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ONSOZ

Saglik hizmeti vermek maksadiyla, biribirinden farkli alanlarda uzmanlasmis
bir ¢ok meslek grubunun, ortak bir amac¢ i¢in uyum ve koordinasyon igerisinde
calismak zorunlulugunda olan hastaneler, en karmasik organizasyon yapisina sahip
olan orgiitlerdir. Yonetim ne kadar profesyonel olursa olsun, kisilerin veya gruplarin
gerek kisisel gerekse Orgiitsel ihtiyaglarinin, kit kaynaklar gercevesinde cakigmasi
olagandir.

Insan oglunun varolusu ile baslayan ve giiniimiizde de bircok bilim dalinin
inceleme konusu olan catismalar, en kii¢iik sosyal birim olan aileden baglayarak tiim
sosyal hayatin igerisinde bulunmaktadir. Catismalardan kaginilamayacagi igin
optimal diizeyde tutulmasi ve etkin bir sekilde yonetimi 6nem arz etmektedir.

Calismamin basindan sonuna kadar bana destek olan, beni degerli bilgi ve
deneyimleriyle yonlendiren danismanim ve saygi deger hocam Prof.Dr. Aliye
MAVILI AKTAS basta olmak iizere, istatistiksel analizlerde profesyonel destegini
ve yardimlarini esirgemeyen sn. Siimeyra SOYSAL' a, tezin yazim asamasinda
ihtiya¢ duydugum her anda bilgi ve deneyimlerine bagsvurdugum degerli arkadagim
Hadis SOYSAL' a, manevi desteklerini her zaman hissettiren ¢alisma arkadaslarima,
biiyiik bir sabirla ve fedakarlikla bana her zaman destek olan sevgili esime sonsuz
tesekkiirii borg bilirim.

Aralik 2014 Gorkem AK
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OZET

OZEL VE KAMU HASTANELERINDEKI SAGLIK CALISANLARININ
YONETICILERI VE CALISMA ARKADASLARI iLE YASADIKLARI
CATISMA VE CATISMA NEDENLERI: SIiRT iLI ORNEGI

AK, Gorkem
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Prof. Dr. Aliye MAVILI AKTAS
Aralik 2014, 124 sayfa

Bu aragtirmanin amaci, Siirt ilinde bulunan saglik personelinin ¢atigma ve
catisma nedenleri hakkindaki farkindaliklarini yapilan anketle tespit ederek, verilen
saglik hizmeti kalitesini artirmak ve yoOneticilerin catisma diizeylerini Orgiit
menfaatine optimum diizeyde tutmalarmi saglamak maksadiyla ¢oziim Onerisi
sunmaktadir.

Betimleyici tlirdeki arastirmanin 6rneklemine, Siirt ilindeki 5 Kamu, 3 Ozel
Hastanesinde calisan 500 saglik personeli alinmistir. Ancak geri doniisli saglanan
429 adet anket lizerinden ¢alisma yapilmistir. Besli likert tipinde ve 8’1 demografik
olmak iizere toplam 58 maddeden olusan anket formu; anket uygulamasini kabul
eden saglik personeli ile 2014 yilinda uygulanmistir.

Anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPPS Statistics 21 paket
programi araciliftyla analiz edilmistir. Verilerin analizinde; frekans, tek yonlil
varyans (ANOVA), f testi, Tukey ve Games- Howell testleri kullanilmistir.

Arastirmada, hem saglik calisanlarinin hem de yoneticilerinin demografik
ozellikleri ile c¢atisma nedenleri ve catigma yoOnetimi stilleri arasindaki iliski
incelenmistir. Sonug olarak; saglik calisanlarinin calisma arkadaslar1 ile yasadiklar

catigmalarda, igbirligi stratejisinin  kullanildigi, yoneticileri ile yasadiklar
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catigmalarda ise isbirligi ve zorlama stratejilerinin diger catisma yoOnetimi

stratejilerine gore daha fazla uygulandig: tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Catigsma, Catisma Y 6netimi, Saglik Kurumlarinda Catisma.
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ABSTRACT

THE REASON OF PRIVATE AND PUBLIC HOSPITAL ADMINISTRATOR
OF HEALTH WORKERS AND CO-WORKERS WITH EXPERIENCE IN
THEIR CONFLICT CAUSES AND CONFLICTS:

THE CASE OF SiiRT PROVINCE

AK, Gorkem
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Prof.Dr. Aliye MAVILI AKTAS
December 2014, 124 Pages

The purpose of this research, located in the province of Siirt health staff to
identify a survey done about conflict and conflict causes. To improve the quality of
the health services and administrators to ensure the optimum level to keep the
interest level organization offers solutions for the purpose of conflict.

To descriptive species in the sample of the study, 5 public, 3 private hospital
and 500 health personel at the province of Siirt. But work has been completed only
with the return of 429 questionnaires. In used consisting of 58 items, those items
contains within five-point Likert-type and eight demographic information. who
accept the survey was administered to health personnel has been implemented in
2014,

The data obtained from the questionnaires were analyzed through SPSS
Statistics 21 software program on computer, In the analysis of data: frequency one-
way analysis of variance (ANOVA), f test, Tukey and Games — Howell test was
used.

At the research has examined, as well as managers of the health workers, The
relationship between demographic characteristics and causes of conflict and conflict

management styles. As a result, has been determined, they were used cooperation
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strategy if they live in conflict with colleagues of health workers, conflict with
managers, they were used cooperation and enforcement strategies, more than other

conflict management strategies.

Keywords: Conflict, Conflict Management, Conflict in the Health Authority
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GIRIS

Insan sosyal bir varliktir ve yasaminin biiyiik bir kismmi sosyal hayatin
icerisinde gec¢irmektedir. Her ferdin bu sosyal yasam igerisinde ulasmak istedigi
belirli hedefleri vardir. Bu hedeflere ulagmak i¢in yani ihtiyaglarini karsilayabilmek
icin belirli bir ¢aba gostermesi zorunludur. Bu siiregte kaynaklarin kithigi da
degerlendirildiginde ¢atismalarin ortaya ¢ikmasi kaginilmaz olmaktadir. Bazen iistii
kapali, bazen de acgik bir sekilde ortaya c¢ikan bu catismalarin varligmin inkar
edilmeden, iyi bir sekilde tespit edilerek, optimum diizeyde tutulmasi, kisi veya orgiit
yararina uygun bir sekilde yonetilmesi 6nemlidir.

Catisma bazi1 durumlarda 6fke duygusunun saglikli disa vurulumunu saglamaya
yardimc1 oldugu i¢in degerlidir. Darginlikla kiiskiinliikle karistirilmadig siirece
Ofkenin bireyselligi 6zglirlestiren yaninin yabana atilmamasi gerekmektedir (Aktas,
2013:88).

Ciktis1 insan olan, saglik iiretimi gergeklestirilen saglik kurumlarinda, yanls
yonetim sadece maddi zarara degil insan hayatina mal olabilecegi i¢in bu kurumlarin
profesyoneller tarafindan, modern yoOnetim anlayisina gore yonetilmeleri cok
onemlidir.

Hastane yonetiminde profesyonellesmeyi gerektiren nedenler arasinda;
yonetim ile ilgili prensiplerin tim diinyada ayni olmasi, hastanelerin saglik ile ilgili
harcamalarin ¢ok biiylik bir kismini olusturmasi, teknolojik yenlikler ve bilgi
patlamasi, hastanelerin karmasik bir Orgiit yapisina sahip olmalari, hastalarin
hastaneler arasinda se¢im olanaklarinin ¢ogalmasi, hastanelerin degisen rolleri,
ticarette siirlarin kalkmasi ve serbest piyasa ekonomisi kosullari, yilikselen hastane
maliyetlerini kontrol altina alma istegi, hastane yonetiminin tam zamanli bir is haline
gelmesi, hastanelerin giderek daha ¢ok kurumsal bir orgiit haline gelmesi gibi
nedenler yer almaktadir. (Cinaroglu, 2012).

Catigmalar1 yonetmek, catisma nedenlerini iyi tespit ederek stratejik planlarla

catisma nedenlerine yonelik ¢oziimler iiretmekle miimkiindiir. Iyi bir yonetimin



temel islevleri, planlama, orgiitleme, koordinasyon, yonlendirme ve denetlemedir.
Hastanelerde yonlendirme uygulamasi ise insanla ilgili olmasi dolayisiyla psiko-
sosyal bir iglev gorliriir. Zira yonlendirme kapsamina, etkin liderlik, ekip ¢aligsmasi,
motivasyon, ¢atima yonetimi konular1 girmektedir (Aslan, 2003).

Aragtirmamizda; saglik calisanlarinin yoneticileri ve ¢alisma arkadaglart ile
yasadiklar1 ¢atigmalar1 ve ¢atisma nedenlerini tespit ederek, bunlarin demografik
Ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak ve saglik
yoneticileri i¢in daha etkin ve verimli bir sekilde yonetilmesi kapsaminda ¢oziim
Onerileri sunmak amaclanmistir.

Arastirmanin  birinci  boliimiinde; c¢atisma kavrami konusunda literatiir
incelenerek, catismanin ortaya cikisi, asamalart ve tiirleri incelenmistir. Saglik
calisanlarinin yasadiklar1 ¢atismalar1 daha 1yi tanimlayabilmek i¢in ikinci boliimde;
sagligin tanimi, hastanelerin islevsel Ozellikleri ve hastane isletmelerinin diger
isletmelerden farki ortaya koyulmustur. Ugiincii béliimde; hastanelerde yasanan
catisma nedenleri, olumlu ve olumsuz sonuglari ve c¢atigmanin ydnetiminde
kullanilan bireysel ve orgiitsel yontemler acgiklanmistir. Dordiincii boliimde ise
catismanin, iletisimin olumsuz bir yonii oldugu degerlendirilerek bireysel ve drgiitsel
catisma ve yonetiminde Onemli bir yer tuttugu i¢in iletisimin tanimi yapilmis ve
catisma yonetiminde iletisimin 6neminden ve gerekliliginden bahsedilmistir.

Calismanin aragtirma boliimiinde; yapilan arastirmanin amaci, alt problemleri,
evren ve Orneklemi, veri toplama araci, verilerin analizi agiklanmistir. Son olarak

bulgularin analizi ve sonug-Oneriler kismi ile aragtirma tamamlanmaistir.



BIiRINCi BOLUM

CATISMANIN KAVRAMININ TANIMLANMASI

1.1 Catismanin Tanim

Sozlik manast; “ ayn1 zamanda faaliyet gosteren ve birbirleriyle uyusmayan
arzu, fikir ve amagclarin sebebiyet verdigi memnuniyetsizlik yaratan durum” demek
olan catisma akillarda, insana 6zgii bir kavram olduguna dair ¢agrisim yapar
(Okyanus Ansiklopedik Sozliik, 1985:1632). Ancak catisma sadece insana 6zgii bir
davranig degildir. Tiim canlilar yasamlarin1 devam ettirebilmek i¢in siirekli olarak
miicadele etmek zorundadirlar. Bu siiregte bir engelle karsilastiklarinda ¢atisma
meydana gelir. Insanoglu ayn1 anda bir ¢ok giidiiniin etkisi altinda bulunur. Bazen
giidiiler birbiriyle celiskiye diiserler. Catisma, iki ya da daha fazla giidiiniin ayn1 anda
etkin oldugu durumlarda veya birden fazla kisinin ¢elisen giidiileri sonucunda ortaya
cikar.

Bir konuda karar vermede zorluk ¢ekmeye, gerginlesmeye baslayan kisi, biiyiik
bir olasilikla, bir catisma icindedir. Bu kisi biraz sakinlesip i¢ diinyasinm
gozleyebilirse, birbiriyle ¢atisan giidiilerinin farkina varabilir. Catisan giidiiler fark
edildikten sonra karar verme stireci daha akillica ve kolay olur.

Catisma ve insan kavramlarinin bu kadar sik ve bir arada kullanilmasinin en
onemli nedeni insanin sosyal bir varlik olmasidir. Sosyal hayatin gereksinimlerinin
getirdigi bir ¢ok sebep kisiyi ¢atigsmaya siirliklemektedir.

Kisiler arasi iligskilerin 6zel bir durumu olan c¢atisma, ¢ok farkli nedenlerden
kaynaklanabilecek bir gerilim durumudur. Bu durum, anlagsmazlik, uzlasmazlik,
bagdasmazlik, uyumsuzluk, tartisma, kavga gibi farkli durumlarla iliskilendirilebilir.
Kisilerin veya gruplarin birbirinden beklentilerinin uyusmazligi, amag¢ ve

hedeflerdeki farkliliklar, davranis ve tutum farkliliklari, sosyo kiiltiirel farkliliklar,



iletisim bozukluklar1 gibi bir ¢ok sebep catismaya neden olabilir.

Ayni anda ortaya ¢ikan birbirine karsit ya da esit derecede cekici dilek ve
isteklerin bireyde yarattig1 ruhsal durum olarak da ¢atismay1 tanimlamak miinkiindiir.
Yasamin varoldugu her yerde, bir sekilde ¢atismadan s6z etmek yanlis olmayacaktir.

Catisma genellikle bir anlagmazlikla ilgili veya uyusmazlik diisiincesidir.
Negatif bir cagrisima sahip olarak kisinin kendi iginde, iki kisi arasinda veya
organizasyon i¢inde olabilir. Bir baska deyisle catisma, amaglar, inanglar, istekler,
referanslar, diisiinceler, algilamalar gibi kavramlar iizerinde miicadele igceren sosyal
bir etkilesimdir.

Iletisimin olumsuz bir yonii olan catisma, iletisimin de basladig1 en kiiciik
orgiit olan ailede baslamaktadir. Her aile i¢inde yasanabilen esler arasi, ¢ocuklar
aras1 veya cocuklarin ebeveynleri ile yasadiklar1 birbirlerine olan elestirileri,
tartismalar1 ve hatta siddete yonelik davranislar1 ¢atismayi olusturmaktadir. Catisma
sOzel ve davranigsal olarak yaganabilmektedir.

Catisma, kit kaynak, gii¢ ya da statii lizerinde hak iddia edilmesi ya da degerler
tizerindeki anlagsmazliklar sirasinda kisilerin, rakiplerine zarar vermeyi, onlar1 dista
birakmayr ya da etkisiz hale getirmeyi amacgladiklart bir durum, bir kisinin
hareketlerinin diger bir kiginin hareketlerine miidahale etmesi sirasinda ortaya ¢ikan
kisiler aras1 bir siire¢ ya da orgiit igerisinde, iki veya daha fazla kisi ya da grup
arasinda kit kaynaklarin paylasilmasi veya faaliyetlerin dagilim ile yine bu kisi veya
gruplar arasindaki statli, amag, deger, yada algi1 farkliliklarindan kaynaklanan
anlasmazlik veya uyusmazlik seklinde (Stoner ve Freeman, 1992:548) veya bir orgiit
igindeki, bireysel ve grup i¢indeki zorluklar arasindan se¢im yapma, karar alma ve
uygulama mekanizmalarinin ¢aligmamas1 anlaminda da kullanilmaktadir (Breard ve
Pastor, 2013).

Catismalar aktif ve dinamik yapiya sahiptirler. Cok yonli veya tek tarafl
olabilir, algisindaki farkliliklar ¢atismanin yapisini belirler.

Insanin etkilesimde bulundugu herhangi bir ortamda sartlar, kisiler {izerinde
doyumsuzluk olusturan bir etkiye sahipse, kisilerin fiziksel ve ruhsal durumlar
olumsuz olarak etkilenir. Bu durum, kisinin kendisini olumsuz algilamasina, olumsuz
davraniglarda bulunmasina yani kendisiyle ve ¢evresiyle ¢atismaya girmesine sebep

olabilir.



Daha bircok sekilde tanimlanabilen c¢atigma kavrami antropolojiden,
ekonomiye sosyolojiden psikolojiye kadar bir ¢ok bilim dalinin konusu olmustur
(Asunakutlu vd., 2004:170). Catisma kavrami nasil tanimlanmis olursa olsun,
cikarlarin uyusmadigr durumlarda ortaya ¢ikan anlagmazlik, uyumsuzluk, zitlagma,
birbirine ters diisme halleri ¢catismalar1 olusturan temel unsurlaridir.

Insanin gereksinimlerini tek basina karsilayamama, baskalariyla iletisimde
bulunma, kendi yetersizligini baskalarinin yeteneginden yararlanarak karsilama
gergeginden ortaya c¢ikan ve c¢atismalarin da aktif olarak yasandigi oOrgiit
tanimlamasini; ortak bir amag¢ ya da eylemi gerceklestirmek i¢in bir araya gelmis
kurumlarin ya da kisilerin olusturdugu birlik, teskilat ve tessekkiil olarak yapabiliriz.
Orgiit ve catisma kavramlar1 yan yana geldiklerinde, bagimsiz olarak icerdiklerinden
cok daha genis ve biiyiik anlam kazanirlar (Akca ve Erigii¢, 2006).

Orgiitler basariya ulasabilmek icin birbirinden farkli bir ¢ok insan1 amaglari
dogrultusunda bir araya getirirler. Bu biitiinliik i¢inde orgiit amagclari ile bireylerin
amaglarin1 dengede tutma sorunu yasarlar ve yasanan her dengesizlik durumu
catisma icin baslangi¢ olur.

Yapilan calismalarda, ¢catisma nedenleri incelendiginde kisisel nedenlere oranla
orgiitsel nedenlerin daha fazla oldugu tespit edilmis ve Orgiitsel nedenler iizerine
aciklamalar yapilmistir (Ada, 2013).

Duygulari, oncelikleri, degerleri, egitim durumlari, kiiltiirleri, ilgi alanlar,
yetenekleri, bilgi ve tecriibeleri birbirlerinden farkli olan bireylerin orgiit igerisinde
catigmalara girmesi olagan bir durumdur. Bu nedenle, orgiitsel ¢catismanin kaynagini
bireyler ve gruplar olusturmaktadir. Bireysel ve grupsal farkliliklarin kaginilmaz bir
irtinii olan oOrgiitsel ¢atigma, orgiitlerin verimliligini ve etkililigini etkileyen, ayrica
yOneticilerin zaman ve enerjilerini énemli Ol¢lide alan konulardan birisidir (Eren,
2004). Bu baglamda orgiit icerisinde yasanan catigmalari engellemek miimkiin
goziikmemektedir. Orgiit igerisindeki bireylerin hepsinin her konuda ayni fikirde
olmasini, benzer davranig sergilemesini ya da benzer hislerle hareket etmesini
beklemek dogru bir yaklasim degildir. Orgiitsel catismalar kaginilmaz olduguna gére,
catismayr optimum diizeyde tutarak oOrgiitsel verimliligi arttirmanin yollar
aranmalidir. Bu sebeple o6zellikle yoneticilerin catisma nedenlerini 1yi tespit
edebilmesi gerekmektedir. Burada tek tarafli bir tespit degil ¢ift tarafli bir tespit

Onem arz etmektedir.



Catismalar bazen ¢ok agik secik ortaya ¢ikmakta, bazen de iistii kapali olarak
kalmakta, fakat her catisma, personel iizerinde bir baski ( stress) olusturmaktadir
(Kogel, 2001:533). Bu sebeple catismalarin ¢ok iyi yorumlanip oOrglitte giiven ve
anlayisin hakim olacagi bir atmosfer olusturmak (Karip, 2000:21) i¢in kullanmak
Oonemlidir.

Orgiitlerde yasanan catismay1 tammlamamiz gerekirse; orgiit iiyesi bireylerin
ve Orgiit ici gruplarin birlikte calismalarindan dogan, anlagsmazlik, uyusmazlik,
zitlasma, birbirine ters diisme, giic ve statii c¢ekismesi olarak tanimlamak
miimkiindiir.

Catigma yoOnetimi alaninda yapilan aragtirmalara gore oOrgiitlerde yasanan
catigsmalar; is yasaminda kisi veya gruplarin kendi iglerinde, aralarinda ya da
isletmelerle, cesitli sebeplerden kaynaklanan bir uyusmazlik, anlasma, zitlik ve
birbirine ters gelme muhalefetlik seklinde olusan dinamik bir siire¢ (Giiney,
2011:298; Uysal, 2004; Sokmen ve Yazicioglu, 2005), bir grubun, diger bir grubun
ilgilendigi bir seyi olumsuz bir sekilde etkilemek iizere oldugunu veya etkiledigini
algiladig1 zaman baslayan bir siire¢ (Harper, 2004:10), bireyin amacina ulagsma
yolunda digerleri tarafindan engellendigini algilamasi ile baslayan bir siireg
(Robbins, 2005:422), birey, grup, Orgiit gibi sosyal varliklarin kendi iglerindeki ya da
aralarindaki uyumsuzluk, anlagmazlik, zitlasma ya da anlagsmazlik algilamasi
seklinde kendini gdsteren ve bu anlagsmazliklar1 ¢éziimlemede yetersiz kalma ile
ilgili etkilesimsel bir siire¢ (Rahim, 2002:207), bir Orgilitte bireyler veya gruplarin
birlikte calisma sorunlarindan kaynaklanan ve faaliyetlerin aksamasina neden olan
olaylarin biitiinii (Eren, 2003:609) ya da iki veya daha fazla kisi veya grup arasinda
cesitli sebeplerden ortaya ¢ikan bir anlagsmazlik durumu (Kogel, 2003:664; 2013:646;
Aslan, 2003), orgiit icerisinde yasanan huzursuzluklar, gerginlikler, karasizliklar,
acik veya gizli karsi koymalar, bunlara yol agan etmenler ve bunlardan etkilenen
bireylerin tutum ve davraniglar1 (Topaloglu, 2005:2), amaglar, tutumlar, duygular ve
davraniglar arasindaki uyumsuzluktan dolayi, iki veya daha fazla kisi veya gurup
arasinda anlagsmazliga sebep olan herhangi bir durum (Topaloglu, 2011), bireyin
varolus stratejisi ile bigimsel oOrgiitii yonlendiren stratejiler arasindaki uyumsuzluk
(Bumin, 1990:2), bireylerin ve gruplarin birlikte ¢calisma sorunlarindan kaynaklanan
ve normal faaliyetlerin durmasina ve karigmasina neden olan olaylar (Eren,
2004:553), orgiit tliyesi bireyler ve orgiit i¢i gruplarin beraber caligmalarindan dogan,

orgiit faaliyetlerini durduran, aksatan, karistiran dolayistyla orgiitiin etkinligini ve



verimliligini etkileyen, yonetimde onemli derecede zaman ve enerji kaybina neden
olan olaylar (Eren, 2001:543), orgiit i¢inde iki veya daha fazla kisi ya da grup
arasinda kit kaynaklarin paylasilmasi veya gorevlerin dagitimi ile yine bu kisi veya
gruplar arasindaki statli, amag, deSer ya da algi farkliliklarindan kaynaklanan
anlagsmazlik veya uyusmazlik (Simsek, 2002:288), isletmelerde ¢atisma kavraminin
genellikle rekabet kavrami ile karistirildigimi ya da es anlamli kullanildigin
belirterek catigsmayi, isletme igindeki kisilerin veya gruplarin kendi i¢lerindeki ya da
aralarindaki c¢esitli kaynaklardan dogan anlagmazlik, zitlasma ve uyumsuzluk
biciminde ortaya ¢ikan bir etkilesim siireci (As¢ioglu, 2007:20), c¢atisan taraflarin
ozelliklerinden ve catigsma Oncesi iliskilerinden, ¢atisma yaratan konudan, ¢atismanin
ortaya c¢iktig1 sosyal cevreden, catisma ile ilgilenen izleyicilerden, catismada
uygulanan strateji ve taktikler ile g¢atismanin sonuglarindan etkilenen, gevresindeki
genis alana etkisini yayan bir siire¢ (Caglayan, 2006), gibi bir¢ok tanimlama
yapilmuistir.

Catigma kavramini yonetim bilimi ¢ercevesinde degerlendirdigimizde, gerek
fizyolojik gerekse de sosyo-psikolojik ihtiyaglarin karsilanmasina engel olan
sikintilarin meydana getirdigi gerginlik halleri olarak tanimlamak miimkiindiir.
Degisim ve gelismelere ayak uydurmak isteyen, amagclarint gerceklestirmeyi
hedefleyen, biinyesinde farkli bilgi, deger yargisi, tecrilbbe ve inang sistemine sahip

insanlar1 biraraya getiren isletmelerde her zaman i¢in ¢atisma ¢ikmast miimkiindiir.
1.2 Catisma Kavraminin Benzer Kavramlarla iliskisi

Catisma kelimesi ile 1lgili literatlir arastirmasi yapildiginda, bazi
kavramlarla yanlis olarak es anlamli yada zit anlamli kullanildigina rastlanilmaktadir.
Bu konuda en fazla goriilen yanlislik catismanin rekabet ve saldirganlikla es anlamli,
isbirligi ile de zit anlamli olarak ele alinmasidir. Catismanin bu kavramlarla
karsilastirilmasi, sinirlarinin belirlenmesi agisindan yararli olacaktir.

Ayn1 amaca ulagmak isteyenlerin aralarinda yaptiklari miicadele olarak
tanimlanabilen rekabet, tarafin hedefine ulasmasi i¢in digerlerini engellemesi
anlamma gelir. Yani rekabetin olmasi i¢in rakip olan kisilerin ulasmak istedikleri
amaclarinin olmasi gerekir. Baska bir deyisle rekabet, bir alanda baskalarindan geri
kalmama hatta 6ne gegme arzusu ve gayreti, avantaj saglama, kar veya basar1 elde

etmek icin yapilan miicadeleler yahut birey veya gruplarin hedeflerine, bagkalaria
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ragmen, tek baslarina ulasmak istedikleri durum (Erdogmus, 1999) olarak
tanimlanabilir. Rekabette esas kendi ¢ikarin 6n planda tutulmasidir.

Rekabet kisilerin ve gruplarin yeteneklerini kullanmasina olanak verir, kisilerin
ve gruplarin gii¢ ve yeteneklerini gelistirmesi i¢in de dnemlidir. Rekabete dayali bir
etkilesim siirecinde birinin basaris1 digerinin basarisizligina dayanir.

Asirt rekabet catismaya sebep olabilir. Fakat catisma ile rekabetin ayni sey
oldugu sdylenemez. Rekabet sonucu kaybeden aci verici sonuglarla karsilasabilir.
Ozetle, catisma ve rekabet arasindaki iliski yakindir. Rekabet icermeyen catismalar

olabilecegi gibi catismaya yol agmayan rekabet durumlar1 da olabilir.

1.3 Catisma Kavramina Yonelik Litaratiir Taramasi

Catisma yonetimi alaninda arastirma yapan bilim adamlarinin ¢atismaya iliskin
birbirinden farkli tanimlar yaptiklar1 goriilmektedir. Ciinkii ¢atigmalar ¢ok degisik
ortamlarda ve diizeylerde ortaya ¢ikmaktadir. Sosyal ve kurumsal yasamin geregi
olan catisma; gruplarin kendi iglerinde veya diger gruplarla olan iliskilerinde;
bireylerin kendi iclerinde veya diger bireylerle; amag¢, duygu, diisiince ve
inanglarinda uyusmazliklarin oldugu veya ayrigmalarin yasandigt her durumda

karsimiza ¢ikan evrensel bir kavramdir (Demirelli ve Munzur, 2012).

Bir secenegi tercih etmede bireyin ya da bir grubun giicliikle karsilasmasi ve
bunun sonucu olarak karar verme mekanizmasinda bozukluk (Demirtas ve Giines,
2002: 28; Can, 2002:323) olarak tanimlanan c¢atigsma, diger baz1 kaynaklarda, “iki ya
da daha ¢ok birey arasinda cesitli kaynaklardan dogan anlasmazlik” (Kogel, 1993:
395), toplumsal taraflar arasindaki etkinliklerde, bireylerin iliskilerinde ve
davraniglarindaki uyusmazlik (Karip, 2003:3) olarak da tanimlanmis ve c¢atismanin

kacinismaz olmasinin, olmusuz olmasini gerektirmedigi belirtilmistir.

Tim davranis tiplerinde oldugu gibi ¢atisma davranisi da insana 0zgii bir
davramigtir. Insanlarin iyi anlagmasi ve uyumlu olmasi ne kadar dogal ise
uyusmazliga, anlasmazliga diismesi ve c¢atisma yasamasi da o kadar dogaldir
(Ciiceloglu, 1997:195). Glincel yonetim anlayisi igerisinde yoOneticilerin catigmalari
bastirmalart degil, iyi bir sekilde analiz edip Orgiit veya isletme menfaatine uygun

hale getirmeleri beklenmektedir (Kog, 2008:121).

Kisiler aras1 dinamikleri bi¢imlendirmek, anlamak ve ele almaya ¢alismakla

kusatilmig; taraflarin i¢sel ve dissal ¢evrelerinin yer aldig1 bir siire¢ (Appelbaum ve



ark., 1998:216), bir bireyin davranislarinin diger kisilerin gereksinimlerine ters
diismesi, karsilanmasinin engellenmesi ya da degerlerine uymamasi durumunda
ortaya ¢ikan durum (Oz ve Higdurmaz, 2012) olarak da tanimlanmaktadir.

Tim canlilar, yasamlarini siirdiirebilmek i¢in siirekli olarak cevreleri ile
miicadele etmek ve yeri geldiginde ¢atismak zorundadirlar. Bir canli, hayati 6nem
tagityan bir ihtiyacini tatmin etmek istedigi zaman bir engelle karsilastiginda sikinti
ve bunun dogurdugu gerginlik ve bozulma olayr meydana gelmektedir. Insanlar
bakimindan da ¢atisma, gerek fizyolojik, gerekse sosyo psikolojik ihtiyaglarinin
tatminine engel olan sikintilarin meydana getirdigi gerginlik durumlar1 (Bingol,

1997: 265, Sahin ve Orselli, 2010) seklinde ortaya ¢ikmaktadir.

Catismalarin insanlik tarihi kadar eskidir. Dolayisiyla, ge¢misten giiniimiize
cok degisik alan ve boyutlarda ortaya c¢iktigi ileri siiriilmektedir. Bu anlamda,
bireylerin farkli kisilik yapilarina ve yonelimlere sahip olmalarindan kaynaklanan
birey diizeyli (i¢sel) catigmalar; aile i¢inde goriilen kavgalar, bosanmalar ve
ayrilmalar, arkadas catismalari, kan davalari, grev-lokavt uygulamalari, tercih ya da
eleme sisteminin yol a¢tigi catigsmalar, rekabetten dogan catigsmalar, bolgesel ve
kiiltiirel farkliliklardan dogan uyusmazliklar, din ve mezhep catismalari, siyasi ve
ideolojik ¢atismalar, 1tk ayrimi, mesleki ve sektorel ¢catigsmalar, savaslar vs. ilk etapta
akla gelebilen cesitli toplumsal ve kisisel catisma tiirleri olarak sayilabilir (Geng,

1998: 77).

Yine orgiitlerde, isletmelerde ¢atigma yonetimi ve miidahele stratejileri
konusunda calismalar yapmis olan Akkirman, (1998:2) ise catismayi, kisiler ya da
gruplar arasindaki ilgi alanlarinin, amaclarin, tercihlerin, deger yargilar1 ve algilarin
farkli olmasindan kaynaklanarak ortaya c¢ikan, taraflardan birinin kazanmasi
digerinin kaybetmesine neden olan, huzursuzluk, sikinti, stres, diismanlik ve kavga

gibi olumsuzluklara neden olan sosyal bir olgu olarak ifade etmistir.

Bireyin bi¢imsel ve sosyal cevresi ile etkilesimlerinde bazen Onceden
ongoriilebilen kaliplarin bozuldugu ve bireyin c¢evresindeki kisilerle uyusmazliklara
girdigi goriilmektedir (Ozer, 2000/4:17). Bu sebeple ¢atisma, kisisel veya
organizasyon i¢indeki ayr1 grup iliskilerin ve onlarin dig ¢evreyle olan olas1 degerleri
ya da hedeflerinin oldugu her yerde vardir (Aslan, 2003). Bu ¢ergcevede ¢atigmayi,
kisinin i¢inde bulundugu sosyal ortam ve zaman dilimi i¢inde istemedigi durumlarla

kars1 karsiya kalmasi ve bir sonug i¢in zorlanmast durumunda, gerceklestirdigi



davranig, ulastigi duygusal yapi (Erdogan, 1996:146) olarak da tanimlamak
mimkiindiir.

Giiney, (2001:87)" in yilinda yaptig1 ¢alismada belirttigi gibi ¢atisma , siddeti
yok etmeyi, insanliktan uzaklasmayi, barbarligi, medeni diizeydeki kontroliin
kaybedilisini, mantiksizlig1 gosterdigi gibi, macerayi, yeniligi, gelismeyi, agiklamayz,
yaratmay1 ve diyalektik diisiinmeyi de gosterebilir.

Catisma, insanin toplumla etkilesim siirecinde siirekli yasanan ve insan
iliskilerini olumlu ve olumsuz yonde etkileyen bir kavram (Ada, 2013) ya da
insanlarda gerilime neden olan iki ya da daha fazla kisi veya grup arasinda cesitli
nedenlere bagli olarak ortaya cikan ve tercih yapmayr gerektirdiginden, karar
siirecini bozan anlasmazliklar (Ornek, 2013) olarak da tanimlamak miimkiindiir.

Folger, (2013:4) yilinda yaptiklar1 ¢calismada, ¢atismanin en 6nemli 6zelliginin
insanlarin yasadigi bir etkilesim sekli oldugunu belirterek ¢atismayz1; "birbirleriyle bir
sekilde bagli olan insanlarin aralarinda bir seyin uygun olmadigini, denk diigmedigini
algilamalarina dayali olan bir etkilesimdir ki taraflarin bu etkilesim igindeki
algilamalarinda da aralarinda mesele olan konuda kars1 tarafin denk diismeyen bir
hareketinden kaynaklandig: diisiincesi bulunmaktadir" diyerek tanimlamaktadir.

Catigmasiz bir Orgiitliin lizerine 6lii topragi serpilmistir. Gelismeyi saglayacak
i¢ dinamiklerin dnemli bir kismindan yoksundur; duragandir, heyecansizdir diyerek
catismay1 bir ¢ikar, glic ve statii ¢ekismesi olarak da (Karip, 2003) tanimlamak
miimkiindiir.

Rahim, catisma kavramini; kisi, grup, orgiit vb. sosyal varliklar arasinda
anlagsmazlik, farklilik veya uyusmazlik bigiminde ortaya ¢ikan bir etkilesim siireci
olarak tanimlamistir (Rahim, 1983:1).

Simsek, isletmelerde ¢atisma kavramini, "isletme iginde, iki veya daha fazla
kisi veya grup arasindaki kit kaynaklarin paylasilmasi veya faaliyetlerin tahsisi ile
yine bu kisi veya gruplar arasindaki statii, amag, deger,algi farkliliklarindan
kaynaklanan anlasmazlik yada uyusmazlik" seklinde tanimlamistir (Simsek,
1999:271).

Robbins, (2003:163-164), isletmelerde ¢atisma kavramini, isletme igindeki
kisilerin veya gruplarin bazi amaglarina ve c¢ikarlarina ulagsmak icin birbirlerini

engelledirkleri bir siire¢ olarak tanimlamistir.
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Siitld, (2007), catismay1 Orglitsel boyutta inceleyerek isgoren lizerine etkileri
izerinde yaptig1 arastirmasinda ¢atismayi, kisinin i¢inde bulundugu sosyal ortam ve
zaman diliminde, kendisi ile, diger kisilerle, grup icinde veya gruplar arasinda
yasanan anlasmazlik ya da uyusmazlik oldugunu belirterek cikar, giic ve statii
¢ekismesi olarak tanimlamustir.

Karip, (2013)' e gore, ¢atigma iirkiitiicii bir kavramdir. Genellikle bellegimizde
yer etmis olumsuzluklar, kirginliklar, diismanliklar ve hatta yikici savaslarla birlikte
kullanilan bir kavramdir, iletisim ve etkilesim i¢inde olan toplumsal taraflarin
tercihlerinde, inanglarinda ve c¢ikarlarinda farklililar oldugu siirece c¢atisma
stirecektir. Catismanin  varligi kotii yonetim anlamma gelmez ve catisma
problemlerin ¢6ziimiine katki sagladigi 6l¢iide iglevseldir.

Catisma, kisi grup ya da bdliimler arasinda meydana gelen karsitlik veya
satasma siireci (Can, vd., 2006:205) olarak tanimlanirken hi¢ ¢atismanin olmadigi
organizasyonlarda yenilik, degisim, yaraticilik ve performans etkilenecegi gibi,
stirekli ve 6nemli ¢atigmalarin oldugu organizasyonlarda da kararlarin gecikmesi ve
verilememesi, tevizlerin sorunlarigézmeye yetmemesi Vs. gibi nedenlerle yine
performans olumsuz yonde etkilenecek, hatta organizasyonun yasamasi tehlikeye
diisecektir. Bu durumu agagidaki Sekil 1' deki gibi gostermek miinkiindiir (Kogel,
2013:646).

ORGANIZASYONUN
PERFORMANS
DUZEY1

YUKSEKp----mnmmmmmmmmmmmm e mmmoee

DUSUK b---mm-

CATISMA DUZEYT

Sekil 1.1: Catisma/ orgiitsel performans iliskisi
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1.4 Catisma Evreleri

Karip, (2013:11)' in yaptig1 calismaya gore, catismanin farkli bigimlerde
tanimlanmasmin ve anlasilmasmnin nedeni, bu kavramin farkli diizeylerdeki
uyusmazliklar i¢in bir niteleme yapilmadan kullanilmasindan kaynaklandigi, bu
kavramin kullanimina bakildiginda, fiziksel siddet iceren bir kavga ¢atisma olarak
nitelendirilirken, her hangi bir anlasmazligin, uyusmazligin ya da sozel olarak
karsilikli atismanin da ¢atisma olarak adlandirildigi goriilmektedir ve ¢atigsmalari ii¢

evrede tanimlamak mimkiindiir.

Birirnci evre; giinliik rutin problemler olarak goriiliir ve ¢ogu zaman bir
midahele gerektirmez.

Ikinci evre; giinliik siradan gatigmalar yapici bir bicimde ¢dziilmediginde ikinci
evreye tasinabilir. Ikinci evrede taraflar arasinda zitlasmalar yogunlasir ve problemin
¢coztimii giderek gliclesir.

Uciincii evre; ikinci evrede ¢oziilmeyen catismalarin tasindigi evredir. Bu
evrede taraflarin kazanmaktan ¢ok digerine zarar vermeye calistigi, fiziksel ya da
psikolojik siddet evresine tirmanabilir ya da taraflar karsilikli  olarak
duyarsizlasabilir. Hatta taraflar karsilikli olarak problemleri yok sayarak mutluluk ve

iyilik oyunu oynamaya ydnelebilirler.

1.5 Catisma Asamalari

Catigmalarin nasil gelistigi ve ilerledigi yoneticiler ig¢in ¢atismanin kaynagina
ulagsmak ve ¢atismayi etkin bir sekilde yonetmek agisindan ¢ok 6nemlidir. Uluslararsi
catismalar1 inceleyen Rummel' in 1976 yilinda yaptig1 "bes asamali modeli" ve
Pondy' nin 1967 yilindaki 6rgiit ortamlarinda ¢atismanin ortaya ¢ikisi ve gelisimiyle
ilgili olarak Rummel' in c¢alismasina benzer bir calismadan bahsettikleri ve bu
calismalarda da eger c¢atisma c¢oOziimlenebilecek gibiyse, konu tamamen
¢Oziimleninceye kadar siirekli bir dongiiniin olduguna isaret etmektedir. Bu dongii;
ortiik olarak baslamakta, acikca baslatildiktan sonra bir gliic dengesi olugsmakta, ilk
firsatta yeniden patlak vermekte, sonra tekrar yeni bir Ortiik asamaya ge¢ildigi

belirtilmektedir (Folger, 2103:76).
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Karip, (2013:11-19)' e gore ise; ¢atisma asamalart basit fakliliktan siddete
uzanan bir yelpaze biciminde alt1 asamali olarak tanimlanmaktadir. Catigma
asamalar1 ¢atismanin yogunluk derecesine gore siniflanmis ve temelde herhangi bir
kutuplagma ifade etmeyen farkliliklarin anlasmazliga, uzlasmazliga, zitlagsmaya,
yasal cekismeye ve siddete doniisebilecegi varsayilmistir. Siddete kadar uzanan
yikici gatigmalarin, aslinda hi¢ de siddet icermeyen, hatta olduk¢a dogal ve masum
goziiken farkliliklardan basladiglr distiniilmektedir. Catismanin anlasilmasi ve
catismanin bu yelpazenin neresinde oldugunun tanimlanmasi; ¢atismayi ¢ézmek i¢in
kullandigimiz problem ¢ozme siireclerini, problem ¢6zme davranmiglarimizi, karsi
tarafla iliskilerimizi, iletisimimizi, amaglarimizi, diger tarafa yaklasimimizi, karar
verme bi¢imimizi, catismada {iglincii taraflarin miidahelesinin gerekliligini ve
miidahele olasaligini, ¢catigmanin olas1 sonuglarini ve gatisma siirecinde kontrolden
citkma olasiligimizi degerlendirmeyi gerektirir. Catisma duragan degildir. Bir
asamadan digerine gecis yapabilir. G6z ardi edilen bir catisma kendiliginden
sOnebilecegi gibi asamalar arasibir sigrama ile bir anda yogunlagabilir. Catigmanin bu
niteligi nedeniyle yoniiniin belirlenmesinin gii¢ oldugunu, ancak asagida siralanan
temel Ozelliklerinin bilinmesinin ¢atismanin yonetilebilmesinde yararli olacagi

distiniilmektedir:
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a. Catisma yogunlastik¢a bireyin kendisi i¢in endiseleri artar.
b. Bireysel ilgi ve ¢ikarlarin 6nemine, yogunluguna paralel olarak kazanma

istegi artar. Catismanin iist asamalarinda taraflar i¢in kendi itibarim1 korumak daha

¢ok onem kazanir.
c. Catisma yogunlastik¢a "iyi insanlar" da baskalarina zararli hale gelebilir.

d. Catismanin alt asamalarinda etkili olan stratejiler ilist asamalarda ise

yaramayabilir, hatta istenmedik sonuglar ortaya ¢ikabilir.

e. Catisma asamalar arasi sigcrama gosterebilir ya da alti asamanin herhangi

birinde ortaya ¢ikabilir.

f. Catisma siirecinde taraflarin ¢atismanin hangi asamasinda olduklarina ilskin

algilari taraflar arasinda farklilik gosterebilir.

Catisma asagida Ozellikleri belirtilen basit farkliliklardan siddete uzanan bir
¢izginin lizerinde herhangi bir asamada tanimlanabilir. Bu ¢izgi iizerinde ¢atismanin
bulundugu asamay1 betimlemek c¢atigmayi etkileyen, catismanin siddetini belirleyen
faktorleri anlamaya, ¢6ziim seceneklerini belirlemeye ve olasi sonuglart kestirmeye

yardimc1 olacaktir.

1.5.1 Birinci Asama Basit Farkhihk

Catismanin ilk asamasinda taraflar arasinda ciddi bir problem olusturmayan
hafif derecede ¢ikar, tercih, deger, tutum ve davranis uyusmazliklar1 goriilebilir. Bu
uyusmazliklar ¢éziimlenmediginde ¢atisma daha sonraki agsamalara tasinabilir. Basit
farklilik agsamasinda uyusmazliklar giinliik rutinlerde kiiciik degisiklikler ya da var
olan durumda bir tarafin degisiklik yapmak istemesi sonucu ortaya ¢ikabilir. Bu
asamada genellikle karsilikli anlayis ve isbirligi i¢inde ortak bir ¢oziime ulasilabilir.
Her iki tarafta vazgecilmez denebilecek istek ve ¢ikarlara sahip degildir. Bu asamada
disaridan yapilabilecek bir miidahale ya da bir lglincii tarafin araya girmesi
problemin ve gerilimin artmasina neden olabilir. Ancak, basit farklilik olarak goriilen
catisma durumunun arka planinda gizlenen daha ciddi problemler varsa, ¢atismanin

daha iist evrelere taginmasi olasilig1 yiiksektir.
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1.5.2 ikinci Asama Anlasmazhk

Bu asamada taraflarin uyusmazligi daha belirgin hale gelir. Taraflarin ¢ikarlar
ve gereksinimleri kutuplagsmaya doniisiir. Taraflar karsilikli uzlagsma yerine karsi
tarafa isteklerini kabul ettirebilmek i¢in gerekgeler ve kanitlar aramaya galisir ve
ortak ¢Oziim arama yerini pazarlifa birakabilir. Bir taraftan pazarlik yaparken, bir
taraftan da isbirligi yapmanin ve her iki tarafi tatmin edecek bir ¢éziim bulmanin
yollar1 arastirilir. Burada taraflar birbirini diglamasa da suglayici tehdit edici bir dil
kullanabilir. Zaman zaman “bunu da kabul etmezsen...” gibi tehdit igeren ifadeler
kullanilir. Taraflar arasinda sorunun ¢éziimlenmemesi halinde ya iiglincii bir tarafin

arabuluculugu ve uzlastirmasi ile kriz asilir ya da ¢atisma daha {ist agamalara tasinir.

1.5.3 Uciincii Asama Uzlasmazhk

Bu asamada taraflar arsinda kutuplagsma netlesir ve tartismanin gerilimi
yiikselir. Cogu kez catisma ilk olarak bu asamada ortaya c¢ikar. Bunun nedeni
taraflarin farkliliklar daha basit diizeyde iken ¢atismadan kaginmalar1 veya catismayi
gdz ardi etmeleridir. Taraflar arasindaki uzlagma belirli kosullara baghidir. Bu
kosullar taraflarin karsilikli olarak {izerinde anlastiklar1 kosullar olabilecegi gibi, bir
ticlincii tarafin belirledigi kosullar da olabilir. Bu asamada pazarlikta, kazan-kaybet
tutumu agirhiklidir. Karsilikli olarak teklifler, ikna etme ¢abalari, kanitlar getirme ve
tehditler sunulur. Gergekte ortak bir uzlasma saglanabilecek olsa da, taraflar birinin

kazanacag1 ve digerinin kaybedecegi algisina sahiptir.

Catisma siirecinde catisma ¢oziimleninceye kadar taraflarin belirli kosullar
altinda ve belirli kurallara goére etkilesimini siirdiirmek amaciyla, yansiz {igiincii bir
tarafin arabuluculugu ve gozlemciligi yararl olabilir. Catisma siirecinde taraflardan
biri ya da her ikisi de 6diin verebilir, uzlagma saglanabilir, ya da bir taraf kazanir.
Ancak bir taraf ya da her iki taraf sonu¢tan memnun olmayabilir. Bu durum, taraflar
arasinda kutuplagsmanin netlesmis olmasi, tartisma ve pazarlikta gerilimin ytliksek
olmast ve taraflarin duygusalligimin yogunlasmis olmasindan kaynaklanir. Eger
varilan sonug taraflar icin tatmin edici degilse, her ne kadar uzlasma saglanmis
goziikse de, bir siire sonra taraflar yeniden karsi atak i¢in hazirlanabilir ve catisma

daha siddetli bir bi¢imde yeniden baglayabilir.

15



1.5.4 Dordiincii Asama Zitlasma

Bu asamada taraflar arsinda iletisim olduk¢a sinirli ve planhidir. Taraflar
genellikle digerinin hatasini bulma amaci disinda birbirini dinlemezler. Catismanin
¢Ozlimii oylama, se¢im ya da yansiz bir li¢lincii tarafin karari ile saglanabilir. Taraflar
birbirini dinlemeyecek ve dogru algilayamayacak kadar zitlasmaya yonelmislerdir.
Bu nedenle catisma siirecinde ikna 6nemli bir yer tutar. Uzlagmazlik evresinde ikna
ussal kanitlar sunma yoluyla yapilirken, zitlasmada ikna etmek i¢in mantiki stratejiler
ve duygusal stratejiler birlikte kullanilir. Hatta ¢ogu kez kazanmaya yonelik destek
saglamada ussal olandan c¢ok duygusal stratejiler ve sOylemler agirlik kazanir.
Taraflarin i¢in Odiin verme kabul edilemezdir. Taraflar arasinda ortak bir
karara/¢coziime varilmasi da diislinlilemez. Her iki taraf i¢inde kazanmak ya da
kaybetmek vardir. Oylamanin sonucu ya da yansiz liglincii tarafin karar1 ¢6zliim igin
standard1 olusturur. Sonugcta bir taraf kazanir ve diger taraf bu sonu¢tan memnun
olmasa da kabullenmek zorundadir. Ancak her zaman bu sekilde bir ¢oziime ulagsmak

miimkiin olmayabilir.

Taraflardan biri ya da her ikisi de verilen ¢6ziimii kabul etmeyebilir ve ¢atigma
zitlagma asamasindan fiziksel catisma asamasina gecebilir. Bazi durumlarda ise
taraflarin yansiz liclincli tarafin uzlastiriciliginda pazarlik yapmayi kabul etmeleri
sonucunda catisma daha alt asamalarda ya da yasal c¢ekisme asamasinda

¢Oziimlenmeye ¢aligilir.

1.5.5 Besinci Asama Yasal Cekisme

Bu asamada catisma konusu bir yargi¢ ya da jliri Oniine getirilir. Daha 6nceki
asamalarda arabulucu taraflarin ortak karar1 ile belirlenirken, burada taraflarin
yargict ya da jliriyi kendilerinin belirleme secenekleri yoktur. Uyusmazligin hangi
mahkemenin yetki alanina girdigi yasalarla belirlenmigtir. Taraflar genellikle
kendilerini savunacak yasal temsilciler, avukatlar tutarlar. Her iki tarafin sunmasi
gereken kanitlar ve izlemesi gereken islem basamaklar1 yasalarla belirlenmistir.
Taraflar kazanabilmek i¢in kanitlar: sunarlar ve taniklar getirirler. Karar yargic ya da
juri tarafindan verilir. Bu asamada kaybeden taraf i¢in genellikle yasal yaptirimlar

Ongoriiliir. Kanitlar1 sunma disinda taraflarin karar iizerinde higbir kontrolii yoktur.
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Uyusmazlik niteligi geregi yasal bir yargiyr gerektirmiyorsa mahkemeye gitme
yerine arabuluculuk yontemiyle ¢atismayi ¢6zmek tercih edilmelidir.

Cogu kez taraflarin yargt yoluna gitmeden Once arabuluculuk yoluyla
uzlagmay1 denedikleri ancak sorunun bu yolla ¢éziilememesi nedeniyle yargi yoluna
basvuruldugu goriiliir. Genellikle yargilama siirecinin sonunda bir taraf kazanir ve
digeri bu sonu¢tan memnun olmasa da kabul etmek zorundadir, karar her iki taraf
icinde baglayicidir. Bu durumda taraflar karara uymayi kabul ederse ve yasalara
uyarsa, ¢atisma daha alt asamalara disiiriliir ya da taraflar ¢ekismeyi tiimiiyle
birakabilir. Genellikle yargicin kararima uymamak yasal bir takim yaptirimlari
gerektirir. Taraflarin karara uymamasi durumunda ise ¢atisma en son asama olan

siddete doniisiir.

1.5.6 Altinc1 Asama Siddet ve Kavga

Catismanin son asamasinda taraflar birbirine karsi fiziksel ve psikolojik siddet
kullanir. Amag “diismana”fiziksel olarak zarar vermek ya da ortadan kaldirmaktir.
Bu asamadaki catisma insanlar, kaynaklar, tesisler ve iliskiler i¢in yikici bir nitelige
sahiptir. Daha 6nceki tiim asamalarda siddet icermeyen ¢oziim secenekleri aranirken,
bu asamada fiziksel gii¢ kullanim1 ve siddete yonelme goriiliir. Burada fiziksel gii6
kullanim1 siddetin en belirgin 6zeligi olmakla birlikte, her zaman siddetin fiziksel
giic kullanimi igerdigi diisiiniilemez. Psikolojik, politik ve ekonomik siddet, cogu kez
fiziksel siddet kadar yikict sonucglar dogurabilir. Uyusmazlik bir kez bu asamaya
tasinmis ise daha alt asamalara diisiiriilmesi olduk¢a zordur. Taraflar savunduklari
konumu birakmalar1 durumunda, bu vazgegmenin kendileri igin kabul edilemeyecek
kayiplara neden olacagi algisina sahiptir. Taraflar arasindaki iletisim genellikle
siddet eylemleri ile mesaj gonderme seklindedir. Bu eylemlerle bir taraf digerine gii¢
kullanmadaki kararliligin1 ve bunun karsi taraf i¢in nasil bir sonu¢ doguracagini
gostermeyi amaclamaktadir.

Kavga ve siddet sonunda taraflardan biri ya da her ikisi de zarar goriir, biri
digerini ortadan kaldirir ya da tstiinliik kurar. Burada kaybeden taraf yeniden siddete
basvurmak ve kendi Ustiinliigiinii kurmak i¢in belirli bir siire i¢cin geri g¢ekilmis
olabilir. Bu durumda ¢atigma ¢oziilmemis, yalnizca ertelenmistir.

Asamalar, taraflarin davranislarinin ¢catisma dongiisiinii nasil olusturdugunu ve

catigmanin yapict veya yikict yone donmesini saglayan ivmenin ne oldugunu bize
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gostermektedir. Ancak, bu da catismalar muhakkak bu asamalari aynen izler
anlamma gelmemektedir. Aslinda taraflar kendi etkilesimleriyle bu asamalari
kendileri yaratmaktadirlar ve bdylece catismanin yoniinii de belirlemektedirler.
Taraflar catismada olaylar1 kendileri nasil algiliyorsa ona gore hareket etmektedirler
veya bilingli bir sekilde catismanin yoniinii kendileri se¢mektedirler (Folger,

2103:76).

1.6 Catisma Tiirleri

Catismalar, c¢atisma kaynaklarina goére ya da catismanin gergeklestigi
toplumsal-orgiitsel diizeye gore siniflandirilabilir. Catigmalar duygu, diisiince, deger,
amag¢ farkliliklart gibi c¢esitli nedenlerle ortaya ¢ikabilir. Catismalarin dogru
anlagilabilmesi ve degerlendirilebilmesi i¢in kaynaklarina gore smiflandiriimasi

uygun olabilir (Rahim, 1992; Karip, 2013):

1.6.1 Kaynaklarina Gore Catisma Tiirleri

1.6.1.1 Duyussal catisma

Bu catigma psikolojik ¢atisma olarak da bilinir. Taraflar ortak bir problemi
cozmeye calisirken, problemle ilgili olarak duygularinin, hislerinin uyusmadigini

fark ederler. Bu farklilik duygulara dayali bir ¢catisma ortaya ¢ikarir.

1.6.1.2 Cikar ¢atismasi

Sinirli miktarda bir kaynagin paylasiminda taraflarin tercihleri, istekleri
uyusmaz. Burada g¢atisma, bu kaynaktan kimin hangi miktarda pay alacagindan
kaynaklanabilecegi gibi, paylasim probleminin nasil ¢oziilecegi; paylasimi

saglayacak yontem tizerinde uyusmazliklardan da kaynaklanabilir.

1.6.1.3 Deger catismasi

Taraflarin belirli konularda degerlerinin uyusmazligindan kaynaklanir. Deger

catismasi ideolojik ¢atisma olarak da bilinir.
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1.6.1.4 Bilissel catisma

Taraflarin diisiinme siireglerinde, algilarinda ve yargilarinda farkliliklar biligsel
catismaya neden olur. Biligsel catismada taraflar benzer ya da ayni bilgiyi farkh
bicimlerde yorumlar ve anlamdirirlar. Taraflarin yorumlari mantiksal olarak

uyusmazlik gosterir.

1.6.1.5 Amag ¢catismasi

Taraflarin tercih ettigi amacglarin hedeflerin uyusmazligi amag catigmasina
neden olur. Amaglarda kismi uyusmazliklar olabilecegi gibi, bazi durumlarda
taraflardan birinin amacinin gergeklesmesi digerinin amacinin biitiiniiyle ortadan

kalkmasi anlamina gelebilir.

1.6.1.6 Esas catisma

Temel konularda ortaya ¢ikan gatigmalar esas catisma olarak nitelendirilir.
Gorev ya da isle ilgili onemli konularda uyusmazliklar esas catigmalara neden
olabilir. Bu tiir catismada bir bilgiyi farkli algilama yorumlamadan 6te, bilgi tizerinde

goriis farkliligr s6z konusudur. Esas ¢atigma icerige ve 6ze iliskin bir ¢atigmadir.

1.6.1.7 Gergekgi ya da gercekc¢i olmayan ¢atisma

Gergek catigsmalar ussal bir nedene dayanir. Catismanin amaglar, degerler,
gorevler, yontemler gibi igerige iliskin gercekci bir nedeni vardir. Gergekei
catismanin bir amaci vardir. Gergekci olmayan bir ¢atisma ise, gerilimi azaltmak,
duyarsizlik, diismanligi ifade etmek gibi ihtiyaglardan ya da bir hatadan

kaynaklanabilir. Ger¢ek¢i olmayan, rasyonel bir nedene dayanmayan bu tiir

catigmalarin bir amaci olmayip, ¢atismanin kendisi bir amagtir. Gergek¢i olmayan
catigmalarda gercek amac gizlenir. Cogu zaman yoneticiler kendi konumlarinm
giiclendirmek icin zayif bir hedef segerek catismaya girebilirler. Bu ¢atisma

personelin haklarini koruma gibi oldukca ussal bir nedene dayandirilabilir.
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1.6.1.8 Kurumsallasmis ya da kurumsallasmamis catisma

Kurumsallagmis catismalarda taraflar onceden belirlenmis ve agikca ifade
edilmis kurallara gore hareket ederler. Bu nedenle, taraflarin davraniglari
kestirilebilir niteliktedir ve iliskileri siireklilik gosterir. Ornegin, isveren ile isci
sendikalari-temsilcileri arasinda yasanan catigmalar kurumsallasmis g¢atismalardir.
Burada taraflarin davraniglart belirli kurallara baglidir. Belirli kurallar1 olmayan,
taraflarin davraniglarinin  6nceden kestirilemeyecegi ve iligkilerin siirekliliginin
olmadig1 catigmalar kurumsallasmamis catismalardir. Ornegin, bir orgiitte personel
arasinda yasanan gilinlik rutin ¢atismalarin c¢ogunlugu kurumsallasmamis

catismalardir.

1.6.1.9 Cezalandirici ¢atisma

Bu catisgmada amag¢ karsi tarafa miimkiin oldugunca fazla zarar vermek,
digerini cezalandirmaktir. Taraflardan her biri kendini digerinin kaybi Olglistinde
kazangli goriir. Halk arasinda bu tiir ¢atismalar fesatlik-hasetlik olarak adlandirilir.
Orgiitlerde bireyler kars1 tarafin kaybinin kendileri igin higbir kazang ifade etmedigi

durumlarda bile kars1 tarafa zarar verecek bir ¢atigmaya girebilirler.

1.6.1.10 Yanhs atfedilen ¢catisma

Catisma nedeni yanhs kisiye atfedilir. Ornegin, bir okulda bir dgretmenin
bagka bir okula atanmas: ile ilgili karar Milli Egitim Midiirliigiince verilmis oldugu
halde, hatta okul miidiiriine ragmen bodyle bir atama yapilmis olsa da, 6gretmen
kendisini rahatsiz eden bu karari okul miidiiriine atfedebilir. Okul miidiiriinii bu
atamadan sorumlu gorebilir. Nedeni yanlis kisiye atfetme bilgi eksikligi ya da bir

yanliglik sonucu olabilir.
1.6.1.11 Yanhs yoneltilen catisma
Burada yanlis atfedilen ¢atismadan farkli olarak. Yanlis yoneltilen ¢atismada

taraflarin husumetlerini, 6fkelerini ve eylemlerini ¢atismanin i¢inde olmayan baska

taraflara yoneltirler. Bu yoneltme genellikle bilinglidir. Bir yanlighigin ya da
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bilgisizligin sonucu degildir. Catismanin gercek taraflari arasinda gii¢ dengesizligi
oldugundan taraflardan zayif olan kendisi i¢in aslinda ¢atismanin disinda olan daha
kolay bir hedef secebilir. Bir derste basarisiz olan bir 6grenci, kendisi bir tek soruyu
dahi dogru cevaplayamadigi halde, “baska 6grencilerin kopya ¢ektigi ve 6gretmenin
de bu duruma g6z yumdugu” ve onlarin notlarinin yiiksek olmasi nedeniyle
kendisinin bu dersten basarisiz oldugunu iddia edebilir. Burada bilingli olarak bir
carpitma ve mesru goriilmeyecek bir durum yaratarak kendi iddiasin1 hakli gosterme

¢abasi vardir.

1.6.2 Diizeylerine Gore Catisma Tiirleri

Orgiitsel ¢atisma, orgiit i¢i ve orgiitler aras1 catisma olarak siniflandirilabilir.
Orgiit i¢i catismalar da, birey ici, bireyler arasi, grup ici ve gruplar aras1 catisma

olarak siniflandirilabilir. Burada 6rgiit i¢i dort tiir catigsma ele alinacaktir:
1.6.2.1 Birey ici catisma

Bu tiir catigma bireyden kendi uzmanligi, ilgileri, ¢ikarlari, amaclari ve
degerleri ile uyusmayan gorevler, uygulamalar istenildiginde ortaya g¢ikar. Bireyin

birbiri ile ¢elisen roller listlenmesi de birey i¢i catigmalara neden olabilir.
1.6.2.2 Bireyler arasi catisma

Bu tiir catigmalar ast-list aras1 iligkilerde uyusmazliklarin sonucu olabilecegi
gibi, ayn1 diizeyde calisan personel arasinda uyumsuzluklar da catismaya neden

olabilir.
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1.6.2.3 Grup ici catisma

Bir grup ya da birim i¢inde grup liyeleri arasinda grubun amaglari, gorevleri,
prosediirleri vb. iizerinde uyusmazliklardan kaynaklanan c¢atismalardir. Catisma
bireyler arasinda olabilecegi gibi, grup liyeleri ile grup lideri ya da grup iginde alt

gruplar arasinda da olabilir.

1.6.2.4 Gruplar arasi ¢catisma

Bir Orgiitte birimler arasinda ya da birim i¢inde gruplar arasinda yasanan
catismalardir. Ornegin, yonetim ile personel, muhasebe ile iiretim, okullarda smif
Ogretmenleri ile brang 6gretmenleri ya da ziimreler arasinda yasanan ¢atismalar birer

grup arasi ¢atigmadir.

1.6.3 Orgiitlerde Catisma Tiirleri

Bilim adamlar1 ¢atisma kavramiin kesin bir tanimini yapamamislardir. Bu
nedeni, catismanin ¢ok degisik ortamlarda ve sekillerde ortaya c¢ikmasidir. Genis
kapsamda diistiniildiigiinde, ihtiyaclarin sonsuz olmasi ve kit kaynaklarin paylagimi
yasantimizin her alaninda ¢esitli sekillerde ¢catisma olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
catismalarin en ¢ok karsilasildig: orgiitlerde, ortaya ¢ikis sekilleri ve tiirleri de birgok
bilim adami tarafindan incelenmis ve ortak karar; iyi analiz edilerek 6rgiit menfaatine
ve personel motivasyonuna katki saglayacak sekilde en etkin ve verimli olarak
yonetilmesidir.

Catisma kavraminin genis kapsamli olmasi nedeniyle siniflama i¢in kriterler de
o derece fazladir. Bu kriterleri dikkate alip c¢atismayr smiflandirdigimizda
aciklamasini ve ayrimimi daha kolay yapariz. Bu kriterlere ve literatiire baktigimizda
ortaya c¢ikan catigma tiirleri asagidaki gibidir (Giiney, 2011:300-302; Kogel,
2013:647-650):
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1.6.3.1 Taraf olanlarin durumuna gore ¢atisma tiirleri

Catisma, kisisel ya da kisiler aras1 boyutta gerceklesebilir. Catismaya Kkisi,
kisiler ya da gruplar taraf olabilirler. Catisma, kisisel boyutta dahi olsa yine ¢alisma
yasamini etkileyici bir boyutu vardir. Taraflarin durumuna gore catisma bigimlerini

su bagliklar altinda inceleyebiliriz:

1.6.3.1.1 I¢csel catisma

Icsel ¢atisma, kisinin karar vermesi, davranis bi¢imini se¢mesi, isini ne kadar
siirede yapacagi konusunda ikilemde kalmasini ifade eder. Kisaca, i¢sel ¢atisma,
kisinin neler yapip yapmayacagi konusunda kararsizliklar yasmasidir. Engellenme,
ama¢ ve rol belirsizligi igsel catismaya neden olan faktorler olabilir. Kisiyi

rahatsizliga, kizginliga ve strese sokabilir.

1.6.3.1.2 Kisiler arasi ¢catisma

iki ve ya daha fazla kisinin cesitli konularda anlasmazliga diismesidir. Ya da
ayni c¢alisma ortaminda kisilerin amag, deger, diislince, yasam tarzi, ¢alisma veya
konusma bicimi gibi bireysel farkliliklardan kaynaklanan catisma bigimidir. Is

yasamindaki rol belirsizlikleri de bu ¢atismaya neden olur.

1.6.3.1.3 Bireyler ve gruplar arasi catisma

Kisiler ve gruplar arasi ¢atigma, is yasamindaki gruplarin bireyler tizerindeki
baskilar sonucu olugmaktadir. Gergekten calisma hayatinda kisiler, bagli olduklar
grubun deger, inang ve kurallar1 disina ciktiklar1 zaman hemen grubun baskisini
tizerlerinde hissederler. Baska bir deyisle, kisiler, grupsal davranis diizlemi disina
ciktiklarinda grupla bir ¢atisma igine girerler. Eger kisi, davranislarinda 1srar ederse

grubun diglanma tepkisi ile karsilasir.
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1.6.3.1.4 Gruplar aras1 catisma

Bu ¢atismalar is yasaminda ¢ok goriilen bir ¢atigma bi¢imidir. Kurum, kurulus
ve isletmelerde ortak ¢ikarlar, istekler, arzular, amaclar, duygu ve diisiinceler bu
catisma bigimini yaratan faktorlerden bazilaridir. Ayni1 yoneticiye bagl olan gruplar
arsinda daha ¢ok goriilen bir ¢atisma tiiridiir. Bu ¢atismay1 yonetmek biraz zordur.
Nedeni, hem ¢atismay1 ¢ozecek olanlarin subjektif davranmalart hem de ¢6ziimiin

taraflart memnun etmemesidir.

1.6.3.1.5 Boliimler arasi1 catismalar

Is yasaminda &rgiitsel amaglar1 gerceklestirmek icin birgok faaliyet yapilir. Bu
faaliyetlerin gerceklestirilmesi sirasinda boliimler arasi ama¢ ve metot farklilig
nedeniyle meydana gelen catismalar bu catigma bi¢imine Ornektir. Her bolim
kendilerinden istenen isleri diger boliimlerden daha iyi yapip basarili olmak ister. Bu
istek bazen asirtya kacip diger boliimlere zarar verecek boyuta ulasabilir. Sonugta

boliimler aras1 ¢atigmalara yol acabilir.

1.6.3.1.6 Orgiitler arasi ¢catisma

Orgiitlerin kendi cevrelerindeki ya da aym is kolunda faaliyet gosteren diger
orgiitlerle yasadiklar1 ¢atisma tiiriidiir. Sendika-Isletme ¢atismasi, ¢evreci kurum ve
kuruluglarla yasanilan olumsuzluklar, ayni isi yapan diger orgiitlerle iiriin ya da

pazarlama konusundaki ¢ekismeler bu catismaya 6rnek verilebilir.
1.6.3.1.7 Farkh orgiitlerdeki calisanlar arasinda gerc¢eklesen catismalar
Giiniimiiz is diinyasinda ¢ok goriilen bir catisma bicimidir. Ornegin, gorsel ya
da yazili basinda bir isletme hakkinda olumsuz yazilarin yazilmasi sonucunda

isletmenin basin ve halkla iliskiler ya da insan kaynaklari miidiirii ile medya

miidiirleri arasinda yasanan catigmalar.
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1.6.3.2 Ortaya cikis bicimine gore ¢atisma tiirleri

Catismalar1, ortaya c¢ikis bicimlerini temel kriter alarak da siniflamak

miimkiindiir. Bu siniflamada yer alan baslica ¢atigsma tiirleri sunlardir:

1.6.3.2.1 Potansiyel catisma

Catismay1 ortaya gikarabilecek faktorleri ifade etmektedir. Baska bir deyisle,
oOrgiitsel ortamda daha belirginlesmemis ancak c¢atismaya neden olacak durumlar s6z
konusu oldugunda potansiyel catismadan bahsedilebilir. Kaynaklarin azhigi,
iletisimin yetersizligi, calisanlar arasinda amag, diisiince, fikir, inang, deger ve islerin
yapilist konusundaki teknik farliliklardan dogabilecek catismalari 6rnek vermek

mumkindiir.

1.6.3.2.2 Algilama bicimlerinin farkhlhigindan kaynaklanan ¢catisma

Catigma siirecinde yer alanlarin, olaylar1 ve durumlar algilama bicimleri
arasindaki farkliliklarin neden oldugu catismalar algilamadan kaynaklanan

catismalardir.

1.6.3.2.3 Hissedilen catisma

Calisma yasaminda taraflarin  birbirlerine karsi olan diismanliklari,
kizginliklar1, kirginliklari, sabirsizliklari, endigeleri ve stresleri hissedilen ¢atismanin
olusumuna nende olan faktorlerdir. Kisaca, bu ¢atisma, bazi psikolojik durumlarin

neden oldugu ¢atismadir.

1.6.3.2.4 Acik catisma

Catismaya taraf olanlarin birbirlerine karst olan olumsuz tutum ve
davraniglarmin tamamen catismaya doniismesidir. Ornegin, taraflarin birbirlerine
bagirmasi, hakaret etmesi, tehdit etmesi, isle ilgili bilgileri birbirlerine aktarmamasi,
kaba kuvvet kullanmasi gibi. Kisaca, bu catisma, taraflarin olumsuz diisiincelerini

birbirlerine kars1 eyleme doniistiirmesidir.
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1.6.3.3 Orgiitsel yapidaki yerine gore catisma tiirleri

Orgiit icindeki olusum yeri de ¢atisma icin bir smiflandirma kriteridir. Baska
bir ifade ile catismanin hiyerarsik yapinin hangi diizeyinde ya da diizeylerinde
gergeklestigi de bir simiflandirma olciitiidiir. Bu aciklamaya bagli olarak yapilan

siiflandirmada su ¢atigsma bigimleri yer almaktadir.

1.6.3.3.1 Dikey ¢atisma

Hiyerarsik yapinin degisik seviyelerinde gergeklesen c¢atismadir. Farkl
diizeylerdeki kisiler, gruplar ya da departmanlar arasindaki catigsmalar dikey
catismalardir. Gii¢ kazanma, yetki sahibi olma, denetleme,  kaynaklar  tizerinde
denetim sahibi olma, 6demelerde yetkili olma gibi nedenler dikey catismaya yol acan
faktorlerden bazilaridir. Bazi arastirmacilar bu ¢atigmayi, ast iist arasinda gergeklesen
catisma olarak da adlandirmaktadir. Amirlerin, astlar1 baski altinda tutmalari, onlara
kizip bagirmalari, azarlamalari, hor gérmeleri sonucu gergeklesen gatigma dikey

catismadir.

1.6.3.3.2 Yatay ¢catisma

Bu ¢atigma bigimi, orgiitsel hiyerarside ayn1 seviyelerde bulunan kisi, kisiler ya
da gruplar arasinda gerceklesmektedir. Hiyerarsik yapida ayni diizeylerde bulunanlar
arasinda amag, terfi, i yapma tarzi, kaynaklarin paylasimi ve kullanimindan

kaynaklanan farkliliklar nedeniyle olusan ¢atismaya yatay catisma denir.

1.6.3.3.3 Emir komuta ve kurmay catismasi

Bu catisma bicimi, kisi ya da birimlerin is yasaminda iistlendikleri rollerden
kaynaklanmaktadir. Emir komuta birimleri sadece emir verme, mal ve hizmet
tiretiminden sorumludurlar. Kurmay birimler, mal ve hizmet {retimi ile
ilgilenmezler. Yalnizca alinan kararlara olumlu katkilar saglayacak bilgilendirme ve
tavsiyelerde bulunurlar. Kurmay birimlerin, emir komuta birimleri iizerindeki etkisi

ve konumu catismalara neden olabilmektedir. Yine bu iki birimin farkli diisiince ve
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fikirlere sahip olmalari, olay ve durumlara farkli bakip degerlendirmeler yapmalari

da ¢atismalara neden olmaktadir.

1.6.3.4 Ozelliklerine gore ¢atisma tiirleri

Sosyal bilimcilerin ¢atismalart siniflandirmak i¢in kullandiklar1 diger bir kriter

de catigmalarin fonksiyonel olup olmamasidir.

1.6.3.4.1 Fonksiyonel catisma

Orgiitsel amag¢ ve hedeflerin gerceklesmesine katkida bulunan catismalar
fonksiyonel olarak adlandirilmaktadir. Bu tiir catismalarin orgiitsel yapinin degisik
birim ve gruplarinda ortaya ¢ikmasi yonetimin dikkatinin oralara yogunlagmasina
neden olur. Yonetim bu c¢atisma sayesinde meydana gelen ya da gelebilecek
catismalarin farkina vararak gerekli onlemleri kisa siirede alir. Boylece orgiit, kisi ya
da kisiler fazla zarar gérmeden catisma ¢oziime kavusturulur. Oregin, catisma
kaynaklarin azligindan kaynaklanmigsa yonetim bunun kisa siirede farkina vararak

hemen ilgili taraflara kaynak aktarimina giderek ¢atismayi ortadan kaldirabilir.

1.6.3.4.2 Fonksiyonel olmayan catisma

Orgiitsel sistemin isleyisini engelleyen catismalar ise fonksiyonel olmayan
catismalar olarak adlandirilmaktadir. Isletmeyi amaglarma ulagsmaktan saptiran,
amaglar1 gergeklestirmeye katkida bulunmayan catigsmalardir.

Sosyal bilimciler, belirli kriterlere dayanarak catismalar1 smiflandirmistir.
Ancak hangi tiir catisma olursa olsun yarar1 kadar zarar1 da mevcuttur. Yonetimin

gorevi, catismanin Orgiite fazla zarar vermeden ¢oziime kavusturmaktir.
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IKINCi BOLUM

SAGLIGIN TANIMI, SAGLIK HIZMETLERI VE HASTANE YAPILARI,
HASTANE ISLETMELERININ DIGER iISLETMELERDEN FARKI

Saglik hizmeti vermek maksadiyla, biribirinden farkli alanlarda uzmanlagmis
bir ¢ok meslek grubunun, ortak bir ama¢ i¢in uyum ve koordinasyon igerisinde
calismak zorunlulugunda olan hastaneler, en karmasik organizasyon yapisina sahip
olan orgiitlerdir. Hastane yapisinin karmagik ve birbirine bagimli olmasi ¢atismalari
tesvik etmekte ve catismalarin yonetimini de oldukca giiclestirmektedir.
Olusabilecek bu catismalarin etkin bir sekilde yonetilmesi i¢inde dncelikli olarak bu

karmagik yapinin taninmasi gerekmektedir.

2.1 Saghk ve Saghk Hizmetlerinin Tanimlanmasi

Klasik tip anlayisina gore saglik, 6ziinde biyolojik bir durumdur ve bireyin
biyolojik yapisindaki bozulmalar, hastalik olarak kabul edilmektedir. Hastalik
genellikle sagligin olmayis1 olarak tanimlanirken, saglik ise hastaligin bulunmamasi
olarak tanimlanir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2010:18)

Diinya Saghk Orgiitii' niin tanimmna gore ise saglhk; "yalmzca hastalik ve
sakatlik durumunun olmayisi degil, ayn1 zamanda bedensel, ruhsal ve sosyal yonden
tam bir 1yilik durumu" olarak tanimlanir. Hastanin tedavi ve bakimin iistlenen
kapsamli tedavi kuruluslarina da hastane denmektedir.

Diinya Saglik Orgiitii hastaneleri, "miisahede, teshis, tedavi ve rehabilitasyon
olmak {izere gruplandirilabilecek saglik hizmetleri veren, hastalarin uzun veya kisa
siireli tedavi gordiikleri, yatakli kuruluslar" olarak tanimlamaktadir. Benzer bir
tammin  yer aldign Saghk Bakanlhig Yatakli Tedavi Kurumlar1 Isletme
Yonetmeliginde ise hastaneler, "hasta ve yaralilarin, hastaliktan siiphe edenlerin ve

saglik durumlarin1 kontrol ettirmek isteyenlerin, ayakta veya yatarak miisahede,
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muayene, teshis, tedavi ve rehabilite edildikleri; aynt zamanda dogum yapilan
kurumlar" seklinde tanimlanmustir.

1982 Anayasasinin kisi hak ve d6devleri boliimiiniin 14. maddesinde herkesin
yasama, maddi ve manevi varligmi koruma ve gelistirme hakkina sahip oldugu
(saglik hakki) ve tibbi zorunluluklar digsinda kisinin viicut biitlinliigiine
dokunulamayacagi, izni olmadan bilimsel ve tibbi deneylere tabi tutulamayacagi
(hasta haklar1) vurgulanarak vatandaglara saglik hizmeti sunmay1 devlete bir gorev
olarak yiiklemistir.

Ulkemizde saglik hizmeti "insanlarin sagligmin korunmasi, gerektiginde tedavi
ve rehabilitasyonu i¢in yapilan ¢alismalarin timii" seklinde tanimlanabilir (Akdur,
2003:12). Saglik hizmetleri, koruyucu saglik hizmetleri, tedavi hizmetleri,
rehabilitasyon hizmetleri ve sagligin gelistirilmesi hizmetlerini igermektedir.

Saglik Hizmetlerinin  Yiriitilmesi Hakkinda Yonerge' nin dordiinci
maddesinde saglik hizmetleri " insan sagligina zarar veren c¢esitli etmenlerin yok
edilmesi ve toplumun bu etmenlerin etkilerinden korunmasi, hastalarin tedavi
edilmesi, bedensel ve ruhsal yetenek ve becerileri azalmis olanlarin rehabilite
edilmesi i¢in yapilan hizmetler" seklinde tanimlamaktadir" (Kavuncubasi ve

Yildirim, 2010:29).

2.2 Hastanelerin Yapisal Ozellikleri

Ulkemizde saglik hizmetleri 6zel ve kamu hastanelerinde verilmektedir. Ozel
hastaneler, faaliyet alanlarina, hizmet birimlerine, yatak kapasitelerine, teknolojik
donanimlarina ve hizmet verilen uzmanlik dallarinin nitelik ve sayisina gore, genel
hastaneler ve 6zel dal hastaneleri olmak {izere iki farkli sekilde hizmet vermektedir.

Kamu hastaneleri de devlet tarafindan planlanan koruyucu, tedavi edici,
rehabilite edici ve sagligin gelistirici hizmetleri vermektedir. Ulkemizdeki saglik

hizmetleri ve saglik kurumlarinin yapis1 asagidaki gibidir:
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SAGLIK HIZMETLERI

KORUYUCU TEDAVI REHABILITASYON SAGLIGIN
SAGLIK HIZMETLERI HIZMETLERI GELISTIRILMESI
HIZMETLERI
— SAGLIK

KISIYE CEVREYE AYAKTAN YATAKLI . .
YONELIK YONELIK GUNUBIRLIK || TEDAVI H. HIZMETLERI
*Aile saglik *Cevre *Ozel muay. *Hastane *Rehabilitasyo *Saglik egitimi
merkezi saglik birimi *Hastane pol. *Hemsirelik n Mer. mer.
*Saglik *Halk saghgi *Hastane acili Bak.Mer. *Hemsirelik *Saglik ocagdi
ocagi lab. *Ayaktan *Terminal Bak.Mer. *Ana  gocuk
*Ana gocuk *Saglik cerr.hiz. Dénem Bak. *Evde bakim sag.mer.
sag.mrk. ocag| *Evde bakim Merk. Hastane *Spor tesisleri
*Gezici *Okul saghgi *Dializ merk. *Fitness klubl
saglk *Gezici
birimi saglik birimi
*Revir *Hastane
*Hastane

Sekil 2.1: Saglik hizmetleri ve saglik kurumlar1 (Kavuncubasi, S. ve Yildirim, S., "Hastane ve Saglik Kurumlar
Yonetimi", 2010:35)

2.2.1 Hastanelerin Yapisal Ozellikleri

Girdisi ve c¢iktisinin insan oldugu hastanelerin (saglik kurumlarinin) yapisial

ozellikleri su sekildedir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2010:129):

1. Saglik kurumlarinda uzmanlagma seviyesi ¢ok ytliksektir.

2. Saglik kurumlarinda islevsel bagimlilik ¢ok yiiksektir; bu nedenle farkli

meslek gruplarinin faaliyetleri arasinda yiiksek diizeyde esgiidiim gereklidir.

3. Saglik kurumlarinda insan kaynaklar1 profesyonel kisilerden olusur ve bu

kisiler kurumsal hedeflerden daha ¢cok mesleki hedeflere onem vermektedir.

30



4. Hizmet miktarin1 ve saglik harcamalarinin énemli bir boliimiinii belirleyen
hekimlerin faaliyetleri iizerinde tam etkili olan yonetsel ve kurumsal denetim
mekanizmasi1 kurulmamustir.

5. Hastaneler basta olmak lizere tiim saglik kurumlarinda ikili otorite hatti
bulunmaktadir ve bu durum esgiidiimleme, denetim ve catisma sorunlarina yol
agmaktadir.

6. Saglik kurumlarinda yapilan isler oldukca karmasik ve degiskendir.

7. Saghk kurumlarinda gerceklestirilen etkinliklerin biiyiik kismi acil ve
ertelenemez niteliktedir.

8. Yapilan islere hata ve belirsizliklere karst olduk¢a duyarlidir ve tolerans
gosteremez.

9. Ciktinin tanimlanmasi ve 6l¢iimii giictiir.

Gliniin 24 saati hizmet sunma zorunlulugu olan hastaneler, degisik hasta
gruplarina farkli hizmetleri sunacak sekilde orgiitlenen, verdigi tedavi hizmetini ve
karsilasacagi durumu 6nceden belirleyip degerlendirme yapmadan hizmet {iretimine
gecen, ciktinin tam olarak tanimlanamadigi ve dlgiilemedigi, yiiriitiilen islerin acil ve
ertelenemez oldugu, birimler arasinda birbirine bagimliligin yiiksek oldugu, diger
orgiitlere oranla daha karmasik matriks yapida organizasyonlardir.

Bu matriks yapiyr iyi organize etmek ve yoOnetmek oldukca giictiir.
Hastanelerin verdigi hizmetler, ii¢ ana bashk altinda toplanabilir. Bunlar; tip ve
yardimci tip hizmetleri, hemsirelik hizmetleri ve mali destek hizmetleridir. Tip ve
yardimce1 tip hizmetlerini yonetmekle baghekim, hemsirelik hizmetlerini yonetmekle
bashemsire ve mali destek hizmetlerini ise hastane miidiirii yonetmekle gorevlidir.
Modern hastane yonetimi organizasyonu bu sekilde olusturulmustur. Yani her is o
alanda yeterli donanima sahip uzman kisiler tarafindan yapilmaktadir. Boylece
optimal maliyetle yapilan isin kalitesi artmis ve zaman kaybi en aza indirilmis

olmaktadir.
2.2.2 Hastanelerin Gorevleri
Hastaliklarin teshis ve tedavisinin farkli hizmet kapsaminda olmasi, farkli

diizeylerde saglik hizmetleri ve buna bagli olarak da farkli diizeylerde saglik

kurumlarinin olusmasmi saglamistir. Ulkemizde saglik hizmetleri, hizmet kapsami
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bakimindan ii¢ diizeye ayrilmaktadir. Bunlar: Birinci basamak saglik hizmetleri,
ikinci basamak saglik hizmetleri, iiclincli basamak saglik hizmetleridir.

Birinci basamak saglik hizmetlerini (primary care), siirli kapsamda tedavi
hizmeti veren, biinyesinde pratisyen hekim bulunduran, koruyucu saglik hizmeti
vermekle sorumlu tutulan saglik ocaklari, toplum saglik merkezleri, aile saglik
merkezleri ve dispanserler gibi kurumlar olugturmaktadir.

Ikinci basamak saglik hizmetleri; tedavi amagli hizmetleri igeren biinyesinde
uzman hekim ve eczaci, psikolog, hemsire gibi yardimer simif saglik personeli de
bulunduran, birinci basamak saglik merkezinin bir iist kademesi olarak hizmet veren
ilce ve kiiciik illerde bulunan devlet hastaneleri ve bazi 6zel dal hastanelerinden
olusan saglik kurumlar1 olusturmaktadir.

Ugiincii basamak saglik hizmetleri ise, en iist saglik hizmetinin verildigi, tedavi
amact On planda olan bolge hastaneleri, 6zel dal hastaneleri ve aragtirma
hastanelerinden olusmaktadir.

Ulkemizde 2012 yilmin sonunda kurulan Kamu Hastaneleri Kurumu tarafindan
saglik hizmetleri saglik bakanligi himayesinde yiiriitiilmektedir. Tiirkiye Kamu
Hastaneleri Kurumu, 663 sayili Saglik Bakanligi ve Bagli Kuruluglarinin Tegkilat ve
Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde Kararname ile kurulmustur. Kamu tiizel
kisiligini haiz Kurum, bagh hastaneleri, agiz ve dis sagligt merkezlerini ve benzeri
saglik kuruluslarin1 kurmak ve isletmek, saglik ve destek hizmetlerini yiiriitmek,
gerektiginde bunlari birlestirmek, ayirmak, nakletmek veya kapatmakla gorevlidir.

Hastaneler, bir¢ok iilkede mevcut hekimlerin yarisi, hemsirelerin ise iigte birini
istihdam etmekte, saglik alaninda ayrilan kaynaklarin %40 ile %70’1 arasinda bir
kismin1 harcamakta ve hekim, hemsire ve diger saglik profesyonellerinin egitimi ve
klinik arastirmalar i¢in merkezi bir 6zellik tasimaktadirlar (WHO 2007). Buradan da
anlasilacagi gibi herbiri birbirinden farkli bu alanlardaki kisilerin, birimlerin
yonetimi, sadece faaliyet alani belirli bir orgiitii yonetmekten ¢ok daha farkli ve
karmagiktir.  Profesyonellesmis  saglik  yoneticileri  tarafindan  yonetilmesi
gerekmektedir. "lyi yonetilmek ya da yonetilememek saglik kuruluslarinin gelecegini
belirleyecektir" (Cinaroglu, 2012).

Saglikta rekabetin gittikce arttigi bir ortamda hastane yoneticileri, bir taraftan

hastanelerin ¢esitli paydaslarinin isteklerini karsilarken diger taraftan tibbi kadronun
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beklentilerine yanit vermeli ve tiim bunlar1 sinirli finansal kaynaklarla yapmalidirlar
(Patel, 2006).

Bu yoneticiler, cok karmagik yap1 ve biiyiikliikteki hastanelerin ¢alismalarinin
diizenlenmesi ve yiiriitiilmesinden, ¢ok biiyiik bir biitgenin sorumlulugunu tasimak,
boliimlerin personel ara¢ ve gere¢ ihtiyacini karsilamak, hasta bakim ve tedavi
hizmetlerini tabip sinifi ile koordineli yiiriitmek ve yiize yakin degisik hizmet goéren
profesyonel, yar1 profesyonel ve yardimci personelin uyumunu saglamaktan
sorumludurlar.

Hastaneler genel igsletme fonksiyonlari agisindan ele alindiginda; hasta tedavisi
ve bakim hizmetlerinin iiretimi, hastane ihtiyaclarinin tedariki, hastane finansmant,
hastane hizmetlerinin pazarlanmasi, hastane yonetimi gibi temel fonksiyonlar
getirmektedir (Aslan, 2003).

Ayrica koruyucu, tedavi edici ve rehabilite edici gorevlerinin yaninda, hasta ve
yakinlarinin egitimi, 6grenci egitimi ve hizmet i¢i hastane personelinin egitimi gibi
egitim hizmetleri, tip biliminin siirekli yenilenmesi ve yeniliklere agik olmasi
nedeniyle siirekli ve yogun bir sekilde arastirma gelistirme hizmetlerini saglamak
gibi bir ¢ok birbiri ile bagimli faaliyetleri uyum igerisinde yerine getirmek
zorundadir.

Tedavi hizmetleriyle birlikte otelcilik hizmeti de veren hastaneler, bu yoniiyle
ticari bir kurum anlayis1 igerisinde, ayakta durabilmek i¢in profesyonel finans ve
muhasebe islemlerini de yerine getirmek zorundadir. Burada hastaneleri kamu ya da
0zel olarak ayirmak pek dogru olmayacaktir. Bir resmi kurum i¢in bunlarin pek
onemli olmadigr ve kamu hastanesinin nasil olsa hizmet dis1 birakilamayacagi
diistintilebilir. Fakat, glivenini ve giiclinii kaybetmis bir saglik kurulusu, oncelikle

kendi sagligini yitirmis, hasta bir kurulug demektir (Aslan, 2003).

2.3 Hastane isletmelerinin Diger Isletmelerden Farki

Hastanelerin yaptiklar1 isin 6nemi tartisilamaz. Diger isletmelerden farklidirlar.
Tam bir genel isletme olamayacaklar1 gibi isletmeciligin genel kurallarindan da bu

kadar uzaklasamazlar. Hastane isletmelerinin diger isletmelerden farkini olusturan

baslica unsurlar agagidaki gibidir (Y1ldiz, 2008):
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1. Saglik hizmetine ne zaman ihtiya¢ duyulacagi dnceden bilinemez. ihtiyag
oldugunda hemen giderilmesi gerekir, bekletilemez, tehir edilemez.

2. Hizmet iiretildigi an, tiiketilir. Kontrol edilemez, denetlenemez, arastirma
veya bekletme, depolama sans1 yoktur.

3. Hizmeti alan (miisteri / hasta) hizmetin niceligi ve niteligi hakkinda bilgi
sahibi degildir. Kolayca da bilgilenemez. Telkine agiktir.

4. Hizmetin alinip — alinmamasi konusunda se¢cme sans1 yoktur. Hasta hemen
ihtiyacinin giderilmesini ister.

5. Hata ve yanlista cogunlukla geri donilis yoktur. Zaman ¢ok onemlidir. Bu
nedenle hi¢ hatasiz hizmet sunulmasi gerekir.

6. Hizmeti alanlarin psikolojik yapis1 hizmeti dogrudan etkiler. Saglik kavrami
ve memnuniyet gorecelidir, kisiden kisiye degisir.

7. Saglik hizmeti, hizmet tiretimi sektoriinde en pahali hizmeti olusturur.

8. Bilim ve teknoloji siirekli oldugu i¢in hizmetin esit sunumu zorlagsmaktadir.
Bu esitsizlikte hizmeti sunanlarin farklilig1 da bir etkendir.

9. Saglik hizmetleri ¢ok kisi tarafindan, komplike olarak sunulur. Karigiktir,
zordur.

10. Otelcilik ve lokantacilik gibi yan hizmetler, dini — sosyal hizmetler
onemlidir. Ciinkii bunlar tedaviyi etkiler.

11. Fiziksel sartlari, binanin yapisi, mimari 6zellikleri, kullanimi farklidir.
Temizlik ve hijyen kurallar1 diger isletmelere gore daha 6nemlidir.

12. Calisanlarin ¢ogu bayandir.

13. Cogulculuk vardir. Bir hastanin tedavisi ile ¢ok kisi ilgilenir.

14. Sosyal sorumluluk ve siireklilik amaciyla karliliktan uzaklagsan dogrudan
devlete bagli hastaneler verimsiz bir hale gelmistir. Hizmetin maliyeti yiikselmistir.
Kalitesizlik ve miisteri memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmistir.

Yukarida belirtilen tiim bu hizmetler birbirlerini dogrudan ya da dolayl1 olarak
etkilemektedir. Etkin bir yonetim igin iyi bir ekip ¢alismasi sarttir. EKip, kendini
ortak bir amaca, performans hedeflerine ve kendilerini beraberce sorumlu tuttuklari
yaklasima adamis, birbirini tamamlayici becerilere sahip az sayida kisiden olusan
gruptur (Kara, 2005).
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Verimli ve etkin bir ekip ¢aligmasinda yogun olarak iletisim gerceklesecektir.
Etkin iletisim ve ekip ¢aligmasinin, ¢atismalar1 dnleyecegi gibi basariyi, is tatminini
ve kaliteyi de artiracagi asikardir.

Giliniimiizde Ozellikle sosyal medyanin ve kitle iletisim araglarinin saglik
calisani, hasta ve hasta yakinlar tarafindan aktif olarak kullanilmasi hastane
yonetiminde hem kolayliklar hem de zorluklara sebep oldugu goriilmektedir.

Yasanan g¢atismalar sadece saglik personeli ve yoneticileri arasinda degil, hasta
ve hasta yakinlariyla da yasanmaktadir. Hastanelerde yasanan tartismalarin siklikla
giindemde yer almasi, hi¢ kuskusuz medyadaki gelismelere paralel olmaktadir.
Ayrica internet ve diger iletisim olanaklari, yasanan olaylarin gorsel olarak
paylasilmasi da yonetim i¢in zorluklar olusturmaktadir.

Saglik personeli, hasta ve hasta yakinlar1 arasinda ¢atigsmalari ve siddeti arttiran
temel faktor, hizmet veren ve alan kisilerin tutumlaridir. Bunu 6nlemenin en 6nemli
sart1, kaliteli ve kolay ulasilan bir saglik sistemidir. Hastanin hizmete ulasamamast,
uzun bekleme kuyruklari, dar alanda ¢ok sayida insanin olmasi, hastaya ayrilan
siirenin kisa olmasi, hastane icindeki dolagma ve biirokrasinin fazla olmasi gibi
faktorler ¢catigmayi arttirir. Yoneticilerin, yasanan bu problemeleri iyi analiz etmesi
ve catismalart islevsel hale getirmesi onemlidir.

Her kurum ya da orgiitte oldugu gibi hastanelerde de c¢ok farkli sekillerde
catisma yasanmaktadir. En genis tanimiyla orgiit icinde ortaya cikan ve Orgiit igi
isleyisi etkileyen her tirli anlagsmazlik olarak tanimlanabilen c¢atigmalara
hastanelerde de diger orgiitlerde oldugu gibi gereken Onemin verilmedigi
goriilmektedir.

Catisma konusunda farkli bilim dallarinda ¢ok c¢esitli goriisler bulunmasina
karsin yaklasimlarin ortak noktalar1 toplum igerisindeki gruplarin farkli ¢ikarlara
sahip oldugudur. Dolayisiyla farkl ¢ikarlarin varligi ¢atismalarin siirekliligi i¢in bir

etken olusturacaktir.
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UCUNCU BOLUM

HASTANELERDE CATISMA NEDENLERI, CATISMALARIN OLUMLU
VE OLUMSUZ SONUCLARI, CATISMALARIN YONETIMIi

3.1 Hastanelerde Catismalarin Nedenleri

Sosyal bir varlik olan insanin i¢inde bulundugu ortam itibariyle kisitli kaynak
ve olanaklar da g6z Oniine alindiginda diger birey ve gruplarla catismaya girmemesi
imkansizdir. Catisma nedenleri sayillamayacak kadar ¢ok olabilir. Kisilerin
inanglarinin, ihtiyaclarinin, dnceliklerinin, yapmak istediklerinin ve beklentilerinin
farkli olmasi, kisilerin ihtiyaglarinin zaman icinde degisiklik gostermesi ve hatta
mevsimsel ge¢is donemleri bile catigma sebebi olabilir. Kisileraras: iligkilerden
baslayip bireyin davranis, tutum, kisilik yapisindan i¢inde bulundugu ortama kadar
birgok neden sayilabilir. Ancak unutulmamasi gereken ¢atisma, modern toplumsal
yasamin bir gercegi ve vazgecilmez bir unsurudur.

Orgiitlerde de &nemli bir etkiye sahip olan catismalarin  &nceden
belirlenebilmesi, ¢atigmalarin etkili bir sekilde yonetilmesi ve orgiitiin verimliliginin
artirilabilmesi i¢in 6nem arz etmektedir. Calisanlarin birbirleriyle iletisim kurmada
isteksiz davranmalari, verimliligin stirekli olarak diismesi, hastalik nedeniyle ise
gelmeme, rapor alma ve is kazalari oranlarinda goriilen artig, fiziksel siddet
gostermek, sik sik ve istenmeyen bicimde gergeklesen tartigmalar, ¢alisanlar ya da
boliimler arasi yikici rekabetler, belirli insanlarin siirekli ve adil olmayan bigimde
elestirilmesi gibi faktorlerin ¢atismalari 6nceden haber veren belirtilerden oldugu ve
yoneticilerinde, gerek bu belirtileri gézlemleyerek, gerek taraflardan birinin sikayette
bulunmasiyla gerekse de tiglincii bir tarafin bilgi aktarimiyla yasanan ¢atismadan
haberdar oldugu goriilmektedir.

Orgiit igerisindeki seviyeli ve kontrollii ¢atisma, biiyiimenin ve gelismeye

acikligin gostergesi olarak yoneticiler tarafindan algilanmali ve personel bu konuda
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pozitif desteklenmelidir. Catismanin engellenmesi ya da desteklenmesi konusunda
iyi bir analiz yapilmali, hem personelin hem de Orgiitiin menfaatine net kararlar
alinabilmelidir. Sosyal etkilesimin dogal bir sonucu olan catigsma, orgiitsel yasaminda
bir gergegidir. Saglik tanimi1 kapsamindaki hizmetleri iireten, profesyonel, yari
profesyonel veya profesyonel olmayan ¢esitli meslek gruplarinin ¢alistigi, yapisal,
teknolojik ve ¢evresel 6zellikleri nedeniyle en yiiksek uzmanlagmaya sahip karmasik
organizasyonlar olan hastanelerde de catismalarin siklikla yasandigi orgiitler,
isletmelerdir. Birbirinden bagimsiz farkli meslek dallarinda g¢alisanlarin, ortak bir
hedefe ulagmalarinda aralarinda farkli sebeplerden ¢atisma yasamalari da olagandir.

Catigmanin kaginilmaz oldugu durumlarda catismay1 optimum diizeyde tutarak,
orgiitsel verimliligi arttirmanin yollar1 aranmalidir. Bu sebeple de c¢atisma
nedenlerinin iyi tespit edilmesi gerekmektedir. Burada tek tarafli bir tespit degil ¢ift
tarafli bir tespit onem arz etmektedir. Amag yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda ¢atisma
nedenleri konusunda goriis birliginin saglanmasidir. Aksi takdirde bireysel, grupsal
ve kurumsal performansi birlesik bir sekilde olumsuz olarak etkileyecektir.
Hastanelerde de bundan dncelikli olarak etkilenecek grup hastalar olacaktir.

Yapilan litaratiir incelemesi sonucunda, Orgiitlerde personelin yasadigi
catigmalara neden olan faktorlerin farkli sekillerde siniflandirildigr goriilmektedir
(Kogel, 2001: 538-541, 2013: 650-654; Eren, 2001:544-550, 2013; 588-594; Simsek,
1999:284-285; Giiney, 2011:303-305; Dinger ve Fidan, 1996:362-365; Ascioglu,
2007: 26-39; Ada, 2013: 64-69; Ake¢a ve Erigii¢, 2007:128-137; Aksoy ve Kaplan,
2005:148; Baysal ve Tekarslan, 1996:309-316; Aslan, 2003; Sahin ve Orselli, 2010:
48-51; Ozdemir vd., 2012: 23-33; Sendur, 2006:7-19; Caglayan, 2006: 29-59; Siitlii,
2007: 8-13; Karcioglu ve Aliogullari, 2012:218-221;Gtlliioglu, 2013: 194-198;
Uysal, 2004:93-94; Robbins, 2003:168; Buchanan ve Huczynski, 2004: 798-800;
Bumin, 1990:12-20; John ve Saks, 2001:413-416; Aydin, 1984:11-12; Nelson ve
Quick, 2005:282-285). Bu farkli siniflandirmalar temelde hemen hemen birbirinin
aynidir. Catisma nedenlerinin farkli sekillerde siniflandirilmis olmasi, bu nedenlerin
birbirlerinden kesin ¢izgilerle ayrilamamasi ve i¢ ige girmis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Calismamizda, herhangi bir smiflandirma yapmadan,
hastanelerde personelin yasadig1 catismalara neden olan bu faktorler asagida kisaca

agiklanmaktadir:
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3.1.1 Uzmanlasma

Teknolojinin hizla ilerlemesi sonucunda hastanelerde yapilan isler, amaglarina
ve iceriklerine gore boliimlere ayrilmakta, her boliime de o ise en uygun bilgi ve
yetenege sahip kisiler alinmaktadir. Boliimler ve de bireyler, yaptiklar iste
uzmanlastik¢a, orgiit genelinde bir farklilasma yasanmaktadir. Her seyden 6nce bu
kisilerin egitim geg¢mislerinin, kullandiklar1 terminolojinin farkli olusu, boliimlerin
ama¢ ve Onceliklerinin, ¢alisma metotlarinin farkliligi, o6zellikle oOrgiitte isbirligi
gerektiren durumlarda, igbirligini engelleyen bir rol oynamaktadir. Cilinkii birey veya
boliimler yaptiklart iste uzmanlagtik¢a, birbirlerinin yaptiklari islerin niteligi, tiirti
hakkinda daha az bilgiye sahip olurlar. Belirli meslek gruplarmin (psikolog-
psikiyatrist; cerrah-anestezist ve benzeri gibi) belirli fonksiyonel uzmanlik alanlarina
mensup olanlarin (satig-tiretim; mimar-miithendis; satin alma-muhasebe ve benzeri
gibi) asir1 uzmanlagmalari, isbirliginin gerekli oldugu durumlarda konuya kendi dar
bakis acilariyla yaklagsmalarini saglamakta ve bdylece c¢atigmalara neden
olabilmektedir (Ozdemir, vd., 2012:29).

Ulkemizde pratisyen hekim sayisinin giderek azalmasi, cesitli sebeplerle
uzmanlagmanin hatta ana branglar arasinda da yan dal uzman sayilarinin giderek
artmas1 asirt rekabeti doguracagindan, mevcut calisanlar iizerinde yoOneticiler

tarafindan dikkatle takip edilmesi gereken bir husus olarak degerlendirilmektedir.

3.1.2 Is Boliimii

Isboliimii, toplu cabayr gerektiren bir isin cesitli bireyler tarafindan
yiiriitiilebilecek bigimde, ussal olarak Ogelerine ayrilmasi olarak tanimlanabilir.
Orgiitler amag ve hedefleri dogrultusunda belirlenmis gérevleri hak, hukuk ve adalet
kavramlar1 1s181nda bolerek caligsanlar icin is boliimiinii olustururlar. Belirlenen bu is
boliimii dogrultusunda ¢alisanlar kendi paylarina diisen gorev ya da islerini yaparlar.
Ozellikle ayn1 birim icerisinde ortak isi yapanlarin ya da birbirinin tamamlayicist
olan isleri yapanlardan birinin isini aksatmasi birimdeki isin aksamasina neden
olacagindan baslangigta kisiler arasinda birbirini ikaz etme seklinde catigmalara yol

agabilir.

38



3.1.3 iletisim Engelleri

Iletisim; istenen sonuglar1 basarmak ve davramslart etkilemek amaciyla
insanlar arasinda sozlii ya da sozlii olmayan diger araglarla anlayis saglamadir.
Orgiitlerde iletisimin iki temel amacit vardir. Ilki, Orgiitin amagclarini
gerceklestirilmesi icin faaliyetlerin es glidlimlenmesi, gorevin ilgili personele kisiye
iletilmesidir. ikincisi, orgiit iiyelerinin iletisim yoluyla orgiitsel planlari istekli ve
sevkli bicimde basarmak igin canlandirmasidir (Can vd., 2012:402). Iletisim baska
bir deyisle; tutum, bilgi, diisiince, duygu ve davranislarin, kaynaktan hedefe
iletilmesi anlamina gelir. Iletisim insanlarm duygu, diisiince, inang, tutum ve
davraniglarin1 sézlii, yazili ve sdasiiz olarak hedefe iletmesidir. Iletisim sayesinde
insanlar, orgiitler ve toplumlar arasinda etkilesim kurulur (Tutar ve Yilmaz, 2013:
22).

Bir mesajin verilmesini ve alinmasini olumsuz yonde etkileyen engeller
iletisim engelleridir. Her tiirlii iletisimde yorumlama vardir ve kisiler aldiklari
mesajlart bilgilerine, inanglarina ve tutumlarina gore yorumlarlar. Kisisel arzu ve
isteklerin farkli olmasi, deger yargilari, kiiltiirel farkliliklar, mesaji kodlarken ve
mesaji alirken alg1 ve yorumlamanin farklilasmasina neden olur. iletisim siirecinde
gerekli dikkatin gosterilmemesi de birtakim kisisel engellerin yasanmasina neden
olur. Mesaj1 yanlis anlama, yanlis yorumlama, bilgi eksikligi ve kars1 tarafa
giivensizlik bu engellerin basinda gelmektedir (Tutar, 2003:91-92). Simdi bu
engelleri daha detayl inceleyelim (Ozdemir vd., 2012:32-33) :

3.1.3.1 Dil ve anlatim giicliikleri

Dil, iletisimin temel unsurudur. Dil, karmasik bir bi¢imde kullanilirsa, iletisim
engeline yol acar. Bu nedenle iletisimde basit, yalin, agiklayici bir dil kullanmak
gerekir. Kelimelerin farkli algilanmalari, anlasmanin temel unsuru olan dilin,
catismanin temel kaynagina doniismesine neden olmaktadir (Tutar, 2003: 92-93).
Ortak bir dili kullanamama, uygun iletisim araglarina sahip olmama veya kaynak ile
alic1 arasindaki demografik ve kiiltiirel farkliliklar, taraflar arasi ¢atigsmalara yol acan

en 6nemli engelleri olusturmaktadir.
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3.1.3.2 Dinleme ve algilama yetersizligi

Iletisimin dinleme ve algilamadan kaynaklanan engellerini atlama, carpitma ve
asir1 anlam yiikleme olusturmaktadir. Atlamada, alici mesaji bir biitiin olarak
kavrayamaz, sadece kavrayabildiklerini alir ve digerlerini gecer. Carpitmada ise alici,
mesajin  anlamimni degistirmeye calisir. Carpitma, oOzelikle Orgiitlerin  farkli
boliimlerinin amag¢ ve degerlerinin ayn1 olmadig1 durumlarda ortaya ¢ikar. Mesaji
aslindan farkli bir hale getirir. Asirnt anlam yliklemede mesaji alicinin
algilayabileceginden daha fazla anlam yiiklidiir ve alic1 bilgi yetersizligi nedeniyle
mesaj1 kavrayamaz (Tutar, 2003: 94). Algilamada secicilik ise bireylerin mesaji
oldugu gibi degil de, olmasini istedikleri bicimde anlamalaridir. Ozellikle duygusal
ve biligsel catismalarda algilamada segicilik, bireylerin birbirlerine kars1 kullandiklar
ifadeleri yanlis anlamalarina yol agabilir. Bireylerin birbirlerine karsi Onyargili
diisiinceleri veya olumsuz duygulari, ¢atismayi ¢6zme yoniindeki bir adimi bile geri

tepmelerine ve ¢atigmanin uzun siire devam etmesine neden olabilir.

3.1.3.3 Bilgi eksikligi

Yetersiz bilgi, iletisim siirecinde kaynak ile alici arasinda engel olusturur.
Gonderilen mesaj1 anlamayan biri, duruma gore ya anlamadigi yerleri kendisi
doldurur, ya da ilgisi dagilip, baska seyler diisiinmeye baslar. Alicinin mesajt
kavramak bakimindan yeterli diizeyde bilgi sahibi olmamasi durumunda, mesajin
bazi boliimlerini ya atlar, ya yok sayar, ya da carpitir. Tlim bunlar iletisim siirecinin
onemli engelleridir (Tutar, 2003:94). Yeterli bilgisi olmadigindan isi nasil yapmasi
gerektigini tam olarak anlamayan birey, kendince anlamlar ve yorumlarda bulunarak
isi tamamlamaya cahsir. Ozellikle iki boliim arasinda veya takim icerisinde
fonksiyonel bagimliligin yiiksek oldugu durumlarda bu durum ¢ok ciddi bilissel
catismalarin yasanmasina neden olacaktir. Islerin zamaninda bitmemesi, hatali islerin

yapilmasi ve yarattigi maliyet kayb1 herkeste gerilim ve huzursuzluk yaratacaktir.
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3.1.3.4 Hatalh tamamlama

Iki kisinin siirekli iliski icinde olmasi, iletisimi olumsuz ydnde etkileyebilir.
Insanlar, iliskilerinin sikligmna bagl olarak, siirekli iliski i¢inde bulunduklar kisiler
icin kalip davraniglar disiiniirler ve belli tip mesajlar karsisinda bekledigi kalip
davraniglarin gerceklesmesini beklerler. Boyle bir durumun ortaya ¢ikmasi halinde,
beklenen davranistan sapma varsa ve bu sapma istenmeyen yonde ise, iletisimde
gerekli etkinlik saglanamaz (Tutar, 2003:96). Bu nedenle de mesaj alan ve gonderen
bireylerin agik, net, dogrudan iletisimi tercih etmesi oldukg¢a faydali olacaktir. “O,
benim ne demek istedigimi bilir”; “Ona fazla acgiklama yapmama gerek yok, o isini
ve beni iyi bilir” tiriindeki diisiinceler, mesaj alicisimin kendisinden isteneni

anlamamasina ve rol belirsizligi yasamasina neden olacaktir.

3.1.4 Karsihikh Gorev Bagimhihg:

Orgiitlerde baz1 gorevlerin tamamlanabilmesi diger gérevlerin tamamlanmasina
baghdir. Ozellikle hastanelerde is boliimii, branslasma ve uzmanlasmanin teknoloji
gibi diger faktorlerin de etkisiyle yiiksek olmasi karsilikli gorev bagimliligini
gerektirmektedir. Hi¢ bir boliim fonksiyonunu digerlerinden bagimsiz olarak yerine
getiremez. Hastaneye miiracat eden bir hastanin tedavisinin gerceklestirilebilmesi
icin teshis ve tedaviyi gerceklestirecek birimlerin birbirleriyle koordinasyonunun
kusursuz olmasi gerekmektedir. Bu kapsamda gorev alan herbir personelin gérevini
eksiksiz ve zamaninda yerine getirmesi ¢ok Onemlidir. Olusabilecek bir aksilik bu
birimler arasinda ¢atigmayr doguracaktir. Orgiitlerde fonksiyonel bagimlilik iig
sekildedir : Biitiine bagimlilik, sirali bagimlilik ve karsilikli bagimlilik (Ozdemir vd.
2012:30).

3.1.4.1 Biitiine bagimhhk
Birimlerin ayr1 calistigi, farkli islevleri yerine getirdigi, fakat her birimin
biitiine katkida bulundugu ve karsiliginda da biitiinden destek aldig1 bir durumdur.

Birimlerin her biri dogrudan birbirine bagimli olmasa da veya dogrudan etkilesimleri

olmasa da, her biri yapbozun pargalarin bir araya getirme amacindadir. Ornegin
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hastanenin saglik hizmeti veren birimleri haricinde bulunan maliye, ikmal, personel
ve iase hizmetleri gibi birimlerinin her birinin basaris1 hastanenin basarisini belirler
ve bu birmlerden birinin kotii ¢alismasi tiimiinii tehlikeye soktugundan zayif da olsa

bir bagimlilik s6z konusudur. Bu durumda ¢atisma potansiyeli oldukca diisiiktir.

3.1.4.2 Sirah bagimhhk

Islerin sirali yapildigi, bir birimin isini yapmasinin diger birimin isini
yapmasina bagli oldugu bir durumdur. Bir grubun girdisi, diger grubun ¢iktis1 oldugu
durumlarda ¢atigma potansiyeli de yiiksektir. Ornegin, saglik raporu verilecek bir
hastanin kan sonuglarini almadan i¢ hastaliklar1 polikliniginde muayene olamamasi

strali bagimliktir.

3.1.4.3 Karsiikli bagimhihik

Her birimin ¢iktisin1 karsilikli olarak birbirinin girdisi olarak kullandigi, iki
veya daha fazla grubun islerini tamamlamak i¢in birbirine bagli oldugu durumlardir.
A’nmn ¢iktisi, B’nin operasyonu i¢in gereklidir; B’nin operasyon ¢iktisi, A’nin
girdisidir. Bu durum, bagimliligin en yiiksek oldugu durumlar1 ifade eder.
Hastaneler, karsilikli bagimliliga en ¢ok uyan Ornegi olustururlar. Hastalara en iyi

hizmeti verebilmek icin farkl servislerin esglidiimlii ¢alismasi gerekir.

3.1.5 Kaynak Yetersizligi

Orgiitler insan, makina, materyel ve para kaynaklarindan meydana
gelmislerdir. Bu kaynaklar belirli mal ve hizmetlerin {retilmesine tahsis
edilmislerdir. Cesitli gorevleri yerine getirmek {izere bir araya gelmis bulunan ve
belli alanlarda uzmanlagsmis olan birimler, gérevlerini etkin ve eksiksiz bir sekilde
yerine getirmek icin bu kaynaklara ihtiya¢ duyarlar (Eren, 2013: 589). Kaynaklarin
ithtiyact karsilayacak sekilde, yoneticiler tarafindan akilci ve islevsel bir bigimde
dagitilmasinin planlanmamast birimlerin birbirleriyle ve yonetimle ¢atismaya

girmesine neden olur.
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3.1.6 Amac¢ Farkhihg:

Calisma yasaminda kisilerin, gruplarin ve bdliimlerin amaglarinda farkliliklar
olmasi ¢atismaya neden olabilmektedir. Satin alma, pazarlama, finans, liretim ve
insan kaynaklar1 boliimlerinin amaglar1 birbirinden farklidir ve tiim boliimler kendi
amagclarii gerceklestirmek ister. Bu nedenle karli karsiya gelebilirler. Bu durum da
catismaya yol agabilir.

Gruplar ya da boliimler uzmanlastik¢a, kendi amaglarina daha fazla yonelirler.
Boylelikle kendi hedef ve amaglarini maksimize edip basarilarin1 artirmaya
calisirlarken, birbirlerine ters diismeleri durumunda da, anlagmazliklara neden
olabilmektedirler. Ciinkii, her grup veya boliim, isletmenin basarisim1 ancak kendi
fonksiyonlarinin basarisina baglamakta ve isletmeyi kendi goriisleri agisindan

degerlendirmekte ve algilamaktadirlar (Asgioglu, 2007).

3.1.7 Algilama Farkhihgi

Kisilerin, gruplarin ve boliimlerin orgiitsel sorun, olay ve durumlari algilamasi,
yorumlayip degerlendirmesi ayni1 degildir. Bu farkliliklar, is yasaminda isteseniz de
istemeseniz de catismalara neden olmaktadir. Ayrica gonderilen bilgilerin
algilanmasi, yorumlanmasit ve degerlendirilmesinde de farkliliklar s6z konusu
olabilmektedir. Bu farkliliklardan dolayi kisiler, gruplar ve birimler birbirlerini yanlis
anlayabilirler. Bu da gatigsmalara neden olabilir (Giiney, 2011:304).

Algilamadaki farkliliklar; bilgi edinme ve gondermede farkliliklar, bilgi
saglamada bagimsizlik, zaman ufku farkliliklari, boliim amaclarindaki farkliliklar,
yoneticilik gorlis ve uygulamalarinda farkliliklar, yeniliklerin gerektirdigi yeni bilgi
ve goriislerden dogan anlasmazliklardan kaynaklanabilir (Eren, 2013:591). Pek ¢ok

catismanin temelinde algilama farkliliklarinin bulundugunu séylemek miimkiindiir.

3.1.8 Statii Farkliliklar:

Statii, genel ve Ozel kurallar tarafindan sinirlandirilarak belirlenmis davranis

alan1 olan davranis diizlemi igerisinde bulunan kisilerin, toplum i¢indeki sinifsal
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yerleri ile sosyal smiflasma ve hiyerarside isgal ettikleri alanlar1 gosteren bir
kavramdir (Ascioglu, 2007).

Organizasyonlarda belirli kisi veya gruplar kendi statiilerini baskalarindan
farkli ve daha fazla prestiji olan bir statii olarak gorebilir. Ayni sekilde baskalar1 da
belirli kisileri prestij sahibi olarak gorebilir. Statii anlayisindaki bu tiir farkliliklar
algt ve haberlesmeyi etkileyerek bir ¢atigma nedeni olabilir (Kogel, 2013:652).
Ayrica, bireyin kendisini bulundugu pozisyondan daha yiiksek ve Onemli bir
pozisyonda bulunabilecek yetenekte gérme egilimi, baska bir deyisle, algilanan statii
ile bulunulan statii arasindaki fark catismaya neden olabilmektedir (Uysal, 2004).
Ayrica yas1 bliyiik ve kidemi fazla olan insanlarin kendilerinden gen¢ ve daha az
kidemli insanlarin ast1 olarak ¢aligmay1 sindirememelerinden de kaynaklanan ¢atisma
ornekleri oldukca ¢oktur.

Hastanin tedavisi ve bakimi iizerinde sorumluluklari bulunan hekim ve
hemsireler arasinda da, saglik hizmetlerinde bazen yetki ve sinirlarin net bir sekilde
ortaya koyulamamasindan yasanan sorunlarin biiyiiyerek statii farkliliklarina

yansitildigr goriilmektedir.

3.1.9 Yetki ve Sorumlulugun Belirsizligi

Iyi belirlenemeyen, giiniin sartlarma uyarlanmayan veya sinirlari net gizgilerle
cizilmeyen Orgiitsel gorev ve sorumluluklar da yetki s asma veya
kullanmamadan dolay1 g¢atismalarin ¢ikmasi Ozellikle karmasik yapili orgiitlerde
olagandir. Boliim ya da bireyin iyi belirlenmedigi i¢in sahiplenilmeyen ve ortada
kalan gérev ve sorumluluklari yine catismanin dogmasina yol agar. Orgiitlerde gorev
ve sorumluluklarin karmasiklig1 kontrol alani ile ilgili belirsizliklere de bagli olabilir.

Birden fazla istiin ayni konuyla ilgilenmesi, bir astin birden fazla iiste
baglanmasi, birbirleriyle siki ilgisi oldugu halde iki kisim sefinin ayr1 boliimlere
bagl olarak ¢aligmak zorunda kalmalari, yoneticilerin kademe atlayarak daha alt
kademelere emir vermeye yoOnelmeleri catigmalar i¢in uygun bir ortam
olusturmaktadir.

Hastanelerde hekimlerin gelisen teknoloji ile birlikte spesifiklesen yan dal

uzmanlik gorevleri, hangi bolge, organ ve uzuva hangi brangin miidahele edecegi
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gibi yetki smirlarinin net olmayisi, Ozellikle cerrahi branglarda problemle
karsilagilacag1 diisiiniilmeyen hastalar1 kabullenme, problem olacagi yada tedavinin
uzun ve sikintili bir siirece bagli oldugu hastalarda ise hasta satma gibi davraniglarin
hekimler arasinda ¢atismalara neden oldugu izlenmektedir.

Yine hekimlerin daha karmagik gorevleri tistlenmek, zamanlarini daha etkin ve
verimli bir sekilde kullanmak amaciyla, daha az bilgi ve beceri gerektiren gorevlerini
hemsirelere veya teknisyenlere devretmeleri fakat yetki verilmemesi sonucu, hemsire
ve teknisyenlerin bu gorevleri sadece hekim kontroliinde ve denetiminde
yapmalarina miisade edilmesi ¢atismalara sebep olabilmektedir. Rol karmasasi ve
catigsmasina yoneticiler tarafindan miisade edilmemelidir.

Saglhigin korunmasmin ve hastalifinin teshis, tedavisinin yapildigi saglik
hizmetlerinde olusabilecek sikintinin geri doniisiimii insan hayatidir. Bu ylizden
ozellikle saglik kurumlarinda isin niteligine bakilmaksizin tim g¢aliganlarin yetki ve
sorumluluk sahalarinin agik ve kesin olarak belirlenmesi ¢ok onemlidir. Etkin bir
saglik hizmeti i¢in, tiim birimlerin uyum ve koordinasyon igerisinde ¢alismasi ve

yOnetilmesi sarttir.

3.1.10 Biiyiikliik

Orgiitler biiyiidiikce orgiitlerde yapilmasi gereken islerin sayis1 ve bu isleri
yapacak olan insan sayis1 artar. Sayica fazla olan gorevler ve calisanlar arasinda
koordinasyonu saglamak zorlasir. Farkli isler ve gorevlerin sayisinin artmast,
birbirine benzer 6zellikler tasiyan islerin ayni boliimlerde toplanmasina ve buna baglh
olarak da bolim sayisinin artmasina neden olur. Bu durumda orgiit yapisi
karmagiklasir ve bu karmasiklik, her seyden once iletisimden kaynaklanan
catismalarin yasanma olasiligmi artirir. Orgiit, bu sorunlarla miicadele etmek icin
daha fazla kural, standart olusturarak formel ve merkezilesmis bir Orgiit yapisinin
olugmasina neden olur. Asir1 kurallarla, denetimle yonetilen ve merkezi kontroliin
oldugu bir Orgiitte ise her zaman i¢in bireyler arasi veya boliimler arasi catisma
yasanma olasiligt daha fazla olacaktir. Bu tiir orgiit yapilanmalarinda zamanla
bireyler arasinda gilivene dayali iligkileri kurmak ve korumak zorlagacaktir. Nispeten

kiigiik orgiitlerde iliskilerin daha samimi olmasi, yliz yiize etkilesimin daha fazla
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olmast, iletisim sorunlarinin ve yanlis anlasiimalarinin éniine gegebilir (Ozdemir vd.,
2012:28).

Ozellikle biinyesinde {iniversite, egitim ve arastirma yapisin1 bulunduran biiyiik
hastanelerde, is yogunlugu ve karmasikliginin sebebi; bir yandan yogun bir saglik
hizmeti verilirken ayni anda bir ¢ok saglik meslek egitiminin verilmesi, hastayi
tedavi eden ile egitimi veren kisilerin ayni kisiler (6gretim gorevlisi ve tiyeleri)
olmasi, bu kisilerin bir ¢ok hastanede sayilarinin kapasiteye oranla yetersiz olmasi
hastane biiyiikliigiinden kaynaklanan c¢atismalar1 ortaya c¢ikarmakatadir. Tedavi
olmak i¢in bagvuran hasta ve egitim almak icin gelen ¢ok ¢esitli 6grenci yeterli ilgi
gormemekten, egitimi ve tedaviyi diizenleyen veya veren egitim ve dgretim kadrosu

da asir1 yogunluktan sikayetci olmaktadir.

3.1.11 Degisim

Diinyadaki baslica ekonomik, teknolojik ve sosyo kiiltiirel degisimler orgiitsel
degisimi gerekli kilmaktadir. Ezici rekabetin gecerli olmasi, bilgi ve malzeme
teknolojisindeki gelismeler, telekomiinikasyon alanindaki yenilikler, degisen miisteri
talepleri, iilkelerin degisen niifus ve toplumsal yapisi, devam etmekte olan kamuya
ait sirketlerin 6zellestirilmesi gibi nedenler orgiitlerin yapi, sistem ve siireclerini
yeniden yapilandirmalarini kaginilmaz hale getirmistir.

Orgiitlerdeki degisim insan davranislarinda, oOrgiitin yapisal durumunda,
teknolojisinde meydana gelmektedir. Orgiitiin siirekli bir denge durumunda oldugu
ve yukaridaki 6gelerden birinde yapilan bir degisikligin digerlerinin de degisimine
yol acacagi goriilmektedir. Varliklarini siirdiirmek isteyen oOrgiitler, cevrelerinden
insan giicii, para, enerji, teknoloji vb. girdiler almak zorundadirlar. Bu girdilerdeki
nicel ve nitel herhangi bir degisiklik, orgiitsel degismeyi zorunlu duruma
getirmektedir. Bu cergeve icinde yer alan Orgiit i¢i gligler birbirleriyle etkilesim
icinde oldugu gibi, dis ¢evrede yer alan sosyo-ekonomik ve teknolojik ¢evreyle de
yakin iligski i¢indedirler. Bu anlamda oOrgiitsel degisimi saglamak oldukg¢a zor
olmaktadir. Her degisim orgiitlerde bir maliyet analizinin yapilmasini gerektirir.
Bununla beraber degisimi engelleyecek pek ¢ok etken bulunmaktadir. Bu etkenleri

ve Ozellikle degisime direnen kesimleri dikkate almak gerekmektedir.
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Teknolojiyi, yeni buluslar1 ve modern bilimi siirekli takip etmek zorunda olan
hastanelerin de her birimiminde her an degisim yasanmaktadir. Cok farkl sekillerde
yasanan bu degisim kisilerin kabullenme ve uyum saglamalariyla dogru orantili
olarak c¢atismalara sebep olacaktir. Yoneticilerin bu siiregte personelin kaygilarini
bastirmak i¢in belirsizlige sebep olabilecek tiim konularda tam bilgiye sahip
olmalari, degisim siirecinde yasanabilecek catisma konularini iyi tespit edip Orgiit

yararina olacak sekilde yonlendirmeleri gerekmektedir.

3.1.12 Denetim Bic¢imi

Kisinin amiri veya iistii tarafindan mevcut durumun degerlendirilmesi veya
diizeltilmesi maksadiyla yapilan haberli, habersiz kontroller denetim olarak kabul
edilebilir. Genele uyarlanmayip kisiye yapilan denetimler dikey catigmalara sebep
olabilir. Otokontrol sisteminin kurulup denetimin genellenmesi yoneticiler tarafindan

tercih edilmelidir.

3.1.13 Uye Farkhliklar

Calisanlarin yas, kidem, mesleki tecriibe, kiiltiir, din, ik ve cinsiyet gibi
Ozelliklerinin birbirinden farkli olmasi orgiitlerde catismalar1 kaginilmaz kilmaktadir.
Her birey, kisi olarak digerlerinden farkli baz1 6zelliklere sahiptir ve bu onun diger
insanlardan farkliligini olusturur. Her kisi hayat goriisli acisindan da, digerlerinden
ayrilabilir. Yine onlar harekete geciren giidiiler cesitlilik ve siddet bakimindan
farklilik gosterebilir. Ayrica, insanlar birbirinden farkli amaglara sahip olabildikleri
gibi, ayn1 amagclara sahip olan kisiler de kendilerini amaglara ulastiracak yollarin
seciminde farkli sekillerde hareket edebilirler. Bu nedenle, kisileri giidiilemek icin
kullanilan 6zendirme araglarina gosterilen tepki insandan insana farkliliklar gosterir.
Ciinkii, her insanda kisiligin geregi olarak hirslar, arzular ve ihtiyaglarin siddetleri
farklidir.

Farkliliklarin yonetimi; farkliliklar1 gormek, kabul etmek, bireysel farkliliklara
sahip insanlara deger vermek ve onlar1 takdir etmektir. Daha agik bir ifadeyle; etnik
koken, cinsiyet, yas, din ve cinsel tercihlerden kaynaklanan farkliliklarin, insanlarin
farkl fiziksel 6zelliklerinin, deneyimlerinin, iletisim tarzlarinin, anlama ve 6grenme

hizlarmin kabul edilmesi ve anlayis ve saygiyla karsilanmasidir.
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Her seyden once, farkliliklarin etkin yonetimi, ¢alisanlarin fiziksel, zihinsel ve
duygusal engellemelerden arindirilarak birlikte ¢alismaya Ozendirilmesine ve tiim
yeteneklerinden yararlanilmasina olanak verdigi i¢in organizasyonun performansina
¢cok yoOnlii yararlar saglar. Calisanlar arasindaki degisik bilgi ve becerilere deger
verildigi ve bunlarin timi kullanildigi i¢in organizasyonun basarist yiikselir.
Calisanlar, farkliliklara deger veren organizasyonlarda basariya katkida bulunmak
i¢cin goniillii olarak becerilerini daha ¢ok kullanirlar.

Farkliliklar1 etkin yoneten organizasyonlarda farkliliklardan kaynaklanan
catismalar ve duygusal sorunlar daha az yasanir. Boylece yoneticiler kisisel
sorunlarla ugrasmak zorunda kalmazlar. Calisanlarin motivasyonunu, bagliliklarini
ve organizasyonda kalmalarin1 saglamak kolaylasir, ¢calisan devir hiz1 6nemli 6l¢iide

diiser.

3.1.14 Odiil ve Ceza Sistemi

Odiil istenilen davramislari pekistirmeye ve personelin motivasyonuna katki
saglamak, ceza ise istenmeyen davranislarin ortadan kaldirilmasina yoneliktir. Odiil
ve ceza verilmeden Once, yapilan davranislarin nedeni yoOnetim tarafindan
arastirilmalidir. Ozellikle ceza vermeden 6nce, istenmeyen davranista, personelin
kisisel olarak ne dl¢giide kusurlu oldugundan emin olunmalidir. Es deger davranislara
verilen 6diil veya cezanin esit olmasi personel arasinda yasanacak catigmalar1 az da
olsa engelleyecektir. Etkin ve adil kullanilmayan 6diil ve ceza sistemi, orgiitlerde
ceza i¢in dikey, Odiil icin yatay catigmalara sebebiyet verecegi ve Orgiitiin
performansin1 olumsuz etkileyecegi unutulmamalidir. Yine o6diill ve cezalarin,
orgiitlin duygusal atmosferini olumsuz yonde etkileyebilecek yogunluk ve siklikta
verilmemesi 6nemlidir.

Ay basarili personeli gibi calismay1 tesvik etmesi diisiiniilen 6diil sistemleri
bireyler arasi iligkileri bozabilir ve catisma yaratabilir. Ayn1 calisma ortaminda bir
kisinin kazanmasinin, diger kisinin kaybetmesine yol ag¢tig1 durumlar, kisiler arasi
catismayr doguracak en giiclii nedenler arasindadir. Calisma ortamini yarigma

havasina sokarak, iliskilerin bozulmasina neden olabilir.
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Performans ve 6diil sisteminin ¢atisma iizerindeki etkisini degerlendirirken, her
seyden once adil olunmasi gerektigi de unutulmamalidir. Adil olmayan bir sistem,
her zaman igin drgiitteki catisma diizeyini arttiracaktir (Ozdemir vd., 2012:31).

Odiil ve ceza sistemini etkin ve adeletli sekilde kullanmanin yolunun da
calisanlar1 iyi takip ve analiz etmekten gectigi unutulmamalidir. Bu maksatla
yoneticilerin, insan kaynaklar1 ve persenel isleri birimlerini iyi organize etmeleri

Onemlidir.

3.1.15 Yonetim Sekli

Sanatlarin en eskisi, bilimlerin en yenisi olarak nitelenen yonetim bilimi,
tizerinde en ¢ok goriis birligine varilan tanimi “baskalar1 vasitasiyla isgdrme sanati”
olarak yapilmaktadir. Boylece, yonetimin, ancak birden fazla kisinin varlig ile
ortaya ¢ikan ve bu yonii ile ekonomik faaliyetten ayrilan bir grup faaliyeti (sosyal
faaliyet) oldugu, genel olarak kabul gormiis bulunmaktadir (Demir, C.)

Yoneticiligin, heniiz doktorluk, miihendislik, avukatlik, kimyagerlik gibi belirli
bir 6grenimi, belli bir diploma derecesini ve belli bir egitimin ardi sira mesleki
kurulus¢a yapilan bir sinavda basari saglamay1, bu meslek kuruluslarinca verilen ve
devletce onaylanan bir belgeyi gerektiren bir mesek karakterini kazanmadigi
sOylenebilir (Kogel, 2013:61). Bu yiizden her yoneticinin kendisine 6zgii bir yonetim
tarzi bulunabilir ve buda ¢ok c¢esitli sebeplerden dolayr astlar tarafindan
benimsenmeyebilinir. Bu da orgiitlerde dikey ¢atismalara yol agabilir.

Her yonetici karar verme, planlama, bunlar1 uygulatma bakimindan, astlarimi
harekete gecirme, onlar1 giidilleme ve kontrol etme yoniinden diger yoneticilerden
farkli yol ve yontemlere sahiptir. Bunlar, bazen orgiitiin genel personel politikasina
ve planlarina ters diigebilir. Ayrica c¢esitli boliimlerde farkli yonetim bigimlerinin
kullanilmast ve sorunlara her yoneticinin kendi algilama big¢imi ile bakmasi ve
degerlemesi bazi anlagmazliklarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Diger bir husus
da, bir yoneticinin uyguladig1 yonetim bi¢iminin astlaria benimsetmesi durumudur
ve bu bir takim anlagsmazliklar ve ¢atismalar dogurabilecektir (Eren, 2013: 594).

Cok karmasik ve matriks yapiya sahip olan hastanelerde yonetim oldukca
giictiir. Yoneticilik bir bilim olarak kabul edilmeli ve profesyonel kisiler tarafindan

yerine getirilmelidir. Bagtabip ve hastane yoneticisi kavramlar1 ayrilmali, her is
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uzmani tarafindan yapilmalidir. Aksi takdirde hasta, calisan ve Orgiit menfaatine

uygun kararlar alamamadan kaynaklanan problemler ¢atigmalara sebep olacaktir.

3.1.16 Orgiitsel Adalet

Orgiitlerde insan kaynag, orgiitiin basarisinda ¢cok onemli bir yere sahiptir.
Bilgi ve birikim sahibi ¢alisanlara sahip olan orgiitler, rekabet ortaminda énemli bir
avantaj yakalamaktadir. Bu avantaj1 stirekli kilabilmek ise nitelikli ¢calisanlar1 6rgiitte
tutabilmeye baghdir. Calisanlar1 Orgiitte tutabilme ise, yoneticilerin calisanlara
adaletli davranmasina ve ayni zamanda calisanlarin adalet algilamalarinin bu yonde
olmasina dayanir. Calisanlarin Orglitsel adaletle ilgili olarak, Orgiitiin isleyisi
esnasinda yoneticileri tarafindan adaletli bir uygulamaya tabi tutulduklarina veya
tutulmadiklarma dair inanglar1 oOrgiitsel davranislari iizerinde etkili olmaktadir
(Yavuz, 2011:302).

Hastanelerde c¢atigmanin en temel unsurlarindan biri de orgiitsel adalettir.
Adalet isletmenin her pozisyonunda saglanmalidir. Es deger ise es deger
ticretlendirme, adaletli izin planlamalari, adaletli i bolimii ve paylasimi, sosyal
imkanlarin esit paylasimi gibi sayilabilecek bircok neden 6zellikle doktor ve diger
saglik personeli arasinda ve bunlarin kendi aralarinda yasayabilecekleri yatay
catigmalar1 veya yoneticileri ile yasayacaklar1 dikey catigmalar1 engelleyecektir.
Catisma nedenlerini olusturabilecek tiim islemlerde oOrgiitsel adaletin saglanmasi

catismalar1 kismen de olsa engelleyecektir.

3.1.17 Sonuclandirilmamis Catismalar

Coziimlenmemis c¢atismalar da yeni catismalarin dogmasina neden olabilir.
Ciinki taraflar arasinda kirginliklar, kizginliklar ve kiiskiinliikler devam ettigi icin
calisanlarin isbirligi ve dayanigsma i¢inde ¢aligsmalar1t miimkiin degildir. En kii¢iik bir
kizginlik, kirginlik, anlasmazlik ya da yanlis algilama hemen catisma yaratabilir
(Giiney, 2011:305).

Bir problemin {stiinii kapamak, yok saymak, herkesi memnun etmeye

calismak, idare etmek veya sonu¢landirmadan birakmak gecici ¢catisma ¢zme

50



yontemleri olarak degerlendirebilir ancak, ileride en ufak bir kivilectmda

baslangicindan daha agir ve yikici sonuglar dogurabilecegi unutulmamalidir.

3.1.18 Hastanelerde Catismalarin Diger Nedenleri

Gliniimiizdeki en karmagsik matriks organizasyon yapisina sahip hastanelerin,
icerisinde ¢ok farkli ve boliimlerinde profesyonel kisileri barindirmasindan ve
miisterinin hasta kisiler olmasindan kaynaklanan c¢atisma nedenleri farklidir.
Yukarida belirtilen ¢atisma nedenlerinin haricinde de g¢atigmalarin olusabilecegi
goriilmektedir. Bunlar; personel devir hizinin yliksek olmasi, 6zellikle bilgisayarlarin
ve otomasyon programlarinin glinlimiizde etkin kullanilmasi bazen de
kullanilmamasi, isin yapilis sekliyle ilgili farkliliklar, etkin ekip calismasinin
olmamasi, is tatminsizligi, hastane yoOneticisinin yonetim davraniglarindaki ve
uygulamalarindaki yetersizligi, sosyal faaliyetlerin yetersizligi, personelin kararlara
katilimindaki yetersizlikler, yetki ve sorumluluklardaki dengesizlikler, hastanelerde
calisan saglik personeli haricindeki diger personelin hastane Kkiiltiiriine uyum
saglayamayisi, ilk katilan personel i¢in yapilmayan ya da eksik yapilan oryantasyon,
is yikiiniin farklilik go6stermesi, hizmet i¢i egitimlerin yapilmamasi ya da
yetersizligi, gorevlerin yeteneklere uygun olmayisi, hasta ve hasta yakim
beklentilerinin artmasi ve saglik personelinin mobbinge maruz kalmalari, 6zellikle
doktor ve diger saglik ¢alisanlar1 arasinda maas farkliliklarinin ¢ok yiiksek olmasi,
yashi ve geng¢ personel arasinda is ahlaki ve degisimlere gosterilen direng gibi

sorgulamalarin olmasi gibi bir¢ok neden sayilabilir.

3.2 Hastanelerde Catismalarin Olumlu ve Olumsuz Sonuglari

Yapilan litaratiir incelemesi sonucunda, oOrgiitlerde yasanan c¢atigsmalarin
olumlu ve olumsuz sonuglarindan bahsedilmistir (Karip, 2013:33-41; Akcakaya,
2003; Sahin ve Orselli, 2010; Ascioglu, 2007; Siitlii, 2007; Ozdemir vd., 2012: 33-
37, Giliney, 2011:305-306; Eren, 2001:544; Tirk ve Siingli, 2004;
www.stratejikanaliz.com.). Ancak g¢alismalarin ¢ogunda, catismalarin sadece Orgiit
tizerindeki olumlu ve olusuz sonuglari ya da sakincalarindan bahsedilmis, kisi

tizerinde olusturdugu etkilerinden ya bahsedilmemis ya da yiizeyel olarak gecilmistir.
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Orgiitleri olusturan kisiler olduguna gére, catismalarin analizinde ve etkin
yonetiminde bireylerde biraktigi etkilerinin de daha detayli incelenmesi gerektiginin,
orgiitiin performansimi dogrudan etkileyecegi i¢in daha onemli olduguna kanaat
getirilmistir. Ozdemir ve arkadaslarmin (2012:33-37) yaptign calismaya gore
catigsmalarin sonuglari, bireylerin {izerinde biraktigi olumlu ve olumsuz sonuglar ve
orgiit tizerinde biraktigi olumlu ve olumsuz sonugclar olarak incelenmistir.

Catismalar ne pozitif ne de negatiftir. Catisma tehlikelerin belirtisi olabilecegi
gibi yeni firsatlarin habercisi de olabilir. Catismanin sonuglarimin olumlu ya da
olumsuz olmas1 ¢atigmanin nasil anlasildigina ve yonetildigine baghdir. Catigmanin
olumsuz bir kavram olarak goriilmesi, ¢atismanin anlami hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmamaktan ve ge¢cmisteki olumsuz yasantilardan hareketle catismaya yikici
bir anlam yiiklemekten kayanaklanabilir (Karip, 2013:33). Ozdemir ve arkadaslar1 (
2013:33-37)' na gore catigmalarin sonuglart asagida belirtildigi gibidir:

3.2.1 Catismalarin Olumlu Sonuglari

3.2.1.1 Catismanin bireyler iizerindeki olumlu sonug¢lari

Bireyler arasi catisma etkin bir sekilde yonetildiginde, bireylerin empati
yeteneklerinin gelismesine, 6z giivenlerinin artmasina, kendilerini ifade etmelerini
saglayacak ortamlarin olusmasina yardimci olur. Bu olumlu sonuglara ulasabilmek
i¢cin catismanin siddetlenmesini beklemeden, zamaninda miidahale edilmesi oldukca
onemlidir. Catismanin yoneticiler tarafindan goz ardi edildigi, onemsenmedigi veya
gizlenmeye c¢alisildigt durumlarda olumlu sonuglarin dogmast miimkiin degildir.
Catismanin bireyler ilizerindeki olumlu sonuglarini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

a. Orta dlizeyde yasanan duygusal veya bilissel catismada bireyler fikirlerini,
karsit gorislerini, ihtiyag ve isteklerini, endiselerini ifade ettiklerinde ve birlikte
coziimler gelistirdikce, kendilerine olan giivenleri artacaktir. Kendilerini becerikli ve
yetenekli hissedeceklerdir.

b. Bireysel diizeyde yasanan icsel catismalar ¢ozlimsiiz kaldiginda bireylerin
endiseleri artar ve verimsiz olurlar. Bireyler arasi yasanan catigsmalar, bireylerin
kendi iglerindeki ¢atigmalarin ¢oziilmesine yardimci olur. Ahlaki ikilemlerin,

ihtiyaglarin ¢oziilmesine ve bireylerin kendi i¢lerinde mantikli agiklamalar
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bulmalarina yol agar. Bireyler, tartistiklar kisilerin fikir ve goriislerini dinlemeye
acik olduklarinda, karsi karsiya kaldiklar1 catismalari ¢ozecek sekilde bireysel
gelisimlerini bir adim yukariya ¢ikarabilmektedirler. Kendi diisiincelerini ifade
etmek, bireylerin kendileri hakkindaki farkindaliklarini saglayacaktir. Hoslarina
gitmeyen durumlarda yasadiklari olumsuz duygularini kontrol edebilecekler; bu
olumsuz duygulart 6¢ almak gibi yikict eylemlerde kullanmak yerine ¢dziimiin
parcast olacak yapicit eylemlerde kullanmayi tercih edeceklerdir. Zor, miicadele
gerektiren konular1 basariyla ¢oziime kavusturduklarinda kendilerini giiclii ve
yetenekli hissedeceklerdir. Miikemmel olmayan ¢éziimleri kabul edeceklerdir, ¢iinkii
kaynaklarin sinirlt oldugunu ve digerlerinin amag ve taleplerinin uyum i¢inde olmasi
gerektiginin farkina varacaklardir. Iyi yonetilmis bir ¢atisma, bireylerin gerceklerle
yiiz yiize gelmelerine ve sinirliliklar1 daha kolay kabul etmelerine yardimer olacaktir.

c. Catisma bir anlamda bireylerin i¢inde bulunduklar1 ortamda kendi seslerini
duyurabilmeleri i¢in bir firsat yaratir. Farkli seslerin dinlenmesi ise karsimizdaki
kisiyi anlamaya calismamiza, boylelikle daha az ben merkezli olmamiza yol agar.
Sorunlarin ¢oziilmesi bireyleri birbirlerine baglar, daha uyumlu olmalarin1 saglar. Bu
durumda bireyler hem daha 6zgiir hem de daha igbirlik¢i ortamlarda kimliklerini
gelistirme firsat1 yakalarlar.

d. Bireylerin bilgilerini paylastiklar1 biligsel catisma sayesinde yeni bilgilerin
Ogrenilmesi, eksik bilgilerin tartigilmasi miimkiin olacagindan bireylerin bilgi ve
beceri diizeylerini gelistirmeleri de miimkiin olacaktir. Bu anlamda catisma ve

O0grenme arasinda olumlu bir iligki s6z konusudur.

3.2.1.2 Catismanin orgiitler iizerindeki olumlu sonuclari

Orta diizeyde yasanan duygusal ve biligsel catisma sayesinde Orgiitte
sorunlarin, hatalarin, eksik veya yanlis politikalarin diizelebilecegini, yeni fikir ve
¢oziim yollarmin bulunabilecegini, Orgiitte yaraticithik ve yenilik kapasitesinin
artabilecegini gostermektedir. Orgiit iizerindeki olumlu sonuglart su sekilde
ozetlemek miimkiindiir:

a. Biligsel catisma, gorevler iizerinde yapict tartismalarin yapilmasini
saglamaktadir. Gorevler, rutin olmadiginda, standart ¢éziimleri olmadiginda, bilissel
catigma takim iyelerini yeni bilgilere, yeni fikirlere ve farkli bakis acilarina

yonlendirmekte, bu da takimin yaraticiligini ve yenilik kapasitesini arttirmaktadir.
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b. Biligsel catisma, bireylerin alinan kararlar1 kabul etmesini ve onaylamasini
da saglayarak, takim iiyelerinin is tatminini arttirmakta, takimin gelecekte de basarili
bir sekilde ¢alismasini saglamaktadir.

c. Bilissel gatismanin orgiit tizerindeki bir diger olumlu etkisi ise grup
yanilgisini (groupthink) azaltmasi veya onlemesidir. Ortak karar veren grup iiyeleri
birbirlerine ¢ok siki bir sekilde bagli olduklarinda grup yanilgis1 yasama olasiliklari
artmaktadir. Ozellikle ¢ok az arastirma yapan, iiyelerin 6z giivenlerinin diisiik, stres
diizeylerinin yiiksek oldugu, grup liderinin veya bazi iiyelerin daha baskin oldugu
gruplarda en iyi ¢oziimii veya karari bulmaktansa, baskin kisilerin savunduklari
¢dziim yollar1 grupta kabul edilir. Ornegin bir isin yapilmasi siirecinde farkli diisiinen
bir liye, takimin sosyal baskis1t nedeniyle fikrini sdylemekten kaginabilir ve bu da
takim performansinin diigmesine yol acabilir. Grup yanilgisi, alinan kararlarin
kalitesinin diisiik olmasiyla veya yanlis olmasiyla sonuglanmaktadir. Bu siirecte
gorevle ilgili farkli goriislerin, fikirlerin tartigilmasi ise grup yanilgist yasanmasini
kolaylikla engelleyebilecektir.

d. Orgiit disindan bir tehditle karsilasan ya da kaynak sikintis1 geken bir érgiit,
kendini zorlayarak yenilik kapasitesini artirmaya calisacaktir. Pazarlama ve iiriin
gelistirme konusundaki calismalarina yogunlasacaktir. Tehditler ya da kaynak
sikintist  gibi  catisma  kaynaklar1  Orgiitleri degisime zorlayarak, orgiit
performanslarinin artmasina yardimeci olacaktir.

e. Miisteri hizmetinde miisteri tatmini yaratmak ve kaliteli hizmet sunmak, bir
calisanin tek basina yapabilecegi bir beceri degildir. Ornegin ileri teknoloji iceren bir
liriiniin basarili bir sekilde pazarlanmasi i¢in miihendis, teknik personel, hizmet
personeli, satis personeli gibi farkli uzmanlik alanlarindan kisilerin bir araya gelmesi
ve koordineli bir sekilde etkilesim i¢inde olmalar1 gerekir. Farkli boliimlerde ¢alisan
ve amagclar1 farkli olan bu uzman kisilerin miisteri sikayetlerini ¢ok daha yaratici
coziimlerle ¢ozmeleri miimkiin olur. Boylelikle miisterilere daha etkin, kaliteli bir
hizmet sunulur. Ayrica bu durumda Orgiit imaj1 artar, zaman ve Orgiit kaynaklar
daha etkin kullanilir, ¢alisanlarin hem kendilerine olan giiveni hem de orgiitteki
iliskilere kars1 gliveni artar.

f. Orgiit i¢inde yasanan bir catisma, sinirlarm yeniden ¢izilmesine, kimin
nereye ait oldugunun yeniden gdzden gecirilmesini saglar. Ornegin gruplar arasi ya
da grup ici yasanan catigmalar, grup kimliklerinin ve statiilerinin yeniden gdzden

gecirilmesini  saglar, sorun yaratan birey ve siireglerle ilgili ¢6ziim yollari
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bulunmasina neden olur. Bu siireg, rol ¢atismasi, rol belirsizligi, asir1 is yiikii gibi
bireylerin goérev ve sorumluluklarindan kaynaklanan bireysel catigmalarin da
¢oziilmesini saglayacaktir. Kimin, hangi isten, hangi gorevlerden ne derece bir yetki
ile sorumlu oldugunun belirlenmesi, bireylerin isle ilgili kimliklerinin belirlenmesini
ve bdylece esit, adil bir rol dagilimin1 da beraberinde getirecektir. Catisma, dogru
yonetilmediginde ve eksik politikalar uygulandiginda bireylere ve orgiitlere ¢ok ciddi
zararlar verebilmektedir. Catismanin olumsuz sonuglarini detayli olarak incelemek,
catigma tlriinli, yogunlugunu ve c¢atismayla micadele yontemlerini saptamak
acisindan oldukg¢a 6nemli oldugundan, bu kisimda catismanin bireyler ve oOrgiitler

lizerinde yaratacagi olumsuz sonuglar iizerinde durulacaktir.

3.2.2 Catismalarin Olumsuz Sonuclari

3.2.2.1 Catismanin bireyler iizerindeki olumsuz sonugclari

Catisma, her ne tiirde yasanirsa yasansin, belli bir siddet diizeyinden sonra
bireyler lizerinde olumsuz sonuglar olugsmasina neden olmaktadir. Bireylerde saglik
sorunlarinin baglamasi, hem fiziksel hem de ruhsal sikintilarin olugmasi bireyin hem
sosyal hem de profesyonel hayatindaki iliskilere zarar verecek ve bireyin is ve yasam
tatmininin azalmasina neden olacaktir. Catismanin bireyler iizerindeki olumsuz
sonuglarini su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

a. Siirekli catisma yasayan veya siddetli ¢atisma yasayan bireylerin stres
diizeyleri artig gostermektedir. Bireylerin stres diizeyinin artmasi ve uzun siireden
beri stresin devam etmesi, bireylerde tiikenme ile sonuglanabilir. Stresin bireylerin
saglig1 lzerinde yarattigi olumsuz etki, bireylerin catisma ile etkin miicadele
edememelerine ve uzun donemde bireylerde tiikenme yaratmasina neden olmaktadir.
Catisma nedeniyle stres yasayan bireyler, daha sagliksiz yasamaya ve kendilerini
kotii hissetmeye baslarlar. Ozellikle giin sonunda hissedilen endise ve depresyon,
catigmanin dogrudan yarattifi olumsuz sonuclar arasindadir. Catigma, stres ve
tilkenme arasindaki bu kuvvetli iliski, ¢atismanin tiirii duygusal oldugunda, daha ¢ok
kendini gostermektedir.

b. Bireyler arasi ¢atisma yasayan bireyler, kisa bir siire sonra olumsuz etkililik

egilimi igerisine girmektedir. Uzgiin olmak, karamsarlasmak, korkmak, gergin olmak
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gibi olumsuz duygulara sahip olmaya baglamaktadir. Bu durum ise bazi bireylerde
saldirgan davraniglara, bazi bireylerde tiikkenmeye yol agmaktadir.

c. Bireyler arasinda farkli goriis, tercih ve isteklerin olmasi, catigmanin
yogunluguna ve siiresine bagl olarak bireylerin olumsuz duygular beslemelerine ve
birbirlerine yildirici  davramglar sergilemelerine neden olmaktadir. Icerleme,
kizginlik, hayal kirikligi, hiisran, giicenme gibi duygular yaninda atigsmak, agiz
dalasina girmek, gozdag vermek, yazili/sozlii tehdit etmek, herkesin gbzii 6niinde
asagilamak, kiiciik diistirmek, siirekli elestirmek gibi davraniglar, isyeri gibi
bireylerin karsilastigt durumlar arasindadir. Endise, korku, giivensizlik, diigmanca
hisler yasayan bireylerin en biiyiik korkusu ise grubun diger iiyeleri tarafindan

dislanmaktir.

3.2.2.2 Catismanin orgiitler iizerindeki olumsuz sonuclari

Orgiitlerin rekabet edebilmelerinde ve uzun siire ayakta kalabilmelerinde sahip
olduklar1 insan kaynaginin rolii cok biiyiiktiir. Insan kaynagi ne kadar verimli
calisirsa, iginde ne kadar mutlu olursa hem orgiit i¢indeki takimlar hem de orgiitler o
kadar basarili olur. Fakat is yasaminda etkin yonetilemeyen bir ¢atisma, ¢alisanlarin
islerini sevme dereceleri basta olmak iizere giiven iliskilerini ve orgiite bagliliklarin
olumsuz etkilemektedir. Performanslar1 diisen ¢alisanlar, orgiitten ve yaptiklar isten
uzaklagmakta, bunun sonucunda da Orgiitiin basarisinda Dbiiyiik diisiisler
yasanmaktadir. Catismanin oOrgiitler lizerindeki olumsuz sonuclarini su sekilde
6zetlemek miimkiindiir:

a. Bireyler arasi catigsma, bireylerin islerini sevme derecelerini, bir bagka
ifadeyle is tatmini diizeylerini etkilemektedir. Ozellikle bireysel ¢ekismelerden,
anlasmazliklardan kaynaklanan duygusal catisma arttikca, bireylerin is tatmini
azalmaktadir. Bu ¢atisma ister yatay isterse dikey catisma olsun, her tiirde bireylerin
islerinden duyduklar1 tatmini olumsuz etkilemektedir. Bilissel catismanin da
diizeyinin ¢ok ylikselmesi, bireyler arasinda duygusal catismaya neden olacagi igin
biligsel ¢atisma da is tatminini dolayli olarak etkilemektedir. Sadece bireylerarasi
catisma degil, rol catigmasi ve rol belirsizligi de is tatminini dogrudan ve dolayh
olarak olumsuz etkilemektedir.

b. Duygusal catisma, i3 tatminin azalmasina, huzurlu, bariscil caligma

ortaminin bozulmasina ve isbirliginin azalmasina neden olur. Bu sonugclar ise,
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bireylerin Orgiitlerine duyduklar1 aidiyet duygusuna, bir baska ifadeyle Orgiitsel
bagliliga zarar verir. Olumsuz calisma atmosferi ve bireyler arasi olumsuz iligkiler,
bireylerin orgiitlerine duyduklar1 bagliligin azalmasina neden olmaktadir. Duygusal
catisma diisiik diizeyde ve bilissel catisma yiiksek diizeyde oldugunda ise, bireylerin
orgiitii terk etme niyetleri azalmaktadir. Fakat her iki catisma tiirii de yiiksek
oldugunda, bu niyet artis gostermektedir. Isten ayrilmalar, orgiitii terk etmeler ise
orgitiin kaliteli insan sermayesini kaybetmesine ve isgiicii maliyetlerinin artmasina
neden olan bir siiregtir.

c. Giiven iligkisi, bireylerin ve oOrgiitlerin basarisinda 6nemli bir rol oynar.
Bireyler arasinda giiven yliksek oldugunda, bireyler, bilgilerini birbirleriyle paylasr,
isbirligi yapar ve koordinasyonlar1 yiiksek olur. Duygusal catigsmalar, bireyler
arasinda yliksek giiven s6z konusu oldugunda ¢ok daha kisa siirede ¢oziiliir. Bilissel
catigsmalarda ise birey kendini giivenli bir ortam igerisinde hissettiginde ise yonelik
karsit fikirlerini daha rahatlikla paylasir. Olumlu bir ¢alisma ortami yaratan giiven,
orgiitiin yenilik kapasitesinin artmasina, daha hizli hareket etmesine, koordinasyon
ve isbirligi yaratilmasina neden olur. Fakat yiiksek diizeyde yasanan gatigmalar,
ozellikle gruplar arasinda oldugunda, Orgiitiin genel giiven diizeyini diisiirmektedir.
Gruplar arasinda rekabete dayali, engelleyici iliskiler oldugunda, diger gruba kars1
diismanca veya olumsuz tutumlar olusmaktadir. Rol catismasi da, bireyin oOrgiite
duydugu giiveni azaltmakta ve Orgiitten ayrilma egiliminin olugsmasina neden
olmaktadir.

d. Bilissel catisma, bireylerin yaraticilifini, 6grenme istegini arttirmaktadir.
Fakat catismanin yogunlugu arttik¢a ve gerilim yiikseldikge, tiyelerin performansi ve
is tatmini olumsuz etkilenmektedir. Ozellikle isbirligi ve koordinasyonun gerekli
oldugu takim calismalarinda bireyler arasinda yasanan siddetli catismalar, takim
tyelerinin  birbirlerinden bilgi saklamalarina, rekabet etmelerine ve is
performanslarinin azalmasina neden olmaktadir. Orta diizeyde olan bilissel ¢atismada
bireyler daha esnek, daha rahat olmakta ve daha yaratic1 fikirler gelistirmekteyken;
yiiksek diizeyde olan ¢atigmada biligsel sisteme ¢ok yiiklenilmekte ve bir siire sonra
bireyler kendilerine gelen enformasyonu algilamamakta, sonugta da yaraticiliklart
veya problem c¢cozme yetenekleri azalmaktadir. Bilissel ¢atisma c¢ok yiiksek
oldugunda, hem takimlarin hem de bireylerin yenilik kapasitesini olumsuz

etkilemekte, kisa donemli hedefler belirlenememektedir. Bireylerin tiyesi olduklari
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gruptan duyduklar1 tatmin azalmakta, bireyler grubu basarisiz algilamakta ve
gelecekte ayni grupla calismak istememektedirler.

e. Catismalarin yogun yasanmasi, liderlerin otokratik bir tarzi benimsemesine
ve orgiit yapisinin kati, merkeziyet¢i olmasina neden olmaktadir. Ozellikle astlar ve
tistler arasinda duygusal c¢atigmalarin yasanmasi, astlarin liderlerine olumsuz
duygular beslemelerine ve onlarin yaraticilik, duygusal destek verme gibi temel
liderlik becerilerine sahip olmadiklarini diisiinmelerine neden olmaktadir. Oysaki
catisma durumlarinda, karizmatik giicii tasiyan ve c¢alisanlar1 esinlendirerek, onlari
yeni fikirler ve ¢oziim yollar1 diislinmeye ve bulmaya motive eden doniisimcii
liderler faydali olmaktadir.

Yukarida bahsedilen c¢atigmalarin sonuglarinin degerlendirilmesi sonucunda;
kisilerin empati yeteneklerinin gelistirilmesi, 6z gilivenlerinin artirilmasi, stresle
miicadele etme basarillarinin artirllmasi, tiilkenmislik sendromunun ortadan
kaldirilmasi, is tatmininin artirilmasi, kendi fikirlerini agik¢a yonetimle ters diisme
endisesi yasamadan agiklayabilmeleri, orgiit agisindan da ekip calismasinin etkili bir
sekilde yapilabilmesi ve ortak bir amag i¢in ¢alisildig: bilincilinin asilanarak birlik ve
beraberligin saglanmas1 maksadiyla, hem kisisel hem de orgiit gelisimi ve saglig1 i¢in
orgiitlerde durum degerlemesi yapabilecek ve gerekli onlemleri alabilecek insan
kaynaklari, rehberlik danigsma merkezlerinin kurulup kisilerin mesleki gelisimlerinin
artirtlmast  i¢in  yOnetim  tarafindan  desteklenmesinin  uygun  olacagi

degerlendirilmektedir.

3.3 Hastanelerde Catismalarin Yonetimi

Catigma yoOnetimi, uzlasmazligi belirli bir yonde sonuca yoneltebilmek igin
catigmaya taraf olanlarin ya da {iglincii bir tarafin karsilikli olarak bir dizi eylemde
bulunmasidir. Eylemler c¢atismanin sona erdirilmesine ya da catisma siirecinin
etkilenmesine yonelik olabilir. Catisma yoOnetiminin amaci olumlu, barigcil ve
uzlagmaci bir bigimde catigmay1 sonlandirmak olabilecegi gibi, karg: tarfa {istlinliik
tistlinliik kurmaya yonelik de olabilir (Karip, 2013: 43).

Catisma, birey, grup ve Orgiit diizeyinde karsimiza c¢ikabilen, giinliik
etkilesimler igerisinde sik sik karsilasabilecegimiz dogal bir olgudur. Bu nedenle is
yasaminda g¢atismadan kaginmak ya da catismayi bastirmak yerine konusuna ve

yogunluguna bakarak catismayr yonetmek gerekir. Catigmanin varligina ragmen
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catigmayl yok sayma istemi ya da yonelimi duygusal agidan farkindaligin ve
derinlesmenin 6niine gegen bir unsurdur (Aktas, 2013:84).

Duygusal catigmalar, iliskilerdeki bireysel anlasmazhk, kiiskiinlik ve
cekismelerdir ve Orgiitte azaltilmalar1 gerekir. Biligsel ¢atismalar ise isin yapilis sekli
ile ilgili, anlagmazligin nedeni amag ve gorevlerle ilgili farkli goriislerin varligi
oldugundan orgiitin degisim ve rekabet i¢in ihtiyac duydugu catismalardir. Is
yasaminda yoneticilerin biligsel catismaya ihtiyac1 vardir. Ciinkii karsit fikirlerin
sOylenmesi, alinacak kararlarin tartisilmas1 hem en dogru kararin alinmasini saglar
hem de alinan karar {zerinde uzlasma saglandigindan her {yenin karar
benimsemesini beraberinde getirir. Burada iizerinde durulmasi gereken unsur, bilissel
catismanin yogunlugudur. Siddet seviyesi yiikselen bir bilissel ¢atismanin duygusal
catismaya doniisme riski oldukca fazladir. Zamaninda miidahale edilmezse bu yonde
bir catisma hem oOrgiitteki iligkilere zarar verir, hem de birey ve takim performansini
diisiiriir (Ozdemir vd., 2012:47).

Catigmalarin  yonetimi, kisiler aras1 iliskilerde gordiigii cok Onemli
fonksiyonlarin yaninda, orgiitsel etkililik ve verimliligin sinirlarinin belirlenmesinde
de 6nemli bir konumda yer alir. Liderlik, etkili yonetim, planlama, takim ¢alismast,
yaraticilik, amaglarin belirlenmesi, sorun ¢ozme ve Orgiitiin yeniden yapilandirilmasi
vb. noktalardaki basari, ¢atisma yonetimindeki basari oranina baghdir (Akgakaya,
2003) .

Catisma nedenlerinde de belirtildigi gibi c¢ok karmasik bir yapiya sahip
hastanelerde, 6zellikle karsilikli bagimlilik ylikek oldugundan yasanan ¢atigsmalarin
sonuglarinin hastalara yansimamasi i¢in yoneticilerin ¢atigmalari géz ardi etmeden
etkin bir sekilde yonetmeleri cok 6nemlidir. Catigsmalar her ne sebeple ¢ikarsa ¢iksin
nedenlerinin 1iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Duygusal catigmalarin minimum
seviyeye c¢ekilmesi, kisileraras: iligkilerin giliclendirilmesi gerekirken, bilissel
catismalarin da hastanenin yararina artirlmasi orgiit verimliliginde olumlu sonuglar
doguracag1 degerlendirilmektedir. Her iki durumda da catismanin birey ve orgiite
verecegi olumlu ve olumsuz sonuglarinin iyi analiz edilerek miidahelesinde
gecikilmemesi gerekmektedir.

lletisimde isteksizlik gostermek, goriiniirde hicbir neden olmadigi halde
kizmak, verimliligin siirekli olarak diismesi, moral bozuklugu, hastalik gerekcesiyle
ise gelmeme, is kazalarinin ve hatalarin artmasi, goriis ayriliklar1 oldugunda bagirip

cagirmaya baslamak, kapiyr carpmak gibi davranislar gostermek (Karip, 2013:51)
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catismalarin habercisidir. Yoneticiler tarafindan bunlarin ¢ok iyi gdzlenmesi ve
catigma yonetiminde hangi yontemlerin kullanilacaginin belirlenmesi maksadiyla cok

onemlidir.

3.3.1 Catismalarin Tesvik Edilmesinde Kullanilacak Orgiitsel Yontemler

Catisma analizinin yapilmasi, ¢atismanin ¢oziilmesi mi yoksa ¢atismanin tesvik
edilmesi mi gerektigine karar verilmesini saglayacaktir. Burada en onemli nokta,
catismanin tesvik edilmesi ve ¢Oziilmesi arasindaki farkin tam anlamiyla anlagilmasi
gerektigidir. Orgiitte hicbir diizeyde ve tiirde catisma yasanmiyorsa, calisanlar
duraganliktan memnunlarsa, yoneticilerin ¢atismayi tesvik etmesi dogru bir yontem
olabilir. Bu yonde bir catigma, orgiitte yenilik, dinamizm ve farklilik getirecektir.
Yoneticilerin, ne zaman c¢atismayr tesvik edecekleri, ne zaman catismayi
cozeceklerini bilmeleri gerektiklerini belirtilerek c¢atigmalarin tesvik edilmesinde

kullanilacak 6rgiitsel yontemler su sekilde aciklamisdir (Ozdemir vd., 2012:49-50):

3.3.1.1 letisimi kontrol etmek

Taraflar arasinda iletisim kanallar1  kullanilarak  bizler-onlar ayrimi

yaratildiginda gruplar arasi rekabet ve catigma tesvik edilmis olur.

3.3.1.2 Orgiit yapisim degistirmek

Orgiit biiyiikliigii, performans ve 6diil dagilimi, érgiit yapisina iliskin 6zellikler
potansiyel catisma kaynaklandir. Catismayi tesvik etmek icin birimlerin sayisi
arttirilabilir; birim sayisi arttik¢a biirokratik siirecler artar ve uzmanlagmayla birlikte
catisma potansiyeli yiikselir. Ozellikle calisanlar arasinda rekabeti artirarak da

catisma yaratilabilir.

3.3.1.3 Liderlik bicimini degistirmek

Catismay1 tesvik etmek icin kullanilabilecek bir diger yontem ise liderlik
pozisyonuna fazla otoriter, kendine giiveni diigiik kimseleri getirmek olabilir. Bu tiir

bir degisim bireyler arasinda gerginlik yaratacaktir.
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3.3.1.4 Islerin yapihs bicimini degistirmek

Islerin uzun zamandir aym sekilde yapildig: érgiitlerde degisime gitmek ve isin

yapilis seklini veya prosediiriinii degistirmek de ¢atismayi tesvik edebilir.

3.3.1.5 Farkl bireyleri ise almak ya da gorev yerlerini degistirmek

Grup veya birim i¢inde bilissel catismalar1 harekete gecirmek i¢cin mevcut
calisanlardan daha farkli diisiinen, inanglari, egitimi, degerleri, deneyimleri ile
onlardan farklilasan yeni iiyeleri grup veya birim igerisine dahil etmek de faydali bir
yontem olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Grubu bliylitmek de catisma yaratmak

acisindan kullanilabilecek yontemler arasindadir.

3.3.1.6 Programh bir sekilde catisma yaratmak

Bilingli ve sistematik bir sekilde ¢atigma yaratilir. Yonetici, gercek fikir ve
duygularini igermeyen ama sirf karsit, zit olan goriisleri sanki kendi fikirleriymis gibi
dile getirir. Mevcut giic dagilmini degistirmek, etkilesim kaliplarini yenilemek,
motivasyon ve dikkati artirmak amaciyla ortada gercek bir ¢atisma konusu yokken,
yapay bir ¢atigma yaratilmasini saglar. Programli bir sekilde ¢atigma yaratmanin iki

yolu vardir: Seytanin Avukathigin1 Yapmak ve Diyalektik Tartisma.

3.3.2 Catismanin Céziimiinde Kullamlabilecek Orgiitsel Yontemler

Orgiitsel ¢atismalarin ¢oziimiine iliskin ydntemlerin ¢atismalarin  neden
kaynaklandigina, taraflarin kimler olduguna ve catismanin yasandigi orgiit yapisina
gore farkliliklar gostermektedir. Dolayisiyla su yontem en dogru yontemdir demek
her zaman miinkiin degildir. Hepsinin ortak noktasi, Orgiitiin zarar gérmeden
catismanin Orglitsel amag ve hedefler dogrultusunda ¢6ziime kavusturulmasidir. Tiim
catisma yonetimi teknikleri, yoneticilerin bunlar1 uygulamadaki becerilerine, orgiitiin
yapisina ve i¢inde bulunan sartlara gore farkli sekillerde kullanilabilir. Bu noktada
yoneticilere onemli gorevler diismektedir. Yoneticilerin bu siiregte tarafsiz bir rol
iistlenerek giiciinii ve otoritesini catigsmalar1 ¢ozmekte ve taraflari birbirlerine

yaklastirmakda kullanmalidirlar.
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Literatiirde Orgiitsel ¢atismalart ¢6zmede kullanilan baslica yontemler
asagidaki gibidir (Akca ve Eriglig, 2006; Uysal, 2004). Problem ¢6zme, daha 6nemli
ve kapsamli amaglar belirleme, kaynaklarin genisletilmesi, uzlasma, kaginma,
yumusatma, giic kullanma, mesgul etme, orgiitsel onlemler alma, hakeme basvurma,
oylama ve kura ¢ekme. Bunun yanisira orgiitsel ¢atisma yontemlerini gegici ve nihai
¢Oziim yoOntemleri olarak inceleyen (Aslan, 2003; Caglayan, 2006; Sendur, 2006)
kisiler ise, gecici ¢oziim yontemlerini; kadercilik, kaginma, is birligi, gii¢c kullanma,
yumusatma, miizakere etme, uzlasma, ortak bir diisman bulma ve davranis
degistirme olarak belirtmislerdir. Nihai ¢6ziim yontemleri ise; problem c¢dzme,
iletisimin artirilmasi, hizmet i¢i egitimin siirekliligin  saglanmasi, c¢aligma
kosullariin 1iyilestirilmesi, etkin performans degerlendirme ve odiillendirmenin
uygulanmasi, etkin ekip ¢alismasinin uygulanmasi, daha iist amaclarin belirlenmesi
ve ¢alisanlarin yonetime katilmasinin saglanmasi olarak degerlendirmislerdir.

Ayrica Sendur (2006)' a gore; ¢atismanin ¢oziimiine iliskin yontemlerin gegici
veya kalic1 ¢ozlimler olabilecegi gibi bazen orgiitiin verimliligini artirdig1 diisiiniilen
catismalarin 6zendirilmesi ya da bir takim alternatiflerle catisma yaratilmasinin
mimkiin oldugunu belirtmis ve catigmalarin 6zendirilmesini; uygun yoneticilerin
secilmesi, Orgilitiin yeniden yapilandirilmasi, yeni elemanlarin orgiite alinmasi,
rekabete tesvik etmek olarak belirtmis ve ¢atigsmalarin gegici ¢6ziim yontemlerinde
digerlerinden farkli olarak ¢oziimii iistiin kararina birakmay1 belirtmistir. Daha 6nce
yapilmis ¢alismalarda da belirtilmis olan ¢atisma yonetme yontemlerini asagidaki

sekillerde siralayip aciklamak miimkiindiir:

3.3.2.1 Kacinma ve baglanmama

Bu tutum ve davranis catismayr gérmemezlikten gelme ile ilgilidir. Ydnetici
acik olarak taraf almaz ve catismaya direkt olarak miidahale etmek istemez. Catisma
ile ilgili kararlar geciktirilir. Bu yontem kesinlikle ¢atismay1 ¢dzmeyecektir. Ancak,
catigsmanin 6dnemsiz oldugu, dolayisiyla zaman ve enerji harcamanin gereksiz oldugu
durumlarda, ¢atismanin catisan taraflarca daha etkin olarak ¢oziilebilecegi hallerde
yararl olabilir (Kocel, 2013:656). Ayrica catismalarin ¢aplar1 kiiciikse de bu yontem

etkili olabilir.
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3.3.2.2 Problem ¢6zme

Bu yontemde temel amag ¢atismanin {lizerine tam anlamiyla giderek catismay1
¢ozmektir. YOnetici catisan taraflar1 bir araya getirerek sorunu tiim yodnleriyle
inceleyip ayrintili bir bigimde tartisilmasini saglar. Bu taraflar belirli bir anlagmaya
varincaya kadar devam eder, bu nedenle olduk¢a uzun zaman alabilir. Taraflar
inatlagmaz ise ve iyi niyetlerle soruna yaklasirlarsa, tartismalar kendilerine birgok
konularda yararlar saglayacaktir ( Eren, 2013:600). Bu yontem 06zellikle iletisim ve
bilgi eksikliginden kaynaklanan ¢atismalar i¢in etkilidir. Ancak taraflarin gok farkli
deger yargilarina sahip olduklari durumlarda bu yolun sonu¢ verecegi siiphelidir

(Kogel, 2013:656).

3.3.2.3 Yumusatma

Kisa vadeli ¢ikar hesaplar1 yerine, uzun vadede isbirligi ihtiyacini ve bunun
taraflara getirecegi yararlar1 vurgulamak ve durumun vahim ve acil bir nitelik
tagimadigini belirterek vaziyeti oldugundan daha iyi gosterme ¢abalarina yumusatma
yontemi denilmektedir. Burada yonetici ¢atismanin kaynaklarina inmemekte, analitik
bir yaklasimda bulunmamaktadir (Aslan, 2003).

Yonetici, catisan taraflarin farkliliklarini ortaya ¢ikarmalarini 6nleyerek onlar
birlesmis ve dayanisma halinde olmaya tesvik eder. Ornegin "kaderlerimiz birlesik",
"bir aile gibiyiz" gibi sozler yumusatma stratejisi ile ilgilidir. Catisma siirecine,
taraflarin anlagsmazlik noktalar1 yerine anlastiklar1 hususlarla baglayip taraflar
catismay1 ¢6zmek icin birbirleri ile konusur hale getirmek de bir anlamda yumusatma
ornegidir (Kogel, 2013:656). Bu yontemle ¢atismanin tamamen c¢oziilemeyegi ve

uzun vadede de tekrar ortaya ¢ikabilecegi asikardir.

3.3.2.4 Gii¢ kullanma

Bu yol c¢atismalarin, yoneticinin giiciiniin ve otoritesinin kullanilarak
¢Oziimlenmesini ifade eder. Bu yolu izleyen yonetici, "burada amir benim, bu is su
sekilde olacaktir" demektedir (Kogel, 2013:656). Catismalarin devam etmesi veya
sonlanmas1 durumunda yonetici sahip oldugu 6diil ve ceza yetkisini kullanacagini

acikca ifade edebilir. Yoneticinin verdigi kararlar her iki taraf iginde memnun edici
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olmayabilir ancak kabul edilmek zorunda kalinacaktir. Fakat bu yaklagim ¢alisan ve
yoneticiler arasinda olumsuz etkiler olusturacak, c¢atismalarin uzun vadede

kokeninden ¢oziimlenmesini saglamayacaktir.

3.3.2.5 Uzlasma

Catismaya taraf olanlar arasinda ortak bir yol bulunarak ¢atismayr ¢dzmeye
uzlagma yontemi denir. Gegici bir ¢oziime ulagsmada, zaman sikintisinin yasandigi
durumlarda, her iki tarafinda problemini kismen ¢6zmek ve kazanan veya kaybeden
tarafin olugsmasini engellemek maksadiyla bu yontem kullanilir.

Pazarlik, iiclincli tarafin miidahalesi, oylama, farkliliklarin paylasilmasi gibi
yontemlerle uzlasma saglanabilir. Ozellikle hastanelerde catisma ¢oziimiinde en sik

kullanilan yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Aslan, 2003).

3.3.2.6 Daha 6nemli ve kapsamh amaclar belirleme

Ortak bir hedefin tanimlanmasi, ¢atisan taraflarin bu hedefe diger tarafin
yardimi olmaksizin ulasamayacaklarinin idrak edilmesiyle baslanilarak, bu hedefin
her iki tarafin da amaclarindan daha 6nemli ve daha kapsamli bir ama¢ oldugu,
catisan taraflarin aralarindaki farkliliklarin bir yere birakilarak bu daha 6nemli ve
kapsamli amaclar dogrultusunda birlesmelerini ve yardimlagsmalarin1 amaglamaktir.

Bu yontemde catigsmalar1 uzun siireli olarak ortadan kaldirmaz, ortak amag ve

hedeflere ulasilinca ¢atisma yeniden baslayabilir.

3.3.2.7 Taviz verme

Catisma icinde olanlarin c¢atigmaya konu olan istek ve arzularindan biraz
vazgecerek ortak bir zeminde bulusup catismay1 ¢ozmeyi ifade eder. Anlagsamanin
taraflara yarar sagladigi inanci kuvvetli olursa taraflar birbirlerine taviz verirler. Bu
yontem sayesinde catisma coziime kavusturuldugundan catimanin galibi yoktur.
Hangi tarafin ne kadar taviz verecegi giicii ile dogru orantihidir. Catismaya taraf
olanlarin taviz vermeleri gliglerine gore belirlenir. Ne kadar gii¢lii ise o oranda az
taviz verirler (Giiney, 2011:309). Cogu kez bu yontem gegici bir ¢atisma yonetimi

yontemidir, bir siire sonra taraflarin yeniden ¢atigmast muhtemeldir.
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3.3.2.8 Catismaya taraf olanlari degistirme

Catismaya taraf olan Kkisilerin yerlerini degistirme de bazen c¢atisma
yonetiminde yoneticiler tarafindan kullanilan bir yontemdir. Bu yolun diger bir
uygulama sekli de, ¢atismaya taraf olan kisileri egitim ve gelistirme programlarina
tabi tutarak bilgi, tutum, davranis ve algilamalarini degistirmektir. Bu ikinci yolun
zaman alici1 ve masrafli olmasina ragmen uzun vadede daha iyi sonuglar verecegi

sOylenebilir (Kogel, 2013:657).

3.3.2.9 Oylama

Bazi anlagsmazlik ve catisma konularinin ¢6ziimiinde izlenebilecek en uygun
yontemlerden biri, taraflara ayr1 ayri bir topluluk 6niinde fikirlerini a¢iklama firsati
verilmesi ve bunun sonucunda anlagmazIlik konusunda belirli bir goriise sahip olan
bu toplulugun oyuna bagvurularak cogunlugun oyunu alan tarafin lehine ¢atismanin
¢oziimlenmesi yoluna gidilmesidir. Ancak, oylamada gorevli bulunan topluluk
sorunlarin ¢éziimiinde objektif davranamayacagi gibi s6z konusu sorunlara gereken
Oonemi de vermeyebilir ve duygusal davranabilir (Eren, 2013:601).

Ozellikle calisanlarin menfaatleri ile drgiitiin menfaatleri oylama ydnteminde
celisebilir. Calisanlar kisisel menfaatlerini Orgiitiinkinden tistiin tutarlar ise orgiit
yararina kararlar alinamayabilir. Catisma ¢ozliimiinde calisanlar ve yOnetimin bu
konuda hassasiyetle diisiinerek duygusal olmadan oylarm1 kullanmalari

saglanmalidir.

3.3.2.10 Cahsanlarin yonetime katilmasinin saglanmasi

Catisma yonetimidegisken bir siirectir. Grubun yapisi, isleri ve karar almalari,
girdilerin etkisi, tiim etkinlikler yoluyla olusan bir tarzdir. Karar alma etkinligi, genis
acidan iletisim yoluyla karar vermedir. Sadece hedeflere yonelme degildir (Aslan,
2003). Orgiitlerde ¢alisan tiim bireyler kendileri ile ilgili bir karar asamasinda, kendi
fikirlerinin de alinmasina 6nem gdstermektedirler. Giiniimiizde de katilimc1 yonetim
yani; astlarinin fikirlerini alan, sorun ¢dzme ve karar alma siirecinde astlarinin

Onerilerine agik olan ve bu oOnerileri uygulamaya istekli dnder davraniglari ifade
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etmektedir. Bu yonetim c¢ergervesinde orgiitte calisanlarin temsilcileri vasitasi ile

isletmede alinan tiim kararlara s6z ya da oy hakki ile katilmasidir.

3.3.2.11 lletisimi artirmak

Iletisim eksikligi ¢atismalarin en temel nedenlerinden birisidir. iletisim tam ve
dogru ger¢eklesmediginde, yanlis anlasilmalar bunun sonucu da olumsuz tutum ve
davramslar gerceklesmektedir. iletisim artirilarak taraflarm birbirlerini daha iyi
tanimasi saglanacagindan, orgiit icerisinde yanlig anlasilmalar azalacak ve 6n yargili
davranislar ortadan kalkacaktir.

Yetersiz bilgi alis verisi ve algilama hatalarindan kaynaklanan catismalarin
Onlenmesi i¢in de taraflarin daha sik bir araya getirilerek birbirlerini tanimalari, kosul
ve Onceliklerini anlamalari, beklentilerinin nedenlerini kavramalari. YOneticilerin
aldiklar1 kararlari, kararlarin nedenlerini ve sonuglarini ilgili birim veya bireylere
aciklamalar da, catismayla yakindan ilgisi olan adalet algilarinin olumlu bir sekilde
olusmasia katki saglamaktadir. Ust ve astlar arasinda diizenli bir etkilesimin ve
adalet algisinin olusumu icin iletisimin etkin bir sekilde ¢aligmasi Onemlidir

(Ozdemir vd., 2012:52).

3.3.2.12 Kaynaklar1 artirmak

Orgiitlerde yasanan catismalarin en 6nemli nedenlerinden birisi de kit
kaynaklarin paylasilmasidir. Kaynaklarin dagitimi orgiit igerisinde olusan rekabeti
dogrudan etkileyebilecegi i¢in Onemlidir. Bireylerin ve gruplarin hedefelerine
ulagabilmesi i¢in kit kaynaklarin yonetim tarafindan en etkin bir sekilde dagitilmasi
ve miimkiinse olas1 catigmalar1 engelleyebilmek i¢in artirilmasi ¢atisma ¢oziimiinde

etkili bir yontem olacaktir.

3.3.2.13 Kural ve rol tanimlamalarin1 artirmak

Gorev, yetki ve sorumluluklarin belirsizliginden kaynaklanaklanan ¢atismalari
¢cozebilmek veya olusmadan engellemenin en iyi yoOntemi, goérev, yetki ve
sorumluluk tanimlarinin yeniden goézden gegirilerek, yazili hale getirilmesi ve ilgili

herkese teblig edilmesi ile miimkiindiir.
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Catismanin nedeni, gérevlerin bireylerin kisilik 6zellikleri veya yetenekleri ile
uyusmamasiysa ya da bireylerin is yiikiiniin ¢ok fazla olmasiysa, bu tiir rol
catismalarin1 ¢ozmek icin rol analizlerinden faydalanilabilir. Rol analizini ise su bes
adimda gergeklestirmek miimkiindiir: Oncelikle roliin amaci ortaya koyulur, kisinin
rol algisinin degerlendirilmesi, rol sahibinin beklentileri, rol sahibinden beklentiler
ve rol profilinin ¢izilmesi ile birey, grup ve gruplar arasi karsilikli bagimliligin
oldugu durumlarda belirsizlikleri ve asir1 is yiikiinden kaynaklanan catigmalar

¢dzmeye yardimei olur (Ozdemir vd.,2012:52).

3.3.2.14 Catiyma yonetimi egitimi diizenlemek

Kislerin arasinda yasanan anlagsmazliklarin nasil c¢oziilebilecegine yonelik
egitimler vermek, 6zellikle de yoneticiler i¢cin uzun vadede maliyetli de olsa ¢atisma
yonetiminde kurum menfaatine olacag: degerlendirilmektedir. Ozellikle farkli gérev
yerlerindeki kisilerin ayn1 anda, ayni yerde ve ayni egitime tabi tutulmalar1 6nemlidir
(Ozdemir vd., 2012:53).

Kisilere anlamak i¢in dinlemeyi, sen ile baslayan ifadeler yerine "benim
goriisiim boyle" gibi ben ile baslayan ifadeleri kullanmayi, ¢atisma pozisyonlarina
degil nedenlerine odaklanmayi, kisilere yumusak, problemlere sert davranmayi,
kisilere etkin empati kullanma oOzelliginin asilanmasi gibi bir c¢ok ozellik bu

egitimlerle kazandirilabilir.

3.3.2.15 Calisma kosullarinin iyilestirilmesi

Calisma ortaminin, bir kurumun motivasyon, verimlilik ve i3 doyumu iizerine
etkisi son derece biiyiiktiir. Kurum iginde ihtiyaglarin karsilanamamasi ve engelleyici
calisma kosullarinin bulunmasi saldirganliga ve catismaya yol acabilmektedir (Aslan,
2003).

Calisma ortaminda bulunan ara¢ ve gereglerin yeterli diizeyde olmasi,
birimlerin is yogunlugunun ¢ok iyi analiz edilerek is yiikiine goére birimlerde uygun
sayida personel c¢alistirilmasi, personelin dinlenme yerlerinin ve sosyal tesislerinin
tyilestirilmesi, yeterli derece saglik ve emniyet tedbirlerinin alinmasi, ¢alisma

ortaminin aydinlatma, 1s1 ve giiriiltii sartlarinin iyilestirlmesi gibi isi kolaylastirict
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biitiin faktorlerin yonetim tarafindan peronel lehine diizenlenmesi ¢alisanlarin

motivasyonunu artiracaktir.

3.3.2.16 Stres yonetimi

Stres, giliniimiiz Orgiitlerinde hizli yasanan degisimlerden dolay1 calisan
bireylerin yiizlestigi, artarak ve derinleserek ge¢mise oranla ¢ok daha fazla agirlik
kazanan bir konudur. Stresin saglik iizerindeki olumsuz etkileri konusunda sayisiz
calisma bulunmaktadir. Ozellikle hemsirelerdeki is stresi son 20-30 yildir kapsamli
olarak c¢alisilan bir konu haline gelmistir. Stres, bireylerin fiziksel ve ruhsal
sagliklarinda biiylik sorunlara yol agmasinin yani sira orgiitsel etkinlik ve verimlilik,
yiiksek i giicli devri, ise devamsizlik, verilen hizmetin say1 ve kalitesinde diisme
gibi drgiitsel agidan pek ¢ok soruna yol agmaktadir (Onder vd., 2014).

Saglik sektorliiniin  temel hizmet iriiniini dogrudan insan hayati
olusturmaktadir. Bundan dolay1 biiyiik risk ve belirsizlik kosullari altinda insan
hayatin1 tehlikeye atabilecek her unsurun bertaraf edilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Bu anlamda, saglik sektoriinde hizmet veren calisanlarin stres faktorlerinin ve
diizeylerinin dogru bicimde analiz edilmesi, yOnetilmesi ve gerekli Onlemlerin
alinmas1 gerekir. Catigma nedenlerinde belirttigimiz her bir faktoriin bir stres
kaynagi, her bir stres kaynaginin da bir ¢atisma nedeni olacagi unutulmamalidir.

Ayrica catigma yonetimi yontemlerine ek olarak; politik yaklagimlar gibi her
iki tarafi da idare etmek maksadiyla yapilan yaklagimlar, hakeme bagvurmak, yargiya
intikali kolaylastirmak, kura cekmek, ekip c¢alismasini artirmak, ortak diisman
bulmak, kisiler arasinda destekleyici iliskiler kurmak, sosyal etkinlikleri artirmak,
anket uygulamak ve sonuclart paylasmak gibi bir ¢cok yontem de ¢atismanin

yonetiminde kullanilabilir.

3.3.3 Catismanin Coziimiinde Kullanilabilecek Bireysel Yontemler

Kisiler arasi ¢atisma yoOnetimi, kisilerin ¢atismayr yonetmek i¢in verdikleri
tepkileri veya davraniglari ifade etmektedir. Catisma yonetiminde kullanilan bireysel

stiller temelde ti¢ yaklasim {izerine kuruludur. Bu yaklasimlar, kazan-kazan

yaklasimi, kaybet-kazan yaklasimi ve kaybet-kaybet yaklagimidir.
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Kazan-kazan yaklasimi, catismada yer alan her iki tarafin da amag¢ ve

isteklerine ulastig1 durumlari ifade eder, kaybet-kazan yaklasimi ise ¢atismada bir

tarafin amac ve isteklerine ulasirken, diger tarafin amag ve isteklerine ulasamadigi
durumlan ifade eder. Kaybet-kaybet yaklasiminda ise amag ve isteklerine ulasmay1
basaran hicbir catisma tarafi s6z konusu degildir. Bu yaklasimlar g¢ercevesinde
bireysel catisma yoOnetim stillerini rekabet, uyum, isbirligi, kacinma ve uzlagsma
olmak iizere bes ¢eside ayirmak miimkiindiir (Ozdemir vd., 2012:55).

Hangi catisma stilinin ne zaman ve nasil kullanacag: taraflarin konumlariyla
ilgilidir. Kisinin astiyla yasadigi c¢atigmada kullandig1 yontemle, istiiyle yasadigi
catismada kullandig1 yontem veya arkadaslariyla yasadigi catismalarda kullanacagi
yontem ayni olmayacaktir.

Ortamdaki kosullara gére uygun olan veya olmayan ¢atigma yonetim stillerini,

hangi kosulda hangi stilin kullanilmasi1 gerektigi asagidaki tabloda belirtilmistir.
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Catigma Yonetim Stili

Uygun Kosullar

Uygun Olmayan Kosullar

1.Karmagik konular varsa
2.Dogru ¢ozlimler icin farklt
fikirlerin sentezine ihtiyag
duyuluyorsa

3.Kararlari basariyla uygulamak
icin farkli taraflarin bagliligina

1.Sorun veya gorev basitse
2.Acil karar almak gerekiyorsa
3.Diger taraflar sonugla
ilgilenmiyorsa

4.Diger taraflarin sorun ¢dzme
becerileri yoksa

Is Birligi ihtiyag duyuluyorsa
4.Sorun ¢6zmek i¢in zaman
varsa
5. Tek bir taraf sorunu
¢Ozemiyorsa
6. Ortak sorunlar1 ¢6zmek igin
farkli taraflarin kaynaklarina
ihtiyag varsa
1.Senin yanlis olabilecegini 1. Konu senin i¢in énemliyse
diisliniiyorsan 2.Hakl1 olugunu diisiiniiyorsan
2.Konu diger taraf i¢in daha 3.Diger taraf haksizsa veya etik
onemliyse dis1 davraniyorsa
3.Gelecekte  diger  taraftan
Uyum yardim almak i¢in simdi bir
seylerden vazgegmek istiyorsan
4.Cok giiclii degilsen
5.Kars1 tarafla iligkileri
korumak senin i¢in daha
Onemliyse
1.Konu senin i¢in dnemliyse 1.Konu karmagiksa
2.Acil karar almak gerekliyse 2.Konu senin i¢in 6nemli degilse
Rekabet 3.Kars1 tarafin alacagi karar |3.Taraflar esit gilice sahiplerse
senin aleyhineyse 4 Kararlarin acilen alinmast
gerekmiyorsa
1.Konu dnemsizse 1.Konu 6nemliyse
2.Karsi tarafla ¢catismanin 2. Karar verme sorumlulugu
maliyeti fazlaysa sana aitse
Kaginma 3. Bir siire ortamu yumusatmak | 3.Acilen konuyla ilgilenmek
gerekiyorsa gerekiyorsa
4. Taraflar sorunu ertelemek
istemiyorlarsa
1.Taraflar esit giice sahipse 1.Bir tarafa daha giiglii ise
2.Isbirligi veya rekabet stili 2.Sorun, sorun ¢ézme
Uzlagma basarili olmayacaksa yaklasimini gerektirecek kadar

3.Karmagik bir soruna gegici bir
¢Oziim bulunmas1 gerekiyorsa
4.Fikir birligine ulagilamiyorsa

karmasiksa

Sekil 3.1: Ortamdaki kosullara gére uygun olan veya olmayan ¢atisma yonetim Stilleri (Rahim, M.A. (2002).
Toward a theory of managing organizational conflict. The International Journal of Conflict Management, 13 (3):

219)
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DORDUNCU BOLUM

ILETiSiM TUR VE BICIMLERI, iLETiSiM OGELERI, TEMEL iLETiSIiM
BECERILERI VE CATISMA YONETIMINDE ILETiSiM

Insan yaradilis1 nedeni ile tek basina yasayamaz. Varligm siirdiirebilmek icin
gecmisten bu yana siirekli diger insanlara ihtiya¢ duymustur. Diger insanlarla birlikte
olabilmenin en Onemli araci ise iletisimdir. Bu nedenle iletisim, var olmak ve
yasamak i¢in beslenmek kadar dogal ve kagmilmazdir. Kendimizi, ¢evremizi, ait
oldugumuz toplumu anlamamiz igin etkin iletisim sarttir. Kisiler arasi iliskilerdeki
sorunlar ve bu sorunlara bagli ortaya ¢ikan pek ¢ok psikolojik bozuklugun temelinde
de iletisim eksikliginin yattig1 asikardir.

Iletisimin baslangic1 ailedir. Anne, baba ve cocuk arasinda baslayan bu
iletisim, biiyiiyerek tiim toplumun birbiriyle iletisimini olusturmaktadir. Alma, verme
ve isteme iletisimde olgunlagsma i¢in 6nemlidir. Yalnizca alan olmak, vermekten
uzak tutumlarda bulunmak bencilliktir. Kisiler arasi iliskilerde uzlasma zorunlulugu
olmaksizin, farkliliklarina 6zen ve saygi gostermek dogru davranis bigimidir. Kisiye
gosterilen saygi neticesinde de yasanabilecek ¢atismalar minimalize edilmis

olacaktir.

Iletisimde bilgi akigmin iki yonlii olmas1 gerekmektedir. Bilgi kaynagindan tek
yonlii bilgi iletimine "enformasyon", karsilikli bilgi alisverisine ise "kominikasyon
ya da iletisim" adi verilir. Bu kapsamda insanlar arasindaki biitiin konusmalari,
iletisim olarak kabul edemeyiz. Ornegin ana-babalar ya da amirler, ¢ocuklarina/
memurlarina sadece bir takim emirler verip, onlarin bu emirler karsisindaki
tepkileriyle ilgilemezlerse, bu tavirlarin1 "iletisim" degil "enformasyon", yani tek
yonlii bilgi iletimi olarak kabul etmek pek de yanlis olmayacaktir (Dokmen,

2008:38).
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Psikoloji ile ilgili bilim dallar1 incelendiginde iletisim kelimesinin taniminin
cok degisik sekillerde yapildigi goriilmektedir. Basitce iletisim; mesajin kaynak
(gonderici) ve hedef (alic1) arasinda aktarilma siirecidir. Yani kaynak ve hedef
arasinda mesaj alis verisidir. Iletisim en az iki kisi arasinda sdzel ya da sozel
olmayan iletilerin sunulmasi ve alinmasi siirecidir. Bilingli ve bilingli olmadan baska

birini etkilemek icin yapilan her sey iletisim olarak tanimlanabilir (Karip, 2013:99).

Orgiitlerde oldugu gibi, farkliliklariyla bir araya gelenleri, bir arada tutan temel
unsur iletisimdir. Kisiler arasi iligkilerde, iliskilerin icten ve samimiyet ilkelerine
gbre yiiriimesi, icine sinmeyen eylemleri yapmaya hayir diyebilmektir. Iliskilerin
devamliligini temin etmede, uygun dille hayir diyebilmek de ¢ok onemlidir (Aktas,
2013:68-71).

Kisiler arasi iletisimden kaynaklanan engellerin de ¢atismalara neden oldugu
bir ¢ok bilim adami tarafindan kabul edilmektedir. Y Oneticilerin basarisinda da etkin
bir iletisimin faktorii goktur. Ciinkii yoneticinin is yaptirmak i¢in kullandigi en temel
arag iletisimdir.

Insan ister tek basina, ister toplumla birlikte yasasin, amacina iletisim kurarak
ulasabilir. Insanda iletisim kurma ihtiyaci, cevreyi etkileme isteginden kaynaklanir.
Bu nedenle iletisim, ister bilgiyi yaymak, ister egitmek, ister eglendirmek veya
yalnizca anlatmak i¢in olsun, asil amag, bilgi verme ve karsindakini etkilemektir.
Orgiitsel ve grup iletisiminde, birlikte calisan insanlarin davranislarmi kontrol etme
ve belli bir ama¢ dogrultusunda yonlendirmenin vazgecilmez araci, iletisimdir. Bu
yoniiyle iletisim sadece bir ileti aligverisi degil, insanin toplumsallagsma siirecinde

ortak bir etkinliktir (Tutar ve Yilmaz, 2013: 31) .

4.1 Tletisim Tiir ve Bicimleri

Cesitli iletisim tlir ve bigimleri vardir. Genel olarak iletisimin gerceklestigi
ortamlara gore yapilan smiflandirmaya gore iletisim su dort baslik altinda

incelenebilir: Kisinin kendisiyle iletisimi, kisiler aras1 iletisim, Orgiitsel iletisim ve

kitle iletisimidir.
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4.1.1 Kisinin kendisi ile iletisimi

fletisim 6nce bireyin kendi icerisinde baslar. Mesaji gonderen ve alan ayni
kisiyse, buna kisinin kendisiyle iletisimi denir (Tutar ve Yilmaz, 2013: 99). Kisi
kendini ne kadar taniyor ve ne kadar anliyorsa kendisi ile iletisimi o derecede basarili
olacaktir. Bunun sonucu da ¢evresiyle iletisimine yansiyacaktir. Beslenmenin 6nemi
insan biyolojisi i¢in ne anlama geliyorsa, iletisim de insan psikolojisi i¢in ayni

anlama gelmektedir.

4.1.2 Kisiler arasi iletisim

Kaynagini ve hedefini insanlarin olusturdugu iletisimlere (Dokmen, 2008:41),
iki veya daha fazla kisi arasinda meydana gelen mesaj aligverisine (Tutar ve Yilmaz,
2013: 100) veyahut mesaj gonderenin ve gonderilenin baska insanlardan olustugu
iletisim bi¢imine (Ozdemir vd., 2012:146) kisiler arasi iletisim denir. Kisiler aras
iletisim i¢in taraflarin yliz ylize ya da iletisim araglariyla birbirlerine mesaj aktarmasi
gerekmektedir.

Kigiler arasi iletisim sozlii ya da sozsiiz olarak gergeklesebilir. Mesaj her
zaman kars1 tarafa sozle gonderilmez. Bazi durumlarda kisilerin beden dilleri ile
gonderdikleri mesajlarla iletisim saglanir. Kisilerin birbirlerine ne sdylediklerinden
cok nasil sdyledikleri de bu iletisimde ¢ok &nemlidir. Insan iliskileri kurmada ve
sirdiirmede bu hususun onemi asikardir. Yani gonderilmek istenen mesajin, alici
tarafindan dogru algilanip yorumlanmasi gerekmektedir. Alici1 etkin dinlemeyi
gonderici de mesaji agik ve net gondermeyi bilmelidir. Ayrica kisiler arasi iletisim

orgiitsel iletisimin de baslangicidir.

4.1.3 Orgiitsel iletisim

Orgiitsel iletisim, orgiit amacima yonelik faaliyetlerin yiiriitiilmesinde, orgiit
icinde veya dis cevresiyle calisanlar ya da birimler arasinda olusan mesaj

aligverigidir. Dokmen (2008:56)' e gore de orgiit; is ve islev bolimii yaparak, bir

otorite hiyerarsisi i¢inde, ortak bir amaci gerceklestirmek i¢in bir araya gelmis
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insanlarin faaliyetlerinin koordinasyonudur. Temelini yine kisiler arasi iletisim
olusturur. Her tiirlii bilgi alisverisi orgiitlerde iletisim sayesinde yapilir.

Ozellikle hastaneler gibi birimlerin birbirine bagimli oldugu yapidaki
orgiitlerde, kisiler ve birimler aras1 koordinasyon, is birligi, planlama, orgiitleme,
yonetme, yoneltme ve kontrol gibi temel yonetim fonksiyonlarinin etkin bir sekilde
yapilabilmesi icin etkin bir iletisimin olmasi sarttir.

Orgiitsel iletisim, Orgiit ve onun yonetimi i¢in birka¢ énemli amaca hizmet
eder. Bunlar; bilgi paylasimi, geri bildirim, entegrasyon, ikna etme,
heyecanlandirma, ve yenilik yapma gibi fonksiyonlardir ( Tutar ve Yilmaz, 2013:
218).

Orgiitlerde iletisim iki yolla yapilir. Birincisi formel iletisim; yukaridan
asaglya, asagidan yukariya, yatay ve carpraz iletisimdir. Is talimatlar1 ( emir,
yonerge, talimat) vermek gibi yOneticiden astlara dogru yapilan yukaridan asagi
iletisim; hiyerarsik yapilar arasindaki faaliyetleri koordine ederek irtibatin
saglanmasma yardimei olur. Astlarin gerekli bilgileri iistlerine verme, Oneri ve
sikayet kutusu gibi uygulamalar asagidan yukar1 dogru iletisimi olusturur.

Asagidan yukartya iletisimin yoneticiler tarafindan ¢ok iyi degerlendirilmesi
gerekmektedir. Sadece geri bildirim olarak goriilmemeli, orgiitsel agidan seffaflik
getirdigi ve orglitsel iletisimin etkinligini artirdigi unutulmamalidir. Calisanlarin
fikirlerinin degerlendirilmesi, yonetime katilimin saglanmasi ve yeniliklere imkan
verebilecegi i¢in asagidan yukariya dogru iletisim kanallar1 agilmalidir.

Yatay iletisim ise; hiyerarsik diizende aymi diizeyde olanlar arasindaki
iletisimdir. Koordinasyon ve isbirligi i¢in Onemlidir. Personelin c¢aligma
arkadaslariyla yasayabilecekleri catisma nedenlerini de azaltacagi asikardir.

Carpraz iletisim; bir yonetici ile alt basamaktaki bir ¢alisan arasinda ya da
calisan 1ile bagka bir birimin yOneticisi arasinda hiyerarsik diizene bagl
kalinmaksizin yapilan iletisimdir.

Orgiitlerde gergeklesen ikinci tiir iletisim yolu ise informel yani dogal
iletisimdir. Arkadaslik ve dostluk iliskileri, merak, dedikodu, yakistirma, rivayet ve
orgilit disinda olusan sosyal birliktelikler bu iletisime 6rnek gosterilebilir. Kontrol
altinda ve yoneticiler tarafindan siirekli takipte bulunulmasi gerekir. Orgiitsel yapinin
aksakliklarini yoneticiye yansitabilecegi gibi, orgiit sirlarinin agiga vurulmasi, yanlis

bilgi ve gorlislerin yayilmas: gibi orgiite zarar verebilecek olumsuzluklarin da
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olugsmasini saglayabilir. Yoneticilerin informel iletisimi engellemek yerine, siki takip

etmesi ve gerekli yer ve zamanda miidahil olmalar1 gerekir.

4.1.4 Kitle iletisimi

Bir takim bilgilerin sembollerin, bir takim hedefler tarafindan iiretilmesi genis
insan topluluklarima iletilmesi ve bu insanlar tarafindan yorumlanmasi siirecine kitle
iletisimi denir. Kaynak ve hedef arasindaki kanallara ise kitle iletisim araglar1 denir.
Kitle iletisimi, bilgilerin/sembollerin bir takim hedefler tarafindan iiretilerek genis
insan topluluklarina iletilmesi ve bu insanlar tarafindan yorumlanmasi siirecidir
(Ozdemir vd., 2012: 146). Radyo, televizyon, gazete, dergi ve benzeri basili ve

gorsel her tiirlii yayin kitle iletisim aracidir.

4.2 Tletisimin Ogeleri

Etkin bir iletisimin kurulabilmesi i¢in alt1 temel 6ge kullanilir. Bunlar; kaynak
(gonderici), alic1 (hedef), ileti (mesaj), baglam (ortam), doniit (geri bildirim) ve kanal
(arag) dir. "lletisim siireci ilk once gondericinin zihninde diisiindiikleri ile baslar"
(Kogel, 2013:523). Gondericinin aktarmak istedikleri mesajla aliciya gider. Alici
mesaj1 alan taraftir. Mesaj, gonderici ve alic1 arasindaki aktarilmak istenilen duygu,
diisiince ve istektir. iletisimin gerceklestigi ortama baglam, génderici ile aliciarasinda
mesajin izledigi yola da kanal denmektedir. Mesaja veya iletiye verilen yanita geri

bildirim denir.

KANAL KAYNAK

ILETISIM

HEDEF MESAJ

Sekil 4.1: iletisimin unsurlar
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4.3 Temel iletisim Becerileri

Gliniimiizde ortaya c¢ikan basta kisiler arasi iliskilerdeki sorunlar ve bu
sorunlara bagli ortaya cikan pek cok psikolojik bozuklugun temelinde iletisim
becerilerindeki eksikligin yattig1 sdylenebilir. Etkili bir iletisim kurmanin ¢atismalari
Onleyecegi degerlendirildiginden, hem yoneticiler icin hem de c¢alisanlar igin
Ooneminin biliylik oldugu unutulmamalidir. Bu maksatla kisa kisa temel iletisim
becerilerini anlatmakta fayda olacag: diisiiniilmektedir. Temel iletisim becerileri {i¢

kisimdan olusur (McKay vd., 2006):

4.3.1 Dinleme

Dinlemek, yeni iligkiler kurmak ve varolan iligkilerimizi stirdiirmek icin gerekli
bir beceridir. Karsinizdaki kisiyi dinliyorsaniz onlarin ne istedigini ve onlarin neyin
incittigini ya da neyin sinirlendirdigini biliyorsunuzdur. Dinlemek bir sorumluluk ve
saygt1 belirtisidir. Diger kisilerin nasil hissettigini ve diinyay1 nasil gordiigiinii anlama
sorumlulugudur. Dinlediginiz kisiye su mesaj1 verirsiniz: “Sana ne oldugunu
umursuyorum, hayatin ve yasantilarin 6nemli.” Boylece dinlediginiz insanlar
genellikle sizi severek ve size deger vererek karsilik verirler. Gergek dinleme
konusurken sessiz kalmaktan ibaret degildir. Kisiler konusmadan da beden dilleri ile
kars1 tarafa bir cok mesaj iletirler.

Dinlemek agzi hi¢ agmadan sessizce oturmak degildir. Dinlemek konuya
katilim gerektiren aktif bir siiregtir. Konusmanin anlamini tam olarak kavrayabilmek
igin sorular sormak ve geri bildirim almak gereklidir. Aktas (2013:78)" a gore; "
konusma becerisi dinleme becerisiyle birlikte oldugunda, iletisime gii¢ katar".

Hata bulmaya calismadan yargilamadan agiklikla dinlemek ve bunun yaninda
karsindaki kisinin duygu ve diisiincelerini anlayarak yani empati kurarak dinlemek
de ¢cok onemlidir. Karsidaki kisiyi anlamak kadar ona da anlagildigini iletebilmek de
empatiyi kurmak agisindan degerlidir.

Yatay ve dikey iletisimde yukarida belirtilen konular {izerinde hassaslikla
duruldugunda kisilerin temel iletisim becerelerinin artacagi ve bununla birlikte
catismalarin azalacag1 degerlendirilmektedir. Saglikli ve etkili bir iletisim siirecinde;
gonderilen iletinin dogru algilanmasimin saglanmasi, iletiyi gonderenin iletiye

yiikledigi anlamla alicinin gonderilen iletiye verecegi anlamin ayni olmasi, taraflar
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arasinda karsilikli giivenin olusmasi, yukarida belirtildigi gibi etkili bir dinleme

yetenegine sahip olunmasi gerekmektedir.

4.4 Catisma Yonetiminde iletisim

Insanlarin  birbirlerini yanlis anlamalar1 veya kendilerinden istenenleri
anlayamamalari, kendilerine yoneltilen duygu, diisiince ve tutumlari yanlis yorumlari
gibi  durumlarin  hepsi, iletisim  eksikliginden veya etkili iletisimin
saglanamamasindan kaynaklanmakta ve taraflar arasinda c¢atismaya neden
olmaktadir. Bu nedenle, ¢atigma yonetimi i¢in kendi diisiince bigimimizin yanisira,
kars1 tarafin diisiince bicimini anlamak da ¢ok onemlidir. Ozellikle kars1 tarafin
diistince bigimini anlamak, karsi tarafi ikna ederek diisiincelerini degistirme
olasiligin1 artirmaktadir (Ozdemir vd., 2012: 151).

Karip (2013)' e gore catisma yonetim stratejileri ile iletisim yeterliligi iliskisine
dair genel bir degerlendirme yapildiginda su sonuglara varmak olasidir:

1. Biitiinlestirme stratejisini  kullanan taraf, iletisimde amaclarini
gerceklestirmede etkili, durumun gereklerine ve karsi tarafla iligskinin niteligine
uygun bir dil kullanir.

2. Catismada digerinin ihtiyaglarii karsilamaya yonelik bir uyma-kabul etme
stratejisi izleyen taraf, toplumsal olarak kabul goérecegine inandigi iletisim
davraniglar1  sergiler. Uyma davranist  gosteren taraf, digerinin Onemli
oldugunu,kendini 1yi hisstemesini ve desteklendigine inanmasini saglayacak ifadeler
kullanir.

3. Hikkmetme stratejisini kullanan taraf, amaglarin1 gerceklestirmeye katki
saglayacak kesin ve hiikmedici bir dil kullanmakla birlikte, kullanilan dil taraflarin
iliskilerini olumsuz etkiler.

4. lletisimden kagmak ya da problem yokmus gibi davranmak, amaclarin
gerceklestirilmesini engelleyebilecegi gibi, taraflarmn iligkilerini olumsuz etkiler ve
gerginlestirir.

5. Uzlasma i¢in taraflarin karsilikli olarak konumlarin1 digerinin konumuna
gore uyarlayabilme ve mevcut kosullar altinda en iyi ¢6ziim olabilecek bir ortak
¢Oziim i¢in degerlendirme yapma, Oneriler gelistirme ve ikna etme gibi temel iletisim

becerilerine sahip olmalar1 gerekir.
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Bunun yanisira her iki tarafinda kazanabilecegi etkili iletisimin temel alindig1

etkin bir ¢atisma ¢dzme siireci sekiz basamaktan olusmaktadir (Oner, 2000):

4.4.1 Olumlu ve Etkili Bir Ortam Olusturma

Catisma ¢Ozme siirecine baglarken taraflarin olumlu bir tutum igerisinde
olmasi, bu siirecin etkili bir bicimde siirdiiriilebilmesini saglar. Olumlu ve etkili bir
ortam olusturmaya calisilirken, ¢atisma yasayan taraflarin sorunun ¢oéziimii i¢in
kendilerini, agik, olumlu ve objektif bir tutuma hazirlamalari; goriisme i¢in her iki
taraf i¢in uygun olan zaman belirlenmesi ve taraflar kendilerini konusmaya hazir
hissettiklerinde iletisimin baslatilmasi; taraflarin kendilerini rahat hissedebilecekleri
bir yer belirlenmesi; olumlu ifadeler igeren ciimlelerle konusmaya baglamalar

onemlidir.

4.4.2 Algilar1 Netlestirme

Her iki taraf da birbirlerinin duygu, diisiince ve gereksinimlerini anlamaya

calismal1 ve birbirleriyle empati kurabilmelidirler.

4.4.3 Kisisel ve Ortak Istek ve Gereksinimlere Odaklanma

Taraflar, birbirlerinin istek ve gereksinimlerinden haberdar olmali ve ortak

gereksinimler belirlenmelidir.

4.4.4 Olumlu Enerjinin Paylagim

Taraflarin, birbirlerini destekleyerek ¢6ziime ulagsmalarini kolaylastirmak i¢in

sahip olduklari olumlu enerjiyi harekete gecirmeleri beklenir.

4.4.5 Once Gelecege Yonelik Cahsma, Sonra Gecmiste Yasananlari
Degerlendirerek Uzlagsma Saglama

Oncelikle su an yasanan catisma iizerine odaklanarak ¢dézmeye calisiimali,
daha sonra ge¢miste yasanan ¢atismalar degerlendirilmeli ve aymi yanlislar

tekrarlanmamalidir.
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4.4.6 Beyin Firtinasi Yoluyla Secenekler Gelistirme

Coziime ulasmak i¢in, her iki tarafin da c¢ikarlarina uygun segenekler

bulunmasina odaklanilmalidir.

4.4.7 Uygulanabilir Segcenekleri Belirleme

Uygulanabilirligi yiiksek olan ve ortak gereksinimleri karsilayan secenekler

belirlenmelidir.

4.4.8 Her iki Taraf icin de Doyum Saglayacak Adil Anlasmalar Yapma

Taraflar ¢6ziim segeneklerini ortak bir bigimde degerlendirdikten sonra, her iki
tarafin da doyum saglayacagi bir anlasma yapilarak catisma siireci sonlandirilabilir.

Sonug olarak; sozlii, sozsiiz ve yazili olarak gerceklesen iletisimin yetersizligi,
catismalarin ortaya ¢ikmasma ve siddetinin artmasina neden olacaktir. letisimin
yeterli yapilmasi da ¢atismalar1 6nlemeyecektir ancak ¢atismalarin yonetilmesinde ve
¢Ozlimiinde etkili bir ara¢ olarak kabul edilmelidir.

Catisma yonetim stratejilerinin kullanimi ile birlikte iletisimin de etkili bir
sekilde kullanilmasi 6nemlidir. Karip (2013:131)" e gore "gercek bir uzlasmazlik
durumunda kars1 tarafi anlamak sorunu ¢6zmez fakat anlayisini gelistiren tarafa
stratejik Ustiinlik saglar". Yani catismalardan avantajli ¢ikmasini saglayacaktir.
Orgiit yonetiminde de iletisimi etkin bir sekilde kullanmayan bir yoneticinin hem

kisisel hem de orgiitsel basariy1 saglayacagi diisiiniilemez.
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BESINCI BOLUM

GEREC VE YONTEM

5.1 Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Siirt ilinde bulunan saglik personelinin c¢atisma ve
catisma nedenleri hakkindaki farkindaliklarini ve ¢atisma ile karsilasildiginda
catigsmanin nasil yonetildigini yapilan anketle tespit ederek, verilen saglik hizmeti
kalitesini artirmak ve yoneticilerin ¢atisma diizeylerini 6rglit menfaatine optimum

diizeyde tutmalarin1 saglamak maksadiyla ¢6zlim 6nerisi sunmaktadir.

5.1.1 Problem Ciimlesi

Siirt ilindeki Ozel ve Kamu Hastanelerindeki Saglik Calisanlarmin
meslektaslar1 ve yoneticileri ile yasadiklar1 catisma nedenleri ve yonetme sekilleri,
cinsiyet, medeni durum, yas, egitim diizeyi, toplam hizmet siiresi, kurumlarindaki
hizmet siiresi, unvan ve calisma birimi degiskenleri agisindan farklilik gostermekte

midir?

5.1.2 Alt Problemler

1. Siirt ilindeki Ozel ve Kamu Hastanelerindeki Saglik Calisanlarinin
meslektaslar ile yasadiklar1 ¢atigsmalar1 yonetme sekilleri
a.cinsiyet
b. medeni durum
c.yas
d. egitim diizeyi

e.toplam hizmet siiresi
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f. kurumlarindaki hizmet siiresi

0. calisma birimi
degiskenleri agisindan farklilik gostermekte midir?
2. Siirt ilindeki Ozel ve Kamu Hastanelerindeki Saglik Calisanlarmin

yoneticileri ile yasadiklar1 catigsmalar1 yonetme sekilleri

a.cinsiyet

b. medeni durum

c.yas

d. egitim diizeyi

e.toplam hizmet stiresi

f. kurumlarindaki hizmet siiresi

g. calisma birimi

degiskenleri agisindan farklilik gostermekte midir?

5.1.3 Hipotezler

H1: Saglik ¢alisanlar1 arasindaki iletisim eksikligi catigsmalar1 artirmaktadir.
H2: Yetki ve sorumluluk sinirlarinin agik¢a belirlenmemis olmasi catismalari
tesvik etmektedir.
H3: Kisiler ve birimler arasindaki karsilikli gérev bagimlilig1 catigsmalar tesvik
etmektedir.
H4: Personel arasindaki amag, algilama ve statii farkliliklar1 ¢atigmalara sebep
olmaktadir.
H5: Hastane yoneticilerinin yonetim davranislarindaki ve uygulamalarindaki
yetersizlikler catigsma kaynaklarini olusturmaktadir.
H6: Catismalarin  sonuglandirilmadan  birakilmas:  yenilenmesini  ve
devamliligini olusturmaktadir.
H7: Catisma nedenleri:
a. Cinsiyete gore
b. Medeni duruma gore
c. Yasa gore
d. Egitim diizeyine gore
e. Hastanedeki ¢aligma siiresine gore

f. Toplam ¢aligma siiresine gore
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g. Calistig1 boliime gore

h. Unvanina gore farklilik gostermektedir.

5.1.4 Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Siirt ili Merkezinde Bulunan 5 Kamu hastanesi ile 3
Ozel Hastanede Calisan 500 Saglhik personeli olusturmaktadir.  Siirt Kamu
Hastaneleri Birligine Bagli; Siirt Devlet Hastanesi ve Entegre Birimleri, Siirt Kadin
Dogum ve Cocuk Hastanesi ve Siirt Agiz ve Dis Sagligt Merkezi ve Siirt Asker
Hastanesi ile Ozel Siirt Medlife Hastanesi, Ozel Siirt Hayat Hastanesi ile Ozel Siirt
Giiven Hastanesi ¢alisanlari olusturmaktadir.

Arastirmada; Siirt ili Merkezinde bulunan tiim saglik calisanlarina ulasilmaya

calisilmig olup, 6rneklem secilmemistir.

5.1.5 Veri Toplama Araci ve Uygulanmasi

Arastirmada kullanilan anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Arastirmada
kullanilan anket Ek- A' da verilmistir. Ilk béliim, arastirmaya katilan galisanlarin
kisisel bilgilerini 6grenmeye yonelik demografik sorulardan olugmaktadir. Bu
boliimde, calisanlarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, egitim diizeyi, kurumdaki
hizmet stireleri, toplam hizmet siireleri, calisma birimleri ve tinvanlart sorularina yer
verilmistir. Calisma birimi ve iinvan bilgileri agik ug¢lu sorulardan elde edilirken
diger bilgiler kategorik sorularla elde edilmistir. Anketin diger iki boliimde Rahim
(1983) tarafindan gelistirilmis olan Orgiitsel Catisma Envanteri II (Rahim
Organizational Conflict Inventory 11- ROCI-II)’nin bir kism1 kullanilmistir. Orgiitsel
Catisma Envanteri II tstler, astlar ve emsaller arasindaki catisma yonetim stillerini
Olcen likert tipi bes boyutlu bir Olgme aracidir. Bu o6lgme araci g¢alisanlarin
amirleriyle, astlartyla ve emsalleriyle aralarinda ¢ikan catigmalara yonelik olmak
lizere ii¢ ayrt formu bulunmaktadir. Bu arastirma kapsaminda da envanterin
calisanlarin yoneticileri ve meslektaglar1 (emsalleri) ilgili olan formlar1 kullanilmistir.
Anketin ikinci kisminda emsallere iliskin form kullanilirken iiglincii kisimda

yoneticilere iliskin form kullanilmistir. Her iki kisimda da maddeler ayni sira
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numarasina sahiptir. Maddeler i¢in derecelendirmeler 1,2,3,4 ve 5 seklinde sirasiyla
hicbir zaman, az, ara sira, ¢ogunlukla ve her zaman anlamima gelecek sekilde
hazirlanmistir. Olgek, isbirligi, uyma, hilkkmetme, kaginma ve uzlasma olmak iizere
bes catisma yonetim yaklasimi adi altinda toplanmaktadir. Tablo 9°dan itibaren
anketin ikinci ve igiincii kisminda yer alan maddelerin ait olduklari boyutlar

goriilmektedir.

5.1.6 Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda kullanilan anketin ilk kisminda cinsiyet, medeni durum,
yas, egitim diizeyi, toplam hizmet siiresi, kurumdaki hizmet siiresi, linvan ve ¢aligsma
birimi olmak tizere 8 demografik bilgiye yer verilmistir. Cinsiyet degiskeni kadin ve
erkek olmak tizere iki kategoriden olugsmaktadir. Medeni durum degiskeni evli, bekar
ve bosanmis olmak iizere li¢ kategori olarak ele alinmistir. Fakat anket uygulamasi
sonucunda bosanmis kategorisinde diger iki kategoriye gore yeterli sayiya
ulagilamadig i¢in analizlerde medeni durum degiskeni iki kategoride incelenmistir.
Yas degiskeni 25 ve alti, 26-35, 36-45 ve 46 ve lizeri yas olmak iizere dort
kategoriden olugmaktadir. Fakat 46 ve lizeri yas kategorisinde diger kategorilere gore
yeterli sayida birey bulunmadigindan kategori birlestirilmesi yoluna gidilmistir ve
sonug olarak bu degisken {i¢ kategoride incelenmistir. Egitim diizeyi degiskeni lise,
fakiilte/yiiksekokul ve lisans iistii olmak iizere ili¢ kategoriden olusmaktadir. Toplam
hizmet siiresi ve kurumdaki hizmet siiresi degiskenleri 1 yil ve alt1, 2-5, 6-10, 11-19
ve 20 ve iizeri yil olmak iizere bes kategoride incelenmistir. Fakat verilerin
istatistiksel agidan karsilastirmaya uygun olabilmesi i¢in 11-19 ve 20 ve {lizeri yil
kategorilerinde birlestirmeye gidilmistir. Nihai olarak bu degiskenler dort kategoride
ele alinmistir. Unvan ve c¢alisma birimi sorulart agik uglu sorularla elde edildiginden
bu degiskenler icin kategori tamimlamasi anket uygulamasi sonucunda
olusturulmustur. Anket sonucunda tablo 7 ve 8’de goriildiigii gibi unvan degigkeni
icin 20, caligma birimi degiskeni i¢in 14 kategori tanimlanmistir. Yine tablolarda
goriildiigii gibi her bir kategoriyi temsil eden birey sayisi yeterli degildir. Bu yilizden
bu degiskenler i¢in kategori birlestirilmesi yoluna gidilmistir. Her iki degisken de
idari, tibbi ve teknik olmak iizere {i¢ baslikta toplanmistir. Bu yiizden bu iki degisken
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aynt seyi ifade ettikleri icin analizlerde sadece c¢aligma birimi degiskeni
incelenmistir. Kategorilerden acil, evde bakim, tibbi boliimler, ameliyathane,
radyoloji, laboratuvar, saglik kurulu, dis ve eczane kategorileri, tibbi birimler; idari
ve kalite, idari birimler; teknik hizmetler, destek hizmetler ve yardimci hizmetler,
teknik birimler bagliklarinda toplanmistir. Nihai olarak ¢alisma birimi degiskeni tibbi
birimler, idari birimler ve teknik birimler olmak tizere {i¢ kategoriden olusmaktadir.

Anketin uygulanmasit 500 saglik calisanina hedeflenmis olup ancak geri
doniisii olan 429 calisandan elde edilen veriler analizlere uygunluk agisindan
incelenmistir. Anket maddelerinin ¢ogunu bos birakan ve her bir maddeye ayni
cevab1 veren bireyler analizlerden ¢ikarilmistir. Yine veriler tek yonlii ve ¢ok yonlii
uc degerler acisindan incelenmis olup uc¢ deger gosteren bireyler analizlerden
cikarilmistir. Bu islemler meslektas ve {ist formlar1 i¢in ayr1 ayr1 yapilmistir. Sonug
olarak meslektag formu igin analizler 419 calisan iizerinden yapilirken yoOnetici
formu i¢in analizler 403 ¢alisan iizerinden yapilmistir.

Arastirma problemlerini yanitlayabilmek icin formlari olusturan bes boyuta ( is
birligi, kacinma, uyma, zorlama, uzlasma) ait puanlarin demografik degiskenlere
gore degisip degismedigi t testi ve F testi (tek yonlii varyans analizi (ANOVA)) ile
incelenmistir. Bu amagla oncelikle her bir form i¢in boyutlarin ortalama puanlari
hesaplanmistir. Daha sonra iki kategoriden olusan cinsiyet ve medeni durum
degiskenleri i¢in t testi yapilirken yas, egitim diizeyi, toplam hizmet siiresi,
kurumlarindaki hizmet siiresi ve c¢alisma birimi degisenleri icin ANOVA testi
yaptlmistir. Anlamli ¢ikan F testi sonucunda farkliligin hangi gruplar arasinda
oldugunu anlayabilmek i¢in Tukey ve Games- Howell testleri yapilmistir. Tukey testi
varyanslarin  homojenligi saglandiginda Games-Howell testi ise varyanslarin
homojenligi saglanamadigi durumlarda kullanilan testlerdir. Tiim analizler SPSS

programinda analiz edilmistir.
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5.1.7 Yontem ve Bulgular

Tablo 5.1: Ankete katilan ¢aliganlarin cinsiyete gore dagilimlar

Meslektas Formu Yonetici Formu
Cinsiyet Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Kadin 195 46,5 190 471
Erkek 220 52,5 210 52,1
Kayip 4 1,0 3 7
Toplam 419 100,0 403 100,0

Ankete katilanlarin cinsiyetlerine goére dagilimi incelendiginde meslektas
formunun yanitlayanlarin  %46,5’i ile yonetici formunun %47,1’ini kadnlar
olusturmaktadir. Aragtirmaya katilan kadin ve erkek oranlari birbirine yakinlik

gostermektedir.

Tablo 5.2: Ankete katilan ¢alisanlarin medeni duruma gore dagilimlart

Meslektas Formu Yonetici Formu
Medeni durum Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Evli 155 37,0 148 36,7
Bekar 235 56,1 228 56,6
Bosanmis 11 2,6 11 2,7
Kayip 18 43 16 4.0
Toplam 419 100,0 403 100,0

Tablo 5.2’de Ankete katilanlarin medeni durumlarina incelendiginde;
meslektas formunu cevaplayanlarin %37’si ile yonetici formunu yanitlayanlarin
%36,7’s1 evli bireylerden olusturmaktadir. Bekarlarin %56,2’si meslektas formunu

ve %56,6’s1 anketin yoneticilerle ilgili olan kismini yanitlamiglardir.
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Tablo 5.3: Ankete katilan ¢alisanlarin yasa gore dagilimlari

Meslektas Formu Yonetici Formu
Yas Frekans Yiizde Frekans Yiizde
25 ve alt1 9 22,4 90 22,3
26-35 212 50,6 203 50,4
36-45 88 21,0 85 21,1
46 ve uzeri 14 3,3 16 4.0
Kayip 18 2,6 9 2,2
Toplam 419 100,0 403 100,0

Tablo 5.3’de katilimcilardan meslektag formunun %350.6’sin1 yanitlayanlar ile

yonetici formunun %350.4’lini yanitlayanlarin 26 ile 35 arasindaki kisilerden

olugmaktadir.25 ve 25 yas altt diizeyine sahip olanlarin meslektas formunun

yanitlayanlarin %22.4’linii ve yonetici formunun %22,3’iinii olusturmaktadir.

Tablo 5.4: Ankete katilan ¢alisanlarin egitim diizeyine gére dagilimlari

Meslektas Formu Yonetici Formu
Egitim Diizeyi Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Lise 103 24,6 96 23,8
Fakiilte/yiiksekokul 228 54,4 224 55,6
Lisans usti 54 12,9 51 12,7
Kayip 34 8,1 32 79
Toplam 419 100,0 403 100,0

Tablo 5.4’de katilimcilardan meslektas formunun %54.4’tinii yanitlayanlar ile

yonetici formunun %55.6’sin1 yanitlayanlarin egitim diizeyleri fakiilte/yliksekokul

diizeyindedir. Lise diizeyine sahip olanlarin meslektas formunun yanitlayanlarin

%24.6’s1n1 ve yonetici formunun %23,8’ini olusturmaktadir.
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Tablo 5.5: Ankete katilan ¢aliganlarin kurumlarindaki ¢aligma siirelerine gore dagilimlart

Meslektas Formu

Y Onetici Formu

Caligma Siiresi Frekans Yiizde Frekans Yiizde
1 yil ve alt1 104 24,8 100 24,8
2-5 141 33,7 133 33,0
6-10 91 21,7 89 22,1
11-19 55 13,1 27 6,7
20 ve lzeri 14 3,3 26 6,5
Kayip 14 3,3 13 3,2
Toplam 419 100,0 403 100,0

Tablo 5.5’de Kurumda c¢alisan Kkisilerin, ¢alisma siirelerine bakildiginda,
kuruma yeni baglayanlarin oraninin yiiksek oldugu goriilmektedir. Meslektas
formunu yanitlayanlarin %24°8 ile yonetici formunu yanitlayanlarin %24.8°1 kurumda
1 Y1l ve alt1 ¢aligma siiresine sahip olan kisilerden olusmaktadir. Ayrica meslektas
formunun 9%33.7’si ile yonetici formunun %33.0’1 2ile 5 yil arasinda kurumda

calisma stiresine sahip kisilerden olustugu goriilmektedir.

Tablo 5.6: Ankete katilan ¢aliganlarin toplam hizmet siirelerine gore dagilimlart

Meslektas Formu Yonetici Formu
Calisma Siiresi Frekans Yiizde Frekans Yiizde
1 yil ve alt1 56 13,4 53 13,2
2-5 127 30,3 122 30,3
6-10 105 25,1 99 24,6
11-19 88 21,0 119 29,5
20 ve lizeri 33 7,9 1 2
Kayip 10 2,4 9 2,2
Toplam 419 100,0 403 100,0

Ankete katilanlarin ¢aligma hayatindaki toplam hizmet siirelerine bakildiginda;
meslektag formuna cevap verenlerin %13.4’1i ile yonetici formunu cevaplayanlarin
%13.2’si1 caligma hayatina yeni basladiklar1 goriilmektedir.2 ile 5 y1l hizmet siiresine

sahip olanlarin meslektas formu ile yonetici formunu dolduranlarin %30.3’lik

kismini olusturmaktadir.
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Tablo 5.7: Ankete katilan galiganlarin iinvanlarina gore dagilimlar

Meslektas Formu Yonetici Formu
Unvan Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Hemsire 105 25,1 102 25,3
Doktor 51 12,2 46 11,4
VHKI 43 10,3 44 10,9
Bilgi islem 20 4,8 18 45
Tibb1 sekreter 16 3,8 16 40
Temizlik¢i 18 4,3 17 4,2
Saglik memuru 21 50 21 5,2
Anestezi teknikeri 19 45 19 47
Saglik teknikeri 29 6,9 29 7,2
Ozel giivenlik 10 2,4 9 2,2
Yonetici 3 7 3 v
Ebe 26 6,2 26 6,5
Rontgen teknisyeni 12 2,9 9 2,2
Laborant 9 2,1 9 2,2
Dis 2 5 2 5
Eczaci 4 1,0 4 1,0
Hasta bakim 4 1,0 4 1,0
Cocuk gelisimcisi 1 ,2 1 2
Teknisyen 3 v 1 2
Fizik tedavi 2 5 3 7
uzmani
Kayip 21 50 20 50
Toplam 419 100,0 403 100,0

Her iinvana/meslege gore katilimci sayist ve yilizdesi Tablo 5.7 ‘de
goriilmektedir. Anketi 20 farkli meslek grubundan, meslektas formunu yanitlayan
419 kisi ile yonetici formunu yanitlayan 403 kisiden olusmaktadir. Meslektas ile
ilgili kismina yanit verenlerin % 25,1 ile yonetici formunu dolduranlarin %25,3 i
hemsirelerden olugmaktadir. Hemsirelerin ardindan meslektas formunu dolduran

%12,2 ile yonetici formunun %1 1,4 {inli doktorlar olusturmaktadir.
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Tablo 5.8: Ankete katilan ¢aliganlarin ¢aligma birimine gore dagilimlar

Meslektas Formu Yonetici Formu
Birimi Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Acil 49 11,7 48 11,9
Evde bakim 3 v 3 v
T1bb1 boliimler 120 28,6 113 28,0
Idari 55 13,1 55 13,6
Teknik hizmetler 31 7,4 29 7,2
Destek hizmetler 23 55 22 55
Yardimct hizmetler 11 2,6 11 2,7
Ameliyathane 50 11,9 50 12,4
Radyoloji(Goriintiileme) 14 3,3 10 2,5
Hizmetleri
Laboratuvar Hizmetleri 19 4,5 19 4,7
Saglik kurulu 1 2 1 ,2
Dis 3 N 3 7
Eczane 4 1,0 4 1,0
Kalite Birimi 1 2 1 2
Kayip 35 8,4 34 8,4
Toplam 419 100,0 403 100,0

Ankete Kkatilanlarin ¢alisma birimine gore dagilimlarina bakildiginda;
meslektag formuna cevap verenlerin %28,6’s1 ile yonetici formunu cevaplayanlarin
%28’si tibbi boliimlerde calisan kisiler olusturmaktadir. Idari hizmetlerde
calisanlardan meslektas formunu yanitlayanlarin oran1 %13,1 ve yonetici formunu
yanitlayanlarin orant %13,6 dir. Acil ve ameliyathane hizmetlerinde c¢alisanlarin
yonetici ve meslektas formunu yanitlama oranlar1 hemen hemen aymdir.
Katilimcilarin %8.4 meslektas formunu %8.4’1 yonetici formundaki ¢alisma birimini

belirtmemistir.

Tablo 5.9: Catisma y6netim yaklagimlari ve temsil edildikleri maddeler

Catigsma yonetim yaklasimlari Maddeler
Is birligi 1,4,5,10,19,20,25
Kag¢inma 3,14,15,23,24
Uyma 2,9,11,17,21
Zorlama 7,8,16,18,22
Uzlasma 6,12,13
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Arastirmada kullanilan anketin gilivenirlik calismast Cronbach Alfa ile
yapilmistir. Cronbach Alfa katsayisi hem emsaller i¢in hem de yoneticiler igin olan

formlarda ayr1 ayr1 hesaplanmustir.

Tablo 5.10: Giivenirlik analizi

(-atisma yonetim Meslektas Formu Yonetici Formu
yaklagimlari

Is birligi 0,801 0,700
Kaginma 0,644 0,591

Uyma 0,574 0,483
Zorlama 0,631 0,689
Uzlasma 0,647 0,768

Anket 0,828 0,845

Tablo 5.10°da anketin ikinci (meslektas formu) ve ti¢iincii (yonetici formu)
kisimlarina ait glivenirlik analizi sonuglar1 goriilmektedir. Literatiirde alfa katsayisi

asagidaki gibi nitelendirilir:

Tablo 5.11: Alfa katsayisinin siniflandirilmasi

Alfa Katsayisi Aciklama

0,80-1,00 Gelistirilen test/0lgek yiiksek giivenirlige
sahiptir.

0,60-0,79 Gelistirilen test/0l¢ek oldukea giivenilirdir.

0,40-0,59 Geligtirilen test/6lgegin giivenirligi diistiktiir.

0,00-0,39 Gelistirilen test/6lgek giivenilir degildir.

Tablo 5.11°e gore ankette kullanilan meslektas formu ve yonetici formu hem
tim form olarak hem de boyutlar olarak giivenilirdir denilebilir. Ancak her iki
formda da Uyma boyutu i¢in giivenirlik katsayisinin diisiik elde edildigi
goriilmektedir. Genel olarak elde edilen bu katsayilarin ortalamalar arasi fark
bulamaya ¢aligilan bu ¢alisma i¢in yeterli oldugu diisiiniilmektedir. Yine her iki form
icin uyma boyutuna iliskin yorumlarda bu boyutun i¢ tutarliligmin diisiik oldugu

dikkate alinmalidir.
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5.1.8 Bulgular ve Yorumlar

5.1.8.1 Alt problem 1a’ ya iliskin bulgular ve yorumlar

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile

yasadiklar1 catigmalar1 yonetme sekilleri cinsiyet agisindan farklilik gostermekte

midir?

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslar ile

yasadiklar1 ¢atigmalar1 yonetme sekilleri iizerinde cinsiyet degiskeninin etkisi t testi

ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.12°de gosterilmistir.

Tablo 5.12: Meslektaslar i¢in cinsiyet degiskeninin gatigsma yonetim sekilleri lizerine etkisi

yér?eitiiinsl:kli Cinsiyet| N Ortalama Std. sapma t p
isbirligi Kadin 195 4,31 522 1,434 | ,152
Erkek 220 4,22 ,636
Kagimnma Kadin 195 3,81 , 749 -,205 | ,838
Erkek 220 3,83 779
Uyma Kadin 195 3,47 611 -1,583 | ,114
Erkek 220 3,57 678
Zorlama Kadin 195 2,74 ,824 -1,326 ,185
Erkek 220 2,85 918
Uzlasma Kadin 195 4,14 673 -,689 | ,491
Erkek 220 4,19 ,637

Tablo 5.12 incelendiginde, her bir boyutta 195 kadin ve 220 erkek galisanlar

bulunmaktadir. Her bir boyuttaki kadin ve erkek ¢alisanlarin ortalamalar1 benzerdir. t

testi sonuglarina goére de kadin ve erkek calisanlarin Orgiitsel catismalarda

uyguladiklart stratejiler arasinda anlamli bir farklilik olmadigini gostermektedir.

Kadin calisanlarin orgiitsel catigmalarda en fazla is birligi stratejisini, sonra sirastyla

uzlasma, kaginma, uyma ve zorlama stratejilerini uyguladiklar1 goriilmektedir. Erkek

calisanlar i¢in de siralama ayni sekildedir.
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5.1.8.2 Alt problem 1b’ ye iliskin bulgular

Siirt Ili 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarmin meslektaslar ile
yasadiklar1 catigmalar1 yonetme sekilleri medeni durum agisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saghik calisanlarinin meslektaslar ile
yasadiklar1 ¢catismalar1 yonetme sekilleri tizerinde medeni durum degiskeninin etkisi t

testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.13’de gosterilmistir.

Tablo 5.13: Meslektaslar i¢in medeni durum degiskeninin ¢atisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

Catisma Medeni N Ortalama | Std. sapma t p
yonetim sekli durum
. Evli 155 4,16 ,696 -2,890 | ,004*
Isbirligi
Bekar 235 4,33 516
K Evli 155 3,74 , 799 -1,480 ,140
acinma Bekar 235 | 386 773
Uvima Evli 155 3,42 ,649 -2,532 | ,012*
Y Bekar | 235 | 359 645
Evli 155 2,76 911 -,314 , 154
Zorlama
Bekar 235 2,79 ,842
Evli 155 4,02 , 761 -3,945 | ,000*
Uzlasma
Bekar 235 4,28 ,570
*n<0,05

Tablo 5.13 incelendiginde evli 155 c¢alisan, bekar 235 c¢alisan oldugu
gorilmektedir. Yine tablodan goriildiigii lizere medeni durum, ¢atisma ¢oziimiinde
kullanilan ~ kaginma ve zorlama stratejileri {izerinde anlamli  farklilik
olusturmamaktadir. Yani evli ve bekar ¢alisanlar kacinma ve zorlama stratejilerini
catisma ¢Oziimiinde benzer sekilde kullanmaktadirlar. Buna karsin evli ve bekar
calisanlar arasinda igbirligi, uyma ve uzlagma stratejileri agisindan anlamli farklilik
gbzlenmektedir. Bekar calisanlarin evli calisanlara gore isbirligi, uyma ve uzlagsma
stratejilerini daha fazla kullandiklar1 sdylenebilir. Ayrica bekar ve evli ¢alisanlarin
orgilitsel c¢atismalarda izledikleri catisma yOnetim stratejileri sirasiyla isbirligi,

uzlagma, kacinma, uyma ve zorlamadir.

92



5.1.8.3 Alt problem 1¢’ ye iliskin bulgular

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 ¢catismalar1 yonetme sekilleri yas agisindan farklilik géstermekte midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saghik calisanlarinin meslektaslar ile
yasadiklar1 catigsmalar1 yonetme sekilleri iizerinde yas degiskeninin etkisi F testi ile

incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 14’de gosterilmistir.

Tablo 5.14: Meslektaglar i¢in yas degiskeninin ¢atisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

Catisma Yas N Ortalama | Std. Sapma F p
yonetim sekli
25 ve alt1 94 4,19 ,643
Isbirligi 26-35 212 4,26 ,599 1,055 ,349
36 ve tizeri | 102 4,31 ,538
25 ve alt1 94 3,86 , 716
Kaginma 26-35 212 3,82 ,817 ,385 ,680
36 ve iizeri | 102 3,76 747
25 ve alt1 94 3,45 ,669
Uyma 26-35 212 3,59 ,651 3,191 ,052
36 ve iizeri | 102 3,42 ,595
25 ve alt1 94 2,96 ,841
Zorlama 26-35 212 2,80 ,895 4,344 ,025*
36 ve tizeri | 102 2,61 , 781
25 ve alt1 94 3,99 157
Uzlasma 26-35 212 4,18 ,636 ,566 ,0,14*
36 vetizeri | 102 4,26 ,639

* p<0,05

Tablo 5.14 incelendiginde 25 ve alt1 yas, 94; 26-35 arasi yas, 212; 36 ve lizeri
yas, 102 calisan oldugu goriilmektedir. F testi sonuclarina gore, bu ii¢ kategorideki
calisanlar i¢in isbirligi, kaginma ve uyma catigma ¢oziim stratejilerini kullanma
acisindan anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir. Buna karsin yas gruplar1 arasinda
uzlasma ve zorlama stratejileri agisindan anlamli farklilik oldugu gézlenmektedir. Bu
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak icin karsilastirma testleri
yapilmistir. ANOVA analizlerinde gruplar arasi varyanslarin homojen oldugu
gozlendigi icin karsilastirma testlerinden Tukey Testi kullanilmistir. Bu testin

sonuclar1 Tablo 5.15°de gosterilmistir.
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Tablo 5.15: Yas degiskenine gore Tukey testi sonuglar

yér(l;eiﬁinikli () yas (J) yas Ortalama fark (I-J) p
25 vealy 12635 13808 1395
36 ve ilizeri 33057 ,020*
25 ve alti -,13808 ,395
Zorlama 26-35 |36 e izeri 19250 150
36 ve|25 ve alti -,33057" ,020*
{izeri 26-35 -,19250 150
25 vealy 12638 -,19047 1056
36 ve uizeri -,27194 ,013*
25 ve alti ,19047 1056
Uzlasma 2635 136 veizeri 08147 568
36 ve|25 ve alti 27194" ,013*
{izeri 26-35 ,08147 568

Tablo 5.15 incelendiginde zorlama ve uzlagma stratejileri agisindan gruplar
arasinda ortaya cikan farkin 25 ve altt yas ile 36 ve lizeri yas gruplarindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Buna gore 25 ve alt1 yas grubundaki ¢alisanlarin 36 ve
lizeri yas grubundakilere goére zorlama stratejisini daha fazla kullandiklari
sOylenebilir. Tukey testinden elde edilen bir diger sonu¢ ise 35 ve iizeri yas
grubundaki ¢aliganlarin 25 ve alt1 yas grubundakilere gore uzlagsma stratejisini daha

fazla kullandiklar1 sdylenebilir.

5.1.8.4 Alt problem 1d’ ye iliskin bulgular

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile

yasadiklar1 c¢atismalar1 yonetme sekilleri egitim diizeyi agisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 catismalar1 yonetme sekilleri lizerinde egitim diizeyi degiskeninin etkisi F

testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 16°da gdsterilmistir.
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Tablo 5.16: Meslektaslar i¢in egitim diizeyi degiskeninin ¢atisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

yéfeﬁgzzkh Egitim diizeyi | N | Ortalama | asg‘rjna F D
lise 103 4,20 ,619
Isbirligi fakiilte/yiiksekokul | 228 4,25 ,585 1,186 | ,306
lisans usti 54 4,35 ,543
lise 103 4,00 , 728
Kaginma fakiilte/yiiksekokul | 228 3,78 ,788 3,204 | ,031*
lisans ustu 54 3,74 ,659
lise 103 3,67 ,607
Uyma fakilte/yiiksekokul | 228 3,44 ,656 4,371 | ,013*
lisans usti 54 3,53 ,655
lise 103 2,92 ,804
Zorlama fakilte/yiiksekokul | 228 2,72 ,863 1,904 | ,150
lisans usti 54 2,78 ,965
lise 103 4,17 ,702
Uzlasma fakiilte/yiiksekokul | 228 4,15 ,659 ,205 ,815
lisans Ustu 54 4,22 ,530
* p<0,05

Tablo 5.16 incelendiginde lise egitimi alan 103, fakiilte/yliksekokul egitimi
alan 228 ve lisans istii egitim alan 54 calisan oldugu goriilmektedir. Egitim
diizeyleri ile c¢atisma yoOnetim stratejileri agisindan gruplar arasinda anlamli
farkliligin kaginma ve uyma stratejilerinde ortaya ¢iktigi goriilmektedir. s birligi,
zorlama ve uzlagsma stratejileri agisindan gruplar birbirine benzer davranislar
sergilemektedir. Gruplar en fazla isbirligi stratejisini ¢atisma aninda kullanirken
sonrasinda  sirasiyla uzlasma, kagmmma, uyma ve zorlama stratejilerini
kullanmaktadirlar. F testi sonucu ortaya ¢ikan farklarin hangi gruptan kaynaklandigi
Tukey testi ile incelenmistir. Tukey testi ANOVA sonucunda gruplar arasi varyanslar

homojen oldugu i¢in tercih edilmistir. Test sonuglar1 Tablo 5.17°de 6zetlenmistir.
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Tablo 5.17: Egitim diizeyi degiskenine gore tukey testi sonuglar

Catisma e e eer 1. | Ortalama fark
yonetim sekli () egitim diizeyi (J) egitim diizeyi (1) p
lise fakiilte/yiiksekokul 21975 ,039*
lisans ustu ,26292 ,097
Lise -,21975" 039*
K .. .. 1 1)
aginma fakiilte/yliksekokul lisans fistii 04317 925
lisans {istii Lise -,26292 ,097
fakiilte/yliksekokul -,04317 925
lise fakiilte/yiiksekokul ,22535 ,009*
lisans ustu , 13595 420
Lise -,22535" 009*
U ma .. .. 1 )
y fakiilte/yiksekokul | 1, s tisti 08940 629
lisans {istii Lise -,13595 420
fakiilte/yliksekokul ,08940 ,629
* p<0,05

Tablo 5.17 incelendiginde kaginma ve uyma stratejileri agisindan ortaya ¢ikan
farkliligin lise ve fakiilte/yliksekokul gruplarindan kaynaklandigi goriilmektedir.
Buna gore egitim diizeyi lise olan calisanlarin fakiilte/yiiksekokul olanlara gore
kaginma ve uyma stratejilerini daha fazla gosterdikleri sdylenebilir. Ortaya ¢ikan bu
farkliligin  gruplardaki

calisan sayisindaki farkliliktan kaynaklanabilecegi de

diistiniilmektedir.
5.1.8.5 Alt problem 1e’ ye iliskin bulgular

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslar1 ile
yasadiklar1 ¢atismalar1 yonetme sekilleri toplam hizmet siiresi agisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saghik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 ¢atigsmalar1 yonetme sekilleri tizerinde toplam hizmet siiresi degiskeninin

etkisi Ftesti ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.18°de gosterilmistir.
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Tablo 5.18: Meslektaslar i¢in toplam hizmet siiresi degiskeninin ¢atisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

. CaFISma .| Hizmet siiresi N | ortalama | Std. sapma F p
yonetim sekli
1 y1l ve alt1 56 4,17 , 713
isbirligi 2-5 127 4,23 ,552 ,956 414
6-10 105 4,30 ,674
11 ve lizeri 121 4,31 ,497
1 yil ve alt1 56 3,77 ,828
Kacinma 2-5 127 3,73 , 745 2,121 | ,097
6-10 105 3,98 ,841
11 ve iizeri 121 3,79 711
1 y1l ve alt1 56 3,49 ,693
Uyma 2-5 127 3,49 ,655 2,204 | ,087
6-10 105 3,66 , 707
11 ve Uzeri 121 3,44 ,563
1 yil ve alt1 56 2,80 ,885
Zorlama 2-5 127 2,90 ,855 1,110 | ,345
6-10 105 2,79 ,939
11 ve Uzeri 121 2,70 ,822
1 yil ve alt1 56 4,05 , 796
Uzlasma 2-5 127 4,13 ,610 1,261 | ,287
6-10 105 4,23 734
11 ve tuizeri 121 4,23 ,602

Tablo 5.18 incelendiginde toplam hizmet siiresil yil ve alt1 olan galisan sayisi
56, 2-5 yil olan 127, 6-10 yil olan 105 ve 11 ve tlizeri yil olan 121°dir. Yapilan
varyans analizi sonucunda, ¢atisma ¢dzme stratejilerini kullanma agisindan bu dort
grup arasinda anlamli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. Tabloya gore toplam
hizmet stirelerine gore ¢aliganlar en fazla isbirligi stratejilerini kullanmaktadir. Sonra

ise sirasiyla uzlasma, kaginma, uyma ve zorlama stratejilerini kullanmaktadirlar.

5.1.8.6 Alt problem 1f’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 catigsmalar1 yonetme sekilleri kurumdaki hizmet siireleri agisindan
farklilik gostermekte midir?

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 ¢atigmalart yonetme sekilleri iizerinde kurumdaki hizmet siiresi
degiskeninin etkisi F testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.19°da

gosterilmistir.
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Tablo 5.19: Meslektaslar i¢in kurumdaki hizmet siiresi degigkeninin ¢atigsma yonetim sekilleri tizerine etkisi

. Ca‘gsma .| Hizmet stiresi N ortalama Std. F p
yonetim sekli sapma

1 y1l ve alt1 104 4,19 ,626

isbirligi 2-5 141 4,30 ,529 ,950 416
6-10 91 4,29 714
11 ve tizeri 69 4,26 ,461
1 yil ve alt1 104 3,76 , 766

Kacinma 2-5 141 3,81 ,687 ,696 ,555
6-10 91 3,91 ,884
11 ve lizeri 69 3,85 729
1 y1l ve alt1 104 3,41 ,644

Uyma 2-5 141 3,54 ,656 2,736 ,043*
6-10 91 3,66 ,719
11 ve lizeri 69 3,48 ,492
1 y1l ve alt1 104 2,71 ,816

Zorlama 2-5 141 2,87 ,889 ,987 ,399
6-10 91 2,84 1,009
11 tizeri 69 2,70 ,693
1 yil ve alt1 104 4,04 ,697

Uzlasma 2-5 141 4,22 ,567 2,268 ,080
6-10 91 4,24 , 756
11 ve tizeri 69 4,23 575

* p<0,05

Tablo 5.19 incelendiginde kurumdaki hizmet siiresi 1 yil ve alt1 olan ¢alisan
sayist 104, 2-5 yil olan 141, 6-10 y1l olan 91 ve 11 ve iizeri y1l olan 69°dir. Yapilan
varyans analizi sonucunda, catisma ¢dzme stratejilerini kullanma agisindan bu dort
grup arasinda anlamli fark sadece uyma stratejisinde oldugu goriilmektedir. Diger
dort strateji acisindan gruplar benzer 6zelliklerdedir. Tabloya gore toplam hizmet
stirelerine gore ¢alisanlar en fazla igbirligi stratejilerini kullanmaktadir. Sonra ise
sirastyla uzlagma, kacinma, uyma ve zorlama stratejilerini kullanmaktadirlar.
Varyans analizi sonucu uyma stratejisinde ortaya ¢ikan farkliligin hangi gruplardan
kaynaklandig1 incelemek icin karsilastirma testi yapilmistir. ANOVA sonucunda
gruplar arasi varyanslar homojen bulunmadigi i¢in Games-Howell testi

kullanilmistir. Bu testin sonuglar1 Tablo 20°de 6zetlenmistir.
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Tablo 5.20: Kurumdaki hizmet siiresi degiskenine gore games-howell testi sonuglar

Catisma () kurumdaki (J) Kurumdaki | Ortalama Fark (I-

yonetim sekli slire stire J) P
2-5 -,13502 ,376
1 yil ve alt1 6-10 -25680°| ,048*
11-14 -,07007 ,850
1 yil ve alt1 , 13502 376
2-5 6-10 -,12178 ,562
Uyma 11-14 ,0649§ ,854
1 yil ve alt1 ,25680 ,048*
6-10 2-5 ,12178 ,562
11-14 ,18673 ,213
1 yil ve alt1 ,07007 ,850
11-14 2-5 -,06495 ,854
6-10 -,18673 ,213

* p<0,05

Tablo 5.20 incelendiginde kurumdaki hizmet yilina gére uyma stratejisinde
gozlenen farkliligin 1 yil ve alt1 ile 6-10 yil kategorilerinden kaynaklandig
goriilmektedir. Buna gore 6-10 yil caligsanlarin 1 ve alt1 y1l ¢alisanlardan daha fazla

uyma stratejisi kullanma egilimde olduklar1 s6ylenebilir.

5.1.8.7 Alt problem 1g’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 catismalari yonetme sekilleri calisma birimi acisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt Ili dzel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 ¢atismalar1 yonetme sekilleri {izerinde ¢alisma birimi degiskeninin etkisi

F testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 21°de gosterilmistir.
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Tablo 5.21: Meslektaglar i¢in ¢alisma birimi degiskeninin gatisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

yél?;ﬁin;:kh Calisma Birimi | N Ortalama | Std. sapma F p
T1ibbi birimler | 263 4,26 ,594

isbirligi [dari birimler 56 4,25 ,545 ,084 919
Teknik birimler | 65 4,29 ,589
Tibbi birimler | 263 3,75 (76

Kaginma [dari birimler 56 3,85 752 5,246 | ,006*
Teknik birimler | 65 4,09 ,728
Tibbi birimler | 263 3,50 ,647

Uyma Idari birimler 56 3,49 ,595 1,225 | ,295
Teknik birimler | 65 3,64 ,695
Tibbi birimler | 263 2,80 ,868

Zorlama Idari birimler 56 2,82 1,002 ,142 ,868
Teknik birimler | 65 2,74 , 764
Tibbi birimler | 263 4,14 ,662

Uzlasma Idari birimler 56 4,24 ,597 1,341 ,263
Teknik birimler | 65 4,27 ,662

*p<0,05

Tablo 5.21 incelendiginde tibbi birimlerde 263, idari birimlerde 56, teknik

birimlerde 65 calisan oldugu goriilmektedir. Calisma birimi ile ¢atisma yonetim

stratejileri agisindan gruplar arasinda anlamli farkliligin yalniz kaginma stratejisinde

ortaya c¢iktig1 goriilmektedir.

Is birligi, zorlama, uyma ve uzlasma stratejileri

acisindan gruplar birbirine benzer davranislar sergilemektedir. Gruplar en fazla

igbirligi stratejisini ¢atisma aninda kullanirken sonrasinda sirasiyla uzlasma,

kacinma, uyma ve zorlama stratejilerini kullanmaktadirlar.

F testi sonucu ortaya

cikan farkin hangi gruptan kaynaklandigi Tukey testi ile incelenmis olup bu test

varyans analizi sonucunda gruplar aras1 varyanslar homojen olarak gozlendigi i¢in

tercih edilmistir. Test sonuglar1 Tablo 5.22°de 6zetlenmistir.
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Tablo 5.22: Meslektaglar i¢in ¢alisma birimi degiskeninin gatisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

Catisma . . Ortalama fark (I-
yonetim sekli (1) birim (J) birim %) p
[dari birimler -,10502 ,620
T1ibbi Biriml N
PPPLBIIEL L opnik birimler - 34158 004*
. Tibbi birimler 10502 620
K . . . 1 1
agmma | Mdari Birimler | roy ik birimler -,23655 208
Teknik T1ibbi birimler ,34158" ,004*
Birimler Idari birimler ,23655 ,208

*p<0,05

Tablo 5.22 incelendiginde c¢aligma birimine gore kaginma stratejisinde
gozlenen farkliligin tibbi ve teknik birimler kategorilerinden kaynaklandig:
goriilmektedir. Teknik birimlerde calisanlar ¢atisma ¢ézme stratejilerinden kaginma
davraniglarini tibbi birimlerde ¢alisanlara gore daha fazla kullanmaktadirlar. Ortaya
cikan bu farkliligin kategorilerdeki gozlem sayilarinin birbirinden oldukca fakli

olmasindan kaynaklanabilecegi de diistintilmektedir.

5.1.8.8 Alt problem 2a’ ya iliskin bulgular ve yorumlar

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢alisanlarmin yoneticileri ile
yasadiklar1 catigsmalari yonetme sekilleri cinsiyet agisindan farklilik gostermekte
midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢alisanlarmin yéneticileri ile
yasadiklar1 ¢atigmalar1 yonetme sekilleri tizerinde cinsiyet degiskeninin etkisi t testi

ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.23’de gdsterilmistir.
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Tablo 5.23: Yoneticiler i¢in cinsiyet degiskeninin ¢atigma yonetim sekilleri tizerine etkisi

yél?;ﬁin;:kh Cinsiyet| N Ortalama | Std. Sapma t p
isbirligi Kadin | 190 3,95 ,810 -2,141 ,033*
Erkek | 210 4,13 ,866
Kacinma Kadin | 190 3,78 ,996 1,279 ,202
Erkek | 210 3,66 ,813
Uyma Kadin | 190 3,55 1,071 525 ,600
Erkek | 210 3,49 172
Zorlama Kadin | 190 2,91 ,812 -2,120 ,035*
Erkek | 210 3,09 871
Ul Kadin | 190 3,90 ,862 -1,900 ,058
ama Erkek | 210 4,06 798
* p<0,05

Tablo 5.23 incelendiginde, her bir boyutta 190 kadin ve 210 erkek calisanlar
bulundugu goriilmektedir. Cinsiyet degiskeni ile ¢atigma yonetim stratejileri arasinda
anlaml farkliligin igbirligi ve zorlama stratejilerinde oldugu goriilmektedir. Buna
gore erkek calisanlar kadin calisanlara gore isbirligi ve zorlama stratejilerini daha
fazla kullanmaktadirlar. Kac¢inma, uyma ve uzlasma stratejilerinde ise kadin ve
erkek calisanlarin goriisleri benzerdir. Kadin calisanlarin orgiitsel ¢atismalarda en
fazla is birligi stratejisini, sonra sirasityla uzlasma, ka¢inma, uyma ve zorlama
stratejilerini uyguladiklar1 goriilmektedir. Erkek calisanlar icin de siralama ayni

sekildedir.

5.1.8.9 Alt problem 2b’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢alisanlarmin yéneticileri ile
yasadiklar1 catigmalar1 yonetme sekilleri medeni durum acgisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢alisanlariin yéneticileri ile
yasadiklar1 ¢catigsmalar1 yonetme sekilleri {izerinde medeni durum degiskeninin etkisi t

testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 24’de gosterilmistir.
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Tablo 5.24: Yoneticiler i¢in medeni durum degigkeninin ¢atigsma yonetim sekilleri tizerine etkisi

Catisma Medeni durum| N Ortalama Std. t p
yonetim sekli Sapma
. Evli 148 4,04 1,014 -,102 919
Isbirligi
Bekar 228 4,05 729
Kacmm Evli 148 3,64 ,868 -1,133 258
ainma Bekar 228 3,75 950
Uvma Evli 148 3,40 ,817 -1,746 ,082
y Bekar 228 3,57 093
Zorlama Evli 148 3,04 ,881 574 567
Bekar 228 2,98 ,831
Evli 148 3,97 817 -,437 ,662
Uzlagma
Bekar 228 4,00 ,831
* p<0,05

Tablo 5.24 incelendiginde evli 148 c¢alisan, bekar 228 g¢alisan oldugu
goriilmektedir. Catisma ¢ozme stratejileri agisindan evli ve bekar galisanlar arasinda
anlamli bir farklilik gézlenmemistir. Buna gore evli ve bekar calisanlar gatisma
cozme stratejilerini kullanma acisindan benzer goriise sahiptirler. Ayrica bekar ve
evli calisanlarin orgiitsel ¢atismalarda izledikleri ¢atisma yOnetim stratejileri sirasiyla

isbirligi, uzlasma, kaginma, uyma ve zorlamadir.

5.1.8.10 Alt problem 2¢’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢aliganlarmin yoneticileri ile
yasadiklar catismalar1 yonetme sekilleri yas agisindan farklilik gostermekte midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢alisanlarmin yéneticileri ile
yasadiklar1 catigmalar1 yonetme sekilleri {izerinde yas degiskeninin etkisi F testi ile

incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.25’de gosterilmistir.
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Tablo 5.25: Yoneticiler i¢in yas degiskeninin ¢atigma yonetim sekilleri tizerine etkisi

yél?;ﬁin;:kh Yas N Ortalama | Std. Sapma F p
25 ve alti 90 4,02 , 704

Isbirligi 26-35 203 4,03 ,979 253 AT7
36 ve izeri | 101 4,09 ,669
25 ve alt1 90 3,69 ,820

Kagimma 26-35 203 3,69 ,890 ,128 ,880
36 ve tizeri | 101 3,75 1,026
25 ve alti 90 3,49 , 735

Uyma 26-35 203 3,51 ,832 ,067 ,935
36 ve tizeri | 101 3,54 1,211
25 ve alt1 90 3,20 ,906

Zorlama 26-35 203 2,96 ,836 3,820 [ ,023*
36 ve tizeri | 101 2,88 ,761
25 ve alt1 90 3,97 187

Uzlasma 26-35 203 3,94 ,882 ,695 ,500
36 veiizeri | 101 4,06 752

* p<0,05

Tablo 5.25 incelendiginde 25 ve alt1 yas, 90; 26-35 aras1 yas, 203; 36 ve lizeri

yas, 101 c¢alisan oldugu goriilmektedir. F testi sonuglarina gore, bu ii¢ kategorideki

calisanlar icin isgbirligi, kaginma, uyma ve uzlagsma catisma ¢Oziim stratejilerini

kullanma agisindan anlamli bir fark olmadig1 goriilmektedir. Buna karsin yas gruplari

arasinda zorlama stratejisi agisindan anlamli farklilik oldugu gozlenmektedir. Bu

farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu anlamak icin karsilastirma testleri

yaptlmistir. ANOVA analizlerinde gruplar arasi varyanslarin homojen oldugu

gbzlendigi icin karsilastirma testlerinden Tukey Testi kullanilmistir. Bu testin

sonuglar1 Tablo 5.26’da gosterilmistir.
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Tablo 5.26: Yas degiskenine gore tukey testi sonuglari

yér?eiﬁinikli () Yas (J) Yas Ortalama fark (I-J) p
25 ve altt 26-35 ,24378 ,056
36 ve lizeri ,31578 ,025*
25 ve alt1 -,24378 ,056
Zorlama 26-35 36 ve iizeri 07200 759
36 ve| 25vealt -,31578 ,025*
lizeri 26-35 -,07200 , 759

Tablo 5.26 incelendiginde zorlama ve uzlagma stratejileri agisindan gruplar
arasinda ortaya c¢ikan farkin 25 ve altt yas ile 36 ve lizeri yas gruplarindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Buna gdre 25 ve alt1 yas grubundaki ¢alisanlarin 36 ve
lizeri yas grubundakilere gore zorlama stratejisini daha fazla kullandiklar

sOylenebilir.

5.1.8.11 Alt problem 2d’ ye iliskin bulgular

Siirt ili 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarmin ydneticileri ile
yasadiklar1 c¢atismalar1 yonetme sekilleri egitim diizeyi agisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt ili 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarimin ydneticileri ile
yasadiklar1 catismalar1 yonetme sekilleri lizerinde egitim diizeyi degiskeninin etkisi F

testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.27’de 6zetlenmistir.
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Tablo 5.27: Yoneticiler i¢in egitim diizeyi degiskeninin ¢atigma yonetim sekilleri tizerine etkisi

yéfeﬁgzzkh Egitim dizeyi | N | Ortalama Sasé?ﬁa F 0
Lise 96 4,18 1,094
s, Fakiilte/yliksekoku | 224 3,94 757 4,499 | ,012*
Isbirligi |
Lisans istii 51 4,25 ,544
Lise 96 3,99 122
Kaginma fakiilte/yiiksekokul | 224 3,57 ,883 7,595 | ,001*
lisans usti 51 3,74 1,182
Lise 96 3,81 ,650
Uyma fakiilte/yiiksekokul | 224 3,38 1,032 7,827 | ,000*
lisans ustu 51 3,41 ,689
Lise 96 3,12 ,893
Zorlama fakiilte/yiiksekokul | 224 2,92 ,833 2,221 | ,110
lisans Ustu 51 3,05 137
Lise 96 4,07 767
Uzlasma fakiilte/yiiksekokul | 224 3,91 ,861 3,373 | ,035*
lisans usti 51 4,20 ,621
* p<0,05
Tablo 5.27 incelendiginde lise egitimi alan 96, fakiilte/yiiksekokul egitimi
elana 224 ve lisansiistii egitim alan 51 calisan oldugu goriilmektedir. Egitim

diizeyleri ile ¢atisma yoOnetim stratejileri agisindan gruplar arasinda anlamli

farkliligin sadece zorlama stratejisinde olmadig1 goriilmektedir. Isbirligi, kacinma,

uyma ve uzlasma stratejilerinde egitim diizeylerine gore calisan arasinda anlamli

farkliliklar ortaya c¢iktig1 goriilmektedir. Varyans analizi sonucu ortaya c¢ikan

farklarin hangi gruptan kaynaklandig1 grupla arasi varyanslar homojen oldugu igin

Tukey testi ile incelenmistir. Test sonuglar1 Tablo 5.28’de 6zetlenmistir.
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Tablo 5.28. Egitim diizeyi degiskenine gore tukey testi sonuglari

yaiiiﬁrr;:kn (I) Egitim diizeyi | (J) Egitim diizeyi Orta'amj‘) fark (-
Lise fakiilte/yiiksekokul 23977 ,050*
lisans usti -,06613 ,891
isbiligi Fakiilte/yiiksekoku lise - 23977 ,050*
I lisans iistii -,30590 ,049*
Lisan tisti lise ,06613 891
isanustl 1 iilte/yiiksekokul 30590" 049*
Lise fakiilte/yiiksekokul 42299 ,000*
lisans ustu ,25067 ,238
Kagimma Fakiilte/yiiksekoku lise -,42299" ,000*
| lisans tistu -,17232 428
Lisansisti lise -,25067 238
fakiilte/yiiksekokul 17232 428
Lise fakiilte/yiiksekokul 42932 ,000*
lisans usti ,40154 ,029*
Uyma Fakiilte/yliksekoku lise -,42932" ,000*
| lisans usti -,02777 979
Lisansiisti lise -,40154" ,029*
fakiilte/yiiksekokul 02777 979
Lise fakiilte/yiiksekokul 16121 233
lisans ustu -,13337 ,608
Uzlasma Fakdilte/yiiksekoku lise -,16121 233
| lisans tisti -,29458 ,050*
Lisansiisti lise 13337 608
fakiilte/yiiksekokul 29458 ,050*
* p<0,05

Tablo 5.28 incelendiginde isbirligi stratejisi agisindan ortaya ¢ikan farkliligin
lise ile fakiilte/yiiksekokul ve fakiilte/yiiksekokul ile lisansiistii gruplarindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Buna gore egitim diizeyi lise olan ¢alisanlarin
fakiilte/yiiksekokul olanlara gore isbirligi stratejilerine yonelik davranislart daha
fazla gosterdigi sOylenebilir. Ayni sekilde egitim diizeyi lisansiistii olan ¢alisanlarin
fakiilte/yiiksekokul olanlara gore isbirligi stratejisini daha fazla kullandig
goriilmektedir. Kaginma stratejisi agisindan ortaya c¢ikan farkliligin lise ile
fakiilte/yiiksekokul gruplarindan kaynaklandigi goriilmektedir. Buna gore egitim
diizeyi lise olan ¢alisanlarin fakiilte/yiiksekokul olanlara gore kacinma stratejilerine

yonelik davraniglar1 daha fazla kullanmaktadirlar. Uyma stratejisi agisindan ortaya
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cikan farkliligin lise ile fakiilte/yiiksekokul ve lise ile lisansiistii gruplarindan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Buna gore egitim diizeyi fakiilte/yiiksekokul veya
lisanstistii olan ¢aliganlarin goriisleri uyma stratejisi agisindan benzer iken egitim
diizeyi lise olanlarin bu iki gruba gore goriisleri farklilik gostermektedir. Lise
mezunu ¢alisanlar, lisansiistii veya fakiilte/yliksekokul mezunlarina goére uyma
stratejisini daha fazla kullanmaktadirlar. Uzlagma stratejisi agisindan ortaya ¢ikan
farkliligin  fakiilte/yiiksekokul ile lisansiistii  gruplarindan  kaynaklandig:
gorilmektedir. Buna gore egitim diizeyi lisansiisti olan ¢alisanlarin
fakiilte/yliksekokul olanlara gore wuzlagsma stratejisini daha fazla kullandigi
goriilmektedir. Ortaya ¢ikan tiim bu farklilarin gruplardaki ¢alisan sayisindaki

farkliligin fazla olmasindan kaynaklanabilecegi de diisiiniilmektedir.

5.1.8.12 Alt problem 2e’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarmin ydneticileri ile
yasadiklar1 ¢atigmalar1 yonetme sekilleri toplam hizmet siiresi agisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt ili 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlariin ydneticileri ile
yasadiklar1 ¢atigmalar1 yonetme sekilleri lizerinde toplam hizmet siiresi degiskeninin

etkisi F testi ile incelenmistir ve test sonuglari Tablo 5.29°da gdsterilmistir.
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Tablo 5.29: Yoneticiler i¢in toplam hizmet siiresi degiskeninin ¢atigma yonetim sekilleri tizerine etkisi

. Ca‘gsma .| Hizmet siiresi N Ortalama | Std. Sapma F p
yonetim sekli
1 y1l ve alt1 53 4,08 ,665
isbirligi 2-5 122 4,01 1,082 ,101 ,960
6-10 99 4,06 ,823
11 ve lizeri 120 4,06 ,648
1 yil ve alt1 53 3,79 ,833
Kacinma 2-5 122 3,73 ,818 ,261 ,853
6-10 99 3,71 ,942
11 ve tizeri 120 3,66 1,013
1 y1l ve alt1 53 3,53 ,809
Uyma 2-5 122 3,56 ,808 ,259 ,855
6-10 99 3,55 ,906
11 ve Uzeri 120 3,46 1,096
1 yil ve alt1 53 3,13 913
Zorlama 2-5 122 3,13 ,908 2,610 | ,051
6-10 99 2,91 ,850
11 ve Uzeri 120 2,87 725
1 yil ve alt1 53 3,94 ,854
Uzlasma 2-5 122 3,94 871 ,358 ,783
6-10 99 4,04 ,881
11 ve tuizeri 120 4,02 , 740

Tablo 5.29 incelendiginde toplam hizmet siiresi 1 yil ve alt1 olan ¢alisan sayisi
53, 2-5 yil olan 122, 6-10 yil olan 99 ve 11 ve iizeri yil olan 120’dir. Yapilan
varyans analizi sonucunda, catisma ¢dzme stratejilerini kullanma agisindan bu dort
grup arasinda anlamli bir farklilik olmadigi goriilmektedir. Tabloya gore toplam
hizmet siirelerine gore ¢alisanlar en fazla isbirligi stratejilerini kullanmaktadir. Sonra

ise sirasiyla uzlasma, kaginma, uyma ve zorlama stratejilerini kullanmaktadirlar.

5.1.8.13 Alt problem 2f’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik g¢alisanlarmin yéneticileri ile
yasadiklar1 catigsmalar1 yonetme sekilleri kurumdaki hizmet siireleri agisindan
farklilik gostermekte midir?

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarmin yoneticileri ile

yasadiklar1 catismalar1 yonetme sekilleri tizerinde kurumdaki hizmet siiresi
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degiskeninin etkisi F testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.30°da

Ozetlenmistir.

Tablo 5.30: Yoneticiler igin kurumdaki hizmet siiresi degiskeninin ¢atisma yonetim sekilleri tizerine etkisi

, CaFlsma .| Hizmet siiresi N ortalama Std. F p
yonetim sekli sapma
1 yil ve alt1 100 3,95 , 720
isbirlii 2-5 133 4,13 ,984 ,925 429
6-10 89 4,05 ,830
11 ve tizeri 68 4,01 ,701
1 y1l ve alt1 100 3,67 ,811
Kacinma 2-5 133 3,75 ,804 1,443 ,230
6-10 89 3,86 1,149
11 ve Uzeri 68 3,57 ,857
1 yil ve alt1 100 3,39 779
Uyma 2-5 133 3,52 , 731 2,736 ,043*
6-10 89 3,67 ,876
11 ve tizeri 68 3,49 1,379
1 yil ve alt1 100 2,96 874
Zorlama 2-5 133 3,13 ,873 1,782 ,150
6-10 89 2,87 ,793
11 tizeri 68 2,98 , 791
1 yil ve alt1 100 3,88 ,840
Uzlasma 2-5 133 4,06 JT7 1,063 ,365
6-10 89 4,03 ,935
11 ve tizeri 68 3,96 ,706

Tablo 5.30 incelendiginde kurumdaki hizmet siiresi 1 yil ve alt1 olan ¢alisan
sayis1 100, 2-5 yil olan 133, 6-10 yil olan 89 ve 11 ve {izeri yil olan 68°dir. Yapilan
varyans analizi sonucunda, ¢atisma ¢ozme stratejilerini kullanma agisindan bu dort
grup arasinda anlamli bir farklilhik olmadigi goriilmektedir. Tabloya gore toplam
hizmet siirelerine gore caliganlar en fazla isbirligi stratejilerini kullanmaktadir. Sonra

ise sirastyla uzlagsma, kaginma, uyma ve zorlama stratejilerini kullanmaktadirlar.
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5.1.8.14 Alt problem 2g’ ye iliskin bulgular

Siirt 1li 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik calisanlarinin meslektaslari ile
yasadiklar1 catismalar1 yonetme sekilleri c¢alisma birimi agisindan farklilik
gostermekte midir?

Siirt Ili 6zel ve kamu hastanelerindeki saglik ¢alisanlariin yéneticileri ile
yasadiklar1 ¢atismalart yonetme sekilleri {izerinde ¢alisma birimi degiskeninin etkisi

F testi ile incelenmistir ve test sonuglar1 Tablo 5.31°de gosterilmistir.

Tablo 5.31: Yoneticiler i¢in ¢aligma birimi degiskeninin ¢atigma yonetim sekilleri {izerine etkisi

yﬁiﬁgrslzkli Calisma Birimi | N Ortalama | Std. sapma F p
Tibbi birimler | 251 4,00 , 783

isbirligi idari birimler 56 412 ,628 1,525 ,219
Teknik birimler | 62 4,19 1,264
T1ibbi birimler | 251 3,62 ,973

Kaginma Idari birimler 56 3,86 122 5,198 | ,006*
Teknik birimler | 62 4,00 ,735
T1ibbi birimler | 251 3,40 1,017

Uyma Idari birimler 56 3,58 ,682 7,765 | ,000*
Teknik birimler | 62 3,91 ,693
Tibbi birimler | 251 3,01 ,853

Zorlama [dari birimler 56 2,98 ,801 ,055 ,946
Teknik birimler | 62 2,99 , 781
Tibbi birimler | 251 3,95 ,860

Uzlasma [dari birimler 56 4,01 ,953 ,351 , 704
Teknik birimler | 62 4,04 734

* p<0,05

Tablo 5.31 incelendiginde tibbi birimlerde 251, idari birimlerde 56, teknik
birimlerde 62 calisan oldugu goriilmektedir. Caligma birimi ile catisma yOnetim
stratejileri acisindan gruplar arasinda anlaml farkliligin  kacinma ve uyma
stratejilerinde ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Is birligi, zorlama ve uzlasma stratejileri
acisindan gruplar birbirine benzer davranislar sergilemektedir. Gruplar en fazla
igbirligi stratejisini ¢atisma aninda kullanirken sonrasinda sirasiyla uzlasma,
kaginma, uyma ve zorlama stratejilerini kullanmaktadirlar. F testi sonucu ortaya

c¢ikan farkin hangi gruptan kaynaklandig1 Tukey testi ile incelenmis olup bu test
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varyans analizi sonucunda gruplar aras1 varyanslar homojen olarak gézlendigi i¢in

tercih edilmistir. Test sonuglart Tablo 5.32°de 6zetlenmistir.

Tablo 5.32: Yoneticiler igin ¢aligma birimi degiskeninin gatigma yonetim sekilleri {izerine etkisi

Catisma . . Ortalama fark
yonetim sekli (1) birim (J) birim (1-J) P
. Idari birimler -,23652 ,181
Tibbi Birimler Teknik birimler -,38192" 009*
. Tibbi birimler 23652 181
Kaginma Idari Birimler Teknik birimler 14540 658
. Tibbi birimler 138192" 009*
Teknik Birimler idari birimler 14540 658
e Idari birimler -,18105 ,383
TibbI Birimler | ropnik birimler | -51136" | ,000*
Y ot Birical Tibbi birimler 18105 383
yma art Birimier Teknik birimler -.33031 130
. Tibbi birimler 51136 .000*
Teknik Birimler idari birimler 33031 130
* p<0,05

Tablo 5.32 incelendiginde c¢alisma birimine gore kaginma stratejisinde
gozlenen farkliligin tibbi ve teknik birimler kategorilerinden kaynaklandig:
goriilmektedir. Teknik birimlerde calisanlar ¢atigma ¢ozme stratejilerinden olan
kacinma stratejisini tibbi birimlerde calisanlara gére daha fazla kullanmaktadirlar.
Uyma stratejisi acisindan ortaya ¢ikan farkliligin da tibbi ve teknik birimler
kategorilerinden kaynaklandig1 goriilmektedir. Teknik birimlerde calisanlar catisma
¢Ozme stratejilerinden olan kaginma stratejisini tibbi birimlerde ¢alisanlara gore daha

fazla kullanmaktadirlar.
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ALTINCI BOLUM

SONUCLAR VE ONERILER

Hastalarin istek ve beklentileri giin gegtikge teknoloji ile birlikte artmakta,
buna paralel olarak da hastane yonetimi de giin gectikce giligclesmektedir. Hastane
yonetiminin zorlugunu olusturan nedenlerden birisi de hastanelerde Orgiitsel
catigmalarin sikga yasanmasidir. Oyle ki bu durum, saglik yoneticilerinin tiim
orgiitsel yonetim teknikleri ile birlikte etkin bir ¢atisma yonetimini uygulamalarini
zorunlu kilmaktadir. Giiniimiiz 21. yiizyl modern hastane isletmeciliginde artik
onemli olan ¢atigmanin varhigi degil, ¢atismanin 6rgiit menfeatine uygun stratejilerle
yonetilmesidir.

Uygun bicimde ¢oziilmeyen, baska bir deyisle iyi yonetilemeyen ¢atismalar,
saglik calisanlarinda Ofkelenme, kayitsiz kalma/geri ¢ekilme, tilkenme, kiiskiinliik,
kutuplagma, 6zgiiven kaybi, aidiyet hissi kaybi, motivasyon kaybi ve kendini giiven
i¢cinde hissetmenin kayb1 gibi psikososyal sonuglar yaratmaktadir.

Ozellikle matriks bir yapiya sahip olan hastanelerde; karsilikli gorev
bagimliliginin yiiksek olmasi, hizla degisen ve gelisen teknoloji, ¢ok farkli sosyal,
kiiltiirel ve egitim seviyesinde kisilerin bulunmasi, mutlak ve yogun koordinasyon
icerisinde calisma zorunlulugu, farkli meslek dallarindaki kisilerin arasindaki yetki,
gorev ve sorumluluklarda yasanan sorunlar, iicret dengesizligi, hekim ve yoneticiler
arasindaki halen oturmamis yetki ve gorev bilinci, yine hekim ve hemsgire arasinda
yasanan tedavi siirecindeki hasta kabullenme veya yetki problemleri, rol belirsizligi,
1 yogunlugu, eksik veya etkin olmayan iletisim, hizmet veren personel ile tibbi
hizmet veren personel arasindaki anlagmazliklar, etkin ekip ¢alismasinin olmayisi,
sosyal hizmetlerdeki yetersizlikler, hasta ve hasta yakinlartyla yasanan sorunlar,
personel ve cihaz yetersizligi gibi kit kaynaklar c¢atigmalarin kaynaklarinm

olusturmaktadir.
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Hastanelerdeki c¢atigmalar pek cok nedene bagli olarak meydana gelebilir.
Hangi nedenle ortaya ¢ikmis olursa olsun ¢ikan ¢atismadan ders alinmasi, hastanenin
verimliligine ve dinamizmine katki saglayabilecegi gibi rekabet etme giiciinii de
artiracaktir. Bu sebeple yoneticilerin c¢atisma konusu iizerinde donanimlhi
olmalari,catisma kaynagini iyi tespit ederek zamaninda miidahalelerle g¢atismay1
hastane lehine ¢evirebilme yeteneklerine sahip olmalar1 gerekmektedir.

Bu arastirmada, saglik ¢alisanlarinin meslektaslar1 ve yoneticileriyle arasindaki
catismaya neden olan faktorleri belirleyerek, c¢atisma yonetme sekillerinin
demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip gostermedigini tespit etmek, daha etkin
ve kaliteli saglik hizmeti verilebilmesi igin ¢6ziim Onerileri sunmak amaglanmstir.

Arastirmaya Siirt ilinde bulunan 8 saglik kurumunda calisan 429 saglik ¢alisani
katilmistir.  Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin  meslektaslariin =~ ve
yoneticilerinin demografik o6zelliklerine iliskin cinsiyetleri, medeni durumlari,
yaslari, egitim diizeyleri, toplam c¢alisma siireleri, bulundugu kurumdaki caligma
stireleri, tnvanlart ve c¢alistig1 birimlere goére c¢atigmayr yonetim yontemleri
karsilastirilmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen sonuglar asagidadir.

Ankete katilan saglik calisanlarinin meslektaslar1 ve yoneticileri ile yasadiklar
catigmalar1 yonetme sekilleri, yukarida belirtilen demografik ozelliklere gore
incelendiginde; her iki grup icinde ¢atigma yoOnetim sekilleri agisindan anlamli bir
farkliligin bulunmadig: ancak,

Isbirligi stratejisinin her iki grup agisindan da en fazla kullanilan gatisma
yonetim stratejisi oldugu, arkasindan da sira ile uyma, uzlagsma, kaginma ve zorlama
stratejilerinin kullanildig: tespit edilmistir.

Ise yeni baslayan, geng ve idealist olarak degerlendirilen 25 yas ve altindaki
saglik calisanlarinin zorlama stratejisini, 35 yas ve istii c¢alisanlarin uzlasma
stratejisini diger yas gruplarina oranla daha fazla kullandiklar1 goriilmiistiir.

Bekar calisanlarin evli ¢alisanlara oranla igbirligi, uyma ve uzlagsma, egitim
diizeyi diisiik olanlarin yiiksek olanlara gore isbirligi, uyma ve kacinma, egitim
diizeyi yiiksek olanlarin da zorlama ve uzlagsma stratejilerini daha fazla kullandiklar

gortilmektedir.
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Calisanlarin  toplam  hizmet siireleri ve kurumdaki hizmet siireleri
incelendiginde, her iki grupta da anlamli bir fark olmadigi, en fazla isbirligi
stratetejisinin kullanildigi tespit edilmistir.

Calisma birimi degiskeni incelendiginde, meslektaslar arasinda c¢atisma
yonetim stratejileri agisindan anlamli bir farkliligin bulunmadigr ve gruplarin en
fazla igbirligi stratejisini catisma aninda kullandigi tespit edilmistir. Ancak,
calisanlarin yoneticileri ile yasadiklar1 catigmalarda anlamli farkliligin kaginma ve
uyma stratejilerinde ortaya ¢iktigi goriilmektedir. Calisma birimine gore kaginma
stratejisinde  gbzlenen farkliligin tibbi ve teknik birimler kategorilerinden
kaynaklandigi, teknik birimlerde ¢alisanlarin kaginma stratejisini tibbi birimlerde
calisanlara gore daha fazla kullandiklari tespit edilmistir. Bunun sebebinin de teknik
birimlerde c¢alisanlarin hastane kiiltlirline yabanci olmalari, baslangic ve uyum
sirecinde de Ozellikle personele etkin bir oryantasyon programinin
uygulanmamasindan kaynaklandigi diistiniilmektedir.

Uyma stratejisi agisindan ortaya ¢ikan farkliligin da tibbi ve teknik birimler
kategorilerinden kaynaklandig1 goriilmektedir. Teknik birimlerde calisanlar ¢atisma
¢Ozme stratejilerinden olan kaginma stratejisini tibbi birimlerde ¢alisanlara gore daha
fazla kullanmaktadirlar. Yine ortaya ¢ikan bu farkliligin 6zellikle yeni ise baslayan
teknik birim ¢alisaninin hastane kiiltiiriine yabanci olmasmin neden oldugu
degerlendirilmistir. Sonuglardan yola ¢ikarak veri toplama siirecinde personelin dile
getirdigi elestiriler de gbz Oniinde tutuldugunda c¢atigmalarin ¢oziimiine yonelik
asagidaki oOnerileri yapabiliriz.

Farkli bilgi, algi, duygu, sosyal cevre gibi etkenler catismalarin en temel
baslangig sebeplerindendir. Ise yeni baslayan personeli ise alistirmak, kendine giiven
kazanmasmi saglamak, en kisa siirede iiretken hale getirebilmek ve c¢alisana
onemsendigini gostermek amaciyla oryantasyon egitiminden gecirilmesi onemlidir.
Burada hastanenin tanitilmasindan, kiginin gorev tanimina, kisinin 6zliik haklarinin
aciklanmasindan diger yoneticileri ve calisma arkadaslan ile tanistirllmasina kadar
gerekli tiim faaliyetleri kapsamalidir.

Yetersiz ve etkin olmayan iletisimin ana ¢atisma nedenlerinden oldugu
unutulmayarak; catisma sebeplerinin kaynaginin anlasilmasi, iletisim becerilerin

artirtlmasi, 6fke yonetim becerilerinin artirlmasi, problem ¢d6zme becerilerinin
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artirtlmas1 ve arabuluculuk egitimleriyle kisilerarast ve gruplararasi ¢atigsma
egilimleri azaltilabilir.

Ozellikle kisileraras1 ¢atismalarda karsidaki kisiyi dikkkatle dinlemek, "sen"
dilinin yerine "ben" dilini kullanarak etkin iletisimi tesvik etmek, kisinin
gereksinimlerini  gozeterek, farkli ¢06ziim yollar1 {iretmenin c¢atismalarin
coziimlenmesinde faydali olacagi degerlendirilmektedir.

Saglik calisani yetistiren tip fakiiltesi, saglik meslek lisesi, hemsirelik okullar1
gibi okullarin miifredatlarina kisilerarasi iligkiler ve iletisim dersleri konulmalidir.
Ayrica hizmet i¢i egitimlerde de hastanede calisan gilivenlik personelinden tibbi
sekretere, yardimer hizmetler sinifinda ¢alisanlara kadar tiim personele bu iki ders
konusu siirekli olarak verilmelidir.

Stres faktorlerinden biri olarak degerlendirilen yogun 1i§ programin
rahatlatmak i¢in en azindan personelin istirahat zamanlarinin kaliteli gegirilmesi
maksadiyla sosyal onlemler alinmalidir.

Hastaneler de rutin gézlem yapmak ve yasanan durumlara gerektiginde hakem
olmak i¢in psikolog, sosyolog ve sosyal ¢alismacilar goérevlendirilmelidir. Bu kisiler
sadece hasta, hasta yakini ve saglik personeli arasindaki iliskileri degil ayrica saglik
personelinin yoneticileri ve arkadaslar1 arasindaki iliskileri de takip etmelidirler. Bu
gorevliler bir tiir arabulucu-miizakereci olarak calismali ve catismaya sebep
olabilecek hususlar1 teshis ederek zamaninda yoneticilerine haber vererek,
yOneticilerin  ¢atismalara erken miidahale etme imkaninin olusturulmasi
saglanmalidur.

Saglik sektoriinde siirekli olarak yasanan degisme ve gelismeler, kullanilan
teknoloji, ¢cok farkli sayida ve ileri uzmanliga sahip personelin bir arada ¢aligmasi,
hasta kisilerin ihtiyaclarmin siirekli artmasi, kaynaklarin kisitliligi, kaynaklarin
optimum maliyetle kullanilmasinin  gerekliligi, saglik isletmelerinin belirli
profesyonellerce yonetilmesini zorunlu hale getirmektedir. Bu sebeplerle, diger
orgiitlerden farkliliklar1 bulunan bu isletmelerin, yonetimi profesyonel bir kadroyla
saglanmalidir. Uzman kisilerden olusan sistemli, kurumsal bir yapiyla, giiniimiiz
modern isletmecilik anlayisi ¢ercevesinde yonetilmelidir.

Sonug olarak, ¢alismanin kuramsal kisminda belirtilen ¢atisma nedenleri, hem

kamu hemde 6zel saglik hizmeti veren saglik kuruluslarinda anlaml bir farklilik
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gostermemektedir. Bu iki kurulusda da calisan meslektaslar ve yoneticiler igin
catisma ¢ozme yaklagimlari da aynidir. Yukarida belirtilen 6nlemler ile ¢atigmalarin
zamaninda tespit edilerek yonetilmesi, ¢atigsmalart minimize edecek ve fonksiyenel

bir hale getirecektir.
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1. EK-A: Anket Formu

EKLER

125



Ek A- Anket Formu

OZEL VE KAMU HASTANELERINDEKI SAGLIK CALISANLARININ
YONETICILERI VE CALISMA ARKADASLARI iLE YASADIKLARI
CATISMA VE CATISMA NEDENLERI: SiiRT iLi ORNEGI

KISISEL BILGILER

1. Cinsiyetiniz : ()Kadin () Erkek

2. Medeni Durumunuz : () Bekar ()Evli ( )Bosanmis

3. Yasmniz : () 25 ve daha az ()26-35 () 36-45() 46-55 () 55 ve istii
4. Egitim Diizeyiniz: : () Lise () Fakiilte/Yiiksekokul () Yiiksek Lisans ()
Doktora

5. Toplam Calisma Siireniz:

() 1 y1l ve daha az ()2-5y1i1 () 6-10y1l

()11-20 y1l ()21 y1l ve tistii

6. Bu kurumdaki calisma siireniz:

() 1 y1l ve daha az ()2-5yl ()6-10 y1l

()11- 14 y1l () 15-19y1il () 20 ve lizeri

AL B) 1N '2:) 111 10 V4

BOLUM 1-(ORGUTSEL CATISMA ANKETY)
Calisma arkadaslarinizla aranizdaki ¢atigmalar1 nasil hallettiginizi veya halletmeye
calistiginiz1 gostermek icin asagida birtakim davranislar belirtilmistir. Liitfen her bir
ifadeye ne Ol¢lide katildigimizi ifadenin yaninda verilen seceneklerden birine (X)

isareti koyarak cevaplayimiz.
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Herhangi bir konuda ¢alisma arkadaslarimla
Aramda bir uyusmazlik, sorun veya bagka bir ifadeyle

anlagsmazlik ¢ikmasi durumunda;.

Her Zaman

Cogunlukla

Ara sira

Az
Hicbir

Zaman

1.Kabul edebilecegimiz bir ¢6ziim bulmak ig¢in sorunu

caligma arkadaslarim ile birlikte incelemeye ¢aligirim.

2. Calisma arkadaslarimin ekonomik, toplumsal ve ruhsal

ihtiyaglarini karsilamaya caligirim.

3. Koti duruma diismekten kag¢inmak igin ¢alisma
arkadaglarimla anlagsmazliklarimi agiga vurmamaya caba

gosteririm.

4. Ortak bir karara ulasabilmek icin fikirlerimi g¢alisma

arkadaslarimla birlestirmeye c¢aligirim.

5. Bir sorun karsisinda beklentilerimizi gergeklestirecek
¢oziimler bulmak i¢in c¢alisma arkadaslarimla birlikte

caligmaya caba gosteririm.

6.Bir ¢cikmazin ¢6ziimiinde orta bir yol bulmaya calisirim.

7. Fikirlerimi kabul ettirmek i¢in c¢alisma arkadaslarima

baski yaparim.

8. Kendi lehime karar ¢ikartmak i¢in yetkimi kullanirim.

9. Calisma arkadaslarimin isteklerini kosulsuz benimserim.

10. Bir sorunu birlikte ¢6zebilmek i¢in ¢alisma arkadaslarim

ile tam bir bilgi aligverisi yaparim.

11.Calisma arkadaslarima genellikle 6diin veririm.

12.Anlagsmazliklarda tikanmay1 gidermek i¢in genellikle orta

bir yol oneririm.

13. Bir uzlagma saglanabilmesi i¢in ¢alisma arkadaslarimla

gorustrim.

14. Calisma arkadaslarimla anlagmazliga diismemeye

caligirim.

15. Calisma arkadaslarimi karsima almaktan kaginirim.
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16. Kendi lehime karar ¢ikartmak i¢im bilgi ve becerilerimi

kullanirim.

17. Calisma arkadaglarimin onerilerine ¢ogunlukla uyarim.

18. Sorunun beni ilgilendiren yoniinii siki takip ederim.

19. Sorunun miimkiin olan en iyi sekilde ¢o6ziilebilmesi i¢in

tiim piiriizli hususlar agiklamaya caligirim.

20. Hepimizce kabul edilebilecek kararlara ulasabilmek i¢in

caligma arkadaglarimla isbirligi icinde ¢alisirim.

21.Calisma arkadaslarimin beklentilerini karsilamaya c¢aba

gosteririm.

22. Cekismeli bir durumda kazanmak i¢in bazen giliciimii

kullanirim.

23. Kirginliga meydan vermemek icin  c¢alisma
arkadaglarimla olan anlasmazlhifimi agiga vurmamaya

caligirim.

24. Calisma arkadaslarima nahos sozler sdylemekten

kacinmaya calisirim.

25. Bir sorunun gerektigi sekilde anlasilabilmesi i¢in ¢aligma

arkadaglarimla calismaya ¢aba gosteririm.
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BOLUM 2-(ORGUTSEL CATISMA ANKETI-2)

Yoneticilerinizle aranizdaki catigsmalari nasil hallettiginizi veya halletmeye
calistiginiz1 gostermek icin asagida birtakim davranislar belirtilmistir. Liitfen her bir
ifadeye ne Ol¢iide katildiginizi ifadenin yaninda verilen segeneklerden birine (X)

isareti koyarak cevaplayiniz.

Herhangi bir konuda yéneticilerimle

aramda bir uyusmazIlik, sorun veya baska bir ifadeyle

Her Zaman
Cogunlukla
Ara sira
Az
Hicbir Zaman

anlagsmazlik ¢ikmasi durumunda;

1.Kabul edebilecegimiz bir ¢oziim bulmak i¢in sorunu

yoneticilerimle birlikte incelemeye ¢aligirim.

2. Yoneticimin igle ilgili ihtiyaglarin1  genellikle

karsilamaya caligirim.

3. Kotii duruma diismekten kaginmak icin yoneticimle

anlagmazliklarimi agiga vurmamaya ¢aba gosteririm.

4. Ortak bir karara ulasabilmek ic¢in fikirlerimi

yOneticimle birlestirmeye calisirim.

5. Bir sorun karsisinda beklentilerimizi gerceklestirecek
coziimler bulmak i¢in yoneticimle birlikte calismaya ¢aba

gosteririm.

6.Bir ¢cikmazin ¢6ziimiinde orta bir yol bulmaya calisirim.

7. Fikirlerimi kabul ettirmek igin yoneticimi etkilemeye

caligirim.

8. Kendi lehime karar aldirmak i¢in yetkimi kullanirim.

9. Yoneticimin isteklerini kosulsuz benimserim.

10. Bir sorunu ¢ozebilmek igin yoneticimle birlikte tam

bir bilgi aligverisi yaparim.
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11.Y6neticime genellikle 6diin veririm.

12.Anlagmazliklarda tikanmayr gidermek i¢in genellikle

orta bir yol oneririm.

13. Bir wuzlagsma saglanabilmesi i¢in yOneticimle

gorusurum.

14. Yoneticimle anlasmazliga diismemeye ¢aligirim.

15. Yoneticimi karsima almaktan kagmirim.

16. Kendi lehime karar c¢ikartmak i¢im bilgi ve

becerilerimi kullanirim.

17. Yoneticimin Onerilerine ¢ogunlukla uyarim.

18. Sorunun beni ilgilendiren yoniinii siki takip ederim.

19. Sorunun miimkiin olan en iyi sekilde ¢oziilebilmesi

icin tiim pliriizli hususlart agiklamaya c¢aligirim.

20. Hepimizce kabul edilebilecek kararlara ulasabilmek

icin yoneticimle isbirligi icinde ¢aligirim.

21.Yoneticimin ~ beklentilerini  karsilamaya  caba

gosteririm.

22. Cekismeli bir durumda kazanmak i¢in bazen giictimii

kullanirim.

23. Kirginliga meydan vermemek i¢in yoneticimle olan

anlagsmazligimi agiga vurmamaya caligirim.

24. Yoneticime nahos sozler sdylemekten kacinmaya

caligirim.

25. Bir sorunun gerektigi sekilde anlasilabilmesi icin

yoneticimle ¢alismaya ¢aba gosteririm.
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