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Catisma, bireyler arasi iligkilerin yogun olarak yasandig1 ve diisiince farkliliklarinin oldugu
ortamlarda siklikla karsimiza ¢ikmaktadir. Nitekim catigma sadece bireyler arasinda degil
gruplar, kurumlar, sektorler ve toplumlar arasinda da kendini gostermektedir. Catigma,
uygun ortam ve kosullar saglanarak iyi yonetildigi takdir de ¢alisan ve kurum yararina
olabilecek inovatif fikir ve diisiincelerin de temelini olusturmaktadir. Bu ¢alismanin amaci
saglik tesislerinde catismaya neden olan kriterlerin birbirlerine olan etki diizeyleri ve
agirliklart belirlenerek gatismaya sebep olan kriterlerden en 6ncelikli olanlarin ¢dztimiine
yonelik strateji ve Onerilerde bulunmaktir. Literatiir destekli olarak saglik tesislerinde
catigmaya sebep olan kriterler belirlenerek ¢ok kriterli karar verme yaklasimlarindan biri
olan DEMATEL yontemi ile etki ve agirlik diizeyleri tespit edilmistir. Bu c¢aligmanin
sonuglarina gore saglik tesislerinde ¢atismaya sebep olan en 6nemli risk faktorleri sirasiyla
%13,42 agirlik ile “Beceri, Yetenek ve Farkliliklar”; %13,20 agirlik ile “Takim Caligmas1”
ve %12,89 agirlik ile “Iletisim” bulunmustur. Sonug olarak ¢atismaya sebep olan kriterlerin
oncelikli siralamalarina gore strateji 6nerilerinde bulunulmustur.
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ABSTRACT

Conflict is commonly encountered in environments characterized by intense interpersonal
relationships and differing opinions. It manifests not only between individuals but also among
groups, institutions, sectors, and societies. Conflict can foster innovative ideas and thoughts
that benefit both employees and organizations when managed effectively by providing the
appropriate environment and conditions. This study aims to identify and assess the impact
and significance of the criteria that cause conflict in health facilities and develop strategies
and recommendations to address the most critical conflict-inducing factors. With the support
of existing literature, the criteria causing conflict in health facilities were identified, and their
impact and significance were evaluated using the DEMATEL method, a multi-criteria
decision-making approach. According to the results, the most critical risk factors causing
conflict in health facilities are "Skills, Abilities, and Differences" with a weight of 13.42%,
"Teamwork" with a weight of 13.20%, and "Communication" with a weight of 12.89%. Based
on these findings, strategic recommendations have been made by the priority ranking of the
identified conflict-causing criteria.
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1. Giris
Catigma kavraminin kesin bir tanimin1 yapmak miimkiin olmasa da iki ya da daha fazla kisi veya grup arasinda
cesitli nedenlerden ¢ikan bir anlagmazlik, gerginlik olarak tanimlanabilir (Kogel, 2003). Giiniimiizde toplumsal
yasamin geregi olarak karsilastigimiz ¢atigma olgusu, birgok nedene bagli ve degisik diizeylerde ortaya
cikmaktadir. Belirlenen amaci gergeklestirmek icin farkli kiiltiirlerden bir araya gelen bireylerin olusturdugu
orgiitlerde ¢atisma kagimlmaz olmaktadir. Orgiitii olusturan bireylerin bilgi ve beceri, ilgi alani, yetenek ve
kisilik farkliliklart olmasi ¢atigmalarin en 6nemli nedenidir. Ancak bu gatigmalarin 6rgiitiin yararina ve orgiitiin
gelismesine katki saglayabilmesi i¢in ¢atigmalarin etkin yonetilmesi gerekmektedir. Etkin yonetilen catigmalar,
yikict olmaktan ziyade orgiitlerde degisimin, gelisimin ve yaraticilifin olusmasia katki saglayacaktir. Bu
sebeple ¢atigsmalarin ortaya ¢ikis nedenleri iyi analiz edilerek belirlenmeli ve orgiit ¢ikarlarina uygun ¢atigma
yonetimi plani olusturulmalidir.
Saglik hizmetlerinde teknolojik gelismeler ve degisen ekonomik kosullarin beraberinde getirdigi yogun rekabet
ortaminda, saglik tesislerinin varligini siirdiirebilmeleri i¢in yenilige a1k olmalar1 gerekmektedir. insan hayat:
s6z konusu olan bu tesislerde ¢alisanlarin gérev ve sorumluluklarini yerine getirebilmeleri i¢in uygun ¢aligma
ortamlarinin saglanmasi dnem arz etmektedir. Karmasik orgiit yapisina sahip ve isleyis bakimindan diger
orgiitlere gore farkli olan saglik tesislerinde 6rgiitsel ¢atisma potansiyeli daha yiiksektir. Catigmaya sebep olan
faktorleri tespit edebilmek, ¢atismanin etkin yonetilmesi i¢in dnemli asamalardan birisidir. Var olan ¢atigsmanin
teshis edilmesi, azaltilmasi ve dogru yonetilmesi i¢in ¢atigmay1 giiclendiren temel faktorlerin tanimlanmasi
gerekmektedir (Sabanci, 2000).
Konuyla ilgili Hancioglu Baskody ve Simsek (2023:104) yaptiklar1 ¢alismada bankacilik sektdriinde catigmaya
sebep olan faktorleri ¢ok kriterleri karar verme yontemi ile degerlendirilmistir. Aslan (2004:602) hastanelerde
orgiitsel catismaya sebep olan faktorleri tespit etmistir. Sahin ve Orselli (2010:43) yaptiklar1 calismada devlet
hastanelerinde en ¢ok ve sik rastlanan ¢atisma nedenlerini ortaya koymustur. Ak¢a ve Erigiic (2006:126)
yaptiklart ¢alismada hastane ¢aliganlarinin yoneticileri ve c¢alisma arkadaglari ile yasadiklari ¢atigmalarin
nedenlerini saptamistir. Bayar (2015:130) tarafindan yapilan caligmada orgiitlerde gatismaya neden olan
faktorler incelenmistir. Karabakkal ve Torun (2020:7) yaptiklari ¢calismada ¢atismanin nedenleri ile islevsel
catigma yOnetimi becerilerinin neler oldugu tespit edilmistir. Mosadeghrad ve Mojbafan (2019:550) tarafindan
yapilan ¢aligmada hastanelerde yasanan ¢atismanin nedenleri, yogunlugu ve tiirleri ifade edilmistir. Raykova,
Semerjieva ve Bakova (2018:117) tarafindan yapilan ¢alisma ile Bulgaristan'daki kamu hastanelerinde is
yerinde yasanan g¢atigsmalarin kaynaklarini tespit edilmistir. Alanyazin incelendiginde orgiitlerde ¢atigmaya
sebep olan faktorlerin incelendigi ¢alismalar mevcutken saglik sektoriinde gatigmaya neden olan kriterlerin
birbirlerine olan etki diizeyleri ve agirliklar1 belirlenmesi iizerine yapilan bir ¢aligmaya rastlanilmamustir.
Bu c¢alisma ile saglik tesislerinde gatigmaya sebep olan kriterlerin DEMATEL yo6ntemi ile belirlenmesi
amaclanmigtir. Bu dogrultuda ¢alisgmada ¢atigsmaya sebep olan kriterler alanyazin destekli olarak belirlenecek
ve cok kriterli karar verme yontemlerinden DEMATEL yontemi ile en oncelikli ve 6nemli olanlari
siralanacaktir. Bu siralama dogrultusunda en 6nemli ve etkili kriterlerin ¢6ziimiine yonelik strateji onerileri
sunulacaktir. Boylelikle sinirli kaynaklarin 6ncelikli alanlara aktarilmasi hedeflenmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Catisma kavrami, Tirk Dil Kurumu’nun tanimina gore “birbirleriyle uyusmayan dilek, istek ya da ereklerin
yarismasindan ortaya ¢ikan iiziicii ya da kivang vermekten uzak biling durumu” olarak ifade edilmektedir. s
hayatinda, aile hayatinda, kendi i¢ diinyamizda ve sosyal ¢evrede bircok durumda catisma ile karsi karsiya
kalinmaktadir. Catigma birgok bilim dalinin konusu olmasi sebebiyle birden fazla tanimi bulunmaktadir.
Bireyler ya da gruplar arasinda fikir farkliliklar1 sebebiyle ortaya ¢ikan zitliklara ve anlasmazliklara ¢atigma
olarak ifade edilmektedir. Catigmalar sadece kisilere 6zel degildir ayn1 zamanda kusaklar, gruplar ve kurumlar
arasinda da yasanan tartigmalar ¢atisma olarak adlandirilmaktadir. Farkli tanimlanan bu kavram, ¢ikar ya da
ekonomik anlagmazlik sonucu ortaya gikabilecegi gibi duygusal gerilimin sonucu olarak da ortaya ¢cikmaktadir.
Mantik ve hisleri dogrultusunda hareket eden bireylerin ihtiyag ve beklentilerini gidermek amaciyla sinirli
imkanlar1 paylasma veya kullanma konusunda fikir ayriliklarina distiikleri zaman yasanmaktadir (Barutgugil,
2022). Pondy (1967) gatigma kavramini agiklarken bazi adimlara vurgu yapmaktadir:

-Anlagmazliga ve uyusmazliga yol agan nedenler,
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-Bireylerin yasadigi duygusal durum,

-Bireylerinin birbirini anlama ve kavrama durumu,

-Pasif direnisten saldirganliga dogru yol alan catisma davranislart seklinde siralamistir.

Genel olarak yapilan tanimlarin ortak noktasi; iki kisi veya grup arasinda gesitli sebeplerden kaynaklanan fikir
uyusmazliklari, bireylerin farkli amag, beklenti ve isteklerinin sonucu ortaya ¢ikan durumlar olarak kabul
edilmektedir.

Orgiit, ortak bir amac1 gergeklestirmek icin bir araya gelen birey ve gruplarin olusturdugu yapi olarak ifade
edilmektedir. Orgiitler, bireylerin tek baglarna miicadele edemedigi durumlarda birlikte hareket ederek
basartyr miimkiin kilan is birligi sistemidir. Bazi durumlarda kargilikli olan bu iligkiler gatigmalar1 da
beraberinde getirmektedir. Orgiitsel catisma, bir 6rgiitte sinirli olan kaynaklarin iki kisi ya da grup arasinda
paylasilmasi veya tahsisi ile bu kisi ya da gruplar arasinda statii, amag, deger ya da uyusmazlikla olarak da
ifade edilmektedir (Simsek ve Kingir, 2006). Diger bir tanima gore ise bireylerin ya da gruplarin beraber
calismasindan dogan ve normal “faaliyetlerin durmasina veya karismasina neden olan olaylar seklinde
tammlanmaktadir (Eren, 2012). Orgiitlerin gesitli faaliyetlerini yiiriiten birey veya gruplara arasinda bagliliklar
bulunmaktadir. Bu faaliyetler gergeklestirilirken birbirine bagimli olan birimlerden herhangi birinin islev
konusunda yetersizligi ya da islevini tamamen yitirmesi ¢atismayr tetiklemektedir. Bu durum orgiitiin
faaliyetini tam zamaninda ve dogru bir sekilde ger¢eklestirmesini engellemektedir. Bagimli olan bu birimlerin
yonetilme sekline gore ¢atisma igin diigiik veya yliksek seviye olarak derecelendirilebilmektedir. Zaman zaman
orgiit icerisindeki birey ya da gruplar kisith kaynaklari ortak kullanmak durumunda kalmaktadir. Bu durum,
bireyler ve birimler arasinda rekabet ortamini olusturarak ¢atismayi dogurabilmektedir (Kogel, 2005).
Orgiitlerdeki bireyler ve gruplarin yam sira ydnetim siireclerinden kaynaklanan sorunlarda ¢atismaya sebep
olmaktadir. Yo6netimin bireylerin is tanimlarint ve sorumluluklarini belirlememesi durumunda, yapilacak olan
isi birden fazla kisi sahiplenebilir. Bu siire¢ bireyler arasinda catigmaya sebebiyet verebilmektedir.
Yasanabilecek bu durumun aksine isin sahiplenilmemesi de faaliyetlerin aksamasina sebep olabilir. S6z konusu
aksaklik da bireyler ve gruplar arasinda sorumluluk tartigmalarina yol agarak ¢atismay1 da beraberinde getirir.
Orgiit icerisindeki catismalar farkl diizey ve tiirlerde ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitlerde olusan catigmalar ile ilgili
farkli siniflandirilmalar bulunmaktadir. Siniflandirmalarin farkli olmasinin sebebi ise catismanin kaynag: ile
iligskilendirilmektedir. Catigma tiirleri asagidaki gibi 6zetlenebilir:

Birey i¢i ¢atisma, bireyin kendisinden emin olmadigi, yapilan islerle alakali belirsizligin ve kendi
sorumlulugun ne olduguyla ilgili bilgi sahibi olmadig1 veya fazla is ylikiiniin oldugu durumlarda ortaya ¢ikan,
birey lizerinde rahatsizliga, motivasyon diisiikliigline ve strese yol agan ¢atigma tiiriidiir (Kogel, 2005). Bireyler
arasi ¢atigma, orgiitlerde siklikla yasanan catisma tiirlerindendir. iki bireyin farkli gériis ve diisiincelere sahip
olmasindan dogan ¢atigmalardir. Bireylerin sahip oldugu bilgi ve beceriler is siireclerinde izledikleri metot
farkliliklar1 bireyler arasi ¢atismaya sebebiyet vermektedir. Bireyler arasi ¢atigmalar en ¢ok, ast-list ya da
kurmay-komuta yoneticileri arasindaki kisisel anlagsmazliklardan dogmaktadir (Eren, 2012). Grup i¢i ¢atisma,
genellikle bireylerin grup tarafindan belirli normlar1 zorla kabul ettirilmesinden olugmaktadir. Olusan bu bask1
sonucu her iki taraf arasinda gerginlikten dogan catigmalar yasanabilir (Kogel, 2005). Gruplar aras: ¢atisma,
gruplar arasindaki ¢ikar farkliliklari sebebiyle ortaya ¢ikan ¢atigmalar olarak ifade edilmektedir. Saglik tesisleri
Ozelinde matriks yapilar yaygin olarak kullanilmakta ve birbirinden farkli beceri ve alanlara sahip kisiler ayni
gruplar etrafinda yer almaktadir. Nitekim bu gruplar 6zelinde zaman zaman g¢atigmalarin ortaya ¢ikmasi
kacinilmazdir. Isletme ici catisma, orgiitlerde iki farkli sekilde goriilmektedir. Dikey ¢atisma, dikey hiyerarsi
de farkli diizeylerdeki gruplar arasinda ortaya ¢ikmaktadir. Yatay catisma ise hiyerarsi de aym diizeydeki
gruplar arasinda ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler arast ¢atisma, aym sektorde varligim siirdiiren ve aralarinda
rekabet olan isletmelerin gesitli sebeplerle ortaya ¢ikardiklari ¢atigmalar olarak adlandirilmaktadir (Giiney,
2011).

3. Literatiir Taramasi

Orgiitlerde farkh seviyelerde ve gesitli taraflar arasinda yasanan gatismalarin nedenleri bilmek, ¢6ziim yolu
gelistirmek i¢in dnem arz etmektedir. Farkli bireylerin bir araya gelerek ortak bir amaci gergeklestirmeleri
zaman zaman catigmalara sebep olmaktadir. Bu catigsmalarin olugmasi da farkli sebeplere baglhidir. Bu
sebeplerden bazilar1 asagida 6zetlenmistir:
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Bireylerin; degerleri, amaglari, beklentileri, ihtiyaglar1 ve algilarindaki farkliliklar ¢ekismelere sebep olarak
catigmay1 dogurmaktadir. Bireylerin farkli amaglara sahip olmasi olaylar karsisinda davranig ve tutumlarini da
etkilemektedir. Orgiitteki calisanlarin farkli sosyal ve kiiltiirel ortamlarda yetismeleri ve bulunduklar:
ortamlarda bu aliskanliklarim devam ettirme istekleri catismaya sebep olabilir (Sahin ve Orselli, 2010:49).
Orgiitlerin kaynaklarini olusturan unsurlar; toplam sermaye, insan giicii, makine ve kullanilan materyallerdir.
Orgiitlerin kaynaklarinin simirli olmasi, calisanlarin kaynaklar ortak kullanmalar1 ve birbirleri ile rekabet
etmeleri catismalarin ortaya ¢ikmasina sebebiyet vermektedir (Kogel, 2005). Orgiit icerisindeki bireylerin
gelecekten beklentileri ve amaglari birbirlerinden farklidir. Fakat 6rgiitiin amacina ulagmasi igin ¢alisanlarin
ortak bir ama¢ dogrultusunda hareket etmeleri gerekmektedir. Her bireyin kendi amaci dogrultusunda hareket
etmesi Orgiit icerisinde parcalanmalara ve boliinmelere sebep olmaktadir. Bireysel amaglar, orgiitiin temel
amacinin dniine gectigi zaman orgiitsel catisma kaginilmaz olacaktir. Orgiitlerdeki statii ve giic farkliliklari bir
diger ¢atisma unsuru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bireyler hiyerarsik diizende kendisinden statii olarak daha
iistiinde bulunan bir kisi tarafindan yonlendirildiginde tepki gosterebilmektedir. Bu durum zamanla ¢atismanin
olusmasina zemin olusturmaktadir. Orgiitlerdeki 6diil, terfi, statii ve gorev degisikliklerine iliskin algilamalarin
olusturacag: sorunlar statii ¢atismalarina sebep olmaktadir (Bumin, 1990). Orgiit biiyiidiike catismalar artis
gostermektedir. Caligan sayisinin artmasi, farklt kisisel 6zelliklere sahip bireylerin bir araya gelmesi, zaman
zaman iletisim kopukluklarma sebep olmaktadir. Orgiitiin biiyiimesiyle artan rol ve statiiler rekabet ortami
olusturmaktadir. Caligan sayisinin artmasiyla orgiitiin amag ve stratejileri de ayni dogrultuda genislemektedir.
Tiim bu sebeplerde ¢atismanin olugsmasina zemin hazirlamaktadir (Ayan ve Yavuz, 2018:747).

Orgiitlerde karsilasilan en sik catisma faktdrlerinden birisi iletisimdir. iletisim, bireyler arasinda duygu ve
diisiince paylasiminda kullanilan en dnemli aractir. Orgiitlerdeki iletisimin saglikli olmasi, drgiitiin basarisini
ve biitiinliigii dogrudan etkilemektedir. Orgiit icerisindeki birimlerin arasindaki kontrolii saglayabilmek icin
iletisimin giiclii olmas1 gerekmektedir. Iletisim olmadig1 ya da zayifladig: ortamlarda is diizenini saglamak
zorlagsmaktadir (Tanriverdi, Adigiizel ve Ciftgi, 2010:105). Boylece iletisimsel sorunlar beraberinde gatigma
unsurunu getirmektedir. Iletisim, birgok problemin ¢dziimii olurken, bazi durumlarda problemin kaynag1 olarak
kargimiza ¢ikmaktadir. Saglik igletmelerinde iletisim kanallarinin fazla olusu, matriks yapisi, ¢aliganlarin
yogun is yiikii, farkli sorumluluklarinin olmasi, algilama ve egitim seviyesindeki farkliliklar nedeniyle mesajin
aliciya dogru bir sekilde ulastirlmamasina ya da mesajin igeriginin degigsmesine sebep olmaktadir. Siirekli
iletisim halinde olan saglik ¢alisanlarinin hem hastalar hem de ¢alisma arkadaglar1 ve yonetim tarafindan zaman
zaman yanlig anlagilmalara maruz kalmaktadir. Tiim bu siire¢lerin sonucunda da ¢atigmalar yaganmaktadir. Bu
stireci etkin bir sekilde yonetmek ve dogru stratejiler olusturmak gerekmektedir (Bektas ve Kenar, 2018:155;
Dingel, 2018:262; Kiling, Hasdemir ve Ulusoy, 2018:44; Temel, 2017:40). Orgiit igerisindeki her ydneticinin
kendine has bir yonetim tarzi bulunmaktadir. Ortak amag¢ dogrultusunda her yonetici zaman yonetimi ve karar
verme siirecinde farkli yollar izleyebilir. Bu konularda yonetici ve astlart arasinda énemli farkliliklar var ise
catisma kacinilmaz olmaktadir (Kogel, 2005). Her birimde kullanilan farkli yonetim bigimleri, yoneticilerin
sorunlara kendi bakis agilari ile degerlendirmeleri bazi anlagmazliklarin ortaya ¢ikmasina da sebep olmaktadir.
Orgiitlerde yonetim fonksiyonlarindan en temel asama planlamadir. Hangi isin kim tarafindan yapilacagi
planlama asamasinda belirlenmektedir. Orgiit igerisinde planlamanin dogru yapilmasi sorunlar ve aksamalari
minimum seviyeye indirecektir. Zaman zaman grup seklinde yapilmasi gereken isler, bireylerin kendi
aralarinda ig planlamasi yapmasini gerektirmektedir. Bu planlama da bazi bireyler ig boliimiin adaletsiz bir
sekilde yapildigini diigiinerek zit bir goriis bildirebilir. Bu siire¢ catigmalarin olugsmasina sebep olmaktadir.
Bireylerin kendi kisisel ¢ikarlarin1 6n plana ¢ikartmasi, grup arasinda rekabete sebep olmaktadir. Bu rekabet,
ortak amaca yonelik olsa da kisisel ¢ikarlar nedeniyle ¢atismaya doniismektedir (Caglayan, 2006:24).
Isletmelerdeki islevsel bagimhlik, koordinasyon ve takim ¢alismasinin dnemi oldukga yiiksektir. Saglik
calisanlari, gorev ve sorumluluklarini yerine getirirken ¢esitli kaynaklar1 birlikte kullanmak durumunda kalir
ve zaman zaman kaynak kisitlamalariyla karsilasabilirler. Bunun yani sira, saglik ¢alisanlar1 birbirleriyle
karsiliklt gorev bagimlilig: iginde ¢alisir. Saglik sektdriinde sunulan saglik hizmetinin kalitesi ve verimliligi,
saglik ¢aliganlarinin ekip halinde ¢aligmasina ve hastaya odaklanmasina bagli olarak degisir. Yiiksek kalitede
hizmet sunmak, maliyetleri azaltmak ve tiim birimlerin uyum iginde hareket etmesini saglamak, etkili iletisim
ve is birligiyle ancak miimkiin olabilir. Saglik c¢alisanlarinin performans degerlendirmeleri etkin olarak
degerlendirilmedigi icin kisilere yeterli geri bildirim saglanmamaktadir. Calisanlardan daha iyi verim almak,
orglitsel baghlig arttirmak ve g¢alisanlar1 motive etmek amaciyla orgiitler maas ikramiyesi, tesekkiir gibi
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uygulamalart gerceklestirmektedir. Takdir edilme ve odiillendirmeler adil bir sekilde yiiriitilmediginde
calisanlar arasinda rekabete olusturarak catismaya sebep olmaktadir. Odiillendirme sistemi, bireysel ya da
boliim bazli olarak yapilmaktadir. Ancak bu uygulama 6rgiitiin yapisina uygun sekilde yapilmadiginda yine
catisjma olusacaktir. Diger uygulama ise isin aksamasina sebep olan c¢alisana gereken yaptirimin
uygulanmamast da ¢atigmayi beraberinde getiren faktorler arasinda yer almaktadir.

Bu caligmada “Saglik tesislerinde catismaya sebep olan faktdrler arasinda etkileyen ve etkilenen faktorler
hangileridir? “Bu faktorlerin 6nem derecesi nedir?” arastirma sorulari ile elde edilen veriler dogrultusunda
stratejik ¢dziim Onerileri sunulmustur. Saglik tesislerinde gatigsmalara sebep olan kriterlerin nedenlerini ve
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan literatiir taramasinin sonucu Tablo 1°de ifade edilmistir.

Tablo 1. Literatiir Taramasi

Kriter Literatiir Taramasi

Tletisim (Ayan ve Yavuz, 2018: 747; Bektas ve Kenar, 2018:163; Dingel, 2019:256;
Kiling ve digerleri, 2017:38; Sahin ve Orselli, 2010:49; Temel, 2017:34)
(Aslan, 2004; Ayan ve Yavuz,2018:747; Haberal, 2014; Sahin ve Orselli,

2010:50; Temel, 2017:35; Yilmaz ve Oztiirk, 2011:151)

Odiil Ceza Yonetimi

Takim Calismasi
Calisma Ortami
Orgiitsel Yap1 ve Isleyis

Insan Kaynagindaki Yetersizlikler

Beceri, Yetenek ve Farkliliklar

Ucret Yonetimi

(Aslan, 2004; Bayar ve Mete, 2022:79; Kiling ve digerleri, 2017:42; Temel,
2017)

(Bektas ve Kenar, 2018:163; Dingel, 2019:256; Haberal, 2014; Yilmaz ve
Oztiirk, 2011:151)

(Bayar ve Mete, 2022:79; Kapici ve Radmard, 2019:64; Kiling ve digerleri,
2017:38; Temel, 2017:32)

(Basogul ve Ozgiir, 2016:228; Haberal, 2014; Kapic1 ve Radmard, 2019:60)

(Basogul ve Ozgiir, 2016:228; Kapici ve Radmard, 2019:60; Sahin ve Orselli,
2010:50; Tanriverdi ve digerleri, 2010:103; Ungdren, 2008:883)
(Akinwumi, Tunde, Adebusuyi ve Michael, 2021; Ulkii, Baygin ve Polatet,

2022)

4. Materyal ve Metot
4.1. Arastirmanin tipi

Bu aragtirma, saglik tesislerinde ¢atismaya sebep olan baslica kriterlerin alaninda uzman kisiler tarafindan
degerlendirilerek etki ve 6nem derecelerinin belirlenmesi, goreceli agirliklarina gére dnceliklendirilerek ¢oziim
stratejileri onermek amaciyla yapilmis kesitsel nitelikte bir ¢aligmadir.

4.2. Veri toplama
Saglik tesislerinde ¢atigmaya sebep olan faktdrler Pubmed, Science Direct, Ulakbim, Scopus, Google Scholar

EERNNT3 299 <C

ve Web of Science tarayicilarinda “Orgiitsel ¢atigsma”, “saglik tesisi”, “catisma yonetimi”, “health facility”,
“organizational conflict”, “conflict management” anahtar kelimeleriyle taranan makaleler analiz edilerek 8
baslik altinda toplanmustir. Soru formu hazirlanarak 3 uzmandan goriis alinmigtir. Tablo 2’de DEMATEL

analizinin dilsel ifadeleri ve sayisal karsiliklar1 yer almaktadir.

Tablo 2. DEMATEL Dilsel ifadeler

Dilsel ifadeler Sayisal Karsihklar
Etkisiz 0
Az Etkili 1
Normal Etkili 2
Fazla Etkili 3
Cok Fazla Etkili 4
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4.3. Veri analizi

Saglik tesislerinde catigsmaya sebep olan faktorlere karsi strateji gelistirmek igin ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden biri olan DEMATEL yontemi kullanilmigtir. CKKV yontemleri; teknoloji yonetimi, Stratejik
yonetim, insan kaynaklar1 yonetimi, tiretim yonetimi gibi karar verme siireglerine etki eden faktdrlerin yer
aldig1 caligmalarda kullanilmaktadir (Mardani, Jusoh, Nor, Khalifah, Zakwan ve Valipour, 2015:518).
DEMATEL yontemi ile iki faktor arasindaki iliski analiz edilir. Sebep-sonug iligkilerine gore de etki-iligki
diyagramu ¢izilerek yapisal bir model ortaya ¢ikar (Baruah, Raj, Ray ve Chakravorty, 2012:2566; Wu ve Lee,
2007:501). DEMATEL yontemini diger ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden ayiran en belirgin 6zellik
faktorler arasindaki nedensel iligkidir. DEMATEL yontemi, faktorleri alic (etkilenen) ve gonderici (etkileyen)
gruplarina ayirarak faktorler arasindaki nedensellik iliskisi Graf Teorisi esas alinarak belirlenir ve problemin
¢oziimiiniin daha iyi gerceklestirilmesine katki saglamaktadir (Lin ve Tzeng, 2009). Bu yontem uygulanirken
orgiitsel davranig, saglik yonetimi, yonetim ve strateji alanlarinda en az 15 yillik tecriibesi bulunan 3 farkli
uzmanin gorisline bagvurulmustur. DEMATEL yonteminin basamaklart agagidaki gibi ifade edilmektedir:
1.Adim: Faktorler arasindaki iligkilerin ikili karsilagtirma olgegi ile belirlenmesi

Saglik tesislerinde catigmaya sebep olan faktorlerin arasindaki iliskiler, ikili karsilastirma matrisi kullanilarak
uzman goriisleri dogrultusunda belirlenmistir. Karsilastirmalarin  sonucunda direkt-iliski matrisi elde
edilmistir.

2.Adim: Direkt iliski matrisinin belirlenmesi

M=k x A 1)
i ( 1 1 )
= m )
Q%Zﬁﬁm|g%2ﬁﬁm
ije{1,23,......n} )

3.Adim: Toplam iligki matrisinin olusturulmasi
Normalize edilmis iliski matrisi (M) asagida yer alan formiil dogrultusunda elde edilmistir.

S=M+M>+ M3+ = ZMi

i=1
S=M (I-M)? 3)
4.Adim: Etkileyen(gonderici) ve etkilenen(alict) grubunun hesaplanmasi
S matrisindeki siitunlarin toplami (R), satirlar toplami ise (D) olmakla beraber D-R ve D+R degerlerini
kullanarak her bir faktoriin digerlerine olan etki derecesi ve diger faktorlerle iligkisi tespit edilmistir.

S =|Si|nxn,i,j €{1,23...,n} (4)
D=%",S;; (%)
R =115 (6)

5.Adim: Esik degerinin ayarlanmast ile etki-yonlii graf diyagramimin olusturulmasi

Yatay ekseni D+R, diisey ekseni D-R olan bir koordinat diizleminde karsilik gelen noktalarin gosterilmesiyle
etki-yonlii graf diyagranm elde edilir (Tsai ve Chou, 2020:1449; Wu ve Lee, 2007:502). “R;” diger faktorler
tizerinde uygulanan etkinin derecesini gosterirken “D;i” ise diger faktorlerden alinan etkinin derecesini gosterir.
“Di+R;” diger faktorlerle iliskinin derecesini belirtir. “D;-R;” etkileyen veya etkilenene boliinebilen etki giiciinii
ifade eder (Chen, Lu, Ming, Zhang ve Zhou, 2020:5).

5.Bulgular

Saglik tesislerinde ¢atismaya sebep olan Ve literatiir taramasi sonucunda 8 ayri baslik altinda degerlendirilen
faktorlerin 6nemi DEMATEL yo6ntemi ile belirlenecektir. Degerlendirilen 8 faktoriin agiklamalar1 asagidaki
gibidir:

K1-letisim: Saglik tesislerindeki calisanlarin algilama farkliliklari, geri bildirim eksikligi, iletisim
kanallarinin fazla olusu ve tesisin matriks yapisindan kaynaklanan anlagsmazliklar olarak ifade edilmektedir.
K2-Odiil Ceza Yénetimi: Saglhk tesislerinde saglik calisanlarmin performanslarmin degerlendirilmesi
sonucunda uygulanan yontem ve yaklasimlar olarak ifade edilmektedir.

K3-Takim Cahsmasi: Matriks yapilar sebebiyle olusturulan gruplarin etkili diizeyde ¢alisamamasi,
bireyselciligin fazla olusundan ortaya ¢ikan gatigmalar olarak ifade edilmektedir.
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K4-Calisma Ortami: Saglik tesisinin fiziki yapisi ve ergonomik riskleri ifade etmektedir.
K5-Orgiitsel Yap1 ve Isleyis: Orgiitlerin hiyerarsik yapisindaki emir-komuta zinciri, gorev, yetki ve
sorumlulugun belirgin olmamasi, yonetici tarzindaki farkliliklar olarak ifade edilmektedir.
K6-insan Kaynagindaki Yetersizlikler: Saglik insan giiciindeki nicelik ve nitelik eksikligini ifade
etmektedir.
K7-Beceri, Yetenek ve Farkhliklar: Saglik sektoriindeki multidisipliner yapidan kaynaklanan beceri
farkliliklari, uzmanlik bilgileri ve bireysel farkliliklardan ortaya ¢ikan catisma nedenlerini ifade etmektedir.
K8-Ucret Yonetimi: Saglk tesisinde uygulanan iicret politikalarmin hakkaniyete uygun olarak yapilmamasini
ifade etmektedir.
Literatiir destekli olarak olusturulan kriterler dogrultusunda DEMATEL soru formlar1 saglik yonetimi, orgiitsel
davranig ve yonetim ve strateji alanlarinda en az 15 yil tecriibeli 3 uzman goriisii ile degerlendirilmigtir. Uzman
detaylar1 Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3. Uzmanlara Ait Bilgiler

Dilsel ifadeler Uzmanhk Alani Egitim Seviyesi Deneyim
Uzman 1 Yonetim Strateji Doktora 30 yil
Uzman 2 Saglik Yo6netimi Doktora 18 yil
Uzman 3 Orgiitsel Davranis Doktora 16 yil

Analizde ilk olarak Entegre Matris olusturulmustur. Entegre Matris 3 uzmanin degerlendirmeleri
dogrultusundaki O ile 4 arasindaki degerlerin ortalamasi alinarak hesaplanmigtir (Tablo 4). Diger agsamada
dogrudan etki matrisindeki degerler, bu matrisin satir veya siitunlarindaki en biiyiik deger kullanilarak
normalize edilmistir. Her deger en biiyiik satir veya siitun toplamina boliinmiistiir. Normalize edilmis dogrudan
iligki matrisi Tablo 5°te gdsterilmektedir.

Tablo 4. Uzman Goriigleri (DEMATEL Entegre Matris)

Kriter No K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
K1 0,00 2,33 4,00 3,67 3,00 2,33 3,33 3,67
K2 3,00 0,00 3,67 2,33 2,67 2,33 2,33 3,33
K3 2,33 3,33 0,00 3,00 2,67 1,67 3,00 2,67
K4 3,00 1,67 3,00 0,00 2,67 2,00 2,33 2,33
K5 3,33 2,33 3,67 3,33 0,00 3,33 3,67 2,67
K6 3,33 2,67 3,67 3,33 3,67 0,00 4,00 1,67
K7 3,00 3,67 3,67 2,33 2,67 3,33 0,00 3,67
K8 2,00 2,67 3,00 2,33 1,67 3,00 3,00 0,00

Tablo 5. Normalize Edilmis Dogrudan Iliski Matrisi

Kriter No K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
K1 0,00 0,10 0,18 0,16 0,13 0,10 0,15 0,16
K2 0,13 0,00 0,16 0,10 0,12 0,10 0,10 0,15
K3 0,10 0,15 0,00 0,13 0,12 0,07 0,13 0,12
K4 0,13 0,07 0,13 0,00 0,12 0,09 0,10 0,10
K5 0,15 0,10 0,16 0,15 0,00 0,15 0,16 0,12
K6 0,15 0,12 0,16 0,15 0,16 0,00 0,18 0,07
K7 0,13 0,16 0,16 0,10 0,12 0,15 0,00 0,16
K8 0,09 0,12 0,13 0,10 0,07 0,13 0,13 0,00
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Di+R; degeri kriterlerin dnem derecesini ifade ederken, Di-R; degerinde pozitif degere sahip olan kriterlerin
diger kriterleri etkiledigini, pozitifler karsilagtirmali grup olarak diger negatif kriterleri etkilemektedir. Negatif
degerler ise diger kriterler tarafindan etkilenmektedir. Toplam iliski matrisi (S), S= M (I — M)~ denklemi ile
olugturulmustur (Tablo 6). I birim matrisini ifade etmektedir. R; (etkileyen), D; (etkilenen), Di+R; ve Di-R;
degerleri Tablo 7° de ifade edilmistir.

Tablo 6. Toplam iliski Matrisi (S)

Kriter No K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
K1 1,171 1,216 1,569 1,337 1,240 1,162 1,392 1,328
K2 1,168 1,006 1,412 1,167 1,113 1,051 1,227 1,194
K3 1,097 1,089 1,212 1,139 1,065 0,984 1,195 1,123
K4 1,047 0,958 1,241 0,948 0,996 0,928 1,095 1,035
K5 1,318 1,231 1,577 1,342 1,139 1,211 1,421 1,308
K6 1,327 1,249 1,587 1,350 1,288 1,088 1,440 1,281
K7 1,299 1,273 1,570 1,299 1,238 1,206 1,273 1,338
K8 1,042 1,025 1,278 1,071 0,990 0,991 1,151 0,970

Tablo 7. DEMATEL’in Neden Sonug Degeri

Kriter No Di (Etkilenen) Ri (Etkileyen) DitRi * Di-Ri**
K1 10,418 9,474 19,892 0,944
K2 9,342 9,051 18,393 0,291
K3 8,907 11,451 20,358 -2,543
K4 8,252 9,657 17,909 -1,405
K5 10,550 9,072 19,623 1,477
K6 10,613 8,623 19,237 1,989
K7 10,500 10,197 20,698 0,302
K8 8,521 9,579 18,101 -1,057

Son adimda faktorlerin agirliklart hesaplanmistir (Tablo 8). Sonug olarak saglik tesislerin gatigmaya sebep olan
en 6nemli faktdrler sirastyla beceri, yetenek ve farkliliklar, takim ¢aligmasi ve iletisim olarak tespit edilmistir.
Saglik tesislerinde ¢atigmaya sebep olan en dnemsiz faktor ise caligma ortami olarak bulunmustur.

Tablo 8. Kriter Agirliklar1 ve Kriter Agirliklar1 Oncelikleri

Kriter No Kriterler Ri (Etkileyen) Kriter Agirhiklari
K7 Beceri, Yetenek ve Farkliliklar 20,698889 0,134221
K3 Takim Caligsmasi 20,35831 0,132012
K1 Tletisim 19,892828 0,128994
K5 Orgiitsel Yap1 ve Isleyis 19,62377 0,127249
K6 i;ig silia:iyﬁjfmdakl 19,237416 0,124744
K2 Odiil-Ceza Yonetimi 18,393584 0,119272
K8 Ucret Yonetimi 18,10124 0,117376
K4 Caligma Ortamui 17,909485 0,116133
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6. Tartisma

Bu caligma saglik tesislerinde ¢atigmaya neden olan kriterlerin birbirlerine olan etki diizeyleri ve agirliklarini
belirlemek amaciyla yapilmstir. Verilerin analizi ¢ergevesinde gesitli ¢6ziim onerilerinde bulunulmustur. Veri
toplama siirecinde arastirma kapsamindaki uzmanlarin bazilarinin saglik nedeniyle raporlu olmasi, sahada
yonetici olanlarin da is yogunluklaria bagl olarak zaman kisitlarinin olmasi vb. nedenlerle uzman goriisleri
sadece akademisyenlerden olusan bir grubun diisiinceleri ile sinirli kalmistir. S6z konusu durum ¢aligmanin
en onemli kisitidir.

Yapilan analiz sonucunda birinci 6ncelikli yonetsel ¢atigma faktorii “beceri, yetenek ve farkliliklar” (%13,42)
olarak bulunmustur. Bilindigi iizere saglik tesisleri yapilari itibariyle birden fazla meslek grubunun bir arada
calistig1 alanlardir. Bu nedenle farkli meslek gruplari aynm1 amaca odaklandiklar1 halde bile zaman zaman
catisma yasayabilmektedirler ki bu durum egitim-tecriibe farkliliklari, degisik bakis agilari ve is yapma
usullerindeki egilimler vb. siralayacagimiz hususlardan kaynaklanabilir. Elde edilen sonucun anlamliligina
bakildiginda ¢atismalarin kaginilmaz oldugunu diisiinmek de yanlis olmayacaktir. Nitekim mesleki deneyim,
egitim seviyesi, uzmanlik alanindaki farkliliklar, sahip olunan farkli beceri, deneyim ve yetenekler zaman
zaman saglik calisanlari arasinda rekabet ve farklilik hallerinin olugmasina sebep olmaktadir. S6z konusu
ortam etkin yonetilmedigi takdirde catismay1 da beraberinde getirmektedir. Bu sebeple saglik tesislerinde
saglik calisanlarinin beceri ve yeteneklerine uygun gorev ve sorumluluk verilerek catismalar engellenebilir.
Ungéren (2008:902) yaptig1 érgiitsel catisma nedenlerinin ve tiiriiniin arastirmasinin amaclandigi calismasinda
beceri, yetenek ve farkliliklar basta olmak iizere 16 farkli catisma faktorii belirlemistir. Sahin ve Orselli
(2010:48) ¢alismalarinda devlet hastanelerinde beceri, yetenek ve farkliliklar, statii farkliliklari, yonetime
yakin olanlarin sevilmemesi ve firsat esitliginin olmamasi gibi kriterleri ¢atismaya sebep olan faktorleri
degerlendirmistir. Akca ve Erigii¢ (2006:149) caligmalarinda ¢alisan ve yoneticiler arasinda yaganan orgiitsel
catismaya sebep olan kriterlerin mesleklere yonelik dagilimlarini ortaya koymustur. Calisma sonuglarina gore
yOnetimin, c¢alisanlara hizmetin sunulmasinda ve yiiriitiilmesinde 6nemli oldugunu hissettiren uygulamalar
yapmasi gerektigini vurgulamistir. Basogul ve Ozgiir (2016:233) hemsirelerin duygusal zeka diizeylerini ve
catisma yOnetimi stratejilerini ve aralarindaki iligkiyi incelemek amaciyla yaptiklari ¢alismada statii
farkliliklari, caligma ortami ve bireysel farkliliklarinin ¢atigsmaya sebep oldugu vurgulanmustir.

Caligmada ikinci oncelikli yonetsel ¢atisma faktorii “takim ¢aligmasi” (%13,20) olarak bulunmustur. Emek
yogun ve birimler arasi koordinasyon gerektiren saglik sektériinde is birligi kagimilmazdir. Rol ve
sorumluluklarin net bir sekilde tanimlanmasi ve ¢alisanlarin etkin bir sekilde rol ve sorumluluklarini yerine
getirmesi takim ¢alismasinin basarisi sonucunu dogurur. Bu gercevede saglik tesislerinde farkli ya da benzer
meslek gruplarinin gorev tanimlarindaki eksiklik ve belirsizlikler takim ¢aligmasindan beklenen faydayi
beraberinde getiremez. Kiling ve digerleri (2018:42) saglik tesislerinde catisma yoOnetimi ele aldig:
calismasinda etkin ekip ¢alismasinin uygulanamamasini 6nemli bir faktoér olarak ifade etmistir. Yine ayni
sekilde Temel (2017:34) saglik 6rgiitlerinde gatigma nedenleri, yonetimi ve 6nerileri lizerine yaptigi ¢alismada,
ekip kavramimin benimsenmemesini ¢atismaya sebep olan faktorler arasinda degerlendirmistir. Aslan
(2004:613) hastanelerde orgiitsel gatismaya sebep olan faktorleri belirlemek amaciyla yaptigi ¢alismasinda
etkin ekip c¢alismasinin uygulanamamasini ¢atismaya sebep olan faktorler arasinda degerlendirdigi ve bu
durum ile ilgili 6nerilerde bulunmustur.

Ucgiincii dncelikli yonetsel ¢atigma faktorii “iletisim” (%12,89) olarak bulunmustur. Saglik tesislerinin matriks
organizasyon yapisi, karmasik Orgiitlenme sistemi ve yogun c¢alisma ortamui birimler arasi etkili iletisim ve
koordinasyon siire¢lerini zorunlu kilmaktadir. Saglik tesislerinde organizasyon yapisina bagli olarak sekillenen
dikey, yatay, ¢apraz vb. iletisim tiirlerinde; algilama farkliliklari(alici-verici), geri bildirim eksiklikleri, ¢oklu
iletisim kanallari, bireylerin iletisim becerilerindeki yetersizlikler, teknik altyapidan kaynaklanan sorunlar vb.
haller gatisma ortamina zemin hazirlar. Saglik tesislerinde iletisim siireci Kritik bir sistem konusudur. Ciinki
s0z konusu siire¢, hasta bakimindan, ¢aligan-hasta memnuniyetine; saglik hizmetlerinin sunumundan toplam
kaliteye kadar birgok alt sistemi etkisi altinda tutmaktadir. Bu sebeple iletisim becerilerinin gelistirilmesi, geri
bildirim mekanizmalarinin olusturulmasi ve iyi isleyen bir iletisim sisteminin kurulmasinin ¢atigmalarin
azaltilmasinda ve onlenmesinde etkili olacagi diisiiniilmektedir. Aslan (2004:605) yaptigi ¢aligmada iletigim
faktoriiniin ¢atigmaya neden olan faktdrler arasinda 6nemli bir rolii oldugunu vurgulamistir. Akca ve Erigiic
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(2006:142) hastanelerde ¢atigma nedenlerini ortaya koymak amaciyla yaptigi ¢alisma da iletisim yetersizliginin
catismaya sebep olan Onemli faktorler arasinda degerlendirmistir. Kiling ve digerleri (2018:44) saglik
tesislerinde ¢atisma yonetimini ele aldig1 calismasinda gatismaya sebep olan iletisim faktori igin; sosyal
etkinliklerin arttirtlmasinin ikili iligkilerin giiclenmesine ve yanlis anlasilmalardan kaynaklanan ¢atigmalart
azaltacagim vurgulayarak 6nerilerde bulunmustur. Dingel (2019:256) hekim ve hemsireler arasindaki ¢atisma
nedenlerini dikkate alan ¢aligmalar1 inceledigi ¢alismasinda iletisimin ¢atigmaya sebep olan faktdr oldugu ve
diger faktorler igin hekim ve hemgirelerin goriislerinin alinmasi gerektigi yoniinde vurgu yapmaktadir. Soysal
ve digerleri (2016:183) yilinda yaptigi ¢alismada saglik calisanlarinin birbirlerini tam anlayamadigini ve
iletisim kaynakli algilama sorunlar1 yasadigini vurgulamaktadir.

7. Sonug ve Oneriler

Beceri, yetenek ve farkliliklarin tespit edilmesi, rgiitsel performansa ve etkinlige katki saglayacak sekilde
catisma olgusunun yonetilmesine yonelik inovatif ¢dziim yontemlerinin gelistirilmesi gerekir. Saglik tesisleri
beceri envanterlerini giincel tutarak ilgili saglik hizmetine iliskin dogru kisinin dogru ise esgiidiimlenmesi
saglanabilir. Beceri yetenek ve farkliliklarindan ortaya ¢ikan fikir ayriliklarmin iyi yonetilmesi sonucunda
yenilik¢i hizmetlerin de kesfi saglanabilir. Bunun icin o6rgiit i¢i insan kaynaklari biinyesinde ilgili birim
kurulabilir, dis kaynak kullanimi ile damigmanlik hizmeti alinarak vaka caligmalari aylik periyotlarda
planlanabilir. Yoneticilerin, calisanlar arasindaki uyumu ve iletisimi daha giiclii hale getirmek i¢in calisanlarla
standart bir iliski zemini olusturmasi, g¢alisanlarin problemlerine karsi daha hassas davranmasi, c¢esitli
etkinlikler diizenlemesi ve gerekli egitim planlamalar1 yapmasi gerekmektedir. Olasi takim bireyleriyle drnek
olaylar etrafinda senaryolar isletilerek beyin firtinasi ¢aligmalari yapilabilir. Ayrica yoneticilerin karizmatik
liderlik 6zelliklerini giiclii bir sekilde sergileyerek ortak bir ama¢ ugruna bir araya geldikleri bilincini
asilamalar1 gerekir. Iletisim faktorii agisindan degerlendirildiginde saglik tesisindeki tiim hizmet siireglerini
etkileyen bir konu oldugunun farkindaliginin olusturulmasi elzemdir. Bu biling dogrultusunda kurum igi
egitimin daha sik yapilmasi ve tiim personelin katiliminin saglanmasi gerekmektedir. Saglik tesisi igerisinde
sosyal etkinliklerin arttirilmast, ¢alisanlarin birbiriyle yakin iliski kurmasini saglayacak ve yanlig anlamalardan
kaynaklanan ¢atigmalarin asgariye indirilmesinde etkili olacaktir. Bu dogrultuda aylik periyotlar seklinde
sosyal faaliyet programlar1 yayinlanabilir. {letisim siirecinde geribildirim mekanizmasindaki yasanan sorunlara
yonelik kok neden analizleri yapilarak sorunlar elimine edilebilir. Resmi olmayan iletisim araglarinin kullanimi
azaltilabilir. Gelecek ¢aligmalar i¢in nicel analiz sonuglarinin gegerlilik ve giivenilirligini arttirmak amaciyla
diger cok kriterli karar verme yontemleri ¢alismaya dahil edilebilir. Literatiir destekli olusturulan ¢atismaya
neden olan kriterlere ek olarak nitel aragtirma tasarimi kurgulanarak saha galismasi sonucu yeni kriterlerin
kesfi saglanabilir.
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