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OZET

Saghik hizmetleri bir iilkenin gelismislik diizeyini 6l¢mede onemli faktorlerdendir. Saghk hizmetlerinin kaliteli bir hizmet
sunabilmesi hastaya sunulan teshis ve tedavi hizmetleri ve gelismis teknolojinin yamnda saglik tesislerinde gorev yapan
personellerin giiciine baghdir. Saghk isletmelerindeki organizasyon yapisimin giiclii bir orgiit kiiltiirii ile sunulmast
gerekmektedir. Orgiitte yer alan personellerin sorunlari, anlasmazliklar tespit edilmeli ve uygun yéntemlerle ¢éziime
kavusturulmahidir. Catismalarim ¢oziime kavusturulmalart ile saglik personellerinin is motivasyonlart artacak ve daha
kaliteli hizmet sunulacaktir. Calismada saghkta orgiitsel ¢atismaya sebep olacak tiirler incelenecek ve ¢oziim onerileri
sunulacaktir.

Anahtar Kelimeler; Orgiitsel ¢atisma, Catisma yonetimi, Saglk isletmelerinde ¢atisma yénetimi.

ORGANIZATIONAL CONFLICT IN HEALTH AND SOLUTIONS

ABSTRACT

Health services are one of the important factors in measuring the level of development of a country. The ability of
health services to provide a quality service depends on the power of the personnel working in the health facilities, as well as
the diagnosis and treatment services offered to the patient and advanced technology. The organizational structure in health
enterprises should be presented with a strong organizational culture. The problems and disagreements of the personnel in the
organization should be identified and resolved with appropriate methods. With the resolution of conflicts, the work
motivation of health personnel will increase and better quality service will be provided. In the study, the types that will cause
organizational conflict in health will be examined and solution proposals will be presented.
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GIRIiS

Saglik isletmeleri toplum i¢in 6nemli kavramlardan biridir. Ciinkii toplumun hastalik durumuna etki
edecek teshis ve tedavi islemlerini saglik isletmeleri gergeklestirmektedir. Toplumun saglik sisteminin iyi yonde
olabilmesi ile saglik igletmelerinin iyi bir organizasyona sahip olmasi dogru orantilidir. Saglik isletmelerindeki
kotli organizasyon yapisi birebir insan hayatimi etkilediginden insan hayatini ve toplumun saglik diizeyinin
gerilemesine sebep olabilecektir. Bu sebeple saglik isletmeleri igerisinde olan saglik tesisinin organizasyon
yapist modern yonetim anlayistyla hizmet sunmalidir (Aslan, 2003;1).Etkili bir organizasyon yapisinin temeli ise
planlama, orgiitleme, koordinasyon, yonlendirme ve denetleme fonksiyonlartyla olusabilmektedir. Ayni1 zamanda
yasamsal Oneme sahip olan belli bash hususlarda bulunmaktadir. Bu hususlar1 yerine getirmek igin saglik
kurumunda c¢alisan personellerin insan giiciiniin gerekliligiyle yerine getirmesi gereken unsurlari calisma
ortaminda bulmasi, i§ tatminini arttirarak mevcut ig yasam kalitesini de arttirabilmektedir (Seyhan, 2020;1).

Insan giiciiniin saglik isletmelerinde 6nemi olduk¢a fazladir. Bu sebeple saglik hizmetleri sunumunda
onemli olan insan giiciiniin dogru yonetilmesidir. Orgiitsel sorunlarm ve ¢atigmalarin ¢dziimlenebilmesi ve
calisanlar arasinda is barismin saglanabilmesi saglik isletmeleri i¢in onemli bir husustur. Saglik tesislerinde
gorev yapan personellerin orgiit icerisinde sik sik catismalar yasamasi ve bu catismalart ¢dziime
kavusturulmamasi, saglik personellerinin mesleklerinde hata yapmalarma, psikolojik sorun yasamalarina ve
iglerini birakmalarina neden olabilmektedir. Saglik personelinin, psikolojik olarak mutsuz, gergin ve c¢alisma
arkadaslariyla catisma igerisinde olmasi ¢evresinde olan diger bireyleri ciddi olarak etkilemektedir (Agikgdz,
2014;2).

Saglik isletmelerinde gorev yapan personellerin orgiitsel ¢atisma nedenlerinin belirlenmesi ve uygun
yontemlerle ¢oziime kavusturulmasi gerekmektedir. Orgiitsel c¢atismanin ¢dziime kavusturulmasi saglk
personelinin ¢alisma ortaminda gorevine odaklanmasmi ve calisma arkadaslariyla uyum igerisinde olmasina
katki saglayacaktir. Ayni zamanda ise giderken istekli ve mutlu gidecek, orgiit amacimi kendi amaci gibi
gormeye baslayacaktir. Bu sebeple saglik kuruluslarinda yasanan catismalarinin sebeplerinin belirlenmesi ve
uygulanacak yontemlerin bilinmesi, catismalarin olumlu sonuglanmasini saglayacaktir. Bu caligmada saglikta
orgiitsel ¢atisma ve ¢dziim yollarinin incelenmesi amaglanmistir.

ORGUT KAVRAMI

Bir organizasyonda ki orgiit kiiltiiri hicbir zaman hafife alinmamalidir. Ciinki orgiit kavrami bir
organizasyonun kimlik kazanmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Ayn1 zamanda kiiltiir bir 6rgiitiin {iyeleri
arasinda konusulmayan iletisim kodudur. (Ferine vd. 2021; 1). Bu hususla beraber 6rgiit toplumun ihtiyaglari
dogrultusunda belli kurallarla farkli 6zelliklere sahip kisilerin olusturmus oldugu resmi veya gayri resmi
topluluklardir(Acgikgdz, 2014;7). Ayni zamanda ‘‘Orgiitler; genel anlami ile gorevler, ayricaliklar ve
sorumluluklar1 resmen belirleyen ve dagitan, bdylece bir grubun etkinliklerinin nasil yiiriitiilecegini agiklayan
kurallar ve hedefler diizeni olarak tanimlanabilir (Inceoglu,1985).”Bireylerin belli basl ihtiyaclari
bulunmaktadir. Bu ihtiyaglar1 karsilamak i¢in kimi zaman tek kimi zaman da topluma ihtiya¢ duyabilmektedir.
Kisiler ihtiyaglarini tek baslarna karsilayamadiklar1 noktada orgiit devreye girmektedir. Bireyler kendileriyle
uyusan Orgiitlere katilarak faaliyet gostermektedir. Birey ve kiiltiir arasinda herhangi bir uyum saglanmadigi
takdirde ¢atigma kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. Orgiit ayn1 zamanda farkhi 6zelliklere sahip, farkli gorev ve
sorumluluk icin bir araya gelmis insanlardan olusmaktadir (Ertiirk, 2000). Orgiit icerisinde yer almak isteyen
bireyin orgiit icin gerekli ozellikleri tasimasi gerekmektedir. Orgiitte yer alan bireylerin bagka faaliyetlerde
bulunmasi orgiit igerisinde gorev alan diger bireylerle arasinda olusacak sorunlara ve ¢atigmalara sebep olabilir.
Ayn1 zamanda orgiit icerisinde ki iiyelerin sergiledikleri zihinsel tutumlar1 ve huzursuzluk ile kendini gosteren
gizli davranislart orgiitte yer alan diger {iyelerin ruh saglklarmi etkileyebilir ve Orgiitiin gerilemesine neden
olabilir.(Apipalakul ve Kummoon, 2017;1217). Bu sebeple yoneticilerin orgiit igerisinde yer alan bireyler
arasinda ¢atismaya sebebiyet verecek konuya uygun ¢éziim yollarini bulmalar1 gerekmektedir.
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CATISMA KAVRAMI

Farkli alanlarda ve diizeylerde ortaya ¢ikan gatismanin iyi bir sekilde yonetilmesi 6nemli bir husustur.
Gergeklestirilen bazi arastirmalarda is ¢atigmalarmin bir 6rgiitiin sorunsuz isleyisine dikkat ¢cekmede dnemli bir
yol oldugu tespiti yapilmigtir (Lau ve Cobb, 2010; 898-917). Ciinkii ¢atisgma ve Orgiit kavrami birbirinden
ayrilmayan iki énemli kavramdir. ““Catigma orgiitte gorev alan bireylerin egitimi, yasi, cinsiyeti gibi sosyolojik
ozellikleri ne olursa olsun, ahlak, karakter, yasadiklar1 ve yetistikleri aile, toplum kesimi, diinya goriisii, hayata
bakist gibi daha birgok 6zelligin sebep oldugu uyumsuzluklari ifade etmektedir (Oztekin, 2001).”’Catisma, genel
olarak bireylerin farkli diisiince ve yapilara sahip olmalarindan kaynakli ortaya ¢ikabilecegi gibi igler arasinda
gorev tanimlarmin tam olarak belirlenmemis olmasi orgiitsel yapida ¢atismaya sebep olabilmektedir (Sahin vd.
2006; 554).” Orgiitsel bir yapinmn parcast olan ¢atismalar analiz edilerek uygun ¢oziimlemeler bulunmalidir.
Coziime kavusturulmayan catigmalar orgiit i¢in ciddi maliyetlere sebep olusturmaktadir (Alp, 2015; 43).
“Catisma bazen agik bir sekilde ortaya ¢ikmakta, bazen de listii kapali olarak kalmaktadir. Ancak iistii kapali
gatisma icten devam ettigi stirede personelin davraniglari, gizli olmaktan ¢ikarak agik muhalefete, hatta sabotaja
kadar etkileyebilmektedir. Her catisma personel iizerinde bir baski olusturmaktadir (Ungiiren, 2008; 883).”
Catismanin olumsuz oldugu gibi olumlu sonuglari da bulunmaktadir. Catisma iyi yonetildigi takdirde
isletmelerde caligsanlarin aragtirma yapma egilimlerinde artis yasanacak ve yeni yaklagimlar elde edilecektir.
Bununla beraber kurum igerisinde yasanan problemleri personeller rahatga ifade edebilecektir. Yoneticiler ise bu
durumlar1 dikkate alarak gerekli miidahalelerde bulunacak ve huzurlu bir ¢alisma ortaminin olusmasi
saglanacaktir.

CATISMAYA YONELIK TEORILER

Orgiitsel catigmaya iliskin her zaman farkli goriisler ortaya ¢ikmustir. Bu goriisler geleneksel yaklagim,
davranigsal yaklagim ve etkilesimci yaklasim olarak iice ayrilmaktadir (Ungiiren, 2008;883). Bu gorisler,
catisma kavraminin zaman igerisinde nasil algilandigini ve degerlendirildigini ortaya ¢ikarmaktadir.

Geleneksel (Klasik) Yaklasim

Geleneksel yaklasim, ¢atismanin iyi yonlerini dikkate almadan yalnizca orgiitsel baglamda yikici olma
yoniinii ele almaktadir. Bu yaklasim ¢atismanin tamamen kaginilmasi gereken bir olgu oldugunu savunmustur.
Ayn1 zamanda oOrgiit icerisindeki isleyisin bu yaklasimla bozuldugunu ve bireylerin performanslarinda diisiise
neden oldugunu da ortaya koymaktadir (Sahin vd. 2006:555).Catismanin kétii oldugunu savunan bu yaklagim da
catismanin negatifliklerini vurgulamak icin yikim, siddet ve zarar kelimelerini dile getirmektedir (Alp, 2015;44).
Sonug olarak geleneksel yaklagimi savunan kisiler, oOrgiit igerisinde gergeklesen catigmalarin nedenlerini
arastirmak yerine ¢atigmadan uzak kalmay tercih etmektedir.

Davranissal (Neo-Klasik) Yaklasim

Davranigsal yaklasim, geleneksel yaklagimdan farkli olarak insan unsuruna Gnem vererek catismanin
dogal bir durum oldugunun diisiincesindedir. Orgiit igerisinde ortaya cikan biitiin catismalarin olumsuz
olmadigmi ayni zamanda olumlu sosyal gatismalarinda mevcut olduguna inanmaktadir (Durak, 2010;19).
Davranigsal yaklagim, ortaya ¢ikan ¢atismanin kétii olmadigmi yalnizca dogru bir sekilde yonetilmesi gerektigini
savunmustur. Bu dogrultuda oérgiitlerde catismanin kagmilmaz oldugunu séylemek miimkiindiir. Meydana gelen
bu catismayr dogru yoneterek bu durumdan fayda saglanmali ve orgiit igerisindeki kisilerin performanslarini
arttirmak i¢in ¢6ziim yollart bulunmalidir.

Etkilesimci (Modern) Yaklasim

Etkilesimci yaklasima gore, “Catismanin ¢ok yiliksek oldugu durumlarda azaltilmasi gerektigi gibi;
cogunlukla ¢ok diisiik oldugu durumlarda ise arttirilmasi gerektigi hususu iizerinde de durmaktadir. Onemli olan
catigmayi Orgiit lehine kullanabilmektir. Stres ve ¢atigma yonetimiyle orgiitler i¢inde ki personelin performans ve
verimliligi artabilmektedir (Akat, Budak, 1994).” Bu dogrultuda modern yaklasim c¢atismanin tamamen gerekli
oldugunu ve orgiit i¢in fayda saglayacagini savunmustur. Ayni zamanda modern yaklasimcilar ¢atismayr dogal
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bir durum olarak gérmekle beraber basarili bir 6rgiit i¢in belli bir noktaya kadar ¢atismanin gerekli oldugunu
savunarak kisileri ¢atigmaya tesvik etmektedirler (Aslan, 2003;53). Uyum igerisinde ki orgiitler duragan ve
standart bir sekilde ilerleme gerceklestirirken, belli bir dereceye kadar gatisma yasayan orgiit gruplar1 farkli
diisiince yapilart ile yeni fikirler ortaya gikarabilmektedir.

SAGLIK KURUMLARINDA ORGUTSEL CATISMA

Saglik hizmet isletmesi olan hastanelerde catismanin farkl: tiirlerine rastlamak miimkiindiir. “Hastaneler
en karmagik oOrgiitler arasinda yer aldiklarindan biiylik bir ¢atisma potansiyeline sahiptir. Hizmet ici egitimle
egitilen yardimcr personelden oldukga yiiksek diizey de egitilmis beyin cerrahina kadar degisen personel;
karmagik ve ¢ok pahali techizat, yapilan faaliyetlerin yasam ve o6liimle ilgili olmasi ve ortaya c¢ikan stres,
hastanelerin kendine 6zgii 6zellikleri ve yaratict ¢ozlimler gerektiren 6zel sorunlarint artirir (Dogruséz, 1987;1).”
Bu dogrultuda hastanelerin organizasyon yapist diger hizmetlere gore olduk¢a karmasik ve belirsiz bir yapiya
sahiptir (Seyhan, 2020;3). Dolayisiyla saglik tesislerinde ¢atismanin ortaya ¢ikmasi normal karsilanmalidir.
Saglik kurumlarinda oOrgiitsel ¢atismalarin ortaya c¢ikmasi, personellerin sorunlarina degindigi gibi orgiit
icerisinde saglik kurumunun verimliligini ortaya cikarmaktadir. Orgiitsel ¢atisma ayni zamanda; ‘‘Bir
organizasyondaki iki veya daha fazla gruplarm islevsel bagimlilik gerektiren isleri yapmak durumunda kalmasi
halinde ya da statiileri, hedefleri, degerleri veya sorumluluklar1 birbiriyle etkilesime girdiginde ortaya ¢ikan bir
anlasmazlik olarak tanimlanmaktadir. (Kim vd.,2015; 2074; Morreim, 2014; 28).”” Bir saglik tesisinde hasta ile
iliski kuracak olan hemsirenin gérev ve sorumluluklarinin agik bir tanimmnin yapilmamasi, diger personellerle
arasinda rol karmasasina sebep olarak ¢atismaya neden olmaktadir (Bender vd., 2013; 165; Kim vd.,2015;
2074).Orgiitsel davranis igerisinde catisma iizerine iki ayr1 goriis ortaya ¢ikmistir. Gegmis zamanda Orgiit
igerisinde ortaya ¢ikan ¢atigmanin Orgiite zarar verdigi diisiincesi mevcutken diger bir goriis ise orgiit igerisinde
ki ¢atismanin ileri diizeye tasinmadig siirece az miktarda ¢atismanin organizasyona olumlu yonde etki edecegini
savunmaktadir (Rahim, 2011;2). Ayn1 zamanda kurumlarin organizasyon yapisi her hizmette farklilik gosterdigi
icin ¢atigsmalarin olumlu ve ya olumsuz sonuglanmasi hizmete gore degisiklik gostermektedir.

Orgiitsel Catisma Tiirleri

Orgiitsel ¢atismalar, bilim insanlari tarafindan farkli sekillerde ortaya ¢ikarilmistir. Ancak konu ile ilgili
calisma yapildiginda ilgi goren catisma tiirleri dort gruba ayrilmistir. Bunlar;

Taraflarina Gore Catisma Tiirleri

Taraflarina gore gatisma tiirleri bireyler arasi, kisiler ve gruplar arasi, gruplar ve orgiitler arasi ortaya
¢ikan catismalardir.

a. Bireyler arasi catismalar: Orgiit icerisinde kisilerin farkli duygu, diisiince ve ozelliklere sahip
olmasindan kaynakli ortaya cikan catismalardir. Bireyler arasi ¢atigma dort nedenden olusmaktadir
(Aslan, 2003;58);

e  Kurumda kaynak yetersizligi,

e Kisilerin birbirlerine yanlis yapmalari,

e Dislandigini diisiinen bireyin diglayan kisilere karsi kin giitme duygusunun olusmasi,

e Kisiler arasinda iletisimin dogru bir sekilde olusturulmamasi ¢atismaya neden olmaktadir.

b. Gruplar arasi catismalar: ikiden fazla grup arasmda olusan anlasmazlik sonucu ortaya cikan
catismalardir. Yoneticiler Orgiitiin istenilen hedefe ulasmasi igin gruplarin uyum igerisinde olmasini
isterler. Ancak gruplar rekabet haline girdiklerinde ¢ikarlarim1 korumak igin ¢atismaya sebep
olmaktadirlar(Aslan, 2003;59). Gruplar arasi ¢atigmalarin nedenleri (Karahan, 2007;19);

o Isileilgili gérev dagiliminin dogru yapilmamast,

e  Yeterli kaynagin olmamasi,
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e Bireylerin demografik dzelliklerinin birbirinden farkli olmasi ozellikle yaglarmin birbirinden
farklilik gostermesi,

e Bireysel farkliliklar gruplar arasi ¢atismalara sebep olmaktadir.

Orgiitler aras1 ¢atismalar: Ayn1 bolgede faaliyet gostererek rekabet halinde olan orgiitlerin ortaya
¢ikardiklar1 ¢atigma tiiriidiir. Saglik tesislerinde servisler arasinda olusan catisma sekli orgiitler arasi
catismaya Ornek olmaktadir. Gorevlerin birbirleriyle bagli olmasi ve ekip caligmasi gerektirmesi
orgiitler arasi c¢atismaya neden olabilmektedir(Aslan, 2003;62).Ayn1 zamanda; “Orgiitler arasi
catigmalar, Orgiit i¢in yapici roller iistlenebilecegi gibi her iki 6rgiitiin ortadan kalkmasina da neden
olabilir (Seval, 2006;247).”

Ortaya Cikis Sekline Gore Catisma Tiirleri

Ortaya ¢ikis sekline gore catigma tiirleri potansiyel g¢atigma, algilanan ¢atigsma, hissedilen c¢atisma, agik

catisma ve gizli ¢atisma olarak siniflanmaktadir.

a.

Potansiyel ¢atisma; heniiz ¢atisma durumunun séz konusu olmadigi ancak ¢atigmayi ortaya ¢ikaracak
sebeplerin mevcut oldugu catisma tiiriidiir. Orgiit icerisinde kaynaklarm yetersiz olmasi, ortak faaliyet
gosterilecek is icin yasanan anlagmazliklar potansiyel ¢atismadir (Champoux, 2010; 269). Hastanelerde
fazla caligma saatleri, dagitilan doner sermaye esitsizligi yada doktorlarin ameliyathane ortaminda diger
doktorlarla yasadigi ortak malzeme kullanim sorunu potansiyel catisma igerisinde ornek verilebilir
(Acikgdz, 2014;48; Alp, 2015;51).

Algilanan c¢atisma; “insanlarin farkli ihtiyaglar1 dogrultusunda farkli algilama diizeyleri yanlis
anlasilmalarma veya anlagmazliklara neden olabilir (Yaylaci, 2008; 229).”Bu dogrultuda bireylerin
olaylar1 ve ortaya ¢ikan durumlari yanlis anlamalar1 sonucunda ortaya cikan catigma tiirii algilanan
catismadir.

Hissedilen ¢atisma; catisma durumunda bireylerin olaylar neticesinde ki durumlarini ifade etmektedir.
“Hissedilen c¢atismada ¢atisma halinde olan taraflar artik olaylar karsisinda hislerini agik bir bicimde
ortaya koymaktadirlar (Karahan, 2007; 16).”” Dolayisiyla kisiler sinirli ve 6fkeli olabilmektedir. Bu
sebeple ¢atigmada ileri bir seviyeye gitmeden dogru miidahale yapilmalidir.

Acik Catisma; calisanlarin hissedilen ¢atismanin yani sira davraniglariyla ortaya ¢ikardigi catisma
tirtidiir. Acik catisma karsilikli olarak gerceklestirilen agir sz kullanma ve fiziki kuvvet gdsterme
seklinde olabilmektedir (Pondy, 1967; 303).

Gizli Catisma; resmi anlagsmazliklarda ortaya ¢ikan ¢atisma tiiriidiir (Kogel, 2015;760).

Orgiitsel Yapidaki Yerine Gore Catisma Tiirleri

Orgiit icerisindeki kisiler, orgiit biinyesinde olusan hiyerarsik yapiya gore smiflandiriimaktadir. Bu

simiflandirma dikey, yatay ve komuta-kurmay ¢atigma olarak ii¢ gruba ayrilmaktadir (Alp, 2015;49).

a.

Dikey catisma: orgiit icerisinde kisilerin astlar1 ve iistleri arasinda ortaya ¢ikan ¢atisma tiiriidiir. Bu tiir
catismalar genel olarak iistlerin astlari baski altinda tutmaya calismalarindan kaynakli, astlarin bu
duruma kars1 ¢ikmalari sonucunda meydana gelmektedir (Dursun, 2008;20.) Saglik hizmetlerinde tabip
ve hemsire arasida olusan ast iist iligkisini bu duruma 6rnek verebiliriz.

Yatay catisma; esit hiyerarsi durumunda olan kisiler arasinda ortaya ¢ikan ¢atisma tiiriidiir (Giizel,
2010;27). “Birbirleriyle daha sik iletisim kuran, birbirlerine bagimliligi olan ve kisitli kaynaklari
paylasarak kullanilmasi gereken benzer boliim ya da birimler arasinda yatay ¢atigmalarin yasanmasi s6z
konusu olmaktadir (Samdan, 2008; 19).” Egitim ve Arastirma Hastaneleri yatak kapasiteleri biiyiik
oldugundan birbiriyle baglantili olarak ¢ok sayida hastane miidiirii bulunmaktadir. Miidiirlerin kendi
aralarinda olugacak ¢atisma tiiriinii bu duruma 6rnek gosterebiliriz.

Komuta-Kurmay catismalari; kurmay personel ve komuta personel arasinda ortaya ¢ikan catisma
tiriidiir. “Bu ¢atigmanin kdkeninde, hat ve kurmay elamanlarinin birbirine ve orgiitteki rollerine farkli
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bakis agilarina sahip olma olgusu yatmaktadir” (Simsek, 2008;285).Kurmayin goérev ve
sorumluluklarini yerine getirmemesi, komuta personeliyle ¢atisma yasamasina sebep olabilmektedir.
Komuta personelinin kurmayin diisiincelerine saygi duymamasi, goérevini yerine getirmede kisiyi
etkileyecek davraniglarda bulunmasi durumunda ise ¢atisma ortaya ¢ikmaktadir (A¢ikgoz, 2014;38).

Orgiit Cahsma Durumuna Olan Etkisine Gére Catisma Tiirleri

Catigmalar orgiite verdigi katkiya gore olumlu veya olumsuz olarak smiflanmaktadir. Bagka bir deyisle
catigsmalarn oOrgiit isleyisine gore tiirleri fonksiyonel ¢atisma ve fonksiyonel olmayan c¢atigmalar seklinde
nitelenmektedir (A¢ikgdz, 2014;43).

a. Fonksiyonel olan catismalar; orgiitiin amaclarina ulasmasina ve giiclenmesine yardimci olan
catigsmalardir. “Bu tir catigmalar, orgiitiin belirli bir kesiminde bazi rahatsizliklarin bulundugunu
yoneticilerin dikkatine sunmayr saglamak suretiyle, orgiite dinamizm ve yaraticilik kazandirmakta ve
boylece oOrgiit i¢in yarar saglamaktadir” (Simsek vd., 2008; 46).

b. Fonksiyonel olmayan c¢atismalar; Orgiitin amaglarma ulagmasini engelleyen bu amaglar
gergeklestirmede fayda saglamayan catisma tiiriidiir. Fonksiyonel olmayan gatismalar kisisel sorunlari
ve tartigmalar1 arttirarak saglik Orgiitiiniin isleyisinde problemlere ve saglik hizmetindeki verimliligi
azaltmada ortaya ¢ikan catisma tiiriidiir (A¢ikgoz, 2014;45).

Catismalarda sorunun kokiine kadar inilerek ¢atismanin nedeni bilinmelidir. Catismanmn nedenine gore
uygun ¢oziim yollar1 aranmalidir. Bu durumda orgiit yapisina canlilik katarak kisilerin yaraticilik ve yenilikgi
olmalarmma katki saglayacaktir. Catigmalar iyi yonetilerek biitiin olumsuzluklar ortadan kaldirilabilir. Ayni
zamanda fonksiyonel ¢atigsmalar1 gerceklestirmek de miimkiin olabilir (Aslan, 2003;55).

HASTANELERDE CATISMALARIN NEDENLERI

Orgiit icerisinde birgok sebepten kaynakli gatismalarin olustugu bilinmektedir. Saglik isletmeleri de diger
orgiitler gibi catismalarin yogun yasandigi bir hizmet tiiriidiir. Ortaya ¢ikan ¢atigmanin sebeplerini 6grenmek ve
bu catismalara ¢oziim {iiretebilmek 6nemli bir husustur. Hastanelerde ortaya ¢ikan catisma tiirleri oldukca
fazladir ancak genel olarak bireylerarasi sorun ¢ikaran catigsmalar mevcuttur. Bu catigsma tiirleri asagida yer
almaktadir.

Iletisime Iliskin Ortaya Cikan Catismalar

Iletisime iliskin gatismalarin ortaya ¢ikabilmesi igin bireylerarasi bir iliskinin olmasi gerekmektedir.
Iletisim, ‘‘insanlar1 birbirlerine baglayan ve onlarm duygu, diisiince, bilgi ve becerilerinin akla gelebilecek her
tiirlii bigim ve yolla karsilikli olarak aktarilmasidir (Eroglu, 1995;206).”’ Kurumsal iletisim ise kurumun amag ve
hedefleri dogrultusunda tiim birey ve gruplarin etkilesim halinde olmasidir (Aslan, 2003;63). Bu dogrultuda
orgiit icerisinde bireyler amag ve hedefler i¢in dogru iletisimi kurmadiginda uyumlu bir ¢aligma siireci olusamaz
dolayisiyla ¢atigmalar ortaya ¢ikabilir. Hastanelerde hekim ve hemsire arasinda iletisim problemleri mevcuttur
(Kiling vd., 2019;41). Ayn1 zamanda tibbi personel ve idari personel arasinda da iletisim sorunu s6z konusu
olmaktadir. Catismalara neden olan iletisimsel faktorler (Akga ve Erigiic, 2006;129);

e Anlam karmasasi,
e Yetersiz bilgi aligverisi,
e lletisim yollarmin bozuklugu seklinde siniflandirilabilir.

Bu dogrultuda hastanelerin organizasyon yapisinda etkin bir iletisimin olusmasi i¢in kisilerarasi ortaya
¢ikan uyusmazliklara dikkat edilmesi ve bu uyusmazliklara uygun ¢6ziim bulunmasi 6nem arz etmektedir.
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a. Karsihklh Goérev Bagimhhg (islevsel baghihk)

Saglik hizmetleri organizasyon yapisi sebebiyle birbirleriyle bagimli birimlerden olusmaktadir. Bir
kisinin yaptig1 is bir digerine engel olabilmektedir. Bu durumda karsilikli ¢atisma ortaya cikmaktadir.
Dolayisiyla hizmet igerisinde gerekli koordinasyon saglanmali gatismaya sebebiyet verecek sorun ortadan
kaldirilmalidir. Hastanelerin organizasyon yapisinin ¢ok yonlii olmasi amaglarina ulagmasi ig¢in 6nem arz
etmektedir (Karahan, 2007;112).

b. Yénetim Alam ile flgili Belirsizlikler

Hastanelerde personellerin gorev, yetki ve sorumluluklari tam olarak belirlenmedigi takdirde, yonetici
pozisyonundaki personelin karar verme siireci zorlagmaktadir. Hastanelerde rol karmasasi hekim, hemsire ve
hastane yoneticileri arasinda olugsmaktadir (Aslan, 2003;93). Hemsirelerin birden ¢ok iist yonetime bagli olmasi
hekim veya hastane yoneticinin sdylediklerini mi dikkat almali konusu ¢atismaya neden olabilmektedir (Sahin ve
Erigii¢, 2000;28). Bu dogrultuda saglik hizmetlerinde personellerin gérev ve pozisyonlari tam olarak belirlendigi
siirede gatisma ortadan kalkabilecektir.

c. Etkin Ekip Calismasinin Uygulanamamasi

Orgiitiin amag ve hedeflerine ulasabilmesinde onemli olan ekip galismasmin tam olarak saglanmasidir
(Karahan, 2007; 119).Kaliteli bir saglik hizmeti sunmanin temel kosulu, uzmanlasmis saglik profesyonellerinin
diger profesyonellerle isbirligi icerisinde ekip olarak ¢alismalarin siirdiirmeleridir. Ancak hekimler bulunduklari
konum geregi her zaman kendilerinin kararlar1 dogrultusunda hareket edilmesi gerektigi diisiincesine kapildig
takdirde catisma olugsmasina sebebiyet verilecektir.

d. Matriks Yapi

Saglik isletmelerinin orgiitsel yapisi birimlerin birbiriyle baglantili olmasi, personellerin is dagilimlarinin
olmasi, uzmanlasmis kisilerin ¢alismasi ve kisi 6zel teshis ve tedavi hizmeti sunulmasi karmasik ve matriks bir
yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Bu durum hastanelerin 6rgiit igerisinde ¢ogu zaman rol karmasalari
yasamalarina sebebiyet verecek ve catismalarin meydana gelmesinde s6z konusu olacaktir (Kiling vd., 2019; 42).

e. Algillama Farkhhklar

Bireyler iletisim halinde farkli anlamlara neden olabilecek dil kullandiginda kars: tarafinda gergek olani
farkli algilamasi sonucunda catisma ortaya g¢ikabilmektedir (Kog, 2017;14). Hemsgirelerin bazi durumlarda
hekimlerin rollerini farkli algilamalar1 ¢atigmaya sebebiyet verebilmektedir (Kogel, 2001;538; Akca ve Erigiic,
2006;132).

f. Kararlara Katilma

Orgiit icerisindeki calisanlarin orgiit kararlarina katilmalari catismalar1 azaltacagi gibi ayni zamanda
kisisel farkliliklar sebebiyle degisik fikirlerin giindeme gelmesi ¢atigsmalarin olusmasina neden olabilmektedir
(Alp, 2015;53). Orgiit kendini gelistirdikge ortak karar verme zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu sebeple
catismalarm 6nlenebilmesi igin karar verme siirecinin gelismesi gerekmektedir.

g. Amag, Cikar ve Deger Farkhiliklar:

Orgiitii olusturan bireyler arasinda bilgi, beceri ve deger farkliliklar1 olmasi normal bir durumdur.
Orgiitlerde amaglar1 birbirleriyle farkli olan kisilerin birbirleriyle rekabet icerisinde olmalar1 sonucunda catisma
¢tkmasi muhtemeldir. Ortaya ¢ikan bu durum &rgiitiin canliligimi ve gelisimini arttirirken bireylerin ¢ekismeleri
ise aralarindaki etkilesimi azaltmaktadir (Kog, 2017; 6-7).

h. Kaynaklarm Kithg

Orgiit icerisinde faaliyetleri gerceklestirmek icin birgok kaynaga ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu ihtiyaglar;
para, isgiicii, insan giicii, statii gibi ihtiyaclardir. Bu kaynaklarin yetersiz olmasi orgiit icerisinde catigmalara
sebep olabilmektedir. Saglik hizmetlerinde gerceklesen bir ¢calismada hemsirelerin %79’u yeterli tibbi malzeme
olmayisinin hekimlerle olan iligkilerini negatif olarak etkiledigini iletmistir (Kogel, 2001; 538; Akca ve Erigiig,
2006;136).
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CATISMALARIN SAGLIK KURUMLARI UZERINE ETKILERI

Catigma orgiit igerisinde her zaman karsilagilan bir durumdur. Catismalarmn sonucunda olumlu ve

olumsuz sonuglar ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum gatismanmn iyi yonetilip yonetilmemesi ile iliskilidir. Iyi
yonetilebilen bir ¢atigsma sonucunda orgiit igindeki kisiler yaraticiliklarini ortaya koyabilecek ve orgiit yenilik ve
degisim icerisinde fayda saglayabilecektir (Kiling vd., 2019;43; Alp, 2015;43).

Catismalarin Saghk Kurumlari Uzerinde Olumlu Etkileri

Saglik kurumlar1 ¢ok sayida ekibin bir arada oldugu karmasik bir yapiya sahip orgiitlerdir. Bu orgiitler

igerisinde meydana gelen ¢atigmalar, iyi bir sekilde yonetildigi takdirde ¢atisma yonetiminin saglik hizmetlerine
olumlu etkileri olabilmektedir. Bu etkiler (Giirsoy, 2014; 65; Seyitoglu, 2014; 88);

Saglik kurumunun nitelikli bir saglik hizmeti sunabilmesi saglanacaktir.

Saglik personellerinin gorev, yetki ve sorumluluklari agik bir sekilde ifade edilmis olur. Bu durumda
saglik ¢aliganlarinin birim arkadaslariyla olan iligkileri gii¢clenerek daha iyi bir seviyeye ulagsmis olur.
Boylelikle nitelikli bir ekip kaliteli hizmet anlayisi ortaya ¢ikacaktir.

Saglik kurumu igerisinde ortaya ¢ikan ¢atisma ile personeller arasinda rekabet olusacak yeni fikir farkli
bakis agist olusarak arastirma yapma egilimlerinde artig yasanacak yeni bir saglik hizmeti sunumu
gerceklesebilecektir.

Catisma yonetimi iyi bir sekilde yonetildigi takdirde kaynak dagitim sorunlari en aza inecek ve kaynak
yetersizligi ortadan kalkabilecektir.

Saglik ¢alisanlarmm moral motivasyonlar1 artacak daha yliksek tatminle ve giiler yiizlii bir saglik
hizmeti sunulacaktir.

Ast-iist iliski giiclenecek ve saglik personeli kurum igerisinde yasadig1 sorunlar1 yoneticilerine rahat bir
sekilde ifade edebilecektir. Yoneticiler ise bu duruma 6zen gostererek personelinin rahat bir ortamda
caligsmasi igin gerekli miidahaleyi yaparak huzurlu bir ¢alisma ortaminin alt yapis1 olusturabilecektir.

Catismalarin Saghk Kurumlar Uzerinde Olumsuz Etkileri

Catismalarm olumlu sonuglar1 oldugu gibi iyi yonetilmedigi durumlarda olumsuz sonuglari da meydana

gelmektedir. Ancak olumsuz sonuglarin iizerinde durularak ¢6ziim yollart bulundugu durumlarda olumlu
sonuglar ortaya c¢ikabilecektir. Catigmalarin olumsuz etkileri sunlardir (Korkmaz, 1994;15; Giirsoy, 2014;65;
Seyitoglu, 2014;88);

Saglik kurumlarinda ¢alisma ortaminin saglik ¢alisani iizerinde stres yaratabilmektedir. Bu durumda
fiziksel ve ruhsal yonden sikintilar ortaya c¢ikabilmektedir.

Ortaya ¢ikan bu ¢atigmalar sonucunda personelin is performansini etkileyerek is tatmini azaltabilir bu
durumda istenilen hedeflere ulasilmasi gii¢ olabilmektedir.

Catismalar saglik personellerinin mesai arkadaslariyla aralarindaki iletisime sorun yaratarak, onlara
kars1 giivensiz ve siipheci bir yaklagim olusturabilmektedir.

Saglik kurumlarinda ki ¢atigmalar {iretim ve verimi azaltarak hastanenin maddi ve manevi zararlarinin
ortaya ¢ikmasina sebep olabilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Catigma kavrami, sosyal yasamin gercegi olan yasamimiz boyunca karsilasacagimiz bir unsurdur. Birey
veya gruplarin anlagmasi, ayni goriise sahip olmalar1 ne kadar normal bir durum olsa bile, kisilerin birbirinden
farkli goriislere sahip olmalari da bir o kadar normal bir durumdur. Catigmalar, kisileri ortak bir hedefe
ulastirmay1 amaglayan bir gruptur. Orgiitler agisindan ¢atismalar her zaman sonlanmasi gereken olumsuz bir
kavram degildir. Ayni zamanda catismalar Orgiitiin gelismesine ve amacma ulagmasinda olumlu etkiler
olusturabilecek bir unsurdur. Orgiit icerisinde meydana gelen catismalar iyi yonetildigi zaman ortaya ¢ikis
nedenleri dogru bir sekilde saptandiginda isletmeler igin yenilik¢i ve yaraticilik olusturabilecek bir arag
olmaktadir.

Saglik orgiitleri farkli meslek gruplarmin birlikte yer aldig1 degisim ve rekabetin hizla ilerledigi bir saglik
sistemi olarak karmagik bir yapiya sahiptir. Bu karmagik yapi farkli catisma tiirlerini ortaya g¢ikarmaktadir.
Stresli, kalabalik ve ertelenemez bir saglik hizmeti yapisinin olmasi meydana gelecek hatalarda diizeltme
zorlugu yasatmaktadir. Olusacak bu hatalar birbiriyle baglantili olan birimlerin arasinda gatigsmalarin olusmasina
kaynaklik etmektedir. Ayni zamanda saglik isletmelerinde uzmanlasma durumunun fazla olmasi verilen
hizmetlerin kademeli bir sekilde yiiriitiilmesi i boliimiinii arttirmaktadir. Béliimler igerisinde bireylerin amag
farkliliklar1, kaynak kullaniminin ortak olmasi catismalara sebebiyet vermektedir.

Orgiit igerisinde meydan gelen catigmalarin diger catigma tiirlerini tetikledigi bilinmektedir. Catismalarm
iyl bir sekilde incelenmesi ger¢ek nedeninin ortaya ¢ikarilmasi énemli bir husustur. Bu hususta catigmalara
¢oziim oOnerileri bulunmali ve uygulanmalidir. Catismalarin yalnizca tespit edilerek ortadan kaldirilmasi
amacglanmamali, ortaya ¢ikan catigmanin nedenin nereden geldigi ve nelere sebebiyet olusturacag: iyice analiz
edilmelidir. Bu durumda orgiit ¢atigmalar1 iyi yoneterek dogru bir ekip calismasi ile istedigi hedefe
ulasabilecektir.

KAYNAKCA

Acikgoz, G. (2014). ““Orgiitsel Catigma, Nedenleri, Cozim Yontemleri Ve Saghk Calisanlari’”. Yaymlanmig
Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi Anabilim Dali
Hastane Ve Saglik Kurumlar1 Ydnetimi Bilim Dali.

Akat, Ilter. & Budak, Giilay. & Budak, Géniil. Isletme Yonetimi, Istanbul, Beta Yayinlari, 1994.

Akga, C. ve Erigiig, G. (2006). “’Hastane Calisanlarinin Yoneticileri Ve Calisma Arkadaslar Ile Yasadiklari
Catisma Nedenlerine Yonelik Bir Arastirma’’, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, 9(2): 129-136.

Alp, G. A. (2015). “’Saglik Calsanlarinda Orgiitsel Ozdeslesme, Orgiitsel Vatandaslik ve Orgiitsel Catisma
Iletlslm Algilar1 Arasindaki Farkliliklar: (Bir Alan Arastirmasi)’’. Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi Anabilim Dali Hastane Ve Saglik Kurumlar
Yonetimi Bilim Dali.

Apipalakul, C. ve Kummoon, D. (2017). ““The Effects of Organizational Climate to Conflict Management
Amongst Organizational Health Personnel’’, Procedia - Social and Behavioral Sciences, say1 237: 1217.

Aslan, S. (2003). ‘‘Hastane Isletmelerinde Orgiitsel Catigma: Teori ve Ornek Bir Uygulama’’, Selcuk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, say1 11: 1-93

Bender, M. ve Connelly, C. D. ve Brown, C. (2013). ‘‘Interdisciplinary Collaboration: The Role of The Clinical
Nurse Leader’’, Journal of Nursing Management, 21(1): 165

Champoux, J. E. Organizational Behaviour Integrating Individuals, Groups and Organization, Routledge, New
York, 2010.

Dogruséz, S. (1987). ‘‘Hastanelerde Orgiitsel Catismanin Yénetimi”’. Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Hacettepe Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii Saglik Kurumlar1 Yoénetimi Programi.

81



Aksehir Meslek Yiiksekokulu Sosyal Bilimler Dergisi

Durak, M. A. (2010). “IIkdgretim Okullarinda Orgiitsel Catisma Ve Orgiit Performans1 Uzerine Etkisi: Nigde
Merkez Ilkogretim Okullart Uzerine Bir Arastirma’. Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Nigde
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Dursun, P. (2008). ‘“Kocaeli Bolgesinde Yer Alan Tim Kamu Ve C);el Hastanelerde Calisan Yonetici
Hemgsirelerin Catisma Nedenleri ve Catisma Yonetimi Tarzma Iliskin  Goériislerin - Belirlenmesi’’.
Yaymlanms Yiiksek Lisans Tezi, Hali¢ Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii.

Eroglu, Feyzullah. Davranis Bilimleri, istanbul, Beta Yayinlar1, 1995.
Ertiirk, Miimin. Isletmelerde Yénetim ve Organizasyon, Istanbul, Beta Yaynlari, 2000

Ferine, F. K.,& Aditia, R.,& Rahmadana F. M.,& Indri. (2021). ‘“‘An Empirical Study Of Leadership,
Organizational Culture, Conflict, And Work Ethic In Determining Work Performance in Indonesia's
Education Authority’’, Heliyon Journal, 30(7): 1.

Giirsoy, A. (2014). “‘Calisma Ortammda Catisma Nedenleri, Coziim Yontemleri ve Saglk Sektori’.
Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Giizel, H. M. (2010). ‘“Yiiksek Ogretim Kurumlarinda Orgiitsel Catisma ve Yonetimi: Ankara Ili Ornegi’’.
Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii.

Inceoglu, Metin. Giidiileme Yéntemleri, Ankara Universitesi Basin-Yayin Yiiksek Okulu Yayinlari, 1985.

Karahan, A. (2007). “‘Hastane isletmelerinde C")rgijtsel. Yapidan Kaynaklanan Catigsmalar ve Afyon Kocatepe
Universitesi Aragtirma Ve Uygulama Hastanesi Ornegi”’. Yaynlanmuis Doktora Tezi, Afyon Kocatepe
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi.

Kiling, E.& Hasdemir, S.& Ulusoy, H. (2019). ‘Saglik Kurumlarinda Catisma Ve Catisma Y&netimi’, Saglik
Yonetimi ve Liderlik Dergisi, 1: 34-37

Kim, W. S.,& Nicotera, A. M.,& Mcnulty, J. (2015). ““Nurses’ Perceptions Of Conflict As Constructive Or
Destructive’’, Journal Of Advanced Nursing, 71(9): 2074.

Kog, N. (2017). *‘Saglik Calisanlarinda Catisma Yonetimi”. Yaymlanmig Yiksek Lisans Tezi Beykent
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Yonetimi Anabilim Dali Hastane Ve Saglik Kurumlar
Yonetimi Bilim Dali.

Kogel, Tamer. Isletme Yoneticiligi, Istanbul, Beta Yayimlar1, 2001.

Korkmaz, M. (1994). *“Orgiitlerde Catigma ve Nedenleri’’.Yaymlanmis Doktora Tezi, Gazi Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii.

Lau, R.S. & Cobb, A.T. (2010). ‘‘Understanding The Connections Between Relationship Conflict And
Performance: The Intervening Roles Of Trust And Exchange’’, Journal Organization Behavior, 31(6): 898-
917.

Morreim, E. H. (2014). “‘Conflict Resolution in Healthcare Connections’’, Health Lawyer, 26(3): 28
Oztekin, Ali. Yonetim Bilimi, Ankara, Siyasal Kitabevi, 2002.

Pondy, L. R. (1967). “’Organizational Conflict: Concepts and Models’’, Administrative Science Quarterly,
12(2): 303.

Rahim M. A. (2011). ‘‘Managing Conflict in Organizations’’, Transaction Publishers, New Brunswick.
Seval, H. (2006). ‘‘Catismanin Etkileri ve Yénetimi’’, Manas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 8(15): 247.

Seyhan, F. (2020). ‘Saglik Calisanlariin Yasadigi Orgiitsel Catisma, Orgiitsel Stres, Is Yasam Kalitesi, Is
Tatmini Ve Isten Ayrilma Niyeti Arasindaki Iligki’. Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Ankara Haci Bayram
Universitesi Saglik Yénetimi Anabilim Dali Hastane Isletmeciligi Bilim Dals.

Seyitoglu, B. (2014). ‘‘Hastane Yoneticilerinin Calisanlar1 ile Yasadiklar1 Catisma Nedenleri ve Cézim Yollar
Uygulamalar1’’. Yaymlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti. Sahin, A.

82



Zelal BAYAR — Mustafa METE

& Emini, T. F. &"Unsal, 0. (2006). ““Catisma Yonetimi Yontemleri Ve Hastane Orgiitlerinde Bir
Uygulama’’, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, sayr 15: 28-555

Samdan, A. 1. (2008). <*Orgiitsel Catisma Ve Coziimleme Yéntemleri, Bir Arastirma’. Yaymlanmis Yiiksek
Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali.

Simsek, Serif. M. & Celik, Adnan. & Akgemci, Tahir. Isletme Becerileri Grup Calismasi, Ankara, Gazi
Kitabevi, 2008.

Ungiiren, E. (2008). “‘Orgiitsel Catisma Yonetimi Uzerine Konaklama Isletmelerinde Bir Arastirma’”,
Uluslararasi Sosyal Arastirmalar Dergisi, 1:883.

83



Aksehir Meslek Yiiksekokulu Sosyal Bilimler Dergisi

84





