T.C.
YILDIZ TEKNiK UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANA BiLIM DALI
ISLETME YONETIMi YUKSEK LiSANS PROGRAMI

YUKSEK LiSANS TEZi

DUYGUSAL ZEKANIN CATISMA YONETIMi
STRATEJILERI UZERINE ETKISI:
CALISAN ALGISINA YONELIK BIR ARASTIRMA

HAZIRLAYAN
GAMZE CETINEL
12713030

TEZ DANISMANI
Do¢. Dr. EMEL ESEN

ISTANBUL
2019



T.C.
YILDIZ TEKNIiK UNIiVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANA BILiM DALI
ISLETME YONETIMi YUKSEK LiSANS PROGRAMI

YUKSEK LiSANS TEZi

DUYGUSAL ZEKANIN CATISMA YONETIMi
STRATEJILERI UZERINE ETKISIi:
CALISAN ALGISINA YONELIK BIR
ARASTIRMA

HAZIRLAYAN
GAMZE CETINEL
12713030

TEZ DANISMANI
Do¢. Dr. EMEL ESEN

ISTANBUL
2019



T.C.
YILDIZ TEKNIiK UNIVERSITESI
SOSYAL BiLIMLER ENSTIiTUSU
ISLETME ANA BILIM DALI
ISLETME YONETIMI YUKSEK LISANS PROGRAMI

YUKSEK LiSANS TEZI

DUYGUSAL ZEKANIN CATISMA YONETIMI

STRATEJILERI UZERINE ETKISI:
CALISAN ALGISINA YONELIK BiR
ARASTIRMA

HAZIRLAYAN
GAMZE CETINEL
12713030

Tezin Enstitiiye Verildigi Tarih: 25.06 . 2019
Tezin Savunuldugu Tarih: 419 0b.2019
Tez Oy Birligi / Oy-Celdugu ile Basarih Bulunmustur

Unvan Ad Soyad imza

Tez Danismani : Dog. Dr. Emel Esen

Jiiri Uyeleri : Qoa.Dr Secdar Q(‘AS’—\@(L( %
Noe Dr. AAkon DQG*/"‘N &ﬂ -

ISTANBUL
HAZIRAN 2019



0z

DUYGUSAL ZEKANIN CATISMA YONETIMi STRATEJILERi UZERINE
ETKIiSi: CALISAN ALGISINA YONELIK BiR UYGULAMA
Gamze Cetinel
Haziran, 2019

Hizla degisen kosullar icerisinde yasamakta olan insanlar siirekli olarak degisim ve
belirsizliklere maruz kalmaktadir. Degisken kosullar altindaki farkli kisisel 6zellikler
barindiran bireylerin etkilesim halinde bulunmalar aralarinda yasanacak catismalari
kaginilmaz hale getirmektedir. Etkin ¢atisma yOnetimi genis bir duygusal beceri
yelpazesine sahip olunmasini gerekli kilar. Bu sebeple, giiniimiiz firma yoneticilerinin
de eskiye nazaran daha yiiksek duygusal zekaya sahip olmalar1 gerekmektedir.

Finansal hizmetler sektoriinde yapilmis olmasi ile mevcut ¢calismalardan farkli olan bu
calismanin temel amaci; firma yoneticilerinin duygusal zekalarinin uyguladiklar
catisma yoOnetimi stratejileri lizerindeki etkisini ¢alisan algisina dayanarak
incelemektir. Bu dogrultuda, 150 calisanli finansal hizmetler sektoriinde faaliyet
gosteren firmanin 118 kadrolu c¢alisanina, yoneticilerinin duygusal zekalarimi ve
catigma yonetimi stratejilerini dl¢timleyecek anket uygulanmustir.

Cikan sonuglara gore, calisan algisina yonelik olarak yoneticilerin duygusal
zekalarmin uyguladiklar1 catisma yonetimi stratejileri ile etkilesimde oldugu ve
ozellikle “Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri” duygusal zeka boyutunun ¢atisma
yonetimi stratejilerini etkiledigi goriilmistiir. Arastirma kapsaminda, duygusal zekasi
yiikksek yoneticilerin “Biitiinlestirme ve Isbirligi” ile “Kaginma” stratejilerine
bagvurma oranlarinin arttigi, “Odiin Verme” ile “Hiikmetme” stratejilerine basvuru
diizeylerinde ise azalis oldugu ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Duygusal Zeka, Catisma Yonetimi, Catisma YOnetimi
Stratejileri, Orgiitsel Catisma



ABSTRACT

THE EFFECT OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON CONFLICT
MANAGEMENT STRATEGIES: ASTUDY ABOUT EMPLOYEE
PERCEPTION
Gamze Cetinel
June, 2019

People who live in rapidly changing conditions are constantly exposed to changes and
uncertainties. The interaction of individuals with different characteristics under these
volatile conditions makes conflicts between individuals inevitable. Effective
management of conflicts requires a variety of emotional skills. Therefore, today's
company managers need to have higher level of emotional intelligence than before.

Being different from the existing studies as it’s in financial services industry, the aim
of this study is to discuss El and conflict management strategies as well as the impact
of managers’ EI on their conflict management strategies based on employee
perception. In this respect, a survey was conducted in a company which operates in
financial services, to measure the emotional intelligence skills and conflict
management strategies of the managers’ of 118 employees out of 150 in total.

As a result of the analysis; it has been shown that managers’ emotional intelligence
interacts with conflict management strategies based on employee perception and
especially “Personal Abilities & Communication Skills” affects the conflict
management strategies. In addition, it was revealed that while managers’ with high
level of EI appeals “Integration & Collaboration” and “Avoidance” and abstains from
“Compromise” and “Domination”.

Key Words: Emotional Intelligence, El, EQ, Conflict Management, Conflict
Management Strategies, Organizational Conflict



ON SOz

Bu arastirmada yoneticilerin sahip oldugu duygusal zekanin, uyguladiklar1 ¢atisma
stratejileri lizerine etkisinin belirlenmesi amaglanmistir. Finansal hizmetler sektoriinde
faaliyet gosteren firmada yapilan arastirmanin bulgular1 1s181nda, yoneticilerin kisisel
ve iletisim becerilerini ¢atisma yOnetimi stratejilerinde etkin bir sekilde
kullanabilecekleri goriilmistiir.

Arastirmamin planlanmasindan sonug¢landirilmasi asamasina dek essiz katkilari ve
giiler yiiziiyle benden destegini esirgemeyen, bana 0zveriyle yol gdsteren kiymetli
danigsman hocam Sayin Dog. Dr. Emel Esen’e tesekkiirlerimi sunarim.

Yiiksek lisans egitiminin bana kattigi en biiylik kazanimlarindan biri olan ve beni her
kosulda yiireklendiren canim dostum Evrim Hacioglu Kazak’a tesekkiirii borg bilirim.

Tezimi; hayatim boyunca her animda varligiyla bana mutluluk ve huzur veren, her
daim beni motive ederek hayatimi kolaylastiran, izerimdeki emegi yadsinamaz biricik
annem Betiil Cubukcuoglu’na sonsuz tesekkiirlerimle ithaf ederim.

Istanbul; Haziran, 2019 Gamze Cetinel
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1. GIRIS

Toplumsal hayatin gerekliligi olarak sosyal bir varlik olan insanlarin bir araya
gelmesiyle c¢ok cesitli orgiitler meydana gelmektedir. Kisilerin 6znel farkliliklari
nedeniyle orgiitlerde catismalarin yasanmasi son derece olagan ve kaginilmazdir.
Miihim olan bu catigsmalar1 Orgiitiin faydalanabilecegi yorlingeye sokabilmek ve

bireylerde bu farkindali§in yaratilmasini saglamaktir.

Belirsizligin ve degiskenligin hat sathada rol oynadigi, rekabet dinamiklerinin ise giin
gectikce siddetinin arttig1 giiniimiizde; firmalar da bu ¢atismalarin yasandigi drgiitlerin
basinda gelmektedir. Her diizey catisanlar arasi ¢atismalarin her an yasanabilecegi

firmalarda yoneticilerin bu ¢atigsmalar1 yonetebilmesi de 6nem arz etmektedir.

Firmanin siirdiirtilebilir hedeflerini gerceklestirebilmesi i¢in ¢calisma ortaminda giliven
ve huzur sarttir. Bu nedenle yoneticilerin salt yonetim becerilerinin yani sira ¢atisma
yonetimi becerileri de 6n plana alinmalidir. Glinlimiizde yoneticilerden sadece miidiir

olmalar1 degil, lider olmalar1 da beklenmektedir.

Bu nedenlerle, ¢atisma yonetiminde yoneticilerin yalnizca zekalarini kullanmalari,
firmanmn politika ve prosediirlerini ¢ok 1iyi bilip uygulamalart artik yeterli
bulunmamaktadir. Yoneticilerin catismalar1 fark edebilmeleri, dogru tespit ve
teshislerde bulunmalari, ¢atigmanin kaynagini ¢6ziimleyebilmeleri, her tiirlii huzurlu
veya gergin ortamda duygularimi kontrol altinda tutabilmeleri, ¢ikan catigmalari
firmayr hedeflerine ulastirabilecek pozitif glice gevirebilmeleri gerekmektedir. Bu
noktada zeka ile birlikte anilan duygusal zekd kavrami devreye girmektedir. Artik
sadece isveren degil “calismak i¢in harika bir yer” olmak adina oldukga ¢aba sarfeden
isyerlerinde, yoneticilerin duygusal zekalarinin, mutlu ve Kkendini ait hisseden
calisanlar yaratmada biiyiik rol oynadigi disilinilmektedir. Kalabaliklastikca
catigmalar kacinilmaz olsa da, duygusal zekas: yiiksek liderler tarafindan
sekillendirilen orgiitlerin huzurlu ¢alisma ortami sayesinde dmiirlerinin uzayacagi ve
verimliliginin yiikselecegi ongoriilmektedir. Dolayisiyla orgiitsel basariya ulasmanin
kilit noktalarindan sayilabilecek catigmalarin etkin yonetilmesi hususunda duygusal

zekanin yerinin arastirilmasi giin gegtikce daha fazla 6nem kazanmaktadir.

1



Bu caligmada, duygusal zeka ile catismalarin yonetilmesi arasindaki iliski arastirilmig
olup, calisan algisina yonelik olarak yoneticilerin duygusal zekalarmin gatigsma

yonetimi stratejileri lizerine etkisinin olup olmadig1 incelenmistir.

Yapilan literatiir taramalar1 1s18inda ikinci boliimde yonetimsel énemi giderek artan
duygusal zeka alt boyutlar1 ile birlikte kuramsal olarak incelenmis, tiglincii bolimde
ise Orgiitsel catisma yoOnetimi kavrami agiklanarak catisma tiirleri, sebepleri

kapsaminda teorik bir ¢erceve olusturulurken ¢oziim yontemleri tizerinde durulmustur

Takip eden dordiincii boliimde aragtirmanin amaci ve modeli sunulmus olup
uygulamanin yapildigi besinci boliimde ise degiskenlere iliskin dagitilmis anket
calismasindan edinilen veriler 1s18inda duygusal zekanin orgiitsel ¢atisma stratejileri

ile iligkisine deginilmis ve degiskenlerin birbirleri ile etkilesimi tespit edilmistir.



2. DUYGUSAL ZEKA

2.1. Duygusal Zeka Kavram

1990'l1 yillarin basinda Salovey ve Mayer duygusal zekay1 kendinin ve bagkalarmin
duygularini denetleyerek olumlu-olumsuz etkilerini ortadan kaldirmak ve duygusal
bilgi bakimindan kiginin diislince ve davraniglarina rehberlik etmek olarak
tanimlamuglardir. Sonraki ¢alismalarinda Mayer and Salovey (1997) zekanin diger
formlarindan duygusal zekanin ayristirilmis oldugunu tartismiglardir ¢linkii duygusal
zeka Ozellikle duygularin yonetimi ve duygusal igerik ile ilgilenir. Duygusal
farkindalik ve duygusal kontrol duygusal zekanin 6z faktorleri olmasina ragmen
katkida bulunan diger faktorler iizerinde uyusmazlik vardir. Ornegin, Mayer ve
Salovey, duygusal zekanin kavramsallastirmasini duygusal yetenekler iizerine baglanti
kuran duygu ve biligsellik {izerine odaklar oysa Goleman (1995) tanimi daha
genisleterek sosyal ve duygusal yetkinliklere bagli olarak kisisel 6zellikleri ve tavirlar
da kapsamina alir (Jordan, Troth, 2004, 197). Goleman’in tanimina gére duygusal
zeka; bireyin kendi ve ayni zamanda bagkalarmin da duygularini taniyabilme,

yonetebilme ve 6z motivasyon becerilerini isaret eder (Goleman, 2000, 393-394).

Duygusal zeka; oncelikle 1990 yilinda Salovey ve Mayer tarafindan ortaya atilmigsa
da, esasen Yale Universitesi davranis bilimi profesdrlerinden Daniel Goleman’in 1995

yilinda yazdig1 “Duygusal Zeka” isimli kitap ile iine kavugmus bir kavramdir.

2.2. Duygusal Zekamin Kuramsal Cercevesi

1980’11 yillarda, Gardner (1983) ¢oklu zeka kavramini tanitmis olup, Hochschild
(1983) ise duygusal emek konseptini belirlemistir. Akabinde, Rafaeli ve Sutton (1989),
Gardner ile Hochschild’in fikirlerini organizasyonel davranis disipliniyle ayn1 potada
eriterek, duygusal ifadenin organizasyonel davranis i¢in 6nemine deginmislerdir. Bu
donem ortaya atilan teoriler, duygusal zeka teorilerine 151k tutmustur (Morrison, 2008,

976).



Duygusal zekayr gelistiren ilk kisi olmasa dahi, bu konseptin 6zellikle is ve egitim
sektorlerinde taninmasina ve duygusal zeka hakkinda daha fazla akademik ¢aligmanin

yapilmasina Goleman neden olmustur.

Giliniimiizde duygusal zeka birgok farkli sekilde tanimlanmaktadir. Bazilarina gore
zekanin bir pargast (Sternberg, 1988), kimilerine gore ise kisilik yapist veya saf
kabiliyet diisiincesidir (Salovey, Mayer, 1990). Hakkinda ¢ok farkli bigimlerde tanim
yapilabilir olmasina ragmen en yalin sekliyle duygusal zekayi; “duygularin etkin
kullanilabilme yetisi” olarak tanimlamak mimkiindiir. Duygusal zeka, bireye
dogumuyla birlikte sunulan bir 6zellik degildir. insan beyninin yapis1 nedeniyle,
cocuklukta alinan duygusal dersler yasam boyunca davranis tarzini olusturdugu gibi

duygusal zekay: da etkilemektedir (Arat, 2006, 197).

Houston’da bulunan Texas Universitesi’nde psikolog olarak gérev yapan Reuven Bar-
On, one siirdiigii duygusal zeka kurami ve gelistirdigi 6l¢iim araci ile duygusal zeka
alaninda birgok akademik incelemeye ilham veren, inceleme neticesinde edinilen
bulgularin en 6nemli kaynaklarindan biridir. Bar-On’un duygusal zeka arastirma
alaninin genislemesine 151k tutan, “The Handbook of Emotional Intelligence
(Duygusal Zeka Elkitabi)” gibi akademik kitaplarin yazim ve derlenmesine katkisi

yadsinamaz boyuttadir.

Duygusal zekanin yeni bir paradigma olarak ortaya cikisinin ardindan bu alanda
giderek artan duygusal zeka arastirma ve ¢alismalari, 6zellikle de insani becerilerin tek
kabul edilebilir O6l¢limii olarak IQ’yu savunanlar arasinda kokli bir tartisma
yaratmugtir. Bilimsel filozof Thomas Kuhn’un arastirmalarina gére, 6nem arz eden
herhangi bir teorik model, onciilleri ciddiyetle testlere tabi tutularak aritilmali ve
asamall olarak gozden gecirilmelidir. Duygusal zeka alaninda bu goriisten hareketle

epey yol alindigi goriilmektedir.

Beceri-tabanli bir model olarak duygusal zekanin birka¢ karakteristigi (6zelligi)
vardir. Ilki; insanlarm daha iyi davrams ve diisiinceler gelistirebilmeleri icin
birbirlerinin duygularini anlama ve cevaplama kapsaminda “karsilikli iligki becerileri”
barmdirmasidir. Ikincisi; duygusal zekanin, “zamanla gelisim potansiyeli” olan bir
zeka olmasidir. Bir zeka bicimi olarak duygusal zeka, kisilik 6zelliginden farklidir.
(Brackett ve Mayer, 2003’ten aktaran Shih ve Susanto, 2010, 149-150). Ugiinciisii;



Duygusal zeka insanlarin yas ve deneyimlerine paralel olarak gelisecektir.

(Goldenberg ve dig., 2006’dan aktaranlar Shih ve Susanto, 2010, 149-150).

Beceri-tabanli modelden farkli olarak, kisisel 6zellik-tabanli model, duygusal zekay1
biligsel yeteneklerden farkli bir “egilim” olarak kavramlastirir. (Petrides ve Furnham,

2001°den aktaran Shih ve Susanto, 2010, 149-150).

Bar-On'un (1997) belirttigi gibi duygusal zeka, biligsel olmayan becerileri genis
bi¢imde kapsamaktadir. Bar-On duygusal zekay1; toplumsal baski ve taleplere karsi
basarili olma becerisini etkileyen birtakim bilinmeyen yetenek ve yeterlilikler olarak
tanimlamaktadir. Bar-On’un (1997) fikirleri dogrultusunda, diger bilim insanlar1 da
duygusal zekayr “duygusal yiiklii bilgiyi tanima, isleme ve kullanma becerisine iliskin
davranigsal egilimler ve 6z algilarin bir kiimesi” olarak tanimlamistir (Zampetakis ve
dig. 2008°den aktaran Shih ve Susanto, 2010, 149-150). Bu kiime kisinin, duygusal
bilgisini ondan faydalanmak i¢in kullanabilmesi yoniindeki yeteneklerini ne olgiide
algiladigin1 ortaya koymaktadir. Literatiir, kigisel 6zellik-tabanli duygusal zekanin,
kisiligin bir parcasi oldugunu ve kisilik siralamasinin altinda bulundugunu ifade eder.

(Shih ve Susanto, 2010, 149-150).

Su anda birgok varyasyonu bulunan, her biri baska bakis agisin1 yansitan ti¢ temel
duygusal zeka modeli bulunmaktadir. Mayer ile Salovey’in 1Q tizerine yaptiklari ilk
caligmalarla bi¢imlendirilmis olan zekd kuramina bagli duygusal zekd modeli,
aragtirma amagclari kapsaminda yapilan ve desteklenen en uygun model olarak
nitelenmistir. Gergek diinyada Mayer ile Salovey’in duygusal zekd modeli ger¢ek
davranis1 yansitir, amacgsal olup hedefleri yonetir. Algi, kendinin farkinda olan
duygularin ve duygular ifade etmenin dogruca digerlerine duygusal ihtiyaglarin
atfedilmesi yetenegidir. Bu bir kisim 6z farkindalik dogru ve dogru olmayan ve de
diiriist ve diiriist olmayan arasinda duygu ifadelerinin ayristirilmas: kabiliyetidir
(Jordan ve Troth, 2004, 197). Oziimseme, duygularin neden deneyimlendigini
aciklayan onemli bilgi lizerine odaklanarak diisiinceyi oOnceliklendirip duygular
kullanmak i¢in bireyin yeteneginden bahseder. Bu etken iyimser ve kotiimser
perspektif kapsaminda ¢oklu yeti uyarlamasini da igerir. Anlama, duygusal zekanin
ticlincli bileseni olarak bireyin baglhilik duygusu ve 6fke gibi eszamanli karmasik
duygulari anlamasi yetisidir. Bu etken de duygular arasi gegisimleri fark etme
yetenegine atiftir. Ornegin, ihanet duygusundan 6fke ve keder duygusuna hareket gibi.

Sonug olarak, duygusal yonetim duygularin regiilasyonu etrafinda doniip dolasir; bu
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da bir bireyin herhangi durumda faydasina bagl olarak bir duyguya baglanma veya
duygudan baglantiy1 kesme yetenegidir. Ornegin, bir ¢atisma donemi esnasinda kisisel
adaletsizlik olarak algilanan bir seye kars1 geldiginde, bir kisinin 6fke duygulari, onlari
catismay1 ¢ozmek i¢in motive edebilir veya rahatsiz edebilir. Duygusal zekasi yiiksek
olan birey 6fkesinin farkinda olacak, 6fkesine baglanabilecek ve davraniglarini yapict
bir sekilde motive edecek halde diizenleyecektir. Diger taraftan, diisiik duygusal zekal
bir birey duygularinin ve duygularinin kaynaginin farkinda olmayabilir ve 6fkenin
diistincelerini tiiketmesine ve ilk basta 6fkesini hizlandiran adaletsizlik iizerinde
durmasina izin verebilir. Bu duygusal yeteneklerin her birinin, bireylerin takimlar
halinde nasil performans gosterdigine ve 6zellikle catismayi nasil ¢ozdiiklerine dair

sonuglar1 vardir. (Ashkanasy, Jordan, Hartel, 2003, 195).

Reuven Bar-On ise One siirdiigii modelini duygusal saglik (duygusal iyi olma hali)
konusundaki bireysel arastirmalarmna dayandirmaktadir. Son olarak Daniel
Goleman’in modeli ise ¢alisma yerindeki kurumsal liderlik ve performansa kanalize
olmakla beraber duygusal zeka kuramini; ortalama iistii performans gosteren yildizlar
ortalama performans sergileyen kisilerden ayiran, onlarca yillik arastirmalarla

yeterlilikleri 6rnekleme konularini birlestirmektedir (Goleman, 1996, 12).

Duygusal zeka yetersizligi, aile yasamindan saglik durumuna, sosyal iliskilerinden
mesleki basarisina kadar bircok konuda olduk¢a koklii neticeler yaratabilmektedir.
Yapilan aragtirmalar; kisilerin duygusal zekalarinda bazi O6zelliklerin aktif rol
oynadigimi ortaya ¢ikartmistir. Bu 6zellikler, (1) kendisinin ve bagkalarinin beden
dilini kontrol altina alabilmek, (2) insanlarla iligkilerinde olumlu olmak, (3) iyimserlik,
(4) empatik davranmak, (5) uzlasmaci ve sinerjik iligkiler kurmak, (6) duygusal enerji
yiiksekligi (7) baskalarini da diistinmek, (8) ¢alismaya adanmislik, (9) degisime istekli
olmak, (10) kararlilik, (11) kendini yonlendirebilmek, (12) stresle ve olumsuz

duygularla bas edebilmek, (13) kararlilik ve azimdir (Baltas, 2000, 65-67).

Martinez-Pons (1997), orgiitsel basarinin en kritik belirteci olarak duygusal zekayi
gormekte, c¢alisanlarin isteki basarisinin % 80’inin dogrudan duygusal zekayla,
yalnizca %20’sinin akademik zekayla iligkili oldugunu ifade etmektedir. Gibbs (1995)
de oOrgiitsel basarinin en onemli belirleyicisi olarak duygusal zekayr gormektedir.
Basarisiz olarak nitelendirilen yoneticiler incelendiginde, basarisizliklarinin altinda
teknik yetersizlikten ziyade, beseri iligkilerindeki yetersizligin yattig1 gézlenmektedir.

Duygusal yetersizligin sebebiyet verdigi kaginilmaz hatalara ornek olarak; is
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iligskilerinde otoriterlik ve zayiflik, iist yonetim ekibiyle siirtiigme yasamak ve asirt
hirsli olmak verilebilir. Yonetici, orgiitte ne denli tist kademede ise kisiler arasi
iliskileri de o derecede miihim hale geldiginden, duygusal zekaya sahip olmasi da bir

o kadar 6nem arz etmektedir (Babaoglan, 2010, 122).

2.3. Duygusal Zeka Modelleri

Ucg farkli modele gore duygusal zek’anin bilesenleri Tablo 2.1°de paylasiimistir.

Tablo 2.1: U¢ Farkh Modele Gore Duygusal Zekanin Bilesenleri

Salovey ve Mayer Daniel Goleman Reuven Bar-On

e Duygular algilamak e Oz farkindalik e Kisisel boyut

e Duyguyla diisiinceleri | ¢ Oz denetim e Kigsiler arasi boyut
bagdastirmak e Oz motivasyon e Uyumluluk

e Duygular1 anlamak ve | ¢  Empati e Stres yonetimi
analiz etmek e Sosyal beceriler e Genel ruh hali

e Duygular1 yonetmek

Delice M., Giinbeyi M. Duygusal Zeka ve Liderlik iliskisinin Incelenmesi: Polis Teskilati Ornegi.
(Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, 2013)

2.3.1. Peter Salovey ve John D. Mayer’in Duygusal Zeka Modeli

1980’11 yillarin sonunda Peter Salovey ve John (Jack) Mayer isimli iki psikolog
tarafindan gelistirilen duygusal zeka, duygusal yeterliliklere yonelik yetenek temelli
bir yaklagimdir. Duygulara yonelik bu yaklasim, hiyerarsik bir bi¢imde diizenlenmis
dort farkli beceri igerir (Caruso, Salovey, 2004, 10).

Salovey ve Mayer’in duygusal zeka modeli; duygunun farkinda olunmasi, taninmasi

ve tanimlanmasi ile baglamaktadir:

- Duygulart Algilamak: Veri igeren duygular1 tanimlamak Salovey ve Mayer’in
modelinde bir numarali yetenektir. Bu yetenek, kisinin kendisini nasil hissettigini ve
bagkalariin nasil hissettigini tam olarak tanimlama, duygulari ifade etme gibi cesitli
yeteneklerden olusur. En kritik olani, ger¢ek ve sahte duygulari algilama yetenegi
olarak goriiliir. Etkili sekilde iletisim kurulabilmesi i¢in bagkalarinin duygular1 dogru
bir sekilde tanimlanmali ve kisinin duygular1 da baskalarina dogru sekilde

aktarilabilmelidir (Caruso, Salovey, 2004, 35).
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- Duyguyla Diisiinceleri Bagdastirmak: Duygular, istenmeyen ziyaretciler olarak
goriilmek yerine, diisiinme ve bilisin kilit bir bileseni olarak benimsenmelidir. iletisim,

duygularin diistincemizi gelistirebilmesidir (Caruso, Salovey, 2004, 43).

- Duygulart anlamak ve analiz etmek: Duygular anlama yetenegi, duygusal zekanin
dort becerisinin en biligsel ya da diisiinmeyle ilgili olanidir. Duygular hakkinda ¢ok
fazla bilginin yani sira, duygulara neyin neden oldugunu anlama becerisini, cesitli
duygular arasindaki iligkilerin ne oldugunu, duygularin bir asamadan digerine nasil

gectigini ve tiim bunlar1 nasil dile getirecegini igerir (Caruso, Salovey, 2004, 45).

- Duygulart yonetmek: Bu yetenek, asla duygularin hissedilmedigi veya duygusal
davranilmadig1 anlamia gelmez. Duygular; bireylerin kararlarina ve davranislarina,

yasamlarint ve cevrelerinin yasamlarimi iyilestirecek sekilde entegre olmaktadir

(Caruso, Salovey, 2004, 65).

2.3.2. Daniel Goleman’in Duygusal Zeka Modeli

Goleman (1996) "Duygusal zeka, neden IQ'dan daha &nemlidir?" ve "isbasinda
Duygusal Zeka" adl kitaplarinda, duygusal zeka yeterlilik boyutlarini Mayer ve

Salovey'in modellerini esas alarak bes boyutta ele almistir:
A. Kisisel Kapasite:

- Oz Farlandalik: Goleman'm (1996) tamimlamasma gore farkindalik, bilincine
varilan1 abartmaya veya yogun duygularla dagilabilecegi halde oldugundan biiyiik
tepkiler vermeye agik bir dikkat halinin aksine ¢ok karmasik duygular igerisindeyken
dahi kendine yonelebilmeyi siirdiiren tarafsiz bir hal, kendi duygularinin farkinda olma
halidir. Bir duyguyu olusurken fark edebilmek duygusal zekanin temelidir (Goleman,
1996, 61). Ozbiling, bireyin ruh halinin ve hakkindaki fikirlerinin farkina varabilmesi
demektir. Kisinin 6z degerlerini ve amaclarini anlamasimin yolu kendini tanimaktan
gecer. Duygularim1 iyi taniyan bireyler daha ozerk ve kendilerinden emin
davranabilmektedirler (Esen, 2007, 173). Kendini tanmiyabilen kisilerin 6zgiivenleri
ayirt edici bir 6zelliktir. Ozgiiven, kisinin sezgilerini, tercihlerini, becerilerini, icsel
yapisini, sinirlarini ve giiclinii bilmesi demektir.

- Oz Denetim: Kendi duygularini yonetip denetleyebilmek. Duygulari, diirtiiler

tarafindan yonlendirilirler. insanlar duygularii hige sayamazlar fakat duygu yonetimi

icin uygulayabilecekleri farkli metotlar vardir. Oz denetim; insan1 duygularinin esiri



olmasindan alikoyar. Kendini yonetme konusunda basarili olabilen bireyler, baskalari
gibi duygusal diirtiilerin etkisi altinda olsalar dahi, onlar1 olumlu yonlere kaydirmanin
bir yolunu bulanlardir. Duygusal 6z denetim denildiginde akla duygular1 bastirmak
gelmemelidir. Duygular1 bastirmak, onlarin daha da gii¢lenerek tekrarli olarak ortaya
cikmasina sebebiyet verir. Bu noktada, duygularin kabullenilmesiyle birlikte onlarin
bizi siiriikkledigi spontane tepkilerden uzaklagsmaya ugragsmaktir. Duygusal sistemlerin
giiclii yapisindan 6tiirii etki-tepki anlarinda bunu basarmak, sakin kalmanin en dogru
yontem oldugunu diisiinmemiz kadar basit degildir. Olumsuz ruh hallerinin de yararli
sayilabilecek yonleri vardir. Korku, iziintli, endise ve 6fke gibi olumsuz hisleri
barimdiran ruh durumlar1 birdenbire enerjinin, yaraticilifin ve bag kurma hissinin
kaynak noktasi haline gelebilir. Ofke; 6zellikle bir haksizlig1 ya da esitsizligi diizeltme
arzusundan kaynaklandiginda, yogun bir motivasyon kaynagi olabilir. insanlari

kenetleyen bazen de paylasilan tiziintiiler olabilmektedir (Goleman, 1996, 61).

- Oz Motivasyon: Kendini motive etmek, giidiileyebilmek, harekete gecirmek.
Motivasyon, diger bir deyisle glidiilenme; kisilerin amaglarina ulasabilmeleri i¢in i¢sel
arzu ve istekleri dogrultusunda davranis sergilemeleri seklinde tanimlanabilir.
Duygularin yiikselisi insanlart motive eder ve bu sayede kendilerini adanmis
hissederler. Icten gelen bu diirtiiler, basariyla bir stratejinin uygulanmasinda her
bakimdan esastir. Kendi motivasyonunu saglayabilen birey, karsilastigi zorluklara,
basarisizliklara ve hayal kirikliklarina ragmen yilginliga diigmez, aksine daha ytiksek

bir kararlilikla kendini yonlendirebilir.
B. Kisiler Aras1 Kapasite:

- Empati: Bagkalarinin duygularinin farkinda olmak, onlari anlamak: Empati 6z
farkindaliga dayanir; kendi duygularina kisi ne kadar agik ise, duygular1 okumada da
o denli yetenekli olur. Esas1 6zbilince dayanan empati, diger bir deyisle duygudaslik;
insanin karsisindakinin yerine kendisini, koyarak onu aymi duygu ve diisiincelerle
dinlemesi, karsi tarafin duygularini hissedebilmesidir. Birey kendi duygularina karsi
ne kadar acik ve net olursa, hisleri okumay1 da o denli iyi bagarabilir. Kendi hisleriyle
alakali kafas1 karigik olan kisiler, baskalar1 hislerini onlara ag¢tiginda da, yaratilan bu
farkindalik egliginde ayni sekilde karmasa yasarlar. Duygusal zeka acisindan, karsi
tarafin ne hissettigini kaydedememek ciddi bir eksikliktir (Goleman, 1996, 61).
Cinki, sefkatin de temeli olan duygusal ahengin yolu, digerlerinin duygularini

paylasabilme becerisinden yani empatik olabilmekten gecer. Kars1 tarafin sdylemesine
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gerek kalmadan onlarin hislerini sezebilmek, empatinin 6ziinii olusturmaktadir.
Insanlar nadiren hislerini kelimelere dokerler; ¢ogunlukla sdzciikler yerine ses
tonlamalari, mimikler veya sdzsiiz iletisim ile duygularin1 agiga vururlar. Amerika da
dahil olmak {izere 18 ayr1 iilkede uygulanmis, 7000'den fazla kisiye erisilen testlerde,
daha dengeli duygudurumuna sahip, daha disa doniik, ¢cevresince daha sevilen ve daha
duyarli kisilerin sozsiiz iletisim araciligiyla duygulart sezme ve okuma avantajina
sahip kisiler oldugu goriilmiistiir. Ek olarak, empati mevzubahis oldugunda kadinlarin
erkeklere nazaran ¢ogunlukla daha basarili olduklar1 saptanmistir (Goleman, 1996,

126-127).

- Sosyal Beceriler: iliskileri yonetmek. Insanlarin diger kisilerle iliski kurabilme ve
bu iligkiyi yiiriitebilme becerilerine sosyal iliski denir. Sosyal iliskileri kuvvetli olan
sahislar, insanlarin tepkilerini Olgiip tartabilen, hislerini okuyup yonlendirebilen,
onlarla baglant1 saglayabilen, her insani eylemde birden alevlenebilecek siirtiigmelerin
istesinden gelmeyi basaran kisilerdir. Aristo "Herkes kizabilir, bu kolaydir. Ancak
dogru insana, dogru 6l¢iide, dogru zamanda, dogru nedenle ve dogru sekilde kizmak,

iste bu kolay degildir" soziiyle bu yeterlilikleri 6zetlemektedir (Goleman, 1996, 62).

2.3.3. Reuven Bar-On’un Duygusal Zeka Modeli

Bar-On, duygusal zekanin biligsel olmayan faktorleri {izerine egilmistir. Bar-On’a
gore; duygusal zekasi yiiksek insanlar, kisisel, sosyal ve ¢evresel degisimi, mevcut
durumla gercekei ve esnek bir sekilde basa ¢ikarak ve kisiler arasi nitelikteki sorunlari
cozerek etkili bir sekilde yonetebilirler. Bunu yapmak i¢in duygular etkili bir sekilde
yonetmeleri ve yeterince iyimser, pozitif ve kendi kendine motive olmalar1 gerekir

(Bar-On, Maree, Elias, 2007, 2).

Tablo 2.2’de goriildiigli iizere, Bar-On duygusal zekdyr 5 ana ve 15 alt boyutta

incelemektedir:
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Tablo 2.2: Bar-On Duygusal Zeka Boyutlar: ve Yeterlilikleri

Her Boyut Tarafindan Degerlendirilen

Duygusal Zeka Duygusal Zeka Alt
Duygusal Zeka Yeterliligi
Ana Boyutlari Boyutlari
. Kendini dogru algilamak, anlamak ve
Ozsaygi
kabul etmek
Duygusal Oz Kisinin duygularim bilmek ve anlamak
Farkindahk
. Duygularm etkili ve yapict bir sekilde
. . Ozgiiven
KlSlsel BOyllt g ifade etmek
Kendine giivenmek ve baskalarma
Bagimsizhk
duygusal bagimliliktan uzak olmak
Kendini Kisisel hedeflere ulasmak ve potansiyelini
Gergeklestirme gerceklestirmek icin gabalamak
) Bagkalarmin nasil hissettigini bilmek ve
Empati
anlamak
Kisinin sosyal grubuyla 6zdeslesmesi ve
Kisiler Arasi Boyut | Sosyal Sorumluluk

baskalariyla isbirligi yapmasi

Kisiler Arasi
Tliskiler

Kargilikli tatmin edici iligkiler kurmak ve

baskalartyla iyi iligkiler kurmak

Stres Yonetimi

Stres Toleransi

Duygular1 etkin ve yapict bir sekilde

yonetmek

Diirtii Kontroli

Duygular1 etkin ve yapict bir sekilde
kontrol etmek

Uyumluluk

Gerceklik Testi

Birinin duygu ve diisiincelerini dis

gerceklikle nesnel olarak dogrulamak
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) Birinin hislerini ve diigiincelerini yeni
Esneklik
durumlara uyarlamak

Kisisel ve kisiler arasi nitelikteki
Problem Cozme o ) )
sorunlart etkin bir sekilde ¢ozebilmek

. Olumlu olmak ve hayatin aydinhk
Iyimserlik
tarafina bakmak

Genel Ruh Hali

Genel olarak kendisiyle, baskalariyla
Mutluluk _
ve yasamla barisik olmak, yetinmek

Bar-On, Maree, Elias. 2007. Educating People to be Emotionally Intelligent. Praeger Publishings.
2.4. Yonetimde Duygusal Zekanin Onemi

Giiniimiizde yoneticilerin basarisiz olma nedenleri nelerdir? Bu sorunun baslica iki

sebebi vardir.

1. Sertlik: Yoneticiler, degisikliklere adapte olmakta zorluk ¢ekiyorlar ve degisime
ihtiyact duyan ozellik hakkinda geri bildirim alma ve cevaplama konularinda yetersiz

kaliyorlar.

2. Zayif Iligkiler: Yoneticiler, astlarina kars: elestirel, kiskirtici, emredici, kaba ve
giivenilmez davraniglar sergilemektedir. Birgok firma ¢alisan1 kendi ¢alistig1 kurumda,
belirsizlik, giiven temelli iliskilerin azalmas, siipheciligin yayginlagsmasi, yaraticiligin
bastirilmasi, kontrol edilemez hale gelmis Ofke, g¢alisanlarin birbirinin ayagini
kaydirmasi, giderek zayiflayan sadakat ve ¢alisan bagliligi gibi sorunlarla kars1 karsiya
kalmaktadirlar. Calisanlarin arasinda gergeklesen bu olumsuz gelismeler, insanlarin
islerinden sogumalarina, kurumlarina kars1 baglilik seviyelerinin azalmasina ve hatta
yok olmasina, "biz" duygusunu saglayamamalarina neden olmaktadir. Bu durum,
calisma performansina olumsuz etki eder ve orgiitiin bagarisini diisiiriir. Y6neticilerin
sorumluluklar1 arasinda bu problemlerin teshis edilerek yerinde ve yeterli ¢oziimler
tiretmek de bulunmaktadir. Bu gergevede yoneticilerin yetenek ve yeterlilikleri
inceleme altina alindiginda duygusal zeka bahsi bir kere daha giin 15181na ¢ikmaktadir
(Ergin, 2008, 40-41).
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Duygusal zeka seviyesinin diisiikliigliniin tiim Orgiite bir maliyeti olur. Firma
yoneticisinin uyusmazliklar1 yapici elestiriler seklinde dile getirebilmesi, c¢alistigi
kisilerin hissettikleri ile ahenk iginde olmasi, etkili bir iletisim ag1 kurabilmesi gibi
becerileri ¢calisanlarin yonetimden memnuniyetlerini ve kuruma bagliliklarini artirarak
morallerini yiikseltecektir. Duygusal zekalarini yonetim alaninda sergileyebilen firma
yoneticileri ekipleri ve galisanlari tarafindan sevilir, saygilarini kazanirlar (Weisinger,
1998,14; Goleman, 1998, 192).

Son yillarda duygusal zeka, yonetim camiasinda glindemin popiiler konularindan olan
orgiit kiiltiirdi, takim ¢aligmasi, liderlik gibi kavramlarin can damari olmus durumdadir.
Ciinkii mantik ile duygular arasinda en zor kosullar altinda bile dengeyi kurabilen ve
bu sayede dogru kararlar verebilenler duygusal zekasi yiiksek kisilerdir. Bu 6zellik
liderlikte en degerli vasiflardan biridir (Ergin, 2008, 41-42).

Yapilan arastirmalar, yonetimleri siiresince ¢ok sayida karsilastigi engele gogiis geren
ve amaglarinda azimli olan yoneticilerin etkisinin daha yiiksek olacagimi ve diger
yOneticilere gore daha avantajli olacaklarini gostermektedir. Bu yoneticileri ayristiran
birgok 6zellik ortaya koymustur. Bu liderlerin oldukga iyi 6nderlik ettikleri, ikna
kabiliyetlerinin ve basar1 giidiilemelerinin yiiksek oldugu goriilmiistiir. Ek olarak,
orgiitsel olanaklarin bilincindedirler ve duraksamaksizin aksiyona gegerler. Etkili
liderler; yararsiz tartismalara engel olma, ekip caligmalarini koordine etme, farkli
goriisleri takdir etme ve ayni zamanda fikir birligine varilmasma katkida bulunma
konularinda ustadirlar. insanlarla iyi gecinmek duygusal zekanm 6nemli yonlerinden
biridir ve bahsi gecen yetenekler, yoneticilerin hedeflerine ulasabilmelerini saglamak

i¢in ihtiya¢ duyulan olumlu iligki baglarmin kurulmasini saglamakadir (Babaoglan,
2010, 124).

Yoneticiler insani; biyolojik, psikolojik ve toplumsal biitiinliigii i¢inde ele alip
yorumlamalidir. Ancak bu yolla orgiitte calisanlarin aklina, duygularina, manevi
degerlerine hitap ederek denge kurabilirler (Acikalin, 1999, 12-25’den aktaran Ergin,
2008, 41). Firma yoneticilerinin rgiit i¢i ve orgiit dis1 6gelerle etkili bir iletisim ve
etkilesim siirecine girmeleri, insan ve madde kaynaklarini sistemin amagclar
dogrultusunda harekete gecirebilmeleri, yonetim kuram, ilke ve yOntemlerini iyi
bilmeleri gerekir (Kaya, 1991, 188’den aktaran Ergin, 2008, 41). Bunun yaninda
insanlarla birlikte ¢alistig1 icin sadece yonetim kuram ve ilkelerini bilmek basarili

olacag1 anlamina gelmez. Bu noktada basarili olabilmesi i¢in duyusal zekalarinin ne
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kadar gelismis oldugu ve bu becerileri ne kadar ¢alisma ortaminda kullandig

onemlidir (Ergin, 2008, 41).

Firma ydneticisinin etkililigi ¢alisma ortaminda paylasilan bir vizyon olusturmasina
baghdir (Celik, 1999, 191). Diger taraftan bir lider olarak ¢alisanlari, beklentilerinden
daha fazlasini1 yapmalari konusunda motive etmesi, onlari yaratici ve yenilik¢i olmalari
icin tesvik etmesini, bireysel beklentilerini de karsilamasi gerektigini unutmamak

gerekir (Ergin, 2008, 47).

Sonug olarak, firma yoneticisinin birlikte calistigi ¢alisanlar1 bir vizyon etrafinda
toplayarak, onlarin ayni zamanda duygularina hitap edebilmeyi basarmasi, ¢alisma
ortaminda basarinin elde edilebilmesini sagladigi ve verimli ¢alismanin temelini

olusturdugu goriilmektedir.

2.5. Yoneticilerin Duygusal Zekalar1 ile Catisma Yonetimi Stratejileri
Arasindaki Tliski

Duygusal zeka; kurumun basari siralamasi, is performansi, maas artisi ve ayni
zamanda ¢atigmay1 yapici olarak yonetmek gibi olumlu isyeri ¢iktilarinda kritik rol

oynamaktadir (Lopes ve dig., 2006, 135).

Her orgiit igerisinde ¢esitli sebeplerle ¢atismalarin yasandigi goriiliir ve bu durum
dogal karsilanmaktadir. Catismanin, dogru kanala yonlendirildigi takdirde orgiitiin

gelismesi icin faydali oldugu dahi diisiiniilmektedir (Barutgugil, 2002, 115).

Neden bazi gruplar diger guplara nazaran daha yaraticidir ve daha etkili ¢aligirlar
sorular1 i¢in Yale Universitesi’nden Wendy Williams ve Robert Sternberg incelemede
bulunmus ve arastirmalar1 sonucunda “grup 1Q’su” kavramma ulasmislardir. insanlar
ortak calisma ve isbirligi maksadiyla toplandiklarinda orada kuvvetli bir grup 1Q’su
olugsmaktadir. Grup {iyelerinin etkin isbirligi becerileri ve zihinsel bilgilerinin
konsolidesi olarak da diisiiniilebilecek grup 1Q’su tek basina yeterli bulunmamakta ve
sayet diisiik duygusal zekaya sahip grup tiyesi/iiyeleri mevcut ise grubun kolektif grup
1Q’su da diisebilmektedir (Erdz, 2013, 226). Grup 1Q’su, yani grubun kolektif zekast,
ekibi basariya ve verimlilige ulastirabilecegi gibi grup igerisinde yasanan catigmalar
sonucu performansin olumsuz etkilenmesine de sebebiyet verebilmektedir (Cooper,
Sawaf, 1997, 73).
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2002 yilinda, ¢atisma yonetimi Stratejilerinde duayen olan Rahim ve arkadaslari, 7
farkli tilkede duygusal zeka ile catigma yonetimi stratejileri arasindaki iligki iizerine
kapsamli bir ¢alisma yiiriitmislerdir. Bu c¢alismayla birlikte, yoneticilerin kendi
duygusal yeterliliklerini  kullanarak, astlarinin problem ¢6zme stratejilerini

gelistirmeleri i¢in tesvik edebilecegi anlam kazanmigtir (Rahim ve dig., 2002, 319).

Calisanlarin, liderlerinden/yoneticilerinden beklentileri de, ¢alisma ortaminda
yasadiklar1 c¢atismalarin fark edilerek en uygun sekilde miidahale edilmesidir.
Boylelikle grubun enerjisi ortak hedeflere ulagilmasina yonlendirilir ve sikint1 yaratan

calisma ve hatta ¢atigma ortami dindirilir (George, Zhou, 2003, 545).

Duygusal zekas1 yiiksek yoneticiler; ¢atisan taraflarin farkli duygu ve diisiincelerini,
goriislerini ve etkilesimlerini anlamay1 basararak ve taraflarin ayni fikirde olabilecegi
ortak bir zemin vyaratarak kurulus igerisinde yasanan c¢atismalar1 yOnetmede
basarihidirlar. Bu tarz yoneticiler g¢atisan taraflarin enerjilerini ortak bir ideale
yoneltmeye cabalarlar. Ekip calismasinda basarili yoneticiler; arkadasca, esnek ve
ortak hedeflerden olusan bir atmosfer yaratirlar. Yoneticilerin duygusal zekalarinin
yiiksek olmast; calisanlarin yakin kisiler arasi iligkilerinin giiclendirilmesini basariyla

tesvik eden bir 6zelliktir (Obradovic ve dig., 2012, 277).

Duygusal zeka, catisma yonetimi ve liderlik arasinda kayda deger bir bilimsel iligki
tespit edilmis olsa dahi, bu degiskenlerin ne zaman etkilesime girdiklerine dair net bir
kanit bulunmamaktadir. Arastirmalar; “Duygusal zeka, yapici ¢atisma yonetimine
yardimer midir?” veya “Duygusal Zeka ve Catisma YoOnetimi Stratejileri arasindaki
iliski ¢alisanlardan ziyade liderler i¢in daha mi 6nemlidir?” konular1 {izerine de

egilmektedir (Crede, Harms, 2010, 6).

Yapilan aragtirmalara gére duygusal zeka, lider yoneticilerin stres faktorleriyle etkin
bir sekilde basa cikabilmeleri ve oOrgiitsel degisimlere uyum saglayacak sekilde
duygularini diizenlemelerini saglamaktadir (Lopes ve dig., 2006, 135).

Gegmis calismalar yiiksek duygusal zekaya sahip yoneticilerin calisanlarla, yapici
catisma yoOnetimi olarak da adlandirilan islevsel ¢atigmalara girme ihtimallerinin daha
fazla oldugunu gostermistir. Uygun ve etkin ¢atisma yonetimi, bireyin 6z yonetim
konusundaki becerilerine ve yapict ¢oziimler iiretebilme becerisine dayanmaktadir.
(Jordan, Troth, 2002, 65). Yapici ¢oziimler; duygulari tanima ve onlar1 diizenleme

yetenegi gerektiren uzlasmayr da gerekli kildigindan duygusal zekd c¢atigma

15



yonetiminde nemli bir rol oynar. ilaveten, daha yiiksek duygusal zeka, taraflarin
ihtiyaglarini karsilayacak yeni ¢oziimler gelistirmek i¢in duygularin hem kontrol altina
alindig1 hem de {iretildigi problem ¢6zme ve isbirligi davraniglarim1 kolaylastirabilir.
Ote yandan, daha diisiik duygusal zekaya sahip birey ve taraflarm yikic1 ¢atisma
yonetimini isaret edebilecek hiikmetme ve kaginma kullanimlarinin daha fazla yer
almasi da muhtemeldir (Goleman, 1996, 210). Genel olarak, c¢atisma yoOnetimi
stratejilerinin  etkin  kullanildiginda, kisiler aras1 iletisimin, c¢alisan-yonetici
iliskilerinin ve performansin gelistirilerek kuruma fayda saglayacagi one siirtiilmiistiir.
Bu nedenlerle duygusal zeka ve yapici ¢catisma yonetimi stratejileri arasinda pozitif bir
iliski oldugu tahmin edilmektedir (Jordan, Troth, 2004, 200). Bir grubun performans
potansiyeli biiyiik Ol¢ciide her bireyin gruba sagladigi kaynaklara baglidir. Bu
kaynaklar bilgi, yetenek, beceri ve kisilik ozelliklerini igerir ve bireylerin neler
yapabileceklerini, bir grupta ne kadar etkin performans gostereceklerini belirler.
Kisilerarasi beceriler - 6zellikle ¢catisma yonetimi ve ¢oziimii, isbirlik¢i problem ¢dzme
ve iletisim — siirekli olarak caligsma gruplari tarafindan yiiksek performans i¢in oldukca

onemli bir konu seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Robbins, Coulter, 2012, 349).

Rolleri ve sorumluluklart geregi yoneticiler, hassas sorunlarin nasil ¢oziilebilecegi,
grup dinamiklerinin ve ¢atigsmalarin nasil yonetilebilecegi konularinda egitim alma
firsat1 daha fazla olan kisilerdir. Orgiitlerde catigmalar1 hafifletme veya dindirme
mesuliyeti genellikle yoneticilere verilir ¢linkii yoneticilerin bir kurumun pozitif deger
algisin1 yeninden sekillendirmede énemli bir rolii oldugu varsayilir. Bununla beraber,
yoneticilerin sahip oldugu catisma yonetimi yetilerinin, c¢atigmalarla basa ¢ikma
konusunda deneyim kazandikga gelistigi de one siiriilmektedir (Hatfield, Weider-
Hatfield, 1995, 687).

Giliniimiiz VUCA diinyasinda, aslinda catisma yonetimi demek olan yoneticiligin
duygusal zeka ile bezendigi takdirde farklilik yaratabilecegi ve oOrgiitleri basariya

gotiirebilecegi rahatlikla anlasilabilir.
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3. ORGUTSEL CATISMA YONETIMi

3.1. Catisma Yonetimi ile lgili Kavramlar

Catisma: Bireyler veya takimlar arasinda; algi, ilgi alani, hedef, deger yargisi, tercih
gibi unsurlarin farklilik gostermesinden otiirti, taraflardan birinin galip gelirken
digerinin maglup olmasina neden olan, huzursuzluk, stres, diismanlik, sikinti, kin ve
kavga gibi olumsuz hal ve tavirlara neden olan sosyal bir olgudur. (Akkirman, 1998,
2).

Catisma Yonetimi: Orgiit kapsaminda catismanimn yikict etkisini hafifleterek veya
tamamen ortadan kaldirarak aslinda ¢atigmayi verimin artmasini saglayan bir unsur

haline getirme siirecidir (Glimiiseli, 1994, 22).

3.2. Catismanin Tanimi ve Onemi

Latince “conflictus” sozcligiinden gelen ¢atismanin iki bakis agist bulunmaktadir.
Birincisi; kavga, savas, miicadele, terér anlamlarima gelmektedir. Bu mefhumlar
rakipleri fazlaca kayiplara ugratabilir. Ikincisi; hislerin de isin i¢ine karistigi bakis
acisidir. Tartigmalar, zitlagmalar, gii¢ savaslart burada kendini belli eder. Bu ters
diismeler goz oniine alinmaz ve rehabilite edilmez ise ¢atismalara ve olasilikla daha
biiyiikk kayiplara sebebiyet verir. Catisma, kelime olarak; bir orgiit/organizasyon
igerisindeki, bireysel ve takim igindeki gii¢liikler arasindan segimde bulunma, karar
alma ve uygulama mekanizmalarinin islememesi anlamlarinda kullanilmaktadir (Ada,

2013, 2).

En genel anlamiyla catisma; iki ya da daha fazla birey veya grup arasinda gesitli
ogelerden oOtiirii dogan uyusmazlik, siirtiisme olarak tanimlanabilmektedir. Daha genis
olarak bakilirsa; kisiler veya gruplarm karsilikli ilgi alanlarinin, gayelerinin,
secimlerinin, deger yargilar1 ve algilarimin birbirlerinden farkli olmasindan kaynakli
meydana gelen, taraflardan birinin  kazandigi digerininse kaybettigi, stres,
huzursuzluk, kavga, sikinti ve husumet benzeri menfi davraniglara sebep olan
“toplumsal bir olgu” seklinde ifade edilebilmektedir (Akkirman, 1998, 2). Bu
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tanimlamadan da anlasilacagi lizere; ¢atismalarin ortaya ¢ikmasindaki temel etken,
bireyler arasindaki farkliliklardir. Kisiler arasindaki karakter, algi, hedef, deger,
beceri, beklenti vb. baskaliklar, kisilerin farkli farkli kiiltiir ortamlarindan gelmeleri
sebebiyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu da catismalari, orgiit/organizasyon igerisinde
kagiilmaz bir hale sokmaktadir. Catigmalar, yukarida bahsedilen farkliliklarin yani
sira, Orgiitler/organizasyonlar ve toplum iginde gitgide artan kit kaynaklarin paylasimi,
iletisim problemleri, karsilikli bagimlilik hali ve bigimsel formlarda meydana gelen

aksakliklar sebepleriyle de ortaya ¢ikabilmektedirler.

Thomas’a gore (1976) ¢atisma; bir tarafin endiselerini diger tarafin hakli ¢ikarmaya
basladigini algiladigi anda beliren bir siirectir. Rahim (2002) bu goriisii genisleterek
catisma i¢in, “sosyal varliklar icerisinde (6rnegin; birey, grup, organizasyon vb.)
uyumsuzluk, anlagmazlik veya uyusmazlik olarak ortaya c¢ikan etkilesimli bir

stirectir.” der (Zhang, Chen, Sun, 2015, 453).

Gilinitimiizde organizasyonlar; kiiresellesme, kiiltiirel ¢esitlilik, artan rekabet ortamlari
ve i gliciiniin boliinmesi gibi gerekgelerle birlikte ¢atisma potansiyeli ile yogun bir
bicimde kars1 karsiya kalmaktadirlar. Yoneticiler, catisma sorunlarini ¢éziimleme
tizerine  vakitlerinin ~ %21’ini  harcamaktadirlar.  Son yapilan arastirmalar
incelendiginde yoneticilerin ilk on isleri arasinda yedinci sirada ¢atisma yonetiminin
gelerek oOnceliklendigi goriilmektedir. Bu bize c¢atisma mevzusunun Onemini
anlatmakta ve miimkiin mertebe sistematik bir bicimde yonetilmesi gerekliligini ortaya
koymaktadir. Oyleyse, orgiitsel catisma; bir grubun baska bir gruba kars1 gelmesini ve
hatta hedeflerine erismesini diger gruplarin 6nlemesine karsilik o grubun 6nlemler
almasimi da kapsamaktadir denebilmektedir. Birbirleriyle celisen hedeflerin idrak
edilmesi ve ekipler arasindaki gii¢ savaglari ¢atismanin en ciddi gerekgeleridir (Pondy,
1967, 298).

Dinamik bir siire¢ olarak kabul edilirse ¢atisma daha kolay bir sekilde anlasilabilir. Bir
organizasyondaki iki veya daha fazla birey arasindaki bir ¢atisma iliskisi, bir catisma
bolimii dizisi olarak analiz edilebilir. Her c¢atisma boliimii, belirli ¢atisma
potansiyelleri ile karakterize edilen kosullarla baslar. Iliskinin taraflar1 herhangi bir
catismanin temeli hakkinda bilgi sahibi olamazlar ve birbirleri i¢in diismanca iligkiler
gelistiremezler. Bir dizi faktore bagl olarak, davranislart gesitli celiskili 6zellikler
gosterebilir. Her bolim veya karsilagsma, sonraki boliimlerin seyrini etkileyen bir

sonug birakir. Tlim iligki daha sonra kosullarin, etkilerin, alginin ve davranisin belirli
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kararli yonleriyle tanimlanabilir. Ayrica, bu 6zelliklerin herhangi birindeki trendlerle

karakterize edilebilir (Pondy, 1967, 299).

Catisma; bir Orgiitiin tiyesi olan bireylerin ve takimlarin birlikte ¢alismalarindaki
aksakliklarla olusan ve standart faaliyetlerin durma noktasina gelmesi veyahut
karismastyla son bulan olaylar silsilesi olarak ifade edilebilmektedir. Orgiitsel catisma
yapici ve Orgiitiin islevsel taraflarini yansitacak bir bigcimde de tanimlanabilmektedir.
Dolayisiyla, tanimlar ayni potada eritildiginde orglitsel ¢atisma kavrami, orgiitte
birden fazla birey veya grup arasindaki kit kaynaklarin paylasilmasi yahut gorevlerin
dagilimi ile yine bu birey ve gruplar arasindaki algi, arag, deger veya statii
ayrismalarindan kaynaklanan uyumsuzluk ya da siirtiismeler/anlagmazliklar seklinde
tanimlanabilir. Birbirleriyle ilintili dort asama neticesinde gatigmalar gergeklesir. Bu
asamalar Sekil 3.1°de (Can, 2002, 328) gosterildigi gibidir.

1.Asama 2.Asama 3.Asama 4. Asama
Potansiyel Uyusmazlik  Bilis ve Kisisellestirme  Davranis Sonuglar
Alglanan Artan Grup
/ Catisma Basarisi
On Kosullar \ /
-lletisim Belirgin
-Yapt Davramsg
Kisilik
degiskenligi i
Hissedilen Diisen Grup
Catisma Bagansi

Géoriilen Davramglar
-Rekabet

-Isbirligi

-Uzlasma

-Kacinma

-Uyarma

Sekil 3.1: Catisma Olusum Siireci

Can, H. 2002. Organizasyon ve Yonetim. Ankara: Siyasal Kitabevi.

3.3. Catisma Y onetimi

Klasik ve modern yonetim konseptleri bakimindan orgiitlerde catisma gesitli sekillerde

tanimlanmakta, anlamlandirilmakta, yorumlanmakta ve ¢6ziime kavusturulmaktadir.

Modern yonetim anlayisinca kabul goren tanim; g¢atigsmalar1 ortadan tamamaen

kaldirmak veya bastirmaktansa, orgiitteki catismalarin yonetim ekibi tarafindan idrak
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edilmesi ve orgiitiin hedeflerine hizmet edebilecegi sekle biiriindiiriilerek yoneltilmesi

ve yonlendirilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Bu goriis;

e Orgiitsel ¢atismalarmn, oOrgiit yapisindaki bozulmalarin veyahut iist ydnetim

kusurlarmin bir belirtisi olmasi zorunlulugunun bulunmamast,

e Orgiitiin pargalarindan birinin de ¢atisma oldugu, bunu olusturan temel

gerekgelerden birinin kisiler ve gruplar arasi ayriliklardan Otiirii olustugu; bu

farkliliklarin bertaraf edilmesinin olanaksizligin1 ifade ederek, catismalarin

taninmasi gerektigi,

e Hem orgiitsel, hem de bireysel amaglar agisindan, kontrol altina alinabilen ve

miimkiinse yonetilebilen ¢atigmalarin yararli olacagi, bastirilan, yok sayilan ya da

kontrol altinda tutulamayan catigsmalarin orgiite ve bireylere zarar1 dokunacagi,

temellerine dayanilarak gecerlilik bulmustur.

Orgiitsel Catisma Konusunda Geleneksel Yaklasim (Klasik ve Neoklasik)

1.

2.

Catismadan kaginmak miimkiindiir.

Catisma, yoOnetimin Orgiitsel yapisin1 olusturma ve idare etmesindeki

kusurlardan ve problem yaraticilar tarafindan ortaya ¢ikarilir.

Catisma, orgiit faaliyetlerinin diizenli bir sekilde ilerlemesini kesintiye ugratir

ve optimum is basarisina ket vurur.
Y 6netimin temel vazifesi catismay1 ortadan kaldirmasidir.

Orgiitsel optimum is basaris1 icin orgiitsel catigma ortadan kaldirilmalidir
(Sunay, [10.05.2019]).

Orgiitsel Catisma Konusunda Modern Yaklasim (Etkilesim Modeli)

1.

2.

Catisma kaginilmazdir.

Catigma; oOrgiitsel yapi, orgiitiin amag ve hedeflerindeki irade dis1 farkliliklar,
hat ve kurmay elemanlarinin algir diizeyi, deger yargilari, sorunlarin

degerlendirilisindeki farkliliklar ve benzeri nedenlerden 6tiirii olusur.

Catigmalar, orgiitsel basariya gesitli seviyelerde fayda saglayabilecegi gibi
onda azalmaya da sebebiyet verebilir.
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4. Yonetim ekibinin gorevi, optimum Orglitsel basariya hizmet edecek bigimde

catisma ¢oziimlerini yonetmektir.

5. Orgiitsel performans uygun bir &rgiitsel ¢atisma diizeyini gerekli kilar (Sunay,
[10.05.2019]).

Genel anlamda, hem bireysel hem de oOrgiitsel bakimdan olumsuz neticelere yol
acabilen bir kavram olarak goriilen ¢atigmalar, etkin sekilde yonetilebildigi takdirde
orgiite kazandirdigi olumlu sonuglarinin ortaya konulmasi ile ¢atismaya yeni bir mana
kazandirmaktadir. Catismalarin, belli sinirlar ¢ergevesinde verim alinacak sekilde
yonetildikleri siirece yikici olmaktan ziyade orgiitlerde yaraticilik, yenilik ve degisim
gibi akimlar giidiileyen, yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasina imkan veren, orgiit tiyeleri
arasindaki iliskilerin, bilgi aligverisinin ve iletisimin gelisimine yol acan, orgiitsel
yardimlagmanin artirilmasina katki saglayan, organizasyona esneklik becerisi
kazandirarak orgiitsel is basarimi iizerine olumlu tesir edecek nitelikteki varligindan
bahsedilebilir. Bu da etkin olarak yonetilebilen ¢atismalarin 6rgiitii ileriye tasimasina

ve gelisimine katkida bulunacagi anlamina gelmektedir (Akkirman, 1998, 3).

Klasik yonetim anlayisina sahip yoneticiler arasinda, catismanin rgiite zararli oldugu,
bu nedenle ortadan tamamen kaldirilmasi geregi inanci yaygindir. 90’11 yillarin
basinda, kabul edilebilir diizeyde catismalarin orgiit gelisimi i¢in zaruri oldugu ve
catismanin yonetilmesi kavramlar1 davranis bilimcilerin tartigma konular1 haline
gelmistir. Sekil 3.2°’de catisma seviyeleri ve oOrgiitsel sonuglar arasindaki iliski

goriilmektedir (Brown, 1986, 8).
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NOTR

MNEGATIF

DUSOK ORTA YUKSEK
CATISMA SEVIYESI

Sekil 3.2: Orgiitsel Sonuglar ile Catisma Diizeyleri Arasindaki Iliski

Brown, Lloyd David. 1986. Managing Conflict at Organizational Interfaces. Addison-Wesley
Publishing.

Sekilde de goriildiigii lizere yoneticiler, negatif sonucglar doguran, orgiitsel kaynaklari
heba eden, orgiitiin enerjisini hirpalayan, diismanlik ve saldirganlik davranislarini
arttiran, psikolojik ortami tehdit ederek grup birlik-beraberligini yipratan yani,
fonksiyonel olmayan ¢atigmalar1 azaltmak; pozitif sonuglara yol agan, orgiitte yeni
fikirlerin tiretilmesini saglayan, orgiitin canliligini arttiran, yaraticiligi tesvik edici,
birey ve takim kimliklerinin olusumuna yardin eden fonksiyonel ¢atigmay1 arttirmak
isteyeceklerdir. Ogrenme ve yenilik adina firsat olan catismalar bir giiven ve anlays
ortam1 kurmak i¢in kullanilabilir. Catismanin yer almadig1 ortamlarda yenilige gerek
goriilmedigi ve yiiksek diizeyde gatismanin daha istiin performansla iligkili oldugu

goriisii yapilan arastirmalarla kanitlanmaktadir.

Orgiitiin gelisebilmesi icin drgiitsel ¢atismanin elzem bir olgu oldugunun kabulii, ve
catismalarin Orgiitiin vazgecilmez pargasi olarak degerlendirilmesi gerekliligi, orgiit
yOnetiminin c¢atismalara karsi bakis agisim1 oldukca etkilemis ve degistirmistir.
Boylelikle, orgiit igerisinde yasanan c¢atismalarin bastirilarak lagvedilmesindense,
oOrgiitiin amaglarina katkida bulunacak bir bigimde yonlendirilmesi algis1 kendini

gostermistir.

En etkili catigsma yOnetimi zararin minimuma indirilerek yararlarin maksimize edildigi

kazan-kazan ¢0ziim stratejisini benimseyen, orgiitteki ¢atisma diizeyinin en uygun
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diizeyde tutuldugu faaliyetler biitiinii seklinde ifade edilebilir. Orgiitlere fayda
saglayan unsurlar arasinda, ¢ikan catismalarin ve neticesinde yasanan gerilimin
birtakim limitler dahilinde tutulmas: bulunmaktadir. Bu limitler disinda kalan
catismalar Orgiit performansini olumsuz etkilemektedir. Yasanan ¢atismalarin azligi,
orgiitlin statiikocu oldugunu, yeniliklere ve degisime adapte olamadigini, ilerleme
kaydedilemedigini gosterir. Giinbegiin ilerleyen teknoloji ve artan rekabet kosullari,
glinlimiizdeki orgiitleri yaratici olmaya, son siirat gelismeye ve degisimlere ¢carcabuk
ayak uydurmaya yonlendirmekte ve zorlamaktadir. Catisma diizeyinin diisiik oldugu
orgiitlerde bu gelismelere yanit almak bir hayli zordur ve bu durum orgiitlerin

stirdiirtilebilirliklerini tehlikeye atan bir durumdur.

Diger yandan, catismalarin ¢ok yiiksek diizeyde yasanmasi ya da kontrol altina
alinamamasi, orgiitii karmasikliga siiriikleyerek kaotik bir ortam yaratilmasina sebep
olmaktadir. Yiiksek diizeydeki catigmalar, birimler ya da takimlar arasi isbirligi ve
giivenin yok olarak Kritik kararlarin zamaninda verilememesine, dolayisiyla iletisimin
aksamasina mahal verecektir. Orgiitiin eksi hanesine puan olarak isleyen bu durum,

orgiitiin yasamini tehlikeye sokarak zarar verebilmektedir.

Babhsi gegen her iki diizeydeki ¢atisma da orgiit performansini olumsuz etkilemektedir.
Bu nedenle, orgiitte durgunlugu engelleyecek, yenilik¢iligi asilayacak, gerginliklerden
kurtulmayi saglayacak, degisim ve gelisim tohumlarinin atilmasin1 motive edebilecek
diizeydeki catigmalar Orgiit i¢in en uygun catigma diizeyini ifade etmektedir
(Akkirman, 1998, 2).

Catismanin 6nemini daha ayrintili olarak belirtmek i¢in catismanin Orgiitlere

saglayacagi olumlu sonuglar asagida belirtilmistir.

e (Catisma halindeki taraflar hakliliklarin1 ve kendi goriislerinin dogrulugunu ispat
etmek niyetiyle tiim yaraticiliklarini sergileyecekler, orijinal fikirler ortaya
koyacaklar ve Orglit yonetimi de tiim bunlardan yararlanma firsati

bulabileceklerdir.

e Bireysel yaraticiligin yani sira, yeni bulug ve bakis agilari igin arastirmada
bulunmaya meyyal olacak oOrgiit tiyeleri sayesinde yeni yaklasimlar1 destekler

nitelikte bulgular elde edilebilecektir.

e Uzunca bir siiredir stirincemede kalarak bir tiirli ¢oziime kavusturulamayan

orgiitsel ve bireysel problemler incelenip ¢oziime odakli enerji ve tiim dikkat bu
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sorunlar tizerinde toplanarak istenen sonuglara ulasilacak, beraberinde gerilim de

azalacaktir.

e Gorilis bildirmekten kacginarak tarafsizliginm1 korumak isteyen bireylerin fikir ve
bakis agilarmi agiklamaya zorlanmasi ve boylelikle sorunlarin ¢oziimiinde yol

alinmasi saglanacaktir.

e Orgiitsel etkinligi uzun siiredir olumsuz ydénde etkileyen veya verilmliligi tehdit
eden sorunlar agiga ¢ikacak, ilgi, gerilim ve ¢oziim tgliisti esliginde motivasyonu
artiracaktir. Boylece, sorunlu hallerden kurtulmanin bireyleri harekete gegiren bir

diirtii oldugu gozlemlenebilecektir.

Catisan Dbireyler/taraflar catigma araciligiyla kendi bilgi, beceri ve kapasitelerini

degerleme sansina sahip olacak ve gatismalar1 gidermek i¢in gerekli onlemleri alma

firsatlarina da kavusabileceklerdir (Eren, 1991, 492).

3.4. Catisma Siireci ve Evreleri

Bazi kararlarin programlanmasi veya rutinlesmesi gibi, bir organizasyondaki ¢atisma
yonetimi de bazen programlanir veya kurumsallasir. Bir kurulusun basarisi biiyiik
Olciide, cesitli catisma olaylartyla basa ¢ikmak i¢in uygun mekanizmalar1 kurma ve

kullanma kabiliyetine baglidir.

Pondy (1967) ¢atisma nasil olustugunu ve asamalarini bes baslik altinda toplamistir:
(1) gizli ¢atisma (kosullar), (2) algilanan c¢atisma (bilis), (3) hissedilen ¢atisma (etki),
(4) agik catisma (davranis), (5) catigsma sonrasi (kosullar).
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Onceki Catisma
Siirecinden Sonra
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Gizli Cevresel
Cafisma Etkiler
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Gerilimler / Mekanizmalar

Orgiitsel veya
Orgiit Dis1
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Hissedilen
Catisma

Stratejik Acik Catisma Coziimii
Konular Catisma Mekanizmalarinin
Varligi
4
Catisma
Sonucu

Sekil 3.3: Catisma Siireci

Pondy, Louis R. 1967. Organizational Conflict: Concepts and Models. Administrative Science
Quarterly. v. 12 i. 2: 306.

3.4.1. Gizli Catismalar

Ortaya ¢ikmaya hazir ¢atismanin nedenlerini ifade etmektedir. Catisma potansiyeli
tasiyan, ¢atismaya neden olabilecek durumlara 6rnek olarak dort temel gizli ¢atisma

vardir (Pondy, 1967, 300):
I. Kit kaynaklar i¢in rekabet
I1. Ozerklik i¢in tahrik

II1. Hedefler ayrilig1

IV. Rollerin ¢atigmasi
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3.4.2. Algilanan Catisma

Bazi durumlarda catismanin, yalnizca taraflarin algilama farkliliklari sebebiyle de bas
gostermesi muhtemeldir. Algilanan ¢atisma; catismaya konu birey veya ekiplerin,
durum ve vakalar1 algilama bigimleri ile ilgili olmaktadir. Potansiyel catisma faktorleri
mevcut olsa dahi ¢atigsma algilanamiyor olabilir. Catismanin algilanabilmesini iKi
mekanizma sinirlandirmaktadir. Birincisi; farkina varildigi halde ¢atigmalarin
gizlenmesi, iizerinin Ortiilmesidir. Ikincisi; Orgiitlerde catismanin yasanmasi igin
fazlasiyla gerek¢e olmasina ragmen bireylerin segici davranip bu gerekgelerden
bazilarina odaklanarak onlarin iistesinden gelmeye ¢alismalaridir. Potansiyel ¢atisma,
catismanin algilanmas1 hususunda her daim oncelikli degildir. Oyle ki; insanlar

herhangi bir catisma olmadiginda bile ¢atisma varmiggasina bir algiya sahip olabilirler.

3.4.3. Hissedilen Catisma

Hissedilen ¢atigsma, catismanin yalnizca algilanmasini degil, ayn1 zamanda gergekten
hissedildigi asamadir. Catisma olgusunu duygusal boyutta irdelemektedir. Catisma
halindeki taraflarin olay ve durumlar konusundaki hislerini ifade etmektedir. Bazi
catismalar hissedilen catisma dilizeyinde degildir. Taraflar fikir birliginde
olmamalarina ragmen birbirlerine kars1 6fke, kin, diismanlik gibi koétiiciil duygular
beslemezler. Herhangi bir sorunun ¢éziimlenmesi hususunda anlasmazlik oldugunda

dahi kisisel olarak bir aksiyon almazlar.

Hissedilen catisma, bireylerin/taraflarin birbirlerine karsi sahip olduklari deger
yargilarini ve tavirlarii/tutumlarini icermektedir. Kisiler arasi ¢alisma ortakligina
yonelik yiiksek seviyede giivenilirlik saglanmasi, algilanan ¢atismanin diisiik diizeyde

tutulmasina olanak vermektedir.

Catismanin kisisellestirilmesi, bir¢cok insanin ¢atisma islevleriyle ilgilenmesine neden
olan mekanizmadir. Catismanin kisisellesmesinin iki nedeni vardir:

(1) Bireyin kendi icinde meydana gelen, etkin organizasyon ve bireysel gelisim
konusundaki tutarsiz talepler. Kaygilar ayrica krizden ya da orgiitsel baskilardan
kaynaklanabilir. Bireysel i¢ dengeyi korumak i¢in bu endiseleri gidermek gerekir.

(i1) Bireyin biitiin kisiligi iliskiye dahil oldugunda, catisma kisisellesir. Diismanca

duygular, gesitli kurumlar1 karakterize eden samimi iligkilerde en yaygin olanidir.
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3.4.4. Acik Catisma

Acik catisma; ¢atisma halindeki taraflarin karsilikli tartigmaya girdigi ve bunu fiilen
gosterdigi; birbirine agir sézler sarfetme, kotii bir tislup kullanma, belirli bilgileri kars:
taraftan gizleme, bazi verileri karsi tarafa iletmeme ve hatta u¢ noktalarda kaba kuvvet

kullanma boyutunda olma vb. sekillerde ortaya ¢ikabilen davranislar biitiiniidiir.

3.4.5. Catismanin Sonucu

Catisma sonucu, ¢atisma slirecinin son halkasidir. Her ¢atisma boliimii, organizasyon
katilimecilar arasindaki iligkileri olusturan bu boliimlerin bir dizisinden bagka bir sey
degildir. Eger ¢catigma gercekten tiim katilimcilarin memnuniyeti ile ¢oziiliirse, daha
isbirligine dayal1 bir iligkinin temeli atilabilir veya katilimcilar, daha diizenli bir iliski
arayislarinda, oOnceden algilanmamis ve ugrasilmamis gizli catismalara
odaklanabilirler. Ote yandan, catisma yalnizca bastirilmis ancak ¢dziimlenmemisse,
gizli catisma kosullar1 diizeltilebilir veya ¢oziilene kadar daha ciddi bigimlerde

meydana gelebilir.

Ancak, organizasyon kapali bir sistem degildir. I¢ine yerlestirildigi ¢evre daha iyi hale
gelebilir ve 6rnegin, kurum i¢in daha fazla kaynak saglanarak gizli ¢atisma kosullar
hafifletilebilir. Ancak daha kotii niyetli bir ¢evre yeni krizlere neden olabilir. Her
catisma evresinin gelisimi, dnceki evrelerin ve ¢evre ortaminin etkilerinin karmagik
bir birlesimi ile belirlenir. Ornegin; kit kaynaklarin kullanimma istinaden tartigmalar
siklikla uzlasma yoluyla bir karara baglanir. Bu uzlasmada aslen higbir taraf istedigini
tam manasiyla elde edemediginden, ilkin uzlasma gibi goriinse de bu uzlasi bir sonraki

catismayi giidiileyen sebebi olusturabilir (Pondy, 1967, 306).

3.5. Orgiitlerdeki Bashica Catisma Tiirleri

3.5.1. Fonksiyonelligine Gore Catismalar

En ¢ok kullanilan siniflandirmalardan birincil olan1 fonksiyonel olan ve fonksiyonel
olmayan seklinde ikiye ayrilan gatismalardir. Etkilesimci bakis a¢is1 tiim ¢atigmalarin
iyl oldugunu 6ne siirmez. Aksine, bazi catigsmalar grubun hedeflerini destekler ve
performansini arttirir, bunlar fonksiyonel, yapici ¢atigsma bigimleridir. Bu nitelikteki
catismalar organizasyonun cesitli kisimlarindaki sorunlari isaret edebilir. Boylelikle

bu sorunlarin yoneticinin dikkatini c¢ekebilecektir. Ayrica organizasyona canlilik

27



kazandiracak yeniliklerin ve degisimlerin hatta doniisiimlerin gerceklestirilmesini

kolaylastirir (Robbins, 1996, 502).

Fonksiyonel olmayan ¢atisma, orgiitii amaglarina ulastiracak yoldan saptiran, amag ve
hedeflerin gergeklestirilmesine hi¢bir fayda saglamayan catigmalardir. Klasik ve neo-
Klasik bakis agilar1 biitiin ¢atigmalar1 fonksiyonel olmayan catigmalar olarak
degerlendirmislerdir. Bu yargilara gore eger catisma yasaniyorsa formal organizasyon
yapisal olarak yetersiz kaliyor demektir. Modern yaklasima gore de catismalar bazi
kosullarda fonksiyonel olmayabilir ancak her tiirlii catismay1 fonksiyonel olmayan

catisma seklinde nitelemek anlamli degildir.

3.5.2. Taraflarina Gore Catismalar

Orgiitsel catismalarin aslen insana 6zgii bir hadise oldugu su gotiirmez bir gergektir.
Lakin, orgiitsel yap1 yalnizca barindirdigi gorevli kisilerden ibaret degildir. Ek olarak,
bireylerden meydana gelen gruplar, takimlar, ekipler, birimler ve bdliimler de vardir.
Bununla birlikte, bagimsiz bir oOrgiit tamamen baska Orgiitlerle de catismalar
yasayabilmektedir. Dolayisiyla, orgiitlerde catisma cesitleri asagida belirtildigi gibi

taraflarina gore de incelenebilmektedir.

3.5.2.1. Bireyin I¢sel Catismalar:

Kisilerin kendi iglerinde yasadiklari ¢atigsmalar bu c¢atisma grubuna girmektedir.
Genellikle bir tiir amag, bilissel veya duyussal ¢atisma icerir. Kisinin kendisinden ne
beklendigini tam manasiyla bilemedigi ve bundan emin olmadig1 veya kendisinden bir
konuda zaman zaman baska tiirlii davraniglar beklendigi ya da yapabileceginden ¢ok
daha fazlasinin kendisinden beklenmesi hallerinde ortaya ¢ikarak kisiyi huzursuzluga,
rahatsizlia ve yogun strese iter. Bu ¢atigma tiirii bireyin kendisiyle barigik
olmamasindan kaynaklanir. Birey hem karar verme hem de kararin1 eyleme gegirme
asamalarinda oldukg¢a zorlanir. Boyle bir karar vermeye ¢alismak ii¢ temel insan-igi
hedef catigmasi tliriinden birini veya birkagini yaratabilir (Hellriegel, Slocum, 2008,
386):

1. Yaklasim-yaklasim g¢atismasi, bir bireyin her birinin olumlu bir sonucu olmasi
beklenen iki veya daha fazla alternatif arasindan se¢im yapmasi gerektigi anlamina

gelir (6rnegin, esit derecede cekici goriinen iki is arasinda bir se¢im).
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2. Kaginma-kaginma g¢atismasi, bir bireyin her birinin olumsuz bir sonucu olmasi
beklenen iki veya daha fazla alternatif arasindan se¢im yapmasi gerektigi anlamina

gelir (0rnegin, nispeten diisiik licret veya sehir disina seyahat etme gibi).

3. Yaklasimdan kaginma catismasi, bireyin hem olumlu hem de olumsuz sonuglari
olmasi beklenen bir seyi yapip yapmamaya karar vermesi gerektigi anlamina gelir
(6rnegin, kotii bir konumda iyi bir is teklifi kabul etmek). Pek ¢ok karar, kisisel

hedefler catismasinin ¢dziimiinii igerir.

3.5.2.2. Bireyler Aras1 Catismalar

Iki ya da daha fazla kisinin birtakim gesitli konular iizerine anlasmazliga diismesi
meselesidir. Bireyler arasi ¢atigmalarin en 6nemli nedenlerinden birisi, tarafa konu
bireylerin amag ve hedeflerinin, davranislarinda izledikleri yol ve yontemlerin, sahip

olduklar bilgi birikimi ve deger yargilarinin birbirinden farkli olmasidir.

Bireyler arasi ¢atisma ayni1 hiyerarsik diizeyde yer alanlar arasinda yasanabilecegi gibi
farkli hiyerarsik seviyelerde bulunan kisiler arasinda da meydana gelebilmektedir.
Orgiitlerde ast-iist arasinda ¢ikan catismalar komuta-kurmay yoneticiler arasinda
yasanan catigmalar, isciler-miidiirler, sefler arasindaki ¢atismalar buna 6rnek olarak

verilebilir.

Bireyleraras1 ¢atismanin analizinde kullanilan yontemlerin basinda Amerikali iki
psikolog Joseph Luft ve Harry Ingram tarafindan 1955 senesinde Kaliforniya
Universitesi’nde gelistirilen, isimlerinin bas harfleri ile adlandirdiklar1 Johari

Penceresi gelmektedir. Tablo 3. Johari Penceresi gosterilmistir (Shenton, 2007, 488).
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Tablo 3.1: Johari Penceresi

Kisinin Kendisi Tarafindan
S| 5 Bilinen Bilinmeyen
s | .£
S| =
S| o ) I
= Acik Bolge Kor Bolge
=
ks
A
g2
mlE Gizli Bolge Kapah Bolge
E

Shenton, Andrew K. 2007. Viewing Information Needs Through a Johari Window. Emerald Insight
Reference Services Review. v. 35 i. 3: 488.

Sekildeki agik bolge; bireyin hem kendisi hem de digerleri tarafindan bilinen
ozelliklerini icermektedir. Ag¢ik bolge, genellikle kolay gozlemlenebilmektedir;
bireyin anlatmaktan kacinmadigi bilgileri, bilingli hareketlerini kapsamaktadir.
Taraflarin farkindaliginin oldugu, tanidik bildik tutum ve davranislar yer aldigi icin
iligkiler bakimindan en avantajli bolgedir denilebilir. A¢ik bolgesi genis olanlar takim

oyununa yatkin birer iletisim ustalaridir.

Kor bolge, bireyin kendisinin bilmezken baskalari tarafindan bilinen alani agiklar.
Kaygi, kiskanclik, korku hisleri bu bolgede yer alir. Eger bu alan genis ise, kisinin tek
tarafl1 iletisimi tercih ettigi, benmerkezci ve elestirilere kapali oldugu anlagilir. Kor

bolgesi genis kisilerin duygusal yeterlilikleri diisiiktlir, empati yetenekleri sinirlidir.

Gizli bolge, birey tarafindan bilindigi halde digerleri tarafindan bilinmeyen 6zellikleri
icermektedir. Birey bu 6zelliklerini bilerek saklama ihtiyaci igerisinde de olabilir.
Kendine odakli, risk almayan, hakkini arayamayan, 6zgiiveni yetersiz, ige kapanik
bireylerde gizli bolge genis olmaktadir. Bu kisilerle iletisim kurmak giictiir, elestiriyi
kabul eder ancak uygulamazlar.

Kapali bolge ise, hem kendisi hem de bagkalari tarafindan bilinmeyen 6zelliklerini
icermektedir. Kapali bolgesi genis kisilerin ne yapacaklar1 kestirilemez, kuralci bir

yapiya sahiptirler ve mesafeli durmaktan hoslanirlar. Fikir ve davraniglarin

gizledikleri gibi catismadan da kaginirlar (Shenton, 2007, 490).
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3.5.2.3. Bireyler ile Gruplar Arasi1 Catismalar

Kisilerin, grup tiyeleri tarafindan belirli normlar1 kabul etmeye zorlandig: takdirde bu
tiir catismalar meydana gelmektedir. Grup lyelerinin sahip oldugu ve paylastigi
kaliplasmis degerler, normlar ve bagli olduklari inanglar disinda hareket eden kisiler

grubun baskici yapistyla karsilasacak ve bundan 6tiirii catisma dogacaktir.

3.5.2.4. Boliimler Aras1 Catismalar

Boliimler arasi catismalar daha ¢ok, ayni birim ydneticisine bagli grup iiyelerinin
birbirleriyle miicadele etme girisimlerinden kaynaklanir. Diger bir ifadeyle, grup
tiyeleri aras1t g¢atigmalar, bir organizasyonel yapi ig¢inde baslica goérevleri yerine
getirmek iizere bir arada bulunan ve her birinin ayr islev, yetki ve sorumluluklar
bulunan orgiitsel birimler arasinda gergeklesen catismalardir. Bu tarz catismalara
sebebiyet veren her ne ise ortadan kaldirilmasi ve taraflar arasinda uzlasmaya
varilmasinda aktif rol alacak kisiler yoneticilerdir ve bu nedenle ¢atigma ortamlarindan
en yiiksek diizeyde etkilenenler de yine yoneticiler olur. ilaveten, drgiitlerde kurmay
gruplart ile komuta yoneticileri, baz1 planlama ve uygulamalar agisindan karsilikli
gruplar olarak anlasmazliklara diisebilirler. Ornegin; finans departmani ile {iretim
boliimiiniin birtakim yatirimlar i¢in kaynak bulma ve zaman plan1 c¢ikartma
bakimlarindan fikir ayriliklari yasamalari veya insan kaynaklar1 boliimiiniin atama
uygulamalarinin 6rnegin satis ekibi tarafindan uygun goriilmemesi de bu tiir

catigmalara 6rnek gosterilebilir (Eren, 1991, 492).

3.5.2.5. Orgiitler Aras1 Catismalar

Bazi durumlarda bir oOrgiit kendinden baska Orgiitlerle de ¢atismalar

yasayabilmektedir.

Yapisal ¢catigma; organizasyon birimleri arasindaki uyusmazliklari tarif etmektedir. Bir
birimin veya birimlerin amaglarina yonelik tutum ve davraniglara, diger
organizasyonel birim iiyelerinin hedef, tutum ve beklentileri tarafindan ket vurulmasi

olarak tanimlanmaktadir.

e Yatay Catisma: Aym hiyerarsik kademede yani es diizeyde bulunan kisi veya

birimler arasindaki siirtiismelere denir. Yatay catismalara Ornek olarak; bir

organizasyonun farkli boliimleri arasinda vuku bulan catismalar verilebilir. Ayni
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kademede ¢alisan birimler arasinda rekabet mevzu bahis oldugundan yatay ¢atigma

ka¢inilmaz bir durumdur.

e Dikey Catisma: Orgiit icerisinde farkli hiyerarsik diizeylerde bulunan birey veya

birimler arasindaki ¢atismadir. Bu g¢atigma {istlerin baskici tutumlari, amag ve

isteklerin ast-iist arasinda uyusmazlig1 gibi durumlar olarak gosterilebilir.

e (Calisan-Ydnetici Catismasi: Organizasyonlarda en sik goriilen catigsmalar: ifade

etmektedir. Sorumlulugun ve yetkinin sahibi yiiriitme gorevlisi yoOneticiler ile
yOneticisine yalnizca tavsiye vazifesi goren raporlar verebilen, alaninda uzman
calisanlar arasinda yasanmaktadir. Daha ¢ok, kisi ve birimlerin iistlendikleri
rollerden kaynaklanmaktadir. Yoneticiler emir verme hakkina sahipken, personel
sadece alinacak kararla ilgili bilgilendirme, kararlara 151k tutma ve raporlama

vasitasiyla tavsiye verme hakkina sahiptir. (Ertiirk, 2000, 222)

Arastirmacilardan bazilar1 6rgiit i¢i catismanin kaynaklari olarak; bilgi, inang ve temel
degerlerdeki degisiklikler, pozisyon, giic ve kendini gosterebilmek icin yapilan
rekabet, tansiyon ve gerilimi azaltma geregi, kisisel rahatsizlik ve orgiitsel yapidan
kaynaklanan alg1 ve tutumlar olarak deginmisken; digerleri bu kaynaklar1 duygusal
catisma, cikar catigmasi, deger catismasi, biligsel catisma, amag¢ c¢atigmasi ve

bagimsizlik catigmasi olarak belirtmislerdir (Yatkin, 2008).

3.5.3. Amagc, Rol, Kurumlasmis ve Beliren Catisma Ayrim
Catigmalar bagka bir goriis agisina gore de;

e Rol catigmalari
e Amag catismalari
e Beliren catisma

e Kurumlagsmis ¢atisma
seklinde siiflandirilabilir.

Amag catismast; ¢esitli diizeylerde ve ¢esitli taraflar arasindaki amaglar konusundaki
uyusmazliklari, rol catismasi da sahislarin Orgiitte oynamak istedikleri rol ile

oynamalar1 beklenen rol arasindaki uyumsuzluklar: ifade etmektedir.

Kurumlagmis ¢atisma; catismanin dogabilece8i kosullarin, ¢atismanin derece ve
siddetinin, ¢atigma ¢6ziim yollarinin sosyal sistem tarafindan belirlendigi, taraflarin
bir ¢catisma halinde nasil davranacaklarinin, hangi yontemleri izleyeceklerinin ayrintili
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olarak belirlendigi durumlari ifade eder (McFarland, 1979°dan aktaran Kogel, 2011,
650). Bu tiir catismalara en karakteristik 6rnek olarak, sikayetlerin nasil ve nereye
yapilacagi, ne sekilde degerlendirilecegi, grev ve disipline iliskin konularin yasal
hiikiim veya toplu sozlesmelerle belirlenmis yontemlere baglandigi isg¢i-isveren

iligkilerinde yasanan ¢atigsmalar verilebilir.

Beliren ¢atisma olarak ele alinan ve en 6nemli nedeni isten bagimsiz kisisel veya
sosyal faktorler olan catigma tiirii ise calisan-yOnetici arasinda ortaya c¢ikan

catismalarla ilgilidir (Herbet’ten aktaran Kogel, 2011, 650).

3.6. Catisma Nedenleri

Oncelikle catismanin bir dogas1 mevcuttur. Iki aktdr (sahsi ya da ortak) arasindaki
tutarsizliklarin ve ¢eligkilerin, fikri ayriliklarin yasanmasi ya da kit kaynaklarin
paylasilmasi siireglerinde spontane gelisen uyumsuz davraniglar ¢atisma sebepleri
arasinda sayilabilmektedir (Ada, 2013, 64). Gelistirilebilecek ¢06ziim metotlar
bakimindan, orgiit icerisinde ¢esitli seviye ve diizeylerde, farkli taraflar arasinda
beliren catismalarin gerekgelerini bilmek miihimdir. Catismalarin bir kismi kisilerin
kendi i¢lerinde, bir kismi kisiler arasinda, bazilar1 da orgiitiin degisik birimleri (formal

veya informal gruplar) arasindadir (Miles’dan aktaran Kogel, 2011, 650).

Cesitli bilim insanlari, orgiitsel yasamin isleyisinde miithim bir yere sahip olan ve
herbir orgiit tilirline gore degiskenlik barindiran yapidaki catisma gerekgelerini
birtakim siniflandirmalara ayrrmislardir. Orgiitsel ¢atismanin referans noktalar: ile
ilgili ¢ok farkli goriisler bulunmaktadir. Orgiit ici catismanin kaynaklar1 olarak
Renwick (1977) tarafindan sunlar ifade edilmistir:

e Bilgi, goris, 6greti veya asli deger farkliliklart,

e Makam, gii¢ veya niteliklerini ortaya koymak igin rekabet etmek,
o Gerilim ve tansiyonu asgari diizeyde tutma ihtiyaci,

e Bireysel huzursuzluk,

e Orgiit yapisindan etkilenen algi farkliliklar1 veya tutumlar.
Rahim (1986) ise orgiitsel catisma kaynaklari olarak,

e Hissi catigma,

e (ikar catigsmasi,
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e Deger ¢atigmasi,
¢ Bilissel ¢atisma,
e Amagc catismasi ve

e Bagimsiz catigmalar1 gostermistir.

Incelenen diger arastirmalarin orgiitsel catismayi is giiciindeki farkliliklara, ekonomik
menfaatlerdeki ¢eliskilere, goérev ve rol baskalasimlarina, gatisan grubun sadakatine

ve orgiitte deger farkliligina baglamistir (Yatkin, 2008).

Orgiitsel catisma nedenleri su sekilde tasnif edilebilir:

3.6.1. isbéliimiinde Karsihkh Islevsel Bagimhhk

Kisi ve gruplardan olusan orgiitlerde taraflardan birinin, emellerini ve tstlendikleri
vazifelerini yerine getirebilmek maksadiyla, kars1 tarafin verilerine, is yapisina veya
bilgi birikimine muhtag olma hali, karsilikli gorev bagimliligini ifade eder. Bu sekilde
kars tarafa/taraflara tabi olma durumunda, Onceliklendirmeler ve hedefler de taraflar
arasinda bagdasmiyor ise bu baskaliklarin diizeyine paralel olarak azalan veyahut artan

bi¢imde ¢atisma vuku bulacaktir (Ada, 2013, 66).

Is boliimii konusunda James Thompson tarafindan gelistirilen karsilikli bagllik tipleri

yararli bir 6rnek sergilemektedir (Kogel, 2011, 289).

Tablo 3.2: James Thompson’un Teknoloji Siniflamasi

Teknoloji Faaliyetlerarasi Tletisim ve Organizasyon | Saglanmasi Ornek
Tiirii Hakimiyeti Olan Tletisimin Caprasikhik Gereken
Karsiikh Karar Diizeyi Koordinasyon
Bagimhhk Vermeye Tiirii
Etkisi
Coziimleyici Biitiinleyici Az Az Standartlasma | Banka
reaE
X Y z
Bagh Sirali Orta Orta Plan Montaj
X>»Y—»Z Hatt
Yogun Cok Yonli Cok Cok Karsilikli Hastane
A) Ayarlama
xK<Z /

Kogel, Tamer. 2011. isletme Yoneticiligi. 13. bs. Istanbul: Beta Basim.
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Bu klasfikasyona gore; Karsilikli gorevler ne kadar fazlaysa, oOrgiitsel iiyelerin
catismaya girmeleri i¢in firsat ve nedenler o kadar fazladir. Bagka bir deyisle, artan
etkilesim duygusal ve bilissel ¢atisma igin firsatlarin artmasia neden olur. Ug farkli
gorev karsilikli bagimliligi vardir: (a) biitiinleyici karsilikli bagimlilik, (b) sirali
karsilikli bagimlilik ve (¢) ¢ok yonlii karsilikli bagimlilik. En diisiik gorev karsilikli
bagimlilik derecesi, bireylerin veya bireysel birimlerin organizasyona ayr1 katkilarda

bulunduklar biitiinleyici karsilikli bagimlilikta bulunur (Thompson, 1967, 54).

3.6.2. Kisith Kaynaklarin Paylasim

Kaynak kithigindan kaynaklanan catigma, iki veya daha fazla taraf ayni smirh
kaynaklar i¢in, O6rnegin sermaye, insan kaynaklari, ekipman ve fiziksel alan i¢in
yarigiyorsa ortaya c¢ikar. Bu durumda, bir tarafin hedefleri diger tarafin hedefleri
tarafindan baltalanir, ¢iinkii ayn1 kaynaklar her iki paydasin hedeflerini
gerceklestirmek i¢in de gereklidir. Ayrica, bu diizenlemede, her iki tarafin hedeflerine
ayr1 ayr1 ulasilabilir ve kaynak kitlig1 mutlaka bir tarafin tamamen inkar ettigi anlamina
gelmez, bunun yerine bir ¢esit uzlasmaya varilmasi gerekir. Kaynak kitlig1 nedeniyle

catismanin mahiyeti duygusal veya bilissel olabilir (Mitchell, 2016, 3).

Bu kisitli kaynaklari, organizasyonu sekillendiren kisi ve gruplarin etkinlikleri ile ilgili
paylasmalar1 ve kendilerine diisen pay:r artirabilmek amaciyla birbirleriyle rekabet
haline girmeleri, ¢atismalarin ortaya ¢ikmasi olasiligini yiikselten bir ¢aligma sahasi
hazirlamaktadir. Bilhassa paylagsma ve uzlagma kiiltiirliniin, ayn1 zamanda empatik
davranig bi¢iminin oturmadigi topluluk ve toplumlarda ortak kaynak kullanimi

yasanan ¢atismalarin pek ¢ogunun kaynagidir.

3.6.3. Amac¢ Farkhliklar:

Orgiit bagarisina giden yol ortak amaglarin belirlenmesi ve uygulanmasindan geger.
Ortak amaclarin yaratilmasi ve yliriitilmesi bir hayli zordur. Kisiler ve gruplar
arasinda ulasilacak amag¢ konusundaki farkli goriisler, catismalar i¢in uygun pozisyon
yaratan kaynaklardan bir digeridir. Tipki ¢aligsanlar gibi, farkli birimlerin de farkli
amaglar1 vardir. Yoneten-yonetilen arasinda da oldukca farkli amaglar olabilmektedir
(Griffin, Moorhead, 2013, 408). Yoneticilerin farkli amaglar1 bir potada eriterek ortak

amag¢ dogrultusunda koordine edebilmesi bu noktada oldukca &nemli olmaktadir. Istek
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ve gereksinimler oldukea subjektiftir. Ornegin, halkla iliskiler departmani igin biitiin
mesele “imaj” iken, pazarlama igin “marka sempatizanligi” yaratmak en énemli sey
olabilir. Bu konuda “Amacglara Go6re Yonetim ve Performans Yonetimi
Uygulamalar1”, amaglarin birbirleriyle bagdasmamasindan 6tiirii dogacak ¢atismalari

azaltma yoniinde kullanilabilir. (Eren, 2004, 558)

3.6.4. Algilama Farkhliklar

Her ne kadar insan kaynaklar1 birimileri ¢alisan se¢ciminde titizlenseler dahi, ¢ok ¢esitli
kiiltiirlerden gelmeleri nedeniyle galisanlarin olaylar1 birbirlerinden olduk¢a farkli
algilamaktadirlar. Olaylar1t ve orglitsel gelismeleri farkli boyutlarda algilayan

calisanlar arasinda ¢atigmalarin yasanmasi muhtemeldir.

Iki veya daha fazla calisan, birbiriyle ¢elisen tarzlara sahip olabildigi gibi, celiskili
algilar1 da olabilir. Aym olay1 garpict bigimde farkli sekillerde gorebilirler. Ofke ve
catisma, bir departman digerlerine gore organizasyon i¢in daha degerli goriildiiglinde

de ortaya cikabilir.

3.6.5. Yonetimsel Alan Belirsizligi

Yonetimsel fonksiyonlarda belirlenen yetki, vazife ve yiikiimliiliklerin ¢er¢evesinin
net olarak gizilmemesi, sinirlarinin agik¢a tanimlanmamasi veya rollerin cakismasiyla
yasanan ¢atisma nedenidir (Ada, 2013, 66). Organizasyonlarda hangi ¢alisanin hangi
alanlarda, ne denli ve kime yonelik sorumlulugu olacag: bazen belirsiz kalabilir. Kisi
veya gruplarin ayni konulara yetkili olarak atanmalar1 veya vazifelerinin iist iiste
binerek birbiriyle celiski yaratmasi sonucu rol karmasasi olusur. Bu tiir belirsiz ve
karmagik ortamlar ¢atismalarin dogmasina miisaade eder (Wexley ve Yukl, 1979’dan
aktaran Kogel, 2011, 652).

Meydana gelis bigimlerine gore rol gatismasi farkl sekillerde goriilebilir:

e Rolii atayan kisinin, rolii oynamasini bekledigi kisiden kendi iginde geliskili ve
uyumsuz isteklerde bulunmasi, rol yiikiimliisiinii ¢atismaya diisiirebilir.

e Cok sayida rol belirleyicinin ayni1 rol yiikiimliisiinden taleplerinin {ist iiste binerek
cakigmasi hallerinde rol yiikiimliisii ayn1 sekilde ¢atismaya diisecektir.

e Bir diger rol ¢atigmasi tipi, rol yiikiimliisiiniin sorumlu oldugu rollerden birini
tercih edememesinden Gtiirli yasanir. Calisanlarinin basarilarini rutin olarak

degerlemesi gereken bir yoneticinin sahip oldugu yargi roliiniin, rol yiikiimliisiiniin
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gelisme ve gelistirme roliinde basarili olma becerisine ket vurmasit 6rnek
gosterilebilir.

e Bagkalarinin beklentilerinden kaynaklanan rol ¢atismalarinin yani sira, kisinin
kendi i¢inde yasadigi rol ¢atismasi olarak nitelenen yiikiimli oldugu roli ile
uyumsuzlugu da rol ¢atigmasi olarak goriilebilir.

e Bireylere kaldirabileceginden fazla roliin atanmasi da rol ¢atismasina sebebiyet
verecektir (Kiling, 1985, 120).

3.6.6. Tletisimde Noksanhklar

Bir kaynaktan, bir alicinin algilayabilecegi mesajin bir kanal araciligiyla aktarilmasi
stireci seklinde tanimlanan iletisim, organizasyonlar i¢in biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Calisanlar islerini her an aldiklar1 bilgiler sayesinde yiiriitiirler. Giincel bakis agilarina
gore zayif ve kapali iletisim, orgiitlerde muhtmel ¢atismalara kaynak olabilmektedir
(Robbins, 2003, 400). Iyi bir iletisim mekanizmas1 organizasyonun can damaridir.

fletisim sistemi net, kolay anlasilir ve akiskan bilgiler tasimalidir (Ada, 2013, 67).

Catisma, etkili bir sekilde iletisim kurma firsatinin, kabiliyetinin ya da
motivasyonunun bulunmamasindan kaynaklanir. {letisim eksikliginin farkli nedenleri
olabilir. Birincisi, iki taraf iletisim kurma firsatina sahip olmadiginda, ¢atigmadaki
diger tarafi anlamak i¢in kaliplasmis kliselere daha fazla giivenme egilimindedirler.
Basmakalip duygular, rakiplerin eylemlerinin anlammi olumsuz yo6nde
etkileyebilecegi ve bdylece catigma algilarmi artiracagi icin yeterince Ozneldir.
Ikincisi, baz1 insanlar diplomatik, geliskili olmayan bir sekilde iletisim kurmak igin
gerekli becerilerden yoksundur. Bir taraf anlagmazligini kibirli bir sekilde ilettiginde,
muhaliflerin ¢atigma algilarin1 artirma olasiliklar1 daha yiiksektir. Bu da onlarin
catismay1 daha da arttiran benzer bir tepkiyle karsilik vermesine yol agabilir. Ugiincii
bir sorun, iligki ¢catismasinin rahatsiz edici olmasidir, bu yiizden insanlar bagkalariyla
anlagsmazlik icinde iletisim kurmak i¢in daha az motive olurlar. Daha az iletisim
catigmay1 daha da artirabilir ¢linkii her bir taraf diger tarafin niyetleri hakkinda daha
az dogru bilgiye sahiptir. Eksik pargalari doldurmak icin, diger tarafin g¢arpik
goriintlilerine ve kliselerine giivenirler. Algilamalar daha da carpitilmaktadir, ¢linkii
catisma halindeki insanlar, kendilerinden farkli olanlar ile daha fazla farklilasma

egilimindedir (McShane, Von Glinow, 2017, 311).
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3.6.7. Stati Farkhliklar1

Organizasyonlarda belirli kisi veya gruplar kendi statiilerini bagkalarindan {istiin ve
daha prestijli bir statii olarak gorebilirler. Ayn1 bi¢imde baskalar1 da belirli kisileri
daha prestijli olarak diistinebilir. Statii algisindaki bu tiir farkliliklar anlay1s ve iletisimi
etkileyerek bir catisma gerekgesi olabilir. Ornegin, bilgi teknolojileri uzmanlari kendi
konumlarini en st statii olarak kabul ederken finans birimi ¢alisanlar1 da kendilerini

daha yiiksek statiiye sahip olarak gorebilirler (Ertiirk, 2000, 229).

3.6.8. Yonetim Stillerinde Farkliliklar

Y 6neticiler nevi sahsina miinhasir yonetim tarzlarina sahiptirler. Her bir yonetici farkli
onceliklere sahip oldugundan; zaman yonetiminden Kkarar almaya, enformasyon
saglama oOzelliklerinden liderlik becerilerine kadar degisik metotlar yiiriitebilir.
Yonetici ile calisanlarin arasinda bu tarz farkliliklar da 6nem arz etmekte ve
catismalara siiriikleyebilmektedir. Ozellikle calisma diiskiinii olarak adlandirilan
yoneticilerle astlar1 arasinda ¢atisma ¢ikmasi muhtemeldir. Ayni sekilde ¢ok iyi teknik
becerisi olan ¢alisanla teknik konularda merkezi bir yonetim tarzi uygulayan iist

arasinda ¢atisma ¢ikmasi beklenmelidir (Kogel, 2011, 653).

3.6.9. Cikar Farklihklar

Organizasyonlarda, calisanlarin bulunma gerekgeleri farklilik gosterebilmektedir.
Kisisel hedef ve menfaatlerin; diger ¢alisanlarin, yoneticinin veya orgiitiin ¢ikarlari ile

cakistigr miiddetce gatisma da kaginilmaz olacaktir (Ada, 2013, 69).

Belirli hususlarda kisilerin/gruplarin farkli ¢ikarlari olabilir. Taraflarin ¢ikarlari
birbirini etkiledigi an ¢atigmalar dogabilmektedir (Kogel, 2011, 653).

3.6.10. Kisilik Farkhhiklar:

Kisiligi betimlemek i¢in sakin, sinirli, despot, anlayisl, neseli, telasli, umursamaz,
kibar, saygili, rekabetgi gibi bir¢ok sifattan yararlanmak miimkiindiir ve fakat dyle
karmasik ve dinamik bir yapiya sahiptir ve bir de iizerine kisilik konusu o kadar farkli
arastirmacilar tarafindan incelenmektedir ki, ortak bir tanimlamasinin yapilmasi
giderek zorlagsmaktadir. Organizasyonlar kisilik stirtiismeleri sik goriilen varliklardan
birisidir. Bu nedenledir ki gilinlimiizde artik ise alim siire¢lerinde adaylar kisilik

testlerinden dahi ge¢mektedirler. Firmalarin bunu yapmasindaki nihai amag orgiitsel
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basarinin arttirilabilmesidir; orgiit kiiltiiriinii olusturacak adaylarin ige girerken kendi
ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi yaninda, orgiitiin ihtiya¢ ve beklentilerinin de
ise alman adaylar tarafindan karsilanmasi gerekmektedir (Ozsoy, Yildiz, 2013, 7).
Kisilerin farkli yetenek, tutum, hedef, deger yargisi ve Karakteristik 6zelliklerde
olmalar1 kisilik ¢ekismelerinin, bir diger deyisle ¢atismalarin 6nemli bir kaynagidir.
Kisiler is ve is yerinden bagimsiz nedenlerle de birbirleriyle ¢ekisme igine girebilirler.
Bu durum organizasyondaki performanslarini da direkt olarak etkileyecektir (Kogel,
2011, 653). Ornegin; miikemmeliyetci bir karaktere sahip bir ¢alisan biitiin islerin
mitkemmel olmasmi isterken meslektagi/meslektaglart isleri umursamiyor ve
bosveriyorsa, bu zit kisilik 6zelliklerine sahip calisanlar arasinda potansiyel bir

catisma yaratilmis olur (Ozalp, 1989, 83).

3.6.11. Degisen Kosullarda Yeni Nitelikler

Bilim, giinbegiin yasanan gelismelere bagli olarak degisen kosullarin uygulanmasinin
gerekliligini 6ne stirer (Ada, 2013, 67). Degisimi layikiyla yonetebilen yoneticilerin
yer aldig1 Orgiitlerde rekabet giicli digerlerine gore lstiinliik saglayabilir. Giiniimiiz
yoneticilerine rekabet iki opsiyon sunar; “ya degisecek ve bdylece hayatta
kalabilmenin yollarin1 bulacaksin, ya da degisimi redderek yok olacaksin™. 21. yiizyil,
kaybetmemek ugruna degisimi yonetebilen ve degisim ajani yoneticilerin ve onlarin
degisime agik oOrgiitlerinin yagsamini siirdiirebilecegi bir diizeni gerektirmektedir (Can
ve dig., 2013, 9).

Degisen kosullar beraberinde yeni niteliklerin kazanimini, farkli rollere biiriinmeleri
gereksinimini de sart kosar ve bu da bir nevi rol g¢atismasi nedeni olabilir.
Organizasyonun yonetiminin el degistirmesi veya reorganizasyon gibi vakalar
sonucunda da bu tiir ¢catigsmalar g6zlemlenebilir. Ayni1 durumu terfi alarak yiikselen
yoneticiler de yasayabilir. Organizasyonda yoneticilerin kidemi arttik¢a, teknik
becerilerinin liderlik/yoneticilik becerilerine dogru evrilmesi gerekir. Dolayisiyla bu
durum, yeni tutum ve beceri gelisimini, bilgi birikimini artirmalarini ve olaylara
yaklasim degisikligini zorunlu kilar. Iste bdyle bir rol evrimini basaramayan
yoneticiler yiiksek olasilikla bir gesit rol ¢atismasina biiriineceklerdir (Kogel, 2011,
653).
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3.6.12. Yonetici-Calisan iliskilerindeki Kutuplasmalar

Daha 6nce bahsedilen nedenlerin de yol agabilecegi yonetim-personel arast iligkilerde

goriilen kutuplasma arttikga ortam ¢atismalara meydan verir hale gelecektir.

3.6.13. Kurum ici Gii¢ Savaslar1

Cesitli gerekgelerle iktidar alanlarini genisletmek istemeleri orgiit mensuplarin
baskalariyla ¢atigsma igerisine sokabilir. Aslen 6nemli olan, bagkalarinin da bu durumu
algilamalaridir. Bu nedenle, bir yoneticinin davranisini gii¢ artirict bir davranig olarak
algilamak gergegin ne oldugundan daha 6nemlidir. Zira, davranislari belirleyecek olan
temel 6ge algidir (Kogel, 2011, 653).

Catismanin tespit ve teshisi, miidahalenin basaris1 ugrunda gerekli ve 6nemlidir.
Catismalarin ortaya cikmasina kadar yonetim, yoOnetim tarafindan tanimmayan
catismalar1 ¢cozmek icin acil 6nlemler alacaktir. Catismalari iyi teshis edebilmek icin
catigsmanin nedenlerini belirlemek gerekir. Catigmalar1 ¢oztimleyerek onlar1 orgiitsel
amaglar i¢in yonetebilmek i¢in en uygun ¢oziimiin belirlenebilmesi sadece ¢atigsma

nedenlerinin aragtiritlmasindan sonra gergeklesebilir (Akkirman, 1988, 4).

3.7. Bashca Catisma Yonetim ve Coziimleme Metotlar:

Jehn (1997)’ye gore; “Catisma Oyle ¢ift kenarli bir kiligtir ki; hem inovasyon gibi
pozitif ¢iktilar hem de husumet gibi negatif ¢iktilar tiretebilir.” Burdan hareketle,
orgiitsel catigmalarin kaginilmaz olarak organizasyonun bir parcasi oldugu, orgiitsel
gelisim i¢in ¢atismanin oldukg¢a gerekli bir olgu oldugunun kabulii, catismalara karsi
orgiit yonetimine farkli bir perspektif kazandirmistir. Kurum i¢i ¢atismalarin
bastirilmast yahut tamamen bertaraf edilmesindense c¢atismanin 6rgiit amaglarina
katma degeri olacak hale getirilerek yonetilmesi dikkatleri c¢ekmistir. Catisma
yOnetimi, organizasyonel ¢atisma seviyesini kontrol altinda tutarak, taraflar arasindaki
huzursuzluk ve siirtiismelerin orgiite fayda saglayacak bigime yonlendirilmesi olarak

ifade edilebilir (Hampton ve dig., 1982°den aktaran Akkirman, 1988, 3).

Catismalarin zarar veren taraflarint minimize ederken faydali yonlerini maksimize
edebilen, bir diger deyisle aslinda orgiitsel catisma diizeyini optimal seviyede
tutabilen, “kazan-kazan” yaklagimini kabullenen faaliyetler biitiiniine etkin ¢atisma

yonetimi denilmektedir.
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Zaman gegtikce Orgiitsel basarinin mimar1 olan insan kavrami géze ¢arpmaktadir.
Orgiitler, is giiciinden en dogru sekilde fayda saglama ve rekabet etme cabasinda
olduklarindan, oOrgiitlerin birincil amaci en iist diizey performansa erisebilmektir.
Amaglanana ulasilabilmesi i¢in yapilmasi gereken 6nemli seylerden biri ise liretkenligi
minimize eden ¢atismaya agik ortamin kaybedilmesinden ¢ok, ¢atisma tiirlerinin etkin
bicimde yoOnetilmesi ve verimli sonuglar elde edilebilmesi dogrultusuna
yonlendirilmesidir. Bunun temel nedeni; bir organizasyonda siirekli ve ¢ok fazla
catismanin yasanmasi sakincali oldugu gibi, Orgiit tarafindan catisma nedir hig
bilinmemesi de belirli oranda zarar vericidir. Catismalar ancak ve ancak etkin ve dogru

yonetilebildikleri takdirde yikici olmaktan ziyade yaratici olabilir (Karip, 2003, 16).

Suistimal edilen ¢atisma; kalitesizlik, is kaybi, diisiikk verim ve para israfi anlamina
gelir. Orgiitsel ¢atismanin orgiitlerin  yasayacagi kacimilmaz son olduguna razi
gelinmesi ve Orglit basarisi ile performansiyla direkt iliskili olmasi, organizasyon

tiyelerinin ¢atigmaya kars1 bakisini farkli bir yola sokmustur.

Orgiitsel yasamin ayrilmaz bir pargasi olan ¢atisma sadece yonetim seviyesinde degil,
tiim astlar i¢in de hayati 6neme sahiptir. Orgiitsel is basarimina, giidiilenmeye ve
yiiksek performansa katkisi olabilecek etkin bir ¢atisma yonetiminde uygulanacak
metotlar ve tercih edilecek yol yordam, karsilikli etkilesim halindeki uygulamalarin
basariya erigme orani daha yiiksek oldugundan, hem yonetilenler hem de yoneticiler

tarafindan es oranda algilanma niteliginde olmalidir.

Catismalarin azaltilabilmesi i¢in kaynag tespit edilmeli ve hangi ¢6ziim tekniginin en
etkili olacagi belirlenmelidir. Aksi halde etkin yonetilmeleri miimkiin degildir
(Robbins, 1978, 74). Kokeni hissi gerekgelere dayanan catigmalarda, karsilikli
taraflarin duygusalliktan siyrilmalarina yardimei olmak algilarini degistirebilmektedir.
Diger yandan, ¢atigsmalarin temelinde yatan neden yapisal ise, sistemin denetlenmesi

ve yapisal reforma gidilmesi, en dogru problem ¢6zme teknikleri arasinda sayilabilir.

Catisma yOnetimi, tutumlar, davraniglar ve organizasyon yapisindaki degisiklikleri
igerir, boylece organizasyonel iiyeler bireysel ve/veya ortak hedeflerine ulasmak icin
etkin bir sekilde calisabilirler. Catigmanin yonetimi esas olarak organizasyonel
tiyelere, farkli durumlarla etkili bir sekilde basa ¢ikabilmek i¢in ¢atismayi ele alma
stillerini 6gretmeyi ve ¢oziilmemis sorunlarin dogru sekilde ele alinabilmesi i¢in

uygun mekanizmalar1 olugturmayi icerir. Y Oneticiler, catismanin yonetimi i¢in tani ve
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miidahaleyi igeren, Sekil 3.4’te verilmis dort asamali yolu izleyebilirler (Rahim, 2001,
88).

OGRENME
TANI MUDAHALE CATISMA & ETKINLIK
- Olcme - Stirecsel - Catisma -Bireysel
— - . Miktarr [ -Grup
- Analiz - Yapisal - Gatisma -Orgiitsel
Tiirleri
GERI
BiLDiRiM [

Sekil 3.4: Orgﬁtsel Catismay1 Yonetme Siireci

Rahim, M. Afzalur. 2002. Toward A Theory of Managing Organizational Conflict. The
International Journal of Conflict Management. v. 13 i. 3: 222.

A. TANI: Halihazirda yaganmakta olan catigsmalara tan1 konulmas.

A.1. Ol¢me: Kapsamli bir tan1 su dlgiimleri igerir:

I. Kisisel, kisiler aras1, grup i¢i, gruplar arasi ¢atisma miktari,
I1. Orgiit {iyelerinin ¢atigmalar ele alma stilleri,

II1. I ve II’nin kaynaklari,

IV. Bireysel, grup ve orglitsel 6grenme ve etkinlik.

A.2. Analiz: Olgme ile toplanan verilerin analizi sunlar1 icermelidir:

I. Departmanlar, birimler ve boliimler ile siniflandirilmis olan ¢atisma miktar1 ve
ele alma tarzi,

II. Catisma miktar1 ve ¢atigma stillerinin kaynaklar ile iliskileri,

I11. Catisma miktar1 ve ¢atisma stillerinin orgiitsel 6grenme ve etkinlikle

iliskileri.

B. MUDAHALE: Dogru tan1, herhangi bir miidahaleye gerek olup olmadigini ve

gereken miidahale tiirlinii géstermelidir.
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B.1. Siire¢sel: Bu miidahale, liyelerin kisiler arasi ihtilaflarla basa ¢ikma tarzlarin
degistirerek oOrgiitsel etkinligi artirmaya caligir. Siire¢ yaklasimi temel olarak
organizasyonel katilimcilarin  kigileraras1 catigmayr ele alma stillerinin
kullanimlarin1 farkli durumlarla nasil eslestireceklerini 6grenmelerine yardimci

olarak tasarlanmistir.

B.2. Yapisal: Bu miidahale, organizasyonun farklilasma ve entegrasyon
mekanizmalarini, hiyerarsi, prosediirler, 6diil sistemi vb. iceren yapisal
Ozelliklerini degistirerek organizasyonel etkinligi artirmaya calisir. Bu yaklasim
temel olarak, orgiitsel iiyelerin catisma miktarini gesitli diizeylerde algilarini

degistirerek catismayi yonetmeye calisir.
C. CATISMA: Catismanin miktar1 saptanir ve uygulanacak catigsma tiirleri segilir.

D. OGRENME VE ETKINLIK: Catisma neticesinde bireysel, grup veya orgiitsel
olarak neler Ogrenildiginin, etkin catisma i¢in neler yapilabileceginin analiz

evresidir.

E. GERI BILDIRIM: Sonuglarin takip edilmesi ve gbzlenmesi, ¢atismanin

gercekten ortadan kalkip kalkmadiginin izlenmesi evresidir.

Safha satha g¢atigma yonetimi; ilkin teshis edilmesi, ardindan yogunlugunun ve
siddetinin saptanmasi, bu yogunlugun orgiit tizerindeki etkileri bakimmdan gézden
gecirilmesi ile miidaheleye elverisli metotlarin tespitinin akabinde neticelerin bir
miiddet seyredilmesi agsamalarini barindiran bir siire¢ seklinde siralanabilir. Uzlagma
noktasini saptamak olarak da anlam bulan ¢atisma yonetimi her durum ve vaziyette
¢dziime kavusarak sonuglandirilamaz. Orgiitsel bazda ¢atisma ydnetiminin tarafsiz
olmasi, esit sartlarda yonetilmesi etkinligini ve faydasini arttirmaktadir. Boylece bu
stireg, Orgiitin moralini  yiikseltici, bireyleri tesvik edici ve yonlendirici
olabilmektedir. Analitik yontemlerin uygulanarak problemin kalici olarak
noktalandirilabilmesine yonelik catismayr yok etme ¢alismalari, ¢atismay1

¢oziimlemek anlamina gelebilir (Yatkin, 2008, 17).

Teorik bilgiler 15181nda ¢atismanin nasil algilandigina ve ¢dziimiine dair 6nerilerin test
edilmesine yonelik bir oOrgiitiin tim kademelerinden personel ile bir arastirma
yapilmistir (Ceylan ve dig., 1985). Bu arastirma ile ¢alisanlardan ¢atisma ydnetimini
degerlendirmeleri istenmis; ¢atismanin muhtemel gerekgeleri, 6nemi, yonetilmesi ile

ilgili goriislerine bagvurulmustur. Sonuglar su sekilde olmustur:
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Literatiiri takip imkani bulan orta-iist diizey yoneticilerin {igte biri “gatismanin
yasanmadigr yerde uyum vardir” derken diger {igte biri “catisma yasanmiyorsa
problemler disariya yansitilmiyordur” diye disiinmektedirler. %37’lik dilimi
olusturan daha alt kademeler ise canliligini kaybetmis bir oOrgiit olacagina
inanmaktayken uyum olduguna inananlar %25°’lik bir boliimii olusturur. Calisanlarin
yaklasik %30’u ki buna tligte biri denilebilir, ¢catisma ve dinamizm arasinda bir bag
oldugunu diistiniirler. Fakat, “catismanin yasanmadig1 yerde uyum vardir” diyenler de
bu grubu tigte bir gibi bir oranla takip etmektedirler. Bir bakima uyumlu mesai ortami
yaratsa dahi, ¢atismanin olmamas1 orgiit dinamizmini azaltacagi gibi problemlerin de

ustiini Orter.

Tablo 3.3: Yas Araliklarina Gore Catisma Coziim Yontemleri

Yas 18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-55 Satir

Céziim Yollan % % % g | Topam
Daha Fazla Maddi Imkan 16.7 29.7 37 50 30,7
Yetenege Gore Is Verme 27.8 24.3 25.9 33.3 26.1
Giivenli Calisma Ortanu 33.3 18.9 29.6 239
Yonetime Dogrudan Katilma 22.2 243 3.7 15,9
Hizli Terfi Imkani 2.7 3.7 16.7 34
Siitun Toplami % 20.5 42.0 30,7 6.8 100,0

Ceylan, Adnan, Ercan Ergiin, Liitfihak Alpkan. 2000. Catismanin Sebepleri ve Yonetimi. Dogus
Universitesi Dergisi. c. 1 s. 2: 47.

Catisma yonetiminde kilit nokta, islevsel catismalardan edinim saglama yolunu secip
islevsel olmayanlarini ise dindirmeye ¢alismak olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tabloya
gore, ¢alisanlarin ticte biri maddi imkanlarda iyilestirme saglanmasi, dortte biri ise
yetenek bazli is delege edilmesi vesilesiyle catismalarin c¢oziilebilecegini
vurgulamiglardir. Yag araligina bakilarak konu ele alinacak oldugunda ise, 26 yasin
altindaki gencler disindaki tiim yas gruplarinin birincil catisma gerekgesi olarak maddi
imkansizlig1 one siirdiigii, 26 yasin altindaki gengler tarafindan ise ¢atisma ortaminin

giivensiz bulundugu goriisii agikca ortaya serilmektedir.
Kisisel Tepkiler ve Catisma

Catismaya konu taraflar arasindaki catigmalar ciddi anlamda bir baski unsurudur.
Baski unsuru; psikolojik ve fizyolojik agidan dengesizliklere sebebiyet veren bir
olgudur. Kok sebebine ve yogunluguna bagli olmak {izere her tiir ¢catisma kisiler
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tizerinde baski unsuru yaratmaktadir ve baski altinda olan kisilerin karakteristik

davranig bi¢imlerini yansitmasi beklenir. Bu tipik davranis biginmleri su sekilde

siralanabilir:

Geri Cekilme ve Kayitsizhk: Tiirli hallerde ¢atigmaya taraf olarak baski altinda
kalan kisiler ya ortamdan madden cekilebilir (istirak etmeme, izin kullanma
sikliginda artis, isten ayrilma gibi) veya organizasyonel mevzulara ilgisiz kalabilir,
kayitsizlik sergileyebilir. Boylelikle aslinda catismayr kuvvetlendirmis olur.
Ciinkii kendini ¢cekme ve umursamazlik, iletisimin kesintiye ugramasiyla paralel
olarak giivensizligin bas géstermesi ve bununla birlikte yardimlasma diirtiisiiniin
de kaybolmasi ile sonuglanir (Hellriegel, Slocum, 2008, 387). Ancak her ne olursa
olsun ¢atigan taraflarin birbirleriyle saygi ¢cergevesinde, karsilikli glivene dayali bir
iligkileri varsa ve dostluklar1 saglamsa, iletisim kesintisi olasiligi diisiik
olacagindan taraflar1 doyurucu bir ¢ozlime eristirmesi beklenebilir. Esasen,
organizasyonlarda yabancilasma diye tabir edilen bu durum, bir ¢atismaya tepki

niteligi tagimaktadir.

Saldirganhk: Baski altinda ezilme ve catismalar; kisilerin daha agresif davraniglar
sergilemeye sevk edebilir. Saldirganlik hem spesifik bir konuya hem de kisilere
veya organizasyonun tamamina yoneltilebilir. Bu tiir bir davranigin en asir1 noktast
fiziki saldirganliktir ve eger duygular devreye girerek bu davranisin yogunlugu
kuvvetlenirse saldirganlik da gittikce siddetlenecektir. Catismanin taraflarindan
digerinin bu saldirganlia gosterecegi karsilik catismayi hafifletici olabilecegi gibi

daha da artirabilir (Kogel, 1982, 339).

Rasyonellestirmek: Baski altinda kalan birey bazen iginde bulundugu durumu bir
mantik cergevesinde tutmaya calisarak savunmaci ve 6ziinii korumaci bir tutum
sergileyebilir. Ornegin, diisiik performans; yeterli teknolojinin olmayisina veya
basarisizlik; yoneticinin liderlik tarzina baglanmak istenebilir. Bunun daha ileri bir
versiyonu sugu baskalarinin iizerine yikma davranisidir ki bu halde ¢catisma yaratan

her vakanin mesulii olarak baskalar1 isaret edilebilir.

Olgun Olmayan Tavirlar Takinmak: Baski altindaki kisiler bazen de ¢ocukga,
olgun bir kisiye yarasmayan davranislar gosterebilirler. Ornegin, kiisme/darilma,

surat asma, tavir yapma, kendini acindirma gibi davraniglar (Kogel, 2011, 339).
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Bu tiir kisisel tepkiler, organizasyonel performansin darbe almasina neden olarak ortak
hedefler iizerinde olumsuz etkiler yaratir. Bu nedenle, kisileri baski altina alan
kosullarin taninmasi ve bunlari1 giderici 6nlemlerde bulunmasi yoneticiler igin etkili
bir yoldur. Sayet kisiler arasinda organizasyon disi kaynaklarin etkisiyle ¢atismalar
yaganmaktaysa yoOneticinin yapabilecegi pek fazla sey olmamakla birlikte, asagida

deginilen yollardan bazilar1 izlenebilir.

3.8. Orgiitsel Catisma Yonetim Yollar

Birgok aragtirmaci dogru c¢atisma yonetimi icin Oneriler vermek adina catisma
yonetimini belirleyici olarak degisik stilleri kullanmaktadirlar. Bu stiller temel olarak;
tiretimle ve insanla ilgili olmak iizere iki boyuta dayanmaktadir. Blake ile Mouton,
Thomas ve Rahim gibi bazi arastirmacilar tarafindan ortaya konmus olan; rekabet,

isbirligi, paylasma, yok sayma ve uzlasma olarak bes degisik yolu kapsamaktadir.

Blake ve Mouton (1964) ilk defa 6nerdigi catisma yonetimi skalasini 5 stile ayirmistir:
geri ¢ekilme, diizeltme (yumusatma), 6diin verme, zorlama ve yiizlesme veya problem
¢ozme. Daha sonra Thomas, Blake ve Mouton’un siniflandirmasin1 yorumlamis ve
esasen “igbirlik¢ilik” ve “iddiacilik” olmak {izere iki boyutta inceleyerek; rekabet,
isbirligi, paylasma, 6nleme, uzlasma (sosyal uzlasma) seklinde bes tip olarak klasifiye
etmistir. Rahim eldeki stiller i¢in iki ana boyutta kendisi ve digerleriyle alakali benzer
bir kavramsallastirma kullanmis ve bes stili sdyle adlandirmistir: biitiinlestirme, 6diin
verme, hilkkmetme, kaginma ve uzlagma. Kisiler arasi ¢atisma yonetiminde Rahim’in
modeli benimsenen en popiiler revizyonlardan sayilmaktadir (Montes, Rodriguez,
Serrano, 2012, 7).

Organizasyonda gesitli diizey ve taraflar arasindaki ¢atigmalarin idaresinde yoneticiler
degisik yollar izleyebilirler. Blake ve Mouton ile Rahim’in gatigma yoOnetimi

stratejilerini karsilastirmali olarak Sekil 3.5 gostermektedir.
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Yumusgatma Problem Cdzme
(Blake & Mouton) (Blake & Mouton)
Uzlasma (Rahim) Biitiinlestirme (Rahim)

Odiin Verme
(Blake & Moutan, Rahim)

Kisiler igin Endise(Blake & Mouton)
Digerleri icin Endise (Rahim)

Geri Cekilme (Blake & Mouton) Zorlama (Blake & Mouton)
Kaginma (Rahim) Hilkmetme (Rahim)
>

Uretim icin Endise (Blake & Mouton)

Kisisel Endise (Rahim)

Sekil 3.5: Karsilastirmah Catisma Yonetimi Stratejileri

Holt, Jennifer L., Cynthia James DeVore. 2005. Culture, Gender, Organizational Role and Styles of
Conflict Resolution: A Meta Analysis. International Journal of Intercultural Relations. v. 29 i. 2:
168.

3.8.1. Blake ve Mouton’un Catisma Yonetimi Stratejileri

Blake ve Mouton (1964) ilk defa 6nerdigi ¢catisma yonetimi skalasini 5 stile ayirmistir:
Geri ¢ekilme, Diizeltme/Yumusatma, Odiin verme, Zorlama ve Yiizlesme/Problem
¢ozme (Burke, 1970, 394).

3.8.1.1. Geri Cekilme

Catismalara gdz yumuldugunda ortaya ¢ikan bir tutumdur. Yonetici catismaya
midahil olmak istemez ve kendine bir taraf belirlemez. Catismalar bekletilir ve
gereken kararlar verilmez. Bu yontemin gatismayi ¢6ziimleyemeyecegi kuskusuzdur.
Kisa vadede yararli gibi goriinse dahi uzun vadede organizasyonel verimi ve etkinligi
diisiirecektir. Ote yandan bazi hallerde; &rnegin c¢atisma, enerji ve zaman sarf
edilemeyecek derecede onemsiz oldugunda veya karsilikli taraflarca daha kolay

coziilebilecek bir ¢atisma oldugunda fayda saglayabilir.
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3.8.1.2. Diizeltme/Yumusatma

Yumusatma, taraflarin ortak ¢ikarlarinin belirlenmesi ve on plana c¢ikartilmasiyla
beraber aradaki farkliliklarin 6nemsizlestirilmesi, arka plana itilmesi ile ilgilidir. Bu
davranig1 gosteren yonetici, ¢atisan taraflarin odak noktasi farkliliklar1 olmasin ve
dayanigma igerisinde olsunlar ister. Ornegin, “Bir aile gibiyiz.” gibi sézler yumusatma
stratejisini tesvik eder. Ayni sekilde, anlagsmazlik yasanan noktalar yerine uyum ve
anlagma igerisinde olunan konulardan baglarayak ¢6ziim siireci igerisinde konusmaya
baslamak da yumusatma Ornegidir. Boliinmelere ve duygulara zarar verebilecek
konular tartisilmaz. Ancak ¢atigmanin altinda yatan esas etmenler tizerine gidilmedigi

miiddetce catisma ¢oziimlenmis sayilmayacaktir.

3.8.1.3. Odiin Verme

“Farkliliklarin  paylasilmasi” olarak da betimlenebilen taviz verme, c¢atisma
yonetiminde oldukga sik kullanilmaktadir. Farkin bdliinmesi, pazarlik yapilmasi ve ara
bir pozisyonun aranmasi seklinde ifade edilebilir. Catismaya konu olan taraflar, kendi
amaglarindan bir nebze 6zveride bulunduklar takdirde orta noktada bulusacaklardir.
Taviz verme yaklasiminda hangi tarafin ne denli 6zveride bulunacagi yani taviz
verecegi gorecelidir. Dolayisiyla catismanin kazanani veyahut kaybedeni olmaz. Bu
nedenle ¢ogunlukla palyatif bir ¢atisma yonetimidir ve ¢atismanin bir siire sonra

taraflar arasinda niks etmesi muhtemeldir.

3.8.1.4. Zorlama

Yoneticiler bazen catismalart ¢6ziimleyebilmek adina otoritelerini  kullanmak
durumunda hissedebilirler. Zorlamay: kullanan yonetici aslinda sadece kendi
istediginin veya sOylediginin olmasi gerektigini belirtmektedir. Yoneticinin verdigi
karar taraflardan birinin lehine digerinin aleyhine olabilir ve aralarinda uzlagma
saglanamayabilir fakat yoneticinin gii¢ kullanim1 nedeniyle yine de her iki tarafca da
kabul gorecektir. Aksi takdirde sorun baska bir boyut kazanarak yaptirnm uygulama
meselesine evrilecek ve bagka tiirlii boyutlar kazanacaktir. Yalniz gereginden fazla bu
metodu uygulayan bir yonetici, ¢alisanlarin moral ve motivasyonu iizerinde kritik ve

olumsuz etkiler yaratabilecektir.
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3.8.1.5. Yiizlesme/Problem Cézme

Bu metot kaginmanin tam tersini soyler. Kaginmak bir yana, ¢catismanin {izerine gidilir.
Bu yontem, kendileri ve baskalar1 icin yliksek kaygiya sahip bireyler tarafindan
karakterize edilir. Yonetici, ¢atisma igerisinde olanlarin karsi karsiya gelmesine ve
detaylariyla anlasmazliklarin tartigilmasina katkida bulunur. Karsilikli tartisma
sonucunda taraflar birbirlerine ayna tutmus olurlar ve hem kendi durumlarin1 hem de
birbirleriyle olan farkliliklar1 agik¢a goriirler. Bu tiir agik tartismalarin taraflar bir
anlasmaya varincaya dek siirdiiriilmesi problem ¢dzme i¢in ideal yontemdir. Ozellikle
iletisim kesintisi ve veri eksikliginden kaynaklanan catismalar i¢in bu yol etkilidir.
Ayrica, daha biitiinlestirici stil ve daha az kagiman stil kullanma agisindan 6l¢iilen
problem ¢dzmenin is performansi iizerinde olumlu bir etkisi oldugunu gdstermistir
(Shih, Susanto, 2010, 153). Eger ki taraflarin deger yargilari taban tabana zit ise bu

yolun sonug verecegi de saibelidir.

3.8.2. Rahim’in Catisma Yonetimi Stratejileri

Rahim, catisma yoOnetimi stratejilerini 5 alt boyutta incelemistir: Uzlasma,
Biitiinlestirme, Odiin Verme, Kacinma ve Hiikmetme (Rahim, 2001, 28). Aym
zamanda bu bes yontemi oyun teorisinin siniflandirmasina gore de tasniflemistir. Buna
gore biitiinlestirme, kazan-kazan; uzlasma, kazanan yok-kaybeden yok; 6diin verme,

kaybet-kazan; hitkmetme, kazan-kaybet; kaginma, kaybet-kaybettir.

3.8.2.1. Uzlagsma (Kazanan yok-Kaybeden yok)

Uzlagma stratejisi, bireyin kendisi ve digerleri i¢in ara kaygiy:r gosterir. Her iki tarafin
da karsilikli olarak kabul edilebilir bir karar vermek icin bir seyden vazgectigi
paylasimi igerir. Bu, farki bolmek, imtiyaz aligverisi yapmak veya hizli, ortak bir
payda aramak anlamina gelebilir. Uzlagsmaci taraf, hiikkmeden taraftan daha fazla,
ancak odiin veren taraftan daha az taviz vermektedir. Ayni zamanda bir konuyu
kacinan taraftan daha detayli ele alir ancak biitiinlestirmeci taraftan daha

derinlemesine ele alamaz.

3.8.2.2. Biitiinlestirme (Kazan-Kazan)

Biitiinlestirme stratejisi, bireyin kendisi ve bagkalari i¢in yiiksek endise duydugunu
gosterir. Ayn1 zamanda problem ¢6zme olarak da bilinir. Taraflar arasinda isbirligini

(yani her iki taraf icin de kabul edilebilir bir ¢éziime ulasmak icin aciklik, bilgi
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aligverisi ve farkliliklarin incelenmesi) igerir. Bu stratejinin iki farkli unsuru
mevcuttur: catisma ve problem ¢ézme. Yiizlesme; acik iletisimi, yanlis anlagmay1
gidermeyi ve ¢atismanin altinda yatan nedenleri analiz etmeyi igerir. Bu, her iki tarafin
da endiselerinin en yiiksek diizeyde memnuniyetini saglamak i¢in ger¢ek sorunlarin

tanimlanmas1 ve ¢oziimiinii igeren problem ¢dzme i¢in bir dnkosuldur.

3.8.2.3. Odiin Verme (Kaybet-Kazan)

Odiin verme stratejisi bireyin kendisi i¢in diisiik, baskalar igin yiiksek endise gdsterir.
Bu strateji, farkliliklar1 azaltmaya ¢alismak ve diger tarafin endisesini gidermek i¢in
ortakliklar1 vurgulamakla iliskilidir. Bir fedakarlik unsuru vardir. Ozverili comertlik,
veya karsi tarafin emrine itaat etme seklini alabilir. Sorumluluk sahibi bir kisi, diger
tarafin endisesini gidermek i¢in kendi endisesini ihmal eder. Boyle bir birey adeta

“catigma emici” gibidir.

3.8.2.4. Kacinma (Kaybet-Kaybet)

Kaginma stratejisi, bireyin kendisi ve digerleri i¢in diisiikk endise gosterir. Bu ayni
zamanda baskilama olarak da bilinir. Geri ¢ekilme veya “gérme, duyma, konugma”
durumlariyla iligkilendirilmistir. Daha iyi bir zamana kadar bir sorunu erteleme veya
sadece tehdit edici bir durumdan ¢ekilme seklinde olabilir. Kaginan bir kisi, kendi
endisesini ve diger tarafin endisesini gideremez. Bu strateji genellikle gatismaya
karigan konulara veya taraflara yonelik kayitsiz bir tutum olarak nitelendirilir. Boyle

bir insan, ele alinmas1 gereken bir ¢atisma oldugunu kabul etmeyi reddedebilir.

3.8.2.5. Hiikmetme (Kazan-Kaybet)

Hiikmetme stratejisi, bireyin kendisi i¢in yiiksek endise ve digerleri i¢in diislik endise
gosterir. Digerleri ayn1 zamanda rakip olarak da bilinir. Bu strateji; bir kazan-kaybet
yonelimi ile veya birinin pozisyonunu kazanmaya zorlama davranislariyla
tanimlanmistir. Hilkmeden veya rekabet halindeki bir kisi hedefini kazanmak icin
tiimiiyle ortaya ¢ikar ve bunun sonucunda da diger tarafin ihtiyag ve beklentilerini géz
ard1 eder. Hilkmetmek, haklarindan vazge¢cmemek ve/veya dogru olduguna inandig:
bir pozisyonu savunmak anlamina gelebilir. Bazen baskin bir insan ne pahasina olursa
olsun kazanmak ister. Hakim bir denetginin, iradesini astlarina empoze etmek ve

itaatlerini emretmek i¢in pozisyon giiciinii kullanmasi muhtemeldir.
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4. DUYGUSAL ZEKANIN CATISMA YONETiMi STRATEJILERi
UZERINE ETKISI: CALISAN ALGISINA YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin bagimsiz degiskeni yoneticilerin duygusal zekalari, bagimli degiskeni
ise yoneticilerin uyguladiklar1 ¢atigma ydnetimi stratejileridir. Arastirmanin modeli

Sekil 4.1°de gosterilmistir.

Duygusal Zeka

Catisma Y dnetimi

Diizeyi Stratejileri

Sekil 4.1: Arastirmanmin Modeli

4.2. Arastirmanin Hipotezleri

Duygusal zeka ve gatigma yonetimi stratejilerinin ele alindigi bu aragtirmanin temel
amaci; firma yoneticilerinin duygusal zekalarinin, kullandiklar1 catisma yonetimi

stratejileri lizerindeki etkisini ¢alisanlarin algilarina gore incelemektir.
Bu temel amag dogrultusunda, aragtirmanin ana hipotezi su sekildedir:

H1: Calisan algisina gore, yoneticilerin duygusal zekalarimin uyguladiklar: ¢atigma

yonetimi stratejileri tizerine etkisi vardir.

Hla: Calisan algisina gore, yoneticilerin duygusal zekalarma iliskin boyutlarin

uyguladiklar1 ¢atigsma yonetimi stratejileri lizerine etkisi vardir.

Hl1b: Calisan algisina gore, yoneticilerin duygusal zekalarmin uyguladiklar ¢atisma

yonetimi stratejisi alt boyutlari {izerine etkisi vardir.
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Ana hipoteze ek olarak, hem duygusal zeka hem de gatisma yonetimi stratejilerinin alt

boyutlar1 arasindaki etkilesim de incelenecektir.

4.3. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu calismada amaglanan, finansal hizmetler sektorii yoneticilerinin duygusal
zekalarinin, orgiitsel ¢atisma yonetimi stratejileri lizerine etkisinin olup olmadiginin
calisan algisina gore belirlenmesine yoOnelik arastirma yiiriitmektir. Arastirma,
yoneticileriyle ilgili anket sorular1 ¢alisanlar tarafindan yanitlandirilarak ¢alisanlarin
algisina gore sekillenmistir. Boylelikle olgeklere calisan goziinden bakilmasi ve

subjektif bulgulardan ziyade objektif bulgularin elde edilmesi hedeflenmistir.

Caligsmay1 benzerlerinden ayiran en 6nemli 6zelligi; yoneticilerin duygusal zekalari ile
catisma stratejileri arasindaki etkilesimi farkli degiskenlerin boyutlar1 altinda
calisanlarin bakis acilariyla aragtirmasi ve ilgili konularda isgiicii biling diizeyinin

kesfedilmesini saglamasidir.

4.4. Arastirmanin Varsayimlari ve Stmirhhiklar:

Anket sorularini yanitlayanlarin igten cevap verecekleri varsayilmaktadir.
Bu arastirmanin sinirliliklar1 sunlardir:

- Sektor Smirliligi: Arastirma, finansal hizmetler sektoriinde faaliyet gosteren ilgili

firmada gorevini siirdiiren kadrolu ¢alisanlar ile sinirli tutulmustur.

- Konu Smurliligi: Arastirma kapsaminda duygusal zeka ve catisma yoOnetimi

stratejileri olmak tlizere iki degisken mevcuttur.

- Zaman Smirhlii: Arastirma kapsaminda olusturulan elektronik anket, sonuglar
tizerinden analizlerin gergeklestirilebilmesi i¢in yeterli zamanin kalmasi admna

katilimcilara 1 ay siiresince acik tutulabilmistir.

- Katilime1 Smirliligi: Arastirma galisan algisina gore yiiriitiildiiglinden ve tek bir firma
calisanlarina iletildiginden hem toplam firma g¢alisani sayisi ile hem de yoneticiler

haricinde kalan ¢alisanlarinin katilimi ile siirlidir.
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4.5. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini; toplam c¢alisan sayisinin 150 oldugu finansal hizmetler
sektoriinde faaliyet gosteren firmanin 2019 yilinda yonetim kadrosu disinda kalan

kadrolu ¢alisanlar1 olusturmaktadir.

Arastirmanin  kapsaminda, evrenin tamamina ulasilmasi hedeflenmis, o6rneklem
alimmamistir. Arastirma kapsaminda 118 kadrolu c¢alisana gonderilen ankete 106 kisi

donilis yapmistir.

Uygulamaya katilim gosteren c¢alisanlarin demografik o6zellikleri Tablo 4.1°de

verilmigtir.
Tablo 4.1: Katithmcilarin Demografik Bilgileri

n %
Cinsiyet
Kadin 63 59%
Erkek 43 41%
Yas
22-32 yas 51 48%
33-43 yas 43 41%
44 yas ve lizeri 12 %11
Mesleki kidem
1-5yil 24 23%
6-10 y1l 36 34%
11-15y1l 28 26%
16-20 y1l 6 6%
21 yil ve tlizeri 12 11%
Egitim durumu
Lisans 67 63%
Yiiksek Lisans/Doktora 32 30%
Yoneticileriyle ¢cahistiklari siire
1-5yil 54 51%
6 yil ve lizeri 52 49%

Tablo 4.1 incelendiginde; uygulamaya katilan 106 ¢alisanin 63’1 (%59) kadn, 43’1
(%41) ise erkektir. Calisanlarin yas araligina bakildiginda; 22-32 yas araliginda 51
calisan (%48), 33-43 yas araliginda 43 calisan (%41), 44 ve lizerinde ise 12 calisan
(%11) bulunmaktadir. Calisanlarin mesleki kidemlerine bakildiginda; 24’ (%23) 1-5,
36’s1 (%34) 6-10, 28’1 (%26) 11-15, 6’s1 (%6) 16-20, 12°si (%11) 20 y1l ve lizerinde
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hizmet yilina sahiptir. Calisanlarin egitim diizeyine bakildiginda; 67’si (%63) lisans,
32’si yiiksek lisans (%30) olmak {izere 99 calisanin egitim durumu (%93) iiniversite
ve 1lzeri diizeydedir. Calisanlarin mevcut yoneticileriyle ¢alistiklar —siireye
bakildiginda ise; 54’1 (%51) 1-5, 52°si ise (%49) 6 ve lizeri yildir ayn1 yonetici ile
calismaktadir.

4.6. Veri Toplama Araci

Catisma yonetimi ve duygusal zeka olgekleri “Google Documents” anket olusturma
araci kullanilarak firma c¢alisanlarina elektronik ortamda iletilmistir. Anketler Subat
ayinda gonderilmis ve geri doniisler i¢in 1 ay boyunca aktif tutulmustur

(https://forms.gle/pDXX4u43b9XVKYsu7).

Anket iki boliimden olusmakta olup ilk boliimiinde duygusal zekd olgegi, ikinci

boliimde ise catigsma yonetimi stratejileri 6l¢egi yer almaktadir.

Her iki 6l¢egin de derecelendirmesi, “1°” Hi¢hir zaman, 2’ Nadiren, ’3’’ Ara sira,
4> Genellikle ve 5> Her zaman seklinde 5°li Likert tipi bir derecelendirmeye

sahiptir.
e Her zaman: 4.21 —-5.00
e Genellikle: 3.41-4.20
e Arasmra: 2.61 —3.40
e Nadiren: 1.81 — 2.60
e Higbir zaman: 1.00 — 1.80

Veriler, arasgtirmanin evrenini oOlusturan finansal hizmetler sektoriinde faaliyet
gosteren firmanin kadrolu (yonetici ve stajyerler harig) calisanlarindan elektronik-

anket araciligiyla toplanmustir.

4.6.1. Yoneticilerin Duygusal Zekalarim1 Degerlendirme Olgegi

Oztekin (2006) tarafindan, Salovey ve Mayer’in yetenek temelli duygusal zeka
modeline dayandirilarak gelistirilmis olan 32 soruluk 5°1i Likert tipi sorulardan olusan
“Duygusal Zeka Olgegi” yer almaktadir.

Oztekin (2006), dlgek calismasinda, faktdr yiik degerlerinin 0.86 ile 0.61 arasinda

degistigi, madde gecerligi acisindan da tiim maddelerin 0.01 manidarlik diizeyinde
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anlamli oldugunu belirlemistir. Elde edilen sayisal degerlerin istatistiksel olarak
anlamli olmasi ve faktor ylik degerlerinin yiiksek olmasi nedeniyle 6l¢egin yapi
gecerligine sahip oldugu belirtilmistir. Olgegin i¢ tutarlik anlamindaki giivenirliginin
gostergesi Cronbach Alfa katsayisi 0.97 olarak hesaplanmistir. Birgok kaynaga gore
Cronbach Alfa katsayisi i¢in 0.70’1 kabul edilir bulurken, 0.80 ve tizerini tercih edilir
bulmaktadir (Cortina, 1993, 101). Bu nedenle 6lgekgin giivenilir sonuglar verebilecegi
goriilmektedir (Oztekin, 2006, 60-61).

4.6.2. Catisma Yonetimi Stratejileri Olcegi

Catisma yonetimi stratejileri 6lgegi olarak, Rahim’in 1983 yilinda gelistirmis oldugu,
catigma yonetimi stratejilerinin 5 farkli alt boyutunun 28 madde ve 5°1i Likert tipi ile
dleiildiigii, A-B-C seklinde 3 ayr1 formu bulunan “Rahim Orgiitsel Catisma Olgegi
II’nin (Rahim Organizational Conflict Inventory II/ROCIII) ‘A Formu’ kullanilmistir.
Olgek orijinal dilinde 2004 yilinda Eruzun tarafindan ¢alismasinda kullanilmis olup
giivenilirlik ve faktdr analizleri yapilmis ve Biitiinlestirme boyutu igin 0.83, Odiin Verme
boyutu i¢in 0.81, Hiikmetme boyutu igin 0.76, Kaginma boyutu i¢in 0.79, Uzlagma boyutu
icin ise 0.60 olarak hesaplanarak yiiksek giivenilirlik gosterdigi goriilmiistiir (Eruzun,
2004). Bu arastirma kapsaminda 6lgegin Ingilizce’den Tiirkge’ye uyarlanmasi hem
arastirmact Gamze Cetinel hem de damisman Dog. Dr. Emel Esen tarafindan

gerceklestirilmistir.

Rahim’in olusturdugu 28 maddeli dlgegin 1., 4., 5., 12., 22., 23., ve 28. maddeleri
“Biitiinlestirme” boyutunun; 2., 10., 11., 13., 19. ve 24. maddeleri “Odiin Verme”
boyutunun; 8., 9., 18., 21. ve 25. maddeleri “Hiikmetme” boyutunun; 3., 6., 16., 17.,
26. ve 27. maddeleri “Ka¢inma” boyutunun; 7., 14., 15. ve 20. maddeleri ise
“Uzlagma” boyutunun catisma yonetimi stratejilerinde ne 6l¢iide kullanildigini ortaya
koymaktadir. Olgegi olusturan boyutlardan alman en yiiksek puana gére catisma

yonetiminde hangi stratejinin kullanildigi ortaya ¢ikmaktadir.

4.7. Verilerin Analizi

Arastirma sonucunda elde edilen verilerin analizi, SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) paket programi kullanilarak gerceklestirilmistir. Ilk olarak, arastirma

kapsaminda kullanilan her iki 6lgek icin faktor ve giivenilirlik analizleri yapilmustir.
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Daha sora oOlgekler arasi iliski ve etkilesimin tespit edilmesi i¢in korelasyon ve

regresyon analizleri tamamlanmustir.

4.8. Oleme Aragclan ile ilgili Faktor Analizi Bulgular

Arastirma kapsaminda degiskenlerin analizine bu boliimde yer verilmistir. Oncelikle
duygusal zeka ve ¢atisma yonetimi stratejilerine iliskin Cronbach Alfa giivenilirlik ve
faktor analizleri yapilmis olup frekans dagilimlarina bakilmis, degiskenlerle ilgili

korelasyon ve regresyon analizleri yapilmuistir.

4.8.1. Yoneticilerin Duygusal Zekalarim Degerlendirme Olcegi’nin Arastirma

Kapsaminda Yapilan Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizleri

Yoneticilerin duygusal zekalarini degerlendirme &lgeginin (EK 2) faktor yapisinin
incelenmesi maksadiyla yapilmis olan faktor analizinde KMO (Kaiser-Meyer-OlKkin)
orneklem uygunluk katsayis1 0.94, Bartlett Kiiresellik Testi ki-kare yaklasik olarak
2434.499 bulunmustur ve dlcek maddelerine verilen cevaplarin faktor analizine uygun
oldugu goriilmistiir. Arastirma kapsaminda yapilan faktor ve giivenilirlik analizi

sonuglar1 Tablo 5.1°de detayli olarak gosterilmektedir.
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Tablo 5.1: Yéneticilerin Duygusal Zekalarim1 Degerlendirme Olcegi Faktor ve
Giivenilirlik Analizleri

Faktor Soru Ifadesi Faktor | Aciklanan | Cronbach
Adi Yiikii Varyans o
1. Yoneticimiz calisanlarla
ilgili konularda duygu ve 0.562
diisiincelerimizi dikkate alarak '
karar vermeye calisir.
15. Yoneticimiz ofiste aniden
rt k 1
ortaya ¢ikan sorunlar 0,582

kargisinda zaman kaybetmeden
duruma miidahale eder.

16. Yoneticimiz calisanlarin is
ve kisisel konulardaki 0,670
sikintillarini yiizlerinden anlar.

22. Yoneticimiz ofiste
calisanlar1 kaynastirmaya 0,588
yonelik etkinlikle diizenler.
25. Yoneticimiz ¢alisanlart
isbirligine dayal takim 0,568

L . .
) = caligmalarina yoneltir.
X 2
g 5 27. Yoneticimiz ¢alisanlarin
- 2 yaptiklari isten zevk almalarini | () 545
Eﬂ s E saglamaya caligir. 660,607 0,951
@ o
g Z 28. Yoneticimiz ¢alisanlarin is
=2 ve kisisel konulardaki 0,835
= sorunlarini etkin olarak dinler.
29. Yoneticimiz ¢alisanlarin
ihtiyaglarinin bir belirtisi
olarak ortaya koyduklari kiigik | 0,793
sosyal igaretleri fark eder.
30. Yoneticimiz bir hata
yaptiginda bunu kabullenip 0,662
ifade edebilir.
31. Yoneticimiz ¢alisanlarin is
ve kigisel konulardaki
sorunlarini ¢ézmelerine 0,810
yardimc1 olmaya calisir.
32. Calisanlar yoneticimizin
isine olan bagliligim 6rnek 0617
alirlar.
8. Yoneticimiz kendisine
ofkeyle yaklasan ¢alisanlarin 0.699
duygularini anlamaya caligir. '
%4,899 0,908

12. Yoneticimiz ofiste ¢ikan
tartigmalarda serinkanliligim

korur. 0,649

F2: Duygularin
Yonetimi
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13. Yoneticimiz ¢aliganlari
gergin olduklar1 durumlarda
yatigtirir.

0,702

20. Yoneticimiz problem
yasadig1 caliganlara karsi
duygulariin davraniglarini
etkilemesine izin vermez.

0,687

24. Yoneticimiz ¢aliganlari
incitecek davranislardan
kaginir.

0,585

26. Yoneticimiz karar
vermemiz gereken durumlarda
duygusal olmaktan ¢ok
mantikli olmamizi 6nerir.

0,725

21. Yoneticimiz herhangi bir
caligsanin bir bagkas yiiziinden
incinmesini istemez.

0,631

3. Yoneticimiz ¢alisanlar
arasinda ¢ikan problemlere
tarafsiz yaklagir.

0,843

4. Yoneticimiz ¢aliganlarin
kendisine yonelik
davranislarindaki samimiyeti
cabuk algilar.

0,678

ve

5. Yoneticimiz ¢alisanlarin
yaptiklari iste glidiilenmelerini
saglamaya calisir.

0,651

F3: Uyum
Motivasyon

9. Yoneticimiz ¢aligsanlarla
uyumlu caligir.

0,617

10. Yoneticimiz ofiste giiven
ortami yaratir.

0,604

11. Yoneticimiz galiganlarla iyi
iliskiler kurar.

0,577

14. Yoneticimiz ¢alisanlarin
farkli goriis agilarindan
olaylara yaklagsmalarina anlayis
gosterir.

0,565

204,190

0,920

KMO Katsayis1=0,94, Bartlett Kiiresellik Testi - Ki-Kare=2434,499, p=0,000
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“Yoneticimiz olumlu duygularimi ¢alisanlara yansitir”, 17.

Arastirma kapsaminda yapilan giivenilirlik ve faktor analizleri neticesinde faktor yiikii
0.50 altinda kalan veya birden fazla faktér grubuna girdigi gozlemlenen; 2.
“Yoneticimiz stres altinda oldugunda bunu ¢alisanlara yansitir”, 6. “Yéneticimiz
aralarinda sorun olan c¢alisanlarin birbirlerini anlamalarina yardimci olur”, 7.
“Yoneticimizin her
zorlugun iistesinden gelecegine inaniyorum”, 18. “Yoneticimiz problem yasadigi

calisanlarin basarilarini takdir etmekten kacinir”, 19. “Yoneticimiz mesleki anlamda




basarili olan ¢alisanlari takdir eder” ve 23. “Yoneticimiz kendini yenileme konusunda

calisanlarin elestirilerini dikkate alir” sorular1 anketten ¢ikartilmistir.

Oztekin’in (2006) ¢alismasinda Slcek tek faktdr altinda toplanmis olmasina ragmen,
bu uygulamada 6zdegeri 1’den biiyiik olan 3 faktorlii bir yapiya sahip oldugu
goriilmiistiir. Alt olgeklerin toplam varyansi agiklama yiizdeleri incelendiginde, 1.
Faktor (1.,15.,16.,22.,25.,27.,28.,29.,30.,31. ve 32. maddeler) “Kisisel Yetenekler
ve Iletisim Becerileri” %60,607; 2. Faktor (8., 12., 13., 20., 21., 24. ve 26. maddeler)
“Duygularin Yonetimi” %4,899; 3. Faktor (3., 4., 5., 9., 10., 11. ve 14. maddeler)
“Uyum ve Motivasyon” %4,190’dir. Agiklanan toplam varyans ise %69,695 tir.

Arastirma kapsaminda, yoneticilerin duygusal zekalarini degerlendirme 6lgeginin
giivenilirliginin incelenmesinde Cronbach Alfa Katsayisi kullanilmistir. Faktérlerin i¢
tutarlilik degerlerine bakildiginda; “Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri” alt
boyutu i¢in Cronbach Alfa Katsayisi r=0,951; “Duygularin Yonetimi” alt boyutu igin
Cronbach Alfa Katsayist r=0,908; “Uyum ve Motivasyon” alt boyutu igin ise
Cronbach Alfa Katsayisi r=0,920 olarak bulunmus olup Nunnally (1978) tarafindan
0.60 degerinden biliylikk olmalar1 giivenilirlik konusunda isaret olarak kabul

edildiginden, giivenilirlik diizeyleri yiiksek ¢ikmistir denilebilmektedir.

4.8.2. Catisma Yonetimi Stratejileri Olcegi’nin Arastirma Kapsaminda Yapilan

Giivenilirlik ve Gecgerlilik Analizi

Catisma yonetimi stratejileri 6lgeginin (Ek 3) faktor yapisinin incelenmesi maksadiyla
yapilmis olan faktdr analizinde KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rneklem uygunluk
katsayis1 0.88, Bartlett Kiiresellik Testi ki-kare yaklasik olarak 1541.703 bulunmustur
ve Ol¢ek maddelerine verilen cevaplarin faktor analizine uygun oldugu goriilmiistiir.
Arastirma kapsaminda yapilan faktor ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 5.2°de

detayl olarak gosterilmektedir.
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Tablo 5.2: Yoneticilerin Uyguladiklar1 Catisma Yonetimi Stratejilerini

Degerlendirme Olcegi Faktor ve Giivenilirlik Analizleri

Faktor Adi

Soru ifadesi

Faktor
Yiikii

Aciklanan
Varyans

Cronbac
ha

F1: Biitiinlestirme
ve
Isbirligi

1. Yoneticim, her iki taraf i¢in de
kabul edilebilir bir ¢6ziim
bulabilmek i¢in sorunu karsi tarafla
birlikte gbzden gecirmeye ¢alisir.

0,794

2. Yoneticim, genellikle kars1
tarafin ihtiyaclarini karsilamaya
caligir.

0,696

4. Yoneticim, karsi tarafla ortak bir
¢Oziim bulmak i¢in fikirlerini
onlarin fikirleri ile birlestirmeye
caligir.

0,808

5. Yoneticim, karsi tarafin
beklentilerini karsilayacak
¢Oziimler bulmak i¢in onlarla
isbirligi yapmaya caligir.

0,784

7. Yoneticim, i¢inden ¢ikilmaz
durumlari ¢6zmek i¢in orta bir yol
bulmaya ¢alisir.

0,797

12. Yoneticim, bir sorunu birlikte
¢O6zmek icin karsi tarafla tam ve
dogru bilgi aligverisi yapar.

0,798

14. Yoneticim, ¢ikmazlart kirmak
icin genellikle orta bir yol Onerir.

0,765

15. Yoneticim, karsi tarafla
uzlagmaya varmak i¢in karsilikli
gorlismeler yapar.

0,807

22. Yoneticim, bir sorunun en iyi
sekilde ¢oziilebilmesi icin biitiin
kaygilarini agikca ortaya koymaya
calisir.

0,741

23. Yoneticim, her iki taraf¢ca kabul
edilebilir ¢ozlimlerin ortaya
¢ikmasi igin karsi tarafla igbirligi
yapar.

0,885

24. Yoneticim, kars1 tarafin
beklentilerini kargilamaya ¢aligir.

0,632

28. Yoneticim, sorunlarin tam
olarak ve dogru anlasilmasi i¢in
karsi tarafla birlikte ¢caligmaya
gayret eder.

0,827

%038,539

0,947
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F2: Odiin Verme

11. Yoneticim, kars: tarafin
isteklerine teslim olur.

0,799

13. Yoneticim, karsi tarafa
genellikle taviz verir.

0,822

19. Yoneticim, genellikle kars1
tarafin teklifleri dogrultusunda
hareket eder.

0,785

%015,246

0,807

F3: Kacinma

3. Yoneticim, karsi tarafla olan
uyusmazligini kendine saklamaya
ve boylece karsi tarafla ¢atismaya
girmekten kaginmaya calisir.

0,794

16. Yoneticim, karsi tarafla
anlagmazliga diismekten kacinir.

0,601

26. Yoneticim, karsi tarafin
duygularmi incitmemek igin karsi
tarafla olan uyusmazligi saklamaya
caligir.

0,736

27. Yoneticim, karsi tarafla hos
olmayan diyaloglardan kaginmaya
calisir.

0,728

909,593

0,769

F4: Hilkkmetme

8. Yoneticim, fikirlerini kabul
ettirmek i¢in karsi taraf {izerinde
etki giiclinii kullanir.

0,854

9. Yoneticim, bir karar1 kendi
lehine ¢evirmek igin otoritesini
kullanir.

0,803

25. Yoneticim, rekabet ortaminda
kazanmak i¢in bazen giiciinii
kullanur.

0,836

905,622

0,821

KMO Katsayis1=0,88, Bartlett Kiiresellik Testi - Ki-Kare=1541,703, p=0,000
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Arastirma kapsaminda yapilan giivenilirlik ve faktor analizleri neticesinde faktor yiikii
0.50 altinda kalan veya birden fazla faktér grubuna girdigi gozlemlenen; 6.
“Yoneticim, karst tarafla olan farklhiliklarimi agik¢a tartismaktan kagir”, 10.
“Yoneticim, karst tarafin isteklerini genellikle yerine getirir”, 17. “Yoneticim, karst
tarafla karsi karsiya gelmekten kagimir”, 18. “Yoneticim, bir karart kendi lehine
cevirmek i¢in uzmanhginm kullanir”, 20. “Yéneticim, bir uzlagsmaya varabilmek icin
“taviz ver ve taviz al” yaklagimini benimser” ve 21. “Yoneticim, sorunlari kendi bakis

agisindan degerlendirmek konusunda katidir” sorular1 anketten ¢ikartilmigtir.




Rahim’in (1983) calismasinda 6lgek 5 faktor altinda toplanmis olmasina ragmen, bu
uygulamada Ozdegeri 1’den biiyiikk olan 4 faktorlii bir yapiya sahip oldugu
gorilmistiir. Alt olgeklerin toplam varyansi agiklama yiizdeleri incelendiginde, 1.
Faktor (1.,2.,4.,5.,7.,12.,14.,15.,22., 23., 24. ve 28. maddeler) “Biitiinlestirme ve
Isbirligi” %38,539; 2. Faktor (11., 13. ve 19. maddeler) “Odiin Verme” %15,246; 3.
Faktor (3., 16., 26. ve 27. maddeler) “Kaginma” %9,593; 4. Faktor (8., 9. ve 25.
maddeler) “Hiikmetme” %5,622. Aciklanan toplam varyans ise %69,000’dur.

Arastirma kapsaminda, Yoneticilerin uyguladiklar1 ¢atisma yonetimi stratejilerini
degerlendirme Olgeginin giivenilirliginin incelenmesinde Cronbach Alfa Katsayisi
kullanilmistir. Faktorlerin i¢ tutarlilik degerlerine bakildiginda; “Biitiinlestirme ve
Isbirligi” alt boyutu igin Cronbach Alfa Katsayis1 1=0,947; “Odiin Verme” alt boyutu
icin Cronbach Alfa Katsayis1 r=0,807; “Ka¢inma” alt boyutu ig¢in Cronbach Alfa
Katsayisi r=0,769, “Hiikmetme” alt boyutu i¢in Cronbach Alfa Katsayis1 r=0,821
olarak bulunmus olup Nunnally (1978) tarafindan 0.60 degerinden biiyiik olmalari
giivenilirlik konusunda isaret olarak kabul edildiginden, giivenilirlik diizeyleri yiiksek

cikmustir denilebilmektedir.

4.9. Arastirmanin Bulgular: ve Degerlendirmeler

4.9.1. Olgme Araclan ile Tlgili Betimsel Istatistikler

Duygusal zeka ve gatisma yonetimi stratejileri 6lgekleri ile ilgili betimsel istatistikler

Tablo 5.3’te gosterilmistir.

Tablo 5.3: Olgme Araclarina Iliskin Betimsel Istatistikler

Degiskenler ve Bovutlary N Ortalama | Standart Sapma
1. DUYGUSAL ZEKA BECERILERI 106 3.36 0,82
Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri 106 3,47 0,94
Duygularin Yonetimi 106 346 0.86
Uyum ve Motivasyon 106 3.65 0,85
2. CATISMA YONETIMI STRATEJILERI 106 3.27 0,51
Biitimlestirme ve Isbirligi 106 3,53 0,78
Odiin Verme 106 258 0,85
Kagimnma 106 3.16 0,91
Hitkmetme 106 3.25 0,99
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- Duygusal zeka olgegine iliskin ortalama 3,36 ve standart sapmasi 0,82 olarak
hesaplanmistir. Katilimcilarin 6lgek bazinda algilarinin katiliyorum yoniinde daha

yiiksek oldugu goriilmektedir.

- Catigma yonetimi Stratejileri 6lgegine iliskin ortalama 3,27 ve standart sapmasi 0,51
olarak hesaplanmistir. Katilimeilarm “Odiin Verme” alt boyutuna kars: daha cekimser
kalmalartyla birlikte genel olarak Olgek bazinda algilari katiliyorum yoniinde daha

yiiksektir.

4.9.2. Firma Yoneticilerinin Uyguladigit Catisma Yonetimi Stratejileri ile

Duygusal Zekalar1 Arasindaki fliski

Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢ekler arasinda dogrusal bir iligki olup olmadiginin
tespit edilebilmesi ve var ise iliskinin yonii ve siddetinin belirlenebilmesi i¢in
Korelasyon analizi yapilmistir. Veriler normal dagilima sahip oldugundan Pearson
Korelasyon Analizi kullanilmistir. Olgekler arasindaki korelasyon degerleri Tablo
5.4’te gosterilmisgtir.

Tablo 5.4: Yoneticilerin Duygusal Zekalari ile Uyguladiklar1 Catisma Y onetimi
Stratejileri Arasindaki Iliskiye Ait Korelasyon Analizi Sonuc¢lar

g 2 o
sE5 | £ wm | G 3 £
i == P g = § = 154
=22 25k 5 =
5 5 s s 2 h= 5‘ =
~ = s - = -
wn 5 =O :
Pearson
Korelasyon ,668™ 865" 438™ | 319 | -,266™
Katsayisi
Duygusal | Manidarhk (p
Zeka deieri) 000 000 000 | 001 | 006
N 106 106 106 106 106
Pearson
Korelasyon 675" ,853™ -386™ | ,315™ | -,257"
Kisisel Katsayisi
Yetenekler
ve Iletisim
Becerileri Manidarhk (p 000 000 000 001 008
degeri) ’ ' ' ' '
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N 106 106 106 106 106
Pearson
Korelasyon ,605™ ,803™ - 4727 | 3077 | -,285™
Katsayisi

Duygularin

Yonetimi | Manidarlik (p 000 000 000 | 001 | ,003
degeri) ' ' ' ' '
N 106 106 106 106 106
Pearson
Korelasyon ,594™ 787" - 4147 | 2757 | -,229"
Katsayisi

Uyum ve

Motivasyon | Manidarlik (p 000 000 000 | ,004 | ,018
degeri) ’ ' ' ' '
N 106 106 106 106 106

** n<0,01

* p<0,05

Korelasyon analizi sonuglarina gore duygusal zeka ile gatisma yonetimi stratejileri
arasinda pozitif yonde ve yiiksek diizeyde anlamli bir iligki oldugu tespit edilmistir
(r=0,668, p=0,000).

Catisma yonetimi stratejilerinin “Biitiinlestirme ve Isbirligi” ile “Kag¢inma” boyutlari
ile duygusal zekd boyutlar1 arasinda pozitif ve anlaml, “Odiin Verme” ve
“Hitkmetme” catisma yoOnetimi stratejileri ile duygusal zeka boyutlar1 arasinda ise
negatif ve anlamli iliski oldugu tespit edilmistir. Sonraki boliimlerde duygusal zeka ile
catigsma yonetimi stratejileri icin yapilan Korelasyon analizi boyutlar bakimimdan

detayli olarak acgiklanacaktir.

4.9.2.1. Caisma Yonetimi Stratejileri’nin “Biitiinlestirme ve Isbirligi” Alt

Boyutu ile Duygusal Zeka Boyutlar1 Arasindaki iliski

Catisma yonetimi stratejilerinin “Biitiinlestirme ve Isbirligi” alt boyutu ile duygusal

zekanin dort alt boyutu arasindaki iligki asagidaki gibidir:
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- Duygusal zeka ile “Biitiinlestirme ve Isbirligi” stratejisi arasinda (r=0,865, p<0,01)

pozitif yonde ¢ok yiiksek diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

-“Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri” boyutu ile arasinda (r=0,853, p<0,01)
pozitif yonde ¢ok yliksek diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

- “Duygularin Yonetimi” boyutu ile arasinda (r=0,803, p<0,01) pozitif yonde ¢ok
yiiksek diizeyde anlamli bir iliski tespit edilmistir.

- “Uyum ve Motivasyon” boyutu ile arasinda (r=0,787, p<0,01) pozitif yonde yiiksek
diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

4.9.2.2. Catisma Yonetimi Stratejileri’nin “Odiin Verme” Alt Boyutu ile
Duygusal Zeka Boyutlar1 Arasindaki iliski

Catisma ydnetimi stratejilerinin “Odiin Verme” alt boyutu ile duygusal zekanin dort

alt boyutu arasindaki iligski asagidaki gibidir:

- Duygusal zeka ile “Odiin Verme” stratejisi arasinda (r=0,438, p<0,01) pozitif yonde

orta diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

- “Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri” boyutu ile arasinda (r=-0,386, p<0,01)
negatif yonde zayif diizeyde anlamli bir iliski tespit edilmistir.

- “Duygularin Yonetimi” boyutu ile arasinda (r=-0,472, p<0,01) negatif yonde orta

diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.
- “Uyum ve Motivasyon” boyutu ile arasinda (r=-0,414, p<0,01) negatif yonde orta
diizeyde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir.
4.9.2.3. Catisma Yonetimi Stratejileri’nin “Kacinma” Alt Boyutu ile Duygusal

Zeka Boyutlan Arasindaki Tliski

Catisma yOnetimi stratejilerinin “Kaginma” alt boyutu ile duygusal zekanin dort alt

boyutu arasindaki iliski asagidaki gibidir:

- Duygusal zeka ile “Kaginma” stratejisi arasinda (r=0,319, p<0,01) pozitif yonde zayif

diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

- “Kisisel Yetenekler ve iletisim Becerileri” boyutu ile arasinda (r=0,315, p<0,01)
pozitif yonde zayif diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.
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- “Duygularin Yonetimi” boyutu ile arasinda (r=0,307, p<0,01) pozitif yonde zayif

diizeyde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir.

- “Uyum ve Motivasyon” boyutu ile arasinda (r=0,275, p<0,01) pozitif yonde zayif

diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

4.9.2.4. Catisma Yonetimi Stratejileri’nin “Hiikmetme” Alt Boyutu ile Duygusal
Zeka Boyutlar1 Arasindaki Tliski

Catisma yonetimi stratejilerinin “Hiikmetme” alt boyutu ile Duygusal Zeka’nin dort
alt boyutu arasindaki iligki asagidaki gibidir:
- Duygusal zeka ile “Hiikmetme” stratejisi arasinda (r=-0,266, p<0,01) negatif yonde

zayif diizeyde anlamli bir iligki tespit edilmistir.

- “Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri” boyutu ile arasinda (r=-0,257, p<0,01)
negatif yonde zayif diizeyde anlamli bir iliski tespit edilmistir.

- “Duygularin Yonetimi” boyutu ile arasinda (r=-0,285, p<0,01) negatif yonde zayif

diizeyde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir.

- “Uyum ve Motivasyon” boyutu ile arasinda (r=-0,229, p<0,05) negatif yonde zayif

diizeyde anlaml1 bir iligki tespit edilmistir.

4.9.3. Firma Yoneticilerinin Uyguladiklart Catisma Yonetimi Stratejilerinde

Duygusal Zekanin EtkKisi

Arastirma modelinin test edilebilmesi i¢in ¢ok degiskenli regresyon analizi
uygulanmistir. Duygusal zekanin ¢atisma yonetimi stratejileri tizerindeki etkisi Tablo
5.5’te gosterilmistir.

Tablo 5.5: Yoneticilerin Duygusal Zekilarima Gore Catisma Yonetimi
Stratejilerinin Yordanmasina lliskin Regresyon Analizi

ANOVA t-testi
R R2 p —
F p. t p.
Model 0,668 0,442 84,010 0.000
Bagimli Degisken
(Catisma Yonetimi Stratejileri)
Duygusal zeka 0,668 9,166 0.000
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Yapilan regresyon analizi sonuglarina gére F degerinin 84,010, p=0,000 diizeyinde
anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bununla birlikte R=0,668, R?=0,442

olarak gerceklesmistir.

Her bir duygusal zeka faktoriiniin bagimli degiskene baglh olarak énem diizeylerinin
belirlenmesi amaciyla beta degerleri ile anlam diizeyleri de “Orgiit i¢i ¢atismalarin
yonetilmesinde yoneticilerin uyguladiklari ¢atigsma yonetimi Stratejileri, duygusal
zekalarindan pozitif yonde etkilenmektedir.” ifadesini desteklemektedir. Duygusal
zekanin, uygulanan catisma yonetimi stratejileri izerinde f=%67 oraninda anlamli bir

etkiye sahip oldugu soylenebilir.
4.9.4. Firma Yoneticilerinin Uyguladiklar1 Catisma Yonetimi Stratejilerinde
Duygusal Zeka Alt Boyutlarinin EtKisi

Duygusal zeka alt boyutlarmin ¢atisma yoOnetimi Stratejileri tizerindeki etkisinin

yordanmasina iliskin regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5.6’da verilmektedir.

Tablo 5.6: Yoneticilerin Duygusal Zeka Alt Boyutlarina Gore Catisma Yonetimi
Stratejilerinin Yordanmasina lliskin Regresyon Analizi

ANOVA t-testi
R RZ — —

F p t p
Model 0,678 0,444 28,915 0.000
Bagimli Degigken
(Catisma Yonetimi Stratejileri)
Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri 0,564 3,366 0.001
Duygularin Yo6netimi 0,099 0,690 0,492
Uyum ve Motivasyon 0,032 0,216 0,829

Orgiit i¢i catigmalarm ydnetiminde ydneticilerin catisma ydnetimi stratejilerinde
duygusal zeka alt boyutlarinin regresyon analizi neticelerine gore F degerinin 28,915,
p=0,000 diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bununla beraber,

R=0,678, R?=0,444 olarak gerceklesmistir.

Her bir faktoriin bagimli degiskene bagli olarak 6nem diizeylerinin belirlenmesi
amaciyla beta degerleri ile anlam diizeyleri de Anova ve t-testi ile incelenmistir.
Yapilan analizlere gore; 1. Faktdr grubu “Kisisel Yetenekler ve iletisim Beceleri’nin
catigma yonetimi stratejileri iizerine pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu

gbzlemlenmekle birlikte 2. ve 3. Faktor gruplar1 “Duygularin Yonetimi” ile “Uyum ve
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Motivasyon” alt boyutlarinin p>0,05 olmasi nedeniyle catisma yonetimi stratejileri

tizerine etkisini agiklama diizeyi manidar degildir.

Dolayisiyla, yoneticinin “Kisisel Yetenekler ve Iletisim Becerileri” bir birim arttikca,
uyguladig1 catisma yonetimi Stratejileri pozitif yonde p=%56 oraninda bir artisla
etkilenmektedir. Ancak, “Duygularin Yonetimi” ve “Uyum ve Motivasyon”

becerilerinin boyle bir etkisi oldugu bu arastirma kapsaminda saptanamamistir.

4.9.5. Firma Yoneticilerinin Duygusal Zekalarmin Uyguladiklar1 Catisma

Yonetimi Stratejileri Alt Boyutlar1 Uzerine Etkisi

Uygulamanin bu boliimiinde ¢atisma yoOnetimi stratejileri alt boyutlar1 iizerine
duygusal zekanin etkisinin incelenmesi amaciyla ¢ok degiskenli regresyon analizi

sonugclar1 paylagilmistir.

4.9.5.1. Biitiinlestirme ve Isbirligi Catisma Yonetimi Stratejisi Uzerine Duygusal

Zekan Etkisi
Catisma yonetimi stratejilerinden “Biitiinlestirme ve Isbirligi” alt boyutu iizerine
duygusal zeka etkisinin yordanmasina iligkin regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5.7°de

verilmektedir.

Tablo 5.7: Dl_J.ygusaI Zekann Biitiinlestirme ve Isbirligi Catisma Yonetimi
Stratejisi Uzerine Etkisinin Yordanmasina Iliskin Regresyon Analizi

ANOVA t-testi
R R - - — p —
F p t p
Model 0,749 0,746 309,670 0.000
Bagimli Degigken
(Biitiinlestirme ve Isbirligi)
Duygusal Zeka 0,865 17,597 0,000

b

Orgiit igi catigmalarin ydnetiminde yoneticilerin “Biitiinlestirme ve Isbirligi’
stratejilerinde duygusal zekanin etkisini 6lgen regresyon analizi neticelerine gore F
degerinin 309,670, p=0,000 diizeyinde anlamli olarak gergeklestigi goriilmektedir.
Bununla beraber, R=0,749, R?=0,746 olarak ger¢eklesmistir. Sonuglar incelendiginde,
bagimsiz degisken duygusal zekanin ¢atisma yonetimi stratejileri alt boyutlarindan
“Biitiinlestirme ve Isbirligi” degiskeninin %75’ini acikladigi, diger bir deyisle
etkiledigi; beta katsayisina bakildiginda ise aymi yonlii ve %86 oraninda etkiledigi,
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yani; duygusal zekasi arttikga yoneticilerin biitiinlestirme ve isbirligi stratejisine

bagvurmalarinda yliksek oranda artig olacagi gortilmektedir.
4.9.5.2. Odiin Verme Catisma Yonetimi Stratejisi Uzerine Duygusal Zekanin

Etkisi

Catisma yonetimi stratejilerinden “Odiin Verme” alt boyutu iizerine duygusal zeka

etkisinin yordanmasina iligskin regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5.8’de verilmektedir.

Tablo 5.8: Duygusal Zekanm Odiin Verme Catisma Yonetimi Stratejisi Uzerine
Etkisinin Yordanmasina Iliskin Regresyon Analizi

ANOVA t-testi
R RZ - -
F p t p
Model 0,192 0,184 24,700 0.000
Bagimli Degigken
(Odiin Verme)
Duygusal Zeka (0,438) (4,970) 0,000

Orgiit i¢i catigmalarin ydnetiminde ydneticilerin “Odiin Verme” stratejilerinde
duygusal zekanin etkisini 6l¢en regresyon analizi neticelerine gore F degerinin 24,700,
p=0,000 diizeyinde anlamli olarak gergeklestigi goriilmektedir. Bununla beraber,
R=0,192, R?=0,184 olarak gerceklesmistir. Sonuglar incelendiginde, duygusal zekanin
catigma yonetimi stratejileri alt boyutlarindan “Odiin Verme” bagimli degiskeninin
yalnizca %18’ini ve ters yonlii olarak f=-%44 oraninda etkiledigi goriillmektedir. Yani;
yoneticilerin duygusal zekasi arttik¢a, 6diin verme stratejilerine bagvurularinda kismi

bir azalis gerceklesecegi sonucuna erisilmistir.

4.9.5.3. Kaginma Catisma Yonetimi Stratejisi Uzerine Duygusal Zekanin EtKisi

Catisma yonetimi Stratejilerinden “Kagmma” alt boyutu lizerine duygusal zeka

etkisinin yordanmasina iliskin regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5.9’da verilmektedir.

Tablo 5.9: Duygusal Zekanin Kacinma Catisma Yénetimi Stratejisi Uzerine
Etkisinin Yordanmasina Iligkin Regresyon Analizi

ANOVA t-testi
R RR —™@X — f —
F p t p
Model 0,102 0,093 11,801 0.001
Bagimli Degisken
(Kaginma)
Duygusal Zeka 0,319 3,435 0,001
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Orgiit i¢i catismalarin yonetiminde yéneticilerin “Kaginma” stratejilerinde duygusal
zekanin etkisini dlgen regresyon analizi neticelerine gore F degerinin 11,801, p=0,001
diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bununla beraber, R=0,102,
R?=0,093 olarak gerceklesmistir. Sonuglar incelendiginde, duygusal zekanin catisma
yonetimi stratejileri alt boyutlarindan “Kag¢inma” bagimli degiskeninin yalnizca
%9’unu ve aymi yonlii olarak B=%32 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Yani,
duygusal zekasi arttikga yoOneticilerin kaginma stratejilerine basvurularinda da nispi

bir artisin gergeklesecegi sonucuna erisilmistir.

4.9.5.4. Hiikmetme Catiyma Yénetimi Stratejisi Uzerine Duygusal Zekanin EtKisi

Catigma Yyonetimi Stratejilerinden “Hiikmetme” alt boyutu iizerine duygusal zeka
etkisinin yordanmasina iliskin regresyon analizi sonuglar1 Tablo 5.10’da

verilmektedir.

Tablo 5.10: Duygusal Zekanin Hiikmetme Catisma Yonetimi Stratejisi Uzerine
Etkisinin Yordanmasina lliskin Regresyon Analizi

ANOVA t-testi
R I § R E—
F p t p
Model 0,071 0,062 7,925 0.006
Bagimli Degisken
(Hiikmetme)
Duygusal Zeka (0,266) (2,815) 0,006

Orgiit i¢i catismalarm ydnetiminde yoneticilerin “Hiikmetme” stratejilerinde duygusal
zekanin etkisini 6lgen regresyon analizi neticelerine gore F degerinin 7,925, p=0,006
diizeyinde anlamli olarak gerceklestigi goriilmektedir. Bununla beraber, R=0,071,
R2=0,062 olarak gerceklesmistir. Sonuglar incelendiginde, duygusal zekanin catisma
yonetimi stratejileri alt boyutlarindan “Hitkmetme” bagimli degiskeninin yalnizca
%611 ve ters yonlii olarak =-%26 oraninda etkiledigi goriilmektedir. Yani; duygusal
zekasi artan yoneticilerin hilkmetme stratejilerine basvurma oranlarinda da diisiik

miktarda azalisin gergeklesecegi sonucuna erigilmistir.
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4.10. Arastirma Hipotezlerinin Ozeti

Arastirma kapsaminda yapilan faktor analizlerine gore degiskenlerin faktdr gruplari
belirlenmistir. Bdylelikle ana hipoteze ek olarak, bagimsiz degiskenin bagimh
degisken ile etkilesiminin incelenmesi i¢in faktor gruplarina goére alt hipotezler
olusturulmustur. Analizler neticesinde hipotezlerle ilgili varilan sonuglar Tablo

5.11°de 6zetlenmis olup detaylara sonraki boliimlerde yer verilmistir.

Tablo 5.11: Hipotez Sonuclarmin Ozeti

HIiPOTEZLER SONUCLAR
H1: Calisan algisina yonelik olarak, yoneticilerin duygusal
zekalarmin uyguladiklari catisma yOnetimi stratejileri iizerine
etkisi vardr. Kabul

Hla: Calisan algisina yonelik olarak, yoneticilerin duygusal
zeka boyutlarinin uyguladiklar1 ¢atisma yoOnetimi stratejileri
tizerine etkisi vardir. Kismen Kabul

H1b: Calisan algisina yonelik olarak, yoneticilerin duygusal
zeka boyutlarinin uyguladiklar: ¢atisma yoOnetimi stratejileri
lizerine etkisi vardir. Kabul
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5. SONUC VE ONERILER

5.1. Sonuclar

Bu c¢alismada amaglanan, finansal hizmetler sektorii yoneticilerinin duygusal
zekalarinin, orgiitsel ¢atisma yonetimi stratejileri {izerine etkisinin olup olmadiginin
calisan algisina gore belirlenmesine yonelik aragtirma yiriitmektir. Arastirma,
yoneticileriyle ilgili anket sorular1 ¢alisanlar tarafindan yanitlandirilarak ¢alisanlarin
algisina gore sekillenmistir. Boylelikle o6lceklere calisan goéziinden bakilmasi ve
subjektif bulgulardan ziyade objektif bulgularin elde edilmesi hedeflenmistir.
Caligsmay1 benzerlerinden ayiran en 6nemli 6zelligi; yoneticilerin duygusal zekalari ile
catisma stratejileri arasindaki etkilesimi farkli degiskenlerin boyutlar1 altinda
calisanlarin bakis acilariyla aragtirmasi ve ilgili konularda isgiicii biling diizeyinin

kesfedilmesini saglamasidir.

Arastirma kadin ¢alisan agirlikli ve yas c¢esitliliginin 20-40 aras1 yiiksek oldugu bir
evrende gergeklestirilmistir. Agirlikli olarak orta diizeyde is deneyimi olan ¢alisanlarin

yaris1 mevcut yoneticileriyle 6 yildan fazla siiredir ¢aligmaktadir.

Calismanin bu boliimiinde arastirma modelinde yer alan bagimsiz degiskenin
(duygusal zeka) bagimli degisken (catisma yoOnetimi stratejileri) {lizerine etkilerine
iliskin sonuglar tartisilacak ve ileride yiirlitiilecek caligmalar i¢in Onerilerde

bulunulacaktir.

Duygusal Zekd Boyutlar: ile Catisma Yonetimi Boyutlart Arasindaki Tliskiye Dair

Sonuclar

Teorik bilgilerin paylasildigr boliimde, orgiitsel basariin en kritik belirteci olarak
duygusal zekanin goriildiigii (Gibbs, 1995) ve calisan basarisinin %80 oraninda
dogrudan duygusal zeka ile iliskili olurken yalnizca %20’sinin akademik zekayla
baglantili olduguna deginilmisti (Martinez-Pons, 1997). Giiniimiiz kosullarinda,
yasanan hizli ve siirekli degisim, birbiriyle siirekli etkilesimde bulunan ve farkh

ozelliklere sahip bireyler arasinda kaginilmaz catismalara yol agmaktadir. Orgiitsel
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basari; bireyler arasinda yaganan bu ¢atismalarin etkin bir bicimde yonetilebilmesi ve
liderin duygusal zekas: ile yakindan ilgilidir. Bu dogrultuda, yoneticilerinin insan
faktoriiniin 6n planda oldugu orgiitlerde karsilastig1 ¢atismalar1 etkin bir bigimde
yonetebilmesi i¢in, yonetim kuram ve ilkelerini iyi bilmelerinin yani sira yiiksek

duygusal zekaya sahip olmalari da gerekmektedir.

Bu gereklilik 15181nda arastirma kapsaminda gergeklestirilen analizlerde ilk olarak
duygusal zeka ile ¢atisma yoOnetimi stratejileri arasindaki iligski arastirilmistir. Bu
arastirmanin sonucunda, duygusal zekanin, ¢atisma yonetimi stratejileriyle anlamli ve
ayn1 yonde yiiksek derecede iliskili oldugu saptanmistir. Duygusal zekanin alt
boyutlari ile ¢atigma yOnetimi stratejilerinin alt boyutlarin da birbirleriyle ne sekilde
iliskili oldugu arastirilmis olup; “Kisisel yetenekler ve Iletisim Becerileri”,
“Duygularin Yonetimi” ve “Uyum ve Motivasyon” duygusal zeka boyutlar ile
catisma ydnetiminde uygulanan “Biitiinlestirme ve Isbirligi” ve “Kaginma” stratejileri
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski tespit edilirken, c¢atigma yOnetiminde
uygulanan “Odiin Verme” ve “Hiikmetme” stratejileri arasinda negatif yonde anlamli
bir iligki tespit edilmistir.

Bu sonuglar; firma yoneticilerinin duygusal zekalarinin gelismesi ve artmasi ile
birlikte “biitiinlestirme ve isbirligi” stratejisini ve/veya “kaginma” stratejisini kullanim
diizeylerinin de artmas:t seklinde yorumlanabilir. Bununla beraber, duygusal
zekalarinda artis olan yoneticilerin “6diin verme” ve/veya “hiikmetme” stratejilerini

kullanma egilimlerinde azalma oldugu sdylenebilir.

Duygusal Zekédnin ve Alt Boyutlarimin Catisma Yonetimi Stratejileri Uzerine
Etkisine Iliskin Sonuclar

Firma yoneticilerinin duygusal zekalarinin, kullandiklari ¢atisma yonetimi stratejileri
tizerindeki etkisini incelemek amaciyla regresyon analizi yapilmis olup duygusal

zekanin uygulanan ¢atigma yonetimi stratejilerini etkiledigi gorilmiistiir.

Akabinde, duygusal zeka alt boyutlarinin ¢gatisma yonetimi stratejileri tizerine etkisinin
tespiti i¢in ¢ok degiskenli regresyon analizleri gergeklestirilmistir. Regresyon analizi
sonuclarina gore yoneticinin, “kisisel yetenekleri ve iletisim becerileri” catigmalari
yonetmesinde etkili oldugu goriilmektedir. Ote yandan, “duygularin ydnetimi” ile

“ayum ve motivasyon” duygusal zekd boyutlarinin ¢atisma yonetimi stratejileri
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tizerine etkisi direkt boyutlarin etkilesimine bakildiginda saptanamiyor olsa dahi
aralarinda korelasyon goriildiigii i¢in dolayli yoldan dahi olsa g¢atigma yoOnetimi

stratejilerini etkiledigi soylenebilir.

Finansal hizmetler sektorii, iilkemiz gibi gelismekte olan iilkelerin gelisiminde kilit rol
oynamaktadir. Sektoriin aktorleri arasinda yer alan firma calisanlarinin da bu nedenle
Ozenle secildigi sdylenebilir. Bu dogrultuda diisiiniildiigiinde, aragtirmanin yapildigi
firma ¢aligsanlarinin bireysel duygularin yonetimi becerileri gerek sektorel zorunluluk
gerek azimsanamayacak is deneyimleri sayesinde yeterli diizeye gelmis olabilir. Aym
zamanda glniimiiz insan kaynaklarinin, ise alim siirecinde kisilik envanterleri
uygulayarak ekip i¢i uyumu yakalayabilecek calisanlari tercih ettikleri bilinmektedir.
Rekabetin yiliksek oldugu finansal hizmetler sektdriinde motivasyonu yiiksek tutmak
yalnizca yoneticilerin degil herkesin igsellestirdigi bir olgudur. Biitiin bu bilgiler
1s1ginda arastirma  katilimcilari, bir nevi her alanda catigmalarin etkin sekilde
yonetilmesini saglayacak ve herkesi bir adim &teye tasiyabilecek duygusal zeka
diizeyinin, esasen yoneticilerinin kisisel yetenekleri ve iletisim becerileri gibi daha

genis kapsama sahip bir boyutu etrafinda sekillendigini gozlemleyebilmislerdir.

Literatiir incelemelerinde duygusal zekanin c¢atisma stratejilerini  etkiledigi
goriilmiistir. Basogul ve Ozgiir (2016) tarafindan Tiirkiye’de bir arastirma
hastanesinde rastgele secilen 277 hemsire {izerinde yapilan arastirmada; problem
¢ozme ve kisiler arasi iliskiler gibi yiiksek diizeyde duygusal zeka gerektiren
becerilerin etkin c¢atigma yonetiminde kilit rol oynadigi sonucuna varildig
gorilmiistlir. Bu arastirma kapsaminda yapilan uygulamada da ¢alisanlarin algisina
yonelik olarak yoneticilerin problem ¢ézme ve isbirligini de igeren biitlinlestirme
stratejileri ile duygusal zekd boyutlarindan kisisel yetenekler ve iletisim becerileri

arasinda yiiksek etkilesim oldugu goriilmiistiir.

Calisanlarim1 6nemseyen ve onlarin isle ilgili veya kisisel olmasi farketmeksizin
sorunlariyla ilgilenen, ¢alisanlar1 arasinda igbirligine dayali takim ¢aligsmasinmi tesvik
eden, ¢alisma ortaminda ¢ikan sorunlara vakit kaybetmeden ve iletisim becerilerini
kullanarak miidahale edebilen yoneticilerin meydana gelebilecek catigmalari

yonetmede daha basarili olacagi konusunda 1s1k tutmaktadir.
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Duygusal Zekdmin Catisma Yonetimi Alt Boyutlari Uzerine Etkisine Iliskin

Sonuclar

Duygusal zekdnin hangi c¢atisma yonetimi faktorlerini ne sekilde etkiledigi de
incelenmistir. Yoneticilerin duygusal zekas: arttikga “biitiinlestirme ve isbirligi” ile
“kaginma’ stratejilerini ¢atigma yonetiminde kullanma diizeylerinin de artacagi, “6diin
verme” ve “hiikmetme” ¢atisma yOnetimi stratejilerine bagvurma diizeylerinin ise
azalacagi sonucuna ulagilmistir. Sonuglar incelendiginde, yordayici degiskenin en
onemli etkisinin biitlinlestirme ve isbirligi catisma stratejisi lizerine oldugu
goriilmistiir. Dolayisiyla catisma yonetimi stratejilerinde etkiye sahip olan duygusal
zeka alt boyutu “kisisel yetenekler ve iletisim becerileri” gelistikce yoneticiler,

~ 99

“biitlinlestirme ve isbirligi” stratejisini daha ¢ok tercih edeceklerdir.

Yoneticilerinin duygusal zekédlarindan en yiiksek etkiyi goren strateji olarak
biitiinlestirme ve isbirligini gormeleri, c¢alisanlarin aslinda modern ydnetim
yaklagimina uygun olarak bireysel calisma stilinden uzaklastiklari, bagarinin her
zaman takim basarisi ve emegi oldugu goriisiine sahip olduklar izlenimini

vermektedir.

flgili firma ¢ahisanlarmin algisma dayanarak; genellikle gelip gecici bir ¢atisma
¢oziimleme metodu olarak bilinen kaginma stratejisi; aslinda gérece daha fazla tercih
edilen odiin verme stratejisine gore duygusal zekadan daha yiliksek oranda
etkilenmektedir. Bunun sebeplerinden biri, teorik kisimda da aktarildig: gibi; duygusal
zekanin aslinda salt yoneticiden ziyade liderlik roliine sahip kisilerde yiiksek
goriilmesi olabilir. Lider yetkinliginde gordiikleri yoneticilerinin ¢alisanlarinin
fikirlerine saygi duyarak ancak kendi prensiplerinden taviz vermeden g¢atismalari

yonetmelerinin daha biiyiik etkisi olacagini diigiindiikleri sdylenebilir.

Hiikmetme stratejisi duygusal zekanin etkileme giiciiniin en diisiik oldugu ve ters
yonlii bir etkilesimde bulundugu strateji olarak calisanlarda yer edinmistir. Diigiik de
olsa anlaml1 bir etkinin ortaya ¢ikmasi, sektorel kosullarin da getirdigi bir zorunluluk
olan kriz ydnetiminin kritik onem tasimasindan kaynaklanmis olabilir. Orgiit
icerisinde yasanan kriz anlarinda duygusal zekasi yiliksek yoneticilerin hiikmetme
stratejisini dahi ¢alisanlarin huzurunu saglayacak yonteme evirebildigi algis1 calisanlar

tarafindan benimsenmistir.
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Daha oOnce yapilan aragtirmalar incelendiginde benzer sonucglara ulasildig
goriilmistiir. Esen (2007) yaptigi calismada isbirliginin acgiklanmasinda duygusal
zekanin 6nemini ortaya koyan sonuglar elde etmistir ve ayn1 zamanda uyma-uzlasma
stratejisinde de duygusal zekanin etkili oldugu goriilmiistiir. Yu ve dig. (2006) Cin’de
yaptiklar1 ¢alisma neticesinde, duygusal zekanin gatisma yonetimi stratejilerinden

biitiinlestirme ve ddiin verme iizerine 6nemli etkilerini géstermislerdir.

Duygusal zekalar1 gelistikge daha uzlasmaci ve isbirligi igerisinde taraflari
biitlinlestirici  ¢atisma  yonetim  stratejilerine  yaklasan yoneticiler oldugu
goriilmektedir. Duygusal zekadaki artig, biitiinlestirme ve isbirligi ¢atisma yonetimi
stratejisine egilimin de ciddi oranda artmasina neden olurken kacinma stratejisine
egilimin diisiik oldugu goriilmektedir. Kritik anlarda siklikla bagvurulan hiikkmetme
stratejisinden duygusal zekasi yiiksek yoneticilerin kaginmasi s6z konusudur. Palyatif
bir ¢atigma stratejisi olan 6diin verme stratejisine duygusal zekas: yiiksek yoneticilerin
daha az bagvurmasi ise, bu strateji ile yatistirildigi sanilan ¢atismanin yeniden su

tizerine ¢ikacag diisiintildiigiinde olumlu bir bulgudur denilebilir.

Sonug olarak, ruh halini diizenleyebilen, ¢alisanlariyla empati kurabilen ve onlarin
gerek kisisel gerekse kisiler arasi sikintilarini goz ardi etmeksizin deger verip
anlamaya calisan, baskalarinin duygularini paylagabilen kisaca duygusal yetkinlige
ulagsmig firma yoneticilerinin, aynt amact gergeklestirmek dogrultusunda birlikte
calistigr kisilerle daha uyumlu iliskiler kurabildigi ve olusabilecek ¢atismalari
¢oziimlemede basarili oldugu sonucu elde edilmistir. Bu sonuclar, gliniimiiz firma
yoneticilerinin eskiye nazaran daha fazla duygusal zekaya sahip olmalarinin 6nemini

acik¢a vurgulamaktadir.

5.2. Oneriler

Yoneticilere ve Kurumlara Yonelik Oneriler

Yonetici adaylarina duygusal zeka ve catisma yonetimi stratejileri hakkinda egitimler
ve 0z degerlendirme c¢alismalar1 yapilabilir. Boylelikle, farkindaliklari artacak ve
kendilerini daha cok gelistirerek gelecekte tercih edilen lider tanimina uygun

olabileceklerdir.

“Kisisel yetenekler ve iletisim becerileri” aslinda kisilik gelisiminde beslenmesi

gereken Ozelliklerdendir. Duygusal zekanin gelisimi de insan gelisimiyle birlikte
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olmalidir. Bu nedenle aile yasaminda baglayacak olan duygusal zekd gelisimine
yiikksek 6grenim esnasinda da yer verilmesi ileride yoneticilik deneyimini edinecek

bireylerin daha donanimli olmasini saglayacaktir.

Profesyonel yasamda ¢atigsmalar1 yonetebilmek olduk¢a miihimdir. Biitiinlestirme ve
Isbirligi catisma ydnetim stratejisinin is ortaminda pozitif sonuglar doguracag
bilinmektedir. Yonetici adaylarina 6zellikle bu konuya egilen egitim programlari ve

atolye ¢alismalar1 sunulabilir.

Duygusal zekasi yiiksek liderlerin empatik olduklar1 asikardir. Bu empati yalnizca
calisanlarina karst degil, topluma karsi da Ozveriyi gerektirir. Yeni liderler,
siirdiiriilebilir kalkinma hedefleri konusunda bilinglenebilecegi atdlyelere katilabilir ve

ardindan firmalarindan baslayarak yiiriirliige koyabilirler.

Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Farkli sektorlerde veya ayni sektorde birden fazla firmada, ¢alisan algisina yonelik
duygusal zeka diizeylerinin tespit edilebilecegi ve catisma stratejileri ile arasindaki

etkilesimlerin belirlenecegi arastirmalar yapilabilir.

Duygusal zekanin ve ¢atisma yonetimi stratejilerinin farkli sektorel gruplar arasinda

hangi faktor gruplarina sahip olacagi konusunda arastirmalar yapilabilir.

Duygusal zekanin ve ¢atigma yOnetimi stratejilerinin 6rgiit performansina etkisinin

belirlenecegi arastirmalar yiiriitiilebilir.

Liderlik ve kiiltiirel doniisiim ilkelerinden; birlikte ¢alismayr miimkiin kilan bir
etkilesim sistemi kurmayi saglayan “birlikte iiretme” ilkesi ile duygusal zeka

arasindaki iligkinin tespit edilmesine yonelik arastirmalar siirdiiriilebilir.

Dijitallesmenin hizla 6nem kazandig1 gilinlimiizde yapay zekd arastirma ve
uygulamalari giderek artmaktadir. Yapay zekanin duygusal zeka icin bir tehdit unsuru

olup olmadig1 veya aralarinda nasil bir etkilesimin olacagi arastirilabilir.
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EKLER

Ek 1. Kisisel Bilgi Formu.

Degerli Katilimet,

Bu anket formu ile “Yoneticilerin Duygusal Zekalarinin Uyguladiklari Catisma Yonetimi Stratejileri
Uzerine Etkisi’ni belirlemeyi amaglayan arastirmaya veri toplamaya galisiimaktadir.

Anketlere vereceginiz cevaplar arastirmanin amaci disinda kesinlikle kullanilmayacaktir. Bu nedenle
anketlerde isim belirtmeniz gerekmemektedir. Vereceginiz cevaplarin aragtirmaya katki saglayabilmesi
icin her maddeyi objektif olarak cevaplamaniz son derece 6nemlidir.

Degerli zamaninizi ayirarak anketleri cevapladiginiz i¢in tesekkiir ederim.
(Not: Anket formunu doldurma siiresi yaklasik olarak 5 dakikadir.)
Gamze Cetinel

Yildiz Teknik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii

Isletme Yénetimi Yiiksek Lisans Ogrencisi

Liitfen yas araliginizi seciniz.
22-32

33-43

44 ve Uzeri

Cinsiyetiniz?

Kadin

Erkek

En son bitirmis oldugunuz okul?
Lise

On Lisans

Universite

Yiksek Lisans

Doktora

Mesleki tecriibeniz?

1-5 Yil

6-10 Yil

11-15 Y1l

16-20 Yl

21 Yil ve Uzeri

Su an gorev yaptiginiz is yerindeki tecriibeniz?
1-5Yil

6-10 YIl

11-15 Y1l

16-20 Yil

21 Yil ve Uzeri
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Ek 2. Yoneticilerin Duygusal Zekalarim Degerlendirme Olcegi

DUYGUSAL
ZEKA OLCEGI

(1)
Hicbir
Zzaman

(2)
Nadire
n

(3)
Ara
Sira

(4)
Genellikl
e

(5)
Her
zaman

1. Yoneticimiz g¢alisanlarla ilgili
konularda duygu ve
diisiincelerimizi dikkate alarak
karar vermeye ¢aligir.

2. Yoneticimiz stres altinda
oldugunda bunu ¢aliganlara
yansitir.

3. Y o6neticimiz calisanlar
arasinda  ¢ikan  problemlere
tarafsiz yaklagir.

4. Yoneticimiz ¢alisanlarin
kendisine yonelik
davraniglarindaki ~ samimiyeti
cabuk algilar.

5. Yoneticimiz ¢alisanlarin

yaptiklart iste giidiilenmelerini
saglamaya galisir.

6. Yoneticimiz aralarinda sorun
olan ¢alisanlarin  birbirlerini
anlamalarina yardime1 olur.

7. Yoneticimiz olumlu
duygularini ¢alisanlara yansitir.

8. Yoneticimiz kendisine 6fkeyle
yaklasan ¢aliganlarin duygularimni
anlamaya caligir.

9. Yo6neticimiz calisanlarla
uyumlu ¢alisir.
10. Yoneticimiz ofiste giiven

ortami yaratir.

11. Yoneticimiz calisanlarla iyi
iligkiler kurar.

12. Yoneticimiz  ofiste  ¢ikan
tartigmalarda serinkanliligini
korur.

13. Yoéneticimiz caliganlart
gergin  olduklar1  durumlarda
yatigtirir.
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14. Yoneticimiz ¢alisanlarin
farkli goriis agilarindan olaylara
yaklagmalarina anlayis gosterir.

15. Yoneticimiz ofiste aniden
ortaya ¢ikan sorunlar karsisinda
zaman kaybetmeden duruma
miidahale eder.

16. Yoneticimiz ¢aliganlarin is
ve kisisel konulardaki
sikintilarini yiizlerinden anlar.

17. Yoneticimizin her zorlugun

iistesinden gelecegine
inantyorum.
18. Yoneticimiz problem

yasadigi ¢alisanlarin basarilarini
takdir etmekten kaginir.

19. Yoneticimiz mesleki
anlamda basarili olan ¢aliganlar
takdir eder.

20. Yoneticimiz problem
yasadigi calisanlara kars1
duygularinin davranislarini

etkilemesine izin vermez.

21. Yoneticimiz herhangi  bir
calisanin bir bagkasi yiiziinden
incinmesini istemez.

22. Yoneticimiz ofiste ¢aliganlari
kaynastirmaya yonelik etkinlikle
diizenler.

23. Yoneticimiz kendini
yenileme konusunda ¢alisanlarin
elestirilerini dikkate alir.

24. Y 6neticimiz caliganlart
incitecek davraniglardan kaginir.

25. Yoneticimiz caliganlart
isbirligine dayali takim
calismalarina yoneltir.

26. Yoneticimiz karar vermemiz
gereken durumlarda duygusal
olmaktan ¢ok mantikli olmamizi
Onerir.

27. Yo6neticimiz caliganlarin
yaptiklar1 isten zevk almalarim
saglamaya galisir.
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28. Yoneticimiz ¢alisanlarin i
ve kisisel konulardaki sorunlarimi
etkin olarak dinler.

29. Yoneticimiz ¢alisanlarin
ihtiyaglarinin bir belirtisi olarak
ortaya koyduklar kiiciik sosyal
isaretleri fark eder.

30. Yoneticimiz bir hata
yaptiginda bunu kabullenip ifade
edebilir.

31. Yoneticimiz ¢alisanlarin i
ve kisisel konulardaki sorunlarimi
¢ozmelerine yardimer olmaya
calisir.

32. Calisanlar yOneticimizin
isine olan baglligim &rnek
alirlar.
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Ek 3. Yoneticilerin Catisma Yonetimi Stratejileri ile Tlgili Olcek

CATISMA i Y(")NpTiMi
STRATEJILERI OLCEGI

D
Hicbir
zaman

)

Nadiren

3)
Ara
sira

(4)
Genellikle

(5)
Her
zaman

1. Yoneticim, her iki taraf i¢in de
kabul edilebilir bir ¢oziim
bulabilmek i¢in sorunu Kkarsi
tarafla birlikte gozden gegirmeye
caligir.

2. Yoneticim, genellikle karsi
tarafin ihtiyaglarim1 karsilamaya
caligir.

3. Yoneticim, karsi tarafla olan
uyusmazligini kendine saklamaya
ve boylece karsi tarafla catismaya
girmekten kaginmaya galisir.

4. Yoneticim, karsi tarafla ortak
bir ¢6ziim bulmak ig¢in fikirlerini
onlarin fikirleri ile birlestirmeye
caligir.

5. Yoneticim, karst tarafin
beklentilerini karsilayacak
¢oziimler bulmak igin onlarla
isbirligi yapmaya ¢aligir.

6. Yoneticim, karsi tarafla olan
farkliliklarini agikga tartigmaktan
kaginir.

7. Yoneticim, iginden ¢ikilmaz
durumlar1 ¢6zmek i¢in orta bir yol
bulmaya ¢alisir.

8. Yoneticim, fikirlerini kabul
ettirmek i¢in kars1 taraf tizerinde
etki giiclinii kullanir.

9. Yoneticim, bir karar1 kendi
lehine ¢evirmek igin otoritesini
kullanir.

10. Yoneticim, karsi tarafin
isteklerini  genellikle  yerine
getirir.

11.  Yoneticim, kars1 tarafin
isteklerine teslim olur.

12. Yoneticim, bir sorunu birlikte
¢ozmek i¢in karsi tarafla tam ve
dogru bilgi aligverisi yapar.
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13.  Yoneticim, karst tarafa
genellikle taviz verir.

14. Yoneticim, ¢gikmazlart kirmak
i¢in genellikle orta bir yol 6nerir.

15. Yoneticim, kars1 tarafla
uzlagmaya varmak i¢in karsilikli
goriismeler yapar.

16. Yoneticim, kars1 tarafla
anlagmazliga diigmekten kaginir.

17. Yoneticim, kars tarafla karsi
karsiya gelmekten kaginir.

18. Yoneticim, bir karar1 kendi
lehine ¢evirmek i¢in uzmanliginm
kullanir.

19. Yoneticim, genellikle karsi
tarafin teklifleri dogrultusunda
hareket eder.

20. Yoneticim, bir uzlagmaya
varabilmek i¢in “taviz ver ve taviz
al” yaklasimini benimser.

21. Yoneticim, sorunlar1 kendi
bakis acisindan degerlendirmek
konusunda katidir.

22. Yoneticim, bir sorunun en iyi
sekilde ¢oziilebilmesi i¢in biitiin
kaygilarini agik¢a ortaya koymaya
calisir.

23. Yoneticim, her iki tarafca
kabul edilebilir ¢6ziimlerin ortaya
¢itkmasi i¢in karsi tarafla igbirligi

yapar.

24. Yoneticim, karsi tarafin
beklentilerini karsilamaya caligir.

25. Yoneticim, rekabet ortaminda
kazanmak icin bazen giiciinii
kullanir.

26. Yoneticim, karst tarafin
duygularini incitmemek i¢in karsi
tarafla olan uyusmazlig
saklamaya c¢aligir.

27. Yoneticim, karsi tarafla hos
olmayan diyaloglardan
kaginmaya calisir.
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28. Yoneticim, sorunlarin tam
olarak ve dogru anlasilmasi igin
kargi tarafla birlikte calismaya
gayret eder.
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