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0z Bu calismada, duygusal zekanin catisma yonetim becerilerine etkisi havacilik sektorl 6zelinde incelenmis, bu kapsamda
alan yazina yonelik bir literatlir taramasi yapilmistir. Yapilan literatlir taramasi sonucunda duygusal zekanin iletisim, lid-
erlik ve takim calismasi gibi alanlarda catisma yonetim becerilerine olan etkilerini vurgulamaktadir. Havacilik sektortinin
dinamik yapisl, teknolojik gelismeler ve insanlar arasi etkilesimler duygusal zeka becerileri ve catisma yonetiminin onemini
daha da ortaya koymaktadir. Duygusal zek3, bireyin kendi duygularini fark etme, baskalarinin duygularini anlama ve sosyal
iliskilerde basari saglama becerilerini icerir. Yiksek duygusal zekaya sahip kisiler, baskalarinin ve kendilerinin duygularini
iyi taniyan, duygularini kontrol edebilen, farkli duygulari ayirt edebilen ve sosyal etkilesimlerde etkili olan bireylerdir. Duy-
gusal zeka becerileri gelistirilebilir. Havacilik sektoriinde ortaya ¢ikan catismalarin, emniyet ve is stirekliligi agisindan kritik
oldugu goz online alindiginda, duygusal zekdnin bu sektérdeki etkileri bliylik 6nem tagimaktadir. Bu durum, havacilik sek-
tortinde duygusal zeka gelisimine yonelik stratejiler olusturulmasi ihtiyacini dogurmaktadir. Arastirma, bu konuda ileriye
donik oneriler icermektedir. Duygusal zeka becerileri kullanilarak yasanan ¢atismalarin nasil ¢ozilebilecegi ve bu ¢ozimiin
sektor performansina olan etkisi incelenmektedir. Bu ¢alismanin, havacilik sektoriinde catisma yonetimi pratigini gelistirm-
eye yonelik yonergeler saglamasi ve duygusal zekdanin bu alandaki roliinii anlamada katkida bulunmasi beklenmektedir.

Abstract This study examines the impact of emotional intelligence on conflict management skills within the aviation sector through
a literature review. It emphasizes the effects of emotional intelligence on conflict management skills on communication,
leadership, and teamwork. The dynamic structure of the aviation industry, technological developments, and interpersonal
interactions further highlight the importance of emotional intelligence skills and conflict management. Emotional intelli-
gence involves recognizing one’s own emotions, understanding others’, and succeeding in social relationships. Individuals
with high emotional intelligence can regulate their emotions effectively and navigate social interactions adeptly. Emotional
intelligence skills can be improved. Considering that the conflicts arising in the aviation sector are critical in terms of safety
and business continuity, the effects of emotional intelligence in this sector are of great importance. It also creates the need
to develop strategies for enhancing emotional intelligence in the aviation industry. This research includes forward-looking
suggestions. The examination focuses on how conflicts can be resolved using emotional intelligence skills and the impact
of this solution on sector performance. We expect this study to provide guidelines for improving conflict management
practices in the aviation industry and to contribute to understanding the role of emotional intelligence in this field.
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Extended Summary

In today's business world, individuals' emotional intelligence skills have become a critical factor on the path to suc-
cess in various industries. These skills contain significant elements that impact individual performance, particularly
in emotional understanding, interaction, and management. The rapid changes occurring in the aviation industry
today, along with technological advancements and the effects of global competition, have further emphasized the
importance of interaction and collaboration among individuals. However, the conflicts that arise in this dynamic en-
vironment have also brought critical importance to the industry in terms of success and safety. Effective management
of conflicts among aviation professionals can directly affect factors such as business continuity, safety standards, and
passenger satisfaction. The main objective of this review is to understand the impact of emotional intelligence skills
on conflict management in the aviation industry, to conduct an in-depth examination of the types of conflicts in the
aviation industry, to identify the role of emotional intelligence and aviation professionals in conflict management,
and to develop recommendations for conflict management practice.

Intelligence is one of the topics that psychologists find challenging to agree on. Emotional intelligence is a form of
intelligence that includes people's emotional awareness, emotional expression, emotional understanding, and emo-
tional management skills. Emotional intelligence skills can be developed in various ways. Since conflicts can have
different causes and characteristics, there are various types of conflicts. Communication conflict refers to problematic
situations arising through communication between individuals or groups. Interest conflict refers to a situation where
an individual or group is divided between multiple different goals or objectives rather than focusing on a single one
(Ergll, 2012). Power conflict is a complex and multifaceted process that arises from the imbalance of power among
individuals, groups, or organizations. Role conflict refers to a situation in which an individual continuously experi-
ences conflict among different roles. Value conflict means a conflict or incompatibility of different values among
individuals. Rights conflict is a type of conflict underlying disagreements between two or more parties.

Conflict management, used as an expression for the resolution of these conflicts, is a process that aims to effectively
resolve disagreements or conflicts that arise within an organization or between individuals. There is an important
relationship between emotional intelligence and conflict management. An individual with emotional intelligence can
recognize their emotional states, try to understand their causes, and thus identify the real issues underlying the
conflicts. Emotional intelligence and communication are two interrelated concepts. Individuals with well-developed
emotional intelligence can use their communication skills more effectively. There is a significant relationship be-
tween emotional intelligence and leadership, and a leader's emotional intelligence enables them to exhibit effective
leadership skills. Emotional intelligence is of great importance in social relationships and teamwork. Individuals with
emotional intelligence in a team understand the emotional needs of other members and support them. Conflicts can
affect many different areas in the aviation industry. For example, conflicts may arise concerning passenger dissatis-
faction, disagreements among personnel, competition among airlines, and issues related to ownership and manage-
ment (Atalay, 2019). The aviation world is a rapidly growing and developing field, so it occasionally witnesses various
conflicts of interest and disagreements. These include competition among companies, conflicts between company
management and employees, airport capacity issues, and international disputes over airspace. Examples of conflict
management from real companies such as Southwest Airlines, Turkish Airlines, United Airlines, Emirates Airlines,
Delta Airlines, British Airways, and Lufthansa are provided. Many methods and approaches can be used to resolve
conflicts in the aviation industry. These include communication, adherence to standards, education, technology, and
collaboration. In conclusion, considering the critical importance of conflicts in the aviation industry, especially in
terms of safety and business continuity, effectively utilizing emotional intelligence skills can enhance success in the
industry. These findings play a guiding role in strengthening conflict management practices in the aviation industry
and understanding the effects of emotional intelligence in this field.

This study also offers the following recommendations:

- Emotional intelligence training programs should be organized for aviation

professionals. These programs should focus on strengthening basic skills such as emotional awareness, empathy,
and stress management.

- Strategies should be developed to identify and prevent frequently encountered types of conflicts in the aviation
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industry.

- Professionals in leadership positions should participate in leadership programs focused on developing emotional
intelligence and effective communication skills.

- Training programs should be organized for the specialization of mediators in conflict resolution in the aviation
industry.

- Measurement and assessment tools should be used to determine the emotional intelligence levels of aviation
professionals.

- Aviation companies should establish clear protocols to be followed in conflict situations.

Havacilik Sektoriinde Duygusal Zekanin Catisma Yonetimine Etkisine iliskin Bir
Derleme

Glinimiizde is diinyasinda, bireylerin duygusal zeka becerileri, cesitli sektorlerde basariya giden yolda kritik
bir faktor haline gelmistir. Bu beceriler, 6zellikle duygusal anlayis, etkilesim ve yonetim konularinda birey-
lerin performansini etkileyen 6nemli unsurlar icermektedir. Duygusal zeka, bir bireyin kendi duygularini
tanima, baskalarinin duygularini anlama, duygusal durumlari etkili bir sekilde yonetme ve sosyal iliskil-
erde basarili olma yeteneklerini kapsamaktadir. Bu baglamda, bu makalenin temel amaci, duygusal zekanin
catisma yonetimine olan etkilerini havacilik sektori perspektifinden incelemektir. Havacilik sektori, ozel-
likle emniyet ve is siirekliligi acisindan kritik oneme sahiptir ve burada ortaya ¢ikan catismalarin etkili
bir sekilde yonetilmesi, sektordeki basariyi belirleyen unsurlardan biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Der-
lemenin odak noktasi, duygusal zeka becerilerinin, ozellikle iletisim, liderlik ve takim calismasi gibi alan-
larda catisma yonetimine nasil katkida bulundugunu anlamaktir. ikinci bélimde, bu baglamda duygusal
zeka, catisma tiirleri ve catisma yonetimi kavramlari detayli bir sekilde ele alinacak; ayrica, havacilik sek-
toriindeki 6zel uygulamalara vurgu yapilacaktir. Bu makale, havacilik sektoriinde catisma yonetimi pratigini
giiclendirmek ve duygusal zekanin bu alandaki etkilerini anlamak adina 6nemli bir katki saglamayi amagla-
maktadir. Sonug ve onerilerin, sektordeki profesyonellerin duygusal zeka gelisimine yonelik stratejiler olus-
turulmasina ve gelecekte yapilacak calismalara ilham kaynagi olusturmasina yardimci olmasi beklenmek-
tedir.

Gliniimuzde havacilik sektoriinde yasanan hizli degisimler, teknolojik gelismeler ve kiiresel rekabetin
etkisiyle, bireyler arasindaki etkilesim ve is birligi daha da 6nem kazanmistir. Ancak bu dinamik ortamda
ortaya citkan catismalar, sektoriin basari ve emniyet agisindan kritik oneme sahip olmasini beraberinde ge-
tirmistir. Havacilik profesyonelleri arasinda meydana gelen catismalarin etkili bir sekilde yonetilebilmesi, is
stirekliligi, emniyet standartlari ve yolcu memnuniyeti gibi faktorleri dogrudan etkileyebilir. Bu baglamda, bu
derlemenin ele aldigi temel sorun, havacilik sektoriindeki catismalarin etkin bir bicimde nasil yonetilebile-
cegidir ve bu siirecte duygusal zekanin roliiniin ne oldugudur. Havacilik sektoriinde ortaya ¢ikan catismalar
genellikle farkli bakis acilari, kiiltlirel farkliliklar, hedef catismalari veya kaynak dagitimi konularinda ola-
bilmektedir. Bu catismalarin duygusal zeka becerileri kullanilarak nasil ¢oziilebilecegi ve bu ¢6ziimiin sektor
performansina olan etkisi, bu makalenin merkezinde yer almaktadir. Bu sorularin yanitlari, havacilik sek-
toriinde catisma yonetimi pratigini iyilestirmek ve bireyler arasindaki is birligini artirmak adina onemli bir
katki saglayabilir.

Bu derlemenin temel amaci, havacilik sektoriindeki ¢catisma yonetimine duygusal zeka becerilerinin etk-
isini anlamaktir. Bu genel amac cercevesinde belirlenen spesifik hedefler sunlardir:

1. Duygusal zeka ve catisma yonetimi iligkisi lizerine inceleme yapmak,
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2. Havacilik sektoriindeki ¢atisma tiirleri lizerine derinlemesine inceleme yapmak,

3. Duygusal zeka ve havacilik profesyonellerinin catisma yonetimindeki roliinii ortaya koymak,
4, Catisma yonetimi pratigi icin oneriler gelistirmek,

5. ileriye doniik calismalar ve uygulamalar icin katki saglamak.

Teorik Cerceve

Derlemenin bu kisminda konunun teorik cercevesi ile ilgili kavram ve konular agiklanacaktir.

Duygusal Zeka Kavrami

Son yillarda arastirmacilarin yogun ilgi gosterdigi bir konu olan duygusal zeka, insan davranislarini agikla-
mak icin odaklandiklar bir kavramdir. ingilizce’de “Emotional Intelligence - EI” veya “Emotional Quotient
- EQ” olarak bilinen ve Tiirkce'de “Duygusal Zeka — DZ” olarak adlandirilan bu yeni zeka kavrami, duygu ve
zeka alanindaki arastirmalari 6n plana ¢ikarmistir. Duygusal zekdyr tam olarak anlayabilmek igin, oncelikle
duygu ve zeka kavramlarini ayri ayri ele almak gerekmektedir (Dogan ve Sahin, 2007).

Psikoloji alaninda, duygu kavraminin zeka gibi cesitli tanimlara sahip oldugu goriilmektedir. Mayer ve Sa-
lovey’e gore duygular, “fizyolojik, bilissel, motivasyona dayali ve deneysel psikolojik sistemleri iceren uyum
saglayici organize tepkiler"dir. Bu tepkiler, kisinin fizyolojik tepkileri, bilisi, suuru, farkindaligi gibi bircok
psikolojik alt sistemi koordine eden i¢sel olaylar olarak etki gostermektedir. (Cakar ve Arbak, 2004).

Zeka, psikologlarin lizerinde anlasmaya varmakta zorlandigi konulardan biridir. Felsefe sozliiglinde, zeka
kavrami, durumlarla ve iliskilerle ilgili belirtileri kavrama yetisi, tanima, birlestirme, ayristirma, secme yetisi
olarak tanimlanmstir. (Timugin, 1994). Edward Thorndike, Edgar Poll, David Wechsler ve Howard Gardner gibi
bilim adamlari, zekanin bilissel ve bilissel olmayan kisimlariyla ilgili oncli calismalar yapmislardir. Bilissel
olmayan zeka genellikle kisisel, duygusal, sosyal ve yasama ait zeka boyutlarini ele almaktadir. Bu boyut-
larin, glinliik yasam icin zekanin bilissel yoni kadar hatta bazen daha fazla 6nemli oldugu belirtilmektedir
(Dogan vev Sahin, 2007).

Duygusal zeka, insanlarin duygusal farkindalik, duygusal ifade, duygusal anlayis ve duygusal yonetim
becerilerini iceren bir zeka formudur. Daniel Goleman tarafindan ortaya atilan bu kavram, geleneksel zeka
kavraminin otesine gecerek insanlarin duygusal diinyalarini anlama ve yonetme yeteneklerine odaklanlan-
maktadir (Goleman, 1998). Duygusal zeka, kisiler arasi iliskilerde etkin olmayi, karar verme siireglerinde
duygusal etkileri yonetebilmeyi ve stresle basa ¢ikma becerilerini gelistirmeyi amaglamaktadir. Duygusal
zeka, bes temel bilesenden olusmaktadir. Bunlar duygulari tanima, duygulari anlama, duygular ifade
etme, duygusal yonetim ve empati yapma becerileridir (Cakar ve Arbak, 2004). Duygulari tanima, kendimizi
ve baskalarini anlamamizi saglar. Duygulari anlama ise duygularin neden ortaya ¢iktigini anlamamizi ve
kendimize dair bilinglenmemizi saglar. Duygusal ifade etme, duygularimizi dogru bir sekilde ifade etmem-
ize ve baskalariyla iletisim kurmamiza yardimci olur. Duygusal yonetim ise duygularimizi kontrol altinda
tutabilmemizi ve uygun sekilde tepkileri vermemizi saglar Son olarak, empati yapma becerisi ise baskalarinin
duygusal durumlarini anlama ve onlarla baglanti kurma yeteneklerimizi gelistirmektedir (Dogan ve Sahin,
2007: Sibel, 2013: Yelkikalan, 2006).

Duygusal Zeka Ozellikleri

Duygusal zeka her seyden once insanlarin duygusal durumlarini fark etmelerine, anlamlandirmalarina ve
etkili bir sekilde yonetmelerine yardimci olmaktadir. Duygusal zekanin 6zellikleri arasinda empati, 6z-farkin-
dalik, sosyal beceriler ve duygulari yonetme yetenegi bulunmaktadir (Avci, 2019). Empatinin, baskalarinin
duygularini anlamak ve onlara duygusal bir tepki vermek anlamina geldigi soylenebilir (Ersoy ve Kosger,
2016). Empati, insanlarin diger insanlarin duygusal ihtiyaglarini anlamalarina ve iliskilerinde empatik
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davranislarda bulunmalarina olanak saglamaktadir (Piskin, 1989). Duygusal zeka ayni zamanda 6z-farkin-
daligi icermektedir. Kisinin kendini anlamasi, duygusal durumlarini ve tepkilerini fark etmesi ve bu bil-
incle kendini yénetmesi anlamina gelmektedir. Oz-farkindalik, insanlarin duygusal tepkilerini daha iyi anla-
malarina ve etkili bir sekilde yonetmelerine yardimci olmaktadir (Yildirim, 2012).

Sosyal beceriler de duygusal zekanin énemli bir parcasidir. insanlarin baskalariyla iletisim kurabilme,
is birligi yapabilme, takim ¢alismasi yapabilme ve catismalari yonetme yetenegi sosyal beceriler olarak ad-
landirilmaktadir. Sosyal beceriler, insanlarin iligkilerini giiclendirmelerine ve baskalariyla daha iyi bir sek-
ilde etkilesim kurmalarina katkida bulunmaktadir. Duygusal zekanin bir diger onemli 6zelligi de duygulari
yonetme yetenegidir. Duygusal zeka, olumlu duygulari artirabilme, olumsuz duygulari yonetebilme ve stresle
bas etme becerilerini icermektedir. Duygusal zeka sahibi olan bir birey, duygusal tepkilerini kontrol edebilir
ve zorlu durumlarla basa ¢ikabilir. Duygusal zekasi yiiksek olan bireyler genellikle daha iyi iliskiler kurarak, is
hayatinda basarili olabilmekte ve stresle daha iyi basa ¢ikabilmektedir. Ayrica duygusal zeka, kisisel gelisimi
desteklemesi, motivasyonu artirmasi ve daha iyi bir yasam deneyimi sunmasi bakimindan da avantajlidir
(Tugrul, 1999). k ve baskalarinin duygusal deneyimlerini anlamak icin daha fazla zaman ayrilabilir. Birey
kendisini daha iyi anlamak icin 0z-refleksiyon yapabilir ve duygusal tepkiler daha iyi yonetme becerileri
gelistirilebilir. Sosyal becerileri gelistirmek i¢in daha fazla iletisim pratigi yapilabilir ve ¢catisma ¢ozme be-
cerileri giiglendirilebilir (Tugrul, 1999).

Catisma Tiirleri

Catismalar, farkli nedenler ve ozelliklere sahip olabildiginden cesitli tiirleri bulunmaktadir. Calismanin bu
kisminda bu tiirler incelenecektir.

iletisim Catismasi

iletisim catismasi, bireyler veya gruplar arasinda iletisim yoluyla ortaya cikan sorunlu durumlari ifade et-
mektedir. Farkli bakis acilari, iletisim tarzlari, dil veya kiiltuirel farkliliklar, duygusal tepkiler veya iletisimin
yetersizligi gibi bircok sebep iletisim catismalarina neden olabilmektedir (Kamisoglu, 2013). iletisim catis-
malar, karsilikli anlayisi ve etkilesimi zorlastirdigindan iligkilerde gerginlik ve stres olusturmaktadir (Tlimer,
1998). iletisim catismalarinin etkili bir sekilde yonetilmesi icin, diisiincelerin acik ve net bir sekilde ifade
edilmesi, aktif dinleme becerilerinin kullanilmasi ve empati kurmak gerekmektedir. Ayni zamanda 0On-
yargilari ve yanlis anlamalar azaltmak icin acik iletisim kanallari kullanilmalidir. iletisim catismalarinin
¢oziimii icin esneklik, sabir ve uzlagsmaya yonelik bir tutum gereklidir. Etkin bir iletisim, catismalari azaltmak
ve saglikli iligkiler kurmak icin temel bir aragtir (Karcioglu vd., 2011).

iletisim catismasi, bireyler, gruplar veya kurumlar arasinda goriis, deger, beklenti veya ihtiyaclarin iletisim
surecinde anlasmazliga diusmesi durumudur. Bu tiir catismalar, is yerlerinde, aile i¢inde, arkadas gruplarinda
ya da herhangi iki kisi arasinda meydana gelebilir. iletisim catismasinin temelinde genellikle yanlis anla-
malar, mesajin yanlis ifade edilmesi veya alinmasi, farkli iletisim tarzlari veya beklentiler gibi sorunlar yatar
(Uzuntas, 2013).

William Wilmot ve Joyce Hocker'in iletisimde ¢atismanin temellerini inceledigi ve gesitli catisma ¢ozme
stratejilerini ele aldgl “Interpersonal Conflict" adli eser konunun teorik cerceveleri ve pratik uygulamalar
bir araya getirerek okuyuculara ¢atismalari anlama ve yonetme konusunda degerli bir kaynak sunmaktadir.
Yine Kenneth 0. Gangel ve Samuel L. Canine tarafindan yazilan “Communication and Conflict Management
in Churches and Religious Organizations” adli eser de dini organizasyonlardaki iletisim catismalarini ele
alir. Gangel ve Canine, dini liderlerin ve kuruluslarin iletisimde yasadigi zorluklari inceler ve ¢oziim onerileri
sunar. Bu calisma, iletisim catismalarinin dini ve ruhsal baglamdaki 6zel yonlerini ele almistir. Lindsey M.
Holmgren tarafindan yayinlanan makale ¢alismasi ise ¢catisma ¢ozme siirecinde iletisimin onemini vurgula-

Human Factors in Aviation and Aerospace, 1 (1), 71-92 m




Havacilik Sektoriinde Duygusal Zekanin Catisma Yonetimine... £  Tasci et al., 2024

maktadir ve etkili iletisim stratejilerini arastirmistir. Makale, iletisim becerileri ve catisma ¢ozme teknikleri
arasindaki iliskiyi agiklamasi bakimindan énemli bir calismadir.

ilgi Catismasi

ilgi catismasi, bir bireyin ya da grupun, bir amac ya da hedef iizerinde odaklanmak yerine bircok farkli
amag veya hedef arasinda boliinmiis olmasi durumunu ifade etmektedir (Ergiil, 2012). Bu durumda, birey ya
da grup, farkli hedefler arasinda secim yapmakta zorlanarak enerji, zaman kaybina ugrayabilmektedir. ilgi
catismasi, bircok farkli faktérden kaynaklanabilmektedir. Ornegin, kisinin farkli sorumluluklari veya gorev-
leri arasinda denge kuramamasi, farkli projeler veya amaglar lizerinde calisirken karsilasilan celiskiler, ya
da bireyin kisisel hedefleri ve calistigi kurumun hedefleri arasinda uyusmazlik yasamasi gibi durumlar ilgi
catismasina neden olabilir. Bu durum, bireyin veya grubun performansini olumsuz etkileyebilmektedir. ilgi
catismasinin sonucunda kisi giderek daha az motivasyon ve enerji hissedebilmekte, is yerinde stres ve
gerginlik yasayabilmekte, karar verme siireclerinde zorluklar yasayabilmekte ve verimliligi diisebilmektedir.
Ayni sekilde, grup calismalarinda da ilgi catismasi, takim uyumunu bozabilmekte ve is birligi gliciini azalta-
bilmektedir (Sendur, 2006). ilgi catismasinin 6niine gecmek veya yonetmek icin bazi stratejiler kullanilabilir.
Oncelik belirleme, zaman yonetimi becerilerinin gelistirilmesi, iletisim ve koordinasyonun giiclendirilmesi
gibi adimlar, ilgi catismasini azaltmaya yardimci olabilmektedir. Ayrica kisinin ve kurumun hedeflerinin ve
degerlerinin uyumlu olmasi i¢in caba gosterme, etkili planlama yapma ve gereksiz gorevleri azaltma gibi
yaklasimlar da ilgi catismasini 6nlemeye katki saglayabilmektedir (Altindal, 2010).

Gii¢ Catismasi

Gli¢ catismasi, bireylerin, gruplarin veya kuruluslarin arasinda, gii¢ dengesinin bozulmasi sonucu ortaya
¢tkan karmasik ve ¢cok yonlu bir siirectir. Glig, kaynaklarin, yetkinin ve kontroliin elde edilmesi, kullanilmasi
ve dagitilmasi ile ilgilidir. Gii¢ catismalari, bu unsurlarin paylasimi konusunda yasanan anlasmazliklar ve
rekabetler sonucunda meydana gelir. Bu catismalar, sadece kisisel veya grup i¢i dinamiklerle sinirli kalmayip,
genisleyerek kurumsal, ulusal ve hatta uluslararasi boyutlara ulasabilir. Gii¢ catismalarinin temelinde yatan
nedenler cesitlidir. Kaynak kitligi, paylasimin adaletsiz olmasi, farkli degerler ve hedefler, giic dengesizlikleri
ve sosyal adaletsizlik, bu catismalarin ana itici giicleridir. Ozellikle kaynaklarin sinirli oldugu durumlarda,
bireyler ve gruplar arasinda bu kaynaklara erisim konusunda rekabet artar. Ayni sekilde, yetki ve kontrol
miicadelesi, 6zellikle kurumsal ve siyasal alanlarda gii¢ catismalarini tetikleyen 6nemli bir faktérdir (Ut-
guoglu, A., 2002).

Gli¢ catismalarinin sonuglari, etkilenen bireyler ve gruplar icin oldukca cesitli ve genellikle olumsuz
olabilir. is birligi eksikligi, diismanlik, rekabet ve siddet, catismalarin sonucu olarak ortaya cikabilecek du-
rumlardir. Gli¢ catismalari ayrica iliskilerin zarar gormesine, taraflar arasinda giivensizlik ve ayrismalara yol
acabilir. Bu siireg, giic dengesinin siirekli olarak degismesiyle beslenen bir dongiiyii tesvik edebilir ve bu,
catismalarin tekrar eden yapisini giiglendirir (Kirel, 1997).

Gli¢ catismalarini ele almanin ve ¢ozmenin yollari ise ¢esitlidir. Etkili iletisim, is birligi ve olumlu etkilesim,
catismalarin ¢oziimiinde kilit rol oynar. Taraflarin birbirlerinin bakis agilarini anlamalari, ortak hedeflere
odaklanmalari ve karsilikli saygl gostermeleri gerekmektedir. Ayrica, adil ve seffaf kaynak paylasimi ve yetki
dagilimi politikalarinin olusturulmasi, catismalarin 6nlenmesine yardimci olabilir. Bunun yani sira, catisma
¢oziimii ve arabuluculuk gibi yontemler, taraflar arasinda uzlasma saglamak ve uzun vadeli ¢oziimler iiret-
mek i¢in kullanilabilir. Kurumlar ve toplumlar, giic catismalarini yonetmek ve ¢ozmek icin etik ilkeleri, sosyal
adaleti ve esitligi tesvik eden yaklasimlari benimsemelidir. Bu, bireylerin ve gruplarin daha adil ve dengeli
bir sekilde bir arada yasamasini saglayabilir. Bu siirecte, catismanin kok nedenlerini ele almak ve yapisal
degisiklikler yapmak da 6nem tagimaktadir. (Colak, 2008).
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Rol Catismasi

Rol catismasi, bir bireyin farkli rolleri arasinda siirekli bir catisma yasadigi durumu ifade etmektedir. Genel-
likle is yasaminda ortaya ¢ikan bu durum, bireyin sahip oldugu farkli rollere yonelik beklentilerin celismesi
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin, bir calisanin hem yonetici roliinii hem de ekip tyesi roliinii tistlen-
mesi durumunda, farkli rollerin gerektirdigi beklentiler arasinda bir catisma dogabilir. Bu ¢atisma, bireyin
neyi nasil yapmasi gerektigi konusunda belirsizlik yaratir ve performansini olumsuz etkileyebilmektedir
(Basim vd., 2010).

Rol catismasi, bireyin is yasaminda stres diizeyini artirarak is tatminini azaltabilmektedir. Farkli roller
arasinda secim yapmak, bireyin zamanini ve enerjisini bolmesine neden olabileceginden verimlilik ve etkin-
lik duislisii olabilmektedir. Ayrica rol catismasi, calisanlarin is ve 6zel yasamlari arasinda denge kurmalarini
zorlastirabilmekte ve kisisel yasamda mutluluk diizeyini olumsuz etkileyebilmektedir. Rol ¢atismalarini 6n-
lemek veya azaltmak icin cesitli stratejiler kullanilabilmektedir. Oncelikle, roller arasinda tutarlilik sagla-
mak icin bireyin beklentileri ve gorevleri net bir sekilde belirlenmelidir. iletisim ve is birligi becerilerini
gelistirmek, farkli roller arasinda uyum saglamayi kolaylastirabilmektedir. Bireylerin rol catismasiyla basa
cikabilmeleri igin destekleyici bir calisma ortami saglamak da 6nemlidir (Dogan vd., 2016).

Rol catismasinin cesitli tiirleri vardir. iki ana tiir, icsel rol catismasi ve dissal rol catismasidir. icsel rol
catismasi, bireyin kendi icindeki celiskili beklentiler arasinda yasadigi catismayi ifade eder. Digsal rol catis-
masi ise, bireyin farkli gruplar veya kisiler tarafindan kendisine yoneltilen beklentiler arasindaki uyumsu-
zluktan kaynaklanir (Basim vd., 2010). Her iki tiir catisma da bireyin psikolojik rahatlik diizeyini azaltabilir
ve stres, anksiyete gibi duygusal sorunlara yol agabilir.

Rol catismasinin etkilerini hafifletmek icin onerilen stratejilerden biri, rol agcikliginin artirilmasidir. Birey-
lerin, Ustlendikleri rollerle ilgili beklentilerin net bir sekilde ifade edilmesi, rol belirsizliginin azalmasina
ve dolayisiyla catismanin hafiflemesine yardimci olabilir. Ayrica, zaman yonetimi ve onceliklendirme becer-
ilerinin gelistirilmesi, bireyin birden fazla rol arasinda etkili bir sekilde gecis yapmasina ve her bir rol i¢in
yeterli zaman ve enerji ayirmasina olanak tanir. Bireylerin rol catismasiyla basa ¢ikma kapasitesini artirmak
icin kisisel dayanikliligi ve esnekligi gelistirmek de onemlidir. Bu, stres altinda bile dengeli ve odaklanmis
kalmalarini saglar. Kendine 6zgili destek sistemlerinin olusturulmasi, 6rnegin aile, arkadaslar veya meslek-
taslarla giiclu iliskiler kurmak, bireyin rol catismasiyla basa ¢ikmasina yardimci olabilir. Kurumsal diizeyde,
isverenlerin calisanlarina esnek calisma saatleri, uzaktan calisma secenekleri ve is-yiikiiniin adil bir sekilde
dagitilmasi gibi olanaklar sunmasi, rol catismasinin azaltilmasina katkida bulunabilir. Ayrica, calisanlarin
kariyer hedeflerine ve kisisel ihtiyaglarina uygun olarak rollerin ozellestirilmesi, is tatminini artirabilir ve rol
catismasinin olumsuz etkilerini azaltabilir (Eryilmaz, 2009).

Deger Catismasi

Deger catismasi, bireyler arasinda farkli degerlerin ¢atismasi veya uyumsuzlugu anlamina gelmektedir. Her
bireyin kendine 6zgli degerleri ve inancglari vardir ve bu, bazen karsit goriislerle celisebilmektedir. Deger
catismasi, kisiler arasinda tartismali durumlara ve gerilimlere yol agcabilmektedir. Deger catismalari, birey-
lerin farkli degerleri ve hedefleri nedeniyle ortaya cikabilmektedir. Ornegin, birisi icin ailenin mutlulugu
en onemli degerken, baska biri icin kariyer veya kisisel 6zgiirlilk daha 6n planda olabilmektedir. Bu tiir
catismalar, bireyler arasindaki iliskileri ve iletisimi etkileyebildiginden deger ¢catismalarinin ¢ozilmesi igin
iletisim kurulmasi onemlidir. Bireyler, degerlerini ve neden onemsediklerini acik¢a ifade etmeli ve karsi
tarafin bakis acisini anlamaya ¢alismalidir. Empati de deger catismalarini asma siirecinde 6nemli bir rol
oynamaktadir. Kisiler, karsilikli saygi ve anlayisla birbirleriyle uyum saglamaya calismalidir (Sahin, 2013).
Deger catismalari ayni zamanda toplumsal diizeyde de ortaya ¢ikabilmektedir. Toplumda farkli degerlere
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sahip olan bireyler arasinda catismalar yasanabilmektedir. Bu tiir catismalar, genellikle kultiirel, sosyal veya
politik farkliliklardan kaynaklanabilmektedir. Toplumda deger catismalarinin ¢oziimii igin hosgorii, uzlasma
ve diyalogun tesvik edilmesi 6nemlidir (Karen, 2021).

Deger catismasi, bireylerin, gruplarin veya topluluklarin deger sistemleri arasindaki farkliliklardan kay-
naklanan bir siire¢ olarak tanimlanabilir. Bu catismalar, kisisel oncelikler, etik standartlar, inanclar ve yasam
tarzlar gibi bircok alanda ortaya cikabilir. Bireysel diizeyde oldugu kadar, kurumsal ve toplumsal diizeylerde
de deger catismalari yasanabilir, bu da onlari ¢ozmek icin cesitlendirilmis stratejilerin gelistirilmesini gerek-
tirir. Deger catismalarinin temelinde, bireylerin veya gruplarin degerlerine olan derin bagliliklari yatar. Bu
baglilik, bireylerin degerlerini savunma ve koruma egilimini giliclendirir, ancak ayni zamanda farkli deger
sistemlerine agik olmayi zorlastirabilir. Catisma, 6zellikle bir birey veya grup, kendi degerlerinin digerleri
tarafindan reddedildigini veya tehdit altinda oldugunu hissettiginde siddetlenebilir (Giindogan, 2002).

Deger catismalarinin ¢oziimiinde onemli bir adim, taraflarin birbirlerinin deger sistemlerini tanima ve
anlama cabasidir. Bu, catismanin temelinde yatan deger farkliliklarini agiga cikarabilir ve taraflarin ortak
bir zemin bulmasina yardimci olabilir. Bu siireg, karsilikli saygi ve hosgorii gerektirir; ¢linkii taraflar, kendi
degerlerinin yani sira digerlerinin degerlerini de tanimak zorundadir. Cogu durumda, deger catismalarinin
¢oziimii, taraflarin karsilikli anlayis gelistirmesi ve uyum saglamasi ile miimkiindiir. Ancak, bazi durumlarda,
taraflarin temel degerlerinde uzlasma saglamasi zor veya imkansiz olabilir. Bu tiir durumlarda, catismayi
yonetmek ve taraflarin bir arada var olabilmesi icin siirdiiriilebilir ¢coziimler gelistirmek dnemlidir. (TlirniklLi,
2007).

Kurumsal diizeyde, deger catismalarini yonetmek icin seffaf iletisim politikalari, ¢esitlilige saygi ve etik
kurallarin belirlenmesi gibi yontemler kullanilabilir. Kurumlar, farkli deger sistemlerine sahip bireyleri kap-
sayacak sekilde cesitlilik ve kapsayicilik politikalari gelistirerek deger catismalarini onleyebilir veya azalta-
bilir. Toplumsal diizeyde, deger catismalarinin ¢oziimiinde diyalog ve medeni miizakere 6n plana c¢ikar.
Kiiltiirel diplomasi, egitim programlari ve topluluklar arasi etkilesim, toplumun cesitli kesimleri arasinda
anlayis ve hosgoriiyii tesvik edebilir. Bu yaklasimlar, toplum icinde deger catismalarinin bariscil bir sekilde
ele alinmasina ve ¢oziilmesine olanak tanir (Turan ve Aktan, 2008). Son olarak, deger catismalari evrensel
bir olgudur ve her kilturde, toplumda ve organizasyonda farkli bicimlerde karsimiza ¢ikar. Bu ¢atismalari
cozmek, bireylerin ve gruplarin birbirlerine karsi daha anlayisli ve hosgoriilii olmalarini gerektirir. Boylece,
farkli deger sistemlerinin bir arada var olabilecegi, daha adil ve kapsayici bir toplum insa edilebilir.

Hak Catismasi

Hak catismasi, iki veya daha fazla taraf arasinda ¢ikan anlasmazliklarin temelindeki catisma tiirlidiir. Bu
tlr catismalarda, taraflar birbirleriyle cesitli haklara sahip olma konusunda anlasmazlik yasarlar. Hak ¢atis-
malarinin birden fazla sebebi olabilmektedir. Ornegin, kaynaklarin paylasimi, miilkiyet hakki, miras pay-
lasimi gibi alanlarda ortaya cikabilir. Bu tiir ¢catisma durumlari, taraflarin haklarinin nasil taninacagi ve
¢oziimlenmesi gereken konulari icermektedir (Kuyurtar, 2006). Hak ¢atismalari genellikle hukuki siireglerle
¢oziimlenmeye calisilmaktadir; mahkeme kararlari veya anlasmalar yoluyla sonuglandirilabilmektedir. An-
cak bazi durumlarda, taraflar arasinda arabuluculuk veya uzlasma yoluyla ¢oziim bulmak da mimkiin
olabilmeltedir. Hak catismalarinin ¢oziimiinde, objektif ve adil bir yaklasimin benimsenmesi 6nemlidir.
Taraflarin haklarina saygi gosterilerek, ¢cikan anlagsmazliklarin adil bir sekilde ¢coziimlenmesi amaglanmalidir.
Bu tilir catismalarin uzun siireli olmasi durumunda, taraflar arasinda iletisim ve miizakere yontemlerinin
kullanilmasi onemli bir rol oynayabilmektedir. Boylece taraflar arasinda daha uzlasmaci bir yaklasim ben-
imsenerek, hak catismasi ¢oziime kavusturulabilmektedir. Genel olarak, hak catismalarinin adil bir sek-
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ilde ¢ozilmesi toplumsal diizenin saglanmasi agisindan énemlidir ve hukukun Ustiinliigiiniin korunmasina
yardimci olmaktadir (Senel, 2023).

Hak catismalari, bireylerin, gruplarin veya topluluklarin temel hak ve ozgiirliiklerinin taninmasi, korun-
masi ve kullanilmasiyla ilgili anlasmazliklari kapsar. Bu tiir catismalar, sadece miilkiyet veya miras gibi
maddi konularla sinirli kalmayip, ayni zamanda ifade o6zgiirliigu, egitim hakki, saglik hizmetlerine erisim gibi
temel insan haklari alanlarinda da yasanabilir. Hak catismalari, toplumsal adalet, esitlik ve ozgirliik gibi
temel degerlerle de yakindan iliskilidir (Demir, 2017). Hak catismalarinin ¢éziimiinde yasal siiregler 6nemli
bir yol olsa da bu siirecler zaman alici, maliyetli ve taraflar icin duygusal olarak zorlayici olabilir. Bu ne-
denle, alternatif ¢oziim yollarinin arastirilmasi ve tesvik edilmesi giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir.
Arabuluculuk, uzlasma ve diyalog gibi yontemler, taraflarin birbirlerinin bakis acilarini daha iyi anlamalarini
ve karsilikli kabul edilebilir ¢oziimler iiretmelerini saglayabilir. Ayrica, hak ¢atismalarinin onlenmesi ve
coziimiinde toplumsal biling ve egitimin 6nemi biiyiiktiir. insan haklari egitimi, bireyleri haklari konusunda
bilgilendirmenin yani sira, haklarin nasil korunacagi ve savunulacagi konusunda da donatir. Bu, bireylerin ve
topluluklarin hak ihlallerine karsi daha etkili bir sekilde miicadele etmelerine ve adalet arayislarinda daha
bilincli olmalarina olanak tanir (Cifci ve Gonen, 2011). Uluslararasi diizeyde, hak catismalarinin ¢6ziimiinde
uluslararasi insan haklari hukuku ve uluslararasi kurumlar 6nemli bir role sahiptir. Birlesmis Milletler ve
diger uluslararasi orgutler, hak catismalarinin ¢oziimiinde arabuluculuk yapabilir, uluslararasi standartlari
belirleyebilir ve hiikiimetleri bu standartlara uymaya tesvik edebilir. Ayrica, uluslararasi mahkemeler ve in-
san haklari komiteleri, hak ihlalleriyle ilgili davalara bakarak, magdurlar icin adaletin saglanmasina yardimci
olabilir (Aksu ve Turhan, 2012).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte, hak catismalarinin ¢oziimiinde yeni yaklasimlar da ortaya ¢ikmaktadir.
Ornegin, cevrimici arabuluculuk platformlari ve sosyal medya, taraflarin bir araya gelmesini, bilgi paylasimini
ve catismalarin barisgil yollarla ¢oziimiini kolaylastirmaktadir. Ancak, teknolojinin sundugu olanaklarin etk-
ili kullanilmasi icin dijital okuryazarlik ve erisim konularinda da adimlar atilmasi gerekmektedir (Cayci, ve
Cayci B. 2017).

Sonug olarak ifade edilebilir ki hak ¢atismalarinin adil ve etkili bir sekilde ¢oziilmesi, sadece bireylerin
ve topluluklarin refahi icin degil, ayni zamanda toplumsal baris ve istikrar icin de hayati oneme sahiptir.
Bu cercevede, yasal siireglerin yani sira alternatif ¢oziim yontemlerinin gelistirilmesi, toplumsal biling ve
egitimin artirilmasi ve uluslararasi is birliginin gliclendirilmesi gerekmektedir.

Catisma Yonetimi

Catisma yonetimi, bir organizasyon veya bireyler arasinda ortaya ¢ikan anlasmazlik veya ¢atismalarin etkili
bir sekilde ¢oziilmesini amaclayan bir siirectir. Catismalarin dogal olarak ortaya ¢iktigl her ortamda, catisma
yonetimi becerileri biiyiik bir 6nem tasimaktadir. lyi bir catisma yonetimi siireci, taraflar arasindaki geril-
imi azaltabilir, iletisimi giiclendirebilir ve uzun vadeli iliskilerin siirdiiriilmesine yardimci olabilir (Akkirman,
1998). Catisma ydnetimi, gesitli teknikler, stratejiler ve becerileri iceren bir siirectir. Bunlar arasinda iletisim
becerileri, empati, problem c6zme yetenekleri ve arabuluculuk gibi unsurlar yer almaktadir. ilk adim, catis-
mayi tanimak ve anlamaktir. Taraflarin ihtiyaclarini ve ¢ikarlarini anlamak, duygusal reaksiyonlari kontrol
altina almak ve diger tarafin bakis agisini anlamak ¢atismanin ¢oziilmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bir
sonraki adimda, taraflar arasinda etkili bir iletisim kurmak onemlidir. Taraflarin distincelerini ve duygularini
acikca ifade edebilmeleri, karsilikli anlayisin ve is birliginin gelismesine yardimci olur. Empati becerileri,
taraflar arasinda duygusal bir bag kurmayi saglar ve ¢oziim odakli bir yaklasimin olusturulmasina katkida
bulunmaktadir (Seval, 2006).
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Catismalar genellikle bir problem uzerinde farkli goriislerin catismasiyla ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle
catisma yonetimi siirecinde problem ¢ozme becerileri de olduk¢a onemlidir. Taraflar arasinda ortak bir hedef
belirlemek, ¢oziim seceneklerini degerlendirmek ve karsilikli uzlasmaya varmak ¢atismayi ¢ozme siirecini
kolaylastirmaktadir. Ayrica, taraflarin ¢ikarlarini anlamak ve hedeflerini karsilayacak ¢oziimler bulmak da
onemlidir. Bazi catismalarda, tarafsiz bir iiglincli sahsin yardimi ve arabuluculugu gerekebilmektedir. Bir
tarafin ¢oziim onerisini sunmak veya taraflar arasindaki iletisimi kolaylastirmak arabulucunun gorevidir.
Arabuluculuk siireci, taraflarin daha sogukkanli bir sekilde catismayi ele almalarini ve karsilikli tatmin edici
bir ¢oziime varmalarini saglar (Akkirman, 1998). Son olarak, catisma ydnetimi siirecinde uzun vadeli iliski-
lerin surdirtilmesi ve catismalarin 6nlenmesi 6nemlidir. Taraflar arasinda giivenin ve is birliginin olusturul-
masl, gelecekteki ¢atismalarin azalmasina yardimci olmaktadir. Ayrica ¢atismalarin tekrarlanmamasi igin,
taraflarin catismanin temel nedenlerini analiz etmesi ve dnleyici tedbirler almasi gerekmektedir (Oktay,
2016).

Duygusal Zeka ve Catisma Yonetimi iligkisi

Duygusal zeka, bir bireyin duygusal durumlarini anlama, ifade etme, yonetme ve iliskilere uygun olarak tepki
verme yetenegidir. Catisma yonetimi ise, bireyler arasindaki farkliliklarin, anlasmazliklarin ve catismalarin
etkili bir sekilde ele alinmasini ve ¢oziilmesini saglayan bir beceridir. Duygusal zeka ile catisma yonetimi
arasinda ise onemli bir iliski bulunmaktadir. Duygusal zeka, 6zellikle duygusal durumlari anlama ve yonetme
becerisi sayesinde catisma yonetimine blyiik bir katki saglamaktadir. Duygusal zeka sahibi bir birey, duy-
gusal durumlarini fark ederek nedenlerini anlamaya calisir ve bu sayede catismalarin altinda yatan gercek
sorunlari tespit edebilir. Ayrica duygusal zeka, bireylere duygusal tepkilerini kontrol etme ve yonlendirme
becerisi kazandirmaktadir. Bu da ¢atisma aninda duygusal patlamalarin oniine gecer ve daha sakin, yapici
bir sekilde ¢6ziim bulmayi miimkiin kilmaktadir (Ozdemir ve Ozdemir A., 2007).

Catisma yonetimi bireyler arasindaki farkliliklarin ve anlasmazliklarin etkili bir sekilde yonetilmesini
hedeflemektedir. Duygusal zeka sahibi bir birey, catisma aninda duygusal kontroliinii kaybetmez ve catis-
manin taraflarini daha iyi anlamaya calisir. Empati yetenegi sayesinde, karsi tarafin duygusal durumunu
anlamaya calisir ve bu sayede daha etkili iletisim kurabilir. Ayrica duygusal zeka, ¢atismanin ¢oziimii igin
alternatif ¢oziim yollarini da gérmeyi saglar ve bu sayede daha yaratici ve inovatif ¢oziimler iiretebilir. Duy-
gusal zeka ve catisma yonetimi arasindaki iliski, calisma ortaminda da biiyiik bir dneme sahiptir. Clinkii
is yerlerinde catismalarin etkili bir sekilde yonetilebilmesi, ¢alisanlarin motivasyonunu ve verimliligini
olumlu yonde etkilemektedir. Calisanlar, duygusal zeka sayesinde duygusal tepkilerini kontrol edebilir ve
is yerindeki catismalara daha yapici bir sekilde yaklasabilir. Ayrica duygusal zekanin ¢alisanlar arasindaki
iliskileri giiclendirme ve duygusal destek saglama yetenegi de catisma yonetimine katki saglamaktadir (Oz-
cihan, 2015).

Literatiirde duygusal zeka ve catisma yonetimi iliskisini ele asan pek ¢ok calisma mevcuttur. Baron'un
1997°de yapilan calismasina gore, duygularin ¢ogu catisma durumunun sonuglari iizerinde 6nemli bir etkiye
sahip oldugu belirtilmistir. Lee (2003) tarafindan aktarildig lizere, tiim catismalar, fonksiyonel olsun ya da
olmasin, duygusal bir 0z tasir. Bunun nedeni, ¢atismalarin bireylerin veya gruplarin amaglarina karsi al-
giladiklar tehditten kaynaklanmasidir. Jordan ve Troth (2004) ise, her iki tarafin da duygularini uygun sek-
ilde yonetmeden bir ¢catismayi etkin, yaratici ve iiretken bir sekilde yonetmenin miimkiin olmadigini vur-
gulamislardir.

Cherniss ve Alder (2000), catisma ydnetimi siirecinin, bireysel farkindalik, kendine giiven, 6z kontrol,
empati ve orgiitsel farkindalik gibi duygusal zeka ile iliskili becerilere dayandigini belirtmistir. Bu beceri-
lerin, bireylerin ve gruplarin ¢atisma durumlarini daha basarili bir sekilde yonetmelerine olanak sagladigina
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dikkat ¢ekmislerdir. Bodine ve Crawford (1999) ise “Development Emotional Intelligence” isimli eserlerinde,
duygusal zekanin unsurlarinin catisma yonetimi stratejilerinin etkili bir sekilde uygulanabilmesi icin kritik
oneme sahip oldugunu vurgulamislardir. Lee (2003) bu goriisleri destekleyerek, duygusal zekanin gatisma
yonetimindeki roliinlin altini ¢izmis ve bu yetkinliklerin, catismalarin daha yaratici ve yapici bir bicimde ele
alinmasini sagladigini belirtmistir (Lee, 2003).

Calismalar duygusal zeka ve catisma yonetimi stratejileri arasindaki iliskinin karmasik ve cesitli oldugunu
gostermektedir. Ivshin’in 2001'deki arastirmasi, duygusal zeka ile herhangi bir catisma stratejisi arasinda an-
lamli bir iliski bulunmadigini one siirerken, Malek’in 2000 yilindaki calismasi tam tersine, isbirlik¢i catisma
yonetimi stratejisi ile duygusal zeka arasinda istatistiksel olarak anlamli bir baglanti oldugunu gostermistir.
Duygusal zekanin, ¢ocukluktan itibaren sabit olmayip, biiylimeyle birlikte gelisebilecegi ve 6grenilebilecegi
(Goleman, 1995), ayni zamanda artan kendine giiven ve duygusal farkindaligin bireylerin catisma yonetimi
yeteneklerini giiclendirebilecegi belirtilmistir (Lee, 2003).

Rahim ve Psenicka’nin 2002°de 7 farkli iilkede gerceklestirdigi calisma, 6zellikle ABD'de duygusal zekanin
cesitli boyutlari arasinda ve bu boyutlarin catisma yonetimi stratejileri ile olan iliskisini detayli bir sekilde
incelemistir. Bu calisma, duygusal zekanin bireylerin kendi duygularini yonetme, empati ve sosyal beceriler
boyutlar arasindaki pozitif iliskilerin, is birligi ve uzlasma stratejileri ile olan iliskilerini nasil etkiledigini
ortaya koymustur.

Jordan ve Troth’un 2004 yilinda yaptig calisma, takim tyelerinin duygusal zeka boyutlarindan ozellikle
kendi duygularini yonetebilme yetisi ile isbirlik¢i davranislari arasindaki pozitif iliskinin, daha yiiksek takim
performansina yol actigini bulmustur. Yu ve arkadaslarinin 2006'da Cin'de gerceklestirdikleri calisma da,
duygusal zeka skorlarinin yiiksekliginin, catisma durumlarinda isbirligi ve uzlasma stratejilerinin kullanil-
masi ile iliskili oldugunu, ozellikle empati ve kendi duygularini yonetme boyutlarinin bu stratejilerdeki
degisimi buyiik olclide agikladigini gostermistir.

Diger taraftan, Barry ve Friedman, Davidson ve Greenhalgh, ve Singer gibi akademisyenlerin yaptigi calis-
malar, negatif duygularin isbirlik¢i catisma yonetimi stratejisi ile olan negatif iliskisini incelemistir. Son
olarak, Lauterbach’in 1991'deki ¢alismasi, kisiler arasi catismanin stres diizeyi yuksek gruplarda daha fazla
oldugunu ve daha fazla ol¢iide negatif duygularla iliskili oldugunu ortaya koymustur. Bu genis calisma yel-
pazesi, duygusal zeka ve catisma yonetimi arasindaki iliskinin hem karmasik hem de ¢ok boyutlu oldugunu
gostermektedir (Lee, 2003).

Duygusal Zeka ve iletisim

Duysgusal zeka, bireylerin duygularini anlama, yonetme ve diger insanlarla etkili bir sekilde iletisim kurma
becerisi olarak tanimlanir. Bu zeka tiirdi, insanlarin duygusal durumlarini anlayabilmelerini, kendi duygusal
tepkilerini kontrol edebilmelerini ve baskalariyla empati kurabilmelerini gerektirmektedir. iletisim ise, in-
sanlarin duygusal zekalarini kullanarak birbirleriyle etkilesime gectigi bir siirectir. Duygusal zeka ve iletisim
birbirini tamamlayan iki kavramdir. Duygusal zekasi gelismis olan bireyler, iletisim becerilerini daha etkili
bir sekilde kullanabilirler. Bir bireyin duygusal zekasi yiiksek oldugunda, duygusal durumlarina uygun bir
sekilde iletisim kurabilir ve karsi tarafa duygusal anlamda daha iyi bir sekilde ulasabilir. Bu durum, saglikli
ve kaliteli iliskilerin kurulmasina yardimci olmaktadir. (Avci, 2019).

iletisim, s6zlli ve sdzsiiz olarak gerceklesebilmektedir. Sozlii iletisimde, duygusal zeka 6nemli bir rol oy-
namaktadir. Bir birey, duygusal durumunu ifade ederken, karsi tarafa nasil bir mesaj vermekte oldugunu
ve bu mesajin nasil algilanabilecegini diisiinebilmektedir. Empati yapabilmesi ve karsi tarafin duygu ve
dustincelerini anlamlandirabilmesi, iletisimin daha anlamli ve etkileyici olmasini saglamaktadir. Ayrica bir
bireyin duygusal zekasi yiiksek oldugunda, iletisimi sirasinda kontrollu bir sekilde duygusal tepkilerini ifade
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edebilir ve bu sayede iletisimdeki tansiyonu diistirebilmektedir. Sozsliz iletisimde ise beden dili, jestler,
mimikler ve tonlama onemlidir. Bir bireyin duygusal zekasi yiiksek oldugunda, karsi tarafin beden dilini
okuyabilir ve duygusal durumunu anlayabilir. Ayni sekilde, duygusal bir mesaji dogru bir sekilde iletmekigin
beden dilini ve s6zsliz iletisim araclarini etkili bir sekilde kullanabilir (Kogyigit, 2016).

Duygusal zeka ve iletisim becerileri, is hayatinda da biiylik 6nem tasimaktadir. Ekip calismalarinda, duy-
gusal zekasi yiiksek olan bireyler, diger calisanlarin duygusal ihtiyaglarini anlayabilir ve is birligi ve moti-
vasyonu artirici bir iletisim kurabilir. Duygusal zeka ve iletisim, liderlik becerilerinin gelistirilmesinde de
onemli bir role sahiptir. Bir lider, duygusal zekasini kullanarak ekibiyle iligkilerini giiclendirebilir ve calisan-
larinin performansini artirabilmektedir (Er6z, 2011).

Duygusal zekanin iletisim becerileri lizerindeki etkisi konusunda, akademik cevrelerde genis bir literatiir
bulunmaktadir. Ornegin, Mayer ve Salovey (1990) duygusal zekanin, bireylerin kendi duygularini anlama,
ifade etme ve yonetme kabiliyetini icerdigini ve bu yeteneklerin agik ve etkili iletisim icin temel oldugunu
belirtmislerdir. Onlarin ¢alismasi, duygusal zekanin ayni zamanda baskalarinin duygularini anlama ve buna
uygun sekilde tepki verme yetenegi ile iliskilendirilerek, bu becerinin karsilikli anlayis ve giivenin temelini
olusturdugunu one siirer.

Goleman (1995), duygusal zekanin iletisimdeki 6nemini daha da derinlestirerek, bireyin kendi duygularini
yonetme yeteneginin, ozellikle zorlu veya stresli iletisim durumlarinda, mesajin dogru bir sekilde iletilmesi
ve yanlis anlamalarin onlenmesi icin kritik oldugunu vurgular. Ayrica, Goleman empati yeteneginin, bireyin
karsisindaki kisinin bakis acisini anlamasina ve duygusal olarak destekleyici bir sekilde yanit vermesine
olanak tanidigini belirtir.

Bar-On (1997), duygusal zekanin sozsiiz ipuglarini, viicut dili ve tonlamayi dogru bir sekilde yorumlama
yetenegi ile iliskili oldugunu, bu yeteneklerin iletisimin dogru anlasilmasini ve mesajlarin etkili bir sekilde
iletilmesini sagladigini ifade eder. Bununla birlikte, sosyal becerilerin duygusal zeka ile yakindan iliskili
oldugunu ve bu becerilerin bireyin sosyal durumlari okuma ve uygun iletisim stratejileri se¢me kapasitesine
katkida bulundugunu vurgular.

Parker ve arkadaslarinin (2004) calismasi, duygusal zekanin, bireylerin iletisimde daha bilingli ve duyarli
olmalarini saglayarak, daha agik, etkili ve yapici iletisim ortamlarinin olusumuna yardimci oldugunu gos-
terir. Bu ¢alisma, duygusal zekanin hem kisisel hem de profesyonel iliskilerde uyum ve etkilesimi artirma
potansiyeline sahip oldugunu ortaya koyar.

Duygusal Zeka ve Liderlik

Duygusal zeka, kisinin duygularini anlama, kontrol etme, yonetme ve baskalarinin duygularini dogru bir sek-
ilde okuma yetenegidir. Liderlik ise, bir grup veya organizasyonu yonlendirmek ve motive etmek igin gereken
beceriler ve yeteneklerdir. Duygusal zeka ve liderlik arasinda 6nemli bir iliski vardir ve bir liderin duygusal
zekasi, etkili liderlik becerileri sergilemesini saglamaktadir. Duygusal zeka, liderlerin insanlari anlama ve
onlarla daha iyi bir iliski kurma yetenegini gelistirmektedir. Bir lider, takim {iyelerinin duygusal durumlarini
gozlemleme ve anlama becerisine sahip oldugunda, onlari daha iyi motive edebilmekte ve ihtiyaglarina daha
iyi bir sekilde yanit verebilmektedir. Duygusal zeka, liderlerin takim iiyeleri arasindaki iletisimi iyilestirme-
sine ve giiven ortaminin olusmasina yardimci olmaktadir (Delice, ve Giinbeyi, 2013).

Bir liderin, stresli veya zorlayici bir durumla karsilastiginda duygusal olarak istikrarini korumasi, etkili
kararlar almak ve takimina 6rnek olmasi agisindan 6nemlidir. Duygusal zekas! gii¢lii olan bir lider, duygusal
durumlari yonetmek icin saglam bir temele sahiptir ve bu da liderlik giiciinii ve etkisini artirmaktadir. Bir
lider, takim lyelerine destek vermek, onlari motive etmek ve duygusal olarak desteklemek icin duyarli ol-
malidir. Takim iiyeleri, liderlerinin kendilerini anladigini ve endiselerini 6nemsedigini hissettiklerinde daha
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motive olurlar ve daha verimli calisirlar (Aysel, 2006). Duygusal zeka ve liderlik arasindaki iligki, ayni za-
manda liderlerin takim iiyelerine giiven duygusunu saglamalarini da kolaylastirmaktadir. Bir lider, takiminin
giivenini kazanmak igin duygusal zekasini kullanabilmektedir. Gliven, liderlik iliskisinde temel bir unsurdur
ve takim lyeleri glivendikleri liderleri daha iyi takip eder ve onlara daha fazla sadik kalirlar. (Acar, 2002).

Duygusal zekanin liderlik lzerindeki etkisi, cesitli arastirmacilar tarafindan incelenmis ve tartisilmis
bir konudur. Goleman (1998), duygusal zekanin liderlikteki bes ana bilesenini tanimlayarak liderlerin
basarisinda duygusal zekanin kritik bir faktor oldugunu 6ne sirmistur. Bu bilesenler kendini tanima, 6z-
motivasyon, duygusal diizenleme, empati ve sosyal becerilerdir. Goleman'a gore, bu becerilere sahip liderler,
takimlarini daha etkili bir sekilde yonetebilir ve motivasyonlarini artirabilir.

Bass ve Avolio (1994), doniisiimcii liderlik modeli iizerine yaptiklari ¢alismada, liderlerin duygusal
zekalarinin, takipgileriyle kurduklari iliskilerde onemli bir rol oynadigini bulmuslardir. Duygusal zeka, lider-
lerin takipgilerinin duygusal ihtiyaglarini anlamalarina ve onlara ilham verici bir sekilde yanit vermelerine
olanak tanir, bu da daha yiiksek performans ve memnuniyet seviyelerine yol acar.

Bar-On (2006), duygusal zeka ve liderlik arasindaki iligkiyi incelerken, duygusal zekanin liderlerin karar
verme siireclerinde, stres yonetiminde ve takimlariyla etkili bir sekilde iletisim kurmalarinda onemli bir
etken oldugunu vurgulamistir. Bar-On’un ¢alismasi, duygusal zekanin liderlik basarisinda onemli bir yor-
dayici oldugunu gostermektedir.

Northouse (2018), liderlik teorileri ve uygulamalari lizerine yaptigl genis kapsamli incelemede, duygusal
zekanin liderlerin kendilerini ve baskalarini nasil yonettikleri agisindan temel bir yetkinlik oldugunu belirt-
mistir. Northouse, duygusal zekanin, liderlerin takipgilerinin duygusal durumlarini anlama ve uygun sekilde
yonlendirme yeteneklerini gelistirdigini ve bu sayede daha etkili liderlik yapmalarini sagladigini ifade et-
mistir.

Duygusal Zeka ve Takim Calismasi

Duygusal zeka, sosyal iliskilerde ve takim calismasinda biiyiik 6neme sahiptir. Takim calismasi, bir grup in-
sanin ortak bir hedefe ulasmak igin birlikte calismasidir. Bu siirecte duygusal zeka, takim iiyelerinin birbir-
leriyle iyi iliskiler kurmasina, iletisimde etkili olmasina, empati yapmasina ve ¢atismalari ¢ozmek icin uygun
stratejileri kullanmasina yardimci olmaktadir. Duygusal zeka, bir takimin basarisi icin biiyiik bir etken olarak
one ¢ikmaktadir. Takimda duygusal zekaya sahip olan bireyler, diger liyelerin duygusal ihtiyaclarini anlar ve
onlara destek olurlar. lyi bir iletisim ve giiven ortami saglamak icin duygusal zeka, takim tiyelerinin duygusal
durumlarina dikkat etmelerini ve empati yapmalarini saglamaktadir. Bu sayede takim uyeleri, birbirlerine
daha kolay anlasabilirler ve catisma durumunda daha olumlu bir sekilde ¢6ziim bulabilirler (Acaray vd.,
2019).

Duysgusal zeka, takim calismasinda liderlik becerilerinin gelistirilmesinde de onemlidir. Bir lider, takim
tyelerinin duygusal ihtiyaclarini anlayarak onlara rehberlik edebilir ve motivasyon saglayabilir. Ayrica
duygusal zek3, liderin takim dyeleri arasinda uyum saglamasi ve takim icindeki etkilesimleri yonetmesi
konusunda da yardimci olabilir. Bir lider, duygusal zeka sayesinde takim calismasini yonetirken, her bir
iiyenin potansiyelini tanir ve onlara uygun gorev ve sorumluluklar vermelidir (Kilig vd., 2007).

Duygusal zeka, takim icerisindeki catismalarin ¢éziimiinde de 6nemlidir. Takimda farkli diisiinen ve farkli
duygusal durumlara sahip olan bireylerin ¢atismalari kaginilmazdir. Ancak duygusal zeka, bu ¢atismalarin
olumsuz sonuglar dogurmasini engelleyebilmektedir. Duygusal zekaya sahip olan bir takim {iyesi, catismayi
anlayisla karsilar, diger liyenin duygusal durumunu goz oniinde bulundurur ve yapici ¢6ziim yollari bulmayi
amaglamaktadir. Bu sayede takim, ¢atismanin iizerine yapici bir sekilde gidebilir ve daha iyi bir is birligi
ortami olusturabilir (Somuncuoglu, 2005).
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Duygusal zeka ve takim calismasi arasindaki iliski, ekip tyeleri arasindaki etkilesimlerin kalitesini ve
sonugta takimin genel performansini 6nemli 6lciide etkileyebilir. Druskat ve Wolff (2001) tarafindan yapilan
bir calisma, takimlarin etkinliginin, takim iyelerinin duygusal zeka yeteneklerine bagli oldugunu goster-
mistir. Arastirmacilar, duygusal zeka yeteneklerinin, takim ici giiveni, grup ici anlayisi ve sonuc olarak takimin
toplam performansini artirdigini belirtmislerdir.

Salovey ve Mayer (1990), duygusal zekanin, bireylerin kendi duygularini ve digerlerinin duygularini an-
lama ve yonetme yetenegi oldugunu tanimlamislardir. Bu yetenekler, takim ortaminda, ozellikle catisma
¢Oziimii, motivasyon ve stres yonetimi gibi durumlarla basa ¢ikmada kritik 6neme sahiptir. Takim Uyeleri
arasinda yiiksek duygusal zeka seviyelerine sahip olundugunda, daha iyi iletisim, daha gii¢lii takim bagi ve
daha yiiksek takim uyumu gozlemlenmistir.

Jordan ve Troth (2004), takim {yelerinin duygusal zeka yeteneklerinin, takim igindeki sosyal etkilesim
kalitesini artirdigini ve bunun da takim performansini olumlu yonde etkiledigini bulmustur. Arastirmalari,
duygusal zekanin takim ici iletisimi ve anlayisi gelistirerek takimlarin daha etkin calismasina olanak
tanidigini ortaya koymustur.

Tjosvold, Hui ve Sun (2004) ise, Cin'deki takimlar iizerinde yaptiklar calismada, duygusal zeka yetenek-
lerine sahip takim liderlerinin, takim liyeleri arasinda daha iyi bir isbirligi ve takim i¢i catismalari daha etkin
bir sekilde ¢cozme yetenegi oldugunu gostermistir. Bu, takimin genel problem ¢ozme yetenegini ve perfor-
mansini iyilestirmistir.

Havacilik Sektoriinde Catigsma Yonetimi

Havacilik sektori, diinya genelinde milyonlarca insanin giinliik seyahatlerini gerceklestirdigi ve ticaretin ko-
laylastigl onemli bir sektordiir. Ancak bu biiyiik ve karmasik sektorde zaman zaman catismalar yasanmasi
kaginilmaz olabilmektedir. Havacilik sektoriinde ¢atisma yonetimi, bu tiir catismalarin etkilerini minimize
etmek ve hizmet kalitesini korumak amaciyla uygulanan onemli bir yonetim siirecidir. Catismalar, havacilik
sektoriinde bircok farkli alani etkileyebilmektedir. Ornegin, yolcu memnuniyetsizligi, personel arasindaki
anlasmazliklar, havayollari arasindaki rekabet, miilkiyet ve yonetimle ilgili sorunlar gibi konularda catis-
malar yasanabilmektedir (Atalay, 2019).

Bu tiir catismalar, sektoriin itibarini zedeleyerek, operasyonlari aksatmakta ve hatta emniyeti riske ata-
bilmektedir. Bu nedenle catisma yonetimi, havacilik sektoriinde hayati bir 6neme sahiptir. Havacilik sek-
toriinde catisma yonetimi icin cesitli stratejiler uygulanabilmektedir. Oncelikle, catismalarin dnlenmesi icin
proaktif yaklasimlar benimsenmelidir. Bunun igin, taraflar arasinda etkili iletisim kanallar olusturulmali,
beklentiler acik bir sekilde ifade edilmeli ve catisma potansiyeli olan konular belirlenerek onleyici onlemler
alinmalidir. Ancak ¢atismalarin tamamen engellenememesi durumunda ise etkili catisma yonetimi strateji-
leri devreye girmelidir. Oncelikle catismanin kdkenine inilmeli ve taraflarin ¢ikarlari, ihtiyaclari ve endiseleri
anlasilip belirlenmelidir. Ardindan tarafsiz bir araci veya arabulucu gorevlendirilerek taraflar arasinda
iletisimi ve miizakereleri yonetmesi saglanmalidir. Bu siiregte, adil ve dengeli bir ¢oziim bulmak icin objektif
kriterler kullanilmali, taraflarin goriisleri dinlenmeli ve ¢ikarlarini korumak igin en iyi ¢ozim aranmalidir
(Atalay, 2019). Catismalarin etkili bir sekilde yonetilebilmesi icin havacilik sektoriindeki tiim paydaslarin
destegi ve isbirligi buyiik onem tasimaktadir. Havayolu sirketleri, havaalanlari isletmeleri, calisanlar, yolcular
ve ilgili diger taraflar arasindaki isbirligi, catismalarin ¢oziimi icin onemli bir faktordiir. Paydaslar arasinda
duizenli iletisim ve egitim programlari diizenlenmeli, catisma yonetimi politikalari olusturulmali ve isbirligi
icin ortak platformlar kullanilmalidir (Erdagve Yaslioglu, 2020).

Havacilik sektoriinde catisma yonetimi, yiiksek stres diizeyleri, emniyet endiseleri ve ¢ok kiiltiirlu ¢calisma
ortamlari gibi 6zglin zorluklar nedeniyle kritik bir 6neme sahiptir. Bu baglamda, sektordeki ¢atismalarin

Human Factors in Aviation and Aerospace, 1(1), 71-92



Havacilik Sektoriinde Duygusal Zekanin Catisma Yonetimine... £  Tasci et al., 2024

etkili bir sekilde yonetilmesi, hem personel hem de yolcu memnuniyetini dogrudan etkileyebilmektedir.
Smith ve Clark (2010) tarafindan yapilan bir calismada, havacilik sektdriindeki catisma yonetimi strateji-
lerinin, diger sektorlerden farkli olarak, emniyet kiiltiiriiniin giiclendirilmesi ve ¢ok kiiltiirlii anlayisin tesvik
edilmesi lizerine odaklanmasi gerektigini one siiriilmistir. Arastirmacilar, havacilik endistrisinde calisan-
larin, emniyetle ilgili endiseleri agikca ifade etme konusunda tesvik edilmesinin ve cok kiltiirlii farkindaligin
artirilmasinin, catisma ¢oziimiinde anahtar faktorler oldugunu belirtmislerdir.

Johnson ve Johnson (2015), pilotlar ve kabin ekibi arasindaki iletisimi iyilestirmeye yonelik stratejilerin,
catisma yonetiminde onemli bir rol oynadigini gosteren bir ¢alisma yayimlamislardir. Arastirmalari, etk-
ili iletisim ve isbirliginin, catisma durumlarinda ¢6zim bulma siirecini hizlandirdigini ve ekip i¢i uyumu
artirdigini ortaya koymustur. Ayrica, Fernandez ve Pitt (2013), havacilik sektdriinde catisma yonetimi uygu-
lamalarinin, personelin stres yonetimi becerilerini gelistirmeye odaklanmasi gerektigini savunmuslardir.
Calismalari, yiiksek stresli durumlarda etkili catisma ¢oziimii igin stres yonetimi egitiminin 6nemini vurgu-
lamaktadir.

Havacilikta Ortaya Cikan Catismalar

Havacilik diinyasl, hizla biiyiiyen ve gelisen bir alan oldugu icin zaman zaman cesitli ¢ikar catismalarina
ve anlasmazliklara sahne olmaktadir. Birincil catisma, havayolu sirketleri arasindaki rekabettir. Bu sektorde
faaliyet gosteren bircok havayolu sirketi, pazar paylarini artirmak ve musterilerini cekmek igin birbirleriyle
rekabet etmektedir. Rekabet, bazen fiyat indirimleriyle veya farkli hizmet kalitesi sunarak gerceklesebilmek-
tedir. Ornegin, diisiik maliyetli havayolu sirketleri, ekonomik sinif yolcular hedefleyerek, sadece temel
hizmetler sunan ve bilet fiyatlarini olabildigince diisiik tutan bir is modeli gelistirmistir. Bu durum, gelenek-
sel havayolu sirketlerinin de fiyatlarini diisiirmesine veya ek hizmetler sunarak farklilasmaya gitmesine
neden olmustur. Bu rekabet, havayolu sirketleri arasinda gerilim yaratabilmekte ve rekabet¢i bir atmosfer
olusturabilmektedir (Kogak vd., 2019).

ikinci bir catisma havayolu sirketleri ile havacilik calisanlari arasinda yasanabilmektedir. Pilotlar, kabin
memurlari ve teknisyenler gibi havacilik calisanlari, bazen daha iyi ¢calisma kosullari ve daha yiiksek maaslar
talep etmek icin havayolu sirketleriyle catisabilmektedirler. Ornegin, bir Avrupa iilkesindeki ulusal havayolu
sirketi pilotlari, daha iyi maas ve calisma kosullari talebiyle bir haftalik grev diizenlemis ve bu durum bin-
lerce yolcunun magdur olmasina neden olmustur (https://www.indyturk.com/node/628851/ya%C5%9Fam/
american-airlines-pilotlar%C4%B1-greve-evet-dedi ET: 19.04.2024). Bu tiir catismalar, sendikalarin devreye
girmesiyle daha karmasik hale gelebilir ve bazi durumlarda grev veya is durdurma eylemlerine neden ola-
bilmektedir.

Havacilikta ortaya ¢ikan bir diger catisma ise havaalani kapasitelerinin ve havayolu sirketlerine ayrilan
pistlerin sinirli olmasidir. Bir havaalaninin kapasitesi, ayni anda kag ucagin inis ve kalkis yapabilecegiyle
sinirlidir. Bu nedenle artan talep ve hizla biyiiyen havayolu sirketleriyle catismalar ortaya ¢ikabilmektedir.
Havayolu sirketleri, daha fazla ugus gerceklestirmek ve daha fazla gelir elde etmek isterken, havaalanlar
kapasiteleri nedeniyle bu talepleri karsilayamayabilmektedir(Kaynak, 2021). Ornegin, bir havayolu sirketi,
popiiler bir tatil destinasyonuna ek seferler koymak istediginde, havaalaninin zaten maksimum kapasitede
calisiyor olmasi nedeniyle talebi reddedilebilmektedir.

Havacilikta ortaya ¢ikan bir baska catisma da uluslararasi diizeyde gerceklesmektedir. Havayollari, farkli
ulkelerin hava sahalarina girmek ve havaalanlarinda faaliyet gostermek igin hiikiimetlerle cesitli miizak-
ereler yapmak zorundadir. Bu miizakerelerde bazen havayolu sirketleri ile hiikiimetler arasinda anlagmazlik-
lar ortaya cikabilmektedir. Ornegin, bir iilke, kendi havayollarini korumak amaciyla yabanci havayollarinin
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faaliyetlerine kisitlamalar getirebilmektedir. Bu durum, uluslararasi havacilik sektoriinde gerilime ve ¢atis-
malara yol acabilmektedir (Kaynak, 2021: Erge¢ ve Aykan 2023).

Catisma Yonetimi Politikalari Ornekleri

Southwest Havayollari'nin 20 Temmuz 2016’da yasadigi biiyiik teknoloji sorunu, sirket icin onemli bir kriz ani
olmustur. Olayin baslangicinda, bilgisayar sistemlerinde yasanan sorun nedeniyle online check-in, kiokslar
ve web sitesi gibi dijital hizmetler kullanilamaz hale gelmistir. Sirket, miisterilerini bilgilendirmek icin Twitter
gibi sosyal medya platformlarindan duyuru yapmistir. Ancak, sorunun ¢oziimii icin alinan onlemler basarisiz
olmus ve manuel check-in ve boarding islemleri disinda hizmet sunulamamistir. Bu teknoloji sorunu ne-
deniyle yaklasik 2000 ucus iptal edilmis ve 250.000°den fazla yolcu magdur olmustur. Miisteri memnuniyet-
sizligi, olayin sosyal medyada yayilmasiyla birlikte hizla artmistir. Bazi yolcular, sirket tarafindan saglanan
otel konaklama imkanlarindan faydalanmis ve bilgilendirilmisken, diger yolcular hicbir destek alamamis
ve gelismeler hakkinda bilgilendirilmemistir. Southwest Havayollar’’'nin miisteri hizmetleri, sosyal medya
ve operasyon ekipleri, bu kriz sirasinda biiyiik bir baski altina girmis ve CEO Gary Kelly, sirketin zararinin
yaklasik 10 milyon USD seviyelerinde oldugunu agiklamistir. Bu olay, sirketin daha once karsilasmadigi bir
kriz olmasina ragmen, miisteri memnuniyeti ve itibarini ciddi sekilde etkilemistir. Southwest Havayollari'nin
krizi ¢cozme siirecinde benimsedigi iletisim stratejileri oldukga etkili ve yenilikci bir yaklasim sergilemistir.
Southwest, krizin ilk anlarindan itibaren misterilere hizli ve proaktif bir iletisim stratejisi benimsemistir. Yak-
lasik 100 kisilik bir iletisim ekibi, sosyal medyada miisterilere dogrudan yanit vermis ve her bir miisteriden
ictenlikle ozur dilemistir. Havayolu temsilcileri, hem sosyal medya platformlari lizerinden hem de telefon
araciligiyla misterilerle iletisim kurmus ve durumu agiklamistir. Ayrica, Facebook Live gibi yenilikgi iletisim
araclari kullanilarak miisterilere canli olarak bilgi verilmistir. Sirketin ust diizey yoneticileri, yasanan olayin
detaylarini paylasmis ve ¢oziim icin atilan adimlari anlatarak misterilere nasil telafi edilecegi konusunda
bilgi vermislerdir. Bu, sirketin kriz yonetimi siirecinde seffaf ve giivenilir bir yaklasim sergiledigini goster-
mistir. Siire¢ boyunca, canli bilgilendirme hatti olusturulmus ve tim gelismeler aninda tim sosyal medya
kanallarindan yayinlanmistir. Ayrica, farkli kanallardan bilgi vermek yerine tek elden yonetilen bir web say-
fasi kullanilarak musteriler adim adim haberdar edilmistir. Southwest, kriz sirasinda sosyal medyada olum-
suz mesajlar paylasan musterilere bireysel olarak yaklasarak, onlarla iletisime ge¢mis ve sorunlarini ¢cozmek
icin yardimci olmustur. Bu, musterilere kisisel bir ilgi gosterilerek marka ve kuruma karsi glivenin artiril-
masina katkida bulunmustur. Southwest, kriz siiresince Twitter sikayetlerine yaklasik 12 dakika, Facebook
mesajlarina ise 45 dakika icinde cevap vermistir. Bu hizli geri doniisler, misterilerin endiselerini hizli bir
sekilde gidererek giivenlerini yeniden kazanmaya yardimci olmustur (Arslan, 2019).

Gecikme veya iptallerde yolcularla acik iletisim hatlari kurmak Tiirk Hava Yollari’'nin ¢atisma yonetimi
politikalarinin temel taslarindan biridir. Tiirk Hava Yollari bu yaklasimi benimseyerek miisteri hizmetleri
deneyimini gelistirmekte ve yolcularin seyahat planlar konusunda karanlikta kalmamasini saglamaktadir.
Bu yontem havayolu firmasi ile yolculari arasinda gliven insa etmektedir. Tiirk Hava Yollari, yetenekli
iletisimin catismalarin ¢oziimiinde yaratabilecegi etkinin bilincinde olarak personelini diplomatik dil kul-
lanimi ve gerilimi azaltma teknikleri konusunda egitmeye yatirim yapmaktadir. Bu egitim, personelin potan-
siyel olarak gergin durumlari zarafetle ve profesyonellikle ele almasina olanak taniyarak, islerin planlandigi
gibi gitmedigi durumlarda dahi yolcularin kendilerine deger verildigini hissetmelerini saglamaktadir. Bu tiir
bir hazirlik, olumlu bir atmosferin siirdiiriilmesi ve ¢atismalarin tirmanmasinin onlenmesi, dolayisiyla sir-
ketin itibarinin ve miisteri iliskilerinin korunmasi agisindan ¢ok 6nemlidir. (Madak ve Genel, 2022). Gergek
zamanli bilgi paylasimi icin sosyal medya ve dijital platformlardan yararlanmak, Tiirk Hava Yollari’'nin yolcu
iliskilerini yonetmek icin kullandigi bir diger temel stratejidir. Bu yaklasim, havayolunun genis bir kitleyle
hizli bir sekilde iletisim kurmasina, giincellemeler saglamasina, sorulari yanitlamasina ve endiseleri etkili
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ve erisilebilir bir sekilde ele almasina olanak tanimaktadir. Teknolojinin bu proaktif kullanimi, Tirk Hava
Yollari’'nin misteri hizmetlerinde miikemmellige olan bagliligini ve dijital ¢aga uyum saglama konusundaki
kararliligini yansitmaktadir (Diyaroglu, 2011).

United Airlines, bir kriz durumunda hizli ve empatik bir sekilde yanit vermenin 6nemini savunan poli-
tikalari ile dikkat cekmektedir. Sirket, yasanan bir kriz sonrasi hem halka agik 6ziirler yayimlamis hem de i¢
sorusturmalar ve politika gozden gecirmeleri yapmistir. Ayrica, ¢alisanlarina miisteri hizmetleri ve ¢atisma
¢ozimu konusunda ek egitimler sunarak, benzer durumlarin tekrarlanmasinin oniine gegmeye calismistir.
United Airlines, stakeholderlarla aktif iletisim kurarak, endiseleri gidermeye ve geri bildirim toplamaya
yonelik adimlar atmistir (Mavnacioglu, 2021).

Emirates Havayollari, operasyonel emniyet ve kriz yonetimi konularinda kapsamli politikalar benim-
semistir. Emniyet, sirketin temel degerlerinden biri olarak kabul edilir ve tiim operasyonlarinda onceliklidir.
Emirates, Uluslararasi Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO) standartlarina ve tavsiyelerine uygun bir Emniyet
Yonetim Sistemi (SMS) gelistirmistir. Bu sistem, emniyet politikalari ve hedefleri, emniyet risk yonetimi, em-
niyet glivencesi ve emniyet tesviki olmak iizere dort bilesenden olusur. Emirates ayrica, ¢calisanlarina yonelik
kapsamli emniyet iletisimi ve egitim programlari uygulayarak, her bir ¢alisanin emniyetin saglanmasindaki
sorumluluklarini anlamasini saglar (https://wam.ae/tr/details/1395302769342 ET.: 19.04.2024).

Delta Air Lines, misteri memnuniyetini ve emniyetin 6n planda tutan kapsamli bir catisma yonetimi
politikasina sahiptir. Sirket, personeline diizenli olarak catisma ¢oziimii egitimleri sunarak musteri hizmet-
lerine odaklanarak anlasmazliklari ¢6zmeye calismaktadir. Delta, miisteri sikayetlerini dikkate alarak ve
gerektiginde i¢ politikalarini gozden gecirmekte ve iyilestirmektedir (https://www.questionpro.com/blog/
tr/customer-satisfaction-survey-examples/ ET.: 20.04.2024 ).

British Airways, yolcu memnuniyetini artirmak ve anlasmazliklari ¢ozmek icin cesitli iletisim kanallar
sunmaktadir. Sirket, miisteri hizmetleri departmanlari araciligiyla hizli yanit vererek cesitli sosyal medya
platformlarinda aktif olarak misteri geri bildirimlerini takip etmektedir. British Airways, calisanlarina
catisma ¢oziimi ve miisteri iliskileri konusunda diizenli egitimler saglamaktadir (Cubukcu, 2023).

Lufthansa, musteri sikayetlerini etkili bir sekilde ele almak igin ¢esitli geri bildirim kanallari sunmak-
tadir. Sirket, musteri hizmetleri temsilcileri araciligiyla telefon, e-posta ve sosyal medya uzerinden gelen
sikayetlere hizli yanit vermektedir. Lufthansa, ¢alisanlarina gatisma yonetimi ve miisteri iligkileri konu-
larinda diizenli egitimler diizenleyerek ve emniyet standartlarini siirekli olarak gozden gecirirek iyilestirmek-
tedir (Cubukcu, 2023).

Havacilikta Ortaya Cikan Catismalarin Coziimii icin Bazi Oneriler

Havacilik sektoriindeki catismalarin ¢oziimii icin bircok yontem ve yaklasim kullanilabilir. Birincisi, iletisim
onemli bir role sahiptir. Havayolu sirketleri, havaalanlari, pilotlar ve hava trafik kontrolorleri arasinda etkili
bir iletisim agi kurulmasi gerekmektedir. iyi bir iletisim, bilgi akisini artirir, sorunlari erken tespit etmeye
yardimci olur ve ¢oziim siirecinde isbirligini gliclendirir. Ayrica havacilik sektoriinde standartlar ve yonet-
melikler blylk bir oneme sahiptir. Uluslararasi sivil havacilik kuruluslari tarafindan belirlenen standartlara
uyum, catismalarin ¢oziimiinde onemli bir adimdir. Standartlara uymayan havayolu sirketleri veya havaalan-
lari, hem giivenlik ve emniyet sorunlarina yol acabilir hem de rekabetgiliklerini olumsuz etkileyebilir (Betiil,
Aksu ve Odabas, 2021).

Havacilikta ortaya ¢ikan catismalarin ¢oziimiinde egitim de biiyiik bir 6neme sahiptir. Havayolu sirketleri,
pilotlar ve hava trafik kontrolorleri gibi tiim calisanlar, giincel ve etkili egitim programlarina katilmalidir.
Bu egitimler, kriz yonetimi, iletisim becerileri, emniyet bilinci ve ¢oziim odakli diisiinme gibi konularda
calisanlari gliclendirir ve catismalari ¢c6zmek icin gereken yetkinlikleri kazandirmaktadir. Ozellikle itfaiye-
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ciler, satrang ustalari gibi kisilerle yapilan karar almaya iliskin calismalar da aslinda havacilikta catisma
yonetiminde hangi egitim konularina agirlik verilmesine iliskin 6nemli ipuglar vermektedir (Klein, 2017).
Catisma yonetiminde bireylerin hizli ya da yavas sekilde aldiklari kararlar onlari catismayi nasil ¢ozecekler-
ine gotiirlir. Bu anlamda karar almanin gatisma yonetimiyle iliskili oldugu belirtilebilir. Klein (2017) kotii alin-
mis kararlarin onyargilardan etkilenebildigini one siirer. Havacilikta da catisma yonetiminde dnyargilardan
etkilenmenin oniine gegmek igin ozellikle kiltiirel farkindalik, bilincalti 6nyargi, ve arabuluculuk egitimleri
verilebilir.

Havacilikta ortaya cikan catismalarin ¢oziimiinde teknoloji de 6nemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle,
havacilik sektoriinde kullanilan radar sistemleri, hava trafik kontrol sistemleri ve ucus simiilasyonlari gibi
teknolojiler, catismalarin onceden tahmin edilmesine ve etkili bir sekilde yonetilmesine yardimci olmak-
tadir. Son olarak, havacilik sektoriinde catismalarin ¢oziimiinde isbirligi ve uyum da biiyiik bir 5neme sahip-
tir. Havayolu sirketleri, havaalanlari ve diger paydaslar arasinda giiglii bir isbirligi ve isbirligi kiiltiirliniin
olusturulmasi, ¢atismalarin ¢oziimiinde buyik bir fark yaratabilir. Ayrica, sektordeki tim paydaslarin ayni
amaglar dogrultusunda bir araya gelerek ortak ¢ozlimler liretmesi, catismalarin ortadan kaldirilmasina katki
saglar. Havacilikta ortaya cikan catismalarin ¢oziimii, karmasik bir siire¢ olabilir. Ancak, etkili iletisim, stan-
dartlara uyum, egitim, teknoloji ve ishirligi gibi onemli faktorlerin dikkate alinmasi, catismalarin ¢oziimiinde
onemli bir adimdir. Havacilik sektoriinde catisma yonetimi ve ¢oziimiine stratejik bir yaklasim benimsen-
mesi, hem sektoriin biiyiimesini devam ettirmesine hem de yolcularin emniyetli ve kaliteli bir seyahat
deneyimi yasamasina olanak saglar (Karcioglu ve Kahya, 2011: Aksu ve Odabas, 2021).

Sonug ve Oneriler

Bu calismada duygusal zekanin catisma yonetimine etkisi havacilik sektorii ornegi lizerinden incelenmistir.
Elde edilen bulgular, duygusal zekanin iletisim, liderlik ve takim calismasi gibi alanlarda ¢atisma yonetimine
onemli katkilarda bulundugunu gostermektedir. Havacilik sektoriinde meydana gelen ¢atismalarin, 6zellikle
emniyet ve is stirekliligi agisindan kritik oldugu goz oniine alindiginda, duygusal zeka becerilerinin etkin bir
sekilde kullanilmasinin sektordeki basariyi artirabilecegi ortaya ¢ikmaktadir.

Yapilan incelemeler, duygusal zekanin ozellikle iletisim, liderlik ve takim calismasi konularinda
catisma yonetimine olumlu etkiler sagladigini géstermektedir. iletisim catismalarinin daha etkili bir sek-
ilde ¢oziilmesi, duygusal zeka becerileri sayesinde miimkiin olabilmektedir. Ayrica havacilik sektoriindeki
catismalarin cesitli tiirlerinin, duygusal zekanin kullanilmasiyla daha saglikli bir sekilde yonetilebilecegi
goriilmektedir. Bu durum, sektordeki profesyonellerin duygusal zeka gelisimine odaklanmanin, catismalarin
etkili bir sekilde ¢oziilmesine ve sektor performansinin artmasina olanak taniyabilecegini ortaya koymak-
tadir.

Bu sonuclar havacilik sektoriinde catisma yonetimi pratigini giiclendirmek ve duygusal zekanin bu alan-
daki etkilerini daha iyi anlamak icin rehberlik edici bir rol oynamaktadir. ileriye doniik calismalarda, bu
bulgularin temel alinarak daha detayli arastirmalarin yapilmasi ve havacilik profesyonellerine yonelik duy-
gusal zeka egitim programlarinin gelistirilmesi onerilebilir. Bu calisma ayrica su onerileri sunmaktadir:

« Havacilik profesyonelleri icin duygusal zeka egitim programlari diizenlenmelidir. Bu programlar, duygusal
farkindalik, empati, stres yonetimi gibi temel becerileri giiclendirmeye odaklanmalidir.

« Havacilik sektoriinde sik¢a yasanan ¢atisma tiirleri belirlenerek, bu catismalarin onceden tanimlanmasini
saglayacak onleme stratejileri gelistirilmeldir.

- Liderlik pozisyonundaki profesyoneller, duygusal zeka ve etkili iletisim becerilerini gelistirmeye odak-
lanacak liderlik programlarina katilmalidir.
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« Havacilik sektoriinde catisma ¢oziimi konusunda uzmanlasmis mediatorlerin yetistirilmesine yonelik
egitim programlari diizenlenmelidir.
« Havacilik profesyonellerinin duygusal zeka diizeylerini belirlemek icin ol¢lim ve degerlendirme araclan

kullanilmalidir.

+ Havacilik sirketleri, catisma durumlarinda takip edilecek net protokoller olusturmalidir.
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