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Oz
Arastirmanin amaci, turizm isletmelerinde ortaya ¢ikan ¢atisma durumlari, ¢atigmalarin
nedenleri ve ortaya ¢ikis sekilleri, catismalarin sonuglar1 ve ¢atisma yonetim stratejilerinin
incelenmesidir. Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden yararlanilarak, katilimci gozlem
teknigi kullanilmistir. Arastirmada, 40 ¢atisma durumu gézlenmistir. Gozlemlerden elde edilen
verilerin analizinde igerik analizi teknigi kullanilmigtir. Ayrica elde edilen sayisal veriler
istatistiksel yontemlerle analiz edilmistir. Arastirma sonucunda, turizm isletmelerinde en ¢ok
catigmanin yasandig1 departmanin onbiiro departmani oldugu, catigsmalarin en fazla ¢alisanlar
ve konuklar arasinda yasandigi, catismalarin ortaya ¢ikma sebeplerinin basinda “isin dogru
yapilmamasinin” oldugu ve ¢atisma durumlarimin biiyiik ¢ogunlugunun bir saatten az siirdiigii
belirlenmistir. Ayrica yasanan ¢atismalarin biiyiik oranda ¢6ziime kavusturuldugu ve ¢atisma
¢Ozlim yontemi olarak en fazla problem ¢6zme yonteminin kullanildig1 aragtirmadan elde edilen
sonuglardandir. Arastirmanin turizm ve isletme literatiiriine olumlu katkilar saglayacagi ve

geligtirilen ~ Onerilerin ~ turizm  isletmelerinin  uygulamalarinda fayda saglayacagi
diistiniilmektedir.

Anahtar kelimeler: Catisma, Catisma Yonetimi, Turizm, Isletme

Communication Problems in Tourism Businesses: Conflicts and Solutions
Abstract

The aim of the research is to examine the conflict situations that arise in tourism
enterprises, the causes of conflicts and how they arise, the results of conflicts and conflict
management strategies. In the study, qualitative research methods were used and participant
observation technique was used. 40 conflict situations were observed in the study. Content
analysis technique was used in the analysis of data obtained from observations. In addition, the
numerical data obtained were analyzed with statistical methods. As a result of the research, it
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was determined that the department where the most conflicts occur in tourism establishments
is the front office department, that conflicts mostly occur between employees and guests, that
the main reason for the emergence of conflicts is "not doing the job correctly" and that the
majority of conflict situations last less than an hour. In addition, the results of the research show
that the conflicts are largely resolved and the problem-solving method is the most commonly
used conflict resolution method. It is thought that the research will make positive contributions
to the tourism and business literature and the suggestions developed will be beneficial in the
practices of tourism businesses.

Keywords: Conflict, Conflict Management, Tourism, Business

Extended Abstract

Effective communication forms the basis of organisational success. Communication is
not only the exchange of information, but also an element that affects the functioning of the
whole organisation. Communication enables strong interaction with internal and external
stakeholders. While internal communication ensures information flow and co-operation among
employees, external communication strengthens relations with guests, suppliers and other
stakeholders.

Tourism is a global industry that forms part of the lifestyles of people all over the world.
Communication in the tourism industry is very important for the continuity and success of this
field. Since tourism is a service sector, people have a strategic importance in this sector.
Therefore, communication skills are one of the most fundamental elements in the field of
tourism. People working in the tourism sector form an organisational structure by revealing
their relationships, roles, goals and powers through communication. The efficiency of the
organisational structure is ensured by effective communication between the individuals forming
this structure. Communication problems occurring in the organisation cause conflicts. Not
every conflict has negative consequences for the organisation. Sometimes conflict can lead to
positive developments. The positive feature of conflict is to increase productivity and ensure
continuity in tourism enterprises. The negative feature of conflict is the decrease in productivity
and endangering the continuity of businesses. As in every service sector, it is inevitable that
conflicts occur in the tourism sector. In the field of tourism, the organisational problems of the
sector should be solved professionally in a way to include the business, personnel and
consumers. Thus, conflicts in the sector can be prevented. It is important to develop solutions
for conflictual situations in tourism and to eliminate the conflict as soon as possible.

The aim of the research is to examine the conflict situations that arise in tourism
enterprises, the causes of conflicts and how they arise, the results of conflicts and conflict
management strategies. In the study, qualitative research methods were used and participant
observation technique was used. This study is important in terms of revealing the
communication problems in the tourism sector and developing solutions to these problems.

The participant observation method was preferred in this study as it allows observation
in the natural environment in order to accurately understand the behaviours of the people who
are the subject of the research and provides in-depth information on the subject. In the research,
the five stages of the participant observation method defined by Boccagni & Schrooten (2019)
were applied: The population of this research consists of employees of tourism enterprises
operating in Turkey and tourists. Criterion sampling was used in sample selection. Criterion
sampling method is the study of all situations that meet a predetermined set of criteria (Baltaci,
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2018: 254). In this context, 56 conflict situations were observed, but when the forms that were
incompletely filled or the observation was not sufficiently explained, 40 usable observation
forms were reached and the analyses were applied over 40 observations.

Content analysis technique was used in the analysis of data obtained from observations.
In addition, the numerical data obtained were analyzed with statistical methods. As a result of
the research,

- Most of the conflicts occurred in the front office department,

- The most conflicts are caused by ‘not doing the job correctly’ and therefore the most conflicts
are experienced between employees and guests,

- The majority of the clashes lasted less than an hour,
- That the vast majority of conflicts 80 per cent are resolved,

- It was revealed that the most commonly used method in conflict resolution was ‘problem
solving method’.

All the results obtained from the research are discussed and evaluated in the findings
section. According to these results, it is necessary to make various suggestions to tourism sector
stakeholders and researchers.

- Creating an open and effective communication environment that will prevent conflicts and
misunderstandings among the employees of tourism enterprises,

- Providing training to employees on effective communication, active listening and empathy in
order to develop and improve their communication and listening skills with guests

- Ensuring that conflict management training is given to all employees and that employees learn
how to handle the problems that will arise in enterprises,

- Minimising potential conflict situations by setting common goals among employees,
protecting the rights of employees and providing fair working environments,

- Continuous monitoring and evaluation of feedback from customers and thus early detection
and prevention of problems,

- It is recommended to develop standardised solution methods in order to intervene quickly in
conflict situations and to establish a team that can intervene urgently in conflict situations.

- It is thought that future studies on conflict in tourism businesses will benefit the literature by
specifically examining various types of relationships (guests, employees, etc.) and examining
tourism businesses according to their types (accommodation, food and beverage, travel,
transportation, etc.).

Giris

Organizasyonel basarinin temel taslarmdan biri etkili iletisimin saglanmasidir. Tletisim
sadece bilgi aligverisi degil, ayn1 zamanda tiim organizasyonun isleyisini etkileyen ve hem i¢
hem de dis paydaslarla iyi bir etkilesimin saglanmasina zemin hazirlayan bir unsurdur. Kurum
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ici iletisim, calisanlar arasinda bilgi akisini ve igbirligini saglarken, kurum dis1 iletisim,
konuklarla, tedarik¢ilerle ve diger paydaslarla olan iligkileri giiclendirir.

Organizasyonlarda agik ve etkili iletisim eksikligi, paydaslar arasinda yanlis anlamalara,
giivensizlik ortamlarina ve sonug olarak ¢atismalara yol agabilmektedir. Oner’e gore (2004)
catigma, kisinin kendiyle veya ¢evresindekilerle herhangi bir konuda yasadigi anlagsmazliklar
sonucu ortaya c¢ikan davraniglardir. Bireylerin ihtiyaglari,, arzu ve istekleri birbiriyle
uyusmadiginda catigma ortaya ¢ikar. Catisma giinliik yasamda her an karsilasilan bir durumdur.
Burada 6nemli olan ¢atismanin yikici sonuglarini ortadan kaldiracak ¢atisma ¢ozme yontemleri
gelistirmektir. Catisma ¢6zme bigimleri, bireyin ve toplumun degisim ve gelisimi i¢in ¢ok
onemlidir. Catismalar, farkli beklentiler ve hedefler arasinda yasanan anlagmazliklardan
kaynaklanmakla birlikte, iyi yonetilmedigi takdirde i¢ dinamikleri olumsuz etkileyerek miisteri
iligkilerinde de sorunlar yaratabilmektedir. Bu baglamda, iletisim sorunlarini gidermek ve
catigmalar1 etkili bir sekilde yonetmek, isletmelerin siirdiiriilebilir basarist i¢in hayati 6neme
sahiptir.

Turizm isletmelerinin hizmet sektoriinde yer almasi, insan iligkilerinin 6n planda oldugu
bir yapida bulunmasi ve yogun is temposu nedeniyle ¢atigma durumlarinin daha fazla
yasanmasi olasidir. Bu nedenle arastirmada, turizm isletmelerinde ortaya ¢ikan catisma
durumlarinin, nedenleri, ortaya ¢ikis sekilleri, sonuglar1 ve catisma yonetim stratejilerinin
incelenmesi amag¢lanmaktadir.

Kavramsal Cerceve

[letisim, insan yasaminin temel taslarindan birini olusturan ¢ok yénlii bir siirectir. Bu
siiregte insanin sosyal bir varlik olmasi etkili olmaktadir. Iletisim, en az iki kisinin karsilikl1
olarak duygu ve diislincelerini paylastiklar1 psiko-sosyal bir siire¢ seklinde tanimlanabilir.
Iletisim, kaynak (verici), mesaj (ileti), arac (kanal), hedef (alic1) olmak iizere dort temel 6geden
olusur. Bu 6geler arasindaki iligki, kodlama, kod agma, anlam ve geri bildirim seklinde
gerceklesir. Iletisim, psikolojik ve toplumsal baz ihtiyaglari karsilar. Bu baglamda iletisimin
islevleri psikolojik ve toplumsal olarak smiflandirilabilir. Iletisim, kiside biraktig1 etkiler
acisindan olumlu ve olumsuz, yonii bakimindan tek yonli, ¢ift yonlii, yatay ve dikey, iliski
sistemleri bakimindan kisi-i¢i iletisim, kisilerarasi iletisim, grup i¢i iletisim, kitle iletisimi, kod
sistemleri acisindan yazili, sozlii, sozsiiz iletisim, zaman ve mekana gore ise yliz ylize veya
uzaktan iletisim seklinde siniflandirilir (Kaya, 2017, 28).

Sosyal hayatta insanlar arasinda ger¢eklesen etkilesimler sonucu olusan “ortak gaye” ve
“ortak hedefler” dogrultusunda gruplar meydana gelir. Bu gruplar ise, liyeleri veya diger gruplar
ile kurduklar iletisimsel iliskiler, diger bir ifadeyle karsilikli anlam aktarimlar ile var olur
(Bakan & Biiylikbese, 2004, 2). Coban’a gore iletisim, toplumun kendisini olusturma ve
anlatma pratigidir, bu manada toplumun 6zgiirlik arzusuna vurgu yapilmaktadir. Soyle ki,
iletisimsel 6zgiirliigiin oldugu toplumlar demokratik toplumlar olarak nitelendirilir. Toplumsal
demokrasinin olusumunda iletisim 6nemli bir yere sahiptir. Demokrasinin temel sarti olan
iletisim Ozgiirliigii, toplumu olusturan birey ve gruplarin sosyal yasam igerisinde diledikleri
sekilde kendilerini ifade edebilmelerini, olusturabilmelerini ve yeniden inga edebilmelerini
mimkiin kilmaktadir (2010, 2). Bu baglamda iletisimin sosyal hayatin sekillenmesinde ¢ok
onemli bir etkiye sahip oldugunu s6ylemek gerekir.

Bireyler arasi iliskilerin tiimii de iletisime dayali olarak gerceklesmektedir. Kisiler arasi
sorunlarin  birgogu iletisim silirecinde yasanmaktadir. Iletisimin saglikli bir bigimde
gergeklesmesi, bireyler icin iliskilerin anlaml1 ve doyurucu olmasina neden olmaktadr. Iletisim
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stirecinin sagliksiz gelisimi ise, bireyin kendi i¢ diinyasinda ve toplumsal yasam igerisinde ¢ok
derin sorunlar1 beraberinde getirir (Korkut, 1996, 18). Boylelikle iletisimin insan hayatinda ne
kadar 6nemli bir yere sahip oldugu anlagilmaktadir. Toplumsal bir varlik olan bireyin hayatini
saglikl bir bi¢imde devam ettirebilmesi ancak iletisim becerileri ile miimkiin hale gelmektedir.
Iletisim becerisi, sayg1 ve empatiyi temel alarak, etkin dinleyebilme, kendini ifade edebilme,
duygu ve diisiinceleri karsidaki kisiye maskelemeden birinci tekil sahis kullanarak iletebilme,
bencil davranislardan uzak ve baskalarini kiiciik gormeden kendi haklarini koruyabilme, sozli
iletilerle sozsiiz iletileri uyumlu olarak kullanabilme bi¢iminde kisinin karsisindaki kisilerle
doyurucu iligkiler kurmasini saglayan, baskalarindan olumlu tepkileri getiren ve bireyin toplum
icindeki yasamini kolaylastiran 6grenilmis davranislar seklinde tanimlanabilir (Yiiksel Sahin,
2010, 32).

Yagamin her agamasinda birey ¢evresindekilerle farkli sekillerde iletisim kurmaktadir.
Bu iletisim, bazen olumlu bazen de c¢atisma ve problemleri igeren olumsuz bigimlerde
gerceklesebilir (Rehber & Atici, 2009, 324). Diinya iizerindeki biitiin canlilar, hayatlarini
siirdiirebilmek i¢in devamli olarak miicadele etmek ve bazi durumlarda da ¢atismak zorunda
kalir. Canlilar, hayati nitelikteki gereksinimlerini karsilamak istediklerinde bir takim engellerle
karsilastiklarinda gerginlik ve catisma ortaya cikar. Insanlar agisindan degerlendirildiginde
catigma, yalnizca fizyolojik ihtiyaglarin degil, sosyolojik ve psikolojik ihtiyaglarin
giderilmesine engel olan durumlardan kaynaklanan gerginlikler sonucu da medyana gelebilir.
Diinyada canli ve yasam oldugu siirece ¢atisma kaginilmazdir. Catisma genel olarak, rekabet
aracilifiyla rakipleri ortadan kaldirma miicadelesi olarak tanimlanabilir. Ancak catisma
kavrami tizerine daha kapsamli tanimlamalar da mevcuttur. Tastan’a gore (2004) ¢atisma,
bireyin veya grubun bir seye karar vermede zorlanmasi ve bu zorlanma neticesinde karar verme
mekanizmalarinda bozulma seklinde tanimlanabilir. Catisma, kisinin kendi i¢ diinyasinda
yasanabilecegi gibi, kisi ve gruplar arasinda da yasanabilmektedir. Bireyler aras1 ¢atisma, iki
ve ikiden daha cok kisi arasinda ortaya ¢ikan anlagsmazlik durumudur. Giinliik hayatta ¢atisma,
her ortamda sikga karsilasilan bir durumdur. Bu ¢atigmalar, bazen engelleyici ve 6fkelendirici
bir 6zellige sahip olabilmekte, bazen de g6z ardi edilebilmekte, bastirilabilmektedir.

Anlagmazlik, zitlasma, uyumsuzluk, birbirlerine ters diisme catismanin temel
unsurlaridir. Orgiitsel baglamda degerlendirildiginde ¢atisma, resmi orgiitlerin alt birimleri
arasinda ti¢ farklh sekilde gergeklesir. Bunlardan ilki, bir ¢ikar grubunun taraflar1 arasindaki
pazarlik iligkisidir. Digerleri ise, taraflar arasindaki biirokratik catigmalardir (iist-ast iligkisi).
Pondy, sistemlerin yanal veya caligsma iligkisinin taraflar1 arasinda catistigini savunur. Her {i¢
asamada da catisma, her biri gecikme, duygu, algi, tezahiir ve sonrasindaki asamalar1 iceren bir
dizi boliim olarak ele alinir. Burada iizerinde durulmasi gereken nokta, organizasyon liyelerinin
¢oziime ulasip ulagamadigidir. Genellikle mevcut iliskilerin baglami 6rgiitten ¢ekilme, mevcut
iliskiler dizisini ya da orgiit icindeki deger ve davraniglar1 degistirme sonucu ortaya ¢ikan
catigmalar ile belirlenmektedir (Pondy, 1967: 296). Bu baglamda organizasyonlardaki
catigmanin farkli gruplar arasinda bir grubun diger gruba karsi ¢ikmasi sonucu yasandigi
sOylenebilir. Burada gatismanin kritik nedenleri arasinda gruplarin ¢ikar ¢atigmalari nedeniyle
glic miicadelesine girmeleri gosterilebilir. Boylece ¢atismanin olumsuz etkiler dogurdugu
goriilmektedir. 1yi bir iletisim, potansiyel ¢atismalari 6nlenmesine veya daha hizli bir sekilde
¢Oziilmesine yardimci olur. Catisma ile ilgili arastirmalar yapan kimi arastirmacilar ise
catigmanin Orglitsel baglamda olumlu sonuglar dogurabilecegini savunmaktadir. Ergiin’e gore
(1997, s.139) ¢atisma, insan hayatinin her asamasinda var olmakla birlikte, orgiitsel blinyede
de 6nemli etkiye sahip olan bir kavramdir. Konuya iligskin olarak, yapisal a¢idan birbirinden
cok farkli olan oOrgiitlerin, catisma sayesinde ortak bir paydada bulusabildikleri goriilmektedir.
Bu baglamda catismanin orgiitsel iliskiler bakimindan olumlu bir gii¢ oldugu sdylenebilir.
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Catigsmalar, klasik yOnetim anlayigsina gore, organizasyonun ahenkli ve etkin islemesini
engelleyen ve bozan durumlardir. Bu sebeple ¢atismalarin ortaya ¢ikmasiin 6nlenmesi ve en
kisa zamanda ortadan kaldirilmasi gerekir. Oysa modern yonetim anlayisina gore, ¢atigmalar
kacmilmazdir. Catismanin olmadigi organizasyonlarda yenilik, degisim, yaraticilik ve
performans etkinligi gibi siirekli ve Onemli hususlarda yaraticilik ortaya c¢ikmayacak;
catigmalarin oldugu organizasyonlarda ise kararlarin gecikmesi ve verilememesi gibi nedenlerle
yine performans olumsuz yonde etkilenecek ve hatta organizasyonun devamliligi tehlikeye
diisebilecektir (Geng & Demirdégen,1994, 40-41).

Turizm, hem {iretici hem de tiiketicilerinin tiim diinya geneline yayildigi, insanlarin
yagsam bicimlerinin bir parcasini olusturan kiiresel bir endiistridir (Kocaman vd., 2012: 168).
Turizm isletmelerinde iletisim, sektoriin basarist ve devamliligi i¢in son derece onemlidir.
Turizm sektoriinlin emek yogun yapisi dikkate alindiginda bu sektérde insanin stratejik
onemine bagl olarak iletisim becerileri, hizmetin daha verimli hale gelebilmesi ve sektorde
basar1 saglayabilmek i¢in gerekli olan en temel unsurdur (Pelit & Karagor, 2015: 849). Turizm
sektoriinde bir arada ¢alisan insanlar, giiglerini, iliskilerini, amaglarini, rollerini, hareketlerini
iletigim vasitasiyla ortaya koyarak, orgiitsel bir yapi olustururlar. Bu yapiy1 olusturan bireyler
arasidaki iletisimin iyi olmasi ise drgiitiin canli ve verimli olmasm saglamaktadir. Orgiitte
iletisimsel sorunlarin yasanmasi ise ¢atismalara neden olmaktadir. Bazen ¢atigsmalar 6rgiit igin
olumlu gelismeler de dogurabilmektedir. Catigmalarin olumlu 6zelligi, isletmelerin
devamliligini sagladigi gibi, verimliligini de arttirmaktadir. Olumsuz catigmalarda ise, verim
diismekte ve isletmelerin devamliligi konusunda sikintili siiregler yasanmaktadir. Ileri ve
Sezgin’e gore (2014: 53), bir hizmet sektorii olan turizmde, sektoriin Orgiitsel sorunlarinin
isletme, personel, tiiketicileri de kapsamasiyla ¢atismanin profesyonel bigimde yonetimi ¢ok
onemlidir. Bu baglamda her hizmet sektoriinde oldugu gibi turizm sektoriinde de gatismalarin
meydana gelmesinin kaginilmaz oldugu goriilmektedir. Burada 6nemli olan, ¢catigmali durumlar
icin ¢oziim yollar1 gelistirmek ve bir an 6nce ¢atismay1 ortadan kaldirmaktir.

Arastirmanin amaci

Bu arastirmanin amact turizm isletmelerinde ortaya cikan catisma durumlarinin
incelenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda catismalarin ortaya ¢iktigi departmanlar, ¢atigmalarin
taraflar1, ¢atismalarin sebepleri, ¢atismalarin siiresi, ¢atigmalarin sonucu ve catigmalarin
yOnetim stratejileri incelenmistir.

Arastirmanin yontemi

Aragtirmada nitel arastirma yontemlerinden bir olan katilimer gozlem yontemi
kullanilmigtir. Katilimer goézlem yonteminde, gozlemci gozlenenlerle birlikte olaylarin
icerisinde yer almakta ve onlar gibi davranmaktadir. Gozlemci, gozlenen kisilerle bir arada ve
yiz ylize iletisimde bulunmaktadir, gdzlenen durumun bir pargasidir fakat, gdzlemci
oldugundan diger kisilerin haberi olmamaktadir.

Katilimer gozlem yontemi, aragtirmaya konu olan insanlarin davraniglarinin dogru
sekilde anlamlandirilabilmesi i¢in dogal ortamda gézlem yapilmasina imkan vermesi ve konu
ile ilgili derinlemesine bilgi saglamasi agisindan bu aragtirmada tercih edilmistir. Arastirmada,
Boccagni & Schrooten (2019) tarafindan tanimlanan katilimer gézlem yontemini bes asamasi
uygulanmigtir:

Sahadan dnce: Arastirmanin konusu belirlenerek bu konuya en uygun yontemin katilimer
gozlem olduguna karar verilmistir. Bunun nedeni katilimci gozlemin diger arastirma
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yontemlerinden ayrilan tarafinin, arastirmacinin g¢alisilan sosyal grubun siradan yasamina
belirgin derecede katilimi1 ve dahil olmasidir. Bu durum, arastirma i¢in 6nemli sezgiler ve
bulgular {retebilmektedir. Yontem belirlendikten sonra katilimci goézlemi uygulayacak
gozlemciler belirlenmistir. Bunun i¢in turizm isletmelerinde yaz donemi boyunca staj yapan
veya calisan kisiler seg¢ilmistir. Segilen gozlemcilere, gozlem konusu, gozlem yontemi ve
uygulama bilgisi egitimleri verilmistir. Daha sonra katilime1 gézlem yontemin uygulanacagi
turizm igletmeleri belirlenmistir. Bu noktada aragtirmadaki tek kisitlama belirlenen turizm
isletmelerinin gozlemcilerin ¢alistiklar1 veya staj yaptiklar1 otel isletmeleri ya da seyahat
acenteleri ile sinirli olmasidir.

Saha erisimi: Gozlemciler 2024 yili haziran-temmuz aylarinda isletmelere giris yapmislardir.
Arastirma konusu itibariyle kag kisiyle temasa gegilerek takip edilmesi gerektigini en bastan
belirlemek ya da 6ngérmek zor oldugu i¢in, ¢atisma durumlar1 ortaya ¢iktiginda gézlemler
yapilmigtir.

Sahada kalma: Katilimci1 gozlemde temel nokta gozlemcilerin gézlenen durumun pargasi
olmas1 fakat gézlenen kisilerin bundan haberinin olmamasidir. Sahada kalma siiresi arttik¢a
gbzlemcilerin ortama aidiyetleri, diger kisilerle etkilesimleri artmaktadir. Sahada bulunan tim
kisiler, nesneler gézlemin tiim boyutlari ile ele alinmasini, sdylenin ve gbzlenin arkasinda yatan
nedenleri anlamaya yardime1 olmaktadir. Bu nedenle gézlemciler en az 30 is giinii isletmelerde
bulunmuslardir. Kalis siireleri 30 giin ile 90 giin arasinda degismektedir.

Sahanin disina ¢ikma: Gozlenen ¢atisma durumlari esnasinda duyulan goriilen tim duygu ve
davraniglarin  zenginliini kaybetmemesi (unutulmamasi) ayrica gozlemcinin sahada
gerceklesen catigma durumlarinin gelisimini ve zamansalligini kontrol edebilmesi i¢in agik
goriliglii bir tutum izlemesi gerekmektedir. Sahadan ¢ikmak, bireysel ve gozlem temelinde
miizakere edilmesi gereken cesitli iliskisel, duygusal ve etik ikilemler barindirmaktadir.

Saha calismasindan metin _c¢alismasina gecis: Gozlemciler, hangi gozlem 6gelerini, hangi
sebeplerle forma dahil edeceklerine karar vermektedirler. Burada 6nemli olan sadece goriisme
formunda onceden belirlenen soru ve ifadelerin karsisint doldurmak degil ayn1 zamanda
olaylar derinlemesine aciklayan icgdrii ve olay Oncesi saha deneyimleri ile
detaylandirilmasidir. Arastirmada gozlemcilerin, gézlem formunda yer alan ifadeleri objektif
ve etik degerleri goz onilinde bulundurarak agikladiklar1 varsayilmaktadir.

Evren ve orneklem

Nitel arastirmalarda orneklem genelde incelenecek olaya uygun olarak secilmektedir.
Onemli olan o6rneklemin arastirma yapilan olaya uygunlugudur (Maxwell, 1992). Bu
arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyette bulunan turizm isletmeleri ¢alisanlar1 ve turistler
olusturmaktir. Orneklem seg¢iminde dl¢iit drnekleme kullanilmistir. Olgiit 6rnekleme yontemi,
onceden belirlenen bir dizi 6l¢iitii karsilayan biitiin durumlarin ¢alisilmasidir (Baltaci, 2018:
254). Bu kapsamda 56 catisma durumu gozlenmis fakat eksik doldurulan ya da gézlemin
yeterince agiklanmadigi formlar ¢ikarildiginda 40 adet kullanilabilir gozlem formuna ulagilmig
ve analizler 40 gozlem iizerinden uygulanmustir.

Gegerlik ve giivenirlik

Gecerlik:

Gegerlilik, genellikle nicel arastirmalarla iligskilendirilen bir terimdir; ancak, gozlemlendigi
iddia edilen seyi yansitma anlami agisindan bakildiginda, kullanimi nitel arastirmalar i¢in de
uygundur. Nitel aragtirmalarda, elde edilen verilerin ayrintili sekilde raporlanmasi ve sonuglara
nasil ulasildiginin detaylandirilmasi gegerlilik i¢cin 6nemli dlgiitlerdendir (Yildirim, 2010:81).
Maxwell (1992) betimsel gecerlik i¢in, incelenen olaylarla ilgili duyulan ve goriilen herseyin
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en 1yi sekilde betimlenerek raporlanmasinin dogru sonuglara ulagsmak icin énemli oldugunu,
ayrica elde edilen verilerin objektifligini saglamak acisindan sayisal veriler kullanilarak
istatistiksel olarak desteklenebilecegini belirtmistir. Yorumlayici gegerlik i¢in, olaylarin tim
gercekligi ile ifade edilebilmesi gerekmektedir. Bu da incelenen olaylar1 anlamay1 ve onun bir
parcasi olmay1 basarmak ile ger¢eklesmektedir.

Bu aragtirmanin yontem kisminda verilere nasil ulasildigi detayli sekilde agiklanmis ve
objektifligi saglamak icin calisma sayisal verilerle de desteklenmis ve istatiksel analizler
gerceklestirilmigtir. Katilimci gozlem yontemi kullanilmasi da yorumlayici gegerligi saglamak
icin uygundur.

Giivenirlik:

Nitel arastirmalarda, ¢aligsma ne kadar uzun stireli yapilirsa niteliginin de o kadar arttigi,
arastirmacinin ortamda 6nemli miktarda zaman gecirdigini gosterebildiginde bulgularin daha
giivenilir oldugu kabul edilmektedir (Kawulich, 2005). Bu arastirmada katilimci gozlem
yontemi kullanilmis ve yontem kisminda da acgiklandigi gibi gbézlemciler en az 30 is giinii ile 3
ay siiresince igletmelerde kalmiglardir. Boylece gozlemcilerin, goézlemlenen olaylara dair
yorumlarim1  siklikla gézden gecgirme sansi bularak yanlis yorumlamalar1 ortadan
kaldirabildikleri, objektif ve giivenilir verilere ulasabildikleri diistiniilmektedir.

Veri toplama araclari

Aragtirmada iletisim ve catigsma ile ilgili literatiir taramasi1 yapilmis ve edinilen bilgiler
dogrultusunda yar1 yapilandirilmis gériisme formu hazirlanmistir.. Bu formda gézlenen olayla
ilgili elde edilmek istenen tiim bilgiler (olayin sebebi, siiresi, yeri v.b) yer almaktadir. Bunun
yani sira gdzlemcinin deneyimleri, bakis agilar1 ve i¢ goriileri de yer almaktadir. Arastirmada
yer alan gozlem formunda, catismanin ortaya ¢iktigi yeri ve departmani, ¢atisma taraflari
(kimler arasinda gergeklestigi), ¢atigma sebepleri, catisma konusu, ¢atigsma siiresi, ¢atismaya
dahil olan diger kisiler, catisma sonucu ile ilgili bilgiler yer almaktadir.

Verilerin analizi

Arastirmada turizm isletmelerinde ortaya ¢ikan ¢atigma durumlari, katilimer gozlem
yontemi gozlenmis ve gozlem formuna aktarilmistir. G6zlenen durumlar analiz edilmis ve
sayisal olarak ifade edilebilen veriler sosyal bilimlerde kullanilan veri analiz programina
aktarilarak calismanin amacina uygun olarak belirlenen frekans, ¢apraz tablo gibi istatistikler
teknikler ile ¢6ziimlenmis ve gdzlemde elde edilen yorumlar ile desteklenmistir.

Arastirmada, katilimer gézlem yoluyla elde edilen verilerin analiz edilmesinde igerik
analizi teknigi kullanilmistir. Igerik analizinde temel amag, toplanan verileri agiklayabilecek
kavramlara ve iliskilere ulagmaktir (Yildirim ve Simsek, 2016, s.242). Arastirma verileri, igerik
analizi kapsaminda dort asamada incelenmektedir. Bunlar, (1) verilerin kodlanmasi, (2)
temalarin bulunmasi, (3) kodlarin ve temalarin diizenlenmesi (4) bulgularin tanimlanmasi ve
yorumlanmasidir. Aragtirmada, gézlem formlarindan elde edilen verilerin okumalar1 yapilmig
ve kod listesi olusturulmugtur. Kodlamalardan birbiriyle uyum gosterenler cesitli kategoriler
altinda toplanmis ve kategoriler isimlendirilmistir. Kategoriler yorumlanarak, her kategoriye
uygun olan ifadeler 6rnek olarak verilmistir.
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BULGULAR

Tablo:1 Catisma yeri ve departmanu ile ilgili bulgular

Catisma yeri Catisma sayisi Yiizde
Havuz 3 7,5
Restoran 8 20,0
Mutfak 4 10,0
Kat Departmani 4 10,0
Giivenlik 1 2,5
Onbiiro 11 27,5
Miisteri hizmetleri 3 7,5
Lobi 1 2,5
Departmanlar arasi 5 12,5
Toplam 40 100,0

Tablo 1°’de, Arastirmada incelenen 40 c¢atisma durumu igerisinde c¢atismanin
gerceklestigi departman olarak en biiyiik paym 6nbiiro departmaninda oldugu goriilmektedir.
Onbiiro departmanmi, misafirlerin karsilandig1 giris ¢ikis islemlerinin yapildigi, diger
departmanlarla isbirliginin en fazla gergeklestigi departmandir. Onbiiro departmani konaklama
isletmelerini misafirlere karsi temsil eden departmandir. Bu nedenle en fazla sikayetin bu
departmana yapilmasi ve bu departmanda catismalarin ger¢ceklesmesi beklenen bir durumdur.

Tablo 2. Catisma taraflari ile ilgili bulgular

Catisma Taraflan Catisma Sayisi Yiizde
Konuk-Konuk arasinda 2 50
Calisan- Konuk arasinda 22 55,0
Calisan-calisan arasinda 16 40,0
Toplam 40 100,0

Insanlarin turizm olaymna katilmalarinin temel motivasyonlarmdan biri giizel ve
unutulmaz anilar biriktirmektir. Bu nedenle turizm isletmelerinin bu beklentilerine cevap
vermesini isterler. Bu beklentileri neticesinde tatilleri siiresince ortaya ¢ikabilecek olumsuz
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durumlara daha fazla tepki verebilirler. Tablo 2, incelendiginde ¢alisanlar ve konuklar arasinda
yasanan catismalarin yiizde 55’lik payla ilk sirada oldugu goriilmektedir. Bunun ardindan
caligsanlar arasinda yasanan ¢atismalar gelmektedir.

Tablo 3. Catisma taraflar: ve ¢catisma sebepleri ile ilgili bulgular

Catisma sebepleri Catisma taraflan

Konuk- Calisan- Calisan-galisan ~ Toplam

Konuk Konuk arasinda

arasinda arasinda
Rahatsizlik verme 1 1 0 2
Uygun olmayan talepler 0 2 1 3
Gorevin yerine getirilmemesi 0 0 5 5
Isin zamaninda yapilmamasi 0 2 0 2
Isin dogru yapilmamasi 0 10 3 13
Mali sorunlar 0 2 2 4
Zor miisteri tipi 0 5 0 5
Onceki sorunlar 0 0 2 2
Gorev tanimi hatalari 0 0 2 2
Hakaret 1 0 1 2
Toplam 2 22 16 40

Arastirmada elde edilen ana kategorilerden biri catigma sebepleridir. Go6zlem
formlarindan ¢atisma sebebi olarak 10 alt kategorinin ortaya ¢iktig1r goriilmektedir. Catisma
sebepleri ve catisma taraflarinin birlikte yer aldigi tablo 3’te en fazla ¢catismanin “isin dogru
yapilmamasindan” kaynaklandig1 goriilmektedir. Bu nedenle en fazla ¢atisma ¢alisanlar ve
konuklar arasinda yasanmaktadir. Arastirmada bu ¢atisma nedeni ile ilgili yapilan
aciklamalarda; miisterinin siparisinin yanlis gelmesi, oda temizliginin yeterince yapilmamasi
seklinde agiklanmigtir. Konu ile ilgili bir baska ¢atisma asagidaki sekilde agiklanmaktadir:

“..misafir elinde iki ila¢la gelip ilaclardan birini buzluga digerini dolaba koymasini

personelden ister. Fakat personel dikkatsiz davranarak iki ilact da buzluga koyar. Yapilan bu
hata ozellikle saghkla ilgili oldugu i¢in hem miisteri ile isletme ¢alisanlar: arasinda ¢atismaya
neden olur hem de miisteriye yeniden ilag temin edilmesi gerekir”

Yine zor miisteri tipi, c¢alisanlar ve konuklar arasinda catigma yasanmasina sebep
olmaktadir. Zor miisteri tipi, ¢esitli nedenlerle calisanlar1 zorlayan misterileridir. Siirekli
elestiren, ikna edilmesi zor olan, kararsiz, baskici, sikayetci ve manipiilatif miisteriler bu
tanimlamaya girmektedir. Ozellikle turizm isletmeleri gibi hizmet isletmelerinde siklikla
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karsilagilan bu miisteri tipi ¢alisanlarla ¢atisma yasayabilmektedir. Calismada zor miisteri
nedeni ile yasanan bir ¢atisma su sekilde agiklanmaktadir:

“..minibar personel tarafindan yanhshkla farkli bir odaya gétiriildii. Durum fark edilip
minibar geri verilmesi istendi fakat minibart alan miisteri bunu kabul etmeyerek, minibart
teslim etmemek icin sorun ¢ikardi.”

Calisanlar arasinda yasanan c¢atisma nedenlerinin basinda “gdrevin yerine
getirilmemesi” gelmektedir. Arastirmada yer alan gézlemlerde bu durum genellikle iistlerin
astlara verdigi gorevlerin yerine getirilmemesi, islerin eksik yapilmasi olarak yer almaktadir.
Bu durum ¢alisanlarinin gérev tanimlarinin net yapilmamasinin hangi pozisyonda hangi gorev
ve islerin yapilmasi gerektiginin agik¢a personele ifade edilmemesinden de kaynaklandigi
goriilmektedir. Ornegin arastirmada gozlenen bir durum su sekildedir:

“..kat hizmetleri departmaninda gorevli bir ¢amagsirciya kendi isi disinda baska isleri de
yapmasi i¢in baski yapudi. Camasirct bu sikayetini muhasebe departmanindaki personele
anlatti. Muhasebecinin sikayetleri dinlemek istememesi, olumsuz tepki vermesi ve ¢camasirciyt
miidiire yonlendirmesi sonucu ¢atisma ¢iktr.”

Tablo 4. Catisma siiresi ile ilgili bulgular

Catisma siiresi Catisma sayisi Yiizde
1 saatten az 25 62,5
1-6 saat arast 4 10,0
1 giin 2 5,0
2 giin ve Usti 9 225
Toplam 40 100

Isletmelerde ¢atisma siiresi, catismani basladig1 andan itibaren ¢dziilmesi igin gegen
zaman dilimidir. Catismanin siiresi, taraflarin iliskileri, yonetimin ¢atisma ¢6zliim becerilerine
bagli olarak degiskenlik gosterir. Catisma siiresinin kisalig1 verimliligin saglanmasi ve calisan
motivasyonunu korumak agisindan énemlidir. Isletme y&netimi, catisma ydnetimi stratejileri
gelistirerek bu siireyi minimize edebilir. Tablo 4’te arastirma kapsaminda incelenen c¢atisma
durumlarinin % 62,5’lik bir kisminin bir saatten az siirdiigiinii gostermektedir.

Asagidaki tabloda ise catisma taraflar1 diginda catismaya dahil olan diger kisiler ve
catisma stiresi incelenmektedir. Tablo 5°te 6zellikle dikkat ¢eken nokta, en uzun siireli
catigmalarda isletme yoneticilerinin dahil olduklar1 catismalar olmasidir. Yoneticilerin
catismalara dahil olmasi hizli ve etkili ¢oziimler bulunmasi agisindan Onemlidir. Ancak
yoneticilerin siirekli olaylara miidahil olmasi, ¢alisanlarin kendi sorunlarini ¢6zme becerilerini
ellerinden alabilir ve yOneticinin olmadigr durumlarda ¢atisma tekrarlanarak uzayabilir. Bu
sebeple yoneticiler ¢atismalara dogru zamanda ve dogru yontemlerle miidahale etmeli, asiri
miidahaleden kaginmalidir. Y6neticilerin ¢atisma yonetim becerilerini gelistirmeleri de ¢atisma
stiresini kisaltma bakimindan kritik 6nem tagimaktadir.
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Tablo 5. Catismaya dahil olan diger kisiler ve catigsma siiresi ile ilgili bulgular

Catismaya dabhil olan Catisma siiresi Toplam
diger Kkisiler
1 saatten 1-6 saatarast1 1 giin 2 giin ve
az ustu

Isletme ¢alisanlar 8 1 0 2 11
Isletme ydneticileri 8 2 2 7 19
Polis, isletme dis1 gorevliler 2 1 0 0 3
Hickimse 7 0 0 0 7
Toplam 25 4 2 9 40

Tablo 6. Catisma sonuclaru ile ilgili bulgular

Catisma sonucu Catisma sayisi Yiizde
Cozildu 32 80
Coziilemedi 8 20
Toplam 40 100

Tablo 6’da catismalarin %80’lik boliimiiniin ¢oziildiigiinii gostermektedir. Ancak
catigmalarin nasil ve hangi yontemler kullanilarak ¢6ziildiigli de 6nemlidir. Ciinkii ¢atismalarin
nasil ¢oziildiigii sadece anlik bir sorunun giderilmesi degil ayn1 zamanda ¢alisma ortamindaki
giivenin saglanmasi, calisan iliskilerinin ve genel verimliligin korunmasi agisindan da
onemlidir. Dogru bir ¢oziim yaklagimi tiim taraflar i¢in faydali sonuclar dogurmaktadir.

Tablo 7. Catisma yonetim stratejileri ile ilgili bulgular

Catisma yonetim Say1 Yiizde
stratejileri

Uzlasma Y Ontemi 4 10,0
Gili¢ Kullanma Y 6ntemi 8 20,0
Problem Cozme Y ontemi 21 52,5
Hakeme Bagvurma Y ontemi 2 5,0
Catisma Taraflarinin 1 2,5

Degistirilmesi Yontemi
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Ka¢inma Y ontemi 4 10,0

Toplam 40 100,0

Arastirmada, “catigma yonetim stratejileri” adli ana kategorinin, alt1 adet alt kategorisi
bulunmaktadir. Bunlar, Uzlagsma Y 6ntemi, Gii¢ Kullanma Y 6ntemi, Problem C6zme Y 6ntemi,
Hakeme Bagvurma Yontemi, Catisma Taraflarinin Degistirilmesi Yontemi ve Kacinma
Yontemidir. Organizasyonlarda ¢atismalarin  yOnetimine iliskin  birgok  yaklasim
bulunmaktadir. Ancak bu arastirmada elde edilen veriler degerlendirilmis ve alt kategori olarak
alt1 adet ¢atisma yoOnetim stratejisine ulagilmistir. Bunlardan ilki olan uzlasma yonteminde,
catisma taraflar1 arasinda ortak bir zemin bulunmak suretiyle catismaya c¢oziilmeye
calisilmaktadir. Uzlagma yontemi, catismayi ylizeysel olarak ¢ozmekte ve zaman iginde ¢atisan
taraflar arasinda tekrar anlasmazliklar yasanabilmektedir. Arastirma kapsaminda uzlasma
yontemi ile ¢oziilen bir ¢atisma durumu su sekildedir:

“..havuz kenarinda kosturan c¢ocuklardan birinin ayagi takilip diistii ve diger
cocuklardan birini su¢ladr ve ¢ocuklarin aileleri tartismaya basladi. Saglik ekibi geldi. Otel
miidiirii, cankurtaran, saglik ekibi ve diger miisteriler, olayin kaza sonucu oldugu, ¢ocuklar
arasinda bu durumlarin olabilecegi ve biiyiitiilmemesi gerektigini ifade ederek taraflar
arasinda uzlagma sagladilar.”

Ikinci olarak ortaya ¢ikan ve organizasyonlarda ¢ok kullanilan bir yéntem olan Giig
kullanma yonteminde, gii¢c kullanim1 ve hakimiyet kurma yoluyla ¢atigsma baskilanmakta veya
yeraltina itilmektedir (Giirsel, 2015). Yoneticiler yetkilerini kullanarak ¢atisanlarin ¢atismadan
cekilmesini saglasa da gecici ¢oziim saglamakta zamanla catismalar tekrarlayabilmektedir.
Arastirmada g6zlenen bir durumlar agagida verilmektedir.

“.servis personelinin siparisleri eksik almasi sonucu, sef garsonun siparisleri gecikti
ve bir catisma yasandi. Departman miidiirti Yusuf bey iki taraft da ¢cagirp konugtu ve sert bir
dille uyarilarint yaptiktan sonra konuyu kapatti.”

“..mutfak departmanminda komiler ustayir dinlememekte ve ustamin verdigi isleri
yapmamaktaydilar. Ustanin sikayeti tizerine miidiir devreye girdi ve komilerin islerine son
verdi.”

Problem ¢6zme yontemi ise diger yontemlerin aksine g¢atismanin gercek nedeninin
bularak ¢6ziilmesi ve catismanin tamamen ortadan kaldirilmasini amaglayan bir yontemdir. Bu
yonteme Ornek olarak asagidaki durumlar yasanmistir:

“..miisterinin istedigi ekstra yatagin odaya gelmemesi ve oda temizliginin
yvapilmamasina miisteri sinirlenmis ve tartismaya baslamistir. Hemen miisteriden oziir
dilenerek odasi temizliginden emin olunan bir oda ile degistirilmis ve ekstra yatak odaya
yerlestirilmistir”.

“..miisterinin mantarsiz olsun diyerek verdigi tavuklu wrap siparigi, mantarl
hazirlanarak servis edildi. Miisteri mantara alerjisi oldugu icin ¢ok sinirlendi ve gerginlik
yasandi. Miisteri sakinlestirilerek mantarsiz bir wrap hazirlandr ve miisteriden hi¢ bir ticret
alinmayarak sorun ¢oziildii.”
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Bir diger yontem hakeme bagvurma yontemidir. Bu yontemde catisan taraflarin
kendilerince ¢oziim bulamamalar1 neticesinde tigiincii bir kiginin veya grubun hakemligine
basvurulmaktadir. Aragtirma kapsaminda yasanan bir 6rnek su sekildedir:

“..animatorler bardan istedikleri icecegi alabilmektedir fakat bar yogunsa ve miisterilerle
ilgileniyorsa beklemek zorundadirlar. Animatoriin israrla icecek istemesi sonucu barmen sesini
yiikseltti ve miisterilerin oniinde tartismaya basladilar.Departman miidiirleri iki ¢alisant da
alarak taraflar yiizlestirdi. Hakli ve haksiz konular tartisildr animator haksiz bulundu ve oziir
diledi ve el sikistilar.”

Besinci catisma ¢6ziim yontemi ise ¢atigma taraflarinin degistirilmesidir. Bu yontemde
catigmanin ¢éziimil i¢in ¢atigmaya taraf olan kisilerin organizasyon igerisindeki yerleri ya da
isleri degistirilmektedir. Asagida yontem ile ilgili yagsanan bir 6rnek yer almaktadir.

“..resepsiyon gorevlisi, servis personeli ile isyeri kurallarina riayet etmedigi ve igini
dogru yapmadigi gerekgesi ile tartismaya basladi. Olaya miidiir de dahil oldu ve servis
personeli servisten alinarak mutfakta goreviendirildi.”

Son ¢o6ziim yontemi olan kacinma yonteminde ise, 6zellikle yoneticiler tarafindan
catigsma gormezlikten gelinerek catisan taraflarin kendi ¢oziimlerini iiretmesi beklenmektedir.
Kiiciik problemlerde etkili bir ¢oziim olsa da problem biiylidiikkge ¢atigmayi
kroniklestirebilmekte ve organizasyon icinde huzursuzluklara sebep olabilmektedir (Ertiirk,
2000). Arastirma kapsaminda gergeklesen bir 6rnek asagidadir:

“...pool barda ¢alisirken bir miisteri gelip meniide olmayan bir kokteyl talep etti. Talebi
karsilayamacagimi bu kokteyli hazirlasam da adisyon kesecegimi soyledim.Miisteri itiraz edip
gerginlik ¢ikardr. Ben de meniiyii gésterdim ve ordan bir kokteyl secti. Kokteyle limon suyu
stkarken, miisteri nasil limon sikiyorsun simdi seni limon gibi sikarim dedi. Ben de baska nasil
stkabilirim diyince ben sana gosterivim diyip beni miidiire sikayet etti. Miidiir yanmima gelip
stkintili miisteri zaten sen rahat ol diyip ¢ok ilgilenmeden konuyu kapatti.”

Tablo 7’de arastirma kapsaminda incelenen ¢atisma durumlarmin ¢éziimlenmesinde
%52,5 ile en fazla kullanilan yontemin problem ¢dzme yontemi oldugu goriilmektedir. Bu
sirastyla Glig kullanma Yontemi (% 20), Uzlasma ve Kaginma yontemleri (% 10), Hakeme
Basvurma Yontemi (% 5) ve son olarak Catisma taraflarinin degistirilmesi Yontemi (%2,5)
takip etmektedir.

Tablo 8. Catisma yonetim stratejileri ile catisma sonuglarina ait bulgular

Catisma yonetim stratejisi Catisma Sonucu Toplam
Cozildii Coziilemedi
Uzlasma Y ontemi 4 0 4
Gili¢ Kullanma Y 6ntemi 2 6 8
Problem C6zme Y ontemi 21 0 21
Hakeme Bagvurma Y ontemi 2 0 2
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Catisma taraflarinin degistirilmesi 1 0 1
Y ontemi

Kag¢inma Yontemi 2 2 4
Toplam 32 8 40

Tablo 8’de kullanilan catisma yonetim stratejisine gore, c¢atismalarin ¢oziliip
¢oziilmedigine dair bulgular yer almaktadir. Problem ¢6zme yontemi, oransal olarak en etkili
catigma ¢Oziim yontemi olmustur. Bu yontem ile ¢oziilmeye calisilan 21 ¢atisma durumunun
hepsinin ¢oziildigi goriilmektedir. Problem ¢ézme yonteminde, ¢atigma bir sorun olarak ele
almarak c¢oziim gelistirilmekte ve ¢atismanin daha yapici sekilde ¢oziilmesi saglanmaktadir.
Gli¢ kullanma yonteminde ise bunun aksi bir durum s6z konusudur. Tabloda gii¢ kullanma
yontemi ile yonetilen 8 catismanin 6’sinin ¢oziillemedigi belirtilmektedir. Gii¢ kullanma
yontemi genellikle ¢atismalar1 ¢ozmekten ziyade daha fazla sorun yaratmaktadir. Giig¢ kullanimi
taraflar arasinda gilivensizlige ve diismanliga yol acgabilmekte ve sorunlar1 daha fazla
bliylitebilmektedir.

Sonuc ve Oneriler

Turizm isletmeleri hizmet sektdriinde yer almaktadir. Ozellikle emek yogun faaliyet
gostermeleri, insan iligkilerinin (konuk-galisan) yiiz ylize ve yogun sekilde gerceklesmesi ve
calisanlar arasinda isbirligini gerektirmesi gibi 6zellikleri bakimindan diger isletmelerden
farklilagmaktadir. Tiim bu 6zellikler turizm igletmelerinde iyi bir iletisimi gerekli kilmaktadir.
Iyi bir iletisim konuklarin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamay1 kolaylastirmakta ve miisteri
memnuniyetini saglamaktadir. Ayrica calisanlarin motivasyonlarinin artmasina katkida
bulunarak hizmet kalitesini yiikseltmektedir. Turizm isletmeleri gibi insan odakl
organizasyonlarda acik ve etkili bir iletisimin olmamasi anlagsmazlik ve uyusmazliklara yol
acarak catismalara neden olabilmektedir. Catismalar, hem pozitif (yaratici fikirlerin ortaya
cikmasi gibi) hem de negatif (moral kaybi, verimlilik kayb1 gibi) sonuglar dogurabilmektedir.
Bu nedenle ¢atisma yOnetimi turizm isletmeleri i¢in {izerinde énemle durulmasini gerektiren
bir konudur.

“Turizm isletmelerinde iletisim sorunlari: ¢atisma ve ¢oziim yollar1” baglikli bu
caligmanin temel amaci turizm isletmelerinde ortaya ¢ikan ¢atisma durumlarinin, nedenleri,
ortaya ¢ikis sekilleri, sonuglar1 ve catisma yoOnetim stratejilerinin incelenmesidir. Bu amag
dogrultusunda hazirlanan arastirmanin sonuglaria gore;

Catismalarin en fazla 6nbiiro departmaninda gergeklestigi,

En fazla ¢atigmanin “isin dogru yapilmamasindan” kaynaklandigi ve bu nedenle en fazla
catigmanin ¢alisanlar ve konuklar arasinda yasandigi,

Yasanan c¢atigmalarin biliylik ¢ogunlugunun bir saatten az siirdiigii,

Catismalarin biiylik cogunlugunun (% 80) ¢oziildiigiinii,

Catismalarin ¢oziimiinde en ¢ok kullanilan yontemin “problem ¢6zme yontemi” oldugu ortaya
¢ikmustir.

Arastirmadan elde edilen tiim sonuglar bulgular kisminda tek tek ele alinarak
degerlendirilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, turizm sektorii paydaslarina ve aragtirmacilara
Oneriler getirmek miimkiindiir.
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Turizm igletmeleri ¢alisanlar1 arasinda ¢atismalar1 ve yanlis anlamalar1 6nleyecek acik ve etkili
bir iletisim ortaminin olusturulmast,

Calisanlara konuklarla iletisimlerini ve konuklar1 dinleme becerilerini gelistirmek ve
iyilestirmek icin etkili iletisim, aktif dinleme ve empati konulu egitimlerinin verilmesi
Catisma yOnetimi egitiminin tiim ¢alisanlara verilerek, ¢alisanlarin isletmelerde ortaya ¢ikacak
sorunlari nasil ele alacaklarini 6grenmelerinin saglanmasi,

Calisanlar arasinda ortak hedefler belirlenerek, calisanlarin haklarin1 gézeterek ve adil calisma
ortamlar1 saglayarak potansiyel ¢atisma durumlarinin en aza indirilmesi,

Miisterilerden gelen geribildirimlerin siirekli takip edilip degerlendirilmesi ve bu sayede
sorunlarin erken tespit edilerek onlenmesi,

Catisma durumlarina hizlica miidahale edebilmek i¢in standart ¢6ziim yontemleri gelistirilmesi
ve ¢atisma durumlarinda acil miidahale edebilecek bir ekip olusturulmasi 6nerilmektedir.
Gelecekte turizm isletmelerinde catisma ile ilgili yapilacak olan caligmalarin ¢esitli iliski
bicimleri (konuk, ¢alisan...) agisindan spesifik olarak incelenmesi ve turizm isletmelerinin
tiirlerine gore (konaklama, yeme-igme, seyahat, ulastirma isletmesi gibi) ele alinarak
incelenmesinin literatiire fayda saglayacag: diisiiniilmektedir.
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