2010: 647). Diger bir adi ile islevsel(fonksiyonel) catigma,
orgiitiin amaglarmin gergeklestirilmesinde olumlu katkilar1 olan ¢atigmalardir. Bu tiir
catigmalar, calisanlarin sorunlarin farkina varmasmi saglar ve yaraticiliklarini
gelistirir. Orgiit verimi ve etkililigine olumlu katkilar saglar. Orgiitlere dinamizm
kazandiric1 degisimlerin gergeklestirilmesini kolaylastirabilir (Ozgan, 2006: 18-19).
Otel isletmelerinde kat hizmetleri departmaninda smirli arag-gere¢ nedeniyle isler
akstyor veya gecikiyorsa ¢atisma yasanmasi muhtemeldir ve gerekli arag-gereclerin
alinmasiyla daha verimli, etkin bir ¢alisma ortami saglanabilir. Dolayisiyla bu tarz

catigmalar Orgiitte yenilige ve dinamizme neden olabilir (Arpaci, 2009: 39).
Fonksiyonel Olmayan Catisma

Islevsel olmayan catisma ise oOrgiitiin amaclarma ulasmasmi engelleyen
catigmalardir. Bu tiir ¢atismalar Orgiitte isbirliginin azalmasina, bireyler ve gruplar
arasindaki iligkilerin bozulmasina, gerilimin ve sorunlarin artmasina neden olur.
Modern yaklasimlar ¢atigmalarin islevsel olmayan sekilde siiflandirilmasini kabul
etmez (Ozgan, 2006: 18-19). Catismalarin modern ydnetim diisiincesi gergevesinde
fonksiyonel olan ve fonksiyonel olmayan catigmalar seklinde incelenmesi soz
konusudur. Bir c¢atigmanin fonksiyonel olup olmamasi, Orgiit amaclarinin
gerceklestirilmesine katkida bulunup bulunmamas: ile ilgilidir. Orgiitiin amaglarma
ulagmasimi engelleyen ¢atismalar fonksiyonel olmayan catigmalardir (Ataman, 2001:

476). Otelde iki personel veya departman arasinda yasanan ¢atigmadan kaynaklanan
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moral bozuklugu, performansin diismesi, yapilan igin aksamasi, is verimliliginin
diismesi ve c¢atisma siireci boyunca kaybedilen zaman fonksiyonel olmayan
catigmaya Ornek verilebilir (Arpaci, 2009: 39).

3.4. ORGUT ICINDEKI YERINE GORE CATISMALAR

Orgiitsel catismalarla ilgili yapilan smiflandirmalardan biri de ¢atigmalarin
orgiit icindeki yerleri ile ilgilidir. Orgiit igerisindeki yerine gore olusan catigmalar;
dikey catismalar, yatay catigmalar ve emir komuta ve kurmay personel ¢atigmalari

seklindedir (Kogel, 1999: 493).
Dikey Catisma

Dikey c¢atigma, farkli hiyerarsi seviyesinde bulunan ast ile {ist arasinda
meydana gelen catismalardir (Ertiirk, 2009: 132). Dikey c¢atigmalarin degisik
nedenleri bulunmaktadir. Ornegin; yodneticilerin gerekli beceri ve donanima sahip
olmamalari, nitelikli ast ile {ist personel arasinda c¢atismanin ¢ikmasina neden
olabilmektedir (Seval, 2006: 248-249). Onbiiro miidiirii ile resepsiyonist arasinda
yasanan sorun dikey catigmaya Ornektir. Ayni zamanda bir otelin genel midirii ile
teknik servis depertman miidiirii arasinda yasanan gatisma tiirii de dikey catismadir
(Arpact, 2009: 38).

Yatay Catisma

Yatay catismalar, ayn1 organizasyon kademesinde bulunanlar arasindaki
catigmalar1 ifade etmektedir (Kogel, 1999: 493). Yatay anlamda orgiitsel birimler ve
kisiler arasinda cesitli amag, terfi, is yapma yontemi, kaynaklarm paylagimi vs.
konularda meydana gelen anlasmazliklar sonucunda ortaya c¢ikan c¢atigsmalardir
(Bakan ve Yesil, 2006: 48). Yatay catisma Orgiit icinde ayni hiyerarsi diizeyinde
bulunan kisiler arasinda meydana gelen catismalardir. Farkli amaclar1 paylasan, kit
kaynaklar1 kullanan, birbirine rakip durumda bulunan esit hiyerarsi seviyesindeki
personel arasindaki catigmalardir (Aksoy, 2005: 353). Onbiiro biinyesinde
rezervasyon sefi ile yiyecek-icecek departmanindaki restoran sefi arasinda bilgi alis-
verisinden kaynaklanan catigmalara 6rnek olarak gruplarin erken ayrilmasinda sabah
kahvaltis1 alamayan konuklara verilen lunh-box i¢in lunch-box formunun

doldurulmay1 unutulmasi ama sozlii olarak resepsiyon sefi tarafindan s6ylenmesine
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ragmen restoran sefi tarafindan yaptirilmamis olmast gosterilebilir (Arpaci, 2009:

38).
Emir-komuta ve Kurmay Catismalar

Orgiitlerde gorev yapan, yiiriitme yetki ve sorumlulugu tastyan emir-komuta
personeli ile kurmay personel arasinda ¢ogu kez catigmalar meydana gelir. Kurmay
birimde gorev yapan personel genelde konusunda uzman, iyi egitim gérmiis ve iyi
yetismis personeldir. Emir komuta personeli tizerinde yaptirim giicli yoktur (Ertiirk,
2009: 132). Kurmay personel genelde mal ve hizmet iiretiminde bulunmayip sadece
teknik anlamda uzmanliklar1 ile ilgili konularda tavsiyelerde bulanan personeldir.
Komuta personel ise bizzat mal ve hizmet iiretiminden sorumlu kisilerdir. Kurmay

yoneticilerin boyle bir sorumluluklar1 yoktur (Bakan ve Yesil, 2006: 48).

4. CATISMA NEDENLERI

Catismanin farkli sebepleri olabilmektedir. Bunun bir nedeni ¢atigmanin ¢ok
yonlii ve karmasik yapisi, diger bir nedeni de arastirmacilarin ¢atigma konusuna
farkli bakis acilar1 ile yaklasmalaridir. Bu nedenle arastirmacilar, genellikle
catigmanin tanimini sebeplerini de igerecek sekilde yapmaktadirlar (Altindal, 2010:
27). Catismanin sebebi ne olursa olsun, basarili olabilmek icin dikkate alinmasi
gereken hususlar mevcuttur. Bunlar; c¢atisma normaldir, fikirlerin farklilig:

saglikhidir, yonetilen c¢atismalar faydahidir ve siire¢ sonu¢ kadar Onemlidir

(YYelkikalan, 2006: 200).

Bir birey ya da grubun diger bir birey ya da gruptan olumsuz yodnde
etkilendigini hissetmesi veya taraflardan birinin ihtiyag, istek ve degerlerini baska bir
tarafin engellemesi ile catisma ortaya ¢ikar. Grup biinyesi ne kadar genis ve cesitli
ise catigmanin etkisi de o kadar biiylik olur. Ciinkii gruptaki iiyeler arasinda inang,
algi, tercih, kaynaklar, gii¢, statii, sorunlarm algilanmasi ve ¢Oziimiine iliskin
diistincelerde ve amaglarda farkliliklar vardir (McKenna; 1995: 22; DiPaola ve Hoy,
2001: 238; Atay, 2001: 22). Dolayss1 ile catigma genellikle ¢ogu kisi de negatif
cagrisimlar uyandirmakta ve yikima yol acan bir kavram olarak algilanmaktadir.

Catisma ne olumlu ne de olumsuz bir anlami ifade etmekte olup olumlu ya da
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olumsuz formda olmasi c¢atigmanin yonetiminde uygulanan stratejiye baghdir

(Earnest ve McCaslin, 2000: 18).

Catismanm dogru olarak tanilanmasi ve yikict etkilerinin  ortadan
kaldirilabilmesi ve ¢atisma konusunda ¢6ziim stratejilerinin uygulanabilmesinin ilk
basamagmi oncelikle ¢atismaya neden olan unsurlarin bilinmesi olusturmaktadir
(Karip, 2000: 5; Basak, 2010: 23). Dolayist ile organizasyonlarda g¢esitli diizeylerde
ve cesitli taraflar arasinda ortaya ¢ikan gatismalarin nedenlerini bilmek, gelistirilecek
¢Ozlim yollar1 acisindan 6nemlidir. Bu ¢atigsmalarin bazilarmin kaynagi kisilerin
icinde, bazilar1 kisiler arasinda, bazilar1 da Orgiitlerdeki ¢esitli birimler arasindadir.
Catisma nedenleri kisisel diizeyde ve grupsal diizeyde ¢atisma nedenleri olarak ele
alinmaktadir (Kogel, 1999: 494). Bu nedenler islevsel karsilikli baghlik, belirli
kaynaklarin paylasilmasi, ama¢ farkhliklari, algilama farklhiliklari, iletisim
eksiklikleri, ¢ikar farkliliklari, orgiitiin biiyiikliigii, karar verme, orgiitsel gérev ve
sorumluluklardaki karigikliklar, yOnetici goriis ve uygulamalarindaki farkliliklar,
denetim bigimi vb. faktorler olarak degerlendirilmektedir (Akat, Budak ve Budak,
1999: 333; Ural, 1997: 29).

Bu kapsamda literatiirde orgiitsel ¢atismaya neden olan faktorlerin {i¢ ana
baslik altinda incelendigi goriilmektedir. Bunlar, kisisel davraniglara iliskin nedenler,
orgiitsel yapiya iligkin nedenler ve iletisime iliskin nedenlerdir (S6kmen ve
Yazicioglu, 2005: 4). Bu boliimde kisisel farkliliklardan kaynaklanan faktorler,
orgiitsel yapidan kaynaklanan faktorler ve iletisimden kaynaklanan faktorler bashigi

altinda ¢atisma nedenlerine deginilmistir.

4.1. KISISEL FARKLILIKLARDAN KAYNAKLANAN FAKTORLER

Kisilerin farkli amag, deger yargisi, tutum, yetenek ve ozelliklerde olmalar1
kisilik ¢ekismelerinin dolayisi ile catigmalarmin onemli nedenlerindendir. Kisisel
farkliliklardan kaynaklanan c¢atisma nedenleri kendi igerisinde ii¢ kisma
ayrilmaktadir. Bunlar; kisilik farkliliklari, amacglardaki farkliliklar, rol ve statii
algilamalaridir (Kogel, 2007: 512).
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Kisilik Farkhhklar

Kisilik; bireyin zihinsel ve bedensel 6zelliklerinde goriilen farkliliklar ve bu
farkliliklarin davranis ve diislinceye yansiyan Olgiilebilir kismi olarak tanimlanabilir
(Erdogan, 1997: 236). Bir organizasyon icinde kisilik g¢ekismeleri sik goriilen
olaylardandir. Kisilerin sahip olduklar1 farkli amag, deger yargisi, tutum, yetenek ve
ozellikleri nedeniyle, kisiler birbirleriyle ¢ekisme igine girebilmektedirler. Bu
cekismeler kurumda c¢atismay1 dogurur ve sonugta orglitsel performansi olumsuz
yonde etkileyebilir (Kogel, 2010: 653). Insanlarin temelde sosyo-ekonomik
durumlarinin ve degerlerinin farkli olmasi kisiliklerinin farkli olmasina; kisiliklerinin
farkli olmasi ise isleri farkli bi¢imde yapmalarina neden olabilmektedir. Sonugta
farkli bigimde yerine getirilen isler ve farkh kisilikler catigmalara neden olur
(Jonkman, 2006: 16-17). Otel isletmeciligi insan giicline dayandigi igin biinyelerinde
farklh kisilik yapilarina sahip bireyler barindirmaktadir. Bu da otel isletmelerinde
kisilik catigmalarini sik¢a giindeme getirmektedir. Yiyecek-igecek departmaninda
caligan garsonlarin {ilkenin farkli bolgelerinden-yorelerinden gelmeleri nedeniyle
yasanabilecek veya yasanan ¢atismalar bu duruma 6rnek verilebilir (Arpaci, 2009:

25).
Amaclardaki Farkhhklar

Kisiler ve gruplar arasinda ulasilacak amag¢ konusunda farkl goriisler olmasi
catigmalar i¢in uygun bir ortam yaratan diger bir nedendir. YOnetenler ile
yonetilenler arasindaki amag farkliliklar1 da c¢atisma nedenidir (Kogel, 1999: 494-
495). Her orgiit biriminin farkli amaclar1 vardir. Ornegin; iiretim, satis, arastirma ve
gelistirme ile diger birimlerin amaclar1 birbirinden farklidir. Ancak, tiim bu
birimlerin ortak hedefi orgiitiin genel hedefleridir. Bazi durumlarda birimler kendi
hedeflerini 6rgiit hedeflerinin 6niine koyarak anlagmazliklara neden olabilmektedir.
Birimler orgiit basarismi kendi birimlerinin islevsel basarilarmma baglamakta ve
orgiitii kendi goriis agilarindan gormekte ve algilamaktadirlar (Eren, 2004: 560).
Amaglardaki farkliliklar1 otel isletmeleri agisindan ele alacak olursak; Onbiiro
departman1 gorevlisi otele gelen misafirlerin memnuniyeti i¢in gece ge¢ giris
yapacak miisteriye mutfak boliimiinden yemek ayrilmasi talebinde bulunabilir. Buna

karsilik mutfak departmani da o saatte yemek verilemeyecegini sdyleyebilir. Bu
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durumda Onbiiro bolimii ile mutfak departmani miisteri memnuniyeti konusunda,
diger bir degisle amaglar konusunda farkli diisiinebilmektedirler. Bu da gatisma
zeminini olusturabilir (Arpaci, 2009: 25).

Rol ve Statii Algilamalarindaki Farkhhklar

Orgiit amaclarin1 gergeklestirebilmek ve 6zelliklerini koruyabilmek igin orgiit
iiyelerinin yapacaklari igleri ve gorecekleri fonksiyonlar1 farklilagtirirlar. Boylece her
orgiit liyesinin gostermesi beklenen davranis grup tarafindan o {liyeye verilen roli
ifade eder. Rol catigmalarinin nedeni kisilerin farkli gruplara mensup olmalari
nedeniyle her grupta degisik ve bazen birbiri ile geliskili rol oynamak durumunda
kalmalaridir (Giiven, 2005: 66). Statii ise bir sosyal sistemde yer alan bireyler
hakkinda sosyal sistemin diger bireyleri tarafindan yapilan degerlendirmedir (Asci,
2003. akt. Giiven, 2005: 61). Otel isletmelerinde statii ve rol algilamalarindan
kaynaklanan ¢atigsmalar ise genellikle kurallar1 koyanlar yani yoneticiler ile kurallara
uyanlar yani is gorenler arasinda yasanan catismalardir. Ornegin uzun seneler bir otel
isletmesinde ¢alisan ve yonetici olmaya hak kazanan bir kisinin bir iist kademesine
ondan daha az deneyimli fakat bu isin egitimini almis bir kisiyi yonetici olarak

atamak statii ve rol gatismasina neden olabilir (Arpaci, 2009: 26).

4.2. ORGUTSEL YAPIDAN KAYNAKLANAN FAKTORLER

Orgiitsel yapidan kaynaklanan catismalar; orgiitiin bilyiikliigii, is bolimii,
islevsel bagimlilik, sinirli kaynaklar i¢in rekabet, rekabet¢i 0diil sistemi, yoneticilik
goriis ve uygulamalarindaki farkliliklar, orgiitsel gorev ve sorumluluklardaki
karigikliklar gibi nedenlerden ortaya ¢ikmaktadir (Simsek, 2005: 300-301; Bakan ve
Yesil, 2006: 51-63; Kogel, 2007: 510-513).

Orgiitiin Biiyiikliigii

Orgiitiin biiyiikliigii ile catisma diizeyi arasinda paralellik ve pozitif bir iliski
bulunmaktadir. Orgiit biiyiidiikce drgiitiin amaglar1 ve amaclara ulastiracak araglar da
karmasiklagsmakta, hiyerarsik kademeler artmakta, yeni uzmanliklar, rol ve statiiler
ortaya c¢ikmakta ve biitlin bunlar da Orgiitte catismanin yasanmasina neden

olmaktadir. Tam aksine kiiciik Orgiitlerde daha az oranda catisma yasanmaktadir.

Bunun nedeni kiigiik orgiitlerin amaclar1 ve bu amaglara ulagsmada izledigi yontem
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daha basit ve belirgindir (Ertiirk, 2009: 138; Kir¢an, 2009: 15). Dolayisi ile orgiitsel
yapilar biiyiiyiip genisledikge iliskiler daha bicimsel hale gelir, amaglardaki ag¢iklik
azalir ve her uzman kendi konumunu korumaya calisir. Cok sayida basamaktan
gegen bilginin degisiklige ugrama ihtimali artar. Dolayisiyla bilgi akigi ve bilginin
dogrulugu konusunda sikintilar bas gosterebilir. Tiim bu durumlar ise, ¢atigma
ihtimalini artirir (Geng, 2007: 277). Bes yildizli bir otelde yasanan ¢atigma sayisi ile
iki yildizl1 bir otelde yasanan catisma sayist arasinda fark vardwr. Yapr itibari ile
biiyiik olan ve ¢ok sayida personel calistiran bes yildizli otelde catisma sayist iki
yildizli otele gore daha fazladir. Bunun yaninda ayni sinifa dahil benzer bes yildizli
iki otelde yasanan catigsmanin sayis1 da farklilik gosterebilir. Dolayisi ile kiiciik otel
isletmelerinde catisma daha az yasanir denilebilir. Bunun nedenleri bu isletmelerin
amaglarmin sade ve anlasilir olmasidir. Bunun yaninda personel arasi iletisim daha
samimidir ve uzmanlk alanlar1 olmadig1 i¢in c¢atisma potansiyeli daha azdir

denilebilir (Arpaci, 2009: 27).
Is Boliimii

Orgiitte is boliimii, toplu cabay1 gerektiren bir isin ¢esitli bireyler tarafindan
yiritiilebilecek bicimde, ussal olarak 6gelerine ayrilmasi, olarak tanimlanabilir.
Orgiitlerdeki is boliimii arttikga bdliim ve birimler arasi iliskileri dengelestirmek,
cesitli  gelismeler, Orgiitlerdeki  igboliimiiniin  ve  orgiitsel  etkinliklerin
karmagiklasmasina ve bunun geregi olarak da ¢esitli rol farkliliklarina yol agmaktadir
(Ozgan, 2006: 33). Bir otel isletmesinde her departmani ilgilendiren ortak bir isi
biitlin boliimlerden esit sayida personelin bir araya gelerek yiiklenmesi ve bitirmeye
calismasi ve bu esnada is dagilimimdan veya isin adil dagitilmamasmdan dolay1

calisanlar arasinda anlagsmazlik ¢ikmasi ¢atismaya neden olabilir.
Islevsel Bagimhlik

Orgiitlerde birimlerin islerini eksik birakmalar1 diger birimlere bagh olmasi
durumlarinda catigmalar yasanabilmektedir. Buradan hareketle Orgiit icerisinde
bireyler, gorevlerin belirsizligi, bilgilerin alt diizeylerden saglanmasi, haksiz gérev
dagilimlari, ulasilamayacak hedefler vb. sorun alanlarinda siirekli catisma
yasayabilirler (Akgakaya, 2003: 2). Catigma agisindan ele alacak olursak Kapadokya

bolgesindeki zincir otelde calisan bir personelin isini yapmamasidan dolay1
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Istanbul’da bulunan zincir otele olumsuz imaj etkisi verebilir ancak bu

olumsuzluktan dolayi iki otel personelinin ¢atigma yasama olasilig1 diisiiktiir (Arpaci,
2009: 28).

Smirh Kaynaklar i¢in Rekabet

Orgiitlerde ¢atigmanin ortaya c¢ikma nedenlerinden biri de kaynaklarin
smirhiligidir. Orgiitler, insan, makine, materyal ve para kaynaklarindan meydana
gelmislerdir. Ancak bu kaynaklar genellikle sinirli olup, Orgiit icindeki ¢esitli
boliimler gorevlerini yerine getirebilmek i¢in kaynaklara eksiksiz sahip olmak
isterler. Bu kit kaynaklardan her bdliim daha ¢ok pay almak ister. Iste bu noktada
catigmalar baslar (Eren, 2004: 555). Konuyu otel isletmeleri agisindan ele alacak
olursak; bir personelin iki departman biinyesinde ¢alismasi bu duruma O6rnek
verilebilir. Kat hizmetleri departmani biinyesinde meydanci olarak ¢alisan personelin
ayni zamanda Onbiiro biinyesinde tasiyici olarak caligmasi otelde smirli sayida
personel oldugunu gostermektedir. Bu durumda kat hizmetleri departmaninda isini
birakarak, onbiiro departmanina gelen personel iki boliim arasinda ¢atismaya neden

olabilir (Arpaci, 2009: 30).
Rekabetci Odiil Sistemi

Rekabet kaynaklarin kit oldugu durumlarda insanlarin birbirleri arasinda
sergiledikleri performanstir. Bu rekabet durumu da ¢ogu kez catisma nedeni olur
(Jonkman, 2006: 16-17). Orgiitlerde uygulanan &diillendirme sistemi, Odiillerin
gosterilecek basariya baglanmasi durumunda bireyler kendilerini bir yaris igerisinde
hissedeceklerdir. Bu yarisma havasi bireylerin diismanca bir tutum sergilemelerine
ve orglit i¢inde gii¢ birligi yerine adeta birbirinin giiciinii azaltmaya ¢alisan bireylerin
ve gruplarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Eren, 2004: 556-557). Otel
isletmelerindeki aym personeli, yilin personeli veya aym departmant gibi
uygulamalar bu duruma 6rnek verilebilir. Ornegin misafir ile devamli icli-dish
olmasindan dolay1r tesvik amagli, ama haksiz yere Onbiiro departmanmi ayin
departmani olarak segmek ¢atismayr da beraberinde getirebilir. Ayn1 sekilde sadece
tesvik ve motive olmas1 amaciyla ayni garsonu restoranda aym personeli ve yilin

personeli segmek de ¢atismaya sebep teskil edebilir (Arpaci, 2009: 30).
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Yoneticilik Goriis ve Uygulamalarindaki Farkhhklar

Orgiitte gorev yetki ve sorumluluklarin agik bir sekilde yazili olarak
belirlenmemesi, kimin kime karsi sorumlu oldugunun belirsiz olusu, komuta ve
kurmay personelin gérev tanimlarinin iyi yapilmamis olmasi kisi ve gruplar arasinda
catigma kaynagi olusturabilmektedir (Seval, 2006: 249). Bir orgiitteki her departman
yOneticisinin kendine has bir yonetim tarzi vardir. Karar verme siirecinden zamanin
kullanilmasmna kadar her yonetici degisik yollar izleyebilir ve degisik Onceliklere
sahip olabilir. Eger yonetici ile astlar1 arasinda bu konularda 6nemli farkliliklar varsa
bunlar birer ¢atisma nedeni olabilir. Ozellikle ¢alisma diiskiinii olarak adlandirilan
yoneticilerle astlar1 arasinda g¢atisma ¢ikmasi muhtemeldir (Kogel, 1999: 495).
Ornegin otele yeni atanan miidiiriin otel yonetimi konusunda uygulamak istedigi
politika ile 6nbiiro miidiirtiniin mevcut uyguladig1 politika ve planlar ters diisebilir.

Bu da ¢atigmaya zemin hazirlayabilir (Arpaci, 2009: 30).
Orgiitsel Gorev ve Sorumluluklardaki Kansikhklar

Orgiitlerde bazi yoneticilerin kademe atlayarak, kendilerine bagh kisimlara
emretmesi daha alt kademelere dogrudan emir vermesi ¢atismalara neden olabilir
(Eren, 2004: 556). Diger taraftan orgiitlerde gérev kaynakli ¢catisma, yaratici problem
¢ozme ve performans i¢in ihtiya¢ duyulan farkli bakis acilarini genellestirerek
olumlu bir sekle biiriinebilir (Fu, Yan, Li, Wang ve Peng, 2008: 188-189). Otel
isletmelerinden 6rnek verildiginde, otele ait otomobillerin bakimi ve temizligi aracin
bagli bulundugu departman calisanlar1 tarafindan mi1 yoksa sofor tarafindan mu
yapilacagina iliskin belirsizlik hem igin aksamasina hem de departmanlar arasinda
catismaya sebep olabilir (Arpaci, 2009: 31-32).

4.3. ILETISIMDEN KAYNAKLANAN FAKTORLER

Iletisim; bir bireyden baska bir bireye bilgi, duygu, diisiince ve anlayisin
aktarilmasi siireci olarak tanimlanabilir (Ertiirk, 2009: 97). Catismaya neden olan
iletisime iliskin faktorler; algilama farkliliklari, yetersiz bilgi aligverisi ve iletigim

engelleri seklinde gruplandirilmaktadir (Akgiil, 2011: 49).
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Algilama Farkhhiklar

Kisi veya gruplarin belirli olay ve gelismeleri farkli sekillerde algilamalari,
muhtemel bir c¢atismaya neden olabilmektedir (Kogel, 1999: 495). Otel
isletmelerinde yasanan 6rneklere bakildiginda; grup girisi olacagi i¢in mesai licretini
o0demek kosulu ile personeline “Buglin mesai yapacaksiniz” diyen Onbiiro
miidiiriiniin sozleri personel tarafindan {icreti 6denmeden fazla mesai yapacaklar1
seklinde algilanabilir. Bu durumda 6nbiiro miidiiriiniin niyeti ile personelin algiladigi
mesaj farklidir ve insanin dogasinda bulunan catisma duygusunu koriikleyebilir

(Arpact, 2009: 33).
Yetersiz Bilgi Ahsverisi

Kisiler ve gruplar arasinda meydana gelen catisma nedenlerinden birisi de
yetersiz bilgi aligverisidir. Mesaj akisindaki gecikmeler, mesajlarin filtrelenmesi,
yanlis anlamalar, mesajin ag¢ik olmamasi ve mesajin algilanmamasi gibi nedenler
kaynak ve alici arasinda catigmalara neden olabilmektedir (Kogel, 1999: 495). Kat
hizmetleri boliimiiniin yapismi ve bu boliimde calisan personelin sorumluluklarini
tam olarak bilmeyen, kat hizmetleri departmaninda {itiici olarak g¢alisan personele
misafirin odasina ekstra havlu talebini bildiren resepsiyonist, havlunun misafire geg
ulagmasindaki sorumlulugu kat hizmetleri departmanina atabilir. Bu durum yetersiz

bilgiden kaynaklanan ¢atismaya neden olabilir (Arpaci, 2009: 33).
Iletisim Engelleri

Isletmelerdeki catismalarm  bir nedeni de iletisimde meydana gelen
aksakliklardir. Iletisim hedefle kaynak arasmndaki mesaj alisverisidir. letisim
engelleri Orgiitiin birimleri ve ¢alisanlar arasinda amaglarm farklilasmasma ve
gruplagsmaya neden olabilecegi gibi ¢atisma sonucunu da dogurabilmektedir (Ertiirk,
2009: 137). Otelin restoraninda calisan ve farkli bolgelerden gelen iki personel
arasinda iletisimden kaynaklanan ¢atismalar ¢ikabilir (Arpact, 2009: 32).

5. CATISMANIN SONUCLARI

Genellikle catismay1 Orgiitlerde firsat olmaktan uzak, verimlilik azaltict ve

orgiitler i¢in zaman kaybettirici bir siire¢ olarak degerlendirme 6n plana ¢ikmaktadir
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(Bacal, 2004: 21). Catisma sonunda farkli sonuglar elde edilecektir. Etki hangi
tiirden olursa olsun ister kisiler arasi, isterse orgiitsel yapili bir catigsmadan s6z edilsin
isgdren ve isletme tiizerinde etkileri kaginilmazdir. Burada onemli olan nokta,
catigmalarin mutlaka zararli ve Onlenmesi gereken gercekler olarak goriilmemesi
gerekliligidir (Aksoy, 2005: 368-369). Bu cercevede degerlendirildiginde orgiitlerde
ortaya ¢ikan ¢atigmalarin iyi yonetildigi taktirde tehlikeli olmaktan ¢ikip Orgiit igin
sorun ¢ozme firsatina doniisen ve nihayetinde Orgiitii olumlu yonde etkileyen bir
unsur olacag1 degerlendirilmektedir (Bacal, 2004). Orgiit icerisinde var olan
catigmalarin Orgiitiin isleyisi lizerinde bir takim olumlu ve olumsuz etkileri s6z

konusu olabilir.

Catismalarin Olumlu Sonuclar

Catismalarm bireyler ve orgiitler agisindan olumlu sonuglar1 asagidaki gibidir

(Rahim, 2001: 7; Karip, 2000: 22):

- Catigmalar yenilikleri, yaraticiligi ve biiylimeyi tetikleyebilir, etkililigin ve

verimliligin gelistirilmesine, bireysel gelisime katkida bulunur.
- Orgiitsel karar vermeyi gelistirebilir, 6rgiitsel degisimi saglayabilir.

- Problemlerin farkma vararak bir problem durumunda alternatif ¢oziimler

bulunmasini saglayabilir.

- Catismalar, genel problemlere iliskin sinerjik ve daha iyi ¢oziimler gelistirmeye

yardimci olabilir.
- Bireysel ve grup performansimi artirabilir.

Anlasmazlik, catisma gibi faktorler Orgiitler ve Orgiitlerde caligsanlar icin
olumsuzluk ifade etmesine ragmen hem bireysel hem Orgiitsel diizeyde 1iyi
degerlendirildiginde Orgiitlerin performansini artwran, ¢alisanlar ve yoneticiler
arasinda uyumlu caligmay1 saglamlastiran, orgiitlere fayda saglayan birer unsur

haline doniistiiriilebilir.
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Catismalarin Olumsuz Sonuclar

Catigsmalarm bireyler ve orgiitler agisindan olumsuz sonuglari ise asagidaki

gibidir (Rahim, 2001: 7; Basaran, 1998: 201):

- Catisma is stresine, tilkenmislige ve doyumsuzluga neden olabilir ve is

gorenlerin ruhsal sagligina elverigsiz bir ortam olusturabilir.

- Bireyler ve gruplar arasindaki iletisim zayiflayabilir ve Orgiitiin amaclarinda

sapmalara yol agabilir.
- Giivensizlik ve stiphecilik iklimi gelisebilir.

- lIligkiler zarar gorebilir ve orgiitte emek, zaman ve para savurganligma yol

acabilir.
- Orgiitiin verimliligini ve is performansini diisiirebilir.

Sonug olarak iyi yonetildigi taktirde ¢atigmalar 6rgiit i¢in oldukca olumlu ve
iyimser sonuclara neden olabilir sekilde orgiitiin iizerindeki agirligr ve siradanligi
onemsiz kilarak orgiitli kendi yararma yaratici bir giic firsatina doniistiiriilebilir

(DiPaola ve Hoy, 2001: 239).

6. CATISMA YONETIMI

Yonetim ¢ok boyutlu bir kavram niteligi tagimakta olup bu boyutlar kavramin
farkli sekillerde algilanip tanimlanmasma neden olmaktadir (Ataman, 2001: 11).
Genel anlamiyla yonetim, yoOnetim fonksiyonlar1 olan planlama, Orgiitleme,
kadrolama, yoneltme ve denetleme islevlerini yerine getirme faaliyeti (Geng, 2005:
17) veya eldeki kaynaklarla 6rgiitsel hedeflere nasil ulasilabilecegi ile ilgili olup bu
acidan bagkalar1 vasitasi ile is gorme sanati olarak tanimlanmaktadir (S6kmen, 2008:
8). Daha genis bir tanim vermek gerekirse yonetim, kar amaci giiden veya giitmeyen
bir orgiitlin amagclarina etkili ve verimli bir sekilde ulasmasi i¢in planlama,
orgiitleme, emir-komuta, koordinasyon ve kontrol faaliyetlerinin yerine getirilmesidir
(Mucuk, 2001: 138). Bu tanimlardan hareketle orgiitsel anlamda yonetimden sz
edebilmek igin asagidaki kosullarin saglanmasi gerekir (Bolat, Seymen, Bolat ve
Erdem, 2009: 3):

e Yoneticiler ve onlarm is yaptiracagi diger insanlar olmalidir.
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e Bu insanlar arasinda bir isbirligi saglanmalidir.
¢ Bu isbirligi belli bir amaca ya da amaglara yonelmis olmalidur.
o Orgiitsel etkinlik ve verimlilik esas almmalidur.

Bu kapsamda degerlendirildiginde yoOnetimin, idareciler ve yonetilenler
arasinda igbirligi ile belli bir ama¢ dogrultusunda orgiitsel etkinligi esas alan bir
faaliyet alani oldugu goriilmektedir. Dolayisi ile aralarinda hiyerarsik yapilanmanin
bulundugu bir arada ¢alisan bireylerin bulundugu her yerde yonetim faaliyetinden ve
catisma olgusundan sz edilebilir.

Catigmalar orgiitlerle birlikte yasayan onlarin biinyesinde var olan bir olgudur
ve bu konu ile ilgili yapilan ¢alismalar ¢atismalarm nasil, ne zaman ve ne sekilde
yonetilecegi ile ilgili olup mevcut calismalarm ¢atisma yonetimi ve ¢oziimii {izerine
sosyal ve siyasal bilimlerde ve diger pek cok alanda gittik¢e artan bir ilgi oldugunu
gostermektedir (Dijkstra, Dierendonck, Evers ve De Dreu, 2005: 87; Banner, 1995:
32).

Yonetim biliminde Orgiitsel ¢atisma yonetimi kavramina ilk dikkat c¢eken
Marry Parker Follett olmustur. Follett farkliliklar1 kabul etmenin ¢atismay1 olumlu
yonde yonetmenin ilk ve en 6nemli bir adimi1 olarak gérmektedir. Catigmay1 etnik bir
On yargilama, bir savas olarak degil, farkliliklarin bir goriintiisi, fikirlerin farklilig:
ve farkl ilgiler olarak ifade etmektedir (Medcalf ve Unwick 2003: 30-50; Graham,
1994: 20, akt. Ungiiren, 2008: 888).

Catismanin yonetilmesi kavrami anlayis olarak ¢agdas yonetim anlayisimin
irliniidiir ve catismaya bakis ag¢is1 yonetim anlayislarindan etkilenir (Geng, 2007).
Catisma yonetimi; orgiit i¢inde veya orgiitler arasinda meydana gelen bir ¢atismanin
orgiit amaglarina katkida bulunacak sekilde yonetilmesidir (Ataman, 2001: 481).
Diger bir ifade ile catisma yonetimi; uzlasmazligi belirli bir yonde sonuca
yoneltebilmek icin, catismaya taraf olanlarin ya da iiglincii bir tarafin bir dizi
eylemde ve kars1 eylemde bulunmasidir (Karip, 2003: 43). Orgiitte olusan catigmalar1
orglitiin yasamas1 ve gelismesine katkida bulunacak bigime doniistiirmeye catigma

yonetimi denir (Giiney, 2000: 47).

Otel isletmelerinde catigma ydnetimi ise; isletmede yasanan catigmanin
nedenlerinden olan uzlagmazligi, uyusmazligi, anlagsmazligi, zithk ve tutarsizligi

cesitli bilgi, teknik, beceri ve tecriibeyi mevcut sartlarm uygunluguna gére kullanma
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ve uygulama siirecidir (Arpaci, 2009: 24). Catigma yonetimi, birey ve orglit gelisimi
icin pozitif sonuglara ulagsmayi ve negatif sonuglar1 engellemeyi amaglayarak;
olumlu, yapici, baris¢il ve uzlasmact bir bigimde c¢atismayi sonlandirabilecegi gibi
kars1 tarafa istiinlik kurmaya yonelik de olabilir. Catigmay1 ¢ézme ise catigma
yonetiminden farkli olarak, ¢atismanin taraflar arasinda uzlagsma ya da anlagma ile

sonu¢lanmasini igerir (Mirzeoglu, 2005: 52; Karip, 2003: 43).

Catisma kavramimda oldugu gibi “catisma yonetimi ve g¢atisma ¢oziimii”
terimleri de Orgiitlerde ve kisilerde olumsuz ¢agrisimlar uyandirmaktadir. Bu bakis
acisindan hareketle ¢atismanin yonetimi ona itaat ederek-uyarak; ¢atismanin ¢éziimii
ise ondan kurtularak, etkinligini diigiirerek miimkiin olmaktadir (Fitzpatrick, 2007:
282). Catigmalarin geligigiizel birakilmasi veya kotli yonetimi Orgiitiin etkinligi ve
verimini diisiiriirken, ¢atismanin iyi yonetilmesi orgiitiin giiciinii artirir. Y oneticilerin
de, bu nedenle ortaya c¢ikan catismalar1 yok etmek, gérmezlikten gelmek ve
catismanin hi¢ var olmadigmi kabul etmek yerine, onu yapici ve yaratict bir
hareketin kaynagi olarak gormeleri ve iyi yOnetmeleri gerekir (Sokmen ve
Yazicioglu, 2005: 6). Bu durumda iyi yOnetilemeyen c¢atisma Orgiitsel verimliligi
diigiirebilir. Buna karsin ¢atisma yOnetimi bilgisine ve becerisine sahip insanlarin
bulundugu orgiitlerde iyi yonetilen ¢atisma, isgorenlerin motivasyon ve performans
diizeylerinde yiikselmeye, Orgiitsel verimlilikte artisa neden olabilir (Gedikli ve
Balci, 2005: 36).

Catisma yonetim silireci, bir catisma olmasi durumunda Once catigmanin
tanimlanmasini ve ¢atismaya miidahale edilmesini igerir. Miidahalede bulunmadan
once catigmanin teshis edilmesi, dogru tanimlanmasi, catigmanin niteliginin,
diizeyinin ve taraflarin catismada uygun bir yaklasim i¢cinde olup olmadiklarmin
belirlenmesi gerekir. Problemin dogru olarak tanimlanabilmesi i¢in ¢atigmanin
derecesi, taraflarin ¢atigma yOnetimi stratejileri ve ¢atismanin birey, grup ve orgiitiin
etkililigine etkileri degerlendirilerek elde edilen bilgilerin analiz edilmesi gerekir
(Karip, 2000: 53; Ozgan, 2006: 48). Catismalarin ¢dziimiinde birden fazla yontem
uygulanmaktadir. Ancak hangi g¢atigmada hangi yOntemin uygulanacagina karar
verebilmek i¢in s6z konusu catigmanin iyi bir sekilde analiz edilmesi gerekir (Geng,
2005: 258). Bu nedenle ¢atismay1 yonetme yontemlerinin bir veya birkac¢inm etkili

bir bigimde kullanilmasi gerekir.
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6.1. CATISMA YONETME YONTEMLERI

Orgiitsel catismalarin ydnetiminde, birgok arastirmaci farkli yontem ve
modeller ortaya koymuslardir. Catismanin ¢ozimii ve yoOnetimi ile ilgili ilk
gelistirilen model 1970’lerde Blake, Shepard ve Mouton’un sosyal psikoloji ve
orgilitsel psikoloji alanlarinda sistematik bir bigimde inceledikleri ve gelistirdikleri
modeldir. Bu ilk model ¢atigmay1 bireyler arasinda isbirligi saglamasi ve isbirligi
saglamamas1 agisindan iki kutuplu ve tek boyutlu bir sekilde dlgmeye calismistir.
Ancak daha sonra bu model, kisisel beklentileri a¢iklama yoniinden zayif kalmasi
nedeniyle uygun bulunmamis ve catigma yonetimi ile ilgili farkli modeller iizerinde
durulmustur (Brahman, Margavio, Hignite, Barrier ve Chin, 2005: 198-199).
Rahim’e gore (2001: 27) catisma yonetme yontemleri (stratejileri) iki temel boyut
seklinde ele almmaktadir. Birinci boyut kisilerin kendilerine doniik ilgilerinin
diizeyine bagliyken, ikinci boyut ise kisilerin digerlerine karsi olan ilgisinin diizeyine
baghdir. Bu iki boyut temelinde degerlendirildiginde bes catisma yonetme yontemi
(stratejileri) ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; Kaginma Yoéntemi, Uzlasma Yontemi,
Zorlama Yontemi, Uyma YoOntemi ve Problem Co6zme yontemleridir (Rahim ve

Psenicka, 2002: 307).

Ataman (2001: 481-482) ise, oOrgiitsel catigsmalarin yonetilmesi ile ilgili
yontemlerin baslicalarini; Problem Cdzme, Ustiin Amaglar Belirleme, Kaynaklarm
Genigsletilmesi, Kagimmma, Yumusatma, Uzlagma, Gii¢ Kullanma, Davranissal Egitim
ve Yapisal Degisiklige gitme olarak siralamistir. Yine catismanin yonetilmesiyle
ilgili ¢atismanin tiir ve niteligine gore bir¢ok yontemin bulundugunu belirten Eren,
orgiitsel catismanin ¢oziimiine iliskin kullanilan yukarida sayilan yontemleri de
iceren 14 yontem lizerinde durmustur. Catismanin ¢éziimiine iliskin s6z konusu bu

yontemler sunlardir (Eren, 2009: 595):

- Bilmezlikten Gelme veya Kayitsiz Kalma Yaklagimi, Geciktirme Yaklagimi,
Inandirma Yaklasimi, Yumusatma Y dntemi, Kura Cekme Yontemi, Sorun Cézme
Yontemi, Hakemin Goriisiine Bagvurma Yontemi, Politik Yaklagimlar Y ontemi,
Pazarhk Etme ve Karsihkli Odiin Verme Yontemi, Oylama Yodntemi,
Catigmalarin  Etkilerini Degerleme Yontemi, Mesgul Etme Yontemi, Yeni

Olanaklar Bulma Y 6ntemi, Orgiitsel Onlemler Alma Y éntemi seklindedir.
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Bunlara ek olarak ¢atigma yonetimi alaninda yapilan diger ¢alismalara gore
Onerilen ¢atigma yonetme yontemleri su sekilde siralanabilir: Follett’a gore (1940)
Hiikmetme, Uzlasma, Biitiinlestirme, Kagmma ve Ortbas Etme; Deutsch’a gore
(1949-1990) Isbirligi Yapma ve Rekabet Etme; Thomas’a goére (1976) Uyma,
Kaginma, Isbirligi Yapma, Rekabet Etme ve Uzlasma; Tjosvold’a gore (1990)
Isbirligi Yapma ve Rekabet; Hocker ve Vilmot’a gore (1991) Kagmma, Isbirligi
Yapma, Rekabet Etme metotlar1 bir ¢atigsma meydana geldiginde uygulanabilecek
catigma yontemleridir (Hammond, 1999: 14, akt. Basak, 2010).

Bu calismalardan elde edilen bulgular degerlendirildiginde, catismalarin
¢oziimiinde en etkili veya kesin bir yontem bulunmamaktadir. Oncelikli yapilmasi
gereken kosullar iyi degerlendirerek, ¢atisma karsisinda en uygun stratejiyi bulmak
ve uygulamaktir (Basak, 2010: 43). Catisma yOnetiminde taraflarin izleyebilecegi
stratejiler genellikle problem ¢ozme(isbirligi), uyma-itaat etme, uzlasma, istiinliik
kurma ve kagmma olmak tizere bes grupta incelenebilir (Karip, 2000: 60; Rahim ve
Psenicka, 2002). Bir ¢atisma durumunda bu stratejilerden hangisinin benimsenecegi
biiyiik 6l¢iide taraflarin kendilerine yonelik ve karsi tarafa yonelik ilgisinin diizeyine
baghdir (Karip, 2000: 60). Bu tezin ana konusunu orgiit icinde meydana gelen
catigmalar olusturmaktadir. Literatiir incelemesi sonucunda oOrglitsel catisma ve
catigma yonetme yontemleri alaninda yiiriitiilen birgok ¢alismanin (Ural, 1997; Pelit,
2003; Karip, 2000; Asunakutlu ve Zeybekoglu, 1999) oldugu goriilmiis ve genel
kabul goren ¢atigma yontemlerinden olan kaginma, taviz verme, uzlagsma, hiikmetme,
orgiitsel onlemler alma ve problem ¢ozme (isbirligi) yontemleri bu ¢alismada ele

alinmustir.

6.1.1. Kacinma Yontemi

Bu tutum ve davranis ¢atismay1 gérmemezlikten gelme ile ilgilidir. Y6netici
acik olarak taraf almaz ve ¢atigmaya direkt olarak miidahale etmek istemez. Kaginma
yonteminde catigma ile ilgili kararlar geciktirilir ve boyle bir yol siiphesiz ¢atigmay1
¢ozmez (Kogel, 2010: 656). Buna karsilik kaginma sonucu gormezden gelinen
sorunlar ¢oziilmedikleri i¢in zamanla etkileri daha yikici ¢atismalar yaratacak forma

da doniisebilir. Kaginma, catigma i¢inde olan gruplarin miimkiin oldugunca yiiz yiize
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gelmedikleri, ne diisiindiiklerini ve hislerini birbirlerine anlatmadiklar: bir durumdur

(Sendur, 2006: 47-48).

Bu acgidan bakildiginda kacinma yontemi, taraflar arasinda problemlerin
oldugu durumlarda, taraflarin ¢6ziim asamasinda karsilikli sorumluluklarinin oldugu
durumlarda, taraflarin ¢atigma ¢oziimii i¢in beklemeye isteksiz veya zamanlarinin
olmadig1 durumlarda ve karar verme sorumlulugunun kiside oldugu, konunun 6nemli
oldugu, hizli karar gerektiren durumlarda uygun bir ¢atigma ydnetimi stratejisi
degildir (Rahim, 2001: 29-30; Zembat, 2012: 206). Dolayisi1 ile bu yontem kenara
cekilme, ilgilenmeme ya da olumsuz bir durumla karsilagmamak gibi tutumlarla
ortaya ¢ikmaktadir. Bu strateji Ozellikle taraflar arasindaki gerilimin saglikli bir
iletisimin  gergeklesemeyecegi kadar yiiksek oldugu durumlarda etkili olarak
kullanilabilir (Karip, 2000: 64). Aciklamalardan anlasilacagi iizere bu c¢atigma
stratejisi disaridan gelen biitiin tehlikelerden, catismalardan bireyleri korumaya
caligir (Luthans, 1998: 315).

Ayrica bu yontemde catigma taraflarin daha saglikli diisiinebilecekleri ve
karsilikli olarak problemi miizakere edebilecekleri bir siireye kadar ertelenebilir.
Burada taraflar ¢catismanin farkindadirlar. Fakat ¢ozlim iizerinde ¢alisabilmek icin bir
“soguma” donemine ihtiyaglar1 vardir. Bu soguma gerceklesmeden ¢oziim iizerinde
calismak, taraflarin ilgi ve ihtiyaglarmi karsilamaktan cok, taraflar i¢in olumsuz
sonuglar dogurabilir (Pelit, 2003: 66). Sonug olarak ¢atismanin ¢oziilmesine yardim
etmeyen, sonuca ulasmaktan vazgecen, karar1 karsitina birakan, sorunlari

gormezlikten gelen taraf kaginma stratejisini ¢okca kullanir (Basaran, 1998: 207).

6.1.2. Taviz Verme Yontemi

Taviz vererek catisma ¢oziim tekniginde taraflarin her ikisinin de kendi
goriisleri ve fikirleri disinda karsi tarafin goriis ve diislincelerine de hak vermeleri
s6z konusudur. Karsilikli 6diinler (tavizler) sonucunda bir ortak noktada anlasmaya
varan taraflardan higbiri maglup veya galip degildir. Ancak her iki taraf da
anlasmadan hosnutturlar. Taviz verme (pazarlik) teknigi, Ozellikle isci-isveren
iliskilerinde, toplu pazarliklarda siklikla kullanilir (Eren, 2009: 599). Herhangi bir
catismada taraflarin karsilikli 6diin vermeyi bir strateji olarak kabul etmeleri

durumunda her iki taraf da uzlasmak ve ortak noktada bulusmak i¢in bazi seylerden
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vazgegerler. Boylece catismanin bir galibi olmaz. Her iki tarafta taviz vererek
anlagmis olur (Geng, 2007: 280; Karip, 2003).

Diger bir ifade ile bireyin kendine diisiik, bagkalarina yiiksek diizeyde ilgi
gostermesi sonucu ortaya ¢ikan farkliliklar1 6nemsemeyip ortak yanlar1 vurgulayarak
diger tarafin ¢ikarlarini tatmin etmeye ¢aligmasi ile ilgilidir. Odiin veren birey, kendi
istek ve beklentilerini ihmal ederek, diger tarafin isteklerini tatmin etmeye caligir
(Ytriir, 2009: 26). Bu yontemde catisan taraflarin kendi fikirleri diginda kars1 tarafin
da fikirlerine hak vermeleri ve bu taktirde anlagsmanim her iki taraf i¢in de yarar
saglayacagi bilinci, karsilikli olarak taraflar1 ya bir yoneticinin baskanliginda ya da
aralarinda yaptiklar1 toplantilarda 6diin vermeye ve pazarlik yapmaya yaklastirir

(Pelit, 2005: 81).

6.1.3. Uzlasma Yontemi

Uzlasma yontemi, catisan taraflar1 kendi grup veya bireysel amaglarinin
Otesinde daha iistiin bir amag¢ etrafinda toplayarak, isbirligini ve fikir birligini
saglayarak, kisisel ve 0zel amaclarmin savunuculugundan vazgegirme cabalari,
inandirma  yaklasimi olarak adlandirilmaktadir (Ural, 1997: 45). Catisma
yonetiminde ¢ok sik kullanilan uzlagma stratejisi, taraflarin ortak bir noktada ¢éziime
kavusmak i¢in kendi istek ve ihtiyaglarindan tavizler vererek coziime kavusma
yaklasimidir (Ungiiren, 2009: 41). Uzlasma stratejisinin  esas1 farkliliklarin
paylasilmasidir. Catismaya taraf olanlarin  kabul edilebilir bir disiince
olusturabilmesi i¢in kendi amaclarindan fedakarlik yaparak ortada belirli bir yerde
bulugmalar1 s6z konusudur. Boyle bir yaklasimda hangi tarafin ne kadar taviz
verecegi, taraflarin nispi giiclerine bagh oldugu i¢in kesin olarak kazanan ya da
kaybeden bir taraf varligindan sdz edilemez (Ungiiren, 2008: 891; Kogel, 2010: 657;
Rahim, 2002). Dolayisi ile her iki taraf da isteklerini orta diizeyde ya da esit olarak
doyurmaya ¢alistiklarinda uzlasma davranisi ortaya ¢ikar (Aksoy, 2005: 351). Bu
cergevede degerlendirildiginde bu yontem, ¢atisan taraflarin esit glice sahip oldugu
ve ac¢ik tartigmalarin  yetersiz  kaldigi durumlarda, taraflarm  anlagma
saglayabilecekleri bir ortam olusturur. Orgiitlerde meydana gelen catismalarin

yonetilmesinde bu yOntemin kullanilabilmesi i¢in taraflarm kendi ilgi ve
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ihtiyaglarinin doyurulmalarina 6nem vermelerinin yaninda, karsi tarafin ilgi ve

isteklerine deger vermeleri gerekir (Pelit, 2003: 68).

Sonug olarak uzlagsma bireylerin hem kendilerine hem de baskalarma esit ilgi
diizeyinde olduklar1 bir yaklasimi ifade eder ve en yaygmn kullanilan modern
yontemlerden birisidir. Taraflar pazarlik, hakem miidahalesi, farkliliklarin
paylagilmasi ve oylama gibi degisik sekillerde karsilikli olarak kabul edilebilir bir
karar almak i¢in bir takim seylerden feragat ederler (Aktas vd., 2007: 82). Ayrica
uzlasma metodu ile cevresel degisim arasinda; yeni iriinler, miisteri ihtiyac ve
beklentileri ve teknolojik bilgi degiskenleri bakimindan iliski s6z konusudur.
Teknoloji ve pazar belirsizliginin yliksek oldugu durumlarda orgiitlerin sahip
olduklar1 bilgileri birbirleriyle hizli bir sekilde paylasmasi ve sentezlemesi

gerekmektedir (Akgiin, Byrne, Keskin ve Lynn, 2006: 100).
6.1.4. Hiikmetme Yontemi

Diger adiyla hakimiyet-baski kurma olan bu yontemin genellikle ortak iki
yonli bulunmaktadir. Bunlardan ilki s6z konusu yontemin ¢atigmayi ¢ozmekten ¢ok
giic kullanim1 yolu ile onu bastirmasidir. Ikinci olarak bu ydntem taraflar arasinda
kazanma ve kaybetme durumu yaratarak kaybeden tarafin hayal kirikligina ve

diismanca tavirlar igine girmesine neden olmasidir (Simsek, 2002: 304).

Bu yontem, c¢atigsmalarm, yoneticinin giicliniin ve otoritesinin kullanilarak
¢Ozlimlenmesini ifade eder. Yoneticinin verdigi karar taraflardan birisi lehine
olabilir. Karar taraflar arasinda anlasma saglamayabilir, fakat genellikle her iki
tarafca da kabul edebilmektedir (Kogel, 2010: 656). Baska bir deyisle, kazan-kaybet
yaklasimina dayali yikici etkisi bulunan bu yontem, isbirliginin olmadigi kisisel
cikarlarin hedeflendigi stratejidir. Bu stratejide kisi kendi giiciinli, otoritesini
kullanarak kendinden yana sonuglara ulasmay1 amaglamaktadir. Otoriter bir yaklagim
oldugu igin tartismaya yer yoktur, dolayisi ile aninda itaat beklenir. Catismada
hilkkmetme stratejisinin uygulanmasi taraflar arasindaki gerginligi arttirarak saldirgan
davraniglarin ve sabotajin yasanmasma neden olabilir. Catismaya neden olan
konunun sorgulanmasi yerine bir tarafin diger tarafa tahakkiim uygulayarak durumu
kendi lehine gevirmesi, kars1 tarafin kaybetmesi yaklasimidir (Ungiiren, 2008: 891;
Rahim ve Psenicka, 2002: 307; Bondesio, 1992: 4).
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Ustlinlik kurma yaklasimi taraflardan birinin kendi ilgi ve ihtiyaglarini
doyurmaya, karsi tarafin ilgi ve ihtiyaclar1 pahasmna onem vermesi durumunda
kullanilir. Bu strateji aynt zamanda rekabet olarak da bilinir. Taraflardan biri
kazanmak i¢in her yola bagvurabilir. Catigmanin {stle ast arasinda olmasi
durumunda, iist ast1 kendi isteklerine hatta emirlerine uymaya zorlayabilir. Ustiinliik
kurma girigimi sonucunda bunu basaran taraf, yalnizca tstiinliik kurdugu tarafin
goziinde degil, kurumda diger kisilerin ya da taraflarin goziinde de giiciini
artiracagin1 diisiiniir. Bu durum hiikmetme (iistlinlik kurma) stratejisinin tercih
edilmesinde onemli bir rol oynar (Karip, 2000: 63-64). Aslinda bu yontemde,
¢coziimden ¢ok zorlama vardir. Hilkkmedilen taraf yetkisel anlamda zayif oldugu ve
baska bir secenegi olmadigi i¢in ¢dziimii kabul edebilir. Coziimiin hiitkmedilen
tarafin moralini ve verimliligini olumsuz yonde etkilemesi beklenir. Kisa donemde
astlarla tistler arasinda catigmalarin ¢oziimlenmesinde en kestirme yol olarak goziikse

de, uzun donemde orgiitsel etkililik lizerinde olumsuz etkileri goriilebilir (Pelit, 2003:
69).

Bu kapsamda hiikmetme yOntemi c¢atisma yasayan bireylerin ¢esitli
kaynaklardan sahip olduklar1 gii¢ dengesizliginin bir sonucudur (Aktas vd., 2007:
82). S6z konusu bu strateji; bireyin kendine yiiksek, digerine diisiik diizeyde ilgi
gostermesi ile agiklanabilir. Sonug olarak bu yontem giiniimiiz biiylik isletmelerinin
cogunda sik bir sekilde kullanilmaktadir. Eger taraflardan biri diger tarafa gore daha
iist pozisyonda ve herhangi bir otoriteye sahipse, genellikle ¢atismanin ¢éziimiinde
kolay bir yol olan bu yonteme basvurur. Kendini hakli karsi tarafi ise haksiz
gostererek ¢atismayi sona erdirir. Bu yontemde iist kademenin diislincesi ¢atigmayi1
biran 6nce sonlandirmaktir (Yiiriir ve Soygiizel, 2010: 36; Baykal ve Kovanci, 2008:
26).

6.1.5. Orgiitsel Onlemler Alma Yontemi

Bu yontemde; ya catisan taraflarmm gorev, yetki ve sorumluluklar1 yeniden
belirlenerek karsilikli iliskileri azaltilmakta ya da catigsan taraflarin gorev yerleri
degistirilerek birbirlerini gérme ve is iligskilerinde bulunma olanaklar1 ellerinden
alinmaktadir. Birinci yOntemde gorev tanimlarmni gozden gecirme ¢atigmayi

azaltacak nitelikte bir reorganizasyona gitme sz konusudur. Ikinci yontemde ise
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calisanlarin gorev yerleri degistirilmekte ve orgiit yapisinda herhangi bir degisiklik
yapilmadan sadece kadrolarda, gorev veya rollerde degismeler yapilmaktadir (Eren,
2009: 600). Farkli bakis agisiyla bu yontem, oOrgiitsel iliskilerin ¢atigmalar1 veya
catigma kaynaklarini azaltici yonde degistirilmesi ile ilgili olup (Kogel, 2010: 657),
bu degisiklikler Orgiitte var olan ¢atigmalar1 azaltan bir etkiye sahiptir (Geng, 2007:
280). Bu degistirme is tanimlar1 ile ilgili olabilir, kaynaklarin ayrilmasi seklinde
olabilir veya belirli birimlerin bagka birimlere baglanmasi seklinde olabilir (Kogel,
2010: 657).

6.1.6. Problem Cozme (isbirligi) Yontemi

Biitiinlestirme yontemi (stratejisi) olarak da adlandirilmaktadir. Bu stratejide
her iki tarafin diisiince ve istekleri 6n plandadir, iki taraf arasinda isbirligi sz
konusudur. Taraflarin hem kendi hem de karsi tarafin ilgi ve ihtiyaglarma karsi
verdikleri 6nemin yiiksek oldugu durumlarda kullanilmaktadir. Bu durumda bireyler
birbirlerinden bilgi gizlemeden diisiincelerini acikca ortaya koyarlar. Ayni zamanda
taraflar isbirligi yaparak problemin ne oldugu ve sorunla ilgili neler yapilabilecegi
konusunda giiven ve agik sozliiliige dayali bir miizakere ortaya koyabilirler. Sonucta
her iki tarafin da memnuniyeti i¢in ¢6ziim aranmaktadir (Karip, 2003; Colsman ve
Waulfert, 2002: 635).

Kogel’ ¢ gore (2010: 656) bu stratejide, catismanin tizerine tam anlamiyla ve
acik olarak gidilmesi s6z konusudur. Yonetici ¢atigan taraflar1 yliz yiize getirerek,
kendisinin de katkisi ile konunun agik olarak ve ayrintili bir bigimde tartisilmasini
saglar. Boylece taraflar kendi durumlarini ve birbirlerinden farkli olduklar1 hususlar1
daha agik olarak goriirler. Taraflar bir anlasmaya varmcaya kadar bu tiir agik
tartismalar devam eder. Isbirligi yontemi bir sorunun ¢oziimiinde diger yontemlere
gore daha fazla fedakarlik ve caba gerektirir. Bu sekilde taraflar arasindaki iligkiler
daha kalici ve saglikli olur. Fleetwood’ a gore (1987: 29-30) bu isbirligi dort

asamadan olusur:
- Taraflarin karsiliklt amaglarmin belirlenmesi,

- Taraflarin amaclarinin biitiinlestirilmesi ve her iki tarafin da ortak amaci gibi

diistiniilmesi,
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- Belirlenen hedeflere basariyla ulasilmasi igin gerekli etkinliklerin ve

kaynaklarm tespit edilmesi,
- Ve son asamada belirlenen etkinliklerin se¢ilmesi ve uygulanmasidir.

Bu yontem iki tarafinda ortak noktaya ulasabilmesi i¢in problemi agiklamay1
ve problemle ilgili taraflarn onayladigi olumlu fikirleri igerir. Bu nedenle sorun
¢ozme yontemi Ozellikle iletisim eksikliginden kaynaklanan gatigmalarin ¢éziimiinde
cok faydalidir. Dolayist ile bu kapsamda hatali algilamalar diizeltilerek, baris ortami
olusturularak, gelecekte taraflar arasinda saglikli bir etkilesim ve iliskiyi nezaket
kurallar1 igerisinde tutan basarili ¢ozlimler ortaya c¢ikarmak amaglanir (Gross ve
Guerrero, 2000: 206; Sendur, 2006: 53). Bu durumda bireyler genel olarak
birbirlerini iyi anladiklarmi diisiiniirler. Ancak ¢ogu zaman birbirlerini anlamadiklar1
goriiliir. Bunun en 6nemli nedeni diyalog kiiltiiriiniin gelismemis olmasidir (Sahin

vd., 2006: 557).

Diger taraftan cevresel faktorlerin siirekli ve hizli bir sekilde degistigi
gliniimiizde miisteri istek ve beklentileri, organizasyonlar1 iiriin ve servislerini stirekli
olarak yenilemeleri konusunda zorlamakta (Jaworski ve Kohli, 1993: 57) ve bu
durum c¢evresel faktorlerin Orgiitlerle miisteri istek ve beklentileri arasindaki
isbirligini kacmilmaz kilmaktadir. Sonugta orgiitsel agidan bakildiginda isbirligi
yontemi, orgiitlerde isinden memnun olan taraflarm artmasi ile is performansini
arttiran ve buna bagh olarak orgiitsel fayda ve etkinligi olumlu yonde etkileyen bir

yontem olarak degerlendirilebilir (Green, 2008: 93).

Yukaridaki yontemlerde gostermektedir ki yoneticiler, ¢atismayr yonetmek
icin ¢ok sayida farkli yaklagimlar kullanmakla birlikte her zaman en uygun catisma
yontemini tercih etmeyebilirler. Dolayis1 ile yOneticiler tarafindan bu stratejilerin
tercihi ¢atismalarin nedenine, diizeyine ve catisma yasayan taraflara gore degisir. Bu
nedenle yoneticiler en uygun catigma yontemini belirleyerek objektif bir yonetim
anlayis1 ortaya koymak zorundadirlar (Ural, 1997: 46; Yazic1 ve Sunay, 2006: 37).
Bu kapsamda her yonetici, organizasyon i¢indeki ¢atigmalar1 yonetmek, ¢atigma
olayinit anlamak ve organizasyon amaglar1 dogrultusunda kullanmak zorundadir.

Kisaca orgiitlerdeki her yonetici, bir catisma ¢oziimleyicisidir. Aksi halde ¢atigmalar
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isletmeleri ¢alisamaz ve is géremez duruma diisiiriirler (Kogel, 1999: 501; Akat vd.,
1999: 333).

Bilindigi ilizere otel isletmeleri; emek yogun isletmeler olmasi nedeniyle, ¢ok
sayida ¢alisanin bir araya gelerek, faaliyetlerini takim ¢alismasi seklinde stirdlirdiigii
orgiitlerdir. Farkl kisilik ve karaktere sahip ¢ok sayida insanlarin bir araya gelmesi
ile olusan otel isletmelerinin biinyelerinde meydana gelen catisma sayisi, diger
isletmelere gore daha fazladir denilebilir. Otel isletmeleri, calisanlar: ile birlikte
basar1 saglayabilecekleri gibi; bu farkhiliklarin etkisi ve bir arada bulunmanin
zorunlulugu ile ¢catigmanin tiiriine gore pek ¢ok sorunla kars1 karsiya kalabilmektedir.
Otel isletmeleri i¢in, insan kaynagi; en 6nemli ve kontrol edilmesi en zor, bununla
birlikte vazgegilmez tlretim faktorii olduguna gore; bu isletmelerde farkli tlirdeki
catigmalarla i¢ ice yasamak bir zorunluluk halini almistir (Topaloglu ve Boylu, 2006:
24; Arpaci, 2009: 22). Dolayis1 ile otel yoneticileri, catigmanin tiiriine gore farkl
stratejiler belirleyerek catismanm yonetiminde bu stratejilerden yararlanma yoluna
gitmelidirler. Konaklama isletmeleri yoneticileri, sektoriin kendi yapisina 0zgii
calisma bigimleri, isgoren ozellikleri, isletmenin biiyiikliigii gibi yapisal unsurlar1 géz
Oniline alarak stratejilerini gelistirmelidirler (Topaloglu ve Boylu, 2006: 25;
Kiigtikusta, 2007: 264).

Benzer bir sekilde giinlimiiz modern orgiitlerinde ¢atismadan kagmak veya
kacmmak miimkiin olmadig1r gibi, catismanin orgiitler i¢in olumlu taraflar1 da
bulunmaktadir. Bu nedenle, yoneticilerin yOnetim alanlarindaki catigmalara ©n
yargidan uzak bir yaklasim gostererek catismayi kesin bir sekilde yok etmek yerine,
var olan catismalar1 nasil yonettikleri Onemlidir. Kaynaklar1 tespit edilen ve
yonetilebilen bir catigma, Orgiit gelisimine katkida bulunabilecek ve bu sayede
isgdrenlerin motivasyonu saglanabilecektir (Seval, 2006: 254; Bakan ve Yesil, 2006:
73). Bu cercevede degerlendirildiginde etkin catisma yonetiminin orgiit igindeki
onemi gittikce artmaktadwr. Bu gelismelerin temel nedeni, yasadigimiz kiiresel
degisimlerdir. Sonuc¢ olarak; hizla kiiresellesen, teknolojik ilerlemenin Oniine
gecilemeyen, ulusal ve uluslararasi acimasiz rekabetin arttigi, insanlar arasindaki
karsilikli bagmmliligm kagmilmaz oldugu ve insanlar arasindaki farkliligin belirgin

bir sekilde ortaya ¢iktig1 diinyada, ¢atigmalar kaginilmaz hale gelmistir. Bu var olan
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ortam, catigmalar1 etkin sekilde yonetebilecek niteliklere sahip yoneticilere olan

gereksinimi mutlak bir ger¢ek olarak ortaya ¢ikarmaktadir (Akkirman, 1998: 10).

Calismanin  birinci boliimii genel olarak degerlendirildiginde; c¢atisma,
orglitsel catisma kavramlart tanimlanarak ayrintili bir sekilde incelenmis, otel
isletmeleri agisindan c¢atisma olgusuna deginilmis, c¢atisma konusundaki temel
yaklagimlar agiklanarak yaklasimlar arasindaki farkliliklar ortaya konmus, ¢atisma
tiirleri ayrintili olarak agiklanmis ve otel isletmeleri {lizerinden 6rneklendirilmis,
catigmalarin nedenleri tizerinde durularak otel isletmeleri kapsaminda agiklanmis
ardindan catigmalarin orgiitler agisindan sonuglar1 tizerinde durulmustur. Catismanin
sonuglar1 bashgindan sonra catigma yOnetimi bashgi altinda yonetim kavrami
aciklanarak ¢atisma yonetimi kavrami ilizerine tanimlar ve agiklamalar yapilmis ve
ayrintili bir sekilde incelenmistir. Bu kapsamda otel isletmelerinde ¢atisma yonetimi
iizerine aciklamalar yapilmis ardindan calismamizda uygulanan 6lgcek kapsaminda
catigma yonetme yontemleri ve boyutlar1 iizerinde ayrintili olarak durulmus ve son

olarak genel bir degerlendirme yapilmistir.

7. TURIZM ISLETMELERINDE CATISMA YONETIMiI VE CATISMA
YONETME YONTEMLERI

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde catigma yonetimi ve ¢atisma yonetme
yontemleri ile ilgili yapilan ¢alismalarin bircogunun egitim, isletme ve yoOnetim
organizasyon alanlarinda yogunlastigi goriilmektedir. Diger taraftan catisma
yonetimi ve ¢atisma yonetme yontemleri basliklar1 turizm isletmeleri, konaklama
isletmeleri ve otel isletmelerinde fazla olmamakla birlikte c¢alisilmis konulardir.
Calismanin bu bdliimiinde ¢atisma yOnetimi veya ¢atigma yonetme yontemleri ile
iligki kurulan ve catisma yonetme yoOntemlerini etkileyen ve c¢atisma yonetme
yontemlerinden etkilenen daha 6nce yapilmis bazi ¢calismalarin konu, amag ve genel

olarak sonuglarina yer verilecektir.

Ural (1997), “Ilkdgretim Okulu Yéneticilerinin Ogretmenlerle Aralarindaki
Catigmalar1 Yonetme Yontemleri” isimli arastirmasinda, ilkdgretim okullarinda
gorev yapan yoneticilerin, Ogretmenler ile aralarmmdaki g¢atigmalari yOnetmede,
problem ¢6zme, kaginma, 6diin verme, uzlagma ve hitkkmetme yontemlerini kullanma

derecelerini ortaya ¢ikarmayr amaglamistir. Arastirmanin oérneklemi, 61 yonetici ve
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244 1. ve II. kademe Ogretmeninden olusmustur. Arastirmaya iliskin bilgiler

arastirmact tarafindan gelistirilen anket kullanilarak elde edilmistir. Yapilan

arastirmadan asagidaki sonuclar elde edilmistir:

[Ikdgretim okullarinda yoneticilerle &gretmenler arasindaki catigmalarin
yonetilmesinde kullanilan yontemler her ii¢ katilimci grubu tarafindan da;
problem ¢ozme, uzlasma, kagcinma, 6diin verme ve hiikmetme seklinde

siralanmaistir.

[Ikogretim Okulu ydneticileri, Ogretmenlerle aralarmndaki g¢atismalar:
yonetmede; problem ¢6zme ve uzlagma yOntemlerini her zaman, kagimma
yontemini genellikle, 6diin verme yontemini ara sira kullandiklarma,
hilkkmetme yontemini ise hi¢bir zaman kullanmadiklarini belirtmislerdir.
Birinci kademe 6gretmenleri, yoneticilerinin ¢atismalar1 yonetmede problem
¢6zme yontemini her zaman, kaginma, 6diin verme ve uzlasma yontemlerini
genellikle, hilkkmetme yontemini ise ara sira kullandiklarini belirtmislerdir.
Ikinci kademe Ogretmenleri ise yoneticilerinin catismalar1 ydnetmede
problem ¢6zme, kagcinma ve uzlasma yontemlerini genellikle, 6diin verme ve

hiikkmetme yontemlerini ise ara sira kullandiklarini belirtmislerdir.

Niederauer (2006) tarafindan yapilan “Universite Ust Diizey Yoneticilerinin

Kisilik Tipleri ve Orgiitsel Catisma C6zme Stilleri” konulu arastirmada

iiniversitelerde st diizey yoneticilerin insan iliskilerinde ortaya c¢ikan sorunlu

davranis Oriintiileri ile Orglitsel c¢atisma ¢6zme stillerini kullanma dereceleri

arasindaki iligkiler incelenmistir. Arastirma evreni, 2005-2006 6gretim yilinda Ege

bolgesinde bulunan on farkli liniversitede (vakif ve devlet) gorev yapan 65’1 kadin

284’1 erkek olmak iizere 349 iist diizey yoneticiden olugmaktadir. Arastirmada veri

toplama araci olarak Bireysel Ozellikler Anketi, L. Horowitz (1988) tarafindan

gelistirilip L. Alden (1990) tarafindan yeniden gozden gecirilen Insan iliskileri

Sorunlar1 Envanteri ve A. Rahim (1983) tarafindan gelistirilen Orgiitsel Catisma

Olgegi-II kullamlmistir. Arastirma sonuglar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir:

Yoneticiler catigmalari ¢ozmede sirasiyla biitiinlestirme, uzlasma, 6diin

verme, hilkkmetme ve kagimma stilini kullanmaktadir.

41



e Yoneticilerin ¢catigma ¢ozme stillerini kullanma dereceleri cinsiyetlerine gore

anlaml bir farklilik gostermemektedir.

Ozdemir ve Ozdemir (2007), “Duygusal Zekd ve Catisma Yonetimi
Stratejileri Arasmdaki Iliskilerin Incelenmesi: Universitede Calisan Akademik ve
Idari Personel Uzerine Uygulama” isimli arastirmasinda bireylerin duygusal zeka
boyutlar1 ve kullandiklar1 c¢atigma yoOnetimi stratejileri arasindaki iligkilerin

saptanmasini ve incelenmesini amaglamistir. Arastirma sonuglarina gore:

e (alisanlarin cinsiyetlerine gore catisma stratejileri arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir, medeni hallerine gore sadece uzlasma stratejisi i¢in anlamli
bir farklilik ortaya ¢ikmuistir.

e Pozisyona gore akademik ve idari personel arasinda baskasini tanima ve
onleme stratejileri i¢in anlamli bir fark bulunamazken; isbirligi, hakimiyet
kurma ve uzlagma stratejileri i¢in anlamli bir fark oldugu saptanmastir.

e Yas ve calisma siiresine gore catisma yonetimi stratejilerinin hicbirinde
anlaml bir fark bulunamamistir. Egitim durumuna gore isbirligi ve uzlagsma

stratejilerinde anlamli bir fark oldugu goériilmektedir.

“Ortadgretim Okul Miidiirlerinin Catisma Yonetim Stilleri ve Bu Catisma
Yonetim Stillerinin Ogretmenlerin Stres Diizeylerine Etkisi” konulu arastirmasinda
Acar (2006), ortadgretim okul miidiirlerinin ¢atigma yonetim stillerini ve bu
stillerin O0gretmenlerde yarattigi stres diizeylerini incelemeyi amacglamistir.
Arastirma Orneklemini, Ankara ilinin yedi merkez ilgesindeki 12 ortadgretim
okulundan segilen 450 Ogretmen olusturmustur. Arastirma verilerinin elde
edilmesinde Rahim (1983) tarafindan gelistirilen ve Gilimiiseli (1994) tarafindan
Tiirkge’ye uyarlanan “Ogretmenlerin  Okul Miidiirlerinin Catisma Y &netim
Stillerine iliskin Algilarim1 Belirleme Anketi” kullanilmistir. Arastirma sonuglari

asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Ogretmen algilarma goére okul miidiirleri 6gretmenlerle aralarinda ¢ikan
catigmalarda en fazla hiikkmetme stilini; daha sonra sirasiyla uzlagma,

tiimlestirme, kaginma ve en az da 6diin verme stilini kullanmaktadirlar.

e Bayan Ogretmenler, erkek Ogretmenlere gore okul miidiirlerinin hitkkmetme

stilini daha fazla kullandiklarini diistinmektedirler.
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Kili¢ (2006) “Ozel Okul Ogretmenlerinin Catisma Yaklasimlar1 ile Catismay1
Yonetme Stilleri” konulu c¢aligmasinda 6zel okul Ogretmenlerinin c¢atigma
yaklagimlar1 ile catigmayi yonetme stillerini demografik degiskenler agisindan
belirlemeyi ve 6zel okul 6gretmenlerinin gatisma yaklasimlari ile ¢atisma yonetimi
stirecinde kullandiklar1 stiller arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini ortaya
koymay1 amaglamistir. Arastirmanin 6rneklemini Istanbul ilinde &zel vakif ve
kurucu okullarinda ¢alisan 352 6gretmen olusturmustur. Arastirma verilerinin elde
edilmesinde kisa ad1 ROCI-II olan “Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi — II” (FORM
A) ve arastirmaci tarafindan gelistirilen “Catismaya Iliskin Yaklasimlar1 Belirleme

Olgegi” kullanilmistir. Arastirmanin sonuglar su sekilde 6zetlenebilir:

e Ogretmenlerin ¢atisma yaklasimlar: arasinda yas ve gorev yapilan kademe

degiskenleri acisindan anlamli farkliliklar vardir.

e Ozel kurucu ve vakif okullarinda gérev yapan Ogretmenlerin en sik
kullandiklart stiller; tiimlestirme ve uzlagma, sonra sirastyla 6diin verme ve

kacmma en az ise hilkkmetme stilidir.

e Ogretmenlerin kullandiklar1 catisma yonetim stilleri arasinda cinsiyet, yas,
mezun olunan okul, meslekteki toplam hizmet siiresi ve gorev yapilan

kademe degiskenleri a¢isindan anlamli farkliliklar vardir.

“Konaklama Isletmelerinde Departmanlar Aras1 Catismanmn Analizi ve Bir
Uygulama” isimli ¢alismasinda Aksoy ve Kaplan (2005), konaklama isletmelerinde
boliimler arasi ¢atismanin nedenlerini ve etki derecelerini arastirmislardir. Arastirma
orneklemini Nevsehir ilindeki isletme belgeli 30 otel isletmesinde bulunan 136 isgoren
olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir.

Arastirma sonuglarina gore:

e Boliimler arasi catisma nedenleri olarak; birinci sirada gorevde terfinin adil
olarak yapilmamasi, ikinci swrada isin yapilis seklini etkileyebilecek
kararlarda iggorenin goriislerinin  alinmamasi, {iglincli sirada isin
yapilabilmesi i¢in (iletisim eksikliginden dolay1) diger boliimlerden gelecek
olan bir belgenin, iiriiniin veya bilginin gecikmesi c¢atigsma nedeni olarak

algilanmaktadir.
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e Calisilan otel isletmesindeki hiyerarsik kademelerin fazla olmasi ve
dolayisiyla st yonetime ulasilabilirligin giicliigii ve yoneticilerle yeterli
iletisimin kurulmamasi, gorev yapilan otelin sinifina gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Aktas ve Kiling (2007) tarafindan yapilan “TUROB Uyesi Bes Yildizli Otel
Yoneticilerinin Catisma YoOnetimi Yaklasimlari ile Bireyler Arasi Catisma YOnetim
Tarzlar1 Iliskisi” isimli calismada turizm sektdriinde faaliyet gdsteren “Turistik
Otelciler, Isletmeciler ve Yatirimcilar Birligi” iiyesi olan bes yildizh otel
yOneticilerinin catisma ve ¢atisma yonetimi yaklasimlari ile bireyler arasi catisma
yonetim tarzlarinin belirlenmesi ve aralarindaki iliskinin ortaya konulmasi
amacglanmigtir. Arastirmada catigmaya iliskin yaklagimlar1 belirlemeye olanak
saglayan “Catismaya Iliskin Yaklasimlar1 Belirleme Olgegi” ve catisma ¢dziim
tarzlarini belirlemeye yonelik ROC-II 6l¢egi kullanilmistir. Arastirma sonuglarma

gore:

e Yoneticilerin ¢atisma yOnetimine bakis acilar1 konusunda tam bir tavir
belirleyemedikleri sonucuna varilmistir.
e Yoneticilerin ¢atisma yonetimine bakis agilari ile kullanilan ¢atisma yonetim

tarzlar1 arasinda anlamli bir fark bulanamamustir.

“Catisma, Nedenleri ve Yonetimi: Otel Isletmelerinde Yonetici Bakis
Acisiyla Bir Inceleme” isimli ¢alismalarinda Topaloglu ve Avecr (2008), otel
isletmelerinde c¢atismalarin nedenlerini ve catigmalarin nasil yonetildigini tespit
etmeyi amaglamislardir. Arastirma, Mugla ilinde faaliyet gosteren 85 dort ve bes

yildizl1 otel isletmesi lizerinde yapilmistir. Arastirma sonucunda:
e C(Catigmalara neden olan unsurlarm daha c¢ok bireysel ve yonetsel unsurlar
oldugu tespit edilmistir.

Topaloglu ve Boylu (2006), “Orgiiti¢i Catismalarmn Tiirleri: Otel isletmeleri
Acisindan Ayrintili Bir Inceleme” isimli arastirmalarinda otel isletmelerinde yasanan
orgiitici catigmalarin tiirlerini smiflandirarak ayrintili bir sekilde degerlendirmeyi

amaclamiglardir. Arastirma sonuglarina gore:
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e Birey-grup, birey-6rgiit ve grup-orgiit catismalar1 isletmelerde c¢ok fazla
yasanmamakla birlikte kimi zaman igletme faaliyetlerinin siirekliliginde etkili
olabilecek boyutlara ulagsmaktadir.

e Otel isletmelerinde catigma tiirlerinin pek ¢ogu 0Ozellikle bireyleraras: ve
gruplararasi ¢atigma degisik zamanlarda ya da ayn1 anda yasanmaktadir. Bu

catigma tilirlerinin tamami birden fazla birey arasinda yasanmaktadir.

“Orgiitsel Catisma Yonetimi Uzerine Konaklama Isletmelerinde Bir
Arastirma” isimli ¢alismasinda Ungiiren (2008), konaklama isletmelerinde
calisanlarin yasadiklar1 Orgiitsel ¢atisma nedenlerini, Orglitsel catigmanim tirii ve
uyguladiklar1 yonetim stratejilerinin cinsiyet, ¢alisilan pozisyon ve departman, egitim
durumu gibi degiskenlere gore farklilik olusturup olusturmadigmin belirlenmesini
amaglamistir. Arastirma Alanya bdlgesinde bulunan (Kasim-Aralik 2007) bes yildizli
sekiz otelin ¢esitli kademelerinde c¢alisan 354 kisiyle gergeklestirilmistir.
Arastirmada veri toplamak icin Rahim tarafindan gelistirilmis olan “Orgiitsel

Catisma Envanteri- 117 6l¢egi kullanilmistir. Arastirma sonucunda:

e (Catismanin daha ziyade farkli departman ¢alisanlar1 ve farkli departman
miidiir ve yardimcilari ile yasandig1 goriilmektedir.

e (alisanlarin  Orgiitsel catismayr ¢6zmede uyguladiklar1 —stratejinin,
cinsiyetlerine gore anlamli farklilik olusturmadigi saptanmistir.

e Arastirmada calisilan pozisyonun c¢atisma yonetiminde istatistiksel anlamda
farklilik olusturdugu saptanmastir.

e Arastirma kapsaminda ele alinan departmanlar, ¢atismanin yikicit ve yapici
Ozelliklerine gore analiz edilmis ve aralarinda istatistiksel anlamda farklilik

bulunmustur.

Pelit (2005), “Yoneticilerin Astlariyla Aralarindaki Catismalar1 Yonetme
Yontemleri (Ankara’da Faaliyet Gosteren 4 ve 5 Yildizli Otel Isletmeleri Yoneticileri
Uzerinde Bir Uygulama)” isimli ¢ahgmasinda otel isletmeleri yoneticilerinin,
astlartyla aralarinda ¢ikan-gikabilecek ¢atisma (anlagmazlik-uyusmazlik) durumunda
soz konusu bu ¢atigmalart yonetmede kullandiklar1 yontemleri belirlemeyi
amaclamistir. Arastirma kapsaminda Ankara’da faaliyet gdsteren 6’s1 5 yildizli 8’1 de

4 wyildizli olmak tlizere 14 otel isletmesine toplam 310 yoOnetici anket formu
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dagitilmistir. Arastrmada konuyla ilgili kaynaklarin taranmasi ve uzman goriisline
de basvurulmasi sonucu arastirmaci tarafindan olusturulan anket formundan

yararlanilmistir. Arastirma sonucunda:

e Yoneticilerin kaginma, taviz verme, uzlagsma, hiikkmetme, orgiitsel onlemler
alma ve problem ¢6zme yontemlerini kullanma diizeylerine iliskin goriisleri
arasinda 0,05 anlamlilik diizeyinde farkliliklar tespit edilmistir.

e Arastrma kapsamindaki otel isletmeleri ydneticilerinin, astlariyla
aralarindaki ¢atigmalar1 yonetirken en fazla oranda problem ¢6zme yontemini,
en diisiik oranda ise kagmma yontemini kullandiklarini (yapilan analizler

sonucu) ortaya koymustur.

Arpact (2009), “Otel Isletmelerinde Catisma ve Yonetimi: Ankara Ornegi”
isimli arastirmasinda otel isletmelerinde yasanan c¢atisma nedenlerini ve ¢dziim
yontemlerini, goriisme yOntemi ile otel {ist diizey yOneticilerinin goris,
degerlendirme ve uygulamalarmi elde ederek ortaya koymayr amaglamistir.
Arastirma kapsaminda Ankara’da faaliyet gosteren 42 dort ve bes yildizli otel
isletmesinden 10 adet iist diizey yonetici ile goriistilmiistiir. Arastirma sonuglarina

gore:

e Ankara ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde ¢atismalarin
kisiler arasinda sik yasandigi, yasanan bu ¢atismalarin fonksiyonel olmadigi
ve yaganan ¢atigmalar sonucunda olumsuz sonuclar ortaya ¢iktigi
gorilmiistiir.

e Biinyesinde fazla personel ¢alistiran ve misafirleri agirlayan otel
isletmelerinde ¢atisma daha sik yasanmaktadir.

e Otel isletmelerinde daha ¢ok departmanlar arasi ¢atisma yasanmaktadir.

Kgomo (2006), “Hammanskraal’ daki Bayan Ilkégretim Okul Y neticilerinin
Catigma YoOnetim Stratejileri” konulu ¢aligmasinda ilkogretimde gorev yapan bayan
okul yoneticilerinin karsilastiklar1 catigmalar1 ¢6zmek icin kullandiklar1 ¢atigma
¢oziim yontemlerini belirlemeyi amaglamustir. Ogretmenlere uygulanan anketler

sonucunda elde edilen verilere gore:

e Bayan yoneticiler okullarda yasanan catigsmalar1 ¢6zmek i¢in tek bir yonteme

bagl kalmamaktadir. Katilimeilar okul yoneticilerini ¢atigmalar1 yonetmede
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ve ¢ozmede basarili olarak degerlendirmektedir. Katilimcilar 6gretmenlerin
ve yoneticilerin uyum igerisinde, karsilikli destek alarak ¢aligtiklarini

belirtmiglerdir.

Gross ve Guerrero (2000), “Uygun ve Etkili Bir Catisma Yonetimi: Yetkinlik
Modelinin Rahim Orgiitsel Catisma Stillerine Gére Bir Uygulamasi” adh
arastirmalarinda ¢atisma yonetimi stratejilerinin iiniversitede yonetim ve is iligkileri
kursu alan 200 Ogrenci tarafindan nasil algilandigmi ortaya koymay1
amaglamislardir. Verilere ulasmak amaciyla Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi ve

Kisiler Arasi Iletisim Yeterliligi Olgegi kullanilmistir. Arastirma sonucunda:

e Biitiinlestirme stratejisi uygun ve etkili, hilkkmetme stratejisi uygun olmayan,
kacmma stratejisi etkisiz veya dnemsiz, uzlagmaci stratejisi bazen uygun ve

etkili bir strateji olarak tespit edilmistir.

“Tayland’da Cok Uluslu Sirketlerde Tayland’li ve Amerika’li Catisma
Yonetimi Stillerini Anlama” isimli aragtirmasinda Boonsathorn (2007), Tayland’da
cok uluslu sirketlerdeki Amerika’li ve Tayland’li ¢alisanlarin catisma yonetimi

tercihlerini aragtirmay1 amaglamistir. Arastirma sonucuna gore:

e Amerkila’lilar Tayland’lilar ile karsilastirildiginda; Amerika’lilarin gatigma
yonetimi stillerinden kagmmma ve zorlama stillerini daha fazla tercih

ettiklerini, diger stillerin tercihlerinde ise farklilik olmadigi ortaya ¢ikmustir.
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IKiINCi BOLUM

GUVEN, ORGUTSEL GUVEN VE YONETICIYE GUVEN KAVRAMI

Caligmanin ikinci boliimiinde; giiven, orgiitsel gliven kavramlar1 tanimlanarak
ayrintili bir sekilde incelenmis, giiven kavraminmn isletmeler agisindan dnemine
deginilmis, giiven kavramu ile iliskili bazi kavramlar ve giiven tiirleri agiklanmistir.
Orgiitsel giivenin isletmeler agisindan sonuclarma deginilmis, ardindan ydneticiye
giiven kavrami ile ilgili tanimlama yapilmis ve yoOneticiye duyulan giivenin

isletmeler agisindan 6nemi aciklanmustir.

1. GUVEN KAVRAMININ TANIMI VE ONEMIi

Literatiirde giiven kavramu ile ilgili arastirmacilar tarafindan yapilmis bir¢ok
tanim bulunmaktadir. Bir taraftan giivenle ilgili farkli tanimlarin bu konudaki
bilimsel arastirmalarin ilerlemesine engel oldugunu savunan ve ortak bir tanima
ulagma ¢abasinin karmasik sonuglara neden oldugunu belirten arastirmacilar vardir
(Bigley ve Pearce, 1998: 406). Diger taraftan bu kavramin onemi konusunda
yapilmis bir¢ok calisma olmasina ragmen {izerinde goriis birligine varilmis genel-
gecer ve evrensel bir tanim bulunmadigimi vurgulamaktadirlar. Bazi arastirmacilar
giiveni teorik olarak tamamlanmamis bir alan olarak degerlendirmektedirler.
Arastirmacilar bu durumun nedenini, giiven kavraminin farkli disiplinler tarafindan
ele alinmasi ve her disiplinin “gliven” kavramim1 kendi alanina gore tanimlamis
olmasina ve bununla birlikte giiven kavraminin yonelimlerle, kararlarla, davranislarla
ve sosyal aglarla ¢ok tarafli iliskisi nedeniyle karmasik bir yapiya sahip olmasina
baglamaktadirlar (Hosmer, 1995: 380-381; Rousseau, Sitkin, Burt ve Camerer, 1998:
393-395).

Mayer ve digerlerine gore giiven, giivenen kisinin karsi tarafin kendisi icin
Onem tastyan davranislar sergileyecegi beklentisi i¢ine girmesi ve onu kontrol etmeyi
diistinmeksizin o kisi veya tarafin olasi risk ve eylemlerine kars1 savunmasiz kalmaya
istekli olmasidir (Mayer, Davis ve Schoorman, 1995: 712). Mishra (1996: 5) ise
giiveni; bir tarafin baska bir tarafa yeterli, acik, ilgili, itimat edilebilir olduguna

dayanan inanci nedeniyle savunmasiz kalma istegi olarak tanimlamistir. Bir baska
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tanima gore giiven, karsi tarafa goniillii baglilik ve savunmasizlik iceren eylemlerde
bulunabilme istegidir (Doney, Cannon ve Mullen, 1998: 604). Giiven, diger
insanlarin davranis ve niyetlerine yonelik olumlu bir beklentiyle o kisinin
tasarruflarina karsi acik ve savunmasiz kalma istegini kabul eden, istismara ya da
zarara ugramayacagina yonelik psikolojik bir durumdur. Giivenin ortaya ¢ikmasi i¢in

risk ve karsilikli bagimlilik gereklidir (Rousseau vd., 1998: 393-395).

Hagen ve Choe (1998: 589-590) giiveni, taraflardan birinin baska bir tarafa
verdigi sozde beklenmedik bir durum ortaya ¢ikmasinda dahi, isbirligi ve uzlagsma
ruhu ¢ergevesinde davranacagina olan itimati olarak tanimlarken; McAllister (1995:
25) bir kisinin bagkalarmin kelimelerinden davraniglarindan ve kararlarindan emin
olma durumu ve bunlara gore hareket etme istekliligi seklinde tanimlamaktadir.
Carnevale ve Wechsler (1992: 473) giivenin, bir grubun veya kisinin davraniglari
veya niyetlerine olan inanci ve baglihigi, ahlaki kurallara dayali, adil ve yapici
davranis beklentilerini ve bagkalarmm haklarin1 diisiinmeyi igerdigini ortaya
koymustur. Benzer sekilde Giiven, bir tarafin baska bir tarafa olan glivenme istegi
olarak da tamimlanabilir (Moorman, Deshpande ve Zaltman, 1993: 82; Morgan ve
Hunt, 1994: 23). Cowles (1997: 275) ise giiven davraniginin bireyin karsisindakine
giivendiginde, kendisi i¢cin degerli olani riske attiginda ve istenen amaci basarmaya
calistiginda ortaya ¢iktigma dikkat ¢ekmektedir. Bhattacharya ve digerlerine gore
(1998: 462) Giiven, belirsizligin hakim oldugu bir durumda, baska bir tarafin
beklenen hareketlerine bagl olarak bir bireyin karsilasabilecegi olumlu sonuglar elde

etme beklentisidir.

Whitener ve digerleri (1998: 513) giiven kavrammnmn (¢ yonii iizerine
yogunlasir. i1k olarak giiven; bireyin, kars: tarafin iyi niyetli davranacagma iliskin bir
beklentisini veya inancini yansitir. Ikinci olarak; bireyin diger tarafi bu beklentiyi
yerine getirmesi i¢in kontrol edemedigi durumda diger tarafin o beklentiyi yerine
getirmeyebilecegi riskini ve bu duruma karsi savunmasiz olma goniilliiliigiinii icerir.
Ugiinciisii ise; bireyin karsi tarafa belirli bir diizeyde olan bagimhiligidir, bdylece
kars1 tarafin eylemleri bireyin elde ettigi sonuglar: etkiler. Giiven etkilesim halindeki
taraflarin davranislarinin birbirlerini karsilikli olarak olumsuz etkilemeyecegi ya da
risk igermeyecegine dair inangtir (Jones ve George, 1998: 531). Hosmer (1995)

giiveni, glivenilen tarafin ahlaki olarak dogru bi¢imde davranacagina dair beklenti
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temeline dayanan, gilivenilen tarafa giivenme istegi ile ilgili ahlaki olarak dogru
kararlar ve etik prensiplerin analizine dayali eylemler olarak ifade etmistir. Butler
(1991: 647) ise giiven i¢in iki farkli tanimlama yapmustir. Bunlardan biri giivenin
kars1 tarafin davraniginin dogru, tutarh, giivenilir ve net olacagma yonelik beklenti
oldugu; digeri ise bir tarafin diger tarafa zarar vermeye yoOnelik girisimde

bulunmayacagina dair verilen kesin s6z oldugudur.

Cook ve Wall’a gore giiven (1980: 39) bir kimsenin diger bir kisinin
kelimelerine ve davranislarina iyi niyet atfetme ve onlara inanma istegidir. Giiven
digerlerinin gelecekteki eylemlerinin, sdzlerinin karsidaki kisiye fayda saglayacagi
veya en azindan zarar getirmeyecegine dair beklenti, temenni ve inangtir (Robinson,
1996: 576). Gambetta’ya gore giiven (1988) bir ekonomik aktdriin baskalarina
yonelik yarar saglayan onlara zarar1 olmayacak hareketlerde bulunmaya karar verme
olasihigidir (Neveu, 2000, akt. Tiiziin, 2006: 10). Griffin ise (1967) giiveni belirsiz
bir ortamda istenilen bir amaci gergeklestirmek icin bir nesnenin herhangi bir
ozelligine, bir olaym ortaya ¢ikacagina veya bir bireyin hareketlerine olan inang
olarak tanmimlarken; Luhmann (1979) bir kisinin; karsi tarafin tarafsiz, ahlaki
normlara uygun g¢ercgeve igerisinde davranacagina iliskin inanci, seklinde agiklamistir
(Griffin, 1967, Luhman, 1979, akt. Demircan ve Ceylan, 2003: 140). Bir baska
tanima gore Giiven, bireylerin ve kurumlarm aralarindaki iliskilerde canlilik
olusturan; taahhiitlerini yerine getirme, igtenlik, gergeklik, diiriistliik ve erdemi

kapsayan bilingli tutarlilik olarak tanimlanabilir (Gokalp, 2003: 163).

Biitliin bu tanimlar dogrultusunda genel bir tanim yapilacak olursa giiven;
bireyin disinda gelisen ve karsisindaki kisinin davranislarina karsi savunmasiz
kaldig1 durumlarda, karsisindaki kisinin diiriistliigiine, iyimserligine inanip niyet ve
davranislarma karsit olumlu beklenti i¢ine girmesidir (Kdy, 2011: 14). Tanimlardan
hareketle beklenti, istek, inan¢ ve bunun yam sira risk ve risk alma istegi icermesi,
olumlu beklentilerin kars1 tarafa iliskin bazi 6zellikleri ve bunlara yonelik algilardan
etkilenmesi gliven kavraminda 6ne ¢ikan ortak noktalar olarak goriilmektedir (Ar1,
2011: 107). Bu cergevede degerlendirildiginde giiven insanlar arasi iligkilerde biiytik
onem tastyan temel bir duygudur. Soyut niteliginden dolay:1 iliskilerde sadece

hissedilerek belirlenebilen bir 6zellige sahiptir. Kisiler, birbirlerine karsi giiven
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duygusunu gelistirirken, bunu bir¢ok olaylardan, davranis ve tutumlardan, sosyal

iliskilerden yola ¢ikarak yaparlar (Asunakutlu, 2002: 2).

Dolayis1 ile giiven kavrami, bireye dayali olarak olusan ve yine birey
tarafindan anlamli hale getirilen bir kavramdir. Giiven, bireyler arasi iliskilerin
olusturulmasinda, siirdiiriilmesinde ve kalici hale getirilmesinde temel olgidiir.
Giliven kavrami kisiye, kuruma, ait olunan topluma veya kiiltiire gore farkli
bicimlerde ele alimmaktadir. Bu nedenle giiven kavramimin saglikli bir sekilde ele
alinmas1 ve degerlendirilmesi gerekir (Demirel, 2008: 180). Neticede bu alandaki
arastirmalar bu kavramin sosyal bir ger¢eklik oldugunu ortaya koymaktadir (Clark ve
Payne, 1997: 205). Diger taraftan giiven bireye 6zgii iken, Orgiitsel gliven orglitiin
tamamimi kapsamaktadir (Demirel, 2008: 181). Giivenle ilgili diger tanimlar

kronolojik olarak Tablo 2’ de yer almaktadir.

Tablo 2.Uluslar arasi Literatiirde Yer Alan Giiven Tanimlart

YAZAR YIL TANIM

Rotter 1967 | Kisiler aras1 giiven; digerinin sozlii ve yazili vaadine kisinin saygi
gosterecegine yonelik beklentisidir.

Zand 1972 | Diger tarafin kisinin eylemleri lizerinde kisisel zayiflik ve denetim
eksikligi olusturan, bireyin belirsiz olaylarin sonucu olarak faydaci
beklentiye dayanan kararidir.

Golembiewski | 1975 | Bireysel algilama ve tecriibelere dayanan, olaylarm istenen sonucu

ve Mc Konkie hakkinda faydaci 6znel inangtir.

Meeker 1983 | Diger taraftan kisiden isbirlik¢i davranis beklentisidir.

Butler ve | 1984 | Diger tarafin kisinin davranmismin dogru, yeterli, tutarl, giivenilir, agik
Cantrell olacagma yonelik beklentidir.

Coleman 1984 | Iki aktér arasindaki iligki. Bir tarafin digerine giiveni digerinin dahil

olma durumuna gore degismesidir.

Lewis ve | 1985 | Giiven, objeye karsi ya giiglii duygusal hisler (duygusal giiven) ya

Weigert mantikli sebepler(bilissel giiven) ya da her ikisiyle giidiilenen bir
kavramdir.

Rempel ve | 1986 | Tahmin edilebilirlik, itimat edilebilirlik ve kabul edilebilirlik ayni

Holmes oranda 6nemlidir.

Zaheer, 1998 | Diger tarafin, zorunluluklarmi yerine getirecegine, sdyledigi seklide

McEvily ve davranacagmna, faydaci durumlarda adil miizakere edecegine yonelik

Perrone beklentidir.

Kaynak: Neveu, V. 2000, akt: Tiiziin, 2006: 10.
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Tabloda verilen tanimlar ¢ercevesinde giiven kavrami; iki farkl kisi, grup
veya tarafin niyetleri, s6zleri veya eylemlerinden karsilikli olarak emin olma durumu
seklinde aciklanabilir. Agiklamalardan da anlasilacagi lizere giiven kavrami sadece
bireyler arasi iliskilerin temeli degil ayn1 zamanda toplumsal diizeyde iliskileri

etkilyen 6nemli bir unsur olarak degerlendirilebilir.

1.1. GENEL OLARAK GUVEN KAVRAMININ ONEMI

Giliven kelimesinin tarihsel siireci 13. yy.’a dayanir ve etimolojik kdklerini
sadakat ve baglilik ifade eden daha eski deyimlerden alir. Fakat giiven olgusu, ilk
insan topluluklarinin kurulusu kadar eskidir. Felsefe ve sosyal bilimler, glivenin ne
kadar hayati bir deger tasidigini ve sosyal hayati1 felg etmekten korudugunu
gostermistir. Politik bilimciler ve filozoflar giiven fikirlerinin temellerini Hobbes,
Locke ve Hume’ye, sosyologlar Durkheim veya Simmel’e, psikologlar ise Freud ve
digerlerine dayandirirlar (Mollering, Bachmann ve Lee, 2004: 557, akt. Cimen, 2007:
84).

Giiven konusunda yapilan arastirmalar, giivenin psikolojik bir olgu oldugu
konusunda birlesmektedir. Bu konudaki ilk arastrmalar, kisilik teorisyenleri
tarafindan ortaya konmustur. Giiven, psikologlar kadar sosyologlarin, sosyal
psikologlarin, siyaset bilimcilerin ve ekonomistlerin de ilgisini ¢ekmis ve 6zellikle
1980 sonrasinda Orgilit teorisi, yonetim ve Orgiitsel davramis alanlarindaki

aragtirmalara konu olmaya baslamistir (Ar1, 2003: 4).

Bu kapsamda ¢aligma yapan bir¢ok arastirmaci giiven kavramini, orgiit teorisi
ve oOrglitsel davranis bakimindan isletmelerdeki faaliyetleri kolaylastran ya da
giiclestiren bir olgu ve arastirmacilari bireyler arasi iligkileri incelerken ele aldigi
bir kavram olarak degerlendirmektedir. Toplumsal iliskiler agisindan bakildiginda ise
birlikte yapilan faaliyetler i¢in gerekli, bununla birlikte anlagilmasi ve tanimlanmasi
giic; dolayis1 ile tartigmaya acik bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ar1, 2003: 1;
Reed, 2001: 203). Bu cercevede degerlendirildiginde son yillarda isletmelerin
iizerinde yogunlastigi en 6nemli 6rgiitsel unsurlardan biri insan ve onun orgiit i¢inde
sergilemis oldugu davramslardir. Orgiitsel etkinligin ve verimliligin saglanmasinda
onemli bir faktdr olan isgorenlerin Orgiit i¢indeki verimliliklerinin arttirilmasinda

onlarin davraniglarini etkileyen sosyo-psikolojik faktorlerin ¢ok iyi bir sekilde analiz
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edilmeleri gerekmektedir. Dolayisi ile orgiitlerde is gorenlerin davranislar: iizerinde
etkili ve onemli psikolojik faktorlerden biri olarak degerlendirilen giiven duygusu
(Yazicioglu, 2009: 236), calisanlarin oOrgiitleriyle iliskilerinde belirleyici unsur
olarak goriilmektedir. Ozellikle calisanlarin isletmelerine baglihg: orgiitlerde zaman
icerisindeki degisim siireclerinin izlenmesi gibi hususlarda oOrgiite duyulan giiven
onemli rol oynamaktadir. Diger taraftan orgiite giiven kavrami belirsizlik icermekle
birlikte orgiitlerde “kime gliven” sorusunun net bir yaniti olusmamistir. Sonug olarak
Kimileri direkt yoneticiye giiveni, kimileriyse orgiite giivenin daha 6nemli olduguna

isaret etmektedirler (Perry ve Mankin, 2004: 277).

Bu agiklamalar dogrultusunda ozellikle giinlimiizde orgiitlerin basarisinda
insan faktoriiniin 6nemli bir pay1 oldugunun anlasilmasiyla ¢alisanlara verilen deger
her gecen giin daha da artmaktadir. Kisaca ¢alisanlar ile yoneticiler arasinda giiven
duygusu orgiitsel iliskiler agisindan bilyiik 6nem kazanmustir. Orgiitsel basari
calisanlar aras1 1iy1 iliskilerden etkilenmektedir. Bu nedenle de calisanlarin
yOneticilere ve orgiite giiveni 6nem kazanmustir (Koy, 2011: 9; Asunakutlu, 2006:
16).

Giliven, belirsizliklerin ve Ongoriilemezligin giderek arttigi  giiniimiiz
diinyasinda bir toplumu bir arada tutan en 6nemli unsurlardan ve en temel insani
degerlerden biridir. Boyle oldugu halde giindeme geldiginde ya da uygulanmaya
konmasi gerektiginde diisiincelerini net ve anlasilir sekilde ifade edebilen diistiniirler
bile “Gliven onemlidir” gibi basmakalip ifadelere saplanip kalmaktadirlar (Solomon
ve Flores, 2001, akt. Cetinel, 2008: 4). Giiven konusuna Orgiitlerde her gecen giin
daha fazla 6nem verilmekte ve alan yazinda giliven kavramimna giivenin yarattigi
olumsuz sonuglarindan daha ¢ok yer verilmektedir. Giiniimiiz isletmelerini tehdit
eden biiyiik tehlikelerden biri dis kaynakli kurumlar degil kendi egosunu, ¢ikarlarini,
basarisini orglitiin gorevlerinden daha ¢ok diisiinen hirsli ve bencil yapiya sahip

calisanlardir (Elangovan ve Shapiro, 1998: 547-548).

1.2. GUVEN KAVRAMININ iISLETMELER ACISINDAN ONEMI

Gliven isletmeler agisindan Onemli bir kavramdir. Giliven koordinasyon
icerisinde Orgiit icindeki yapilar1 destekler, zararli anlagmazliklar1 azaltwr, is

maliyetini diisiiriir, planlanmadan bir araya gelen is gruplarmin hizli bir bicimde net
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ve anlagilir olmasin1 kolaylastirir ve kriz zamanlarinda kalici ¢ozlimlere yardimei
olur (Rousseau vd., 1998: 394). Bu cergevede benzer bakis acisi ile Orgiitlerde
giivene dayali iligkilerin kurulmasi, ¢alisanlarin liderlerine ve bir biitiin olarak
orgilitlerine giiven duymasi; Orgiitlerine duygusal agidan bagli, kendilerini 6rgiitleri
icinde tanimlayabilen, islerinden tatmin olan ve orgiitlerinden ayrilmay1 istemeyen
caliganlar yaratabilir. Bu olumlu sonuglardan hareketle (Demircan ve Ceylan, 2003:
140), orgiitlerdeki giiven ortaminin birgok faydasi oldugu sonucuna ulasilabilir.
Orgiitlerde giivenli ortamin gelismeyi tesvik ettigi, iletisimi ve orgiitsel etkililigi
destekledigi diisiiniilmektedir (Tschannen-Moran, 2001: 309).

Isletmelerde uzun dénemli istikrarin saglanmasmda orgiit i¢erisinde; diiriist
ve adaletli bir isleyis, pozitif bir imaj, huzurlu ve adil bir ortam ile ise alim ve
oryantasyonun énemsendigi, bagliligin olusturulmaya ¢alisildigi, mali yapmnin gii¢li
oldugu, calisanlara ilginin ve karsihikli sayginmm bulundugu, performans
degerlendirmelerinin objektif oldugu, c¢alisanlarin ihtiyaglarma dikkat edildigi,
istthdamin onemsendigi bir orgiitsel yap1 ile miimkiin oldugunu ifade etmislerdir
(Cook ve Wall, 1980: 39; Bérii, Islamoglu ve Birsel, 2007: 57). Dolays1 ile giiven
onemli bir kiltiirel deger olarak oOrgiitsel yapilarin 6zellikleri iizerinde etkili
olmaktadir. Orgiit bireyleri arasindaki yiiksek giiven merkezilesmenin azalmasima
neden olmaktadir. Gliven azhig1 ise merkezilesmeyi artirmakta, kat1 digsal denetimi
devreye sokmaktadir (Sargut, 2010: 140). Bu kapsamda degerlendirildiginde galisma
ortamindaki iliskilere bagh olarak olusan giiven duygusu, orgiit i¢indeki kural ve
diizenlemelerden, iletisim yapisindan, yetki ve sorumluluk ile aidiyet duygusundan
biiyiik 6l¢iide etkilenmektedir (Asunakutlu, 2006: 18).

Dolayisi ile giiven, kisiler arasi iliskilerde oldugu kadar orgiit i¢i iliskilerde de
onemli bir unsurdur. Arastrmacilar, orgiitiin uzun donemli dengesi ve liyelerinin
refahi igin kisiler ve gruplar arasi giivenin 6nemli bir etken oldugunu belirtmislerdir
(Tan ve Tan, 2000: 241). Bununla birlikte toplumsal diizenin, bireysel yasantinin
temelini olusturdugunu savunmuslardir (Gokalp, 2003: 163). Agiklamalardan
anlasilacagi iizere isgOrenler ve yoneticiler bu giliven ortamini zamanlarmnm biiyiik
bir kismmi gecirdikleri ve yasamsal ihtiyaclarini karsilamak i¢in ¢alistiklar
orgiitlerde de gormek istediklerinden (Yilmaz ve Siinbiil, 2009: 174), birbirlerine

kars1 yetkin, tutarli, yardimsever, ilgili ve iletisime agik bir sekilde gorev yapmak
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isterler. Bu baglamda giiven, isgoren ve yoneticiler arasinda karsilikli davraniglar ve
niyetler ile ilgili beklentileri igerir (Rousseau vd., 1998; Moéllering, 2001).

Sonug itibariyle orgiitsel giivenin saglanabilmesi i¢cin oncelikle giivenilir bir
organizasyon olusturmak gerekir. Giivenilir bir isletmede ise, net bir sekilde ifade
edilmis merkezi bir ideoloji, etkili iletisim, caliganlarin islerine goniilden gelmeyi
isteyecekleri bir ig ortaminin bulundugu, iceride isbirligi disarida rekabet anlayist ve
paradan daha 6nemli unsurlarin oldugu bir atmosfer hakimdir. Giivenilir orgiitlerin
ayirt edici 6zelliklerinden biri de i¢ ve dis iletisim konusuna verdikleri énemdir.
Orgiit i¢ci hem dikey hem de yatay agidan bir seffaflik vardir. Calisanlar 6rgiit i¢i
genel tablo hakkinda bilgi sahibidirler. Yapilanlarin 6rgiit calisanlariyla acikca
paylasilmas1 ¢alisanlarin Orgiite olan giivenini artirmaktadir. Kendilerini giivende
hisseden c¢alisanlar da benzer sekilde miisterilere giiven vermektedirler (Demirel,
2008: 182). Bununla birlikte giivenin pek ¢ok kavram ile iligki icerisinde oldugu ve

birbirinin yerine kullanildig1 sdylenebilir.

2. GUVEN ILE ILE ILISKILI KAVRAMLAR

Giiven ile ilgili arastirmalarda giivene etki eden faktorlerin incelenmesi,
giiven tanimmin agikliga kavusturulmasi agisindan énemlidir. Bu nedenle kavramin
tanimlanmasinda kullanilan ve giiven ile yakindan iligkili olan bu kavramlar “risk™ ,
“belirsizlik” ve “savunmasizlik” olarak siralanabilir (Cimen, 2007: 88). Asagida

strasi ile bu kavramlara deginilmistir.
Risk

Giiven, risk almayi saglayan bir olgudur. Giivenin oldugu yerde, digerlerinin
bireyin iizerinden fayda saglamayacagi diisiincesi bulunmaktadir (McAllister, 1995:
25). Cahsma ortamindaki iliskilerde yoneticiler ve isgorenlerin hedeflerini
gerceklestirmek icin birbirlerine karsilikli bagli olmalar1 riski dogurmaktadir.
Dolayis1 ile giiven unsuru riskin oldugu iliskilerde potansiyel bir miicadele faktori
olarak degerlendirilmektedir (Wicks, Berman ve Jones, 1999: 100-105). Orgiitsel
ortamda giliven diizeyi algilanan risk diizeyini asarsa taraflar aralarinda risk alirlar,
diger taraftan algilanan risk seviyesi giiven seviyesini asarsa taraflar riske girmekten
ve risk almaktan kacinirlar (Mayer vd., 1995: 726). Sonug¢ olarak giiven ve risk

kavramlar1 birbirlerini etkileyen kavramlardir.
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Belirsizlik

Giivende kesinlik yoktur ve giiven olasiliklarla ilgilidir, ¢linkii en yakmn ikili
iliskilerde bile beklentilerin gerceklesmemesi ve hayal kirikliklarinin yasanmasi
ihtimali s6z konusudur (Baba, 1999: 331-346, akt. Isbasi, 2000: 65). Orgiitler
acisindan degerlendirildiginde ast ve st hiyerarsisi iligkilerin ¢ok dnemli ve yaygin
bir bi¢imidir. Bu hiyerarsik iligskilerde incinme-kirilma olasiliklart ve bazi
belirsizlikler mevcut oldugundan giliven kavrami bu noktada merkezi bir rol
oynamaktadir (Arslan, 2009: 14). Isletmede kendini giivende hissetmeyen calisan
stirekli bir gerginlik ve belirsizlik icerisinde olacagindan yaptig1 hicbir seyden tam
anlamiyla tatmin olamayacaktir (Segilmis ve Unliionen, 2009: 67). Ag¢iklamalardan
da anlagilacag1 lizere giiven veya giivensizlik belirsizlikle i¢ igedir (Lewicki,

Mcallister ve Bies, 1998: 439).
Savunmasizhk

Giiven ile iliskili diger bir kavram ise savunmasizliktir. Bu kavram orgiitsel
ortamda taraflarin savunmasizligini icermekle birlikte giivenen bireyin karsi tarafin
kendisi i¢in deger tasiyan tavirlar sergileyecegi beklentisi iginde onu kontrol etmeyi
ve takip etmeyi diisiinmeksizin hareketlerine kars1 savunmasiz kalmasi anlamina
gelmektedir (Mayer vd., 1995: 712). Bu agiklamadan hareketle risk ve
savunmasizligin sosyal veya ekonomik miibadeleye giren tiim taraflar i¢in soz
konusu oldugu ve orgiitsel iligskilerde yoneticilerin ve c¢alisanlarin farkli risk ve
savunmasizlik durumlariyla karsi karsiya kaldiklar1 s6ylenebilir. Bireyler ve orgiitler
bu tiir riskleri yonetmenin yollarmi1 aramaktadirlar. Bu noktada karsilikli giiven,
orgiitsel iliskilerin slirdiiriilebilmesinde 6nemli bir unsur olarak karsimiza
cikmaktadir. Isbirligi cercevesinde gelisen oOrgiitsel iliski diizeylerinden biri olan
yonetici-¢alisan iligkilerinde, yoneticilerin giiven yaratmaya yonelik davraniglari
onemle vurgulanmasi gereken bir faktordiir (Isbasi, 2000: 75). Diger bir degisle
kendini giivende hisseden isgdren kendini savunmayarak orgiite ve yoneticiye karsi
giiven hissedebilir. Bununla birlikte gliven agisindan incelenmesi gereken diger bir

unsur da giiven tiirleridir.
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3. GUVEN TURLERI

Alan yazinda giivenin tiirleri konusunda arastrmacilar (McKnight ve
Chervany, 2001-2002; Bachmann, 2003; Zucker, 1986; Lewicki ve Bunker, 1996;
Shapiro, 1987; McAllister, 1995) birbirlerinden farkli giiven tiirleri ortaya koymuslar
ve giiveni cesitli sekillerde smiflandirmislardir (Pekcan, 2010: 8-10). Bu kapsamda
1950’lerden itibaren farkli giiven boyutlar1 ortaya konmaya baslanmstir. Ornegin
Strickland (1958) yardimseverligi, Deutsch (1958) tahmin edilebilirligi, Hovland ve
Kelley (1953) motivasyonu giivenin boyutlar1 olarak degerlendirmislerdir. Kwant
(1965) giivenin itimat boyutunu ele alirken, Frost ve digerleri (1978) fedakarlik
boyutu iizerinde durmus ve Gabarro (1978) isletme karakteri, yargilamasi ve sezgisi

boyutlarmi islemistir (Tiizlin, 2007: 100).

Diger taraftan McAllister (1995) giiveni bilissel temelli giiven (yetenek,
giiven, gozlem) ve duygusal temelli giiven (fikir ve duygularin paylasilmasi ile
duygusal yatirim) olarak iki sekilde incelemistir (Tiiziin, 2007: 100). Bununla birlikte
Shappiro, Sheppard ve Cheraskin tarafindan orgiitsel giiven hesaplanmis giiven,
bilgiye dayali giiven ve 6zdeslesmeye dayali giiven olarak {i¢ faktorde ele alinmistir.
Bu c¢alismada da Shappiro ve digerleri ile McAllister’in giiven siniflandirmasi

iizerinde durulmustur.

3.1. SHAPPIRO, SHEPPARD VE CHERASKIN’IN GUVEN SINIFLANDIRMASI

Shappiro, Sheppard ve Cheraskin giiveni ii¢ sekilde siniflandirmiglardir. Bu
smiflandirma da giiven ¢esitlerinin nasil gelistigi ele alinmis ve degerlendirilmistir.

Hesaplanms Giiven

Bu giiven tiirii, saglama baglanmis davranisin tutarliligi temeline dayanir.
Giiven derecesi siirecin sonuna kadar ayni seviyede korunmus ve siirdiiriilmiis olup
giivenin kaybedilmesi durumunda vazgecme s6z konusudur. Hesaplanmis giiven
cesidinde kisinin diger kisi ile ilgili beklentileri vardir. Giivenen ve giivenilen kisinin
hareketlerinin, giivenilir yonlerinin kar ve zararlarini 6lgmeye dayali hesaplamalar:
icerir (Vos and Wielers, 2003: 76; Uzbilek, 2006: 12). Bu giivendeki olumlu
algilamalar diger tarafin amaci ve diislincelerine yonelik beklentilerine dayanak

olusturan bilgileri kapsayici niteliktedir (Rousseau ve digerleri, 1998). Lewicki ve
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Bunker (1996) ise bu giiven tiirlinde fayda saglayan faktorlerin olmasi nedeniyle
tehdit temelli giiven yerine hesaplanmis giivenin saglikli oldugunu savunmaktadir.
Tehdit temelli giivende cezadan kaynaklanan endiseye dayali bir ddiillendirme
mevcutken; hesaplanmis giivende genellikle giivenilir olmanin olumlu sonuglari ve
giiven ihlalinin yol agacagi riskler, tehditler birlikte degerlendirilir (Lewicki ve
Bunker, 1996: 120-121). Hesaplanmis giivende bireyler arasinda karsilikli s6z ve
eylemlerin, istek ve arzularin yerine getirilmesi onemlidir. Dolayisi ile bu giliven
tiirlinde bireyde karsidakinin glivenirligine iligkin beklentilerin olumlu ve olumsuz

sonuglar1 belirleyici durumdadir.
Bilgiye Dayah Giiven

Lewicki ve Bunker’a gore (1996) giivenin bu tiirii karsi tarafin tahmin
edilebilirligi lizerine insa edilmistir. Bu giliven tiirti, bir kisi hakkinda siiphe
olustugunda bu siiphenin geri ¢ekilmesi ile siiphenin yerini giivenilir bilgiye dayal
pozitif beklentilerin almasi neticesinde ortaya cikmaktadir. Eger beklentiler
tecriibeyle oOrtiislirse giiven daha giiclii sekilde kendini gosterir. Benzer bir bakis agis1
ile bilgiye dayali giiven digerini yeterince tanima ve davranismni Onceden
kestirebilme asamasidir. Bu asama tehdit ya da korkuya degil, taraflarin karsilikli
olarak sahip olduklar1 bilgiye dayanan bir giiven iliskisini icermekte ve gercek gliven
bu asamada baslamaktadir (Lewicki ve Bunker, 1996: 121-122; Dietz, 2004: 6). Bu
giiven tiirli bireylerin birbirleri hakkinda sahip olduklar1 bilgiler ile karsilikli s6z ve

hareketlerini tahmin etmelerini kapsar.
Ozdeslesmeye Dayah Giiven

Shappiro, Sheppard ve Cheraskin’e (1992) gore ise bir diger giiven tiiri
ozdeslesmeye dayali giivendir. Ozdeslesmeye dayali giiven karsi tarafin niyet ve
arzulariyla 6zdeslesmeye dayanmaktadir. Bu asamada giiven vardir, ¢iinkii taraflar
birbirlerini anlamis ve karsisindakinin isteklerini onaylamistir. Ozdeslesmeye dayali
giivende kisiler arasi iliskiler ilerlediginden kisi digerinin yerini tutacak biri gibi
davranig sergiler. Bu giiven formunda hem bilgi hem de 6zdeslesme ayni anda
gelismistir. Birey karsisindakini tanimakla birlikte onun giivenini saglamak amaciyla
nasil hareket edecegini bilir. Hesaba dayali ve bilgiye dayali giivene yonelik

eylemler 6zdeslesmeye dayali gliveni olusturur (Lewicki ve Bunker, 1996: 122-123).
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Bu ¢ giiven tiirii degerlendirildiginde; hesaba dayali giiven bireyde karsidakinin
giivenirligine iliskin beklentilerin olumlu ve olumsuz sonuglarinin GSlgiilmesini,
bilgiye dayali giiven bireylerin birbirleri hakkinda sahip olduklar1 bilgiler ile
karsilikli s6z ve hareketlerini tahmin etmelerini ve 6zdeslesmeye dayali giiven ise
kisinin kendisini karsisindakinin niyet ve beklentileri ile biitiinlestirmesini
kapsamaktadir. Ozdeslesmeye dayali giiven, hesaplanmis ve bilgiye dayal1 giivenden
daha ileri bir asama olup bireyin karsisindakinin s6z ve eylemlerini daha iyi

tanimasini saglar.

3.2. MCALLISTER’IN GUVEN SINIFLANDIRMASI

Bireyleraras1 karmasik ve ¢ok yonlii iliskilerde tek bir giiven yapist gecerli
degildir. Rasyonel ve duygusal kokleri nedeniyle farklilasan ve bu nedenle de
iligkinin niteligi ve sonuglarin1 degistirebilen iki temel unsur duyussal ve bilissel
temelli giiven yapilaridir (Erdem, 2003: 163). McAllister (1995: 25) kisiler arasi
giiveni duygusal giiven ve biligsel giiven olmak iizere iki boyutta smniflandirmistir.

Bu boyutlar su sekilde agiklanabilir.

3.2.1. Duygusal Giiven

Giivenen ile glivenilen arasinda tekrarlanan bir etkilesim dinamiginde gelisen
duygusal temelli giiven yapisi, karsi tarafa yonelik duygusal bagliliga ve onun 1yiligi
icin endiselenmeye ve ilgi gostermeye dayanir (Erdem, 2003: 164). Bireyler
arasindaki giiven baginin olugmasi kisilerin duygusal yoniiyle dogrudan ilgilidir.
Duygusal baglar araciligi ile kisiler arasinda olusan giiven duygusal gilivendir.
Yoneticiler orgiitlerinde duygusal temelli giiveni olusturmak amaciyla isgorenleri ile
arasindaki etkilesimlere, orgiitteki sosyal benzerliklerin yapisina ve derecesine 6zen
gostermelidir (McAllister, 1995: 27). Bilissel giliven, bir kisinin giivenilirligi,
dogrulugu, diiriistliigii ve bagliligina iliskin diger kisilerin diisiinsel modellerini ifade
eder. Yoneticilerin karakteristik Ozelliklerinin ¢alisanlarin tutum ve davranislari
iizerindeki etkisi biligsel giiven i¢in Onemlidir. Duygusal giliven ise, kisilere
gosterilen 6zen ve ilgi sonucunda gelisen, duygusal bagin yansittig1 giiclii ve 6zel bir
iliskiyi anlatir. Yonetici ile calisan arasindaki etkilesim ve kurulan iliski esnasinda

gosterilen 6zen ve ilgi konular1 duygusal giiven i¢in dnemlidir (Arslantas ve Dursun,
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2008: 114; McAllister, 1995; Mayer vd., 1995). Bu ayrima gore isletmelerde
bireyler arasi iligkilerde kisiler karsilarindaki bireyin igsinde yeterliligine giivenebilir
fakat duygusal olarak destek 6zen ve 6nem gosterecegine dair bir inang ve beklenti
icerisinde olmayabilirler. Benzer sekilde iliski duygusal temeller icerebilir fakat
rasyonel anlamda bireyde ise iligskin yeterlilikler eksik bulunabilir. Sonugta bu iki tiir

giivenin farkli sonuglara yol agacagi diistiniilebilir (Ar1, 2003: 6).

3.2.2. Bilissel Giiven

Biligsel giiven kimlere hangi konularda ve hangi sartlara gore giiven
duyulacaginin mantikli nedenler ile aciklanmasi seklinde tanimlanabilir (Lewis ve
Wiegert, 1985: 970). Diger bir agiklamaya gore bilissel temelli giiven yapisi, karsi
tarafa yonelik anlamli bilgi sahibi olmaya ve kars1 tarafa giivenmek i¢in 1yi niyetli
neden arayigina dayanir (Erdem, 2003: 163). Biligsel giiven bir isletmede iist
yonetimin veya yoOneticilerin, isgorenlerle paylastigi bilgiler ve onlarla iletisimin
saglam bir yapida olmasi ile ortaya ¢ikmakta ve bu cercevede isgdrenin, yoneticisine
veya is arkadasina kars1 yaptigi is bakimindan beklenmeyen-arzu edilmeyen sonuglar
dogurmayacagina emin olma durumu olarak agiklanmaktadir (McAllister, 1995: 29;
Johnson ve Grayson, 2005: 501). Bu ¢ergevede degerlendirildiginde giivenin bilissel
boyutu bireylerin is arkadaslarma kars1 hissettikleri diiriistliik, sadakat, olgunluk ve
iletisim gibi yeterlilikleri kapsamaktadir. Bu boyut 6ziinde kisilerin birbirlerinin
gecmisi ile ilgili topladiklar1 verileri, bilgileri bilissel olarak degerlendirmeleri ile
ortaya c¢ikmaktadir (Clarke ve Payne, 1997: 53). Sonu¢ olarak bilissel giiven
bireylerin karsilikli olarak ge¢misleri hakkinda elde ettikleri bilgiye dayanir. Ciinkii
her iki tarafin birbirleri hakkinda verecekleri karar giivenirlikleri ile dogrudan

iligkilidir (McAllister, 1995: 25-26).

Biligsel giiven, daha yiizeysel ve bireysel c¢ikarlarla motive edilebilir
niteliktedir. Duygusal giiven ise daha iliskiye 6zel, derin, baglilikla motive edilen bir
iliskidir. Bu nedenle duygusal giivenin, giiven davranisi ve duygusu iizerinde biligsel
giivene gore daha giiclii bir etkisi vardir (McKnight ve Chervany, 1996; Erdem,
2003: 164). Yaklasimlar ile ilgili bu aciklamalar géz oniinde bulunduruldugunda,
biligsel giivenin, bir kiginin digerine giivenmek icin yeterli nedeni olup olmadigma

iliskin diisiincelerini, duygusal giivenin ise bir kisinin digerine glivenmek i¢in yeterli
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sezi ve duygusal algilamalara sahip olup olmadigina iligkin hislerine yonelik oldugu

sonucuna varilabilir (Ogiitveren, 2007: 18).

4. ORGUTSEL GUVEN KAVRAMI VE ISLETMELER ACISINDAN
SONUCLARI

Orgiit teorisinde orgiitsel giivenin 6nemi ilk kez drgiitsel yaraticilik, esneklik
ve refahin ¢aliganlarin gelisimiyle kendiliginden olusacagini savunan insan iligkileri
ekolii tarafindan vurgulanmigtir (Kamer, 2001: 34, akt. Cimen, 2007: 89). Son
yillarda c¢agdas oOrgiitlerde genel olarak yoOnetenler ve yonetilenler arasindaki
hiyerarsik yapmin c¢ok katli ve kati niteligini yitirdigi goriilmektedir. Bu degisime
paralel olarak c¢evresel ve teknolojik degisimlerin oranmnin artmasi, esneklik ve
isbirligi i¢in ihtiyacm artmasi, ekip ¢aligmalarinda ve takimlarda giivenin 6neminin
artmast ve isgorenlerle iligkilerin ve kariyer modellerinin degismesi orgiitlerde
giivenin 6nemini artrmustir (Asunakutlu, 2002: 5; Shamir ve Lapidot, 2003: 463).
Glinlimiizde orgiitler hiyerarsinin azaldigi, yliksek dlciide katilim gerektiren yatay bir
sekilde yapilanmaktadir. Yatay orgiitsel yap1 olarak adlandirilan bu yeni olusum,
dogal olarak orgiit i¢i iliskilerin farklilagsmasina yol agmaktadir. Bu dogrultuda yeni
iletisim sistemi ile yetki ve sorumluluklarin yeniden tanimlandig: bir orgiitsel iligki
diizeni ortaya c¢ikmaktadir. Farkli ozellikleri ve yetenekleri olan insanlarin belli
amagclar etrafinda toplanmasi ve bunu biiyiik o6l¢iide giiven ile gergeklestirmeye
calismalar1 dolayisiyla yeni Orgiitsel yapilarin katilimcilar1 arasinda giiven
faktoriiniin 6nemini arttrmustir (Asunakutlu, 2002: 5). Bununla birlikte glivenin
Oonemi Orgiitlerde her gegen giin artmakta ve iyi isleyen bir unsur olarak
degerlendirilmektedir (Tschannen-Moran ve Hoy, 1998: 334). Dolayis1 ile giiven

kisiler ve gruplar acisindan dnemli oldugu kadar o6rgiitler acisindan da ¢cok dnemlidir.

Giiven konusundaki tanim karmasas: orgiitsel giiven taniminda da karsimiza
¢ikmaktadir. Orgiitsel giiven kavram arastirmacilar (Cook ve Wall, 1980; Gilbert ve
Tang, 1998; Tan ve Tan, 2000; Cubuk¢u ve Tarak¢ioglu, 2010) tarafindan farkli
sekillerde tanimlanmaktadir. Ilgili alanyazin incelendiginde karsilagilan bazi drgiitsel

giiven tanimlamalari sunlardir.

Orgiitsel giiven, caliganlar tarafindan algilanan drgiitiin giivenilirligi drgiitiin

uzun donemli refahini gostermekte ve Orgiitiin ¢alisganin zararina olacak sekilde
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davranmayacagia yonelik iyi niyetli kanaatini ifade etmektedir (Cook ve Wall,
1980: 39). Benzer sekilde Borii, islamoglu ve Birsel (2007: 57) orgiitsel giivenin,
hakkaniyet duygusu ile huzurlu ve adil bir ortama sahip, objektif performans
degerlendirmesi yapan ve yoneticinin diiriistliik, yetkinlik, calisanlara kars1 ilgi ve
yardimsever davraniglar ile olusturduklart olumlu bir atmosfer oldugunu
belirtmisglerdir. Diger bir tanimda ise Orgilite gliven Orgiitiin ¢alisanin faydasina
olacak sekilde en azindan zararina davranista bulunmayacagina yonelik gilivenidir
(Tan ve Tan, 2000: 243). Gilbert ve Tang (1998: 322) ise orgiitsel giiveni; isverenin
veya yoneticinin diiriist olacagina ve taahhiitleri dogrultusunda hareket edecegine

yonelik 15 gorenlerin isletmeleri i¢in gosterdikleri inanglar olarak tanimlamislardir.

Bu tanimlardan hareketle oOrgiitsel giliven; calisanlarin Orgiit ortaminda
haklarinin korunacagina ve etik davraniglarla karsilasacaklarma olan inanglari
seklinde tanimlanabilir (Cubuk¢u ve Tarak¢ioglu, 2010: 59). Orgiitiin baska orgiitler
tarafindan taklit edilemez gizli bilgisi olan orgiitsel giivenin, sosyal hayatin her gecen
giin karmagiklastigi bir toplumda beklentilerin ve ekonomik gercekliklerin
ongoriilemez bir bicimde degistigi, orgiitlerde asilsiz bilgi ve dedikodu haberlerine
olan ilginin arttig1 giiniimiizde 6nemi daha fazla hissedilmektedir (Jones ve George,

1998; Tschannen-Moran ve Hoy, 1998: 334).

Sonug itibariyle giliven; isletmeler, gruplar ve insanlar arasi iliskilerin
devamliliginda en goze carpan faktdr olarak on plana ¢ikmaktadir. Bu kavram,
iletisim ve bilginin en dogru sekilde iletilmesi, sorunlarin c¢oziimlenmesi, yetki
verilmesi, ama¢ ve sorumluluklarmm paylasilmasi gibi, taraflar arasindaki bir¢ok
iliskiyi etkileyen bir degisken olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yazicioglu, 2009: 237).
Orgiitsel giivenin isletmelerde diisiik ve yiiksek oldugu durumlarda isletmeler bu
durumdan olumlu veya olumsuz etkilenebilir. Diger bir degisle orgiitler igin olumlu

veya olumsuz sonuglara neden olabilmektedir.

Orgiitsel giiven, oOrgiit icerisindeki adaletin saglanmasi, iist yonetimin
isgorenlere katkisi, isgdrenlerin degisik istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi, orgiitte
sosyal iligkilerin istenilen seviyeye ¢ikarilmasi ve isgdrenlerin aralarinda isbirliginin
saglanmasi ile olusan olumlu bir atmosferdir (Neves ve Caetano, 2006: 355). Bu

tanim cergevesinde bakildiginda oOrgiitsel giivenin o6zellikle bireylerin is doyumu,
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orglitsel adalet, orgiitsel 6zdeslesme, Orgiitsel baglilik, drgiitsel vatandaslik davranisi,
orglitsel stres, catisma, problem ¢dzme becerisi, risk alma, sosyal sorumluluk ve

yaraticilik benzeri degiskenleri etkiledigi goriillmektedir (Polat, 2007: 56).

Orgiitsel ortamlarda daima risk, belirsizlik ve bagimlilik bulunmaktadir.
Bireyler ig arkadaslariyla, yoneticileriyle ya da orgiitleriyle girdikleri iliskilerde risk
almakta ve karsi tarafin kararlarina bagimmli kalmaktadirlar. Boyle bir ortamda orgiit
iyeleri arasinda gilivenin varlig1 gelecekle ilgili belirsizliklerin azalmasini saglayarak
orgiitsel yasamin karmasikligim azaltir. Gliven karmagikligi azalttigindan, orgiitsel
faaliyetlerden elde edilecek sonuclar1 olumlu yonde etkiler ve isgdrenler ise istekli
olarak gelirler. Dolayist ile giiven diizeyi yiiksek bireylerin giiven algilar1 6rgiit
icindeki rollerine olumlu bir sekilde yansiyacak ve her birey bu rolde miikkemmellik
icin ¢aba gosterecektir. Calisirken mutlu olacaklar ve bunu disariya yansitarak
verimli hale gelecebileceklerdir. Yaptiklar is lizerinde yetki ve sorumluluk sahibi
olmalarina izin verildigi icin isletmenin basaris1 ve gelecegi ile ilgileneceklerdir.
Sonugta bir orgiitte giiven diizeyi yiiksek ise, giiven eksikligi oldugu zaman ortaya
¢ikan durumlarin tam tersi s6z konusu olacaktir (Halis, Gokgoz ve Yasar, 2007: 195;

Polat, 2007: 56; Cetinel, 2008: 37).

Diger taraftan giliven ortammin sagladigi olumlu sonucglarin aksine
giivensizligin var oldugu bir orgiitte ise bireyler, kendi ¢ikarlariin pesine diiserler ve
bunun sonucu olarak da takim ¢aligmasindan kacarak bagimsiz olmak isterler. Giiven
temelli olmayan iliskilerde 6nemli bilgiler gizlenebilecek veya degistirilebilecek; kisi
bildigi gergekleri, duygu ve diisiincelerini digerlerinin yaninda ¢aresiz ve savunmasiz
kalacag1 inanci ile ifade etmekten kagmacaktir. Isgorenler baskalarinin etkisinde
kalmak istemeyerek kendi fikirlerini savunacak ve sonugta baskalarina olan
bagimliliklarint en alt diizeyde tutmaya calisacaklardir. Bu tavir ve davranislar da
yanlis anlagilmalara neden olabilecek ve ¢6ziim g¢abalarmin etkinligini azaltabilir.
Sonug itibariyle bu durumun takim iiyelerine giivenmemenin dogal sonucu olarak
ortaya ¢ikmasi ve (Zand, 1972; Cetinel, 2008: 40), ¢alisanin organizasyon igerisinde
kurdugu iliskilerin glivene dayali olup olmamasi onun isten aldigi doyumu da
etkileyebilir. Bireyin orgiite, listlerine, yonetimine ve hatta is arkadaslarma giiven

duymasi onun bir amaca dogal ¢aba harcamasini, isine ilgi duymasimni, isine
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kopamayacak kadar bagli olmasini ve yliksek morale sahip olmasini saglamaktadir

(Toprak, 2006: 44).

Tablo 3.Orgiitsel Giivene Iligkin Bazi Arastirmalarin Sonuglar:

YAZAR DEGISKEN ORGUTSEL GUVENIN SONUCLARI

Curral ve Islem Giiven diizeyi diisiik olan orgiitlerde islerin maliyeti artmaktadir.

Judge, 1995 maliyeti Giivenin oldugu ortamlarda, giivenen taraflar arasinda kaynak
aligverigi imkani saglar, kisilerin kendi ¢ikarlarin1 korumalari igin
alacaklar1 onlemlere daha az ihtiyag duyulacag: icin islem
maliyetlerini ve bilgi aktariminin maliyetini diistiriir.

Barker ve Orgiitsel Giiven, orgiitsel 6grenim i¢in oncelikli bir durumdur. Giiven dolu bir

Camarata, 6grenme calisma c¢evresi, birlikte 6grenmeyi, bilgi liretmeyi ve yeni bilgilere

1998 bagvurmayi saglar.

Hardy vd., Risk Giiven iligkilerde tahmin edilebilirlik oranini yiikseltmekte risk ve

1998 belirsizligi azaltmaktadir.

Martin, 1998 Liderlik Etkili bir liderlikte vizyon ve giliven olusturma arsinda oldukga
yiiksek bir iligki vardir.

Kramer, Isbirligi Giiven, isbirliginin 6n kosuludur. Isbirligi ise, ortak amagclara

1999 ulagmak i¢in bilgiyi paylagmak ve Orgiitsel problemin ¢ozim
siirecinde ortak hareket etmek agisindan 6nemlidir.

Nyhan, 2000 Sorumluluk | Sorumluluk duymak igin, galisanlarin orgiite karsi giiven duymasi

almak gerekmektedir. Caliganlarin kuruma kars1 giiven yitirmeye baslamasi,

orgiite kars1 sorumluluk duygusunu da azaltir.

Saglam Ari, Baglilik Amire duyulan giiven orgiitsel baghlikta belirleyici bir rol oynar.

2003 Duygusal ve biligsel giliven diizeyi orgiitsel baglhilig1 pozitif yonde
etkilemektedir.

Lee, 2004 Ozdeslesme | Yiiksek giiven ortaminda, Orgiitle 6zdeslesme daha yiiksek
olmaktadir.

Wong vd, | Performans | Orgiitsel giiven ile ¢alisanlarm performansi arasinda olumlu bir iliski

2005 vardir.

Ozbek, 2006 Baglilik Orgiit igerisinde giiven ve iist yonetime giiven orgiitsel baghlik
6zerinde dogrudan etkili degiskenlerdir.

Yazicioglu, Is tatmini ve | Orgiite duyulan giiven, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda

2009 isten ayrilma | anlamh bir iliskinin var oldugu belirlenmistir. ~ Orgiitsel giiven

duygusu, is tatmin diizeyi ve isten ayrilma niyetinin cinsiyet
acisindan anlamh olarak farklilasmadig: fakat egitim, yas, kidem yili
acisindan anlamli olarak farlilagtigi tespit edilmistir.

Kaynak: Cubukgu, 2010:

26.
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Cubukcu (2010) gerek yabanct literatiirii gerekse yerli literatiirii inceleyerek
orgiitsel giivene iliskin aragtirmalarin sonuclarint farkli degiskenlere gore tablo
halinde sunmustur. Yukarida verilen tablodan da anlasilacag lizere orgiitsel giivenin
farkli degiskenlere bagli olarak isletmeler iizerinde farkli sonuglar1 olmaktadir.
Orgiitlerin amaglarina saglikl bir sekilde ulasabilmesi igin isletmelerin biinyelerinde
ve calisanlar1 arasinda giiveni sorunsuz bir sekilde saglamalar1 6nem arz etmektedir.
Gliven ortami olugmus Orgiitlerde orgiitsel giivenin ¢iktilar1 da Orgiitiin amaglarina

yardimci1 olacabilecektir.

Is ortaminda olusturulan orgiitsel giiven aym zamanda orgiitlerin
strdiiriilebilir rekabet iistiinliigiinii saglayabilmeleri ve olumlu orgiitsel ¢iktilara
ulasabilmeleri i¢in birbirlerine gliven duyan, birbirlerinin destegini arkasinda
hisseden calisanlar yolu ile saglanabileceginden, zor ve zahmetli bir siire¢ olan
orgiitsel gliven kavraminin olusturulmasi her orgiit i¢in temel hedef olmalidir
(Terekli, 2010: 47). Bunun nedeni ise orgiitsel giiven; isgorenlerin sirket hedeflerine
ve liderlerine olan inanciyla iliskilidir ve nihayetinde orgiitsel faaliyetlerin ¢alisanlar
icin yarar saglayacagina inanilmasi durumudur (Gilbert ve Tang, 1998: 322).
Calisanlarin giivene sahip olmasi isten beklentilerine, isini yapmaktan dolay1 aldigi
doyuma, yeteneklerine ve becerilerine olumlu yonde etki etmektedir. Giiven duygusu
ile birlikte calisgan bu olumlu duygulara daha g¢abuk ve yiiksek Olgiide sahip
olabilecektir (Toprak, 2006: 44-45).

Tim bu agiklamalardan da anlasilacagi gibi giiven duygusu temelinde
orgiitsel giiven calisanlarin ve yoneticilerin hayatinin vazgecilmez bir pargasidir.
Ozellikle ¢alisanlarin kuruma doniik gelistirdigi giiven algis1 giiniimiizde daha
onemli hale gelmistir. Calisanlarin kuruma kars1 gelistirdikleri bu algi onlarin
yasama iliskin algilamalarini dolayisiyla yasam doyumunu da etkileyebilmektedir

(Y1ilmaz ve Siinbiil, 2009: 174).

5. YONETICIYE GUVEN KAVRAMININ TANIMI VE ACIKLAMASI

Giliniimiizde bir isletme yOneticisinin en Onemli gorevlerinden biri
calisanlarin bireysel amaglarini isletme amaglari ile birlikte, ortak amag gercevesinde
harekete gecirmeyi saglayabilmektir. Fakat bunun isletme ile caligsanlar arasindaki

amac farkliliklarindan dolay1 zor bir gorev oldugu aciktir. Ciinkii insanlar kendi
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aralarinda veya orgiitle aralarindaki amaglar ¢esitli sebeplerle farkliliklar arz eder. Bu
sebeple, farkli kiiltiirlerle bir isletmeye calismak iizere gelen bireyler i¢in onlarin
benimseyecekleri veya en azindan uyum saglayabilecekleri ortak bir takim degerler
olusturmak gerekir (Cirpan ve Koyuncu, 1998: 223). Isletmelerde bu degerlerden biri
ve ayni zamanda sosyal sermayenin 6gesi olan gliven, orgiit i¢inde iliskileri bir arada
tutan temel yap1 tasidir. Isletmelerin amaclarina ulasmada iizerinde yogunlasmalari
gereken unsurlardan biri de isgorenlerdir. Bu kapsamda isgérenler ve yoneticiler
arasinda gliven olmaksizin hicbir igletme hedefini gerceklestiremez ve Orgiitiin
isleyisi tehlikeye girer (Rosen, 1998, akt. Yilmaz, 2005: 568; Kog¢ ve Yazicioglu,
2011: 46).

Yukarida verilen bilgiler degerlendirildiginde yoneticiler calisanlarla isletme
arasinda bir anlamda koprii gorevi goriirler. Yoneticiler orgiitiin izledigi politikalar
ve hedefleriyle ilgili ¢alisanlarma bilgi paylagsmaktan ve aktarmaktan sorumludurlar.
Calisanlar ise yoneticileri ile iletigimleri sonucunda orgiitiin giivenilir olup olmadig:
hakkinda bir kaniya varir ve sonucta c¢alisanlarda yoneticiye giiven kanaati olusursa,
calisanlar bunu genellestirip biitiin Orgiite de giivenebilir, ¢linkii isgérenler yoneticiyi
orgiitiin temsilcisi olarak algilamaktadirlar. Bu durumda isgorenler oOrgiitte bir
taraftan daha cok is performansi gostermek icin istekli olurlar, bir taraftan da
yoneticileri ve arkadaslari ile iletisimlerinde daha olumlu davranislar sergileyebilirler

(Tan ve Tan, 2000: 243; Brower, Lester, Korsgaard ve Dineen, 2009: 330).

Diger taraftan genel olarak {ist yonetimin verdigi sozler ile uygulamalar1
arasinda tutarsizlik olmasi ¢alisanlar ve isletme acisindan olumsuz bir durum yaratir.
Bu olumsuz durum c¢alisanlarin hayal kirikligina ugramasi seklinde kendini
gosterebilir. Bu yilizden yoneticilerin verdigi sdzlerin isgdrenler tarafindan karsiligini
bulmast uygulamalarinin sézlerini desteklemesine baghdir. Aksi taktirde sozleri ile
uygulamalar1 ¢elisiyorsa yoneticiler ile ¢aliganlar arasinda giivenin olgunlagmasi i¢in
uygun kosullar olusamaz. Dolayis1 ile isletme yOneticisinin s6z ve uygulamalari
arasindaki tutarliligin yiiksek olmasi gerekir (Zhu, May ve Avolio, 2004: 21).
Isletmede yoneticinin c¢alisanlarina  yiiksek beklenti vermesi karsiliginda,
isgorenlerde yoneticilerine karst sorumluluk duygusu icerisinde hareket ederler.
Diger taraftan yoneticilerine giivenmeyen ¢alisanlar ekstra ¢aba gostermezler

yoneticileri ile iliskilerini resmi diizeyde siirdiiriirler (Brower vd., 2009: 330).
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Isletmede yoneticinin isgdrene karsi davramslari, yaklasimlari, bilgi paylasim,
isgdrenin hatasmi olumsuz degerlendirmeme gibi 6zellikler, yonetici ile iggdrenler

arasinda giiven diizeyini ve yoniinii belirleyici faktorlerdir (Zand, 1972: 230).

Bu agiklamalardan da anlagilacagi tlizere oOrgilitsel ortamda yoOnetici ile
isgorenler arasinda siirekli bir ikili iliski s6z konusudur (Deluga, 1994: 317). Bu
acidan yoneticiler i¢in giiveni kontrol etmek orgiitlerde giderek dnem kazanmaya
baslamistir (McAllister, 1995). Yoneticiye duyulan giiven konusuna ilerde daha
kapsamli deginilecektir. Bu kapsamda oncelikle yonetici kavrami agiklanacak ve otel

isletmeleri agisindan yonetici kavrami degerlendirilecektir.

Yonetme ihtiyaci insanlarin tek baslarina basaramayacaklar1 amaglarini bir
grup cabasiyla gergeklestirme gerekliliginden dogmustur (Geng, 2007: 22). Bu
acidan degerlendirildiginde yoOnetici Orgiit igerisinde degisik rollerle etkilesim
halindedir. Yoneticinin kisiler arasi iligkilerle ilgili rolii, astlik-listliik iliskilersi,
isletme ile dis ¢evre arasindaki iliskileri kurmak seklindeki ¢caligmalar1 ve Orgiitii
temsil edici yoniinden olugmaktadir. Yoneticilerin yaptiklar1 ise hangi agidan
bakilirsa bakilsin, daima 6n plana ¢ikan, bir nevi “olmazsa olmaz” niteligi tasiyan
yoneticinin vazgecemeyecegi en Onemli isi karar vermektir. Karar vermek
yoneticinin o kadar asli bir isidir ki, bazen yoneticilik bir “karar verme” isi olarak da
tanimlanmaktadir (Kogel, 2005: 75-76). Bu aciklamalardan hareketle yonetici genel
olarak bir is ve isletmenin ya da bir bolimiin belirlenmis amagclar etrafinda
yonlendirilmesi, faaliyetlerin sonuglarinin degerlendirilmesi gorevini ylriiten kisi
olarak tanimlanmaktadir (Uygur ve Goral, 2005: 7). Kogel’e (1999: 15) gbre yonetici
baskalar1 vasitasi ile isgoren kisidir. Diger bir tanima gore yonetici kar ve riski
baskalarma ait olmak iizere iiretim faktorlerini ele gegirerek mal veya hizmet iiretimi

i¢cin yoneten ve bunun sonucunda bir ticret elde eden kisidir (Ataman, 2001: 13).

Yonetim kavrami otel isletmeleri agisindan degerlendirildiginde; ydnetimi
isletmelerin belirlenen amaclara ulagsmakta; karlilig1 maksimum kilmak; isgérenlerin
amaglart ile isletmenin amaclarint biitiinlestirerek motivasyonu arttirmak ve
isletmeye sosyal ¢evrede olumlu bir imaj yaratmak amaciyla faaliyetlerin
planlanmasi, organize edilmesi, yonetilmesi, koordinasyonu ve denetimi ile ilgili

olarak yapilan faaliyetlerin tamami seklinde tanimlamak miimkiindiir (Sener, 2007:
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30). Benzer bir yaklagimla otel isletmelerinde yonetim, orgiitsel amaglar1 basarmada
birey ya da grup araciligi ile yapilan faaliyetler, olarak tanimlanabilir. Yonetim otel
isletmelerinde genel olarak en gii¢ fakat en 6nemli gorev olarak kabul edilir (Mavis,
2006: 20-21). Bu nedenle otel isletmelerinde faaliyet gdsteren iyi bir yoneticinin
sahip olmasi gereken nitelikleri genel olarak su sekilde siralamak miimkiindiir

(Barutgugil, 1989: 99-100):
- Kendine giivenmek ve bagkalarindan ¢abuk etkilenmemek,
- Tarafsiz ve adil olmak,
- Yerinde ve zamaninda kararlar almak,
- Girigken, yaratic1 ve zeki olmak,
- Giiclii bir iradeye ve azme sahip olmak,
- Sorumluluk duygusuna sahip olmak,
- Insanlar1 tanimak ve onlarm sosyolojik ve psikolojik sorunlarina ilgi duymaktir.

Benzer bir yaklasimla Sener (2007: 86-88) otel yoneticilerinin basarili
olabilmesi i¢in baz1 6zellikleri tagimalar1 gerektigini vurgulamaktadir. Sener’e gore
basarili bir otel yoneticisi kendisini siirekli yenileyen ve emrinde ¢alisanlara destek
veren, onlarin isteklerini karsilayan, sorunlarini ¢6zmeye calisan ve biiyiik
sorumluluk tastyan kimsedir. Bu sorumluluk kendi calisma alanindaki faaliyetleri
belirlenen hedeflere ulasacak bicimde diizenlemeyi kapsamaktadir. Basarili bir otel
yOneticisinin iyi bir fiziki goriiniime ve sihhatli bir ruh yapisina sahip olmasi otel
isletmelerinde yOnetimin basaris1 agisindan yoOneticilerin  kisilik yapilar1  ve
yetenekleri ile yakindan ilgilidir. Ayrica otel yoneticisi otelin ¢esitli béliimlerinde
gbérev yapan personelin durumunu dikkate alarak grup ici dayanismayi yiiksek
tutarak verimliligi arttirrr. Emir- komuta fonksiyonunun iyi bir bi¢imde yerine
getirilmesi genis Olglide emirlerin niteligine, yoOneticilerin duyarli ve sorumlu
olmasina, personele karsi giiven duygularinm bulunmasma baghdir. Isletmede iyi bir
yoneltme sisteminin kurulmasi, verimli bir bag ve iletisim mekanizmasinin

kurulmasina baglidir (Sener, 2007: 86-88; Eraslan, 2009: 313).

Otel isletmelerinin dogas1 geregi insan faktorii son derece 6nemlidir ve bu

sebeple otel isletmelerinde yoneticilerin isletme i¢in en iyi personeli segmesi ve
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onlar1 isletmede tutmasi 6nemlidir (Eraslan, 2009: 312; Giiglii Nergis, 2012: 29).
Diger taraftan igletmelerde yaygin olarak amac¢ ve hedeflerin belirlenmesinde iist
yonetim etkin bir rol oynasa da yoneticilerin, hedeflerin olusturulmasi siirecine
calisanlarin da katilimini saglamasi ayr1 bir 6nem tasir. Bir bagka deyisle amag ve
hedeflerin belirlenmesi her ne kadar {ist yonetimin sorumluluk alaninda da olsa,
bunlarin tiim orgiit calisanlari ile paylasilmasi ayr1 bir 6nem tasir (Eraslan, 2009:
317). Sonug olarak yoneticiler bilgi, teknik ve metotlarla dogustan gelen yetenek ve
becerilerini birlestirerek isletmeleri yonetirler. Bu baglamda yonetici “olaylara bakis
acisin’” yonetim alaninda ortaya c¢ikan yeni gelismeler dogrultusunda siirekli
gelistirmeye calismali ve bu dogrultuda yonetim, psikoloji, ekonomi, miihendislik,
mimarlik, muhasebe, yiyecek endiistrisi, pazarlama ve hukuk konularinda bilgi sahibi

olmaya ¢aba sarf etmelidir (Batman, 2008: 70; Giiglii Nergis, 2012: 30).

2 (1554

Giiven kurum icerisinde “bireylerarasi giiven”, “iist yonetime ya da kuruma

29 ¢¢ 9% <

duyulan giiven”, “kurumlar aras1 giiven”, “miisterilerin kuruma giiveni”, “ydneticinin

9% ¢

astina giivenmesi”, “astin yoneticiye giivenmesi” ve “calisma arkadaslarmin birbirine
giivenmesi”, “departmanlararasit ve ekipleraras1 giiven” seklinde farkli diizeylerde
incelenebilir. Literatiirde “yOneticiye giiven”, “caligma arkadaslarma giiven” ve
“kuruma giiven” ¢esitli sekillerde ele alinmakla birlikte, yapilan ¢alismalarda bu ii¢
giiven tipinin i¢ ice gectigi ve kesin smirlar igerisinde tanimlanamadigi
goriillmektedir (Borii, Islamoglu ve Birsel, 2007: 50). Bu baglamda ydneticiye
duyulan giiven orgiitsel yapi icerisinde kisiler arasi1 gliven kapsaminda ele alinmakta
ve bireyin yoneticisine olan giiven hissi, yoneticinin etik ve adalet uygulamalarindaki
tutumlari ile sekillenmektedir (Kog ve Yazicioglu, 2011: 47). Dolayis1 ile yoneticiye

olan giivenin is gorenler iizerinde dogrudan bir etkisinin oldugu sdylenebilir

(Kiliglar, 2011: 24).

Deluga (1994: 317) bir kurumda yonetici ve isgoren arasindaki giiveni; bir
kisi veya grup tarafindan bir s6z veya yazili acgiklamayla ilgili beklenti seklinde
tanimlamaktadir. Diger bir bakis agis1 ile yOneticiye giiven, kisinin risk almaya
istekli olmasi seklinde ifade edilmekte ve kisinin karsisindakini kontrol etmeden,
kendisi i¢in olumlu hareket edecegini diisiiniip, giivendigi kisiden gelebilecek her
tirlii olumsuzlugu kabul etmesi olarak tanimlanmaktadir (Mayer vd., 1995). Bu

aciklamalar dogrultusunda yoneticiye giiven kavrami, astin bagli oldugu ydneticinin
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yapacaklarmin belirsiz olmasina karsin, kendisi i¢in olumlu sonuglar doguracak
sekilde hareket edecegine inanip, tiim riskleri gdze almasi olarak tanimlanabilir
(Koy, 2011: 26). Tanimlardan yola ¢ikarak yoneticiye gliven kavraminda temel ¢ikis
noktasinin ydneticinin uygulamalarmin igsgdrenlerin zararma degil aksine yararina

olacagi1 yoniindeki beklentiler oldugu goriilmektedir (Perry ve Mankin, 2007: 166).

Diger taraftan konuyu farkl bir agidan degerlendiren Whitener ve digerlerinin
(1998: 516) ““Yonetsel Giuvenilirlik’> ismini verdikleri ve gelistirdikleri
modellerinde, astlarin yoneticilerine giiven duymalarmi1 saglayan, yoneticilerde
bulunmasi gerektigini savunduklar1 bes unsur siralamaktadirlar. Bu wunsurlar;
davranislarda tutarlilik, davranislarda diiriistliik, kontroliin paylasimi ve dagilima,
dogruluga ve aciklayiciliga dayali iletisim, ilgi ve 6zen gosterilmesidir. Bununla
birlikte Islamoglu, Birsel ve Borii’ye (2007: 30) gore ydneticiye giivenin dncelleri
diiriistliik, yetkinlik ve gahisanlara kars1 ilgi ve yardimsever davranislardir. Ozellikle
yoneticilerin davranislarinda ve sozlerinde gdosterecekleri tutarlilik ¢alisanlarin
yoneticilerine karst dogruluk ve sadakat gibi degerlere iliskin algilamalarini etkiler
(Whitener vd., 1998: 516). Bir bireyin karsisindaki kisiye giivenmesi ancak
karsisindakinin davraniglarmi gozlemlemesi sonucu ortaya ¢ikacaktir (Serva, Fuller

ve Mayer, 2005: 627-628).

Giiven unsurunu orgiitsel kiiltliriin bir pargas1 olarak degerlendiren Martinez
ve Dorfman (1998) da bir orgiitte giiven Kkiiltiirinlin olgunlagmas1 ve gelismesi
konusunda yoneticilerin alt1 temel sorumlulugunun oldugunu belirtmislerdir. Bunlara
cesitli (Cufaude, 1999) faktorler de dahil olmak iizere bir organizasyon igerisinde
giiven kiiltiirii ile iligkili unsurlar emin olma ve giliven temelli iliskilerin kurulmasi

olarak siralanabilir. Digerleri ise (Joseph ve Winston, 2005: 8):
» Kisiler arasi iligkilerin kalitesi ve derinligi,
* Gorev ve sorumluluklarin netligi,
» {letigimin sikli§1, zamanlamas1 ve samimiyeti,
« Isi yaptirma kabiliyeti,
* Paylasilan amaclarin a¢iklig,

* Yonii ve vizyonu,
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* Verilen sozlerin ve taahhiitlerin yerine getirilmesidir.

Bu kapsamda benzer bir degerlendirme yapan Gilbert ve Tang (1998) ve
Asunakutlu (2002) yoneticiler ile calisanlar arasinda iyi iligkiler olusturulmasi
gerektigini, Orgiit igerisinde gorev ve sorumluluklarin belirlenmesinin 6nemli
oldugunu, yoneticilerin ¢alisanlarin yeteneklerini gelistirme ydniinde davranmasini
ve bu dogrultuda ¢aliganlarin birbirine ve yonetime giiven duymalarinin saglanmasi
gerektigini savunmaktadirlar. Bu yilizden giivenin olusturulmasi i¢in ¢alisanlara ve
yoneticilere diisen gorev ve sorumluluklar, dolayisiyla giiven olusumuna katki
saglamasi beklenen unsurlar asagidaki gibi siralanabilir (Gilbert ve Tang, 1998;
Asunakutlu, 2002: 5-6):

e Orgiit ortaminda etkin kural ve diizenlemelerin olusturulmast,
e Orgiit icinde sorunsuz isleyen bir iletisim sisteminin olmast,

e Orgiit yonetimi agisindan etkin bir yetki devri ve kararlara katilim

sisteminin olusturulmasi,

e Kigsilerin istiin yeteneklerle donatilmasmi saglayacak kesintisiz egitim

sisteminin kurularak etik degerlerin tesvik edilmesidir.

Bu agiklamalara gore orgiite ve kararlara baglilik, orgiitsel vatandaslik, is
tatmini, bilgiye duyulan inang, orgiitte kalma istegi, orgiit i¢i bilgilerin paylasimi ve
yoneticiye iliskin memnuniyet gibi faktorler yoneticiye duyulan giiven tarafindan
etkilenen unsurlar olarak siralanabilir (Bijlama ve Van de Bunt, 2003: 638). Diger
taraftan orgiit igindeki yenilik¢i davranislar, yoneticiden memnun olmak ve is tatmini
gibi unsurlar yoneticiye giivenin sonuglar1 olarak degerlendirilebilir (Tan ve Tan,

2000: 244-246).

Ayrica calisanlarin gorevlerini gerceklestirirken yiiksek 6lgiide is yogunlugu
ile kars1 karsiya olmalarinin, giiven duygularinin diisiik diizeylerde olusmasina yol
acmasi olasidir. Calisma yogunlugu altinda gorevin giiglesmesi, psikolojik olarak
calisanlar1 olumsuz etkileyebilmekte ve bunun da giiven duygusunun azalmasina
neden olabilecegi diisiiniilmektedir (Asunakutlu, 2006: 23). Dolayis1 ile bir orgiitte
isgdrenlerin yoneticilerine olan giivenlerinde asinma veya azalma varsa yoneticilerin

orgiitte giiveni tekrar saglamalar1 kolay olmayacaktir. Giliven aniden yikilip zor
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kazanilan bir olgu oldugundan, yoneticiler ¢catigma ¢oziim stratejileri ile orgiitteki
sorunlar1 ¢ozmeye calismalidirlar. Gerektiginde yonetici isgorenlerine karst her tiirlii
fedakarligi yaparak sorunu ¢ozmelidir (Galford ve Drapeu, 2003: 20-21). Bu
fedakarlik sonucunda yoneticilerde Orgiite ve c¢alisanlara yonelik giiven derecesi
arttikca Ustler tarafindan alinan kararlar ve oOrgiitlerdeki sosyal yapi caliganlar

tarafindan daha kolay kabul edilebilir (Andersen, 2005: 392).

Yoneticiler bir oOrgiitte isgorenler ile atama, terfi ve performans
degerlendirmesi ve benzeri konularda siirekli etkilesim i¢indedirler. Gorev ve yetki
kaynakl1 iggdren ve yonetici arasindaki gii¢ farkliligi calisanlar yoneticilerin etkisine
acik brrakmaktadir. Diger taraftan orgiitteki isinde ve konumunda ilerlemek isteyen
calisanlar yoneticileri ile bildiklerini paylasarak kendilerini risk altina almadan daha
giivende hissedebilirler (Mayer ve Gavin, 2005: 875). Yoneticilerin gii¢lerini
kaybetmemek i¢in giiven konusuna her zaman uzak durmalari, yonetici-ast arasinda
giivensizlige neden olabilmekte ve sonugta Orgiitsel verimliligi olumsuz

etkileyebilmektedir (Mishra ve Morrissey, 1990: 445-458).

Yoneticiye giiven, calisanlarin yoneticinin verdigi bilgilere olan inanglariyla
ve kararlara bagliliklariyla da dogrudan iligkilidir. Yoneticilerin rollerinden biri de
karar verme roliidiir ve c¢alisanlar yoneticilerine giiven duymadiklar1 takdirde
yoneticilerin karar verme roliinii kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda kullanmayacaklari
konusunda bir sliphe yasarlar ya da karar verme konusunda yeterli yetkinlige sahip
olduklarina inanmadiklarindan dogru karar verebileceklerine giivenmezler. Boylece
calisanlar kendilerini riskte hissederler ve stresli olurlar. Ayrica calisanlar
yoneticilerin verecegi kararlar konusunda tedirgin olduklarmdan dolay1 orgiitteki

degisikleri benimsemeleri zorlasir (Koy, 2011: 32).

Sonu¢ olarak oOrgiit icinde ¢alisanlarm yoneticilerine giiven duymasi,
yoneticiler ile aralarindaki c¢esitli etkilesimler sonucu olugsmaktadir. Bu etkilesimler
sadece kisilerin digerleri hakkindaki diisiincelerini degil, bir faaliyet i¢indeki

niyetlerini ve bunu kullanma sekillerini igermektedir (Toplu, 2010: 38).

Calismanin ikinci boliimii genel olarak degerlendirildiginde; giiven, orgiitsel
giiven kavramlar1 tanimlanarak ayrintili bir sekilde incelenmis, giiven kavraminin

isletmeler agisindan dnemine deginilmis, giiven kavrama ile iliskili baz1 kavramlar ve
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giiven tiirleri agiklanmustir. Orgiitsel giivenin isletmeler acismdan sonuglarma
deginilmis, ardindan yoneticiye giiven kavramu ile ilgili ayrintili sekilde tanimlama
yapilmig ve yoneticiye duyulan giivenin isletmeler agisindan énemi vurgulanmis ve

aciklanmustir.

6. TURIZM ISLETMELERINDE YONETICiYE GUVEN

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde giliven, orgiitsel giiven ve yOneticiye
giiven ile ilgili yapilan ¢aligmalarin birgogunun yonetim organizasyon ve Orgiitsel
davranis alanlarinda yogunlastigi goriilmektedir. Bununla birlikte, literatiir
taramasinda isletmeler 6zelikle de konaklama isletmelerinde ydneticiye giiven ile
catigma yonetme yontemleri iligskisini veya etkisini belirlemeye yonelik ¢alismaya
rastlanmamustir. Orgiitsel giiven, ydneticiye giiven konular1 turizm isletmelerinde
veya konaklama isletmelerinde fazla olmamakla birlikte calisilmis konulardir.
Calismanin bu boliimiinde gliven, orgiitsel giiven ve yoneticiye giiven ile iliski
kurulan ve yOneticiye gliveni etkileyen ve yoneticiye giivenden etkilenen daha 6nce

yapilmis bazi ¢aligmalarm konu, amag ve genel olarak sonuglar1 incelenmistir.

Buna gore, Eser (2007) “Etik Iklim ve Yoneticiye Giivenin Orgiite Baghliga
Etkisi” isimli arastirmasinda etik iklimin ve yoneticiye giivenin, orgiite baghliga olan
etkisini incelemeyi amaclamistir. Istanbul’da kamu ve &zel sektdérde farkli
pozisyonlarda c¢alisan 491 isgoren c¢alismanin Orneklemini  olusturmustur.
Arastirmada Borii, Islamoglu ve Birsel (2007) tarafindan gelistirilen ydneticiye

giiven Olgegi kullanilmigtir. Arastirma sonucuna gore:

e Duygusal baghilik ve ahlaki baghlik faktorleri iizerinde, etik iklim
faktorlerinden “Onemseme” ile yOneticiye giiven faktorlerinden “galisan
odakli” faktorlerinin daha fazla etkili oldugu; zorunlu baglilik, alternatifsizlik
iizerinde ise “yasa, kodlar ve kurallar” faktoriiniin dogru, “kisisel ¢ikar”

faktoriiniin ise ters orantili olarak etkili oldugu ortaya ¢ikmaistir.

“Orgiitsel Giiven ile Orgiitsel Baglilik Arasmndaki iliski Uzerine Bir Ornek
Olay” isimli arastirmasinda Cetinel (2008), orgiitsel giivenin orgiitsel baglilik egilimi
iizerinde etkili bir unsur olup olmadigini1 belirlemeyi amaglamistir. Adapazari’nda bir

agir sanayi sektoriinde calisan 112 kisiye anket uygulanmistir. Arastirmada orgiitsel
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giiven diizeylerinin Ol¢lilmesinde Bromiley ve Cummings (1996) tarafindan
gelistirilen “Orgiitsel Giiven Envanteri’nin kisa formu kullanilmistir. Arastirma

sonuclarma gore:

e Calisanlarin yaslar1 ve medeni durumlar ile drgiitsel giivenin alt boyutlari
arasinda anlamli bir iliski olmadig1 tespit edilmistir.

e Orgiitsel giiven ile drgiitsel baglilik arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna
ulasilmistir.

e Duygusal ve biligsel orgiitsel giiven ile normatif baglilik arasinda pozitif bir

iligki oldugu tespit edilmistir.

Toplu (2010), “Orgiitsel Adaletin Yoneticiye Giiven Uzerindeki Etkisi ve Bir
Arastrma” konulu caligmasinda oOrgiitsel adaletin yOneticiye giiven lizerindeki
etkisini belirlemeyi amaglamistir. Arastirma Bursa ilinde faaliyet gosteren bir tekstil
isletmesinde c¢alisan 60 kisiye anket uygulamasi yapilarak gerceklestirilmistir.

Arastirma sonuglarina gore:

e (alisanlarin orgiitsel adalet algilamalarinin orta diizeyde ve yoneticiye olan
giivenlerinin ise yliksek diizeyde oldugu bulunmustur.

e (alisanlarin egitim diizeylerine gore orgiitsel adalet algilarinda ve yoneticiye
giivenlerinde farklilagmalar olustugu tespit edilmistir.

e (alisanlarin igslem adaletine iliskin algilarmin yoOneticiye giiven diizeyleri

tizerinde etkisi oldugu belirlenmistir.

Yalcinkaya (2007) tarafindan yapilan “Yoneticilerin Iletisim Becerilerinin
Calisanlarm Yaraticiliklarinin Ortaya Cikmasi, Yoneticiye Giiven ve Orgiitte Isbirligi
Ruhunun Gelismesine Etkisinin Incelenmesi: Kiitahya Porselen ve Cam Sektoriinde
Bir Uygulama” isimli arastirmasinda yoneticilerin iletisim becerilerinin g¢alisanlar
iizerindeki etkilerini incelemeyi amaclamistir. Arastirmanin 6rneklemi Kiitahya
porselen ve cam sektdriinde faaliyet gosteren Kiitahya Porselen, Giiral Porselen ve

Art-Craft isletmesinde ¢alisan 365 kisiden olugsmaktadir. Arastirma sonuglarina gore:

e Yoneticilerin iletisim becerilerini etkin kullanmasi sonucunda; yoneticiye
giiven, calisanlarinin yaraticiliklarinin ortaya ¢ikmasi ve calisanlarin orgiitte

isbirligi ruhunun gelismesine anlaml bir etkisinin oldugu saptanmistur.
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e Yoneticilerin iletisim becerilerinden iletisimi artirict  uygulamalari
kullanabilme yeteneginin calisanlarin yOneticiye giiven duymasina anlamli

bir etkisinin olmadig1 saptanmustir.

Ar1(2003), “Yéneticiye Duyulan Giiven Orgiitsel Baghligi Artirir Mi?” isimli
arastirmasinda bir iist yOneticiye duyulan glivenin Orgiitsel baghlik ile iliskisini
ortaya koymayr amaglamistir. Arastirmaya Ankara’da faaliyet gosteren 84 kamu ve
0zel sektor bankasinda gorevli miidiir, miidiir yardimcis1 ve sef pozisyonundaki 220

yonetici katilmistir. Aragtirma sonuglarina gore:

e Bir list yoneticiye duyulan duygusal ve bilissel giiven ile Orgiitsel baglilik
arasinda pozitif bir iliski oldugu ortaya ¢cikmustir.
e Yonetsel pozisyonlar acisindan bir {ist yoneticiye duyulan duygusal ve

bilissel giivenin farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmuistir.

“Etik Liderlik Davramisinin Yoneticiye Duyulan Giiven ve Psikolojik
Giiclendirme Uzerindeki Etkisinde Etkilesim Adaletinin Dolayli Roli”  isimli
caligmasinda Arslantas ve Dursun (2008), etik liderlik davranigmnin yoneticiye
duyulan giiven ve psikolojik gili¢lendirme dzerindeki etkisini incelemeyi
amaglamistir. Arastirmanin kapsamini tekstil sektoriinde triko tiretimi yapan ve triko
makineleri satan bir sirketin Merter’deki fabrikasinin iiretim departmanida ¢alisan

115 mavi yakali olusturmaktadir. Arastirma sonuglarina gore:

e Etik liderlik davramisinin biligsel giiven iizerinde dogrudan etKisinin,
duygusal giiven lizerinde dolayli etkisinin s6z konusu oldugu goriilmiistiir.

e (alisanlarin  yoneticilerin ~ gilivenilirlik, dogruluk ve diirtstlik gibi
karakteristik Ozelliklerine iligkin algilar1 biligsel bazli giiven i¢in onem arz

etmektedir.

Asunakutlu (2006), “Calisanlar ile Yoneticiler Arasinda Giiven Duygusunun
Arastirilmast: Turizm Sektoriinde Bir Uygulama” konulu ¢aligmasinda ¢aliganlar ve
yoneticiler arasinda giiven duygusunu etkileyen unsurlari arastrmayir ve
yorumlamay1 amaglamistir. Arastirma 6rneklemi 17 isletmede (¢alisan sayisi toplam
820 olan 2 tatil koyii ve 15 orta 6lgekli otel isletmesi) caligan toplam 154 orta ve alt

kademe personelden olugmaktadir. Arastirma sonuglarma gore:
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e Giiven ile calisanlara saglanan fiziki olanaklar, ¢alisma mekanmin saglik
acisindan uygunluk derecesi, ¢alisma kurallarinin etkinlik ve giivenilirligi ve
caliganlarin kurallara uyum saglayabilme diizeyleri, yoneticilere duyulan
giiven tizerinde etkili bulunmustur.

e Calisanlarin is arkadaslariyla ve yoneticileriyle kurduklar1 iletisimin
kalitesiyle yoOneticilerine duyduklar1 giiven arasinda iliski oldugu

belirlenmistir.

Cubuk¢u ve Tarakc¢ioglu (2010) tarafindan yapilan “Orgiitsel Giiven ve
Baghlik Iliskisinin Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi Ogretmenleri Uzerinde
Incelenmesi” isimli ¢alismanin amaci drgiitsel giiven ve orgiitsel baglilik iliskisinin
otelcilik ve turizm meslek lisesi 6gretmenleri {izerinde incelenmesidir. Arastirmaya
Tiirkiye genelinden 332 Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi 6gretmeni katilmistir.

Arastirma sonuglarina gore:

e Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi Ogretmenleri acisindan drgiitsel giivenin
duygusal baglilik ve normatif baglhiliga 6nemli bir etkisinin oldugu ortaya
cikmustir.

e Apyrica bu etki baz1 demografik degiskenler agisindan da gézden gegirilmis ve
bu sonug¢lardan yoneticiye giivenin sozlesmeli personel agisindan duygusal

baglilikla iligkisinin olmadig1 sonucuna varilmstir.

“Calisanlarin Yoneticilerine Duyduklar1 Giivenin ve Orgiitsel Adalete liskin
Algilamalarinin Orgiitsel Vatandaslik Davranisinin Olusumundaki Rolii: Bir Turizm
Orgiitiinde Uygulama” konulu ¢alismasinda Isbasi (2000), calisanlarin yoneticilerine
duyduklar1 giivenin ve Orgiitsel adalete iliskin algilamalarinin 6rgiitsel vatandashk
davranisinin olusumundaki roliinii arastirmay1 amaclamistir. Arastrma 6rneklemini

Antalya’da bir otelde calisan 111 kisi olusturmaktadir. Arastirma sonuglarina gore:

e Giiven degiskeninin vicdanlilik boyutu, dagitim adaleti ve etkilesim adaleti
ile korelasyonu incelenmistir. Buna gore, giiven degiskeninin, vicdanlilik
disindaki diger vatandaslik boyutlar1 ve bigimsel prosediirler ile anlamli bir
korelasyona sahip olmadig1 belirtilmistir.

e Giivenin vicdanlilik boyutu tizerinde etkili oldugu ortaya ¢ikmuistir.
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Cubukcu (2010), “Orgiitsel Giiven Kavrammin Ogretmenler Agisindan
Orgiitsel Baglilik Uzerine Etkileri (Turizm Meslek Liselerinde Bir Uygulama)”
isimli arastrmasinda oOrglitsel giivenin Ogretmenler agisindan orglitsel baglilik
lizerine etkilerini incelemeyi amacglamigtir. Arastrmaya Tiirkiye genelinden 332

Turizm Meslek Lisesi 6gretmeni katilmigtir. Arastirma sonuglarma gore:

e Turizm Meslek Lisesi Ogretmenleri agisindan orgiitsel giivenin duygusal
baglilik ve normatif bagliliga 6nemli bir etkisinin oldugu ortaya ¢ikmistir.

e Orgiitsel giiven faktdrleriyle dgretmenlerin duygusal ve normatif bagliliklar:
arasinda tespit edilen pozitif yonlii iliski ve bu iligkinin bazi demografik

degiskenlerde gosterdigi farkliliklar agiklanmustir.

“Orgiitsel Giivenin Duygusal Emege Etkisi: Istanbul’da Yerlesik Dort ve Bes
Yildizli Otel isletmeleri Uzerine Bir Arastirma” konulu calismasinda Unal (2011),
orgiitsel giiven-duygusal emek kavramlar1 arasindaki iliskiyi ve orgiitsel giivenin
duygusal emege etkilerini incelemeyi amaglamustir. Arastirma drneklemini Istanbul

ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otellerde calisanlar olusturmaktadir. Buna gore:

e Orgiitsel giiven boyutlar1 i¢inde ¢alisanlarin galisanlara giiveni en yiiksek
ortalamaya sahiptir. Diger bir deyisle calisanlar en c¢ok ¢alisanlara
giivenmektedirler.

e (alisanlarin birbirlerine olan giiveni arttik¢a yoneticilerine olan giivenleri de
artmakta veya c¢alisanlarin birbirlerine olan giiveni azaldik¢a ydneticilerine
olan giivenleri de azalmaktadir.

e (alisanlarin birbirlerine olan glivenleri arttik¢a ger¢ek duygularini1 daha fazla

bastirmakta olduklari belirtilmistir.

Yazicioglu (2009) tarafindan yapilan “Konaklama Isletmelerinde Isgorenlerin
Orgiitsel Giiven Duygular ile i Tatmini ve Isten Ayrilma Niyetleri Uzerine Bir Alan
Aragtirmasi” isimli ¢aligmanin amaci konaklama igletmelerinde ¢alisan iggérenlerin
orglitsel gliven diizeyleri ile is tatmini ve isten ayrilma niyetleri arasindaki iligkinin
belirlenmesi ve bu iliskinin cinsiyet, yas, kidem yil1 ve egitim degiskenleri agisindan
farklilagip farklilagmadiginin incelenmesidir. Ankara ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5

yildizli konaklama isletmelerinden tesadiifi olarak secilmis 9 konaklama isletmesinde
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gorev yapan 332 isgoren caligmanin Orneklemini olusturmaktadir. Arastirma

sonuglarma gore:

e Orgiite duyulan giiven, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir
iliskinin var oldugu belirlenmistir.

e Ayrica Orgiitsel giiven duygusu, is tatmin diizeyi ve isten ayrilma niyetinin
cinsiyet agisindan anlamli olarak farklilagmadigi; fakat egitim, yas, kidem yili

acisindan anlaml farkhiliklar oldugu tespit edilmistir.

Renzl (2008) “Yonetim ve Bilgi Paylagiminda Giiven: Bilgi Dokiimantasyonu
ve Korkunun Arabulucu Etkiler1” isimli ¢aligmasinda kisinin 6zgiin degeri ve bilgi
dokiimantasyonunu kaybetme korkusunun bilgi paylasiminda ve yonetimdeki giiven
arasindaki iligkisi lizerinde arabulucu etkisini gostermeyi amaglamistir. Arastirma

sonucunda:

e Yonetimde giivenin takimlar arasinda ve igerisinde bilgi paylasimi {lizerinde

bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.

Brower vd., (2009), “Yoneticiler ve Isgdrenler Arasindaki Giivene Daha
Yakindan Bir Bakis: Giivenmenin ve Giivenilmenin Isgéren Ciktilarina Etkilerini
Anlama” konulu ¢alismalarinda hem yonetici ve hem de calisanlarin bakis

acilarmdan giiveni incelemeyi amaglamislardir. Arastirma sonucunda:

e Yoneticilerin astlarmma (¢alisanlarina) giivenmesi ve calisanlarina ona gore
davranmalar1 yoneticilerin ¢ikarlarma ve yararma sonuglar getirecegini ortaya

koymustur.

Dietz (2004), “Britinya’daki Isyerlerinde Giivenin Gelistirilmesi ve Ortaklik”
isimli calismasinda Britanya’daki isyeri iliskilerini yonetmenin ortaklik sekilleri ile
orgilit i¢i gilivenin gelistirilmesi arasinda iddia edilen baglantilar1 arastirmay1

amaclamistir. Arastirma sonucunda:

e Midiirler, sendika gorevlileri, is¢i temsilcileri ve karar vericiler i¢in siireci
daha iyi anlama ve kavrama baglaminda bazi kolayliklarin oldugu sonucuna

ulagilmistir.

Johnson ve Grayson (2005), “Hizmet Iliskilerindeki Bilissel ve Duyussal

Giliven” isimli arastirmalarini birlesik kralliktaki finansal danigmanlarin, firma ya da
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sirketlerin 349 miisterisinden alinan anket verileri ile ger¢geklestirmislerdir. Aragtirma

sonucunda:

e Giivenin biligsel ve duyussal boyutlarinin deneysel olarak ayirt edilebildigini
belirtmiglerdir.
e Aymi zamanda giiven ve satis verimliligi arasindaki iliskiyi aciklamaya

calismiglardir.

7. CATISMA YONETME YONTEMLERiI VE YONETICIYE GUVEN
ARASINDAKI ILISKI

Catisma sosyal iligkilerde kaginilmaz oldugu gibi, orgiitlerin alt gruplari
arasinda da ka¢inilmazdir (Aksoy ve Kaplan, 2005: 134-135). Bu kapsamda
degerlendirildiginde yoOneticilerin astlariyla aralarindaki c¢atisma durumlarinda
gostermis olduklar1 davranis bigcimleri, gerek astin isletmeye ve isine baglilig
gerekse ilgili yOneticinin yoOneticilik becerisinde (basarisina) biiylik bir rol
oynayacaktir. Bu husus, insan agirlikli olarak ¢alisan hizmet isletmeleri i¢in daha da
on plana ¢ikmaktadir (Pelit, 2005: 71). Hizmet odakli isletmeler olan konaklama
isletmelerinde yonetimin her kademesinde insan unsuru vardir. Konaklama
isletmelerinin, miisterilerinde psikolojik tatmin duygusu saglayan hizmet iireten
isletmeler oldugu dikkate alinirsa, yoneticilerin insan iliskileri konusunda yetenekli

olmalarmin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Aksoy ve Kaplan, 2005: 134-135).

Turizm sektoriinde pazarlanan hizmettir ve bu hizmetler ¢ogunlukla elle
tutulamayan soyut liriinlerden olusmaktadir. S6z konusu bu {iriinlerin sunumunda ise
otomasyona oldukc¢a sinirli alanlarda gidilebilmesi, bu sektordeki islerin biiyiik bir
boliimiiniin el emegi ile yerine getirilmesini zorunlu kilmakta ve bu siiregte de
calisanlar arasinda farkli amag, inang, deger, tutum ve davraniglara bagl olarak
bireysel farkliliklar ortaya ¢ikmaktadir. Bu bireysel farkliliklara orgiitsel yapiya
iliskin unsurlarin eklenmesi, ¢atismanin kagmilmazlhigmi beraberinde getirir. Bu
catigmalar ise, islerin tam olarak yerine getirilebilmesini geciktirecek ve Orgiitiin
verimliligi acisindan oldukca sikintili sonuglar doguracaktir (Pelit, 2005: 71,
Topaloglu ve Boylu, 2006: 2).
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Giliven Onemli bir kiiltiirel deger ve kavram olarak Orgiitsel yapilarin
ozellikleri iizerinde etkili olmaktadir. Orgiit bireyleri arasindaki yiiksek giiven
merkezilesmenin azalmasina neden olmakta, giiven azligi1 ise merkezilesmeyi
artirmaktadir (Sargut, 2010: 140). Bu ¢ercevede orgiitlerde giivene dayali iliskilerin
kurulmasi, ¢alisanlarin liderlerine ve bir biitiin olarak Orgiitlerine giiven duymast;
orgiitlerine duygusal agidan bagli, kendilerini Orgiitleri iginde tanimlayabilen,
islerinden tatmin olan ve Orgiitlerinden ayrilmay1 istemeyen calisanlar yaratabilir
(Demircan ve Ceylan, 2003: 140). Bu kapsamda degerlendirildiginde otel isletmeleri,
emek yogun isletmeler olmasi nedeniyle, ¢cok sayida ve farkl kiiltiirlerden calisanin
bir araya gelerek, faaliyetlerini takim caligmas1 seklinde siirdiirdiigii, giiven
unsurunun diger isletmelere gore daha 6nemli oldugu orgiitlerdir. Farkl kisilik ve
karaktere sahip ¢ok sayida insanlarin bir araya gelmesi ile olusan otel isletmeleri,
calisanlar1 ile birlikte basar1 saglayabilecekleri gibi; bu farkhiliklarin sonucunda
calisanlarin birbirleri, yoneticileri ve orgiitleri ile aralarinda giliven diizeyine bagh
olarak bir cok catisma ile karsi karsiya kalabilmektedirler (Topaloglu ve Boylu,
2006: 24). Dolayisi ile otel isletmeleri 6rgilit yapilar1 ve calisanlarin farkl 6zellikleri
itibari ile giiven olgusunun ve buna bagl olarak ¢atisma olgusunun kritik 6neme
sahip oldugu hizmet isletmeleridir. Her isletmede oldugu gibi otel isletmelerinde de
calisma ortamindaki iligkilere baglh olarak olusan giiven duygusu, orgiit icindeki
kural ve diizenlemelerden, calisanlarin kiiltiir ve kisilik Ozelliklerinden, iletisim
yapisindan, yetki ve sorumluluk ile aidiyet duygusundan biiyiik Olclide

etkilenmektedir (Asunakutlu, 2006: 18).

Literatiir taramasinda diger isletme-kurumlarda ve otel isletmelerinde catisma
yonetme yontemleri ve yoneticiye giivene yonelik yapilan arastirma sonuglarmna su

sekilde yer verilmistir:

“IIkdgretim Okulu Yoneticilerinin Ogretmenlerle Aralarindaki Catismalari
Yonetme Yontemleri” isimli arastrmasinda Ural (1997), ilkégretim Okulu
yoneticilerinin, 6gretmenlerle aralarindaki ¢atigsmalar1 yonetmede; problem ¢ézme ve
uzlasma yoOntemlerini her zaman, kagmmma yontemini genellikle, 6diin verme
yontemini ara swra kullandiklarini, hiikmetme yOntemini ise higbir zaman

kullanmadiklarini ifade etmektedir.
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“Orgiitlerde Catisma Ve Yontemi: Bir Seyahat Acentesindeki Y®&neticilerin,
Catisma Yonetimi Yollarmm, i¢inde Bulunduklar:1 Durumla Uygunlugunun Tespit
Edilmesi Ve Yonetime Bir Oneri” isimli ¢alismasinda Baksi (1998), arastirma
kapsamindaki seyahat acentasindaki yoneticilerin, kullandiklar1 ¢atigma yonetimi
yollar1 ile oOrgiitiin i¢inde bulundugu durum arasinda tam anlamiyla bir uyumun
olmadig1 sonucuna ulagsmistir. Ayn1 sekilde departman miidiirlerinin de kullandiklari
catigma yonetimi stillerinin Orgiitiin durumuyla tam bir uyum saglamadigi tespit
edilmistir. Yapilan calismalar sonucunda, yoneticiler ile departman miidiirlerinin
kullandiklar1 ¢catigma yonetimi stilleri arasinda kismen farkliliklar oldugu da ortaya

cikmustir.

Isbas1 (2000), “Calisanlarm Y®6neticilerine Duyduklar1 Giivenin ve Orgiitsel
Adalete Iliskin Algilamalarmin Orgiitsel Vatandashk Davranismmin Olusumundaki
Rolii: Bir Turizm Orgiitiinde Uygulama” konulu ¢aligmasmin sonucunda giiven
degiskeninin vicdanlilik boyutu, dagitim adaleti ve etkilesim adaleti arasindaki

korelasyonun net bigimde ortaya ¢iktigini belirtmistir.

Gross ve Guerrero (2000), “Uygun ve Etkili Bir Catisma Y o6netimi: Yetkinlik
Modelinin Rahim Orgiitsel Catisma Stillerine Gore Bir Uygulamas” adli
arastirmalarinda catigma yonetimi stratejilerinin iiniversitede yonetim ve is iligkileri
kursu alan 200 Ogrenci tarafindan nasil algilandigin1  ortaya koymayi
amaglamislardir. Verilere ulasmak amaciyla Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi ve

Kisiler Arasi Iletisim Yeterliligi Olcegi kullanilmistir. Arastirma sonucunda:

e Biitiinlestirme stratejisi uygun ve etkili, hilkkmetme stratejisi uygun olmayan,
kacmma stratejisi etkisiz veya onemsiz, uzlagmaci stratejisi bazen uygun ve

etkili bir strateji olarak tespit edilmistir.

Pelit (2003) “Otel Isletmeleri Yoneticilerinin Astlariyla Aralarmdaki
Catismalar1  Yonetme Yontemleri” konulu c¢alismasinda otel isletmeleri
yOneticilerinin, astlariyla aralarindaki ¢atigmalar1 yonetirken en fazla problem ¢6zme
yontemini kullanirken, en diisiik oranda kagmma ydntemini kullandiklar1 sonucuna
ulagmistir. Ayrica arastirmada, otel isletmeleri yoneticilerinin; bazi kisisel 6zellikleri

(cinsiyet, departman, yonetsel pozisyon, yoneticilik kidemi) ile catisma yOnetme
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yontemlerini kullanma diizeylerine iliskin goriisleri arasinda anlamli farkliliklar

bulundugunu belirtmistir.

Ar1(2003), “Yéneticiye Duyulan Giiven Orgiitsel Baghligi Artirir Mi?” isimli
arastirmasinin sonucunda bir {ist yoneticiye duyulan duygusal ve biligsel giiven ile

orglitsel baglilik arasinda pozitif bir iligski oldugu sonucuna ulagmustir.

Dietz  (2004), “Britanya’daki Isyerlerinde Giivenin Gelistirilmesi ve
Ortaklik” isimli ¢alismasinda Britanya’daki isyeri iliskilerini yonetmenin ortaklik
sekilleri ile orgiit i¢i glivenin gelistirilmesi arasinda iddia edilen baglantilar

arastirmay1 amaglamistir. Arastirma sonucunda:

e Midiirler, sendika gorevlileri, isci temsilcileri ve karar vericiler i¢in siireci
daha iyi anlama ve kavrama baglaminda bazi kolayliklarin oldugu sonucuna

ulagilmistir.

“Konaklama Isletmelerinde Departmanlar Aras1 Catismanmn Analizi ve Bir
Uygulama” isimli ¢calismasmin sonucunda Aksoy ve Kaplan (2005), boliimler arasi
catigma nedenleri olarak; birinci sirada gorevde terfinin adil olarak yapilmamasini,
ikinci sirada igin yapilis seklini etkileyebilecek kararlarda isgdrenin goriislerinin
alinmamasmi, lglincli sirada isin yapilabilmesi igin (iletisim eksikliginden dolay1)
diger bolimlerden gelecek olan bir belgenin, iiriiniin veya bilginin gecikmesini

catisma nedeni olarak belirtmistir.

Johnson ve Grayson (2005), “Hizmet Iliskilerindeki Bilissel ve Duyussal
Giiven” isimli arastirmalarimi Birlesik Kralliktaki finansal danismanlarm, firma ya da
sirketlerin 349 miisterisinden alinan anket verileri ile ger¢eklestirmislerdir. Arastirma

sonucunda:

e Giivenin biligsel ve duyussal boyutlarinin deneysel olarak ayirt edilebildigini

belirtmistir.

“Ortadgretim Okul Miidiirlerinin Catisma YoOnetim Stilleri ve Bu Catisma
Yonetim Stillerinin Ogretmenlerin Stres Diizeylerine Etkisi” konulu ¢aligmasimin
sonucunda Acar (2006), dgretmen algilarina gore okul midiirlerinin 6gretmenlerle

aralarinda ¢ikan ¢atigmalarda en fazla hiikmetme yontemini; daha sonra sirasiyla
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uzlagma, tiimlestirme, kaginma ve en az da 6diin verme yontemini kullandiklarimni

belirtmistir.

Ozgan (2006), “Ilkdgretim Okulu Ogretmenlerinin Catisma Yonetimi
Stratejilerinin Incelenmesi: Gaziantep Ornegi” isimli calismasinin  sonucunda
ilkdgretim okulu 6gretmenlerinin kidem durumu, cinsiyeti, egitim durumu, yasi,
calistiklar1 okullardaki gorev siireleri, calistiklar1 okullardaki &gretmen sayilari,
calistiklar1 ilkogretim kademesi ve brang degiskenleri ile catisma yasadiklari karsi
taraflar, catisma konular1 ve nedenleri arasinda ve kisisel degiskenler ile catisma

yOnetimi stratejileri arasinda anlamli farkliliklar bulundugunu belirtmistir.

Topaloglu ve Boylu (2006), “Orgiitici Catismalarm Tiirleri: Otel Isletmeleri
Acisindan  Ayrintih  Bir  Inceleme” isimli calismalarmin  sonucunda otel
isletmelerinde catigma tiirlerinin pek ¢ogunun 6zellikle bireylerarasi ve gruplararasi

catigma seklinde degisik zamanlarda ya da ayn1 anda yasandig1 sonucuna ulagmistir.

Kgomo (2006), “Hammanskraal’ daki Bayan ilkgretim Okul Ydneticilerinin
Catisma Yonetim Stratejileri” konulu ¢alismasinda ilkdgretimde gérev yapan bayan
okul yoneticilerinin karsilastiklar1 catismalar1 ¢6zmek icin kullandiklar1 ¢atigma
¢oziim yontemlerini belirlemeyi amaglamistir. Ogretmenlere uygulanan anketler

sonucunda elde edilen verilere gore:

e Bayan yoneticiler okullarda yasanan ¢atismalar1 ¢6zmek i¢in tek bir yonteme
bagl kalmamaktadir. Katilimcilar okul yoneticilerini ¢atigmalar1 yonetmede
ve ¢ozmede basarili olarak degerlendirmektedir. Katilimcilar 6gretmenlerin
ve yoneticilerin uyum igerisinde, karsilikli destek alarak caligtiklarini

belirtmislerdir.

Kiligc (2006), “Ozel Okul Ogretmenlerinin Catisma Yaklasimlar: ile
Catismay1 Yonetme Stilleri” konulu ¢aligmasinda 6zel kurucu ve vakif okullarmda
gorev yapan 0gretmenlerin en sik kullandiklari stilleri; tiimlestirme ve uzlasma, sonra

strastyla 0diin verme ve kaginma en az ise hiikkmetme olarak siralamistir.

“Calisanlar ile Yoneticiler Arasinda Giliven Duygusunun Arastirilmasi:
Turizm Sektoriinde Bir Uygulama” konulu ¢alismasinda Asunakutlu (2006), giiven
ile calisanlara saglanan fiziki olanaklarin, ¢alisma mekaninin saghk agisindan

uygunluk derecesinin, ¢alisma kurallarinin etkinlik ve gilivenilirligi ve calisanlarin
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kurallara uyum saglayabilme diizeylerinin, yoneticilere duyulan giiven lizerinde etKkili

oldugunu belirtmistir.

“TUROB Uyesi Bes Yildizli Otel Yéneticilerinin Catisma Y&netimi
Yaklasimlari ile Bireyler Aras1 Catisma Yonetim Tarzlar1 {liskisi” isimli ¢alismasmim
sonucunda Aktas ve Kiling (2007), yoneticilerin ¢atigma yonetimine bakis agilari ile
kullanilan ¢atigma yonetim tarzlari arasinda anlamli bir fark bulanamadigini ifade

etmislerdir.

“Yoneticilerin Iletisim Becerilerinin Calisanlarin Yaraticiliklarmm Ortaya
Cikmasi, Yoneticiye Giiven ve Orgiitte Isbirligi Ruhunun Gelismesine Etkisinin
Incelenmesi: Kiitahya Porselen ve Cam Sektoriinde Bir Uygulama” isimli
calismasinda Yal¢inkaya (2007), iletisim becerilerini etkin kullanmasina bagl olarak
yoneticiye giivenin, calisanlarin yaraticiliklarinin ortaya ¢ikmasina ve calisanlarin
orgiitte isbirligi ruhunun gelismesine anlamli bir etkisinin oldugu sonucuna

ulagmustir.

“Tayland’da Cok Uluslu Sirketlerde Taylandli ve Amerikali Catigma
Yonetimi Stillerini Anlama” isimli arastirmasinda Boonsathorn, (2007) Tayland’da
cok uluslu sirketlerdeki Amerikali ve Taylandli ¢alisanlarin c¢atigma yonetimi

tercihlerini aragtirmay1 amaglamistir. Arastirma sonucuna gore:

e Amerikalilar ile Taylandlilar karsilastirildiginda; Amerikalilarin ¢atigma
yonetimi stillerinden kaginma ve zorlama stillerini daha fazla tercih ettikleri,

diger stillerin tercihlerinde ise farklilik olmadig1 ortaya ¢ikmaistir.

Ogiitveren (2007), “Orgiitsel Giivenin Agdiizenekleri Igerisindeki Analizi:
Kiiciik Isletmelerde Bir Uygulama” isimli arastrmasinin sonucunda arastirma
dahilinde incelenmis olan kii¢iik isletmelerin agdiizenekleri i¢inde yer aldigini ve is
gonderme yolu ile icinde yer aldiklar1i aglar1 kendi faydalar1 dogrultusunda

kullandiklarmi ifade etmistir.

Renzl (2008), “Yonetim ve Bilgi Paylasiminda Giiven: Bilgi
Dokiimantasyonu ve Korkunun Arabulucu Etkileri” isimli ¢alismasinda kisinin
Ozgiin degeri ve bilgi dokiimantasyonunu kaybetme korkusunun bilgi paylasiminda

ve yonetimdeki giliven arasindaki iliskisi iizerinde arabulucu etkisini gdstermeyi
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amaglamistir. Arastrma sonucunda yoOnetimde giivenin takimlar arasinda ve

icerisinde bilgi paylasimi tlizerinde bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir.

“Ortadgretim Okulu Miidiirlerinin Catisma Yonetim Stilleri ve Ogretmenlerin
Stres Diizeyi” konulu ¢alismasinin sonucunda Polat (2008), 6gretmenlerin, okul
miidiirlerinin kendileriyle aralarinda ¢ikan g¢atigmalar1 ¢6zmek amaciyla en fazla
tiimlestirme stilini; daha sonra sirasiyla kaginma, uzlasma, 6diin verme ve en az ise

hiikkmetme stilini kullandiklarimi ifade etmistir.

“Orgiitsel Giiven ile Orgiitsel Baglilik Arasmdaki Iliski Uzerine Bir Ornek
Olay” isimli aragtirmasimin sonucunda Cetinel (2008), ¢alisanlarin yaslar1 ve medeni
durumlar1 ile orgiitsel glivenin alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski olmadigmi
belirterek oOrgiitsel giiven ile oOrgiitsel baglilhk arasinda pozitif bir iliski oldugu

sonucuna ulagmustir.

“Etik Liderlik Davramisinin Yoneticiye Duyulan Giiven ve Psikolojik
Giiclendirme Uzerindeki Etkisinde Etkilesim Adaletinin Dolayli Roli” isimli
caligmasinin sonucunda Arslantas ve Dursun (2008), etik liderlik davraniginin
bilissel giiven {izerinde direkt etkisinin, duygusal giiven {lizerinde dolayli etkisinin

oldugu sonucuna ulagmastir.

“Orgiitsel Catisma Yonetimi Uzerine Konaklama Isletmelerinde Bir
Arastirma” isimli ¢alismanin sonucunda Ungiiren (2008), catismanin daha ziyade
farkli departman galisanlar1, midiirleri ve yardimcilari ile yasandigini; ¢alisanlarin
orgiitsel catismayr ¢6zmede uyguladiklar1 stratejinin, cinsiyete gore anlamli bir

farklilik olusturmadigini belirtmistir.

Brower vd., (2009), “Yoneticiler ve Isgorenler Arasmdaki Giivene Daha
Yakindan Bir Bakis: Giivenmenin ve Giivenilmenin Isgéren Ciktilarma Etkilerini
Anlama” konulu c¢aligmalarinda hem yonetici ve hem de ¢alisanlarin bakis

acilarindan giiveni incelemeyi amaglamiglardir. Arastirma sonucunda:

e Yoneticilerin astlarma(galiganlarina) giivenmesi ve calisanlarina ona gore
davranmalar1 yoneticilerin ¢ikarlarma ve yararma sonuclar getirecegini ortaya

koymustur.
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Arpact (2009), “Otel Isletmelerinde Catisma ve Y&netimi: Ankara Ornegi”
isimli arastirmasinin sonucunda Ankara ilinde faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizh otel
isletmelerinde gatigmalarin kisiler arasinda sik yasandigini, yasanan bu catigmalarin
fonksiyonel olmadigini ve yasanan c¢atigmalar sonucunda olumsuz sonuglar ortaya

ciktigini ifade etmistir.

Arslan (2009), “Kurumsallasma ve Orgiitsel Giiven Iliskisi” konulu
calismasinin sonucunda kurumsallagsma alt boyutlarmin 6rgiitsel giiven ile dogrusal
bir iliski icerisinde oldugunu ve isletme igerisinde adapte olabilirlik ve tutarlilik

arttik¢a yoneticiye giivenin dolayisiyla orgiite giivenin de arttigini belirtmistir.

Tekkanat (2009), “Ilkogretim Okulu Yoneticilerinin Catisma Yonetiminde
Kullandiklar1 Iletisim Tarzlarina iliskin Ogretmen Algilari(Edirne ili Ornegi)”
konulu ¢alismasinda ilkdgretim okul yoneticilerinin gatisma yonetimi stratejilerinden
uyma-uzlagsma stratejisini kaginma, hitkkmetme, isbirligi stratejisinden daha fazla
kullandiklarmi belirtmektedir.

Buga ( 2010) “IIkdgretim Okullarinda Goérev Yapan Ogretmenlerin Duygusal
Zeka Diizeyleri Ile Catisma Yonetimi Stratejileri Arasindaki iliskinin incelenmesi”
konulu ¢alismasinda duygusal zeka diizeyi yiliksek Ogretmenlerin ¢atisma yonetimi
stratejilerinden “biitiinlestirme”, “uzlasma” ve “uyma” puanlarmin duygusal zeka

diizeyi diisiik 6gretmenlere gore daha yiiksek oldugu sonucuna ulagmistir.

Pekcan (2010) “Yoneticiye Giivenin Yenilik¢i Orgiitsel Vatandaslik
Davranist ile Iliskisinde Orgiite Giivenin Etkisi” konulu ¢alismasinin sonucunda
orgiite giivenin, yoOneticiye giiven ile yenilik¢i Orglitsel vatandashik davranisi

arasindaki iliskiye aracilik ettigi sonucuna ulagmastir.

Toplu (2010), “Orgiitsel Adaletin Yoneticiye Giiven Uzerindeki Etkisi ve Bir
Arastirma”  konulu calismasinin  sonucunda c¢alisanlarin  Orgiitsel adalet
algilamalarinin orta diizeyde ve yOneticiye olan giivenlerinin ise yiiksek diizeyde
oldugu sonucuna ulasarak; calisanlarin egitim diizeylerine gore Orgiitsel adalet

algilarinda ve yoneticiye gilivenlerinde farklilagsmalar oldugunu belirtmistir.

“Orgiitsel Giiven ve Baghlik Iliskisinin Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi

Ogretmenleri Uzerinde Incelenmesi” isimli ¢alismasinda Cubukgu ve Tarakcioglu
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(2010), Otelcilik ve Turizm Meslek Lisesi Ogretmenleri agisindan orgiitsel giivenin

duygusal baglilik ve normatif bagliliga 6nemli bir etkisi oldugu sonucuna ulasmistir.

“Orgiitsel Giivenin Duygusal Emege Etkisi: Istanbul’da Yerlesik Dort ve Bes
Yildizli Otel isletmeleri Uzerine Bir Arastirma” konulu ¢alismasmda Unal (2011),
caliganlarin birbirlerine olan giiveninin arttikca yoneticilerine olan giivenlerinin de
artmakta veya g¢alisanlarin birbirlerine olan giiveninin azaldik¢a yoneticilerine olan

giivenlerinin de azalmakta oldugu sonucuna ulagmistir.
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UCUNCU BOLUM

CATISMA YONETME YONTEMLERI iLE YONETICIYE DUYULAN
GUVEN ARASINDAKI ILISKi: AFYONKARAHISAR’DAKI BES YILDIZLI
OTEL ISLETMELERINDE BiR UYGULAMA

Arastirmanm bu boliimiinde uygulamasi yapilan calismayla ilgili amag¢ ve
onem, evren ve Orneklem, arastirmanin varsayimlari, hipotezleri ve sorulari,
smirliliklar1 agiklanmis daha sonra veri toplama tekniginden bahsedilerek verilerin
analizinde kullanilan yontemler aciklanmistir. Arastirmanin sonucunda elde edilen
bulgularin analiz edilmesiyle ortaya ¢ikan sonuglara yer verilmis ve konuyla ilgili

Oneriler gelistirilmistir.

1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Bu arastirmada, catisma yOnetme yontemleri ve yoneticiye duyulan giivene
iligkin literatiir taranarak teorik bilgilere yer verilmis ve bes yildizli otel
isletmelerinde ¢atisma yonetme yontemleri ile yoneticiye duyulan giiven arasindaki
iligkinin incelenmesi amaclanmistir. Catigma yonetme yontemleri ile yoneticiye
giiven iligkisinin elde edilen verilerle agiklanmasi hem konu ile ilgili literatiire katki
sunmasi hem de ilgili isletme yoOneticilerine 6nemli veri kaynagi olusturmasi

bakimindan 6nemlidir.

Bilindigi iizere otel isletmeleri yapi itibari ile hizmet sektorii olduklari igin
diger isletmelere gore biinyelerinde daha fazla personel barindirmaktadirlar. Calisan
sayist bir igletmede ne kadar fazla ise o isletmede catisma sayis1 0 kadar fazla
olacaktir. Biinyesinde diger isletmelere gore daha fazla ¢alisan bulunduran otel
isletmelerinde catigsma, diger isletmelere gore daha fazla yasanmaktadir denilebilir
(Arpaci, 2009: 22). Turizm bilesenleri igerisinde otel isletmeleri, ¢alisanlarin yogun
sekilde birbirleri ile temas halinde olduklar1 6nemli yapilardir. Insanlarin bulundugu
her ortamda c¢atigmalarin varliinmm kag¢milmaz oldugu bilindigine gore otel

isletmeleri de igsgdrenler ve yoneticiler agisindan ¢atigmalarin yogun olarak yasandigi
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isletmelerdir. Catigma olgusu, orgiitlerde ¢alisanlar arasi iligkilerin saglam temellere
dayanmasini agiklayan giiven kavramiyla da yakindan iliskilidir. Giiven olgusu
orgiitlerde isgorenler ve yoOneticiler agisindan Orgiitsel basari, verimlilik ve
devamlilik acisindan hayati 6neme sahiptir. Bu kapsamda igletmelerde catisma
olgusu beraberinde isgorenlerin ve yoneticilerin karsilikli ve degisik boyutlardaki
giiven algilarini glindeme getirmektedir. Catisma yonetme yontemleri ile yoneticiye
duyulan giliven arasindaki iligkinin belirlenmesi amaci tasiyan bu arastirma
kapsaminda Afyonkarahisar’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerindeki
caliganlar lizerinde bir uygulama gerceklestirilmistir. Bununla birlikte konaklama
isletmelerinde yoneticiler tarafindan uygulanan catisma ydnetme yontemlerinin
yoneticiye duyulan giivenle iligkisinin belirlenmesine yonelik arastirma olmamasi
calismanimn 6nemini arttrmaktadir. Ayrica ¢alismanin Afyonkarahisar ilindeki bes
yildizl1 otel isletmelerini kapsamasi ¢calismanin sonucunda elde edilecek sonuglarin
sektore ve bu konuda arastirma yapan bilim insanlarina katkilar saglayacagi

diistiniilmektedir.

2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren bes yildizl otel
isletmeleri ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin  yapildigi 2012 yilinda
Afyonkarahisar merkezde bes, Sandikli ilgesinde iki ve Gazligél’de bir adet bes
yildizli otel isletmesi faaliyet gostermektedir. Bu ¢alismada arastirmanin evrenini
Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli otel isletmelerinin c¢alisanlar1 olusturmaktadir.
Otel isletmelerinin insan kaynaklar1 departmanlar1 yoneticilerinden elde edilen
bilgilere gore Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli sekiz adet otel isletmesinde 2012
yilinin 2 Nisan ve 25 Mayis tarihleri arasinda toplam 1462 isgérenin gorev yaptigi
Ogrenilmistir. Calisanlarin tamamina ulasilmasinin zor olmasi nedeniyle 6rneklem

alma yoluna gidilmistir.

Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi konusunda arastirmacilara yardimci
olmak amaciyla bazi formiiller gelistirilmistir. Calismamizda hedef kitledeki birey
sayist bilindigi igin evreni temsil edecek orneklem sayisini tespit etmek amaciyla
kullanilan formiil su sekildedir (Bas, 2010: 39; Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 70):
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n=N.t>.p.q/d*. (N-1) +t*. p.q

S6z konusu formiilde (Bas, 2010: 40; Yazicioglu ve Erdogan, 2007: 70):
N = Hedef kitledeki birey sayisini,

n = Ornekleme girecek birey sayisini,

p = Incelenecek olayin gerceklesme olasiligi,

g = incelenecek olayin gerceklesmeme olasihig,

t = Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosundan bulunan teorik deger,

d = Olayin olus sikhgina gore kabul edilen + o6rnekleme hatasini

gostermektedir.

Cahismamizdaki hedef kitle sayis1 (N) 1462, incelenecek olayin gerceklesme
olasilig1 (p) 0.5, incelenecek olayin gerceklesmeme olasiligi (g) 0.5, « = 0.05 igin
teorik t degeri 1.96 ve ornekleme hatasi olarak (d) 0.05 degeri alinmistir. Alinan
degerler formiilde yerlerine koyuldugunda 6rneklem sayisi (n) 304 bulunmustur.
Aragtrma kapsaminda bulunan otellerin farkli sayida c¢alisanlara sahip olmasi
nedeniyle 6rneklemi olusturacak bireyleri segerken tabakali ornekleme yontemi
kullanilmistir.  Orneklemin homojen yapida dagilmasi ig¢in su admmlar takip
edilmistir;

N = 1462 Evren I¢indeki A Otelinin Yiizdesi: % 18.4
Evren I¢indeki B Otelinin Yiizdesi: % 20.5
Evren I¢indeki C Otelinin Yiizdesi: % 17.0
Evren I¢indeki D Otelinin Yiizdesi: % 14.6
Evren I¢indeki E Otelinin Yiizdesi: % 5.0
Evren I¢indeki F Otelinin Yiizdesi: % 3.0
Evren I¢indeki G Otelinin Yiizdesi: % 11.5

Evren I¢indeki H Otelinin Yiizdesi: % 10.0

Tabakali 6rnekleme yonteminde evren icindeki bireylerin temsil yilizdelerine

gore orneklem i¢inde de ayn1 oranda temsil edilmeleri gerekmektedir. Bu nedenle;
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n=2304 Orneklem Iginde Bulunmas1 Gereken A Oteli Personeli: 56
Orneklem I¢inde Bulunmasi Gereken B Oteli Personeli: 62
Orneklem Icinde Bulunmasi Gereken C Oteli Personeli: 52
Orneklem I¢inde Bulunmasi Gereken D Oteli Personeli: 44
Orneklem Icinde Bulunmasi Gereken E Oteli Personeli: 15
Orneklem I¢inde Bulunmasi Gereken F Oteli Personeli: 9
Orneklem I¢inde Bulunmasi Gereken G Oteli Personeli: 36
Orneklem I¢inde Bulunmasi Gereken H Oteli Personeli: 30

Farkli departmanlar1 temsil etmesi acisindan tabakali Ornekleme yontemi
kullanilan uygulamada anketlerin geri doniislerinde g¢ikabilecek problemler g6z
oniinde bulundurularak 800 anket otellerdeki personellere dagitilmistir. Dagitilan 800
anketten 363 tanesi geri donmiistiir (%45.37). Baz1 anketlerin eksik doldurulmasi
veya kisisel bilgilerin doldurulmamasindan kaynaklanan sebeplerle 363 anketten 330
adet anket analize tabi tutulmustur. Orneklem icerisinde her bir otel i¢in bulunmasi
gercken anket sayilarina ulasilmistir. Diger taraftan yukarida hesaplanan 6rneklem

sayisina (n=304) ulasilmis ve gerekli analizler bu dogrultuda gergeklestirilmistir.

3. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI VE HIPOTEZi

Arastirmada kullanilan anketler uygulanirken arastirmaya katilan ¢aliganlarin
Olcekteki ifadeleri samimi bir sekilde yanitladiklar1 ve bu yanitlarin gegerli ve
giivenilir oldugu, verilerin ¢éziimlenmesinde kullanilan istatistiki yontemlerin amaca

uygun olarak se¢ildigi varsayilmistir.

Catigma yonetme yontemleri ile yoneticiye duyulan giiven arasindaki iligkiyi

belirlemeyi amaclayan bu ¢aligmanin temel hipotezi asagida sunulmustur:

HI: Bes yildizli otel isletmelerinde ydneticilerin uyguladiklar: c¢atisma
yonetme yontemleri ile ¢calisanlarin yoneticiye duyduklar: giiven arasinda anlamli bir

iliski vardur.

Bu temel hipotez gercevesinde arastirmada su sorulara cevap aranmustir;
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e Bes yildizli otel isletmelerinde yoneticilerin uyguladiklar1 ¢atisma yonetme
yontemlerinin yOneticiye duyulan giliven lizerinde anlamli bir etkisi var

midir?

e Katilimcilarin gatigma yonetme yOntemlerine yonelik algilari ile yoneticiye

giiven diizeyleri cinsiyete gore anlamli bir farklilik géstermekte midir?

e Katilimcilarin gatigma yonetme yOntemlerine yonelik algilari ile yoneticiye

giiven diizeyleri yas gruplarina gore anlamh bir farklilik géstermekte midir?

e Katilimcilarin ¢atigma yonetme yontemlerine yonelik algilari ile yOneticiye

giiven diizeyleri gelir gruplarina gore anlamli bir farklilik gostermekte midir?

e Katilimcilarin ¢atigma yonetme yontemlerine yonelik algilar1 ile yOneticiye
giiven diizeyleri egitim diizeylerine gore anlamli bir farklilik gostermekte
midir?

e Katilimcilarin ¢atigma yonetme yontemlerine yonelik algilar1 ile yOneticiye

giiven diizeyleri turizm egitimi alma durumlarina gore anlamli bir farklilik

gostermekte midir?

e Katilimcilarin ¢atisma yonetme yontemlerine yonelik algilar1 ile yOoneticiye
giiven diizeyleri calistiklar1 departmana gore anlamli bir farklilik gostermekte
midir?

e Katilimcilarin ¢atisma yonetme yontemlerine yonelik algilar1 ile yoneticiye

giiven diizeyleri turizm sektoriindeki tecriibelerine gore anlamli bir farklilik

gostermekte midir?

e Katilimcilarin catigma yonetme yontemlerine yonelik algilar ile ydneticiye
giiven diizeyleri bagli oldugu yoneticisi ile birlikte calisma siiresine gore

anlamli bir farklilik gostermekte midir?

Yukaridaki sorulara verilecek cevaplarin konuyla ilgili literatiire, turizm
sektoriine, otel isletmelerine ve turizm sektdriindeki yOneticilere onemli katkilar

saglayacagi diisiiniilmektedir.
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4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma, kurumsal bir yapiya ve diger bir ifadeyle daha profesyonel bir
orgitlenme  yapisina sahip olmalarindan dolayr bes yildizli otellerle
simirlandirilmistir. Bu ¢aligmada, zaman ve maliyet unsurlar1 géz Oniine alinarak
anket yontemi ile calisanlardan bilgi toplanmasi yolu tercih edilmistir. Ozellikle
catisma ydnetme yontemleri ve yOneticiye giiven ile iligkili arastirmalarin simirh
olmasi, kaynaklarm kisitli sayida olmas:1 ve ulusal literatiirde konuyla ilgili fazla

calisma olmamas1 gibi siirliliklar karsilasilan sorunlardir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMi

Uygulamal1 bir arastirma olan bu ¢alismada, verilerin toplanmasi ve verilerin

analizine iligkin bilgiler bu kisimda sunulmustur.

5.1. VERILERIN TOPLANMASI

Uygulamal1 bir nitelik tagiyan bu arastirmada catigma yonetme yontemleri ve
yoneticiye duyulan giiven konular1 ile ilgili literatiir taramasi yapilmis; bes yildizli
otel isletmelerindeki ¢alisanlarin yoneticilerin uyguladigi ¢atisma yOnetme
yontemleri algilar1 ile yOneticiye duyulan giiven diizeyi iliskisinin belirlenmesi

amaciyla 2012 yilinin 2 Nisan ve 25 Mayis tarihleri arasinda anket uygulanmastir.

Arastirmanin uygulamasi ¢er¢evesinde veri toplama teknigi olarak kullanilan
anket li¢ bolimden olugmaktadir. Birinci boliimde; otel ¢alisanlarinin demografik
Ozellikleri (cinsiyet, yas, medeni durum, isletmede ¢alisma siiresi, turizm sektoriinde
tecriibe siireleri, c¢alistiklar1 boliimler, turizm egitimi alma durumlari, egitim
diizeyleri, gelir diizeyleri ve bagh olduklar1 yonetici tecriibe siireleri) yer almistur.
Anketin ikinci bolimii calisanlarin  yoneticiye duyduklar1 giiven diizeylerini
belirlemeye yonelik, {igiincii bolimii ise yoneticilerin uyguladigi ¢atisma ydnetme
yontemlerine iligkin ¢alisanlarmm  algisim1  belirlemeye yonelik  dlceklerden
olusmaktadir. Anketin ikinci boliimiinde calisanlarin yoneticilerine olan giiven
diizeylerini 6lgmek igin McAllister’in (1995) gelistirdigi ve Toplu’nun (2010)
Tiirkge’ye cevirdigi kisilerarasi giiven Olgegine faktdr analizi yapilmistir. Analiz

sonucunda orijinal 6lgekteki iki boyut (duyussal ve biligsel) tek bir boyut altinda
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toplanmis ve bu boyut arastirma siirecinde yoneticiye gliven adi altinda
degerlendirilmistir. Calisanlarin yoneticiye gliven diizeylerini belirlemeye yonelik
olgekte 5°1i likert tipi 11 adet soru yer almaktadir. Ugiincii boliimde ise yoneticilerin
uyguladig1 catigmayr yonetme yOntemlerinin isgorenler tarafindan algilanmasina
yonelik konuyla ilgili benzer amaclarla yapilan ¢alismalar (Bayrak,1992;
Ertlirk,1994; Ural,1997; Asunakutlu ve Zeybekoglu,1999; Karip, 2000; Tirk ve
Dogan,2002; Carik¢1,2002; Caglar,2002) incelenmis ve Pelit (2003) tarafindan
olusturulan orgiitsel ¢atismay1 yonetme davranislar1 6lgegi kullanilmistir. Kullanilan
Olcek; oOrgiitsel catigma yonetme yontemlerinden olan Kaginma, Taviz Verme,
Uzlasma, Hiikmetme, Orgiitsel Onlemler Alma ve Problem Cdzme yontemleri ile 6
boyuttan olusmaktadir. Catisma yonetme yontemlerini belirlemeye yonelik dlcekte
5’1 likert tipi 30 adet kapali uclu soru yer almaktadir. Bu sorular 6lcekte sirasi ile
Kagmma Yoéntemi (1-5), Taviz Verme Yontemi (6-10), Uzlagsma Yontemi (11-15),
Hiikmetme Yontemi (16-20), Orgiitsel Onlemler Alma Y&ntemi (21-25) ve Problem
Co6zme Yontemi (26-30) numarali ifadelerden olusacak sekilde 5’er ifade ile 6lgege

yansitilmstir.

5.2. VERILERIN ANALIZI

Arastirmada yoneticilerin ¢atismay1 yonetmede kullandiklar1 yontemler ve
yoneticiye giiven diizeyleri ile ilgili calisanlarin goriislerini belirlemek amaciyla her
bir ifadeye iliskin frekans ve yiizde dagilimlar1 ile aritmetik ortalama ve standart
sapma degerleri hesaplanmistir. Calisanlarin, yoneticilerin ¢atismay1 yOonetmede
kullandiklar1 yontemler ve yoneticiye duyulan giliven diizeylerine iliskin
algilamalarinin cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaci ile
t-testi uygulanmustir. Ikiden fazla grup iceren degiskenlerde (yas, egitim diizeyleri,
aylik gelirleri, turizm egitimi alma durumlari, ¢alistiklar1 boliimler, turizm
sektoriinde tecriibe siireleri ve bagl olduklar1 yonetici tecriibe siireleri) farklilik olup
olmadig1 bagimsiz Orneklemler i¢in tek faktorlii varyans analizi (Anova) ile test
edilmistir. Calisanlarin  goriislerine gore yoOneticilerin ¢atismayr yonetmede
kullandiklar1 yontemler ile yoneticiye duyulan giiven diizeyleri arasindaki iliskiyi
belirlemek amaciyla Basit Korelasyon Analizi uygulanmistir. Ayrica yoneticilerin

catigmay1 yonetmede kullandiklar1 yontemler ile yoneticiye duyulan giiven diizeyleri
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arasindaki iliskinin ag¢iklanmasina yonelik coklu dogrusal regresyon analizi
uygulanmistir. Arastirmada elde edilen veriler bilimsel arastirmalar igin verilerin

analizinde kullanilan paket program ile analiz edilmistir.

6. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin izleyen boliimiinde, ¢alisanlarin ¢atigsma yonetme yontemleri ve
yoneticiye duyulan giliven ile ilgili goriislerine iligkin bulgular verilmis olup
katilimeilarin s6z konusu goriislerinin bireysel 6zelliklerine gore karsilastirilmasi
yapilmistir. Bununla birlikte ¢atigma yonetme ydntemleri ile yOneticiye duyulan

giiven arasindaki iligki ortaya konulmustur.

6.1. OLCEKLERE YONELIK GUVENIRLIK ANALIZi

Aragtirmada kullanilan yoneticiye giiven Olgegine yapi gecerligine yonelik
faktor analizi uygulanmigtir.

Tablo 4’te yoneticiye giiven dlgegindeki 11 ifadeye iliskin KMO ve Bartlett
testi sonuglar1 verilmistir. Bartlett’s testi, faktor analizinin uygulanabilecegini ortaya
koymus (p<0.001) ve hesaplanan Kaiser-Meyer-Olkin degeri (KMO=0.951)
orneklem hacminin yeterli diizeyde oldugunu gdstermistir. Tabachnick ve Fidell
(2007) saglikl1 bir faktor analizi yapabilmek i¢in KMO degerinin (0.6)’dan yiiksek

olmasi gerektigini belirtmektedir.

Tablo 4.Yoneticiye Giiven Olgegine Yonelik KMO ve Bartlett Testi Sonuglar

KMO ve Bartlett's Testi
KMO degeri 0.951
Bartlett Testi Yaklagik Ki Kare Degeri 3426.559
d 55
P .000

Tablo 5°te analiz sonucunda olusan ifadelerin faktdr yiikleri, faktoriin
toplam varyans degerleri ile baslangic 6zdegerleri verilmistir. Faktor yiik degerinin
0.45 ya da daha yiiksek olmasi se¢im i¢in iyi bir dlgiidiir. Ancak uygulamada az
sayida madde i¢in bu sinir deger 0,30’a kadar indirilebilir (Biiyiikoztiirk, 2010: 124).
Altunisik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim (2007: 241) 0.5’in ustiindeki faktor

yiiklerinin 100’tin {izerindeki tiim Orneklemlerde istatistiksel acidan anlamli
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oldugunu belirtmektedir. Buna gore yapilan faktor analizi sonucunda faktor
yuklerinin 0.777 ile 0.884 arasinda degistigi goriilmektedir. Her bir 6nermenin faktor
yiiklerine bakildiginda degerlerin yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir. Tabloya gore
olusan tek faktor toplam varyansin 71.306’simn1 agiklamaktadir. Tek faktorli
Olceklerde aciklanan varyansmn %30 ve daha fazla olmasi yeterli goriilebilir
(Biiyiikoztiirk, 2010: 125). Dolayisiyla tek faktor altinda agiklanan varyans oraninin
(%71.306) yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir.

Tablo 5.Yoneticiye Giiven Olgegine Ait Fakor Yiikleri ve Faktorlerin Toplam
Varyansi A¢iklama Oranlar

Baslangic Ozdegerleri Kareler Toplam
Sira ..
Faktor
No Yiikii Toplam Varyans Kiimiilatif | Toplam Varyans Kiimiilatif
Yiizdesi yiizde Yiizdesi Yiizdesi
YG1 0.795 7.844 71.306 71.306 7.844 71.306 71.306
YG2 0.871 0.667 6.068 77.374
YG3 0.839 0.486 4.415 81.789
YG4 0.862 0.380 3.456 85.246
YG5 0.861 0.332 3.022 88.268
YG6 0.833 0.310 2.815 91.083
YG7 0.834 0.283 2.572 93.655
YG8 0.777 0.190 1.730 95.385
YG9 0.853 0.174 1.581 96.966
YG10 0.884 0.168 1.525 98.490
YG11 0.874 0.166 1.510 100.00

Arastirmada, ¢atisma yonetme yontemleri ve yoneticiye giiven Olceklerinin
giivenirlik analizine yOnelik olarak Cronbach’s Alpha degerleri hesaplanmis ve
Tablo 6’da sunulmustur. Buna gore, catisma yonetme yontemleri ve alt boyutlarina
ve yOneticiye giiven Olgegine yonelik Cronbach’s Alpha katsayilarinin 0.830 ile
0.964 arasinda degistigi goriilmektedir. Giivenirlik katsayis1 (0-1) arasinda degerler
alir ve bu deger 1’e yaklastik¢a gilivenirlik artar (Ural ve Kilig, 2005: 258). Dolay1s1

ile dlgeklere iliskin Cronbach’s Alpha degerlerinin giivenilir oldugu sdylenebilir.
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Catisma yonetme yontemleri dlgeginin Cronbach’s Alpha degeri (0.964) olarak; tek
boyut olan yoneticiye giiven dl¢eginin Cronbach’s Alpha degeri ise (0.959) olarak
belirlenmistir. Catigma yOnetme yoOntemi boyutlarindan problem ¢6zmenin

Cronbach’s Alpha degeri ise (0.934) olarak belirlenmistir.

Tablo 6. Catisma Yonetme Yontemleri ve Yoneticiye Giiven Olgeklerine Iligkin

Giivenirlik Analizi
Olgek Boyutlar Cronbach’s Alpha (a)
Kaginma 0.868
Taviz Verme Yontemi 0.903
Uzlasma 0.897
Catisma Yonetme
Hitkmetme 0.862
Yontemleri
Orgiitsel Onlemler Alma 0.830
Problem Cézme 0.934
Genel 0.964
Yoneticiye Giiven Boyutu 0.959

6.2. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK  OZELLIKLERINE ILISKIN
BULGULAR

Calismanin bu bolimii uygulama kapsaminda arastirmaya dahil edilen otel
isletmelerindeki calisanlarin demografik ozelliklerine iligkin istatistiki verilerden

olusmaktadir.

Tablo 7.Katilimcilarin Cinsiyet ve Medeni Durum Degiskenine Gére Dagilimlar

Gruplar f % Gruplar f %

Kadm 114 345 Evli 166 50.3
Erkek 216 65.5 Bekar 164 49.7
Toplam 330 100 Toplam 330 100

Tablo 7’ye gore arastirmaya katilan 330 kisiden 114’1 kadin, 216°s1 erkektir.

Kadin c¢alisanlar grubun 9%34.5’ini oOlustururken erkek calisanlar %65.5’ini
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olusturmaktadir. Diger taraftan katilimcilarin medeni durumlarma iliskin yiizde ve
frekans dagilimlar1 verilmistir. Buna gore ankete katilanlarin %50.3’1 (f=166) evli,
%49.7’s1 (f=164) bekardr.

Tablo 8.Katilimcilarin Yas Degiskenine Gore Dagilimlart

Gruplar f %
15-20 yas arasi 27 8.2
21-25 yas arasi 104 31.5
26-30 yas arast 108 32.7
31-35 yas arast 51 15.5
36-40 yas arasi 26 7.9
41 yas ve listii 14 4.2
Toplam 330 100

Tablo 8’e gore, yas gruplar1 incelendiginde katilimcilardan 15-20 yag arasinin
27 (%8.2) kisiden olustugu belirlenirken, 21-30 yas arasinin 212 (%64.2) kisi ile
toplam katilimcilarin yarisindan fazlasini olusturdugu tespit edilmistir. Diger taraftan

31 yas ve iizeri calisanlarin da 91 kisi ve % 27.6 oraninda oldugu belirlenmistir.

Tablo 9.Katilimcilarin Gelir Durumu Degiskenine Gore Dagilimlart

Gruplar f %

0-750 TL aras1 148 44.8
751-1250 TL ve aras1 158 47.9
1251-1750 TL aras1 17 52
1751-2250 TL aras1 3 0.9
2251 TL ve tizeri 4 1.2

Toplam 330 100

Katilimeilarmn aylik gelir durumlarini gosteren Tablo 9 incelendiginde 750 TL
ve alt1 gelir elde eden ¢alisanlar 148 kisi (%44.8), 751-1250 TL ve arasinda gelir elde
eden 158 kisi (%47.9), 1251-1750 TL arasinda gelir elde eden 17 kisi (%5.2), 1751-
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2250 TL arasi gelir elde eden 3 kisi (%0.9) ve 2251 TL ve tizeri gelir elde edenler ise
4 (%1.2) kisi olarak belirlenmistir.

Tablo 10.Katilimcilarin Egitim Durumu Degiskenine Gore Dagilimlart

Gruplar f %

[kogretim 74 22.4
Lise 159 48.2
Onlisans 62 18.8
Lisans ve istii 35 10.6
Toplam 330 100

Tablo 10’a gore katilimcilarin egitim durumlarmna iliskin dagilimlari
incelendiginde, ilkogretim mezunu ¢alisanlar 74 (%22.4) kisiden olusmaktadir. Lise
mezunu calisanlar 159 (%48.2) kisi 1ile katilimecilarin  yaklasik yarisini
olusturmaktadir. Egitim durumu Onlisans mezunu olanlar 62 (%18.8) kisiden

olugmakta ve lisans ve lisansiistii mezunlar ise 35 (%10.6) kisiden olusmaktadir.

Tablo 11.Katilimcilarin Turizm Egitimi Alma Durumu Degiskenine Gére Dagilimlart

Gruplar f %

Almadi 161 48.8
Diger (Kurs, Turem vb.) 95 28.8
Tyriz_m Otelcilik ve Meslek 35 10.6
Lisesi

Turizm Onlisans 22 6.7
Turizm Lisans 16 4.8
Toplam 329 99.7

Tablo 11’e goére turizm egitimi alma durumlar: incelendiginde, calisanlarin
yaklasik yarisinin 161 (%48.8) kisi ile turizm egitimi almadiklar1 goriilmektedir.
Diger taraftan g¢esitli kurslarda ve Turem’de turizm egitimi alan caligsanlar
katilimeilarin 95 (%28.8)’in1 olusturmaktadirlar. Turizm Otelcilik ve Meslek
Lisesinde turizm egitimi alanlar 35 (%10.6) kisi, turizm Onlisans diizeyinde 22

06.7) ve turizm lisans diizeyinde ise 04.8) kisi olarak belirlenmistir.
%6.7) ve turizm li diizeyinde ise 16 (%4.8) kisi olarak belirlenmisti
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Tablo 12.Katilimcilarin Calistiklar: Boliimlere Gére Dagilimlart

Gruplar f %
Onbiiro 63 19.1
Yiyecek-igecek 109 33.0
Kat Hizmetleri 37 11.2
Muhasebe 11 3.3
Insan Kaynaklar1 4 1.2
Halkla liskiler 10 3.0
Satig-Pazarlama 11 3.3
Teknik Servis 15 4.5
Diger (Giivenlik, Spa vb.) 69 20.9
Toplam 329 99.7

Tablo 12’de katilimcilarin  calistiklar1  boliimlere gore dagilimlar:
sunulmustur. Bu dagilimlara gore katilimeilarin 6nemli bir boliimii 109 (%33.0) kisi
yiyecek-icecek boliimiinde galigmaktadir. Onbiiro bdliimiinde 63 (%19.1) kisi, kat
hizmetlerinde 37 (%11.2) kisi, muhasebe boliimiinde 11 (%3.3) kisi, insan kaynaklar1
boliimiinde 4 (%1.2) kisi, halkla iligkiler boliimiinde 10 (%3.0) kisi, satig-pazarlama
boliimiinde 11 (%3.3) kisi, teknik servis boliimiinde 15 (%4.5) kisi ¢alismaktadir.
Ayrica diger secenegi kapsamindaki katilimcilar 69 (%20.9) Spa, Kiir merkezi,

Giivenlik, Animasyon vb. departmanlarda ¢alismaktadirlar.

Tablo 13.Katilimcilarin Isletmedeki Tecriibelerine Goére Dagilimlar

Gruplar f %
1-5 y1l aras1 249 75.5
6-10 yil arasi 54 16.4
11-15 yil arasi 17 5.2
16 yil ve iizeri 10 3.0
Toplam 330 100

Tablo 13’te katilimcilarin  isletmedeki tecriibeleri incelendiginde,

katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun 249 (75.5) kisi ile 1-5 yil aras1 ¢alistigi, 6-10 yil
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arasi c¢alisanlarin 54 (%16.4) kisi oldugu, 11-15 yil arasinda ¢aliganlarin 17 (%5.2)
kisi oldugu ve 16 yil ve daha fazla ¢alisanlarin ise 10 (%3) kisi oldugu belirlenmistir.

Tablo 14.Katilimcilarin Turizm Sektériindeki Tecriibe Degiskenine Géore Dagilimlart

Gruplar f %
1-5 il arast 212 64.2
6-10 y1l arasi 76 23.0
11-15 y1l arasi 25 7.6
16 y1l ve lizeri 17 5.2
Toplam 330 100

Tablo 14’te katilimcilarin turizm sektoriindeki calisma siirelerine iligkin
ylizde ve frekans dagilimlar1 verilmistir. Buna gore katilimcilarm Onemli bir
cogunlugu %64.2°si (=212) 1-5 yil arasi turizm sektoriinde caligmakta, %23’1
(f=76) 6-10 y1l arasi, %7.6’s1 (f=25) 11-15 yil aras1, %5.2’si (f=17) 16 yil ve daha

fazla siiredir turizm sektoriinde ¢alismaktadirlar.

Tablo 15.Katilimcilarin Bagl Oldugu Yoneticisiyle Calisma Tecriibesine Iliskin

Dagilimlar
Gruplar f %
1-5 y1l aras1 267 80.9
6-10 yil arasi 46 13.9
11-15 yil arasi 12 3.6
16 yil ve iizeri 5 1.5
Toplam 330 100

Tablo 15’te c¢alisanlarin bagl olduklar1 yOneticisiyle caligma siirelerine
iliskin dagilimlar verilmistir. Tabloya gore c¢alisanlarin 6nemli bir kismunin
%80.9’unun (f=267) yoneticisiyle 1-5 yil aras1 calistigi, 6-10 yil arasi calisanlarin
%13.9’unu (f=46) olusturdugu, 11-15 yil arasinda calisanlarn %3.6’sm1 (£=12)
olusturdugu ve 16 yil ve daha fazla calisanlarin ise az bir oranla %1.5’ini (f=5)

olusturdugu belirlenmistir.
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6.3. KATILIMCILARIN  YONETICILERIN UYGULADIGI CATISMA
YONETME YONTEMLERINE ILISKIN GORUSLERINE YONELIK
BULGULAR

Bu baglikta arastrmanin uygulandigi bes yildizli otel isletmelerinde
calisanlarin, catisma yonetme yontemleri alt boyutlarna iligkin algilarma yonelik
elde edilen bulgulara yer verilmistir. Arastirmaya katilan g¢alisanlarin goriislerini
belirlemeye yonelik, ankette yer alan ifadelere iliskin frekans ve yiizde dagilimlari ile

aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir.

Tablo 16.Ka¢inma Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilhim Diizeyi
Sira ifadeler X s.S.
No Hi¢ | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5
S la céziilecedini f 31 42 81 80 96
1 .(.)rlfnun zamanla QOZU ecegml 350 128
diistinerek bekler. % | 94 | 12.7| 245 | 242 | 29.1

2 Diisiincelerini belli etmez. 3.35]1.28
% | 11.2 | 14.8 | 23.0 | 29.1 | 21.8

. Lklarmd f 26 | 31 68 | 104 | 101
Goris ayriliklarinda tartigma 367 | 1.22

¢tkmasini onler. % | 7.9 | 9.4 | 20.6 | 315 | 30.6

f 36 | 40 67 92 95

4 Duygularini belli etmez. 351|131
% | 10.9 | 12.1 | 20.3 | 27.9 | 28.8

f 53 | 38 76 76 87
5 Astlariyla yiiz ylize gelmez. 3.32 | 1.39
% | 16.1 | 11.5| 23.0 | 23.0 | 26.4

Tablo 16’da arastrmaya katilan otel isletmeleri calisanlarinin, kag¢inma
boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler yer almaktadir.
Kaginma boyutunda katilimcilarm en olumlu goriis belirttikleri ifade “Goriis
Ayriliklarinda Tartisma Cikmasini Onler”” ifadesi olurken en olumsuz goriis
bildirdikleri ifade “Astlariyla Yiizyiize Gelmez” ifadesi olmustur. ‘Goris
Ayriliklarinda Tartisma Cikmasini Onler’” sorusuna katilimcilarin %17.3’{i olumsuz

goriis belirtirken, %20.6°s1 orta diizeyde katildiklarii belirtmis, %62.1°1 ise olumlu
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yonde goriis belirtmislerdir. Bu ifadenin aritmetik ortalamas1 (X=3.67), ¢alisanlarin
Oonemli bir bolimiiniin yoneticilerinin isletme icerisinde farkli diisiincelerden
kaynaklanan tartigmalar1 Onledigi diislincesini ortaya koymaktadir. Calisanlarin
kacinma boyutuna iliskin “Sorunun Zamanla Coziilecegini Diisiinerek Bekler”
ifadesine %22.1°’i olumsuz goriis belirtirken, %?24.5’i orta diizeyde katildiklari
yoniinde goriis belirtmis, %53.3%{ ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. ifadeye
iliskin aritmetik ortalama (X=3.50) olarak hesaplanmistir. Bu ortalama calisanlarin
bir ¢atigsma oldugunda yoneticilerinin sorunun zamanla ¢oziilecegini diisiindiigii i¢in
bekledigini diisiinmektedir. “Astlariyla Yiizylize Gelmez” ifadesine katilimcilarin
%27.6’s1 olumsuz goriis belirtirken, %231 orta diizeyde katildiklarini, %49.4°1 ise
olumlu yonde katildiklarini belirtmiglerdir. Bu ifadeye iligkin aritmetik ortalama
(X=3.32) olarak hesaplanmistir. Bu ortalamaya gore katilimcilar, bir sorun

oldugunda yoneticilerinin genellikle astlar1 ile yiiz ylize geldiklerini ifade etmislerdir.

Aragtirmaya katilan otel isletmeleri ¢alisanlarinin, taviz verme boyutuna
iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler Tablo 17°de yer
almaktadir. Taviz verme boyutunda katilimcilarm en olumlu goriis bildirdikleri ifade
“Astlarinmn  Tiim Beklentilerini Karsilamaya Ozen Gésterir’” ifadesi olurken en
olumsuz goriis bildirdikleri ifade ise “Astlarinin Aldig1 Her Karara Uyar” ifadesi
olmustur. “Astlarinm Tiim Beklentilerini Karsilamaya Ozen Gosterir” ifadesine
katilimeilarin %21.6°s1 olumsuz goriis belirtirken, %24.2°si orta diizeyde katildiklar1
yoniinde goriis belirtmis ve %54.2’si ise olumlu goriis belirtmislerdir. Ifadeye iliskin
aritmetik ortalama (X=3.57) olarak hesaplanmistir. Bu ortalama yoneticilerin
caliganlarin beklentilerine 6nem verdigini gostermektedir. Calisanlarin taviz verme
boyutuna iliskin “Astlarinin Isteklerini Kosulsuz Benimser” ifadesine %25.5’i
olumsuz goriis belirtirken, %24.8’1 orta diizeyde katildiklarini1 belirtmis, %49.7’si ise
olumlu yonde goriis belirtmislerdir. Ifadeye iliskin aritmetik ortalama (X=3.40)
olarak hesaplanmistir. Bu ortalama calisanlarin 6nemli bir kisminin bir catisma

oldugunda yoneticilerinin astlarmin isteklerini sagladigi seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 17.Taviz Verme Boyutuna [liskin Betimsel Istatistikler

Katilhim Diizeyi
Sira ifadeler X S.S.
No Hi¢c | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5
Astl isteklerini kosul f 31 53 82 80 84
6 besniari;;rélrnlse erini kosulsuz 3.40 | 1.28
' % | 94 | 16.1| 248 | 242 | 255

7 Astlarmm tum bekl?ntllc?rlm 357 | 1.22
kargilamaya 6zen gdsterir.

% | 55 |16.1| 242 | 24.2 | 30.0

8 Kendi isteklerinde 1srar etmez. 3.43 | 1.25
% | 85 | 158 | 248 | 255 | 255

9 Astlarinin aldig1 her karara uyar. 3.39|1.28
% | 10.0 | 15.8 | 24.2 | 24.8 | 25.2

f 26 | 50 79 90 85
Astlarmin ¢ikarlart dogrultusunda

her tiirlii 6zveride bulunur. 347|124

10

% | 79 | 152 | 239 | 27.3 | 25.8

Taviz verme boyutuyla ilgili diger bir ifade olan ‘‘Kendi Isteklerinde Israr
Etmez’’ ifadesine katilimcilarin %24.3’ii olumsuz yonde goriis belirtirken, %24.8°1
orta diizeyde katildiklarmi belirtmis, %51’°ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. Bu
ifadenin aritmetik ortalamas1 (X=3.43) c¢alisanlarin 6nemli bir bdliimiiniin,
yoneticilerinin kendi kararlarinda 1srarc1 olmadiklarini diisiindiigiinii gostermektedir.
Taviz verme boyutunda “Astlarinin Aldig1 Her Karara Uyar” ifadesine katilimcilarin
%25.8’1 olumsuz goriis belirtirken, %24.2’si1 orta diizeyde katildiklar1 yoniinde goriis
belirtmis ve %50’si ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. ifadeye ilsikin ortalama
(X=3.39) olarak hesaplanmigtir. Bu ortalama yoneticilerin ¢aliganlarin kararlarma

saygl duydugunu veya 6nem verdigini gostermektedir.

Tablo 18’de arastrmaya katilan otel isletmeleri calisanlarinin, uzlasma
boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler yer almaktadir.
Uzlasma boyutunda katilimecilarin en olumlu goriis bildirdikleri ifade “Ortak

Amaglar Dogrultusunda Faaliyet Gosterdigimizi Vurgular’ ifadesi olurken en
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olumsuz goriis bildirdikleri ifade ise “Kargilikli Kabul Edilebilir Bir Karar Almak

I¢in Isteklerinden Vazgeger” ifadesi olmustur.

Tablo 18.Uzlasma Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilhim Diizeyi
Sira ifadeler X S.S.
No Hi¢ | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5
Kargilikl kabul edilebilir bir k i % 81 "
11 argihikli kabul edilebilir bir karar 341 | 1.22
almak i¢in isteklerinden vazgeger. % | 79 1155 | 282 | 245 | 23.9
5 f 19 | 33 87 95 96
12 | Ortak amaglar dogrultusunda 3.65 | 1.16
faaliyet gosterdigimizi vurgular.
% | 5.8 | 10.0 | 26.4 | 28.8 | 29.1
L f 15 | 37 94 91 93
13 En iyi ¢0ziim olma%g da en ¢ok 363 | 1.13
kabul goéren secenegi benimser. % | 45 | 112 285 | 27.6 | 282
ik filirlert  noktal f | 23| 38 86 80 | 103
14 {(arsll 1 fikirlerin ortak noktalarmni 361 | 1.23
on plana gikartir % | 7.0 | 115 | 26.1 | 242 | 31.2
ks d l Ibi f 16 | 42 83 91 98
15 Kargiliklt doyuma ulagtiracak bir 364 | 1.17
sonucu benimser
% | 48 | 12.7 | 25.2 | 27.6 | 29.7

“Ortak Amaglar Dogrultusunda Faaliyet Gosterdigimizi Vurgular’’ ifadesine
katilimeilarin %15.8’1 olumsuz goriis belirtirken, %26.4°1 orta diizeyde katildiklarini
belirtmisler ve %57.9’u ise olumlu yonde goriis belirtmistir. Ifadeye iliskin ortalama
(X=3.65) olarak hesaplanmistir. Bu ortalama yoneticilerin isletme amaglarma
ulagmada ¢alisanlar ile birlikte hareket ettigini gostermektedir. Uzlagsma boyutuyla
ilgili diger bir ifade olan “Karsilikli Kabul Edilebilir Bir Karar Almak Icin
Isteklerinden Vazgecer” ifadesine katilimcilarm %23.4°{i olumsuz goriis belirtirken,
%28.2’s1 orta diizeyde katildiklarini belirtmis ve %48.4°l ise olumlu yonde goriis
belirtmislerdir. Ifadeye iliskin ortalama (X=3.41) olarak hesaplanmistir. Bu
ortalamaya gore yoneticiler herhangi bir karar alirken genellikle ¢alisanlarin da

fikirlerine bagvurarak goriisiinii aldign1 ortaya koymaktadir.
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Tablo 19.Hiikmetme Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilhim Diizeyi

Sira ifadeler X S.S.
No Hi¢c | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5
Fikirlerini kabul ettirmek ici f 29 | 39 74 94 94

16 1 1r. grlpl abul ettirmek 1¢1n 356 | 1.25
yetkisini kullanr. % | 8.8 | 11.8 | 22.4 | 285 | 285
o f 17 | 41 60 | 103 | 109

17 Uygun g.or.dl.lgu karar1 ¢ikartmak 374 | 1.18

icin yetkisini kullanir.

% | 5.2 | 124 | 182 | 31.2 | 33.0
N N N f 18 | 30 70 | 107 | 105

1g | Uygun gordigi karan gikartma 3.76 | 1.15
icin bilgi ve tecriibelerini kullanir. % 55| 91 | 2121324 318
irlerini kabul ettirmek icin f 27 | 32 79 | 102 | 90

19 F1 1r E}rll’ll .abu ettirmek 1¢1n her 359 | 1.21
tiirld nlemi alr. % | 82| 9.7 | 23.9 | 309 | 27.3
di edriislerini kabul ettirmek f 29 | 46 67 95 93

20 ii?l ling;)i:ése rer1n1 abul ettirme 353 | 1.97
) % | 88 | 13.9| 20.3 | 28.8 | 28.2

Aragstirmaya katilan otel isletmeleri ¢alisanlarinin, hiikmetme boyutuna iligkin
goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler Tablo 19°da yer almaktadir.
Hiikkmetme boyutunda katilimcilarin en olumlu goriis bildirdikleri ifade “Uygun
Gordiigii Karar1 Cikartmak Icin Bilgi ve Tecriibelerini Kullanir” ifadesi olurken en
olumsuz goriis bildirdikleri ifade ise ‘‘Kendi Gériislerini Kabul Ettirmek I¢in ikna
Eder’’ ifadesi olmustur. Calisanlarin hiikmetme boyutuna iliskin “Uygun Goérdiigii
Karar1 Cikartmak I¢in Bilgi ve Tecriibelerini Kullanir” ifadesine %14.6’s1 olumsuz
gorlis belirtirken, %21.2°si orta diizeyde katildiklar1 yoniinde goriis belirtmisler,
%64.2’si ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. ifadeye iliskin aritmetik ortalama
(X=3.76) olarak hesaplanmistir. Bu ortalamaya gore c¢alsanlar, yoneticilerin
sorunlarm ¢oziimiinde uygun gordiigii karar1 ¢ikartmak i¢in bilgi ve tecriibelerinden
faydalandigin1 diisiinmektedir. Hitkkmetme boyutuyla ilgili en olumsuz ifade olan
“Kendi Goriislerini Kabul Ettirmek I¢in Ikna Eder’” sorusuna katilimcilarm
%22.7’si olumsuz yonde goriis belirtirken, %20.3’i orta diizeyde katildiklar1

yoniinde goriis belirtmis, %57’si ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. Bu ifadenin
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aritmetik ortalamasi (X=3.53) calisanlara gore, yoneticilerin kendi goriislerini kabul

ettirmek i¢in ikna yolunu kullandiklarmi géstermektedir.

Tablo 20.Orgiitsel Onlemler Alma Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilhim Diizeyi
Sira ifadeler X S.S.
No Hi¢ | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5
f 55 30 71 94 80
21 Astinin mesai saatlerini degistirir. 3.34 | 1.37
% | 16.7 | 9.1 | 215 | 28,5 | 24.2
f 59 | 44 67 82 78
22 As:u.nl.n .mevcut departmanini 323 | 1.41
degistirir.
% | 17.9 | 13.3 | 20.3 | 24.8 | 23.6
Soruna iliskin davranis degisikligi | f | 27 | 35 | 76 | 99 | 93
23 icin egitim ¢aligmalarna agirlik 3.59 | 1.22
Verir. % | 82 | 106 | 23.0 | 30.0 | 28.2
Gé | dasil d ik f 34 30 84 86 96
24 Orev ve Iro agé minda yenili 354 | 1.27
yapma yoiuna gider. % | 10.3| 9.1 | 255 | 26.1 | 29.1
Soruna iliskin kaynak artirma f 36 39 82 93 80
25 (para, insan giicii, arag-gerec vb.) 3.43 | 1.27
yoluna gider. % | 10.9 | 11.8 | 24.8 | 28.2 | 24.2

Tablo 20’de arastrmaya katilan otel isletmeleri c¢alisanlarinin, Orgiitsel
onlemler alma boyutuna iliskin goriislerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler
yer almaktadir. Orgiitsel dnlemler alma boyutunda katilimcilarin en olumlu goriis
bildirdikleri ifade “Soruna Iliskin Davranis Degisikligi I¢in Egitim Calismalarina
Agirlik Verir” ifadesi olurken en olumsuz ifade ise “Astinin Mevcut Departmanini
Degistirir” ifadesi olmustur. Orgiitsel onlemler alma boyutunda “Soruna Iliskin
Davrams Degisikligi I¢in Egitim Calismalarma Agirhk Verir” ifadesine
katilimcilarin %18.8°1 olumsuz goriis belirtirken, %23°li orta diizeyde katildiklar1
yoniinde goriis belirtmisler, %58.2’si ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. Ifadeye
iligkin ortalama (X=3.59) olarak hesaplanmistir. Bu ortalama yoneticilerin sorunlari
cozmede egitim faktOriiniin yararli olduguna inandiklarin1 gdstermektedir.
Caliganlarin orgiitsel onlemler alma boyutuna iliskin “Astinin Mesai Saatlerini

Degistirir” ifadesine %25.8’1 olumsuz yonde goriis belirtirken, %21.5’1 orta diizeyde
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katildiklarimni belirtmisler, %52.7’si ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. ifadeye
iliskin aritmetik ortalama (X=3.34) olarak hesaplanmistir. Bu ortalamaya gore
calisanlar, yoneticilerin sorunlarm ¢oziimiinde gerek gordiigli durumlarda
anlagmazliklarin ~ ¢oziimii  i¢in  astlarmin  mesai  saatlerini  degistirdigini
diisiinmektedir. Orgiitsel dnlemler alma boyutuyla ilgili diger bir ifade olan “Gorev
ve Rol Dagiliminda Yenilik Yapma Yoluna Gider” ifadesine katilimcilarin %19.4’1
olumsuz yonde goriis belirtirken, %25.5°1 orta diizeyde katildiklarmi, %55.2’si ise
olumlu yonde goriis belirtmislerdir. Bu ifadenin aritmetik ortalamasma gore
(X=3.54) yoneticiler astlarmin goérev ve rol paylasimida farkli yaklasimlar
sergileyerek yenilik yapma yoluna gitmektedir. Orgiitsel 6nlemler alma boyutunda
“Astinin Mevcut Departmanin1 Degistirir” ifadesine katilimcilarin %31.2°si olumsuz
goriis belirtirken, %?20.3’1 orta diizeyde katildiklar1 yoniinde goriis belirtmis ve
%48.4°1i ise olumlu ydnde goriis belirtmislerdir. Ifadeye iliskin ortalama (X=3.23)

olarak hesaplanmistir.

Tablo 21.Problem Cézme Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilim Diizeyi
Sira ifadeler X S.S.
No Hic | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5
Soruna yénelik ¢oziimler f | 29| 38 | 61 | 107 | 95
26 tiretilebilecek uygun iletisim ortami 3.60 | 1.25
saglar. % | 88 | 115 | 185 | 324 | 28.8
Karsilikli kabul edilebilir bir f |32 ]3| 65 | 104| 94
27 ¢oziim bulmak i¢in sorunun birlikte 3.58 | 1.26
objektif incelenmesini saglar. % | 97 | 106 197 | 315 | 285
5 . f 33 | 38 64 91 | 104
pg | Karsihikh d‘.’yl;l.“}.f‘?‘gliﬁacak bir 359 | 1.30
GozuMm 161N ISOIrligl saglar. % | 10.0 | 11.5 | 19.4 | 27.6 | 31.5
Astlarmin ¢oziime yonelik f | 26 | 37 | 70 | 90 | 107
29 fikirlerini agik¢a ifade etmelerine 3.65| 1.25
imkan saglar. % | 79 |11.2| 21.2 | 27.3 | 324
S Sziimi icin farkl f 25 | 39 54 97 | 115
30 orunun ¢dziimii i¢in farkl 372 | 1.26
goriislerin katki yapacagina inanir.
% | 7.6 |11.8| 16.4 | 29.4 | 34.8
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Arastirmaya katilan otel isletmeleri ¢alisanlarmin, problem ¢6zme boyutuna
iliskin gortiglerini belirlemeye yonelik betimsel istatistikler Tablo 21°de yer
almaktadir. Problem ¢6zme boyutunda katilimeilarin en olumlu goriis bildirdikleri
ifade “Sorunun Coziimii I¢in Farkli Goriislerin Katki Yapacagna inanir” ifadesi
olurken en olumsuz goriis bildirdikleri ifade ise “Karsilikli Kabul Edilebilir Bir
Coziim Bulmak Ig¢in Sorunun Birlikte Objektif Incelenmesini Saglar” ifadesi
olmustur. Problem ¢ézme boyutunda “Sorunun Coziimii i¢in Farkli Goriislerin Katk1
Yapacagmma Inanir” ifadesine katilmcilarm %19.4’i olumsuz yonde goriis
belirtirken, %16.4’1 orta diizeyde katildiklar1 yoniinde goriis belirtmis, %64.2°si ise
olumlu yonde goriis belirtmiglerdir. Bu ifadenin aritmetik ortalamasina gore
(X=3.72) c¢alisanlar, yoneticilerin anlasmazliklarin ¢oziimii igin farkl fikirlerin katki
yaptigmi diisiinmektedirler. Calisanlarin problem ¢6zme boyutuna iliskin “Soruna
Yoénelik Coziimler Uretilebilecek Uygun Iletisim Ortanm Saglar” ifadesine %20.3’ii
olumsuz goriis belirtirken, %18.5’1 orta diizeyde katildiklar1 yoniinde goriis belirtmis,
%61.2’si ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir. ifadeye iliskin aritmetik ortalama
(X=3.60) olarak hesaplanmistir. Bu ortalamaya gore calisanlar, yoneticilerin
sorunlarin ¢oziimiine yonelik uygun iletisim ortami sagladiklarini diisiinmektedir.
Problem ¢dzme boyutunda “Karsilikli Kabul Edilebilir Bir C6ziim Bulmak I¢in
Sorunun Birlikte Objektif incelenmesini Saglar” ifadesine katilimcilarin %20.3’ii
olumsuz goriis belirtirken, %19.7°si orta diizeyde katildiklarini belirtmis ve %60°1 ise
olumlu ydnde goriis bildirmislerdir. ifadenin aritmetik ortalamas1 (X=3.58) olarak

hesaplanmastir.

6.4. KATILIMCILARIN YONETICIYE DUYULAN GUVEN DUZEYLERINE
YONELIK BULGULAR

Bu kisimda arastrrmanin uygulandigi bes yildizli otel isletmelerinde
calisanlarin, yOneticiye gliven boyutuna iliskin algilarina yonelik elde edilen
bulgulara yer verilmistir. Arastirmaya katilan calisanlarin goriislerini belirlemeye
yonelik, ankette yer alan ifadelere iliskin frekans ve ylizde dagilimlar ile aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri verilmistir. Tablo 22°de aragtirmaya katilan otel
isletmeleri ¢alisanlarinin, yoneticiye giiven boyutuna iligkin goriislerini belirlemeye

yonelik betimsel istatistikler yer almaktadir.
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Tablo 22.Yéneticiye Giiven Boyutuna Iliskin Betimsel Istatistikler

Katilhim Diizeyi
Sira ifadeler X S.S.
No Hi¢ | Az | Orta | Cok | Tam
1 2 3 4 5

Yoneticimle diistincelerimi, | f 41 46 87 48 108

1 hislerimi ve {mitlerimi &zgiirce 3.41|1.38
paylasabilecegim bir iliskim vardir. | % | 12.4 | 13.9 | 26.4 | 145 | 32.7
Beni dinleyecegini bildigim igin, | f 28 43 61 85 113

2 isimde yasadigim zorluklar (sikint1) 364 | 1.29
hakkinda yoneticim ile rahatga | % 85 | 130 185 | 258 | 342 | '
konusabilirim. ' ' ' ' '
Yoneticimin baska bir isletmeye | f 38 | 40 70 72 | 110

3 gegmesi  durumunda, onunla bir . 353 | 1.36
daha calisamayacagim igin tiziintii % 1151211 212 | 218 | 333 ’ ’
duyarim.
Yoneticimle sorunlarimi | f 28 36 65 87 114

4 paylastigimda bana ilgiyle 367 | 1.28
yaklagsacagmi ve yapici bir sekilde | % 85 | 109 | 19.7 | 264 | 345 ' '
kargilik verecegini bilirim. ' ' ' ' '
Yoneticimle birlikte ¢alistigimiz | f 30 41 77 78 104
stire boyunca birbirimize

5 o - % 3.56 | 1.29
kenetlendigimizi ~~ (baghlik | ™| g1 | 124 | 233 | 236 | 315
hissettigimizi) soyleyebilirim.
Yoneticim isine profesyonel olarak | f 15 39 56 84 | 136

6 yaklasan ve kendini isine adayan bir 3.86 | 1.20
kisidir. % | 45 | 11.8| 17.0 | 255 | 41.2
Yoneticimin  ge¢misine  bakarak | f 20 37 64 77 | 132

7 yf:teneglnden ve is yapis .sekhnden % 380 | 1.24
siphe duymak icin  bir neden | " | g1 | 112 | 194 | 233 | 400
gbremiyorum.
Yoneticimin gereksiz islerle | f 32 35 71 80 | 112

8 (benim) isimi zorlastirmayacagini 3.62 | 1.30
bilirim. % | 97 | 106 | 21.5 | 24.2| 339
Yoneticimi  ¢ok iyi tanimayan | f 24 51 68 83 | 104

9 insanlar bile ona giiven ve saygi 3.58 | 1.27
duymaktadur. % | 7.3 | 1565| 20.6 | 25.2 | 315
Yoneticim ile caligmig is | f 20 39 79 76 116

10 arkadaslarim onun giivenilir 3.69 | 1.23
oldugunu diisiinmektedir. % | 6.1 |11.8| 239 | 23.0 | 35.2
Yoneticimi yakindan taniyanlar ve | f 18 38 71 79 | 124
gecmisini bilenler, onun igine bagl

11 oldugunu ve en iyi performansi % 3.76 | 1.22
ortaya koymak i¢in ¢alisacagini 55 115 215 | 239 | 37.6
bilir.

Yoneticiye giiven boyutunda katilimcilarin en olumlu goriis bildirdikleri

ifadeler “Yoneticim Isine Profesyonel Olarak Yaklasan ve Kendini Isine Adayan Bir
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Kisidir” ve “Yoneticimin Gegmisine Bakarak Yeteneginden ve Is Yapis Seklinden
Siiphe Duymak I¢in Bir Neden Géremiyorum” sorular1 olurken en olumsuz gériis
bildirdikleri ifadeler ise “Yoneticimle Diisiincelerimi, Hislerimi ve Umitlerimi
Ozgiirce Paylasabilecegim Bir iliskim Vardir” ve “Y®&neticimin Baska Bir isletmeye
Ge¢mesi Durumunda, Onunla Bir Daha Calisamayacagim Icin Uziintii Duyarim”
sorular1 olmustur. Yoneticiye giiven boyutunda “Y 6neticim Isine Profesyonel Olarak
Yaklasan ve Kendini Isine Adayan Bir Kisidir” ifadesine katilimcilarin %16.3’ii
olumsuz goriis belirtirken, %17’s1 orta diizeyde katildiklarini belirtmigler, %66.7’s1
ise olumlu ydnde goriis belirtmigtir. Bu ifadenin ortalamasi1 (X=3.86) olarak
hesaplanmistir. Ifadeye gore calisanlar yodneticilerinin islerine bagh olduklarin
disinmektedirler. Bir diger ifade olan “Yoneticimin Geg¢misine Bakarak
Yeteneginden ve Is Yapis Seklinden Siiphe Duymak I¢in Bir Neden Géremiyorum”
sorusuna katilimcilarin %17.3’1 olumsuz goriis belirtirken, %19.4°1 orta diizeyde
katildiklarim1 belirtmisler ve %63.3’i ise olumlu yonde goriis belirtmislerdir.
[fadenin ortalamas1 (X=3.80) olarak hesaplanmstir. Yoneticiye giiven boyutunda
“Yéneticimle Diisiincelerimi, Hislerimi ve Umitlerimi Ozgiirce Paylasabilecegim Bir
[liskim Vardr” ifadesine katilimcilarm %26.3’ii olumsuz yonde goriis belirtmis,
%26.4’1 orta diizeyde katildiklarini belirtmis ve % 47.2°si ise olumlu yonde goriis
belirtmiglerdir. Bu ifadenin ortalamasi (X=3.41) olarak hesaplanmistir. “Y dneticimin
Baska Bir Isletmeye Ge¢gmesi Durumunda, Onunla Bir Daha Calisamayacagim I¢in
Uziintii Duyarim” ifadesine katilimcilarin  %23.6’s1 olumsuz goriis belirtmis,
%21.2’s1 orta diizeyde katildiklarini belirtmis ve %55.1°1 ise olumsuz yonde goriis

belirtmislerdir. ifadenin ortalamasi1 (X=3.53) olarak hesaplanmustir.

6.5. KATILIMCILARIN CATISMA YONETME YONTEMLERI VE
YONETICIYE GUVENE ILISKIN GORUSLERININ BIREYSEL
OZELLIKLERINE GORE KARSILASTIRILMASI

Arastirmanmn bu bolimiinde, ¢alisanlarin yoneticilerin uyguladigi ¢atisma
yonetme yontemleri ve yOneticiye giivene iliskin goriiglerinin bireysel ozelliklere
gore anlamli bir farklilik olup olmadigini tespit etmek i¢in yapilan t-testi ve varyans

analizi sonuglarina yer verilmistir.
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Tablo 23.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemleri ve Yoneticiye Giivene Iliskin

Goriislerinin Cinsiyete Gore Karsilastirilmasina Ait t Testi Sonuglari

Degisken Cinsiyet X S.S t p

Kadin | 3.473 | 1.179
Kac¢inma Boyutu -.018 | 0.985
Erkek | 3.475 | 0.982

Kadin | 3.568 | 1.085
Taviz Verme Boyutu 1.367 | 0.173
Erkek | 3.398 | 1.057

Kadin | 3.673 | 1.078
Uzlasma Boyutu 1.077 | 0.282
Erkek | 3.549 | 0.954

Kadin | 3.642 | 1.075
Hiikmetme Boyutu 0.035 | 0.972
Erkek | 3.638 | 0.925

. . Kadin | 3.486 | 1.092
Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu 0.713 | 0.477
Erkek | 3.399 | 0.975

Kadin | 3.745 | 1.223
Problem Cézme Boyutu 1.282 | 0.201
Erkek | 3.571 | 1.075

Kadin | 3.943 | 1.345 .
Yoneticiye Giiven Boyutu 2.801 | 0.006
Erkek | 3.538 | 1.043

*p<0.05

Tablo 23’te katilimcilarin kagimma, taviz verme, uzlasma, hiikmetme,
orgiitsel onlemler alma, problem ¢6zme ve yoneticiye giivene iliskin goriislerinin
cinsiyete gore anlamli bir farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t
testi sonuglar1 verilmistir. Bulgulara gore, katilimcilarmm kagima, taviz verme,
uzlagma, hiitkmetme, orgiitsel onlemler alma ve problem ¢6zme boyutlarina iliskin
goriislerinin cinsiyete gore karsilastirilmasina ait t-testi sonuglar1 gruplar arasinda
anlamli bir farklilik (p>0.05) olmadigin1 ortaya koymaktadir. Katilimcilarin
yOneticiye giivene iliskin goriislerinin cinsiyete gore karsilastirilmasinda anlamli bir
farklilik (t=3.019; p<0.05) oldugu tespit edilmistir. Yoneticiye giiven boyutuna
iliskin karsilastirmada kadinlarin erkeklerden daha ¢ok ydneticilerine giivendikleri
goriilmektedir (Kadin=3.943; Erkek=3.538). Bu bulgu bayan katilimcilarin otel
isletmelerinde iist kademe yoneticiler ile daha saglikli ve yapici iletisim kurduklar:

seklinde yorumlanabilir.
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Bu sonuca paralel olarak Pelit (2003) “Otel Isletmeleri Yoneticilerinin
Astlariyla Aralarindaki Catigmalart1 Yonetme Yontemleri” isimli c¢aligmasinda
arastirmaya katilan yoneticilerin cinsiyetlerine gore astlariyla aralarindaki ¢atigmalari
yonetmede kacinma, taviz verme, uzlagsma, hilkmetme ve problem ¢6zme
yontemlerini kullanma diizeylerine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
olmadigin1 belirtmektedir. Diger taraftan yOneticilerin orgiitsel Onlemler alma
yontemini kullanma diizeylerine iliskin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik

oldugunu belirtmektedir.

Benzer bir sonuca Kog ve Yazicioglu (2011) “Yoneticiye Duyulan Giiven ile
Is Tatmini Arasindaki Iliski: Kamu ve Ozel Sektdr Karsilastirmas:” konulu
calismalarinda ulagmislardir. Calisma sonucunda arastirmacilar cinsiyet degiskeni
acisindan ¢alisanlari yoneticiye duyulan giiven ve is tatmini ortalamalarinin anlaml

olarak farklilasmadigini belirtmislerdir.

Tablo 24’te ¢alisanlarin kaginma, taviz verme, uzlagsma, hilkkmetme, orgiitsel
onlemler alma ve problem ¢6zme boyutlarna iligkin goriislerinin yas gruplarmna gore
anlaml bir farklilik olup olmadigmi belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi
sonuglar1 verilmistir. Tablo 24’e gore katilimcilarin kaginma boyutuna iliskin
goriislerinin yas gruplarma gore karsilastirilmasinda anlamli bir farkliik (p>0.05)

olmadig1 sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin taviz verme, uzlasma, hiikkmetme, orgiitsel onlemler alma ve
problem ¢6zme boyutlarma iliskin goriisleri arasinda yas gruplarma gore anlamli bir
farklilik (p<0.05) oldugu sonucuna ulagilmistir. 36-40 yas grubuna dahil katilimcilar
yoneticilerin taviz verme yontemini (X=3.169), uzlasma ydntemini (X=3.200),
hiikkmetme yontemini (X=3.161), orgiitsel 6nlemler alma yontemini (X=3.223) ve
problem ¢ézme yontemini (X=3.261) degerler ile orta diizeyde tercih ettiklerini
diisinmektedirler. 41 vyas ve {izeri katilimcilar bir anlagmazlik oldugunda
yoneticilerinin taviz verme yontemini (X=4.357), uzlasma yontemini (X=4.328),
hilkkmetme yontemini (X=4.228), orgiitsel 6nlemler alma ydntemini (X=4.071) ve
problem ¢6zme yontemini (X=4,342) degerler ile daha ¢ok tercih ettiklerini

belirtmislerdir.
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Tablo 24.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerine Iliskin Goriislerinin Yas

Gruplarina Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Sonuglart

Kag¢inma Boyutu Taviz Verme Boyutu
Yas Arahg | X S.S. F p Yas Arahg | X S.S. F p
15-20 3.740 | 1.031 15-20 3.874 | 1.026
21-25 3.492 | 1.042 21-25 3.471 | 1.068
26-30 3.364 | 1.008 26-30 3.342 | 1.027 .
2.363 | 0.400 3.687 | 0.003
31-35 3.407 | 1.063 31-35 3.349 | 0.946
36-40 3.300 | 1.228 36-40 3.169 | 1.365
41 ve tistii | 4.257 | 0.857 41 ve tistii | 4.357 | 0.675
Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu
Yas Arahg | X S.S. F p Yas Arah@ | X S.S. F P
15-20 3.896 | 1.044 15-20 3.881 | 0.930
21-25 3.657 | 0.964 21-25 3.619 | 0.951
26-30 3.477 | 0.971 . 26-30 3.644 | 0.945 3
3.338 | 0.006 2.667 | 0.022
31-35 3.537 | 0.926 31-35 3.623 | 0.876
36-40 3.200 | 1.238 36-40 3.161 | 1.314
41 ve iisti | 4.328 | 0.691 41 ve tistii | 4.228 | 0.840
Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem Cézme Boyutu
Yas Arah@ | X S.S. F p Yas Arah@ | X S.S. F P
15-20 3.837 | 0.982 15-20 3.696 | 1.196
21-25 3.415 | 0.967 21-25 3.765 | 1.144
26-30 3.268 | 1.032 N 26-30 3.487 | 1.071 N
2.890 | 0.014 2.378 | 0.039
31-35 3.509 | 0.914 31-35 3.623 | 1.049
36-40 3.223 | 1.166 36-40 3.261 | 1.352
41 veiisti | 4.071 | 1.033 41 ve tistii | 4.342 | 0.864
*p<0.05

Farkli sektorde yapilan bir arastrmada Uras-Baser ve Kaya (2010) “Okul

Miidiirlerinin Catisma YoOnetim YOntemlerini

Kullanma

Sikliklar1

\

Bu

Yontemlerin  Etkililigine Iliskin  Ogretmen Algilar”” konulu galismalarinda,
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Ogretmenlerin miidiirlerin catigma yonetme yoOntemlerinin etkililigine iliskin
algilarinda yas degiskenine gore, “tiimlestirme” ve “6diin verme” yontemlerinde
anlamlt fark oldugu sonucuna ulasmistir. Uzlasma, kaginma ve hilkkmetme

yontemlerine iligkin algilar1 arasinda ise fark olmadigi sonucuna ulagsmistir.

Tablo 25.Katilimcilarin Yoneticiye Giivene Iliskin Goriislerinin Yas Gruplarina Gore

Karsilastirilmasina Ait Varyans Sonuglart

Yoneticiye Giiven Boyutu

Yas Arahg: X S.S. F p
15-20 4.026 1.542
21-25 3.746 0.991
26-30 3.473 1.233
3.116 0.009"
31-35 3.670 1.059
36-40 3.433 1.293

41 ve usti 4,558 0.689

*p<0.05

Tablo 25°te katilimcilarin yoneticiye giiven boyutuna iligkin goriisleri
arasinda yas gruplarma gore anlamli bir farklhilik (p<0,05) oldugu sonucuna
ulagilmistir. Calisanlarin yOneticiye gliven boyutuna iliskin yas gruplarina gore
degerlendirilmesinde 15-20 yas grubu katilimcilar (X=4.026) ile 41 ve iizeri yas
grubuna (X=4.558) dahil katilimcilar yoneticilerine daha fazla giiven duyarken, 26-
30 yas arahigmdaki katilimcilar (X=3.473) vyoneticilerine daha az giiven
duymaktadirlar. Bu durum otel isletmelerinde 15-20 yas grubu calisanlarin kiigiik
olmalarindan dolay1 kendilerini yOneticilerine yakin hissetmeleri ile agiklanabilir.
Yas1 biiylik calisanlarin ise yoneticilerine daha fazla giiven duymalar1 is kaygis1 veya

is1 kaybetme riski ile agiklanabilir.

Bu sonuca benzer olarak Yazicioglu (2009) “Konaklama Isletmelerinde
Isgorenlerin Orgiitsel Giiven Duygular1 ile Is Tatmini ve Isten Ayrilma Niyetleri
Uzerine Bir Alan Arastirmasi” isimli calismasinda ulasmistir. Arastirmaci
calismasmin sonucunda yas gruplart degiskeni acisindan is gorenlerin Orgiitsel

giiven, is tatmin diizeylerinin ve isten ayrilma niyetlerinin anlamli bir sekilde
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farkhilastig1 sonucuna ulasmustir. Diger taraftan Toplu (2010), “Orgiitsel Adaletin
Yéneticiye Giiven Uzerindeki Etkisi ve Bir Arastirma” isimli ¢alismasinda farkli bir
sonuca ulasarak; calisanlarin yasmin onlarin duygusal giliven, biligsel giiven ve
yoneticiye olan giiven diizeylerinde anlamli bir farklilk gdstermedigini

belirtmektedir.

Tablo 26.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerine Iliskin Goriislerinin Gelir

Diizeylerine Gére Karsilagtirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Kac¢inma Boyutu Taviz Verme Boyutu
Gelir Durumu | X S.S. F p | GelirDurumu | X S.S. F p
0-750 TL Aras1 | 3.350 | 1.129 0-750 TL 3.360 | 1.126
751-1250 TL 3.568 | 0.965 751-1250 TL 3.567 | 0.977

1251-1750TL | 3.776 | 0.799 | 1.279 | 0.278 | 1251-1750 TL | 3.435 | 1.079 | 0.989 | 0.413

1751-2250 TL | 3.466 | 2.157 1751-2250 TL | 3.200 | 2.029
>2251TL 3.150 | 1.398 >2251TL 2.950 | 1.586
Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu
Gelir Durumu | X S.S. F p | GelirDurumu | X S.S. F P
0-750 TL Aras1 | 3.513 | 1.034 0-750 TL 3.595 | 1.030
751-1250 TL 3.659 | 0.932 751-1250 TL 3.708 | 0.887

1251-1750 TL | 3.882 | 0.924 | 1.453 | 0.216 | 1251-1750 TL | 3.705 | 0.972 | 2.350 | 0.054

1751-2250 TL | 3.333 | 1.942 1751-2250 TL | 3.600 | 1.777
> 2251 TL 2.800 | 1.616 >2251TL 2.250 | 1.226
Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem Cézme Boyutu
Gelir Durumu | X S.S. F p | GelirDurumu | X S.S. F p
0-750 TL Aras1 | 3.348 | 1.066 0-750 TL 3.482 | 1.198
751-1250 TL 3.532 | 0.962 751-1250 TL 3.758 | 1.030

1251-1750 TL | 3.364 | 0.828 | 1.743 | 0.140 | 1251-1750 TL | 3.788 | 1.127 | 1.240 | 0.294

1751-2250 TL | 3.666 | 1.973 1751-2250 TL | 3.600 | 2.088

>2251TL 2.400 | 0.711 >2251TL 3.500 | 1.518
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Tablo 26’da katilimcilarm kagmma, taviz verme, uzlagsma, hiikkmetme,
orgiitsel onlemler alma ve problem ¢6zme boyutlarina iliskin goriislerinin gelir
diizeylerine gore karsilastirilmasina yonelik yapilan varyans analizi sonuglari

verilmistir.

Katilimcilarin kaginma, taviz verme, uzlasma, hiikkmetme, orgiitsel 6nlemler
alma ve problem ¢6zme boyutlarma iliskin goriislerinin gelir diizeylerine gore
karsilastirilmasinda anlamli bir farklilik (p>0.05) olmadigi sonucuna ulasilmistir.
Asagida bahsedilen bulgular acisindan istatistiksel olarak bir anlam tagimasa da bazi

farkliliklar bulunmaktadir.

2251 TL ve iizeri gelir elde eden gahisanlar kaginma ydntemini (X=3.150),
taviz verme yontemini (X=2.950), uzlasma yontemini (X=2.800), hiikmetme
yontemini (X=2.250), orgiitsel 6nlemler alma yontemini (X=2.400) ve problem
¢6zme yontemini (X=3.500) ortalama degerleri ile yoneticilerin daha az
uyguladiklarini belirtmislerdir. Ozellikle hiikmetme ve oOrgiitsel 6nlemler alma
boyutlarinda 2251 TL ve iizeri gelir elde eden calisanlar, 2251 TL’den az gelir elde
eden ¢alisanlara gore yoneticilerinin hiikmetme ve Orgiitsel dnlemler alma yontemini

cok az tercih ettigini belirtmislerdir.

Diger taraftan 1251-1750 TL aras1i gelir elde eden ¢alisanlar kaginma
yontemini (X=3.776), uzlasma ydntemini (X=3.882) ve problem ¢ézme ydntemini
(X=3.788) degerler ile diger gelir gruplar1 calisanlarina gére yoneticilerinin daha
fazla uyguladiklarimi diisiinmektedirler. 751-1250 TL arasi gelir elde eden ¢alisanlar
taviz verme yontemini (X=3.567), hiikkmetme yontemini (X=3.708) ortalama
degerleri ile yoneticilerinin daha fazla uyguladiklarini diisiinmektedirler. Orgiitsel
onlemler alma boyutunda ise 1751-2250 TL arasi gelir elde eden ¢alisanlar
(X=3.666) diger gelir gruplar1 ¢alisanlarina gore yoneticilerinin bu yontemi daha

fazla uyguladigini diisiinmektedirler.

“Orgiitsel Catigma Yonetimi Uzerine Konaklama Isletmelerinde Bir
Arastrma” isimli calismasinda Ungiiren (2008), konaklama isletmelerinde
calisanlarin yasadiklar1 orgiitsel ¢atisma nedenlerini arastirdigir ¢alismasinda
konaklama sektorii ¢alisanlarinin ¢atisma yasamasina neden olan faktdrler arasinda

%25’1e parasal konularin oldugunu belirtmektedir.
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Tablo 27.Katilimcilarin Yoneticiye Giivene Iliskin Goriiglerinin Gelir Diizeylerine

Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Yoneticiye Giiven Boyutu

Gelir X s.S. F p
Durumu
0-750 TL 3.528 1.236

751-1250 TL | 3.817 1.090

1251-1750 TL | 4.139 0.735 3.533 0.008"

1751-2250 TL | 2.878 1.975

>2251TL 2.363 1.166

*p<0.05

Tablo 27’de katilimcilarin yoneticiye gliven boyutuna iliskin goriislerinin
gelir gruplarina gore karsilastirilmasinda anlamli bir farklilik (p<0.05) oldugu
sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin ydneticiye gliven boyutuna iligkin goriislerinin
gelir durumlarina gore degerlendirilmesinde 1751 TL ve 2250 TL aras1 geliri olan
calisanlarin (X=2.878) yoneticilerine daha az giiven duyduklar1 ortaya ¢ikmustir.
Ozellikle 1251-1750 TL aras1 gelir elde eden ¢alisanlarm (X=4.139) yoneticiye olan
giiven diizeyleri oldukga yiiksek olarak belirlenmistir. 2251 TL ve tizeri gelir elde
eden calisanlarin yoneticilerine daha az giiven duymalar1; kendilerinin kidem olarak
diger gelir gruplarindan daha tecriibeli olmalar1 veya konum olarak diger gelir
gruplar1 ¢alisanlarindan daha tist bir pozisyonda olmalarina bagl olarak yoneticileri
ile aralarinda baz1 konularda anlagsmazlik ve uyusmazlik igerisinde hareket etmeleri
ile aciklanabilir. Diger gelir gruplarinin yoneticilere giiven diizeylerinin olumlu yani

yiiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 28’deki bulgular c¢alisanlarin kagmmma, taviz verme, uzlasma,
hitkmetme ve orgiitsel 6nlemler alma boyutlarma iliskin gortisleri arasinda; sahip
olduklar1 egitim diizeylerine yonelik anlamli bir farklilik (p>0.05) olmadigini ortaya
koymaktadir. Katilimecilarin problem ¢6zme boyutuna iliskin goriiglerinin egitim
durumlarma goére karsilastirilmasinda ise anlamli bir farklilik (p<0.05) oldugu

sonucu goriilmektedir. Buna gore calisanlarin boyutlara iligkin goriisleri egitim
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durumlarmma gore degerlendirildiginde biitiin boyutlarda genel olarak katilim

diizeyinin orta seviyede oldugu goriilmektedir.

Tablo 28.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerine Iliskin Goriislerinin Egitim

Durumlarina Gére Karsilagtirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Kac¢inma Boyutu Taviz Verme Boyutu
puums | X |55 | F P phume X s | F b
fIkogretim | 3.732 | 1.073 [kogretim 3.564 | 1.180
Lise 3.372 | 1.066 Lise 3.350 | 1.055
Onlisans | 3.348 | 1.047 | 2.541 | 0.056 | Onlisans 3.519 | 1.026 | 1.053 | 0.369
Lisans ve | 3.622 | 0.872 Lisans ve iistii | 3.600 | 0.939
usti
Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu
purems | X |55 | F | P | poum X |ss | F | o»
flkogretim | 3.654 | 1.083 [lkgretim 3.764 | 0.998
Lise 3.483 | 0.995 Lise 3.554 | 0.989
Onlisans | 3.683 | 1.004 | 1-383 | 0248 | (ypjisans 3.635 | 0.932 | 0-999 | 0.394
Lisans wve | 3.794 | 0.779 Lisans ve iisti | 3.765 | 0.960
usti
Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem Cézme Boyutu
purums | X |55 | F P phume | X s | F | op
[lkogretim | 3.551 | 0.996 [kdgretim 3.602 | 1.180
Lise 3.342 | 1.064 Lise 3.473 | 1.155
Onlisans | 3.364 | 1.007 | 1247 | 0202 | (pjisans 3.880 | 1.064 | 3180 | 0.024°
Lisans ve | 3.680 | 0.797 Lisans ve iisti | 3.971 | 0.881
usti
*p<0.05

Kagmma boyutunda ilkdgretim mezunu c¢ahisanlar (X=3.732), oOnlisans
mezunu ¢alisanlara gore (X=3.348) bir ¢atisma oldugunda yoneticilerin daha gok
ka¢inma yontemini kullandigini belirtmislerdir. Katilimcilarmm taviz verme, uzlasma,
hilkmetme ve Orgiitsel Onlemler alma boyutlarina iliskin goriiglerinin egitim
gruplarina gore ortalamalar1 birbirine yaklagik oranda ger¢eklesmis olup, katilimcilar

yoneticilerin orta seviyede bu yontemleri kullandigini belirtmislerdir. Katilimeilarin

119



problem ¢6zme boyutuna iliskin  goriislerinin  egitim  gruplarma  gore
karsilastirilmasinda ise lisans ve iistii mezunlarinin (X=3.971) lise mezunlarina gore
(X=3.473) yoneticilerin daha ¢ok problem ¢dzme yontemini kullandiini

disiinmektedirler.

Farkli sektdrlerde yapilan bazi arastrmalarda Ozgan (2006), “Ilkdgretim
Okulu Ogretmenlerinin Catisma Yonetimi Stratejilerinin Incelenmesi: Gaziantep
Ornegi” isimli galismasmin sonucunda ilkdgretim okulu dgretmenlerinin egitim
durumu ile ¢atigsma yonetimi stratejilerine iliskin goriisleri arasinda biitiinlestirme,
kacinma, hiikkmetme, uyma ve uzlagsma boyutlarinin hepsiyle anlamli bir fark
oldugunu belirtmistir. Diger taraftan Ozdemir ve Ozdemir (2007), bireylerin
duygusal zekd boyutlar1 ve kullandiklar1 catigma yonetimi stratejileri arasindaki
iligkilerin saptanmasin1 ve incelenmesini amagladigr c¢aligmasinda; egitim
durumunun farklilastik¢a, isbirligi ve uzlagsma stratejilerinde anlaml bir fark oldugu

sonucuna ulagmistir.

Tablo 29.Katilimcilarin Yoneticiye Giivene Iliskin Goriislerinin Egitim Durumlarina

Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonug¢lar

Yoneticiye Giiven Boyutu

Egitim Durumu X S.S. F p
[kogretim 3.807 | 1.116
Lise 3.430 1.183

5.265 | 0.001"
Onlisans 4.044 | 1.257
Lisans ve uisti 3.885 0.788

*p<0.05

Tablo 29’da katilimcilarin yOneticiye giiven boyutuna iliskin goriisleri
arasinda; sahip olduklar1 egitim diizeylerine gore anlamli bir farklilik (p<0.05)
oldugu sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin yoneticiye giiven boyutuna iliskin
gorliglerinin  egitim durumlarina gore degerlendirilmesinde Onlisans mezunu
calisanlarin (X=4.044) yoneticilerine daha fazla giiven duyduklar1 goriilmektedir.
Ozellikle lise mezunu calisanlarin (X=3.430) onlisans mezunu calisanlara gore

yoneticilerine daha az gliven duyduklar1 gériilmektedir.
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Onlisans mezunlarmin ydneticilerine daha ¢ok giivenmeleri, otel isletmeleri
yoneticilerinin, ara kademe personel olmalari nedeniyle Onlisans mezunlarini
isletmelerinde daha ¢ok istihdam etmeleri ile agiklanabilir. Ozellikle 2 yillik turizm
egitimi almig olmalar1 ve ara kademe personel ihitiyacint karsilayacak nitelikte
olmalar1 yoneticiler tarafindan Onlisans mezunlarmin tercih edilmesinin sebebi
olurken, dnlisans mezunlar1 da bu ayricalik karsisinda yoneticilerine daha ¢ok giiven

hissediyor olabilirler.

Asunakutlu (2006) “Calisanlar ile Yoneticiler Arasinda Giliven Duygusunun
Aragtirilmast: Turizm Sektoriinde Bir Uygulama” konulu ¢alismasinda g¢alisanlarin
egitim seviyesinin yOneticilerine duyduklar1 giiven {izerinde etkili oldugunu
belirtmektedir. Diger taraftan “Yoneticilerin Iletisim Becerilerinin Calisanlarm
Yaraticiliklarmin Ortaya Cikmasi, Yoneticiye Giiven ve Orgiitte Isbirligi Ruhunun
Gelismesine Etkisinin Incelenmesi: Kiitahya Porselen ve Cam Sektdriinde Bir
Uygulama” isimli ¢aligmasinda Yalginkaya (2007), calisanlarin yoneticiye olan
giiven dilizeylerinin egitim seviyesi degiskenine gore anlamli diizeyde farklilasmadigi

sonucuna ulagmistir.

Tablo 30°daki bulgulara gore ¢alisanlarin kaginma, taviz verme, hiikkmetme,
orgiitsel onlemler alma ve problem ¢dzme boyutlarma iliskin goriisleri arasinda;
sahip olduklar1 turizm egitim diizeylerine gére anlamli bir farklilik (p>0.05) olmadig:
goriilmektedir. Katilimcilarin uzlasma boyutuna iliskin gorislerinin turizm egitim
durumlarma gore Kkarsilastirilmasinda ise anlamli bir farklilk (p<0.05) oldugu
sonucu goriilmektedir. Calisanlarin kaginma, taviz verme, hiikmetme ve Orgiitsel
Onlemler alma boyutlarma iliskin goriisleri turizm egitim durumlarina gore
degerlendirildiginde gruplar arasinda genel olarak katilim diizeyinin ortalamalari
birbirine yaklasik oranda ger¢eklesmis ve katilimcilar yoneticilerin orta seviyede bu
yontemleri kullandigini1  belirtmiglerdir. Diger taraftan katilimcilarin uzlagma
boyutuna iliskin goriisleri turizm egitim durumlarina gore degerlendirildiginde
turizm onlisans mezunu cahganlar (X=4.136); turizm egitimi almamis, turizm
otelcilik ve meslek lisesi mezunu, turizm lisans ve istii ve diger (Kurs, Turem vb.)
mezun c¢alisanlarma gore yoneticilerinin uzlagsma yontemini daha c¢ok tercih

ettiklerini diistinmektedirler.
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Tablo 30.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerine Iliskin Goriislerinin Turizm

Egitimi Durumlarina Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Kag¢inma Boyutu Taviz Verme Boyutu
Turizm Egitimi X S.S. F p Turizm Egitimi X S.S. F p
Almadi 3.602 | 1.027 Almadi 3.523 | 1.004
Turizm Otel ve Turizm Otel ve
Meslek Lisesi 3.440 | 1.072 Meslek Lisesi 3.508 | 1.192
Turizm Onlisans 3.600 | 0.905 1.809 | 0.127 Turizm Onlisans 3.645 | 0.848 1107 | 0.353
'[ur!_zm Lisans ve 3.462 | 1.260 '[ur!'zm Lisans ve 3525 | 1.154
Ustii Ustii
Diger (Kurs, Diger (Kurs,
Turem vb.) 3.246 | 1.070 Turemvb.) 3.267 | 1.155
Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu
Turizm Egitimi X S.S F p Turizm Egitimi X s.S F p
Almadi 3.650 | 0.964 Almadi 3.704 | 0.963
Turizm Otel ve Turizm Otel ve
Meslek Lisesi 3.400 | 1.058 Meslek Lisesi 3.645 1 0.973
Turizm Onlisans 4.136 | 0.663 2648 | 0.033° Turizm Onlisans 3.918 | 0.726 1317 | 0.263
'[ur!.zm Lisans ve 3375 | 1.112 '[ur!.zm Lisans ve 3412 | 1325
Ustii Ustii
Diger (Kurs, Diger (Kurs,
Turem vb.) 3.475 | 1.049 Turem vb.) 3.501 | 0.985
Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem C6zme Boyutu
Turizm Egitimi X S.S F p Turizm Egitimi X s.s F p
Almadi 3.385 | 1.051 Almadi 3.586 | 1.119
Turizm Otel ve Turizm Otel ve
Meslek Lisesi 3.560 | 1.034 Meslek Lisesi 3.525 | 1.153
Turizm Onlisans 3.718 | 0.750 0.698 | 0.594 Turizm Onlisans 4,227 | 0.824 1721 | 0145
'[ur!.zm Lisans ve 3362 | 1.063 '[ur.l.zm Lisans ve 3662 | 1.194
Ustii Ustii
Diger (Kurs, Diger (Kurs,
Turem vb.) 3.400 | 1.003 Turem vb.) 3.589 | 1.168
*p<0.05

Bu sonuca benzer olarak Pelit (2003) “Otel Isletmeleri Y®neticilerinin

Astlariyla Aralarindaki Catigmalart Yonetme Yontemleri” konulu calismasinin
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sonucunda ulagmigtir. Arastirmaci yoOneticilerin sahip olduklar1 turizm egitim
diizeyleri ile astlar1 arasindaki ¢atismalar1 yonetmede kaginma, taviz verme, uzlasma,
hiikkmetme, oOrgiitsel onlemler alma ve problem ¢ézme yontemlerini kullanma

diizeylerine iligkin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigini belirtmektedir.

Tablo 31.Katilimcilarin Yoneticiye Giivene Iliskin Goriislerinin Turizm Egitimi

Durumlarina Gére Karsilagtirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Yoneticiye Giiven Boyutu

Turizm Egitimi X S.S. F p

Almadi 3.771 | 0.997

Turizm Otel ve Meslek Lisesi | 3.607 1.474

Turizm Onlisans 4.450 | 1.298 4.403 0.002"
Turizm Lisans 3.318 | 1.214
Diger (Kurs, Turem vb.) 3.418 | 1.203

*p<0.05

Tablo 31’de katilimcilarin yOneticiye giiven boyutuna iligkin gorisleri
arasinda sahip olduklari turizm egitim diizeylerine gore anlamli bir farklilik (p<0.05)
oldugu sonucuna ulasilmistir. Calisanlarin y0Oneticiye gliven boyutuna iliskin
goriislerinin turizm egitimi alma durumlarina gore degerlendirilmesinde turizm
onlisans mezunu ¢alisanlarin (X=4.450) yoneticilerine ¢ok fazla giiven duyduklari
goriilmektedir. Ozellikle turizm lisans mezunu c¢alisanlar (X=3.318) ile kurs, turem
vb. egitim alanlarm (X=3.418) turizm Onlisans mezunu ¢alisanlara gore
yoneticilerine daha az giiven duyduklar1 gorilmektedir. Turizm Onlisans
mezunlarinin diger mezun gruplarmna gore yoneticilerine daha fazla giiven duymalari,
onlisans mezunlarinin turizm egitimi almis nitelikli iggérenler olmasinin yaninda otel
isletmelerinin en fazla ihtiyac1 olan alt kademe isgdrenlerini turizm meslek
yiiksekokullarmin isletmelere saglamasi yoneticiler i¢in isletmelerde tercih sebebi
olabilir. Onlisans mezunlarmin yoneticiye giiven diizeylerinin yiiksek olmasi bu

baglamda aciklanabilir.
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Tablo 32’de c¢alisanlarin kaginma, taviz verme, uzlasma ve hiikmetme

boyutlarina iliskin gorislerinin ¢alistiklar1 boliimlere goére anlamli bir farklilik olup

olmadigin1 belirlemek amaciyla yapilan varyans analizi sonuglar1 verilmistir.

Tablo 32.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerinden Kacinma, Taviz Verme,

Uzlasma ve Hiikmetme Boyutlarina Iliskin Goriislerinin Calistiklar: Béliimlere Gore

Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Kacinma Boyutu Taviz Verme Boyutu
Caligilan Boliim | X S.S. F p Caligilan Béliim | X S.S. F p
Onbiiro 3.342 | 0.932 Onbiiro 3.431 | 0.956
Yiyecek-igecek 3.623 | 0.844 Yiyecek-icecek | 3.510 | 0.961
Kat Hizmetleri 3.589 | 1.167 Kat Hizmetleri 3.464 | 1.268
Muhasebe 3.272 | 1.005 Muhasebe 3.163 | 0.945
Insan Kaynaklar | 3.450 | 1.037 | 1.600 | 0.124 | insan Kaynaklar1 | 3.850 | 1.181 | 2.098 | 0.036"
Halkla iliskiler 3.760 | 1.235 Halkla fliskiler 4.280 | 0.971
Satig-Pazarlama | 3.163 | 1.551 Satig-Pazarlama | 3.327 | 1.243
Teknik Servis 3.973 | 0.871 Teknik Servis 4.026 | 0.799
Diger(Spa vb.) 3.234 | 1.266 Diger(Spa vb.) 3.188 | 1.189
Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu
Cahsilan Bolim | X s.S. F p Cahgilan Bélim | X S.S. F p
Onbiiro 3.676 | 0.776 Onbiiro 3.507 | 0.926
Yiyecek-icecek | 3.620 | 0.916 Yiyecek-icecek | 3.689 | 0.834
Kat Hizmetleri 3.454 | 1.291 Kat Hizmetleri 3.621 | 1.224
Muhasebe 3.600 | 0.885 Muhasebe 3.963 | 0.778
Insan Kaynaklar | 4.150 | 1.181 | 1.451 | 0.174 | insan Kaynaklar | 4.150 | 0.772 | 1.652 | 0.109
Halkla Iliskiler | 4.080 | 0.895 Halkla iliskiler | 4.120 | 0.719
Satig-Pazarlama | 3.327 | 1.210 Satig-Pazarlama | 3.054 | 1.302
Teknik Servis 4.040 | 0.701 Teknik Servis 4.026 | 0.671
Diger(Spa vb.) 3.388 | 1.390 Diger(Spa vb.) 3.547 | 1.111
*p<0.05
Katilimcilarin  kaginma, uzlasma ve hiikmetme boyutlarina iligkin

tutumlarinin ¢alistiklar1 boliimlere gore karsilastirilmasinda
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(p>0.05) olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Buna gore ¢alisanlarin kaginma, uzlagsma ve
hilkmetme  boyutlarma  ilisgkin  tutumlar1  ¢alistiklar1  boliimlere  gore
farklilagmamaktadir. Ancak taviz verme boyutuna iliskin goriislerinin ¢alistiklar1
boliimlere gore karsilastirilmasinda anlamli bir farklilik (p<0.05) oldugu sonucuna
ulagilmistir. Katilimcilarin uzlasma boyutuna iliskin goriisleri ¢aligtiklar1 boliimlere
gore degerlendirildiginde o6zellikle insan kaynaklari (X=4.150), halkla iliskiler
(X=4.080) ve teknik servis (X=4.040) boliimiinde calisanlar ydneticilerin
anlagsmazlik durumunda uzlagsma yontemini tercih ettiklerini belirtmislerdir. Benzer
bir sekilde “Otel Isletmeleri Yoneticilerinin Astlariyla Aralarmdaki Catismalari
Yonetme Yontemleri” konulu ¢aligmasinda Pelit (2003), c¢atigma ydnetim
yontemlerinden kac¢inma ve hilkmetme yontemleriyle ilgili yOnetici goriisleri
arasinda gorev yaptiklar1 departmanlar itibar1 ile anlamlh bir farklilik olmadigini,
buna karsilik yoneticilerin gorev yaptiklar1 departmanlar1 ile astlar1 arasindaki
catigmalar1 yonetmede taviz verme yoOntemi ile uzlasma yontemini kullanma
diizeylerine iligkin goriigleri arasmda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna

ulagmustir.

Tablo 33.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerinden Orgiitsel Onlemler Alma
ve Problem Cézme Boyutlarina Iliskin Goriislerinin Calistiklar: Boliimlere Gore

Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem C6zme Boyutu
Cahgsilan Bolim | X s.S. F p Cahgilan Bélim | X S.S. F p
Onbiiro 3.361 | 0.909 Onbiiro 3.907 | 0.954
Yiyecek-icecek | 3.548 | 0.850 Yiyecek-icecek | 3.600 | 1.067
Kat Hizmetleri 3.351 | 1.163 Kat Hizmetleri 3.545 | 1.187
Muhasebe 3.545 | 0.815 Muhasebe 3.909 | 0.922

Insan Kaynaklar1 | 3.700 | 1.361 | 1.107 | 0.358 | Insan Kaynaklar1 | 4.600 | 0.673 | 2.136 | 0.032"

Halkla fliskiler | 3.660 | 1.196 Halkla iliskiler | 3.880 | 1.189
Satig-Pazarlama | 3.381 | 1.174 Satig-Pazarlama | 3.400 | 1.229
Teknik Servis 3.826 | 0.931 Teknik Servis 3.973 | 1.052
Diger(Spa vb.) 3.197 | 1.221 Diger(Spa vb.) 3.281 | 1.293
*p<0,05
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Tablo 33’te ¢alisanlarin orgiitsel 6nlemler alma boyutuna iliskin tutumlarmin
caligtiklar1 boliimlere gore karsilastirilmasimda anlamli bir farklilik (p>0.05) olmadig1
sonucuna ulagilmigtir. Buna gore ¢alisanlarin 6rgiitsel dnlemler alma boyutuna iliskin
tutumlar1 g¢aligtiklar1 boliimlere gore farklilagmamaktadir. Calisanlarin  orgiitsel
Onlemler alma boyutuna ilisgkin  goriisleri  ¢alistiklart  bdliime  gore
degerlendirildiginde gruplar arasinda genel olarak katilim diizeyinin birbirine
yaklasik oldugu ve ozellikle teknik servis boliimiinde calisanlar (X=3.826)
yoneticilerin ¢atisma oldugunda daha fazla oOrgiitsel Onlemler alma yontemini
kullandigini belirtmislerdir. Diger taraftan ¢alisanlarin problem ¢6zme boyutuna
iliskin goriisleri arasinda ¢alistiklar1 boliimlere gére anlamli bir farklilik (p<0.05)
oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin problem ¢dzme boyutuna iliskin goriisleri
calistiklar1 boliimlere gore degerlendirildiginde dzellikle insan kaynaklar1 (X=4.600),
muhasebe (X=3.909) ve teknik servis (X=3.973) boliimiinde c¢alisanlar yoneticilerin
anlasmazlik durumunda problem ¢6zme yontemini tercih ettiklerini belirtmislerdir.
Bu kapsamda o0zellikle insan kaynaklar1 boliimiinde calisanlarin yoneticilerin
anlasmazlik oldugunda problem ¢6zme boyutunu tercih ettigini diigiinmesi,
yoneticilerin otel isletmesinde c¢alisan personellerin genel sorunlarina doniik

yaklasimlarinin sonucu seklinde yorumlanabilir.

Pelit (2003) “Otel Isletmeleri Yoneticilerinin Astlariyla Aralarindaki
Catismalar1 Yonetme YoOntemleri” konulu ¢alismasinda; orgiitsel onlemler alma ve
problem ¢6zme yoOntemleriyle ilgili yOnetici goriigleri arasinda gorev yaptiklari

departmanlar itibar1 ile anlamli bir farklilik olmadigi sonucuna ulagmustir.

Tablo 34’te katilimcilarin yoneticiye giiven boyutuna iligkin goriisleri
arasinda ¢alistiklar1 boliimlere gore anlaml bir farklilik (p<0.05) oldugu sonucuna
ulagilmistir. Calisanlarin yoneticiye gliven boyutuna iliskin goriislerinin calistiklart
boliimlere gore degerlendirilmesinde oOnbiiro béliimiinde ¢aliganlarin (X=3.939),
insan kaynaklar1 boliimiinde calisanlarin (X=4.454), halkla iliskiler boliimiinde
calisanlarin (X=4.372) ve teknik servis boliimiinde g¢alisanlarin (X=4.048) diger
boliimlerde g¢alisanlara gore yoneticilerine daha fazla giiven duyduklar1 yoniinde
goriis belirtmiglerdir. Ozellikle &nbiiro, insan kaynaklar1 ve halkla iliskiler
bolimiinde calisanlarin yoneticiye daha fazla gliven duymalar1 bu béliimlerde

calisanlarin yoneticiler ile is iligkilerinden dolay1 yogun temas halinde olmalar1 ile
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aciklanabilir. Onbiiro depertmam otelin giris boliimii olmasi nedeniyle ydnetici
kademesindeki personeller bu bolimde c¢alisanlar ile ¢ok sik bir araya gelmek
durumundadirlar. Diger taraftan insan kaynaklar1 boliimii otelde istihdam edilecek
personelin niteliklerini yoneticileriyle paylasmak durumunda veya otelden ayrilacak
personelin durumu hakkinda yonetimi bilgilendirmek durumunda oldugundan bu

boliimde calisanlar da yoneticiler ile yogun temas halindedirler.

Tablo 34.Katilimcilarin Yoneticive Giivene Iliskin Goriislerinin Calistiklar:

Boliimlere Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglar

Yoneticiye Giiven Boyutu

Calisilan Boliim X S.S. F p
Onbiiro 3.939 1.262

Yiyecek-icecek 3.616 | 0.867

Kat Hizmetleri 3.695 1.549

Muhasebe 3.876 0.871

Insan Kaynaklar 4.454 0.973 2.390 0.016"
Halkla ligkiler 4.372 0.780

Satig-Pazarlama 3.132 1.341

Teknik Servis 4.048 0.864

Diger(spa vb.) 3.345 1.293

*p<0.05

Tablo 35’teki bulgulara gore calisanlarin kagmma, taviz verme, uzlasma,
hilkmetme, 6rgiitsel 6nlemler alma ve problem ¢6zme boyutlarma iliskin goriislerinin
turizm sektoriinde tecriibe siirelerine(kideme) gore karsilastirilmasinda gruplar
arasinda anlaml bir farklilik (p>0.05) olmadigin1 ortaya koymaktadir. Calisanlarin
kacinma, taviz verme, uzlagma, hiilkmetme, Orgiitsel 6nlemler alma ve problem
c¢ozme boyutlarina iliskin goriisleri turizm sektoriinde tecriibe siirelerine gore
degerlendirildiginde gruplar arasinda genel olarak katilim diizeyinin ortalamalari
birbirine yaklasik gerceklesmis ve katilimcilar yoneticilerin orta seviyede bu
yontemleri kullandigmi belirtmiglerdir. Farkli sektorde yapilan bir arastirmada

Ozdemir ve Ozdemir (2007), bireylerin duygusal zekd boyutlar1 ve kullandiklar
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catigma yOnetimi stratejileri arasindaki iligkilerin saptanmasini ve incelenmesini
amacladigi ¢alismasinda ¢alisma siiresine bagl olarak bireylerin ¢atigma ydnetimi
stratejilerinin(isbirligi, Baskasim1 Tanima, Hakimiyet Kurma, Onleme ve Uzlasma)

hi¢birinde anlaml1 bir fark bulunamadigini belirtmistir.

Tablo 35.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerine Iliskin Goriislerinin Turizm

Sektoriinde Tecriibe Siirelerine Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi

Sonuclart
Kacinma Boyutu Taviz Verme Boyutu

Tecriibe siiresi | X S.S. F p Tecriibe siiresi X s.S. F p
1-5 y1l aras 3.486 | 1.041 1-5 y1l arasi 3.464 | 1.088
6-10 y1l aras1 3.452 | 1.088 6-10 y1l aras1 3.468 | 0.984

0.285 | 0.836 1.157 | 0.326
11-15 yil arast | 3.576 | 1.152 11-15 yil aras1 3.648 | 1.034
16 y1l ve iistii 3.282 | 0.943 16 y1l ve iistii 3.035 | 1.204

Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu

Tecriibe siiresi | X s.S. F p Tecriibe siiresi X S.S. F p
1-5 yil aras1 3.613 | 1.020 1-5 yil arast 3.642 | 0.972
6-10 y1l aras1 3.563 | 0.901 6-10 y1l aras1 3.621 | 1.019

0.217 | 0.884 0.014 | 0.998
11-15 yil aras1 | 3.616 | 1.095 11-15 y1l aras1 3.656 | 0.917
16 yil ve tistii 3.423 | 1.081 16 yil ve ustii 3.658 | 1.021

Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem C6zme Boyutu

Tecriibe siiresi | X s.S. F p Tecriibe siiresi X s.S. F p
1-5 yil aras1 3.434 | 1.043 1-5 yil arast 3.646 | 1.156
6-10 y1l aras1 3.373 | 1.015 6-10 y1l aras1 3.668 | 1.015

0.198 | 0.898 0.316 | 0.814
11-15 yil aras1 | 3.552 | 0.851 11-15 y1l arast 3.552 | 1.306
16 yil ve iistii 3.423 | 0.958 16 yil ve istii 3.400 | 1.079

Tablo 36°da katilimecilarin yoneticiye giiven boyutuna iliskin goriislerinin
turizm sektoriinde tecriibe siirelerine yonelik karsilastirilmasinda anlamli bir farklilik
(p>0.05) olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Calisanlarm yoneticiye giiven boyutuna

iliskin goriislerinin turizm sektoriinde tecriibe siirelerine gore degerlendirilmesinde
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1-5 yil aras1 ¢alisanlarin (X=3.663), 6-10 yil aras1 ¢alisanlarin (X=3.598), 11-15 yil
aras1 ¢alisanlarm (X=3.974) ve 16 yil ve iizeri ¢alisanlarin (X=3.786) degerler ile

yoneticilerine orta diizeyde giiven duyduklar1 goriilmektedir.

Tablo 36.Katilimcilarin Yoneticiye Giivene Iliskin Goriislerinin Turizm Sektériinde

Tecriibe Stirelerine Gore Karsilastirilmasina Ait Varyans Analizi Sonuglart

Yoneticiye Giiven Boyutu

Tecriibe siiresi X S.S. F p

1-5 yil arast 3.663 | 1.144

6-10 y1l arasi 3.598 | 1.278
0.710 0.546

11-15 y1l aras1 3.974 | 1.130

16 yil ve istii 3.786 | 1.065

Farkli sektorde yapilan bir arastirmada bu sonuca paralel olarak Yilmaz
(2007) “Kurum I¢i iletisim Ortami ile Kurumsal Giiven Arasindaki Iliski ve Bir Alan
Arastirmasi” konulu calismasinda calisanlarin kidemlerine goére hem yoOneticiye
duyulan giiven diizeyinin hem de is arkadaslarma duyduklar1 giiven diizeyinin

anlaml bir sekilde farklilasmadigini belirtmektedir.

Tablo 37°deki bulgulara gore ¢alisanlarin kaginma, taviz verme, hilkkmetme ve
problem ¢dzme boyutlarina iliskin goriislerinin turizm sektoriinde tecriibe siirelerine
gore karsilastirilmasinda gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p<0.05) oldugunu
ortaya koymaktadir. Calisanlarin uzlagsma ve orgiitsel onlemler alma boyutlarina
iliskin goriislerinin turizm sektoriinde tecriibe siirelerine gore karsilastirilmasinda ise
gruplar arasinda anlamli bir farklilik (p>0.05) olmadig1 belirlenmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde 11-15 yil arast ¢alisanlarin disindaki diger gruplarin aritmetik
ortalamalarina goére calisanlar yoneticilerin kaginma, taviz verme, uzlasma,
hilkmetme, orgiitsel 6nlemler alma ve problem ¢ozme yOontemlerini orta diizeyde
uyguladiklarint diistinmektedirler. Calisanlarin kagmmma boyutuna iligkin goriisleri
turizm sektoriinde tecriibe siirelerine gore degerlendirildiginde o6zellikle 11-15 yil
arast cahisanlarm (X=2.550), taviz verme boyutuna iliskin goriisleri turizm
sektoriinde tecriibe siirelerine gore degerlendirildiginde 11-15 yil aras1 ¢alisanlarin

(X=2.583), hiikmetme boyutuna iligkin goriigleri turizm sektdriinde tecriibe
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siirelerine gore degerlendirildiginde 11-15 yil arasi ¢alisanlarm (X= 2.633), orgiitsel
onlemler alma boyutuna iliskin goriisleri turizm sektoriinde tecriibe siirelerine gore
degerlendirildiginde 11-15 yil arasi gahganlarin (X=2.750) ve problem ¢dzme
boyutuna iliskin  goriigleri turizm sektoriinde tecriibe  siirelerine  gore
degerlendirildiginde 11-15 yil aras1 ¢alisanlarin (X=2.816) az katihm diizeyleri ile bir
catisma oldugunda yoneticilerin bu yOntemleri uyguladiklar1 yoniinde goriis
belirtmiglerdir. Bu sonuca gore ozellikle 11-15 yil arasi c¢alisanlar yoneticilerin
kacimmma, taviz verme, hiikmetme, Orgiitsel Onlemler alma ve problem ¢ozme

yontemlerini daha az uyguladiklar1 yoniinde goriis belirtmislerdir.

Tablo 37.Katilimcilarin Catisma Yonetme Yontemlerine Iliskin Goriislerinin Bagl

Oldugu Yonetici ile Caligsma Stirelerine Gére Karsilastiriimasina Ait Varyans Analizi

Sonuclart
Kag¢inma Boyutu Taviz Verme Boyutu

Tecriibe siiresi | X S.S. F p Tecriibe siiresi | X s.S. F p
1-5 yil aras1 3.519 | 1.027 1-5 yil arast 3.519 | 1.049
6-10 y1l aras1 3.482 | 1.149 6-10 y1l aras1 3.343 | 1.139

3.404 | 0.018" 3.291 | 0.021"
11-15 yil aras1 | 2.550 | 1.058 11-15 yil aras1 | 2.583 | 0.850
16 yil ve iistii 3.240 | 0.606 16 yil ve iistii 3.240 | 1.169

Uzlasma Boyutu Hiikmetme Boyutu

Tecriibe siiresi | X s.S. F p Tecriibe siiresi | X s.S. F p
1-5 yil aras1 3.622 | 0.995 1-5 yil arast 3.689 | 0.936
6-10 y1l aras1 3.578 | 1.053 6-10 y1l aras1 3.656 | 1.095

1.248 | 0.292 4,988 | 0.002
11-15 yil aras1 | 3.083 | 0.652 11-15 yil aras1 | 2.633 | 0.921
16 yil ve iistii 3.320 | 1.300 16 yil ve istii 3.200 | 1.019

Orgiitsel Onlemler Alma Boyutu Problem C6zme Boyutu

Tecriibe siiresi | X s.S. F p Tecriibe siiresi | X s.S. F p
1-5 yil aras1 3.480 | 0.998 1-5 yil arast 3.692 | 1.121
6-10 y1l arasi 3.313 | 1.087 6-10 y1l arast 3.469 | 1.149

2.237 | 0.084 2.750 | 0.043
11-15 yil aras1 | 2.750 | 1.020 11-15 yil aras1 | 2.816 | 0.939
16 yil ve iistii 3.400 | 0.860 16 yil ve istii 3.840 | 1.236

*p<0.05
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Tablo 38.Katilimcilarin Yoneticiye Giivene Iliskin Goriislerinin Bagl Oldugu
Yonetici ile Caligsma Stirelerine Gére Karsilastiriimasina Ait Varyans Analizi

Sonuclart

Yoneticiye Giiven Boyutu

Tecriibe siiresi X S.S. F p
1-5 yil arast 3.729 | 1.175
6-10 yil aras1 3.634 | 1.034

2.878 0.036
11-15 yil arasi 2,727 | 1.194

16 yil ve {istii 3.654 | 1.374

*p<0.05

Tablo 38’de katilimcilarin yOneticiye giiven boyutuna iligkin gorisleri
arasinda bagl olduklar1 yonetici tecriibe siirelerine gére anlamli bir farklilik (p<0.05)
oldugu sonucuna ulasiimistir. Calisanlarin yoneticiye giliven boyutuna iliskin
goriislerinin bagli olduklar1 yonetici tecriibe siirelerine gore degerlendirilmesinde 1-5
yil aras1 ¢alisanlarm (X=3.729), 6-10 yil aras1 ¢alisanlarin (X=3.634) ve 16 yil ve
daha fazla cahsanlarin (X=3.654) yoneticilerine orta diizeyde giiven duyduklar
yoniinde goriis belirtmislerdir. Ozellikle 11-15 yil aras1 ¢alisanlarin (X=2.727) diger
grup calisanlarma gore yoneticilerine daha az giiven duyduklar1 goriilmektedir. 1-5
yil arasi1 ¢aligsanlari diger ¢calisanlara gore yoneticilerine daha fazla giiven duymalari
yoneticilerin otel isletmelerinde daha az tecriibeli iggorenler ile yakindan ilgilenmesi

ile agiklanabilir.

Farkli sektorde yapilan bir arastirmada Yalginkaya (2007) “Yoneticilerin
Iletisim Becerilerinin Calisanlarin Yaraticiliklarinm Ortaya Cikmasi, Y®neticiye
Giiven ve Orgiitte Isbirligi Ruhunun Gelismesine Etkisinin Incelenmesi: Kiitahya
Porselen ve Cam Sektoriinde Bir Uygulama” isimli c¢alismasinda ¢alisanlarin
yoneticiye olan gilivenlerinin hizmet siiresi degiskenine gore anlamli diizeyde

farklilagsmadig1 sonucuna ulagmistir.

131



6.6. CATISMA YONETME YONTEMLERI ILE YONETICIYE DUYULAN
GUVEN ARASINDAKI iLISKiYE YONELIK BULGULAR

Arastirmani bu kisminda 6lgeklere ve boyutlarina yonelik ortalamalar ve
standart sapmalar1 verilmis, degiskenler arasindaki iliskilerin incelenmesi amaciyla
korelasyon analizi ve bagimsiz degiskenlerin bagmmli degiskeni etkileme diizeyini

belirlemek amactyla yapilan regresyon analizine yonelik bulgular paylagilmistir.

Tablo 39.Catisma Yonetme Yontemleri ile Yoneticiye Giiven Boyutlarimin Ortalama

ve Standart Sapmalart

Olgek Boyutlar X s.S
Yoneticiye | Yoneticiye Giiven 3.67 1.17
Giiven
Kag¢inma 3.47 1.05
Taviz Verme 3.45 1.06
Uzlasma 3.59 0.99
Catisma
Yonetme Hiikmetme 3.63 0.97
Yontemleri
Orgiitsel Onlemler Alma 3.42 1.01
Problem C6zme 3.63 1.13
Genel 3.53 1.03

Catisma yonetme yoOntemleri, yoneticiye giiven ve bunlara iliskin alt
boyutlarin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 39°da sunulmustur.
Tablo 39’daki bulgulara gore yoneticiye giiven boyutunun ortalamasi (3.67) olarak
hesaplanmistir. Diger taraftan catisma yonetme yOntemleri Olceginin genel
ortalamasinin (3.53) olarak hesaplandigi goriilmektedir. Catisma yonetme yontemleri
boyutlar1 igerisinde en diisiik ortalama (3.42) “Orgiitsel Onlemler Alma” iken, en
yiiksek ortalama (3.63) degeri ile “Problem Cozme” ve “Hiikkmetme” boyutlarinin
oldugu goriilmektedir. Calisanlara gore yoneticiler sorunlar1 ¢dzmede en c¢ok
problem ¢6zme ve hilkmetme yontemlerini kullanmakta, en az diizeyde ise orgiitsel
Oonlemler alma yontemini kullanmaktadirlar. Baska bir degisle calisanlara gore; bir
catigma(anlasmazlik-uyusmazlik) oldugunda yoneticilerin kullandiklar1 ¢atigma

yonetme yontemlerinin en ¢ok problem ¢dzme ve hilkmetme yonteminde (3.63)
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yogunlastigi, en az diizeyde ise kag¢inma yonteminde (3.42) yogunlastigi
goriilmektedir. Nitekim Pelit (2005), bu sonuglara paralel olarak “Yoneticilerin
Astlariyla Aralarindaki Catismalar1 Yonetme Yontemleri (Ankara’da Faaliyet
Gosteren 4 ve 5 Yildizli Otel isletmeleri Yoneticileri Uzerinde Bir Uygulama)”
isimli calismasinda otel isletmeleri yoneticilerinin astlariyla aralarindaki ¢atigmalari
yonetirken en fazla oranda problem ¢d6zme ydntemini, en diisiik oranda ise kaginma
yontemini kullandiklarini (yapilan analizler sonucu) ortaya koymustur. Diger taraftan
farkl1 bir sektorde yapilan arastirmada benzer sonuca ulasan Ural (1997) ise
“IIkdgretim Okulu Yéneticilerinin Ogretmenlerle Aralarindaki Catismalar1 Ydnetme
Yontemleri” isimli arastrmasmda Ilkogretim okullarinda yoneticilerle dgretmenler
arasidaki ¢atismalarin yonetilmesinde kullanilan yontemleri her ii¢ katilimcr grubu
tarafindan da; problem ¢6zme, uzlagsma, kaginma, 6diin verme ve hiikmetme seklinde
srralamistir. Bu ¢alismalarin sonuglar1 da ¢atisma yonetme yontemleri boyutlarinin

yOneticiler tarafindan tercih edilme-kullanma bulgularin1 destekler niteliktedir.

Tablo 40.Catisma Yonetme Yontemleri ile Yoneticiye Giiven Olceklerinin Iliskisine

Yonelik Korelasyon Katsayilart

Olcek Yoneticiye Giiven
r 0.665
Catisma Yonetme N
p 0.000
Yontemleri
n 330

*»<0.01 r: Pearson Korelasyon Katsayist n: Birey Sayisi

Tablo 40’taki bulgulara gore, ¢atisma yOnetme yontemleri ile yoneticiye
giiven arasinda anlaml bir iligki bulunmustur (p<0.01). Korelasyon katsayis1 r=0.665
olarak hesaplanmistir. Diger bir ifade ile gatisma yonetme yontemleri ile yoneticiye
giiven arasinda pozitif ve orta derecede bir iligki oldugu (0.60<r<0.79) tespit
edilmistir. Bagka bir degisle calisanlarin yoneticilerin kullandig1 catisma yonetme
yontemleri algisina gore ¢alisanlarin yoneticiye duyduklar: giiven diizeyleri de buna

baglt olarak artmaktadir. Bu bulguya gore, arastirmanin amaci dogrultusunda ileri
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stiriilen “Bes yildizli otel igletmelerinde yoneticilerin uyguladiklar1 catigma ydnetme
yontemleri ile ¢alisanlarin yoneticiye duyduklar1 giiven arasinda anlamli bir iliski
vardir” hipotezi desteklenmistir. Farkli bir sektdrde yapilan arastirmada Kilig (2006)
0zel kurucu okullarindaki Ogretmenlerin ¢atigma yaklagimlar:t ile ¢atigmalari
yonetmede kullandiklar1 stiller arasinda istatistiksel bakimdan anlamli herhangi bir
iliski olmadigr sonucuna ulagmustir. Kilig (2006) 6zel vakif okullarindaki
Ogretmenlerin ¢atigma yaklagimlar: ile tiimlestirme ve hilkmetme stilleri arasinda
istatistiksel bakimindan .05 diizeyinde olumsuz; 6diin verme ve kag¢inma stilleri
arasinda istatistiksel bakimindan .01 diizeyinde olumsuz bir iliski oldugunu

belirlemistir.

Tablo 41.Catisma Yonetme Yontemleri Boyutlari ile Yoneticiye Giiven Boyutunun

Iliskisine Yonelik Koreldsyon Katsayilari

Boyutlar A 1 2 3 4 5 6
A: Yoneticiye Giiven r 1
p
1: Kaginma r 0.54** 1
p 0.000"
2: Taviz Verme r 0.57** 0.74** 1

p 0.000* 0.000*

3: Uzlasma r 0.63** 0.66** 0.77** 1
p 0.000* 0.000* 0.000*

4: Hikmetme r 045 0.59** 0.50** 0.62** 1
P 0.000* 0.000* 0.000* 0.000*

Catisma Yonetme Yontemleri

5: Orgiitsel O. Alma r 048 0.59** 0.62** 0.67** 0.67** 1
P 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000*

6: Problem Cozme r 0.66** 0.57** 0.65** 0.78** 0.58** 0.75** 1
p 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000* 0.000*

*p < 0.01; r: Pearson Korelasyon Katsayust

Yoneticiye gliven degiskeninin g¢atigma yOnetme yontemi boyutlar1 ile

aralarindaki korelasyon katsayilar1 Tablo 41°de belirtilmektedir. Ural ve Kilig’a gore

134



(2005) degiskenler arasinda korelasyon katsayisinin (0-0.25) araliginda olmasi
iliskinin zayif, degiskenler arasinda korelasyon katsaymin (0.50-0.69) araliginda
olmasi1 orta; degiskenler arasindaki korelasyon katsayisinin (0,70-0,89) araliginda
olmasi iliskinin kuvvetli oldugunu gostermektedir. Buna gore yoneticiye giiven
degiskeni ile problem ¢6zme (r=0.66, p=0.00), uzlagsma (r=0.63, p=0.00), taviz verme
(r=0.57, p=0.00), kacinma (r=0.54, p=0.00), arasinda pozitif yonlii orta derecede
iligski varken; yoneticiye giiven degiskeninin orgiitsel onlemler alma (r=0.48, p=0.00)
ve hiikkmetme (r=0.45, p=0.00) degiskenleri ile arasinda zayif, pozitif yonli ve
anlaml iligkiler bulunmustur. Bunun yani swra catisma yonetme ydntemlerinden
problem ¢6zme ile uzlasma yontemi arasinda (r=0.78, p=0.00), uzlasma ile taviz
verme arasinda (r=0.77, p=0.00), problem ¢6zme ile orgiitsel onlemler alma arasinda
(r=0.75, p=0.00) ve taviz verme ile kaginma yontemleri arasinda (r=0.74, p=0.00)
pozitif yonlii ve kuvvetli iliskiler bulunmustur. Nitekim farkli sektérde yapilan bir
arastirmada Ozdemir (2008), ¢atisma ¢dziim yontemlerinden kagmma ile is tatmini
arasinda, zorlama ile is tatmini arasinda ve problem ¢ozme ile is tatmini arasinda
olumlu bir iliski oldugunu belirlemistir. Yine farkli sektorde yapilan diger bir
calismada Akgiil (2011) 6gretmenlerin duygusal zeka alt boyut puanlar1 ile ¢atigma
yonetimi stratejilerinden ‘biitliinlestirme’(problem ¢6zme) ve uzlasma arasinda pozitif

yonlii, zayif ve anlamli iliski oldugunu belirlemistir.

Catisma yonetme yontemlerinin yoneticiye giiven iizerindeki etkisine yonelik
coklu dogrusal regresyon analizi sonuglar1 Tablo 42’de sunulmustur. Tablo 42’deki
bulgular, bagimli degisken olarak ele alinan yoneticiye giiven ile bagimsiz
degiskenler olarak ele aliman ¢atisma yonetme yontemleri boyutlar1 arasindaki ¢oklu
dogrusal regresyon modelinin anlamli oldugunu gostermektedir (F=55.01; p<0.01).
Bununla birlikte, c¢atisma yOnetme yoOntemleri alt boyutlarma ait katsayilarin
regresyon modeli lizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir (p<0,05).
Hesaplanan R®=0.505 degeri modelin ¢atisma yonetme yontemlerine iliskin alt
boyutlarca (Kaginma-K-, Taviz Verme-T-, Uzlasma-U-, Hiikmetme-H-, Orgiitsel
Onlemler Alma-O-, Problem Cézme-P-) agiklanma oranmin %50.5 oldugunu ortaya
koymaktadir. Model {izerinde etkisi bulunan katsayilara iliskin t degerleri
incelendiginde ise yoneticiye giiveni etkileyen en Onemli c¢atisma yOnetme

yontemleri boyutunun “Problem ¢6zme” oldugu tespit edilmis olup, bunu sirasi ile
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“Uzlasma”, “Taviz verme”, “Ka¢inma”, “Orgﬁtsel Onlemler alma” ve “Hiikmetme”
boyutlar1 takip etmektedir. Bu bulgulara gore, arastirmanin amaci dogrultusunda ileri
stirilen “Bes yildizli otel isletmelerinde yoneticilerin uyguladiklar: ¢atisma yonetme
yontemlerinin yoneticiye duyulan giiven iizerinde anlamli bir etkisi var mudir”
sorusuna gore catisma yonetme yontemleri boyutlariin yoneticiye giiven iizerinde
onemli bir etkiye sahip olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Diger taraftan s6z konusu bu
bulgular; bes yildizli otel isletmelerinde yoneticilerin uyguladiklar1 ¢atisma yonetme
yontemlerinin yoneticiye duyulan giiven {izerinde anlaml1 ve 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu destekler nitelikte olup, korelasyon analizinden elde edilen bulgular ile

benzerlik gostermektedir.

Tablo 42.Catisma Yonetme Yontemleri ile Yoneticiye Giiven Arasindaki Iiskiye Ait
Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Bagimsiz ) ) 2
Degiskenler Pi S(by) t P R ANOVA
Sabit 0.674 0.195 3.446 0.001™

Kacginma(K) 0.163 0.071 1.655  0.020"

Taviz Verme(T) 0.166 0.080 1.777 0.009™

Uzlagma(U) 0.222 0.091 2336  0.007” 0.505 F=55.01
) ' P=0.000""
Hiikmetme(H) 0.073 0.070 1.045 0.047

Orgiitsel Onlemler .
Alma(0) 0.132 0.078 1.254 0.035

Problem Cozme(P) 0.518 0.075 6.941  0.000™

“p<0,05 “p<0,01 ""p<0,001

Giiven=0.674+0.163K+0.166T+0.222U+0.073H+0.1320+0.518P

Model incelendiginde, problem ¢dzme (P) boyutundaki bir birimlik artigin
yoneticiye giiven lizerinde 0.518’lik bir artma sagladigini ortaya koymaktadir. Diger
taraftan, uzlasma boyutundaki bir birimlik artigin yOneticiye giiven iizerinde
0.222’lik bir artma, taviz verme (T) boyutundaki bir birimlik artigin ise yoneticiye

giiven lizerinde 0.166’°1ik bir artma sagladig1 belirlenmistir.
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Problem ¢6zmenin her iki tarafin diigiince ve isteklerini 6n planda tutan, iki
taraf arasinda isbirliginin s6z konusu oldugu, taraflarin hem kendi hem de karsi
tarafin ilgi ve ihtiyaglarma karsi verdikleri onemin yiliksek oldugu durumlarda
kullanildig1 (Karip, 2003; Colsman ve Wulfert, 2002: 635) dikkate alinirsa
yoneticiye giiven iizerinde olduk¢ca Onemli olmasi beklenen bir sonug¢ olarak
degerlendirilebilir. Diger taraftan uzlasma yonteminin catisan taraflar1 kendi grup
veya bireysel amaglarinin Gtesinde daha dstiin bir amag etrafinda toplayarak,
isbirligini ve fikir birligini sagladigi (Ural, 1997: 45) dikkate alindiginda yoneticiye
giiven iizerinde 6nemli olmasi beklenen bir sonug olarak degerlendirilebilir. Nitekim
bu agiklama ve sonuglara paralel olarak farkli bir sektorde yapilan calismada Altintas
(2007) “Is Doyumu ve Catisma Cdzme Stillerini Etkileyen Faktdrlerin Incelenmesi”
isimli arastirmasinda is doyumu tizerinde sadece ¢atisma ¢6zme stillerinden (problem
cozme)isbirligi ve uzlasmanmn olumlu yonde ve anlamli etkiye sahip oldugunu
belirtmektedir. Diger taraftan Ozdemir (2008) “Kurum I¢i Catismalarm Ydnetilmesi
ve Egitim Kurumlarmda Catisma Yonetiminin Is Tatminine Etkisi” isimli
calismasinda yapmis oldugu regresyon analizine gére bagimsiz degiskenler olarak
ele aldig1 problem ¢6zme, kaginma, zorlama, uzlagsma ve uyma’nin; bagimli degisken
olan is tatmini {izerinde bir biitiin olarak anlamli ve problem ¢6zme ile is tatmini

arasinda pozitif bir iliski oldugu sonucuna ulagmastir.
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SONUC VE ONERILER

Catigsma durumu sosyal bir varlik olan insanoglu i¢in ka¢inilmazdir. Diger bir
deyisle insanmn bulundugu her yer ve ortamda farklilik, anlagmazlik, uyusmazlik
oldugundan c¢atigma kiiltiirii insanogluyla yasittir. Bu kapsamda c¢atigma olgusu insan
hayatinin bir pargasi olmus bireysel ve orgiitsel diizeylerde kendisini gostermis,
bireyleri, orgiitleri, toplumlar1 hatta uluslar1 nedenleri ve sonuglari itibari ile en fazla
etkileyen kimi zaman firsat veya yenilik, ¢ogu zaman tehdit olarak

degerlendirilmistir.

Catismanin cagristirdigi ve cogu zaman birlikte anildigi rekabet, farklilik,
anlagsmazlik, tartisma, tehdit, kavga gibi durumlarin bireyler ve Orgiitler iizerinde
olumsuz etkileri oldugu aciktir. Bu degiskenler ilizerinden degerlendirildiginde
catigsma olgusu bireyler ve orgiitler agisindan sadece engellenmesi ve bitirilmesi
gereken zararli ve tehlikeli bir unsurdur. Diger taraftan catigmalar etkili sekilde
kullanildiginda 6zellikle orgiitler icin fayda saglayacak firsat ve yenilikler getirebilir.
Bu noktada catismalarin yOnetilmesi, ¢Oziimiine yonelik uygun yontemlerin

uygulanmasi orgiitlerin devamlilig1 agisindan ¢ok 6nemlidir.

Catismalarm birey ve orgiit icin belirli yararlar saglamasina karsmn etkili bir
sekilde yonetilememesi durumunda kaynaklarm verimsiz kullanimi, taraflarin stres
diizeyinin yiikselmesi, enerjilerinin yanlis yonde kullanilmast gibi birgcok
olumsuzluga neden olabilir. Yanlis yoOnetilen ya da goz ardi edilen catigsma;
verimsizlige, kalitesizlige, insan kaynaklarmmin ve parasal kaynaklarin israfina, is

kaybma ve hatta rgiitlerin yok olusuna neden olabilir (Ozgan, 2006: 6).

Son yillarda isletmelerde giderek Onem kazanan, isletme i¢ci ve dist
faaliyetleri yakindan etkileyen calisanlar ve yoneticiler agisindan belirleyici rolii olan
bir diger kavram da giiven unsurudur. Giliven olgusu bireylerin bagkalarina ve
isletmelerine kars1 kendilerini rahat ve huzurlu hissetmelerini saglayan, oldugu
taktirde bir ¢cok sorunun, anlagsmazligin kendiliginden ortadan kalkmasina, olmadigi
durumlarda ise basit farklhiliklarin ve wuyusmazliklarm Onemli ¢ikmazlara
doniismesine neden olan hassas bir olgudur. Bu kapsamda degerlendirildiginde
ozellikle emek-yogun hizmetle daha ¢ok insan giicline dayanan otel isletmeleri

acisindan giiven olgusu ayr1 bir onem kazanmaktadir. Hizmet c¢ogunlukla insan
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giicine bagli otel isletmelerinin faaliyetlerini saglikli siirdiirmesinde ve
devamliliklarin1 saglamasinda onemli bir etkendir. Calisan olmadan hizmette
olamayacagmna gore calisanlarin otel isletmelerinde birbirleri ve yoneticileri
arasindaki giiven iliskileri ve algilamalar1 son derece 6nemlidir. Insan iliskilerini
belirleyen kilit konumda bulunan giiven unsurunun insan faktoriine bagli konaklama

isletmeleri faaliyetlerini olumlu veya olumsuz etkileyecegi ortadadir.

Insanlarm bulundugu her ortamda ¢atismalarin varhigmin kagmilmaz oldugu
bilindigine gore otel isletmeleri de isgdrenler ve yoneticiler agisindan ¢atigmalarin
yogun olarak yasandigi isletmelerdir. Catisma olgusu, orgilitlerde calisanlar arasi
iligkilerin saglam temellere dayanmasini agiklayan giiven kavramiyla da yakindan
iliskilidir. Giiven olgusu orgiitlerde isgorenler ve yoneticiler agisindan Orgiitsel
basari, verimlilik ve devamlilik agisindan hayati dneme sahiptir. Bu kapsamda
Ozellikle emek-yogun Ozellik tasiyan olan otel isletmelerinde ¢atisma olgusu
beraberinde igsgOrenlerin ve yoneticilerin karsilikli ve degisik boyutlardaki giiven
algilarmi giindeme getirmektedir. Dolayis1 ile birgok bdlimden ve ¢ok sayida
isgérenden olusan otel isletmelerinde galisanlarin yoneticilerin uyguladiklar1 ¢atigsma
yonetme yOntemleri algi diizeylerini ve yoneticiye duyduklar1 giiven diizeylerini
belirlemek ve buna iliskin ¢oziim Onerileri ortaya koymak agisindan Onem

tasimaktadir.

Bu dogrultuda konuyla ilgili arastirma Afyonkarahisar ilindeki bes yildizli
otel isletmeleri ¢alisanlar1 tizerinde gerceklestirilmistir. Arastrmanin verileri
Afyonkarahisar ilindeki 5 yildizli 8 otelden anket yoluyla toplanmistir. Arastirma
kapsamindaki bes yildizli otel ¢alisanlarinin ¢ogunlugunu; cinsiyeti erkek (%65.5),
medeni durumu evli (%50.3), 21-30 yas arasinda bulunan ¢alisanlarin (%64.2), gelir
diizeyi 751-1250 TL arasinda olan ¢alisanlarin (%47.9), egitim durumu lise mezunu
olan calisanlarin (%48.2), turizm egitimi almamis c¢alisanlarm (%48.8), turizm
sektoriinde tecriibe siiresi 1-5 yil arasinda olan calisanlarin (%64.2), calisanlarin
bagli olduklar1 yOnetici ile ¢aligma siiresi 1-5 yil arasinda olanlarn (%80.9)
olusturdugu belirlenmistir. Diger taraftan isletmede calisma tecriibesi 1-5 yil arasi
olan calisanlarm (%75.5) oranla yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu bulgular
cergevesinde otel isletmelerinde calisanlarin ¢ogunlugunun erkek olmasi bu

isletmelerin insan giiciine bagli hizmet odakli sektdr olmasi ile agiklanabilir.
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Ozellikle galisanlarm yas araligma bakildiginda cogunlugu genglerden olusmaktadir.
Bu bulgu da otel isletmelerinin hizmet odakli emek-yogun sektér olmasi nedeniyle
geng calisanlara daha ¢ok ihtiyag duymasi seklinde yorumlanabilir. Caliganlarmn gelir
diizeylerine bakildiginda ¢ok dnemli bir cogunlugun 1250 TL ve altinda gelir elde
ettigi goriilmektedir. Calisanlarin gelir diizeylerinin diisiik olmasi; lise mezunu olan
calisanlarin yogun olmasi, turizm egitimi almamig ¢alisanlarin yiiksek oranda olmasi
ve turizm sektoriinde tecriibe durumlari az olan ¢alisanlarin oraninin yiiksek olmasi
ile agiklanabilir. Ayrica calisanlarin bagli olduklar1 yoneticileri ile c¢aligma
stirelerinin 1-5 yi1l araliginda ¢ok yiiksek bir oranda olmasi, otel isletmelerinin daha

cok sezonluk 6zellik gdstermesi ve dinamik yapiya sahip olmasi ile agiklanabilir.

Bes yildizl1 otel isletmeleri ¢alisanlarinin ¢atigma yonetme yontemleri algilar
ile yoneticiye duyduklari giiven arasindaki iligkisinin incelenmesi amaciyla yapilan

bu calismada su sonuglar elde edilmistir.

Yoneticilerin uyguladiklar1 catigma yonetme yontemlerine iliskin ¢alisan
algilarinin cinsiyete, yas gruplarina (kaginma boyutu harig), gelir diizeylerine, egitim
durumlarina (problem ¢ozme boyutu hari¢), turizm egitimi alma durumlarina
(uzlasma boyutu hari¢), calistiklar1 departmana (taviz verme ve problem ¢dzme

boyutu hari¢) gére anlamli farklilik gostermedigi tespit edilmistir.

Ozellikle 41 ve iizeri yas grubunda bulunan ¢alisanlarin diger yas araliginda
bulunan ¢alisanlara gore yoneticilerin otel isletmesinde catigmayi yonetmek icin
biitiin yontemleri daha ¢ok kullandiklarini diistinmektedirler. Bu bulgu 41 yas ve
iizeri calisanlarin isletmelerinde ¢atigma ortamini istemedikleri ve ¢atisma oldugunda

her tiirlii 6nlemin alinmasinin gerekli oldugunu diisiinmeleri ile agiklanabilir.

Katilimcilarin calistiklar: boliimlere gore 6zellikle halkla iliskiler ve teknik
servis boliimlerinde taviz verme yontemini; insan kaynaklari, halkla iliskiler ve
teknik servis boliimiinde ¢alisanlarin uzlagsma, hitkmetme, orgiitsel 6nlemler alma ve
problem ¢d6zme yoOntemlerini yoOneticilerinin tercih ettigini belirtmislerdir. Bu
bulgulardan hareketle 6zellikle yoneticiler ile siirekli iletisimde olan insan kaynaklar1
ve halkla iligkiler boliimiinde ¢alisanlar yoneticilerinin sorunlarin karmasikligina
bagli olarak taviz verme, uzlagsma, hitkkmetme, orgiitsel 6nlemler alma ve problem

¢ozme yontemlerini tercih ettikleri seklinde yorumlanabilir.
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Diger taraftan yOneticilerin uyguladiklar1 catisma ydnetme yontemlerine
iliskin ¢alisan algilarmin turizm sektoriinde ¢aligma siirelerine gore, su anda baglh
oldugu yoneticisiyle ¢alisma siiresine (uzlasma ve orgiitsel onlemler alma boyutu

haric) gore farklilik gosterdigi sonucuna varilmaistir.

Katilimeilarin  yoneticiye gilivene iliskin gorliglerinin ise; cinsiyete, yas
gruplarma, gelir diizeyine, egitim diizeylerine, turizm egitimi alma durumlarina,
calistiklar1 departmana, su anda bagli oldugu yoneticisiyle calisma siiresine gore
anlamli bir farklihlk gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore katilimeilardan;
kadinlarin, 41 yas ve iizeri ¢alisanlar ile 15-20 yas grubu ¢aliganlarmn, 1251-1750 TL
aras1 gelir elde edenlerin, Onlisans mezunlarinin, turizm oOnlisans mezunlarmin,
Onbiiro, insan kaynaklar1 ve halkla iligkiler boliimiinde ¢alisanlarin, 1-10 yildir baglh
oldugu yoneticisiyle birlikte calisanlarin diger gruplara gore yoneticilerine daha fazla

giiven duyduklar1 belirlenmistir.

Yas araliklarma gore 41 yas ve lizeri c¢alisanlar ile 15-20 yas grubu
calisanlarin yoneticilerine daha fazla giiven duyduklar1 belirlenmistir. Bu bulgu
yoneticilerin kiicliik yas grubunda bulunan ¢alisanlarin sorunlar1 ile daha yakindan

ilgilenmesi ile acgiklanabilir.

Ozellikle 1251-1750 TL aras1 geliri olanlarin ydneticilerine yiiksek diizeyde
giivendikleri goriilmektedir. Aksine 1751 TL ve daha fazla geliri olanlarin
yoneticilerine olan giiven diizeyleri diisiik olarak belirlenmistir. Gelir diizeyleri daha
cok konum ve kidem oOlgiitlerine gore belirlendiginden geliri yonetici gelirlerine
yakin olan ¢alisanlarin yoneticilerine giiven diizeylerinin diisiik olmas1 yoneticileri

kendilerine rakip olarak gormelerine bagli olabilir.

Calisanlarin egitim durumlaria gore yoneticiye duyduklar1 gliven diizeyinin
onlisans mezunlarinda yiiksek oldugu, lise mezunu c¢alisanlarda daha az diizeyde
oldugu goriilmektedir. Bu durum otel isletmesi yoneticilerinin turizm sektdriine alt
ve orta kademe personel yetistiren Onlisans mezunlar1 ile daha kolay iletisim

kurmalar1 ile agiklanabilir.

Katilimeilarin turizm egitim durumlarma gore yoneticiye duyduklar1 gliven
diizeyinin sadece turizm Onlisans mezunlarinda yiliksek oldugu, diger mezun

gruplarinin yoneticilerine orta diizeyde giivendikleri goriilmektedir. Turizm Onlisans
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mezunlarinin diger mezun gruplarina gore yoneticilerine daha fazla giiven duymalari,
Onlisans mezunlarmin turizm egitimi almig nitelikli isgdrenler olmasmnim yaninda otel
isletmelerinin en fazla ihtiyaci olan alt kademe ¢alisanlarmni turizm meslek

yiiksekokullarmin saglamasi yoneticiler i¢in igletmelerde tercih sebebi olabilir.

Ozellikle énbiiro, insan kaynaklar1 ve halkla iliskiler boliimiinde calisanlarin
yoneticiye daha fazla giiven duymalar1 bu boliimlerde c¢alisanlarin yoneticiler ile is
iliskilerinden dolayr yogun temas halinde olmalar1 ile agiklanabilir. Onbiiro
depertmant otelin giris bolimii olmasi nedeniyle yonetici kademesindeki personeller
bu boliimde caliganlar ile ¢ok sik bir araya gelmek durumundadirlar. Diger taraftan
insan kaynaklar1 bolimii otelde istthdam edilecek personelin niteliklerini
yoneticileriyle paylasmak durumunda veya otelden ayrilacak personelin durumu
hakkinda yonetimi bilgilendirmek durumunda oldugundan bu boliimde ¢alisanlar da

yoneticiler ile yogun temas halindedirler.

Calismada catisma yOnetme yontemleri Olcegi, kaginma, taviz verme,
uzlagma, hiitkmetme, Orgiitsel onlemler alma ve problem ¢6zme boyutlari ile ele
almirken; yoneticiye giiven Olcegi sadece yoOneticiye gliven boyutu olarak ele

alinmustir.

Arastirmada, bes yildizli otel isletmelerinde g¢alisanlarin catisma ydnetme
yontemleri alt boyutlarma iligkin algilari ile ilgili sonuglara gore, kaginma boyutunda
calisanlarin ¢atigma yonetme yontemleri algisinin en yiiksek oldugu ifade “Goriis
ayriliklarinda tartisma ¢ikmasini 6nler” iken, en diisiik oldugu yargi ise “Astlariyla
yiiz yiize gelmez” ifadesidir. Taviz verme boyutunda en yiiksek oldugu ifade
“Astlarinin tiim beklentilerini kargilamaya 6zen gosterir” iken, en diisiik oldugu yargi
“Astlarmin aldig1 her karara uyar” ifadesi olmustur. Uzlagma boyutunda calisanlarin
en ¢ok katildig1 ifade “Ortak amaclar dogrultusunda faaliyet gosterdigimizi vurgular”
ifadesi iken, en diisiik oldugu yargi “Karsilikli kabul edilebilir bir karar almak igin
isteklerinden vazgecer” ifadesidir. Hiikmetme boyutunda calisanlarin en ¢ok katildigi
ifade “Uygun gordiigii karar1 ¢ikartmak igin bilgi ve tecriibelerini kullanir” iken, en
diisik oldugu yargi “Kendi goriislerini kabul ettirmek igin ikna eder” ifadesi
olmustur. Orgiitsel dnlemler alma boyutunda cahsanlarm en ¢ok katildig: ifade

“Soruna iliskin davranis degisikligi i¢in egitim c¢alismalarina agirlik verir” iken, en
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diistik oldugu yargi “Astinin mevcut departmanmi degistirir” yargisidir. Problem
¢ozme boyutunda g¢alisanlarin en c¢ok katildigr ifade “Sorunun ¢6ziimii icin farkl
gorislerin katki yapacagina inanir” ifadesi iken, calisanlarin en az katildigi yargi

“Karsilikli doyum saglayacak bir ¢6ziim i¢in isbirligi saglar” ifadesi olmustur.

Arastirmada, bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisanlarin yoneticiye gliven
boyutuna iligkin algilar1 ile ilgili sonuglara gore c¢alisanlarin yOneticiye giliven
algisinin en yliksek oldugu ifade “Yoneticim isine profesyonel olarak yaklasan ve
kendini isine adayan bir kisidir” iken, en diisiik oldugu yargi “Yoneticimle
diistincelerimi, hislerimi ve limitlerimi 6zgiirce paylasabilecegim bir ilisgkim vardir”

ifadesi olmustur.

Calisanlara gore yoneticiler sorunlar1 ¢ézmede en ¢ok problem ¢6zme ve
hilkkmetme yontemlerini kullanmakta, en az diizeyde ise Orgiitsel dnlemler alma
yontemini  kullanmaktadirlar. Bagka bir degisle c¢alisanlara goére; bir
catigma(anlasmazlik-uyusmazlik) oldugunda yoneticilerin kullandiklar1 c¢atigsma
yonetme yontemlerinin en c¢ok problem c¢ozme ve hilkmetme yOnteminde

yogunlastigi, en az diizeyde ise kaginma yonteminde yogunlastigi goriilmektedir.

Catisma yonetme yontemleri ve yoneticiye giiven arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in yapilan bu caligmada catigma yonetme yontemleri boyutlar1 olan
kacmmma, taviz verme, uzlasma, hilkkmetme, orgiitsel onlemler alma ve problem
¢ozme degiskenleri ile yoneticiye giiven boyutu arasinda pozitif yonlii ve anlamli
iligkiler bulunmustur. Diger bir degisle ¢alisanlarin yoneticilerin kullandig1 catigma
yonetme yontemleri algisina gore ¢alisanlarin yoneticiye duyduklar1 giiven diizeyleri
de buna bagli olarak degismektedir. Bu bulguya gore, arastirmanin amaci
dogrultusunda ileri siiriilen “Bes yildizli otel isletmelerinde ydneticilerin
uyguladiklar1 catigma yOnetme yontemleri ile calisanlarin yoneticiye duyduklari
giiven arasinda anlaml bir iliski vardir” hipotezi desteklenmistir. YOneticiye gliven
boyutu ile en yliksek diizeyde iliskili olan catisma ydnetme yontemi boyutlari
problem ¢ozme yontemi ve uzlagma yontemi olarak belirlenmistir. Diger taraftan
yOneticiye gliven boyutu ile orgiitsel dnlemler alma ve hiikmetme boyutlar1 arasinda
zayif, pozitif yonli ve anlamli iligkiler bulunmustur. Catigma yonetme yOntemi

boyutlarinin yoneticiye giiven lizerinde pozitif ve kuvvetli bir etkiye sahip olmasi
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yoneticilerin catismalar1 ¢ozmede tercih ettikleri-uyguladiklar1 yontemi segerken
calisanlarin algilarin1 6n planda tutmalar: ile agiklanabilir. Dolayisi ile ¢alisanlarin
catisma yOnetme yOntemi algilar1 yoOneticiye duyduklart giliven diizeyini
etkilemektedir denilebilir. Ozellikle calisanlarmn ydneticiye giiven diizeyini etkileyen
en yiiksek boyutlar problem ¢6zme ve uzlasma olarak belirlenmistir. Bunun yan1 sira
catisma yonetme yOntemlerinden problem ¢ozme ile uzlagsma yontemi arasinda;
uzlasma ile taviz verme arasinda; problem ¢ézme ile orgiitsel Onlemler alma arasinda
ve taviz verme ile kagmmma yontemleri arasinda pozitif yonlii ve kuvvetli iligkiler

bulunmustur.

Bagimli degisken olarak ele alinan yoneticiye giiven ile bagimsiz degiskenler
olarak ele alinan catisma yonetme yOntemleri boyutlar1 arasindaki ¢oklu dogrusal
regresyon modelinin anlamli oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte, catisma
yonetme yontemleri alt boyutlarma ait katsayilarin regresyon modeli tizerinde 6nemli
bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Model iizerinde etkisi bulunan katsayilara
iligkin t degerleri incelendiginde ise yOneticiye giiveni etkileyen en 6nemli ¢atisma
yonetme yontemleri boyutunun “Problem ¢6zme” oldugu tespit edilmis olup, bunu
sirast ile “Uzlasma”, “Taviz verme”, “Kacinma”, “Orgiitsel 6nlemler alma” ve
“Hiikmetme” boyutlar1 takip etmektedir. Diger taraftan coklu dogrusal regresyon
modeli incelendiginde, yoneticiye giiven tizerinde en fazla artis saglayan ¢atisma
yonetme yOntemleri boyutunun problem ¢6zme boyutu oldugu goriilmekte bunu
sirast ile uzlasma ve taviz verme boyutlari izlemektedir. Ozelikle bagimsiz degisken
olan problem ¢6zme boyutunun bagimli degisken olan yoneticiye giiveni etkileyen
en Oonemli boyut olmasi, problem ¢6zme ydnteminin taraflar arasindaki sorunlari
acik, seffaf bir sekilde goriis aligverisinde bulunarak ¢6zmeye ¢alismasi ile
aciklanabilir. Diger taraftan bagimsiz degisken olan uzlagsma boyutunun bagimli
degisken olan yOneticiye giiveni etkileyen en 6nemli ikinci boyut olmasi ise, uzlasma
yonteminin bireyler ve taraflar arasindaki sorunlari ortak bir noktada uyma ¢abasi

icerisinde ¢6zmeye caligmasi ile agiklanabilir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde; konaklama isletmelerinde iggdrenlerin
orgiitsel giiven duygulari ile is tatmini ve isten ayrilma niyetleri iizerine (Yazicioglu,
2009), etik liderlik davraniginin yoneticiye duyulan giiven ve psikolojik giiclendirme

tizerindeki etkisine yonelik (Arslantas ve Dursun, 2008), yoneticiye duyulan giiven
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ile is tatmini arasindaki iliskiye yonelik (Ko¢ ve Yazicioglu, 2011), ydneticiye
duyulan giiven ile Orgiitsel adalet iligkisinin 6gretmenler agisindan incelenmesine
yonelik (Kiliglar, 2011), calisanlarin yoneticilerine duyduklar1 giivenin ve orgiitsel
adalete iliskin algilamalarmin orgiitsel vatandaslik davranigsinin olusumundaki roliine
yonelik (Isbasi, 2000), orgiitsel giiven ve baglilik iliskisine yonelik (Cubukgu ve
Tarak¢ioglu, 2010), c¢alisanlar ile yOneticiler arasinda giiven duygusunun
aragtirtlmasina yonelik (Asunakutlu, 2006), yoneticilerin astlariyla aralarindaki
catigmalar1 yonetme yontemlerine yonelik (Pelit, 2005), orgiitsel giiven ile orgiitsel
baglhlik arasindaki iliski tizerine yonelik (Cetinel, 2008), yoneticiye giiven yapisi,
lider-tiye degisimi ve orgiitsel vatandaslik davranisi iizerine yonelik (Deluga, 1994),
yonetimde ve performansta giivene yonelik (Mayer ve Gavin, 2005), Calisan-igveren
iliskilerinde giiven algisina yonelik (Mishra ve Morrissey, 1990), orgiitsel giiven,
yoneticiye giiven ve hizmetkar liderlik iliskisine yonelik (Joseph ve Winston, 2005)
yerli ve yabanci bir¢ok arastirmaya rastlanilmaktadir. Ancak 6zellikle otel isletmeleri
acisindan ¢atigma yonetme yOntemlerinin yOneticiye duyulan giivenle iligkisine

yonelik arastirmalarin ¢ok fazla olmadigini belirtmek miimkiindiir.

Kog¢ ve Yazicioglu (2011) tarafindan yoneticiye duyulan giliven ile is tatmini
arasindaki iliskinin incelenmesine yonelik kamu ve 6zel sektor karsilagtirmasimin
yapildig1 calismada yoneticiye duyulan gliven hissi ile isgorenlerin islerinden
edindikleri tatmin duygusu arasinda pozitif bir iliski oldugu belirlenmistir. Ayrica
kamu ve 6zel sektor acisindan karsilastirma yapildiginda yoneticiye duyulan giiven
ve 1s tatmin diizeylerinde farklilasma oldugu da tespit edilmistir. Diger taraftan
Yazicioglu (2009) tarafindan konaklama isletmelerinde isgorenlerin Orgiitsel gliven
duygulari ile is tatmini ve isten ayrilma niyetleri lizerine ¢alisilan arastirmada; orgiite
duyulan giiven, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasinda anlamli bir iliskinin var
oldugu belirlenmistir. Benzer bir sekilde Kiliglar (2011) tarafindan yoneticiye
duyulan giiven ile orgiitsel adalet iliskisinin 6gretmenler agisindan incelenmesine
yonelik caliymada ise Ogretmenlerin yOneticilerine duyduklar1 giiven ile orglitsel
adalet algilar1 arasinda anlamli bir iligkinin bulundugu tespit edilmistir. Asunakutlu
(2006) tarafindan calisanlar ile yOneticiler arasmnda giliven duygusunun

arastirilmasina yonelik turizm sektoriinde yapilan c¢alismada, calisanlarin is
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arkadaglar1 ve yoneticileri ile kurduklar1 iletisimin kalitesiyle ydneticilerine

duyduklar1 giiven arasinda iliski oldugu belirlenmistir.

Aragtirmanm bulgular1 sonucunda elde edilen bilgiler neticesinde otel
isletmelerine/ yoOneticilere yonelik Oneriler asagidaki gibi Ozetlenebilir. Catisma
yonetme yontemleri boyutlarinin  6neminin kavranmasi gerek yoOneticilerin
uygulamalarinda gerekse konuyla ilgili uzmanlarin gelecekteki ¢aligmalarinda ve en
onemlisi otel isletmelerinde yoneticiye giliven diizeyini artirabilecek, calisanlarin
kendilerini rahat ve saghkli hissettikleri orgiit iklimi igerisinde olmalarini

saglayabilecektir. Bu baglamda;

e Yoneticiler astlar1 ile daha fazla bir araya gelmeli ve calisanlarina karsi
diisiincelerini paylagsma konusunda daha seffaf davranmalidirlar.

e Yoneticilerin herhangi bir anlagsmazlik veya c¢atisma durumunda
calisanlarinin goriislerini de almasi 6zellikle ¢atismalarin ¢oziimiinde 6nemli
rol oynayabilir.

e Yoneticiler sorunlarin ¢oziimiine yonelik orgiit ici egitim ¢caligmalarina 6nem
vermeli ve bir anlagsmazlik durumunda kendi kararlarini 1srarla uygulamaktan
kaginmalidirlar.

e Yoneticiler catigmalarin nedenine bagl olarak sorunlarin ¢oziimiinde kaynak
arttirma yoluna gidebilir.

e (alisanlarin is iliskilerinde ve sorunlarinda fikirlerini, duygularini yoneticileri
ile paylasabilecegi glivenilir bir ortam saglanmalidir.

e Yoneticilerin ¢alisanlarmna isletme icerisinde, is iliskilerinde ve sorunlarin
¢Ozlimiinde adil davranmalar1 ve ¢alisanlarin yoneticiye ve isletmelerine
giiven duymalarinda &nemlidir. Ozellikle calisanlarin is konusunda etik
kurallar ¢ercevesinde hareket etmeleri isletmenin verimliligine katki
saglayabilir.

e (Calisanlarin yoneticiye giiven diizeylerinin yiiksek olmasi ve g¢alisanlar ve
yoneticiler arasinda saglikl bir iletisimin olmasi i¢in sorunlarin ve ¢atigmanin
¢coziimiinde goriis alig-verisinde bulunmalidirlar.

e Aym sekilde yoneticilerin calisanlarina giiven duymalar1 i¢in de caliganlar

islerinde diiriist ve etik olmalilar, is prensiplerine 6zen gdostermelidirler.
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e Yoneticiler meydana gelen catismalarin olumsuz etkilerini orglitsel amaglar
dogrultusunda pozitif bir enerjiye doniistiirmeli ve farkliliklar1 birer yenilik
ve gelismeye Oncililiik eden unsurlar olarak degerlendirmelidirler.

e Calisanlarin gelir diizeyleri isletme icerisindeki anlagmazliklar1 ve giiven
konusunu yakindan ilgilendiren bir husustur. Bu gercevede otel isletmeleri
sahiplerinin-yoneticilerinin ¢alisanlarin maaslarin1 piyasa kosullarma gore
diizenlemeleri, maas  artiglarin1  geciktirmeden  gerceklestirmeleri
gerekmektedir. Bu durum personelin gatisma, giivensizlik ve dolayisiyla
gelecege yonelik olumsuz kaygilarmi hafifleterek ¢alisanlarin isletmeye olan
katkilarim arttirabilir.

o Otel isletmeleri emek-yogun isletmeler olduklar1 i¢in her zaman geng ve
dinamik bir yapiya sahip olmalidir. Bu sebeple isletme ¢alisanlarinin biiyiik
bir boliimii gen¢ ¢alisanlardan olusmaktadir. Ozellikle ydneticilerin kiigiik
yas grubunda calisanlarin sorunlar1 ile daha yakindan ilgilenmesi otel
isletmelerinde catigmalarin  sikligmi azaltabilir ve bu yas grubunda
calisanlarin yoneticilerine olan giiven diizeylerini artirabilir.

e Ogzellikle departmanlar igerisinde gorev dagilimlar1 ve is vyikleri de
catigmalarin 6nemli nedenleri arasinda sayilabilir. Bu g¢ergevede otel
yoneticileri ig dagilimlarmin béliimler igerisinde esit bir sekilde dagilimina

boliimlerdeki is yiikiine gore personel sayisia 6zen gostermeleridirler.

Bu arastirma, yoneticilerin ¢catisma yonetme yontemlerini belirlemeye yonelik
caliganlarin goriislerini kapsadigindan, soz konusu isletmelerde bundan sonra
yapilacak caligmalar i¢in c¢atigma ydnetimi ve yoOneticiye gliven arasindaki iliski
arastirilarak  farkliliklar  ortaya  konulabilir. S6z  konusu bu ¢aligma
Afyonkarahisar’daki uygulamacilar ve konuyla ilgilenen arastrmacilara 6nemli bir
takim ipuclar1 ve oneriler verebilir. Ozellikle diger destinasyonlarda yapilabilecek
catisma yOnetimi ve yoOneticiye gliven arastrmalariyla bu c¢alismanin sonuglari

karsilastirilabilir.

Sonug olarak, konaklama isletmelerinin varolus nedeni miisterilerine kaliteli
hizmet sunmak oldugundan otel isletmelerinde amaca uygun Kaliteli hizmetleri
yerine getirenler de otel ¢alisanlar1 olacaklardir. Bu sebeple isletme yonetiminin ve

yoneticilerinin c¢atigmalar1t meydana gelmeden Onlemesi-engellemesi, ortaya ¢ikan
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catigmalar1 iyi analiz ederek, goriis alis-verisinde bulunarak kontrol etmesi ve
catigmalara en uygun catigma yOnetme yontemiyle miidahale etmeleri caligsanlar
acisindan 6nem arz etmektedir. Dolayisi ile isletmede var olan ¢atisma ve ¢atigsmaya
miidahale yontemleri calisanlarin moral, motivasyon durumunu, igletmeye ve
yoneticiye duyduklar1 giiveni; bu da verilen hizmetin kalitesini etkileyecektir. Ozetle
otel igletmeleri yoneticileri Orgiit icerisindeki ¢atismalar1 en aza indirerek ve
catigmalara karsi en uygun miidahale yontemlerini uygulayarak calisanlarin orgiite

daha verimli olmalarmni saglayabilirler.
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EKLER

EK-1: Catisma Yonetme Ydntemleri Ile Yoneticiye Duyulan Giiven Arasindaki Iligkinin
Incelenmesi Amaciyla Kullanilan Anket Formu

Sayin Katilimer;

Bu anket formu, “Catiyjma Yénetme Yontemleri Ile Yoneticiye Duyulan Giiven
Arasmdaki 1liski: Afyonkarahisar’daki Bes Yildizh Otel isletmelerinde Bir
Arastirma” konulu yiiksek lisans tezi i¢cin hazirlanmistir. Liitfen asagidaki sorular1 agik
bir sekilde isminizi vermeden cevaplandiriniz. Calismadan elde edilen veriler tamamen
bilimsel amagclarla kullanilacak ve gizli tutulacaktir.

Katkilarinizdan dolay1 simdiden tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Lutfullah Sadi TOPRAK Danigsman: Yrd. Dog. Dr. Gonca KILIC
Afyon Kocatepe Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Y.O.

I.BOLUM: KIiSISEL BiLGi FORMU

Cinsiyetiniz: 0 Kadm O Erkek Yasiniz:........... Medeni Durumunuz:.............
isletmede ¢ahsma siireniz: ................... Turizm sektoriinde calisma siireniz:..................
Calistiginiz Departman: [0 Onbiiro 0 Yiyecek-Icecek O Kat Hizmetleri
0 Muhasebe 0 Insan Kaynaklari 0 Halkla Tliskiler
0 Satig-Pazarlama O Teknik Servis O Diger: .............
Hangi Diizeyde Turizm Egitimi Aldimz: O Turizm ve Otel. Mes. Lisesi O Turizm Onlisans
O Turizm Lisans O Turizm Lisanstistii
0 Almadim O Kurs vb.
Egitim Durumunuz: O ilkogretim O Lise O Onlisans
O Lisans 0 Lisansiistii O Diger.........
Gelir Diizeyiniz: 00-750TL 0751-1250 TL 0O 1251 - 1750 TL
01751 -2250 TL 02251 TL ve tizeri

Su anki bagh oldugunuz yoneticinizle kac yildir birlikte ¢calistyorsunuz?
01-5wyl 06-10 yil 011-15 yil 00 16 yil ve tizeri
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II. BOLUM: YONETICIYE GUVEN OLCEGI

Saym Katilimci,
Litfen asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi sizin
icin en uygun olan segenegi isaretleyerek (X) belirtiniz.

I=HIC KATILMIYORUM,

2=AZ KATILIYORUM,

3=ORTA DUZEYDE KATILIYORUM,
4=COK KATILIYORUM,
5=TAMAMEN KATILIYORUM.

Hic¢c Katilmiyorum

Az Katiliyorum

Orta Diizeyde
Katiliyorum

Cok Katihlyorum

Tamamen katiliyorum

1. Yoneticimle diisiincelerimi, hislerimi ve {imitlerimi &zgiirce
paylasabilecegim bir iligkim vardir.

[any

()]

2. Beni dinleyecegini bildigim igin, isimde yasadigim zorluklar
(sikint1) hakkinda yoneticim ile rahatga konugabilirim.

3. Yoneticimin baska bir igletmeye ge¢mesi durumunda, onunla
bir daha calisamayacagim igin iiziintii duyarim.

4. Yoneticimle sorunlarimi paylastigimda bana ilgiyle
yaklasacagni ve yapici bir sekilde karsilik verecegini bilirim.

5. Yoneticimle birlikte ¢aligtiimiz siire boyunca birbirimize
kenetlendigimizi (baglilik hissettigimizi) sdyleyebilirim.

6.Yoneticim isine profesyonel olarak yaklasan ve kendini isine
adayan bir kisidir.

7. Yoneticimin gegcmisine bakarak yeteneginden ve is yapis
seklinden siiphe duymak icin bir neden géremiyorum.

8. Yoneticimin gereksiz islerle (benim) isimi zorlastirmayacagini
bilirim.

9. Yoneticimi ¢ok iyi tanimayan insanlar bile ona giiven ve saygi
duymaktadir.

10. Yoneticim ile c¢alismis is arkadaslarim onun giivenilir
oldugunu diisiinmektedir.

11.Y06neticimi yakindan taniyanlar ve ge¢misini bilenler, onun
isine bagli oldugunu ve en iyi performansi ortaya koymak i¢in
calisacagini bilir.
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I1. BOLUM CATISMA YONETME YONTEMLERI OLCEGI

Saym Katilimci,
Liitfen asagida belirtilen ifadelere katilma derecenizi sizin i¢in en
uygun olan secenegi isaretleyerek(X) belirtiniz.

I=HIC KATILMIYORUM,

2=AZ KATILIYORUM,

3=ORTA DUZEYDE KATILIYORUM,
4=COK KATILIYORUM,
5=TAMAMEN KATILIYORUM.

Hic¢c Katilmiyorum

Az Katiliyorum

Orta Diizeyde
Katiliyorum

Cok Katihlyorum

Tamamen Katiliyorum

YONETICIM;

1- Sorunun zamanla ¢oziilecegini diisiinerek bekler.

2- Diigiincelerini belli etmez.

3- Goriis ayriliklarinda tartisma ¢ikmasini 6nler.

4- Duygulari belli etmez.

5- Astlaryla yiiz yiize gelmez.

6- Astlarinin isteklerini kosulsuz benimser.

7- Astlarinin tiim beklentilerini karsilamaya 6zen gosterir.

8- Kendi isteklerinde 1srar etmez.

9- Astlarmin aldig her karara uyar.

10- Astlarinin ¢ikarlar1 dogrultusunda her tiirlii 6zveride bulunur.

11- Karsilikl kabul edilebilir bir karar almak igin isteklerinden vazgecer.

12- Ortak amaglar dogrultusunda faaliyet gésterdigimizi vurgular.

13- En iyi ¢dziim olmasa da en ¢ok kabul géren secenegi benimser.

14- Karsilikh fikirlerin ortak noktalarmni 6n plana ¢ikartir.

15- Karsilikli doyuma ulastiracak bir sonucu benimser.

16- Fikirlerini kabul ettirmek i¢in yetkisini kullanir.

17- Uygun gordiigii karar ¢ikartmak i¢in yetkisini kullanir.

18- Uygun gordiigii karar ¢ikartmak icin bilgi ve tecriibelerini kullanir.

19- Fikirlerini kabul ettirmek i¢in her tiirlii 6nlemi alir.

20- Kendi goriislerini kabul ettirmek i¢in ikna eder.

21- Astinin mesai saatlerini degistirir.

22- Astinin mevcut departmanini degistirir.

23- Soruna iliskin davranis degisikligi i¢in egitim ¢alismalarina agirlik
Verir.

P RrRrPr|Rr[Pr(Rr[P|RP|P|P|P|IRPR[P|[RIP[P|IRP|[RP|R|RP[RP |~

24- Gorev ve rol dagiliminda yenilik yapma yoluna gider. 1
25- Soruna iliskin kaynak artirma (para, insan giicii, arag-gereg vb.) 1
yoluna gider.

26- Soruna yonelik ¢oziimler iiretilebilecek uygun iletisim ortami saglar. 1
27- Karsilikli kabul edilebilir bir ¢6ziim bulmak i¢in sorunun birlikte 1
objektif incelenmesini saglar.

28- Karsilikli doyum saglayacak bir ¢6zliim i¢in isbirligi saglar.

29- Astlarinin ¢dziime yonelik fikirlerini agik¢a ifade etmelerine imkan 1
saglar.

30- Sorunun ¢oztimil i¢in farkli goriislerin katki yapacagina inanir. 1
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