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ONSOZ
Giinliik yasantumizda ¢atisma kagimilmaz bir gergeklik olarak
ontimiizde durmaktadir. Ancak ¢ogu zaman bu gerceklik ile yiizles-
mekten korkariz. Korkumuzun belki de en 6nemli nedeni catismanin
olumsuzlukla sonuglanacag diisiincesidir. Oysa her ¢atisma olumsuz-
lukla sonuglanmamaktadir. Catismanmn olumlu ve olumsuz taraflar:
vardir. Onemli olan onu nasil kontrol ettiginizdir. Kontrol edemedigi-
miz gii¢ nasil ki bize ve etrafimiza zarar verip gii¢ olmaktan gikiyorsa,
kontrol edilemeyen diger bir ifade ile etkili bir sekilde yonetilemeyen
catismada bize ve etrafimizdakilere zarar verebiliyor. Bu nedenle ¢atis-
manin yok sayiumasmdan ziyade ¢atismanmn varligini kabul edip ona
zaman ayirmak ve onunla ilgilenmek ve kontroliimiiz altina almak

bizi ve etrafimizdakileri rahatlatacaktir.

Catisma, gerek kisiler gerek orgiitler arasinda simirli kaynaklarin
paylasilmasindan tutun da; amag, deger ve algi farkliliklarina kadar
pek ¢ok konuda anlasmazhk olarak kendini gosterebilir. Catismaya
iliskin bakis agimizi degistirmeliyiz. Eski bakis agis ile yeni diizen insa
edemeyiz. Gelenekselci bakisin bize dayattigi catismanin, hem birey
icin, hem de oOrgiit igin yikici oldugu ve ortadan kaldirilmas: gerektigi
anlayis1 yerine; catismanin ilerlemek ve daha giiclii hale gelebilmek
icin gerekli olan etkilesimci bakis anlayisini benimsemek gerekmekte-
dir. Pek tabidir ki catisma yonetim stratejimizin bunda etkili oldugunu
da goz oniinde bulundurmamz gerekmektedir. Bu nedenle lisansiistii
derslerimde ¢atisma yonetimine iliskin Tiirkce alan yazini inceledigim-
de degerli hocam Dr. Emin KARIP disinda ¢atisma yonetimine iliskin
kitap yazilmadigr ancak pek ¢ok tez calismasimn oldugunu gordiim.
Catisma yonetimine iliskin uluslararas alanyazini inceledigimde ise
pek ¢ok kitap oldugunu gordiim. Tiirkce alan yazindaki bu eksikligin
bir an énce doldurulmasi ve herkese hitap edebilmek adina inceledi-
gim kitaplar arasinda hap niyetine ¢atismada size bir yol gosterecek,
catismadan korkmamaniz gerektigini uygulamali olarak anlatan ve
sizi rahatlatacak degerli yazar Pickering’in kitabini siz degerli okuyu-
culara sunmak istedim. Bu kitabin oncelikle her alanda ¢atisma ¢ozme



stratejilerine ilgi duyan her kesimden kisiye ve kendini gelistirmek isteyen ki-
silere faydali olacagin diisiiniiyorum.

Telif haklari konusunda yardimci olan ve kitabin Tiirkge’ye cevrilmesi
onerimi kabul eden Saym Servet SARIKAYAya, Pegem akademinin degerli
¢alisanlarina ve Dog. Dr. Kasim KIROGLU na tesekkiir ederim. Kitabin cevi-
ri siirecine birlikte basladigimiz ve bir birimizi tamamladigimiz, bu iiriiniin
¢tkmasina vesile olan basta degerli 6grencim Nur DUMLU Hamma, diger
ismini sayamadigim pek cok dgrencime, degerli dostlarim is arkadaslarima
ve tabi ki “canim ailem; esim Bilgen; kizlarim, Ecesu ve Ilke Giinese’sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim.

Keyifle bir solukta okuyacagimiz umuyorum. lyi okumalar dilerim.

Haziran 2015, Aydin
Dr. Erkan KIRAL
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GiRiS

Insanlarin giinliik yasaminin ve is yasantisinin hizi arttikga, ¢a-
tisma olasiliklar1 da artar. Ancak bagkalari ile iyi ge¢inme yetenegi,
21. ylizyihin en 6nemli, tek basar: gostergesidir. Bu nedenle insan-
larin gatisma yaratacak durumlari, insanlar1 yatistirmay ve etkisiz-
lestirmeyi 6grenmesi gereklidir. Vurmaya hazir, sikilmig yumruklar:
olan birisi cevresindekilerle verimli bir sekilde ¢aligamaz.

Catigmay etkili bir bicimde yonetmek bes alanda yetenek gelis-
tirmeyi gerektirir:

1. Isbirlikci diisiinmenin 6nemli bilesenlerini anlamak.

2. Digerlerinin ihtiyaglarina gore sorumluluklar: diizenle-
mek.

3. Destek gerektiren uygulamalar1 giinliik etkilesimlerle
yapmak.

4. Farkl tiirdeki zorluklar1 ¢ozmek i¢in ¢atisma yonetimi
ve arabuluculuk becerilerine sahip olmak.

5.  Gerginlikler ve baskilarla bas etmek i¢in kisisel araclar ve
yontemler olusturmak.

Bireyin bu yetenekleri gelistirme becerisi dort bagar: faktoriine
baglidir:

o Bireyin kendi 6grenme ve beceri gelisimine iliskin kisisel

sorumlulugu.

o  Esneklik tarzi.
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o  Dinleme ve duyduklar: tizerine doniit saglama becerisi.
o Degisime kars1 pozitif tutumu.

Bu kitabi dikkatlice okuyun ve buna gelecekte de basvurun. Her
boliimdeki diistinceleri tamamladiginizdan emin olun ve bu 6nemli
kavramlar ve ilkeleri hemen is yasaminda hayata gecirin.




CATISMANIN TEMELLERI

1 CATISMANIN TEMELLERI

Catigmay1 anlamak -nedenlerini ve etkilerini- kisisel ve profes-
yonel basari i¢in esastir. Sizin, kisilerle etkili bir bicimde bas etmeye,
zor durumlarda bile isbirligini ortaya ¢ikarmaya olan kabiliyetiniz,
higbir zaman bugiin oldugu kadar 6nemli olmamustir. Bu b6liimii ta-
mamladiginizda ¢atismay1 daha net tanimlayabilecek, onun olumlu
ve olumsuz etkilerini agiklayabilecek ve onunla alakali en ¢ok karsi-
lagilan bes yanlis kavramlastirmay: da 6grenmis olacaksiniz.

Catisma Nedir ve Neden Catismayla Cokca
Karsilasirz?

Daniel Webster sozliigii catismayi su sekilde tanimlar:

1.  Uyumsuz olanlarin karsit veya yarigmaci eylemi

2. Mubhalif durum ya da eylem (farkl fikirler, ilgiler ve
kisiler)

3. Uyusmayan ihtiyaclar, diirtiiler, istekler ya da arzulardan
kaynaklanan ¢atigma

4. Diismanca bir tutum sergileme

Oziinde, bir olaya yonelik iki ya da daha fazla yanitin ya da ey-
lem seklinin bulunmasi durumunda ¢atismanin ortaya ¢iktigi di-

stntliir. Her ne kadar diigmanligin bir pargasi olsa da ¢atisma illaki
bir diigmanlig1 yol agmaz.
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Kisacasi; ¢catisma rekabetin ya da uyusmaz segeneklerin ortaya
¢tkmasindan ibarettir.

Gayet basit. Belki de ¢ok basit. Giiniimiizde hizli bir degisim
ve miicadelenin oldugu toplumda ¢atisma kaginilmaz ve yaygindir.
Baktiginiz her yerde rekabet ve uyusmaz secenekler vardir:

Parfiime olan alerjiniz sizi her giin bircok kisiyle ¢atig-
maya sokabilir.

Her giin ise gidip gelirken yolda ayni budala insanlarla
miicadele etmek zorunda kalabilirsiniz.

Kariyeriniz ve aileniz, stirekli zaman ve baglilik ¢atigmasi
yaratabilir.

Bir komsunuz basit bir anlagmazlik yiiziinden sizi dava
etmekle tehdit edebilir.

Nereden baslayacaginizi bilemediginiz ve bagarmak iste-
diginiz pek ¢ok sey vardir.

Toplumda etik durumlarla yiiz ylize kalmaniz, degerleri-
nizi ve etik ilkelerinizi stirekli i¢sel olarak gozden gegir-
menize sebep olabilir.

Cocuklariniz her seyi bildiklerine ve sizin higbir sey bil-
mediginize karar vermistir.

Baz1 giinler patronunuzun ¢ocuklarinizla ayni fikirde ol-
dugundan korkarsiniz!

Bunlarin hepsi ¢ok tanidik geliyor degil mi? Maalesef, daha da
kot bir haberim var. Catigma olasilig1 toplumun degisim hiz1 art-
tikca st diizeyde artmaya devam edecektir. Patlama yapan tekno-
lojik gelismelerle, bir degisim cag1 gelmektedir. Degisim; belirsizlik,
korku ve rahatsizlik getirir ve bu da ¢atigma igin verimli bir ortam

olusturur. Sonug olarak, ¢atisma yonetim becerileri yirminci yiizy1-
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lin sonlarina dogru bir stiinliik iken, yirmi birinci yiizyilda sadece
hayatta kalmak i¢in bile bir olmazsa olmazdur.

Buna ragmen, ¢atigma ile ilgili iyi haberler de var. Yaygin inan-
cin aksine, ¢atigma her zaman kotii bir sey degildir. Aslinda, dogru
bir sekilde yonetilen ¢atisma hem bireylere hem de orgiitlere sayisiz
fayda saglar.

Catismanin Olasi Olumlu Etkileri

e Artan motivasyon

o Gelismis sorun/¢6ziim tanimlama
«  Takim dayanigmasi

o Gergege uyum saglama

«  Artan bilgi/beceri

o Artan yaraticihk

o Amaca ulagmaya katki

o Gelisimin tegvik edilmesi

Ancak eger catigma goz ard edilir ya da kotii yonetilirse, yu-
karida sayilan faydalar ortaya ¢ikmaz. Bu gibi durumlarda, ¢atigma
zararli ve hatta yikici hale gelebilir.

Catismanin Olasi Olumsuz Etkileri

o Azalan verimlilik
o  Giivenin sarsilmasi

o Kutuplagsmis durumlarda koalisyon olusturma

o Gizlilik ve azaltilmis bilgi akist

o  Ahlaki sorunlar
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o Asir1 zaman harcanmasi
. Karar verememe

Sonug olarak, ¢atigmayr etkili bir sekilde yonetmeyi 6grenmek
kritik derecede 6nemlidir. Catigma yonetimi tekniklerine girmeden
once, ¢atigmayla ilgili bes genel kavram yanilgisi incelenmelidir.

Catismayla ilgili Genel Kavram Yanilgilari

1. Catigma, eger kendi haline birakilirsa, basinin caresine
bakacaktur.

2. Bir sorunla ya da bir kisi ile yiizlesmek her zaman hos
degildir.

3. Bir orgiitte catismanin olmasi bagarisiz bir yoneticinin
var olduguna isarettir.

4. Calisanlar arasinda gatisma orgiite kars1 diistik diizeyde
bir ilginin gostergesidir.

5. Ofke her zaman olumsuz ve yikicidir.

Yanhs kavramlastirma 1: Catisma, eger kendi haline birakilirsa,
basimin caresine bakacaktir.

Bu durum giizel olmaz. Genellikle, ¢atisma ne kadar uzun siire
goz ardi edilirse, o kadar da zorlagir. Catisma g6z ard1 edilemeyecek
kadar dayanilmaz olunca yogunlugun seviyesi de gitgide artar.

Maalesef, bazen catisma kendi kendini yok edebilir. Neden
maalesef oldugunu mu soruyorsunuz? Eger kendi kendine ortadan
kaybolan bir ¢atismaniz olduysa, kendinizi olaylardan geri ¢ekme

egiliminizi arttirirsiniz, olaylarla yiizlesmekten ve onun da biiyiilii
bir sekilde ortadan kaybolacagini umarak bir sonraki ¢atigmayla
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ugrasmaktan kacinirsiniz. Siz o yok olacak diye beklerken, ¢atisma,
mayal1 bir hamur gibi kendi bagina kabarmaya baglar. Bu asamada
maalesef catigma icinden ¢ikilmaz ve yonetilemez bir hal alir.

Yanlis kavramlastirma 2: Bir sorunla ya da bir kisi ile yiizlesmek
her zaman hos degildir.

Bir¢ok insan ¢atismayla yiizlesmektense vurulmayi tercih eder!
Sadece bu ciimle bile insanin tiiylerini diken diken eder. Fakat bir
seyle ylizlesme, kotii bir degisimi icermek zorunda degildir. Yiizles-
me basitce su anlama gelir:

1. Ogzellikle bir sorunla yiizlesmek
Karg1 koymak

Goriigmeye sebep olmak

Lol T

Yiiz yiize getirmek

Bir sorunla ya da kisiyle ylizlesmek, basitge ilgilenilmesi gere-
ken sorunlar1 masaya yatirmak anlamina gelir. Bu inceleme olmaz-
sa, ¢atigma basaril bir sekilde ¢oziillemez. Ancak sorunlar uygun bir
sekilde tanimlandiginda ve iyice belirlendiginde zaten yar1 yariya
¢ozilmus olurlar.

Unutmaymniz: Yiizlesilmemis bir davranis degismez. Eger bir
kisinin davranis sekli ve yaptig1 sizin i¢in kabul edilemezse, bu ko-
nuda onlarin dikkatini ¢ekmelisiniz. Sorunla yiizlesmelisiniz. Bunu
yapmak i¢in gerekli olan 6zel teknikleri altinci boliimde bulabilirsi-

niz.

Yanhs kavramlastirma 3: Bir orgiitte catismanin olmasi basarisiz
bir yoneticinin var olduguna isarettir.

Yalnizca ¢atigmanin varlig1 hi¢ bir anlama gelmez. Bu durum
hig bir sekilde yoneticinin yetenegini yansitmaz. Ancak gatigma or-
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taya c¢iktiginda onun ¢atigmay1 ne kadar iyi yonettigi ve gelecekte
olast karsilagilabilecek sorunlari belirlemesi, yoneticinin yénetim

becerilerini belirleyen asil dl¢iitlerdir.

1960’larda gampiyon olan Triple Crown adli atin binicisi Willie
Shoemaker mitkemmel kontroliinden 6tiirii 6zellikle sira dis1 bir
biniciydi. At, gerekli olmadikga, hi¢ bir zaman dizginlerinin onun
elinde oldugunu hissetmedi. lIyi bir yonetici catigma aninda bu

“yumugak ellere” sahip olmalidir.

Yanlis Kavramlastirma 4: Calisanlar arasinda ¢atisma orgiite

kars1 diisiik diizeyde bir ilginin belirtisidir.

Insanlar nigin onlar1 hi¢ bir sonuca gétiirmeyecek seylere daha
fazla miktarda zaman ve duygusal enerji harcasinlar? insanlar umur-
sadiklari seylerle duygusal olarak ilgilenme egilimi gosterirler. Dola-
yistyla gatigma saf ilginin isareti olabilir. Catisma duygular netlestir-

meye ve altinda yatan degerleri tanimlamaya hizmet edebilir.

Yanhs kavramlastirma 5: Ofke her zaman olumsuz ve yikicidr.

Catigma duigitk diizeylerde ortaya ¢iktigi zaman, taraflarin olay-
lar1 ve i¢inde bulundugu degerleri daha agik tanimlamalarina yar-
dim ederek kurtarici olabilir. Fakat catigma yiiksek diizeylerde orta-

ya ¢iktig1 zaman, patlayan 6tke tam tersi etkiye neden olabilir.

Tek bagina 6tke ne olumlu ne de olumsuzdur. Ancak 6tkeden
nasil faydalanacagimizi segmemiz, catisma yonetimindeki bagarimiz

i¢in hayati 6nem tasir. Aslinda 6fkeyi ve genel stres seviyemizi ne

kadar iyi kontrol ettigimiz, yasamimizdaki ¢atigmalari etkili bir bi-

¢imde ¢dzme yetenegimize yiiksek oranda etki edecektir.
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> Asagida catismanin ve 6fkenin ortaya ¢ikabilecegi 25
durum bulunmaktadir. Her durumu dikkatlice disiini-
niiz, sizin vereceginiz olasi tepkiyi 1-5 arasinda puanla-
yiniz ve cevabinizi yuvarlak i¢ine aliniz (1 nispeten sakin
bir tepkiyi, 5 ise biiylik ¢apta bir 6fke patlamasini isaret
etmektedir).

1. Evden bir randevu i¢in ayrilmak iizereyken, kiyafeti-
nizin {izerine kahve doktiiniiz.
1 2 3 4 5
2. Arabanmn biri dniiniize ¢ikiyor, frenlere asilmaniza
sebep oluyor ve bu aracin siiriiciisii sanki siz yanlis
bir sey yapmigsiniz gibi size surat ifadesi yapiyor.
1 2 3 4 5
3. Sizi bilgilendirmesi gereken bagka birisinin ge¢ kal-
mast ylizinden is yerinde bir igin son teslim tarihini
kagirtyorsunuz.
1 2 3 4 5
4.  Bir garson siparisinizi tamamen yanlis alryor ve iste-
mediginiz bir yemek size servis ediliyor.
1 2 3 4 5
5.  Sizin onlar1 agirlamaya hazir oldugunuzu varsaya-
rak, arkadaglariniz beklemediginiz bir anda size ge-
liyor.
1 2 3 4 5
6. Bir poliklinikte ya da dis¢i muayenehanesinde ¢ok
uzun bir stire beklemek zorunda kaliyorsunuz.
1 2 3 4 5

Yangimalar



YANSIMALAR

> 7. Bir tencere siitil elinizden diisiiriip, her yerin siit ol-
masina sebep oluyorsunuz.
1 2 3 4 5

8.  Yasal hiz sinirinin altinda seyreden bir aracin arka-
sina takiliyorsunuz ve onu ge¢menizin imkéani yok.
1 2 3 4 5

9.  Aracinizi yasak yere park etmekten trafik cezasi yi-
yorsunuz.
1 2 3 4 5

10. Birisi yeni sa¢ kesiminizden otiirii sizinle dalga ge-
giyor.
1 2 3 4 5

11. Is yerinde, birgok is arkadasinizin éniinde patronu-
nuz son yaptiginiz bir isi elestiriyor.
1 2 3 4 5

12. Son dakikada, bir arkadasiniz aksam igin yaptiginiz
planlari iptal ediyor.
1 2 3 4 5

13. Sizin yaptiginiz bir isten 6tiirii bir bagkas: 6vgii ali-
yor.
1 2 3 4 5

14. Birisinin sizinle alakali dedikodu yaptigini fark edi-
yorsunuz.
1 2 3 4 5

15. Konustugunuz kisi sizi dinliyormus gibi davranma-
ya bile tenezzil etmiyor.
1 2 3 4 5

16. Bir arkadaginiz sizden araba, kitap, kiyafet vb. bir
sey 0diing aliyor ve hasarli bir sekilde size geri getiri-
yor; ancak bu durumla ilgili bir sey séylemiyor.

o <
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> 17. Birileri muhakeme yeteneginizi ya da zekanizi sor-
guluyor.
1 2 3 4 5

18. En sevdiginiz takim elbisenizin cebinde dolma kale-
miniz kiriliyor.
1 2 3 4 5

19. Pahali bir elbiseniz kuru temizlemeden biiyiik bir le-
keyle size geri geliyor.
1 2 3 4 5

20. Is yerinizde birisi cekmecelerinizi izinsiz bir sekilde
karistiriyor.
1 2 3 4 5

21. Son dakikada is yerinde pek de hikim olmadiginiz
bir konuda sunum yapmaniz isteniyor.
1 2 3 4 5

22. Esiniz ya da ortagimiz size danigmadan biiyiik bir
harcama yapiyor.
1 2 3 4 5

23. Arkadaglariiz evinize kiigitk g¢ocugunu getiriyor,
¢ocuk esyalariniza zarar verirken onlar sessizce otu-
ruyorlar.
1 2 3 4 5

24. Emin olmaniza ragmen bankanizi, hesaplarinizla
ilgili olumsuz y6nde hata yaptigina ikna edemiyor-
sunuz.
1 2 3 4 5

25. Bir arkadasiniz ona giivenerek bahsettiginiz bir seyi
bir bagkasina anlatiyor.
1 2 3 4 5

Yangimalar
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> Yukaridaki olcekte isaretlediginiz rakamlar: toplayiniz,
eger toplam puaniniz:

25-50:  Gelisme i¢in her zaman bir imkan olsa da
olast {ziicli durumlardan kaginmak igin
takdir edilecek derecede sessiz kaliyorsunuz.
Ofke segenegi diginda da ani veya istenmeyen
gelismeleri  degistirmek icin farkli tepki
durumlar1 oldugunu égrenmissiniz.

51-100: Catigmay1 ve Ofkeyi iginizde dengeli ve kirip
dokmekten uzak bir noktada tutma yetenegi-
niz ile ilgili gaba sarf etmeniz gerekli. Siklikla
otkeye, olmaniz gerekenden daha fazla meyil
gostermektesiniz.

101-125: Tam anlamiyla kendinizi 6ldiirme noktasin-
dasiniz. Su anda sizde oldugu gibi yagamdaki
zor durumlara kars1 gosterilen agir1 tepkiler
sagliginiza zarar verir. Bazi arkadashiklarinizi/
is baglantilarinizi kaybetmis ya da zedelemis
olmaniz muhtemel goriiniiyor. Yeteneklerini-
zi gelistirmeniz hayatta kalmaniz icin buytik
onem arz ediyor.

,  Yansimalar
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2 CATISMA TURLERI

Catigmalarin sebeplerini ve onlara verilecek olasi tepkileri sinif-
landirmak oldukg¢a karmasgiktir. Bu bolimii tamamladiginizda; igsel,
kisiler arasi, grup ii ve grup dist catismalarin yani sira maddi, kisilik
ve iletisim temelli ¢atigmalarla da ilgili kesin bir fikriniz olacak. Bu-
nunla birlikte catigmaya temel olabilecek psikolojik/ruhsal ihtiyagla-
rin yani sira dort tiir tepkiyi tanimlayabileceksiniz.

i¢sel Catisma

I¢sel catigma kisinin i¢inde ortaya ¢ikan bir rahatsizliktir. Bu ¢a-
tisma kiginin uzmanlik, ilgi, hedef ya da degerlerinin 6tesinde bek-
lentileri veya belirli gorevleri karsilamak tizere zorlanmasinda ortaya
¢ikan duygusal uyumsuzlugu ya da bu unsurlarin birbiriyle dogru-
dan catistig1 durumlari icermektedir. Igsel catisma; ne istediginiz, ne
soylediginiz ve bunun i¢in ne yaptiginiz arasindaki boslugu yansitur.
Giinlitk yagami zorlagtirir ve bazi insanlar1 hareketsiz birakir.

En hafif diizeydeki i¢sel catigmada; bas agrilariniz ve muhteme-
len sirt agrilariniz olur. Stres yonetimi yontemleri bu tiir catigmada
6nem tagir. Tikenmislik seviyesinde strese ulastigimizda ise igsel ¢a-
tismanin ikinci asamasindayizdir. Yikici/yok edici intihar diistince-
leri tiglincii agamaya Ornektir.

Bir bireyin i¢sel catismayla nasil bas ettigi kisiler arasi ¢atigma-
nin etkili olarak yoénlendirilip yonlendirilemeyecegini de belirler.





