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ORGUTSEL CATISMA YONETIMINDE DUYGUSAL ZEKANIN ETKIiSiNi
INCELEMEYE YONELIK KURAMSAL BiR ARASTIRMA

Semiha KILICASLAN!

Ozet

Orgiitler, belli bir amaci gerceklestirmek icin farkli uzmanhk alanlarinda yetkinlige sahip bireylerin bir araya
gelmesiyle olusan bir yapidir. Orgiit yapisi iginde bir araya gelen bireyler arasinda yasanabilecek catismalar;
aralarindaki mesleki, kisilik, algi, egitim, amag, kiiltur gibi farklilklarin dogal bir Girlinl olarak kabul edilmektedir.
Bu calismanin amaci da; 6érgitlerde bireyler arasinda yasanan gatismalarin ¢6zimunde duygusal zekanin etkisini
kuramsal agidan incelemektir. Bu amaca yonelik olarak oncelikle gatisma kavramina, c¢atisma yodnetimi
stratejilerine deginilmis ve duygusal zekanin boyutlari ile ¢atismayi ¢6zme yontemleri arasindaki iliskiyi ortaya
¢ikarmaya calisan arastirmalara yer verilmistir.

Anahtar kelimeler: ¢catisma, ¢catisma y6netimi ve stratejileri, duygusal zeka.

A THEORITICAL APPROACH TO THE EFFECT OF EMOTINAL INTELLIGENCE ON
ORGANIZATIONAL CONFLICT MANAGEMENT

Abstract

Organizations are structure which consisting combination of individuals with different areas of expertise to
accomplish a particular object. The conflicts that may arise between individuals coming together in the
organizational structure are regarded as a result of their professional, personality, perception, education, aim
and cultural differences. The aim of this study is to investigate theoretically the effect of emotional intelligence
on solution of conflicts between individuals or organizations. For this purpose, firstly the concept of conflict,
conflict management strategies are discussed and researches to identify the relationship between the methods
of solving the conflict with the dimensions of emotional intelligence were given.
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Giris

Orgiitler, rekabet eden ¢ikarlarin, birbirlerine bagimh birimler halinde calistigi sistemler oldugu igin,
catisma, orgiitsel yasamda varolan ve kaginilamaz bir olgudur (Aslan;2008:180). Orgiit tyelerinin birtakim isleri
kendi rolleri icinde algilayip algilamadiklari ya da sahip olduklari rolleri kendilerine uygun bulup bulmadiklari da
yine orgit ici catismalar konusunda belirleyici olabilir (D6kmen, 2013:56). Amaglarin gergeklestirilmesi sirasinda
karsilasilan sorunlar ve bunlarin ¢éziimune iliskin izlenecek yollar hakkinda, bireyler arasinda var olan inang,
distlince ve deger farkliliklari gatismayi da beraberinde getirmektedir. Catismanin tanimi lizerinde tam bir goris
birligi olmamasina ragmen ilk akla gelen “zithk, anlasmazlik, uyumsuzluk” gibi kavramlar olmaktadir. Bireyleri,
gruplari ve orgutleri birbirleriyle etkilesimleri esnasinda karsi karsiya getiren ve genel olarak ¢ikar, glic ve stati
cekismesinden kaynaklanan olgu, ¢catisma olarak ifade edilmektedir ( Tengilimoglu vd.2009:254).

1-Catisma

Catisma, orgutsel slire¢ ciktilari derinden etkileyen ve orgltlerde siklikla yasanan bir durumdur.
Orgiitlerdeki 6nemi ve etkisine yonelik arastirmalar 70 yil dncesine dayanmaktadir. Literatiirde; etnik, politik,
inang, evlilik, kisilik, cinsiyet, rol gibi farkli tirlere ayrilmistir. Ayrica g¢atisma olgusu; bireyin kendi iginde,
gruplar, orgitler, milletler ve bireylerarasinda da incelenerek ayri bir siniflandirmaya tabi tutulmustur. Cogu
arastirmaci ¢atismanin ne oldugundan c¢ok nasil ortaya ciktigi Gzerine c¢alismalar yapmuslardir (Barki ve
Hartwick,2004:217).

Literatirde ¢atismanin tanimi konusunda ortak bir géris birligine varilmadig fakat ¢atisma kavramina iki
ayri bakis acisiyla yaklasildigi gorilmektedir. Bu yaklasimlardan biri Schmid ve Kochan (1972) a aittir.
Arastirmacilar ¢atisma kavramina rekabetgi bir agidan bakarak ¢atismayi; digerlerinin amaglarini kasitli olarak
engelleme olarak tanimlamaktadir. ikinci yaklasim ise Pondy’ e ait olup, genel olarak catismayr ¢dzme
yontemiyle ilgilidir. Putnam ve Poole (1987) tarafindan ise ¢atismayi yaratan faktorler olarak; taraflar arasindaki
karsihkli  bagimlhihk, amag¢ ve cikarlar arasindaki zithk ve taraflarin etkilesim bigimleri go6sterilmistir
(Thomas,1992:268).

Thomas (1992:265) ise gatismayi, kisinin amaclarinin baskalari tarafindan bosa c¢ikarildigini ya da
midahale edildigini fark ettigi anda baslayan bir siire¢ olarak ele almistir. Wall (1995:517) ise catismaysi;
taraflardan birinin, kendi ¢ikarlarinin digerleri tarafindan karsi gikildigina yonelik olusan algi sonucu yasanan bir
sureg olarak ele almistir. Ayrica ¢atismada en az iki ya da daha fazla tarafin olmasi gerektigi belirtilmistir.

Catisma; gerek fizyolojik gerekse sosyo-psikolojik ihtiyaclarin teminine engel olan sikintilarin meydana
getirdigi gerginlik halidir. Orgiitler acisindan ise, bireyler ve gruplarin birlikte ¢alisma sorunlarindan kaynaklanan
ve normal faaliyetlerin durmasina ya da karismasina neden olan olaylar olarak tanimlanabilir. Catisma homojen
olmayan ortamlarda bireysel ve grupsal farkhliklarin kaginilmaz triini olarak gérilmektedir (Eren, 2007:553).

En genel anlamda catisma; iki ya da daha fazla kisi ya da grup arasindaki gesitli kaynaklardan dogan
anlagsmazliktir (Kogel,2001:534). Baska bir tanimlamayla ¢atisma, kisilerarasi uyusmazliklarin algilanmasi
surecinde taraflarin birbirlerine karsi negatif duygular beslemeleri ve amaglarina mudahale olarak
tanimlanabilir (Barki ve Hartwick,2004:240). Kisacasi, kisiler ya da gruplar arasindaki ilgi alanlarinin, amaglarinin,
tercihlerinin ve algilarinin farkli olmasindan kaynaklanarak ortaya ¢ikan, taraflardan birinin kazanmasi digerinin
kaybetmesine neden olan; huzursuzluk, sikinti, stres, diismanlik ve kavga gibi olumsuz davranislara neden olan
sosyal bir olgu olarak ifade edilebilir (Akkirman,1998:2).

1-1 Catismanin Nedenleri

Organizasyonlarda cesitli diizeylerde ve gesitli taraflar arasinda ortaya ¢ikan ¢atismalarin nedenlerini
bilmek, gelistirilecek ¢6ziim yollari agisindan énemlidir. Bu ¢atismalardan bazilarinin kaynagi kisilerin icinde,
bazilar kisiler arasinda, bazilari da organizasyondaki cesitli birimler arasindadir. Catismalarla ilgili nedenleri
soyle 6zetlemek miimkiindir (Kogel,2001:538):

islerarasi fonksiyonel karsilikli baghlik: Bir organizasyonda cesitli isler (dolayisiyla bunlari yapan kisi

veya gruplar) arasinda belirli fonksiyonel bagliliklar vardir (Kogel,2001:538) Fonksiyonel bagimlilik nedeniyle
ortaya cikan catismalar genellikle sinirli kaynaklarin ortaklasa kullanimindan ileri gelir. Fonksiyonel olarak
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birbirine bagl bélimlerden birinin fonksiyonunu zamaninda yerine getirmemesi bu bdlimler arasinda
¢atismaya neden olur. Zamanlama nedeniyle meydana gelen aksamalar organizasyonun amacina ulagmasini
glclestirir (Erttrk, 2012:225).

Belirli kaynaklarin paylasiimasi: Organizasyondaki kisi ve gruplarin faaliyetleri ile ilgili olarak ortak
kaynaklari paylasmalari ve kendi payini artirmak igin birbirleri ile rekabet etmeleri ¢atismalarin ortaya ¢ikma
ihtimalini artiran bir ortam hazirlamaktadir (Kogel,2001: 539).

Amag Farkhliklari: Kisiler ve gruplar arasinda ulasilacak amag konusundaki farkh gorisler catismalar igin
uygun bir ortam yaratan diger bir nedendir. Yoneticiler isletmenin veya bolimlerin amaglari konusunda farkh
disunebilecekleri gibi yonetenler ile yonetilenler arasindaki amag farkhliklari da bir ¢atisma nedenidir
(Kogel,2001: 539).

Algilama farkliliklari: kisi veya gruplarin belirli olay veya gelismeleri farkli sekillerde algilamalar
muhtemel bir ¢atismaya neden olabilecektir. Algilama ile davranis arasindaki yakin iligki bilinmektedir. Cesitli
kaynaklardan dogan algi farkliliklari kisileri veya gruplari birbirleri ile zit duruma dusirebilecektir. Bu gesitli
kaynaklar arasindaki amag farkhliklari, deger yargisi farkliliklar, dikkate alinan zaman siiresindeki farkhliklar,
veri ve bilgi farkliliklari sayilabilir (Kogel,2001: 539).

Statii ve gii¢ farkhliklari: Organizasyon icinde yer alan bolimlerin kazanmis olduklari statii ve gig
farkhliklar 6rgit ici catismalarin en énemli nedenlerinden birini olusturur. Ornek olarak satisa ydnelik bir
politika izleyen isletmelerde pazarlama bolimiu Uretim ve diger bolimlerden daha fazla 6nem kazanir
(Erturk,2012:229).

Kisilik farklhiiklari: Organizasyonlarda yasanan en dnemli ¢atismalar taraflar arasindaki farkhhklardan
kaynaklanmaktadir. Kisilerin farkh kisilikte olmalari, farkli amag ve deger yargilarina sahip olmalari, stresli ve
ofkeli kisilikte olmalari, bagimsizlk istegi gibi nedenler kisiler arasinda yasanan g¢atismalarin 6nemli nedenleri
arasinda sayilabilir (Wall,1995:518).

Biirokratik nitelikler: Orgitlerin birokratik &zelliklerinden olan uzmanlasma ve rutinlesme catisma
olgusu ile yakindan ilgilidir. Organizasyonlarda uzmanlasma artik¢a, farkl gorisler, iliskiler, tecribeler ve
beklentiler geliseceginden catismalarin da arttigl gorilmektedir. Gorevlerin rutin olmadigi ve karmasik oldugu
orgutlerde gatisma dizeyi yiksektir. Gorevlerin basit ve rutin oldugu orgiitlerde ise ¢atisma dizeyi disliktir
(Ertiirk,2012:229).

1-2 Gatisma Tiirleri

Organizasyonlardaki ¢atismalari nedenlerine goére, cikis bicimlerine gore, 6rgiit diizeyindeki yerine gére
ve de taraflara gore farkh tirlere ayirmak mimkindir. Bu c¢alisma da catisma tdrleri taraflar agisindan
incelenecektir.

Bireyin kendi icindeki ¢atisma: Kisinin kendisinden ne beklendiginden emin olmadigi veya kendisinden
farkh ve celiskili davranis ya da kararlar beklendigi durumlarda ortaya ¢ikan ve kisiyi rahatsizliga, engellenmeye
ve baski altinda kalmaya sevk eden gatismadir (Tengilimoglu vd.,2009:262).

Bireylerarasi Catisma: iki veya daha ¢ok insanin hedef ve eylemleri bagdasmaz bir hal aldiginda so6z
konusu olan bir ¢atismadir. Amaglarin, izlenilen yéntemlerin, sahip olunan bilgi ve verilerin, deger yargilarinin
ve Ustlenilen rollerin farkli olmasi bireyler arasinda ¢atismaya neden olabilmektedir.

Birey ve gruplar arasindaki ¢atisma: Bu durum, bireylerin grup ile goriis ayriigina diismesi ve
anlasmazlik yasanmasi durumunu ifade etmektedir. Bireylerin grup tarafindan belirli normlari kabule
zorlanmasi, gatisma yasanmasina neden olmakta ve grup amag ve normlarini benimsemeyen Uyeler ile grup
arasinda c¢atisma durumu so6z konusu olmaktadir. Bu ¢atisma sonucunda birey, ya grup standartlarini
benimsemekte ya da grup disina itilmektedir.

266



Electronic Journal of Vocational Colleges - Agustos 2014 BUROKON Ozel Sayisi

Grup ici ¢atisma: En yalin ifadeyle grup, ortak bir amag i¢in bir araya gelen insan toplulugudur. Bu
¢atisma tlrlinde ise; grup Uyeleri arasinda belirli konularda yasanan anlasmazlik ve gerginlik s6z konusu
olmaktadir (Griiz ve Giirel,2006:378-379).

Gruplararasi ¢atisma: Daha ¢ok ayni bolim yoneticisine bagh olan gruplarin birbirleriyle miicadeleye
girmelerinden dogar. Ayrica ayni boélimde calisan personel kendi iglerinde ¢ikarlar, zevkler ve duygular
bakimindan kuglik gruplara ve kliklere ayrilirlar. Bunun sonucunda klikler arasi gii¢ mucadelesi de bigimsel
olmayan gruplararasi ¢atismalar niteligindedir (Eren,2007:561).

Boliimlerarasi ¢atismalar: Ayni 6rgit icinde temel islevleri yerine getirmek (izere bir arada bulunan ve
her birinin gbrev yetki ve sorumluluklari farkli bulunan orgitsel bélimler arasinda 6nemli bazi ¢atismalar
meydana gelmektedir. Ornegin; finans bolimi ile Gretim bélimiiniin bazi yatinmlar icin kaynak bulma ve
zamanlama yapma bakimindan goérus ayriliklarina diismeleri gibi (Eren,2007:562).

1-3 Catisma Kavramina Yaklagimlar

Catisma, 6rglt Gyelerinin amag ve algilarindaki dogal farkliliklardan dolayi kaginilmazdir. Catisma islevsel
olarak goriilmistiir. iliskileri her zaman tehdit etmez. Hatta yapici catisma, yarismaci (rekabetgi) enerjiyi,
yaraticiligl, yenilikgilik konusunda organizasyonu harekete gecirebilir. Olumsuz, yikici ¢atismalardan ise; 6rgit
Uyeleri arasinda benzer amag ve algilarin olusmasini saglayarak ya da uyumlu bir organizasyon dizayn ederek bu
tir gcatismalardan kaginilabilir. Ya da son ¢are olarak ¢atisan taraflarin aralarindaki bagimhhig azaltmak amaciyla
birbirlerinden ayirma yolu tercih edilir (Pondy,1992:257).

Amason ve Schweige (1994), catismanin hem yararli hem de engelleyici bir faktoér olabilecegini ileri
surmuslerdir. Brehmer (1976) catismayi, bilissel ve duygusal ¢atisma olarak ele almis ve bilissel ¢atismanin
gorev odakl oldugunu, nedenlerinin ise yargl ya da bakis agilarindaki farklihktan meydana geldigini ifade
ederken; duygusal catismanin ise; duygu kokenli oldugunu bireysel uyusmazlik ve c¢elismelerden
kaynaklandigini ifade etmistir (Amason, Sapienza,1997:496).

Brehmer (1976) duygusal catismayi ise; takim tyeleri arasindaki dismanhgi, glivensizligi artiran bir etken
olarak ele almistir. Guth ve MacMillan (1986)’a gore ise bu durum, takim Uyeleri arasindaki bilgi degisimini
engelleyen faktor olarak degerlendirilmistir. Takim Gyeleri arasindaki azalan baghlik, Gyeler arasinda en kiigik
ve en Onemsiz bilgiyi bile paylagmayi engelledigi gibi, verilen kararlarin uygulanmasinda gecikme yasanmakta ve
gelecekte birlikte ¢alisma konusunda isteksizlik bas géstermektedir (Amason ve Sapienza,1997:496).

Mitroff (1982:375) ise; takim Uyelerinin farkli bakis agisina sahip olmalarindan dolayi bilissel ¢atismanin
stratejik karar vermeyi gelistirdigini ifade etmistir. Farkli bakis acilarina sahip olmalari buna neden olarak
gosterilmektedir. Bu farkliliklarin neden oldugu biligsel ¢atismanin kararlarin etkinligini artirabilecegini ileri
sirmastar.

Geleneksel bakis agisi; orgitlerde ortaya gikan her tlrli gatismayi gereksiz ve 6rgitin bitlnine zarar
verici bir olgu olarak gorir. Geleneksel yoneticiler 6rgitlerde ortaya ¢ikan ¢atisma belirtilerini var olan bir
rahatsizligin agik bir isareti olarak kabul etmislerdir. Bu kisilere gbre; bir orglitte ¢atismanin gelisip ortaya
cikmasi  ya vyoneticilerin  evrensel yonetim ilkelerini 6rgltii  yonlendirmede etkili bir sekilde
kullanamamalarindan ya da yonetimle isgorenleri ortak ¢ikarlar etrafinda butlinlestirmede iletisim islevini
basariyla yerine getirememelerinden kaynaklanmaktadir (Simsek, 2010:292-294). Bu yaklasima gore; catisma
kaginilmasi gereken bir durum olarak degerlendirildiginden, grup ve 6rgit performansinin iyilestirilebilmesi igin
dikkatler, ¢catismanin nedenleri ve bu nedenlerin diizeltiimesi lizerine yogunlastiriimasi geregi savunulmaktadir
(Can,2006:206).

Davranissal yaklasim ise; orgitll gereksinim, amag, beklenti ve ¢ikarlari stirekli ¢catisma halinde bulunan
insanlardan veya bunlarin meydana getirdikleri gruplardan olusan toplumsal bir sistem seklinde gérmekte ve
boyle bir sistemde azaltilabilen fakat biitlintyle ortadan kaldirilamayan celiskilerin bulunmasinda sasilacak bir
durum olmadigini ifade etmektedir. Davranisgi yaklasim, orglitte ortaya ¢ikan catismalardan en azindan bir
kisminin bazi sorunlarin varligina isaret etmeleri ve s6z konusu sorunlara daha saglkl ¢éziimler getirilebilmesi
icin yonetimi harekete gecirmeleri nedeniyle fonksiyonel ¢atisma seklinde nitelendirilmesinden yana bir tavir
gostermektedir (Simsek, 2010:292-294).
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Etkilesimci yaklasima gére ise; orgiitler nasil bir yapilandirma ve isleyise sahip olurlarsa olsunlar, bunlarda
ortaya cikan ¢atismalarin kaginilmaz ve hatta gerekli olusumlar seklinde disiiniilmesi en saghkli yoldur. Ozellikle
geleneksel yaklasimin aksine her tirli ¢atismanin faydasiz ve zararli olmadigini tersine, bir kisim gatismalarin
Orgutl bir bitin olarak daha etkili kilmalari nedeniyle fonksiyonel (yararl) nitelikte bulduklarini da eklemeyi
ihmal etmemistir. Ornegin, bu yaklasima gére bir catismanin fonksiyonel nitelikteki en énemli yénii, varhigini
haber verdigi orgitteki bir rahatsizligin ¢6ziimi igin basta yonetim olmak Uzere gatigmaya taraf olanlarin
dikkatini ¢cekmesi ve onlari arastirmaya yoneltmesidir. Soruna bu acgidan bakildiginda ¢atismanin ¢ogu kez
orgutsel yaraticilik, dinamizm, yenilik ve degisimin dnemli bir araci gibi islev gordigiinii anlamak mimkinddr.

Catisma konusunda agciklanan Ug¢ yaklasim iginde ilk ikisi klasik ve neoklasik yonetim anlayisina,
sonuncusunun ise modern ydnetim anlayisina uygunluk gosterdigi gorilebilir. ilk iki yaklasimi geleneksel,
sonuncu yaklasimi ise modern yaklasim bashgi altinda karsilastirmali olarak asagidaki gibi bir tablo halinde
gostermek mumkindar.

Tablo 1: Orgiitsel Catismaya Geleneksel ve Modern Yaklagimlarin Bakis Agilarinin Karsilagtiriimasi

Geleneksel yaklasim

Catisma kaginilabilir.

Catisma, yonetimin 6rgit yapisini olusturma ve onu

yonetmedeki hatalarindan ve sorun yaraticilar

tarafindan ortaya gikarilir.

Catisma, orgutiin diizenli bigimde islemesini kesintiye
ugratir ve optimal is basarimini engeller

Yonetimin  temel

kaldirmaktir.

gorevi, c¢atismayr  ortadan

Optimal orglitsel is basarimi, g¢atismanin ortadan
kaldirilmasini gerektirir.

Modern Yaklagim

Catisma kaginilmazdir

Catisma, orgutsel yapi, amaglardaki farkliliklar, hat ve
kurmay elemanlarinin algi, deger ve sorunlara bakis

acllarindaki  farkhhklar ve benzeri nedenlerden
kaynaklanir.
Catisma, degisik derecelerde orgltsel basariya

katkida bulunabilecegi gibi onda azalmaya da neden
olabilir.

Yonetimin goérevi, catismanin ¢6zUiminli optimal

orgltsel  basariya  hizmet edecek  bigimde
yonetmektir.
Optimal orgitsel is basarimi,makul dizeyde bir

orgltsel catismanin varhigini gerekli kilar.

Tablo incelendiginde, yoneticilere disen temel gbrev Orgltte ortaya cikan her tlrli catismayi
bastirmak degil fakat bu catismalari rasyonel bir bicimde yonetmek suretiyle zararli yanlarini minimize etmek ve
Orgut icin yararl gorilen yanlarini maksimize etmeye ¢alismak olmalidir (Simsek, 2010:292-294).

1-4 Catisma Yonetimi

Catisma yonetimi 6rgitsel etkinligin artirilabilmesi amaciyla; ¢atismanin yapici islevlerini artirmak, yapici
olmayan islevlerini ise azaltmak amaciyla etkili stratejiler gelistirmeyi icerir (Rahim,2000:5).

Follet (1940), Blake ve Mouton (1964), Thomas (1976), Rahim ve Bonoma (1979) kisilerarasi ¢atismanin

¢6zlimiine yénelik olarak; “kendine ilgi” ve “digerlerine ilgi” olmak {izere iki temel boyut belirlemislerdir. ilk
boyut, kisinin kendi amaclarini tatmin etme derecesini gosterirken, ikinci boyut ise, digerlerinin amaclarini
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tatmin etme derecesini gostermektedir. Arastirmacilar bu iki boyutun farkh bilesimlerinden bes farkli ¢catisma
¢O6zme stratejileri gelistirmislerdir (Rahim, Psenicka,2002:307):

1-isbirligi: Bu strateji, bireyin hem kendinin hem de digerlerinin amaclarini gerceklestirme konusuna esit
derecede dnem vermesini ifade eden bir stratejidir. Bu strateji; aciklik, bilgi alisverisini ve her iki taraf agisindan
da kabul edilebilir bir ¢dziim gelistirmeyi ifade eder. Yaratici ¢zlimlere ulasmak amaci tasir.

2- Yardimsever/Baskasini Tanima: Kendinden daha ¢ok baskalarinin amaglarini tatmin etmeye yonelik
bir stratejidir. Kargi tarafin amaglarini tatmin etmek igin ortak olan noktalari vurgulayip, farkhlklari
6nemsemeyen bir stratejidir.

3- Hiikmetme: Digerlerinden daha ¢ok kendi amaclarini tatmin etmeye calisan bir stratejidir. Kazan-
Kaybet olarak adlandirilan bir stratejidir. Kisinin pozisyonunu korumak igin zorlayici davranislarda bulunmasidir.

4-Kaginma: Hem kendi hem de digerlerinin amag ya da cikarlarina kayitsiz kalmadir. Cekilme davranisi
olarak tanimlanir.

5-Uzlasma: Hem kendi hem de digerlerinin g¢ikarlarini/amaglarini tatmin etmede orta yolcu bir
stratejidir. Ver ve Al yaklagimidir. Her iki tarafta bir seylerden vazgegerek karsilikli kabul edilebilir karalar
konusunda uzlagirlar.

Tanimlanan iki boyut ¢catismanin ¢éziimiinde problem ¢dzme ve pazarlik stratejilerini temsil etmektedir.
Problem ¢6zme stratejisi; kendinin ve digerlerinin c¢ikarlarini tatmin etmeye calisan bir stratejidir. Pazarlik
stratejileri ise; kendinin ya da digerlerinin gikarlarini géozetmeye calisan bir strateji olarak degerlendirilebilir.

Orgiitsel catisma (zerindeki literatiir incelendiginde, catismanin ¢éziimiinde kullanilan isbirligi
stratejisinin, bireysel ve orgiitsel ciktilarla pozitif iligkili oldugunu goésterir. Burke (1970) gatismanin etkili
yonetiminde isbirligi stratejisinin pozitif, kaginma ve hikmetme stratejilerinin ise negatif iliskili oldugunu
gostermistir. Goleman (1968)’de duygusal zekaya sahip calisanlarin orgiit (yeleriyle aralarinda yasanan
catismayla bas etmede daha basarili olduklarini ifade etmistir (Rahim ve Psenicka,2002: 309).

Nedeni ne olursa olsun, catisma bireyler, gruplar ve érgitler arasinda yasanmakta olan bir uyusmazlig
ve anlasmazligl ifade etmektedir. Her ne kadar gcatisma anlam olarak olumsuz bir durumu ifade etse de,
¢atismanin olumsuz sonuglari kadar iyi yonetilmesi durumunda olumlu sonuglari da bulunmaktadir. Burada
onemli olan gatismanin varhigi degil nasil yénetildigi konusudur.

Organizasyonda cesitli dizeyler ve gesitli taraflar arasindaki ¢atismalarin yonetiminde izlenecek yollar
(Kogel,2001:543-544) asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Kag¢inma: Bu tutum ve davranis ¢atismayi gormezlikten gelme ile ilgilidir. Yonetici acik olarak taraf olmaz
catismaya direkt olarak miidahale etmek istemez. Catisma isle ilgili kararlar geciktirilir. Boyle bir yolda sliphesiz
¢atismayi ¢bzmez.

Problem Cézme Yaklasimi: Burada catismanin (izerine tam anlami ile ve acik olarak gidilmesi so6z
konusudur. Yonetici, catisan taraflari yliz ylze getirerek kendisinin de katkisi ile konunun acik olarak ve ayrintili
bir bicimde tartisilmasini saglar.

Yumusatma: Bu yol ¢atismaya taraf olanlar arasinda ortak husus ve cikarlarin vurgulanmasi ve 6n plana
cikarilmasi farkhhklarin ise 6Gneminin azimsanmasi ve ikinci plana itilmesi ile ilgilidir.

Gii¢ Kullanma: Bu vyol, catismalarin yoneticinin gliciiniin ve otoritesinin kullanilarak ¢éziimlenmesini
ifade eder. Bu yolu izleyen yonetici “burada amir benim bu is su sekilde olacaktir” demektedir. Yoneticinin
verdigi karar taraflardan birisi lehine olabilir. Karar taraflar arasinda anlasma saglamayabilir Fakat genellikle her
iki tarafca da kabul edilecektir.
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Catisma Kaynaginin Ortadan Kaldirilmasi: Catismaya neden olan kosullarin ve nedenlerin ortadan
kaldirilmasidir. Kit kaynaklarin paylasiimasinin neden oldugu catismalarda kaynaklarin artirilmasi bu yolun bir
uygulamasidir.

Daha Gnemli ve Kapsamli Amaglar belirleme: Bu yol catisan taraflar amaglarindan daha énemli ve daha
kapsaml amaglar belirleyerek c¢atisan taraflari aralarindaki farkhliklari bir yana birakarak daha 6nemli ve
kapsamli amaglar dogrultusunda birlesmeleri ve yardimlagmalari igin zorlamak ile ilgilidir.

Catismaya Taraf Olan Kisileri Degistirme: Catisan taraflarin yererlinin degistirilmesi ile ilgili bir
yontemdir. Catismaya taraf olan kisinin, organizasyon iginde baska béliimlere nakledilmeleri seklindedir.

Yiksek
A
Orgutsel
Is
Basarimi
Orgiitsel
Catisma
Duslik S 0 C Yiksek
Durgunlugun yol Optimal <
actigi basarisizhk Catisma duzeyi Ka%saL;r;r)I/gllzigkt@

Sekil 1: Catisma ve Orgiitsel is Basarimi

Sekilden de goriilebilecegi gibi orgiitsel amaglarin gergeklesmesine katkida bulunan optimal diizeyde
fonksiyonel gatismanin bulundugu (0) noktasinda o6rgtsel is basarimi da en yiiksek diizeyde bulunmaktadir.
Sekilde ¢atismanin en disuk duzeyde bulundugu (S) noktasi ¢atisma yoklugunun orgiitte yol agtigi diisuk is
basarimini simgelemektedir. (C) ile gosterilen noktada ise ¢atisma en yliksek diizeye ¢ikmis bulunmakta ve buna
bir de en dislk is basarimi eslik etmis bulunmaktadir (Simsek,2010:297). Bu durumda gatisma ve is basariminin
tamamen birbirine zit kavramlar oldugunu sdylemek yerine (st dizeyde bir basari icin 6rgltlerde varhgi inkar
edilemez olan ¢atisma diizeyinin optimal diizeyde tutulmasi gerektigi sdylenebilir.

2-Duygusal Zeka

1990 yilinda New Hampshire Universitesi’nden John D. Mayer ve Yale Universitesi’nden Peter Salovey
tarafindan ortaya atilan duygusal zeka kavrami, 1920 yilinda da Thorndike tarafindan olusturulan sosyal zeka
kavraminin temeline dayanmaktadir. Mayer ve Salovey duygusal zekayr “sosyal zekanin bir formu olarak
bireyin kendine ve baskalarina ait duygulari izleyebilme, bunlar arasinda ayrim yapabilme ve bu siireglerden
elde ettigi bilgiyi dislince ve davranislarinda kullanabilme yetenegi” olarak tanimlamaktadirlar. Salovey ve
Mayer’in duygusal zeka konusunda yapmis olduklari galismanin temel varsayimina gore, “Bireylerin duygulari
algilama, anlama ve bu duygusal bilgiyi kullanabilme yetenekleri birbirinden farkhdir ve bireyin duygusal zeka
seviyesi, gerek entelektiiel gerekse duygusal basarisina ve gelisimine ¢ok 6nemli katki saglar.” Yine Mayer ve
Salovey’e gore, “duygusal zeka sadece tek bir 6zellik veya yetenegi ifade etmez, bireyin kendinin ve baskalarinin
duygularini degerlendirmeye ve ifade etmeye katkida bulunan, kendilerinin ve baskalarinin duygularini kontrol
etmeye yardimci olan ve bireyin kendi yasaminda motivasyon ve basariyl saglayici duygulari kullanmayi
saglayan cok sayidaki yeteneklerin bir kombinasyonudur (Acar,2002:54). Duygusal zeka kavrami genel 6grenme
yetenegi ve cevreye uyum yetenegi (Mayer,vd.,2004:198) olarak tanimlanan zeka kavraminin 6tesinde bir
anlam icermektedir.
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Empati, diger insanlarin duygusal cevaplarinin dogru tanimlanmasini gerektirir (Mayer vd.,1990:778).
Basari icin dnemli gorilen “empati, duygulari ifade etme ve anlama, mizaci kontrol etme, bagimsizlik, uyum
saglayabilme, begenilme, kisilerarasi sorunlari ¢ozme, sevecenlik, nezaket, saygl...” gibi duygusal nitelikleri
betimlemek i¢in kullanilan bu kavramin (in kazanmasi, 1995’de psikoloji alaninda doktorali gazeteci yazar Daniel
Goleman’in “Emotional Intelligence: Why It Can Matter More Than 1Q” kitabini yayinlamasi ile gergeklesmistir
(Ozdemir ve Ozdemir,2006:394).

Kendini harekete gegirebilme, aksiliklere ragmen yoluna devam edebilme, dirtileri kontrol ederek
tatmini erteleyebilme, ruh halini diizenleyebilme, sikintilarin diisinmeyi engellemesine izin vermeme, kendini
baskasinin yerine koyabilme ve umut besleme olarak tanimlanan duygusal zeka, IQ nun aksine yeni bir kavram
olarak ele alinmistir (Goleman,1995:62). Bireyin kendine ve baskalarina ait duygulari dogru olarak algilayip
degerlemesi ve ifade etmesi, bu duygular arasinda ayrim yapip, elde ettigi bilgileri disliince seklinde ifade
etmesi ve sosyal iliskilerinde ustaca yansitmasi olarak ifade edilen yetenekler seklinde agiklanmaktadir
(Memduhoglu vd.,2010:150).

1990’ I yillarda Salovey ve Mayer tarafindan tanimlanan duygusal zeka, kendinin ve bagkalarinin
duygularinin farkinda olma, olumlu ve olumsuz duygular arasinda ayrim yapabilme ve elde ettigi bu duygusal
bilgiyi, distince ve davranislarina rehberlik etmede kullanabilme yetenegi olarak ele alinmistir (Jordan ve
Troth,2004:197; Cakar ve Arbak,2003:88).

Duygusal zeka kavramiyla ilgili birbirleriyle baglantii doért temel bilesen su sekilde siralanabilir
(Owen,2007:96):

*Duygulariniz ve hislerinizle uyum iginde olmak ve onlarin davranislarinizi nasil etkileyecegini bilmek.
*Duygusal davranislarinizi yonetmek ve enerji diizeyleriniz ile motivasyonunuzu korumak igin kullanmak
*Bagskalarinin ihtiyaglarini anlamak ve bu bilgiyi onlarin ihtiyaglarini karsilamasinda kullanmak
*Bagkalariyla etkin bir karsilikli etkilesime gecebilmek
Hein (1999) a gore duygusal zekalari yiksek insanlarin 6zellikleri;
*insanlari ya da durumlari nitelendirmek yerine hislerini nitelendirirler.
*Duslnceleri ve hisleri birbirlerinden ayirirlar.
*Hislerinin sorumlulugunu alirlar.
*Karar almalarinda yardimci olmak tzere hislerini kullanirlar.
*Baskalarinin hislerine saygi gosterirler.
*Sinirli degil, enerjik hissederler.
*Diger insanlarin hislerini 6Gnemserler.
*Olumsuz duygularini olumluya gevirirler.
*Bagkalarina tavsiyelerde bulunmaz, kontrol etmez, elestirmez ve yargilamazlar.
*Hislerine saygl duymayan insanlardan sakinirlar (Memduhoglu vd.,2010:152).

2-1 Duygusal Zekanin Boyutlari

Goleman duygusal zekanin boyutlarini su sekilde aciklamistir (Rahim ve Psenicka,2002: 305):
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1-Kendi duygularinin farkinda olma: Kisinin duygularinin, ruh halinin ve iginde bulundugu durumun nedenlerini
anlayabilme, ayni zamanda kendi duygularinin baskalar tzerindeki etkisinin de farkinda olabilme yetenegini
ifade eder.

2- Kendi duygularini yonetme: duygularini ve isteklerini kontrol altinda tutabilme, olasi degisken durumlara
karsi sakinligini koruyabilme ve baskalarinin duygulari karsisinda sogukkanhhgini koruyabilme yetenegine isaret
eden bir boyuttur.

3- Kendini motive edebilme: Basarisizliklara ragmen amaclarina odaklanabilme, basarisizliktan korkmak yerine
basari umudunu devam ettirebilme ve amaglarina ulasabilmek icin gereken degisiklikleri kabul etme yetenegini
ifade eder (Rahim ve Psenicka,2002: 305)

4-Empati: Kisinin kendisini karsisindaki kisinin yerine koyarak olaylara onun bakis agisiyla bakmasi, o kisinin
duygularini ve dislincelerini dogru olarak anlamasi, hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi siirecine empati adi
verilir (D6kmen,2013: 157). Baskalarinin duygu ve davranislari arasindaki baglantiyr kurabilmek, insanlara
ihtiyac duyduklari anda gereken duygusal destegi vermek, sozli ve sdzsuz iletilen duygulari anlayabilme
yetenegini ifade eden bir boyuttur.

5- Sosyal beceriler: Beraber calistigi kisilerin destegi olmadan problemleriyle bas edebilme, kendinin ve
digerlerinin negatif duygularinin isbirligini engellemesine izin vermeme ve gorev ya da iliskilerle ilgili yasanan
catismalari etkili bir sekilde ¢c6zme yetenegini ifade eder.

Mayer vd. (2004:199) ne gore ise, duygusal zeka dort temel boyuttan olusmaktadir. Bunlar:

*Duygularin farkinda olmak: Bu boyut digerlerinin duygularini yiiz ve viicut hareketlerinden algilamayla ilgili bir
boyuttur. Ayrica kendi duygularinin farkinda olma ve agik¢a ifade edebilme yetenegidir (Jordan ve
Troth,2004:197).

*Dlstinmeyi kolaylastiracak sekilde duygularin kullaniimasi:
*Duygulari anlamak: duygularin ve neden oldugu sonuglarin anlasilabilirliligine isaret eden bir boyuttur.

*Duygularin yonetimi: Bireyin amaclari, kendini tanimasi ve sosyal farkindahgi kapsaminda duygularini
ydnetebilmesidir (Mayer vd.2004:199). Ornegin; duygusal zekasi yiiksek bireyler adaletsiz bir durumla
karsilastigi anda kizginhigini azaltma ya da yapici bir sekilde duygularini motive olma yoéniinde kullanirken,
duygusal zeka seviyesi daha disuk olan bireyler ise, ilk anda 6fke igeren duygularini agiga cikarabilmektedirler
((Jordan ve Troth,2004:198).

Cooper ve Sawaf (1999), gereginden fazla duygunun mantik ytritme strecini karistirdig dogru olmakla
beraber, gereginden az duygunun da mantik yiriitmeyi engelleme veya felce ugratma gibi problemler
yarattigini belirterek duygulari etkin kullanmanin bireysel ve yonetsel basariya katkisini asagidaki gibi
siralamistir. Duygular;6grenmeyi, yaraticilig ve yenilikgiligi 6zendirir, motive eder,muhakemeyi hizlandirir,gliven
olusturur,berraklik saglar,ahlaki degerleri harekete gecirir,geribildirim saglar,otorite olmadan niifuz olusturmayi
saglar (Ural, 2001:212).

3-Duygusa Zekanin Gatisma Yénetimi Uzerine Etkisi

Jordan ve Troth (2004:215) arastirmalarinda, duygularin ¢atismanin ¢éziimiinde 6nemli derecede etkili
oldugunu ve bunun da takim performansini artirdigl sonucuna ulasmislardir. Rahim ve Psenicka (2002:302) 7
Ulkede (USA, Yunanistan, Cin, Banglades, Hong Kong and Macau, Portekiz ve Gliney Afrika) ylksek lisans
ogrencileri lzerinde yaptiklari arastirmada duygusal zekanin, kendinin farkinda olma boyutuyla kendini
yonetme, sosyal beceriler ve empati boyutlarinin birbirleriyle pozitif iliskili oldugunu bunun da gatisma
stratejilerinden problem ¢6zme stratejisiyle pozitif, pazarlik stratejisiyle negatif iliskili oldugu sonucuna
varmislardir.

Aslan (2008:195) yaptigi arastirma sonucunda; duygularin olumlu kullaniminin bitinlestirme (isbirligi)
ve uzlasma yontemiyle pozitif iliskili oldugu, dolayisiyla catismanin ¢éziimiinde bireyin hem kendisinin hem de
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baskalarinin ¢ikarlarini birlikte daslinerek uzlasma ve bitinlestirme (isbirligi) yontemlerine daha c¢ok
basvuracagl sonucuna ulasmistir. Buna yonelik olarak da catisma ¢6zimleme ile duygusal farkindahk ve
duygularin olumlu kullaniminin iliskili oldugu belirtilmistir.

Akgil (2011:108) yaptigi calismada, duygusal zeka boyutlari ile g¢atisma yonetimi stratejilerinden
butlinlesme arasinda pozitif yonli zayif ama anlamli iliski bulunmustur. Demir (2010:209) da ise; duygusal zeka
yetenegi olarak 6zdenetim faktériuniin gatismalarin yonetiminde yoéneticiler tarafindan kullanildiginda olaylara
daha objektif bir sekilde yaklasildig sonucuna ulasmis ve gatismalarin yonetiminde etkili olan duygusal zeka
yeteneklerinden biri olarak gérialmustar.

Ozdemir ve Ozdemir (2006:408) duygusal zekanin kendini motive etme boyutu ile isbirligi, hakimiyet
kurma ve uzlasma stratejileri arasinda; empati boyutu ile hakimiyet kurma ve uzlasma stratejileri ve son olarak
sosyal beceriler boyutu ile isbirligi ve uzlasma stratejileri arasinda anlaml ve orta dizeyde pozitif iliski
bulunmustur. Elde edilen bulgular dogrultusunda 6zellikle isbirligi ve uzlagma stratejilerinin daha ¢ok tercih
edildigi ve catismalari yonetmede daha etkili olarak algilandiklari goériilmektedir. Bu stratejilerin tercih
edilmesinde ise galisanlarin 6zellikle kendini motive etme boyutunun yani tim zorluk engel ve alinan olumsuz
sonuglara ragmen basariya odaklanabilmesinin ve de sosyal beceriler boyutunun etkili oldugu belirlenmistir.
Buna gore, calisanlarin etkin catisma stratejilerini secerken bu iki boyut tGzerinde durmalari ve kendilerini bu
dogrultuda gelistirmeleri gerektigi sdylenebilir.

Atay (2002) ise okul mudirlerinin duygusal zeka duzeyleri ile ¢atismayl ¢ozme stratejileri arasindaki
iliskiyi inceledigi ¢alismasinda; ilkdgretim okulu mudurlerinin 6zbiling puani yikseldikge; kaginma, anlagma ve
destekleme, duygulari yonetmek puani yiikseldikge; anlasma ve destekleme, motivasyon puani yiikseldikge;
kaginma anlasma ve destekleme, empati puani ylikseldik¢e; mecbur-etme, anlagma, taviz verme ve destekleme
sosyal iliskiler puani ylkseldikce; kaginma ve destekleme stratejilerini kullanma egiliminin artacagl sonucuna
ulasmistir.

Sonuglar

Kiresellesmeyle birlikte artan rekabet, 6rgutleri bu rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin degisik
arayislara yoneltmistir. Bu arayislarin sonunda orgiitler, insan kaynaklarinin 6nemini farketmis ve onun
yenilikgilik ve yaraticilik 6zelliginden yararlanma yoluna gitmistir. Bunun igin de insan kaynaklari yénetiminin
islevleri arasina isgérenlerin ise alimi, ise yerlestirilmesi gibi bilinen islevlerine ek olarak motivasyon stres
yonetimi ve kariyer gelisimi gibi konulari dahil etmis en ¢ok da aralarinda yasanabilecek catismalarin etkin
yonetimi tizerinde durmustur. Catisma ilk bakista anlagsmazlik, uyusmazlik gibi kavramlari ¢agristirsa da bireysel
ve Orglitsel basariyl artirma konusunda bir arag olarak olarak kullanilabilmektedir. Bu da ancak g¢atismanin
¢O6zUimunde dogru stratejilerin segilmesi ve uygulanmasi ile mamkin olmaktadir. Yapilan arastirmalar bireylerin
duygusal zeka dlizeylerinin ¢atismanin ¢éziimiinde etkili oldugunu géstermistir.
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