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OZET

Catisma bireylerin davraniglarinin ~ digerlerinin  gereksinimlerine ters diismesi,
karsilanmasini engellemesi ya da degerlerinin birbirine uymamasi sonucunda yasanan
anlagmazliktir. Catigma Orgiitsel bir gercek olup tiim kamu veya 6zel sektor kuruluslarda
yasanabilir. Catigmalar nasil yonetildigine bagli olarak orgiitiin, ¢alisanlarin ve hizmeti alan
bireylerin yararina veya zararina sonuglanabilir. Saglik hizmetleri karmasik yapist ve farkli
disiplinlerin beraber caligmasini gerektirmesi nedeniyle calisanlar arasinda catismalarin sik
yasanabilecegi bir alandir. Saglik personeli arasindaki ¢atigmalar ¢oziilemedigi taktirde ciddi
sonuglar doguran tibbi hatalara da yol agabilir. Yoneticiler baginda bulunduklar1 6rgiitteki her
tirlii gatismay1 ¢ézmekle gorevli olup, gatisma yonetimi hizmetin ayrilmaz bir pargasidir.

Anahtar kelimeler: Catisma, saglik orgiitleri, saglik ¢alisanlar

ABSTRACT

Conflict is defined as the disagreement as a result of the behaviours of individuals
opposing the needs of others, prevention of meeting the needs, or mismatch of values towards
each other. Conflict is an organisational fact and can be experienced in any public or private
sector establishment. Depending upon how these conflicts are managed, conflicts can result in
advantages or disadvantages of the organisation, staff, or individuals getting service. Due to
the structure of health organisations, being complicated and entailing different disciplines to
work together, it is possible to experience conflicts in these organisations. In case these
conflicts among health staff are not solved, they can lead to serious medical errors. Managers
are responsible for solving every kind of conflict within the organisation they are in charge of
and conflict management is an inseparable part of the service.
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GIRIS

Catigsma, bireylerin davranislarinin  digerlerinin  gereksinimlerine ters diismesi,

karsilanmasini engellemesi, ya da degerlerinin birbirine uymamasi sonucunda yasanan
anlasmazligy ifade eder (Ustiin, Akgiin & Partlak, 2005). Catisma giinliik yasantimizda sik
karsilastigimiz yaygin bir durum ve yasamin dogal bir pargasidir (Karip, 2005; Kaushal &
Kwantes, 2006; Ustiin vd., 2005 ). Catismalar, basit bir farkliliktan baslayip, anlasmazlik,
uzlagmazlik, zitlasma, vyasal c¢ekisme, siddet ve kavgaya degin uzanabilir. Agikca
goriilebildigi gibi, tistii ortiilii olarak da yasanabilir (Asunakutlu & Safran, 2004; Glimiis,
Ongodr & Giimiis, 2013; Karip, 2005).

Catisma oOrgiitsel bir gercek olup kamu veya 6zel sektor orgiitlerinde yasanabilir.
Calisan iki birey arasinda, bireyle gruplar arasinda veya bireyle 6rgiit arasinda yasanabilir.
Ayni statiideki c¢alisanlar arasinda veya ast ve ist ¢alisanlar arasinda da ortaya ¢ikabilir
(Asunakutlu & Safran, 2004; Giimiis vd., 2013; Karip, 2005). Orgiitlerde ¢atismanin
olmamasi, uyumlu bir ortami isaret ediyor goriinmekle birlikte problemlerin iizerini ortiiyor
da olabilir. Bireyin kendi i¢ ¢atigmalari veya oOrgiitiin isleyisiyle ilgili olmayan bireysel
catigmalar orgiitiin etkinligi ve verimliligine zarar verir. Kisiler ve islevler arasi ¢atigsmanin
hizmet alanlara yansimasi ise hizmet memnuniyetsizligine yol agar (Koc, 2010).

Orgiitlerde catismayr ortaya g¢ikaran nedenler ¢ok yonlii olabilir. Bunlar algilama
farkliliklari, iletisim sorunlari, ama¢ ve deger farkliligi gibi bireylerin 6zelliklerinden
kaynaklanabilecegi gibi, orgiitiin biiyiikligii, kaynaklarmn kithg, is bolimii, statii ve rol
farkliliklar, 6diillendirme sistemleri gibi Orgiitiin yapisiyla da ilgili olabilir (Bayar, 2015;
Giimiis vd., 2013; Ozmutaf, 2007; Topaloglu & Avci, 2008; Ustiin vd., 2005).

SAGLIK ORGUTLERINDE CATISMA

Her orgiitte ve meslek grubu iginde ¢atisma yasanabilmekle birlikte fiziksel, zihinsel
ve psikolojik yipranmanin daha fazla oldugu bazi meslek gruplarinda c¢atisma daha yaygin
goriilmektedir (Ozmutaf, 2007). Saglik hizmeti veren kurumlar &zellikle de hastaneler
karmasik yapisi ve farkli disiplinlerin beraber ¢alismasini gerektirmesi nedeniyle ¢alisanlar
arasinda catigmalarin sik yasanabildigi kurumlardir (Esatoglu, Agirbas, Akbulut & Celik,
2004; Sportsman & Hamilton, 2007).

Gelisen gatisma saglik kurumunun isleyisinde 6nemli sikintilar yaratmakta, yoneticiler

mesai saatlerinin 6nemli bir kismini ¢atigma yonetimine harcamaktadir (Aslan &Vural, 2001).
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Diger yandan ¢atismalar calisanlarin iyilik halini de etkileyerek fiziksel ve psikolojik belirtiler

yagsamalarina, i memnuniyetsizligine ve isten ayrilmaya kadar varabilmektedir (Cifgibasi,
2011). Catismanin en Onemli sonuglarindan biri de saglik hizmeti alanlarin olumsuz
etkilenmesine ve tibbi hatalara yol agabilmesidir (Flicek, 2012; Matziou vd., 2014; Sportsman
& Hamilton, 2007). Saglk orgiitlerindeki c¢atisma nedenlerini su bagliklar altinda
toplayabiliriz:

1-Gorev Tanimlarinda Yetersizlik ve Karsilikli Gorev Bagimliligi

Saglik kurumlarinda calisanlar arasinda en sik rastlanilan c¢atisma nedenlerinin gorev
tanimlarindaki yetersizlik ve karsilikli gérev bagimliligi ile ilgili oldugu anlasilmaktadir
(Akca & Erigiic, 2006; Aslan, 2004; Aslan &Vural, 2001; Sahin & Orselli, 2010). Saglik
bakim siteminde c¢alisan farkli saglik disiplinleri, saglik bakim isinin dogas1 geregi diger
disiplinlerden bagimsiz olarak c¢alisamamakta bu da gorev bagimliligmi getirmektedir.
Ozellikle calisanlarinin gorev, yetki ve sorumluluklari acik ve net olarak belirli degilse,
bireyler birbirlerinin gorev ya da rol alanlarina miidahalede bulunabilmekte, rol belirsizligi
beraberinde rol gatismasini da ortaya g¢ikarmaktadir (Akbolat, Isik & Ugurluoglu, 2011,
Giimiis vd., 2013).

Rol belirsizligi ve rol gatismasi meslege yeni baslayanlarda daha fazla goriilmekte
olup, ¢alisma yili ve hastanede c¢alisma tecriibesi arttikga azalmaktadir (Esatoglu vd., 2004).
Rol belirsizligi ve rol ¢atismasi ¢alisanlarin is doyumunun da azalmasina neden olmaktadir
(Brown vd., 2011; Esatoglu vd., 2004).

Gorev belirsizligi ve bagimliligr saglik ¢aliganlari arasinda en fazla hemsire grubunun
catisma yasamasina neden olmaktadir (Akbolat vd., 2011; Ak¢a & Erigiig, 2006; Aslan, 2004;
Demir, 2004). Nitekim hekim ve hemsireler ile yapilan ¢aligmalarda hemsirelerin bu durumu
cok onemli bir ¢atisma nedeni olarak gordiigii, hekimlerin ise gormedigi bildirilmistir (Aslan,
2004; Demir, 2004). Hemsirelerin uzmanlastigi alanda ¢alistirilmamasi, personel agigi olan
farklt birimlerde gorevlendirilmeleri bu durumu etkileyen Onemli bir etken olarak
goriinmektedir (Akbolat vd., 2011).
2.Statii Farklihigi, Ekip Kavraminin Benimsenmemesi, Kararlara Katilim Eksikligi

Calisanlarin yaptiklar isle ilgili kendi diisiince ve onerilerini agikca ortaya koyabilme
firsat1 olmamas1 ve karalara katilmalarina miisaade edilmemesi saglik orgiitlerinde c¢atisma
yaratan diger bir nedendir (Akga & Erigiig, 2006; Aslan, 2004; Giimiis vd., 2013). Calisanlar
arasindaki statli farkliliklar1 kararlara katilim ve igbirligine engel olan en 6nemli neden olarak

goriilmektedir (Ak¢a & Erigiig, 2006; Brown vd., 2011).
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Soysal, Yagar, Koz ve Tung (2016) saglik midirligi calisanlar1 ile yaptigi bir

calismada, yoneticiler digsindaki ¢alisanlarin isleyisle ilgili kararlara katilmalarina izin
verilmedigini agiklamaktadir. Bu durumun sebebi olarak bazi c¢alisanlarin statiilerini
digerlerinden daha istiin ve prestij getirici olarak algilamalari yaninda, yoneticilerin de
statiiye gore davranmalar1 (Ak¢a & Erigii¢, 2006; Giimiis vd., 2013) ve statiiniin hesap
verebilirlikte bile gozetiliyor olmasi1 gosterilmektedir (Brown vd., 2011).

Hemsirelerin is streslerinin 6nemli bir nedeni hekimler ile olan ¢atismalardir (Tabak &
Koprak, 2007; Matziou vd., 2014) hekimlerin hizmet verirken hemsirelerle isbirligi yapmayi
gerekli géormedigini, hemsirelerin profesyonel rollerini ve hasta bakiminda karara katilimini
onaylamadiklarin1 sdylemektedir (Akyiirek, Ozer, Argon & Conk, 2005). Hekim ve
hemsireler arasinda yasanan ¢atismalarda hemsirelerin yoneticiler ve ¢atismaya taraf olmayan
diger hekimler tarafindan desteklenme oraninin az oldugunu belirtmektedir. Bu durum saglik
caliganlar1  arasinda  statlinlin =~ gdzetildigini ve ekip kavraminin yerlesmedigini
diistindiirmektedir.

3. Iletisim Eksikligi

Yogun is yiki, aile ve arkadaslarla ilgili farkli sorumluluklar ve bunlara zaman
ayirmada sikintilar, bireylerin birbiriyle yeterli iletisim kurmasmi engelleyerek yanlis
anlamaya yol acabilmektedir (Kaushal & Kwantes, 2006). Calisanlarin farkli egitim
seviyelerine sahip olmalar iletilen mesajin algilanmasini degistirebildigi gibi, ortak tibbi
dilin kullanilmamasi, iletisimin gerekli goriilmemesi veya asir1 samimi iligkiler de iletisim ile
ilgili catismalar dogurabilmektedir (Giimiis vd., 2013).

Hastane gibi iletisim kanallarinin ¢ok oldugu birimlerde mesajin aliciya gidene kadar
degisiklige ugrayabilmektedir. Ornegin hemsirelik hizmetleri miidiirliigii tarafindan sorumlu
hemsireler araciligiyla gonderilen mesajlar klinik hemsirelerine eksik veya yorum katilarak
aktarildiginda yanlis anlamalar olabilmektedir (Giimiis vd., 2013). Diger yandan klinik
hemsireleri sorumlu hemsireler ile midirligiin direktiflerinin ¢elismesi nedeniyle de
yoneticileriyle sorun yasadiklarimi ifade etmektedir (Ak¢a & Erigiig, 2006). Calismalar
hemsirelerin (Aslan, 2004; Aslan &Vural, 2001; Sahin & Orselli, 2010) ve hekimlerin (Akca
& Erigiic, 2006) iletisim yetersizligini yoOneticileriyle c¢atisma yasamalarindaki onemli
nedenlerden biri olarak gordiiglinii soylemektedir.

[letisim sorunlarina dayal1 catismalar sadece meslektaslar arasinda yasanmamaktadir.
Hemsireler ve hekimlerle yapilan bir ¢alismada hemsirelerin hekimlerle aralarindaki iletisim

sorunlarini ciddi bir stresor ve ¢atisma nedeni olarak tanimladigi, hekimlerin ise hemsirelerle
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aralarinda iletisim eksikligini ciddi bir sorun olarak gormedigi belirtilmektedir (Puntillo &

McAdam, 2006). Ancak hekim ve hemsireler arasindaki iletisim sorunlarina bagli yasanan
catigmalarin azimsanmayacak oranda tibbi hatalara yol actigi gorilmektedir (Flicek, 2012;
Matziou vd., 2014). Hekim ve hemsire disindaki diger saglik c¢alisanlar1 da iletisim
yetersizligini, yoneticileriyle ve diger ¢alisma arkadaslariyla ¢catisma yasamalarina neden olan
en onemli etmen olarak saymaktadir (Ak¢a & Erigiig, 2006).

Calisanlarin aralarinda iletisim sorunu oldugunu algilamalart da 6nemlidir. Halk
saglhig miidiirliigiinde calisan hekim, hemsire ve saglik memuru calisanlarin katildigir bir
arastirmada, Yoneticiler calisanlar ile aralarinda iletisim sorunu olmadigini belirtmesine
ragmen, yonetici olmayan calisanlar yoneticileri ile aralarinda ciddi iletisim sorunlari
oldugunu ifade etmistir. Bu ¢calismada saglik ¢alisanlarinin birbirlerini tam anlayamadiklar1 ve
elestiriye agik olmadiklari anlagilmistir (Soysal vd., 2016).

Egitim seviyesi daha yliksek olan saglik calisanlar iletisim eksikligini ¢atigmanin
onde gelen sebeplerinden biri olarak goriirken, calisanlarin yasi arttik¢a iletisim sorunlarina
verilen 6nemin azaldig1 anlagilmaktadir (Aslan, 2004). Calisanlar meslekte gegirdikleri yil ve
yoneticilik deneyimi arttikga da karsilastigi her sorunu ¢atima nedeni olarak gérmemeye
baslamaktadir (Yilmaz & Oztiirk, 2011).

4. Gérevde Yiikselmenin ve Odiillendirmenin Uygun Yiiriitiilmemesi

Liyakat ve basariy1 dikkate almayan, siyasi ve ideolojik bakis agilarina 6nem verilerek
yapilan gorevde yiikselmeler saglik calisanlar1 arasinda catisma doguran diger bir sebeptir
(Sahin & Orselli, 2010). Takdir edilmeme, kaynak dagiliminin ve &diillendirmelerin yanls
yuriitiillmesi de ¢alisanlar arasinda kiskanglik yaratarak ¢atisma dogmasina neden olmaktadir
(Aslan, 2004; Giimiis vd., 2013; Yilmaz & Oztiirk, 2011). Kurumun déner sermaye gelirinin
esit pay edilmemesi bunun en 6nemli rnegi olarak gosterilmektedir (Sahin & Orselli, 2010).
Bu durum saglik calisanlar1 arasinda en fazla hekimlerin ve hemsirelerin yoneticileriyle
catisma yasamasina neden olmaktadir (Ak¢a & Erigiig, 2006).

5. Amag, Cikar ve Deger Farklihigi

Orgiitiin amaglarmin calisanlarin tiimii tarafindan benimsenmemesi veya ¢alisanlarin
yOneticilerle ayn1 amaci tasimiyor olmast s6z konusu olabilir. Bazen calisanlarin amaglari
ortak olmakla birlikte ¢ikarlari uyusmayabilir ki, bu durum takim ¢aligmasini bozabilir (Akca
& Eriglig, 2006). Bir ¢alismada hekimlerin yaklagik yaris1 hizmetlerin yiiriitiilmesinde
hemsirelerden farkli bakis agilar1 nedeniyle aralarinda gatisma olustugunu séylemistir (Demir,

2004). Hekim ve hemsireler arasinda amag¢ merkezli catismalarin hekimlerin hastalik

35



Lu Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu Dergisi, ISSN:2147-7892, Cilt 5, Say1 2(2017)
Saglik Orgiitlerinde Catisma: Nedenleri, Yonetimi Ve Coziim Onerileri
Miinire Temel

merkezli, hemsirelerin ise hasta merkezli galismalar ile iliskilendirilmektedir (Giimiis vd.,

2013). Ayrica hekimler meslektaglar1 ile c¢atismalarinin, hastane idari personeli ise
yoneticileriyle catigsmalarinin 6ncelikli nedeninin amag, ¢ikar ve deger farkliligi oldugunu
belirtmektedir (Akga & Erigiig, 2006).
6. Bireysel Farkliliklar

Calisanlarin yas, cinsiyet, kiiltiir, egitim, dil ve din farkliliklar1 ¢atisma {izerinde rolii
olan etmenlerdir (Ak¢a & Erigii¢, 2006; Giimiis vd., 2013). Ulkemizde kadimlarin hamilelik,
cocuk bakimi gibi geleneksel rolleri kapsaminda is performanslarinin daha diisiik oldugunun
diistiniilmesi erkek ve kadin galisanlar arasinda bir ¢atisma unsurudur (Koc, 2010). Kiiltiirel
farkliliklardan dogan c¢atismalarda ¢atisma konusu bir yana birakilarak, taraflarin kim
oldugunun 6n plana ¢ikarilmasi ¢6ziimii daha da zorlastirmaktadir (Asunakutlu & Safran,
2004). Ayrica catigmalarin olusmasinda bireylerin kisilik yapilarinin ve genel davranig
ozelliklerinin de etkili oldugu kabul edilmektedir. Ornegin hemsire yoneticilerle yapilan bir
calismada davranis bozuklugu gosteren, disipline uymayan, psikolojik hastaligi ve madde
kullanim sorunu olan galigsanlarin ¢atisma yarattiginin distiniildiigii anlasilmistir (Cifgibasi,
2011).

CATISMA YONETIMI

Catisma yonetimi uzlagsmazlig1 belirli bir yonde sonuca ulagtirmak i¢in ¢atigsmaya taraf
olanlarin veya tgiincii bir tarafin karsilikli olarak bazi girisimlerde bulunmasidir (Ricci,
2010). Gunimiizde orgiitlerde catismanin kaginilmaz oldugu, yoneticilerin ¢atigsmalari
yonetmekle gorevli oldugu ve sonuclarinin nasil yonetildigiyle iligkili oldugu kabul
edilmektedir (Brinkert, 2010; Ozdasli & Alparslan, 2009; Tun¢ & Kutanis, 2013; Sahin,
Emini & Unsal, 2006). Iyi yonetilen catismalar anlasmazliklarn kdkenini, olumsuz duygular
ve davraniglar anlamaya, yenilik ve yaraticiligr gelistirmeye, motivasyonu artirmaya yardim
ederek orgiitiin daha saglikli islemesini saglar (Kaushal & Kwantes, 2006; Yilmaz & Oztiirk,
2011). Kotii yonetilen gatismalar ise kisilerarasinda gerilime, kisisel, sosyal veya profesyonel
boyutlarda yikici davranislara, is doyumsuzluguna, tikkenmislige, isten ayrilmaya ve orgiitiin
verimliligin diismesine neden olmaktadir (Brinkert, 2010; Ustiin vd., 2005; Y1lmaz & Oztiirk,
2011).

Catisma yoOnetimi taraf olanlarin ¢ikarcilik, isbirlik¢ilik ve memnuniyet durumlarina

gore degisik sekillerde yiriitilmektedir. Bunlar; kaginma (gormezden gelme), rekabet
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(hiikmetme, tstlinlik kurma), uyum (taviz verme, itaat etme), uzlasma (karsilikli 6diin

verme), isbirligi (biitiinlestirme) yaklasimlaridir (Bayar, 2015; Brinkert, 2010; Koc, 2010;
Sokmen & Yazicioglu, 2005; Sportsman & Hamilton, 2007). Catisma ¢oziimii, ¢atisma
yonetiminden farkli olarak c¢atismanin taraflar arasinda uzlagsma veya isbirligi ile
sonuglanmasidir. Catismanin basarili bir sekilde ¢oziilmesinde tek bir yol yoktur. Birgok
demokratik yontem bulunmakta olup, en iyi yontemi belirlemek ise zordur (Ricci, 2010). Her
catigsmay1 ayni bicimde ¢ézmeye ¢alismak yerine, duruma en uygun yontemler secilmelidir
(Sportsman & Hamilton, 2007).

Bireylerin gatisma yonetimi davranislart baz1 zelliklere gore degismektedir. Ornegin
calisanlarin yas1 arttikca karsi tarafin beklentilerine daha fazla saygi gostererek isbirligine
yanastiklar goriilmektedir (Erkus & Tabak, 2009; Olgiim & Hacifazlioglu 2004; Sportsman
& Hamilton, 2007). Kadinlar daha fazla kaginma, uyma veya uzlagsmaya doniik yaklagimlar
sergilerken, erkekler hitkmedici yaklasimlari segmektedir (Erkus & Tabak, 2009; Koc, 2010;
Sokmen & Yazicioglu, 2005; Sportsman & Hamilton, 2007). Calisanlarin statiileri de catigma
davranislarinda etkilidir. Genellikle diistik statiideki c¢aligsanlar digerlerinin isteklerine uymak
durumunda Kalirlar (Olgiim & Hacifazlioglu, 2004). Kisilik 6zellikleri de ¢atisma ydnetimi
davraniglar1 tizerinde etkili olmakta, disa doniik, uyumlu ve sorumluluk sahibi kisiler daha
isbirlik¢i tavir gostermektedir (Erkus & Tabak, 2009; Yiiriir, 2009). Girisken tutumlarin ¢ok
kabul gormedigi politik ve ahlaki davranislarin amagh davraniglardan daha istiin tutuldugu
Tiirk toplumu ve diger dogu kiiltiirlerinde rekabet ve isbirligi yaklagimlarinin yaygin olmadigi
da goriilmektedir (Koc, 2010).

Saghik Orgiitlerinde Uygulanan Catisma Yonetimi Yontemleri

Saglik calisanlarin ¢atigma yonetimine bakiglarinin kurumda hangi pozisyonda
calistiklarina gore degisebilmektedir. Saglik Bakanligi hastanelerinde yapilan bir ¢aligmada
catigma yoOnetimiyle ilgili ¢calisanlarla yoneticiler arasinda fikir birligi olmadigi anlagilmstir.
Yonetici pozisyonundaki calisanlar catismaya yaklasirken Oncelikle, taraflar i¢in ortak
konular bulmayi, fikirlerin rahat sdylenebildigi bir orgiit kiiltiirii yaratmayi, karsilikli
etkilesim ve iletisimi odiillendirmeyi, egitimle davranis degistirmeyi tercih ettigini belirtirken,
diger calisanlar yoneticilerin catisma ¢ozlimiinde ilk tercih ettikleri yontemlerin sirayla
catigsan taraflarin kurum igerisindeki yerlerini degistirme, otorite ve baski kurma, ¢atigmayi
gormezlikten gelme, catismay1 disiplin ve ceza gibi yollarla giderme oldugunu ifade etmistir.

Bu durum iilkemizde o6zellikle kamu sektoriinde yoneticilerin c¢alisanlarin 6zliikk haklar

37



Lu Saglik Hizmetleri Meslek Yiiksekokulu Dergisi, ISSN:2147-7892, Cilt 5, Say1 2(2017)
Saglik Orgiitlerinde Catisma: Nedenleri, Yonetimi Ve Coziim Onerileri
Miinire Temel

tizerinde etkisi olan bireyler olarak goriildiiklerini géstermesi bakimindan 6nemlidir (Sahin
vd., 2006).

Yonetici hemsirelerle yapilmig bir ¢alismada katilimeilar karsilastiklart gatismalart

cozerken oOncelikle isbirligi, daha sonra uzlasma ve uyma yaklagimlarim1 kullandiklarin
soylemislerdir (Yilmaz & Oztiirk, 2011). Yine yonetici hemsirelerle yapilmis baska bir
caligmada da katilimcilar ¢atisma yaratan personelle basa ¢ikmak i¢in dinleme ve sorun
¢ozme, cezai iglem uygulama, egitim ve damigmanlik yontemlerine basvurduklarini ifade
etmislerdir (Cifgibasi, 2011).

Birinci basamak saglik calisanlari ile yapilmis bir calismada katilimcilar yasanan
catigsmalarin genellikle gormezden gelindigini ve ¢oziim icin ortak hareket edilmedigini
sOylemislerdir. Bunun nedenleri arasinda is yiikii fazlaligi, catisan taraflardan birinin daha
giicsliz bir statiide bulunmasi, ¢atigma sonucu ortaya ¢ikacak duygusal zorlanmayla basa
cikmaktan korkulmasi ve ¢oziime yonelik motivasyon eksikliginin yer aldigi bulunmustur
(Brown vd., 2011).

Farkli saglik meslek gruplari arasindaki ¢atigmalar incelendiginde genellikle hekim ve
hemsireler arasindaki ¢atismalar 6ne ¢ikmaktadir. Leever vd. (2010) hekim ve hemsirelerim
biliylik cogunlugunun catigmayr goérmezden geldigini ve ¢oziim i¢in ugragsmadiklarini ifade
etmektedir. Hekimler ve hemsireler arasindaki ¢atismalarda hemsirelerin uyma yaklagimini
kullanarak girisken davranis gosteremedikleri, bu durumun hekimin klinik karar verme
otoritesinin daha da artmasina ve dolayisiyla giic dengesizligine yol actigi da bildirilmistir
(Nair, Fitzpatrick, McNulty, Click & Glembocki, 2012). Baska bir g¢alismada hekimle
yasadiklar1 ¢atismalart uyma ve kacinma yontemleriyle ¢cozmeye calisan hemsirelerin stres
diizeyinin daha yiiksek ve is memnuniyetinin daha diisiik oldugu, isbirligi ve hiikmetme
yontemleriyle c¢ozmeye calisan hemgirelerin  stres diizeyinin daha diisik ve is
memnuniyetlerinin daha yiiksek oldugu bulunmustur. Ayni c¢alismada hemsirelerin ¢aligma
saati arttikca isbirligi yaklagimini tercih etmesinin azaldigi, yas, genel calisma yili ve ayni
birimde ¢alisma yili artikga hilkmetme ve isbirligi yaklasimini daha ¢ok tercih ettigi tespit
edilmistir (Tabak & Koprak, 2007). Gelecegin saglik ¢alisani olacak 6grencilerin de benzer
catigsma yaklasimlar1 oldugu soylenebilir. Hemsirelik, radyoloji ve solunum terapisi boliimii
ogrencileriyle yapilan bir ¢aligmada 6grencilerin ¢atisma durumunda en fazla uzlasma, en az
hiikmetme yontemine bagvurdugu, ancak hemsirelik 6grencilerinin hilkkmetme yaklasimini

diger 6grencilerden daha az tercih ettigi bulunmustur (Sportsman & Hamilton, 2007).
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CATISMA COZUMU NASIL OLMALI?

Etkin bir catisma yonetimi i¢in dncelikle ¢atismanin agik¢a tanimlanmasi, ortaya ¢ikis
nedenlerinin tespit edilmesi, elde edilen bilgilere gore alternatif ¢6ziim yontemlerinin ele
alimmasi ve bu c¢atismaya en uygun yonteme karar verilmesi gerekir (Cifc¢ibasi, 2011; Sahin
vd., 2006). Yapici gatisma yonetiminde en 6nemli etmenlerden biri gatisan bireylerin olayla
ilgili algilarin1 degerlendirmek ve taraflarin kisilik yapilarimi, kiiltiirel 6zelliklerini ve catisma
ortamini da géz Oniine almaktir (Karip, 2005; Sportsman & Hamilton, 2007). Hangi yontemin
secilecegine karar verirken; yontemin orgiitsel etkililige katkisi, toplumsal ihtiyaglar ve orgiit
tiyelerinin etik ve moral ihtiyaclar1 da degerlendirilmelidir (Karip, 2005).

Katilimer ve demokratik ¢atisma yonetim stratejilerini kullanarak bariscil bir ¢oziime
ulagmak segilecek en dogru yoldur. Yonetici gatigmayr gormezden gelmek, gecistirmek,
baskilamak, hakem gibi davranmak, menfaati i¢in kullanmak gibi davraniglar yerine,
catismay1 ortaya cikaran nedenlere ve siireglere odaklanmalidir (Ozmutaf, 2007). EKip
icindekilerin de ¢6ziim i¢in istekli olmalari, acik ve direk iletisim kumalari, saygi ve tevazu
gostermeleri gerekir (Brown vd., 2011). Taraflarin digerinin yanliglarini  gostermeye
calismasi, anlagsmazliklari resmi sikayetlere dokerek kagit savasina doniistirmesi gibi
yaklagimlar ¢atigmanin daha yikici olmasina neden olur (Karip, 2005). Miikemmelmis ve
baskalarinin isteklerini kontrol etme hakkimiz varmis gibi davranmak son derece yanlig bir
tutum olup, taraflar ¢catisma durumunda gorev ve yetkilerinin sinirlarini bir kez daha gézden
gecirmelidir (Ricci, 2010). Catisma ¢éziimiinde izlenmesi gereken yol su sekilde agiklanabilir
(Karip, 2005; Ricci, 2010; Ustiin vd., 2005).

-Kizgimlik ve 6fkeyi kontrol altina almak,

-Eyleme ge¢meden once degerlendirme yapmak (ki taraf icin de onemli olan ¢ikarlar ve
degerler, catismanin gercek nedenleri, taraflardan her birinin varsa digerine karst onyargi ve
varsayumlari, ¢catismanin taraflar tizerindeki etkisi, bu ¢atisma ¢oziimii icin en iyi yaklasim,
isbirligi yapilacaksa bunu baglatmak i¢in en uygun yer ve zaman),

- Tyi niyetli olmak, kars1 tarafin bencil veya kétii niyetli oldugunu varsaymamak,

- Tartigma esnasinda nazik, saygili, soguk kanli olmak, kars1 tarafin soziinii kesmeden dikkatli
dinlemek, konu dis1 kisisel elestiri ve yargilamalardan uzak durmak,

- Probleme iliskin gercek duygu ve diisiincelerini paylagsmaya 6zen gostermek,

- Problemin ortaya ¢ikisinda kendi roliimiizii, kusurumuzu fark etmek ve bunu ifade etmek,
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-Coziime iliskin diisiinceleri agik ve net ifade etmek, karsi tarafin diisiince ve Onerilerine agik
olmak,

-Her iki tarafin da kabul edecegi, belirgin, gergekei, dengeli ve gergeklestirilebilir ¢oziimler
belirlemek ve uygulamaya koymak,

-Coztimlerin islerligini izlemek.

SONUC VE ONERILER

Sonug olarak catigma diger orgilitlerde oldugu gibi saglik orgiitleri agisindan da 6nemli
bir konu olup, c¢atismadan kacinmak veya tamamen ortadan kaldirmak miimkiin degildir.
Onemli olan ¢atismalarin iyi analiz edilmesi, nedenlerinin belirlenmesi, ¢alisanlarin ve hizmet
alanlarin zarar gormemesi ve orgiitiin islerligi i¢in en uygun ¢atisma yonetiminin uygulanmasi
yikici ¢atismalarin 6nlenmesidir (Bayar, 2015; Tabak & Koprak, 2007).

Calisanlar arasinda hizmet sunumunda ve diger siire¢lerde sorun yasanmamasi i¢in tiim
meslek gruplarina iliskin gorev, yetki ve sorumluluklarin ayrintili, agik ve yazili olarak
belirtilmesi gerekmektedir. Bireyler kendi rolleri ile birlikte diger ¢alisanlarin da gorev ve
rollerini 6grenmelidir (Akbolat vd., 2011; Ak¢a & Erigiig, 2006; Brown vd., 2011; Esatoglu
vd., 2004). Yoneticiler Orgiitin misyon, vizyon ve stratejilerinin katilimer bir sekilde
olusturulmasina 6zen gostermeli (Ozmutaf, 2007), her meslek grubunun hizmetin yiiriitiilmesi
icin ¢ok Onemli oldugunu hissettirecek etkinlikler yapilmalidir (Ak¢a & Erigiig, 2006).
Catismaya sebebiyet verebilecek etkenleri 6nceden belirlemek i¢in sikayet ve dilek kutulari,
acik kapr politikasi, personel damigsmanligi, kisisel goriis anketleri gibi yontemler de ise
yaramaktadir (Giimiis vd., 2013). Her orgiitiin bir ¢atisma ¢oziim protokolii olusturmasi da
onemlidir (Brown vd., 2011). Iletisim eksikligi kaynakli catismalar1 azaltmak i¢in 6rgiit icinde
iyi isleyen bir iletisim sistemi olusturulmali, tiim c¢alisanlar arasinda pozitif iletisim
desteklenmelidir (Ak¢a & Erigii¢, 2006; Sportsman & Hamilton, 2007). Calisanlari ¢atisma
konusunda bilgilendirmeye ve gatisma ¢6zme becerilerini gelistirmeye dayali egitimlerin
yapilmasi da 6nemlidir (Akgiin, 2016; Brinkert, 2010; Tabak & Koprak, 2007). Egitim
calisanlarin ¢atisma ¢ozimii becerilerini ve isbirligini artirarak, duygusal tiikenmigligi

azaltmaya da katk1 saglayacaktir (Akgiin, 2016).
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