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- Ozet

Bir Orgiitte bireyler ve gruplarin ¢alisma sorunlarmdan kaynaklanan
sorunlar ve anlasmazliklar: ifade eden ve giiniimiizde gittikce 6nem
kazanan bir kavram haline gelen gatisma, igletme diizeyinde olumlu ve
olumsuz etkileriyle orgiit yapisint ve isleyisini etkilemektedir. Islet-
melerin verimlilik, rasyonellik ve maksimum kir elde etme gibi a-
maglarina ulasabilmesi, hatta yasamlarini devam ettirebilmeleri o-
lumlu ¢atismalardan faydalaniimasi, olumsuz ¢atismalarin ¢6ziimii ve
¢atigmalarin yonetilmesine baglidir.Otel isletmeciliginde de insan un-
surunun 6n plana ¢ikmasiyla; bir hizmet sektdrii olan bu sektériin 6r-
giitsel sorunlarinmn isletme, personel, titketici sac ayaklarmi da kap-
samasiyla “Catigma yonetimi” 6nem arz etmektedir.

" 1. GIRIS ,

" Orgiitler birden ¢ok insanim bir araya gelerek amaglarma ulasmak
i¢in olusturduklar1 organizasyonlardir. Orgiit bir toplumsal sistem olarak,
ortak ¢aba gerektiren belirli amaglar etkili sekilde gergeklestirmek igin
iki veya daha fazla insanin yetki ve sorumluluk diizeni i¢inde katilarak
yer aldiklari bir sistemdir.

Orgiit ve yénetim kuramlarma gore insanlar; bir arada galisirken
iligkilerini, giiclerini, hedeflerini, rollerini ve eylemlerini, iletisim saye-
sinde ortaya koyarak, belli bir yap: olustururlar. Oyleyse orgiit iletisim
agiyla gevrili bir yapidir. Orgiit yapisindaki caliganlarm iliskileri ve etki- -
lesimleriyle oriilii bu yapy, bu iligkilerin iyi ve uyumlu olmas: sayesinde
canli verimli ve etkili olabilecektir.

Bir orgiitiin kuruldugu haliyle politika, ilkeler ve ayni standarnt-
larla uzun siire ¢aligmas1 zor hatta imkansiz olabilir. Cuinki; ilk basta
Orgiitiin yagamint siirdiirdiigii i¢ ve dis cevrenin siirekli degiskenlik gos-
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termesi ikinci olarak, orgiitsel yapida degisimlerin yaganmasi ve tigincii
bir neden olarak, orgiitii olusturan bireylerin birbirleriyle etkilesimleri
sonucu ¢atigmalarin yaganmas: Orgiitiin yasam siiresince karsilastigi ef-
kilerdir. Ugiincii olarak bahsedilen ¢atismalar ¢ikmast ise drgiit ve is &0-
renleri acisindan “Orgiit amaglariyla is goren amaglarmi birbirine tama-
men uygundur” demenin son derece gii¢ oldugudur. En basit anlamiyla
anlagmazlik manasina gelen gatismalar orgiitiin yapisinu etkilemektedir. Bu
etkileme bireyler ve orgiit diizeyinde olumlu ve olumsuz sekillerde yapilan
is ve verimlilik bagta olmak lizere birgok degiskenle ele alinabilir.

Bu calismanin amacida gatigma yonetimi gergevesinde; ¢atisma,
nedenleri, olumlu ve olumsuz etkileri, ¢atisma sekillerini, ¢atismanin
¢Ozliimiinii genel hatlartyla ortaya koyarak; hizmet sektorii gergevesipde
bir 6rgiit yapisi olan otel isletmeleri agisindan, yoresel bazda yapilanibir
uygulamayla da konuya yaklasimda bulunmaktir. Otel isletmelerinin bazi
yonlerden diger isletmelerden ayrilmasina karsin hizmet sektérii olusu ve
insan faktoriiniin &n plana ¢ikmasiyla “Catisma y6netimi” de dnem ka-
zanmaktadir. Otel igletmelerinde galigan personelin ¢oklugu ve miisteni-
lerle iliskilerde olumsuzluklarin. énlenmesi g:atlsmalarln yonetilmesiyle
miimkiin olabilecektir.

Bu baglamda, otel isletmelerinde” meydana gelen g¢atismalara
orneklem teskil etmesi bakimindan Konya yoresinde “Turizm isletme
belgeli” oteller bazinda bir anket ¢aligmasi yapilmigtir. Catismayla ilgili
goriisler, ¢atigma sebepleri, ¢atigan taraflar, catismalarm olumlu ve olum-
suz etkileri, ¢atisma yOnetimi i¢in yapllabllecek uygulamalar yapilan
anketle analiz edilmistir.

2. CATISMA KAVRAMI

Catigmanin kesin bir tanimini yapmak olduk¢a zordur ¢iinkii ca-
tismalar ¢ok degisik ortamlarda ve diizeylerde ortaya ¢ikmaktadir (Kogel
1993, 5.395). Tiim canlilar yagamlarini devam ettirmek siirekli ¢evrele-
riyle miicadele etmek, gerekirse catismak zorundadir. Yani catisma in-
sanlara 0zgli bir olay degildir. Orgiitsel anlamda ise catisma, “Bir orgiitte
bireyler ve gruplar iginde ¢alisma sorunlarindan kaynaklanan ve normal
faaliyetlerin durmasina veya karismasina neden olan olaylardir.” (Eren
1993, 5.363)

Kisaca gatigma iki veya daha fazla kisi veya grup arasinda ki ce-
sitli kaynaklardan dogan anlagmazliklardir. (Kogel 1993, 5.395). Simon
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ve March catigmay1 “Standart karar verme mekanizmalarinda bir bozul-
ma olarak tanimlayip, bunun sonucu olarak da birey yada grubun bir ey-
lem secenefini segmede giiclige ugrayacagi seklinde aglklamlslardlr
(March ve Simon.1975, 5.129)

Catisma, tiimlesmeyi dolayisiyla orgiitsel etkililigi bozdugu i¢in
bir siirtiisme olarak goriilmekle birlikte, yeni goriisler {iretmeye, yeniles-
meye ve uyarlanmaya yol agtig1 i¢in bir gereklilik olarak da goriilir. (Ba-
saran 1992, 5.262.)

Catisma; hem fikir olmama, karar verme bozuklugu, anlagmazlik
uyumsuzluk, zayif iletisim, zitlagma, birbirine ters dilsmeyi ifade ettigi
gibi; yaratic1 ve yapici hareketlerin kaynagni, yeniligi, gelismenin ve var
olmanin temel bir kosulu seklinde de ifade edilmektedir.

Bu tanimlardan da anlasildig: {izere ¢atigma salt anlamda birey
veya orgiit aleyhine degil, aym zamanda olumlu etkileri de gdriilen bir
olgudur. Bu durum, klasik ve neo klasik yaklasimlar ve modern yonetim
ve organizasyon anlayigina gore de zithk gostermektedir. Kapali sistem
anlayisin esas alan rasyonellik ve etkinlik kriterlerini vurgulayan klasik
ve neo klasik yaklasimlara gore ¢atigma, drgiitiin etkin ve ahenkli igleme-
* sini bozan bir durumdur. (Kogel 1993, 5.395) Omegin Taylor’e gore is--
cilerle yoneticilerin ortak galiymasi saglanmazsa, 6teki tiim teknik ve
ilkeler gereksizdir. ' '

Modern yonetim ve organizasyon anlayigmna gére c¢atigmalar ka-
¢milmazdir. Agik sistem anlayigim esas alan bir goriise gore, esasinda
organizasyonlarm etkinligi i¢in belirli diizeyde gatisma olmas1 gerekir.
Hatta hi¢ catigmanin olmadig Orgiitlerde yenilik, yaraticilik, degisim,
verimlilik olumsuz y&nde etkilenecek, orgiitiin yasamasi tehlikeye diise-
bilecektir. (Kogel 1993, 5.395)

Catisma yonetimi kavrami da modern yonetim anlayigindan dog-
maktadir. Ciinkii klasikgiler ve neo klasik¢ilerden sonraki ayrilan goris-
ler 6rgiitlerde ¢atigmanin kaginilmaz oldugunu kabul etmisler ve yoneti-
cilerin bu ¢atismay1 kaldirmak yerine Orgiitlin gelismesine ve yasamasina
yardimci olacak yonde yonetmeleri gerekliligi savunmuslardir.

Catigma insan varligmin dogal bir pargasidir ve biitiin toplumlar-
da bulunan bir dinamiktir. Catisma ortaya ¢ikar, cevreyi etkiler ve gevre-
den etkilenir. Catigmayi iyi anlamak igin ¢atigmanin olustugu biitiin sos-
yal gevreyi incelemek gerekir (Korkmaz 1994, 5.16, 17). Pondy ¢atigma-



56

Hiiseyin ILERI-Mete SEZGIN

nin sonuglarmin belli bir degerler sistemiyle incelenmesi gerektigini sa-
vunmustur. Pondy ¢atismayr dort anlamda kullanmistir: anlasmazliga yol
acan etkenler, bireyin duygusal durumu, bireyin kavrama durumu, ¢ats-
maya yonelen davranis.

3. CATISMANIN ETKILERI
Catismanin etkileri olumlu ve olumsuz yénde goriilmektedir.

3.1.0lumlu Etkiler

Uygun diizeyde ve yogunlukta goriilen ¢atisma taraflarca zararl
goriilmemelidir. Bu olumlu etkiler sdylece siralanabilir:

Catisma ilgi ve meraki uyandirir, bireyin kendini degerlen-
dirmesine yol agar.

Z1t fikirlerin karsilagmasi sonucu genellikle daha st diizeyde

fikirlerin retilmesi goriilebilir, orgutsel gelisme ve deglslme

yol agar.

Catigma, 6grenmeyi 6zendirmede ve elestiriyi daha hos goriilii
olarak kabul etmede goriiliir. Grubun i uyumunu da olumlu
yonde etkiler. (Ertekin 1982, 5.480, 481)

Sadece bireysel yaraticilik degil, aym zamanda yeni bulus ve
yaklagimlar i¢in aragtirma yapmak egilimi artacak, yeni yakla-
simlar destekleyecek bulgular elde edilecektir.

Tarafsiz kalan 6rgiit bireylerinin, sorunlarim ¢dziimiinde dii-

stince ve fikirlerin agiklamaya zorlanmasi saglanacaktir. (Eren
1993, 5.364)

Catisma is gorenleri giidiiler, iy gorenler arasindaki iletigim
kanallarinin agilarak bilgi akigmin hizlanmasma yardim ede-

bilir. (Basaran 1992, 5.266)

Gordon Lippit’e gore gatisma, konuyu uzlastiric sekilde acar
ve netlesmesine yardimer olur, katiimi artir ve problem
¢0zme kalitesini gelistirir, gelismeye katkida bulunur. (Kork-
maz 1994, 5.18)
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3.2. Olumsuz Etkiler

Is gorenlerin ruh saglig yoniinden orgiitte tehlikeli bir ortam olu-
sur. Emek, zaman, para savurganliina yol acar, verimlilik diismeye bas-
lar ve amaglardan sapilir. (Bagaran 1992, 5.266)

e Gorev ve sorumluluklarin enerjisini bagka y6ne gevirir.

e Morali yok eder, bireyleri ve gruplar1 kutuplastirir, farklilikla-
11 derinlegtirir.

e Birlikte caligma hareketinin gelismesini engeller ve ¢alisma
ruhunu etkiler.

e Sorumsuz davramslara sebep olur, orgiit icinde siiphe ve gii-
vensizlik yaratir.

- o Orgiitiitt verimliligini diisiiriir. (Korkmaz 1994, s.17, 18)

4. CATISMANIN NEDENLERI

Hem olumlu hem olumsuz etkileri olmasina ragmen gesitli se-
killerde ve degisik taraflar arasinda ortaya ¢ikan ¢atigmalarin kaynaklari-
nt bilmek ve tespit etmek, ¢atigmanin ¢oziimii ve yonetimi agisindan 6-
nemlidir. Asagida ¢atigmaya neden olan unsurlar belirli basliklar halinde
verilmigtir:

a) Kaynaklarin Simirh Olmasi: Orgiitlerde kisi ve gruplann faa-
liyetleri ile ilgili olarak belirli kaynaklar paylagimlar1 ve kendi paylarini
artirmak i¢in birbiriyle rekabet etmeleri ¢atisma ihtimalini artiran bir or-

tam hazirlamaktadir. (Kogel 1993, 5.401)

Bir orgiitte kaynaklar smirli ise bu kaynaklardan yararlananlara
dagitim yapmak giiclesecektir. Orgutler insan, makine, materyal ve para
kaynaklarmdan meydana gelmistir. Bu kaynaklar belirli mal ve hizmetle-
rin liretilmesine tahsil edilmistir. Cesitli gérevleri yerine getiren depart-
manlar bu kaynaklara ihtiyag duyduklar1 zaman sinirh sekilde faydalan-
mak zorunda kalacaklardir. Bu yiizden bazi ¢atigmalarin nedeni de aym
kaynag birden fazla departmanin kullanmasidir. (Eren 1993, 5.365) Or-
negin; rekabet i¢inde olan iki satig boliiminiin, kendi mamullerinin iire-
timinde Oncelik olmak tiiretim bolimiine yaptifi baskiy1 verebiliriz.
(Bumin 1990, 5.12)

Cok biiyiik kaynaklarin paylaslmlnda bir sorun olmaz iken smlrh
bir kaynagin paylagiminda &zellikle alt birimler arasinda ¢atigmalar ol-
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maktadir. Orgiitsel amaglara ulasimda almacak kararlarda biitiin birimle-
rin goriisli olmalidir. Ciinkii bunu gerektiren “Sinirli bir kaynaga birden
fazla orgiitiin bagli olmasidir”. (March ve Simon. Cev: Bozkurt ve Ona-
ran, 1975, s.139)

b) Isboliimii: Isboliimii ortak bir ¢abayi gerektiren bir igin ¢esitli
bireyler tarafindan yiiriitiilebilecek bir gekilde, akilcr olarak kendi 6gele-
rine ayrilmasidir. Isbéliimiiniin dogal bir sonucu olarak ortaya ¢ikan alt
sistemler, davrans bi¢imi, psikolojik y6n, deger yargilar1 ve gelistirdikle-
ri 0zel normlar birbirinden farklilik go6sterir. Alt sistemler arasmda bu
farkliliklar ¢atigmanin kaynagini olusturur. Alt s(stemler ve bireyler ama-
sindaki bu farklilagma hiyerarsiye 6nemli katkilarda bulunur. (Aydin
1979, 5.9, 10)

- Orgiit 6geleri psikolojik ve ekonomik agidan birbirinden farkl a-
vantajlara sahiptir. Bu 6gelerin 6rgiite katkilar1 da farklidir. Bu farklilk-
tan dolay1 personel arasinda 6nemli ¢atigma olmasi dogaldir, bagka bir
deyisle isboliimii ve hiyerarsi ¢atigma sebepleridir. (Korkmaz 1994, s.21)

¢) Iletisim Sorunu: Orgiitlerde hatali iletigim, iletisim kanalmin
¢esitli nedenlerle tikanmasina ve orgiitiin ¢aligmasina engel olabilmekte-
dir. Orgiitte mesaj akiginda gecikmeler, mesajim agik olmamasi, algila-
namamas! gibi nedenler sonucu grup ve bireyleri farkli davraniglara yo-
neltmektedir. (Kogel 1993, 5.401) Sagliksiz iletisim sonucu 6rgiitsel ya-
samin bir pargasi olan ¢atigmalar yogunlagmakta, 6rgiitiin ¢esitli gorev
eylem ve islemleri arasinda biitinliiglin saglanabilmesi etkili iletisim
yoluyla olabilmektedir. (Dicle 1974, s.55) Diger yandan gereginden fazla
agik iletisgim beraberinde haksizliklar ve sorunlar getirmekte, bireylerin
deger farkliliklar1 ve tepkilerine neden olmaktadir. Karmasik orgiitlerde
boliimlerin bir digerine iliskin ayrintili bilgiye sahip olmalar1 durumunda
daha ¢ok gatismanm yasandig1 gbzlenmistir. (Bumin 1990, 5.18)

d) Orgiitsel Yap1 ve Kisilik Ozellikleri: Bir anlagsmazligin kay-
naginda bazen iyi belirlenmemis 6rgiitsel yapi, gorev ve sorumluluklar
yatar., Gorevler birbirini izleyen ve tamamlayan bir yap1 arz eder. Catis-
ma alanlar1 dogal olarak karmagiktir ve igice girmistir. Bdyle bir durum-
da paylasilamayan ve yapilmak istenmeyen isler sorun olmakta, catis-
malar1 dogurmaktadir. (Eren 1993, 5.365) Eger bireyden yapilan isin do-
gas1 geregi, istenenler tam belli degilse, bireyin isle ilgili akli karismis ve
birey amagsiz bir duruma gelmigtir. Boyle bir durumda is olumsuzlugun-
dan kaynaklanan catigmalar olabilmektedir. (Ertekin 1982, s.498) Bir
insanin kabul edilebilir- bir performans diizeyine varmas: i¢in gereken
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slire; isin icerigine, kisinin geg¢mis deneyimlerine ve almakta oldugu
egitimin kalitesine baghidir. (Coleman ve Barrie. Cev: Harmanci1 1994,
5.122) Iste bu sayilan dzelliklerin etkisiyle ¢atigmalar olmakta, kisilerin
ve Orglitiin yapisini ve verimliligini olumsuz sekillerde etkilemektedir.

Isin yapis: geregi farkliliklar olmasinin geliskili eylemler i 1c;erm651
yam sira kisilik 6zellikleri ve geklsmelerl de gatisma kaynagidir. Orgiitsel
yapi igerisinde kisilik ¢ekismelerine de deginmek gerekir. Kisilerin farkli
amag, deger yargisi, tutum, yetenek ve dzelliklerde olmalar kisilik ce-
kismelerinin, dolayisiyla ¢atigmalarin 6nemli bir nedenidir. Bazen kisiler
is ve igyeri digindaki nedenlerde birbirleriyle g:ek1seb111rler (Kocel 1993,
s.402) Bireyin engellemeye . kars1 gelistirdigi duygu kizginliktir ve bu
duygu kisiyi ya atilim yapmaya yada saldirgan davraniglara yoneltir buda
orgiit icinde diigmanlik duygusuna doniisiir. (Gengtan 1978, 5.93)

e) Orgiit Icindeki Kisilerin Farkhihg: Orgiit icinde kisilerin

farkli amag, deger yargisi, tutum, yetenek ve degisik 6zelliklerde olmala-
11, birbirleriyle kisilik ¢ekismelerine dolayistyla catigmaya sebep olur.
Bazen personel i ve igyeri disindaki nedenlerle birbirleri ile ¢ekigebilir.
-Catigmanin ¢ikig noktas: olarak her personelin farkl gevrelerden yetisip
Orgiite gelmeleri sOylenebilir. Birey yetismis oldugu gevrenin 6rf, adet,
yapi, gelenek ve gorenekleri gibi kiiltiirel degerleri davranislara yansita-
rak Orglitte yagamini silirdiirmektedir. Her birey farkli kiltiirel degerlerle
orgite gelecefinden catigma bu degerler arasinda olacaktir ve kaginil-
mazdir. (Korkmaz 1994, 5.33)

Ornek olarak otel isletmelerine bakildig1 zaman, 6zellikle mev-
simlik veya sezonluk otellerde galisan personelin ¢oklugu ve genelde
mevsimlik olarak gelmeleri, yasadiklar1 yoreyle ve otel isletmesinde bir
uyumsuzluga sebep olmaktadir. Bunun sonucu isten ayrilmalar ve sik sik
isyeri degisimleri olmakta ve otellerde de is géren devir hizi artmaktadir.

f) Gorevlerle Ilgili Rol Degisiklikleri: Strauss, Dalton ve
Frederickson tarafindan yapilan aragtirmalar sonuglarinda belli bir pozis-
yonda bulunan bireyin, kendini algilama bigiminin verimliligini 6énemli
olgiide etkileyebilecegini ve bireyle ayni birimde ve diger birimlerde ¢a-
lisan bireyler arasinda catigmaya neden olabilecegini gostermektedir.
(Aydin 1979, 5.37) Orgiitte gorev dizininde i gérenler arasinda yetki ca-
tigmas1 goriiliir. Yetki catigmasi bir ig gorenin yetki alanina bagka bir is
gdrenin girmesi ile olusur. Nedenleri ise; is gbrenin yetkilerinin agik se-
¢ik olmamasi, bir istiin yetki alanim1 genisletmek istemesi, i gorenin
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sorumluluktan ka¢masi, bir konuda birden fazla ig gorene yetki verilmesi
gibi rol belirsizlikleri olabilir. (Bagaran 1992, 5.270)

g) Diger Nedenler: Yukarida sayilan nedenler diginda Srgiitte yii-
riitiilen islerin birbiriyle karsihkli olarak bagimli olmasi sonucu “ Faali-
yetlerin zamanlamasinda” ortaya ¢ikan olasiliklara baglt ¢atigsma, Srgiit
amaclarinin agik ve objektif bigimde belirlenmemesiyle ayr1 ayr1 yorum-
lanmas1 ve béliimler ve kisimlar arasindaki ¢atigma, bireylerin ve bo-
limlerin eksik bilgi sahibi olmalar1 sonucu meydana gelen catisma, &r-
giitlin gbrevi ve yapisi geregi zamanin kullanilmasinda goriis farkliliklar:
anlagmazlik ve ¢atigma, yoneticilerin goriis ve uygulamasindaki is go-
renlerin bagimsiz davranislar1 sonucu meydana gelen ¢atisma, orgiitlerin
devamli yeniliklere ve degismelere agik olmasi nedeniyle bu yeniliklere
uymamalariyla olusan catigma, Orgiitte daha Once ¢ézlimlenmemis ¢atis-
malar sonucu tekrar meydana gelen ¢atigma, yOnetici ve ig gérenin k-
tuplasmast sonucu olusan catigma, Orgiit i¢i gilic miicadeleleri sonucu
olabilecek ¢atigmalar1 saymak miimkiindiir.

5. CATISMA TURLERI

Orgiitlerdeki catigmalari gesitli yazarlar genelde ayni tiirlerde si-
niflandirmiglardir. Bu smiflamalan dikkate alarak catisma tiirleri su se-
kilde siniflandirilabilir.

~ a) Yapis1 Bakimindan: Yapisi bakimindan ¢atigma tiirleri; fonk-
siyonel ve fonksiyonel olmayan catisma seklinde siniflandirilabilir.

Fonksiyonel ¢atigma: Organizasyonunun amaglarini gercgeklestir-
mesine katkida bulunan ¢atigmalardir. Bu tiir ¢atismalar Srgiitiin ¢esitli
sorunlarina 1g1k tutar, orgilite canlilik kazandiracak yenilik ve deglslmle-
rin gerceklestirilmesini saglar. :

Fonksiyonel olmayan gatigma: Formal 6rgiit yapisint yetersizligi-
nin belirtisidir. Isletmeyi amaglarina ulagmaktan erteleyen, amaglar: ger-
¢eklestirmeye katkida bulunmayan gatigmalardir. (Kogel 1993, 5.396)

b) Ortaya Cikis Sekli Bakimindan: Bu tiir ¢atigmalar potansiyel
catigma, agik ¢atigma, hissedilen ¢atisma ve algilanan gatisma seklinde
olabilir.

_Potansiyel ¢atigma, ¢atigmay ortaya ¢ikarabilecek nedenleri ifade
eder. Orgiit icinde gesitli nedenler sonucu ¢atigma potansiyeli tastyan
durumlardir. :
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Acik catigma: gatlsma halindeki taraﬂarln fiilen gosterdigi davra-
nigt isaret etmektedir. Omegin; karsilikli tartisma, birbirine agir dil ve
s0z kullanma hatta fiziki kuvvet kullanma gibi. (Kogel 1993, 5.397)

Hissedilen catigma: His ve tutumlarin ¢atigmayi bagslatmasidir.
Catigmanin sonucunu belirlemede en 6nemli diiglinme bigimi, durumun
bireysellesip bireysellesmedigidir. ‘

Algilanan ¢atisma: Taraflarin durumu yanlis veya mantik dis1 al-
gilamasi sonucu olugan ¢atigmadir. (Bumin 1990, s. 23, 25)

¢) Catismaya Taraf Olanlar Bakimindan: Catismaya taraf o-
lanlar agisindan catigma tiirleri; kisilerin kendi iglerinde ¢atismasi, bi-
reyler arasi gatisma, gruplar arasi ¢atisma, boliimler arasi ¢atisma ve o1-
giitler arasi ¢atigma seklinde siniflandirilabilir.

Kisilerin Kendi I¢lerinde Catismasi: Kisinin kendisinden ne
. beklediginden emin olmadig1, kendisinden farkli ve geligkili seyler bek-

lendigi veya kendisinin yapabileceginden fazlasimn beklendigi durumda-
- ki atigmadir. Ornegin: Universite smavina girip de _kazanamayan bir
ogrencinin “keske daha ¢ok ¢aligsaydim” demesi gibi.

Bireyin kendi i¢ ¢atismasina diger bir 6rnek: Pazar giinleri ¢alig-
masin1 kendi dinsel inanglarma aykirt bulan bir ig¢inin pazarlar ¢alisma-
- difx takdirde isini kaybedecegini 6grenmesi halinde ortaya Qlkan durum
(Ertekin 1982, 5.479)

, Bireyler Arasi (Klsller ‘Arast) Catisma: Bu catigma daha g:ok

kisisel farkliliklara dayanir. Sorun gatismas: olarak baglar ve kisilik ¢a-
tigmasina dontisilir. Yani belli bir sorun {izerinde anlagilmamaktan ve or-
giitsel farkliliklarla ilgili olarak geligkilerden ortaya gikar (Ertekin 1982,
5.479). Orgiit iginde yetki 111$k1s1n1n taraflar arasinda ortaya ¢ikan catig-
ma, genellikle ast iist ¢atigmasidir. Bu tiir gatismalar genellikle, iistlerin
yetkilerine dayanarak astlarm davramsini denetimleri altina almak iste-
melerinden dogmaktadir. (Tosun 1981, s. 157)

Gruplar Arasi1 Catismalar: Bu catismalar daha ¢ok ayn boliim
yoneticisine bagli olan gruplarin birbiriyle miicadeleye girmelerinden
“dogar. Cogu kez bu catismada grubun amact ve normlarmi benimseme-
yen kigiler g:atlsmayl kaybetmek zorunda kalir. (Eren 1993, s. 370) Grup-
lar arasi sorunlarm sonuglari ilk kez Sherif tarafiridan incelenmistir,
Sherif ¢ocuklan birbiriyle rekabet edecek sekilde iki gruba ayirmistir ve
bu rekabetin dogurdugu sonuglar incelemis ve gruplar arasinda isbirligi-
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ni yeniden kurmak icin yollar denemistir. (Edgar ve Schein Cev: Sagtiir
ve Ozalp 1980, s. 101) Gruplar aras1 ¢atigmalar Orgiitlerde en gok rastlanan
catismadir ve yonetimi daha zordur ¢linkii bazen yonetici bir grup men-
subu olarak ¢alisan gruba dahil olabilir. (Kogel 1993, s. 399) '

Béliimler Arasi Catismalar: Ayni Orgiit i¢inde farkl gbrev, yet-
ki sorumluluklarr bulunan béliimlerin ¢atismasidir. Omegin finans boli-
mii ile diretim bolimiiniin bazi yatirimlar i¢in kaynak bulma bakimindan
goritis ayriliklarma diigmeleri ‘gibi. (Eren 1993, s.371) Baska bir 6rnek ise,
satis ve kredi boltimleri arasinda kredi siirlamalarinin kaldirilmast ile ilgili
olarak ortaya ¢ikan ¢atisma &rnek gosterilebilir. (Ertekin 1982, 5.479)

Orgiitler Arasi Catismalar: Ekonomik sistem i¢inde ve acik
sistem anlayisinda bir 6rgiitiin kendi digindaki diger orgiitlerle ¢atigmala-
- ndir. Ornegin {iretici Orgiitle bayiler arasindaki, sendikalarla, rakip islet-
melerle yapilan gatigmalar gibi. Orgiitiin ¢evresiyle arasindaki iliskilerde
bu tiir gatismalarin igine dahil edilebilir. Genel ¢evredeki bir degisme
‘etkisini dolayl olarak gosterir. (Tosun 1981, s. 159)

6. CATISMANIN COZUMLENMESI

, Buraya kadar ortaya konulan ¢atigma tiirleri, kaynaklari, olumlu-

~ ve olumsuz etkileri catigmanimn y6netimi ve ¢oziilmesinde biiyiik dnem
tasimaktadir. Catigmanin yonetimi konusunda birgok y6ntem ortaya ko-

nulmus ve bunlarmda etki derecelerinde farkliliklar goriilmiistiir.

“Catisma yonetimi” terimi, “Catismanim ¢6ziimii” teriminden da-

ha kapsamlidir. -

"+ Catismanin ¢oziimii terimi ortaya ¢ikan ¢atigmalarin uzlastirilma-

sm1 ifade ederken gatismanin yonetilmesi terimi, hem ortaya ¢ikan catig-

malarm uzlastirilmasini hem de yikici gatismalar yapic: sonuglara yon-
lendirmeyi igerir. (Korkmaz 1994, s.41)

Blake, Shepard ve Mouton ¢atigma ¢6ziimii ile ilgili teknikleri ilk
defa sistematik sekilde inceleyen diisiiniirlerdir. Bu diisiiniirler ¢atisma-
nin niteligine uygun bir yontem gelistirmeye ozen gdstermislerdir. Ca-
tisma kaginilmaz ve taraflar arasinda anlagma miimkiin degilse aktiften
pasife dogru ii¢ secenek siralanmaktadir. (Eren 1993, 5.373)

Catigmanin ¢oziimlenmesi ve yonetiminde cesitli yaklagimlar
vardur. Ornegm Reitz gatigma ynetiminin tutumunu, “Karigmama ve
miidahaleci yaklasimlar” olarak ikiye ayirmugtir. Robbins ¢atisma yone-
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timinin {i¢ temel felsefesini ortaya koymustur. Bunlar geleneksel felsefe,
davranigci goriis ve hareketler arasi felsefedir. '

Geleneksel felsefeye gore (19. yy. sonlarindan 1940’ lara kadar).
tiim catigmalar yikict olarak goriildii ve 6rgiitii gatismadan kurtarma g6--
revi yOneticiye aitti. Davranig¢1 goriis; ¢atigmay1 bir Orgiit fonk31yonunun
normal bir pargasi olarak gdrmektedir.- Uciincii yaklasim ise catismanin
kesinlikle gerekli oldugunu kabul eder, hatta zaman zaman “¢atismay1-
tesvik eder. (Korkmaz 1994, s. 41)

Pondy, Scott ve Llndelgéw gore; Qa‘ugmamn dinamiklerini farkli
sekillerde agiklarlar, gatisma yonetimin etkili olabilmesi igin “yonetici
erken zamanda miidahalede bulunmalidir” gériisiindedirler.

Norton ve Lober ¢atismanin bes sathasindan bahsederler. Scott ve
Lindelow karmagik orgiitlerde daha fazla ¢atigmanin ortaya ¢iktigim ve
. yonetimsel birimlerin azaltilmasiyla catigmanin azaltilabilecegini agikla-
muglardir. (Korkmaz 1994, s. 52) '

Ayrica catigma yonetimi incelenirken ¢atismanin tiirlerine goré
* ¢atigma: yonetim ve ¢oziim yollart ele alinmstir, Klsller arast ¢atigma
yOnetimi, orgiitsel ¢atigmalari yonetim yollar: gibi.

Bu bilgiler 15181nda catigsma yonetiminde kullanilan tekniklere k-
saca deginmek gereklidir. '

a) Zararh Catismalardan Korunmak: Zararli c;atlsmalardan ko-
runmak icin yneticinin yararli catigmalari destekledigini ve bunun di-
sindakiler i¢in insancil bir yol izledigini, ilke ve kurallan koruyarak is
gorenlere de duyurmasi gerekir. Ayrica orgiitsel yapinin ve is akiminm
gelistirilmesi gorevlerin acik, secik tanimlanmasi, Orgiit iginde iletigimin
gelistirilmesi ¢atismay yeterli tanima ve olumlu kargilamanin saglanmas:
diisman kazanmak degil, dostlugun arttirilmasi gereklr (Basaran 1992,
$.274-275)

b) Kayitsiz Kalmak: Catismanin varligma ve ciddiyetine fazla
Onem vermeme ve Orgiitte bir ¢atisma oldugunu bilmemezlikten gelme
bazen taraflarin birbirine anlayis gostererek sorunlarin ¢dziilmesine yol
agabilecegi gibi, cogu halde sorunun kuvvetlenmesine sebep olur. Yalmz
bu yol ¢atigan taraflarin anlamalari halinde etkili olur.

¢) Inandirie1 Yaklasim: Catigan taraflar1 kendi gnip ve bireYSel
amaglarimin disinda daha istiin bir amag etrafmda fikir ve igbirligi sag-
lanmasidir. Ornegin iilkede i¢ kargasa yasandlgl strada dig bir tehlike var
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oldugunun ifade edilmesi ve ulusal biitiinlesmenin saglanmasi (Eren
1993, 5.374)

~d) Yumusatma Yaklagimi: Catigan taraflarin ortak amag ve ¢i-
karlarinin 6n plana ¢ikarilmasi, farkliliklarin 6neminin azaltilmasi ve
durumun oldugundan daha iyi gosterme cabalaridir. (Kogel 1993, s. 405)

' ¢) Hakeme Bagvurmak: Catisanlarin kendi aralarinda anlagma-
malart tiglincii bir kismun tarafsiz ve otoriter bir sekilde davranacag yol-
dur. Hakeme basvurmanin iki amaci vardur: Bilingligi arttirmak ve giiven
saglamak. Hakem tek kisi, birden ¢ok kisi yada kural olabilir. Hakem; ca-
tismada taraflarin durumlarini; ortaya gikacak yarar1 ve zarari bilmeli, géz-
lem yaparken nesnel yansiz olmali, gatigmalar1 6zenle ve sabirla dinlemeli,
listle astlar arasindaki olusan catigmalarda tistle iligkilerinin yanlis yorum-
lanmasina yol agacak durumlar yaratmamalidir. (Bagaran 1992, 5.277)

- f) Pazarlik Ve Politika: Amaglara iliskin ¢atigsmalar sabitlesir ve
daha Ust diizey amaglara erigmek s6z konusu olamazsa, pazarlik ve poli-
" tika yaklagimlarina gerek duyulur. Isgi isveren iliskilerindeki pazarlik
ornek verilebilir. Clinkii iki tarafinda amaglar farkli ve sabittir. Pazarlikta
her iki tarafin goriis ve dusuncelerme hak vermeleri gerekir. (Bumin
1990, s.133, 134) -

g) Problem Cézme: Orgiitsel gatlsmalarl cozmede kullanilan en
etkili yontemlerden birisi problem ¢dzmedir. Bu ydntem ¢atigan taraflari
yliz yiize getirerek yoneticinin kendi katkisi ile konunun ayrintili bigimde
tartigilmasini saglar. Bu yaklagimin temelinde yatan felsefe giiven ve
pazarliktir. Bu yontem taraflar arasinda ortak yonleri vurgular. Problem
¢0zme yontemi dzellikle iletisim problemlerinden ortaya ¢ikan ¢atismala-
rin ¢ozimiinde faydalidir, fakat deger yargilarindan kaynaklanan gats-
malarin ¢6ziimiinde etkisiz kalir. (Korkmaz 1993, 5.46)

h) Taviz Verme: Catismaya taraf olanlarin kendi amaclarindan
- biraz fedakarlik yaparak ortada belirli bir yerde bulugmalaridir. Boylece
catigmanin kesin bir galibi ve maglubu olmayacaktir. Cogu kez bu yol
gegici bir ¢atisma yontemidir ve bir zaman sonra yeniden gatigma olabi-
~lir. (Kogel 1993, 5.406)

1) Kaynaklarin Arttirilmasi: Catigma belli bir kaynaga dayandl-
ginda, kaynaklarin genisletilmesi gerekir. Catigmanin ¢6ziim yontemi
kaynak arttirma 6nemli 6lgiide etkilidir. Ciinkii; ¢atisma icinde olan ta-
raflar i¢in bu doyurucu bir ¢éziimdiir. Ancak kaynaklarin arttirilmas: her
zaman ve her durumda miimkiin degildir. (Bumin 1990, 5.132) Catismaya
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neden olan kosullarm ve kaynaklarm ortadan kaldirilmasinda &zellikle kit
kaynaklarm paylasiimasimn neden oldugu durumlarda uygulanan bir yoldut.

i) Catigmayla Birlikte Yasamak Ve Catismayr Ertelemék: Cok
zor durumlarda ydnetici kendi Onerisini uygulamaya koyar ve astlarla
olan gatisthasinin slirmesine katlanabilir. Burada en c¢ok astlar sorunlu
olur. Astlar catigmay: iclerine bastirirlar, fakat iistte pek rahat degildir.
Ust yonetsel giiciinii kullanarak segenekler yada Gneriler {istiindeki tar-

tismay: erteleyerek, ¢atismay da erteler. Erteleme {ist ve astlar arasimnda -

atigmanin yarattign duygusallifi azaltabilir catigmanin ertélenmesi genis
sorunlarin ve olaylarin yavas yavas durulmasma ve ¢6ziimiiniin kolay-
lagmasina yol agar. (Basaran 1992, 5.276)

7. OTEL iISLETMELERINDE MEYDANA GELEN
CATISMALARIN iINCELENMESI ACISINDAN
BIR ARASTIRMA

Burada dncelikle kisaca otel igletmeleri ve otel isletmelerinde catisma
tizerinde durulacak, daha sonra otel isletmelerinde meydana gelen atigmala-
rn incelenmesi amaciyla yapilan aragtirma bulgularna yer verilecektir.

7.1. Otel Isletmeleri ve Otel isletmelerinde Catisma

Oteller, asil fonksiyonlar: konuklarin geceleme ihtiyacim karsi-
lamak bununla beraber, yeme igme eglence ihtiyaglar igin yardimer ve
tamamlayic1 birimleri biinyesinde bulunduran igletmelerdir. (Oral ve
Kurgun 1997, s.3) Otel bir isletmedir, fakat otel isletmeciligi hizmet

sektorii iginde olugu nedeniyle birtakim 6zellikleriyle farkliliklara neden

olmaktadir. Oteller; konaklama, yeme igme, eglence animasyon vb. hiz-
metler vermesi yaninda ekonomik ve sosyal yonden iliskilerinde gelistigi

isletmelerdir. Otel isletmeleri zamana duyarlidir, emek-yogun isletmeler- .

dir, dinamiktirler, 24 saat faaliyet gosterirler, sunulan hizmetler b6liimler
ve personel arasinda yakin igbirligi vardir. (Sener 1997, 5.15)

Otel isletmelerinin otelin biiyiikligiiyle orantili olarak personehmn

olmasi, yukarda siralanan diger igletmelerden ayrilan belirgin farkliliklarmin

olusu, ozellikle miisterilerin hizmetlerden faydalanabilmesi ve memnun

kalmasi, personeli birbiriyle ve miigteriyle siirekli yuz yiize getirmektedir,

Boylehkle personelin arasinda olusan anlagmazliklar ve ¢atigmalar daha da

onem kazanmaktadir. Ciinkii miigterilere siirekli hizmetin verilmesinde, tim
- personelin: uyumlu olmasi ve motive edilmesi gerekebilir. :
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\ Isletmelerin temel amaglar: etkinlik, verimlilik, karlilik, rasyonel-
lik ve bu amaglara ulasabilmenin en gegerli yolu da orgiitsel ilke ve ku-
rallart uygulamaktir. (Batman 1995, 5.103) Bu yiizden son derece zor ve
dikkat isteyen bu meslekte personelin uyumuyla beraber, grup ¢aligmasi
saglanarak, ¢atigmalarin yonetilmesiyle isletmeler temel amaglarina ula-
sabileceklerdir.

7.2. Otel Isletmelerinde Meydana Gelen Catismalarin
Incelenmesi Agisindan l§ir Arasgtirma
Arastirmamin Amaci: Otel isletmelerinde olusan g¢atigmalarin
nedenlerini, olumlu olumsuz etkilerini, kimler arasinda meydana geldigi-
ni ve bunlara yonelik ¢oziimlemeleri ortaya koymaktir.

Arastirmanin Kapsami: Aragtirma Konya il merkezinde “Tu- .
rizm Isletme Belgeli” oteller diizeyinde Kasim-Aralik 1998 tarihlerinde 8
adet otel igletmesi 6rneklem secilmesiyle yapilmigtir. Orneklem ¢atigma
konusunun yanlis algilanmasi ve olumsuz bir kavram seklinde goriilmesi
nedeniyle genisletilememistir. Anket sorularinin bilimsel bir ¢aligmada.
Jkullanilacagi anket formlarinda yazilidir, otel ve ydnetici isimleri aglk-
lanmayacaktir.

Aragtirmamin Yontemi: Aragtirma igin anket yontemi kullanil-
mugtir. Anket 6 soruyu icermektedir 3’1 5°li Likert dl¢egine gore hazr-
lanan sorular boliim ve otel miidiirlerine yoneltilmigtir. Alinan cevapla-
rin frekans dagilimi asagida sunulmustur.

Arastirmanin bulgularindan 6nce Konya yoresmde bulunan “Tu-
rizm Isletme Belgeli” tesislerin dagilimma bakmakta yarar vardir:

Tablo (1) Konya Yéresinde Bulunan Turistik Isletme Belgeli
Tesislerin Tiir, Oda ve Yatak Sayilarina Gore Dagilimi

Tesis Tiirit Tesis Sayis1 Oda Sayis1 Yatak Sayis1
| Bes Yildiz .- - -

Dért Yildiz 1 106 _ 210

Ug Yildiz 5 316 619 ~

Iki Yildiz - 7 . 330 627

Bir Yildiz 3 ‘ 33 132

Toplam - 16 835 1588

Kaynak: Ti urizm Bakanligi, Konaklama Istatistikleri Biilteni 1 997. .
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Konya yéresinde turistik isletme belgeli tesis sayilarina bakildi-
ginda Tablo (1), bes yildizli otel yaninda motel, pansiyon vb. tesislerin
olmadigi, 16-adet dort, g, iki, bir yildizhi otellerde toplam 835 oda, 1588
yatak oldugu goriilmektedir.

Arastirmanin Bulgular:

Tablo (2) Catisma ile ilgili Goriisler (Tek Cevap)

N- %
Gerekli ve Kag:mllrriazdlr 1 12, 50
Son Derece Zararhidir 2 25,00
Her Orgiitte Olabilir 5 | 62,50
Toplam 8 100

Otel yéneticileri (;atlsmalarlh ve anlasmazliklarin her otelde ola-
bilecegini yaklagik %62 oraninda, zararl oldugunu %25 oraninda, ¢atis-
may1 gerekli ve kaginilmaz gorenlerde yaklasik %12 oranmda oldugu
belirtmislerdir. Burada gatigmanin her otelde olabilecegi kanisi yogunluk
kazanmaktadir. (Tablo 2) : ‘

Tablo (3) Sizce Otelinizde Catismanin Sebepleri Neler Olabilir ?

(Birden Fazla Cevap)
N - %

Maddi Sorunlar 5 33,33
Boliimler Arasi Isbdliimii Olmayigi 2 13,33
Béliimler Arasi Iletisim Sorunu 2 13,33
Kisisel Cekismeler 5 33,33
Yetkilerin Belirli Olmayist L .. 6,66
Toplam ‘ ' 15 100

Catismanin kaynaklar1 arasinda en ¢ok goriilen yaklasik %33 o-
ranla kisisel ¢cekismeler ve maddi sorunlar yer almaktadir. Otellerde bo-
limler arasinda is boliimiiniin zayif ve iletisimden kaynaklanan sorunlar
da ikinci sirada %13’liik oranla, yetkilerin tam belirli olmayig1 %7’lik
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oranla yer almaktadir. Bu soruya cevap veren bdlim miidiirleri sorunun
zaman zaman kendileri iginde gecerli oldugunu ve kendilerinin de catis-

malara diistiiklerini izah etmislerdir. (Tablo 3) -

Tablo (4) Otelinizde Kim yada Kimler Catisir ?

(Birden Fazla Cevap)

» N Y%
Bireyler Arasinda 8 61,53
Departmanlar Arasinda (Kat- On biiro, Servis-Mutfak glbl) 3 23,07
Diger (Siyasi, d1n1 ideolojik) 2 15, 38
Toplam 13 100

Catisan taraflarin daha ¢ok bireylerin kendi aralarinda yaklasik %

61, Kat-6n biiro, servis-mutfak gibi departmanlar arasinda % 23 oranla

ikinci, ve personelin yine kendi iginde diger nedenlerle (siyasi, dini, ideo-
lojik) gibi sebeplerle % 15°lik oranla gatistig1 gdzlenmektedir. (Tablo 4). .

Tablo (5) Sizce Catismanin Olumlu Etkileri Nelerdir ?

(En Onemli iki Tanesi)

g N %
Ilgi ve Merak Uyandirir 7 43,75
Yeni Fikirler Ortaya Cikarir 4 25,00
Ogrenmeyi Ozendirir 2 12, 50
Is gorenleri Giidiiler 3 18,75
Orgiitiin Biitiinlesmesini Saglar - -
Toplam . ‘ 16 100

Ankete katilanlar ¢atigmanin olumlu yonleri en ¢ok yaklasik %
44’liik oranla ilgi ve merak uyandiracagini, % 25’lik oranla yeni fikirle-
rin ortaya ¢tkacagini, % 19’luk oranla ig gorenleri giidiiledigini, % 12’lik
oranla &grenmeyi Ozendirdigini belirtmiglerdir. Catigmanin Srgiitii bii-
tinlestirdigi goriisiine sahip katilimei bulunmamaktadir. (Tablo 5).
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“Tablo (6) Sizce Catismanm Olumsuz Etkileri Nelerdir?

(En Onemli ki Tanesi)

| : N %
Is gorenlerin Moralini Bozar 4 25,00
Verimi Diisiiriir 6 37,50
Sorumsuz Davraniglara Neden Olur 2 12,50
Birey ve Boliimleri Kutuplastirir 2 12,50
Emek, Para, Zaman Savurganhgma Yol Agar 2 12,50
Toplam : : 16 100

Catismanin en olumsuz etkisi olarak yaklagik %37°lik oranla ve-
rimi diiglirecegi, %25 oranla ig gdrenlerin moralini bozdugu sonucu orta-
ya ¢tkmigtir. Bu iki durum birbirine bagimlidir. Catigmanin olumsuz etki-
si-olarak; sorumsuz davramiglara neden olmasi, birey ve béliimleri ku-
tuplastirmasi, emek para ve zaman savurganligina yol agmasi ayni oranla
yaklasik % 12°dir. (Tablo 6) ’

Tablo (7) Catiyjmanm Yonetiminde Kullanilacak Yontemler Nelerdir?
(En Onemli Iki Tanesi)

, N %
Kayitsiz Kalmak 1 6,25
Inandiric1 Yaklasim 2 12, 50
Problem C6zme 3 18,75
Yumusatma Yaklagimi 6 37,50
Hakeme Bagvurmak ; 4 25, 00
Toplam 16 100

Catismalar1 yumusatarak amag ve ¢ikarlarmn 6n plana ¢ikarilmasi
gerekir diistincesi yaklasik %37, 50°lik orana sahiptir. Hakeme bagvur-
mak y6ntemi, ankete katilan bolim miidiirlerinin otel miidiirlerine basvu-
rulmas: seklinde % 25 ile ikinci siradadir. Catisan taraflarin yiiz yiize
- getirilerek anlastirilmalar1 %19°luk oranla, catigan taraflarin bu ¢atigma
disinda daha iistiin bir amag etrafinda toplanmasini saglamak _yaklagik %
12°1ik oranla, kayitsiz kalmmasi ise % 6’lik bir oranla daglhm goster-
mektedir. (Tablo 7)
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7. SONUC

Catisma kavrami; Orgiitlerde her zaman var olan, yoneticilerin -
zerinde onemle durmast gereken, catigmanin olumlu ve olumsuz etkile-
rini, nedenlerini, tiirlerini ve ¢dziimlenmesi gereken konularni Srgiitsel
boyutta ¢le alabilecek bir kavramdir. Catigmanm olumlu etkilerinden
faydalanilmasi, anlagmazlik, uyumsuzluk, zitlagma ve yikict etkilerinden
kacimlmast isletmelerin drgiitsel yonden amaglari olmasini ve ydneticile-
rin-de bu amag iizerinde durmalarini zorunlu kilmaktadir.

Otel isletmeleri gibi hizmet sektorii u;ensmde yer alan; Yonetlcl
personel ve miisteri iiggeninde insan iliskileri ile i¢ ige olan bir yapida
“Catisma yonetimi” kavrami daha da 6nem kazanmaktadir. Ciinkii yapisi
geregi otel isletmeleri otomasyona sinirhidir. On biiro, servis, bar gibi
bazi departmanlarda kalifiye eleman ¢alistirilmasi zorunludur. Bu ele-
manlar, yilin 365 giinii, giiniin 24 saati hizmet vermektedir. Boyle bir
personelin miisteri iliskileri son derece 6nemlidir. Bu nedenle 6rgiitsel
yapmin saglikli galigmasi; Otel personelinin basarisi ve verimliligine
bagli, bu kriterin diger bir boyutu da bu iliskilerde olusabilecek anlas-
mazliklarn ¢6ziilmesi ve yonetilmesine baghdir.

Konya ilinde, otel isletmelerinde olusan gatismalarin incelenmesi
bakimindan bir drneklem teskil edecek bir anket caligmast ile, catigma ile
ilgili goriisler, nedenleri, ¢atigan taraflar, olumlu ve olumsuz etkileri,’
catisma ydnetiminde kullanilan ydntem gibi kriterler ele almmus, “Arag-
tirmanin bulgular kisminda” degerlendirilmisgtir:
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