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Ozet: Bu aragtirmanin amaci Erzurum’daki bankalarda c¢atisma
konusunu arastirmak ve c¢atisma yoOnetim tarzlari arasindaki iliskiyi analiz
etmektir. Catigma yonetimi, birey ve orgiit gelisimi igin pozitif sonuglara
ulagsmay1 ve negatif sonuglari engellemeyi amaglar. Bu amag¢ dogrultusunda bu
calismada “catigmanin nedenleri” ve “gatigma yonetim tarzlar” adinda iki
Olgekten olusan bir anket uygulanmustir. Kamu ve 6zel bankadan toplam 90
calisana anket tamamlattirilmistir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglara gore;
calisanlarin demografik 6zellikleri ile onlarin tercih ettikleri ¢atisma yonetim
tarzlar1 arasinda pozitif bir iliski vardir. Elde edilen bulgular catigmanin
nedenleri ve ¢atigma yonetim tarzi arasindaki iliskileri analiz edecek ve

gelecekteki arastirmalara yon verebilecektir.

Anahtar Kelimeler: Catisma, Catisma YoOnetimi, Catisma Yonetim
Tarzlari, Catigmanin Nedenleri, Problem Cézme, Uzlasma, Kaginma, Uyma,

Zorlama

Abstract : The purpose of the present study is to determine conflict’s
subject in the banks in Erzurum and to analyze the relationship between conflict
management styles. Conflict management aims to reach pozitive results for
personal and organizational development and to prevent negative results. For
that purpose, in this study, a questionnaire, which is composed of two scales,
namely causes of "Conflict" and "Conflict Management Styles", was applied. A
total of 90 employees from government and private bank’s employees
completed questionnaires. According to the findings; employees’s demographic
characteristics have a positive relationship with conflict management styles that
they prefer. The results of this study will analyze the relationship on causes of
conflicts and conflict management styles and can lead the way for the future

researches.

Keywords: Conflict, Conflict Management, Conflict Management
Styles, Causes of Conflict, Problem Solving, Compromising, Avoiding,

Accommodating, Forcing.

L. Giris

Insanlarin etkilesimde bulundugu her ortamda g¢atisma
ka¢milmazdir. Sosyal etkilesimin dogal bir sonucu olan ¢atigma, orgiitsel
yasamin da bir gercegidir. Catisma gerceginin kabulii, orgiitlerin catigmayi
ortadan kaldirma c¢abalarinin yerini zamanla onunla yasamaya ve catismay1
orgiit lehine isler hale getirmeye birakmistir. Catisma olgusuna yaklagimdaki
bu degisim ile, Onceleri bir sorun olarak goriillen catisma, Orgiitiin
verimliligini ve etkililigini artirmada ve Orgiitiin siirekliligini saglamada
etkili bir ara¢ olarak goriilmeye baslanmistir. Bu anlamda g¢atismanin ne
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derece etkili olacagi, onun yonetilmesindeki basari derecesine baglhidir
(Uysal, 2004: 1-2).

Catigmayla yiiz yiize gelerek, sorun ¢dziicli yontemlerle, orgiit ve is
goren yararina olacak sekilde catigmalari yonetme yerine, genellikle
catismadan kaginildigi, catisma sorunlarinin bastirildigi veya otoriter
yontemlerle ¢dziilmek istendigi goriilmektedir (Kozan ve Ilter, 1992: 3-5).

II. Catisma Kavram

Catisma konusu, giiniimiizde antropoloji sosyoloji, psikoloji, ekonomi
ve yonetim bilimlerinin yogun bir sekilde inceledigi konularin baginda
gelmektedir. Catigma olgusu, bilim adamlarinca farkli agilardan incelendigi igin
bu konuda ortak bir tanim bulmak giliclesmektedir (Eroglu, 1992: 4) .

Genel anlamda catisma, her tiirlii karsi koyma ve karsilikli olumsuz
iligki anlamina gelip, giiciin, kaynaklarin veya toplumsal pozisyonun azligina ve
degisen deger yargilarina dayanir (Robbins, 2001: 21).

Simsek'e gore catigma, "6rgiit iginde iki veya daha fazla kisi ya da grup
arasinda kit kaynaklarin paylasilmasi veya gorevlerin dagitimi ile yine bu kisi
veya gruplar arasindaki statii, amag, deger ya da alg1 farkliliklarindan
kaynaklanan anlagmazlik veya uyusmazlik" seklinde tanimlanmaktadir (2002:
288). Benzer sekilde ¢atismaya uyumsuz davranig ve eylemler olarak bakan
Deutsch da catigmayi, "bir kisinin miidahale etme, tikama ya da bagka bir yolla
bir baskasinin davranisini engelleme veya daha az etkili hale getirme siireci"
seklinde tanimlamistir (Tjosvold, 1989: 43).

Erdogan (1999:146) ise yaptig1 tanmimda, bireylerin duygu ve
davraniglarmma odaklanmaktadir. Ona gore, "...catigmay1 kiginin icinde
bulundugu sosyal ortam ve zaman diliminde istemedikleri ile karsi karsiya
kalmasi ve bir sonug i¢in zorlanmasi halinde gergeklestirdigi davranis, ulastig
duygusal yap1" olarak tanimlamak miimkiindiir (Uysal, 2004: 9).

Catismay1, Orglitiin ahengini bozan, ¢alisanlarin istenmeyen davraniglar
sergilemelerine neden olan, algi, duygu ve davraniglarda kutuplasmaya neden
olan ve bu nedenle de yok edilmesi gereken bir durum olarak gdren geleneksel
yaklasim (Luthans, 1992), catismanin ¢oziimlenmesi ile ilgilidir. Oysaki
catismanin ¢Oziimlenmesi ve yonetilmesi farkli iki kavramdir (Wilson ve
Rosenfeld, 1990: 139-140; Rahim, 2002: 208). Catisma yonetimi, iglevsel
olmayan catigsmanin en aza indirilmesi i¢in makro diizeyde etkili stratejiler
gelistirilmesi, orgiitsel etkinlik ve 6grenmenin gelistirilmesi i¢in belli diizeyde
catigma yaratilmasmi igermektedir (Rahim, 2000: 5; Rahim, 2002: 208).
Dolayisiyla orgiitsel catisma ile ilgili tarihsel gelisim siirecindeki yaklagimlara
bakildiginda, ¢atismanin onlenebilen bir durum olarak goriilmesi, ardindan
orgiitiin kaginilmaz bir gergegi olarak algilanmasi ve son olarak da o6rgiit i¢in
olumlu sonuglar yaratabilen bir durum olarak goriilmesine kadar degisen bir
stiregten gectigi goriilmektedir (Tosi vd., 2000: 279; Kreitner ve Kinicki, 2004:
485-489).
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II1. Catisma Tiirleri
Orgiitlerde catisma farkl1 diizey ve tiirlerde ortaya ¢ikabilmektedir. Bu
konuda yapilan farkli siniflamalardan biri; organizasyonlarda gatigmaya taraf
olabilecekler ile ilgilidir. Bu agidan bir organizasyonda bes tiir catisma olabilir
(Kogel, 2003: 667).

A. Catismaya Taraf Olanlara Gore Yapilan Siiflandirma
Bu ¢atigma tiirii, bes grupta incelenebilir:
1. Kisilerin kendi iglerindeki ¢atigma
2. Kisiler arasi gatigma
3. Kisiler ve gruplar arasi ¢atismalar
4. Gruplarm kendi i¢inde ve gruplar arasi ¢atigmalar
5. Organizasyonlar arasi ¢atigmalar (Kogel, 2007: 508).

DKisinin  kendi i¢indeki c¢atisma; Kisinin  kendisinden ne
beklendiginden emin olmadigi, farkli ve celiskili seyler (davraniglar, kararlar
vs.) beklendigi veya kendisinin yapabileceginden fazlasinin beklendigi
durumlarda ortaya ¢ikan ve kisiyi rahatsizliga, kizgmlhiga (frustration) ve baski
altinda kalmaya (stres) sevk eden ¢atigmadir (Kogel, 2007: 508).

2)Kisileraras1 catisma; Isletmelerde icinde bireyler birbirleri ile
cesitli fikir, duygu ve goriis ayriliklarina diistiikklerinde bu tarz ¢atigmalar
ortaya ¢ikar. En ¢ok rastlanan bireyler arasi ¢atigmalar ast-iist catigmalar ile
kurmay-komuta yoneticileri arasindaki kisisel anlasmazliklardan kaynaklanir.
Bunlara ilave olarak, ayni orgiitsel diizeyde bireysel farkliliklardan dolay1
catismalara da rastlanmaktadir. Isciler arasindaki gegimsizlikler, miidiir,
sef, memur arasindaki goriis, fikir ve ¢ikar ayriliklar1 bireyler arasi
catigsma tiirlerine girmektedir (Eren, 1989: 459).

3)Kisiler ve gruplar arasi ¢atigmalar; Kisilerin grup tarafindan belirli
normlar1 kabule zorlanmasi ile olusmaktadir. Grup amaglarini, normlarini
ve izlenen yolu benimsemeyen kisiler grup ile gatigma haline gelecektir.
Bu kisiler ayn1 zamanda grup iiyesi ise bu takdirde gruplarin kendi i¢indeki
catigmadan soz edilecektir (Kogel, 2007: 509).

4)Gruplar arasi ¢atismalar; Gruplar arasi ¢atismalar ise, daha ¢ok
ayni bolim yoneticisine bagli olan gruplarin birbirleri ile miicadeleye
girmelerinden kaynaklanir. Ayni boliimde calisan ve ayni zevk, goriis ve
duygular1 paylasan insanlar kendi i¢lerinde kii¢iik gruplar olusturabilirler.
Ayn1 organizasyon i¢inde yer alan satis personeli ile iretim personeli
arasindaki catigsma, gruplar aras1 ¢atismaya iyi bir ornektir (Eren, 1989:
459). Bu tiir ¢atigmalarin yonetimi, yonetici i¢in daha zordur, ¢iinkii bazen
yonetici de bir grup mensubu olarak ¢atisan grubuna dahil olabilir (Kogel,
2007: 509).

5)Organizasyonlar arasi c¢atismalar; Burada, bir organizasyonun
kendi disinda bulunan diger organizasyonlarla olan c¢atismalar1 s6z
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konusudur (Eren, 1989: 460). Ornegin; iiretici organizasyonla bayiler
arasindaki catigma, organizasyon ile sendika arasindaki catigsma, rakip
organizasyonlar arasindaki ¢atismalar vb... (Kogel, 2007: 509).

IV. Catismanin Nedenleri

Organizasyonlarda ¢esitli diizeylerde ve cesitli taraflar arasinda
ortaya ¢ikan catigmalarin nedenlerini bilmek, gelistirilecek ¢dziim yollari
acisindan 6nemlidir. Bu ¢atismalardan bazilarinin kaynagi kisilerin i¢inde,
bazilar1 kisiler arasinda, bazilar1 da organizasyondaki c¢esitli birimler
arasindadir (Kogel, 2007: 510).

Catigsmalarla ilgili nedenleri s0yle 6zetlemek miimkiindiir:

A)isler arasi fonksiyonel karsilikli baglilik; Bir organizasyonda
cesitli isler ve dolayisiyla bunlar1 yapan kisi veya gruplar arasinda belirli
fonksiyonel bagliliklar vardir (Kogel, 2007: 510). Islevsel olarak birbirlerine
bagli boliimlerden birinin islevini zamaninda yerine getirememesi, bu
boliimler arasinda ¢atismaya neden olur. Zamanlama nedeniyle meydana
gelen aksamalar Orgiitiin amacina ulagsmasini gii¢lestirir (Ertiirk, 2000: 225).
Isler aras1 karsilikli bagimliligin ydnetilme sekline bagl olarak ¢atisma icin
diisiik ya da yiiksek bir potansiyel ortaya ¢ikabilir. Bazen is geregi karsilikli
bagimlilik halinde bulunan gruplara yapmalari i¢in ¢ok fazla is veya gorev
verildigi zaman ¢atisma dogabilir (Simsek, 1999: 285).

Ornegin personel birimi, personel iizerinde ve personel is ve
islemlerinde; muhasebe birimi mali konularda, malzeme birimi malzeme,
arag-gere¢ konusunda islevsel bir dstiinliigii vardir. Bu gorsel ve islevsel
istlinlik ve egemenlik, diger birimler ve personel arasinda zaman zaman
anlagmazliklara ve hatta ¢atigmalara neden olur (Ertiirk, 2000: 225).

B)Belirli kaynaklarin paylagilmasi; Organizasyondaki kisi ve
gruplarin faaliyetleri ile ilgili olarak belirli (ortak) kaynaklar1 paylagmalari
ve kendi paylarini arttirmak i¢in birbirleri ile rekabet etmeleri ¢catismalarin
ortaya ¢ikma ihtimalini arttiran bir ortam hazirlamaktadir (Kogel, 2005:
670). Orgiitler insan, makine, materyal ve para kaynaklarindan meydana
gelmislerdir.

Bu kaynaklar belirli mal ve hizmetlerin {iretilmesine tahsis
edilmislerdir. Kendilerine tahsis edilen kaynaklar aslinda oldukg¢a sinirlidir.
Amag bu siirh kaynaklarin tahsisinde daha biiyiik pay alabilmektir. Cogu
catismanin kaynaginda bu temel neden vardir (Geng, 2005: 256).

C)Amag farkliliklari; Orgiit icindeki bir alt birim (grup-boliim)
uzmanlastik¢a benzer olmayan amagclar gelistirmeye baslar. Bu fakli amaglar
her bir alt birim {iyeleri arasinda farkli beklentilerin ortaya ¢ikmasina neden
olur. Amac¢ farkliliklari, kaynaklarin sinirli  olmasi, o6diillendirme
sistemlerinin igbirligini saglama yerine rekabeti Ozendirmesi, bireysel
amaclardaki farkliliklar ve Orglitsel amaglarin  6znel (siibjektif)
yorumlanmasindan ortaya ¢ikabilir (Can, 2002: 328).



Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt: 26, Sayi: 3-4, 2012 219

D)Algilama farkliliklari; Kisi veya gruplarin belirli olay ve
gelismeleri farkli sekillerde algilamalari, muhtemel bir catismaya neden
olabilecektir. Algilama ve davranig arasindaki yakin iligki bilinmektedir.
Cesitli kaynaklardan dogan algi farkliliklar1 kisileri veya gruplan birbirleri
ile zit duruma disiirebilecektir. Bu c¢esitli kaynaklar arasinda, amag
farkliliklari, deger yargisi farkliliklari, dikkate alinan zaman siiresindeki
farkliliklar, veri ve bilgi farkliliklar1 sayilabilir (Kogel, 2007: 511).

E)Yonetim alami ile ilgili belirsizlik; Yoneticiler gorev ve
sorumluluklarinin nereden baslayip nereye kadar devam ettigini, yonetilenler
ise kime karst bagli ve sorumlu oldugunu bilemeyebilirler. Bunun sonucu
olarak, baz1 gorevlere iki ya da daha fazla kisi sahip ¢ikar ve aralarinda
catisma yasanabilirken, baz1 gorevlere hi¢ kimse sahip ¢ikmaz ve is aksar.
Aksayan ig ile ilgili herkes bir bagkasini sorumlu tutmaya g¢aligir ve ¢atisma
yasanir (Ertiirk, 2000: 227). Yani, orgiitte emir-komuta hattinin (kimin kime
kars1 bagl ve sorumlu oldugunun) gorev, yetki ve sorumluluklarin agik bir
sekilde, yazili olarak belirlenmemis olmasi, c¢alisan gruplar, servisler ve
birimler arasinda ¢atigmanin dogmasina neden olur (Geng, 2005: 256).

F)iletisim noksanliklari; Orgiitlerde catismalarin bir nedeni de
iletisim eksiklikleridir. Bireylerin, belli bir yap1 ig¢erisinde anlasabilmelerini
saglayan bir koprii durumda olan iletisimin eksikligi durumunda meydana
gelebilecek catigmalarin anlagilabilmesi igin oncelikle iletisimin ne oldugu
ve hangi ogelerden olustugunu bilmek gereklidir. iletisim; bir bireyden
baska bir bireye bilgi, duygu, diisiince ve anlayisin aktarilmasi siireci olarak
tanimlanabilir (Ertiirk, 2001: 161). Toplumsal yapmin bir parcast olan
isletmeler yasamlarin1 yalmizca icte kurduklarn iligkilerle degil, ayni
zamanda digta kurduklari iligkiler diizeni i¢inde de siirdiiriirler. Dolayisiyla,
isletmelerde olusan bu ¢ok yonlii iliskilerin kontrol altina alinmas1 ve belirli
bir yapisal diizen ve amac¢ iginde islemesi etkili ve verimli bir iletigim
politikasinin izlenmesini gerekli kilar (Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 126).

G)Statii farkliliklari; Statii ¢atigmalari en ¢ok yasca ve kidemce eski
olan bireylerin, kendilerinden daha gen¢ ve kidemsiz olan kisilerin emri
altina girmeyi hazmedememelerinden kaynaklanir. Diger taraftan, kendi
statiilerini yiiksek olarak algilayan kisi ya da gruplarin, digerleri ile ayni
potaya konduklarini hissetmeleri de benzeri tiirden tepki ve duygular
yaratabilecektir (Baysal ve Tekarslan, 1996: 316). Organizasyonlarda &diil,
gOreve atama, alisma kosullar1 ve statii sembollerine iligkin algilamalarin
olusturacag1 sorunlar statii ¢atismalarini olusturur. Is gdrenler veya boliim,
hak ettiginden daha az orgiitsel olanaklardan yararlandigim1 diisiinliyorsa,
tepki mekanizmalar1 c¢alismaya baslayacak ve catisma olayr séz konusu
olacaktir (Bumin, 199: 17).

H)Yoneticilik tarzlar1 arasindaki farkliliklar; Her yoneticinin
kendine has bir yonetim tarzi vardir. Karar verme siirecinden zamanin
kullanilmasina kadar her yodnetici degisik yollar izleyebilir ve degisik
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onceliklere sahip olabilir. Eger yonetici ile astlar1 arasinda bu konularda
onemli farkliliklar varsa bunlar birer ¢atisma nedeni olabilir (Kogel, 2007:
512). Ayrica cesitli boliimlerde farkli yonetim bigimlerinin kullanilmasi ve
sorunlara her ydneticinin kendi algilama bi¢imi ile bakmasi ve degerlemesi
bazi anlasmalarin ortaya ¢ikmasina neden olabilir (Eren, 2003: 616).
Ozellikle c¢alisma diiskiinii (workaholic) olarak adlandirilan yoneticilerle
astlar1 arasinda ¢atisma ¢ikmasi muhtemeldir (Kogel, 2005: 12).

DCikar farkliliklari; Bir sistemde yer alan birey, grup ya da
birimlerin ¢ikar ve degerlerinin birbiriyle ya da sistemle uyumsuzluk
gOstermesi  bir catisma nedeni olarak ortaya c¢ikar. Bigimsel orgiitler
icerisinde kendiliginden ortaya ¢ikan bicimsel olmayan gruplarin belirlemis
olduklar1 normlar1 ve standartlari, bigimsel Orgiitiin kural ve standartlariyla
uyusmadiginda;sendikalarin ticret artig istekleri ile yonetimin diisiikk maliyet
arzularinin ¢elismesi durumunda ortaya c¢ikacak catigmalar ¢ikar ve deger
farkliliklarindan dogan c¢atigmalara verilebilecek oOrneklerdir (Tekarslan
vd.,2000: 291). Orgiitlerdeki ¢atismalarin nemli bir boliimii alt gruplarin
deger ve cikarlarinin  Dbirbirleriyle ya da orgiitin - ¢ikarlaryla
uyusmamasindan kaynaklanabilir (Kiling, 1985: 117).

DKisilik farkliliklar1; Bir sosyal sistemde yer alan bireylerin farkli
sosyal ve kiiltirel ortamlardan gelmeleri ve geldikleri ortamlarin
aligkanliklarin1 yeni sistemde de siirdiirmeye caligmalar1 tipik bir gizli
catisma nedenidir. Kisilerin farkli amag, deger yargisi, tutum, yetenek ve
Ozelliklerde olmalar1  kisilik ¢ekismelerinin  dolayisiyla  g¢atismayi
dogurmaktadir (Akat vd., 2002: 406). Ornegin; kirsal kesimden sehre goc
edip, apartmana yeni yerlesen bir birey ile apartman sakinleri arasinda
yasanabilecek catismalar gibi.

J)Degisen kosullarin 6ngordiigii yeni nitelikler; Degisen kosullarin
ongordiigii yeni nitelikler de bir ¢atisma nedeni olabilir. Ozellikle kisilerin
degisen kosullar nedeniyle farkli roller oynamalarinin gerekli olmasi halinde
bunlar bir ¢esit rol c¢atismast hissedebilirler. Yeniden yapilanma ve
reorganizasyon caligmalart sonucunda bu tiir ¢catigmalar ortaya cikabilir. Ayni
durum bir iist kademeye yiikselen yoneticiler i¢in de s6z konusu olabilir (Kogel,
2007: 51).

K)isci-isveren iliskilerindeki kutuplagsmalar; Orgiitsel catismalarin
onemli nedenlerinden birisi de yonetimle, genel olarak personel arasindaki
iligkilerin kutuplagsmig olmasidir. Bu kutuplagma arttig1 silirece ortam
catismalara miisait hale gelecektir (Kogel, 2007: 513).

L)Orgiit i¢i giic miicadelesi; Organizasyon mensuplarinin, gesitli
nedenlerle, sahip olduklari gii¢ alanini genisletmek istemeleri, kendilerini
bagkalar1 ile ¢atigma durumuna getirebilir. Burada 6nemli olan bagkalarinin bu
olay1 algilamalaridir. Dolayisiyla gergegin ne oldugundan ¢ok, bir yoneticinin
bagkalar1 tarafindan davraniglarinin giic artirma davranisi olarak algilanmasi
daha oOnemlidir. Ciinkii davraniglar1 belirleyecek olan algidir. Catigmalari
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¢coziimleyebilmek ve organizasyon amaglart dogrultusunda ydnetebilmek igin
ilk yapilmasi gereken, catisma nedenlerinin arastirilmasidir. Ancak bundan
sonra en uygun ¢oziim tarzinin ne oldugu daha kolay kararlastirilabilir (Kogel,
2007: 513).

V.Catisma Yonetimi Ve Yonetim Tarzlar:
A. Catisma yonetimi

Catigma yoOnetimi terimi, g¢atigmanin ¢Oziimii teriminden daha
kapsamlidir. Catigmanin ¢6ziimii terimi; ortaya ¢ikan catismanin
uzlastirtlmasin ifade ederken, catismanin yoOnetilmesi terimi hem ortaya
cikan catigmalar1 uzlagtirmayi, hem de yikici ¢atigmalari yapict sonuglara
yonlendirmeyi igermektedir (Caglayan, 2006: 72).

Catisma yonetimi, uzlagmazligi belirli bir ydnde ¢oziime
yoneltebilmek i¢in catigmaya taraf olanlarin ya da figilincii bir tarafin
karsilikl1 olarak bir dizi eylemde bulunmasidir. Eylemler ¢atigmanin tiimden
sona erdirilmesine ya da catisma siirecinin etkilenmesi dogrultusunda
olabilir. Catisma yonetiminin amaci isbirlik¢i, olumlu baris¢il ve uzlagmacit
bir bigimde ¢atismayi sonlandirmak olabilecegi gibi karsi tarafa tstiinliikk
kurmaya yonelik de olabilir (Karip, 2003: 43; Tasliyan ve Karayilan, 2006).

Catisma  yonetimi,  Ogrenmenin  ve  Orgiitsel  etkililigin
geligtirilebilmesi ve artirilabilmesi amaciyla ¢atigmalarin iglevsel olmayan
sonuglarinin en aza indirilmesi ve islevsel sonuglarinin ise miimkiin
oldugunca artirilmasi igin etkili stratejilerin tasarlanmasini ve planlanmasini
igerir (Rahim, 2000: 5). Catisma yoOnetimi, c¢atisan taraflarin ya da
catigmanin disindaki bagka bir tarafin karsilikli etkilesimde bulunarak
catismay1 belirli bir yonde sonuc¢landirabilme girisimleri olarak
tanimlanabilir (Karip, 2003: 43).

Catigmalarin yonetilmesi, genis tanimiyla ¢atismanin var oldugunun
benimsenmesi ve Orgiit amaclarinin gergeklestirilmesinde bu c¢atismalarin
birer ara¢ olarak kullanilmasidir. Yani kisaca g¢atisma, bir problem olarak
degil ¢Oziimiin bir pargast olarak dislniilmelidir. Ciinkii problemlerin
¢Ozlimii i¢in bilgi ve diislince farkliligi zorunludur (Tjosvold, 1991: 3).

B. Catisma Yonetim Tarzlar

Bireyler arasi catisma Orgiitsel yasamin icinde var olan temel
konulardan birisidir. Bu nedenle, gerek bireysel diizeyde gerekse yonetici
diizeyinde yonetilmesi gerekmektedir. Ozellikle bir ydnetici ¢atisma durumu ile
karsilastigi zaman uygun ¢Oziim stratejilerini belirlemek ve uygulamak
zorunlulugu karsisindadir. Ancak yoneticilerin catigmalari, sadece oOrgiitsel
diizeyde uygun stratejiler belirleyerek ve uygulayarak yonetmeleri yeterli
gelmeyebilir,. Bunun yaninda, g¢atigmaya dahi olan bireylerin c¢atigsmaya
yaklagimlarini ve ¢atisma yOnetim tarzlarini da bilmek durumundadir (Moberg,
2001: 48).
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Orgiitlerdeki her yénetici, bir catisma c¢oziimleyicisidir. Bu nedenle
yoneticiler ¢atisma nedenlerini arastirdiktan sonra, ¢atisma i¢in en uygun ¢oziim
yolunun ne olduguna karar vermek durumundadir.Catisma ydnetim olgusu,
catismalarin, sosyal ve bigimsel yapilarinin verimliligini arttiric1 bir ¢ergevede
degerlendirilmesi anlamini tasir (Akat vd., 2002: 406 ).

Catisma yonetimi konusunda oldukca genis bir literatiir vardir. Blake ve
Mouton (1964), ¢atisma ¢oziim yontemlerini ele aldigi insana yonelik olma ve
ise yonelik olmadan olusan iki boyuta dayali drgiitsel bir model gelistirmistir.
Blake ve Mouton modelinde 5 tarz tanimlamislardir: zorlama, kacinma,
yumusatma, uzlagma ve problem ¢ézme (Goodvvin, 2000: 4).

Glnlimiizde en yaygin olarak kullanilan modellerden birisi, Rahim
Organizational Conflict Inventory-ll veya ROCI-II olarak bilinen bir 6lgek
gelistiren Rahim (1983)'in modelidir. Rahim ¢atigmalarla g¢atisma yOnetim
tarzlarini kendi ¢ikarini diisiinme ve baskalarinin ¢ikarii diigtinme boyutlarinin
kombinasyonunu olusturarak siniflandirmistir. Bu iki boyutun kombinasyonunu
olusturarak elde edilen bes basa ¢ikma tarzi sunlardir:

1) Problem ¢6zme (problem solving)

2) Uzlasma (compromising)
3) Zorlama (forcing),
4) Kag¢inma (avoiding) ve

5) Uyma (accommodating)

KENDINE ILGI DUZEYI
YUKSEK DUSUK
Problem C6zme
>
M,
8 &
A M
— D
8 > Uzlagma
m
¥
% :% Zorlama Kaginma
73
2
o A
a

Sekil 1: Bireyler Arasi Catisma Yonetim Tarzlarina Iliskin Iki Boyutlu Model
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Bu tarzlarin kullanimi ¢atigmanin yasandigi taraflarin konumlariyla
da yakindan ilgilidir. Astiyla ¢atisma yasadiginda zorlama tarzini1 kullanan bir
kisi, istliyle ¢atisma yasadiginda muhtemelen ayni tarzi kullanmayacaktir.
Bu problem Rahim’in her biri astlar, iistler ve akranlar arasinda yasanan
catigmalar icin olmak tizere ii¢ farkl Olgek gelistirmesine yol agmistir. Bu,
insanlarin, kendilerinden daha gii¢lii, esit giicte veya daha az giicli
insanlarla karsilastiklarinda farkli tarzlan sergileyecekleri varsayimina
dayanmaktadir (Friedman ve digerleri, 2000: 33) .

1. PROBLEM COZME; Problem ¢o6zme tarzi, taraflar arasinda
isbirligini kapsar ve iki taraf i¢inde kabul edilebilir bir ¢6ziim bulabilmek
amaciyla bilgi alis verisiyle taraflar arasindaki farkliliklar ortaya koyulur. Bu
stratejinin temel kurali "kartlarin ortaya konulmasidir". Burada taraflar
isbirligi yaparak gercek problemi, problemin nedenlerini ve farkliliklari
yapici bir bicimde ortaya koyabilirler. Bdylece her iki taraf da ne
yapilabilecegi konusunda kendi sinirlt bakis agilarini asabilirler (Karip, 1999:
62). Problem ¢6zme tarzi; bireyin ¢atismanin ¢oziimiinde her iki taraf i¢in de
etkili ¢oziimlere ulagsmak igin ¢aba sarf etmeyi, alternatif yollar arastirmay1
iceren bir yaklasimdir (Yiiriir, 2009: 38).

Bu tarzin uygulanmasi; agiklik, bilgi paylasimi, alternatif yollar arama
ve her iki taraf i¢in farkliliklarin analizini igermektedir ve yaratici ¢oéziimler
iiretmeye neden olur (Rahim, 2002: 208; Rahim vd., 1992: 424; Rahim ve
Psenicka, 2002: 307).

2. UZLASMA,; Karsilikli kabul edilebilir bir karara ulagmak igin her
iki tarafin da bazi seylerden vazgecmesi gerektigi mantigina dayali bir
yaklagimdir (Rahim, 2002: 217-220; Rahim., Psenicka., 2002: 307).

Catismaya taraf olanlar, kendi amaglarindan biraz fedakarlik yaparak
ortada belirli bir yerde bulusacaklardir. Boylece ¢atigsmanin agik ve kesin bir
galibi veya maglubu yoktur. Boyle bir yaklasimda hangi tarafin ne kadar taviz
verecegi, taraflarin nispi gii¢lerine baglidir. Cogu kez bu yol gegici bir ¢atisma
yoOnetimidir ve bir siire sonra taraflarin yeniden catismasi muhtemeldir (Kogel,
2007: 516).

3. ZORLAMA; Kazanan-kaybeden yaklasimiyla ya da kazanmak i¢in
zorlayict davranisa bagvurma ile aciklanabilir. Zorlama tarzini uygulayan
birey, kendi amaglarina ulagsmak i¢in siklikla diger tarafin ihtiya¢ ve isteklerini
g6z ardi eder (Rahim, 2002: 219; Rahim vd., 1992: 424-425). Catisma
yonetiminde zorlama tarzi; hilkmetme tarzinda bireyin kazanmak i¢in zorlayici
davranista bulunmasi, gii¢ kullanmasi yaklagimidir (Yiirir, 2009: 38).

Taraflardan biri kazanmak i¢in her yola bagvurabilir. Catigmanin {istle
ast arasinda olmasi durumunda, iist ast1 kendi isteklerine ve hatta emirlerine
uymaya zorlayabilir. Formal olarak zorlama ya da emretme yetkisi
bulunmayan bir taraf blof yapma, yaniltma ya da bir st araciliiyla kars: tarafi
zorlama yoluna gidebilir. Daha ¢ok yetkici bir yonetsel anlayisin hakim oldugu
kurumlarda bu strateji yaygin olarak kullanilir (Karip, 1999: 64-65).
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4. KACINMA; Catigmaya miidahale etmeme, sorumlugu baskasina
yikleme ya da geri ¢ekilme seklinde agiklanabilir. Kag¢inma davranist
sergileyen birey,kendi istek ve ihtiyaglarini oldugu kadar diger tarafin da istek
ve ihtiyaglarini tatmin etmede basarisiz olur (Rahim, 2002: 219; Rahim
vd.,1992: 424-425).

Tastan(2003)’a gore isletme icindeki bireyler mevcut catismadan
kaginmak, anlagmazliklar1 gérmezlikten gelmek ya da tarafsiz kalabilmek i¢in
bu yaklasimi benimserler. Bu yaklasimda bireyin pasif kalip catismanin devam
etmesine izin vermesi catigmadan kaynaklanan gerginligi yiikseltir. Cilinkii
Oonemli konularin askiya almmasi ya da ihmal edilmesi c¢atigmanin yok
olmasindan ¢ok, zaman icinde biiylimesine sebep olur. Bu tarz catigmada
bireyin sahip oldugu goriis genelde sudur; "Is arkadaslarimla anlasmazliga
diisecegime susmay1 tercih ederim" (Uysal, 2004: 36).

5. UYMA; Bu strateji bazi1 kaynaklarda, yatistirma, yumusatma olarak
da adlandirilmaktadir. Bu tarzda karsi tarafi yatistirip onu memnun etmek
amaciyla farkliliklar1 g6z ardi ederek iki taraf arasindaki ortak noktalar
lizerinde yogunlasilir (Rahim ve Magner, 1995: 123). Uyma tarzi; toplum
icinde olmay1 seven, iddiali ve arkadas canlisi bireylerin catismanin
¢Oziimlenmesi ic¢in fedakarlik etmek yoluyla 06diin verme yaklagimini
benimsemesiyle aciklanabilir (Yiiriir, 2009: 38).

Daha ¢ok astlarla iistler arasinda olusan ¢atigmalarda astlar "durumu
kurtarmak" amaciyla bdyle bir strateji izleme yoluna gidebilirler. Ozellikle
Tirkiye'de geleneksel biirokratik yapiya sahip kurumlarda astlarla tistler
arasinda "glic mesafesi" daha uzak oldugu igin astlarin ¢atigmada {istlerin
ihtiyaglarina ve ilgilerine boyun egmeleri olasilig1 ytliksektir. Uyma stratejisi,
kars1 tarafla iliskinin korunmasi ve siirdiiriilmesine verilen 6nemin, ilgilerin ve
ihtiyaglarin doyurulmasina verilen énemden daha yiiksek oldugu durumlarda
etkili olabilir (Karip, 1999: 62-63).

C.Yoneticiler I¢in Catisma Yonetimi

Bir catisma durumunda yoneticilerin yapmasi gereken veya onlardan
beklenen, mevcut catigmaya uygun onu sonlandiracak miidahalelerde
bulunmaktir. Her yoneticinin kendine has bir yonetim tarzi vardir. Karar verme
stirecinden zamanin kullanilmasina kadar her yonetici degisik yollar izleyebilir
ve degisik onceliklere sahip olabilir (Kogel, 2005: 671). Hangi durumda olursa
olsun, yoOnetici c¢atisma olayini anlamak ve organizasyon amaglari
dogrultusunda kullanmak zorundadir. Aksi halde catigmalar organizasyonlari
calisamaz ve i goremez hale getirecek ve organizasyonlarin varlik nedeni olan
amaclar gergeklestirilemeyecektir (Kogel, 2007: 518).
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VI. Arastirma

A.Arastirmanin Amaci

Aragtirma Erzurum’da bankacilik sektoriinde calisan kisilerin kendi
aralarinda olusan c¢atigmalarla ilgili diisiincelerini 6lgmeye yoneliktir. Yapilan
ankette Erzurum’daki banka c¢alisanlari ayni1 ortamda c¢alistiklar s
arkadaglariyla yasanan catigmalarin nedenlerini ve yogunlugu ile bu catisma
siirecinde, caligsanlarin catigmalar1 ¢oziimleyebilmek i¢in kullanilan ¢6ziim
yollarinin bulunmasini hedeflemistir.

B. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirma betimsel bir arastirmadir. Durum tespiti anketler
kullanilarak yapilmigtir. Arastirmaya 11°1 6zel banka,3’1i devlet bankasi olmak
lizere toplam 14 banka katilmistir. Anket formumuz bankalara 160 adet
dagitilmis geri doniisiimii ise 100 adet olmustur. Geri doniis oran1 % 62.5dir.
Geri donen anketler incelenerek kayip bilginin fazla oldugu tespit edilen 10
adet kapsam dis1 tutulmus ve 90 adedi arastirmanin analizlerine dahil
edilmisgtir.

C.Arastirmanin Modeli.:
Asagidaki sekilde arastirmaya konu olacak modelin teorik yapisi
gosterilmistir.

Kontrol degiskenleri Catisma Nedenleri Catigma Y Onetim
Tarzlar
+ +
Calistiginiz Genel |q¢—1p —
Miidiirliik ) )
Ié:;/an is.Y.apma Sekli Erzolzéiil; (-6zme
Cinsiyet Kigisel Uyma
Ogrenim Durumu F a{rkhl.lklar Kagmma
Medeni Durum Yonetim Zorlama
Bankadaki Hizmet
Yil

Sekil 2:Arastirma Modeli
D. Arastirmanin Hipotezleri

H;. Catisma nedenleri ile ¢atisma yonetim tarzlar1 arasinda iligki vardir.
H,: Catisma nedenleri ve ¢atisma yonetim tarzlarini kontrol
degiskenlerine gore farkliliklar gostermektedir.
a. Calistig1 bankaya gore (6zel-kamu)
b. Unvana gore
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Yasa gore

Cinsiyete gore

Egitim durumuna gore
Medeni duruma gore
Bankadaki hizmet yilina gore

o oo

E. Arastirma Olgeginin Gelistirilmesi

Bu ¢alisma i¢in kullanilan anket formu {i¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliim, kisisel bilgileri tespit etmeye yonelik demografik sorulardan
olusmustur. Bu sorular daha sonra analizlerde kullanmay: diisiindiigiimiiz
birim, unvan, yas, ¢alisma siiresi, medeni durum ve Ogrenim durumlari
degiskenleridir. Birim, unvan ve yas acik uglu sorularla, digerleri ise kapali uglu
sorularla dl¢iilmiistiir.

Ikinci béliim, is arkadaslariyla yasanilan catismanin nedenleri ve ne
kadar siklikla yasandigini tespit etmeye yonelik olarak hazirlanan gatisma
nedenleri dlgeginden olusmaktadir. Bu 6lgek, Canh'in (2001) bankacilik
sektoriinde yaptig1 bir ¢aligmada kullandigi 6lgekten uyarlanmigtir. Bu dlgek 28
ifadeden olugsmaktadir ve 5 dereceli likert tipi cevaplanmaktadir.

Anketin iigiincii boliimiinde yer alan dlgek, catismalarla taraflarin
basa ¢ikma tarzlarini tespit etme amaci tasiyan, ¢atisma ydnetim tarzlari
(CYT) oOlgegidir. Rahim tarafindan gelistirilen ve Rahim Organizational
Conflict Inventory-11 (ROCI-II) adin1 tasiyan bu dlcek, bes catisma yonetim
tarzini (problem ¢6zme, uzlagsma, uyma, zorlama ve kaginma) Olgen 28
ifadeden olusmaktadir ve 5 dereceli likert tipi cevaplanmaktadir. (Uysal,
2004: 49).

F.Verilerin Analizi

Verilerin analizi SPSS Statistics 17,0 paket programi vasitasiyla
yapilmistir. Analizlerde; betimsel istatistiksel teknikler, glivenilirlik analizi,
faktor analizi, tek yonlii varyans analizi (anova), pearson, korelasyon analizi
gibi analizler kullanilmistir.

Faktor analizi sonucunda;
2,5,12,13, 14, 17, 18, 22, 24, 25 ve 27 numarali maddelerin isin yapilmasi
sirasinda karsilagilan kural ve yordamlarla ilgili oldugu goriilmektedir. Bu
nedenle, olusan bu faktérii "isin yapilma sekli" olarak adlandirmak uygun
gorilmistir.
1,3,4,6,8,10, 11, 15, 16, 19, 20, 21 ve 23 numarali maddelerin de insanlarin
kigisel farkliliklarindan kaynaklanan c¢atisma diizeylerini  ol¢tiigilini
soyleyebiliriz. Bu nedenle, olusan bu faktorii "kisisel farkliliklar" olarak
adlandirmak uygun goriilmiistiir.
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9, 26 ve 28 numarali maddelerin yonetimden kaynaklanan nedenlerle ortaya
ctkan catisma diizeyini Ol¢tiigii soylenebilir. Dolayisiyla olusan bu faktorii
"yonetim" olarak adlandirmak uygun goriilmiistiir (Uysal, 2004: 56)

G. Veriler ve Bulgular

Arastirmada  kullanilan  olgeklerin  giivenirlikleri:  Arastirmada
kullanilan her iki dlgegin giivenilirlik analizleri, i¢ tutarlilik Cronbach Alpha
katsayilarinin hesaplanmasiyla yapilmistir. Catismanin nedenleri 6lg¢egi igin
hesaplanan giivenilirlik katsayisi 0.96 diir (Cronbach Alfa=0.96). Catisma
yonetim tarzlar1 6lgegi i¢in hesaplanan giivenilirlik katsayisi 0.73 (Cronbach
Alfa=0.73)diir. Alpha katsayisinin degerlendirilmesinde uyulan kriterlere gore
bu veriler anketin olduk¢a giivenilir oldugunu géstermektedir.

Katilimcilara Iliskin - Bulgular: Katilmcilara iliskin - demografik
bilgiler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Arastirmaya Katilan Deneklerin Demografik Ozellikleri

YAS N Yiizde
20-25 yas arasi 11 12,2
26-30 yas arast 50 55,6
31-35 yas arast 17 18,9
36-40 yas arasi 5 5,6
41-45 yas arasi 4 44
46-50 yas arasi 3 33
CINSIYET
Kadin 36 40
Erkek 54 60
EGITIM DURUMU
Lise 21 233
Universite 59 65,6
Master ve Doktora 10 11,1
MEDENI DURUM
Evli 49 54,4
Bekar 41 45,6
HIZMETYILI
0-5 Y1l 64 71,1
6-10 Y1l 16 17,8
11-15 Y1l 4 44
16-20 Y1l 4 44
21-25 Y1l 2 2,2
Toplam 90 100
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Anket caligmamiza katilan banka ¢alisanlarinin biiyiik ¢ogunlugu %
55,6 ile 26-30 yas arasinda oldugu gozlemlenmektedir. Bankada calisanlarin yas
ortalamasinin 30 oldugu bulunmustur. Ayrica ¢alisanlarin %60 bay, %40’ nin
bayandan olusmaktadir. Anket calismamiza katilan is gorenlerin %65,6 ile
bliylik bir kismimnin iiniversite mezunu oldugu goriilmektedir. Anketi
yanitlayanlart medeni durumlar1 agisindan inceleyecek olursak, anketi
katilanlarin % 54,4 evli ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir. Katilimeilarin
kurumda caligsma siiresine bakildiginda 0-5 yil arasinda ¢alisma siiresi olanlarin
%71,1 ile en sik degeri olusturdugu gézlemlenmektedir.

Degiskenlere iliskin Bulgular: Catismanin yogunlugu olcegi ile
catigma yOnetim tarzlar 6lcegi arasinda yapilan korelasyon analizi Tablo 2°de
sunulmustur.

Tablo 2: Catisma Nedenleri ol¢egi i{e Catisma Yonetim
Tarzlar: Arasindaki 1ligki

Correlations
Olcek1 Olcek2

Olcek1 Pearson Correlation 1 ,266"

Sig.(2-tailed) 0,011

N 90 90
Olcek2 Pearson Correlation ,266* 1

Sig.(2-tailed) 0,011

N 90 90

Bankalarda c¢alisan personelin is arkadaslariyla aralarindaki
catismanin nedenleri ile catigma yonetim tarzlari arasinda pozitif yonli
anlamli bir iligki bulunmaktadir. Bankalarda c¢atigsmanin var olmasi ya da
diizeyinin artmasi calisanlarin bu ¢atismay1 ¢ozmek icin farkli yonetim tarzi
(problem ¢dzme, uzlagma, uyma, kaginma, zorlama) arayiglarina gitmeleri de
artacaktir.
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Tablo 3:Catisma Nedenleri ve Catisma Yonetim Tarzlar: Alt Olceklerinin

Calisanlarin Unvanlarina Gére Anova Testi Sobuglari

is Ortalama
Yapma Kisisel ~r Problem
UNVAN Sekli Farkliliklar | YOnetim ( X ) Cozme Uzlagma Uyma | Ka¢inma | Zorlama
Mean 2,2310 2,0527 2,1257 2,1306 3,5878 3,1803 | 29290 | 3,0410 2,7803
Memur 61 61 61 61 61 61 61 61 61
N ,85885 ,76720 1,05614 7879 ,60277 64247 | 62395 | ,62335 ,64053
Std.
Deviation
2,1818 1,8527 1,8958 1,9866 3,9732 3,5156 | 3,2083 | 2,8333 2,8625
Mean 16 16 16 16 16 16 16 16 16
gzman ,74004 74069 ,94060 ,69410 41802 76086 | ,72137 | ,90062 ,88760
Std.
Deviation
3,0000 2,7143 3,0556 2,8631 3,4286 3,3750 | 2,7500 | 2,8889 3,0000
‘Mean 16 6 6 6 6 6 6 6 6
;One‘w‘ 74004 77854 1,27221 ,84437 ,88985 68465 | ,34561 77936 ,50596
Std.
Deviation
Mean 1,5455 1,2857 1,3333 1,3929 4,2857 2,2500 | 2,8333 | 1,6667 3,6000
Miidiir 1 1 1 1 1 1 1 1 1
N
Std.
Deviation
Mean 1,2576 1,3929 1,0000 1,2976 4,1429 3,8333 | 2,6944 | 3,1389 2,7667
Giivenlik 6 6 6 6 6 6 6 6 6
N ,12083 ,16751 ,00000 ,11218 46948 73598 | ,87823 | ,70251 ,99130
Gorevlisi
Std.
Deviation
Mean 2,2010 2,0087 2,0630 2,0901 3,6905 3,2861 | 29500 | 2,9852 2,8178
Toplam 90 90 90 90 90 90 90 90 90
N ,86034 77175 1,07159 ,79599 ,61258 69464 | 64789 | ,69896 ,69969
Std.
Deviation

(P=1 ise mutlak anlamda iligki yoktur, p>0,05 ise anlaml1 iliski yoktur, p<0,05 ise anlamli iliski
vardir, p=0 ise mutlak anlamda iligki vardir.)

Unvan degiskeni ic¢in yapilan Anova analizi sonuglari incelendiginde
catigma nedenleri Olgeginin alt Olgeklerinin biitiiniiniin (is yapma sekli
(p=0,009), kisisel farkliliklar (p=0,028), yonetim (p=0,014) ¢atisma yonetim
tarzt Olgegine ait sadece problem ¢ozme alt Slgeginin (p=0,030) unvan
gruplarina gore anlamli bir farklilik gosterdigi goriilmektedir.

Catismanin yasanmasinda ortalamalar bakimindan
karsilagtirdigimizda, (is yapilma sekli, kisisel farkliliklar ve
yonetimden olusan ¢atigmalarin ortalamasi) i arkadaslariyla en fazla
catigma  yasayan unvan grubu yoneticilerdir (x=2,8631).
Yoneticilerden sonra en fazla g¢atisma yasayanlar memurlar
(x=2,1306), uzmanlardir (x=1,9866). En az catisma yasayanlarsa
miidirler (x=1,3929) ve giivenlik gorevlileridir (x=1,2976).

Catisma Nedenlerine gére incelendiginde;
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Is yapma seklinden kaynaklanan catismaya (“Islerin diizgiin
yapilamamas1”, “gorev dagilimi konusunda anlasgamamamiz” gibi) en
fazla yoneticiler yasamaktadirlar (x=3,00). Bunu daha sonra memurlar
(x=2,2310) ve uzmanlar (x=2,1818) izlemektedir. Bu konuda en az
catismayr miidiirler (x=1,5455) ve glvenlik gorevlileri
yasamaktadirlar (x=1,2576).

Kisisel farkliliklardan kaynaklanan catigmalari (“Is
arkadaslarimin benim basarili olmami kiskanmalar1”, “Aramizdaki
iletisimin yetersiz olmas1” gibi),en fazla ydneticiler (x=2,7143) ve
memurlar (x=2,0527) yasamaktadir. Uzmanlar (x=1,8527) orta
diizeyde, catismay1 en diisilk diizeyde miidiirler (x=1,2857) ve
giivenlik gorevlileri (x=1,3929) yasamaktadir.

Yonetimden kaynaklanan c¢atismalar1  (“Is  arkadaslarima
amirlerimiz tarafindan ayricalik taninmas1”, “Is arkadaslarimin hak
ettiginden fazla odiillendirilmesi) en fazla yoneticiler (x=2.76), daha
sonra memurlar (x=3.26), uzmanlar (x=2.68) yasamaktadirlar. Isin
yapilma seklinden ve kisisel nedenlerden kaynaklanan ¢atigmalarda
oldugu gibi miidiirler ve giivenlik gorevlileri yonetimden kaynaklanan
catigmalari da en az yasayan unvan gruplari olmuslardir.

Catisma Yonetim Tarzlarina gore incelenilirse;

Problem ¢6zme tarzini en fazla kullananlar midiirler (x=4,2857),
daha sonra giivenlik gorevlileri (x=4,1429), uzmanlar (x=3,9732),
memurlar (x=3,5878) bu tarzi en son kullanan grupsa yoneticilerdir
(x=3,4286). Burada olusan anlamli farki midiirler ve giivenlik
gorevlileri olusturmaktadirlar.

Tablo 4: Catisma Nedenleri ve Catisma Yonetim Tarzlar: Alt Olceklerinin

Calisanlarin Gruplarina Gére Anova Testi Sonuglart

Yas Gruplari Zorlama Yas Gruplar1 Zorlama
Tarzi Tarzi

Mean 2,6182 Mean 3,5200

20-25 N 11 36-40 N 5
Std.Deviation ,87386 Std.Deviation ,57619
Mean 2,8480 Mean 1,7500

26-30 N 50 41-45 N 4
Std.Deviation ,64341 Std.Deviation ,59722
Mean 2,8118 Mean 3,3333

31-35 N 17 46-50 N 3
Std.Deviation ,54530 Std.Deviation ,30551
Mean 2,8178 Mean 2,8178

TOPLAM N 90 TOPLAM N 90
Std.Deviation 6,9969 Std.Deviation 6,9969

(P=1 ise mutlak anlamda iligki yoktur, p>0,05 ise anlaml iliski yoktur, p<0,05 ise anlaml1 iligki
vardir, p=0 ise mutlak anlamda iligki vardir)
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Analiz sonuglarina gore cinsiyet ve yas gruplarimin; isin yapilmasindan,
yonetimden ve kisisel farkliliklardan kaynaklanan ¢atisma nedenleri arasinda
kargilagtirmalar yaptigimizda anlamli bir farkliliga rastlanmamigstir. Catigma
yonetim tarzlarinda da erkeklerin ortalamalarmin kadinlarin ortalamalarindan
pek farkli olmadigi goriilmektedir. Catisma yonetim tarzi 6lgegine ait sadece
zorlama tarzi alt 6l¢eginin (p=0,003) yas gruplarma gore anlamli bir farklilik
gosterdigi gorlilmektedir. 36-40 yas (x=3,5200) grubu zorlama tarzini en ¢ok
kullanan yas araligidir. Daha sonra sirasiyla 46-50 yas grubu (x= 3,3333), 26-30
yas grubu (x= 2,8480 ), 31-35 yas grubu (x= 2,8118), 20-25 yas grubu (x=
2,6182) zorlama tarzini en sik kullanan yas gruplar1 olmustur. Zorlama tarzini
en az kullanan ise 41-45 yas grubu (x=1,7500) olmustur. Banka caliganlarinin
O0grenim durumlart ve banka calisanlarinin hizmet siirelerine gore yapilan
analizde; ¢atisma nedenlerinin ve bu ¢atismalari ¢ozlimlemek i¢in kullanilan
yonetim tarzlarinin ¢alisanlarin 6grenim durumlanyla iligkisinde anlamli bir
farkliliga rastlanmamistir. Analiz sonuglarmma gore calisanlarin medeni
durumlari ile ¢atismanin nedenleri ve ¢atigma yonetim tarzlari arasinda anlamli
bir farklilik ortaya ¢ikmamaktadir Sadece evli olanlarin problem ¢ézme tarzini
(x=3,7172) bekarlara gore daha sik kullandig1 sdylenebilir.

Analiz sonuglarina gore calisanlarin banka hizmet yilinin g¢atigma
yonetim tarzi alt Ol¢eklerinden sadece uyma tarzi ile anlamli bir farklilik
gosterdigi goriilmektedir (p=0,023). Uyma tarz1 igin yapilan gruplar arasi
karsilastirmalarda, banka hizmetinde 6-10 y1l aras1 ¢alisanlarin (x=3,2708) 16-
20 y1l aras1 ¢alisanlara oranla (x=2,1667) daha fazla kullandig1 bulunmustur.
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Tablo 5:Catisma Nedenleri ve Catisma Yonetim Tarzi Olceklerinin Alt
Boyutlart Arasindaki Pearson Korelasyon katsayilart

Ortalama
O
is yapma Kisisel Problem
Sekli Farkhliklar|  Yonetim Cozme Uzlagsma Uyma Kaginma | Zorlama

Is yapma Pearson 2,201 1
sekli Correlation

Sig. (2-tailed)|
kisisel Pearson ,836™ 1
farkhhklar |Cormelation

Sig. (2-tailed)] 2,008 ,000
yonetim Pearson 812 ,861" 1

Correlation

Sig. 2-tailed)] 2,06 ,000 ,000
problem Pearson -056 -126 - 166 1
¢ozme Correlation 3,69

Sig. (2-tailed)| ,603 236 117
uzlagsma Pearson 222 ,260° ,143 433" 1

Correlation 3,28

Sig. (2-tailed)| ,035 ,014 179 ,000
uyma Pearson ,174 5237 ,176 ,203 ,208" 1

Correlation 2,95

Sig. (2-tailed)| ,101 ,025 ,096 ,055 ,049
kacinma Pearson ,163 317 179 ,128 287 410 1

Correlation 2,98

Sig. (2-tailed)| 125 ,002 ,092 ,230 ,006 ,000
zorlama Pearson 212 276" 161 015 013 070 112 1

Correlation 2,81

Sig. (2-tailed)| ,045 ,008 129 890 907 514 ,295

s . Jo . 9
Tablo 5’de alt olceklere iliskin ortalamalara baktigimizda,

Erzurum’daki banka c¢alisanlarinin yasadigi catismanin en fazla isin yapilma
seklinden kaynaklanan nedenlerden (x=2.201) ortaya ¢iktig1 géze ¢arpmaktadir.
Bunu, yonetimden kaynaklanan nedenler (x=2.06) ve calisanlarin kisisel
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farkliliklarindan kaynaklanan nedenler (x=2.008) izlemektedir. Calisanlarin bu
catisma siirecindeki davranis tarzlarmma baktigimizda ise, en fazla kullanilan
tarzin problem ¢6zme tarzi (x=3,69) oldugu goriilmektedir. Calisanlarin yogun
olarak kullandiklar1 ikinci tarz ise uzlagsma (x=3.28) daha sonra kaginma
(x=2,98) ve uyma (x=2,95) tarzlan izlemektedir. Zorlama tarzinin ise en az
kullanilan ¢atisma yonetim tarzi (x=2.81) oldugu goriilmektedir.

Tabloda goriildiigii gibi is yapma sekli sebebiyle kaynaklanan c¢atigma
nedenlerinin; calisanlarin kigisel farkliliklarindan ve yonetim uygulamalarindan
dogan catisma nedenleri arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki vardir
(r=0.836), (r=0,812). Yani bu 3 ¢atigma nedeni bir arada bulunur ve de
catismanin oldugu yerde olusurlar. Ayrica kisisel farkliliklardan kaynaklanan
catisma nedenleriyle yonetimden kaynaklanan c¢atigma nedenleri arasinda
pozitif yonlii anlamli bir iliski bulunmustur (r=0,861). Isin yapilma
seklinden, kisisel farkliliklardan kaynaklanan g¢atigmalar ile uzlasma tarzi
arasinda pozitif yonde iliski (r=0,222) (r=0,260) , isin yapilma seklinden ve
kigisel nedenlerden kaynaklanan catismalar ile zorlama tarzi arasinda da
pozitif yonde bir iliski bulunmustur (r=0,212), (r=0,276). Kisisel nedenlerden
kaynaklanan catigmalar ile uyma ve kacinma tarzi arasinda pozitif yonde
anlamli bir iliski bulunmustur (r=0,237) (r=0,317). Uzlasma tarzinin problem
¢ozme ve uyma tarzlari ile pozitif bir iliskisi vardir. Kaginma tarzinin
uzlagsma ve uyma tarzlarn arasinda pozitif yonli bir iliskisi vardir.

Calisanlar arasinda c¢atisma arttikca, c¢alisanlar bu c¢atismalari
¢ozmekte problem ¢ozme tarzinin kullanimi azalirken, kaginma ve zorlama
tarzinin  kullanimi artmaktadir. Erzurum’daki banka ¢alisanlari c¢atisma
olustugunda problem c¢6zme tarzin1 kullanmadiklar1 goriilmiistir. Banka
calisanlart  “Is arkadaslarimizla iletisimimizde tikanikliklarin  olmas1”,
“Kisiliklerimizin uyusmamas1” gibi maddelerden olusan kisisel farkliliklardan
kaynaklanan catigmalar1 ¢6zmek icin en fazla kaginma tarzi yontemini daha
sonra zorlama, uzlagma ve uyma tarzlarini kullandiklar1 bulunmustur. Bunlara
ek olarak calisanlar “Is arkadaslarmmn emir vermesi”, “Is arkadaslarmin
kendisinden daha az calismalari” gibi maddelerden olusan igin yapilma
seklinden dolay1 kaynaklanan ¢atismay1 ¢ozmek icin en fazla uzlasma tarzini
izlemislerdir.

VIL.Sonu¢ Ve Degerlendirme

Gegmiste catisma, olumsuz bir olgu olarak degerlendirilmekteyken,
glinimiizde ¢atigsmalarin igletmeler igin yararlt oldugu ve yaratici diigiincelerin
ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir rol oynadig1 herkes tarafindan kabul edilmektedir.
Catisma ve ¢atigmanin yarattig1 problemlerin ¢oziime kavusturulmasi 6nemli bir
yoOnetim isidir. YoOnetim agisindan Onemli olan catismayi bastirmak degil,
saglikli bir sekilde ele alabilmek ve ydnetmektir. Orgiitlerin amaglarma etkili
bir bigimde ulasabilmesi i¢in c¢atigmalarin yonetilmesi kaginilmaz bir hal
almistir. Catismanin s6z konusu oldugu ortamlarda kisiler ¢atisma yonetim
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stratejilerinden bir veya birkagini kullanabilirler. Literatiirde en ¢ok {izerinde
durulan bes ¢atisma yonetim stratejisi; Problem ¢ozme, uyma, uzlagma, kaginma
ve zorlama yontemidir. Calisma Erzurum’daki bankalarda galisanlar arasinda ne
tir catigmalar yasandiginin ve yasanan bu catigsmalarin ¢éziimlenmesinde
uygulanan yoOnetim tarzlarinin belirlenmesi amaciyla yapilmistir (Celik, 2010:
86).

Yiiriitiilen bu arastirmada elde edilen sonuglardan ilki ¢atisma nedenleri
ile catisma yonetim tarzlar1 arasinda bir iligki oldugudur. Soyle ki; bankada
calisanlarinin is arkadaglariyla yasadiklari ¢atigmalarin en fazla isin yapilma
seklinden kaynaklanan nedenlerden dolayr ortaya g¢iktigi bulunmustur. Bunu
daha sonra yonetimden kaynaklanan sebepler ve en sonda kisisel farkliliklardan
kaynaklanan nedenler izlemektedir. Isin yapilma seklinden kaynaklanan catisma
tirleri: ¢alisanlarin, isin yapilmasi ve yiriitilmesi konusunda farkli goriislere
sahip olmalari, i arkadaslarinin kendilerinden daha az calistigi ve caligma
arkadaglarmin iglerini diizgiin yapmamalar1 gibi sebeplerden dogan catisma
nedenleri olusturmaktadir. Bunun ¢6ziimii i¢in yoneticilerin ¢alisanlarin gérev
dagiliminda, yetkilerin belirlenmesinde daha agik ve net olmasi ve bunu
calisanlarma  iletmesi  gerekir. Yapilan isin kapsamiyla yapilacak
iicretlendirmeler veya ddiillendirmeler veya ayrimeilik gibi olumsuz hususlarda
yoneticilerin bu konular1 degerlendirmesinde daha dikkatli davranmalari
gerekecektir.

Catismanin yaganmasinda ortalamalar bakimindan karsilagtirdigimizda,
(is yapilma sekli, kisisel farkliliklar ve yonetimden olusan ¢atigmalarin
ortalamasi) iy arkadaslariyla en fazla c¢atiyma yasayan unvan grubu
yoneticilerdir. Yoneticilerden sonra en fazla catisma yasayanlar memurlar,
uzmanlardir. En az catisma yasayanlarsa miidiirler ve giivenlik gorevlileridir.
Bu durumda yoneticiler yasadiklar1 ¢atismay1 yonetmeyi bilmelidirler. Bunun
icin ¢esitli egitimler almalar1 gerekebilir. Islerin isleyisi konusunda calisma
arkadaglarmin fikirlerini alabilir, is arkadaslariyla yasanan g¢atismanin nasil
azaltilabilecegi ve ¢oziimlenebilecegi konusunda ortak bir karar alinabilir.

Catisma ¢O6ziim yontemlerine gore yapilan analizlerde; galisanlarin
catisma siirecindeki davranis tarzlarina baktigimizda ise, en fazla kullanilan
tarzin problem ¢ozme tarzi oldugu saptanmustir. Calisanlarin yogun olarak
kullandiklar ikinci tarz ise uzlagsma tarzidir Uzlagma tarzini, kaginma ve uyma
tarzlar izlemektedir. Zorlama tarzinin ise en az kullanilan ¢atisma yonetim tarzi
oldugu goriilmektedir. Problem ¢6zme tarzi ¢alisan personelin sadece unvanina
gore anlamli bir farklilik goéstermektedir. Problem ¢dzme tarzini en fazla
kullananlar miidiirlerdir. Bu nedenle de banka miidiirlerinin bu tarzi
uygulamasmin en ¢ok, caligkan, diizenli, giivenilir ve kararli olmasi ile
iligkilenmesi olduk¢a dogaldir. Banka calisanlarinin g¢atigmalarin ¢éziimiinde
problem ¢bzme yontemini kullanmalart pozitif sonuglarin olugmasini
saglayacaktir. Zorlama tarzi calisan personelin sadece yas gruplarina gore
anlamhi bir farklilik gostermektedir.36-40 yas grubu zorlama tarzini en ¢ok
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kullanan yas araligidir. Zorlama tarzimi en az kullanan ise 41-45 yas grubu
olmustur. Uyma tarz1 ¢alisanin bankadaki hizmet yiliyla iligkisinde anlamli bir
farkliligi oldugu bulunmustur. Uyma davranisini en ¢ok 6-10 yil arasinda
hizmet gosterenlerin sergiledigi bulunmustur. Bu davranisi en az 16-20 yil
arasinda hizmet gosterenlerin sergilendigi bulunmustur. Kisilerin is
yasantisindaki hizmetlerinin 10. yilindan sonra ¢atismanin ¢éziimii i¢in uyma
davranigini sergilemelerinin azaldigi sdylenebilir.

Analiz sonuglarma gore calisanlarin cinsiyetlerinin, G&grenim
durumlarinin ve medeni durumlarinin; isin yapilmasindan, yonetimden ve
kisisel farkliliklardan kaynaklanan g¢atigmalar arasinda ve g¢atigma yOnetim
tarzlart arasinda (problem ¢6zme, uzlasma, kag¢inma, uyma, zorlama)
karsilagtirmalar yaptigimizda anlamli bir farkliliga rastlanmamaistir. Bu bilgilere
bakarak aragtirmamizi olusturan hipotezlerimizin dogrulugu kanitlanmistir. Bu
aragtirmada oOrgiit icindeki catigmanin nedenleri ve kimlerde daha fazla
oranlarda goriildiigiine iligkin 6nemli sonuglar bulunmustur. Giiniimiiz is
yasami diisiiniildiigiinde basta yoneticiler olmak {lizere bu sonuglar 6nemli
ipuglari saglayabilir.
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