Tarımsal Yayım ve Danışmanlık 

Uyuşmazlık (Çatışma) Yönetimi


UYUŞMAZLIK (ÇATIŞMA)
YÖNETİMİ


1.GİRİŞ


İnsanlık tarihinin her döneminde stres ve çatışma insan yaşamının kaçınılmaz bir parçası olmuştur. Zamanla stres ve çatışma kaynakları değişmekle birlikte, iş ortamı, bütün çalışanlar için her zaman şiddetli ve sürekli stres kaynakları ile doludur. 


İnsanı hayvandan ayıran en önemli özellik düşünme yeteneğidir. İnsanın mevcut şartlarını iyileştirme ve geliştirme çabalarının altında yatan özelliği de budur. Gelişen ve değişen hayat şartlarına ayak uydurma çabası beraberinde bazı problemleri getirmiştir. Bu problemlerden birisi de “çatışma„ kavramıdır.


Çatışmanın uzmanlarca çok çeşitli tanımlamaları yapılmıştır. Bunlardan bazıları şöyledir:

Çatışma:

· Aynı ya da karşıt olan eşdeğer iki durumdan birini seçmek zorunda kalan bireyde görülen kararsızlık,uyuşmazlık,ikircikliktir.
· Bir seçeneği tercih etmede bireyin ya da bir grubun güçlükle karşılaşması ve bunun sonucu olarak karar verme mekanizmalarında meydana gelen bozulmadır.
· Birbirlerinin amacına ulaşmasına açıkça düşmanlık gösteren ve/veya birbirlerinin amacına ulaşmasına müdahale eden iki taraf arasındaki bir kavga ya da tartışmadır

· Birey ya da grupların içinde ve aralarında çeşitli nedenlerden kaynaklanan anlaşmazlık, zıtlaşma, uyumsuzluk, birbirine ters düşme biçiminde ortaya çıkan ve iyi yönetilmediği durumda örgüte ve bireye zararlı olabilen bir etkileşim sürecidir
2. ÇATIŞMA YAKLAŞIMLARI
Çatışmaya ilişkin yaklaşımlar Klasik-Geleneksel, Neoklasik-Davranışçı, Modern-Etkileşimci yaklaşımlardır
2. 1. Klasik-Geleneksel Yaklaşım:

Bu yaklaşım çatışmanın yıkıcı olduğu inancındadır. Bu nedenle yöneticinin en önemli görevi, örgütü çatışmalardan korumaktır.

2. 2. Neoklasik-Davranışçı Yaklaşım:
Bu yaklaşıma göre, çatışma kaçınılmazdır. Önemli olan çatışmanın ortadan kaldırılmasıdır. Çatışmanın ortadan kaldırılması bireyler arasındaki ayrımların yok edilmesi anlamına gelmektedir.
2. 3. Modern-Etkileşimci Yaklaşım:
Bu yaklaşıma göre, örgütün sağlığı için çatışma gereklidir. Ancak çatışma çok yüksek düzeyde ise azaltılması, çok düşük düzeyde ise uyarılması gerekir.

Çatışmadan yoksun bir örgütte yenilik ve değişim, yaratıcılık ve performans etkilenir.

Sürekli ve önemli çatışmalarla karşılaşan örgütlerde ise, kararların verilememesi ve gecikmesi, tavizlerin sorunları çözmede yetersiz kalması gibi nedenlerle yine performans olumsuz yönde etkilenir, hatta bu durum örgütün yaşamasını tehlikeye düşürebilir.

4. ÇATIŞMA VE ÇATIŞMA YÖNETİMİ

Çatışma ve Çatışma yönetimi kavramlarını genel olarak iki ana başlık altında incelemek mümkündür. Bununla birlikte daha birçok çatışma şekilleriden bahsedilebilir:
4. 1. Bireysel Çatışma Ve Yönetimi

Bireyin istenen ya da istenmeyen, birbirine karşıt ya da denk güdüler arasından birini seçmek durumunda kalmasına bireysel çatışma denir. Çatışma bir çeşit iç, yani ruhsal engellemedir. Çatışma bireyi etkileyen birbirine karşıt duygu, düşünce ve istekler arasında seçim yapma güçlüğüdür. Bu seçim ne kadar güçleşirse, bireydeki anksiyete (Anksiyete veya endişe; canlılarca deneyimlenen kaygı, korku, gerilim, sıkıntı halidir. Canlıların dış ortama uyum çabasında koruyucu bir tepkidir.) ve gerilimde o kadar artar.
Çatışma durumları, kişiden kişiye değişen, göreceli bir nitelik taşır. Bu nedenle, çatışma bireyleri aynı ölçüde ve aynı yoğunlukta gerilime sürüklemez.

Bireyin yaşamında üç çeşit çatışma görülür.
4. 1. 1. Yaklaşma-Yaklaşma

Bireyin iki ya da daha çok güdü arasından birini seçerken yaşadığı karar verme güçlüğüdür. Örneğin, izlemek istediğimiz programların aynı saatte, ayrı kanallarda yayınlanması halinde birini seçmek zorunda kalmak veya kadının eşine “artık ya annen ya ben!” diyerek kocasını bir seçime zorlaması bu tür bir çatışmadır.
Yaklaşma-Yaklaşma Çatışmasında Bireyin Davranışı;

İki iyi seçenekten birisine yaklaşan birey, hangi seçeneğe yaklaşırsa, o seçenek daha çekici olmaya başlar ve birey bu yöne kuvvetle yaklaşır. Bu nedenle, yaklaşma yaklaşma türünden olan çatışmalarda ilk adım en önemli adımdır.

4. 1. 2. Kaçınma-Kaçınma

Bireyin istemediği iki olumsuz olgu, olay ya da nesneden birini seçmek zorunda kalmasıdır. Birey normalde her iki durumla da karşılaşmak istemez. Bunlardan birini isteksiz olarak seçmek zorunda kalır.

“Tembel öğrenci ne ders çalışmak ister ne de sınıfta kalmak”

“Tembel insan ne aç kalmak ister ne de çalışmak”

“Denize düşen yılana sarılır”


İfadeleri de aynı durumu dile getirir.

Kaçınma-Kaçınma Çatışmasında Bireyin Davranışı;


Bu cins tartışmayı çözmek güçtür. Bir seçeneğe yaklaşınca o seçenek gittikçe daha kötü görünmeye başlar. Bu nedenle birey dönüp diğer seçeneğe yaklaşır. Ne var ki, o zaman da diğer seçeneği daha olumsuz görmeye başlar. Bu durumda insanlar şu yollardan birini seçer;

· En az kötü olan seçeneğe gitmek

· Ortada bir noktada durmak, hiçbir davranışta bulunmamak

· Sanki ortada bir sorun yokmuş gibi davranmak

4. 1. 3. Yaklaşma-Kaçınma

Yaklaşma kaçınma en sık görülen çatışma tipidir. Hem hoşa giden hem gitmeyen olay bir arada yaşanır. Örneğin evlenmek isteyen gencin, evliliğin getireceği sorunlardan kaçmak istemesi, şeker hastasının pastayı çok sevmesi gibi.
Yaklaşma-Kaçınma Çatışmasında Bireyin Davranışı


Bu çatışma davranışında, bireyler önce hoşa giden güdünün peşinden giderler, sonra hoşlanmadıkları bir şeyle karşılaşacakları bir noktaya geldiklerinde bir müddet kararsızlık yaşarlar, davranışta bulunmak için tereddüt ederler. Daha sonra baskın gelen güdünün gösterdiği davranışta bulunurlar. Örneğin; bazı evli çiftlerin sürekli birbirlerinden ayrılıp tekrar bir araya gelmeleri. Ayrılan çiftler, beraber yaşamlarının güzel yanlarını hatırlar ve yaklaşma davranışı göstererek birbirlerine dönerler. Ancak bir araya geldiklerinde tekrar sorunlar yaşarlar ve kaçınma davranışına yönelirler. Bu döngü böyle devam edebilir.
İnsanların birbirleriyle yaşadıkları çatışmalara bakılacak olursa;

“Kişiler iyi niyetli olur ve birbirleriyle nasıl konuşacaklarını bilirlerse, hiçbir tartışma ve çatışma yaşanmaz” kanısı oldukça yaygındır. Aynı fikre başka bir açıdan bakılacak olursa; aralarında sürtüşme olan kişiler iyi niyetli olmayan ya da birbirleriyle nasıl konuşacağını bilmeyen kimselerdir sonucuna varılır. Ancak bu doğru değildir.

İnsanlar bir arada yaşadıkları sürece ne kadar iyi niyetli olurlarsa olsunlar, aralarında sürtüşmelerin, çatışmaların çıkması kaçınılmazdır. Çatışmalar yok sayılarak ilişkiler geliştirilemez. İnsanların kendilerini iç benlikleriyle ortaya koymaları, çatışmaları da yapıcı bir yöntemle çözmeleri ilişkilerinin gelişmesine katkıda bulunur. Aksi takdirde çatışmaların yok sayılıp biriktirilmesi ilişkilerin içinden çıkılmaz bir hale gelmesine neden olur.
4.1.4. Çatışma Durumunda Bireyin Yaptığı Kırgınlık ve Kızgınlık Belirten Davranış Biçimleri:

Kaçınma: Bu davranışı gösteren kişiler, birisiyle çatışmaya girmemek için bilinçli ya da bilinçsiz olarak kaçma davranışında bulunurlar. Çatışma çıkacağını anladıklarında ya orayı terk ederler, ya uyumak isterler, ya da önemli bir uğraşları varmış gibi başka hiçbirşeyle ilgilenmezler.

Hasıraltı Etmek: Hasıraltı davranışını gösteren kimse, sadece tartışmaya girmekten kaçmakla kalmaz, sanki tartışılacak hiçbir konu yokmuş gibi hareket eder.
Suçlu Hissettirmek: Bir insan karşısındaki kişiye kızgınlık ya da kırgınlığını açıktan söylemiyor da dolaylı yollarla karşısındakinin onu mutsuz ettiğini belirtiyorsa, suçlu hissettirme yöntemine başvuruyor demektir.

Konuyu Değiştirmek: Çatışma olasılığı belirdiği anda konuyu değiştirmek çok kulanılan yöntemlerden biridir. Bu tür eğilimi olan kişilerin sağlıklı bir ilişki geliştirmeleri mümkün değildir. Böyle bir ilişki içinde olan kişilerin ilişkisine “beraber olma oyunu” olarak bakmak daha doğrudur.
Eleştirmek: Kişiyi sinirlendiren bir soruna ilişkin olarak konuşacağı yerde kızgınlığını karşısındakinin başka davranışlarına eleştiri yönelterek dışa vurur. Böyle durumlarda karşıdaki kişi neye kızıldığını anlayamaz. Örneğin çok önceden yapılan davranışları hatırlatmak. Kişi kendisine kızıldığını anlar fakat nedenini anlayamaz.

Akıl okuyuculuk: Karşısındakini dinleyip, söylediklerini onun ifade ettiği biçimde anlamak yerine konuşanın kişiliğini çözümleyerek, onun gerçekte ne demek istediğini kendisinin anladığını sanır. Örneğin; “sigaranı başka odada iç rahatsız oluyorum” dendiğinde, akıl okuyucu hemen “sen benden rahatsız oluyorsun” yorumunu yapar.
Tuzak Kurmak: Bazı kişiler karşısındakinin bir davranış yapmasını isterler. Karşısındaki bu davranışı yapınca, sanki önceden isteyen kendileri değilmiş gibi, bu davranışı yapana yüklerler.

Bardağı Taşırmak:  Dilimizde “bardağı taşıran son cümle oldu” diye bir söz vardır. Öfke, kızgınlık, önce belli edilmez, depo edilir. Daha sonra küçük bir olayda büyük reaksiyonlar sergilenir.

Tedirgin Etmek: Bazı kişiler kızgınlıklarını açıkça belli etmek yerine, karşıdakinin tedirgin olacağı hareketler yaparak onu rahatsız etmeye, bu yolla kendi olumsuz duygularını dile getirmeye çalışırlar.

Şakaya Boğmak: Bazı kişiler kendine ciddi bir duygu ya da düşünce yöneltildiğinde, işi hemen şakaya dökerek ciddiyetten kurtulmak isterler.

Yaraya Dokunmak: Herkesin psikolojik olarak hassas olduğu noktaları vardır. Bunu ancak onlara en yakın kimseler bilir. Bu kimseler kızgınlıklarını, kişiyi bu zayıf noktalarından yakalayarak belirtiyor ve öç alıyorsa, bu hastalıklı bir ilişkidir ve devamlı hırpalanmaktadır.
Değişmeye İzin Vermemek: Değişmeye izin vermeyenler, bir kişiyle kurdukları ilişkinin hep öyle kalmasını isterler.

Yoksun Bırakmak: Bazı kimseler, arşısındakine kızdığı, ya da kırıldığı zaman bu duygularını belli edecekleri yerde, karşısındakinin ihtiyacı olan bir şeyi vermeyerek ondan öç almak isterler.
4.1.5. Yapıcı Tartışma

Kızgınlık ve kırgınlık duygularının ifadesinde ve bir çözüme ulaşmasında yapılması gereken en önemli şey yapıcı tartışmadır. Yapıcı tartışma önemsenen bir kişiye karşı duyulan kızma, kırılma, rahatsız olma gibi duyguları onunla paylaşarak birbirini daha iyi anlama amacıyla kullanılır. Birbirlerine duyduğu kızgınlığı, kırgınlığı ve rahatsızlığı belirtmeyen insanlar genellikle iki nedenden ötürü bunu yapmazlar,
· Kaybetme Korkusu. Kişi, kırgınlık ve kızgınlık gibi olumsuzluk duygularını karşıdakine belirttiği zaman, kendisi için önemli olan bu kişiyi kaybedeceğinden korkar. Oysa kişilerin birbirine karşı olumsuz duygular hissetmemesi gerekir. Böyle duyguların varlığı ilişkilere zarar verir.

· Kötü İnsan Olma Korkusu: Bu korkuyu yaşayan kişiler kırgınlık, küskünlük gibi olumsuz duyguları ilişkilerinden çıkarırlar. Kişiler arasında, yakın ilişkilerin doğabilmesi için, olumsuz duygularını yapıcı bir tartışma içinde paylaşabilmeleri gerekir.
Yapıcı Tartışmanın Aşamaları;
· Sorun hakkında düşünmek,
· Tartışma zamanını iyi tespit etmek,
· Sorunun doğru ifede edilmesi,
· Anlaşılıp anlaşılmadığını denetleme,
· İstenilenin ne olduğunu düşünme ve alıştırma yapma,
· İstenilenin anlaşılıp anlaşılmadığını denetleme,
· Sorulması gerekenleri sorma,
· Cevaba karar verme,
· Soruya cevap verme,
· Gözden geçirmek için bir araya gelme,
4.1.6. Uzun Süreli çatışmaların Çözümü

Çatışma değişik nedenlerden kaynaklanabilir ve çözümüne iki temel tutum içinde yaklaşılabilir.

Eğer yaklaşım “ya kazan ya kaybet” şeklinde olursa, iki kişiden biri mutlaka çözümden memnun kalmayacaktır.

Kaybeden yok yaklaşımında ise iki tarafı da memnun edecek bir çözüm yolu bulunur.

Çatışmaların Çözümlenmesinde Kaybeden Yok Yöntemi


Kaybeden yok yöntemi şu basamaklardan oluşmaktadır:
· Sorunu Tanımlamak: Çatışma yaşayan bireylerin katkısı ile sorunun ortaya konması gerçekleştirilir.

· Olası çözümler üretmek (birçok çözüm yolu ortaya koyun): Beş ya da on dakika gibi belli bir zaman süresi içinde aklınıza gelen bütün çareleri, iyi ya da kötü, mümkün ya da değil gibi ayıklamadan olduğu gibi bir yere yazınız. Bu aşamada asıl amaç, olabildiği kadar çok çözüm üretmektir.

· Çözümleri Değerlendirme: Bu aşamada çözüm yolları çatışmayı yaşayanlar tarafından teker teker değerlendirilir. Bir çözümde birisinin bile çekincesi varsa o çözüm yolu atlanır. Herkesin olur dediği çözüm yolu bulunana kadar buna devam edilir. Karşıdakini memnun etmek için çözüm yolu yapmacık olarak kabul edilmez.
· Karar verme: En iyi çözümde karar kılınır.

· Uygulamaya Konulması: Kararın nasıl uygulanacağı bu aşamada görüşülür. Kurala bağlanır (kim, ne zaman, neyi yapacak vb.). Bir plan gerekiyorsa o da yapılır.

· Çözümümün başarısının değerlendirilmesi: Bir çözümün uygulanır olup olmadığını denemeden anlamak güçtür. Çözümü bir süre uyguladıktan sonra gözden geçirmek üzere bir araya gelinir. Çözüm tekrar gözden geçirilir. Bu aşamada başka bir çözümle değişiklik de yapılabilir. Uygulanamayan çözümde ısrar edilmemelidir.
4.2 Örgütsel Çatışma Ve Yönetimi 

Yöneticilerin zaman ve enerjilerinin önemli bir kısmını alan konulardan biri de örgüt içinde ortaya çıkan çeşitli düzey ve türlerdeki çatışmalar ve bunların yönetimidir. Örgütlerde her konuda çeşitli farklılıklar vardır. Bu farklılıklar, kişiler arası olabileceği gibi amaçlarda, değerlerde, algılamalarda tutulan yol ve yöntemlerde de olabilir. Örgütün yöneticisi de işte bu farklılıkları yöneten, bu farklılıklarla örgütü amaçlarına ulaştırmaya çalışan kimsedir. 

Çatışmalar çeşitli sorunlara yol açabileceği gibi, başarılı yönetilirse örgütte yeniliğin ve örgütsel gelişmenin başlatıcısı da olabilirler.
Çatışma ile ligili konular analiz edildiğinde, çatışmanın üç unusuru olduğu görülebilir.
 Bunlar:

· Çatışmaya giren (kişi, grup ya da örgüt gibi),
· Çatışmaya neden olan şey, durum,
· Çatışmanın sonucunda ortaya çıkan dururmdur.

Bu üç unsurdaki farklılıklar çatışma tanımlarında ki farklılıkları doğurur ve

çatışma türlerini ortaya çıkarır.

4.2.1 Örgütsel Çatışmanın Nedenleri


Örgütlerde cereyan eden çeşitli türdeki çatışmaların nedenleri oldukça fazla ve çeşitlidir. Bu nedenleri şu şekilde sıralamak mümkündür.

· İş Bölümü: Örgütte iş bölümü “toplu çabayı gerektiren bir işin,çeşitli bireyler tarafından yürütülebilecek şekilde, akılcı biçimde ögelerine ayrılması” olarak tanımlanabilir. İş bölümü arttıkça, bölüm ve birimler arası ilişkiler ve örgütsel etkinlikler karmaşıklaşır ve bunun doğal sonucu olarak da rol farklılıkları ve çatışma doğar.
· Karşılıklı Bağımlılık: Örgütlerde birimlerin üretimi, diğer birimlerin üretimine bağlıdır. Bir birimin çıktısı diğer birimin girdisini oluşturur, bu da çatışmayı doğurur. Bu tür çatışma iyi bir planlama ve bağımlılığın karşılıklı olduğunun açıklanması ile giderilebilir.

· Sınırlı Kaynakların Paylaşılması: Örgütte kaynakların sınırlı olması çatışmayı doğurabilir. Bu çatışmanın giderilmesinin yolu da yöneticinin planlama becerisinden geçer. Sınırlı kaynakların akılcı ve işlevsel dağılımı gereklidir.
· Ortak Karar Vermek: Örgütteki kıt kaynaklar ve etkinliklerin zamanlaması, birimler arası karşılıklı bağımlılık doğurmaktadır. Kararların ortak verilmesinin gerekliliği çatışmaya neden olur.

· Amaç Farklılıkları: Örgütteki birey ve grupların farklı amaçlarının olması, örgütlerde çatışma ortamı yaratır. Örgütsel amaçların açık ve objektif biçimde belirlenmemiş olması nedeniyle her bölüm, kısım, yönetici tarafından ayrı ayrı yorumlandığında, yapılan etkinlikler ve uygulamalarda büyük farklılıklar ortaya çıkar.
· Algılama Farklılıkları: Kişi veya grupların, olayları farklı algılamaları çatışmalara neden olur.

· Uzmanlaşma: Örgütlerde görülen çatışmaların en yaygın olanı uzmanlaşmanın yol açtığı çatışmalardır. Uzmanlık, bürokratik roller çoğu zaman çatışır.

· İletişim Sistemi: Örgüt amaçlarının üyelerce anlaşılmasını sağlayacak, üyeleri örgüt amaçları etrafında toplayacak ve bütünleştirecek nitelikte bir iletişim sisteminin olmaması örgüt üyelerinin gruplaşmalarına ortam hazırlar. İletişim ortamı yetersiz örgütlerde ileti akışındaki gelişmeler, yanlış anlamalar, iletinin açık olmaması, iletinin algılanamaması v.b. nedenlerle ortaya çıkan iletişim yetersizlikleri birey ve grupları farklı kararlara, davranışlara ve dolayısı ile çatışmalara götürebilir.

· Örgütün Büyüklüğü: Örgüt yapısı büyüyüp genişledikçe amaçlarda açıklık azalır. İlişkiler daha formal bir nitelik kazanır. Her uzman kendi alanını korumaya çalışır, bu eğilimler de çatışma ihtimalini arttırır.

· Örgütteki Görev ve Sorumluklukların Karmaşıklığı: İyi belirlenemeyen örgütsel görev ve sorumluluklar da çatışmaların muhtemel nedenleridir.

· Rekabetçi Ödüllendirme Sistemi: Örgütlerde işbirliği yerine rekabetin teşvik edilmesi ve ödüllendirme sistemin buna göre kurulması çatışmayı arttıran unsurlardan biridir.

· Yönetim Biçiminin Farklılığı: Her yöneticinin kendine has bir yönetim tarzı olabilir. Eğer yönetici ile astları arasında bu biçimin algılanması konusunda farklılıklar varsa bu çatışmaya neden olabilir.

· Ortak Değer ve Görüşlerin Yokluğu: Örgütü amaçlar yönünde çalıştıracak, ortak değer ve görüşlere ihtiyaç vardır. Bunların olmaması da çatışma nedeni olabilir.

· Örgütsel Yenileşme Sonucu Değişen Durum: Her örgütsel yenileşme çabasının direnme ile karşılaşması muhtemeldir. Yenileşme sonucunda görev, rol, statülerinde değişmeler olacağı kuşkusu duyan personel bu yenileşmeye direnir. Bu direnmenin aşılamaması durumunda çatışma olur.

· Kişilik Farklılıkları: Bireylerin farklı amaç, değer yargısı, yetenek ve özelliklerde olmaları, kişilik çekişmelerine yol açar. Bu da çatışmaların temel nedenlerinden biridir. Otoriterlik, dogmatiklik ve düşük özsaygı gibi kişilik özellikleri çatışma davranışlarını artırmaktadır. Kavgacı ve uzlaşmaz insanlar, örgütte çatışmalara yol açmaktadır.
4.2.2 Örgütsel Çatışmanın Yönetilmesi



Çatışmanın yönetilmesi kavramı, anlayış olarak, çağdaş yönetim anlayışının ürünüdür. Çatışmaya bakış açısı yönetim anlayışlarından etkilenir. Geleneksel yönetim yaklaşımı, çatışmadan yıkıcı niteliği gereği kaçmak isteyen anlayışı savunur. Bu yaklaşım çatışmanın yönetimi değil çözümü üzerinde durur Çağdaş yaklaşım ise çatışmayı olağan hatta kaçınılmaz olarak görür. Çatışma sonuçlarına göre; fonksiyonel (örgüte faydalı) ve difonksiyonel (engelleyici) olarak ikiye ayrılır. Bu görüş gereği olarak da çatışmanın çözülmesi değil, yönetilmesi kavramı kullanılır. Çatışmanın yönetilmesinde değişik yaklaşımlar kullanılabilir. Bunlar:
·  Problem Çözme: Çatışma yönetiminde kullanılan özellikle gruplar arası çatışmaların çözümünde etkili olan bir yöntemdir. Amacı, haklı ya da haksız tarafı ayırt etmek değil, sorunu çözmektir. Çatışmanın üzerine gidilir ve taraflar yüz yüze getirilir. Bu yaklaşımın önemli varsayımı çatışan tarafların bile paylaştıkları ortak noktalar olduğudur.
· Üstün Amaçlar Saptama: Çatışma içinde olan ve birbirleri ile karşılıklı bağımlılık içinde olan grupların hepsinin vazgeçilmez önemde ortak bazı gruplar üstü amaçları vardır. Bu amaçlar çatışan gruplardan sadece birinin gerçekleştiremeyeceği kapsam ve niteliktedir. Ancak ortak çabalarla gerçekleştirilebilir. Bu yöntem bu tür amaçlar bulunduğunda etkili olur.
· Kaynakların Arttırılması: Çatışmanın kaynakların yetersizliğinden çıktığı durumlarda etkili olarak kullanılabilen bir yöntemdir. Kaynaklar arttırıldığında tarafların çatışma nedeni ortadan kalkacaktır.

· Kaçınma: Bu yöntem verimli olmasada sıkça kullanılır. Çatışma durumlarından kaçınmak şeklinde ifade edilir.

·  Yumuşatma: Durumu olduğundan daha iyi göstermek de çatışmalarda kullanılan bir yaklaşımdır. 

·  Uzlaştırma: Problemlerin esas nedenlerini ortadan kaldırmasa da kısa vadede bir çözüm gibi görülebilir. Bu yöntemde açıkça kazanan ya da kaybeden yoktur. Çatışmanın tarafları pazarlığa girerek çatışmayı çözmeye çalışırlar. Bir ortak nokta aranır.

·  Yetki Kullanma: Çatışma yönetiminde eski, fakat etkisi tartışılır bir yöntem de yetki kullanmadır. Yönetici yetkisini ve gücünü kullanarak çatışmayı ortadan kaldırmaya çalışır.
·  Politik Yaklaşım: Bu yöntemde yönetici her grubun önerisine yer vererek çatışmayı çözmeye çalışır. Takas, pazarlık ve uzlaşma başlıca politik yaklaşımlardandır.
·  Hakeme Başvurma: Taraflar kendi aralarında anlaşamıyorsa ve yönetici de onları inandıramıyorsa, sorun tarafsızlığına güvenilen birinin hakemliğine bırakılır.
·  Yapısal Değişkenleri Değiştirme: Örgütün formal yapısı ile ilgili düzenlemelere gidilerek ilişikiler değiştirilmeye çalışılır.
·  Davranış Değiştirme: Grup üyelerinin davranışlarını eğitim yoluyla değiştirme çatışmanın yönetilmesinde etkili bir yöntemdir.
4.3 Diğer Çatışma Türleri
Bireylerle- Grup Arasındaki Çatışma: Bu tür çatışma daha çok bireylerin grup normlarını kabule zorlanması ile oluşur. Grup amaçlarını, normlarını ve izlenen yolu benimsemeyen kişiler grup ile çatışmaya düşerler.
Örgütler arası Çatışma: Bir ekonomik sistem içinde yer alan örgütlerin birbiri ile çatışmasıdır.
Fonksiyonel Çatışmalar: Fonksiyonel çatışma, örgütün amaçlarının gerçekleşmesine katkıda bulunan çatışmalardır. Yöneticilerin sorunları kolayca hissetmesine, örgütsel dinamizme yardımcı olacak değişiklik ve yeniliklerin gerçekleştirilmesini kolaylaştırır.
Fonksiyonel Olmayan Çatışmalar: Örgütün amaçlarına ulaşmasını engelleyen, amaçların gerçekleşmesini desteklemeyen çatışmalardır.
Yatay Çatışma: Bu tür çatışma, bir örgütte aynı kademede bulunanlar arasındaki çatışmadır. Bu tür çatışmalar örgütteki birey ve bölümlerin farklı yöntem ve kavramlara sahip olmalarından kaynaklanır.
Dikey (Hiyerarşik) Çatışma: Bu tür çatışma, örgütün değişik yetki kademelerinde bulunanlar arasında çıkan çatışmadır. Ast-üst çatışması olan bu tür çatışmalar genellikle üstlerin yetkilerine dayanarak, astların davranışlarını denetim altına alma isteklerinden doğmaktadır. Dikey çatışmalar bireyler arasında olabildiği gibi, grup ve birimler arasında da olabilmektedir.
Emir-Komuta Kurmay Çatışması: Bu tür çatışma emir-komuta personeli ile kurmay personel arasındaki çatışmalardır. Örgütlerde çok sık rastlanan uzman-yönetici çatışması buna örnektir.
Potansiyel(Gizli) Çatışma: Potansiyel ya da gizli çatışma, amaçlar konusundaki farklılıklar ve kıt kaynaklar için rekabet gibi nedenlerden oluşan durumları ifade eder.
Algılanan Çatışma: Ortada çatışma olmadığı halde tarafların örgütsel ilişkiler içinde çatışmacı davranışlar algılama durumlarıdır. Bu tür çatışmalar bazen algı yanılmalarından ortaya çıkabilir.
Hissedilen Çatışma: Çatışma halindeki tarafların olaylar konusundaki kızgın, kırgın, kaygılı, patlamaya hazır olma hislerini ifade eden durumdur.
Açık Çatışma: Çatışmanın bir eylem olarak ortaya çıkması durumudur. Bu tür çatışma, karşılıklı tartışma, bilgileri karşı tarafa göndermeme ve engellemeden, fiziksel güç kullanmaya kadar değişik biçimlerde ortaya çıkabilir.
Planlı Çatışma (Açık): Bilerek planlanmış ve düzenlenmiş olan çatışmadır. 
Kapalı Çatışma: Tarafların, amaçları derinden izledikleri çatışmalardır.

5. STRES KAVRAMI 

Kavramı ilk kez ortaya atan Hans Selye stresi, organizmanın her türlü değişmeye özel olmayan (yaygın) tepkisi olarak tanımlamıştır. Hans Selye’nin çok benimsenen bu tanımına göre stres, memnuniyet verici olup olmadığına bakılmaksızın her türlü isteme bedenin uyum sağlamak için gösterdiği yaygın tepkisidir.
Selye’nin tanımında, stres tepkisinin uyanmasında hem memnuniyet verici hem de sıkıntılı oluşumların etkili olduğu işaret edilmektedir. İnsan bedeni genel olarak zevkli ve zararlı olaylar arasındaki farkı ayırdetmez. Her iki durumda da beden işlevini yerine getirmektedir. Bu nedenle hem memnuniyet verici hem de olumsuz uyaranlar altında bedenin gösterdiği stres tepkisi aynıdır.

Jessie Barnard stresi yararlı stres (eustress) ve zararlı stres (distress) olarak ikiye ayırmıştır. Bunlardan birincisi yaşandıkça neşe, canlılık ve kazanç sağlayan, istenmesi gereken bir durumdur. Zararlı stres ise aşırı ve sürekli olan ve bireyin güçlerini tüketen bir stres türüdür.
5.1 İş Hayatında Stres

Çalışma yaşamına giren birey, üretimin yanı sıra örgüt içinde diğer insanlarla ilişkiler kurar, örgütün değer ve normlarına uyum sağlamaya, örgüt içindeki gruplara üye olmaya başlar. Bu süreçler işgörenin güçlü bir uyum çabası göstermesini gerekli kılmaktadır. 

İş ortamında belirli rol ve görevleri yerine getiren birey, örgüt ortamından kaynaklanan “örgütsel stres” ile karşı karşıyadır. Bu kavram iş stresi (job stress), mesleki stres (occupational stress) veya örgütsel stres (organizational stress) olarak da adlandırılmaktadır.


Örgütsel stres, örgütle ya da işle ilgili herhangi bir beklentiye karşı, bireysel enerjinin harekete geçmesidir.
5.2 Stres ve Kişilik


Bireylerin kişilikleri stresten etkilenme düzeylerini doğrudan etkilemektedir. Örgüttteki bireylerin kişilikleri de iş hayatından kaynaklanan stresten etkilenme düzeylerini etkiler. 

Kişilik, insanın bir bütünlük içinde süreklilik gösteren davranış özellikleri ve çevresine uyum biçimidir. Bu anlamda kişilik deyimi insanın dış görünüşü, kendi benliğini kullanma biçimi, ölçülebilir iç ve dış özelliklerini, kendi arasında uyum sağlamasını dış etkilere uyarlanmasını, durağanlaşmış davranışlarını kapsar.
Amerika’lı iki doktor olan Meyer Friedman ve Ray Rosenman’ın çalışmalarına dayanılarak insan kişilik tiplerinin farklı bir sınıflaması yapılmıştır. Bu iki doktor çok sayıda erkeği inceleyerek onları Tip A ve Tip B olmak üzere gruplandırmışlardır.
5.2.1 A Tipi Davranış Özellikleri


A tipi davranış özellikleri genellikle acele konuşmak, diğer insanlar konuşurken acele etmek, hızlı yemek, sırada beklemekten nefret etmek, asla bir şeye yetişmek durumunda olmamak, zamanın elverdiğinden daha fazla etkinlikle dolu bir programa sahip olmak, zamanı boşa harcamaktan nefret etmek, aynı anda birden çok şeyi yapmaya çalışmak, yavaş insanlara karşı sabırsızlık, dinlenme, dostluk veya zevk verici şeyler için çok az zaman ayırmaktır. Tip A sendromu, başa geçmek için bir mücadele ve başarı için zamana karşı sürekli, bir yarış biçiminde görülür.
Tip A insanı yüksek sesle ve çabuk konuşur, alıntı, göze batan sözcükler kullanır, özellikle vurgulamak istediği sözcükleri tekrarlar ve başkaları konuşurken sık sık keser.
A tipi davranış biçiminin birinci derecedeki özellikleri ümitsizce zamana karşı koyma duygusu ve kolayca uyandırılabilen düşmanlık duygusudur. Sürekli bir şekilde en kısa sürede en fazlasını başarma çabası olan A tipi insanı, diğer insanlara karşı şiddetli huzursuzluk, öfke ve sabırsızlık gösterir. İkinci derecede belirgin özellikleri ise aşırı titizlik, yarışmacılık, diğer insanlar ve çevreyi kontrol etme isteğidir. Diğer özellikleri ise, duygusal tükenme, kendine zarar verme eğilimi, tehlike ve riske girme gibi saklı özellikleridir.

Freidman ve Rosenman’a göre A tipi kişilik özelliklerine sahip olan kişiler, B tipine oranla 2-3 kat daha fazla olasılıkla kalp hastalıklarına ve buna bağlı damar hastalıklarına yakalanma riskine sahiptirler.
A tipi kişiler saldırgan, hırslı, rekabetçi bir nitelik göstermektedirler. Sürekli olarak zamanla ya da insanlarla yarış halinde oldukları için onların”savaş-kaç” tepkisi tekrar tekrar ve sürekli olarak gündemdedir. Bu da bedende adrenalin ve kortizol hormonlarının sürekli salgılanması ve bunun sonucu olarak kanda kolesterol ve yağın artması demektir. Aynı kişilik özellikleri devam ettikçe kandaki bu maddelerin atılması da güçleşmektedir. Bu da kalbe kan taşıyan damarların zarar görmesine neden olur.
5.2.2 B Tipi Davranış Özellikleri


A Tipi bireyin tam karşıtı olan bireylerin davranış özellikleri B Tipi olarak adlandırılmıştır. B Tipi insanları katı kurallardan arınmış ve esnektirler. Zamanı sorun etmezler, rahat ve sabırlıdırlar.Kolaylıkla sinirlenmez ve tedirgin olmazlar. Yaptıkları işten zevk almayı bilirler. İşleriyle ilgili rahatlıkları onlara suçluluk duygusu vermez, sakin ve düzenli çalışırlar.

Friedman ve Rosenman’ın B tipi kişilik davranışı olarak tanımladığı kişiler rekabetten fazla etkilenmeden, sağlığını bozmadan mücadele ederler. B tipi davranış özellikleri gösteren kişilerde de bazı A tipi davranışlar görülebilir. 

A tipi insanın tersine B tipi kolay yaşayan bir tiptir, oldukça açık ve rahat davranır. Zamanla pek ilgilenmez ve hayatın tek anlamı başarılı olmak değildir. Başkaları ile yarışa girmez. Konuşmaları bile daha rahat ve sakindir. B tipi kendinden ve başkalarından emin bir tiptir.
5.3 Stres Belirtileri Ve Etkileri

Stres belirtileri, fiziksel, davranışsal ve psikolojik olmak üzere üç grupta incelenmiştir. Denetim sırasında öğretmenlerin bu belirtilerin bazılarını birarada göstermeleri olasıdır. Ayrıca iş yaşamının yoğunluğu nedeniyle müfettişler de bu stres belirtilerini kendilerinde gözleyebilirler. Burada önemli olan her bireyin kişisel özellikleri nedeniyle farklı belirtileri farklı şiddette gösterebilecekleridir. Aşağıda bu belirtiler yer almaktadır.
5.3.1 Fiziksel Stres Belirtileri
· Tansiyon Yükselmesi

· Sindirim bozukluğu
· Terleme

· Nefes Darlığı

· Başağrısı

· Yorgunluk:

· Alerji

· Mide Bulantısı
5.3.2 Davranışsal Stres Belirtileri
· Uykusuzluk

· Uyuma İsteği

· İştahsızlık

· Yeme Alışkanlığında Artış

· Sigara Kullanma

· Alkol Kullanma
5.3.3 Psikolojik Stres Belirtileri  
· Gerginlik

· Geçimsizlik

· İşbirliğinden Kaçınma

· Sürekli Endişe

· Yetersizlik Duygusu

· Yersiz Telaş

5.4 İş Hayatinda Stres Kaynaklari
İş hayatı pekçok stres kaynakları ile doludur. Aşağıda çalışan bireylerin en sık karşılaştıkları stres kaynaklarından bazıları yer almaktadır.  

Aşırı işyükü: Yeterli sayıda eleman çalışmayışı, sık sık çıkılan iş gezileri, anında karşılanması gereken talepler ağır işyükünün göstergeleridir. İşin inişli çıkışlı olması ve belirli zaman dilimlerinde yoğun çalışma gerektirmesi de ağır işyükünün nedenleri arasındadır .

İşin Sıkıcı olması: Çağdaş sanayide giderek gelişen otomasyon , makineye bağımlı hale getirmekte ve insanı yaratıcılığını yitirmeye zorlamaktadır. Bu durum çalışanlarda can sıkıntısı ve stres yaratmaktadır. Ayrıca sanayi dışı alanlardaki işleri yapan bireyler için de iş sıkıcı bir duruma gelebilmektedir. Bürokrasi ve kırtasiye işleri de fabrikada yürüyen bant kadar sıkıcı olabilmektedir.

Ücret Yetersizliği: İşgörenlerin ücrete ilişkin davranışları birbirinden farklı iki nedene dayanabilir. Bunlardan ilki, kazanç sağlama, ikincisi ise yapılan işin hakkını almanın ödülü olarak doyum sağlama isteğidir. Kazanç sağlama, işgörenleri kendi içlerinde daha yaratıcı, devamlı ve tutarlı olmaya yönelten bir etken olarak kendini göstermiştir. Diğer yandan ücret işgörenler için, örgütün üretimine yaptığı katkının hak edilmiş ödülü ve karşılığıdır. Dill ve Feld streste en güçlü etkenlerden birinin “para” olduğunu ve düşük gelir gruplarında mali güçlüklerin güvensizlik ve belirsizliği artırarak ruh sağlığını bozduğunu ileri sürmüştür.
Yükselme Olanağı: Yükselme ve meslekte ilerleme arzusu her insanın içinde vardır. Yeterince ilerleyememe sonucunda bireyler yeteneklerini tam olarak kullanamadıkları için stres yaşayabilirler. Bunun tam tersi olarak ilerleme de stres yaratır. Çünkü, yeni görevlerin gerektirdiği yeni rollere uyum süreci bireylerde stres tepkisini başlatabilir.

Çalışma Koşulları: İşgörenlerin çalıştıkları ortamın ısı, ışık, gürültü, titreşim, kalabalık etmenleri açısından uygun olmaması, ya da ergonomik ve insan sağlığı açısından uygun biçimde donatılmamış olması da önemli bir stres kaynağıdır.

Karara Katılamama: Karara katılma yolu ile işgörenler, kendilerini etkileyen kararlarda etkin rol oynayabilmektedirler. Katılımın temelinde yatan düşünce, kişilerin katıldıkları kararın uygulanmasını da benimseyecekleri ve destekleyecekleri gerçeğidir. Kendilerini ilgilendiren kararlara katılamamak da önemli bir stres nedenidir.
Değerlendirmede Adaletsizlik: İşgörenlerin hangi ölçütlere göre değerlendirildiği belirsiz ise bu durum stres yaratan bir etken olacaktır. Özellikle nesnel olmayan ve kapalılık izlenimi veren değerlendirmeler büyük stres kaynağıdır.

Zaman Baskısı: Bazı işlerin kesin zaman sınırlarına sahip olması , yaşamın takvim ve saatle sınırlı olması iş yaşamında çok önemli bir stres kaynağıdır.

Araç-Gereç Yetersizliği: İşgörenler işlerini kendilerinden beklenen nitelik ve nicelikte gerçekleştirebilmeleri için çeşitli araç ve gereçler kullanmak zorundadırlar. İşyerinde kullanılacak araç ve gereçler, çalışanla işi arasında iyi bir uyum sağlayarak, insanın çalışırken yıpranmasını önleyecek nitelikte olmalıdır. Araç-gereç yetersizliği iş hayatında önemli bir stres kaynağıdır.

İş Ortamında Huzursuzluk: İş yerindeki ilişkiler önemli bir stres kaynağıdır. Astların çalışmalarını yönetmek, yöneticinin yapması gereken en önemli işlerden birisidir. Yöneticinin güç ve yetkisini kullanması ile astlarının bu konudaki beklentilerinin çatışması, ilişkileri bozan ve stres yaratan bir durumdur.
İşyerinde Dedikodu: Hakkında dedikodu yapılması, çalışan bireylere, iş yaşamlarından yansıyan önemli stres kaynaklarından biridir.

İş Gerekleri İle Kişilik Uyumsuzluğu:
Bazen işin gerekleri ile kişilik uyumsuzluğu sorun yaratır. Buna kişi ile rol arasındaki  çatışma da denilebilir. Mesleğini sevmeyen bir insanın, geçimini sağlamak için bu işi yapmak zorunda kalması buna bir örnektir.

Statü Düşüklüğü: Statü, bireyin örgütte oynadığı rolün önemine verilen değerdir. Bireylerin çalışma dünyasında elde etmek istedikleri statü ve başkaları tarafından değer görme gereksinmesi, toplumsal yapı içinde saygınlık kazanma güdüsü ile birleştiğinde, algılanan statü düşüklüğü önemli bir stres kaynağıdır.

5.5 Stresle Başa Çikmada Bireysel Stratejiler
Stresle başa çıkma ya da stres yönetimi, ruh ve beden sağlığını korumak, üretken ve verimli bir yaşam sürdürebilmek için gereklidir. Stres yönetiminin amacı, stresin bütününden kaçınmak değildir ki bu zaten olanaksızdır. Fakat, verimlilik ve atikliğe doğru olumlu bir güç oluşturmaktır. Önemli olan çözülebilecek sorunların üzerine giderek çözmeye çalışmak yerine, çekilerek çaresizlik içine girmemektir.

Ancak çözülemeyecek, bireyi aşan ve değiştiremeyeceği durumları kabul etmek için sağlıklı savunma mekanizmaları geliştirmektir. Birincisi soruna yönelik başa çıkma, ikincisi ise duyguya yönelik başa çıkma yöntemidir. Aşağıda stresle başa çıkmada çok önemli olan belli başlı bireysel stratejiler yer almaktadır. Stresle başa çıkma stratejileri örgütsel yapı ve politikaların yol açtığı stres kaynaklarını ortadan kaldıramaz, ancak bireylerin yaşamda daha sağlıklı ve güçlü olmalarına yardım ettiği için vazgeçilmezdir. Birey olarak daha sakin, sağlıklı ve enerjik olmayı sağlayan bireysel stratejiler şunlardır:
· Bedensel Hareket (Egzersiz) Yapmak

· Solunum Egzersizi

· Meditasyon

· Biyo-Feedback (Biyolojik Dönüt)

· Gevşeme (Relaxasyon)

· Beslenme

· Toplumsal Destek

· Sosyal, Kültürel, Sportif Etkinliklere Katılma

· Masaj

· Zaman Yönetimi
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