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OZET

Insan etkilesiminin dogal ve kaginilmaz bir yonii olarak kabul edilen catismalar, yonetilme
sekline gore, islevsel veya islevsel olmayan sonuglar dogurabilir. Bu yiizden c¢atisma ve
yonetimi oOrglitsel etkililik ve verimlilik bakimindan, son derece énemli goriilen, hatta bazi
yazarlar tarafindan Orgiit yOnetiminde en Onemli husus olarak belirtilen bir alani

olusturmaktadir.

Bu arastirmada, isletmelerde catisma kavrami, catismaya yonetsel yaklagimlar, catisma
slireci, catisma sebepleri, taraf olanlar acisindan, ortaya ¢ikis sekli agisindan, 6rgiit i¢indeki
yerine gore ve nitelige gore gatisma siniflandirmasi, ¢atisma yonetimi ile ¢atigmanin olumlu

ve olumsuz yonleri anlatilmaktadir.

Orgiit olgusunun iginde yok sayilamayacak bir 6gesi olan ¢atisma, yillarca bilim
adamlarinin ele aldig1 bir konu olmustur. Bu ¢alismada orgiitsel ¢atigmalari, bunlarin ¢6ziim
yollarint ve yoneticilerin kars1 karsiya kaldiklar: ¢atisma durumunda hangi ¢6ziim yollarina

basvurduklarini ele alinmustir.

Birinci boliimde orgiitsel catisma hakkinda genel bilgilere yer verilmistir. Catismanin
tanimi genis bir sekilde ele ahindiktan sonra, sirasiyla g¢atismanin nedenleri tizerinde
durulmustur. Daha sonra siire¢ olarak ¢atismanin nasil olustugu konusu literatiirde 6nde gelen
bilim adamlarinin ele alis sekliyle belirterek, ¢atismanin siniflandiriimasi yapilmistir. Birinci
boliimiin son kisminda orgiit acgisindan c¢atismanin yonetsel olarak ¢oziim yollar ele

alinmustir. Isletmelerde ¢oziim adina bazi stratejileri literatiir olarak incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiiniin ilk kiSminda orgiitsel ¢atisma sebeplerine deginilmistir.
Ikinci kisimda ise bu konuda yine literatiirde dnde gelen bilim adamlarinin drgiitsel ¢atismayi
tetikleyen sebepler incelenmistir. Catisma c¢oziimiinde kullanilan yontemler, Orgiitiin
devamliligi ve verimliligi aciSindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle yoneticiler,
oncelikle isletme igersinde catismaya sebep olan konular1 ve olaylar teshis edip incelemesi

gerekmektedir.

Calismanin {igiincii boliimiinde iletisim siirecinin 6geleri incelenmistir. Dordiincii boliimde
ise catigma tiirleri incelenmis, isletme yapisinda kisiler arasi, gruplar arasi Orglitler arasi
catisma tiirleri incelenmistir. Catigmalarin ortaya ¢ikis sekilleri agisindan siniflandirilmistir ve
isletme igerisinde hiyerarsik yapiya gore dikey, yatay ve islevsel catigsmalari literatiir olarak

incelenmistir.



Bu calismanin besinci bolimiinde orgiitsel c¢atigmanin  Orgiit verimliligine etkisi
incelenmistir. Catigmalarin olumlu ve olumsuz yonleri isletme agisindan ele alinmis ve
isletmeye katkilar1 incelenmistir. Son boliimde Alanya yoresinde yapilan anketlerin analizleri
yapilmig; anketin amaci, yontemi, uygulama yerleri belirlenmis, hipotezler kurulup
isletmelerde cinsiyete, egitime, calisma siirelerine, kademelerine gore catisma egilimleri
yapilan analizler ile ortaya konulmustur. Ve bu egilimlere bagli olarak isletmelere fayda

saglayacak sonu¢ ve Oneriler ortaya ¢ikmistir.



SUMMARY

CONFLICT MANAGEMENT AND THE IMPORTANCE OF COMMUNICATION
FACTORS IN WORKING OUT ABOUT THE CONFLICT. AN APPLICATION IN
FIVE STARS HOTELS IN VICINITY OF ALANYA

Conflicts which are accepted as a natural and essential aspect of the human communication
may have results both functional and unfunctional. That is why conflict and its management
constitutes a field which is seen very important and even remarked as the most important case
in organization management by some writers on account of organizational effect and

productivity.

What is explained in this research is; conflict concept in plants, administrative approaches
to conflict, conflict process, conflict reasons, classifying conflict in terms of supporters, in
terms of emerging form, in terms of its position and qualify in the organization, conflict

management, negative and positive sides of conflict.

Conflict which is an essential item in organization fact has been a subject handled by the
scientists for years. In this research organizational conflicts, their solutions and the ways

which managers use in such conflicts are handled.
In the first part, general information about

organizational conflict is given. After handling the meaning of the term ‘conflict’, the
reasons of the conflict are elaborated respectively. After stating how conflict occurs during
the process with the style of prominent scientists, conflict is classified. At the end of the first

part, conflict’s solution ways are handled in terms of organization.

In the first section of the second part, organizational conflict reasons are mentioned. In the
second part the ...reasons triggering organizational conflict are examined. The methods which
are used in the coflict solution have high importance in terms of the persistence and
productivity of organization. That is why managers firstly should examine the matters that

result in conflict in the management.

In the third part of the research the items of communication are examined. And in the
fourth part, types of conflict are examined and they are classified into interpersonal,
intergroup and interorganizational. Conflicts are classified according to their occuring types



Xi

and they were examines vertically, horizontally, functionally according to the hierarchical

structure of the management.

In the fifth part of this research organizational conflicts’s effect on organization
productivity is examined. Conflicts negative and positive sides are handled in terms of the
management and their contribution toplant is examined. In the last part the survey which was
conducted in Alanya region is analysed; the survey’s aim, method, conduction places are
remarked; hypothesised and the analyses which deal with the relation of conflict with
gender,education, working hoursand positions are put forward. With regard of these analyses,

some results and suggestions which will be useful fort he managements.
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ONSOZ

Turizm sektoriiniin  hizmet sektorii olmasindan kaynaklanan bir takim sikintilarinin
icerisinde yer alan personel yonetim sorunlarini, yapilacak calismalar sonucunda en aza
indirmek gereklidir. Degisen turizm faaliyetleri karsisinda personel yonetimi ve kalifiye
eleman istthdaminin devamlilig1 ¢ok 6nemlidir bunun igin is géren memnuniyeti hem isletme
hem de personel igin énemli bir olgu haline gelmistir. Is gorenlerin bu degisim karsisinda
uyum saglayabilmeleri ve degisimle gelen yeni taleplere cevap verebilmeleri isletmelerin

devamlilig1 ve karlilig1 acisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Alanya bolgesinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin personel arasi g¢atisma
yonetimi konusunda igletmelere yardimer olacaktir. Anketlerin analizleri sonucunda ortaya
¢ikan durumlarin incelenmesi ve yorumlanmasi ile turizm gibi is goren devir hizinin yiiksek
oldugu bir sektorde personellerin isletmeden ayrilis sebepleri, aralarindaki problemlerin
kaynaklarini 6grenme ve tiim bunlarin neticesinde olumsuzluk adina ortada beliren durumlari

yok etme veya alternatif ¢oziim Onerileri sunma adina yardimei olunabilecegini diisiiniiyoruz.

Elde edilen veriler konaklama isletmeleri ve turizm agisindan is gorenler arasi iletisimin
degeri, 6nemi, isten ayrilma sebepleri, verimliligin artmasi, is goren maliyetlerinin azalmasi,
calisanlar aras1 motivasyonun 6énemi, is goren ve yoneticiler arast olumsuzluklarin giderilmesi

vb konularda 1s1k tutacaktir.
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GIRIS

Orgiitlerin iginde ortaya ¢ikan cesitli diizeylerdeki ¢atismalar ve bunlarin ydnetimi,
yoneticilerin zaman ve enerjilerini 6nemli dl¢iide alan konulardan biridir. Orgiitlerde catisma,
amaclar, tutumlar, duygular ve davranislar arasindaki uyumsuzluktan dolay1 iki veya daha
fazla kisi veya grup arasinda anlasmazliga sebep olan herhangi bir durumdur (Nelson, 1994,
5.390).

Orgiitlerde gorev yapan cesitli personel arasindaki anlayis, deger yargilari, amaclar ve
amaglara ulagmak i¢in takip edilmesi gerektigine inanilan yollar, sorunlarin algilanmasi ve
¢Oziimiine iligkin diistincelerdeki farkliliklar vb. uyumsuzluga ve catismaya neden olmaktadir.
Yoneticiler bu farkliliklart en uygun bi¢imde yoneterek, onlari Orgiit amaclarini

gerceklestirecek sekilde birlestirmelidirler.

Catigsma, Orgiit kuramcilari, arastirmacilar, uygulayicilar ve yoneticiler i¢in giderek 6nem
kazanan ve daha ¢ok tartisilan konulardan biri haline gelmistir. insanoglunun bulundugu her
ortamda catismanin da olmasi kagmilmaz bir olgudur. Belli 6l¢iide catismanin isletme
igerisinde olumlu yonde etkileri bulunmaktadir. Klasik ve neoklasik organizasyon teorilerine
gore oOrgiitlerdeki catigsmalar1 sifira indirmek gereklidir. Aksi halde yonetsel ve orglitsel
etkinlige ulagilamaz. Modern organizasyon teorisine gore ise g¢atigmalari sifira indirmek
mimkiin olmadig1 gibi gerek de yoktur. Belirli bir diizeydeki g¢atisma oOrgilite dinamizm

saglayarak etkinligi artiracaktir.

Emek-yogun yapisindan dolayr konaklama isletmelerinde isgiiciiniin Onemi diger
sektorlere gore daha fazladir. Hizmeti satin alan miisteri ile hizmeti sunan ¢alisanin i¢ ice, yiiz
yiize oldugu bir sektorde cesitli sorunlar yasayan calisanin miisterisine tatmin edici bir

diizeyde hizmet sunmasi ve miisteri tatmini saglamas1 miimkiin degildir.

Konaklama isletmelerinde yonetimin her kademesinde insan unsuru vardir. Konaklama
isletmelerinin, miisterilerinde psikolojik tatmin duygusu saglayan hizmet {ireten isletmeler
oldugu dikkate alinirsa, yoneticilerin insan iligkileri konusunda yetenekli olmalarinin

gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Konuklar siirekli olarak kaldigi isletmelerden yeni hizmetler beklentisi igindedirler.
Agirlama sanati olarak da bilinen miisteriye hizmet olgusunda basarili olmak ve diger
isletmelerden farkli degerler yaratmak, giinceli yakalayabilen, bilgili ve kaliteli personele

bagli olacaktir.



Ozellikle miisterilerin kendilerini evinde gibi rahat hissedebilmeleri icin rahat ve huzurlu
ortamin yaratilmasinda yiiz yiize temas halinde olan personelin insan psikolojisinden anlamasi

gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinde sorunlarin ¢oziimii personel arasinda yakin isbirligi, karsilikli
giiven ve yardimi gerektirmektedir. Bu nedenle, konaklama isletmelerinde ortaya c¢ikan
catismalarin ¢ézlimiinde endiistrinin niteligine uygun yontemler benimsenmelidir. Modern
yonetim diisiincesi, ¢atismanin etkili bir sekilde yonetildiginde isletmelerin ilerlemesi ve
gelismesini saglayan, oOrgiitlerdeki yaratilifinin olusumuna zemin hazirlayan, dinamizm

getiren bir olgu olarak kabul etmektedir.

Gliniimiizlin acimasiz rekabet sartlar1 altinda, varligini siirdiirmek ve basarili olmak isteyen
bir firmanin, calisanlar arasindaki olumsuz catismalarla ve huzursuzluklarla kaybedecek
zamani yoktur. Tiim oOrgiit calisanlar1 arasindaki uyum, isbirligi ve takim ruhunun orgiitsel
basaridaki 6nemi bilim adamlari tarafindan kabul edilmektedir. Boylesine uyumlu ve huzurlu
bir orgiitsel ortam saglayabilmenin en onemli sarti, etkili bir iletisim sistemi olusturmaktir.

Iletisim, bilgi ve anlayisin, anlamli sembollerle bir kisiden digerine aktariimasidir (Robbins,

1989, s. 506).

Calismanin amaci otel isletmelerinde yasanan catisma nedenlerini ve ¢6ziim yontemlerini
ortaya koymaktir. Bunun yaninda Alanya’da faaliyet gosteren ve Alanya’daki otelcilik
sektoriliniin lideri konumunda olan 5 yildizli otel ¢alisanlarinin ¢atisma nedenlerini ve ¢atisma
karsisinda gosterdikleri tepkilerini, ¢atigmaya iligkin goriislerini, degerlendirmelerini ve ne tiir
uygulamalar1 oldugunu ortaya koymaktir. Bir diger amaci ise, bu isletmelerde yonetsel
davraniglari agisindan farklilik gésterebilen kadin ve erkek ¢alisanlarin ¢atismaya maruz kalip
kalmadiklarini tespit etmek, alt kademeden iist kademeye kadar calisan personelin ¢atigma
yasama derecelendirmelerini yapmak, egitim seviyelerinin ¢atisma yasamadaki etkisini ortaya

cikarmaktir. Bunlarin neticesinde isletmeler bir takim 6neriler ve ¢6zlim yollar1 sunmaktir.



BIRINCi BOLUM

ISLETMELERDE CATISMA ve CATISMA SURECI

Isletmeler, birden fazla kisinin ¢alistig1, {iretim yapmak ve kar elde etmek amaciyla
kurulmus orgiitlerdir. Isletmelerde insan giicii, para, hammadde, tesebbiis gibi iiretim
kaynaklar1 birlestirilerek iiriine veya hizmete doniistiiriiliir. Isletmelerin iiretim faktdrlerinin
en Odnemlisi ve en stratejik olan1 insandir. Tiim buluglarin ve teknolojilerin ¢ok kisa bir siirede
taklit edilebildigi bir ortamda insan kaynaklari, iiretim faktorlerinde 6ne ge¢cmektedir. insan
kaynag1 da, anlasilmasi ve kontrol edilmesi en zor olan iiretim faktoriidiir. Kisilik 6zellikleri,
geemis tecriibeleri, ihtiyaclari, beklentileri, amacglari tamamen farkli ¢ok sayida insani, belirli
bir amaca yonelik olarak uyum igerisinde ¢alistirabilmek i¢in bu konuda 6zel bir gayret ve
uzmanlk gereklidir. Insan kaynaklarina gereken énemi vermeyen veya bu konuda bilgisiz
olan yoneticileri, c¢alisanlarla ilgili pek ¢ok problem beklemektedir. Bunlarin en

Oonemlilerinden birisi olan ¢atisma asagida ele alinacaktir.
1.1. Catismanin Tanimu ve Orgiitsel Catisma

Catisma ¢ok degisik ortam ve diizeylerde ortaya ¢ikmakla birlikte, genel anlamiyla bir
secenegi tercih etmede bireyin ya da bir grubun giicliikle karsilagmasi ve bunun sonucu olarak

karar verme mekanizmalarinda bozulma diye tanimlanabilir (Can, 2005, s. 377).

Bununla birlikte ¢atisma genel olarak bireyler arasi farkliliklardan kaynaklansa da isler
arast bagimlilik, is ve gorev tanmimlamalarinin farkliligi ve orgiitsel yapr gibi konular da
catismaya neden olabilmektedir. Buna goére ¢atisma, iki ya da daha fazla orgiit liyesi ya da
grup arasinda fonksiyonel bagimlilig1 olan islerde ¢alisma gerekliliginden ve farkl statiiler,
amaclar, degerler ya da algilamalara sahip olmalarindan dolay1 ortaya ¢ikan bir anlagsmazlik

olarak da tanimlanabilir (Stoner ve Freedman, 1989, s. 391).

Catigmanin kaynagi bireysel farklilik, uyumsuzluk, anlagsmazlik, algilama farkliligs,
miicadele ve zitliklara dayanmaktadir. Kisaca 6zetlemek gerekirse, karsilikli etkilesim iginde
bulunan birlikte ¢alisan bireylerin bulundugu her ortamda 6yle ya da bdyle ¢atismalar ve fikir
ayriliklar1 s6z konusu olabilmektedir. Onemli olan bu durumdan geregi gibi yararlanabilmek

ve catismanin olumsuz sonuglarini azaltabilmektir. (Sahin, Emini, Unsal, s. 554).



Biitiin bu aciklamalardan sonra, ¢atigmanin tanimlanmasinda anahtar konunun, birbiriyle
celisen bireysel veya biitiinsel diisiince, deger veya duygular oldugu acik¢a anlasilmaktadir.
Bu acidan bakildiginda, c¢atismanin bir olgu olarak ortaya c¢ikmasinin normal oldugu
anlasilmaktadir. Ciinkii her bireyin veya bir biitiin olarak grubun, birbirinden farkl istek veya
beklentilerinin olmasi, insanlarin olagan diistinsel etkinliklerinin bir sonucudur. Yani her
insan, gerek kendisinin ve gerekse onderlik ettigi gruplarin yasamin siirdiirmek adina, bir

takim planlamalar yapar ve bu paralelde faaliyetler yiiriitiir.

Diisiinsel etkinliklerin, bir biitiin olarak birbiriyle 6rtiismesinin imkansiz oldugu gercegi de
goz Oniine alindiginda; bireylerin veya gruplarin beklenti veya gereksinimlerin karsilanma
stirecinin herhangi bir asamasinda, kasitli veya kasitsiz olarak birbirlerine engel
olusturabilecekleri yadsinamaz. Burada hemen vurgulanmasi gereken konu; bu engellemelerin

acik veya kapal1 yahut bilin¢li veya bilingsiz olabilecegidir.

Bir baskasinin hedefine ulagsmasinin engellenmesi {i¢ sekilde ortaya ¢ikabilir:

1. Engelleme davranisi, kaynaklara ulagsmaya calisirken ortaya ¢ikabilir.

2. Engelleme davranisi, kaynaklara ulasma asamasi yerine faaliyet asamasinda
gerceklesebilir.

3. Engelleme davranist hem kaynaga ulagsmada ve hem de faaliyet asamasinda

goriilebilir.

Catisma kavramina iliskin olarak yapilabilecek daha farkli bir tanimlama su sekildedir
(Ohlendorf, 2004):

Gelecekteki potansiyel konumlarin uyusmazliginin, ilgili taraflarca farkinda olundugu ve
taraflarin, birbirlerinin istekleri ile uyusmaz beklentilere ulagsmaya calistigi rekabet
durumudur. Buna gore, ¢atismalar1 daha net olarak anlayabilmek icin, i¢cinde bulunulan
durum, karsilikli bagimliliklar ile duygular, algilar ve davraniglara iliskin elementleri
icermelidir. Ornedin catismalar genellikle; gdrevleri birbirine bagli veya birbiriyle
anlagamayan veya birbirini yanlis anlayan yahut hareketleri faaliyetlere iliskin bir problem

doguran taraflar arasinda ortaya ¢ikar.

Catisma kavrami bir silireg olarak ele alindiginda, bu siirece iligkin tanimlardan

cikarilabilecek alt agamalar asagida siralanmistir (Baron ve Greenberg, 1990, s. 458):



I.  Kisiler veya gruplar arasindaki birbirleriyle zit, uyumsuz ¢ikarlarin varligs,
[l.  Bu zitliklarin taraflarca teshis edilmesi,
I1l.  Taraflardan her birinde, diger tarafin kendi ¢ikarlarin1 engelleyip islerini
bozacagi inancinin olusmasi,
IV.  Taraflarin karsilikli olarak birbirlerini engellemeye ve islerini bozmaya yonelik
eyleme gegmeleri.
Bu siire¢ de goz onilinde bulundurularak ¢atismalarin meydana gelmesine iliskin genel bir

sekil asagidaki gibi olusturulabilir (Ratzburg, 2004): ( Bkz. Sekil 1.)

Sekle bakildiginda catismalarin bir takim uyusmazliklardan ve algi yanilmalarindan
meydana geldigi ve ¢atisma meydana gelmezden 6nce hafif veya siddetli gerginlik seklinde
kendini disa vurdugu anlasilabilir. Ancak hemen eklemek gerekir ki; gerilim catisma

oncesinde aci8a ¢iktig1 gibi, ¢atismalar sonucunda da daha siddetli olarak disa vurulabilir.

Arzulanan Amaclar ile Algilanan Uvumsuz Tutumlar,
Elde Edilen Amaclar Anlasmazhk Gildiler, Degerler,
Arasindaki Uyumsuzluk Beklentiler ve

Faalivetler

GERILIM (GERGINLIK)

CATISMA
Sekil 1.1: Catismanin Olusumu ve Nedenleri (Ratzburg, 2004)

Bunlara eklenmesi gereken bir diger husus ise; ¢gogunlukla ¢atigma kavrami ile karistirilan
ve onun yerine kullanilan, ”Gerilim ve Rekabet” kavramlari ve bunlarin ¢atisma ile olan

iligkileridir.

Rekabet kavrami, daha ¢ogunlukla bir isin yapilmasinda kisi veya gruplar arasindaki
yarisma olarak ifade edilmelidir. Aslinda orgiitsel ¢atismalarin biiylik bir kisminin bu
yarismalardan kaynaklandigi sdylenebilir. Ancak, yasanilan her rekabetin bir catisma

doguracagini sdylemek dogru degildir.

Aralarinda rekabet bulunan iki farkli departmanin veya bireylerin biiyiik boyutlara ulasan
veya rahatsiz edici bir ¢atigma belirtisi gdstermeksizin fonksiyonlarini yerine getirmeleri ¢ok

sik goriilen durumlardir.



Catigmanin gerilim yerine kullanilmasi, onun psikolojik gerginlik yarattigi on kabuliine

dayanir. Bu gerginlik, catisma egilimleri esdegerde oldugu zaman en yiiksek diizeye ulasir.

Catisma ile gerilim arasindaki iligkilerin genel niteligi ise, birbirine ge¢mis iki olgu olma
Ozelligini yansitmalaridir. Catisma; baslangici belirlenebilen, nedenleri ve gelisme stireci
izlenebilen bir olaydir. Oysa gerilim, siirekli catisma durumlarinin yarattigi, ¢ok farkl
sonuclar1 olan ve farkl belirtiler gosteren bir durumdur. Coziimlenemeyen ve siireklilik

kazanmis catisma durumlari gerilim olarak isimlendirilebilir.

Bireyin orgiitii ile ¢atigmasi, bulundugu durumda iki segenekten birini tercih edememesi,
rol uyumsuzlugu ve catigsmalari; olayin eylemsel yoniinii gosterirken, bu durumlardan dogan
kaygi ve gesitli gerilim belirtileri yasamsal yoniinii ifade etmektedir. Bu nedenle gerilim,

catisma kavramini da kapsayan daha genis icerikli bir zorlanma deneyimidir.

Orgiitsel Catiyma: Sosyallesmenin girdisi olan insan faktdriiniin oldugu her yerde bireysel
farkliliklara bagli olarak, bireyler arasi tartismalarin ve catigmalarin olmasi ozellikle
kiiresellesen ve rekabetin yogun yasandigi zamanimizda kaginilmaz hale gelmektedir (Sims,
2002, s. 45).

Bireysel farkliliklara bagli olarak her insan diger insanlardan duygu, diisiince, inang,
tutum, tercih vs. noktalarindan farkli goriisleri benimseyip savunabilmektedir. Olusan bu

farklilik ¢atismalarin kaynagini olusturan énemli faktorlerden biridir (Karatas, 2007, s. 2).

Hizla gelisen ve degisen ¢agimizda, degisimin degismez bir 6zellik halini almasiyla ¢ok
farkli altyapilardan olusan homojen olmayan sosyal gruplar olusabilmekte ve farklilagma

kac¢inilmaz bir durum haline gelmektedir.

Catisma, oOrgilitsel yasamin her yerinde olusabilen bir olgu olmakla beraber iyi

yonetilemediginde hem orgiit hem de bireyler i¢in agir yliik ve maliyet olusturmaktadir
(Tjosvold, 1991, s. 3).

Orgiitlerde ortaya cikan catismalar iizerinde ii¢ temel yaklasimdan soz edilebilmektedir.
Bunlar geleneksel, davranigsal ve etkilesimci yaklasimlar seklinde siralanabilir (Robbins,
1974, s. 146).



1.2. Catisma Siireci

Siire¢ modeline gore catigma, bir insanin karsitinca kendini zorladigin1 ya da engelledigini

algiladiginda ve kars1 koymaya bagladiginda ortaya cikan bir siiregtir.

Stire¢ modelinin amaci, ¢atisma siirecinde yer alan asamalar1 taniyip, catismay1 denetim
altina alarak yonetmektir. Siire¢ modeline gore ikili ¢atigma, birbirine dayali asamalardan
olusur. ikili ¢atismanin her asamas1 bir dnceki asamanin sonucuna gore bicimlenir. Yine her
asama kendinden sonraki asamanin olusmasi, bi¢imlenmesi i¢in ortam hazirlar (Robbins,

1998, s. 437).

1.2.1. Birinci Asama: Potansiyel Catisma

Catigmanin olmasi i¢in firsat yaratan kosullarin varligidir. Bu kosullarin dogrudan
catigmaya yol agmasi gerekmez, ancak ¢atismanin ¢ikmasi igin bu kosullardan en az birinin

olmasi gerekir (Atiker, 2004, s. 5).

Bir organizasyonda gruplarin amag farkliliklari, kit kaynaklarin 6rgiit alt birimleri arasinda
dagitilmasi, gli¢ farkliliklar1 ve dagitimda izlenen yontemler ¢atigma yaratabilecek potansiyel

durumlar olabilir (Boztepe, Caner, 2010).

1.2.2. Ikinci Asama: Kavrama ve Kisisellestirme

Catismanin bu asamasinda bireyler ve grup lyeleri ¢atismanin var oldugunun farkina

varirlar ve bir ¢atismanin oldugunu artik biliyorlardir (Atiker, 2004, s. 5).

Ancak bir ¢atigmanin algilanmasi, onun kisisellestirildigi anlamina gelmez (Robbins, 1998,
s. 440). Ornegin is arkadasinizla anlasmazlik iginde oldugunuzun farkina varabilirsiniz. Buna
ragmen, bu durum sizi gergin ya da sinirli yapmayabilir. Catigma; bireyin olaya bakis agisina,

catismadan etkilenmesine gore degisebilir (Ozkalp ve Kirel, 1997, s. 208).

Bu asamadaki ¢atisma algilanan ¢atisma ve hissedilen ¢atigsma olarak ele alinmaktadir;

Algilanan Cangma: Catismayi arttiran durumlart yaratan etkenlerin kisi ya da grup
tarafindan fark edilmesidir. Burada iiyeler tam olarak catisma nedenini agiklayamasalar da

catismanin farkindadirlar. Bazen catismanin sadece algilama farkliliklar1 nedeniyle ortaya



¢ikmast da muhtemeldir. Uyumsuzlugun farkina varildigi zaman da calisanlarda gerilim

baslar.

Hissedilen Cansma:. Algilanan catisma ¢alisanlar arasinda paylasildiginda, calisanlar
arasinda goriis farkliliklar1 ortaya ¢iktiginda artik ¢atisma hissedilmeye baglanmistir. Bu tiir
catisma ile birlikte orgiitte engellemeler, isteksizlik ve stres belirgin sekilde ortaya ¢ikar. Her

seyden Once catigsmanin var oldugunu algilamak gerekir.

1.2.3. Uciincii Asama: Davrams

Taraflarin fiilen gosterdikleri davraniglar: ifade etmektedir. Bu ¢atigsma, karsilikl tartisma,
belirli bilgi ve verileri karsiya gondermeme ya da fiziki kuvvet kullanma seklinde ortaya

¢ikabilir (Simsek vd, 2001, s. 248).

Orgiitiin bir iiyesi, bilingli olarak bir bagka 6rgiit iiyesinin amaglarma engel olacak, catisma

yaratacak davranislarda bulunuyorsa belirgin ¢atisma s6z konusudur.

Acik catisma; gizli, dolayli ve ¢ok kontrol edilen satagsma tiplerinden, dogrudan, saldirgan,
siddet igeren ve kontrol edilmeyen anlagsmazliklara kadar ¢ok genis bir davranig yelpazesini
kapsar. Bu sathada ayn1 zamanda catismay1 idare etme davraniglar1 da baglar. Catigsma acgiga
ciktiginda, taraflar catigmayr yonetecek bir yontem gelistireceklerdir. Catigma yodnetimi
konusunda taraflarin kullanabilecegi bes yaklasim bulunmaktadir; rekabet, isbirligi, kaginma,

intibak ve uzlagsma (Ates, 2000).

1.2.4. Dordiincii Asama: Sonug¢

Acik catisma davranisini ve catisma yoOnetimi davranisinin birbirlerini etkilemesi bazi
sonuglara yol agar. Catisma grup performansinda bir gelismeye neden oluyorsa sonug
islevseldir. Tam tersi olarak grup performansi Onleniyorsa sonug islevsel degildir (Ates,

2000).

Islevsel sonuglar; catisma kararlari niteliginin arttirildiginda, yaraticih@ ve yeniligi
giidelediginde, grup tiyeleri arasinda ilgi ve meraki tesvik ettiginde, problemlerin agiZa ¢iktigt
ve gerilimin serbestgce gosterildigi bir ortam saglandiginda, 6z elestiri ve degisim ortamini

hazirladiginda yapicidir. Boylece grup performansi artar (Ates, 2000).



Islevsel olmayan sonuglar; kontrol edilemeyen muhalefet hosnutsuzluk dogurur, ortak
baglar1 yok eder ve sonugta grubun yikilmasimna neden olur. Catismanin en arzulanmayan
sonuglar1 arasinda iletisimi geciktirmesi, grup bagliliginin azalmasi ve grup amagclarinin
Oneminin iiyeler arsindaki ¢atisma karsisinda ikinci dereceye diismesi sayilabilir. U¢ noktada
ise, catisma grubun isleyisini aksatabilir ve grubun yagamini tehlikeye sokabilir. Béylece grup

performansi diiser (Ates, 2000).

1.3. Catisma Yonetimi

Catisma yOnetimi terimi, ¢atismanin ¢6ziimii teriminden daha kapsamlidir. Catismanin
¢Oziimii terimi; ortaya ¢ikan ¢atismanin uzlastirilmasini ifade ederken, catismanin yonetilmesi
terimi hem ortaya c¢ikan catismalar1 uzlagtirmayi, hem de yikici ¢atigsmalari yapici sonuglara

yonlendirmeyi icermektedir.

Catisma yoOnetimi, ¢atigmanin teshis edilmesi, yogunlugunun saptanmasi, bu yogunlugun
etkileri itibariyle degerlendirilmesi ile uygun miidahale yontemlerinin tespiti ve bunun

sonuglariin izlenmesi asamalarini igeren bir siireg olarak ifade edilebilir (Alp, 1997, s. 102).

Catisma yoOnetiminin amaci, catigmalarin Orgiit yonetimi ve yoneticilerince oOrgiitsel
verimliligi arttirict ve yaraticilik saglayict bir gorlis acgisindan ele alinmasidir. Catismayi
yonetmek, ¢ok acik olarak catismanin gergekliginin benimsenmesini ve orgiitiin amaclarinin
gerceklestirilmesinde bir ara¢ olarak maksatli olarak kullanilmasini igerir. Catigmalarin bir
problem olmadigi, bilakis ¢dziimiin bir parcasi oldugu unutulmamalidir, ¢linkii fikir ve bilgi

farkliligi, problem ¢6zlimii i¢in zorunludur.

Isletmelerin ¢atisma ydnetiminde basarili olmalari, isletmenin bireyler ve gruplar arasinda
yapici etkilesime imkan veren bir orgiit ¢atis1 oldugunu gosterir. Boyle orgiitlerde, ¢alisanlarin
biiyiikk bir kism1 yeteri kadar bilgili, tecriibeli ve farkli deger yargilarina kabule hazir
kisilerden olusmaktadir. Orgiit iiyeleri arasindaki giiven, is grubuna ve o&rgiite sadakat,
isbirlik¢i motivasyon sayesinde bireyler ¢atismayi igten, diiriist ve kararli ¢6ziim bulma gabasi
igerisinde bulunurlar. Catismay siirdiirmektense, yapici bir ¢oziime varmak i¢in daha belirgin
bir egilim vardir. Ulasilan ¢6ziimler oldukga yaraticidir ve catisan gruplarin Onerdigi

¢oziimden daha iyi bir ¢6ziimdiir (Bayrak, 1996, s. 21).
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1.3.1. Orgiitsel Catismaya Iliskin Yonetsel Yaklasimlar

Geleneksel Goriig: Geleneksel yaklasim, catismanin yaraticilik, verimlilik, degisim ve
gelisme yoniinii dikkate almayip, orgiitsel agidan kaginilmasi gereken yikici ve bozucu olma
yoniinii ele almistir. Bu yaklagimda catisma, kagmilmasi gereken ve arzu edilmeyen bir
olgudur. Yoneticinin gorevi arzu edilmeyen catismayr hemen ortadan kaldirmaktir. Ciinkii
geleneksel yaklagima gore, catisma, orgiit siireclerinin isleyisini bozmakta ve performansin

diismesine neden olmaktadir (Sahin, s. 555).

Bu goriis 1930’larda ve 1940’larda grup davramisi hakkinda hiikiim siiren tutumlarla
ortiismekteydi. 1927 ve 1932 yillar1 arasinda Elton Mayo ve arkadaslari tarafindan Western
Electric’in Hawthorne’da bulunan fabrikasinda yapilan arastirma neticesinde (Elton, 1993),
catismanin zayif iletisim, insanlar arasinda aciklik ve giiven olmamasi, yoneticilerin,
caliganlarin gereksinim ve isteklerine duyarli olamamasi gibi olgularin islevsel olmayan

sonuglar dogurduguna karar verilmistir (Atiker, 2004, s. 9).

Davranmissal Goriig: Orgiitte calisan bireyleri birer sosyal insan olarak goren, insan
davranislar ve iliskileri konularini ele alan bu yaklagim, geleneksel yaklagimin aksine ¢atigsma
olgusunu, orgiitsel yasamin bir pargasi olarak kabul etmistir. Buna gore orgiitlerde gatisma
dogal ve kacinilmazdir ve ¢atigmanin orgiitiin performansina fayda saglayabilecegi zamanlar

bile vardir. Bu goriis 1940’lardan 1970’lerin ortalarina kadar etkili olmustur (Sahin, s. 555).

Etkilesimci Goériis: Modern yonetim ve orgiit anlayisi igerisinde yer alan etkilesimci

yaklagim, orgiitlerde ¢atigmanin kaginilmaz oldugunu kabul eder.

Davranigg1 goriisten farkli olarak, sadece catismayr kabul etmekle kalmaz, son derece
uyumlu, bariscil ve isbirligi icindeki bir grubun degisime ve yeniliklere karsi duyarsiz
kalacagini one siirerek gerektiginde catismanin bilingli olarak tesvik edilmesini savunur.
Catisma yasamayan oOrgiitler, hareketsiz, cansiz ve yok olmaya mahkimdur (Regnet, 1999,
s.12).

Catismanin hi¢ olmamasi kadar yasanan siddetli catismalar da Orgiitsel ve yonetsel basari
ve performans acisindan zararlhidir. YOnetimin gorevi, catismayi, optimal Orgiitsel basariya

hizmet edecek bigimde yonetmek ve tesvik etmektir (Sahin, 555).

Giiniimiizde kabul gérmiis olan bu goriisii digerlerinden ayiran temel farkliliklar sunlardir:
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e (Catismanin kagimilmazligini kabul eder.
e Kars1 koymay1 acgikga destekler.

e Catisma yonetimini, giidiileme ve ¢oziim yontemlerini de kapsayacak sekilde

tanimlar.
e Catigmalarin yonetimini, yoneticilerin temel sorunu olarak goriir (Sahin 555).

Catisma konusunda agiklanan {i¢ yaklagimdan; geleneksel ve davranigsal goriisleri klasik
ve neo-klasik yonetim anlayisina, etkilesimci goriisii ise modern yonetim anlayisina uygunluk
gosterdigi sOylenebilir. Bu noktadan hareketle, ilk iki yaklasim ‘“geleneksel” ve iiciincii

yaklagim da “modern” yaklagim seklinde siniflandirilabilir (Aksoy, Kaplan, 2005, s.141).

Tablo 1.1: Catismaya Modern ve Klasik Yaklasim

Geleneksel Yaklasim Modern Yaklasim
(Klasik ve Neo Klasik) (Etkilesim Modeli)
e (atisma kac¢inilmazdir
e (Catigsma kaginilabilir, e Catigma; Orgiitsel yapi, amaglardaki
e (atigma, yonetimin orgiit yapisini kaginilmaz farkliliklar, hat ve kurmay
olusturmada ve onu yonetmesindeki elemanlarinin algi, deger ve sorunlara
hatalarindan ve sorun yaraticilar bakis acilarindaki farkliliklar ve
tarafindan ortaya ¢ikarilir, benzeri ¢esitli nedenlerden
e (atigma, Orgiitiin diizenli bicimde kaynaklanir,
islemesini kesintiye ugratir ve e Catisma, degisik derecelerde orgiitsel
optimal is bagsarimini (performansi) basariya katkida bulunabilecegi gibi,
engeller, onda azalmaya da neden olabilir.
e YoOnetimin temel gorevi, catismay1 e YoOnetimin gorevi, catismanin
ortadan kaldirmaktir, ¢Oziimiinii optimal orgiitsel basariya
e Optimal orgiitsel is basarimi hizmet edecek bicimde yonetmektir,
catismanin ortadan kaldirilmasini e Optimal oOrgiitsel is bagarimi1 makul
gerektirir. diizeyde bir orgiitsel ¢atismanin
varligini gerekli kilar.

(Simsek, 2001,241) (Aksoy, Kaplan, 2005, s.141).
1.3.2. Orgiitlerde Catisma Yénetiminde Kullanilan Yéntemler

Yoneticilerin yonetsel yaklasimlari, ¢atismalara gecici veya kalici ¢oziimler getirecektir.
Yoneticilerin hangi catisma tiirii ve derecesi i¢in nasil bir yaklasim sergileyecegini gosteren

kesin bir ifade yoktur.

Literatiirde, c¢atismalara nasil miidahale edecegine iliskin bircok modelden
bahsedilmektedir. Bu modellerin bir kismi1 kisiler arasindaki iligkiler {izerinde dururken, bir

kismi yapisal degiskenler tizerine odaklanmaktadir.
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Catigmalarin ¢ézlimiinde yararlanilan modelleri birbirinden tamamen soyutlayarak ayirmak
miimkiin degildir. Catigma yoOnetim modellerinin isletmelerde uygulanmasi, c¢atisma
diizeyinin kontrol altinda tutulmasini ve ¢atismanin olumsuz ve yikici yonlerinin azaltilmasini
saglar. Bahsedilen tiim catisma yonetimi modelleri, yoOneticilerin catisma yonetimindeki
becerilerine, isletmenin orgiitsel yapisina ve sartlarina gore isletme yoneticileri tarafindan

kullanilabilir.

1.3.2.1. Catismalara Gecici Coziimler Getiren Basa Cikma Yontemleri

Kac¢inma

Catismay1 ortadan kaldirmak i¢in kullanilan en dogal yol, ¢atismadan kaginilmasidir.
Kaginma yontemini uygulayan taraf ¢atisma konusunda, bilingli olarak, herhangi bir eylemde
bulunmaz ve gatisma durumunun disinda kalmaya c¢alisir (McKenna, 1995, s.23). Kaginilmaz
bir bicimde catisma c¢ikmis ise; ya bulunduklari bu ortami terk eder ya da ¢ok Onemli
ugrasilar varmig gibi, baska hicbir seyle ilgilenmeyip, sadece yaptiklari ise bakarlar. Aslinda;
catisan taraflarla konusuldugunda, sanki higbir anlasmazlik yokmus gibi, sessiz kaldiklari ya
da gatismayi inkar ettikleri goriiliir (Ciiceloglu, 1987, 5.189).

Yumusatma

Kisa donemli bir hedefe ulasmanin istendigi durumlarda bu yonetim stili uygundur. Diger
yandan yoOntemin sakincali ydnlerinin basinda catigmalarin yatistirilarak bastirilmasinin
pahaliya mal olmasi1 gelir. Catigmanin taraflar i¢in ger¢ekten dnemli olmasi durumunda,
hislerin ihmal edilmesi ¢atismay1 ortadan kaldirmaz, sadece hasiralti eder. Bu hisler kisa bir
siire sonra tekrar ortaya ¢ikip isletme i¢in daha fazla problem yaratabilir (Kiling, 1985, s.155-
156).

Daha ¢ok astlarla iistler arasinda yasanan catismalarda astlar durumu kurtarmak amaciyla
bu catisma ydnetim stilini kullanma yoluna gidebilirler. Ozellikle Tiirkiye’de geleneksel
biirokratik yapiya sahip isletmelerde astlarla istler arasinda giic mesafesi daha uzak oldugu
icin astlarin catismada tistlerin ihtiyaglarina ve ilgilerine boyun egmeleri olasilig1 yiiksektir
(Karip, 2000, s.63).
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Uzlasma

Uzlasma, catisan taraflarin kendi ¢ikarlarindan vazgegerek ortak ¢ikarlar dogrultusunda
birlesmeleridir (Robbins, 2003, s.169). Her iki taraf da karsilikli olarak kabul edilebilir bir
diisiince olusturabilmek i¢in ortak fedakarlik yoluyla verip almay1 ve paylasmay1 kabul eder.

Dolayisiyla kesin olarak kazanan ya da kaybeden bir taraf yoktur (Rahim vd. 2000, s.12).

Pazarlik

Taviz vererek catisma ¢6ziim tekniginde taraflardan biri kendi amaglarindan fedakarlik
yaparak orta bir noktada karsi tarafin goriisiiyle bulusabilir. Burada taviz veren taraf
cogunlukla zayif giic sahibidir. Bu yolun da c¢atismanin ¢oziimiinde gegici bir sonug
sagladigin1 sdyleyebiliriz. Taviz verme (pazarlik) teknigi, 6zellikle isci isveren iligkilerinde,

toplu pazarliklarda da siklikla kullanilir (Eren, 2001, s.558).

Uciincii Tarafin Miidahalesi

Catismalarda taraflar kendi aralarinda anlasamiyorlarsa, yonetici de onlar1 bir tiirli ikna
edemiyorsa, tarafsizligindan emin olunan, uzman tigiincii bir kisinin goriisiine bagvurulur
(Can, 2005, s.385). Bu iigiincii kisi arabulucu olarak nitelendirilmektedir. Bir arabulucunun

sahip olmas1 gereken ozellikler sunlardir (Gerzon, 2006, s.74).

e Sadece parcalardan biri adina degil, biitiin adina hareket etmeye ¢alisir.
e Sistemli diisiiniir ve kendisini siirekli 6grenmeye adar.

e Sinir ¢izgileri arasinda koprii kurarak giiven olusturur.

e Catismay1 doniistiirmek i¢in bulusguluk ve firsat pesinde kosar.

Oylama

Bazen catismalar1 ¢6zmek amaciyla cogunlugun oyuna basvurulabilir. Bu teknigin
Ozellikle genis gruplar arasinda ¢atigma oldugu durumlarda kullanilmasi uygun olacaktir.
Ancak taraflardan bir kismi, gruptaki diger iiyelerin oylarin1 serbest¢e kullanmalarini
engelleyerek, cogunlugu saglamaya calisirsa ulasilan ¢oziim demokratik olmaktan ¢ikarak

bask1 ve hakimiyet kurmaya doniisebilir (Simsek, 2005, 5.305).
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Ustiin Kararina Birakma

Ast-ist iliskilerinin mevcut oldugu hiyerarsik yapili isletmelerde catisan taraflarin
problemi ¢6zmesi i¢in her ikisinin de istii durumunda bulunan bir iistten karar vermelerini
istemeleri sik¢a goriilen bir durumdur. Bu yontemi {i¢iincii taraf miidahalesinden ayiran en
onemli nokta, kararin baglayicilifidir. Kararin bir anlasma getirmesi gerekmez, ¢linkii taraflar
kabul etmeseler bile uyacaklardir. Dolayisiyla iistiin karar1 ¢atigmalarin azaltilmasinda etkin
bir yontemdir. Ancak bu yOntem c¢atismanin kaynagina inmeyip, sadece bir sonug

getirmektedir (Kiling, 1986, 5.158).

Kura Cekme Yaklagimi

Yonetici; catisan taraflarin hepsine birden hak verdigi ve onlarin belirli bir noktada
uzlagmalarin1 gerekli gordiigii durumlarda, problemin ¢oziimii igin, taraflar arasinda
sanslarina ya da kaderlerine razi olma yaklasimin1 One siirebilir. Bu takdirde; kurada,
haklarin1 kaybeden taraf ya kaderine razi olacak; ancak, motivasyonu eksilerek isletmede
kalmaya devam edecek ya da prestij ve 6neminin azaldigini gorerek, isletmeyi terk edecektir.
Bu nedenle; kura ¢cekme yaklasimi, ¢atismayi1 ¢ozerken, bazi onemli kayiplara da neden

olabilmektedir (Eren, 2001, s. 556).

1.3.2.2. Catismalara Nihai Coziimler Getiren Basa Cikma Yontemleri

Problem Cozme

Problem ¢ozme stili, ¢atisan taraflarin problemi tanimlama, anlasmazlik nedenlerini
gozden gecirme, farkli segenekler sunma ve her iki tarafin anlasabilecegi uygun bir faaliyet
yolu se¢me amaci ile bir araya gelmelerini igerir (Baysal ve Tekarslan, 1996, s. 331). Catisan
taraflarca, tamamiyla kabul edilen bir ¢6ziim yolu arastirilir ve boylece; taraflardan higbiri,
herhangi bir fedakarliga katlanmis olmaz. Catisma halindeki personel, problemlerine en iyi
¢oziim yolunu bulmak igin bir araya geldiklerinden; bu yaklagimda, ¢atismanin nedenleri
karsilikli olarak tartisilir, arastirilir ve yoneticinin katkisi ile ayrintili bir sekilde tartisilmasi
saglanir. Boylece; ortaya ¢ikan sonuglar 1518inda, ¢atisma kabul edilebilir ve farkli ¢6ziim

yollar1 onerilir (Simsek, 1999, s. 289).
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Ustiin Amaclar Saptama

Bu yoOntem, catisan taraflarin amaglarindan daha onemli, etkili ve kapsamli amaglar
belirleyerek; catisan taraflar arasindaki farkliliklar: bir yana birakarak taraflarin daha 6nemli
ve kapsamli amaglar dogrultusunda birlesmelerini saglar (Peker ve Aytiirk, 2002, s.250). Bu
yontemin uygulanmasi, ¢atisan taraflarin belirlenen amaglara diger tarafin yardimi olmaksizin
ulasamayacaklarini anlamalariyla baglar. Bu da ¢atisan taraflar arasindaki karsilikli bagimlilik

ve dayanigmay1 6n plana ¢ikararak catismalarin hafiflemesine neden olabilecektir (Akkirman,

1998, s. 6).

Kaynaklarin Arttirilmasi

Bu yontem, eger ¢atisma isletmenin kit olan maddi ve beseri kaynaklarinin azligindan
kaynaklaniyorsa, bu olanaklar1 artiracak ¢oziim yollar1 bulmaktir. Bdylece finansal
olanaklarini artiran, kadrolarini genisleten ve ihtiyaglari olan makine ve demirbaslara kavusan
boliimler veya kisiler ¢catismayr durduracak ve birbirleriyle anlasabileceklerdir (Eren, 2001,
5.559).

Politik Yaklasim

Catismanin ¢oziimiinde ele alacagimiz son teknik olan politik yaklagimlar da etkili bir
catisma ¢ozme aracidir. Yonetici; taraflardan birinin ya da hepsinin ¢atisma konusunda taviz
vermesi durumunda ileride baska bir sekilde kazangl c¢ikacaklarindan bahseder. Ornegin
konumlarini sarsacagi igin yeni teknolojinin isletmeye gelmesine karsi ¢ikan yonetici ve
is¢ilere yeni mevkiler gibi vaatler yapildiginda politik bir yaklasim sergilenmis olur (Eren,

2001, 5.557).

Davranig Degistirme

Bu yontem, ¢atigma i¢inde olan taraflarin davraniglarini degistirmeye yonelik oldugu igin,
catismanin nedenleri ve taraflarin bununla ilgili tutum ve tavirlar1 tizerinde durulur. Blake ve
Mouton tarafindan ilk kez ortaya atilan bu yontemle; yonetici tarafindan, ¢atisma halindeki
taraflar, bir egitim programina alinir ve amacin, onlarin karsilikli algilarinin ve iligkilerinin
incelenmesi oldugu aktarilir. Daha sonra; taraflardan, kendileri ve diger taraflarla ilgili algi ve

tutumlarini belirtmeleri istenir. Bir tiir laboratuar egitimi olan bu yontemle; taraflar, diger
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taraflarla iletisimde bulunurken edindikleri algilarini diisinmek ve ¢oziimlemek tizere 6zel

toplantilar yaparlar. Boylelikle, algi bozukluklar diizeltilmeye ¢alisilir (Can, 2002, s.331).

Davranis degistirme yontemi, ¢atismanin sonucunu oldugu kadar, ¢atismaya neden olan
kosul ve etkenleri de etkiler. Bu yontemle; sonucun alinmasi, maliyetli olsa ve uzun zaman

gerektirse de alinan sonug¢ anlamli, kalici ve etkilidir (Bumin, 1990, 5.140).

Ozellikle bire bir nezaret tarzinin, iist ile astlar arasinda yarattigi kusku, gerginlik ve
catismalarin, ¢oziimiine yonelik bir ¢oziim stratejisidir. Kati, hiyerarsik ve yakin nezaret
temeline dayanan ast iist iliskilerinin yaratacagi yapisal sorunlarin ¢éziimii amaci ile Likert,
“Orgiitsel Baglant1 Zinciri” kavramini ortaya atmistir. Buna gére, nezaretgi diizeyinden daha
yukaridaki her bireyin, etkin bir ¢alisma grubu iiyesi olmasi gerekmektedir. Boylece s6z
konusu birey hem liderlik hem de iiyelik islev ve rollerini beceriyle listlenmek zorunda
kalacaktir. Clinkii kendisine dogrudan rapor veren ¢alisma grubu ile kendisinin es diizeylilerin
ve Ustiiniinde dahil oldugu bir iist grup arasinda baglanti halkasi olusturacaktir. Boylelikle
orgiit, her yoneticinin, hiyerarsideki iki farkli diizeyde yer alan gruplar arasinda baglanti
roliinii basardig1 bir dizi ¢alisma takimindan olusur. Ozellikle, érgiitsel ¢atisma iliskilerinin
yol agtig1 takim i¢in ve takimlar arasi sorunlarin ¢oziimiine yoneliktir (Tiirkel, 2000, s.122-

123).

1.3.3. Orgiitlerde Catismanin Coziilmesinde Kullanilan Stratejiler

n.n

Catigmanin ¢oziilmesinde bagvurulan stratejileri "Kayip - Kayip", "Kazang - Kayip" ve

"Kazang - Kazang" olmak iizere {i¢ grupta toplayabiliriz.

Ancak bu konuda izlenecek stratejiler uygulanirken; etkili bir zamanlama, biitiin liyeleri
anlayabilme, Orgiit tyeligi misyonunu gelistirebilme, olumsuz sembolik politikalar1 ve
siyaseti engelleme, belirli konular {izerinde odaklasma ve sorunlari ¢6zme iradesini gosterme
ve mevcut sorunlar ile izlenen politikalarin gelisimini takip etme gibi hususlara da mutlaka

dikkat etmek gerekmektedir (Yates, 1987, s. 45-155).

1.3.3.1. Kayip — Kayip Stratejisi

Bu stratejide catismaya giren taraflarin hepsinin kaybetmesi s6z konusudur. Catisma
yasandiginda uygulama olarak taraflar ikna edilerek catismadan cekilir ve higbir taraf

istedigini elde edemez veya taraflardan ¢atisma ¢ikaran tazminati verilerek isten ¢ikarilir. Bu
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strateji uygulandiginda higbir tarafin dedigi kabul edilmez ancak kaybeden taraf tazminat
aldig1 i¢in belli olglide kazanmustir. Bir diger yol da, ¢atisan taraflarin kurumun diizenleyici
kural ve mevzuat ¢er¢evesinde gatismanin ¢éziimii i¢in yonetime basvurmasini saglamaktir.
Bu durumda da taraflar istediklerini elde edemeyeceklerdir. Bu stratejide sonucta tiim taraflar

kaybetmis sayilmaktadir (Luthans, 1981, s. 379).

1.3.3.2. Kazan¢ — Kayip Stratejisi

Bu stratejide, ¢atismaya taraf olan gruplar kendi otoritelerini ve menfaatlerini artirarak
kars1 tarafin konumunu gérmemek egilimdedirler. Eger grup kendisini rakibinden ¢ok giicli
hissediyorsa, bu dogru bir yaklasim olabilir. Bu stratejinin uzun vadede etkisi de belirsizdir.
Ayni sekilde gatismaya taraf olan iki grup da bu stratejiyi uygularsa iki esit giicteki kavgaci
birbirine girince sonug kayip-kayip durumuna diisebilir (Ertiirk, 2000, s. 231).

1.3.3.3. Kazan¢ — Kazang Stratejisi

Bu strateji biiyiik 6l¢iide problem ¢ozme anlayisini ifade eder. Bu strateji ile catisan
ihtiyaglarin birbirine entegrasyonu s6z konusudur (Gannon, 1979:266). Bu stratejide temel
amag¢ catisan taraflarin hepsinin anlasilamayan konunun ¢6ziimiinde basarili olmalar1 ve

dolayisiyla kazancl olmalardir.
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IKINCi BOLUM

CATISMA SEBEPLERI

Modern orgiit kuraminin Onciileri sayilan March ve Simon' e gore, orgiitlerde catisma
kaynagi ve nedeni olan hususlar; orgiit i¢cin bagimliliklarin meydana getirdigi, amaglarda
ortaya ¢ikan farkliliklarin dogurdugu ve algilama farkliliklarinin ortaya cikardigi ¢atigmalar

olmak {izere ii¢ gruba ayrilabilir (March ve Simon, 1975, s. 135).

Buna gore, orglitsel catismalarin nedenleri, farkli yaklasimlarin da var olabilecegi

diistiniilerek, dort ana baslik altinda incelenebilir. Bunlar;

e Orgiit Yapisindan Kaynaklanan Catismalarin Nedenleri
¢ Kisisel Nedenlerden Kaynaklanan Catigmalarin Nedenleri
e Gruplar aras1 Catigsmalarin Nedenleri

e {letisimden Kaynaklanan Catismalarm Nedenleri olarak siralanabilir (Kogel,
2001, s. 537).

Bu ayirimdan hareketle orgiitsel catigmalarin nedenleri asagida incelenmistir.

Orgiit yapisindan kaynaklanan catismalarin nedenleri genel olarak; fonksiyonel baglilik,
sinirh kaynaklarin paylagimi, katilim, orgiitiin 6lgegi, orgiitsel degisim, personel farkliliklari,
denetim bi¢imi, biirokratik nicelikler, performans ve 6diil 6lciitlerindeki farkliliklar, yonetim

stillerindeki farkliliklar, 6rgiitsel gorev ve sorumluluklardaki karigikliklar olarak siralanabilir.

2.1. Fonksiyonel Bagimhilik

Orgiit iginde gerceklestirilen bir takim isler ve bunlar1 yapan birimler arasinda
fonksiyonel bagliliklar vardir. Bu baghlik kaynaklarin kisith olmasindan, faaliyetlerin

zamanlamasindan ve orgiitsel gorev ve sorumluluklarda goriilen karisikliklardan kaynaklanir.

2.2. Siirh Kaynaklarin Paylasim

Organizasyonlar insan, makine, materyal ve para gibi kaynaklardan meydana gelmislerdir.
Bu kaynaklar belirli mal, hizmet ve bilginin iiretilmesine tahsis edilmistir (Tastan). Bu

kaynaklarin insan tatminine gore kit olmalar1 ve orgiit birimleri arasinda paylasilmalar1 geregi
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potansiyel catismanin kaynagini olusturur. Ciinkii bu paylasimda birimlerden biri veya birim
icerisinde kisiler ka¢inilmaz olarak ihtiya¢ duyduklarindan daha az kaynak almakla yetinmek

durumunda kalacak ve bu da uyusmazliga yol agabilecektir.

Bir orgiitiin sinirli kaynaklara sahip olmasi, orgiit iiyelerini bu kaynaklar i¢in yarigmaya
yoneltir. Bu yarigsma, iiyeler ya da gruplar arasinda ¢atismaya neden olur (Mescon, Albert ve

Khedouri, 1988, s. 559).

Bu catismanin giderilmesinin yolu da yoOneticinin planlama becerisinden gecer. Sinirh

kaynaklarin akilci ve islevsel dagilimi gereklidir.

2.3. Kararlara Katilim ve Ortak Karar Verme

Yonetim kademelerini dolduran yoneticilerin, zamanlarinin biiyiilk ¢ogunlugunu karar
almakla gegirdikleri bir gercektir. Bu kararlar genel olarak, isletmelerin kar elde etmek
amaglarma yonelik olarak diisiince ve davraniglarda bulunmak ve bunlara yonelik

faaliyetlerde bulunmak olarak nitelendirilebilir.

Ekonomik bir kurulus olan isletmenin kararlari, kar amacini gergeklestirmek ve bunun igin
mal veya hizmetler iireterek miisterilerine sunmaktan ibarettir. Isletme elindeki kaynaklarini
tiretim ve satis islerine yoneltecegi veya yatiracagi i¢in alimacak kararlar da esasen bu
konulara doniiktiir. Aslinda isletmeyi amaclarina ulastirmak i¢in karar alacak olanlar, onun
kaynaklarmin sekil degistirmesinde en iyi yonelimi vermekle yiikiimliidiirler (Eren, 2000,

5.26).

Buna gore alinacak biitlin isletme kararlari, isletmenin stratejileri ile uyumlu olmalidir.
Ozellikle post modern ydnetim stratejilerinin isletmelerde uygulanir olmasindan sonra,

calisanlarin da karar gruplarina dahil edildikleri goriilmektedir.

Ancak bundan Once, karar gruplarina dahil edilmeyen fakat karara baglanan isin biitlin
stiregleri ile sorumlulugunu iistlenen ¢alisanlarin, kaynaklarin yetersizligine bagli olarak veya
kararlara dahil edilmemenin vermis oldugu igsel baski yahut kararlara katilmamalarina
ragmen slire¢ ve sonuglarin planlara uygunlugundan sorumlu tutulmalar1 gibi durumlarda

catisma davraniglar1 gosterebileceklerini sdylemek yerinde olacaktir.
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Isletmelerde, ortak karar alma ayni zamanda sorumluluga da karar grubunu ortak etme
anlamina gelmektedir. Bunun yan1 sira; alinan ortak kararlarla ¢alisanlarin bilissel siireclerinin

de harekete gecirilmis olacagi gézden kagirtlmamalidir.

2.4. Orgiitsel Biiyiikliik

Arastirmalar, Orgiit bliylikligii ile ¢atisma arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu, yani
orgiit blylyilip karmasiklastikca catismanin da arttigini gostermektedir. Kiiglik orgiitlerde
catismanin daha az olusu, Orgiit amaglarinin ve bu amaglara ulasmada kullanilacak ara¢ ve
yontemlerin bliyiikk Orgiitlere oranla daha belirgin ve daha az karmasik olmasina

baglanmaktadir (Elma ve Demir, s. 224).

Yap1 olarak biiyiikk oOrgiitlerde haberlesme kanal sayisinin, hedeflerin haberlesme
araglarmin ¢oklugu; haberlesmeyi giiclestirerek dolayli bir ¢atismaya yol agar (Kiling; 1985,
s. 114).

Organizasyonun yapisal olarak biiyiimesi, gerek calisanlar arasindaki iletisim kanallarinin
bicimsel hale gelmesine ve gerekse hiyerarsik kademelerin artmasina neden olabilir. Diger
taraftan Olcek olarak gelisen bir organizasyonda, kisisel iligkilerin ortadan kalkacagi ve
organizasyonel amaglar1 ¢ok Onemsemeyen faydaci veya kontrolsiiz gruplarin da ortaya

cikacag soylenebilir.

Kisaca orgiitsel biiyiikliik; oOrgilitsel amaglar, roller ve iliskilerin belirsizlesmesine,
uzmanlagmaya, karmasikliga iletisim ve koordinasyon sorunlarina yol acarak c¢atigmalara

neden olur (Temgilimoglu, 1991, s. 134).

Gergekten de daha kiiclik dlgege sahip orgiitlerde ¢atismalarin daha az meydana geldigi bir
gercektir. Cilinkii gerek personel sayisi, gerek kaynaklar ve gerekse hacim olarak kiiciik bir
isletmede, iletisim kanallar1 bigimsel degildir. Bunun yaninda kisisel iligkiler gelismistir ve
neredeyse biitiin ¢alisanlar birbirlerini net olarak tanirlar. Diger taraftan calisanlar ile isletme
amaglar1 arasinda biiyiik oranda paralellik vardir. Orgiitsel lgegin kiigiilmesi ayn1 zamanda

calisanlarin orgiitsel adanmigliklarina, bagliliklarina da 6nemli katkilar yapar.

Sonug olarak, isletme Olcegi biiylidiikce artan is yikii, stres yaninda iletisim sinirlarinin
ortaya ¢ikmast ve iliskilerin kisisellikten ¢ok bigcimsel olmasi bir takim catigmalara yol

agabilecektir.
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Yine orgiitsel bir takim farklilagmalarin, uzmanlagsmalarin Grgiit i¢i giic miicadelelerine
neden olabilecegi, bu nedenle orglitsel degisimlerin, mutlaka c¢alisanlarin biitiiniiyle siiregleri

kavrayip benimseyebilecekleri sekilde tasarlanmasi gereklidir.

2.5. Personel Farklihg:

Calisanlar, bir organizasyonda faaliyet yiiriitiirken sadece bedensel gii¢lerini kullanmakla
kalmaz, ayn1 zamanda bagli bulunduklart alt kiiltiire ait nitelikleri, psiko-sosyal alt yapilarini,

egitim, cinsiyet gibi bir takim niteliklerini de organizasyona tasirlar.

Uyeler arasinda farklilasmalara neden olan bu tiir roller genelde ii¢ grupta toplanmaktadir.
Bunlar iiyelerin ¢ok ¢esitli olmasi, organizasyona yeni eleman alinmast ve mevcut iiyelerin

gecmis deneyimleridir (Sheal, 1992, s. 147).

Bir orgiitiin liyeleri arasinda farkl kiiltiirler temsil edildiginde, bu iiyelerin degisik kiiltiirel
degerlere ve goriislere sahip bulunacaklari varsayilir. Bundan baska olarak, iiyelerin

geemisleri, orgiit icindeki statii ve yetkilerle sistematik olarak iliskilendirilebilir.

Ayni gecmise sahip bireylerde catismanin azalacagi belirtilmekte, ise alinirken tercih
edilen bir okuldan mezun olanlarin, belirli bir bolgeden gelen kisilerin, ayn1 irk ve sosyo-
ekonomik kdkene sahip kisilerin aralarinda ¢atigsmalarin daha az olacagi veya catigsma olmasi

halinde de kolayca ¢oziilecegini sdylemek zor degildir (Ergiin, 1997, s. 57).

2.6. Denetim Bicimi

Denetleme,  orgiitlerdeki  iglerin  Orglit amaclart  dogrultusunda  gergeklesip

gerceklesmediginin dl¢giilmesidir.

Orgiitlerde bazen kimin hangi alan ve konularda ve ne 6l¢iide kime kars1 sorumlu olacag:
belirsiz bulunabilir. Dolayisiyla iki ayr1 kisi veya grup ayni konularla ilgilenebilir. Bu tiir

belirsizlikler ¢atigsmalar i¢in uygun ortam yaratir (Kogel, S. 495).

Orgiitte emir komuta hattinin, gérev yetki ve sorumluluklarim agik bir sekilde, yazili olarak
belirlenmemis olmasi, personel, gruplar, servisler ve birimler arasinda catisma dogmasina

neden olur.
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Ancak boyle bir calisma yapilirken dikkatli olunmasi gerekir. Ciinkii birey olarak astlar
izlenmekten ve 6zellikle yakindan denetlenmekten hoslanmazlar. Bu yiizden bu durum astlar
ve denetgiler ararsinda ¢atismaya neden olabilir (Eren, 2003, s. 31). Denetlenen bireyler

kendilerini baski altinda hissettikleri i¢in daha ¢ok ¢atisma yasamasina neden olmaktadir.

Buna karsilik, c¢alisanlarin kendi kendilerini denetledigi ve kendi isini kendilerinin
planladig1 orgiitlerde catisma azalmaktadir. Ancak, calisanlarin karar siirecine katilmalari,
Ozellikle genel amag¢ ve degerler lizerinde goriis birligine varilmamis oOrgiitlerde, ¢atismay1

artirmaktadir.

2.7. Biirokratik Nitelikler

Biirokrasi, bir organizasyonun isleyisini gdsteren kurallar biitiinii olarak ifade edilebilir. Bu
haliyle biirokrasi, ¢alisanlar arasindaki iliskilerden isletmeler arasindaki iliskilere kadar gok

genis bir sahay1 kapsamaktadir.

Organizasyonel biirokratik yapi, Orgiitlerin belirlilik kosullar1 altinda calistigi1 ve
yoneticilerin biitiin degiskenleri kontrol edebildikleri varsayillmaktadir. Buna gore, orgiitsel
isleyisi belirleyen kurallar 6nceden biitiin ¢alisanlara bildirilmis ve artik biitlin ¢alisanlarin bu
kurallar, ilkeler veya metotlar biitiiniine bagli kalarak faaliyet yiiriitmeleri beklenmektedir.
Ozellikle biiyiik isletmelerdeki hantal ve asir1 hiyerarsik yapilanmalarin, organizasyonun

biirokratik bir agirlik kazanmasina neden oldugu sdylenebilir (Eren, 2003, s. 31).

Bu sekildeki bir orgiitlenmeden kaynaklanacak olan, asir1 biirokrasi ve buna bagli olarak
davranig talimatlarina uyma zorunlulugu ¢atismanin artmasi dogaldir. Davraniglar1 diizenleme
mekanizmasi; standart yontemleri, kurallar1 ve politikalart kapsar. Davranislar1 diizenleme
mekanizmasi, iki gorevi bir arada gergeklestiriyormus gibi algilanabilir. Bir taraftan, iligkileri

tahmin edilebilir bicime doniistiirlirken, bir yandan da keyfi karar verme gereksinimini azaltir.

Bu iki yarar1 nedeniyle gatigmalarm bu yolla azaltilabilecegi diisiiniilebilir. Ote yandan,
davranislar1 diizenleme mekanizmalar: taraflar {izerindeki denetimi arttirir ve bu denetimin

tepki gérmesi kacinilmaz olur.

Catismanin boyutlari, bireylerin yiiksek diizeydeki otonomi ve kendi kendini denetim
arzularmin s6z konusu oldugu oOrgiitlerde daha artacak ve davranislari belirli kaliplara

doniistiirmek pek olumlu sonuglar vermeyecektir (Bumin, 1990, s. 19).
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2.8. Odiillendirme Sistemi

Ayni hiyerarsik diizen i¢inde birlikte gorev yapan kisiler farkli sekilde ddiillendirilirler.
Hiyerarsinin iist basamaginda gorev alan kisiler daha fazla {icret aldiklar1 gibi, psikolojik
olarak da daha fazla doyum saglarlar. Bu tiir odillendirme farkliliklar1 da orgiitlerde
catismalara neden olabilir (Ertiirk; 2000, s. 224).

Bu nedenle ddiillendirmenin neye, hangi kriterlere gore yapilacagi dnceden belirlenmeli ve
orgiit Ttyelerine duyurularak odillendirmelerin  adil yapildigina kisi ve gruplar

inandirilmalidir.

2.9. Gorev ve Sorumluluk Karmasikhgi

Iyi belirlenemeyen o&rgiitsel gérev ve sorumluluklar da catigmalarin muhtemel
nedenlerindendir. Bireylerin ¢aligma alanlarini ve gorevlerinin karismasi catigmalara neden
olur. Orgiitlerde gorev ve sorumluluklarn karmasikligi kontrol alani ile ilgili belirsizliklere de
bagl olabilir. Orgiitlerde zaman zaman hangi gérevlinin ya da birimin hangi amire ya da

boliime bagli oldugu karigsmaktadir.

Orgiitlerde, goérevle ilgili sorumluluklarin agik¢a belirlenmemis olmamasimin yarattig
sorunlar, gatisma yaratici faktdrler olarak goriilmektedir. Ozellikle orgiite veya caligma
grubuna yeni gelenlerin sik sik sorumluluklarinin belirsizligi yiiziinden grupla catistiklari

veya kendi i¢lerinde catismaya diistiikleri goriilmektedir.

Orgiitlerde kolektif amaglarin biitiin 6rgiit bireylerince benzer bigimde algilanmamasina
bagli olarak bazi g¢alisanlarin sorumluluk almaktan ve prosediirlere uymaktan kacindigi

durumlarda da bu tiir catigmalarin dogabilecegini sdylemek miimkiindiir (Jay, 2001, s. 54).

Bir organizasyonda, islerin karmasikligi veya birbirinin igine ge¢mis isler nedeniyle
catismalar ortaya cikabilmektedir. Yapilacak bir ise iliskin prosediirlerin veya sorumlularin
acik olarak belirlenmemesi nedeniyle, calisanlarin yanlis algilamalar1 ve buna bagli olarak

yanlis tutumlar gelistirmeleri gerilime neden olacaktir.

Ornegin, is yerinin karmasiklig1 veya yapilacak bir isin birden fazla boliimiin goérev alanina

girmesinden dolay1 calisanlarin isi sahiplenmeyecegi diisiiniilmelidir. Sahiplenilmeyen 1is
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nedeniyle calisanlarin kendi aralarina veya boliimler arasinda gerilmelerin olmamasi

olanaksizdir.

2.10. Yonetim Bicimi

Orgiitlerde bazen kimin hangi alan ve konularda ve ne 6l¢iide kime karsi sorumlu olacagi
belirsiz bulunabilir. Dolayisiyla iki ayr1 kisi veya grup ayni konularla ilgilenebilir. Bu tiir

belirsizlikler ¢atismalar i¢in uygun ortam yaratir (Kogel, s. 495).

Orgiitte emir komuta hattinin, gorev yetki ve sorumluluklarin agik bir sekilde, yazili olarak
belirlenmemis olmasi, personel, gruplar, servisler ve birimler arasinda catisma dogmasina

neden olur.

Her yoneticinin kendine 0zgli bir yonetim tarzi bulunmaktadir. Planlama, orgiitleme,
esglidimleme, yiirlitme ve denetleme vb. konularda bu farkliliklar ortaya ¢ikar. Astlar
yOneticinin bu iislubunu her zaman benimsemeyebilirler. Bu da yonetici ve astlar arasinda bir

takim ¢atigmalarin ortaya ¢ikmasina neden olur (Peker, s. 227-228).

Orgiitlerde denetim bicimi gatismanin ortaya ¢ikip ¢ikmamasim etkilemektedir. Kisilerin
denetledigi yakin denetim, catigmaya elverigli bir ortam hazirlamaktadir. Genel denetim ise
daha az catisma ortami olusturmaktadir (Ertiirk, 2000, s. 229). Orgiitsel denetim tiirlerinin
catismayla iligkisini inceleyen arastirmalar; genel denetimin ¢alisanlar arasinda daha az
catismaya yol actigini ortaya koymustur. Bu konudaki bilgiler; yonetimin c¢alisanlar iizerinde
kurdugu yakin takip ya da denetim onlarin rutin ¢aligma aliskanliklarini siirdiirmede etkili
oldugunu ancak islerin niteligi agisindan olumsuz sonuglar dogurdugunu ortaya koymustur

(Silah, s. 255-256).

2.11. Degisim ve Belirsizlik

Ozellikle kisilerin degisen kosullar nedeniyle farkli roller oynamalarinin gerekli olmasi
halinde bunlar bir ¢esit rol ¢atigmas1 hissedebilirler. Yeniden yapilanma ve reorganizasyon
caligmalar1 sonucunda bu tiir ¢atigmalar ortaya c¢ikabilir. Ayni durum bir iist kademeye
yiikselen yoneticiler i¢cin de s6z konusu olabilir. Bilindigi {izere organizasyonda kademeler
yiikseldik¢e yoneticilerin de teknisyenlikten (uzmanliktan) yoneticilige dogru bir degisim

izlemeleri gerekir. Bu ise yeni bilgi, davranig, tutum, yetenek ve yaklasimlart zorunlu kilar.
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Iste boyle bir gecisi basaramayan yoneticiler muhtemelen bir rol ¢atismasi igine gireceklerdir

(Kogel, 2003, s. 671).

Teknolojik ve kiiltiirel anlamda yasanan hizli degisim ayr1 bir ¢atisma kaynagidir. Degisim
ve karmagiklik, belirsizligin iki ana unsurudur. Degisim ve karmasiklik diizeyinin artis1 ayni

oranda ¢atisma ihtimalini de artirmaktadir (Uysal, 2010).

Ozellikle teknolojik degisikler drgiitte calisan yash kesimleri rahatsiz edecek, teknolojiye
uyum saglayamama diisiincesi bu kisileri degisime dirence yoneltecektir. Diger taraftan,
calisanlar1 diglayan tepeden inme degisim cabalarinin basariya ulasmasi oldukga giic
olacaktir. Bu nedenle, orgiitlerde degisim gergeklestirilmeye calisilirken oOrglit iiyelerinin

katilimi saglanmali, onlar ikna edilerek belirsizlikler minimalize edilmelidir.

2.12. is Boliimii

Is boliimii, orgiitiin temel niteliginin bir geregidir. Orgiitler {istlendikleri gorevleri
basarabilmek i¢in, onlari rasyonel bir bigimde boélerek personel arasinda is bdoliimii
olustururlar. Is boliimii yapilarak gruplara ayrilmis personel genellikle kendi isini baska
grubun isinden daha 6ncelikli ve dnemli olarak algilamaya baslar. Orgiitteki boliimlere verilen
isler ne kadar ¢ok birbirinden farklilastirilmigsa ve ne kadar uzun siire o boliimde kalmissa
boliimiin personelinin dikkati o 6l¢iide sinirlanir ve kendi boliimlerindeki is lizerinde toplanir.
Bolim personeli kendi boliimlerinin igbirligini 6ncelikle basarmaya sartlandiklar1 i¢in diger
boliim personeliyle goriis ayriliklarina diiserler. Bu durum da boliimler arasinda catismaya
neden olur. Ayrica is boliimii sonucu ayr1 boliimlerde ¢alisan personel arasinda zamanla farkli
deger yargilari, farkli algilama bigimleri, farkli davramis ve normlar geliserek yeni
catismalarin kayna@i haline gelir. Isci ve isveren iliskilerinin gerginligi 6nemli catisma
kaynaklarindan biridir. Is¢i isveren iliskilerindeki anlasmazliklar iki taraf arasinda

kutuplasmaya yol agar. Bu durum da iki taraf arasinda muhtemel bir ¢atisma ortami dogurur

(Ertiirk; 2000, 5. 224-231).

Orgiitsel ¢atismalarda, bireylerin rolii olduk¢a biiyiiktiir. Calisanlar daha &nceki
boliimlerde de ifade edilen nedenlerin yani sira bireysel bir takim algi, diisiiniis ve deger
farkliliklar1 gibi uyusmazliklar nedeniyle oOrgiitsel catismaya neden olabilmektedirler.

Orgiitlerde catismaya neden olan bireysel nedenler asagida siralanmustir.
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2.13. Kisilik Farklihg:

Orgiitlerde kisilik ¢atismalarma sik sik rastlanmaktadir. Bireylerin farkli amag, deger
yargisi, tutum, yetenek ve 6zelliklerde olmasi orgilitlerde ¢atisma nedeni olarak goriilmektedir.
Bireyler, kisilik yapisina bagli olarak i¢sel ¢atismalar da yasayabilirler. Bunun nedeni, kisinin
gerceklestirmek istedigi davranis ile uyguladigi davranis arasindaki istenmeyen fark olarak

tanimlanabilir.

Kisilik 6zelliklerinin, ¢atismay1 arttirdigin1 gosteren genis bir literatiir vardir. Catigsma
davraniginin otoriterlik, dogmatizm ve kendine sayginin az oldugu durumlarda daha g¢ok
goriildiigii cesitli arastirmalar sonucunda belirlenmistir. Ornegin, giiclii bir i¢sel ¢atismanin
etkisiyle gerilime maruz kalan bir birey, bu gerilimin etkisinde kalarak orgiitte oldukga rutin
bir nitelik gosteren uyusmazlik ve benzeri durumlara yikici ve orgiit amaglarina zarar verici
bir sekilde tepki gosterebilir. Bu 6rnek, bireysel catismalarin dolayli da olsa orgiitsel ¢catisma
ve bunlarin 6rgiit amaglarina olan etkileriyle yakindan iliskilendirilebilecegini gostermektedir

(Simsek; 1999, s. 279).

Son zamanlarda yapilan arastirmalarin sonuglart da genellikle otokrasiyi reddedici nitelikte
goriilmektedir. Ve bu calismalar, otoriterlikle catisma arasinda olumlu iligkiler oldugunu
gostermektedir. Diger taraftan bireysel kisiligin, c¢atismact davramislarin  biitiiniiyle
aciklanmas1 veya ongoriilebilmesi i¢in kullanilamayacagini da eklemek gereklidir (Schnake,

1990, s. 105).

2.14. Rol ve Statii Algilamalar1

Eger rol davranisim sergileyenin bu davranisi (gergeklesen rol) ile kendisinden beklenen
rol davranis1 arasinda (arzu edilen rol) farklilik wvarsa, catigmanin ortaya c¢ikmasi
kacinilmazdir. Yapilan arastirmalarda rol davranisi, rol tanimi ve rol beklentisi arasindaki siki
bir iligkinin var oldugu ortaya konmustur. Rol davramisimi etkileyen, kisisellik, otorite,

cinsiyet, sosyal iliskiler ve pozisyonlar gibi bir takim etkenler vardir (Myers, 1988, s. 208).

Rol catigmasi, kisilerin orgiit iginde oynamak istedikleri rol ile oynamalar1 beklenen rol
arasindaki uyumsuzluklar ifade etmektedir. Bir bagka tanima gore ise; ayni anda iki (ya da
daha fazla) rolii yerine getirme durumunda olan bir rol yiikiimliisiiniin rol gereklerinden
birine, digerini giiclestirecek sekilde, daha fazla uymasidir (Benton, Douglas ve Halloran,
Jack; 1991, s. 140).
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Rol terimi, statliniin dinamik yonii olarak goriiliir ve bireyin, bulundugu diizlemdeki sosyal
ya da bicimsel statiiniin belirlenmis oldugu hak ve yiikiimliliiklerin toplami olarak
tanimlanabilir. Bu anlamda, rol diizleminde yer alan tiim bireylerin, rolii oynayacak kisinin
(rol yiikiimliisiiniin) basarim ve faaliyetlerini etkilemeleri ve bunlardan etkilenmeleri s6z
konusudur. Baska bir ifadeyle, rol diizleminde yer alanlar odak rol yiikiimliisiinii, rol
davraniglarindan ~ otiirii  Odiillendirebilir, cezalandirabilir ya da kendi gorevlerini

basarabilmeleri igin ondan belirli bir sekilde davranmasini bekleyebilir.

Rol ¢atismasinin bir diger nedeni ise, kisilerin farkli gruplara mensup olmalar1 nedeniyle,
her grupta degisik ve bazen birbiri ile ¢eliskili rol oynamak durumunda kalmalaridir (Kogel,
2001, s. 497).

2.15. Kisisel Amac¢ Farkhihig:

Orgiitii meydana getiren bireylerle gruplarin gesitli diizeydeki amaglar1 arasindaki
farkliliklar “amag¢ c¢atismalarina” neden olur. Her orgiitte, bireylerin ve gruplarin oOrgiit
amaglarindan farkli bir takim amaglar1 oldugu bilinen bir gercektir. Bireyler ve gruplar bazen
ama¢ konusunda kendi aralarinda bazen de kendileriyle orgiitiin biitiinii arasinda uyusmazliga
diisebilirler. Amaclar konusundaki ¢atigmalar azaltilabildigi ve orgiitiin uyumu saglanabildigi

olgiide orgiitsel is bagarimi ve etkililigi artar (Simsek, s. 281-282).

Ornegin; finansman departmam1 kaynak maliyetini azaltmaya calisirken, pazarlama

departmani satiglarin artmasi i¢in vadeli satiglarda vadelerin uzatilmasini isteyebilecektir.

Diger taraftan amacglarin agik ve net olarak belirlenmemesi de orgiitte catismaya neden

olabilmektedir.

Isletmelerde faaliyet yiiriitenler cok degisik cevre ve kiiltiirlere ait olduklarindan, kisiler
arasindaki dogal farklar agikca catismalarin nedeni olarak goriilebilir. Farklardan kaynaklanan
fikir ayriliklar1 ¢ok duygusal ve ahlaki olabilir. Kimin gercekten hakli oldugu tartismasi ahlaki
temellerin tartisilmasina doniisebilir (Luthans, 1995, s. 276).

Kisilerin farkli amag, deger yargisi, tutum yetenek ve Ozelliklerde olmalar1 kisilik
gelismelerinin, dolayisi ile ¢atismalarin 6nemli bir nedenidir. Her birey farkli amaglara, farkl
sosyal, politik ve ahlaki degerlere sahip oldugu i¢in bunlarin her olay karsisinda

sergileyecekleri tutum ve davraniglart da farkli olacaktir (Temgilimoglu, 1991, s. 135).
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Iste yukarida sayilan ve benzeri nedenlerle kisisel veya bdliimler arasindaki amag
aykiriliklari ¢atigsmalara neden olabilmektedirler. Aslinda bu durum, orgiitsel yapinin diger bir
deyisle orgiit kiiltiirliniin agik olarak calisanlar tarafinda benimsenmemis olmasinin da bir
sonucu olarak goriilmelidir. Clinkli orgiit kiiltiirline bagli olan calisanlarin sapma davranisi

gostermeleri miimkiin degildir.
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UCUNCU BOLUM

ILETiSIM

Genel bir tanimla iletisim, konusan bireyin (génderici) sahip oldugu giidii, gereksinim, algi
ve tutumlarin olusturdugu duygu, diisiince veya bilgilerin her tiirlii yolla dinleyici (hedef)
bireye ya da bireylere aktarilmasi siirecidir. Bu siiregte etkili olan unsurlar ise; yetistigimiz
gevre, egitim ve Ogretim dilizeyimiz, tutum ve davraniglarimiz, Onyargilarimizdir. Eger
iletisim etkili ise bir kimseden diger kimseye iletilen duygu ve diisiinceler bozulmadan diger
kisi tarafindan oldugu gibi anlasilir. Toplum iginde yasayan bireyler birbirleriyle etkilesim
icindedirler ve iletisimi kolaylastiran unsurlar yerine iletisimi zorlastiran unsurlar

kullaniyorlarsa aralarinda gerginlik ve ¢atisma yasarlar.

Iletisim iki 6ge arasinda olusur. Bir yanda bir, 6teki yanda kisiler ya da kurum olabilecegi
gibi, kurumlar ya da kisiler arasinda da iletisim olabilir (Kazanci, 1997, s. 51). Iletisimde esas
amag karsilikli diyaloga girebilmektir. Diyalogdan mahrum olmak basarisizligin ta kendisidir
(Kayaalp, 2002, s. 20).

Orgiitler acisindan bakildiginda, iletisim bir orgiitiin cesitli birimleri ve calisanlar1 arasinda
bilgi, duygu, anlayis ve yaklasim paylagimini, bu paylasma siirecindeki her tiirlii arag-gereg ve
yontemi, soz konusu aktarma ile ilgili ¢esitli kanallar1 ve mesaj seklini igcermektedir.
Orgiitlerde islerin diizenli bir sekilde isleyebilmesi i¢in isgrenlerin ne yapmalar gerektiginin
ve onlardan neler beklendiginin acik¢a belirtilmesi gerekmektedir. Isgorenlerin diger
insanlar1, kendi kurumlarini, digaridaki ¢evreyi taniyabilmesi, olaylar1 ve diisiinceleri anlayip

algilayabilmesi i¢in iletisim stireci gereklidir.

Kurumsal iletisim canli organizmalardaki kan dolasimina benzer. Eger kurumsal iletisimde
bir sorun olursa, dolasim sistemlerinde gézlemlenen sorunlarin sonucunda olumsuzluklarin

yagsanmasi kaginilmazdir (Misirli, 2003, s. 12).

lletisim kurumsal a¢idan da 6nemlidir. Birer toplumsal sistem olarak kurumlarin olusmasi
ve yasayabilmesi, icte ve dista kurduklar iligkileri belli bir diizen i¢inde siirdiirmelerine
baghdir. Bir diger deyisle, orgiitlerin var olabilmeleri, kurduklari bu iligkilerin denetlenmesine

ve Orgiitlin amaglar1 dogrultusunda belirli ve yap1 i¢inde etkili bir iletisim politikasinin
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izlenmesine baghdir. Bir sistem olarak iletisim olgusunun en biiyilk amaci, kurumsal
iligkilerin belirli bir diizen i¢ine sokulmasi ve boylece kurumsal amaglarla bireysel amaclar
arasinda bilingli bir dengenin kurulmasidir. Kurumlar ag¢isindan bakildiginda, iletisim bir
kurumun ¢esitli birimleri ve ¢alisanlar1 arasinda bilgi, duygu, anlayis ve yaklasim paylasimini,
bu paylagma siirecindeki her tiirlii arag gere¢ ve yontemi, sz konusu aktarma ile ilgili gesitli

kanallar1 ve mesaj seklini igermektedir (Giirgen, 1997, s. 32-33).

Yonetici, ne istedigini, ne zaman istedigini ve nasil istedigini haberlesme ile ekibine

aktarir. Dolayisiyla haberlesme yonetim uygulamalari i¢in gerek sarttir (Kogel, 2001, s. 417).

Organizasyonlar, i¢ ve dis c¢evreden enformasyon saglamak ve bu enformasyonu
organizasyonun hangi bolimiinde gereksinim var ise oraya iletmek ig¢in iletisimden
faydalanir. Iletisime bagl catismalar1 daha acik olarak kavrayabilmek icin dncelikle iletisim

slireci ve buna bagli unsurlar1 anlamak gereklidir (Schnake, 1990, s. 147).

3.1. letisim Siireci
3.1.1. Tletisim Siirecinin Ogeleri

Kaynak kavrami iletisim biliminde yerlesmis ve yaygin olan “Communicator” teriminin
karsihgidir (Gokge, 1998, s. 134). lletisim, duygu ve diisiincelerini iletmek isteyen bir
kaynag1 gerektirir ve onunla baslar. Bu nedenle en yalin anlamda kaynak, iletisim siirecini
baslatan, mesajlarin1 aliciya gonderen kisi ya da kisiler ya da orgiit olarak tanimlanabilir

(Giirgen, 1997, s. 14).

Gonderici

Iletisimin kaynags, iletisim siirecinin baslangic noktas: olarak bilinir. Bir baska deyisle
iletisim kaynagi, birey, grup ya da organizasyonlardir (iletisim orgiitii, gazete, dergi, kitap
vb.) ve mesajlarin1 bir etki yaratmak {izere ya da belirli bir amag¢ giitmeden hedef kitleye
gonderirler (Solmaz, 2004, s. 100). Klasik yaklasima gore iletisimde, kaynaktan hedefe mesaj
yollanip, mesajin hedef tarafindan algilanmasi ile iletigimin bittigi kabul edilir (Kazanci,

1997, s. 51).

Mesaj

Mesaj, en basit tanimu ile aktarilmak istenen seydir. Mesaj, bilgi, duygu, diisiince, olay,

olgu, kavram vb. olabilir (Gokge, 2001, s. 62). Diisiince, duygu ya da bilginin kaynak
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tarafindan kodlanmis bi¢imi olarak tanimlanan mesaj, bir seyi aktarmayi, iletmeyi isteyen
kaynagin trettigi sozel, gorsel ve gorsel-isitsel simgelerden olusmus somut bir {riindiir
(Giirgen, 1997, s. 16). Mesaj, konusmaci ile dinleyici ya da kaynak ile hedef arasindaki
iliskiyi saglayan temel 6gedir. Bu nedenle mesaj, iletisim siirecinin diigiimlendigi nokta,
merkezdir. Genelde mesaj kavrami yerine “igerik” ya da “ifade” kavramlar1 da
kullanilmaktadir. Fakat her iki terim de yetersizdir. Ciinkli mesaj, aliciya yonelik iletilmek
istenen her tiirlii i¢erigin olusturulmasi ve sunulmasi siirecini de kapsamaktadir. Bu baglamda
icerigin sunuldugu aracin ya da sunulus bi¢iminin de iletisimsel bir anlam1 vardir. Bundan

dolay1 icerik ya da ifade terimleri uygun degildir (Gokge, 1998, s. 164-135).

Haberlesme Araci

Iletisimin etkili olabilmesinde, kanal seciminin ¢ok biiyiik énemi vardir. Hangi kanalin
secilecegi iletisimin amaglari, alicinin 6zellikleri ile zaman ve mekanin sinirliliklarina baglh
olarak degisir. Iletisimde, kime, ne icin, neyi iletmek istedigimiz ile kullanacagimiz kanal
arasinda da siki bir bag bulunmaktadir. Ozellikle kitle iletisiminde kanal segimi, en az
maliyetle en ¢ok sayida kisiye hangi kanallarin ulasabilecegi, hangi kanallarin en ¢ok etkiye
sahip oldugu, hangi kanallarin kaynagin amaclarina daha ¢ok uygunluk tasidigi ve hangi
kanallarin mesaj igerigine daha uygun oldugu gibi birtakim 6lgiitler dikkate alinarak belirlenir
(Giirgen, 1997, s. 20). Bununla birlikte, etkili bir mesaj vermede hangi aracin kullanilacag:

zaman ve mekana, Kitlelerin psikolojik sartlarina gore de degisecektir (Kalender, 2001, s. 62).

Cevre Kosullar:

Iletisim siirecinde ortaya ¢ikan her tiirlii engelleyici duruma giiriiltii denir. Giiriiltii, mesajin
anlamin1 azaltan veya algilanmasii gii¢lestiren faktorlerdir. Giirtiltl, iletisim siirecinin
biitiiniinde veya bazi béliimlerinde olusabilir. Iletisim siirecinde giiriiltiiyii tam anlamiyla
ortadan kaldirmak miimkiin olmayabilir. Bu nedenle giiriiltiiniin kaynaklarini iyi tespit edip

giiriiltiiyli en aza indirmek iletisim etkinligi i¢in gerekmektedir (Diistikcan, 2003, s. 59-60).

Alict

Iletisim siirecinin son asamas1 alicidir (Sabuncuoglu, 1992, s. 27). Alici, isaret bicimine
doniismis olarak kanaldan gelen mesajlar1 alan ve merkeze aktaran 6gedir (Ciiceloglu, 2001,
S. 73). Alicy, iletisimi baglatan kaynak tarafindan ulasilmak istenen birey, grup, kurum ya da
toplumdur. Alici, iletiyi alan, almasi, kabul etmesi amaci ile gonderilendir (Gokge. 2001, s.
65).
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Geri Bildirim
Kaynak birimin gonderdigi mesaja karsilik hedef birimin gonderdigi cevap mesaja
“geribildirim” adi verilir (Ciiceloglu, 2001, s. 78).

Alicinin, kaynagm mesajina verdigi yanit, geribildirim olarak adlandirilir. Kaynak,
kendisine ulasan yaniti degerlendirerek, mesajin1 yeniden diizenler ve iletir. Geribildirim
stireci ile kaynak ile alic1 yer degistirerek, alict kaynak, kaynak da alici konumuna geger.
Kaynak, alicida yeni bir tutum gelistirmek, alicida var olan herhangi bir tutumu pekistirmek
amaciyla iletisim kurar. Alici ise tepkisini ya mesaji benimseme, mesaja karsi tepkide
bulunma ya da eski konumunu korumaya almak iizere li¢ degisik bicimde dile getirir. Her ii¢

durumda da alici, bir degisime ugrar (Giirgen, 1997, s. 23).

3.1.2. Yéneticinin iletisim Tarz

Yonetici ile ¢alisan arasindaki iletisim ¢esitli aragtirmacilar tarafindan farkli boyutlar
altinda incelenmistir. Yonetici-calisan iletisimini; olumlu iligki iletisimi, yukariya dogru agik
ve sorgulayici iletisim, olumsuz iliski iletisimi ve ise iliskin iletisim olmak iizere dort boyutta
dir (Miles, 1996, s. 280). Goreve iliskin iletisim, performansa iliskin iletisim, kariyere iligkin
iletisim, iletisim duyarlili@i ve kisisel iletisim olmak iizere bes boyutta ele alan ¢aligmalar

bulunmaktadir (Penley ve Hawkins, 1985, s. 313).

Johlke ve Duhan ise yoneticilerle ¢alisanlar arasindaki iletisimi dort boyutla agiklamistir.

Bunlar; “ temas siklig1, iletisim tarzi, iletisimin igerigi ve iletisim akisinin yonii” diir.

e Temas siklig1; yoneticiyle ¢alisan arasindaki iletisimin miktarini ifade eder.

o lletisim tarzi; mesaji aktarmakta kullanilan yolu belirtir ve ikiye ayrilir: Resmi
iletisim, yazili kisa notlar veya grup toplantilart gibi kisisel olmayan yollarin
kullanilmasimi ifade eder. Gayri resmi iletisim ise kisisellestirilmistir ve sozel, yiiz
yiize etkilesimlerden olusur.

e Illetisimin icerigi; alicinin hareketlerini degistirmek igin kullanilan etkileme stratejisini
ifade eder ve dogrudan veya dolayli olmak iizere ikiye ayrilir: Dogrudan iletisimde
zorlayict yonergeler vardir ve yonetici ¢alisanlarina neyi, ne zaman, nasil yapmalari

gerektigini acik¢a anlatarak calisanlarinin insiyatifine ¢ok az sey birakir. Dolaylh
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iletisimde ise yOnetici bilgi paylasimi, karar verme sorumlulugu gibi yollarla ¢alisanin
davraniglarini yonlendirir.

e lletisimin yonii; orgiitte bilginin ve etkinin yatay ve dikey hareketini gosterir. iletisim
tek yonlii veya iki yonli olarak gerceklesebilmektedir. Tek yonlii iletisimde genelde
daha giiglii olan yoneticiden, daha az gii¢lii ¢alisana dogru bilgi akis1 sz konusudur.
Iki yonlii iletisimde ise ydneticiler hem galisanlarina bilgi aktarir, hem de onlardan
gelecek girdileri aktif olarak gozlemler. Bdylece c¢alisanlarin yorumlarina ve

geribildirimlerine cevap vermeleri kolaylasir (Johlke ve Duhan, 2000, s. 156-157).

Yoneticinin Iletisim Tarz ile Calisanlarin Rol Belirsizligi, Is Tatmini ve Is Performansi

Arasindaki Iliski

Miisteriyle dogrudan etkilesimde bulunan g¢alisanlar pozisyonlarinin niteligi sebebiyle sira
dist problemlerle karsilasmakta, hem orgiit icinden hem de 6rgiit disindan ¢esitli taleplere
cevap vermek ve yeni ¢oziimler bulmak zorunda kalmaktadir. Dolayisiyla bu calisanlarin rol

belirsizligiyle karsilasma ihtimalleri yiiksektir (Johlke ve Duhan, 2000, s. 156).

Rol belirsizligi, ¢alisanin is yerinde kendisine verilen gorevde istenen performansi ortaya
koyabilmek icin gerekli bilgiden yoksun olduguna dair algisini ifade eder. Calisanin isinde
hangi konularda yetkili oldugunu bilmemesi, kendisinden ne beklendigini tam olarak
bilmemesi, isiyle ilgili acik ve net hedeflerin ve standartlarin bulunmadigini algilamasi rol

belirsizligini ifade eden durumlardir (Ceylan ve Ulutiirk, 2006, s. 48-49).

Dolayisiyla rol belirsizligi calisanin isin cesitli yonlerine iliskin olarak kendisinden
beklenen tutum ve davraniglarin neler oldugunu bilmeme ve anlayamama diizeyini ortaya

koyar.

Calisanin belirsizlik yasamasi onun roliiniin gerektirdigi gorevleri basariyla yerine
getirmesini olumsuz etkileyecektir. Calisanlarin is tatmini ve is performansi da is ortaminda
onemli olan diger faktdrlerdir. Is tatmini en genel ifadeyle calisanin isine karsi gosterdigi

genel tutumdur.

Literatiirde kabul goérmiis tanimlardan birisi de Locke’a (1976) ait olup, bu tanimda is
tatmini “bir bireyin isini ya da isle ilgili yasantisini memnuniyet verici veya olumlu bir duygu

ile sonug¢lanan bir durum olarak degerlendirmesi” seklinde agiklanir (Esatoglu, 2006, s. 298).
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Isin niteligi, terfi imkanlari, {icret, ¢alisma kosullar1 ve ydnetim tarz1 gibi pek cok faktor is

tatminini etkilemektedir (Eronat, 2004, s. 15-18).

Calisanin isinde ne kadar mutlu oldugunu gosteren is tatmininin diisiik diizeyde olmasi
birey agisindan oldugu kadar calistigni Orgiit acgisindan da olumsuz sonuglara yol
acabilmektedir. Diisiik is tatmini ¢alisanin ise devam etmede isteksizlik duymasina, Grgiitten
ayrilma istegine, yetersizlik duygusuna, isbirligi yapamamaya, iste hata yapmaya ve isabetsiz

kararlar vermeye neden olabilir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008, s. 3).

Dolayisiyla diisiik is tatmini duyan calisanlar isletmeler acisindan 6nemli bir sorun
olmaktadir. Is performansi ise “bir calisanin belirli bir zaman dilimi igerisinde kendisine

verilen gorevi yerine getirmek suretiyle elde ettigi sonuclardir” (Ozgen. 2002, s. 209).

Bu sonuglar olumlu ise personelin iistlendigi gorevi basariyla yerine getirdigi ve yiiksek
performans sergiledigi anlasilir. Sonuclar olumsuz ise c¢alisanin basarili olmadig1 ve diisiik

performans sergiledigi kabul edilir (Ozgen. 2002, s. 209).

fletisim bir anlamda bilginin paylasimim ve kullanimini ifade eder. Iletisim sayesinde
calisanlar kendilerinden beklenen davranislarin neler oldugunu, islerini nasil yapmalari

gerektigini, bagkalarinin kendileri hakkindaki diisiincelerini 6grenme imkani bulur.

Calisanin orgiite iligkin ¢esitli tutum ve davranislari ile iletisim arasinda bir iligkinin olmasi
dogaldir. Iletisimle calisanin is tatmini, is performansi ve rol belirsizliginin iliskili olmasi
beklenir. Ciinkii iletisim bu tutumlart sekillendirebilecek 6neme sahip bir degiskendir.
Dolayisiyla yoneticinin etkili iletisim uygulamalar: ile galisanin rol belirsizliginin negatif, is

tatmini ve i performansinin ise pozitif iligkili olmas1 beklenir.
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DORDUNCU BOLUM

CATISMA TURLERI

Catismanin degisik yonlerini géz oniinde bulundurarak cesitli agilardan smiflandirmak
miimkiindiir. Bu ¢alismada ¢atisma, catismaya taraf olanlar agisindan, ¢catismanin ortaya ¢ikis
sekli agisindan, orgiit icindeki yerine gore ve catismanin niteligine gore siniflandirilarak

incelenecektir.

4.1. Catismaya Taraf Olanlar Acisindan Catismanin Siniflandirilmasi
4.1.1. Kisisel Catisma

Bireyin karar alternatifleri arasinda se¢im yapamamasi, karar vermekte giiclilk ¢ekmesi
sonucu ortaya ¢ikan ¢atigsmadir. “Kisisel ¢atisma, istenen birden ¢ok esdeger nesneden ya da
istenmeyen birden ¢ok esdeger nesneden birini; istenen dururken istenmeyen esdeger

nesnelerden birini segmek zorunda kalindiginda ortaya ¢ikan ikircikliktir” (Basaran, 2000, s.

172).

Bireysel catigsma, kisinin kendisinden ne beklendigini tam olarak bilmemesi veya ayn1 anda
birden ¢ok segenekle karsilasmasi ve bu segeneklerin kendi iglerinde celigkili olmalari
durumunda ne yapacagina karar verememesi durumunda ortaya cikar. Ayrica kisiye
yapilabileceginden fazla rol yiiklenmesi (asir1 rol yilikleme) de bireyin kendi iginde

catismasina yol agabilmektedir (Can, 2005, s. 380).

Rol catigmasi da kisisel ¢atismanin ortaya ¢ikmasina neden olan faktorlerden birisidir. “Rol
catigmas1 herhangi bir rolii oynayan birey, birbiriyle yarisan beklentilerle karsilastiginda
ortaya cikmaktadir. Rol catismasi; is gorevleri, kaynaklar, kurallar, politikalar ve diger

bireyler aras1 uyumsuzlugu i¢ermektedir” (Katrinli, 1991, s. 91).

e Yaklagma - Yaklasma: Bireyin ayni anda iki olumlu amaca ilgi duymasindan dogan
catismalardir.
e Kaginma - Kaginma: Ayni anda iki olumsuz alternatiften birini se¢gmek zorunda

kalindig1 durumlardaki ¢atismalardir.
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e Yaklagma - Kaginma: Bireyin belli bir amaci istenilen yonde gerceklestirmek icin
istenilmeyen O6zellikleri bulunan ortamda karsilastigi ¢atismalardir (Hellriegel, Don.
1986, s. 447).

4.1.2. Kisiler Aras1 Catiyma

Bireyler arasi iligkilerde catisma ve uyumsuzluklar kaynagini kisilerin iliskilerindeki
basarisizliklarindan alirlar. Bireylerin psikolojik davramislar1 etkili olmaktadir. Geldikleri
kiiltiir, egitim ve aile yapist farkli olan bireyler sorunlar {izerinde farkli goriise sahip olurlar.
Bu kisilik farkliliklarinin yaninda bireylerin sahip olduklar1 amaglarin, bu amaglara ulagmak
icin izledikleri yontemleri, bilgi, deger ve algilayislarinin farkli olmasi séz konusu

catismalarin olusumunda etkili olur (Cox, Danny ve Hoover, John; 1998, s. 279).

Orgiitlerde en ¢ok rastlanan kisiler arasi ¢atisma tiirleri, ast-iist ¢atismalar1 ile komuta-
kurmay catismalaridir. Bunlara ilaveten orgiitsel diizeyde, bireysel farkliliklardan dolayr ayni

statlideki kisiler arasinda da ¢atismalara rastlanmaktadir (Ertiirk, 1995, s. 125).

4.1.3. Kisiler ve Gruplarin Catismasi

Kisiler ve gruplar arasindaki ¢atigsmalar daha cok, kisilerin grup tarafindan belirli normlari
kabule zorlanmalar1 durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Grup amaglarini, normlarini ve izlenen
yolu benimsemeyen kisiler grup ile zitlasacaklardir. Bu kisiler ayn1 zamanda grup tiyesi iseler,
bu durumda gruplarin kendi igerlerindeki catismalardan da s6z etmek miimkiin olacaktir

(Kogel, 2001, s. 537).

Kisiler ve gruplar arasindaki ¢atismalarin bir¢ogu, karisik giideleyiciler nedeniyle ortaya
cikmaktadir. Karisik giideleyiciler nedeniyle olusan c¢atismalar, taraflarin ¢oklu ilgiler

nedeniyle kutuplagmalar1 sonucunda dogar.

Bu kutuplasmalarin bircogu, rekabet¢i davraniglar dogursa da digerleri isbirligine yonelen

davraniglarla sonug¢lanacaktir (Northcraft, 1990, s. 233).

Calisma gruplari, davranis normlar1 ve iiretim standartlar1 gelistirirler. Bigimsel olmayan
grup tarafindan kabul edilmek ve bdylece sosyal ihtiyaglarini karsilamak igin, kisi bunlara
uymak zorundadir. Bigimsel olmayan gruplar, kisileri kendi gelistirdikleri normlara kabule

zorlarlar. Eger kisi bunlara uymazsa kisi ve grup arasinda gatismalar meydana gelir. Kisi grup
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catismasi en ¢ok ise yeni baslayan isgoren ile eski isgorenler arasinda yasanmaktadir (Ertiirk,
1995, s. 125).

Bunlara ek olarak, kisiler ve gruplar arasi catismalarda goriilebilecek iki farkli ¢atisma

bi¢iminin var oldugu sdylenmelidir. Bunlar;

I.  Kisinin grubun kurallarin1 ihlal etmesi ile ortaya ¢ikan ve grubun, kisilerin
hedeflerine ulagsmalarini engelleyecek diizeyde etkiye sahip olduklari ¢atigmalar,
Il.  Astlarin bagl bulunduklar iistiin emirlerini yerine getirmeyip onun hedeflerine
ulagmasini engelledikleri durumlarda ortaya ¢ikan catigsmalar olarak siralanabilir

(Gray ve Stark, 1997, s. 39).
Her ne kadar grup ve bireyler arasi catigmalara iligkin bir takim yardimci yonetim
ilkelerinden s6z edilse de temel stratejilerin, grupsal isleyise iliskin olmasi gerektigini
sOylemek yanlis olmayacaktir. Clinkii catismanin yoniinii ve sonuclarini belirleyen grupsal

normlara bagl olarak grup iiyelerinin tutum ve davranislar1 olacaktir.

Herhangi bir gerilim durumunda grup iiyeleri, daha fazla baglilik, yapilanma ve otoriter
yonergelere katlanmaya yonelik bir egilime girerler. Ortam, bi¢imsel olmamaktan daha ¢ok
ise yoneliklige dogru degisir. Bunlara ek olarak grup ile ¢atigmaci birey arasindaki iletisim ve

etkilesimin kesintiye ugramasi da olasidir (Kolasa, 1979, s. 553).

4.1.4. Gruplar Aras1 Catisma

Gruplararas1 ¢atismada, degisik amag ve ilkeleri olan gruplarin rekabeti etkin olmaktadir.
Bir organizasyonda etkinlik ve verimliligin saglanabilmesi i¢in; gruplar arasindaki
bagimliliklarla, is iligkisi ve orgiitsel sinirlarin iyi belirlenmesi gerekir. Gruplar arasindaki

karsilikli bagimlilik siki igbirligi veya orgiitsel catisma dogurabilir (Erdogan, 1990, s. 314).

Gruplararasi ¢atisma nedenlerinin basinda; karsilikli bagimlilik, sinirli kaynaklar ile 6diil
yapisindan kaynaklanan amaclardaki farklilik, zaman anlayisindaki farkliliklar, statii
farkliliklar, yanlis algilama ile komuta-kurmay rekabetinden kaynaklanan algilama
farkliliklar1 gelmektedir. Gruplar arasi catigmalarin fonksiyonel olmayan sonuglari ise grup
icinde artan grup kaynagmasi, gruba sadakatin isletmenin Oniine geg¢mesi, otokratik
liderlikteki artis, negatif basmakalip diisiinceler ve iletisimdeki kopukluktur (Erdogan, 1990,
s. 314).
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Catigma halindeki gruplarda, gruplar arasindaki farkliliklar ve grup i¢indeki adam
kayirmalarin arttigi da gortilebilir (Mason, 2004).

Kisaca grupsal catigmalar, bir grubun biitiinlesmesi veya tek tiplesmesine dayanir ve bu
durum disartya yonelen tehditlerle en iyi sekilde gizlenebilir. Ek olarak, grupsal ¢atismalar
cogunlukla kendiliginden asagidaki durumlarda ortaya ¢ikan biz/onlar anlayisinin

“kamplagsma” olusmasina da neden olur (Northcraft, 1990, s. 237).

Grup igerisindeki veya gruplar arasindaki catigmalar, bir grubun, baska bir grubun
faaliyetlerini engellemesi sonucunda ortaya ¢ikan karsi karsiya gelme “cephelesme” siirecini
ifade eder. Her catisma bi¢iminde oldugu gibi grupsal catigmalarin yonetiminde de farkli
yontemler izlenebilir. Ancak genel olarak bu alanda izlenebilecek yontemler agsagidaki sekilde

gosterilmistir (Wagner, 1992, s. 484).

Karsihkh Farkhhiklar
Ragimliliklar Y ime tme
Y iime te
Onctil Sartlar hd »| Gruplararasi

Catisma

Sekil 4.1: Gruplar Aras1 Catisma (Wagner, 1992, s. 484).

Grupsal ¢atigsmalara neden olan etkenler asagidaki gibi gruplandirilmistir (Lutfans, 1995, s.
284).

Kaynaklar I¢in Rekabet:

Bu durum 6zellikle, gruplar arasi ¢atigmanin en 6nemli nedeni olarak kabul edilmektedir.
Karmasgik yapili orgiitlerde birey ya da gruplar gorevlerinde basarili olmak amaciyla; gereken
insan giicli, materyal ya da yeterli finansmani saglamak icin siirekli miicadele igine
girmektedirler. Bu kaynaklar herkese yetecek dl¢lide degilse ve bu kaynaklari elde edecek
taraf, diger tarafin kaybina neden olacaksa catisma ortaya ¢ikmaktadir (Silah, 2001: 259).

Kaynaklar simirlandirildiginda ve tahsis edilmek zorunda kalindiginda, karsilikli

bagimliliklar ortaya cikar ve gruplarin amaclarindaki farkliliklar belirginlesir. Eger para,
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zaman, isglici ve hammadde sinirli olmasaydi, her grup elinden geldigince amaglarina
ulagsmaya calisildi. Fakat gergekte biitiin durumlarda, kaynaklar dagitilir ve paylasilir. Sinirlt
kaynaklar i¢in rekabet; ne kadar ¢ok kazanma-kaybetme yarisina donerse, o kadar da kolayca

fonksiyonel olmayan ¢atismaya doniisebilir (Ivancevich ve Matteson, 1990: 307).

Kisitl kaynaklarla faaliyet gostermeye c¢alisan birgok organizasyonda gruplarin, biitceden
daha fazla pay almak, personel tedariki ve destek hizmetleri gibi bircok nedenden dolay1

catisma yasadiklar1 goriilmektedir.

Gorev Bagimliliklari:

Organizasyon i¢inde birbirlerine karsilikli olarak bagimli olan iki grubun, birbirlerinden
bagimsiz olarak faaliyet yiirliten gruplara gore catisma yasama olasiligi daha fazladir. Bu
anlamda gruplar arasindaki en 6nemli ayrigmalar, amaglar, ¢alisanlar ve oncelikler hakkinda

olmakta ve daha ¢cogunlukla catismaya sebep olmaktadirlar.

Gorevlerin tanimlanmasinda iki veya daha fazla grubun birbirlerine bagimlilik zorunlulugu
olmast demektir. Bu bagimhlik kaynaklarin  smirli  olmasindan, faaliyetlerin
zamanlanmasindan ve OoOrgiitsel gorev ve sorumluluklarda goriilen karsiliklardan dogar.
Bagimlilik durumunda, bir birimin gorevini aksatmasi diger birimin de gorevinde aksamaya

yol acacagindan, ¢atigsma kaginilmaz olacaktir (Can, Halil, s. 311).

Hukuki Belirsizlikler:

Bu tiir oOnciiller daha ¢ok, yetki ve sorumluluklara iliskin tanimlamalarin agikca

yapilmadig ve bu konuda olusabilecek karmasikliklarin giderilemedigi durumlarda olusur.

Statii Savasimlar:

Statii; bir kimsenin, bir kurum veya bir toplum i¢indeki durumudur. Orgiitlerde statiiler;
her zaman ¢ok acik bir bicimde tanimlanamadigindan, statiiniin bireylere sagladig: yetkiler ile
statiiler aras1 iligkiler de belirlenememektedir. Burada 6zellikle yetki konusu 6nemli bir sorun

olarak ortaya ¢ikmaktadir (http://www.tdk.org.tr/tdksozluk, 30.04.2006).

Bu tiirden miicadeleler, bir grubun kendi statiisiinli gelistirmeye ¢alistig1 ve diger grubun
da bu durumu, kendi hiyerarsik statiisiine karsi bir kalkisim olarak gordiigii hallerde,

catismalara neden olabilirler.
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4.1.5. Orgiitler Aras1 Catisma

Insanlar 6zellikle ayricaliklarm, &diillerin ve onaylanmalarin nasil dagitildigr konusunda
oldukca duyarhdirlar. Eger yonetim kademesindeki bireyler belirli bir kisiye yonelik olarak
ayricalikli tutum, davranigs veya duygusal bir yaklasim sergileyecek olurlarsa, bu durum

biiyiik bir olasilikla 6nemli bir organizasyonel ¢atigmanin kapisini aralayacaktir.

Klasik organizasyonlarda, orgiitsel ¢atigmalar olarak nitelendirilebilecek dort temel yapisal
catismadan so6z edilebilir. Bunlar (Lutfans, 1995, s. 287);

“Hiyerarsik Catisma: Catismalar bazen, farkli organizasyonel diizeylerde meydana
gelebilir. Yonetimsel kademelerin herhangi bir asamasindakiler tepe yoneticiler ile veya orta
kademe yoneticiler ve nezaretcilerle veyahut daha c¢ogunlukla yoneticiler calisanlar ile

catigma yasayabilirler.

e Fonksiyonel Catigma: Catismalarin organizasyon igerisindeki farkli fonksiyonel
departmanlar arasinda meydana gelmesi durumunu ifade eder. Uretim ve pazarlama
departmanlari arasinda meydana gelebilecek ¢atismalar, islevsel catigmalarin en klasik
orneklerindendir.

e Komuta-Kurmay Catismasi: Orgiitlerde bazi ¢atismalarin komuta ve kurmay siniflari
arasinda meydana geldigi de goriilebilir. Bu tiir catismalar, 6zellikle kurmay olarak
calisanlarin, komuta personeli iizerinde otorite olusturmaya calistiklarinda ortaya
cikabilir.

e Bicimsel ve Bi¢cimsel Olmayan Catigma: Catismalarin bigcimsel ve bigimsel olmayan
organizasyon arasinda meydana gelmesi durumunda bu tiir g¢atigmalardan s6z
edilebilir.”

Ornegin bicimsel olmayan organizasyonun normlar1 performans igin, bicimsel olmayan

organizasyonun normlari ile uyusmadiginda bu tip ¢atigmalardan s6z etmek miimkiindiir.

Organizasyonlarin kendi iglerindeki ¢atigmalarda, potansiyel ¢atisma kaynaklarinin daha
cogunlukla organizasyonun yapisima iliskin oldugu sdylenebilir. Ozellikle rol algilamalar,
hiyerarsik yapilanmalar, etkin bir haberlesme siteminin olmayis1 gibi nedenler bu tiir

catismalara neden olabilir.
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4.2. Catismalarin Ortaya Cikis Sekli A¢isindan Simiflandirma

Buna gore c¢atigsmalar potansiyel ¢atisma (latent coflict), algilanan ¢atisma (perceived
conflict), hissedilen ¢atisma (felt conflict) ve acgik ¢atisma (manifest conflict) seklinde olabilir
(Bobbitt, 1974, s. 138).

4.2.1. Potansiyel Catisma

Orgiitlerde heniiz mevcut olmayan, ancak ¢atismaya neden olabilecek durumlarin var

olmasinda potansiyel ¢catismadan s6z edilir (Ertiirk, 1994: 221).

Potansiyel c¢atigma kavrami, catismayr dogurabilecek nedenleri ifade etmektedir.
Organizasyon i¢indeki Ornegin, amaclar konusundaki 6nemli farkliliklar, kaynaklarin kit

olmasi gibi sorunlar bir ¢atismaya neden olabilecek, ¢atigma potansiyeli tastyan durumlardir.

Gerek organizasyonlarda ve gerekse toplumlarda bireyler, farkli sosyo-kiiltiirel altyapilar,
birbirleri ile uyusmayan veya celiskili inanglar, diisiinceler, anlayislar, tutumlar, statiiler,
siiflar ve normlara dayali olarak yer alirlar. Bunlar tek baslarina umulandan daha az
catismaya neden olurlar. Buna ragmen, ¢ok farkli karakterlerin, inanglarin, duygularin, deger
ve gereksinimlerin ¢ok parcali bir ¢atisma ortami olusturabilecegini sdylemek yanlis

olmayacaktir.

Insanlarin toplu olarak bulundugu ve iletisim halinde oldugu her yerde potansiyel olarak

catigmalarin varligindan s6z etmek miimkiindiir (Dirim. s. 111).

4.2.2. Algilanan Catisma

Catismanin birinci agamas1 kisilerde hayal kirikligt veya kabullenememe doguruyorsa
algilanan catigma ortaya c¢ikmaktadir. Catismanin ilk algilanmasi, catismayr Onleme —

sinirlandirma siireclerine neden olabilir.

Catismay1 6nleme — sinirlandirma konusunda iki yontem s6z konusudur (Bumin, 1994, s.
24).

e Bastirma mekanizmasi

e Dikkati yogunlastirma mekanizmasi
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Bastirma mekanizmasinda, kisiler ¢atisma durumunu ya ihmal eder ya da algilamak

istemezler.
4.2.3. Hissedilen Catisma

Catisma durumundaki taraflarin olaylar hakkinda ne hissettikleriyle ilgilidir. Kizginlik,
endise ve gerilimler hissedilen ¢atisma gostergeleri olarak ortaya cikabilir (Glinay, 2001, s.
88).

Bu tip catismalar, catisma durumunun duygusal parcasi niteligindedir. Bir bakima
catismalarin kisisellestirilmesi olarak da ifade edilebilecek olan hissedilen ¢atigmalar, genel
olarak sozlIii veya fiziksel uyusmazlik nedeniyle ortaya cikabilir (Conflict in Organizations,
2005).

Hissedilen catismalarda temel konu, catisma halindeki taraflarin duyumsadiklar1 ve buna
bagli olarak sergiledikleri psikolojik disavurumlardir. Kisilerin catisma siireci boyunca
hissettikleri kizgimliklar, kirginliklar, nefret, endise, 6fke gibi psikolojik durumlari bu tip

catigmalara verilebilecek orneklerdendir.

Bu tip c¢atigmalar, bireylerin veya biitiinsel olarak gruplarin tiim kisiliklerinin iliskiye
karistig1 durumlarla ifade edilebilir. Yatili okullar, aile gibi yakin iliskilerin biitiin durumu

karakterize ettigi hallerde diismanca duygular ¢cok olagan olarak goriilmelidir.

4.2.4. Acik Catisma

Catisma halindeki taraflarin fiilen gosterdigi davranisa isaret etmektedir. Ornegin acik
catisma, karsilikli tartisma, birbirine agir dil ve sozler kullanma, belirli bilgi ve verileri karsi
tarafa gondermeme, hatta fiziksel kuvvet kullanma sekillerinde ortaya ¢ikabilir (Kogel; 1999,
s. 397).

Acik catisma; davranista bulunan tarafin, karsi tarafin amaclar {izerinde yikict bir etki
yaratmasi seklinde tanimlanabilir. En belirgin sekli agik¢a baskalarina saldir1 olmakla birlikte
bu durum orgiit kuram ve normlarinca yasak edilmistir. Bu nedenle, agik ¢atisma genellikle
bir Orgiit iiyesinin, bilingli olarak bagka bir iiyenin ¢aligmasini baltalamasi seklinde goriiliir

(Bumin, 1990, s. 26).
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4.3. Catismanin (")rgiit Icerisindeki Yerine Gore Siiflandirilmasi

Catigsmay1 orgiit igerisinde olustugu yere gore; dikey, yatay ve emir — komuta ile kurmay

personeller arasindaki ¢atismalar seklinde ele almak miimkiindiir.

4.3.1. Dikey Catisma

Orgiitlerde daha ¢ok ast — iist arasinda ¢ikan catismalardir. Dikey ¢atismalarin ok degisik
nedenleri bulunmaktadir. Ornegin; yoneticilerin gerekli beceri ve donanima sahip olmamalar,

nitelikli ast ile tist arasinda ¢atismanin ¢ikmasina neden olabilecektir,

Is boliimii ve uzmanlasmasi olmayan isletmelerde; yoneticinin elemanmi ¢ok degisik
amaglarda kullanmak istemeleri sonucunda eleman ile yonetici arasinda yasanan gatisma bu

konuda en ¢ok karsilasilan drnektir (Kiling, 2001, s. 112-113).

4.3.2. Yatay Catisma

Orgiitlerde aym hiyerarsik seviyede yer alan kisiler veya birimler arasinda ortaya ¢ikan
catismadir. Genellikle ayn1 seviyede bulunan kisiler ve birimler arasindaki rekabetin iyi
yonetilememesi sonucu yikici bir ¢catismaya doniisen yatay ¢atismanin iyi yonetilmesi halinde

orgiite dinamizm kazandirmasi faydasi ortaya c¢ikacaktir.

4.3.3. Emir — Komuta ve Kurmay Personeller Arasindaki Catisma

Bu catismanin kokeninde, komuta ve kurmay elemanlariin birbirlerine ve orgiitteki
rollerine farkli bakis agilarinin olmasi yatmaktadir. Komuta ve kurmay {yeleri, sorunlar
karsisinda farkli yaklasimlara, farkli bakis agilarina, amaglara ve ilgi alanlarina sahiptir. Bu
farkliliklar komuta ve kurmay gruplar agisindan bir yandan gorevlerini etkili bir bigimde
yerine getirmesine imkan saglarken, diger yandan da iki grup arasinda ¢atigsmalarin ortaya
¢ikmasina neden olmaktadir (Tiirkel, 2000, s. 112).

4.4. Catismanin Nitelige Gore Simiflandirilmasi
4.4.1. islevsel Catismalar

Islevsel catigmalar, orgiitiin amaclarini gerceklestirmesine ve giigclendirmesine katkida

bulunan ¢atismalardir. Bu tlir catigmalar, orgiitiin belirli bir kesiminde bazi rahatsizliklarin
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bulundugunu yoneticilerin dikkatine sunmayi saglamak suretiyle oOrgiite dinamizm ve

yaraticilik kazandirmakta ve bu yolla orgiitiin biitlinii i¢in yararlar saglamaktadir.

Catismalarin fonksiyonel olmasi durumu, onlarin gerek catigma taraflar1 ve gerekse
organizasyon i¢in pozitif ¢iktilar dogurmasindan kaynaklanmaktadir. Bugiinkii anlamiyla
catisma yoOnetiminin, catismayi azaltmak veya onu ¢Ozmekten daha c¢ok ondan pozitif

sonuglar elde etme yoneliminde oldugunu sdylemek gereklidir (Lewicki, 1994, s. 6).
Catismadan Elde Edilecek Islevsel Sonuclar

Catismadan elde edilecek islevsel sonuglar asagida ifade edilmistir (Schnake, 1990, s.
369).

Motivasyon ve Uyarma

Catismanin biitiinsel olarak yoklugu, ¢alisma alaninda durgunluk veya sikicilik dogurabilir.
Orta siddetli “1thmli” catismalar, gergekten de bireyleri catismanin ¢dziim yollarin1 arama
konusunda motive edebilir. Ancak; insanlar islerini anlamli bulmuyorlar ve keyifle
yapmiyorlarsa, kendilerini degerli ve giivende hissetmiyorlarsa, uygulanan motivasyon

arttiricr tedbirler istenilen neticeyi de vermeyebilir (Uzungarsili, S. 2001, s. 22).

Cansma Kaynaklarinin Aydinlatilmasi

Catisma siireci problemlerin de aydinliga kavusmasina yol agacaktir. Boylece g¢atismanin
her iki tarafi, kendi durumlarim1 net olarak gorecek ve catigmaya iligkin mevcut
enformasyonlar1 paylasacaklardir. Sonu¢ olarak, zitliklar ve catisma nedenleri iizerinde
olduk¢a genis bir uzlas1 yaratilabilecektir. Kaynaklarin agik olarak saptanmasi, ¢atismanin
¢Ozlimiine iligkin Onerilerin gelistirilmesinde de olduk¢a ©Onemli katkilar saglayacaktir
(Schnake, 1990).

Iletisim ve Enformasyon Akisinin Artmast

Baz1 catigma siirecleri, her iki tarafin ¢oziimii gérmesi adina iletisimin ve enformasyon
paylagiminin artmasina yol acgabilir. Bazen bu durum, ¢atismalarin daha baslamadan 6nce

¢ozililmesine de olanak tanir (Schnake, 1990).

Catisan taraflar; birbirleri icin gelistirmis oldugu olumsuz mesajlar1 birbirlerine ve diger

tarafa aktarabilirler. Yapilacak haberlesme diizenlemesi ile haberlesme baginin ¢atismayi
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onleyecek sekilde kurulmasi saglanabilir. Haberlesme kanallarinin degistirilmesi de yapisal

catismay1 6nlemede bir yontem olabilir (Erdogan, 1996, s. 199).

Yoneticilerin Problemlerin Farkina Varmasi

Baz1 ¢atismalar, organizasyonel hedeflere bagli nedenler olmaksizin ortaya ¢ikabilirken,
bircogu da is performansi veya organizasyonun hedeflerine ulagabilme olasiliklar1 iizerine
dogmaktadir. Bu yiizden catismalar; yoneticilere, dikkat etmeleri gereken ve daha dnce gizli

kalmis meselelerin farkina varmalari adina olanaklar tanir (Schnake, 1990).

Problem ¢6zme yontemini digerlerinden ayiran en Onemli Ozellikleri, karsilasma ve
problem ¢ozmedir. Taraflarin bir araya gelerek, agik bir iletisimle yanlis anlasilmalar ortadan
kaldirilir ve ¢atismanin gergek nedenleri irdelenir. Karsilikli giiven ve agikligin hakim oldugu

bir iletisim, problem ¢6zmenin 6n kosulu olarak kabul edilir (Karip, 1999, s. 62).

Problem ¢6zme yoOntemi bilhassa iletisim probleminden kaynaklanan c¢atismalarin
¢oziimiinde c¢ok faydalidir. Bir problem ¢6zme oturumunda; gerceklerin, amagclarin,
stratejilerin tartisildign iletisim ortami meydana gelir. Hatali algilamalar diizeltilerek, barig
ortami yaratilir. Catisma i¢in harcanan enerji, zaman gibi kaynaklar, catismanin ¢éziimii i¢in

kullanilir (Korkmaz, 1994, s. 49).

Degisimi Kolaylagtirma ve Katki Saglama

Catisma, organizasyonlarda degisim i¢in 6nemli bir kaynaktir. Organizasyonel hedefler
veya bu hedeflere ulasma yollar1 veyahut organizasyonel kaynaklarin paylasimina iligkin
catismalar; cogunlukla organizasyonun “daha etkili olabilmek i¢in” bunlarin hangisinde
degisime gitmesi gerektigi veya cevresel sartlara uyum saglama kabiliyetine iliskin yollar

gelistirmesine yardimci olur (Schnake, 1990).

Aydinlatilmig Yetkiler ve Sorumluluklar

Organizasyonel caligma ortamlarindaki catismalarin geneli, agik olmayan yetkiler ve
sorumluluklar nedeniyle ortaya c¢ikmaktadir. Yoneticiler ve g¢alisanlar belirli faaliyetlerde
sorumlulugun kimde oldugu konusunda net olarak fikir sahibi olmadiklarinda, bu faaliyetler
icin baskalarinin sorumluluk almalarin1 bekleyebilir veya sorumlulugu reddedebilirler. Eger
catisma etkili olarak yonetilebilirse, “catigmanin taraflar1 arasindaki iliskileri etkilemeksizin”
belirsiz yetkilendirme ve sorumluluklar hakkindaki belirsizliklerin ortadan kalkmasina olanak

taniyabilir (Schnake, 1990).
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Orgiitlerde iliski icinde olan taraflarin yetki simirlarinin agik segik olmamasi ile birbirlerine
bagimli sorumluluklar1 olan taraflarin sorumluluk smirlarinin belirsizligi, taraflar arasinda
catismanin kacinilmaz olmasini saglar. Ote yandan orgiit icinde rol tanimlar1 belirlenmis ise
taraflar birbirlerinden belirli davranislar bekleyecek ve catisma igin sebepler azalacaktir

(Bumin, 2000, s.13).

Yaraticilik ve Bulus¢ulugu Tetikleme

Taraflar ¢atismanin ¢oziimiine iliskin stratejiler gelistirdikge, onlar daha ¢ok motive olacak
ve yaninda yaraticilik ve bulusguluga yonelmis olacaklardir. Catismalar nedeniyle ortaya
cikan gerginlikler, bazen calisanlarin yriittiikleri ise odaklanamamalarina ve yaraticiliklarini
kullanamamalarina neden olur. Catismanin varligi basli basina taraflarin onu ¢6zmeye kendini
vermelerini gerektirir ki; bu durumda yaraticiik veya bulusguluk temelli faaliyetlerin

yuriitiillemeyecegi agiktir (Schnake, 1990).

Karar Almaya Katkist

Catisma yasayan taraflar arasinda, catismanin ¢oziimii adina enformasyon paylagimi
oldugundan dolayi, catismalar ¢ok iyi kararlarin alinmasina ve problemlere etkili ¢oziimler
bulunmasina olanak taniyacaktir. Taraflar arasinda iletisim arttik¢a, kararlarin ve problem
¢Ozlimlerinin etkililigi goriiniir bir sekilde belirli bir noktaya kadar artacaktir. Yeteri kadar
enformasyona erisildiginde, iletisim kanallar1 daha fazla c¢alistirilmaz. Ancak bu
enformasyonlarin 6nemli pargalarinin aktarilmadigi durumlarda, diisiik kalitede kararlar

alinmasina neden olabilir (Schnake, 1990).

Kararlara katilimin ¢atismay1 azaltmayacagini savunan diisiiniirler; kisilerin, sonug¢larindan
etkilenecekleri  kararlara katilimlarmin  ¢atismayr azaltacagi seklindeki  goriisleri
dogrulanamamis; katilimin koordinasyon ve igbirligini arttirma yerine ayricaliklar
kuvvetlendirerek daha ¢ok fikir ortaya cikardigi ve sonu¢ olarak catigmalart arttirdigi
gozlenmistir (Kiling, 1990, s. 115). Ortak karar vermeye yonelik baski, orgiitteki gruplar
arast catismanin zorunlu kosullarindan birini yaratir. Buna ilaveten, ortak kararlarla ilgili
kabul edilebilir nitelikteki seceneklerin sayisi ile de gruplar arasi ¢atisma arasinda dogru bir

orant1 vardir (March, vd, 1985, s. 122-123).
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Durgunluk ve Eskimeyi Azaltma

Catismanin olmayisi, bir organizasyonda ve calisanlarda durgunluga ve eskimeye neden
olabilir. Ilimli catisma ortamlarinda, organizasyon iiyelerinin motivasyonlar1 artar ve
organizasyondaki durgunluk ve yipranmanin tistesinden gelmekle yapilacaklar daha net olarak
goriilebilir (Schnake, 1990, s. 369).

Uzlasma ve Isbirligi

Catismanin nasil yonetildigine baglh olarak, ¢atisma sona ermeden Once taraflar arasinda
uzlagma, anlagsma ve isbirligi gelistirilebilir. A¢ik iletisim ve enformasyon paylasimi, her iki

tarafin da birbirine kars1 anlayisli davranmasina yol agabilir.

Hem igbirligi, hem de kendi ¢ikarin1 koruma egilimlerinin yiiksek oldugu bu yontemde, her
iki tarafinda ¢ikarlarinin korunmasi s6z konusu oldugundan, taraflar ¢atismayr ¢6zmek igin

birlikte hareket ederler (Elma, Cevat ve Kamile Demir. s. 231).

4.4.2. Islevsel Olmayan Catismalar

Islevsel olmayan catisma, isletmeyi amaclarina ulasmaktan erteleyen, amagclar
gerceklestirmeye katkida bulunmayan catismalardir. Klasik ve neo-klasik yaklasimlar biitiin
catigmalar islevsel olmayan catigmalar olarak ele almiglardir (Miles, Robert; 1980, s. 23). Bu
goriislere gdre catismanin varhigi bigimsel orgiit yapisinin yetersizligine isarettir. Isletmeyi

islevsel olmayan ¢atismadan uzak tutmak yararlidir (Kogel, Tamer; 1999, s. 491).

Catismalar1 bastirma veya azaltmaya caligsma, onun baska bir bi¢imde ortaya ¢ikmasina
veya daha ciddi riskler dogurmasina neden olabilir. Bu durumda, g¢alisanlar arasinda ‘“en

azindan gelecekte” daha az isbirligi ve anlayis ortami olusabilecektir.
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BESINCi BOLUM

ORGUTSEL CATISMANIN ORGUT VERIMLILiGINE ETKISi

Catismalarin yonetimi, kisiler arasi iliskilerde gordiigii ¢ok onemli fonksiyonlarin yaninda,
orgiitsel etkililik ve verimliligin sinirlarinin belirlenmesinde de 6nemli bir konumda yer alir.
Liderlik, etkili yonetim, planlama, takim g¢aligmasi, yaraticilik, amaclarin belirlenmesi, sorun
¢bzme ve Orgiitiin yeniden yapilandirilmasi vb. noktalarindaki basari, ¢atisma yonetimindeki

basar1 oranina baghdir (Mayer, 1989, s. 71).

Catisma yontemindeki basari orani ise, basarili kabul edilen Orgiitlerin niteliklerinden

kaynaklanmaktadir.

Basarili orgiitler, ¢atismalarin yonetiminde sahip olduklart stiinliiklerini, tasidiklart

ozelliklerinden dolayi saglarlar. Bu 6zellikleri su sekilde siralayabiliriz (Erdogan, s. 181-182);

Bu tiir oOrgiitlerin personeli de, etkili iletisim ve birbirlerini etkileme konusunda
yeteneklidirler. Orgiit bu tiir yeteneklerin ortaya daha belirgin bir sekilde ¢ikmasi ve

gelistirilmesi i¢in 6zel ¢aba sarf eder.

Orgiit iiyeleri arasinda giiven, is grubuna ve orgiite sadakat vardir. Orgiit hedeflerini

basarmak i¢in motivasyon kazanmisglardir.

Ayrica Orgiitin amaglar1 dogrultusunda ve iyi yonetilmeyen catismalarin, Orgiitsel
performansi, Orgiitin verimliligini ve ¢alisanlarin olumsuz yonde etkileyecegi ifade

edilmektedir (Kogel, 1990, s. 490).

Orgiitsel amaglarin gerceklesmesine olumlu ydnde katkida bulunan optimal diizeyde
fonksiyonel ¢atisma noktasinda, orgiitsel performans diizeyi “is basarimi” en yiiksek diizeyde

bulunmaktadir.

Gliniimiizde c¢atisma Orgiitlerde olumlu ve yonetilebilen bir siire¢ olarak ele alinmak
zorundadir. Catismayi bu sekilde ele aldigimizda, bu olusumun, ¢atisma sayesinde orgiitlerde
degisik icerikli davranig bigimlerinin ve karar segeneklerinin ortaya ¢ikarilmasi agisindan bir

esneklik sagladigi ve bireylerin yaraticiliginin giiclendirildigi, uzmanlik alanlarinin 6rgiitiin
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tiim diizeyine yayilmasina sagladig: bir siire¢ oldugu gercegi ile karsi karstya oldugumuzu da

kabul etmemiz gerekmektedir (Huczynski, 1991, s. 573-574).

Orgiitlerde, yoneticilerin personel arasindaki veya gruplar arasindaki ¢atismalari, orgiit
amaclarina katkida bulunacak sekilde yonetmelerini gerektiren bu siire¢ genel olarak birbirini
izleyen dort asamadan olusmaktadir. Bunlar; potansiyel muhalefet, kavrama ve

kisisellestirme, davranig ve sonuglar seklinde belirtilebilir (Kefecioglu, 1999, s. 98).

Catisma, Orgiit i¢in bir giic kaynagi oldugundan biiylik 6neme sahiptir. Bunun baslica
nedeni tasidigi olumlu ozelliklerdir. Bireyler ya da orgiitler arasi catismalar, gizli kalmis
sorunlarin ortaya ¢ikmasma ve bu sorunlarin ¢oziimii i¢in ¢aba harcanmasina neden
olmaktadir. Catismalar orgiit ici gerekli olan degisimin yolunu agabilir. Orgiit ici karsit
gruplar arasinda bir iletisim aginin kurulmasini veya var olanlarin artirilmasini saglayabilir

(Dinger ve Fidan, s. 369-373).

Bu bir zorunluluktur ve etkili ve verimli olmak isteyen tiim Orgiitler i¢in gegerlidir.
Catismanin yoOnetilmesinde basarisiz olan yoneticilere sahip oOrgiitler de basarisizliga
mahkumdurlar. Catismanin 6rgiit i¢in 6nemi, orgiitsel verimlilige ve Orgiit performansina
etkililige etkisinden de kaynaklanmaktadir. Bu etki olumlu veya olumsuz olabilir. Burada
Olcli mevcut uyusmazliga getirilen yeni ¢oziimiin Orgiitiin biitliniine daha c¢ok yarar saglayip

saglamadigidir (Rahim, 2000, s. 1).

5.1. Catisma Yonetiminde Uygulanabilecek Orgiit Gelistirme Aracilari

Orgiitsel catismayi, Orgiitiin verimliligine arti katki saglayacak bir firsat olarak
algiladigimizda, ¢atismanin ¢6ziimii teriminden ¢ok, ¢atisma yOnetimi teriminden s6z etmek
gerekir. Catismaya bu acgidan bakildiginda, catisma yonetiminde, bazi orgiit gelistirme

aracilarinin etkili bir sekilde uygulanabilecegi sdylenebilir.

Orgiitsel catismalarin ¢dziimiinde; sorun ¢ézme, iist amaglar belirleme, kit kaynaklari
artirma, kaginma, yatistirma, uzlastirma, yetki kullanma, davranis degistirme ve politik araglar

kullanma gibi yontemler uygulanabilir.

Orgiitsel catismaya orgiit gelistirme baglaminda ¢oziim arandifinda ise birtakim
aracilardan s6z edilebilir. Bunlar; siire¢ danigmanligi, gruplar aras1 takim gelistirme, orgiit

aynasl, l¢iincii taraf ve yapisal degisme gibi aracilardan olusur (French ve Bell, 1978, s. 139).
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5.1.1. Siire¢c Damismanhgi

Siire¢ danismanligi, deneyimli bir danigsmanin, orgiitte birey ve gruplarla ¢alisarak, onlar1
orgitiin slire¢ boyutuna iliskin problemler ve bu problemlerin ¢o6ziimii konusunda
bilgilendirmesidir. Bir slire¢ danigmanini isi, orgiit liyelerinin, orgiitsel siire¢ ve bu siirecin
sonuglar1 ile bu siireci degistirme yollarinin farkina varmalarmni saglayarak, oOrgiitiin
gelismesine yardim etmektir. Geleneksel danisman, 6rgiite sadece kendi bilgilerini aktarmakla
yetinirken, siire¢ danigsmani, aynm1 zamanda yetenek ve degerlerini de oOrgiite aktarmak

durumundadir (ElIma ve Demir, s. 236).

Baz1 6nemli orgiitsel siirecler; iletisim, grup iiyelerinin rol ve gorevleri, sorun ¢ézme ve
karar verme, liderlik ve yetki kullanimi, gruplar aras1 isbirligi ve rekabet gibi siiregleri igerir.
Siire¢ asinmasi Orgiitte birlikte, 6zellikle is takimlar1 i¢inde ¢alisir ve onlara, orgiitte slirecten

kaynaklanan sorunlarin tanimlanmasi ve ¢oziimii i¢in yardim eder.

Bir siire¢ danigsmani, birey ya da gruplara uzman tavsiyesinde bulunmaz. O, orgiit liyeleri
ile problemi tanilama ve alternatif ¢Oziimler gelistirme amaciyla birlikte calisir, Orgiit

iyelerinin problemin asil nedenlerini anlamalarina yardimci olur.

5.1.2. Gruplar Arasi1 Takim Kurma Aracilar

Grup aras1 takim kurma aracilarinin amaci, orgiitte 1s gruplart arasindaki isbirligini ve
iletisimi artirmak, zararla sonuglanacak rekabeti azaltmak ve gruplarin birbirlerini yanlis
anlamalarini ve birbirleri hakkindaki olumsuz diisiincelerini ortadan kaldirmaktir. Bozuk ya
da diismanca iliskiler icinde bulunan, baska bir ifadeyle catisan gruplarin aralarindaki
iliskilerin diizeltilmesinde uygulanabilecek bu aracilar li¢ asamadan olusur (French ve Bell, s.

132).

Orgiit Aynast Aracisi: Gruplar arasindaki iliski ve isbirligini gelistirmeye yonelik olan
oOrgiit aynasi aracisi, ev sahibi grubun, iliskilerini gelistirmek istedigi diger gruplardan veri
toplama etkinliklerinden olusur. Ev sahibi grup, bu amagla diizenledigi toplantiya bir¢cok
gruptan temsilci davet eder. Genelde toplantidan 6nce diger gruplardan gelecek temsilcilere,
bir danisman tarafindan, goriisme yoluyla, sorun hakkinda 6n bilgi verilir ve onlardan gelen

sorular cevaplandirilir.
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Uciincii Taraf Aracisi: Ugiincii taraf aracisi, orgiitsel catismalardan ¢ok kisiler arasi
catismalar1 ydnetme ya da ¢dzmede kullanilan etkili bir yontemdir. Uciincii taraf, catisan
kisiler arasindaki diyalogu kolaylastirmak igin, dolayli veya dogrudan miidahalede
bulunabilir. Dogrudan miidahale, ii¢lincii tarafin diyalogdan once, taraflarla goriiserek onlari
yonlendirmesi seklinde, dolayli miidahale ise lgiincii tarafin ¢atisanlar1 tarafsiz bir yerde
bulusturmasi, goriisme siiresini sinirlandirmasi vb. gibi sekillerde olur (French ve Bell, s.

134).

Yapisal Aracilar: Bazi durumlarda catismanin ¢0ziimii, ¢atismaya dogrudan miidahale
yerine, ¢atismanin gectigi orgiitte birtakim yapisal degisikliklerle miimkiin olur. Ciinkii bazi
catigmalar taraflarin kendilerinden kaynaklanan sorunlara bagli olarak degil de orgiit
yapisindan kaynaklanan sorunlara bagli olarak ortaya cikar. Bu durumlarda, danisman,

dikkatleri orgiite, 6diil sistemi ve is diizenlemesi gibi yapisal unsurlara ¢evirir.

5.2. Catismanin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Orgiitii catismalardan korumaya calismakta ve ¢atisma nedenlerini yok etmek igin ¢aba
harcamaktadir. Oysa oOrgiitlerdeki catismalar kontrol edilebildigi ve belirli bir diizeyde
tutulabildigi takdirde yararl taraflar1 da bulunmaktadir.

Geleneksel ve modern yaklasimlar c¢atisma konusunda farkli goriisler ortaya
koymaktadirlar. Geleneksel yaklasim catismadan kaginilabilecegini savunurken, modern
yaklasim ¢atigmadan kacginilamayacagini savunmaktadir. Yine geleneksel yaklagim yonetimin
gorevinin ¢atismayr ortadan kaldirmak oldugunu, buna karsilik modern yaklasim ise
yonetimin c¢atigmayr Orgiitiin amaglarina hizmet edecek sekilde yonetmesi gerektigini

benimsemektedir.

5.2.1. Catismanmin Olumlu Yonleri

Genel olarak ¢atismanin olumlu yonleri asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir;

e Sorunlarin tartisilmasini saglar,

e Soruna ilgiyi arttirir, sorun ¢ozme yetenegini gelistirir,

e Orgiitte rekabetci bir ortamin olusmasina neden olur,

o Orgiitte yaraticilif1 arttirir ve yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina neden olur,

e Calisanlarin Orglitsel sorunlara ve orgiite ilgisi artar,
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e Orgiite dinamizm kazandirir,

o Orgiitte demokratik ortamin gelisimine katki saglar,

Orgiitlerde yenilik, degisim ve yaraticilig1 olumlu etkiler (Thompson; 1998, s. 125).

5.2.2. Catismanin Olumsuz Yonleri

Catismanin dogurdugu olumsuz etkiler arasinda kendini ilk gosteren, stres veya azalan
giidillenmeden kaynaklanan verimlilik distisiidiir. Catismanin bir diger olumsuz etkisi de
catisma durumuna verilen olumsuz etkilerdir. Bu tiir tepkiler ¢atismay1 daha da derinlestirir ve

yeni ¢atigmalara yol agar (Thompson; 1998, s. 126).

e (Catigma, c¢atisan taraflardan birinin zihinsel ya da bedensel sagligini zedeleyen bir
durum yaratabilir. Catigan taraflar birbirlerini diisman gorebilirler.

e Taraflar Gstiinliilk karmagasini yagamaya egilim gosterebilirler; kendi yaptiklarini hep
dogru, karsi tarafin yaptiklarini hep yanlis gorebilirler, giiclerini ve basarilarini
abartabilirler.

e s ortaminda anti-sosyal davranislar diismanlik hissine ve saldirgan davranislara neden
olabilir. Asir1 devamsizlik goriilebilir. Ruh sagliginda elverissiz bir ortam yaratabilir.

e (alisanlar, aralarinda olusan iletisimin anlamini kendi gereksinmelerine gore
carpitabilirler. Birbirlerinin davranislarini  olumsuz  degerlendirebilirler, hatta
birbirlerine sabotaj diizenleyebilirler.

e (Catisanlar, birbirlerine olumsuz, kaliplagsmis algilar gelistirebilirler. Catisanlar, gecici
de olsa sinirli olabilirler.

e Emek, zaman, para savurganlig: artabilir, orgiitiin verimliligi diigmeye baslayabilir.

e Orgiitiin amaglarmin savsaklandig1 ve amaglardan sapildig goriilebilir.

e (alisma arkadaslar arasi ¢atismalarin ( 6zellikle 6nemsiz durumlardan kaynaklanan
catigmalarin) artmas1 meydana gelebilir.

e (Calisanlarin hosnutsuzluklarin1 daha sik dile getirmeleri, mesela, devamli olarak

tatminkdr olmayan calisma kosullarindan yakinmalari, diger c¢alisanlart olumsuz

etkileyebilir. (Basaran, Ibrahim Ethem; 1992, s. 266).
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ALTINCI BOLUM

ALANYA ILCESINDE UYGULANAN ANKET CALISMASI ve ANALIZI

Olgegin gegerlik ve giivenirlik analizi yapilmistir. Gegerlik igin faktor analizinin varimax
dondiirme yontemi, giivenirlik i¢in cronbach alfa giivenirlik analizi uygulanmistir. Daha sonra
kesikli ve siirekli degerlerin tanimlayici istatistikleri verilmistir. Veri analizi yapilirken
hipotezimiz dogrultusunda parametrik testler yapilmistir. Olgmek istedigimiz degiskenimiz
bagimli degisken olarak bu degiskenimize etkisi oldugunu diisiindiigiimiiz degiskenleri
bagimsiz degisken belirleyerek analiz tamamlanmistir. Uygulanan anketlerden elde edilen

verilerin degerlendirilmesinde SPSS paket programinin kullanilmasina karar verilmistir.

Anket formlarindan elde edilen veriler kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmistir. Veri
analizleri degiskenlerin karsilastirilmasini saglayan ¢apraz tablolar ile yapilmistir. Capraz
tablolarda kategorilerin birbirinden bagimsiz olup olmadiginin saptanmasinda ki kare testi

kullanilmistir. Hata pay1 orani 0,05°e gore degerlendirmeler yapilmistir.
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TEZIN
AMACI
CALISMA ALANININ
SAPTANMASI
LITERATUR ARASTIRMASI VE VERI
TOPLAMA
L ARASTIRMA TEMEL KAVRAMLARA
AMACINA YONELIK iLiSKIN
VERi TOPLAMA VERi TOPLAMA DEGERLENDIRME VE

YONTEMIN SAPTANMASI

L ANKET CALISMASI

VERILERIN
DEGERLENDIRILMESI

SONUC VE
ONERILER

Sekil 6.1. Arastirmanin Siire¢ Akis Semasi

6.1. Calismanin Amaci

Calismanin amaci otel isletmelerinde yasanan catisma nedenlerini ve ¢6ziim yontemlerini
ortaya koymaktir. Bunun yaninda Alanya’da faaliyet gosteren ve Alanya’daki otelcilik
sektoriiniin lideri konumunda olan 5 yildizli otel ¢alisanlarinin gatisma nedenlerini ve ¢atisma
karsisinda gosterdikleri tepkilerini, catismaya iliskin goriislerini, degerlendirmelerini ve ne tiir
uygulamalar1 oldugunu ortaya koymaktir. Bir diger amaci ise, bu isletmelerde yonetsel
davraniglari agisindan farklilik gésterebilen kadin ve erkek ¢alisanlarin ¢atismaya maruz kalip
kalmadiklarini tespit etmek, alt kademeden iist kademeye kadar ¢alisan personelin ¢atisma
yasama derecelendirmelerini yapmak, egitim seviyelerinin ¢atigma yasamadaki etkisini ortaya

¢ikarmaktir.

Diger yandan isletme agisindan catismayi isletme verimliligine kullanmada nasil tedbirler
aldigin1 incelemek. Iletisim faktdriiniin ¢atisma iizerindeki etkisini tespit etmek icin
isletmelerin ne tiir faaliyetler yaptigimi incelemek. Bunun icin g¢alisanlara egitim, bilgi
aktarimi, duyuru, yapacag islerin tam tarif edilmesi ve ¢alisanlarin dnemli giinlerinde tebrik

taziye adina igletmelerin neler yaptigini ortaya koymaktir.
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6.2. Yontem

Caligma alani olarak segilen Alanya yoresinde oniki ay faaliyet gosteren bes yildizli
otellerde yapilan yiiz yiize goriismelerde 3 ana baslik ve 39 sorudan olusan anket formu
gosterilmis, arkasindan gosterilen anket formunun cevap anahtar1 arastirmaci tarafindan

isaretlenerek anketler elde edilmistir.

Elde edilen sonuclar oncelikle frekans dagilimlar1 verilmis gegerligi ve gilivenirligi test

edilmis en son belirlenen degiskenler arasinda ki kare analizi yapilmistir.

6.3. Arastirma Modeli

Arastirma var olan durumu tespitine yonelik tarama modelinde, betimsel yonteme dayali

olarak yapilan bir ¢aligmadir.

6.3.1. Anket Calismasi

Alanya yoresinde bes yildizli otellerde ¢atisma yonetimi ve catismanin ¢éziimlenmesinde
beklentilerin belirlenmesi amaciyla 6grencilere ve 0gretmenlere “standart formlarda anket

yontemi” kullanilmisgtir.

Yontemin bu asamasi;

e Anket yonteminin se¢imi,

e Anket formunun hazirlanmasi,

e Anketin On testten gegirilmesi ve hatalarin diizeltilmesi,
e Anketin uygulanmasi,

e Anketin degerlendirilmesi olarak 5 adimda uygulanmuistir.
6.3.2. Anket Yonteminin Secimi

Kargilikli goériisme yoluyla anketin daha giivenli ve hizli olmasi nedeniyle standart

formlarla yerinde anket yontemi uygulanmaistir.
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6.3.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Gerek literatiir gerekse uzman goriisleri ¢ercevesinde hazirlanmig olan, otellerde catigma
yonetimi ve ¢atismanin ¢éziimlenmesinde beklentilerin belirlenmesi yonelik anket formu 4

boliimden ve alt basliklarindan olusmaktadir (Ek 1).

Bu béliimler; I- iletisime yonelik bilgiler, Il- catisma yonetimi ve egilimleri, Ill- ¢catisma

egilimleri 6l¢egi, IV. demografik 6zellikler bagliklart altinda dort ayri grupta toplanmustir.

6.3.4. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini, 2010 yilinda Alanya’da yasayan ve burada faaliyet gosteren
otellerde ¢alisan geng niifus olarak adlandirabilecegimiz kisiler olusturmaktadir. Belli bir grup
olmayip otel isletmelerinde kademede ve egitim durumu goézetilmeden tiim calisanlara

yonelik uygulanmistir. Orneklemini ise 18-45 yas araligindaki 201 kisi olusturmaktadir.

Alanya’da faaliyet gosteren bir¢ok otele anket icin gidilmistir; ancak bu isletmelerden
birkag1 olumlu cevap vermistir. Anket caligmasina katilimin ¢ogunlugunu bu otellerde ¢alisan

personeller olusturmaktadir.

6.3.5. Anketin uygulanmasi

Anketin uygulamasina pilot uygulama ile baglanmistir. Anketlerde yer alan sorular ¢aligma
alanina uygulanmadan 6nce bir 6n anket (pilot) calismast yapilmistir. Daha sonra elde edilen

yanitlara gore anket kagidi tekrar gozden gegirilmis ve diizenlenmistir.

6.3.6. Verilerin Toplanmasi

Arastirma kapsaminda verilerin toplamasinda iki yontem kullanilmigtir. Birincil olarak
catisma yonetimi ve catismanin ¢oziimlenmesinde iletisim faktoriiniin 6nemi ile ilgili literatiir

taramasi yoluyla konu hakkinda 6n bilgi temin edilmistir.

Ikinci olarak verilerin toplanmasi i¢in anket hazirlanmis ve arastirmaci tarafindan
uygulanmasi yapilmistir. Evrenin belirlenmesi arastirmada kullanilan veriler birincil tipte
veriden olusmaktadir, anketler yliz ylize anket yontemi ile uygulanmistir. Bu durum daha

genis bir alan {izerinde homojen bir 6rneklem olusmasi saglanmistir.
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6.3.7. Verilerin Degerlendirilmesi

Uygulanan anketlerden elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS paket programinin

kullanilmasina karar verilmistir.

Anket formlarindan elde edilen veriler kodlanarak bilgisayar ortamina aktarilmistir. Veri
analizinde t testi ve varyans analizi kullanilmistir. Bu analizlerle degiskenler arasinda fark

olup olmadig1 incelenmistir. Hata pay1 oran1 0,05’e gore degerlendirmeler yapilmistir.

Kriterler dogrultusunda, catisma yonetimi ve catismanin ¢dziimlenmesinde iletisim
faktoriiniin 6nemi analiz edilerek ve onunla ilgili olan anket sonuglari, Alanya yoéresinde bes
yildizl1 otellerde uygulanan anket sonuglari SPSS programinda degerlendirilip, elde edilen
tiim veriler analiz edilerek amaclar paralelinde uygun bagliklar altinda tablolara doniistiiriiliip,

aciklanmustir.

6.4. Kullanilan Istatistiksel Yontemlerin Tanitimi

Iki Ortalama Arasindaki Farkin Onemlilik Testi (Student t Test)

n
Lx X 87=Sx= S_i t:X—M;
o, = ? X \/ﬁ n Sx
Normal X
dagilim B l

X

+ Ortalamanin standart hatasi

Standart sapmasi bilinmeyen normal dagilim gdsteren bir popililasyondan n genisliginde

ornekler alinsa ve bunlarin her birinde ortalama ve standart hatalari (S;) hesaplansa,
X — L.

aragtirict her ornek igin t = S—MX degerini hesaplayabilir. Hesaplanan t degerleri bir dagilim

gosterir ki bu dagilima standart t dagilim1 denir.

T Dagiliminin Ozellikleri
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1) tdagilimi serbestlik derecesine bagl bir dagilimdir. Yani sonsuz tane t dagilim vardir.

2) tdagilimi simetrik bir dagilimdir.

3) —ile +®arasinda tiim degerleri kapsar t dagiliminin ortalamasi1 0’dir. Varyansi n-

1/n-3’tur.

4) t dagilimimin serbestlik derecesi arttik¢a varyansi azalir. Serbestlik derecesi arttikga t

dagilimi1 z dagilimina yaklasir. Serbestlik derecesi © oldugu zaman t ve z dagilimi

cakisir.
// \ 2) numarali dagilim serbestlik
/ \
/ \ derecesi en yiiksek olandir.
/ A
/'/ \\\
V4 \‘

5) Ortalamalara ait hipotez kontrolii yapilirken eger popiilasyonun standart sapmasi

bilinmiyorsa; test dagilimi olarak t dagilimi test istatistigi olarak ise t degeri kullanilir.

X— U X— Uy X — U
T degeri t = e 28 2 I seklinde hesaplanir.
Sy S S2

X

oo\

Hesaplanan t degeri, n-1 serbestlik dereceli t dagilimi1 gosterir.

Olgiimle elde edilen bir degisken yoniinden bagimsiz iki grup arasinda farklilik olup

olmadigini test etmek i¢in kullanilan parametrik bir testtir.

T Dagiliminin Varsayimlari:

Gruplar birbirinden bagimsiz olmalidir.
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Bagimsiz gruplarda, her grupta yer alan kisiler farklidir. Dolayisiyla, yapilan gozlemler
birbirinden bagimsizdir. Bagimli gruplarda, her grupta gozlemler ayni bireyler iizerinden

yapildiysa gruplar bagimli olacaktir.

Her iki grup i¢inde, 6rneklem degerleri de birbirinden bagimsiz olmalidir.

Her iki 6rneklem, ait olduklar1 evrenlerden elde edilen rastgele 6rneklemlerdir.
Gruplarda yapilan gozlemlerin dagilimlari normal ya da normale yakin olmalidir.
Gruplarda yapilan gozlemlerin varyanslart homojen (benzer) olmalidir.

Genel olarak, orneklem biiyiikliiglinlin az olmasi varsayimlarin saglanmamasina neden

olabilir.
T Testinin Dogru Olarak Kullanilabilmesi Igin;

Bu testte iki grubun aritmetik ortalamalari karsilastirilmaktadir. Bu nedenle, asir1 degerlerin

aritmetik ortalamaya yapacagi olumsuz etkiler g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Parametrik bir test oldugu i¢in parametrik test varsayimlarinin yerine getirilmesi gereklidir.

Bunlardan en 6nemlisi gruplarda ortalamasi karsilastirilacak stirekli niceligin normal dagilima

sahip olmasidir. Gruplarda varyanslarin homojen olmasi da varsayimlardan biri olup,

varyanslarin homojen olmamasi durumunda da bu test kullanilabilmektedir (Tekindal ve dig.,

2010a; Tekindal ve dig., 2010b; Tekindal ve dig., 2010c).
Gruplar birbirinden bagimsiz olmalidir. Bagimli gruplarda bu test uygulanamaz.

Veri Olctimle belirtilen siirekli bir degisken olmalidir. Ayrica, 6rneklem biiytikligii (n) yeterli
oldugunda sayisal olarak belirtilen (6len, dogan, hastalanan, yasayan sayist gibi) siirekli
olmayan degiskenlere de uygulanabilir. Ancak, nitel verilerde (cinsiyet, hastalik evresi, kan

grubu gibi) bu test uygulanamaz.
Her iki gruptaki denek sayis1 birbirine esit ya da ¢ok yakin olmalidir.

T Testi Asamalari:

ASAMA 1. Her iki dagilimin normal dagilima uyup uymadigi test edilir.
Ho: Normal Dagilmaktadir.

Hi. Normal Dagilmamaktadir.
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Normal dagilip dagilmadigini test edebilmek igin paket programlarin hizli bir sekilde
hesapladigi asagidaki testler kullanilabilir.

Kolmogorov-Smirnov ya da Shaphiro-Wilk testi: Normallik varsayimimin saglanip

saglanmadigini belirlemede kullanilan istatistiksel testlerdir.
ASAMA 2. Gruplarda varyanslarin homojenligi test edilir.
Ho: Varyanslar Homojendir.

Hi: Varyanslar Homojen Degildir.

Levene testi: Varyanslarin homojenlik varsayiminin saglanip saglanmadigini belirlemede

kullanilan istatistiksel testtir.

ASAMA 3. Yokluk ve Alternatif Hipotezlerinin Belirlenmesi
Ho: 11 = 2

Hii g #

ASAMA 4. Uygun test istatistigine karar verilmesi

Gruplar arasi farklilig1 test etmek icin kullanilacak istatistik:
71 — 72
SH

t=
(X1-X2)

Varyanslar homojen ise test istatistiginin paydasinda ortak varyans kullanilir:
1 1

_— + _

n 1 n 2

SH S

(X,-%,) — 2ortak

Tek Yonlii Varyans Analizi (One-Way Analysis Of Variance)

Parametrik test, varsayimlari saglandiginda Olgiimle belirtilen bir degisken yoOniinden
ikiden c¢ok bagimsiz grup arasinda fark olup olmadigini test etmek i¢in kullanilan bir
yontemdir. Grup ortalamalarinin karsilastirildigi bir testin adinin neden varyans analizi
oldugu, test istatistiginin hesaplanmasinda, grup ortalamalar ile birlikte grup varyanslarinin

da ¢ok 6nemli olmasina baglanabilir (Tekindal, 2010d; Tekindal, 2010e).
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Uc veya daha fazla grubun karsilastirilmasinda t testleri kullanilabilir. “Uc evren
ortalamasinin birbirine esit oldugu (HO:pnl=p2=n3)” seklindeki hipotezi test etmek i¢in 3 tane

“iki ortalama arasindaki farkin 6nemlilik testi’nin uygulanmasi gerekir.

o Ho:pl=p2
[ H022u1=u3
[ H03:H2:H3

Fakat bu yaklasim etkin degildir. Ciinkii ayni veri lizerinde ¢ok sayida t testinin
uygulanmasi sifir hipotezinin yanliglikla reddedilmesi riskinde 6nemli bir artisa neden olur.
Bu bakimdan o yanilma diizeyini sabit tutmak i¢in varyans analizinin kullanilmasi

onerilmektedir.

Varyans Analizinin Temel Varsayimlari:

e Deney diizenlenirken karsilastirilacak gruplardaki bireylerin birbirine benzer olmasina
dikkat edilmelidir. Bagka bir deyisle karsilastirilacak gruplar homojen olmalidir ki,
gruplar arasinda bir farklilik ortaya ¢ikarsa bu fark etkene baglanabilsin.

e Gruplardaki denek sayilar1 birbirine esit ya da ¢ok yakin olmalidir.

e Karsilastirilan gruplar normal dagilim gostermelidir.

e Karsilastirilan gruplarin varyanslari homojen olmalidir.

Varyans Analizi Asamalari:

ASAMA 1: Her iki dagilimin normal dagilima uyup uymadigi test edilir.

Ho: Normal Dagilmaktadir.

H;. Normal Dagilmamaktadir.

Normal dagilip dagilmadigini test edebilmek igin paket programlarin hizli bir sekilde hesapladigi
asagidaki testler kullanilabilir.

Shapiro-Wilks, Kolmogorov Smirnov (K-S) normallik testleri bulunmakla birlikte Shapiro-
Wilks yontemi genellikle gézlem sayisinin 50’nin altinda oldugu durumlarda kullanilir.
Bunlar, normallik varsayiminin saglanip saglanmadigini belirlemede kullanilan istatistiksel

testlerdir.

ASAMA 2: Yokluk ve alternatif hipotezlerinin belirlenmesi
Ho: Gruplarin ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

Hi :En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.
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Matematiksel ifadeyle;

Ho oy =1, = .= py
H, : Enaz bir x; farkl

ASAMA 3: Varyans Analizi Tablosu hesaplanir.

Tablo 6.1: Varyans Analizi Tablosu

Degisim Kaynaklari sd KT KO F
Gruplar arasi degisim K-1 GAKT GAKT/(k-1) )

- - GAKO/GIKO
Grup igi degisim N-k GIKT GIKT/(N-k)
Genel N-1 GnKT

GnKT: Genel kareler toplamidir. Incelenen biitiin bireylerin aldiklar1 degerlerin genel

ortalamadan farklarinin kareleri toplanarak elde edilir.

GAKT: Gruplar arasi kareler toplamidir. Her grubun ortalamasinin genel ortalamadan

farklarinin kareleri toplanarak elde edilir.

GIKT (Hata Kareler Ortalamas1): Grup ici kareler toplamidir. Her bireyin degerinin i¢inde

bulundugu grubun ortalamasindan farklarinin kareleri toplanarak elde edilir.

(1838)°

X 2
GnKT = sz —(Z:T) =109474 — =10114

8 8 9 9 34

i=L

GAKT = Zk:((znxj)z} (an)2 _(266)"  (474)" | (495)"  (603)" (83E)" )05

j
GIKT=GnKT-GAKT= 10114-5195=4919

GnSD (Genel serbestlik derecesi) = N-1=33
GASD (Gruplar arasi serbestlik derecesi) = k-1=3
GISD (Gruplar ici serbestlik derecesi) = N-k=30

Toplam Degisim:

Toplam degisim, genel ortalamadan her bir grup ortalamasinin farkinin kareler

toplamindan elde edilir.
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Toplam degisim grup i¢i degisim ve gruplar arasi degisim olarak ikiye boliiniir. Varyans

analizinin mantig1 da gruplar aras1 degisimin grup i¢i degisime oraninin karsilastirilmasidir.

Eger gruplar arasi degisim grup i¢i degisimden fazla ise, grup ortalamalarindan en az

birinin digerlerinden farkli oldugu sdylenebilir.

Gruplar Arasi Degisim:

Gruplar arast degisim, her bir grup ortalamasinin genel ortalamadan olan farkliligindan
elde edilir. Karsilastirilan gruplarin ortalamasi birbirine ¢ok yakin ise, gruplar arasi degisim
kiiglik olacaktir. Grup sayist k ile gosterildiginde, gruplar aras1 degisime iliskin serbestlik

derecesi k-1 olacaktir.

Gruplar aras1 degisimin kendi serbestlik derecesine bdliinmesi ile gruplar arasi kareler

ortalamasi elde edilir.

Grup Ici Degisim:
Grup ic¢i degisim her bir gruptaki bireylerin ait olduklart grup ortalamalarinin

farkliliklarindan kaynaklanir. Gruplardaki gézlemler birbirine yakin degerler aliyorsa grup igi

degisim de kiigiik olacaktir.
Grup ici degisim igin serbestlik derecesi:
sd = N — k olarak gosterilebilir. Grup i¢i degisimin kendi serbestlik derecesine boliinmesi
ile grup i¢i kareler ortalamasi elde edilir.
ASAMA 4: F istatistigine gore hiikiim verilir.

F Test Istatistigi:

F test istatistigi, gruplar arasi kareler ortalamasinin grup ici kareler ortalamasina oranindan

elde edilir.

_ Gruplar Aras: Kareler Toplam:/k —1
Gruplar I¢i Kareler Toplam:/ N —k

ASAMA 5: Eger Hy red edildiyse ¢oklu karsilastirma testlerinde aralarinda fark olan grup

ortalamalar: belirlenir.



Coklu Karsitlastirma Testleri

Varyans analizi sonucunda gruplar arasinda fark yoksa islemler sona erer. Ancak, gruplar
arasinda fark varsa, farkliligin hangi grup ya da gruplardan kaynaklandigi (ya da farkliligin
hangi gruplar arasinda oldugu) degisik yontemlerle arastirilabilir. Bu yontemlere c¢oklu

karsilastirma yontemleri (multiple comparisons tests) ya da Post-Hoc testler denir (Anthony

ve Remington, 2000).

6.5. Bulgular Ve Sonuc¢

6.5.1. Frekans Tablolar

Demografik Ozellikler
Tablo 6.2: Gorev Kademesi

Frekans Yiizde

Y 6netici 35 17,4

Eleman 50 24,9

Shift lider 20 10,0

Degiskenler Ara ydnetici 25 12,4

Tur operatdr 20 10,0

Calisan 50 249

Toplam 200 99,5

Gozlenemeyen Veri 1 5

Toplam 201 100,0

Arastirmaya katilan kisilerin %24,9’u calisan ve eleman, %17,4’i yonetici, %12,4’1i ara

yonetici, % 10’u tur operatorii ve shift liderdir.

Tablo 6.3: Cahisilan Birim

Frekans Yiizde
On Biiro/Resepsiyon 35 17,4
Restaurant 50 24,9
Bar 30 14,9
Misafir Tliskileri 20 10,0
Degiskenler Operasyon 18 9,0
Muhasebe 15 7,5
Midiiriyet 22 10,9
Oda Hizmetleri 10 5,0
Toplam 200 99,5
0zlenemeyen
Toplam 201 100,0




Arastirmaya katilanlarin %24,9’u restoran, % 17,4’ 6n biiro, %14,9’u bar, %10,9’u

miidiiriyet, %10’u misafir iliskileri, %7,5’1 muhasebe, %5°1 oda hizmetleri ¢alisanidir.

Tablo 6.4: Calisma Siiresi (Yil)

Frekans Yiizde
Degiskenler 1-5 57 28,4
6-10 55 27,4
11-20 88 43,8
Toplam 200 99,5
Gozlenemeyen Veri 1 5
Toplam 201 100,0

Arastirmaya katilanlardan % 43,81 11-20 yildir, %28,4°1 1-5 yildir, % 27,4’ 6-10 yildir
bu kurulusta caligmaktadir. Calisanlarin yariya yakini 11 ve 20 yil araliginda degisen

stirelerde ¢alismaktadir.

Tablo 6.5: Cinsiyet

Frekans Yiizde
Erkek 117 58,2
Degiskenler Kadin 83 41,3
Toplam 200 99,5
Gozlenemeyen Veri 1 S
Toplam 201 100,0
Arastirmaya katilanlarin %58,2’si erkek, %41,3’ii kadindir.
Tablo 6.6: Yas
Frekans Yiizde
Degiskenler 18-30 143 71,1
31-42 53 26,4
43+ 4 2,0
Toplam 200 99,5
Gozlenemeyen Veri 1 D
Toplam 201 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %71,1°1 18-30 yasinda, % 26,4’ 31-42 yasinda ve %2’si 43 ve
lizeri yastadir. Aragtirma sonucunda goriilmektedir ki arastirmaya katilanlarin yarisindan fazla

geng yetiskindir.



Tablo 6.7: Egitim Durumu

66

Frekans Yiizde
Degiskenler ko gretim 25 12,4
Ortadgretim(lise) 94 46,8
Yiiksekogretim 81 40,3
Toplam 200 99,5
Gozlenemeyen Veri 1 5
Toplam 201 100,0

Aragtirmaya katilanlarin %46,8’1 lise mezunu, %40,3’1 yiiksekdgretim mezunu, %12,4°1

ilkogretim mezunudur.

Egitim Durumu

100
80 -
60 - 46,8
40
20 12,4
0 ¥
N
“é\@ K\‘& \e\é‘
o N g
Ny }-Q';"' &£
’ho *\)‘
0(‘

99,5

®Egitim Durumu

Grafik 6.1: Egitim Durumu Siitun Grafigi

Tablo 6.8: Catisma Egilimi Ol¢eginin Puan Ortalamas

Frekans Yiizde
Degiskenler 1,80 29 14,4
2,00 28 13,9
2,20 29 14,4
2,30 28 13,9
2,70 29 14,4
2,80 29 14,4
2,85 28 13,9
4,00 1 5
Toplam 201 100,0

Arastirmaya katilanlarin catisma egilimi O6l¢eginden aldiklart puan ortalamasma gore,

ortalamalar 1,80 puan ile 4 puan arasinda degismektedir. %14,4’4 1,80, %14,4’1 2,20,
%14,4°1 2,70, %14,4°1 2,80 puan almiglardir. %13,9’u 2, %13,9°u 2,30, %13,9°u 2,85 puan

almiglardir. Ayrica, %0,5°1 de 4 puan almistir.
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6.5.2. Gecgerlik Ve Giivenirlik

Tablo 6.9: Madde Toplam Korelasyonlari

MADDE
. . N . TOPLAM
ILETISIME YONELIK TUTUMLAR KORELAS
YONLARI
X1. Orgiit mensuplarinin birbirlerini daha yakindan tamimalar1 ve dostca iliskiler
gelistirmeleri i¢in, yOneticiler de dahil tiim calisanlarin bir araya geldikleri sosyal 570

etkinlikler (kutlamalar, odiil torenleri, geziler, piknikler, spor etkinlikleri)
diizenlenmektedir.

X2. Bir kisi konusurken, tiim dikkatimi ona verip, sessiz olarak, baska seylerle mesgul
olmadan, kendimi onun yerine koyarak, soziinii kesmeden ve hosgoriili sekilde .640
dinlemeye ve anlamaya ¢aligirim.

X3. Caligtigim boliimiin yoneticisine sorularimi, dnerilerimi ve sikintilarimi iletmek

amaciyla kolayca ulasabiliyorum. 554

X4. Firmanin varlik sebebi, amaci, idealleri, uzun vadeli hedefleri, temel felsefesi gibi

konularda ¢aligsanlara bilgi verilmektedir. 543

X5. Firmada meydana gelen degisikliklerden (isin yapilma yontemi, makine, siirec, ise
girisler, isten ayrilmalar, terfi, yer degistirmeler, vekalet etme) zamaninda ve yeterince .554
haberim olmaktadir.

X6. Isimi yaparken bir engelle karsilastigimda veya yardima ihtiyacim oldugunda

caligma arkadaslarimdan veya amirlerimden gerekli yardimi alabiliyorum. 559
X7. Ben elimden geleni yaptigim halde baskalarinin hatalar1 sonucu isimde aksamalar 622
olmaktadir. :

X8. Firmanin sahip oldugu kaynaklar (iicret, bilgisayar, makine techizat, alet edevat) 547

calisanlar arasinda adil bir sekilde dagitilmaktadir.

X9. Firma yetkilileri tarafindan, ¢alisanlara, yetki ve sorumluluklari, kime emir verip
kimden emir alacaklari, kurumun uyguladig1 kural ve prensipler, yoneticilerin nelere .509
Oonem verdigi gibi konularda bilgi verilmektedir.

X10. Yoneticimin yoneticilik anlayisi ile benim kafamda kurdugum yoneticilik anlayist .640
farklidir.

X11. Basar1 gosterenlere verilen ddiiller veya firma kurallarini ihlal edenlere verilen

L .636

cezalar adildir.
X12. Calisanlar arasinda, ¢esitli konularda soylentiler ¢ikmaktadir. 581
X13. Gerek birimimdeki yoneticiler, gerekse iist diizey yoneticiler ¢alistigim yere
gelerek nasil oldugumu, isimle ilgili bir sikintimin olup olmadigini, istek ve .634
beklentilerimi sorarlar.
X14. Yoneticiler veya bagkalari tarafindan herhangi bir sekilde haksizliga maruz 559
kalindiginda bunun iist diizey yoneticilere iletilerek hak aranmas1 miimkiindiir. '
X15. Ustlerimle bir tarismam oldugunda, iistiim, ben amirim, benim dedigim olur 631
tarzinda bir yaklasima sahiptir. '
X16. Iginde bulundugum boliimdeki g¢aligma grubumun etkisiyle Oyle yapmak
istemedigim halde, onlar gibi davranmak veya onlarin koydugu kurallara uymak .611
zorunda oldugumu hissediyorum.
X17. Yoneticilerimle anlagmazliklar yasadigim olmaktadir. .586
X18. Boliimler arasinda, karsilikli istek, beklenti ve problemler konusunda goriis

. .563
aligveriginde bulunulmaktadir.
X19. Firma igerisinde, samimi olarak konusabildigim, dertlerimi ve sevinglerimi 590

paylastigim, beni psikolojik olarak rahatlatan arkadaslarim vardir.

X20. Ulastigim basarilar, yaptigim giizel seyler i¢in takdir edilip ddiillendirilmekteyim. 574

Ankette 0,20 degerinden diisiik maddeler yoktur. Bu nedenle 20 maddenin de yiiksek

giivenilirlik degerinde olmasi nedeniyle hicbir madde ¢ikarilmamistir. Uygulama sonucunda
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madde analizi sonucunda higbir maddenin ¢ikarilmamasi sonucu oldukga lehimize bir
sonugtur. Daha sonra anketin gilivenilirlik katsayisina bakilmigtir. Giivenilirlik katsayisini
hesaplama yollari, degiskenlerin tiiriine, kaynagina, uygulama sayisina gore farklilik gosterir.
Hesaplama yolunun farkliligi, giivenilirlik katsayisinin yorumsal anlamini da degistirir.
Giivenilirlik katsayisi, tesadiifi hatalardan ariniklik derecesidir ve 6lgme sonuglarina karisan
hata miktarinin bilgisini verir. Giivenirlilik, 0 ile +1 arasinda degisen degerler almakla
birlikte, +1’e yakin degerler almasi istenir. Glivenilirlik katsayisinin 0,70’den fazla olmasi
istenen bir sonuctur. Olgme aracinin her bir maddesi 1 ila 5 arasinda likert tipi
Ol¢eklendiginden giivenilirlige cronbach alfa(&?) giivenilirligi, i¢ tutarlilik anlaminda bir
giivenilirlik anlami vardir. Arastirmada kullanilan anketin cronbach alfa(&%) katsayisi

asagidaki tablo’ da gosterilmistir.

Tablo 6.10: Anketin Cronbach Alfa(¥ ) Katsayisi

Madde sayisi Gilivenirlilik katsayist

Uygulamada Kullanilan Orijinal

Anket 20 0,962

Uygulamada kullanilan 20 madde i¢in hesaplanan cronbach alfa( ¢ ) giivenilirligi katsayisi
0,962 ¢ikmigtir. Bu katsaymin 0,70’in iistiinde ¢ikmasi sebebiyle anketin olduk¢a uygun

oldugu sdylenebilir.
6.5.3. Varyans Analizi ve T Testi

Tablo 6.11: Cahsilan Kademe ile Catisma Egilimleri Arasinda iliski

N Ortalama | Standart sapma Star;s[i:rt Minimum | Maksimum
Yonetici 35 2,3571 ,38561 ,06518 1,80 2,85
Eleman 50 2,3810 ,38991 ,05514 1,80 2,85
shift lider 20 2,3575 ,38875 ,08693 1,80 2,85
Ara yonetici 25 2,3940 ,37620 ,07524 1,80 2,85
Tur operator 20 2,4200 ,40924 ,09151 1,80 2,85
Caligan 50 2,3750 ,38243 ,05408 1,80 2,85
Toplam 200 2,3785 ,38298 ,02708 1,80 2,85

Tabloda, arastirmaya katilanlarin kademelerine ¢atigma egilimleri 6l¢eginden alinan puan
ortalamalar1 verilmistir. En diisiik ortalamay1 yoneticiler alirken, en yiiksek ortalamayi tur

operatorleri almistir. Fakat goriilmektedir ki ortalamalarin aralarindaki fark ¢ok azdir.
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Tablo 6.12: Cahsilan Kademe ile Catisma Egilimleri Varyans Analizi

Kareler Serbestli!< Kareler = Sig.(p)
Toplam1 | Derecesi | Ortalamasi '
Gruplar igi ,066 5 ,013 ,088 ,994
izgiﬁ]a;l Gruplar arast | 29,121 194 150
Toplam 29,188 199

Ho: Gruplarin ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

Hj :En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.

ANOVA tablosu sonuglarina gore g¢alisilan kademe (F=,088, p=,994) p> 0,05 olarak

bulunmustur (HO kabul). Bu durumda, c¢alisilan kademe ile ¢atisma egilimleri dlgeginden

alian puan ortalamalar1 bakimindan arasinda fark yoktur. Caligilan kademeye gore, catisma

egilimleri 6l¢eginden alinan puan ortalamalari arasindaki degisimler istatistik olarak bir anlam

ifade etmemektedir. Aradaki farkliliklar tesadiiften ileri gelmektedir.

Buradan elde edilecek sonuca gore, ister yonetici ister shift lider, isterse ara yonetici yada

diger kademelerden olsun, her kademedeki ¢alisan ¢atisma egilimleri dl¢eginden diisiik veya

yiiksek puan alabilir. Catisma yasamada ¢alisilan kademe 6nemli degildir.

Tablo 6.13: Cahsilan Birim ile Catisma Egilimleri Arasinda iliski

N Ortalama Standart Standart Minimum | Maksimum
sapma Hata
On biiro/resepsiyon 35 2,3300 ,36121 ,06106 1,80 2,85
Restaurant 50 2,4000 ,37918 ,05362 1,80 2,85
Bar 30 2,3800 ,39296 ,07174 1,80 2,85
Misafir iliskileri 20 2,3825 ,39546 ,08843 1,80 2,85
Operasyon 18 2,4167 ,41267 ,09727 1,80 2,85
Muhasebe 15 2,4500 ,40796 ,10533 1,80 2,85
Miidiiriyet 22 2,3500 ,41433 ,08833 1,80 2,85
Oda hizmetleri 10 2,3150 ,35905 ,11354 1,80 2,85
Toplam 200 2,3785 ,38298 ,02708 1,80 2,85

Tabloda, arastirmaya katilanlarin birimlerine gore catisma egilimleri dlgeginden alinan

puan ortalamalar1 verilmistir. En diisiik ortalamayr miidiiriyet ¢alisanlar1 alirken, en yiiksek

ortalamayr muhasebe calisanlar1 almigtir. Fakat goriilmektedir ki ortalamalarin aralarindaki

fark ¢ok azdir.
Tablo 6.14: Cahsilan Birim ile Catiyjma Egilimleri Varyans Analizi
Kareler Serbestli_k Kareler F | Sig.(p)
Toplam1 | Derecesi | Ortalamasi
Gruplar igi 267 7 ,038 253 | 971
Caligilan birim Gruplar aras1 | 28,921 192 ,151
Toplam 29,188 199

Ho: Gruplarin ortalamalari arasinda fark yoktur.
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Hi:En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.

ANOVA tablosu sonuglarina gore calisilan birim (F=,253, p=,971) p> 0,05 olarak
bulunmustur (HO kabul). Bu durumda, ¢alisilan birim ile ¢atisma egilimleri 6lgeginden alinan
puan ortalamalar1 bakimindan arasinda fark yoktur. Calisilan birime gore, ¢atisma egilimleri
Ol¢eginden alinan puan ortalamalar1 arasindaki degisimler istatistik olarak bir anlam ifade

etmemektedir. Aradaki farkliliklar tesadiiften ileri gelmektedir.

Buradan elde edilecek sonuca gore, ister 6n biiro personeli olsun miidiiriyet personeli olsun
her birimde ¢alisan kisiler ¢atigma egilimleri 6lgeginden diisiik veya yiiksek puan alabilir.

Catisma yasamada ¢alisilan birim 6nemli degildir.

Tablo 6.15: Cahsma Siiresi (Yil) ile Catisma Egilimleri Arasinda iliski

N Ortalama Standart sapma Sti'r;cti:rt Minimum | Maksimum
1-5 57 2,3632 40117 ,05314 1,80 2,85
6-10 55 2,4045 , 37197 ,05016 1,80 2,85
11-20 88 2,3722 ,38131 ,04065 1,80 2,85
Toplam 200 2,3785 ,38298 ,02708 1,80 2,85

Tabloda, arastirmaya katilanlarin calisma siiresine goére c¢atisma egilimleri 6l¢eginden
alinan puan ortalamalar1 verilmistir. En diisiik ortalamay1 1-5 yildir ¢alisanlar alirken, en
yiiksek ortalamayr 6-10 yildir calisanlar almistir. Fakat goriilmektedir ki ortalamalarin

aralarindaki fark ¢ok azdir.

Tablo 6.16: Calisma Siiresi (Yil) ile Catisma Egilimleri Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik Kareler

Toplami | Derecesi | Ortalamasi F | Sig.(p)
. Gruplar igi ,054 2 ,027 ,183 | ,833
Calisma siiresi Gruplar arast | 29,133 197 148
Toplam 29,188 199

Ho: Gruplarin ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

Hi :En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.

ANOVA tablosu sonuclarina gore calisma siiresi (F=,183, p=,833) p> 0,05 olarak
bulunmustur (HO kabul). Bu durumda, Calisma siiresi ile catisma egilimleri 6l¢eginden alinan
puan ortalamalar1 bakimindan arasinda fark yoktur. Calisma siiresine gore, ¢catisma egilimleri
Ol¢eginden alinan puan ortalamalar1 arasindaki degisimler istatistik olarak bir anlam ifade

etmemektedir. Aradaki farkliliklar tesadiiften ileri gelmektedir.
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Buradan elde edilecek sonuca gore, 3 yildan beri calisan personel ya da 20 yildan beri
calisan personel de catisma egilimleri 6l¢eginden diisiik veya yiiksek puan alabilir. Catisma

yasamada c¢alisilan siirrenin 6nemi yoktur.

Tablo 6.17: Cinsiyet ile Catisma Egilimleri Arasinda Iliski

Cinsiyet N Ortalama | Standart Sapma | t-degeri P degeri
Cinsiyet Erkek 117 2,4197 ,36912 1,815 ,071
Kadn 83 2,3205 ;39671

Ho: Gruplarin ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

H; :En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.

Arastirmaya katilan annelerin go¢ durumlariyla, bedensel alan yasam kalitesi puan
ortalamalar1 agisindan incelendiginde, aralarinda istatistik olarak anlamli bir farklilik olmadig:
belirlenmistir (t=1,815, p=,071, p> 0,05). Ho kabul edilir. Ortalamalar arasindaki farklar

tesadiiften ileri gelmektedir.

Buradan elde edilecek sonuca gore, ister kadin ister erkek personel catisma yasayabilir.

Catigsma yasamada cinsiyetin 6nemi yoktur.

Ancak (t=1,815, p=,071, p< 0,10) olarak kabul edilirse ¢atisma egilimlerinde erkek ve

kadin arasinda az da olsa farklilik oldugu sdylenebilir.

Tablo 6.18: Yas ile Catisma Egilimleri Arasinda iliski

N Ortalama Standart sapma Star;(;l:rt Minimum | Maksimum
18-30 143 2,3864 ,38278 ,03201 1,80 2,85
31-42 53 2,3585 ,39159 ,05379 1,80 2,85
43+ 4 2,3625 ,35444 17722 2,00 2,85
Toplam 200 2,3785 ,38298 ,02708 1,80 2,85

Tabloda, aragtirmaya katilanlarin yasina gore catigma egilimleri 6lgeginden alinan puan
ortalamalar1 verilmistir. En diisiik ortalamay1 31- 41 yaglar arasinda olan calisanlar alirken,
en yiiksek ortalamay1 18 -30 yaslar1 arasinda olan c¢alisanlar almistir. Fakat goriilmektedir ki

ortalamalarin aralarindaki fark ¢ok azdir.

Tablo 6.19: Yas ile Catisma Egilimleri Varyans Analizi

rbestlik Kareler .
Kareler Toplam S;etr):(s:tesi Ort:k‘fn?am F Sig.(p)
Gruplar igi ,031 2 ,016 ,105 ,900
Yas | Gruplar arast 29,156 197 ,148
Toplam 29,188 199

Ho: Gruplarin ortalamalar1 arasinda fark yoktur.
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H; :En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.

ANOVA tablosu sonuglaria gore yas (F=,105, p=,900) p> 0,05 olarak bulunmustur (HO
kabul). Bu durumda, c¢alisanlarin yasi ile catisma egilimleri Ol¢eginden alinan puan
ortalamalar1 bakimindan arasinda fark yoktur. Calisanlarin yasina gore, catisma egilimleri
Ol¢eginden alinan puan ortalamalar1 arasindaki degisimler istatistik olarak bir anlam ifade

etmemektedir. Aradaki farkliliklar tesadiiften ileri gelmektedir.

Buradan elde edilecek sonuca gore, 18 yasinda olan calisan kiside 30 yasinda olan ¢alisan
kiside veya 48 yasinda olan calisan kisi de ¢atisma yasayabilir. Catisma yasamada yasin bir

onemi yoktur. Ister geng olsun ister yasli olsun herkes ¢atisma yasayabilir.

Tablo 6.20: Egitim Durumu ile Catisma Egilimleri Arasinda iliski

N Ortalama Standart Standart Minimum Maksimu
sapma Hata m
[kogretim 25 2,4260 ,39689 ,07938 1,80 2,85
Ortadgretim(lise) 94 2,3644 ,37320 ,03849 1,80 2,85
Yiiksekogretim 81 2,3802 ,39336 ,04371 1,80 2,85
Toplam 200 2,3785 ,38298 ,02708 1,80 2,85

Tabloda, arastirmaya katilanlarin Egitim durumuna goére catisma egilimleri dl¢eginden
alinan puan ortalamalar1 verilmistir. En diisiik ortalamay1 orta 6gretim mezunu olan calisanlar
alirken, en yiiksek ortalamayi ilkogretim mezunu olan ¢alisanlar almistir. Goriilmektedir ki

ortalamalarin aralarindaki fark ¢ok azdir.

Tablo 6.21: Egitim Durumu ile Catisma Egilimleri Varyans Analizi

Kareler | Serbestlik Kareler
Toplanmi derecesi Ortalamas1 | F | Sig.(p)
Gruplar 25
Egitim durumu i¢i 075 2 038 5 175
Gruplar | 99115 197 148
arasi
Toplam 29,188 199

Ho: Gruplarin ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

Hi :En az bir grup ortalamasi digerlerinden farklidir.

ANOVA tablosu sonuglarina gore egitim durumu (F=,255, p=,775) p> 0,05 olarak
bulunmustur (HO kabul). Bu durumda, g¢alisanlarin egitim durumu ile ¢atisma egilimleri
Ol¢eginden alinan puan ortalamalar1 bakimindan arasinda fark yoktur. Calisanlarin egitim
durumuna gore, ¢atigma egilimleri dlgeginden alinan puan ortalamalar1 arasindaki degisimler

istatistik olarak bir anlam ifade etmemektedir. Aradaki farkliliklar tesadiiften ileri gelmektedir
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Buradan elde edilecek sonuca gore, ilkokul mezunu olmak yada {iniversite mezunu olmak

catisma yasamada belirleyici degildir. Catisma yasamada egitim durumunun bir 6nemi yoktur.

fletisime Yonelik Bulgular
Kurumun El Kitabim1 inceleme Durumu

Tablo 6.22: Firmamizda Bulunan Organizasyon Semasi1 Ve/Veya Organizasyon El
Kitabini inceleme Firsat1 Bulma Oranlari

Frekans Yiizde
Degiskenler Evet 114 56,7
Hayir 87 43,3

Toplam 201 100,0

Arastirmaya katilan 201 kisinin % 56,7’si kurumun el kitabini incelemis ve % 43,371

incelememistir.

Firmanizda Bulunan Organizasyon
Semasi Ve/Veya Organizasyon El
Kitabini inceleme Firsati Bulma
Oranlan

LD
60 > ® Firmanizda Bulunan
a0 4 Qrganizasyon Semas:
~ Ve/Veya Organizasyon El
20 1 ; Kitabini Inceleme Firsati
) 4 v

( Bulma Oranlan

Evet Hayir

Grafik 6.2: Firmamzda Bulunan Organizasyon Semasi Ve/Veya Organizasyon El
Kitabim Inceleme Firsati Bulma Oranlar1 Grafigi

Tablo 6.23: isletmede Kullanilan letisim Araglan

Hayir Evet
Say1 Yiizde Say1 Yiizde

Isletme gazetesi 172 85,6 29 14,4
Dergi 114 56,7 87 43,3
Brosiir 85 42,3 116 57,7
Duyuru 57 28,4 144 71,6
Diger/ mail 28 13,9
Diger/ internet 58 28,9

Arastirmaya katilan kisilerin ¢alistiklar1 yerde iletisim aract olarak % 71,6’s1 duyuru,
%357,7’s1 brosiir, %43,3°1 dergi, % 28,9’u internet, % 13,9’u mail, %14,4’i isletme gazetesi

kullanmaktadir.



Grafik 6.3: Isletmede Kullanilan iletisim Araclar Siitun Grafigi
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Tablo 6.24: Yénetici ile Tletisim Araclan

_ mSenl

Frekans Yiizde
Degiskenler DILEK KUTU VE HAFTAL 29 14,4
DILEK KUTUSU 29 14,4
EVET 29 14,4
HAYIR 58 28,9
SIKAYET KUTUSU 56 27,9
Toplam 201 100,0

Aragtirmaya katilan kisilerin calistiklar1 yerde dogrudan ydneticilere ulastirilmak icin %
28,9’u iletisim aract kullanmamaktadir. %27,9°’u sikayet kutusu, %14,4’t dilek kutusu

kullanmaktadir.
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Grafik 6.4: Yonetici ile Tletisim Araclar1 Daire Dilimi Grafigi

Tablo 6.25: Firma Yonetiminin Tebrik-Taziye Mesaji Gonderimi

Frekans Yiizde
Degiskenler Evet 114 56,7
Hay1r 87 43,3

Toplam 201 100,0
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Arastirmaya katilan kisilerin yonetiminin %56,7’si tebrik taziye mesajlar1 gonderirken,

%43,3’1i mesaj gondermemektedir.

Firma Yonetiminin Tebrik-Taziye
Mesaji Gonderimi

100
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Evet Hayir Toplam

Grafik 6.5: Firma Yonetiminin Tebrik-Taziye Mesaji1 Gonderimi Grafigi

Tablo 6.26: Calisma Ortaminmin Tarifi

Frekans Yiizde
Degiskenler ICTEN 56 27,9
SICAK 116 57,7
SOGUK 29 14,4

Toplam 201 100,0

Arastirmaya katilan kisilerin ¢alisma ortamini tarifine gore, %57,7si sicak, %27,9°u igten,

% 14,41 soguk olarak nitelendirmistir.

Calisma Ortaminin Tarifi
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Grafik 6.6: Calisma Ortaminin Tarifi Grafigi

Tablo 6.27: Calisma Arkadaslariyla Tartisma-Anlasmazhk Yasama Durumu

Frekans Yiizde

Evet 172 85,6

Degiskenler Hayir 29 14,4
Toplam 201 100,0
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Arastirmaya katilan kisilerin %85,6’s1 calisma arkadaslariyla tartisma yada anlagmazlik

yasarken, %14,4’li yasamamaktadir.

Calisma Arkadaslariyla Tartisma-
Anlasmazhk Yasama Durumu
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Grafik 6.7: Calisma Arkadaslariyla Tartisma — Anlasmazhik Durumu Grafigi

Tablo 6.28: Tartisma Anlasmazhik Sebepleri

Hayir Evet
Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Is 85 42,3 116 57,7
Firma 201 100,0
Caliganlar 115 57,2 86 42,8

Arastirmaya katilan kisilerin % 57,7’si is nedeniyle, %42,8’1 ¢alisanlar nedeniyle tartisma

ve anlagmazlik yasamaktadirlar.
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Grafik 6.8: Grafik Tartisma Anlasmazhk Yasam Durumu Ve Nedenleri Siitun Grafigi

Tablo 6.29: Ustlerin Astlarina Yaklasim Yontemi

Frekans Yiizde
DEMOKRATIK 29 14,4
DESTEKLEYICI 29 14,4
INSANCIL 57 28,4
KONTROL EDICI 86 42,8
Toplam 201 100,0
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Arastirmada tistlerin astlarina yaklagim yontemi %42,8’1 kontrol edici, % 28,4’1 insancil,

%14,4°1 destekleyici, %14,4’1i demokratik olarak nitelendirmistir.
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Grafik 6.9: Ustlerin Astlarina Yaklasim Yontemi Siitun Grafigi

Tablo 6.30: Is Yerinde Yasanan Gerilim

Frekans Yiizde
Degiskenler Evet 144 71,6
Hay1r 57 28,4
Toplam 201 100,0
Arastirmaya katilan kigilerin %71,6’s1 is yerinde gerilim yasarken, %28,4’i gerilim
yasamamaktadir.
is Yerinde Yasanan Gerilim
80 7
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®m i5 Yernnde Yagsanan
40 1 Gerilim
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20 4
10 4
0
Evet Hayir
Grafik 6.10: is Yerinde Yasanan Gerilim Grafigi
Tablo 6.31: Gerilim Yasama Nedenleri
Hayir Evet
Say1 | Yiizde | Say1 | Yiizde
Yapmam gerekenin agikca belli olmamasi 115 57,2 86 42,8
Farkli1 yoneticilerin birbirleriyle ¢eligen emirler vermesi 172 85,6 29 14,4
Gliciimiin yeteceginden daha fazla i yapmam istenmesi 115 57,2 86 42,8
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Yasanan gerilimin nedenleri, %42,8’1 “yapmam gerekenin agikca belli olmamasi1”, %42,8’1

“giiclimiin yeteceginden daha fazla is yapmam istenmesi” ve %14,4’ti “farkli yoneticilerin

birbirleriyle ¢elisen emirler vermesi”dir.
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Grafik 6.11: Gerilim Yasama Nedenleri (evet) Grafigi
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Grafik 6.12: Gerilim Yasama Nedenleri (hayir) Grafigi

Tablo 6.32: Isci isveren Anlasmazhk Yasama Nedenleri

Hayir Evet
Say1 Yiizde Say1 Yiizde
Ucretlerin diisiik olmasi 116 57,7 85 42,3
Caligma sartlarinin zorlugu 144 71,6 57 28,4
Insancil davranilmamasi 85 42,3 116 57,7

Isci isveren anlasmazlik yasama nedenleri %57,7’si “insancil davranilmamasi”, %423’

“Uicretlerin diisiik

olmasi1”, %28,4’1i “calisma sartlarinin zorlugu” seklindedir.
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Grafik 6.13: Isci Isveren Anlasmazhik Yasama Durumu Ve Nedenleri

Tablo 6.33: Firmada Bir Kisi ile Tartisildiginda Secilen Hareket Tarzi

Frekans Yiizde
Degiskenler Miicadele 58 28,9
Memnun 86 42,8
Fedakarlik 57 28,4

Toplam 201 100,0

Firmada bir kisi ile tartisildiginda secilen hareket tarzinm1 %42,8’1 “Kars1 tarafla konusarak

ikimizi de memnun edecek bir ¢6ziim bulmaya ¢alisirnm”, % 28,9’u “gercekten hakliysam

miicadele ederek karsimdakini yenmeye calisirim”, %28,4’1i “tartigmanin biiyiimemesi igin

fedakarlik yaparak geri ¢ekilirim” seklinde belirtmistir.
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Grafik 6.14: Firmada Bir Kisi ile Tartisildiginda Secilen Hareket Tarzi Grafigi

Tablo 6.34: Calisilan Boéliim ile Diger Boliimler Arasinda Siirtiisme Anlasmazhk

Yasanma Durumu

Frekans Yiizde
Degiskenler Evet 114 56,7
Hayir 87 43,3

Toplam 201 100,0
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Arastirmaya katilanlarin %56,7’si ¢alistiklart boliim ile diger boliimler arasinda siirtiisme

ve anlagmazlik yasandigini belirtirken, %43,3’li yasanmamaktadir seklinde belirtmisleridir.
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Calisilan Bolum ile Diger Bolumler
Arasinda Surtisme Anlasmazhk
Yasanma Durumu
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Grafik 6.15: Cahisilan Boéliim ile Diger Boliimler Arasinda Siirtiisme Anlasmazhk

Yasanma Durumu Grafigi

Tablo 6.35: Yasanan Siirtiisme ve Anlasmazhiklarin Sebepleri

Hayir Evet
Say1 | Yiizde | Say1 | Yizde
Yetki ve Sorumluluklarin Kesin Sinirlarla Ayrilmamig Olmasi 115 57,2 86 42,8
Tavir ve Davraniglardir 173 86,1 28 13,9

Yasanan siirtiisme ve anlagmazliklarin sebebi %42,8’1

sinirlarla ayrilmamis olmasi”, %13,9u ise “tavir ve davraniglarin belli olmamasi”dir.
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Grafik 6.16: Diger Birimlerle Siirtiisme-Anlasmazhik Yasama Durumu ve Nedenleri
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SONUC VE ONERILER

Aragtirmamizdan neticesinde elde ettigimiz tiim bu bulgular dogrultusunda, arastirmamiza
katilan kisilerin %58,2’si erkek, %41,3’i kadindir. Arastirmaya katilanlardan % 43,81 11-20
yildir, %28,4°1 1-5 yildir, % 27,41 6-10 yildir bu kurulusta ¢alismaktadir. Calisanlarin yariya
yakini 11 ve 20 yil aralifinda degisen siirelerde calismaktadir.201 kadin ve erkek calisanlarin
biiyiik bir boliimiiniin %71,1°1 18-30 yas araliginda, geri kalaninin % 26,4’ 31-42 ve %2’si
de 43 ve ilizeri yas arali@i calisanlardan olustugu goriilmektedir. Arastirma sonucunda
goriilmektedir ki arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasi geng yetiskinlerdir. Aragtirmaya
katilanlarin  %46,8’1 lise mezunu, %40,3’0 yliksekogretim mezunu, %12,4’1 ilkogretim

mezunudur.

Alanya yoresinde goriilmektedir ki erkek calisanlar ¢ogunlukta olmakla birlikte, lise ve
tiniversite mezunu olanlarin  sayis1  dikkat c¢ekicidir. Bu alanda calisanlarin
profesyonellestiginin gdstergesidir. Ayrica calisanlarin  biiyiik ¢ogunlugu bulunduklari
isletmelerde hizmet vermektedirler. Bunlarla birlikte ¢alisanlarin biiyiik cogunlugunun 26 yas
dolaylarinda olmasi1 bu hizmet sektoriinde c¢alisanlarin daha geng bir yapiya sahip olmasi
sonucunu vermektedir. Bu nedenle bu hizmet sektoriinde ¢alisanlarin is hayatinda daha aktif
ve dinamik calisma konusunda fiziksel olarak yetkin oldugu ve hizmet alicilari ile daha iyi bir

sekilde iletisime gececegi diisiiniilmektedir.
Kurum ici iletisim araclari;

Isletmelerde ¢atigmalara sebep olan unsurlarin iletisim eksikliginden kaynaklandigt
goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin yariya yakin bir kesimin isletme el kitabini
incelemedigi goriilmektedir. Isletme yOnetiminin isgorenlerle iletisim elamanlari olarak

duyuru, brosiir, mail ve isletme gazetesi araciligi ile oldugu goriilmektedir.

Aragtirma kapsaminda goriisme yapilan kisilerin kendilerini ifade etmede giicliik ¢ektikleri
goriilmektedir. Bu da is karmasikligimi arttirdigi ve ¢atismaya sebep olan unsurlar arasina
girdigi gorlilmistiir. Yoneticilerin astlartyla olan ¢atigmalarinda genellikle astlarin iistlerine
kendilerini tam ifade edemedikleri yapilan analizlerde goriilmektedir; buna karsilik olarak
astlarin kendilerini ifade etmede iletisim olarak sikayet ve dilek kutularmi tercih ettikleri
saptanmistir. Bunlarla birlikte yoneticiye direk ulasabilmek ic¢in sikayet kutularinin

kullanilmast 6n planda olmasi, yoneticiler calisanlari ile bire bir iletisim kurmak yerine,
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sikayetlerini, sikintilarini dinleyip beraber ¢6ziim bulmak yerine, ¢alisanla arasina mesafe
koyan sikayet kutusu yonteminin kullanilmasi dikkat c¢ekicidir. Ciinkii artik ast ve iist
konumda olan hizmet personelinin hizmet kalitesini arttirmasi i¢in yiliz yiize iletisim

yonteminin benimsenmesi sorunlarin ¢oziimiinde daha saglikli sonuglar verecektir.

Catisma yonetimi sonug¢ olarak bir karar vermektir. Ya c¢atismay1 yaratacak faktorler
yonetici tarafindan 6nceden tahmin edilir ve catisma Onlenmek isteniyorsa Onlenir veya
gerceklesen anlagmazliklarin kisiler {izerindeki olumsuz etkileri yok edilir. Catigmanin
¢Oziilmesinde alternatiflerin iyi gelistirilmesi ve degerlendirilmesi bunlar arasindan orgiitsel is
akisin1 bozmayacak yontemin secilmesi yOneticinin isini kolaylastiracaktir. Bununla beraber
yonetici, her zaman tiim gercekleri bilmeyebilir. Bu durumda karar verme olgusu belirli bir
risk altinda gerceklesecektir. O halde ¢atismanin yonetilmesinde de yoneticinin iistlenmek
oldugu bir risk siliphesiz ki s6z konusudur. Bu risk, ydneticinin astlar1 karsisinda giivenini
yitirmesinden, yeni bir ¢atismanin ortaya g¢ikmasina kadar bir dizi davranigsal sonuglar

olabilmektedir.

Literatiirde de belirtildigi gibi, kurum i¢inde kullanilan iletisim araglari, bir kurulusun
calisanlar1 arasinda bag kurabilmek ve farkindalik yaratabilmek i¢in ¢ok Onemlidir.
Arastirmanin sonucuna gore de Ozellikle kullanilan duyurular, personelin is hayatindaki
iletisimi i¢in ¢ok Onemlidir. Ayrica, brosiir ve dergi de personelin iletisim araglar1 olarak
kullanilmaktadir. Bunlarla birlikte gilinlimiiz teknolojilerinden de yararlanan ¢aliganlar
bulunmaktadir. Internet iletisiminin gii¢lendirilmesi ve gelismesinin saglanmasi, kurum igi
iletisimin daha saglikli ve hizli, gilincel olmast nedeniyle kullanilmasinin tesvik edilmesi

gerektigi diigiiniilmektedir.

Orgiitsel ¢atigma, orgiit yasaminin icerisinde bireyler arasi iliskilerin ve bagimliligin
artmasi ve Orgiit yapisinin gittikce karmagik hale gelmesi gibi gelismelerin dogrultusunda
varligin1 oldukga sik gdsteren bir olgudur. Catigsma algilamasi klasik yonetim anlayisinda da
gecerli bir anlayistir. Orgiit igerisinde olusan her catisma, orgiite zarar veren, Orgiitiin
etkinligini ve verimliligini kot etkileyen bir durum olarak goriilmiistiir. Geleneksel yaklasim
tarz1 olarak da ifade edilen bu bakis acis1 giderek degismis ve catisma tiim grup ve orgiit
acisindan farkliliklardan kaynaklanan dogal bir durum olarak algilanmaya baslanmistir.
Davranigsal yaklasim olarak nitelendirilen bu yaklagima gore, ¢atisma ortadan kaldirilamaz ve
catismanin Orgiitiin performansina fayda saglayabilecegi zamanlar bile vardir. Giinlimiizde ise

orgiitsel catisma etkilesimci irdelenmektedir.
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Zaman icinde olusan bu siire¢ dogrultusunda, orgiitler catisma yonetimi bilincini biinyesine
yerlestirmeliler, ¢atigmanin ortaya ¢iktig1 zaman hemen yok edilmeyip, islevsel olup olmadigi
yargisina varilarak, islevsel olmayan catigmalari ¢oziimlemeleri ve islevsel olanlari ise
orgiitiin devamu i¢in kullanilmasi gerekliligi bilmelidirler. Gliniimiizde artik ¢atismanin iyi bir

sekilde kavranmas1 gerektigi ve etkili bir sekilde yonetilmesi bilinci yerlesmektedir.
Kurum ici anlasmazhk ve tartisma durumu;

Aragtirma yapilan igyerlerinde insan merkezli isletmeler olduklar1 igin isgorenleri ile
iliskileri sicak tutma adina calisanlarinin 6zel giinlerinde onlar1 yalniz birakmadiklar
gozlenmistir. Calisanlar kendi ¢alisma ortamlarini sicak ve icten olarak belirtmislerdir. Bu da

isletmelerin ¢aligsanlari ile arsindaki iligkilerini gelistirdiginin bir gostergesidir.

Calisanlarin - mutluluk ve verimliligi i¢in motivasyon etkin bir aragtir. Calisan
motivasyonlarinin iyilestirilmesi ile hem orgiit etkinlik ve verimliligi artar hem de ¢alisanlarin
i doyumu saglanir. Catisma ve motivasyon kavramlar1 birbiri ile iligkili ve birbirini

tetikleyen etkiye sahiptir.

Bu isletmelere bakildiginda insan merkezli isletmeler olmasi sebebi ile her kademede
calisan personelin ¢atisma yasadigi gozlenmistir. Catisma yasayan personelinde is veya
calisma arkadaslarindan dolay1 catisma yasadiklari gozlenmektedir. Bu da isyerinde isci,
isveren arasinda iletisimin daha da arttirilmasi gerektigini gostermektedir. Yoneticilerin
calisanlarin1 belirli hedefler etrafinda motive edip catigmayr en aza indirmesi gerektigi
soylenebilir Orgiitsel ¢atisma ve motivasyon arasindaki iliski ele alindiginda, kisiler arasi
iletisim, calisan motivasyonunu arttirmak i¢in onlara sunulan imkanlar, yonetim tarzi gibi
etkenler belirleyici unsur olusturur. Orgiitsel amaci gergeklestirmek icin giidiilenen bireyin,
bu siiregte ¢esitli etkenler tarafindan engellenmesi, kit kaynaklarin paylasimi gibi durumlarda

anlagsmazlik ve uyusmazlik yani catisma ortaya ¢ikar.

Arastirmada yoneticilerin astlarina karsi kontrol edici yaklagimlarinin oldugu sdylenebilir.
Arastirmada incelenen otel isletmeleri yoneticilerinin, problem ¢ézme yoOntemini, catisma
yonetiminde en fazla oranda kullanmalari, siiphesiz ki hizmet sunan bu isletmelerin, gerek
calisanlar diizeyinde gerekse orgiitsel diizeyde, verimlilik agisindan olumlu gelismelerdendir.
Ozellikle temeli insana dayali tiim turizm isletmelerinde de, yaridan fazlasmin isyerinde
gerilim yasadig1 goriilmektedir. Incelemeler sonucunda ¢ogunlugun gerilim yasama

sebeplerinin isyerlerinde ¢alisanlarin yapmasi gereken islerin kendilerine tam tarif edilmemesi
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ve c¢alisanlarin istesinden gelemeyeceginden fazla is yapmasinin istenmesi gerilim sebebi

olarak belirtilmistir.

Bir kurum i¢in yasanan g¢atigmanin yonetilmesi, kurum i¢i sistemlerin saglikl
yonetilmesinde Onemli rol oynar. Bu noktada, calisan-g¢alisan iligkilerinin, isci-isveren
iliskilerinin ve birimler arasi iligkilerin saglik yonetilmesi, tedbir alinmasi ve saglikli ¢oziim
yollariin uygulanmasi, kurumlar i¢in kaliteli hizmeti arttiracak ve personel arasi iligkileri

kuvvetlendirecektir.

Bu acidan bakildiginda Alanya yoresinde hizmet veren konaklama kuruluslarinin
cogunlugunda, yonetici tarafindan tebrik ve taziye mesaji gonderilmektedir. Ayrica biiyiik

cogunlugu calistig1 ortami sicak olarak nitelendirmektedir.

Bunlarla birlikte personellerin biiyiik ¢ogunlugu kendi iclerinde tartisma ve anlagmazlik
yasamaktadirlar. Yapilan is ve calisma arkadaslarinin 6zellikleri anlasmazlik ve tartigma

yasamanin nedenleri olarak gdsterilmistir.

Ayni sekilde personelin biiyiik ¢ogunlugu yine is yerlerinde gerilim yasmaktadirlar. Bu
gerilimin nedenleri de arastirmanin kuramsal boliimiinde yer verilen nedenlere uygun
goriilmektedir. Bu nedenlerden bazilari, yapacaklar is belirsizligi, gili¢ ile orantisiz sekilde
calistirilir. Ayrica 6zellikle birden fazla yoneticinin birbirinden farkli emirler vermesi ¢alisan

personelin gerginligini arttirmaktadir.

Ozellikle isci ve isveren arasindaki catismanin nedeni, insancil davranilmamasidir. Bu
insancil davranilmamasimin nedeni kuramsal kisimda verildigi gibi, yoneticilerin
korkularindan kaynaklanmaktadir. Kisisel nedenler dolayisiyla yoneticilerin kendilerine

giivenmemesi ve etik kurallar ¢ercevesinde davranmamasina neden olabilmektedir.

Bunlarla birlikte, is hayatinda baska kisilerle tartisma icine giren personel bu durumu
konusma taraftaridir. Orta yolun bulunmasi, empati kurulmasi gibi davramig bigimleri

benimsenerek, yasanan sikinti da fazla biiylimeden ¢oziilecektir.

Ayrica boliimler arasi siirtiismelerin ¢ogunlukta olmasi dikkat ¢ekicidir. Kuramsal kisimda
da belirtildigi gibi, yapilan arastirmada, personel arasinda, yonetici ve personel arasinda ve
farkli birimler arasinda ¢atigsmalar yasandigi sonucuna varilmaktadir. Bunlarin nedeni genel
olarak, gorev ve sorumluluklarin kesin bir sekilde belirlenmemesi, belirli standartlarin

olusturulmamasindan kaynaklanmaktadir.
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Arastirmanin sonucuna gore c¢alisilan kademenin catisma yasamada bir 6nemi yoktur.
Buradan anlasilmaktadir ki, yonetici veya calisan sifatinda kurumda bulunmak catigma
yasama iizerinde herhangi bir etkisi yoktur. Oyle ki bu catismalar yatay catismalar (¢alisanlar

arasinda), dikey catismalar (yonetici ve yonetilen arasinda) seklinde yasanabilmektedir.

Calisilan birime gore incelendiginde ise, baska bir énemli sonug elde edilmistir. Bu da
calisilan birim ile ¢atisma yasama durumunda 6nemli bir etkisi yoktur. Bu da demek oluyor
ki, ¢aligilan birim farki gdzetmeksizin, ¢alisan herkes ¢atisma yasayabilir. Bu ¢atisma birimler

icinde olabilecegi gibi, birimler arasi seklinde de karsimiza ¢ikabilir.

Elde edilen bir diger 6nemli sonuca gore ise, personelin ¢aligma siiresinin ¢atigsma yasama
yada yasamama durumu iizerinde herhangi bir etkisi yoktur. Her bir calisma doénemi

icerisinde bulunan personel, ayni ¢atisma egilimini yasayabilmektedir.

Bunlarla birlikte elde edilen bir diger sonuca gore ise, personelin cinsiyetinin de ¢atisma
egiliminde olmasi lizerinde herhangi bir etkisi yoktur. Kadin yada erkek fark etmez her

personel ¢atisma yasayabilir.

Diger bir demografik 6zellik olan yas ile ¢atisma egilimi karsilastirildiginda ayni sekilde
catisma egilimi ortalamalar1 arasinda herhangi bir fark bulunamamistir. Bu da demek oluyor
ki, hangi yas doneminde olursa olsun herkes gatisma egiliminde olabilir. Ister geng, ister orta

yasli ya da yasli olan personel ¢atisma yasayabilir.

Bir diger Onemli sonu¢ ise, egitim durumu ile ¢atisma egilimi arasindaki fark
incelendiginde, ayn1 sekilde egitim durumunun ¢atisma egiliminde olma {izerinde herhangi bir

etkisi bulunmamaktadir.

Cikan sonuclara gore, Orgiitsel catisma tizerinde daha fazla durulmalidir. Ciinkii belirlenen

demografik 6zelliklerin personelin ¢atigma yasamasinda etkisinin olmadigi bulunmustur.

Calisilan kurumda gorev tanimi ve siirt kesin yapilmalidir. Profesyonel yaklasim
benimsenerek, etkili iletisim becerilerinin kazanilmast konusunda profesyonel egitim
alimmalidir. Hizmet ici egitim seklinde belirlenerek, her kademeden yonetici ve ¢alisanin bu

egitime katilmas1 saglanmalidir.

Calisilan boliim ve diger boliimlerle olan siirtiismeleri gidermek icin yoneticilerin, yasanan
sorunlar konusunda farkli ¢6ziim yollar1 denemeleri saglanmalidir. Calisilan kurumda gerilim

yaganmamasi i¢in oncelikle personelin gorev tanimi tam olarak yapilmasi gerekmektedir.
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Calisanlarin iletisimine yonelik tutumlarda iletisim araglarinin 6nemi biiytiktiir. Bu nedenle
astlar ve Ustler arasinda iletisimi saglayacak iletisim araclarmin kullaniminin arttirilmasi
gerekmektedir. Ozellikle kuruma ait el kitap¢ig1 dnemlidir. Bu kitapgikla ¢alisanlar daha fazla
bilgiye sahip olmaktadirlar. Bunlarla birlikte giincel teknoloji kullanilarak bilgisayar ve

internetinde yOnetici ve ¢alisan arasinda iletisim kanali olarak kullanilmasi saglanmalidir.

Sikayet kutusu ve duyurularin kurumlarda etkililigi arttirllmahdir. Sikayet kutusunda
ozellikle gizlilik ilkesi 6n planda oldugu i¢in ¢alisan kisiler istek ve beklentilerini daha rahat
giindeme getirebilirler. Kurumda yasanan gerilim ile iletisime yonelik tutumlar arasinda iliski
vardir. Bu nedenle, kullanilan iletisim yontemi tekrar gozden gegcirilerek, farkli iletisim tiirleri

denenmelidir.

Ancak bu bulgular herhangi genellemeye imkan vermemektedir. Zira arastirma sadece

calisanlarin kendi algilamalarina dayali olarak yapilmistir.
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EK- 1 ANKET FOYU

"ORGANIZASYONLARDA ILETISiM ETKINLiGi" KONULU ANKET CALISMASI

Bu anket formu, firmanizda kisilerarasi iletisimin bagarisint Olcerek, gelistirilmesi i¢in ne gibi
tedbirler alinabilecegini tespit etmek amaciyla olusturulmustur. Elde edilecek bilgiler, daha sicak ve
problemsiz bir calisma ortamina kavusmaniza katkida bulunabilir. Anketin basariya ulasabilmesi i¢in,
vereceginiz bilgilerin gercegi oldugu gibi yansitmasi son derece dnemlidir. Bilgiler kullanilirken ve
yorumlanirken firma ya da kisi adlart gizli tutulacaktir. Anketi cevaplamaniz yalnizca 10 dakikanizi

alacaktir.

Yardimlariniz i¢in tesekkiir ederim.

Asagidaki sorulara cevap vermek icin size en uygun secenegi veya secenekleri isaretleyiniz.
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1.BOLUM

ILETISIME YONELIK SORULAR

Firmanizda  bulunan  organizasyon semasi  ve/veya  organizasyon el  kitabim

inceleme firsat1 buldunuz mu?
() Evet () Hayrr

Firmanizda, asagidaki iletisim araclarindan hangisi veya hangileri

kullanilmaktadir. (Birden fazla segenek isaretlenebilir.)

() Isletme Gazetesi ( ) Dergi ( ) Brosir ( ) Duyuru () Higbiri
() Diger, Belirtiniz:

Isyerinizde, dogrudan yéneticilere ulastirilmak iizere ¢alisanlarin istek ve sikayetlerini yazili

olarak iletebilecekleri dilek kutulari ve/veya baska bir ara¢ kullaniliyor mu?
(') Evet, Belirtiniz: () Hayir

Firma yonetimi, bu gine kadar, c¢alisanlarin 06zel giinlerine (evlenme, hastalik,

Olim v.b.) ilgi gostererek, tebrik, taziye mesajlari gondermis midir?
()Evet () Haywr

Calisma  arkadaslarinizla,  astlarimizla ve  {istlerinizle iligkilerinizi  gdz  Oniine
aldigimizda hissettiginiz ¢aligma ortaminizi tarif etmek i¢in en yakin ifade asagidakilerden hangisi

olabilir?

() Iltici () Cekici () Soguk () Sicak () Cekilmez () Igten
() Diger, Belirtiniz:
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2. BOLUM
CATISMA YONETIMI VE EGILIMLERI

Calisma arkadaglarinizla anlagsmazliga diistligliniiz ve tartistiginiz olur mu?
() Evet () Hayir
EveT, ise sebebini belirtiniz. (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)

() Is arkadaslarmnin yaptig1 hatalar yiiziinden basarisiz duruma diisme.
() Firma imkanlarinin ¢alisanlar arasinda adil dagitilmamasi
() Caligsanlarin yetki ve sorumluluklarinin agikca belli olmamast

() Diger, BElirtinizZ ......cvevveviiiiiiiieiieieee s

Firmada iistlerin, astlarina yaklasimlarinda GECERLILIGI olan yontemi tarif etmeniz igin en

yakin ifade agagidakilerden hangisi olabilir. (Yalnizca bir tanesini se¢iniz.)

() Kontrol edici () Demokratik ( ) Emredici () Insancil
() Zorlayict () Hosgoriili () Destekleyici

Isyerinde zaman zaman nasil davranacagmizi, ne yapacagmizi bilemediginiz icin gerilim

yasamakta misiniz?

() Evet () Hayrr

EveT ise sebebini belirtiniz. (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz)
() Yapmam gerekenlerin agikg¢a belli olmamast.

() Farkli yoneticilerin birbiriyle ¢elisen emirler vermesi.

() Gliciimiin yeteceginden daha fazla is yapmamin istenmesi

() Diger, BElrtiniz: ......cccveveirenieiiiieie e

Firmada, igverenlerle isciler arasinda anlasmazliklar yasanmakta midir?
() Evet () Hayr

EveT ise sebebini belirtiniz. (Birden fazla secenek isaretleyebilirsiniz.)
() Ucretlerin diisiik olmas1

() Caligsma sartlarinin zorlugu

() insancil davranilmamasi

() Diger, Belirtiniz: ..........ccccoeeriveeieeneennnn.

Firmada bir kisiyle tartistifimzda hangi hareket tarzin1 uygularsimiz? (Yalmizca bir tanesini

seciniz)

() Gergekten hakliysam, miicadele ederek karsimdakini yenmeye ¢aligirim.
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() Karsi tarafla konugarak ikimizi de memnun edecek bir ¢oziim bulmaya galigirim.

() Tartigmanin bliyiimemesi i¢in fedakarlik ederek geri ¢ekilirim.

() Diger, Belirtiniz: ........cccccevvrverernereennene

Calistiginiz  boliimle  baska  bolimler  arasinda  siirtisme  ve  anlagsmazliklar

yagsanmakta midir?

() Evet () Hayir

Evet ise sebebini belirtiniz. (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz.)
() Firma kaynaklarinin boliimler arasinda adil dagitilmamasi.

() Boliimlerin birbirlerini rakip olarak gérmesi

() Boliimlerin yetki ve sorumluluklarinin kesin sinirlarla ayrilmamis olmasi.

() Diger, Belirtiniz: ..........cccccoevveiveenneenen.
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3.BOLUM
<ore TN Her Cogu . Hicbir
Catisma Egilimleri Olcegi Zaman Zaman Bazen Nadiren Zaman

1.0rgiit mensuplarimin  birbirlerini daha  yakindan
tanimalar1 ve dost¢a iligkiler gelistirmeleri igin,
yoneticiler de dahil tiim ¢alisanlarin bir araya geldikleri
sosyal etkinlikler (kutlamalar, 6diil torenleri, geziler,
piknikler, spor etkinlikleri) diizenlenmektedir.

2.Firma yoneticileri, c¢alisanlarin fikirlerini dinlemekte,
uygun goriilenleri hayata ge¢irmektedirler.

3.Calistigim boliimiin yoneticisine sorularimi, 6nerilerimi
ve  sikintilarimi  iletmek  amaciyla  kolayca
ulagabiliyorum.

4. Firmanin varlik sebebi, amaci, idealleri, uzun vadeli
hedefleri, temel felsefesi gibi konularda ¢alisanlara
bilgi verilmektedir.

5.Firmada meydana gelen degisikliklerden (isin yapilma
yontemi, makine, siireg, ise girisler, isten ayrilmalar,
terfi, yer degistirmeler, vekalet etme) zamaninda ve
yeterince haberim olmaktadir.

6.Isimi yaparken bir engelle karsilastigimda veya yardima
ihtiyactm oldugunda caligma arkadaglarimdan veya
amirlerimden gerekli yardimi alabiliyorum.

7.Ben elimden geleni yaptigim halde baskalarimin hatalar1
sonucu isimde aksamalar olmaktadir.

8.Firmanin sahip oldugu kaynaklar (iicret, bilgisayar,
makine techizat, alet edevat) ¢alisanlar arasinda adil bir
sekilde dagitilmaktadir.

9.Firma yetkilileri tarafindan, ¢alisanlara, yetki ve
sorumluluklari, kime emir verip kimden emir alacaklari,
kurumun uyguladig1 kural ve prensipler, yoneticilerin
nelere 6nem verdigi gibi konularda bilgi verilmektedir.

10. Yoneticimin yoneticilik anlayisi ile benim kafamda
kurdugum ydneticilik anlayis1 farklidir.

11. Basar1 gosterenlere verilen odiller veya firma
kurallarini ihlal edenlere verilen cezalar adildir.

12. Calisanlar arasinda, ¢esitli konularda sOylentiler
¢cikmaktadir.

13. Gerek birimimdeki yoneticiler, gerekse iist diizey
yoneticiler caligtigim yere gelerek nasil oldugumu,
isimle ilgili bir sikintimin olup olmadigini, istek ve
beklentilerimi sorarlar.

14. Yoneticiler veya baskalari tarafindan herhangi bir
sekilde haksizliga maruz kalindiginda bunun {ist
diizey  yoneticilere iletilerek  hak  aranmasi
miimkiindiir.

15. Ustlerimle bir tarismam oldugunda, {istiim, ben
amirim, benim dedigim olur tarzinda bir yaklagima
sahiptir.

16. Icinde bulundugum boliimdeki ¢alisma grubumun
etkisiyle dyle yapmak istemedigim halde, onlar gibi
davranmak veya onlarin koydugu kurallara uymak
zorunda oldugumu hissediyorum.

17. Yoneticilerimle Anlagmazliklar yagadigim
olmaktadir.

18. Boliimler arasinda, karsilikli istek, beklenti ve
problemler konusunda goriis aligverisinde
bulunulmaktadir.

19. Firma igerisinde, samimi olarak konusabildigim,
dertlerimi ve sevinglerimi paylastigim, beni psikolojik
olarak rahatlatan arkadaslarim vardir.

20. Ulastigim basarilar, yaptigim giizel seyler i¢in takdir
edilip ddiillendirilmekteyim.




4. BOLUM
DEMEOGRAFIK BILGILER

. Hangi Kademede gorev yapiyorsunuz?

. Kurumda toplam caligma yiliniz, belirtiniz:
()15 ()6-10 ()11-20 ()21 ve lizeri
. Cinsiyetiniz?

() Erkek () Bayan

. Yasmiz?

()18-30 () 31-42 ()43 ve lizeri

. Egitim Durumunuz?

() lIkdgretim () Orta 6gretim (Lise) () yiiksek 6gretim (Universite) () Doktora
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