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OZET

Giliniimiizde orgiitlerin basarisinda insan kaynaginin énemi yadsinamaz bir gergektir. Birden fazla insan ya da grup arasinda,
mutlaka farkli fikir, amag ve beklentiler olacaktir. Bu durum c¢atismay1 kaginilmaz hale getirmektedir. Bu ¢alismada, catigma
kavrami, ¢atismanin nedenleri ve orgiit lizerine etkileri, 6rgiitsel ¢atigma tiirleri, orgiitsel catigma siireci ve ¢atigma yonetimi
stratejileri incelenmistir. Profesyonel bir yonetici Orgiitteki c¢atigsmalari 6rgiitiin amaglari dogrultusunda etkili bir sekilde
yonetmek ve Orgiitteki farkliliklart 6rgiitiin ¢ikarlarina uyumlu hale getirmekle gorevlidir. Yonetici, kisilerin fikirlerini
aciklamalarma firsat vermeli, onlar1 dinleyerek iletisime agik ve adaletli olmalidir. Bu amagla profesyonel bir yoneticinin
catigmanin tiirlerini bilmesi, ¢atismay1 teshis etmesi ve uygun stratejiyi belirleyerek kararlilikla uygulamasi gerekmektedir.
Rasyonel yonetilemeyen catigmalar 6rgiit {iyelerinin motivasyonunu olumsuz etkileyebilmekte ve performansinin diigmesine
neden olarak orgiite zarar verebilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Orgiitsel Catisma, Catisma Y dnetimi, Orgiitsel Etkililik

ABSTRACT

Today, the importance of human resources in the success of organizations is an undeniable fact. There will be different ideas,
goals and expectations among multiple people or groups. This makes conflict inevitable. In this study, the concept of conflict,
the causes and effects of conflict, organizational conflict types, organizational conflict process and conflict management
strategies are examined. A professional executive is responsible for effectively managing conflicts within the organization for
the purposes of the organization and aligning differences in the organization with the interests of the organization. The manager
should give people the opportunity to express their ideas and be open to communication and fair. For this purpose, a professional
manager needs to know the types of conflict, identify the conflict and determine the appropriate strategy and apply it with
determination. Conflicts that cannot be managed rationally can negatively affect the motivation of the members of the
organization and cause the performance to deteriorate and damage the organization.

Keywords: Organizational Conflict, Conflict Management, Organizational Effectiveness

1. GIRIS

Catigsma ilkgaglardan giiniimiize kadar var olan bir olgudur. Pek ¢ok alanda oldugu gibi, 6rgiit ortaminda
da catismalar kacimlmazdir. Orgiit {iyelerinin farkli ihtiyaclar, istekleri, iyi yapilandirilmamis is
tanimlar1, uyumlu ¢alisma ortaminin bulunmamasi gibi bir¢ok neden (Sahin ve Cekmecelioglu, 2016:
168) ¢atismaya neden olabilmektedir. Orgiitler faaliyetlerini yiiriitiirken, bireyleri arasinda ortaya ¢ikan
anlagmazliklar ¢atismanin olusmasina neden olmaktadir (Demir, 2010: 200).
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Arastirma sonuglarma gore, iist ve orta diizey orgilit yoneticileri zamanlarmin 6nemli bir kismini
catismalarin ¢Oziimiine ayirmaktadir. Yoneticilerin, ¢atismalarin yonetim ve ¢oziime kavusturulmasi
konularindaki beceri ve yeteneklerinin, onlarin basarili ve etkili bir yonetici olup olmadiklarint gosteren
en onemli belirleyicilerden biri oldugu goriilmektedir. Ayrica drgiitsel ¢atismanin, kisisel huzuru, grup
ve oOrglitsel performansi etkiledigi de gosterilmistir (Yildizoglu, 2013: 6). Dolayisiyla yoneticilerin
oOrgiitsel basariya ulasmak i¢in, Orgiit bireyleri arasinda ortaya ¢ikan g¢atigmalari iyi yonetmeleri
gerekmektedir.

Bu ¢alismada catigma kavrami, drgiitsel catismanin orgiit lizerine etkileri ve ¢atisma nedenleri, catigma
tiirleri, catismanin siireci ve ¢atisma yonetimi stratejileri incelenmeye ¢alisilarak, catismanin yonetimine
yonelik ¢6ziim Onerileri sunulacaktir.

2.  CATISMA YONETIMI VE YAKLASIMLARI
2.1. Catisma Kavramm

Catisma, bireylerin ve gruplarin fiziksel, sosyal ve psikolojik gereksinimleriyle ilgili oldugu i¢in, cok
degisik ortamlarda ve seviyelerde olusabilmektedir. Bu nedenle catismay1 tanimlamak zordur
(Dusiikcan, 2018: 33). Catigma sosyal agidan; catismaya taraf olan kisilerden ve ¢atismayla ilgili
stratejik secimlerden kaynaklanmaktadir. Catigma taraflarin birbirlerine bagimli oldugu bir iligkidir.
Dolayisiyla taraflarin birbirine bagliligi s6z konusudur (Aslan, 2004: 600). Catisma, sosyal bir olgudur
ve her sosyal toplulukta goriiliir. Bireyler, gruplar, orgiitler veya uluslar icinde ve/veya arasinda
olabilmektedir (Oztas ve Akin, 2009: 10). Catismanin ortaya cikis1 farkli yollarla olabilir. Catisma
kavramini dort farkli anlami igermektedir (Diisiikcan, 2018: 33):

Anlasmazliga veya uyusmazliga yol acan kosullar,

Taraflarin i¢inde bulunduklar1 duygusal durum,

Catismadaki taraflarin kavrama durumlari,
e (Catisma, pasif davranistan aktif saldirganliga varan ol¢iide degiskenlik gosteren bir davranistir.

Catisma, yukarida belirtilen adimlarin sebep sonug iligkisiyle birbirlerine baglanmasi ile ortaya ¢ikar
(Diisiikcan, 2018: 34). Orgiitsel boyutta ¢atigma; birden fazla insan ya da grup arasinda, fikirsel
farkliliklar olarak tanimlanabilir. Bunlar farkli ihtiyaclar, istekler, iyi yapilandirilmams is tanimlari,
uyumlu bir ¢aligma ortamimin bulunmamasi gibi nedenler olabilir Orgiitsel siireglerde, bireyler arasinda
veya grup iliskilerinde ve cesitli faaliyetlerde ortaya ¢ikan anlasmazliklar taraflar arasinda catismaya
yol agmaktadir (Demir, 2010: 200).

Bazi arastirmacilar gatigmayi, diismanca duygularin agiga vurulmasi olarak goriirken, bazi davranig
bilimcileri ise, orgiitsel etkililik ve verimliligi arttiran rekabetin ka¢inilmaz bir sonucu olarak
gormektedirler. Bu goriisteki aragtirmacilara gore, rekabet, ¢ogu kez verimliligi arttiran bir etken
oldugundan, sonugta ortaya ¢ikan catisma durumu da normal karsilanmali, hatta desteklenmelidir
(Kiling, 1996: 2).

2.2. Catisma Yonetimi Kuramlari
Literatiirde orgiitsel catismalarin yonetimine iligkin yaklasimlar asagidaki sekilde siniflandirilmustir.
2.2.1. Klasik (Geleneksel) Yaklasim

Catigsma kavrami, yaraticilik, verimlilik, degisim ve gelisme gibi olumlu taraflar1 dikkate alinmayip,
yikici ve bozucu bir kavram olarak goriilmektedir (Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 168).

2.2.2. Neo-klasik (Davranissal) Yaklasim

Bu yaklasima gore ¢atisma, bireyler ve gruplar arasi farkliliklardan dolay1 olusur ve gatismanin yok
edilmesi bu farkliliklar1 kaldirma anlamina gelir. Buna gore ¢atisma ydnetimi, bireyler ve gruplar arasi
catigmalarin varligini kabul etme ve tesvik etme anlamina gelir (Kiling, 1996: 3).
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2.2.3. Cagdas (Etkilesimci) Yaklasim

Bu yaklagima gore ¢atigsma, kaginilmazdir ve bunu tamamen yok etmek olas1 degildir. Ayrica ¢atismalar
orgiitlerin varliklarini  siirdiirebilmeleri ve ¢evresel degisimlere uyum saglayarak kendilerini

yenileyebilmeleri i¢in gereklidir (Kogel, 2005: 663).

Etkilesimci yaklasimin davranis¢r goriisten ayrildigi noktalar sunlardir (Kiling, 1996: 3):

* Catigmanin kaginilmaz oldugunu kabul eder,

» Kars1 koyma davranisim destekler,

* Catisma yOnetimini, motivasyon ve ¢6ziim Onerileri gelistirmeyi icerecek sekilde tanimlar,

* Catisma yOnetimini, yoneticilerin temel sorumluluk alanlarindan biri olarak goriir.

Tablo 1: Catisma ile Ilgili Gériislerin Karsilastirmasi

Klasik / NeoKlasik Goriis Modern Goriis Etkilesimci Goriis
o |Fitneciler tarafindan ¢ikarilir Insanlar arasinda kagimlmazdir Amaglara bagliliktan ¢ikar
E Kotiidiir Her zaman kotii degildir Siklikla fayda saglanilabilir
g | Kagmilmalidir Bastirilmalhidir | Degisimin dogal sonucudur Tesvik edilmelidir
< Yonetilebilir Yaraticilik ortaya ¢ikarmalidir
= |Catisma diizeyi arttikca Performans, c¢atismanin ne kadar | Performansi artirmak i¢in bazi tiir
2 | performans diiser etkili idare edildigine baglidir. Genel | ¢atigmalar gereklidir. Performans
ﬁ olarak, performans belirli bir noktaya | catisma ile belirli bir noktaya
= kadar artar, eger ana sorun|kadar artar, eger ana sorun
= ¢Oziilmezse ve catigma artmaya | ¢Oziilmezse ve catisma artmaya
S devam ederse performans diiser. devam ederse performans diiger.
o
5
o

Kaynak: Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 175
3.  CATISMANIN TESHIiSi VE ORGUT UZERINDE ETKILERI
3.1. Catismanin Teshisi

Kesin olarak teshi edilemeyen catismalarin ¢6ziimii i¢in yapilacak islemlerin olacagi da tartigmalidir.
Bu nedenle ¢atismanin teshisi, yapilacak miidahalenin basarili olmasi i¢in gerekli ve 6nemlidir. Catisma
belirtileri su seklide siralanabilir (Akkirman, 1998: 4):

* (Calisanlarin birbirleriyle iletisim kurmada isteksizligi
+  Ofke patlamalari, fiziksel siddet

* Verimlilikte siirekli diisiis

* Hastalik nedeni ile ise gelmeme

» Raporda ve is kazalarinda artig

» Sik sik ve istenmeyen bi¢imdeki tartigmalar

* Caliganlar ya da boliimler aras1 yikici zorlamalar

» Siirekli ve adil olmayan bigimde elestiri

3.2. Catismamn Orgiit Uzerinde Etkileri

Catismalarin orgiit {izerinde olumlu ve olumsuz etkileri vardir. Catisma profesyonel bir yonetici
tarafindan rasyonel olarak yonetilirse orgiit i¢in olumlu sonuglar getirebilir.

Catismalarin kuruma getirecegi olumlu katkilar $6yle 6zetlenebilir (Akgakaya, 2003: 22-23; Akova ve
Akin, 2015: 535):
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* Catigma, orgiitlerde cesitli davranis bigimlerinin ve dolayisiyla farkli kararlarin ortaya ¢ikmasina
firsat tanir ve daha yapici fikirler {iretilebilir.

* Problemin bireyler arasinda tartisilmasini saglar.

* Problemin ¢ézlime ulastirtlmasini saglar.

» Bireylerin probleme kars1 ilgi gdstermelerini saglar.
* Sorun ¢d6zme becerisini gelistirir.

e Catigma ortaya ciktiginda, kurumun faaliyetlerini verimli ve etkili bir sekilde silirdiirmesini
engelleyen unsurlarin netlesmesi ve bunlara ¢6ziim bulunmas: i¢in daha fazla gayret sarfedilmesi
gerektigi goriiliir.

* Catigsma, kuruma yeni bakis agilar1 getirebilir.
* Problem ¢6zme becerisini gelistirir.

* Calisanlarin zihinsel olarak daha fazla ¢aba gdstermeleri saglanarak, onlarin yenilik¢i girisimlerde
bulunmalr tesvik edilir.

* Catismalar, bireyler arasinda iletisim yollarinin gelismesini ve bu sayede bilginin daha hizli bir
sekilde yayilmasimi saglayabilir, ¢aliganlara daha genis bakis agilar1 kazandirabilir ve onlarin ilgi
alanlarii ¢esitlendirebilir. Ayrica ¢alisanlarin islerini daha istekle yapmalarini saglayabilir.

e Catisma yapict ve islerin daha iyi yiiriitiilmesini saglayacak seklide yonetildiginde galisanlar
arasindaki iligkileri gli¢lendirir.

* Catisma kurumsallasabilir. Bdylece bireyler orgiitsel yapiya zarar vermeden, dfkelerini ve diger
olumsuz duygularini bastirmadan uygun bir sekilde ortaya ¢ikartarak, onlarin duygusal olarak iyi
hissetmelerini saglayacak ortamlar yaratabilir.

* (Catigsma organizasyonda iletisimsizligi ortadan kaldirir.
+  Orgiitte demokratik ortamin gelisimine katki saglar.

+ Orgiitte rekabetgi bir ortamin olusmasina neden olur.

» Giudilemeyi artirip tembelligi azaltabilir.

Rasyonel olarak yonetilmeyen ¢atismanin olumsuz yanlari su seklide siralanabilir (Akgakaya, 2003: 23-
24; Akova ve Akin, 2015: 536; Yildizoglu, 2013: 10):

* Catigma bireylerin enerjisini is haricindeki konulara yonlendirebilir.

» Kisiler ve gruplar arasi iletisim kanallar1 zayiflar.

» Kisiler ve gruplar arasi iligkilerde dnyarg1 gelisebilir.

» Kisiler ve gruplar arasi iligskilerde diismanca ve yikici davranislar ortaya ¢ikabilir.
* Catigma, orgiit kaynaklarinin israf edilmesine yol agabilir.

* Catigma, Orgiitsel amaglardan uzaklasilmasina neden olabilir.

* Catigma, bireylerin birbirlerine duydugu giiveni sarsabilir, siiphecilik ortaminin dogmasina ve bazi
kisilerin orgiitten ayrilmasina neden olunabilir.

* Moral diizeyini diistiriir, farkliliklar1 derinlestirir ve igbirligini engeller.

* Calisanlarin psikolojilerini bozarak, onlarin kurum igin zararli davranislar gostermelerine zemin
hazirlayabilir ve bu durum kurumun basarisini diigiirebilir.

* Catigsma, is kazalarinin yiikselmesine neden olabilir.

* Personel devir oraninin yiikselmesine yol agabilir.
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* Catigmanin bireyler tarafindan nasil algilandig1, ¢atismanin yogunlugu ve kullanilan ¢atigma yonetim
stratejisi ¢atismanin sonuglarini belirler. Yoneticiler ¢atismalari Orgiitiin yararina olacak sekilde
yonetmek ve ¢atismalarin kuruma zarar verecek yonlerini olabildigince azaltmakla gorevlidir.

4.  ORGUTSEL CATISMANIN NEDENLERI

Organizasyonlarda catigmalar1 ortaya c¢ikartan nedenleri bilmek, iiretilecek ¢dziim yollar1 bulma
agisindan dnemlidir. Bu ¢atigmalardan bazilarin kisilerden, bazilar kisiler arasi iligkilerden, bazilar1 da
orgiitlerdeki farkli birimler arast iliskilerden kaynaklanabilir (Kogel, 2005: 510).

Orgiitsel ¢atigma nedenleri dort ana baslik atinda incelenebilir:

a) Orgiitsel Nedenler: Yapilan arastirmalar orgiitlerde, orgiitsel nedenlerin kisisel nedenlerden daha
fazla gatisma nedeni oldugunu gdstermektedir. Orgiitler i¢inde bir¢ok etken, sorunlar yasanmasina
neden olmakta, bu sorunlar ise ¢catismaya doniisebilmektedir (Ada, 2013: 65).

b) isten Kaynaklanan Nedenler: Isle ile ilgili sorunlar da orgiitsel catismaya neden olabilmektedir.
Orgiit kaynaklarinin paylastiriimasinda yapilan adaletsizlikler, gérevlerin birbirlerine baglilig1, gorev,
yetki ve rollerin belirgin olmayisi isle ilgili baslica ¢atisma nedenlerdir (Yildizoglu, 2013: 16).

c) Bireysel Nedenler: Her birey farkli bakis agisina, onceliklere ve amaglara sahiptir ve olaylara
yaklasimlar1 farklidir. Bu farkliliklar da orgiitlerde ¢atisma nedeni olabilmektedir. Ancak profesyonel
bir yonetici bu farkliliklari bilerek onlar1 yonlendirebilir. Bu yoneticinin gorevidir (Kogel, 2005: 489).

d) iletisimle Tlgili Nedenler: Qrgﬁtlerin varliklarini siirdiirebilmesi, orgiit bireyleri arasinda anlam
aktariminin varhigina baghdir. Iletisim kopuklugu, karsilikli etkilesimin zayif olmasi baslica catisma
nedenlerindendir (Yildizoglu, 2013: 18; Kiling, 1996: 309).

Tablo 2: Orgiitsel Catisma Nedenleri

Yeni Durumlar
-Isci ve Isveren Catismalart

Kaynaklanan Sorunlar
-Cikar ve Degerlerin
Catismasi

-Orgiitsel Tklim

-Orgiitsel Degisimin Etkisi
-Orgiitsel Odiiller I¢in
Rekabet

-Yoneticilik Tarz1 ve
Yonetsel Sorunlar
-Yenilesme

-Orgiit I¢i Gii¢ Miicadelesi

-Insanin Saldirgan
Tabiat1

-Biirokratik Nitelikler Statii ve Rol
-Orgiitsel Biiyiikliik Farkliliklart
-Komuta-Danigsma Yonetici

Catigmasi

-Hiyerarsik Yapidan

Orgiitsel Nedenler Isten Kaynaklanan Bireysel Nedenler Tletisimle Tlgili
Nedenler Nedenler

-Is Boliimii -Sinirli Kaynaklar -Bireysel Ozellikler ve | -Anlam Giicliikleri

-Katilim ve Ortak Karar -Gorevlerin Birbirine Kisilik Farkliliklar -Yetersiz Bilgi Alisverisi

Verme Baglilig1 -Engellenme -Haberlesme

-Yeni Uzmanliklar -Yapisal Bozukluklar -Algilama ve Kanallarindaki Bozukluk

- Statii ve Giig¢ Farklilig ve Sorumluluklarin Yorumlama -

-Yoneticilik Tarzi ve Yetersiz Tanimlanmasi | Farkliliklari

Yoénetsel Sorunlar -Orgiit I¢i Giig

-Amaglarin Farkliliklar Miicadelesi

-Denetim Sekli -Bireysel Deger, Ilgi ve

-Odiillendirme Politikalari Hedeflerin Farklilig1

-Degisen Sartlarin Getirdigi -Toplumsal Etkilesim

Kaynak: (Ada, 2013; Kiling, 1996; Kogel, 2005; Yildizoglu, 2013); ¢alismalarindan derlenerek olusturulmustur
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5. ORGUTSEL CATISMA TURLERI

Orgiitlerde meydana gelen ¢atigmalar gesitli sekillerde siniflandirilabilir.

Tablo 3: Orgiitlerde Baslica Catigma Tiirleri

Niteligine Taraflar Ortaya Cikis Orgiit i¢indeki Diger
Gore Agisindan Sekline Gore Yerine Gore
1. Islevsel 1. Birey Igindeki 1. Potansiyel 1. Dikey Catigma 1. Amag
Catisma Catisma Catisma 2. Yatay Catisma Catigmast
2. Islevsel 2. Bireyler Arasi 2. Algilanan 3. Emir-Komuta 2. Rol Catigmasi
Olmayan Catisma Catisma Kurmay 3. Duygusal
Catisma 3. Bireyler ve 3. Hissedilen Catigmalar1 Catisma
Gruplar Arasi Catisma 4. Kurumsal
Catisma 4. Agik Catigma Catigma
4. Gruplar Arast
Catisma
5. Orgiitler Aras1
Catisma

Kaynak: Yildizoglu, 2013: 20
5.1. Niteligine Gore Catismalar

a) Islevsel Catismalar: Orgiitiin amaglarini yerine getirmesine ve pekistirmesine katki saglayan
catismalardir. Orgiitiin belirli alanlarinda bazi sorunlarin oldugunu yoneticilerin dikkatine sunarak,
orgiite dinamizm ve yaraticilik kazandirir. Bu sayede, orgiitte yeniliklerin ve degisimlerin ger¢eklesmesi
kolaylasir (Kogel, 2005: 666).

b) islevsel Olmayan Catismalar: Orgiiti amagclarma ulasmaktan alikoyan ¢atigmalardir. Orgiitiin
isleyisini engeller. Yonetici, ¢gatigmanin islevsel olup olmadigini iyi tespit etmelidir (Kogel, 2005: 665).

5.2. (")rgiitsel Catismanin Taraflar A¢isindan Siniflandirilmasi

Taraflarina gore catigmalar, drgiitte catismaya taraf olabilecek kisi ya da gruplar ile ilgilidir. Orgiitsel
catisma asagidaki sekilde taraflara gore siniflandirilabilir:

a) Bireysel Catismalar: Bireysel karar vermede, tavrini segmede, bir eylemde bulunurken zorlanmasini
ifade eder (Akova ve Akin, 2015: 520).

b) Bireylerarasi1 Catismalar: iki veya daha fazla kisinin farkli konularda anlasmazlik yasamasidir.
Orgiit iiyelerinin kisilik ozelliklerinin, amagclarinin, beklentilerinin, bilgi diizeylerinin farkli
olmalarindan kaynaklanabilir (Kogel, 2005: 667).

¢) Bireyler ve Gruplararas1 Catismalar: Bu tiir ¢atismalar, drgiit bireylerinin grup tarafindan belirli
normlari kabul etmeye zorlanmasi sonucunda ortaya ¢ikar. Grup amaglarini, normlarini ve izlenen yolu
benimsemeyen bireyler grup ile ¢atisma durumuna gelecektir (Kogel, 2005: 668).

d) Gruplarin Kendi i¢inde ve Gruplararasi Catismalar: Orgiit icinde en sik rastlanan ¢atisma tipidir
ve yonetimi zordur. Gruplardaki iiyelerle grup arasinda bir uyumsuzluk olmasi halinde ortaya ¢ikan
catisma grup i¢i ¢atigmadir. Ayn1 boliim yoneticisine bagl gruplarin birbirleri ile catigmasi da gruplar
arasi ¢atismalardir (Akgakaya, 2003: 13).

e) Orgiitleraras1 Catismalar: Bir orgiitiin bir baska orgiit ile yasadig1 ¢atismasim ifade etmektedir
(Altan, 2010: 161).

5.3. Orgiitsel Catismanin Ortaya Cikis Sekillerine Gore Simflandiriimasi

a) Potansiyel Catisma: Orgiitiin smirli kaynaklari igin rekabet, amag farkliliklari, islevsel bagimlilik,
iletisim eksikligi gibi nedenler potansiyel ¢atisma i¢in zemin hazirlar (Kogel, 2005: 666).

b) Algilanan Catisma: Birey ya da gruplarin, olaylari ve durumu algilama sekliyle ilgilidir. Olay ya da
durum kisilere hayal kiriklig1 veya kabullenememe duygusu yasatiyorsa, algilanan cgatisma ortaya
¢ikmaktadir (Akova ve Akin, 2015: 519).
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) Hissedilen Catisma: Catigma halindeki taraflarin, olaylar konusundaki hislerini ifade etmektedir.
Potansiyel c¢atismanin artik algilandigi ve hissedilmeye baglandigi asamadir (Akova ve Akin, 2015:
519).

d) Acik Catisma: Karsilikli yapilan tartigmalar ve kisilerin birbirine kars1 agir sozler sarfetmesi, hatta
fiziksel siddet kullanilmasi seklinde ortaya ¢ikabilir. Ayrica bilgi ve verilerin karsi tarafa iletilmemesi
de acik tartismaya neden olabilir (Kogel, 2005: 666).

5.4. Diger Orgiitsel Catisma Tiirleri

a) Amac¢ Catismast: Orgiit icindeki taraflar arasindaki amag farkliliklarindan kaynaklanmaktadir.
Bazen bu durum taraflardan birinin digerinin amacina ulagmasini engelleme noktasina kadar
gidebilmektedir (Altan, 2010: 161). Taraflarin orgiitsel amaglari igsellestirmesi ve bu amaglar
dogrultusunda ¢aba gostermesi ¢atigsmalari azalir. Boylece orgiitiin etkililigi ve dolayisiyla basarisi artar
(Yildizoglu, 2013: 27).

b) Rol catismasi: Bireylerin oOrgiitlerde tstlendikleri rollerin uyumsuzluklarindan kaynaklanan
catigmalardir (Altan, 2010: 161). Rol ¢atismasti, herhangi bir rolii iistlenen kisinin birbiriyle rekabet eden
beklentilerle karsilasmasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Rol catigmasi; is gorevleri, kaynaklar, kurallar,
politikalar ve diger bireyler aras1 uyumsuzlugu icermektedir (Akova ve Akin, 2015: 520).

Rol catigmalari asagidaki gibi farkli bigimlerde ortaya ¢ikabilmektedir (Yildizoglu, 2013: 28):
+ Rol Géndericinin Kendi I¢inde Catismasi

* Gondericiler Arasi Celigkiden Kaynaklanan Rol Catigsmasi

* Roller Arasi Catisma

» Kisi-Rol Catigmasi

* Rol Belirsizligi

c) Yetki catismasi: Orgiitteki kisi ya da boliimlerin, ayn1 gorev igin yetki sahibi olduklarim iddia
ettiklerinde ya da gorevler arasindaki bosluklar nedeniyle olusan ¢atigsmalardir.

d) Duygusal Catisma: Orgiitteki birey ve gruplar birbirlerine farkli duygular besleyebilir. Bazen bu
farkli duygular zamanla ¢atismalara neden olabilir (Yildizoglu, 2013: 29).

e) Kurumsal Catisma: Orgiitiin catismalar1 ortaya ¢ikartan kosullari, ¢atismalarin siddetini, ¢oziim
Onerilerini ve catismanin ortaya c¢ikmast durumunda nasil ¢oziime kavusturulacaginin Snceden
belirlemesidir (Kogel, 2005: 669). Sikayetlerin nasil yapilacagi, nasil degerlendirilecegi, disiplin
konular1 ve yasal diizenlemeler 6nceden belirlenir.

6. ORGUTSEL CATISMA SURECI VE CATISMA YONETIMI STRATEJILERI
6.1. Orgiitsel Catisma Siireci

Orgiitsel catigmalar ¢ogunlukla birdenbire ortaya ¢ikmazlar. Belirli sathalardan gegerek olgunlagirlar
(Kiling, 1996: 5). Orgiitsel catisma siireci bes asamali olarak incelenmektedir.

1. Asama: Catisma Yaratan Durumlarin Ortaya Cikmasi: Bu asamada catismaya yol agabilecek
sorunlar gelismeye baslar. Bu durum potansiyel ¢atisma olarak ifade edilmektedir (Yildizoglu, 2013:
29).

2. Asama: Catisma Durumunun Kisi/Gruplar1 Olumsuz Etkilemesi: Bu asamada catigma
hissedilmeye baglar. Orgiitteki birey ve gruplar olumsuz etkilenmeye basladiginda, bir siire sonra
catigmada bir taraf haline gelirler (Yildizoglu, 2013: 30).

3. Asama: Catismamin Bertaraf Edilmesi i¢in Taraflarin Tavir Belirlemesi: Taraflarin catisma
ortaya ¢iktiginda nasil tavir gostereceklerine karar verdikleri agamadir. Catismanin nasil ¢oziime
kavusturulacagina bu asamada karar verilir (Y1ldizoglu, 2013: 30; Ozer, 2008: 140).
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4. Asama: Belirlenen Tavir Yoniinde Davramis Gosterme: Bu asamada ¢atisma somut bir hal alir.
Catismadan etkilenen taraflar arasinda anlasmazliklar, zitliklar ve uyumsuzluklar yasanmaya baglar
(Yildizoglu, 2013: 30).

5. Asama: Ulasilan Sonuc¢: Catigmanin Orgiite fayda mu yoksa zarar mi getirdigine karar verilir.
Sonuglarin faydali m1 yoksa zararli mi1 olacagi ¢atismanin yonetim sekline baghdir (Yildizoglu, 2013:
30).

6.2. Catisma Yonetimi Stratejileri

Catisma yoOnetimi, ortaya ¢ikan sorunlari istenen sekilde yoneltebilmek icin catisma taraflarinin
karsilikli olarak belirli davraniglarda bulunmasidir (Karip, 2003: 43). Kisaca ¢atisma yonetimi, orgiitteki
kisiler ya da gruplar arasinda ortaya ¢ikan catisma diizeyini denetim altina alarak, aradaki anlagmazlik
ve huzursuzlugun orgiite yararli olacak sekilde yonlendirilmesidir (Akkirman, 1998: 3). Bu amacla
uygulanan stratejiler gesitli kaynaklarda farkli bigimlerde siralanmaktadir.

Tablo 4: Catigma Y6netim Stretejileri

Rekabete Dayal
Modeller

Catismalara Gegici
Coziimler Getiren
Modeller

Catismalara Kalici
Coziimler Getiren
Modeller

Diger Catisma Yonetimi
Yollan

*Kazan-Kazan
*Kazan-Kaybet
*Kaybet—Kaybet

*Kaginma
*Gili¢ Kullanma
*Yumusatma
*Uzlasma
*Qylama

*Kura Cekme

*Sorun Cozme
*Kapsamli Amaglar
*Belirleme

*Kaynaklarin Arttirilmast
*Yapisal Degiskenlerde
Degisiklik

*Davranig Degistirme
*QOrgiitsel Ayna

*Mesgul Etme Yo6ntemi
*Catigsmaya Taraf olan
Kisileri Degistirme
*Hakeme Bagvurma
(Yildizoglu, 2013: 38)
*Ortak dligman yaratma
*[sbirligi Stratejisi
*Biitlinlestirme Stratejisi

(Ada, 2013: 70)

Kaynak: Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 171
6.2.1. Rekabete Dayalh Modeller

Rekabete dayali modellerde; etkili bir zamanlama, orgiit tiyelerini anlama, drgiit {iyeli§i misyonunu
gelistirebilme, konulara odaklanma, sorunlari ¢6zme kararliligi gésterme ve var olan sorunlar ile ¢6ziim
oOnerilerinin gelisimini takip etme gibi konular1 dikkate almak gerekmektedir (Akgakaya, 2003: 14).

a) Kazan-Kazan: Bu yontem orgiit i¢in de birey i¢in de en iyisidir. Taraflara yarar saglayacak yaratici
bir ¢6ziim stratejisi uygulanir. Taraflarin enerji ve yaraticiligi sorunu ¢ézmeye yoneltilir. Sonug olarak
her iki tarafin da ihtiyaglar1 karsilanir ve odiillendirici sonuglara ulasir. Catisan taraflar, bazi hatalarin
varligina ve bunlara dikkat edilmesi gerektigine inanirlar.

b) Kazan—Kaybet Stratejisi: Catismaya neden olan konu incelenmek yerine bir tarafin diger tarafa
tahakkiim uygulayarak durumu kendi leyine gevirmesi, kars1 tarafin kaybetmesi yaklagimidir (Ungiiren,
2008: 891). Bu stratejide bir taraf yenilgiyi ¢oktan kabul etmistir. Kaybetmeyi faydali gérmekte ve
ileride karsiligini alacagini diistinmektedir. Aslinda kaybetmekte bir umudu vardir.

¢) Kaybet—Kaybet Stratejisi: Her iki tarafin da ilgi ve ihtiyaclar1 dnemsenmez (Ungiiren, 2008: 891)
ve uygulanan yontemin sonucunda catisan her iki taraf da kaybeder. Bu yontemde taraflar arasinda orta
yol bulunabilir, hakeme bagvurulabilir, ¢6ziim i¢in biirokratik yollar denenebilir (Akgakaya, 2003: 14).

6.2.2. Catismalara Gegici Coziimler Getiren Modeller

a) Kacinma: Catismada bireyin konuya ilgi gostermemesidir. Ka¢inmada, eylemsizlik, gérmezden
gelme, duyarsizlik ve tepkisizlik vardir. Yonetici, ¢atismanin ¢oziimiinde aktif rol oynamamayi,
catismayr gormezden gelmeyi, catismanin kendiliginden coziilecegini diisiiniir. Yonetici ¢atismay1
onemsemedigi ve ciddiye almadigi i¢in bu yaklasimi kullanma egilimindedirler. Bu yaklagimin uzun
donemde orgiitiin etkinligini azaltici etkisi vardir (Yildizoglu, 2013: 32).

b) Gii¢ Kullanma: Bu yaklasimda yonetici, gili¢ ve otoritesini kullanarak ¢atismay1 ¢oziimlemeye
calisir. Bu durum ¢atismay1 ¢dzmez ve catismanin tekrar giindeme gelmesine neden olur. Ayrica

I]shsr.com II Journal of Social and Humanities Sciences Research (ISSN:2459-1149) I editor.Jshsr@gmail.com I
2775




Journal of Social And Humanities Sciences Research (JSHSR) ‘ 2019 ‘ Vol:6 ‘Issue:4—2 pp:2768-2779

kacinma ydnteminin sik uygulanmasi ¢alisanlarin motivasyonunu olumsuz etkileyebilir Orgiitlerde
siklikla kullanilan gii¢ kullanma yontemleri tehditler, ceza dizileri ve davada israr seklindedir (Kogel,
2005: 675).

¢) Yumusatma: Catigmanin taraflar1 arasinda ortak g¢ikarlarin 6n plana ¢ikarilmasi, farkliliklarin da
ikinci plana itilmesi ile ilgilidir (Kogel, 2005: 675). Yonetici ¢atigsmanin nedenlerine inmeden
parcalanmanin zararli olacagini vurgular. Catismanin etkisi sadece belli bir siire icin azaltilmig olur

d) Uzlagsma: Yonetici catigmanin taraflari arasinda ortak bir zemin bularak ¢atigmayi ¢6zmeye caligir.
Bu yontemin istiinliigli, uzlasma sonucunda taraflarin birbirleri hakkinda besledikleri diismanca
duygularin azalmasidir. Ancak, orgiitsel bakis agisindan bu yontem etkili bir sorun ¢6zme ydntemi
degildir. Ciinkii bu yontem, orgiitiin amaglarina ulasmasina katki saglamayabilir. Bunun yerine, taraflar
arasinda ulagiyla ortaya ¢ikan ¢6zliim yontemi, iki kesimin bir arada yagsamalarina firsat taniyacak kadar
catigmanin bulundugu bir ortalama ¢6ziimdiir (Tirk ve Stingii, 2004: 3).

e) Oylama: Bu yontemde ¢atigmanin taraflarina topluluk ontinde fikirlerini agiklama firsati verilir.
Sonrasinda ¢atismanin taraflarini dinleyen topluluk arasinda oylama yapilir ve oylama sonucu
uygulanir. Bu noktada, karar verecek olan toplulugun tarafsiz hareket edecegine ¢atigmanin her iki
tarafinin da inanmasi ¢ok 6nemlidir (Sttlii, 2007: 43).

f) Kura Cekme: Yonetici catismanin biitiin taraflarin1 hakli buluyor ve onlarin uzmanlagmalarinin
gerekli oldugunu diisiinliyorsa, bu yontemi kullanarak, ¢6ziim igin taraflarin durumu kabullenmelerini
onerebilir. Bu durumda, kaybeden taraf ya durumu kabullenecek ancak daha diisiik motivasyonla
calismaya devam edecek ya da prestijinin azaldigini1 6ne siirerek orgiitten ayrilacaktir. Bu agidan kura
¢ekme yonteminin bazi sakincalart vardir (Akova ve Akin, 2015: 531).

6.2.3. Catismalara Kalici1 Coziimler Getiren Modeller

a) Sorun Cozme: Bu yontem, sorunun iistiine gidilerek, problemi ¢dzmeyi hedefler. Yonetim,
catismanin taraflarini yiiz yiize getirerek sorunu ¢6zme yontemini kullanir (Ada, 2013: 70). Taraflarin
tiimiiniin ilgi ve ihtiyaglarina énem verdikleri durumlar i¢in uygulanir. Ortaya ¢ikan problem tiim
acikligryla ele alinir, tartisilir farkliliklarin ve benzerliklerin analizi yapilir ve her sey agik agik
konusulur. Bu stratejide iletisim ¢ok énemli bir faktordiir (Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 172).

b) Kapsamh Amaclar Belirleme: Bu yontemde catisan taraflarin alt amaclarindan daha biiyiik ve
onemli goriilen amaglar tespit edilir. Bdylece catigsan taraflarin aralarindaki farkliliklart bir kenara
birakmasi ve daha biiylik amaglar dogrultusunda biraraya gelmeleri ve is birligi yapmalari tesvik edilmis
olur (Kogel, 2005: 675). Yoneticilerin 6zellikle kriz donemlerinde bu yolu izledikleri goriilmektedir.
Ancak krizin sona ermesi durumunda, catismalar tekrar ¢ikacaktir. Iletisim bozukluklarinda
kullanilabilecek etkili yontemlerden birisidir (Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 172)

¢) Kaynaklarin Arttirilmasi: Catismanin nedeni orgiitiin kaynak yetersizligi ise kaynaklar artirilarak
taraflarin ihtiyaglar karsilanir ve ¢atisma ¢oziime kavusturulmus olur. Ancak 6rgiitiin kaynaklari sinirh

oldugunda ve artirilmasinin miimkiin olmadigi1 durumlarda bu yontem zorlasir (Sahin ve Cekmecelioglu,
2016: 172).

d) Yapisal Degiskenlerde Degisiklik: Orgiit i¢ci catismalarm giderilmesi igin orgiit yapisinin
degistirilmesi ve yenilenmesi esasina dayanir. Orgiitte yasanan ¢atismalarin nedenlerinin arastirilmasini
ve bu catismalar1 ¢dziimlemek igin &rgiit yapisinda degisiklik yapilmasm igerir. Is tanimlarimin
degistirilmesi, kaynaklarin ayrilmasi, bir birimin bagka bir birime baglanmasi1 ya da yeni orgiitsel
birimler olusturulmasi gibi degisiklikler bu yaklasima 6rnek olarak verilebilir (Akova ve Akin, 2015:
533).

e) Davrams Degistirme: YOneticinin catisma taraflarinin davraniglarini yonetmesidir. Burada amag
catismanin profesyonel sinirlar igerisinde kalmasi, takinti haline gelmesinin 6nlenmesidir. Boylece
yOnetici, ¢atigma taraflarinin olumsuz duygusal tetikleyicileri engelleyebilme, gelecege odaklanabilme
ve yeni yaklasimlar sergileyebilme gibi davraniglar gelistirmelerini saglayabilir (Sahin ve
Cekmecelioglu, 2016: 173). Bu amag i¢in Egitim Grubu, Duyarlilik Egitimi, Ornek Olay Incelemesi,
Rol Oynama ve Grup Tartigmalar1 gibi egitim teknikleri uygulanabilir (Ak¢akaya, 2003: 21).
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f) Orgiitsel Ayna: Bagimsiz gruplarin, karsi1 taraftaki gruplarin perspektifini anlayabilmeleri icin
kullanilan bir tekniktir. Boylece ¢atisma taraflari, karsi tarafin bakis agisini anlar ve daha efektif ¢aligir
(Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 173).

g) Rol Analizi: Orgiit calisanlarinin kurum igindeki rollerinin analiz edilerek olasi rol karmasasinin
ortadan kaldirilmaya calisilmasidir. Boylece yapilan isler daha gercekei bir sekilde degerlendirilir ve
kisilere fazla yiik yiiklenmesinin de 6niine ge¢ilmis olur (Sahin ve Cekmecelioglu, 2016: 173).

6.2.4. Diger Catisma Yonetimi Yontemleri

a) Mesgul Etme Yontemi: YOnetici catisanlara daha ¢ok is yiikleyerek onlarin mesgul olmalarini
saglar. Yapacak isi cok olan calisanlar enerjilerini ve zamanlarini islerine verecekler ve ¢atismaya zaman
bulamayacaklardir. Bu yontem gatigsmay1 azaltir ancak ortadan kaldirmaz. Sadece gecici olarak ¢6ziim
getirir (Yildizoglu, 2013: 38).

b) Kisileri Degistirme: Catisma taraflarinin Orgiit iginde baska boliimlerde gorevlendirilerek
catismanin engellenmesi yoludur. Bagka yerde gorevlendirilen kisinin yerine, ¢atismaya girme olasiligi
diistik olan kisiler gorevlendirilir. Catigma taraflarinin egitim ve gelistirme programlarina tabi tutulmasi
yoluyla bilgi, tutum, tavir, davranig ve algilamalarin1 degistirmek diger bir uygulama seklidir. Bu yol
zaman alic1 ve masraflidir. Ancak uzun vadede daha iyi sonuglar verebilir (Yildizoglu, 2013: 38).

¢) Hakeme Basvurma: Catisma taraflarinin, kendi aralarinda anlagma saglayamamasi durumunda,
catismaya taraf olmayan {i¢iincii bir kisinin yardimiyla ¢6ziime ulasma ¢abasidir. Burada hakem roliinii
bir grup da iistlenebilmektedir. Bu yontemde, hakem konumundaki kisi ya da grup ¢atigma taraflarinin
iistli konumundadir. Hakem, ¢atismanin taraflarimi dinleyerek bir degerlendirme yaparak karar verir ve
catismanin biitiin taraflart i¢in baglayici ¢oziimler liretmeye galigmaktadir. Catigma taraflari hakemin
aldig1 kararlara uymakla yiikiimliidiir (Kogel, 2005: 674).

d) Ortak diisman yaratma: Bu yontemde, saptanan ortak diismana karsi isbirligi gelistirilmek suretiyle
rekabet azaltilmaya calisilir (Akcakaya, 2003: 21).

e) Isbirligi Stratejisi: Catisma ¢oziimiinde en cok kullamlan yéntemlerden biridir. Temel ilke, ¢atisma
taraflarinin karsilikli olarak bazi isteklerden 6diin vermesidir (Ada, 2013: 71).

f) Biitiinlestirme Stratejisi: Bu yaklasimda yonetici catisan taraflar1 bir araya getirerek ¢atismayi
ortaya c¢ikartan nedenleri bulmalari, problemi detayli tartismalar1 ve ¢dziime kavusturmalarina uygun
bir zemin hazirlar Bu noktada c¢atisan taraflar bir araya gelir ve agikca catigmanin {izerine gidilir.
Yonetici de problem ¢dzme agamasinda taraflar1 uzlastirici rol oynar. Taraflar fikirlerini agikca ifade
ederler, kars1 tarafin goriis ve diisiincelerini dinlerler. Bir anlasmaya saglanincaya kadar goriigmelere
devam edilir (Y1ldizoglu, 2013: 33).

Biitiinlestirme, ortak bir ¢6ziim yolu bulabilmek i¢in taraflar arasinda aktif isbirligini gerektirir. Bu
yonteminin temel 6zellikleri agiklik, bilgi aligverisi ve farkliliklarin arastirilmasidir. Burada kazanan,
kaybeden veya hakli, haksiz yoktur. Bu tartigmalara izin verilmez. Amag fikir ayriliklarini belirleyerek
her iki taraf i¢in en iyi ¢6ziimii bulmaktir.

Bu yontemde yoneticinin dikkat etmesi gereken bazi hususlar vardir. Bu hususlar sunlardir (Oztas ve
Akin, 2009: 15):

* Bilgi paylagimini saglamak.
* Catismalarin ¢dziimiinde sorunlarin temeline inmek.
* Her zaman her iki tarafin da kazanabilecegi ¢dziimler aramak.

* Bireylerin, karsi tarafi anlamadan Once yargilamaktan, degerlendirmekten ve elestirmekten
kagimmalarini saglamak.

* Yeni yol ve tekniklere agik olmak.
* Ulasilan karari yeniden gézden gecirerek dogrulugundan emin olmak.

Bu yontemde ii¢ ¢esit uygulama sekline rastlanmaktadir. Bunlar su sekilde ifade edilebilir (Tiirk ve
Stingii, 2004: 8):
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+ Fikir birligine varma veya mutabakat.

*  Yiiz yiize gorlisme.

* Yiiksek kademe amaclar1 belirleme.

6.3. Uygun Catisma Yonetimi Secimi

En uygun catigma yOnetimi tarzinin belirlemesinde ii¢ temel sorunun yanitlanmasi gerekmektedir
(Y1ildizoglu, 2013: 36):

a) Hangi catisma yonetimi tarzi orgiitiin daha etkili olmasina katki saglayacaktir?

b) Hangi ¢atisma yoOnetimi tarzi toplumsal gereksinimlerin karsilanmasina daha fazla katki
saglayacaktir?

€) Hangi catisma yonetimi tarzi orgiit bireylerinin etik ve moral gereksinimlerinin tatmin edilmesine
daha fazla katki saglayacaktir?

7.  SONUC VE ONERILER

Gunlimiizde, orgiitlerde sermayeden ¢ok insan faktorii 5nem kazanmistir. Bir yonetici hedeflerine ancak
ve ancak Orgiit liyeleri araciligiyla ulagabilir. Bu nedenle bir orgiitte insan faktorii ve dolayisiyla da insan
iligkileri ¢cok 6nemlidir. Birbirinden ¢ok farkli kisilik 6zellikleri, amaglari, beklentileri ve bilgi diizeyleri
olan insanlar arasinda da c¢atisma kaginilmazdir. Catigma orgiitsel yagsamin bir gergegidir ve her orgiitte
vardir. Onemli olan bu ¢atigmalarin yonetilme bigimidir. Sayet orgiit icindeki catisma ydnetici
tarafindan rasyonel bir sekilde yonetilirse orgiitiin verimliligi ve etkililigi artabilmektedir. Fakat
rasyonel yonetilemeyen c¢atigmalar orgiit iiyelerinin motivasyonunu olumsuz etkileyebilmekte ve
performansinin diismesine neden olarak orgiite zarar verebilmektedir.

Yoneticiler ¢atismalari orgiitiin amaglart dogrultusunda yonetmek ve ¢atismalarin olumsuz yonlerini en
aza indirgemekle gorevlidir. Oncelikle yonetici gatismayi teshis etmelidir. Catismayr dogru teshis
edemeyen bir yoneticinin ¢atigmaya dogru miidahale etme sansi da olmaz. Bu nedenle ¢atismanin
teshisi, yapilacak miidahalenin basarili olmasi i¢in gerekli ve 6nemlidir. Sonrasinda da uygun stratejiye
karar vermeli ve verdigi karar1 hayata gecirmelidir.

Biitiin bunlar1 yaparken 6nce mevcut durumu dogru analiz etmeli, sorunu tespit etmeli, konuyu
onemseyerek zaman ayirmali ve sorunu ¢ozmek igin sabirli olmalidir. Zorlama ve korkutma
yontemlerini kullanmaktan kaginmali, bireylere degil, problemlere odaklanmali, problemi ¢6zmek igin
stratejisini belirlemeli ve uygulamalidir. Tiim bu asamalarda da kararli davranmalidir. Tabi ki kisilerin
fikirlerini agiklamalarina firsat vermeli, onlar1 dinleyerek iletisime agik ve adaletli olmalidir.
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bilerek onlar1 yonlendirebilir, aralarindaki ¢atisma seviyesini kontrol altina alabilir, anlagmazliklar1 ve
huzursuzluklar orgiite yararli olacak sekilde sonuglandirabilir.
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