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OZET

Bu calisma, saglik kurumlarinda hizmet verenlerin yasadig:
catismalar1 ¢oziime kavustururken kullandiklar1 catisma ¢6zim
yontemlerini belirlemek amaciyla tanimlayici olarak gergeklestirildi.
Arastirma kapsaminda katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri ile
kullanilan ¢atigsma ¢6ziim yontemleri arasindaki iligki tespit edilmeye
calistlmigtir. Arastirmanin evrenini Kasim 2017-Aralik 2017 Istanbul
ilinde faaliyet gosteren bir 6zel hastanenin ¢alisanlar1 olusturmustur.
Aragtirmada herhangi bir O6rneklem yontemine bagvurulmayarak
arastirmaya katilim gosteren herkes arastirmanin evren ve
orneklemini olusturmaktadir. Arastirma ile ilgili toplanan veriler SPSS

20.0 isimli programda analiz edilmistir. Sonug¢ olarak saglk
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sektoriinde hizmet veren galisanlarin giin igerisinde birgok gatisma ile
kars1 karsiya kalabilmektedir. Yoneticinin ortaya g¢ikan gatigmalar:
kurum ve c¢ahisanin menfaatleri dogrultusunda yoOnetmesi
gerekmektedir. Arastirmada kullanilacak anket i¢in konu ile alakali
literatiir taranmis ve catisma ¢Oziim yontemlerini belirlemek igin

Rahim Orgiitsel Catisma Olgegine karar verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Catisma, Catisma Coziimii, Kaginma,

Uyma, Uzlasma, Hitkmetme, Biitiinlestirme

ABSTRACT

This study was carried out in order to determine the conflict
resolution methods used by health care providers to resolve conflicts.
Within the scope of the research, the relationship between
sociodemographic characteristics of the participants and conflict
resolution methods was determined. November 2017-December 2017
Koan hospitals operating in Istanbul have formed the universe of the
study. Anyone participating in the research by not referring to any
sampling method constitutes the universe and sample of the research.
Data collected for the research were analyzed in SPSS 20.0 program.
As a result, employees in the health sector can face many conflicts
during the day. The manager must manage the conflicts in accordance
with the interests of the institution and the employee. The literature on
the subject for the survey to be used was scanned and the scale of the
uterine organizational conflict was decided to determine conflict
resolution methods.

Key Words: Disagreement, Methods of Conflict, Health

Institutions, Manager, Approaches to Conflict
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Saglik Kurumlarinda Yasanan Catismalarin Céziim Yontemleri

GIRIS

Glintimiizde her alanda goriilen ¢atisma kavrami, birey ve
orgiitsel her alanda goriilmektedir. Ayni kiiltiir iginde olsa dahi
catisma kaginilmaz olmustur. Catismanin ortaya ¢ikis bigimi, nasil
algilandi81, nedenleri ve gidisati farkli tanimlar olmasinda belirleyici
nedenlerdir. Catismalarin olumsuz duygular hissettirmesi, kisilerde
engellenme, uyusmazliklarin artmasi gibi etkileri gerceklesebilir.
Fakat iyi yonetilen ¢atismalar isgérende performans artirir ve orgiit
verimliligini saglar. Catismada kullanilan yontemler farklilik gosterir
ve c¢atismanin kaynagi, Orgiit yapisi, catismanin taraflarina gore
sekillendirilebilir. Orgﬁtsel catismayla ilgili yaklasimlar, {i¢ smifta
incelenmektedir. Bunlar; geleneksel (klasik) yaklasim, davranigsal
yaklasim (neo klasik) , etkileyici yaklasimdir. Giintimiizde kabul
edilen catisma yaklasimi daha ¢ok etkileyici yaklasimdir. Saghk
kurumlarinda goriilen ¢atismalarin iyi yonetilmesi gerekir ve dogru
yontem uygulanmasi gerekir. Giiniimiizde c¢atisma olumlu
degerlendirilir, dogru yontemle yonetilirse bireyler aras: iligkileri
gliclendiren, yaratict ¢oziimler fiiretilen bir kavram olarak
degerlendirilir. Bu sekilde degerlendirilen c¢atisma; bireylerin
gelisimine, iliskilerine katki saglarken is birligi icinde ytritiilerek
karar verme siirecinde etkinlik saglanir. Olumlu gatisma yonetimi,
kisisel eksiklik ve farklar1 agiga ¢ikararak farkindalik saglar, yaratici ve
¢oztime faydali kararlar almaya olanak saglar.

Catisma

Glintimiizde her alanda goriilen ¢atisma kavrami, birey ve
orgiitsel alanin her kesitinde goriilmektedir. Ayni kiiltiir i¢inde olsa
dahi ¢atisma kagmilmaz olmustur. Bireylerin degerleri, inanglar1 ve
kisilik Ozellikleri basta olmak {izere etkenle aym Orgiit icinde
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catismalar goriilmektedir. Catismalar1 olumlu neticelendirmek ancak
catismay1 yonetmekle miimkiindiir. Catismanin kaginilmaz oldugunu
kabul ederek yola ¢ikarsak, catismay1 tamamen ortadan kaldirmak
yerine olumlu sonuglarini, orgiitiin verimlili§ini artirmaya yonelik
catismay1 yonetmek gerekir (Akkirman, 1998, s. 12).

Catisma Kavrami

Catisma kavrami, sosyal bir kavram dahilinde ele alindig: igin,
psikoloji, sosyoloji gibi bir¢ok bilim dalinin i¢cinde bulunur; bu ytizden
tek bir tanimla ifade etmek dogru bir yaklasim olmamaktadir. Catisma
kavraminin farkl kaliplarla ifadesi miimkiindyiir, her alanda rastlanan
catisma kavrami, farkli boyutlarda, farkli ortamlarda birbirine
benzemeyen sekilde ifade edilebilir. Catismanin ortaya ¢ikis bigimi,
nasil algilandigil, nedenleri ve gidisati farkli tanimlar olmasinda
belirleyici nedenlerdir. Ortak noktalar1 da uyusmazlik, zitlasmalar,
bireysel ya da oOrgiitsel boyutta uyusmazliklar diye ifade edilebilir
(Topaloglu ve Boylu, 2006, s. 25).

Catisma Tiirleri

Catisma temelinde bireylerin uyusmazliklari, kars: olduklar:
duygu ve diigtincelerin varhig1 s6z konusudur. Bireyin istenmeyen bir
durum igerisinde olmasi, engellenme yasamasi, benimseyemedigi
duygu, diisiince kaliplarma hakim olamamasi ¢atisma kaynag1 sayilir.
Catisma sosyal bir siire¢ oldugu igin, bireyler arasi, orgiit iginde ya da
orgilitler arasinda olabilir. Catisma farkli sekillerde kendini
gosterebilir, alenen ya da gizli ilerleyen catismalar olabilir. Gizli
catismalarda, catismanin varliginin sezilmis olmasi, belirgin bir
anlasmazligin olmasindan kaynaklanir. Sezilen c¢atismalarda bir

engelleme, gozlenen stres varhig, taraflarda gerilim s6z konusudur.
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Catismayi, kisiler arasi, gruplar arasi, kendi iginde olan ¢atisma,
orgiitler arasinda olan ¢atisma diye smiflandirarak degerlendirebiliriz.
(Yaslioglu, Pekdemir ve Toplu, 2013)

Catismanin Olumlu Ve Olumsuz Yonleri

Catismalarin  olumsuz duygular hissettirmesi, Kkisilerde
engellenme, uyusmazliklari artmasi gibi etkileri gergeklesebilir. Kisi
ya da gruplar arasinda olusan catismada, degerler, kisilik 6zelikleri
dolayistyla farkli tutumlar gelisebilir. Kiside iletisim siireclerinde
gerginlik, anlasmazlik boyutlarin degismesi ve biiyiimesi,
uyumsuzluk ve olusan gerginlige bagli diismanlik tavirlari, davranista
degisikler seklinde disa vurumu gorilebilir. Tim bu sonuglar
tizerinden gidilirse, catismalar kisilerde ve orgiitlerde giinliik yasami
etkileyecek diizeyde olusabilir. Degerlendirilen olumsuzluklar ayni
zamanda bireylerin ve Orgiitlerin performansin diisiirerek verimliligi
etkiler (Basim, 2009).

Catisma tiirlerinden kisiler aras1 ¢atismay1 ele alirsak, birgok
olumlu degisimin ve yeniligin onciisii olabilir. Pozitif algilanan bir
degisimde faktdr kabul edilebilir. Glintimiizde daha kabul goren
yaklagimlar 6n planda tutulursa, ¢atismanm ashinda kagmilmasi
gereken bir kavram olmasi yerine verimliligi artiran pozitif degisimler
saglayan bir kavram oldugu ortaya ¢ikar. Tek bir fikir ya da diistinceye
bagli kalmaktansa g¢esitli fikir ve anlayislar catismayla
harmanlanabilir. Catisma ile karar verme siireci pozitif ilerler ve
performansi artirir. Kisilerin daha pozitif ve anlayisli olmasina olanak
saglar ve bu karar verme siirecinde verimliligi artirir (Basim, 2009).
Orgiit icinde c¢oziilmekte gec kalman istek disi olan catigmalar

isgorende stres sonuglarina neden olabilir. Kurum iginde beklentilerin
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farklilasmasi, iligkilerin degismesi gibi birgok sebep gatisma sonucu
olabilir. Islevsel goriilmeyen gatismalar grup verimliligini azalttig1 gibi
iletisimi geciktirebilir. Uzun siiren ve etkin yonetilemeyen ¢atismalar
iletisimi geciktirdigi icin, bilgi paylasimmi ortadan kaldirabilir.
Kaynaklarin verimsiz kullanilmasi, ¢atismanin uzamasina stres
diizeyini artirir ve sinerjiyi diistiriir. Yonetilemeyen catismanin bircok
olumsuz etkisi vardir (Kog, 2017)

Catisma Coziim Yontemleri

Catismay1 yonetmek yoneticiler icin ¢ogu zaman giig
olmaktadir, karsilasilan sorunlarda biridir. Catismay1 yonetmek igin
yeterince yontem mevcuttur. Catismalarda secilecek yontemi
belirlemek de bazen sorun teskil eder. Secilen ¢atisma yontemi bazen
catismayr tamamen ortadan kaldirir bazen de gegici bir siireyle
bastirabilir; secilen yontem sonlandirmak ya da catismay1 bastirmak
igin 6nem arz eder. Oncelikle catismay1 iyi analiz etmek gerekir,
catismanin analiz ve teshisi yontemin dogru uygulanmasinda énemli
bir husustur. Uygulanacak yontemden 6nce ¢atismanin nasil basladigs,
catismada amagclanan ve siireci iyi izlenmelidir. Verimli ve etkin bir
yontem belirlemek Oncelikle ¢atismanin belirlenip tanimlanmasiyla
baglar. Catismanin nasil ortaya ¢iktigl, gereken verilerin toplanmasi
gerekir. [Ik asamalar1 tamamlandiktan sonra catisma yonetimi igin
uygun yontem segilir, alternatif yontemler degerlendirilir. Ts
ortaminda yoneticiler arasinda yonetilen kurumda catisma varliginin
az olmasi iyi yoOnetici olduklarmi diisiindiiriir, kurumun catisma
varlig1 yoneticilerin 6nem verdigi bir husus durumundadir. ($Sahin,

vd., 2006)
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Catismaya iligkin Yaklasimlar

Orgiitsel ~ gatismayla ilgili  yaklagimlar, {i¢ smufta
incelenmektedir. Bunlar; geleneksel (klasik) yaklasim, davranigsal
yaklasim (neo klasik) , etkileyici yaklagimdir.

Klasik Yaklasim

Klasik yaklasimda, ¢atismanin tamamen ortadan kaldirilmasi
gerektigi, olumsuz sonuglar1 oldugu kabul edilmistir. Catisma bireyin
performansini  disiiriir ve Orgiitiin verimliligini azaltir anlayigi
hakimdir. 1930 ile 1940'l1 yillarda hakim olan bu goriis bu yillarda
yapilan arastirmalarla desteklenmistir. Catismadan uzak durulmali ya
da tamamen ortadan kaldirilmal denilmistir. Orgiitiin ve iggdrenlerin
uyum icinde olmasi genellikle isgorenin Orgiit yapisina uygun
davranmasi ile olup, beklentiler benzerlik gosterebilmelidir. Boyle
yaklagimlarda gatismanin olumsuz etkileri ile karsilastigimiz igin,
catisma istenmeyen bir kavram olarak karsimiza cikar. Catigmayi
tamamen ortadan kaldirmak igin onlemler almaya baslariz. Klasik
yaklasimda, c¢atisma; is tatminsizligi yaratan verimliligi ve
performansi diisiiren bir kavramdir. Orgiit icinde stres kaynag olup,
orgiitsel baghlikta yipranmalara ve kopmalara sebep olur. Yoneticinin
bu yaklasima gore gorevi ise catismaya neden olabilecek kaynaklari
tamamen ortadan kaldirmak ve g¢atisma yasanmamasi i¢in onlemler
almaktir. Bu goriisle hareket eden kurumlarda genellikle ¢atismadan
kaginilmis, insan temelli kararlar alinmamis ve kurum isleyisiyle tek
diize ¢calisma ortamu yaratilmistir. (Ciirtik, 2014)

Neo Klasik Yaklasim

Catismanin kagmilmaz oldugu ve kabul edilmesi gerektigini

savunan bu goriis 1940 ile 1970 1i yillarda hakim olmustur. Klasik
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yaklasimdan farki, ¢atismayi olumsuz degerlendirmiyor olmasidir.
Catismadan kagmak ya da tamamen ortadan kaldirmak yerine,
catismay1 yonetmek gerektigini savunur. Ciinkii yonetilen catisma
bireylerin ve orgiitlerin karar verme siirecinde daha verimli olmasina,
performansimni artiric1  etkisinin goriilmesini saglar. Neo klasik
yaklasim, ¢atismanin olumlu yonlerini ortaya ¢ikarmay: savunur.

Etkilesimci Yaklasim

Gilintimiizde kabul edilen c¢atisma yaklasim goristiir.
Catismaya olumlu ya da olumsuz gibi keskin bir tavirla yaklasmaz ve
catismanin hem olumlu hem olumsuz y6nlerinin oldugunu savunur.
Bu goriise gore bireylerin yaraticilik yonleri aktiflesir, orgiitlerin
tizerinde 6nemli katkilar1 olur. Biitiin ¢atismalarin olumsuz olmadig,
belirli diizeyde tutulan c¢atismalarin son derece katkis1 oldugu,
verimliligi ytiikselttigi sonucu hakimdir (Haberal, 2014). Etkilesimci
goriiste; catismalar orgiitsel yapiy1 yipratmak yerine, organizasyonel
islerligi artiran, sosyal diizeyde ilerleme yaratan bir siiregtir. Orgiitte
¢atismanin hi¢ olmamasi ya da ¢ok az olmasi orgiit gelisimi icin kayip
sayilabilir, durgunluk yaratir. Ayni zamanda ¢atisma etkinligi azaltan
olumsuz neticelere sebep gosterilebilir. ($ahin., 2016)

Catismaya iliskin Coziim Yontemleri

Catismada kullanilan yontemler farklilik gosterir ve ¢atismanin
kaynag1, Orgiit yapisi, ¢atismanin taraflarina gore sekillendirilebilir.
Catisma yonetimi farklilik gosterdigi i¢in, yonetiminde her zaman
tamamen dogru demek dogru degildir. Catisma yonetiminde, kalic1 ya

da gecici yontemler diye siniflandirilabilir.
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Catismanin Ozendirilmesi

Isgdrenlerin performansini artiran, rekabet ortami yaratarak
orgiit basarisini arttiran ¢atismalar vardir. Monoton isleyen siiregler
mevcut durumu kabullendiricidir, kisisel gelisimi artiran diizeyde
catismalar yaratilmalidir. Kisisel gelismeyi artiran c¢atismalara
ozendirilmelidir. Giincel bilgi ve yenilikleri takip eden isgorenlerin
performans1 daha yiiksek olacaktir ve bu 6zendirici faktor olarak
kullanulabilir. Catismay1 Ozendiren yontemler mevcuttur. Bunlar,
pozisyona  uygun  yOnetici  segilmesi, Orgiitiin  yeniden
yapilandirilmasi, pozitif yonde rekabete tesvik edilmesi, orgiit igine
yeni elemanlar alinmas seklinde gruplandirilabilir.

Catisma Yonetimi

C)rgiitlerde yoneticiler gesitli catismalarla karsilasmaktadirlar.
Kimi yonetici O0rgiit icinde ¢catismay1 yok sayar, catismay1 yonetmekten
kacar ve kendini yetersiz hissettigi i¢in ¢atismaya miidahale etmez.
Ancak yoneticinin ¢atismay1 yok saymasi ¢atismanin da kendi kendine
¢oziilmesi isgorenlerin yoneticiye saygisini azaltabilir, olumsuz algi
olusturabilir. Catisma gormezden gelinirse, yan etkileri ortaya
cikabilir ya da seyri degiserek ¢6ziimii daha gii¢ olacak sekilde
ilerleyebilir. Catismayla miicadele etmek gerekir, catismay1 uygun
yontemle ¢6zmek igin kararlar almak, isbirligini etkin degerlendirmek,
pozitif Oneriler gelistirmek gerekmektedir. Catisma yOnetiminde
cesitli stratejiler ve metotlar kullanilir. Organizasyonda isgorenlerin
verimini artirmak, ¢alisma ortaminda uyum saglamak icin gerekli
olup; isgoreni zihinsel yeteneklerinde tesvik etmelidir (Ctiriik, 2014).
Catismayi iyi yonetebilmek performans artisi ve verimliligi artirmanin

yan sira isgorenlerin psikolojik ve fizyolojik sagliklarmi korumalari,
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kisisel basar1 ve gelisimlerinin devam etmeleri i¢in Onemlidir.
Catismada bireylerin  performanslari, orgiit iginde uyumu
saglayabilmek icin kisilik uyumunda, kaynagmn ve konularin
bilinmesi, tanimlanmas1 ve teshisi oldukca 6nemlidir, ayni hususta
orgiit i¢inde ¢atisma igin gerekli onlemlerin alinmasi, ¢atismayla basa
¢ikilmasi igin onem arz eder. Catisma siireci iyi degerlendirmezse
orgiitsel baghligin eksilmesi, maddi zararlar s6z konusu olur (Sendur,
2006).

Catisma Coziim Yontemleri

Bireyler arasi gatismalar ile ilgili ilk ¢alismalar, ¢atismanin
yikici oldugu kagmilmas: gerektigi tizerine olmustur, insan iligkileri
yipratict  ve Orgiitiin  verimsizligini azalthgr vurgulanmistir.
Glntimiizde catisma olumlu degerlendirilir, dogru yontemle
yonetilirse bireyler arasi iliskileri gii¢lendiren, yaratici ¢oziimler
tiretilen bir kavram olarak degerlendirilir. Bu sekilde degerlendirilen
catisma; bireylerin gelisimine, iligkilerine katki saglarken is birligi
icinde yiirtitiilerek karar verme siirecinde etkinlik saglanir. Olumlu
catisma yonetimi, kisisel eksiklik ve farklari agiga ¢ikararak farkindalik
saglar, yaratict ve ¢oziime faydali kararlar almaya olanak saglar
(Kasik, 2012).

Kac¢inma

Kaginma (ortadan uzaklasma) yonteminde, ¢atisma durumda
taraflarin hepsinin ya da taraflardan birinin ortamdan uzaklagsmasi sz
konusudur. Catismadan uzaklastiktan sonra, ¢atisma ¢oziilmemis ve
devami olacaksa c¢atisma dozu azalmis olur. Catismanin taraflarda
negatif etki olusturmas1 disiintildiigii durumlarda iki tarafta

catismadan uzak durabilir. Catismanin dozunun diisiik olmasi,
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Saglik Kurumlarinda Yasanan Catismalarin Céziim Yontemleri

taraflarin daha iyi iletisim kurabilmesiyle ¢atisma ¢oziilebilir. Diger
kabul edilen goriislerden biri, yoneticinin rolii ile ilgilidir. Kaginma
yonteminde rolleri olan catisma yasayan taraflardir. Yonetici ¢atismay1
bilse de genellikle miidahale etmez, gozlemci gibi davranr.
Orgiitlerde yoneticinin kaginma yéntemini uygulatmalari igin gatisma
ortaminda olmasi gerekir. (Akcan, 2014)

Uyma

Catismada, taraflardan birinin kendi ihtiya¢ ve beklentilerini
arka plana atarak, kars: tarafin beklentilerini karsilamak igin ¢aba
gostermesi. Taraflardan birinin goriisiine gore, karsi tarafla iliskisini
korumak ¢atismadan daha 6nemlidir. Kendi beklenti ve ihtiyaglarinda
doyumsuzlugu kabul ederek, kars: tarafin isteklerini 6n planda tutan
yontemdir.

Uzlasma

Taraflarin ¢oziimcii yaklasim giderek otak bir yol bulma stireci
uzlagma yontemidir. Bu yontemde kaybeden taraf yoktur ¢linkii; iki
tarafta karsilikli tavizler veren bir yol izler. Orgiitiin beklenti ve
amaglarini tam olarak karsilayamaz bu nedenle uzlasma yontemi daha
zayif kabul edilir.

Hiikmetme

Catismada bir tarafin kargs: tarafin beklenti ve amaglarini yok
sayarak kendi hedefleri dogrultusunda doyuma ulagmasidir. Orgiit
icerisinde yonetim hakimiyeti olan kurumlarda genellikle uygulanan
bir yontemdir. Bu yontemde, taraflardan birine hiikmedildigi icin,
kars1 tarafta amagclarina ulasilamamaya bagli hayal kirikligs,

motivasyon eksikligi ve diismanca tavir sergileme goriilebilir.
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Biitiinlestirme

Catismada ortak bir siire¢ olusturulur, taraflar birlikte hareket
ederek ortak bir yol bulmaya ¢alisirlar. Catismada yanlis anlasilmalar,
bilgi eksikligi gibi sorunlar mevcutsa biitiinlestirme yontemi uygun
goriliir. Bu siirecte daha ¢ok ytizlestirme gibi gegen bir yol izlendigi

i¢in is birligi 6nem tasir (Giirer, 2014).

ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin Amaci

Arastirma Saghik Kurumlarinda hizmet verenlerin yasadig:
catismalar1 ¢oziime kavustururken kullandiklar1 catisma ¢O6ziim
yontemlerini belirlemek amaciyla tanimlayici olarak gergeklestirildi.
Arastirma kapsaminda katiimcilarin sosyo-demografik ¢zellikleri ile
kullanilan ¢atisma ¢6ziim yontemleri arasindaki iligki tespit edilmeye

caligilmistir.

Arastirmanin Yapildig: Yer ve Zaman
Aragtirma 6zel bir hastanenin ¢alisanlari ile Kasim-2017-Aralik
2017 tarihleri arasinda gergeklestirildi. Arastirma verileri de bu tarihler

arasinda topland1

Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini Istanbul ili faaliyet gosteren Kolan
Hastaneleri ¢alisanlari olusturmustur. Arastirmada herhangi bir
orneklem yontemine basvurulmayarak arastirmaya katihm gosteren

herkes aragtirmanin evren ve 6rneklemini olusturmaktadr.
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Saglik Kurumlarinda Yasanan Catismalarin Céziim Yontemleri

Veri Toplama Araclan

Arastirma igin veri toplamak igin anket yOnteminden
faydalanilmistir. Arastirmada kullanilacak anket i¢in konu ile alakali
literatiir taranmis ve catisma ¢oziim yoOntemlerini belirlemek icin
Rahim Orgiitsel Catisma Olgegine karar verilmistir. Anketin ilk
boliimlerini ankete katilim gosterenlerin demografik 6zelliklerine dair

sorular olusturmaktadir.

Bilgi Formu
Aragtirmaya  katim  gosterenlerin  sosyo-demografik
Ozelliklerini belirlemek icin anket formunun ilk 7 sorusu arastirmaci

tarafindan hazirlanmistir.

Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi I

Olgek kurum iginde yasanan catismalarin hangi yontemle
¢oztimlendigini belirlemek maksadiyla katilimcilarin cevaplamalarina
ve faktor analizine dayandirilarak Rahim M.A. tarafindan
olusturulmustur. Olcek toplamda 3 formdan olusmaktadir. A.B.C.
seklinde olusturulan bu formlardan A formu daha ¢ok iist, B formu ise
astlarla, C formu da ayru statii ve pozisyonda caligsan bireylerle olan
catismalarda, hangi tiir ¢0zlim stratejilerinin  kullanildigini
belirlemektedir. Bu Calismada Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi IIcC
formu kullanilmigtir. Olgegin 5 farkli alt boyutu bulunmaktadir.
Bunlar; Biitiinlestirme, uyma, hiikmetme, kaginma, uzlasmadir. 28
soruyla 5 farkli ¢6ziim yonteminin 6l¢iildiigii bu ankette 5°1i likert tipi
dlgek kullanilmistir. Olgegin toplamda en diisiik puani 28, en yiiksek
puan1 140" tir. Rahim C)rgﬁtsel Catisma Olgegi [I'nin 3 formu "da Fatma
Ozmen (1997) ve arkadaslar1 tarafindan yapilan arastirmada olgek

formunun gecerlilik ve giivenirliligi yapilarak «a=84 olarak
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saptanmistir. Arastirmada 0Olgegin i¢ tutarlilik katsayisi C formu igin
a=.80 bulunmustur. Olgegin alt boyut ortalamalarina bakilarak en ¢ok/

en az kullanilan ¢6ziim yontemi belirlenir.

Olgek Alt Boyutlar

Biitiinlestirme: Bu boyut 1.4.5.12.22.23.28 sorularindan
olusmaktadir. Bu boyutun min. 7, maks. puani 35’tir. Bu yontemde 7-
14 alt diizey; 14.01-28, orta diizey, 28.01-35 iist diizeyde kullanilan
catisma ¢Oziimleme yoOntemleri olarak degerlendirilir. Uyma:
2.10.11.13.19.24sorularmi kapsamaktadir. Uyma boyutunun minimum
6, maksimum puani 30’dir. Bu boyutta 6-12 alt diizey, 12.01-24 orta,
24.01-30 iist diizeyde kullanulan yontemdir. Hitkmetme: 8.9.18.21.25
sorular1 Olgegin hiikmetme ¢O0ziim yontemini olusturmaktadir.
Hiikmetme yontemi minimum 5 maksimum 25 puandir. Hiikmetme
5,10 alt, 10.01-20 orta, 20.01-25 iist diizeyde kullanilan ¢oziimleme
yontemi olarak belirlenmektedir. Uzlagma: 7.14.15.20 sorulari uzlasma
boyutunu kapsamaktadir. Bu yontemin minimum 4, maksimum 20
puandir. Bu boyutta 4-8 alt, 8.01-16 orta, 16.01-20 iist diizey ¢atisma
¢6zme yontemi olarak degerlendirilmektedir. Kaginma: 3. 6. 16. 17. 26.
27 sorularmi icermektedir. Bu yontemin minimum 6 maksimum 30
puandir. Kaginma boyutu 6-12 alt, 12.01-24 orta, 24.01-30 iist diizeyde

kullanilan ¢oziimlemeyi ifade etmektedir.

Verilerin Degerlendirilmesi

Arastirma ile ilgili toplanan veriler SPSS 20.0 isimli programda
analiz edilmistir. Analize ge¢ilmeden hemen Once arastirmada veri
elde etmek icin kullanilan Catisma Olgegininin guvenilirlik analizi
gerceklestirilmis ve genel Olgek Cronbach alfa puani (0,91) olarak

bulunmustur. Olgegin alt faktorlerinin Cronbach Alpha puanlar ise
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Saglik Kurumlarinda Yasanan Catismalarin Céziim Yontemleri

“Biittinlestirme” i¢in 0,78; “Uyma” igin 0,80; “Hiikmetme” igin 0,74;
“Uzlasma” ig¢in 0,72 ve “Kag¢mma” boyutu igin 0,75 olarak
bulunmustur. Elde edilen veriler normal dagilmadigindan dolay:
parametrik analizlerden Man Whitney U testi, ikiden fazla degiskenin
oldugu kiyaslamalarda parametrik analizlerden ANOVA’nin non
parametrik analizlerin alternatifi olan Kruskall Wallis testi

kullanilmistir.

BULGULAR
Demografik Ozelliklere Dair Bilgiler
Calismanin  bu bolimiinde katihmcilarin -~ demografik

ozellikleri yer almaktadir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bulgular:

n 0/0

Cinsiyet Kadin 68 45,3

Erkek 82 54,6

18-25 36 24,0

Yas 26-35 43 28,6

36-45 41 27,3

46-55 30 20,0

[kogretim 20 13,3

Egitim _ Lise 50 33,3

.. On lisans 30 20,0
Seviyesi -

Lisans 20 13,3

Yuksek Lisans 30 20,0

Medeni Evli 80 53,3

Durum Bekar 70 46,6

COCllk Sahibi Evet 73 48,6

Olma
Durumu Hayir 77 51,3
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Cocuk Sahibi Degilim 77 51,3

Bir 27 18,0

Cocuk Sayis1 K 9 193
Ug Cocuk ve Uzeri 17 11,3

1-5 y1l 60 40,0

Toplam 6-10 y1l 24 16,0
Calisma 11-15 y1l 14 9,3
Siiresi 16-20 32 21,3

20 ve Uzeri 20 13,3

Tabloda galismaya katiim gosterenlerin sosyo-demografik
ozellikleri verilmektedir. Calismaya katiim gosterenlerin % 45,3'
kadin, % 54,6’sinin ise erkek cinsiyetine sahip oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin % 24,0'1 18-25 yas, % 28,6’sinin 26-35 yas, % 27,3’tiniin
36-45 yas, % 20,0'min ise 46-55 yas seviyesinde oldugu belirlenirken,
% 13,3'tinlin ilkogretim, % 33,3'tiniin lise, % 20,0’sinin 6n lisans, %
13,3 iiniin lisans, % 20,0’sinin ise yiiksek lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin % 53,3'tintin evli, % 46,6'smin ise bekar
oldugu tespit edilirken % 48,6"s1 ¢ocuk sahibi oldugu ifade ederken %
51,3'iintin ise gocuk sahibi olmadig: tespit edildi. Katilimcilarin %
51,3’tiniin ¢ocuk sahibi olmadig1, en az bir cocuga sahip olanlarin oran
% 18,0 iken iki ¢ocugu olanlarin oran1 % 19,3, ii¢ ¢ocuk iizeri olanlarin
ise oraninin % 11,3 oldugu belirlendi. Katilimcilarin toplam ¢alisma
siireleri incelendiginde ise 1-5 y1l % 40,0, 6-10 yil % 16,0, 11- 15 yil
% 9,3, 16-20 % 21,3, 20 ve tlzeri yil calisma siiresine sahip olanlarin

oraniise % 13,3"tiir.
2.2. Catisma Coziimiine Dair Bulgular

Asagidaki tablolarda ¢atisma ¢oziim yontemleri dair bulgulara

yer verilmektedir.
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Tablo 2. Cinsiyet ile Orgiitsel Catisma Olcegi Arasindaki iliski

Cinsiyet N Ort. S.S. MWU P

Bitiinlost Kadm | 68 | 2402 | 414 3 | 200
utun 1rm 7 7
eSUIME™r kek | 82 | 2106 | 511

U Kadm [ 68 [1611 | 403 [ [
ma 7 7
y Erkek | 82 | 1512 | 422

ket Kadm |68 [ 1605 | 437 [ [
iikmetm , i
e " Erkek | 82 | 1826 | 401

Ul Kadm [ 68| 1203 326 [ [
zlasma , i
2 Erkek | 82 | 1305 | 3,44

Kadin 68 | 14,22 4,06
Ka¢inma ,114 ,614
Erkek 82 | 18,01 4,12

e Man Whitney- U test

Yukaridaki tabloda elde edilen bulgular Man Whitney-U testi
ile elde edilmistir. Yapilan analiz sonucuna gore cinsiyet ile “uyma”
boyutu arasinda anlaml iligkinin oldugu tespit edildi (MWU=1,025,
p<0,05). Uyma alt boyutunun kadinlarda (16,11+4,03) daha yiiksek

oldugu gorildi.
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Tablo 3. Yas Durumlari ile Orgiitsel Catisma Olgegi Arasindaki

iliski

Yas | N | or S.S. X~ P

1825 | 36 | 19,10 4,01

Biitiinlestir| 2635 | 43 | 20,14 6,28
me 36-45 | 41 | 23,05 323 | 11,110 | ,001

4655 | 30 | 20,06 3,03

1825 | 36 | 15,26 411

2635 | 43 | 13,16 3,02
Uyma 36-45 | 41 | 20,11 313 | 10,154 | 004

4655 | 30 | 17,16 4,31

1825 | 36 | 17,56 427

) 2635 | 43 | 2217 4,45

Hitkmetme = = = 15 02 4,36
’ ' 12,102 | 001

4655 | 30 | 16,24 3,14

1825 | 36 | 1741 422

2635 | 43 | 16,11 415

Uzlasma = =121 | 18,74 3,63
’ : 14212 | 107

4655 | 30 | 1418 4,25

1825 | 36 | 18,01 3,08

2635 | 43 | 15,11 3,24

Kagmma ™= =41 | 1744 4,02
' ' 9,101 | 125

4655 | 30 | 22,52 418

e Kiruskall Wallis Test

Yukaridaki tabloda arastirmaya katilim gosterenlerin yas
diizeyleri ile 6lgegin alt boyutlar1 arasinda anlaml bir iligkinin olup
olmadig1 Kruskal Wallis testi ile test edilmistir. Bu analize gore yas
diizeyi degiskeni ile oOlgegin alt boyutlarindan “biitiinlestirme”,
“uyma”, “hiikmetme” arasinda anlamli bir iliskinin oldugu

goriilmektedir (p<0,05).
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Tablo 4. Egitim Seviyelerinin Orgiitsel Catisma Olcegine Etkisi

Egitim Seviyesi | N | Ort. [ SS.| y° | P
kogretim 20 | 20,15 | 4,21
Lise 50 17,74 | 3,28
Biitiinlestir On lisans 30 | 1512 | 4,88 | 9,008 | ,001
me Lisans 20 | 16,11 | 4,26
Yiiksek Lisans 30 17.85 | 4,81
fIkégretim 20 | 21,09 | 3,11
Lise 50 | 18,13 | 4,39
Uyma On lisans 30 | 20,41 | 3,08 11027 | 003
Lisans 20 16,23 | 5,02
Yiiksek Lisans 30 23,03 | 4,23
[kdgretim 20 | 20,35 | 2,16
Lise 50 | 19,78 | 4,11
Hiikmetme On lisans 30 16,15 | 3,35
Lisans 20 20,05 | 4,18 | 1,325 | ,419
Yiiksek Lisans 30 16,27 | 3,11
[kdgretim 20 | 24,01 | 3,12
Lise 50 | 25,14 | 4,32
Uzlasma On lisans 30 38,07 | 4,17
Lisans 20 | 17,09 | 3,14 | 1009 | 121
Yuksek Lisans 30 18,12 | 4,03
[kdgretim 20 | 14,31 | 3,09
Lise 50 | 13,44 | 4,71
Kac¢inma On lisans 30 12,15 | 2,47
: Lisans 20 17,15 | 4,12 2102 427
Yiiksek Lisans 30 22,55 | 3,12

e Kruskall Wallis Test

Yukaridaki tabloda egitim diizeyi ile alt boyutlar arasmndaki

iliski Kruskal Wallis testi ile test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda

“biitiinlestirme” ve “uyma” alt boyutlar1 anlamli bir iliskinin oldugu

goriilmektedir (p<0,05). Analiz
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boyutlarindan hiitkmetme, uzlasma ve kaginma arasinda anlamli bir

iliskinin olmadig1 belirlendi.

Tablo 5. Medeni Durumlar ile Orgiitsel Catisma Olcegi Arasindaki

iliski
Medeni | 016 | 5.5 [Mwu| P
Durum
Evli 801(27,03| 5,80
Biitiinlestirme ,608 {,204
Bekar 70123,16| 6,02
U Evli 80(12,18| 5,11
4,210 |,002
yma Bekar  |70]16,29] 4,09
Evli 80(18,08| 4,12
Hiikmetme — 6,112 |,000
Bekar 70120,25| 3,78
Uzl Evli 80(19,87| 3,86 035 | 701
Zasima Bekar 70(15,14| 4,18 | ’ !
Evli 21,10] 5,62
Kacinma e 80 3,211 |,001
Bekar 70116,02| 5,11

e Man Whitney- U test

Yukaridaki tabloda egitim diizeyi ile alt boyutlar arasindaki
iliski Kruskal Wallis testi ile test edilmistir. Medeni durum ile “uyma”,
“hitkmetme” ve “kaginma” arasindaki iliskinin anlamli oldugu
goriilmektedir (p<0,05). Tabloda goriildiigii tizere “uyma” alt boyut
puan ortalamasinin bekarlarda, “hiikmetme” alt boyut puan
ortalamasmin bekarlarda, “kaginma” alt boyutunda ise puan

ortalamalarmin evlilerde daha yiiksek oldugu gortildii.
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Tablo 6. Cocuk Sahibi Durumlari ile Orgiitsel Catisma Ol¢egi

Arasindaki iliski
Cocuk
Sahibi Olma] N Ort. S.S. MWU | P
Durumu
iitii i E 7 20,1 12
Biitiinlestir vet 3 0,19 5, 10,811 |,001
me Hayir 77 | 16,09 5,03
Uvma Evet 73 | 16,18 4,19 11237 | 003
¥ Hayr | 77 | 2018 | 415 ak
E 7 1 42
Hiikmetme vet 5 11608 | 420 | 197 | 081
Hayir 77 | 22,18 4,83
Evet 73 23,17 4,78
Uzlasma 10,602 |,002
Hayir 77 | 17,26 4,19
Evet 73 21,17 4,01
Ka¢inma ve ,139 | ,513
Hayir 77 | 19,26 4,04

e Man Whitney U

Yukaridaki tabloda egitim diizeyi ile alt boyutlar arasindaki
iliski Kruskal Wallis testi ile test edilmistir. Gergeklestirilen analiz
sonucunda ¢ocuk sahibi olma durumu ile “biitiinlestirme”, “uyma” ve
“uzlagma” alt boyutu arasinda anlamli bir iligkinin oldugu tespit
edilmistir (p<0,05). Cocuk sahibi olma durumu ile “Hiikmetme” ve

“kaginma” alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliskinin olmadig:

goriilmektedir.
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Tablo 7. Cocuk Sayst ile Orgiitsel Catisma Olgegi Arasindaki iliski

Cocuk Sayisif N | Ort. |S.S. XE P
Gocuk Sahibil (1| 5314 | 476
Degilim
N Bir 24| 2012 4,01
utun 1rm 5
estme 14 | 2213 4,08 |7,793| ,196
Ug Gocukvel 3 1 1908 | 511
Uzeri
Gocuk Sahibil (11 ¢ 5 | 405
Degilim
U Bir 2] 1448 [504) | o
m .
yma ki 14 | 20,06 |414 7774 7
Uc Gocukvel o | 1714 [ 512
Uzeri
Gocuk Sahibi| ¢ 114 51 | 4
Degilim
Bir 24| 13,02 | 3,01 [12,51
Hiikmet : 1000
timetme ki 14| 2015 | 441 1
Uc Gocukvel 3 11401 | 3,00
Uzeri
k Sahibi
Gocuk Sahibil (1 5091 |3,15
Degilim
Ul Bir 24 [ 1602 [475) |
m .
zlasma ki 14| 1412 [284 7 7
Ug Gocukve| )11 ¢ 26 | 3,50
Uzeri
Gocuk Sahibil (11914 | 465
Degilim 1041
Bir 24| 17,64 | 5,09 7 002
Kac¢inma — 8
ki 14 | 26,20 | 4,03
UgGocukvel 3 1 1617 [ 401
Uzeri

Yukaridaki tabloda ¢ocuk sayist ile alt boyutlar arasindaki iligki

Kruskal Wallis testi ile test edilmistir. Yapilan analize gore ¢ocuk sayis1

AT

ile “hitkmetme”, “uzlasma” ve “kaginma” alt boyutu arasinda anlaml

bir iliskinin oldugu goriilmektedir (p<0,05). Cocuk sayisi ile
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“biittinlestirme” ile “uyma” alt boyutu arasinda anlaml bir iligkinin

olmadig goriilmektedir.

Tablo 8. Toplam Calisma Siiresi ile Orgiitsel Catisma Olcegi

Arasindaki Iliski
Toplam
Cahgnfa Siiresi N | Ot | SS. XZ P
1-5 60 | 23,11 | 4,12
6-10 24 | 20,10 | 6,03
Biitiinlestirme 11-15 14 | 24,12 | 4,14 7021|076
16-20 32 | 20,05 | 512
20 ve Uzeri | 20 | 23,03 | 3,11
1-5 60 | 18,02 | 4,35
6-10 24 | 14,16 | 5,14
Uyma 11-15 14 | 13,01 | 4,26 15;0 ,000
16-20 32 | 12,54 | 5,04
20ve Uzeri | 20 | 21,21 | 4,19
1-5 60 | 16,01 | 4,13
6-10 24 | 21,02 | 3,11
Hiikmetme 11-15 14 | 20,05 | 3,31 [10,00 001
16-20 32 |1601 | 462 | 1 |~
20ve Uzeri | 20 | 14,03 | 4,61
1-5 60 | 17,28 | 3,35
6-10 24 | 14,32 | 4,18
Uzlasma 11-15 14 | 19,42 | 2,34
16-20 32 | 13,16 | 3,54 9,105 ,003
20ve Uzeri | 20 | 19,35 | 1,72
1-5 60 | 23,04 | 5,01
6-10 24 | 1534 | 4,39 10,01 ,002
Ka¢inma 11-15 14 | 24,02 | 3,16 8
16-20 32 | 16,27 | 5,27
20ve Uzeri | 20 | 20,14 | 5,31

e Kiruskall Wallis Test

Yukaridaki tabloda toplam calisma siiresi ile alt boyutlar

arasindaki iliski Kruskal Wallis testi ile test edilmistir. Calisma stiresi
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ile “uyma”, “hiikmetme”, “uzlasma” ve “kaginma” alt boyutu
arasinda anlaml bir iligkinin oldugu gortilmektedir (p<0,05). Toplam
calisma stiresi ile “biitlinlestirme” alt boyutu arasinda anlamli bir
iliskinin olmadig1 goriilmektedir.

Tabloda 9°da Rahim Orgijtsel Catisma olgeginden alinabilecek
puanlar gorildigii tizere “bitiinlestirme 7-35”, “uyma 6-307,

“hiikmetme 5-25”, “uzlagsma 4-20”, “kaginma 6-30”, toplam puan ise

28-140'tir.
Tablo 9: Catisma Olceginden Alinan Puanlar
Alt Boyutlar Minimum ve Puan Ortalamalari

Maksimum Puanlar XSS

Biitiinlestirme 7-35 22.13+3.21

Uyma 6-30 28.10+4.66

Hiikmetme 5-25 17.49+3.68

Uzlasma 4-20 16.04+2.61

Kag¢inma 6-30 17.01+4.15

Toplam Puan 28-140 109.07+14.26

Tablo 9’da goriildiigii tizere Saghk Kurumlarinda hizmet
verenlerin ¢atisma ¢6ziim yontemi olarak en ¢ok “uyma” (28.10+4.66),
ikinci sirada ise “biitlinlestirme” (22.13+3.21), {ig¢lincii sirada “
hitkmetme” (17.49+3.68), dordiincii sirada “kaginma” (17.01+4.15),

besinci sirada ise “uzlasma” (16.04+2.61) yontemini siklikla

kullanmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Arastirmada elde edilen verilerle gerceklestirilen analiz
sonucunda Saghk Kurumlarinda hizmet veren c¢alisanlarin
karsilagtiklar1 ¢atismalari “uyma” yontemi ile ¢ozdiikleri sonucuna

ulasilmistir. Saghk ¢alisanlarin ikinci sirada kullandig ¢catisma ¢oziim
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yonteminin de “biitiinlestirme” boyutu oldugu da goriilmektedir.
Uyma boyutunda c¢atismalara taraf olan kisilerin diger tarafi
sakinlestirmesi {izerine kuruludur. Uyma yonteminin calisan
ozellikleri ile uyusan bir yontem oldugu goriilmektedir. Benzer sekilde
biitiinlestirme yontemi de taraflar arasinda is birligini kapsayan bir
yontemdir. Saglik Kurumlarindan hizmet verenlerin g¢alisan-calisan
seklinde meydana gelen ¢atismalarda kuruma ve ¢alisana ¢ok fazla
zarar gelmemesi i¢in uyma yontemi kullanildig1 sdylenebilir. Boyle
durumlarda yasanan c¢atismalar igin insan kaynaklari yonetimi
calisanlarina empati yetenegini kazandiracak faaliyetlerde ya da
egitimlerde bulunmasi ¢atisma ortaminin kontroliinii saglayacag gibi
calisanlar arasinda yanlis anlasilmalara mahal verecek olaylarin da

gerceklesmesini Onler.

Saglik Kurumlarinda hizmet veren ¢alisanlarmi dikkat etmesi
gereken bir durumda calisan-calisan arasinda meydana gelen
olaylarin etkisinin kurum iginde olduk¢a uzun siirecegidir. Calisanlar
arasinda yasana catismalarin yoneticiler tarafindan kontrollii bir
bigimde ele alinmasi baz1 durumlarda ¢atismay1 sonuglandirabilecegi
gibi bazi durumlar da aksi sonuglarin yasanmasma neden

olabilmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglar 1s1g1nda ¢atismalarin ¢oziim
yontemlerinde ilk olarak uyma yonteminin kullanildigy goriildii. Bu
yontem personelin kendi hakli ilan etmesinden vazgeg¢mesi iizerine
kurulan bir yontemdir. Burada amag taraflarin karsilikli bir sekilde
birbirlerinin isteklerine adapte olarak c¢atismanmn tamami ile

sonlanmasini saglamaktadir. Is hayatinda stresli ve gergin olan
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¢alisanlarin birbirlerinin taleplerini anlayisla karsilamasi ¢atisma daha

su yiiziine citkmadan engelleyebilir.

Aragtirmada biitiinlestirme yonteminin de hemen hemen
uyma yontemi kadar sik kullanildig1 saptandi. Catismaya taraflarin
yasanilan ¢atismay1 yonetebilmesi igin taraflarin birbiri igin
kaygilanmasini saglamasi gerekmektedir. Birbirleri i¢in kaygilanan

insanlar dogal olarak biitiinlesecektir.

Sonug olarak saglik sektoriinde hizmet veren ¢alisanlarin giin
icerisinde bir¢ok catisma ile kars: karsiya kalabilmektedir. Yoneticinin
ortaya g¢ikan c¢atismalari kurum ve c¢alisanin menfaatleri
dogrultusunda yonetmesi gerekmektedir. Catismalarin iyi bir bigimde
idare edilmesi, yonetilmesi yonetici kadar calisana da baghdir. Is
hayatinda g¢atismaci bir kisilige sahip olmak calisanlardan cokta
beklenen bir davranis tarzi degildir. Kurumlarin yonetici ve
¢alisanlarina gatisma kavrami hususunda hizmet igi egitim vermesi
olduk¢a yararli olacaktir. Catisma kavrami ile alakali egitimlerini
almis olan yoneticiler catismalara ve ¢oziilme yontemlerine daha

hakim olacaktir.
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