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OZET

Catigma sadece yonetim biliminin degil, sosyoloji, psikoloji, antropoloji, ekonomi gibi diger disiplinlerin de
inceledigi, giinlik hayatmn ve is hayatinin icinde var olan toplumsal bir olgudur. Insanlarm bir arada
yasayamaya baslamasindan itibaren bilinen bu kavram, bireyler, gruplar ve toplumlar arasindaki benzerlikler,
ortakliklar ve uzlagmalarin var oldugu gibi farkliliklar, karsitliklar ve olumsuzluklarin da var oldugunu ortaya
koymaktadir. Kelime olarak birbirine ¢atmak, anlasgamamak, uyumsuz olmak, sikinti, diigmanlik ve kaygi
gibi anlamlara gelen gatigma, yonetim literatiirinde yapilan ilk calismalarda ka¢inilmasi ve yok edilmesi
gereken olumsuz bir durum gibi ifade edilmistir. Sonrasinda yapilan caligmalar, ¢atismanin orgiitler icin
kagmilmaz bir gergek oldugunu ve bu durumun iyi yonetilirse orgiit ve ¢alisan yararina kullanilabilecegi
gOriisiinii ortaya koymustur.

Saglik kurumlari, 6zellikle hastaneler, diger orgiitlere nazaran yapisal ve isleyis bakimmdan farkliliklari,
saglik profesyonellerinin mesleksel, egitimsel ve statiisel farkliliklar1 ve hastanelerdeki faaliyetler arasi
iligkilerin ¢ok yonlii ve senkronize olmasi gibi nedenlerden dolayr catigmalarin siklikla yasanabildigi
orgiitlerdir. Bu anlamda saglik orgiitlerinde ¢atisma konusunun incelenmesi 6nem arz etmektedir. Bu makale
saglik kurumlarinda meydana gelen c¢atismalarin nedenlerini arastirmak ve catismalarin iyi yonetilmesini
saglamak agisindan literatiire katki saglamak amaciyla yazilmistir. Bu kapsamda makalede, ilgili literatiir
1s181nda, saglik kurumlarda fonksiyonel bir ¢atisma yonetimi i¢in ¢6ziim Gnerileri sunulmaya caligilmistir.

Anahtar Kelimeler: Catisma, catisma yonetimi, saglik kurumlar1.

CONFLICT AND CONFLICT MANAGEMENT IN HEALTH INSTITITIONS

ABSTRACT

Conflict is a social phenomenon that exists in everyday life and business life. The science of management
and also other disciplines such as sociology, psychology, anthropology and economics are interested in
conflict management issues. This concept, which has begun since people started to live together, reveals that
there are differences, contradictions and negativities, as there are similarities, partnerships and compromises
between individuals, groups and societies. As a word, conflict means, disagreement, non-conformity, distress,
hostility and anxiety. Earlier studies in the management literature emphasized that conflict to be avoided and
stated as a negative situation to be eliminated. Subsequent studies have shown that conflict is an inevitable
fact for organizations and that if this situation is well managed, it can be used for the benefit of the
organization and the employee.

Health institutions, especially hospitals, compared to other organizations in terms of structural and
operational differences, occupational, educational and statutory differences of health professionals, and the
relationship between activities in hospitals, such as multilateral and synchronized because of the reasons such
conflicts can occur frequently. In this sense, it is important to examine the issue of conflict management in
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health organizations. In the light of relevant literature, this paper aimed to assess the causes of conflicts and
provide solutions for functional conflict management in health institutions.

Keywords: Conflict, conflict management, health institutions

GIRIS

Catisma, eski zamanlarda genel olarak toplum tarafindan, kavga, savas, miicadele gibi gerek
bireyler gerekse gruplar ve toplumsal agidan birlik ve beraberlik duygusuna zarar veren bir kavram
olarak algilanmis ve degerlendirilmistir (Sarpkaya, 2002, s.416). Hayatta benzerlikle ortakliklarin
ve uyumun olmasi ne kadar normal bir durumsa, ¢atismalara neden olabilen farkliliklar hatta
karsithiklarin olmasi da dogal bir sosyolojik durumdur. Giinliik hayatta ve her ortamda ortaya
cikabilen ¢atisma, genelde farkliliklardan ve bu farkliliklara karsi goOsterilen tepkilerin bir

sonucudur. Catigmanin ortaya ¢iktigi bu ortamlardan biri de insanlarin ortak bir amaci
gerceklestirmek igin bir araya geldikleri igyerleri yani orgiitlerdir.

Catigma, orgiitlerde etkinligi, verimliligi, degisimi ve geligsimi olumlu ve olumsuz yonde
etkileyebilen faktorlerden birisidir (Sahin vd., 2006, s.553). Bu nedenle, orgiitlerde cesitli
diizeylerde ortaya cikan ¢atigmalarin Orgiitsel amaglar dogrultusunda yapici ve yaratici sekilde
kullanilmalari, yoneticilerin zaman ve enerjilerini alan konular arasindadir. Giinlimiizde ¢atisma,
kaginilmasi ve yok edilmesi gereken bir durum ve olgudan ¢ok, olumsuzluklarinin bertaraf edilerek
iyi yonetilmesi ve faydalanilmasi1 gereken Sosyolojik ve orgiitsel bir olgu olarak goériilmektedir
(Simsek vd., 2014, s.351).Ozellikle yapisal karmasikligi ve dinamikligi yiiksek olan saglik
isletmelerinde ¢atisma kaginilmaz bir durumdur. Bu anlamda catisma yonetimi saglik kurumlari
icin vazgecilmez ve derinlemesine arastirilmasi gereken bir konudur.

Bu caligma, ¢atigma yonetiminin saglik kurumlarinda énemini ortaya koymak ve saglik
kurumlarindaki ¢atigmalarla nasil miicadele edilmesi gerektigi konularinda literatiire katki
saglamak ve arastirmacilara ve uygulayicilara tavsiyelerde bulunmak amaciyla yapilmistir. Bu
anlamda ¢atigma yOnetimi ile ilgili kavramsal ger¢eve ortaya konulmus; ¢atisma kavramu, siireci,
tiirleri, nedenleri, yaklasimlari, yarar ve zararlari ile hastanclerde catisma yonetimi, saglik
kurumlarinda ¢atigma kaynaklar1 ve etkileri konular1 literatiir esliginde a¢iklanmaya ¢alisilmustir.

1. CATISMA VE ORGUTLERDE CATISMA YONETIMI

Bu boliimde catigsma ve orgiitlerde catisma kavrami, ¢catisma siireci, gatismanin 6nemi, ¢atismanin
yararlar1 ve zararlari, catisma tiirleri ve ¢atismanin nedenleri agiklanmaya calisilacaktir.

1.1. CATISMA VE ORGUTLERDE CATISMA KAVRAMI

Glinliik hayatta sik olarak kullanilan ¢atigma kavrami, en genel anlamda kelime olarak, karsiliklt
vurmak, birbirine ¢atmak, sz, iddia veya davranisin birbirini tutmamasi, anlagsmazlik, uyumsuzluk,
sikinti, stres, diismanlik ve kaygi gibi olumsuz duygu ve davranislar1 ifade etmektedir
(http://www.tdk.gov.tr, E.T. 23.12.2018; Akkiraz, 1988, s.1). ingilizce karsihig: ‘conflict’ olan ve
Latince ‘conflictus’ kokiinden gelen catisma, birbirine vurmak, karsi gelmek anlamlarinda
kullanilmistir (S6kmen ve Yazicioglu, 2005, s.2).

Catigma, biitiin toplumlarda var olan ve dinamik bir etkilesim sonucu ortaya ¢ikan dogal
bir olgudur. Catisma, toplumsal bir olgu olmasi nedeniyle sadece yonetim biliminin {izerinde
durdugu bir kavram degildir; sosyoloji, psikoloji, antropoloji, ekonomi vb. gibi bir¢ok bilim bu
kavram {izerinde ¢aligmaya devam etmektedir (S6kmen ve Yazicioglu, 2005, s.2). Catigsma, farkl
bakis acilar1 ve boyutlariyla ele alinmasi, farkli ortamlarda, farkli diizeylerde ve farkh sekillerde
ortaya ¢cikmasi nedenleriyle birgok tanimi yapilmistir. Catigma ile ilgili tanimlarin ortak noktasi ise
“ayumsuzluk, anlasmazlik, zitlasma, karsithik, birbirine ters diisme” kelimeleri ile ifade
edilmeleridir (Topaloglu ve Avei, 2008, s.76).

Catisma konusunda yapilan ilk ¢aligmalar incelendiginde; geleneksel yonetim diisiincesi
icindeki yaklasimlarin catismay1 kotli, olumsuz ve istenilmeyen bir durum olarak tanimladigi
goriilmektedir (Sokmen ve Yazicioglu, 2005, s.3).
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Orgiitsel catigma, orgiitlerde karar verme, uyum ve iletisimi gelistiren, yaraticilik ve
verimlilik saglayan stratejik bir aktivite olarak degerlendirilmektedir (Kidak vd., 2011, s.3-4).
Catisma yoOnetimi, Orgiitlerde ¢atismayi1 yatigtirma, ¢6zme ve doniistiirme dahil olmak tizere tim
catigma slireclerinin, ¢atigmanin baglamasi, ilerlemesi, ¢ozme girisimleri ve baristirma faaliyetleri
gibi tim siirecleri igerecek sekilde kullanilmasi gerektigi vurgulamaktadir (Eray,2016:132).
Orgiitsel catisma; catisan taraflari, ¢atisma &ncesi iliskileri, catisma yaratan konuyu, catismada
uygulanan strateji ve taktikleri, catigmanin sonuglarimi ve isletme g¢evresi iizerindeki etkisi
aciklayan bir siirectir (Sokmen ve Yazicioglu, 2005, s.2). Cihangiroglu ve arkadaslarina (2015,
5.601) gore ise orgiitsel ¢atisma; orgiitsel yasamda bireyler ve gruplar arasinda statii, arag, deger,
sosyo-demografik ya da algi farkliliklarindan, kit kaynaklarin paylasilmasindan, faaliyetlerin
tahsisi veya gorevlerin dagilimindan kaynaklanmaktadir.

1.2. CATISMA SURECI

Catigma siireci, potansiyel uyusmazlik, kavrama-kisilestirme, davranis ve sonug olmak tizere dort
asamadan olusmaktadir(Giirsoy,2014, s.13).

1.2.1.Potansiyel Uyusmazhk Asamasi

Catigma siirecinde ilk agsama, ¢atigmanin olugsmasina neden olabilecek sartlarin varligidir. Bu sartlar
her zaman bir ¢atigsmaya doniisiir demek dogru degildir. Ancak ¢atismanin ortaya ¢ikmasi i¢in bu
sartlardan en az birinin olmas1 gerekmektedir(Seyitoglu,2014, s.40-41).

1.2.2.Kavrama ve Kisisellestirme Asamasi

Bu siirecte potansiyel ¢atigma, algilanan ve hissedilen ¢atigmaya doniisiir. Catisma daha belirgin
hale gelir, buna bagh gruplasmalar baslar ve huzursuzluklar yagsanir. Bu asamada ¢atigmanin ortaya
cikisini dogru algilamak ve kisisellestirilmemek gerekir. Catisma, bireyin olaya bakis agisina ve
ondan etkilenme durumuna gore degisebilmektedir. Birine gore ¢atisma olarak goriilen olaylar, bir
baskasi i¢in gatisma olarak goriilmeyebilir. Kisinin problemi algilama bi¢imi ve durumu ¢atismaya
verecegi cevabi etkiler ve o anki ruh hali olaya verecegi tepkiyi biiyiik oranda belirler (Seyitoglu,
2014, s.41).

1.2.3.Amagclar ve Davranis Asamasi

Kisiler arasi iligkilerde iyi niyetin yitirilmesi sonucunda (karsisindaki kisinin basarisiz olmasi i¢in
ortam hazirlamak, taraf olmak, kiskanglik vb.) olusan diislincelerin davranislara yansitilmasiyla
catigma siirecinin {iglincii asamasina gecilmektedir(Giirsoy,2014, s.17). Davranig evresinde
yogunluguna ve siiresine bagli olarak c¢atisma artik somut hale gelmistir. Bu davranslar,
anlagmazlik ve yanlis anlama seviyelerinden sozli saldirilar, tehdit, fiziksel saldir1 seviyelerine
donisebilmektedir(Simsek ve Kingir, 2006, s.51).

1.2.4.Sonuclar Asamasi

Catismanin son asamasi ¢atigsmanin sonuglart ile ilgilidir (Bilal, 2014, s.42). Bu asamada, ¢atisan
taraflar arasindaki etki ve tepkiler, orgiitiin performansinda olumlu ve olumsuz sonuglar ortaya
cikabilmektedir. Bu sonu¢ catisma yonetimin nasil yonetildigi ile dogru orantilidir (Simsek ve
Kingir, 2006, s.51).

Sonuglar asamasi kendi arasinda islevsel ve islevsel olmayan sonuglar olarak ikiye
ayrilmaktadir(Giirsoy, 2014, s.20):

e Tslevsel sonug; grup igerisinde yasanan catisma durumunun kisiler arasindaki ilgi ve meraki
arttirmasi, yenilik ve yaraticilig gelistirmesi ve cagdas zamana ayak uydurabilecek kadar degisime
acik olmasidir. Kisiler arasi yagsanan ¢atisma durumu yeni fikirlerin olusmasini saglamaktadir.

e Tslevsel olmayan sonug ise, catismanm var oldugu bir orgiitte, catisma nedenlerinin temeline
inilmeyip, c¢oziime kavusturulamamasi ile birlikte c¢atigmanin olumsuz kavramlart ile
karsilagilmasidir. Catismanin olumsuz sonuglari arasinda iletisimin olumsuz yonde etkilenerek grup
icindeki bagliligin azalmasi gosterilebilir.
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1.3. CATISMANIN ONEMI

Hamad’a (2005) gore, Soguk Savas'in sonu c¢atisma yoOnetimi caligmalarina yeni bir ivme
getirmistir. Bunun temel nedenlerinden biri Dogu Avrupa gibi bolgelerde siddetli ¢atigmalarm
yayilmasi olmustur. I¢ etnik catismalar diizeyi, topluluklar ve komsu devletlerarasindaki etnik
catigmalar, arastirmacilar arasinda biiyiik ilgi gérmiistiir. Catisma ydnetimi ilk olarak 1960’11
yillarda Blake ve Mouton tarafindan yapilan bir caligmayla bilimsel ilgiyi gormiistiir. Bu caligmada
bireyin ¢atisma ortaminda verdigi tepkiler ortaya konmaya c¢alismustir (Holt ve DeVore, 2005,
$.167). Glinimiizde ¢agdas yonetim anlayisi, catismayi, ¢atismanin yapi ve siirecini, etkin degisimi
olusturmak i¢in yararlanilan bir arag¢ olarak ele almakta ve etkin degisim ve Orgiit gelistirme i¢in
gerekliligini vurgulamaktadir (Kiling, 1985, s.108; Sahin vd.,2006, s.555).

Herhangi bir orgiitte catisma veya tartigma olmazsa Orgiit ¢agin sartlarina cevap veremez
duruma diigebilmektedir. Bu nedenle orgiitler ¢atigmanin ve tartismanin kapisini devamli agik
birakmali ve bunun devamliligi saglanmalidir. Aksi takdirde 6rgiit cagin gerisinde kalabilir. Ciinki
zaman ilerledik¢e yeni sorunlar ortaya ¢ikacaktir. Catigmalar iyi yonetildiklerinde bir taraftan
orgiitler igin olumsuz etkileri bertaraf edilecek, diger taraftan orgiitlerde farkli davranig bigimleri
ve alternatif kararlarin ortaya ¢ikmasmna ve esneklige bagli yaraticiliga katki
saglayacaktir(Seyitoglu, 2014, s.37).

1.4. CATISMANIN YARARLARI VE AVANTAJLARI

Catismanin Orgiitler agisindan yararlar1 ve avantajlar1 asagida siralanmigtir(Seyitoglu, 2014, s.38;
Dursun, 2008:8; Giirsoy, 2014, 5.62-63):

e Catisma ile birlikte bireyler, kendi aralarinda yasadiklar1 ve dile getiremedikleri sorunlari
konusma ve tartigma firsatim yakalamus olur. Sorunlar daha da biiylimeden ¢6ziime
kavusturulur. Boylece ¢alisma ortaminda kisilerin birbiri ile yasadiklar1 sorunlari i¢lerine
atmadan ¢oOzebilmeleri, iyi bir iletisim halinde olmalar1 ve sorunlarini rahatlikla ifade
ederek kendilerini daha mutlu hissetmeleri saglanacaktir.

e Catigsma iyi yonetilirse, orgiitiin zayif yonleri ortaya cikararak orgiitlere yeni bir strateji
belirleme, hatali ve eksik taraflarini tespit etme ve bu eksiklikleri giderme imkéan1 ve sansi
elde etmesinin saglar.

e (Catisma, Orgiitte yetersiz ve etkisiz liderlerin ve yoneticilerin fark edilmesine ve orgiitiin
yeni bir liderlik ve yonetim anlayiginin kurulmasini saglayabilecektir.

e  Orgiitte farkli hatta zit fikirlerin rahatlikla ifade edilebilmesi, daha iyi diizeyde fikirlerin
ortaya ¢ikmasini saglayacaktir.

e (Catisma calisanlarin yaraticiliklarin1 ortaya koymasina, Orgiit yararina orijinal ve iyi
fikirler ortaya ¢ikarmalarina imkan saglar.

e (atisma, iyl yoOnetildigi zaman kisi ve Orgiitin daha enerjik olmasini saglayarak,
gelismesini saglar.

e (Catigma etkin bir bigimde yonetildiginde ise bireyler arast iliskilerin daha da giiglenmesine
ve Orgiit i¢in yapici sonuglar elde edilmesine olanak saglar.

e (Catigma, Orgiite zarar verebilecek art niyetli kisilerin agiktan ortaya ¢ikmalarina olanak
verir; onlarin zamaninda saptanmasiyla diger calisanlara ve Orglite zarar vermeleri
Onlenebilir.

e (Catisma anlagsmazlik durumlarinin ortadan kaldirilarak orgiitte tekrardan birlik ve diizen
saglanmasina katkida bulunur.

e (Catisma, bir diger faydasi da insan yapisinda bulunan saldirganlik diirtiisiiniin tatmin
edilmesini saglar.

1.5. CATISMANIN ZARARLARI VE DEZAVATAJLARI

Catigmanin Orglitler agisindan zararlar1 veya dezavantajlari asagida verilmistir (Bulut, 2009, s.62;
Dursun, 2008, s.9; Seyitoglu, 2014, s.39):
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e Orgiitte, yapilmas1 gereken rutin islere harcanmasi gereken enerjiyi baska yone

harcanmasina neden olur.

Orgiitte zaman, emek ve parasal kayiplara neden olabilir.

Orgiitte calisanlarin kutuplasmasina ve gruplasmasina neden olur.

Calisanlar arasinda iletisimi aksamasina ve bagliliginin azalmasina neden olabilir.

Orgiit icerisinde diismanlik hissi ve saldirganlik davramislarinin artmasina neden olabilir.

Takim ruhuna ve isbirligini zarar verebilir.

Calisanlarin moral ve motivasyonu, is tatminini olumsuz etkileyerek verimliligi diistirebilir

Calisanlarda stres ve bikkinlik duygusu meydana getirir. Calisanlarin ruh ve beden

sagliklarmi bozabilir.

e Bazi durumlarda ¢alisanlarin beklentilerinin 6rgiit amaglarinin {izerine ¢ikmasina neden
olabilir.

1.6. CATISMA TURLERI

Catisma ve orgiitlerde ¢atigma ile ilgili birgok siniflandirma (yatay, dikey, ¢apraz, agik, gizli,
hissedilen vs.) bulunmakla birlikte, ¢atisma temelde fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan ¢atigsma
olarak iki baglik altinda incelenebilir (Giirsoy, 2014, s.29; Ceylan vd.,2000, s.41).

1.6.1.Fonksiyonel Catisma

Fonksiyonel ¢atigsma, orgiitlerin hedeflerine ulasmasina ve gelismesine katki saglayan ¢atismalardir
(Giirsoy, 2014, s.29).Orgiitlerde statiiyii zorlayan ve yeni fikirler yaratilmasina, grup amaglarmin
ve faaliyetlerinin tekrar degerlendirilmesine katki saglayan fonksiyonel ¢atismalar, orgiitte degisim
istegi artirir ve orgiitleri dinamik daha hale getirir (Kogel, 2001, 396). Fonksiyonel olan ¢atigmalar
oOrgiitteki sorunlarin goériilmesini saglayabilecegi gibi, bireylerin kendilerini sorgulamalarini ve
gorevlerini yerine getirmedeki eksikliklerini gérmelerine de kaynaklik edebilir. Bu g¢atismalar;
orgiitte verime, canlilida, farkindaliga ve degisime neden olmaktadir(A¢ikgoz, 2014, s.44).

1.6.2.Fonksiyonel Olmayan Catisma

Isletmenin amaglarma ulasmasim1 engelleyen ve amaclarin gergeklestirilmesine katkida
bulunmayan g¢atigsmalardir. Bu tiir catismalar; iki ya da daha fazla kisinin veya grubun yikici fikir
ayriliklarinda bulunmasi olarak ifade edilebilir. Fonksiyonel olmayan ¢atigmalar, negatif sonuglar
doguran, orgiitsel enerjiyi ve kaynaklari bosa kullandiran, psikolojik ortami tehdit ederek grup
birligini bozan, diigmanlik ve saldirganlik davranislarini artiran ¢atismalardir. Bu catismalar negatif
on yargilar, stres, zayif iletisim, verimliligin diismesi hatta sabotaja kadar giden sonuglar
dogurabilmektedir(Simsek ve Kingir, 2006, s.44; Ceylan vd.,2000, s.41).

1.6. CATISMANIN NEDENLERI

Catismalarin ortaya ¢ikmasinda temel faktor, insanlar arasindaki deger, yetenek, amag, beklenti,
kisilik ve algi gibi farkliliklardir (Akkirman, 1998, s.2). Bununla birlikte, belli bash ¢atisma
nedenleri; isler arasi fonksiyonel karsilikli baglilik, belirli kaynaklarin paylasilmasi, amag ve ¢ikar
farkliliklari, algilama farkliliklari, yonetim alani ile ilgili belirsizlikler, iletisim eksiklikleri, statii
farkliliklari, yoneticilik tarzlari arasindaki farkliliklar, kisilik farkliliklar1 ve degisen kosullarin
Ongordiigl yeni nitelikler olarak siralanabilir.

1.6.1. isler Arasi Fonksiyonel Karsiikh Baghhk

Orgiitlerde farkh isler, kisiler veya gruplar arasinda belirli fonksiyonel baglhliklar vardir. Orgiitlerde
fonksiyonel bagimlilik, koordinasyon ve ekip galismasi anlayisini zorunlu kilar. Fonksiyonel baglilik
nedeniyle ortaya ¢ikan ¢atismalar genellikle sinirli kaynaklarin ortaklaga kullanimindan ileri gelmektedir.
Diger taraftan birimlerin fonksiyonunu zamaninda yerine getirmemesi de, o isle ilgili diger birimlerle
arasinda gatigmaya neden olur (Kogel, 2001, s.538; Yilmazer ve Eroglu, 2010, s.143-144).
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1.6.2. Belirli Kaynaklarin Paylasilmasi

Orgiitlerde birey ve gruplar gorevlerini yerine getirebilmek igin gesitli kaynaklara (para, insan giicii,
fiziki alan, statii, ara¢-gerec, malzeme, ilgi, sevgi, sefkat vb.) ihtiya¢ duyarlar. Bazen kaynaklarin
birey ve gruplar arasinda paylasilmasinda kiyasiya bir rekabet de yasanabilir. Burada birinin
kazanci digerinin kaybina neden olursa ¢atigmalar yasanir (Kogel, 2001, s.538; Simsek vd., 2014,
5.367). Ornegin; hastanede ayn1 ameliyathaneyi birden fazla cerrahi bransin kullanmak zorunda
kalabilmesi, ek sekretere ihtiyaci olan iki poliklinik olmasina ragmen elde var olan bir sekreterin
zorunlu olarak bagka bir yere verilmesi, para kisitliligi nedeniyle yalnizca bir klinigin istek ve
ihtiyaclarimin  karsilanmast gibi  vb. durumlar saglik kurumlarinda catigmalara neden
olabilmektedir.

1.6.3.Amag ve Cikar Farkhhklar

Orgiitlerde kisiler ve gruplar arasinda hedeflenen ama¢ konusundaki farkli goriisler, catisma
nedenlerinden bir digeridir. Orgiitlerde bazen bir birey veya bir grubun amag ve degerleri ile
digerleri arasinda farklhiliklar hatta ters diismeler yasanabilir (Kogel, 2001, s.538; Eren, 1996,
5.461).Orgiitlerde bireysel veya grupsal cikarlar sadece ekonomik nedenler sonucunda degil, aym
zamanda duygusal gerilimlerden de kaynakli ortaya g¢ikabilmektedir. Hem duygulari hem de
mantiklar ile hareket eden ¢alisanlar ihtiyaglarini veya isteklerini gidermek i¢in kisith imkanlari
ve kaynaklari paylasma veya kullanma konusunda fikir birligine varamadiginda c¢atigmalar
yasanabilmektedir (Barutgugil, 2004, s.484).

1.6.4.Algilama Farkhhklarn

Orgiitlerde kisi ya da gruplarin belirli olay veya gelisme karsisinda farkli algilamalar1 bir catisma
nedeni olabilmektedir. Bu alg1 farkliliklar1; bilgi edinme ve gondermede farkliliklar, bolim
amaglarindaki farkliliklar, yoneticilik gorlis ve uygulamalarinda farkliliklar ve yeniliklerin getirdigi
yeni bilgi ve goriislerden dogan anlasmazliklar seklinde ortaya ¢ikabilmektedir (Kogel, 2001, s.538;
Eren, 1996, s.459).

1.6.5.Yonetim Alam ile Tlgili Belirsizlik

Orgiitsel hiyerarsik yapisinda emir-komuta zincirinin (kKimin kimden sorumlu oldugu), gérev, yetki
ve sorumluluklarin agik¢a ve yazili olarak belirlenmis olmamasi, ¢alisanlar, gruplar ve birimler
arasinda catismalarin meydana gelmesine neden olabilmektedir. Orgiitleme ve koordinasyon
eksikligi, baz1 gorevleri gereginden fazla kisilerin yapmasi, bazi islerinde yapacak kisilerin
bulunmamasi sonucunu dogurabilmektedir (Yilmazer ve Eroglu, 2010, s.145; Ertiirk, 2009, 5.227).

1.6.6.1letisim Eksiklikleri

Orgﬁtlprde iletisim eksiklikleri ve hatalar1 o orgiitte kisilerarasi iyi iligkilerin gelistirilmesine engel
olur. Orgiitlerde ¢atismaya neden olan temel iletisim engelleri; anlama giicliikleri, yetersiz bilgi
aligverisi ve iletisim kanallarinin bozuklugu seklinde siralanabilir (Ak¢a ve Erigiig, 2006, 5.129-
130).

1.6.7.Statii Farkhihiklar

Orgiit icerisindeki bicimsel ve bigimsel olmayan statii ve gii¢ farkliliklar1, drgiit ici catismalarm en
onemli nedenlerinden biridir. Orgiitlerdeki bazi kisi veya gruplarin kendi statiilerini digerlerinden
farkli ve daha fazla prestijli gormeleri, diger bireylerle aralarinda iletisim ve algilama sorunlarina
ve ¢atismalara neden olabilmektedir (Kogel, 2001, s.538; Ceylan vd.,2000, s.43; Yatkin, 2008, 5.12)

1.6.8.Yoneticilik Tarzlar1 Arasindaki Farkhihklar

Orgiitlerde yoneticilerin yonetim tarzlari ve aligkanliklari, astlartyla olan iliskilerinde ¢atigmalara
diismelerine neden olabilmektedir. Ornegin, iyi teknik beceriye sahip teknik ¢alisanla teknik
konularda merkezi bir yonetim tarzini benimseyen yonetici arasinda gatisma ¢ikmasi beklenen bir
durumdur (Ertiirk, 2009, s.228).
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1.6.9.Kisilik Farkhhklar:

Orgiitlerde calisanlarmn farkli kisilikte olmalari, farkli amag ve deger yargilarina sahip olmalari, A
tip kisilik veya B tipi kisilik 6zelligi tasimalari, 6fkeli veya stresli kisilikte olmalari, 6zgiirce hareket
etme isteklerinin bulunmasi gibi bir¢cok kisilikle ilgili durum, ¢alisanlar arasinda yasanan
catigmalarin 6nemli nedenleri arasinda sayilabilir (Wall, 1995, s.518; Simsek vd.,2014, s.360).

1.6.10.Degisen Kosullarin Ongoérdiigii Yeni Nitelikler

Bireylerin degisen kosullar nedeniyle farkli roller iistlenmesi gerekebilir. Ornegin, bir iist
kademeye yiikselen yonetici yeni gorevinin gerektirdigi davranis bi¢imini sergileyemeyebilir.
Yoneticiler gorevleri ylikseldikge uzmanliktan profesyonel yoneticilige dogru bir degisim yapmak
zorundadir (Ertiirk, 2009, s.230).

1.7. CATISMAYA ILISKiN YONETSEL YAKLASIMLAR

Catismayi farkli bigimlerde yorumlayan ti¢ temel yaklagim bulunmaktadir (Sahin vd.,2006, $.555;
Kiling, 1985, 5.108; Sarpkaya, 2002, 5.418-419). Bunlar;

1.7.1.Geleneksel Yaklasim

Geleneksel bakis agis1 veya felsefesi, 19 yiizyilin goériisii olan ve 1940’lara kadar siiren bir
yaklasimdir. Geleneksel yaklasim, catismanin yaraticilik, verimlilik, degisim ve gelisim gibi
olumlu etkilerini degerlendirmeyip, orgiitsel agidan kaginilmasi gereken bir durum gibi géren ve
yikict ozellikleri lizerine yogunlasan bir anlayistir. Geleneksel yaklagima gore yonetici, ¢atigma
durumunu orgiitiin isleyisini olumsuz yonde etkileyerek is veriminin diismesine neden olacagini
diislindiigiinden ¢atigmayi1 ve nedenlerinin hemen ortadan kaldirilmasi gerekir. Yine bu goriise gore
catigsma konusuna yaklasmaktan ¢ok uzaklasmak, zor kararlar alamamak ve mutlu aile goriintiisiinii
siirdiirmek bu yaklasimin sik karsilasilan goriintiisiidiir (Kiling, 1985, s.108; Sahin vd.,2006, s.555).

1.7.2.Davramssal Yaklasim

Geleneksel yaklasim, orgiitsel ihtiyaglar, amag, beklenti ve ¢ikarlar noktasinda birey ve gruplar
arasinda ortaya ¢ikan her tiirlii ¢catismay1 fonksiyonel olmaktan uzak ve organizasyona zarar verici
olusumlar seklinde goérmesine karsin, davramigsal yaklasim organizasyonda ortaya ¢ikan
catigmalardan bir kisminin bazi sorunlarin varligina isaret etmeleri ve s6z konusu sorunlara daha
saglikli ¢oztimler getirebilmesi i¢in 6nemli olduguna inanmaktadir (Kiling, 1985, s.108; Giirsoy,
2014:, s.7-8).

1.7.3.Etkilesimci Yaklasim

Gliniimiiziin en ¢ok kabul goéren goriisii olan bu yaklasima goére catisma kagiilmazdir ve
yogunlasan catismanin ¢éziime kavusturulmasi zorunludur. Organizasyonlarin etkinligini devam
ettirebilmesi icin belli bir diizeyde catisma olmasi da zorunludur (Kiling, 1985, s.108). Catisma
durumunu sadece orgiit ve ¢alisanlarmin yarari i¢in desteklemeli ve etkin bir sekilde yonetmelidir.
Bu sayede grup igerisindeki isbirligini ve uyumu saglayarak is tatmini Seviyesinin de yiikselmesine
yardimci olunabilir (Giirsoy, 2014, 5.8-9).

2. HASTANELERDE CATISMA YONETIMIi

Yatakli tedavi kurumlari, “hasta ve yaralilarin, hastaliktan siiphe edenlerin ve saglik durumlarini
kontrol ettirmek isteyenlerin, ayaktan veya yatarak miisahade, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite
edildikleri, ayn1 zamanda dogum yapilan kurumlardir” (YTKIY, 2018). Hastaneler organizasyon
acisindan, 24 saat hizmet esasli, matriks yapida faaliyet gosteren, karmasik, agik-dinamik sistem
seklinde ¢alisan hizmet 6rgiitleridir (Tengilimoglu, 2014, s.133-137).

Saglik hizmetlerinin diger hizmet gruplarmma gore ve saglik kurumlarim da diger orgiitlere
baz1 oOzellikleri ile onemli farkliliklar1 bulunmaktadir. Bunlar; saglik hizmetleri tiiketimi
rastlantisaldir, ikamesi yoktur, hizmetin alinmasi hayatidir, ertelenemez, hizmetin kapsamini ve
verilmesini tiiketiciler degil hekimler belirler, tiiketici davranislar1 irrasyoneldir, miisteri
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memnuniyetini ve hizmet kalitesini dnceden belirlemek zordur (Tengilimoglu, 2014, s.39-42;
Kavuncubasi, 2000, s.50). Saglik kurumlar1 diger orgiitlere gore; uzmanlagma seviyesinin ve
islevsel bagimliligin yiiksek olmasi, daha ¢ok mesleki hedeflerine 6nem veren profesyonellerin
caligmas, ikili (matriks) otorite hatt1 olmasi, denetim mekanizmasinin etkin kurulamamasi, hata ve
belirsizlikler karsisinda tolerizasyonun diisiik olmasi gibi farkliliklar igerir (Kavuncubasi, 2000,
5.52-56).

Catisma yonetimi hastaneler i¢cin hayati 6neme sahip bir konudur (Aslan, 2004, s.602).
Hastaneler diger kurulus veya organizasyonlardan farkli olarak pek ¢ok meslek grubunu
blinyesinde barindiran hizmet kuruluslaridir. Farkli uzmanlik alanlarma sahip meslek
mensuplarmin ayni ¢alisma ortaminda kollektif ¢alismalarimin zorunlulugu, is ortaminda meslek
gruplar1 arasinda gii¢ miicadelelerini ve gatigmalari da kaginilmaz hale getirmektedir.

Modern yonetim anlayisi, c¢atigmalarin bastirilmasi yada tamamen ortadan kaldirilmasi
yerine, Orgiitlerde ortaya ¢ikan yiiksek veya diislik diizeyli ¢atigmalara miidahale edilerek, orgiit
icin optimum bir ¢atigsma diizeyinin saglanmasi gerekliligini ortaya koymaktadir (Akkirman, 1998,
s.1). Bu anlamda hastanelerde ¢atigmanin olmasi yapisal karmasikligin ve dinamikligi bir sonucu
oldugu kadar, bu ¢atisma diizeyinin optimum bir seviyede tutulmasi da hayati bir gerekliliktir.

2.1. HASTANELERDE CATISMANIN KAYNAKLARI

Catigmalarin temel kaynaklari; bireysel farkliliklar, uyumsuzluklar, anlagsmazliklar, algilama
farkliliklari, rekabet ve zitliklara dayanmaktadir. Bireylerin bulundugu her ortamda gatigmalar,
uyusmazliklar ve fikir ayriliklart olmasi dogal bir durumdur. Burada 6nemli olan ¢atismadan geregi
gibi yararlanabilmek ve ¢atismanin olumsuz sonuglarini azaltabilmektir (Sahin vd., 2006, s.554).

Hastanelerde bircok catisma nedeni olabilmekle birlikte belli bashi catisma nedenleri
asagida verilmistir.

2.1.1.1letisime iliskin Nedenler

Genel olarak hastaneler iletisim ve koordinasyon saglamada giigliik ¢ekilebilen 6rgiitlerdir. Hastane
orgiitlerinde 6zellikle hekimler ile ozellikle hemsireler arasinda iletisim problemleri
yasanabilmektedir. Giirsoy tarafindan (2014) hekim davramglarinin hemsire memnuniyeti ve ise
devam etme durumuna etkisine yonelik yapilan bir arastirmada hekimlerin, saglik ¢alisanlarina
yonelik gosterdigi yikici davranislarin (sesini yiikseltme, meslektaglar1 ve hasta yakinlarinin
onlinde azarlama, saygisizlik...) ekibin moralini ve motivasyonunu diisiirdiigii ortaya ¢ikmustir.
Hekim davraniglari nedeni ile isten ayrilan hemsire sayisinin fazla sayida oldugu tespit edilmistir
(Giirsoy, 2014, 5.14-15 ). Iletisim problemleri, hastaneleri ve sunulan saglik hizmetlerinin kalitesini
olumsuz etkilemektedir. Hastanelerdeki uzmanlik seviyelerindeki farkliliklar ve matriks yapida
organizasyon olmanin verdigi zorluklar, kisiler ve birimler arasi etkilesimin olduk¢a yiiksek
diizeyde gergeklesmesini zorunlu kilmaktadir (Karahan,2007, s.108).

Huan ve Yazdanifard’a (2012) gore, Yogun bakim {initesinde acil serviste ve
ameliyathanede yanlis veya hatali iletilen bilgiler, catisan taraflar arasinda yaygin sekilde
rastlanilmaktadir. Catigmalara neden olan iletisime iliskin temel faktorler (Akga ve Erigiig, 2006,
s.129); anlam giicliikleri, yetersiz bilgi aligverisi ve iletisim kanallarinin bozuklugu seklinde
siralanabilir. Orgiit icerisindeki potansiyel uyusmazlik konularma dikkat edilmesi ve bu konularda
adaletli ve uygun ¢oziimler sunulmasi uyusmazliklarin sona erdirilmesinde katk: saglayabilir.

2.1.2 Karsihkh Gérev Bagimlihg (islevsel baglilik)

Hastaneler, yiiriitiilen isler bakimindan birbirleriyle karsilikli olarak bagimli olan boélim ve
kisimlardan olusurlar. Birinin yaptigi is digerinin yaptigi isi etkilemektedir. Eger isler arasinda
yeterli organizasyon ve koordinasyon saglanamazsa orgiitte karmasa, ¢catisma veya kaynak israfi
meydana gelebilmektedir. Hastanelerdeki faaliyetler arasi iligkilerin ¢ok yonlii ve senkronize bir
sekilde olmas1 hastanenin amagclarina etkin bir sekilde ulasabilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir
(Karahan, 2007, s.112).
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2.1.3.Yénetim Alam ile Tlgili Belirsizlikler

Orgiitlerde calisanlarm gérev tammu, yetki ve sorumluluklarinm agik bir sekilde yapilmamis
olmasi, yoneticilerin karar vermelerini ve islerini yiiritmelerini giliglestirmektedir. Hastaneler rol
ve gorev karmagikliginin en ¢ok yasandigi kurumlardandir. Hastanelerde rol gatigmasina neden
olan 6nemli nedenlerden birisi de igin dogasidir. Yani hastalarm 6nceden ne tiirlii bir islem
asamasindan gegecegi onceden belli degildir. Her bir hastanin aldigi hizmet ve hizmet bilesimi
birbirinden farklilik gosterebilmektedir(Karahan, 2007, s.117).

2.1.4. Etkin Ekip Calismasinin Uygulanamamasi

Gliniimiiz orgiitlerinde hedeflere ulagabilmek acisindan ekip ¢alismasi ¢ok Onem tagimaktadir
(Karahan, 2007, s.119). Ekip c¢aligmasi, saglik kurumlarindaki islevsel bagimliligin bir gerekliligi
olup, saglik profesyonelleri arasindaki mesleki amag, beklenti ve faaliyetlerin ortak bir amag
dogrultusunda birlestirildigi ve esgiidiimlendigi kararsal ve gorevsel isbirligini ifade etmektedir
(Kavuncubasi, 2000, s.324). Giintimiizde nitelikli saglik hizmeti sunabilmenin temel kosullarindan
biri, alaninda uzmanlagmis saglik profesyonellerinin varligi, bir digeri ise bu profesyonellerin
birbirleri ile yakin igbirligi ve iletisim iginde, ekip anlayisi dogrultusunda ¢alismasidir [Hall ve
Weawer 2001). Yapilan bir ¢alismada hekimlerin ekip ¢aligmasina daha geleneksel baktiklar1 yani
hekimi her zaman ekibin lideri olarak gordiikleri saptanmistir (Ulusoy ve Moroglu 2009 s.57).
Ekipte hekimin kendisini her zaman karar verici konumda goérmesi de c¢atismalarin kaynagi
olabilmektedir.

2.1.5.Matriks Yap1

Hastaneler, kendilerine 6zgii karmasik ve dinamik yapilari, birimlerin birbirine fonksiyonel
bagimlilig, asir1 isb6liimii ve uzmanlasmanin olmasi, hastalara 6zgii tedavi hizmetlerinin verilmesi
gibi sayilacak bir¢ok nedenden dolayi, matriks bir 6rgiit yapisi gosterir. Bu durum hastanelerde
siklikla rol belirsizligi ve rol ¢atismasina neden olmaktadir. Ornegin, hem yonetimden ve hem de
hekimlerden aldiklar1 talimatlarin birbiriyle ¢elismesi durumunda hemsirelerin isyerinde ikilem
yasadiklar1 gbzlenmektedir (Ak¢a ve Erigii¢, 2006, 5.134;Sivuk ve Kipris, 2016, s.35)

2.1.6.Algillama Farkhhklar

Bireyler ya da gruplar arasinda farkli algilamalar catismaya neden olabilmektedir. Ornegin,
hekimlerle hemsgirelerin kendilerinin ve birbirlerinin rollerini farkli algilamalar1 ¢atisma
cikarabilmektedir(Kogel, 2001, s.538; Akca ve Erigiig, 2006, 5.132).

2.1.7.Kararlara Katilma

Caliganlarin orgiitsel kararlara katilma konusu onlarin verimliginde ve bagliliginda olumlu etkiler
yaptig1 bilinmektedir. Ergiin (2006) tarafindan yapilan arastirmada, hastanelerin % 56’sinda saglik
profesyonellerinin kararlara katilmasimi saglayan mekanizmalarm bulunmadigi, %38’inde ise
toplantilar ve komiteler araciligi ile katilimin kismen gergeklestigi saptanmistir (Aktaran: Akca ve
Erigli, 2006, s.135). Kararlara katilamama durumu, calisanlar arasinda catigmalar neden
olabilecektir

2.1.8.Amag, Cikar ve Deger Farkhihklarn

C)rgﬁtﬁ olusturan insanlar arasinda inang, deger, amag, beklenti, yetenek, kisilik ve alg1
farkliliklariin olmasi gayet dogal bir durumdur. Orgiitlerde amaglar1 birbiriyle farkl hatta zit olan
bireylerin ve gruplarin bulunmasi ve onlarin bunun sonucunda giristikleri miicadele sonucunda
catigsma ¢ikmasi kaginilmaz bir durumdur (Akkirman, 1998, s.1; Akga ve Erigiig, 2006, s.133-134).

2.1.9. Kaynaklarin Kithg:

Orgiitsel faaliyetler yiiriitiiliirken birimler ve ¢alisanlar birgok kaynaga (para, isgiicii, fiziki alan,
statii, ilgi, sevgi, sefkat vb.) ihtiyag duymaktadir. Orgiitlerde bu kaynaklarin paylasiimasinda bazen
kiyasiya bir rekabet yasanabilmekte ve bireyler ve birimler arasinda ¢esitli catigmalar
yaganabilmektedir (Kogel, 2001, s.538). Saglik kurumunda yapilan bir aragtirmada hemsirelerin
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%79’ u yeterli sayida tibbi malzemelerin olmayiginin hekimlerle olan iligkilerini zaman zaman
gerginlestirdigi iletmiglerdir (Ake¢a ve Erigii¢, 2006, 5.136).

2.2. CATISMANIN SAGLIK KURUMLARI UZERINDE ETKIiLERi

Catisma sonucunda birtakim olumlu ve olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir. Catigma sirasinda
veya sonrasinda bireyler, genellikle c¢atigmalardan kacarak ya da karsi tarafin duygu ve
davraniglarma saldirarak tepki gosterirler. Bu durum kisilerin zihninde, gegmiste yasanan aci dolu
deneyimler olarak yerini almaktadir (Akkirman, 1998, s.1). Diger taraftan ¢atisma iyi yonetilirse,
caliganlar dogru bildikleri fikirleri rahatlikla ifade edebilme, orgiitte yenilik, degisim ve yaraticilik
geliserek, kurumsal iletigimi daha etkin hale getirilme imkam saglayacaktir.

Catisma ve gatigma durumlari, diger kurumlarda da oldugu gibi hastaneler i¢in de yap1
itibariyle olumlu ve olumsuz sonuglar ortaya koyacaktir. Bunlar asagida kisaca 6zetlenmistir.

2.2.2. Catismanmn Saghk Kurumlan Uzerindeki Olumlu Etkileri

Giirsoy’a (2014) gore kisiler arasinda yaganan ¢atisma durumu iyi bir sekilde yonetildigi takdirde,
orgiit ve calisanlar agisindan olumlu sonuglar dogurur. Saglik kurumlar1 diger orgiitlere nazaran
¢ok sayida ekibin birlikte ¢alistig1 karmasik bir drgiit yapisina sahiptir. lyi bir sekilde yonetildigi
zaman ¢atisma yonetiminin saglik kurumlarindaki olumlu etkileri asagidaki sekilde 6zetlenebilir
(Giirsoy, 2014, s.65; Seyitoglu, 2014, s.88);

e Saglik kurumunun daha kaliteli bir hizmet sunabilmesi saglanmis olur.

e Saglik calisanlar1 arasindaki yetki ve gorev dagilimi esit bir bicimde gergeklesmis olur.
Saglik ¢alisanlarinin birbirleri ile olan iligkileri gii¢lenir, bilgi aktarimi ve uyum igin iyi bir
seviyeye ulagilmis olur. Boylelikle basarili bir ekip olusturulabilir.

e (Catigma ile ¢alisanlarin yeni bulus ve yaklagimlar i¢in aragtirma yapma egilimleri artacak
ve yeni yaklasimlar1 destekleyecek bulgular elde edilebilecektir.

e Olumlu bir ¢atisma yonetimi ile saglik ¢alisanlar: hizmet sunumu yaparken kaynak dagitim
sikintilar1 en aza inecektir. Ciinkii kaynak ihtiyaci olan birimler dogru ve gergekgi belirlenir
ve dagilim ona gore planlanir.

e Saglik calisanlar1 giiler yiizlii ve yiikse is tatmini ve motivasyona sahip bir sekilde hizmet
sunumu verirler.

e Saglik calisanlar1 kurum icerisinde beklentilerini, olast haksizlik ve esitsizlik durumlari
karsisindaki duygu ve diistincelerini rahat bir sekilde ifade edebilirler. Yoneticiler bu
durumu dikkate alir ve gerekli miidahaleyi yapar. Boylelikle korku barindirmayan huzurlu
bir caligma ortami saglanmis olur.

2.2.3. Catismanmn Saghk Kurumlan Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Saglik kurumlarinda, ¢aligma ortaminin personel iizerinde yarattifi stres, fiziksel ve ruhsal yonden
cesitli sikintilar yagsamalarma da yol agmaktadir. Calisanlar yasadiklar: bu stres durumu ile bas
edemedikleri takdirde tiikenmislik durumu ortaya g¢ikabilmektedir. Yoneticilerin bu konuda
ozellikle personelin yasadig1 catismalar1 ve ¢atismadan dogacak olumsuz sonuglar1 6nceden tespit
edip, gerekli 6nlemleri almasi gerekir. Yasanan bu olumsuz durumlar, ¢alisanlarin mutsuz olmasina
ve i performanslarinda diislis yasamalarina yol agmakta, bunun sonucunda saglik kurumlari
acisindan maddi ve manevi zararlarin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir(Giirsoy,2014, s.65;
Seyitoglu, 2014, s.88).

SONUCLAR VE ONERILER:

Catigma, tiim toplumlarda goriilen sosyal yasamin dogal bir sonucu olan bir olgudur. Catisma, insan
hayatinin tiim boyutlarinda (evde, isyerinde, giinliik hayatta) gériilmektedir. insanlarin uzlagmast,
ayni1 goriislere sahip olmas1 her ne kadar dogal bir durumsa, birbirinden farkli hatta karsit goriislere
sahip olmalari, anlagsmazlik yasamalar1 da bir o kadar normal bir durumdur.
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Catisma, insanlar1 ortak bir amaca ulasmak i¢in bir araya getiren Orgiitlerde siklikla
karsilagilan bir durumdur. Giiniimiizde ¢atigmanin orgiitler agisindan her zaman zarar veren ve bir
an once sonlandirilmasi veya kagimilmasi gereken bir durum olmadigy; orgiitiin gelisme, verimlilik
ve orgiitsel degisim gibi birgok konuda olumlu katkilar yapan bir olgu oldugu genel bir kabul
gormektedir. Bu anlamda orgiitlerde ¢atigma, isletmelerde karar alma, yenilik yapma, problem
¢ozme, calisanlarin fikirlerine 6nem verme ve farkli seslere cesaret verme gibi bir¢ok unsuru
destekleyen bir aractir. Burada 6nemli olan gatigmay1 iyi yonetebilmek, ¢atisma nedenlerini dogru
bir sekilde saptamak ve olumsuzluklarini bertaraf ederek ortak ve uygun ¢oziimler bulabilmektir.

Saglik kurumlar1 farkli uzmanlik, deneyim ve statiiye sahip calisanlarin ve meslek
gruplarmin ekip caligmast ruhu igerisinde hayati bir hizmeti vermeye ¢alistigi, hasta
memnuniyetinin ve hizmet kalitesinin 6nceden belirlenmesinin zor oldugu, ikame bir {iriiniin
olmadigi ve matriks 6rgiit yapili hizmet kuruluglardir. Saglik kurumlarinin bu karmasik ve dinamik
yapisi farkli rolleri olan meslek gruplarinin ve birimlerin arasinda zaman zaman gatismalarin ortaya
cikmasimna neden olabilmektedir. Bu durum eger iyi yonetilemezse; saglik calisanlari tizerinde
duygusal tiikenmislik, duyarsizlagsma ve performans diistikligii gibi bireysel olumsuzluklara; hasta
bakim maliyetini artmasi, hizmet kalitesinin diismesi, miisteri kaybi ve isgéren devir hizinin artmasi
gibi  orgiitsel olumsuzluklara neden olabilmektedir. Hastane yoneticilerinin = saglik
organizasyonlarinda karsilastigi catismalarin nedenlerini ve etkilerini incelenmesi, ¢alisanlarin
catigmaya iliskin tutum ve davramiglarinin arastirilmasi ve g¢atigmalarin olumsuz sonuglarini
bertaraf edilerek olumlu yonlerinden faydalanilmasi 6nemli bir yonetim stratejisi olacaktir.

Yapilan aragtirmalar, ¢alisanlarin birbirlerine karsi sergiledikleri olumsuz davranislar ile birlikte
calisma isteklerinin kayboldugunu, motivasyonlarinin diistiigiinii acik¢a ortaya koymaktadir.
Yoneticilerin bu nedenle, ¢alisanlar arasindaki uyumu ve iletisimi daha da kuvvetlendirmek amaci
ile galisanlarina esit mesafede davranmasi, ¢alisanlarin sorunlarina karsi duyarl olmasi, ¢esitli
sosyal faaliyetler diizenlemeSi ve egitim programlari planlamasi gerekmektedir. Saglik
kurumlarindaki yoneticilerin, ¢alisanlarina deger vererek, onlarin da yonetim ile ilgili konularda
karar verebilmelerine imkdn tammasi olduk¢a Onemlidir. Bu sayede saglik personelinin,
yoneticilerine saygi duymalar1 ve onlarla devamli bir igbirligi iginde olmalar1 saglanabilir. Ayni
zamanda bu durum ¢alisanlarin kuruma olan bagliliklarini arttirir ve is verimini de olumlu yonde
etkiler.

Literatiir 1s1$inda hastanelerde catisma yénetiminin etkin yapilabilmesi icin dikkate
alinmasi gereken noktalar asagida siralanmistir.

1. Hastanelerdeki faaliyetler arasi iligkilerin ¢ok yonlii ve senkronize olmasi, hastanelerde
farkli uzmanliklara ve egitim diizeylerine sahip calisanlarin (hekim, 6gretim iiyesi hekim,
hemsire, uzman hemsire, ebe, saglik teknikeri/teknikeri, tibb1 sekreter ve yardimci personel
vs.)bir ekip olarak hareket etmesi zorunlulugu sonucunu dogurmaktadir. Saglik
hizmetlerinin kaliteli verilmesi agisindan son derece dnemli olan ekip ¢aligsmasi bilincinin
ve ekip ruhunun (bir sinerji olusturularak) tiim calisanlar tarafindan anlagilmasinin
saglanmasi, ekibin her bir iiyesinin degerli oldugu algisinin benimsenmesi son derece
onemlidir. Saglik kurumlarinda meslekler ve gorevler arasi statii farkliliklar1 ve sosyo-
demografik farkliliklar bazen galisanlardan birinin digerini kiiciik veya degersiz gérmesine
neden olabilmektedir. Her bir meslegin ekip igerisindeki diger mesleklerin énemini ve
gerekliligini anlamasi ve bu konuda iist yonetimin tiim mesleklerin ve gérevlerin 6nemli
oldugunu vurgulamasi ve onlara adaletli yaklagmasi 6nem arz etmektedir.

2. Nobet usulii galisilmasi nedeniyle olusacak uykusuzluk, yorgunluk, stres, dikkatsizlik,
sosyal yagamdan izole olma gibi sorunlarin 6zenle ele alinmasi ve 6zellikle 24 saat veya
daha fazla nobet tutulmasinin 6nlenmesi gerekmektedir.

3. Gerek saglik bakim hizmetlerinin verilmesi swrasinda, gerekse yonetimsel kararlarm
alimmasinda calisanlari kararlara katilimin saglanmasi ve onlarmn fikirlerinin sorulmas,
hastanelerde ¢atigma, kiiskiinliik ve gizli diismanliklarin 6nlemesine katki saglayacaktir.

4. Saglik ¢alisanlarinin kurum igerisinde beklentilerini, olasi haksizlik ve esitsizlik durumlari
karsisindaki duygu ve diisiincelerini rahat bir sekilde ifade edebilmeleri saglanmalidir.
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5. Saglik ekibinin tiim iiyeleri arasinda iyi iliskiler gelistirilmesi, hizmetlerin kalitesini ve
calisgan memnuniyetini artiracak ve catigmalar1 azaltacaktir. Dogru ve olumlu iletigim
yaklagimlariyla yanlis anlamalarin ve algilamalarm 6nlenmesi saglanacaktir. Bu konuda
calisanlara, diizenli iletisim egitimlerinin verilmesi faydali olacaktir.

6. Hastanedeki kaynaklarin etkin yonetimi, adaletli dagitimi ve kaynak israfinin énlenmesi
faaliyetleri, birimler arasindaki kaynak paylasimlarna iliskin ¢atigsmalar1 azaltacaktir.

7. Saglk calisanlar1 ve birimler arasindaki yetki ve gorev adaletli olmasi olasi yikici
catigmalar1 6nleyecektir.

8. Saglik calisanlarinin yeni fikir, bulus ve yontem bulmalar1 konusunda cesaretlendirilmesi
ve ddiillendirilmesi fonksiyonel ¢atigma yaklagimini giiglendirecektir.

9. Hastane c¢alisanlarin gorev tammi, yetki ve sorumluluklarinin agik bir sekilde yapilmasi
catigmalar1 azaltacaktir.

10. Hastanelerdeki matriks yonetim (ikili otorite) tarzinin islerin aksamasina ve ¢atismalara
neden olmayacak sekilde diizenlenmesi bir diger 6nemli konudur. Bu konuda ydneticilerin
ortak hareket etmesi ve ¢alisanlara yol gostermes1 catismalar1 azaltacaktir.

11. Farkliliklarin etkin yonetimi énemlidir. Orgiit, ¢alisanlarmin kisisel farkliliklarmi goz
oniinde bulundurarak, bu farkliliklara deger vermeyi ve saygi gostermeyi benimseyen bir
yaklasim  sergilemelidir. Hastanelerde “Farkliliklar Yonetimi”  yaklasimi  ile
“farkliliklarimiz  zenginligimizdir” anlayis1 benimsenmeli, yoneticiler ile c¢aliganlar
arasinda kazan- kazan yonetim politikas1 gozetilmelidir.
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