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Orgiitsel Catismanin Sebepleri ve Catisma Yonetim Stillerinin Analitik
Hiyerarsi Prosesi Yontemiyle Degerlendirilmesi: Bankacihik

Sektoriinde Bir Uygulama
Assessment of Organizational Conflict Causes and Conflict Management Styles by
The Analytical Hierarchy Process Method: An Application in The Banking Sector
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Oz
Giintimiizde faaliyet gdsteren birgok isletme isgdren maliyetlerini en az diizeye indirip, verimliligi en {ist
diizeye ¢ikarmay1 amaglamaktadir. Isletme faaliyetlerinin istenilen verimlilik diizeyinde devam ettirilmesi
ve rekabet edilebilirligin siirdiirilmesi bu amag¢ dogrultusunda onemlidir. Bu baglamda orgiitlerde
yasanan catismalar, isletmelerin istemedigi bir durum olmasinin yaninda isletmelerde verimliligin
diismesine neden olan en biiyiik etkenlerden de bir tanesi olarak goriilmektedir. Verimliligin diismesini ve
akabinde yasanacak olumsuz durumlar1 yasamak istemeyen isletmeler, ¢atisma ydnetim stillerini
kullanarak orgiitte yasanan catigmalara ¢oziim bulmaya calismalidirlar. Calismanin amaci, bankacilik
sektoriinde calisan {ist diizey yoneticilere gore oOrgiitsel catismanin sebeplerinin ve catigma yonetim
stillerinin karsilastirmali dnem diizeylerinin belirlenmesidir. Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi ile
gerceklestirilen analiz sonucunda, bankacilik sektoriinde catismaya sebep olan en dnemli faktoriin iletisim
noksanliklar1 oldugu saptanmistir. Diger faktorler ise sirasiyla; amag, ¢ikar ve deger farkliliklari, algilama
farkliliklari, orgiit ici giic miicadelesi, kisilik farkliliklari, statii farkliliklari, Orgiitsel gorev ve
sorumluluklarda karigikliklar, kaynaklarin tahsisinin etkin sekilde gerceklestirilememesi ve denetim
bi¢imidir. Arastirma bulgularina gére bankacilik sektoriindeki ¢atigma yonetim stillerinden en ¢ok tercih
edilen faktor ¢atismanin kaynaginin ortadan kaldirilmasidir. Diger faktorler ise sirasiyla; problem ¢dzme
yaklasimi, giic kullanma, ¢atigsmaya taraf olan kisileri degistirme, oylama yontemi, sikayet prosediirleri,
ortak katilimci yonetisim, yumusatma ve mesgul etme yontemidir. Bu faktdrlerin dnem diizeylerinin

belirlenmesi, bankacilik sektoriinde yasanabilecek catigma tiirleri ve yonetim stilleri agisindan {ist diizey
yoneticilere bir bakis acis1 kazandirabilecektir.
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Abstract

Many enterprises operating today are aimed at minimizing labor costs and maximizing productivity.
Continuing the business activities at the desired efficiency level and maintaining competitiveness are
important for this purpose. In this context, conflicts in organizations are seen as one of the biggest factors
that cause productivity to decrease in enterprises, as well as being a situation that businesses do not want.
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Enterprises that do not want to experience a decrease in productivity and the negative situations that will
follow should try to find solutions to the conflicts experienced in the organization using conflict
management styles. The aim of the study is to determine the causes of organizational conflict and the
comparative importance levels of conflict management styles according to senior managers working in
the banking sector. As a result of the analysis carried out with the Analytical Hierarchy Process method, it
was determined that the most important factor causing conflict in the banking sector is communication
deficiencies. Other factors, respectively; differences in goals, interests and values, differences in
perceptions, intra-organizational power struggle, personality differences, status differences, confusion in
organizational duties and responsibilities, inability to effectively allocate resources and form of
supervision are. According to the research findings, the most preferred factor among the conflict
management styles in the banking sector is the elimination of the source of the conflict. Other factors,
respectively; problem solving approach, use of force, changing the parties to the conflict, voting method,
complaint procedures, common participatory governance, smoothing and engagement method are the
problem solving approach. Determining the importance levels of these factors will be able to give an
insight to senior managers in terms of the types of conflicts and management styles that may occur in the
banking sector.

Keywords: Organizational Conflict, Causes of Conflict, Conflict Management Styles, Banking Sector,
Analytical Hierarchy Process

Paper Type: Research

Giris

Catisma oncelikle kisilerin i¢ diinyalarinda yasanan ve taraflarin birbirlerinin iletisim
bigimi, tavir, tutum ve davranislarindan huzursuz olmasi ile baslayan bir durumdur. Orgiit
icinde bireylerin iyi iliskiler icinde calismasi ne kadar dogalsa, bireylerin anlagamamasi
catismaya diismesi de bir o kadar dogaldir. Onemli olan, catismalarin istenilen diizeyde
tutulmasidir. Yoneticilerin ¢atigmalar1 yonetebilmeleri icin ¢atigmalarin neden kaynaklandigini
bilmeleri gerekmektedir. Orgiitlerde ¢atisma ortaminin olustugu durumlarda &rgiitsel catismanin
yOnetimi, Orgiit yoneticilerinin en fazla zaman ayirdigi konulardan birisi haline gelmektedir.
Bundan dolay1 orgiitteki yoneticiler, oOrgiit igerisinde olusan bu ¢atisma ortamini ¢ézmeye
yonelik ¢dziim ydntemleri aramaktadirlar. Orgiitteki ¢atismalara ¢dziim bulunamadig: takdirde
catisma yoOnetilememekte ve Orgiite olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Boyle bir durumla
karsilasmamak i¢in 6rgiit yoneticileri, catismayi en iyi sekilde yonetmelidirler.

Giliniimiizde teknolojinin gelismesi, banka hizmetlerine olan ilginin artmasi, insanlarin
egitim diizeylerinin yiikselmesi bankacilik sektdriinde beklentiyi ve talebi arttirmigtir. Bu
beklentinin ve talebin artmasi da bankacilik sektoriinde egitim seviyesi yiiksek isgéren
ihtiyacim1  ortaya c¢ikarmustir. Bankacilik sektoriinde isgérenler arast egitim diizeyi
farkliliklarinin  olusmasi, rekabetin artmasi, oOrgiit i¢i degisikliklerin sikca yasanmasi,
¢alisanlarin yogun is yiikiine maruz kalmalari, yapilan islerin risk tasimasi ile beraber gelen
stres, yoneticilerin c¢alisanlara uyguladiklar1 baski ¢atisma ortaminin olugmasimin baslica
nedenleri olarak belirtilebilir.

Catigmalarin etkin bir sekilde yonetilmesini giiglestiren en énemli neden c¢atigmalarin
cok degisik sebeplerden dolay1 ortaya ¢ikmasidir. Catigmalara dogru sekilde miidahale
edilmesinde ve c¢oziimiinde oncelikle catisma sebeplerinin bilinmesi gerekir. Catigmanin
¢cOzlimii ancak tam ve etrafli bir sekilde sebeplerin analizi ile miimkiindiir. Bu baglamda
¢alismanin amaci bankacilik sektoriinde galisan iist diizey yoneticilere gore orgiitsel ¢atismanin
sebeplerinin belirlenmesidir. Sebepleri belirledikten sonra ise ¢atismanin ¢éziimi zihinsel ve
psikolojik gayret gerektirir. Catigmanin dogru sekilde ¢oziilmesi Orgiite fayda saglayacaktir.
Bunun igin ¢atismayi ¢ézmeye yonelik kullanilacak teknikler dogru sekilde se¢ilmelidir. Dogru
yontemin tespiti icinde dncelikle ¢atismanin dogru sekilde analiz edilmesi gerekir. Bazen yapici
ve olumlu sonuglar doguracag: tahmin edilen ¢atismalar yonetici tarafindan tesvik edilir. Yikici
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ve olumsuz sonuglar verecegi varsayilan ¢atigmalar ise yonetici tarafindan hizla ¢oziilmeye
calisilir. Yoneticiler, ¢atismayr yonetmek i¢in farkli yollar izlemektedirler. Bu baglamda,
calismanin bir diger amaci bankacilik sektoriinde c¢alisan {ist diizey yoneticilere gore catigma
yonetim stillerinin karsilagtirmali dnem diizeylerinin belirlenmesidir.

Literatiirde bankacilik sektoriinde Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemini kullanarak
orgiitsel catismanin sebeplerini ve hangi catisma yonetim stillerinin tercih edildigini ortaya
koyan benzer bir ¢alisma olmamasi ¢aligmanin 6zginliigiinii olusturmaktadir. Caligmada elde
edilecek bulgularin, rekabetin yogun yasandigi bir sektor olan bankacilik sektoriinde ¢atismanin
nedenlerinin neler oldugu ve ¢atismanin etkilerini optimal seviyeye diisiirebilmek adma hangi
catisma yonetim stillerinin kullanilacag ile ilgili bir bakis agist ve farkindalik kazandiracak
olmas literatiire katki sunacaktir.

1. Kavramsal Cerceve

Catigma, biitlin canlilarmm  yasamlar1 siiresince karsilasmak zorunda kaldiklan
durumlardan bir tanesidir. Canlilar yasamlarini devam ettirirken ya da faaliyetlerini siirdiiriirken
baz1 engellerle karsilagarak bu engellerle yiizlesmek zorunda kalmaktadir. Ortaya ¢ikan bu
engeller, baz1 sikintilan ortaya ¢ikarmakta ve catismay1 meydana getirmektedir (Eren, 1998, s.
445). Insanlarin oldugu her yerde catismalarin olmasi da séz konusudur. Orgiitlerin de
insanlardan olustugu diistiniildigiinde, oOrgiitsel ¢atismanin kaginilmaz oldugu belirtilebilir.
Orgiitsel catisma, iki kisi veya daha fazla kisinin, grubun veya birimin ya da érgiitiin icerisinde
bazi nedenlerden dolayr meydana gelen anlagsmazliklardir (Erdonmez vd., 2005, s. 26)

Orgiitsel ¢atisma kavrammin gelisimine bakildiginda, farkli goriislerin literatiirde var
oldugu goriilmektedir. Bu goriislerden ilki olan geleneksel goriise gore, oOrgiit igerisindeki
catismalar orgiitteki isleyisi bozmakta ve isletmenin faaliyetlerini etkilemektedir. Ikinci goriis
olan davramigsal goriise gore ise, isletme igerisinde kesin olarak yasanacak bir ¢atisma, her
zaman isletmeye engel olmayabilir. Gegerliligi giiniimiizde devam eden etkilesimci goriise gore
ise, orgiit icerisindeki catismalar gereklidir ve faydasi vardir (Ozkalp ve Kirel, 1990, s. 159).

Kogel (2003, s. 665), orgiitsel catisma tiirlerini, islevsellikleri (islevsel olan, islevsel
olmayan ¢atismalar), ortaya ¢ikma sekilleri (potansiyel, algilanan, hissedilen, a¢ik ¢atigmalar),
taraflar (bireysel, bireyler arasi, bireyler ile gruplar arasi, gruplar arasindaki, orgiitler arasindaki
catigmalar), oOrgiit icindeki yerleri (yatay, dikey catigmalar, emir komuta-kurmay catigmasi)
agisindan ve diger catismalar (amag, rol, kurumlasmis, beliren ¢atismalar) seklinde
siiflandirmigtir.

Islevsellikleri Acisindan,

Islevsel Olan Catismalar: Orgiitlerin yapmis oldugu faaliyetlere olumlu etkisi olan,
bireylerin gelismesini saglayarak oOrgilite olan faydalarmi arttiran catismalar, islevsel
catigmalardir. Boylelikle orgiit biinyesinde bulunan, kendisinden bir gorevi yapmasi beklenen
calisanlarin isletmeye faydali olmalar1 ve karar verme siirecini aksatmamalar1 beklenir. Bunlar
disinda islevsel ¢atismalar, orgiitte esneklikte yaratmaktadir (Eren, 1993, s. 363). Orgiitte
yasanan herhangi bir ¢atigmanin islevsel catigma sayilabilmesi i¢in bir takim 6zelligi igerisinde
barmdirmas1 gerekmektedir. Bunlar asagidaki gibi siralanmaktadir (Tjosvold, 1991, s. 54).

e Farkli kademedeki c¢alisanlar tarafindan ortak degerler kabul edilebilir
olmalidir.

e  Orgiit, catismay1 olumlu sonuglandiracak bilgi birikimine sahip olmalidir.

e (Catismaya dahil olan bireyler birbirlerinin goriis ve diisiincelerine saygi
duymali, bu goriis ve diisiinceleri iyilestirecek yonde elestiriler yapmalidir.

e Orgiit icerisindeki gelismeler ve girisimler, orgiit tarafindan desteklenmelidir.

Islevsel Olmayan Catismalar: Orgiit icerisinde olusan catismalarin cogunun yikici bir
yapida oldugu diisiiniilmektedir. Bundan dolay1 orgiit icerisinde yasanan g¢atismalarin, islevsel
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olmadig1 iddia edilmektedir. Orgiitiin amaglarini, islerini engelleyen biitiin catismalara islevsel
olmayan c¢atismalar seklinde tanimlanabilir (Kogel, 2003, s. 665). Islevsel olmayan ¢atismalarin
islevsel olan catigmalara doniistiiriilebilmesi i¢in asagida verilen dort unsurunda orgiit igerisinde
olusmasi gerekmektedir (Tjosvold, 1991, s. 54).

e Bireylerin 6rgitteki ¢catismalarin engellenemeyecegini kabul etmesi gerekir.

e Orgiit icerisinde farkl1 fikir ve goriise sahip olan bireyler birbirlerine saygili
olmali, farkli olan bu gériis ve fikirleri bir firsata ¢evirmeyi amaglamalidirlar.

e (Catigmaya dahil olan bireylerin ¢atigmanin sonunda bir ¢6ziime varilacagina
inanmas1 gerekmektedir.

e (Catigmadaki bireyler fikir birligini saglayabilmeli, diger goriis ve diisiincelerden
yarar saglamaya ¢aligmalidirlar.

Ortaya Cikma Sekilleri A¢isindan,

Algilanan Catigmalar: Bir c¢atigsmanin algilanan ¢atigma sayilabilmesi igin, bu
catigmanin bireyler tarafindan fark edilmeye baslanmasi gerekmektedir. Fark edilen sorunlar ve
sikintilar, bireyler tarafindan anlamlandirilamayabilir. Bu yilizden 6rgiit i¢erisinde huzursuzluk
olusmakta ve gerilim artarak catisma ortami olusmaktadir. Algilanan g¢atigmalarda bireyler,
catigma ortami yaratacak durumlarin olugsmadigi halde orgiit c¢aligsanlarinin davraniglarinin
catismaya yonelik oldugunu sanmaktadirlar (Ozgiiven, 1989, s. 47).

Acgik Catismalar: Acik ¢atismalar, bireylerin c¢atisma ortaminda gosterdikleri
davranislart ifade etmektedir (Kogel, 2003, s. 666). Bu catigmada bireyler, fark edilir sekilde
tepkilerini ortaya koymaktadir. Yapilan bu davranislar, orgiit icerisindeki bireyleri de olumsuz
etkilemektedir (Ozalp, 1989, s. 100).

Hissedilen Catigmalar: Hissedilen ¢atigsmalarda bireyler, birbirlerine kars1 bazi duygulart
yansitarak her an olusabilecek bir catismaya zemin hazirlarlar (Kogel, 2003, s. 666). Orgiit
igerisinde yapilan sistemsel degisiklikler, Grgiit iiyeleri arasinda ¢atismaya neden olmaktadir. Bu
yiizden c¢atisma ortaminin olusmasi durumunda yoneticiler, bu durumu daha 6nceden fark
etmeli ve duruma miidahale etmelidirler.

Potansiyel Catismalar: Potansiyel ¢atismalar, orgiit i¢erisinde heniiz baglamamis fakat
baslamasi muhtemel catismalardir. Potansiyel catismalar genellikle orgiit igerisinde olusan
amacsal uyusmazliklar ve yetersiz kaynak bulunmasindan kaynaklanmaktadir (Kogel, 2018,
5.663).

Taraflar1 A¢isindan,

Bireysel Catigmalar: Bu catismalar genellikle bireyin beklentileri karsisinda sonug
alamamasindan dogmaktadir. Orgiit icerisinde gerceklestirilen amag ve beklentilerin, iist diizeye
gore alt diizeyde daha az gergeklestirilmesi veya hi¢ gergeklestirilmemesi bireyin bir i¢ ¢atisma
yasamasina neden olmaktadir. Bireysel ¢atigsmalar bazen o6rgiit i¢erisinde verilen baz1 kararlar
yiiziinden de ¢ikabilmektedir. Alinan karar dogrultusunda olusan sonuglar bireyde ¢atismaya
neden olabilmektedir (Ozalp, 1989, s. 90-91).

Bireyler Arasi Catismalar: Bireysel arasi ¢atigsmalar, orgiit igerisindeki duygusal agidan
yaganan ayrimlardan meydana gelen uyusmazlik ve farkliliklarin  olusmasindan
kaynaklanmaktadir. Yoneticilerin, ¢alisanlar ile yasadig: fikirsel uyusmazliklar da bireyler arasi
catismalara neden olmaktadir (Eren, 1998, s. 452).

Bireyler ile Gruplar Arasi Catismalar: Bu ¢atisma seklinde bireyler, gruplar ile amag,
beklenti ve ihtiyag konularinda anlagamamaktadir. Bu yiizden c¢atismalar meydana
gelebilmektedir. Bireylerin, gruplar tarafindan bazi seylere zorlanmalar1 da orgiit igerisinde
catismanin ¢ikmasina neden olabilmektedir. Ayrica grup beklentilerini ile birey beklentilerinin
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uyusmamasi, bireyler ile gruplar arasi ¢atismaya neden olan bir bagka sebeptir (Kogel, 2003, s.
668).

Gruplar Arasi Catismalar: Orgiit icerisinde bulunan ve amaglari farkli olan iki grubun,
orgiit igerisinde yasanan bazi olaylardan dolay1 yasadigi siirtisme ve uyusmazlik gruplar arasi
catismalar olarak adlandirilmaktadir (Kiling, 1990, s. 40). Gruplar arasi ¢atismalar, gruplarin
ortak bir karar verememesi ya da verilen kararin uygulanamamasi durumunda da olusmaktadir.
Bu durum disinda o6rgiitiin planli ¢alisamamasi da ¢atigmanin olugma nedenlerinden bir tanesidir
(Barkan, 1991, s. 17).

Orgiitler Aras1 Catismalar: Orgiitler aras1 catigmalar, piyasasi ayni olan ve faaliyetlerini
ayn1 pazarda siirdliren oOrgiitlerin ¢ikardigi catigmalardir. Bu catigmalar genellikle Orgiitlerin
rekabetinden ve yaris halinde olmasindan kaynaklanir. Bunlar haricinde oOrgiitler arasinda
catismaya neden olan bir bagka sorun ise Orgiitlerin iletisim halinde oldugu birlikler ile
anlagmazlik yasamasidir (Kogel, 2018, 5.665).

Orgiitteki Yerleri Agisindan,

Yatay catisma, ayn1 mevkide bulunan 6rgiit calisanlarinin aralarinda yasanmaktadir. Bu
catismaya neden olan durumlar1 Ozkalp ve Kirel (1990) su sekilde agiklamustir; “bireylerin;
amaglarindaki, ¢ikarlarindaki, tutumlarindaki ve algilarindaki farkliliklardir” (s. 329).

Dikey c¢atisma, farkli mevkide bulunan Orgiit c¢alisanlarimin aralarinda yasanan
catigmalardir. Bu catismalar, ast-iist iliskisinin iyi yonetilememesi, yanlis anlagilmalarin ¢ok
olmasi veya yoneticilerin isgorenler iizerindeki baskisindan dolay1 dogmaktadir (Kogel, 2018, s.
666).

Emir komuta-kurmay ¢atigmasi, kurmay mevkiinde bulunan yoneticiler ile emir komuta
mevkiinde bulunan ydneticiler arasinda ger¢eklesmektedir. Gergeklesen bu catismanin nedeni,
orgiit icerisinde bulunan yoneticilerin sorumluluklart ve yetkileri konusunda meydana gelen
anlagsmazliklardir. Emir komuta ve kurmay konumunda bulunan ydneticilerin ¢atismalar1 orgiit
icerisinde biiyiik sorun yaratmakta ve bu sorunun kesinlikle ¢6ziilmesi gerekmektedir Emir
komuta mevkiinde bulunan yoneticiler, oOrgilit igerisinde sagladiklar1 otoritenin kurmay
konumundaki yoneticiler tarafindan bozulacagini diistinmektedirler. Bunu diisiinmelerinin
nedeni, kurmay konumundaki yoneticilerin yetkilerini kullanirken amaglarindan sapabilecekleri
konusundaki endiseleridir. Emir komuta ile kurmay pozisyonda calisan yoneticilerin egitim
farkliliklar1 ve teknik bilgi konusundaki yeterlilikleri anlasma konusunda sikint1 yaratmakta ve
orgiit icerisinde sorunlara neden olmaktadir (Ozkalp ve Kirel, 1990, s. 330-331).

Diger Orgiitsel Catismalar,

Amag c¢atigmasi, Orgiit igerisinde bulunan gruplarin ve bireylerin amaglarinda olusan
farkliliklardan olusabilmektedir. Orgiit i¢indeki bireylerin ve gruplarin ayn1 amaca varamamast,
orgiit icerisinde sorunlarin bas gostermesine hatta catigmanin ¢ikmasina neden olmaktadir
(Ertiirk, 1995, s. 207). Orgiit icerisinde ama¢ catismasinin ortaya c¢ikmasi halinde, catisma
diizeyinin anlasilip ona goére ¢Oziim tretilmesi gerekmektedir. Coziim tretilirken, sorunun
gruplar arasinda m1 yoksa bireyler arasinda mu olustugu bulunup, ona gore bir yoOntem
gelistirilmelidir. Ciinkii ayn1 amaca ulagmak, buna baghdir (Simsek vd., 2003, s. 284).

Rol c¢atismasi, Orgiit igerisindeki bireylerin kaldirabileceginden daha fazla rol
yiiklenmesi sonucunda meydana gelen uyusmazliktir. Rol ¢atismasina yol agan bagka bir sebep
ise Orgiit igerisinde bulunan bireylerin ¢ok sayida gruba dahil edilmesi ve bireyin beklentiler
konusunda kararsizlik yasamasidir (Kiling, 1988, s. 106).

Kurumsallasmis catisma, ¢atismanin ne zaman ¢ikacagmin tahmin edilebildigi
catigmalardir. Kurumsallagmis c¢atigmalarda catisma ¢ikmadan c¢oziimleri de iiretilmeye
baglanmaktadir. Kurumsallasmis catismaya ornek olarak isciler ile isverenler arasinda cikan
catismalar ve bu ¢atismalarin ¢6ziim yontemleri verilebilir (Kogel, 2018, 5.666).
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Beliren ¢atisma genellikle emir komuta pozisyonunda c¢aligsanlar ile kurmay konumunda
calisan c¢alisanlar arasinda yasanmaktadir. Bu ¢atismalarin yaganmasinin en biiyiik nedenleri, is
disinda yasanan ve bireysel acidan yasanan sorunlardir. Orgiit icerisinde beliren catismanin
olasiligini diisiirmek igin, orgiit disinda yasananlarin 6rgiit i¢ine yansitilmamasi gerekmektedir
(Kogel, 2018, s. 666).

Orgiitsel catigmalar, ydnetim siireci olarak ele alindiginda dért asamadan olusmaktadir.

Catisma Tamminin Yapilmas: Asamasi: Orgiitsel catigmalarin yonetim siirecinin ilk
asamasi olan ¢atismanin taniminin yapilmasi asamasi, 6rgiit yoneticilerinin iistlenmesi gereken
gorevlerden bir tanesidir. Yoneticiler, Orgiitte bir catigma meydana geldiginde ilk olarak
catigsmay1 tanimlamalidirlar. Bu, ilk asamay1 olusturmaktadir (Kogel, 2003, s. 672).

Catismaya Nelerin Yol A¢tiginin Bulunmasi Asamasi: Catismanin tanimimnin yapilmasi
agsamasindan sonra gelen bu asamada yoneticiler, 6rgiit i¢erisinde nelerin ¢atigmaya yol agtigini
bulmalidirlar. Eger orgiit icerisinde meydana gelen catismanin ¢oziilmesi isteniyorsa, neyin bu
¢atismaya neden oldugunun bulunmasi 6nemli adimlardan biridir (Kogel, 2003, s. 672).

Alternatiflerin Belirlenmesi, Secilmesi ve Uygulanmasi Asamasi: ik iki asamay1
basaril1 bir sekilde yoneten yoneticiler bu agamada, ¢atisma sirasinda uygulayabilecegi ¢6ziim
fikirlerini bir araya getirmektedir. Bu fikirler arasindan ¢atismanin ¢dziimii i¢in en uygun olan
secilmeli ve uygulanmalidir (Kogel, 2003, s. 672-673).

Sonucun Denetlenme Asamasi: Son asama olan sonucun denetlenme agsamasinda, ilk {i¢
asama sonucunda olusan durumun degerlendirilmesi yapilmaktadir. Ortaya ¢ikan catigmanin
durumu 6grenilip, ¢éziimlenme derecesi ortaya konmaktadir (Kogel, 2003, s. 672).

Orgiit igerisinde meydana gelen catismalara ¢dziim arayan yoneticiler, ¢oziime
ulasabilmek ve catismaya yon verebilmek adina bazi yaklagimlardan faydalanmaktadirlar. Bu
yaklasimlar1 acgiklamak gerekirse bunlar; kayip-kayip, kazang-kazang ve kazang-kayip
yaklasimlaridir (Ertiirk, 1995, s. 215).

Kayip-Kayip: Bu, isletmenin en son tercih etmesi gereken yaklasimdir. Bunun nedeni
ise bu yaklagimda iki tarafin da kaybi olmasidir. Orgiit catismaya direkt miidahale etmekte,
catismaya neden olan iggorenleri direkt isten ¢ikarmaktadir.

Kazang¢-Kazang: Bu, taraflarin her birinin kazan¢lh ¢iktig1 yaklasimdir. Bunun nedeni ise
catismaya sebep olanlar, kendi aralarinda sorunlarmi ¢o6ziime kavusturmaktadirlar (Yaylaci,
2006, s. 233-234).

Kazang-Kayip: Bu, taraflardan birinin kazancinin oldugu yaklasimdir. Orgiit igerisinde
¢ikan catigmada hangi taraf giiglityse o kazangh ¢ikmaktadir. Bu yontemin az tercih edilmesinin
nedenlerinden biri, zamanla gii¢ dengesinin bozulup yeni bir ¢atismanin ¢ikabilecegidir.

Catisma yonetimi sadece yonetim agisindan degil tiim orgiit ¢calisanlar1 agisindan hayati
bir konudur. Etkin bir ¢atigma yonetiminden bahsedilirse etkili iletisim ve karsilikli anlayisla
catigsmalarin ¢o6ziilecegi olagandir. Catismalar etkin bir sekilde yonetilir ise orgiitlere oldukga
katki saglayabilmektedir. Bu durumda yoneticilere biiyiik is diismektedir. Yonetici gatisma
nedenine gore ¢oziim yontemini de ortaya koymasi gerekir. Literatiirde birden fazla ¢atisma
yonetim stillinin bulundugu goériilmektedir. Bunlardan bazilari; ¢atismanin ana nedenlerini
bularak bunlar1 yok etmeyi amaclayan problem c¢ozme teknigi; catisma konularini
dikkatlerden uzak tutularak, anlasabilecekleri konular iizerinde yogunlagsmalarini
saglamay1 amaclayan yumusatma teknigi; yonetici tarafindan catisan taraflara tizerinde
hem fikir olduklar1 daha iist bir ama¢ benimsetilerek mevcut ¢atismanin unutulmasini
saglayan {stlin amaglar yontemi; taraflarin amaglarindan bir kismindan vazgegerek orta
bir noktada bulusturmaya calisan taviz verme teknigi; yoneticilerin ¢atigmalar1 amaglari
dogrultusunda yonetmek i¢in c¢atisan taraflarin Orgiitsel pozisyonlarint degistirdigi
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catigmaya taraf olan kisileri degistirme teknigi; yoneticinin iki tarafa da ayni diizeyde
hak verdigi ve onlarin belirli bir konuda uzlagsmalarin1 gerektigini diisiindiigii takdirde
sorunun ¢Oziimii i¢in kuraya basvurdugu kura ¢ekme teknigi; Catismanin taraflarinin
topluluk oniinde fikirlerini agikladigi ve savundugu daha sonra da oylama yapilan
oylama teknigi; catigmaya neden olan kosullarin ve nedenlerin ortadan kaldirildigi
catigma kaynaginin ortadan kaldirilmasi teknigi; yoneticinin catismaya agik bir dille
miidahale etmedigi ve konuya dogrudan dahil olmadig1 kaginma teknigidir (Cankul ve
Goktas, 2019, s. 40-43). Etkin gatisma yonetiminde tek bir ¢atigma ¢oziimleme teknigi yeterli
gelmez. Birkag teknik bir arada birbirini tamamlayan sekilde kullanilmas1 gerekir.

2. Arastirmanin Tasarimi ve Yontemi

Calismanin amaci, bankacilik sektoriinde c¢aligsan iist diizey ydneticilere gore orgiitsel
catismanin sebeplerinin ve c¢atisma yonetim stillerinin karsilastirmali 6nem diizeylerinin
belirlenmesidir. Arastirmanin evrenini, Ordu ili ve il¢elerinde bankacilik sektoriinde ¢aligan {ist
diizey yoneticiler olusturmaktadir. Bankacilik sektoriinde g¢alisan iist diizey yoneticilere gore
Orgiitsel ¢atigmanin sebeplerinin  ve ¢atisma yonetim stillerinin  6nem diizeylerinin
belirlenebilmesi icin Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) ydntemi kullanilmustir. Orgiitsel
catismanin sebeplerinin ve ¢atisma yonetim stillerinin belirlenmesinde literatiir taramasindan
(Tablo 1) ve wuzman goriislerinden (akademisyenler, st diizey banka yoneticileri)
faydalanilmigtir. Bu dogrultuda orgiitsel ¢atismanin sebepleri i¢cin 9 ana kriter (algilama
farkliliklari/ amag, c¢ikar ve deger farkliliklari/ denetim bigimi/ Orgiitsel gorev ve
sorumluluklarda karigikliklar/ iletisim noksanliklar/ kisilik farkliliklar/ oOrgiit i¢i giig
miicadelesi/ statii farkliliklari/kaynaklarin tahsisinin etkin sekilde gergeklestirilememesi) ve
catigsma yoOnetim stilleri i¢in 9 ana kriter (problem ¢6zme yaklagimi/ yumusatma/ gii¢ kullanma/
catismaya taraf olan kisileri degistirme/ ¢atismanin kaynaginin ortadan kaldirilmasi/ oylama
yontemi/ mesgul etme yontemi/ ortak katilimer yonetisim/ sikayet prosediirleri) belirlenmistir.

Tablo 1. Orgiitsel ¢atismanin sebepleri ve catisma ydnetim stilleri

Catisma Sebepleri Catisma Yonetim Stilleri

Isler arasi karsilikli fonksiyonel baglilik Kag¢mma ve baglanmama
Belirli (ortak) kaynaklarin paylasilmasi Problem ¢dzme yaklagimi
Amag farkliliklar Yumusatma (biz bir aile gibiyiz, amaglarimiz ayni vb.
Algilama farkliliklari sOylemler)
Yonetim alani ile ilgili belirsizlik Gii¢ kullanma
Iletisim noksanliklart Daha 6nemli ve kapsamli amaglar belirleme
Statii farkliliklar1 Taviz verme (farkliliklarin paylasilmasi)
Cikar farkliliklar Catigmaya taraf olan kisileri degistirme
Yoneticilik tarzlar1 arasindaki farkliliklar Orgiitsel iligkileri degistirme
(Kogel, 2015) Cogunluk oyu

Catismanin kaynaginin ortadan kaldirilmasi (Kogel, 2015)
Sinirli kaynaklarin paylagilmasi Uyma
Gorev taniminda belirsizlik Zorlama
(Karcioglu ve Aliogullari, 2012) (Karcioglu ve Aliogullari, 2012)
Orgiitsel bagimlilik Kaginma (Oktay, 2016)
(Kiling, Hasdemir ve Ulusoy, 2018)
[letisim (Uzuntas, 2013) Problem ¢6zme (Topaloglu ve Avct, 2008)
Isler aras1 fonksiyonel Kkarsilikli baglilik (ekip Problem ¢dzme
baglilig, karsilikli baglilik) Yumusatma
Belirli kaynaklarin paylasimi Ustiin amaglar yonetimi
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Amag farkliliklart

Algilama farkliliklar:

[letisim noksanliklar

Yonetim alani ile ilgili belirsizlik

Kisilik farkliliklart

Statii farkliliklari

Orgiit i¢i gii¢ miicadelesi

Orgiitiin bityiikliigii

Yoneticilik tarzlar arasindaki farkliliklar
(Cankul ve Goktas, 2019)

Taviz verme (pazarlik)

Kura ¢ekme (gatigmanin taraflarina esit derecede hak
veriliyorsa)

Catigsmaya taraf olan kisileri degistirme

Oylama yontemi

Catismanin kaynaginin ortadan kaldirilmast

Politik yaklagimlar

Kag¢mma yontemi

Gii¢ kullanma ydntemi

Hakeme basvurma yontemi

Mesgul etme yontemi

Yapisal degisiklikler yapmak (rotasyon, liderlik stilini
degistirme, koordine edici makamlar olusturma, 6dil ve
itiraz sistemi olusturma, Orgiit ikliminde degisiklikler)
(Cankul ve Goktas, 2019)

Kaynak Simirliligt
Orgiitsel gorev ve sorumluluklarda karisikliklar
Amag farkliliklar1 (Eren, 1991)

Uzlasma (Arslantas ve Ozkan, 2012)

Kaynaklarin tahsisinin etkin
gerceklestirilememesi

Calisan, yonetici ve isletme degerlerinin uyusmazIlig
Gorev ve sorumluluklarin ¢alisanin niteliklerine
uygun olmayan bir sekilde dagitilmasi

Isletme amaci ile ¢alisanlarin amaglar1 arasindaki
uyumsuzluklar

Celiskili bir durum ortaya ¢iktiginda yapilan yanlis
atamalarin yapilmasi

Catisma taraflarinin
artirmast

Herhangi bir problemle karsilasildiginda konu ile
ilgili olmayan tigiincii kisilerin konuya dahil edilmesi
(Rahim, 2001°den aktaran Lebrague, Benamar ve
Rahmani, 2020)

sekilde

birinin ¢atisma diizeyini

Calisanlarin diigiincelerini dile getirebilecegi bir mekanizma
olusturmak

Ortak katilimc1 yonetisim

Ombudsmanlik

Disiplin islemleri

Sikayet prosediirleri

Arabuluculuk

Catigmanin dogasini teshis etmek

Iletisim becerilerini arttirmak

Daha iyi bir koordinasyon icin organizasyonel yeniden
tasarim

Takim ¢alismasini daha etkin kullanmak

Ortak bir vizyon ve misyon olusturmak

Ortak sonuglar elde edebilmek igin ve odaklanmak igin
performans yonetim sisteminin tasarlanmasi

Ortak bir diigman belirlenmesi (6rn. rakipler)

Organizasyon kimligini giiclendirmek icin organizasyonel
siiregler tasarlamak

Denetim mekanizmasini gevseterek personel giliglendirmeye
agirlik vermek

Gereksiz onaylamalari ortadan kaldirmak

Agcik kap1 politikasi izleyerek hoggoriiyii arttirmak

Kararlar igin ¢ogunluk kurali uygulamak

Yiizlesme toplantilari diizenlemek

Catigmaya dahil olan taraflarin iligkisini diizeltmek adina
miidahalelerde bulunmak

(Clardy, 2018)

Rekabet i¢in kit kaynaklar

Hedef farkliliklar:

Rol farkliliklar

Belirsiz yetki alanlari

Statii farkliliklart

Asirt uzmanlagma

fletisim kurma isteksizligi

Kisilik farkliliklar

Algilamadaki farkliliklar

(Opatha, 2015°ten aktaran Weerarathna, 2017)

Biitiinlestirme

Uyma-itaat etme

Hiikmetme- Ustiinliik kurma

Kaginma

Uzlagma-Karsilikli 6diin verme

(Rahim, 2001°den aktaran Lebrague, Benamar ve Rahmani,
2020)

Kararlara katilim (Sahin ve Orselli, 2010)

Orgiit ici gorevsel bagimlilik
Odiillendirme sistemi

111

Management and Political Sciences Review, 2023; 5(1),104-118



Hancioglu Baskdy, Y., Simsek, M. O.; Orgiitsel Catismanin Sebepleri ve Catisma Yoénetim
Stillerinin Analitik Hiyerarsi Prosesi Yontemiyle Degerlendirilmesi: Bankacilik Sektoriinde Bir
Uygulama

Uzman gereksinimindeki artig
Algilama farkliliklar:
(Gibson vd, 2000°den aktaran Asik, 2010)

Amag, ¢ikar ve deger farkliliklar
(Can, Azizoglu ve Aydin, 2011)

Denetim bi¢imi (Bozkurt, 2013)

Qdiil sistemi farklihig1 (Ertiirk, 1994)

Yetersiz iletisim

Uyumsuz kisilikler

Belirsiz i siirlari

Belirsiz politikalar

Gergekgei olmayan hedefler

Gergekei olmayan is yetistirme tarihleri

Orgiitsel karmagikliklar

(Aswathappa ve Ready, 2009’dan aktaran
Weerarathna, 2017)

Caligmada matematik ve psikolojiye dayanan, karmasik kararlar1 diizenlemek ve analiz
etmek amaciyla 1970’li yillarda Thomas Saaty tarafindan yapilandirilmig bir yontem olan
Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi kullanilmistir (Yang ve Lee, 1997). Analitik
Hiyerarsi Prosesi, karmagik ve yapisal olmayan bir problemi temel pargalarina ayiran, problem
pargalarin1 hiyerarsik bir diizen iginde nitel ve nicel karar kriterlerini igerecek sekilde
onceliklendiren, sistematik karar verme ya da problem ¢6zme yontemidir.

Analitik Hiyerarsi Prosesi, ¢ok genis bir uygulama alanina sahiptir ve isletmeler i¢in iiriin
formiilasyonu, fabrika alam1 se¢imi, miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi, her tiirli
organizasyon i¢in biit¢elendirme, tedarik¢i ve satici segimi, personel terfi ve zam
degerlendirmesi, proje se¢imi, ideal performans degerlendirme formu tasarimi, hastanelerde
risk saptamasi, risk analizi, optimal hastane yeri se¢imi, teshis analizi, orduda yiiksek maliyetli
silah alimi, okullarda 6grenci se¢imi gibi ¢ok kriterli karar vermenin kullanildigi hemen her
alanda etkin olarak kullanilmaktadir. Golden vd. (1989), Zahedi (1986), Saaty (1980) ve Wind
ve Saaty (1980) pazarlama, egitim, kamu politikalari, finans, tip, spor ve ekonomi alanlarinda
bir¢ok basarili AHP uygulamasini arastirmalarina konu etmislerdir.

Analitik Hiyerarsi Prosesi, problemin tanimlanmasi ve modelin kurulmasi, ikili
karsilagtirma matrislerinin diizenlenmesi, Onceliklerin hesaplanmasi ve en iyi alternatifin
secilmesi olmak tizere dort ana adimdan olusmaktadir (Saaty, 1980).

[k adimda, karar verilen problemin anlasilir ve uygulama kolaylig1 agisindan hiyerarsik
bir yapiya doniistliriilmesi gerekir. Bu nedenle karar problemlerinin ana hedefi, kriterler, alt
kriterler ve alternatifleri hiyerarsik yap1 igerisinde olusturmaktir (Asoglu ve Eren, 2018, s.105).

AHP’nin ikinci adiminda ikili karsilastirmalar yapilir. Bu asamada, karar vericilerin
yani konu hakkindaki uzman kisilerin verdigi degerlendirme puanlarina gore kriterler kendi
iglerinde birbirleriyle karsilagtirilirken aynmi zamanda kriterlere gore alternatifler de kendi
aralarinda Kkarsilastirilir. Karsilastirmalarda Tablo 2’de wverilen Saaty (1980) tarafindan
gelistirilen 1-9 &lgegi kullamlir. Ikili karsilastirma matrisleri elde edildikten sonra normalize
edilmis matrisler olusturularak goreli 6ncelikler belirlenir. Goreli onceliklere gore kriterlerin ve
alternatiflerin 6nem siras1 belirlenir (Kigtik ve Ecer, 2008, s. 439).
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Tablo 2. Tercih dlgegi

Onem Derecesi | Tanimi
1 Esit derecede 6nemli
3 Birinin digerine gore orta derecede daha dnemli olmast
5 Kuvvetli derecede nemli
7 Cok kuvvetli derecede 6nemli
9 Asir1 derecede 6nemli
2,4,6,8 Ara degerler(Uzlagma gerektiginde kullanmak {izere iki ardisik yarg: agisina diisen degerler)

Ucgiincii adimda ise matrislerin tutarli olup olmadiklar1 belirlenir. Buradaki amag elde
edilen goreli 6nceliklerin ne kadar gergegi yansittigini belirlemektir. Bir karsilagtirma matrisinin
tutarli olabilmesi i¢in en biiylik 6zdegeri olan Amax’in matris boyutuna (n) esit olmasi1 gerekir
(Kiigiik ve Ecer, 2008, s. 440). (1) ve (2)’deki esitlikler yardimiyla tutarlilik orani (T.O)
hesaplanir. T.G, tutarlilik géstergesini ve R.G’de rassallik gostergesini ifade etmektedir.

T.G=(Mmax—n)(n—1) (1)
T.0=T.G/RG(2)

Rassallik gostergeleri matrisin alternatif miktarina gore farkli degerler alan sabit R.G
degerlerinden olusmaktadir ve Tablo 3’te gosterilmistir. Burada n, matris boyutunu ifade
etmektedir.

Tablo 3. Rassallik gostergeleri

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Deger O O 058 09 1,02 1,24 1,32 141 145 149 151 153 1,56 1,57 1,59

Kaynak: Saaty 1980, 21.

AHP’de T.0<0,1 ifadesinin olmasi karsilastirma matrisinin tutarli oldugunu gosterir
(Saaty, 1994, s. 27).

AHP’nin son adiminda ise; her bir kriterin agirlik degeri ile alternatiflerin kriterlere
gbre 6nemlerinin ¢arpimlarinin toplamui her bir alternatifin ayr1 ayr1 oncelik degerini verecektir
(Asoglu ve Eren, 2018, s. 106).

Belirtilen orgiitsel g¢atigmanin sebeplerinin ve ¢atisma ydnetim stillerinin  Gnem
diizeylerinin belirlenmesi igin Saaty tarafindan one siiriilen 6lgek kullanmilmigstir. Olusturulan
anket kolayda orneklem yontemi ile Ordu ili ve il¢elerinde bankacilik sektoriinde ¢alisan 21 iist
diizey yoneticiye uygulanmistir. AHP yonteminin kriter agirliklar1 ve tutarlilik oranlan icin
Microsoft Excel 2013 hesaplamalarindan yararlanmilmustir.

3. Bulgular

Bankacilik sektoriinde c¢alisan {ist diizey yoneticilere gore Orgiitsel ¢atigmanin
sebeplerini ve ¢atisma yonetim stillerini ortaya koymak ve 6nem derecelerini belirlemek igin
yapilan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) analizinde elde edilen sonuglar ise asagida
belirtilmektedir.

Tablo 4’te orgiitsel catisma sebepleri kriterlerine iliskin karsilagtirma matrisleri, goreli
oncelik degerleri ve ikili karsilagtirmalara iligkin tutarlilik oranlar1 verilmistir.
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Tablo 4. Orgiitsel ¢atisma sebepleri kriterlerinin ikili karsilastirilmasi
=) o) =) ~ .g B
= X, B Zf :  E s E . f
= > g ) S 2 X 3 = gl = [Sgie g 5D
& § = £ C=X C E 23 ¥ sAE =
< =l g T2 & z. = s S i S g & =
E O% 2 ZES £ ™ s 5 22 5
5 £5 & BE¥ =z 0z O g E2% 0
2 g S A g v & 5 &
< B M O
Algilama farkliliklart 1,00 1,64 0,84 0,84 0,73 0,99 1,23 1,26 1,12 0,11
Amag, Gikarve Deger 100 100 209 098 123 122 105 101 0.2
Farkliliklar
Denetim Bigimi 1,19 1,00 1,00 0,66 042 063 066 0,76 0,71 0,08
Orgiitsel Gorev ve
Sorumluluklarda 1,19 0,48 1,51 1,00 0,74 1,06 0,63 0,79 0,77 0,09
Karigikliklar
lletisim Noksanliklart 1,37 1,02 2,38 1,34 1,00 259 2,76 2,04 2,69 0,19
Kisilik Farkliliklar: 1,01 0,81 1,59 0,94 0,39 1,00 1,17 0,77 1,63 0,11
Orgit Iei Giig 081 0,8 1,51 1,58 036 085 1,00 1,53 1.82 0.1l
Miicadelesi
Statit Farkhiliklart 080 0,95 131 127 049 131 0,65 1,00 0,91 0,10
Kaynaklarin Tahsisinin
Etkin Sekilde 0,90 0,99 1,41 1,30 0,37 0,61 0,55 1,10 1,00 0,09

Gergeklestirilememesi

Tutarlilik Orani: 0,029

Tablo 4 incelendiginde, bankacilik sektoriinde ¢atismaya sebep olan en 6nemli faktor,
iletisim noksanliklaridir (0, 1914). Bunu amag, ¢ikar ve deger farkliliklar1 (0,1163), algilama
farkliliklart (0,1124), orgiit i¢i glic miicadelesi (0,1117), kisilik farkliliklar1 (0,1037), statii
farkliliklar1 (0,0994), orgiitsel gorev ve sorumluluklarda kanisikliklar (0,0929), kaynaklarin
tahsisinin etkin sekilde gergeklestirilememesi (0,0913) ve denetim bi¢imi (0,0808) takip
etmektedir. ikili karsilastirma matrisinin tutarlilik oran1 0,029 olup bu oran degerlendirmenin
oldukga giivenilir oldugunun bir gdstergesidir.

Tablo 5’te oOrgiitsel ¢atigma yonetim stilleri kriterlerine iligskin karsilastirma matrisleri,
goreli dncelik degerleri ve ikili karsilastirmalara iliskin tutarlilik oranlar1 verilmistir.
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Tablo 5. Orgiitsel ¢atisma yonetim stilleri kriterlerinin ikili karsilastiriimasi

g o g g = =
—_ — < —
E. g = 2f 22 5 F &, z:@ =
s E g g £z z E £ > £8 g § =
Sz 3 = £% 2T B s £EZ zz 2
§ = g 2 s 2 = = £ ¥ e £E =
5 = g o 25 g = g m 4 0 - O o
2 > S 2 £ 8 g 3 = = g > - ©
£ & £z ET % 2 5 g8 O
& 89 = »3
Problem C6zme 1,00 1,70 0,80 1,63 0,83 2,58 2,10 1,94 1,81 0,16
Yaklagimi
Yumusatma 0,59 1,00 0,62 0,92 0,49 0,77 1,75 0,61 0,93 0,08
Gii¢ Kullanma 1,25 1,61 1,00 0,83 0,51 1,37 2,54 2,36 1,24 0,13

Causmaya TarafOlan ) ¢ 09 150 100 052 090 1.8 109 124 0,10
Kisileri Degistirme

Gaugmanin Kaynaginm o 504 195 192 1,00 1,51 391 196 209 0,19
Ortadan Kaldirilmasi

Oylama Ydntemi 039 1,30 0,73 1,11 066 1,00 189 126 091 0,10

Mesgul Etme Yontemi 0,48 0,57 0,39 053 026 053 100 085 090 0,06

Ortak Katilimel
Y 6netigim

052 1,65 042 092 051 079 1,18 1,00 099 0,09

Sikéyet Prosediirleri 0,55 1,07 0,81 0,81 0,48 1,09 1,11 1,01 1,00 0,09

Tutarlilik Orani: 0,016

Tablo 5 incelendiginde, bankacilik sektoriindeki ¢atisma yonetim stillerinden en gok
tercih edilen faktor, catigsmanin kaynaginin ortadan kaldirilmasidir (0,1912). Bunu problem
¢ozmeyaklagimi (0,1557), gili¢ kullanma (0,1333), catismaya taraf olan kisileri degistirme
(0,1041), oylama yontemi (0,0988), sikdayet prosediirleri (0,0888), ortak katilimci yonetisim
(0,0853), yumusatma (0,833) ve mesgul etme yontemi (0,593) takip etmektedir. Tim
matrislerin tutarlilik orani 0.10’un altindadir.

Sonug¢ ve Oneriler

Orgiit icerisinde bulunan yoneticiler, orgiitteki catismalar 6niine gegerek amaglara
ulagsma konusunda sorun yasanmamasini istemektedirler. Bundan dolayr Orgiit igerisinde
meydana gelen ¢atigsmalarin, Orgiit icerisinde yonetilebilecek bir diizeyde olmasi ydneticilerin
onemsedigi bir konudur. Boylelikle 6rgiit igerisindeki ¢atismalar, orgiitiin amaglarina ulagmast
konusunda tehlike yaratmamus olacaklardir (Kiling, 1988). Orgiitler dogalar1 geregi cesitli
tiirdeki bu catismalar1 yasamak zorundadirlar (Ozer, 2003). Birbirinden ¢ok farkli kisilik
Ozellikleri, amaglar, beklentileri ve bilgi diizeyleri olan ¢alisanlarin oldugu oOrgiitlerde
catismanin meydana gelmesi kagimilmazdir (Yilmaz ve Gorecek, 2019). Literatiirdeki orgiitsel
catismay1 konu edinen g¢alismalar incelendiginde, orgiit calisanlarinin egitim diizeyleri ile
orgiitlerde yasanan catisma diizeylerinin ters orantili oldugu, isgdrenlerin egitim diizeyleri
yiikseldikge, Orgiitte yasanan catigmalarda diisiis gozlemlendigi (Tuglu, 1996), kadmlar ve
erkeklerin catisma ydnetim stilleri tercihleri arasinda fark bulunmadig1 (Oztas ve Akin, 2009),
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calisanlarin orgiitsel catigsmalarin daha ¢ok yonetsel nedenlerden kaynaklandigini diisiindiigii
(Kegeci ve Demiray, 2020) goriilmektedir. Orgiitiin biinyesindeki calisanlar arasinda, ¢atisma
yonetim stilleri ile ilgili birbirini desteklemeyen farkli sonuglar ortaya ¢ikmistir. Bunun nedeni,
bilerek veya bilmeyerek olaylari oldugundan farkli algilamalart veya oldugundan farkli
gostermeye ¢alismalaridir (Caglayan, 2006).

Caligsmada uygulanan AHP yontemi sonuglarina gore, bankacilik sektoriinde ¢atismaya
sebep olan en 6nemli faktor, %19,1 ile iletisim noksanliklaridir. Bunu %12 ile amag, ¢ikar ve
deger farkliliklari, %11,2 ile algilama farkliliklari, %11,1 ile 6rgiit i¢i gli¢ miicadelesi, %10,3 ile
kisilik farkliliklari, %9,9 ile statii farkliliklari, %9,2 ile orgiitsel gorev ve sorumluluklarda
karigikliklar, %9,1 ile kaynaklarin tahsisinin etkin sekilde gergeklestirilememesi ve %8 ile
denetim bic¢imi takip etmektedir.

Bankacilik sektoriindeki ¢atisma yonetim stillerinden en ¢ok tercih edilen faktor, %19,6
ile catismanin kaynaginin ortadan kaldirilmasidir. Bunu %16 ile problem ¢dzme yaklasimu,
%13,7 ile gii¢ kullanma, %10,7 ile ¢atismaya taraf olan kisileri degistirme, %10,1 ile oylama
yontemi, %9,1 ile sikayet prosediirleri, %8,7 ile ortak katilimci yonetisim, %8,5 ile yumusatma
ve %6,1 ile mesgul etme yontemi takip etmektedir.

Caligmanin, bankacilik sektoriinde {ist diizey yoneticilerin ¢atisma nedenlerinin neler
oldugu ve catismayr en aza indirebilmek i¢in hangi ¢atisma yonetim stillerinin daha fazla
kullanildigz ile ilgili bakis agilarini ortaya koymasinin literatiire katki sundugu diistiniilmektedir.
Arastirmanin en bilyiik kisitt1 sadece {ist diizey yoneticilerin ¢aligmaya dahil edilmesi ve bir il
ve o ilin ilgelerindeki 6zel ve kamu bankalari {izerinden ¢alismanin yiiriitilmiis olmasidir.
Bunun temel nedeni, bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren bankalarm is yiikleri ve
yogunluklan dolayisiyla ¢alisanlarina ulagsmanin kolay olmamasidir. Daha sonraki ¢aligmalarda
farkli oOrglitsel kademedeki c¢alisanlara anket uygulanarak karsilastirmalar yapilabilir,
algilamadaki farkliliklar ortaya konabilir. Kamu ve 6zel sektor ayrimi yapilarak karsilastirma
yapilabilir, arastirma bolgesel olarak genisletilerek, bolgesel anlamda farklilik olup olmadig:
arastirilabilir.
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