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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

CATISMA COZME BECERILERI

Ogrenme Ciktilar
Katilimci bu dersin sonunda:

Catismalarin altinda yatan farkli nedenleri ayirt edebilir.

Catismanin belirtilerini anlar, proaktif davranmasi gereken durumlari saptayabilir.

Catismalarin ¢6zilmedigi durumlarda ortaya cikabilecek olumsuz sonuclari kavrar.

s yerinde yikici catismalar énlemek icin atilabilecek adimlari anlar.

Kisilerin catisma durumunda aldiklari pozisyonlari fark edebilir, kendi pozisyonunu belirleyebilir.
Yasadigi catismalar ¢6zmek icin atilacak adimlari saptayabilir.

Catismalari anlamak ve analiz etmek icin tasarlanan araglar kullanabilir.

iletisimde ben dilini kullanabilir.

Calisma hayatinda empatiyi gelistirmeye yonelik atilacak adimlari planlayabilir.

Kizginlk ve 6fke aninda saglikli iletisim kurabilir.

O 0O 0OO0O OO OO OOO O

Aktif dinleme ve yansitma becerilerini kullanabilir.
Anahtar Sozciikler

Catisma ¢ozme, catisma ¢6zme becerileri, etkili iletisim, ben dili, etkili dinleme, empati
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

| Giris

Catismalar, birey-birey, birey-grup, birey-topluluk, topluluk-topluluk ve uluslararasi gibi c¢esitli
diizeylerde her an yasanmaktadir. Catismalarin dogru ve etkin ¢6zimi olumlu sonuclar verirken
¢6zilmeyen veya dogru yodnetilmeyen catisma siregleri, uzun soluklu olumsuz sonuclara neden
olmaktadir.

is yerlerinde yasanan catismalar; motivasyonun ve lretkenligin diismesine, islevsiz kararlar alinmasina,
kurumsal hedeflerin gerceklestirilememesine neden olabilir. Ancak catismalarin, farkl fikirlerin ortaya
ctkmasi ve ekiplerin verimliliginin artmasi gibi olumlu sonuclari da bulunmaktadir. Ekip Uyelerinin
fikirlerini 6zgirce ifade edebilecek kadar kendilerini glivende hissettikleri is ortamlari; yeniligi, diistince
cesitliligini ve daha iyi karar vermeyi tesvik eder. lyi isleyen bir calisma ortami, pozisyon, statii veya gérev
stresi ne olursa olsun calisanlarin saygili ve kirici olmayan bir dille iletisim kurdugu, birbirleri arasindaki
farklihklara hosgori gosterdigi bir ortamdir. Bu ortamin olusmasi ve stirdirilebilmesi icin catismalarin
proaktif bir sekilde ¢oziilmesi gerekmektedir. Sonug olarak, catismanin sonuglarinin olumlu veya olumsuz
olmasi, catismanin nasil yonetildigi ile yakindan ilgilidir.

Dana (2011) tarafindan yapilan bir arastirmada, gonalli isten ayrilmalarin yarisindan fazlasinin ve isten
¢ikarmalarin ise %90'nin ¢6ziimlenmeyen catismalardan kaynakladigi gértlmustir. Bu durum, catisma
yonetimi becerilerine sahip olmanin, bireylerin kisisel kariyer hedeflerine ulasmak icin ne derece énemli
oldugunu ortaya koymaktadir. Ayrica, kurumlarin verimliliklerini artirabilmeleri ve yetkin insan kaynagini
elde tutabilmeleri icin catisma ydnetimi kilturine ihtiyag duyduklarini gdstermektedir.

Catisma ¢o6zme sirecinde dikkat edilmesi gereken cesitli faktorler bulunmaktadir. Bunlar arasinda,
catismada taraf olan bireylerin istek ve ihtiyaclarinin analiz edilmesi 6nemli bir asamadir. Catismalari
¢dzmeyi amaclayan kisilerin (yonetici veya catisma taraflarindan biri) atacagi adimlar da stratejik 6Gneme
sahiptir. iletisimin kurulacagi ortam, iletisim dili, catismanin detaylarinin saptanmasi ve kdk nedenin
ortaya ¢ikarlarak atilacak adimlarin belirlenmesi bu adimlardan bazilaridir.

Bu derste, catismanin turleri, nedenleri, catisma ¢6zimi stratejilerine deginilmekte ve catisma
¢6ziminde kullanilan bazi araglar tanitilmaktadir. Ayrica, bireylerin etkin catisma ¢6zUmi icin
gelistirmeleri gereken empati, etkili dinleme, ben dili ve 6fke yénetimi gibi beceriler hakkinda bilgi
verilmektedir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

| cATISMA

Catisma; birey, grup ve kurum gibi sosyal birimlerin icindeki veya

arasindaki uyumsuzluk, anlasmazlk veya uyusmazhdin aciga ciktigi

Sllnam|k bir surea |féde etmekted.lr. Farkli gegrtw|§lere ve farkll. calisma \N f--
arzlarina sahip kisiler ortak bir ama¢ dogrultusunda bir araya

geldiginde catisma kaginilmazdir. Her galisanin kendine 6zgu bir kisiligi . A

ve calisma tarzinin oldugu bir is yerinde, hem isle ilgili hem de guinliik S v

konularda catistisma yasanmasi ¢ok yaygindir. Kisiler, farkli gorislere, =~ e
dislince sureclerine, tutumlara, ilgilere, ihtiyaclara sahip oldugunda ve birbirlerine uyum saglamakta
zorlandiklarinda ¢atisma ortaya cikar. Bireyler, olaylari farkli sekillerde algilayip orta yolu bulamayinca
catisma baslar. Her anlasmazlik, sorun veya farklilik zamanla ¢6ziilmeyebilir, bu nedenle ¢atismalarin g6z
ardi edilmemesi gerekir. Catismalar g6z ardi edildiginde veya yonetilemediginde hakaret, is birligi
yapmama, zorbalik ve ¢fke gibi cesitli durumlar ortaya cikabilir. Calisanlarin stirekli kavga ve catisma
icinde oldugu hicbir kurum ayakta kalamaz ve saglamasi gereken hizmeti sunamaz. Catismalarin
yonetilebilir ve ¢ozilebilir oldugunu unutmamak gerekir.

Catisma, bilinenin aksine, iki kisinin sorunlu oldugunu gostermez, saglikl bir iliskide de zaman

zaman catismalar yasanabilir. Dogru yonetilebilen ¢atismalarin iliskiye zarar olmaz ve kaybedeni
de olmaz.

Catisma Tiirleri

Catisma turleri cesitli sekillerde tanimlanmaktadir.
a) Aktorlerine gore catisma tiirleri:

o Kisiler arasi catisma: iki kisi arasindaki catismayi ifade eder.

o Bireysel catisma: Bir bireyin kendi icinde, kendi zihninde meydana gelir. Bu nedenle, kisinin
dusuincelerini, degerlerini, ilkelerini ve duygularini iceren psikolojik bir ¢atisma taradur.

o Grup ici catisma: Bir ekip icindeki bireyler arasinda uyumsuzluklar ve yanls anlasiimalar
nedeniyle meydana gelen catisma tirtdur.

o Gruplar arasi catisma: Bir kurulus icindeki farkli ekipler arasinda yanlis anlasiimalar
neticesinde ortaya cikar. Bu siniflandirmaya, Ulkeler arasindaki catisma da eklenebilir
(Madalina, 2016; Topaloglu ve Boylu, 2006).

b) Orgiitlerdeki catisma tiirleri:
Orgitsel catismanin, gérev catismasi, siirec catismasi ve iliski catismasi olmak tizere (g farkl tiir
(Jehn ve Mannix, 2001) oldugu ifade edilmektedir:
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

1. lliski Catismasi: Kisiler arasi uyumsuzluklardan ve farkliliklardan kaynaklanir. Duygusal
bilesenleri icerir. Grup Uyeleri arasinda gerginlik, hayal kirikligi veya sikinti gibi duygular
ortaya ¢ikar.

Ornek: Kisisel zevkler, politik goriis ayriliklart veya iletisim tarzlarindaki farklliklar.

2. Gorev Catismasi: Bir gorevle ilgili farkli bakis acilar veya fikirlerle alakalidir. Temel olarak fikir
ayrihklarini kapsar.
Ornek: Gorev hakkindaki farkl diisiinceler, bir isin nasil tamamlanacag ile ilgili
tartismalar.

3. Siire¢ Catismasi: Gorevlerin ve sorumluluklarin nasil paylasiimasi gerektigine dair fikir
ayriliklarinda ortaya cikar.
Ornek: Ekip iiyeleri arasinda belirli bir gérevin kim tarafindan tamamlanmas: gerektigi
konusundaki anlasmazliklar.

Catismanin Aktorleri

e € w D
VAR Y

Catismanin aktérleri bireyler, gruplar, toplumlar veya tlkeler olabilir. Orgiit ici catismalarda, bu aktérler
kurumlarin yapisina gore degisebilmektedir. Catisma aktorleri asagidaki gibi tanimlanabilir:

1. Calisan-calisan

2. Calisan-yonetici

3. Calisan-miiracaatgi
4. Yonetici-miiracaatci

Catisma dinamik bir strectir. Herhangi bir kurumda, aktorler arasindaki mitevazi miktardaki gatisma,
organizasyonel etkinligin artirilmasinda faydali olabilir.

Catismanin Asamalan

Catisma surecinin baslangicindan sonuna kadar olan asamalarin dogasi geregi sirali oldugu

distntlmektedir:

Catismanin
Sonradan
Etkileri

Catismanin
C6ziimii veya
Bastiriimasi

Durumun
Farkindalig:

Catismanin
Ortaya Cikmasi

Catisma Durumu Gergeklesme
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Catismanin Nedenleri

GUnumizde, insan iligkilerindeki farkliliklar, karmasik kurum yapilari ve
kaynak sinirliiklari  nedeniyle personeller ve birimler arasinda
anlasmazliklar artmaktadir. Artan is yuku, rekabet, isle ilgili sorumlulugun
paylasiimasindaki dengesizlikler, koordineli calismanin zorlugu gibi
durumlar Orgltsel catismalara yol agmaktadir. Bunun yani sira,

calisanlarin hizmet sunma asamasinda karar alma siireclerine daha aktif katihm istekleri, kurum icinde
etkisiz iletisim, maas, Gnvan ve 6dul karsilastirmalari, isle ilgili memnuniyetsizlik ve kiltarel farklhihklar gibi
calisan odakli sorunlar da catismay! tetiklemektedir.

Catismalarin temelinde (¢ ana unsur yatar: Giic, 6rgiitsel beklentiler ve deger.

o

Giic: Bireylerin islerini gerceklestirme kapasiteleri ve eldeki araglandir. Bu, bitce, bilgi, zaman,
alan ve personel yonetimi gibi faktorleri igerir. Etkili bir glc¢ kullamimi, isbirligi ortami
olusturabilirken, giiclin kotlye kullanim veya gliclin yogunlasmasi catismaya yol agabilir.
Orgiitsel Beklentiler: Bir calisanin is performansi hakkindaki genel beklentilerdir. Bu beklentiler
gercek¢i olmaktan uzaklastiginda ve karsilanmadiginda hayal kirikigina neden olarak catismaya
yol acgabilir.

Deger: Bir bireyin 6z saygisini ve kurulusta nasil algilandigini ifade eder. Bir birey, temel
ihtiyaclan karsilanmadiginda deger kaybini hissedebilir.

Catismayi tetikleyen anahtar faktorler farkliliklardir. Bu farklhiliklart anlamak, catismayi dnlemek ve ¢ozmek
icin kritiktir:

o

o

Oncelikler: Catisma, biitce veya hedeflerdeki uyumsuziuklar nedeniyle olusabilir. Her birey,
verilen sorumluluklara farkh tepkiler gosterebilir.

Bakis Acilari: Kiltlr, yas, cinsiyet veya kisilik farkhliklarindan kaynaklanan goris ayriliklari
catisma sebeplerindendir.

Varsayimlar: Catismanin bir baska nedeni, insanlarin birbirlerinin niyetlerini yanlis
yorumlamalaridir.

Toleranslar: Herkes catismayi farkli sekillerde ele alir, bazilari tolere ederken, bazilar ¢catismadan
kacinabilir. Ancak catismayr gormezden gelmek ileri asamada daha buylk sorunlara neden
olabilir.

Diger catisma nedenleri sunlardir:

(o)

Kusak Farkhiliklari: Farkh kusaklardan gelenlerin, is sireglerinden is ahlakina kadar farkli
gorusleri olabilir.

lletisim Sorunlari: Yanlis iletisim veya baskalarinin perspektifini anlamama, uzun vadede
catismalara yol acabilir.
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Is Ahlaki Catismalari: Takimda farkli calisma aliskanliklarina sahip
bireyler arasinda catisma olusabilir.
Liderlik Rekabeti: Ayni ekipte lider 6zelligine sahip birden fazla bireyin

NE &)
olmasi catismalara yol acabilir. ‘ ) /’
|

Catismanin temelinde yatan unsurlar ve catismayi tetikleyen faktorler anlasilirsa orgltsel catismalar

yonetilebilir ve ¢oziimlenebilir.

Catisma Belirtileri

is yerindeki catismalar, bircok sebepten 6tiirii ortaya cikabilir ve bu catismalarin belirtileri bazen

dogrudan bazen de dolayl sekillerde g6zlemlenebilir. Asagida, is yerindeki bazi catisma belirtileri

ve bu belirtilerle nasil basa cikilacagi lizerine 6neriler sunulmustur (Foley, 2022):

1.

Tiikenmislik: Tikenmislik, uzun siireli stres ve duygusal yorgunlukla iliskilendirilen bir
sendromdur. Calisanlarda surekli hastalik izni alma, motivasyon

eksikligi veya isle ilgili sikayet etme seklinde belirebilir. 0 /‘
Oneri: Tikenmislik belirtisi gdsteren calisanlarla empatik bir = @ \\‘3’) X 5\ .
sekilde iletisim kurmak ve onlari dinlemek énemlidir. ig \Qf / (' v/
yuklerini dengelemek, esnek calisma saatleri sunmak veya —

takdir edici geri bildirimlerle desteklemek bu durumu hafifletebilir.

Sikayetler: Calisanlarin slrekli olarak belirli konularda sikayetci olmalari, altinda yatan daha
blyuk bir problemin isareti olabilir.

Oneri: Yoneticilerin, sikayetleri proaktif bir sekilde ele almasi, konunun kékenine inmesi ve
uygun ¢oziimler sunmasi gerekmektedir. Agik iletisim kurarak calisanlarin endiselerini anlamak
ve gerekli adimlari atmak dnemlidir.

Karisiklik: Ozellikle organizasyonel degisikliklerde, calisanlarda kafa karisikligina neden olan
belirsizlikler olabilir. Bu durum, direng ve memnuniyetsizlikle sonuglanabilir.

Oneri: Degisikliklerin nedenleri, nasil uygulanacagi ve bu degisikliklerden beklentilerin ne
oldugu konularinda seffaf olmak, calisanlarin bu siirece uyum saglamalarina yardimci olabilir.
Egitimler ve seminerler diizenleyerek calisanlar yeni slireclere adapte edebilir ve galisanlarin
endiselerini gidermek icin sikca sorulan sorulari yanitlanabilir.

Bu belirtiler ve onerileri dikkate alinarak, is yerindeki anlagsmazliklar ve catismalar proaktif bir

sekilde yonetilebilir.
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| cATISMA ¢6Z0MU

Tdm catismalara uygulanabilecek evrensel nitelikte bir catisma ¢6zimi modeli bulunmamakta olup
catisma, kendi sartlar icinde degerlendirilerek uygun ¢6ziim yontemi secilmelidir (Dizdaroglu, 2019).
Uygun catisma ¢6zimi yontemi secilirken asagidaki maddeler g6z 6niinde bulundurulmadir (Madalina,
2015): -
o Catismanin ciddiyeti ve aciliyeti . i
Kabul edilen uygun sonug «
e
A w 4 2

o
o Bireyin/y6neticinin sahip oldugu glc
o Kisisel tercih

s yerlerinde, calisanlarin kendi aralarinda ¢ézemedikleri catismalarin olmasi durumunda, hizli ve adil bir
sekilde ilgilenerek bu ¢atismalar yonetilmelidir. Bu noktada, catismayi ¢cozmek icin hem yoneticiler hem
de calisanlar asagidaki bakis agilarini dikkate almalidir:
o Yalnizca yoneticilerin degdil tim calisanlarin catismayl ¢6zmekten sorumlu oldugu bilinci
yayginlastiriimalidir.
o Catisma gormezden gelinmemeli ve 6nlemek icin adim atmaktan kaginilmamalidir.
o Catismanin kosullarina bagli olarak ¢zmeye yonelik uygun yaklasimlar tercih edilmelidir.

Bu bakis agilari ile kurum icinde yikici catismalari dnlemek, iyi ¢atismalari tesvik etmek ve glven
olusturmak icin asagidaki maddeler uygulanabilir:

Geri bildirim almak: Yillik anketler diizenleyerek ve ara donemde calisanlarla sohbet ederek onlarin
fikirlerini almak gerekir. Bu sonuglara gore, midahale gereken yaygin sorunlar ve sorun yasayan birimler
tespit edilecektir.

Duyarli olmak: Kurum igindeki tim calisanlarin ihtiyaclarina ve duygularina karsi duyarl olunmahdir.

Muhalefeti hos karsilamak: Yoneticiler ve calisanlar, kurumun misyonu ve stratejileri ile uyumlu olacak
sekilde farkli bakis acilarini ve muhalefeti hos karsilamalidir.

Farkh ekipler olusturmak: Farkli uzmanliklara ve distince bicimlerine sahip kisilerden olusan calisma
ekipleri olusturmak uretken catismayi canlandirir.

Sorumluluklan belirlemek: Bircok catisma, karar verme yetkisinin kimde oldugu konusunda netlik
olmamasindan kaynaklanir. Kurum icinde tim c¢alisanlarin rollerinin iyi belirlenmis ve calisanlarla
paylasilmis oldugundan emin olmak sorunlarin ortaya cikmasini onler. Personel, isle ilgili rol ve
sorumluluklar konusunda net degilse, bu konuyu yoneticilerle konusarak netlestirebilir.
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Giiven vermek: Calisanlar ve yoneticiler arasindaki gliven eksikligi catismalarin daha sik yasanmasina ve
siddetli olmasina neden olabilir. Catisma taraflari birbirlerinin diiristligini sorguladiginda, catismalar
duygusal olarak daha zorlayici ve ¢oziilmesi zor hale gelir.

Etik kurallari esas almak: Calisanlar, yoneticilerin veya diger is arkadaslarinin etik ilkelere uymadiklarini
distnduklerinde onlarin amaglarini sorgulamaya baslar. Bu durum calisanlarin isle ilgili ortak degerleri
olmadigini diisinmesine, motivasyonun azalmasina ve performansinin diismesine neden olur.

Adil ve seffaf olmak: Calisanlar, kurulusun politikalarinin ve uygulamalarinin adil ve tutarli olduguna
inandiklarinda is motivasyonlari artar. Kurumsal kararlar paylasilirken acik olunmali ve kararlarin
gerekgesi seffaf bir sekilde personelle paylasiimalidir.

Etkilesimli iletisim kurmak: Hem yoneticiler ve calisanlar arasindaki hem de calisanlarin kendi
aralarindaki agik ve iki yonli bir iletisim, kurum icerisinde giiven olusmasina yardimci olur.

Calisanlar kendi catismalarini yonetmeye tesvik etmek: Calisanlarin, catismayr hemen yoneticiye
tasimak yerine dnce sorunu kendi aralarinda ¢cézmeleri nerilir. Bunu yapmak, sorunlari kendi baglarina
halledebilecekleri konusunda 6z gulvenlerini artirir. Ancak bu ydntemle ¢dziilemeyen catismalar olmasi

durumunda, sorun g6z ardi edilmeden ydneticilerden ¢6ziim igin destek alinabilir.

Takdir etmek: Yoneticiler ve calisanlar islerini diizgin sekilde yapan kisileri takdir ederek
dddllendirmelidir. Bu durum ise dair motivasyonu ve kuruma aidiyeti artirir.

Egitim ve kaynak sunmak: Catisma ¢6zme becerilerini artirmak icin calisanlara yonelik egitimler
organize edilebilir veya yardimci kitaplar 6nerilebilir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Catisma Coziimii Stratejileri

Catisma ¢6zUimu strecinde, kisilierin kullandigi 5 temel basa ¢ikma tarzi bulunmaktadir:
1. Problem ¢6zme 2. Uzlasma 3. Zorlama 4.Kaginma 5. Uyma

Sekil 1. Kisiler Arasi Catisma Coziim Modeli

KENDI CIKARLARINI DUSUNME

yiksek diisiik

.

Bu modelde, ¢atismalarin ¢ozulebilmesi icin kisinin kendi ¢ikari ve bagkalarinin ¢ikarlari arasindaki iliskiye
bakilmaktadir.

yuksek
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Problem ¢6zme: Acik bilgi alisverisi yoluyla her iki tarafin ihtiyaglarini karsilayan battnlestirici ¢oziimler
olusturmak icin ortak cikarlar belirlenir.

Uyma (boyun egme): Ortak noktalari vurgulayarak ve farklliklar kiigimseyerek kendisi icin distik ancak
digeri icin ylksek bir kazanimi temsil eder.

Zorlama: Kendisi icin yuksek, digeri icin duslk kazanimi temsil eder. Bu tarz, digerinin pahasina kendi
cikarlarini yerine getirmeye odaklanir.

Kacinma (geri cekilme): Kendisi ve digeri icin dlslk bir kazanimi temsil eder. Bu yaklasimin amaci,
catisma durumunu kabul etmek veya bu duruma dahil olmak degildir.

Uzlasma: Kendisi ve digeri icin orta seviyede bir kazanimi temsil eder. Ortada bir yerde bulusan ¢éziimler
gelistirilerek, her iki taraf da bir miktar alir ancak tamamen memnun olmazlar (Einarsen ve ark., 2010).
Zamanla cesitli tanimlamalar gelistirilmistir. Pasif agresif tarz, zorlayici tarz, kaginan tarz, uzlasmaci tarz,
uzlasmaci ve isbirlikci tarz bunlardan bazilaridir:
o Pasif agresiflik: Dogrudan hicbir sey yapmazlar ve sdylemezler, gli¢siiz davranirlar ve sonra
baskalarina sikdyet ederler veya yikici sekillerde hareket ederler. Ornegin, séz verdigi halde
onemli bir belgeyi teslim etmeyi unutmak (Robinson, 2010).
o Kaginma: Catismadan uzak dururlar. Kendilerine "'ifade etmek istediginiz herhangi bir endiseniz
var mi?" diye sorulsa bile her sey yolundaymis gibi davranirlar.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

o Uzlasma: Bu, her iki tarafin da bir anlasmaya varmak icin miizakereden sonra bir seylerden
vazgececegi bir durumu igerir. Ya bunu yapmak icin yeterli neden bulduklarindan ya da sadece
stirekli ylzlesmekten kaginmak icin kendi fikirlerini degistirirler.

o s birligi: Catismayi tiim taraflar icin kabul edilebilir en iyi céziimle ¢ézen insanlar is birlikcilerdir.
Genellikle problem ¢6zme stili olarak adlandirilir. Karsi tarafla iletisim kurarak konuya agik,
samimi ve tarafsiz olarak katilirlar. is birligi stilini kullanma ile insanlarin gérevlerinde ve genel
olarak islerinde tatmin olmalari arasinda anlamli pozitif bir iliski bulunmaktadir.

o Zorlama: Catismayi ¢cozmek icin agresif davranislar kullananirlar. Hedeflerine ulasmak igin diger
insanlar zorlarlar. Taraflari ayni fikirde olmaya zorlamak igin otoriteler, tehditler ve sindirme
bicimleri kullanirlar.

o lsbirlik¢i-Uzlasmaci: Catismayl ¢ozmek icin diger taraflarin miidahalelerini kullanan kisiler
isbirlikci uzlasmacilardir. Bu insanlar iddiali degil, is birlikcidirler.

Bu catisma tarzlari, catismanin sonucunu dikkate alarak Kazan-Kazan, Kazan-Kaybet, Kaybet-Kaybet gibi
de siniflandinlmistir. Ornegin “Zorlama” durumunda taraflardan sadece biri kazandigi icin Kazan-Kaybet
sonucu gobzlemlenirken “Kaginma” durumunda sorun ¢ozilmedigi icin her iki taraf da kazang
saglayamayacak ve Kaybet-Kaybet sonucu ortaya cikacaktir. Uzlasma durumunda ise her iki tarafin da
kazanci olacagi icin Kazan-Kazan durumu olusacaktir (Devito, 2012).

Her catisma tarzinin avantajlar ve dezavantajlari vardir.

_ Avantajlar Dezavantajlar

Bu tarz catismalari ¢c6zmez ve bu tarzin tercih
Yoneticiler ve astlar gibi catisma  edilmesi ekip ici iliskilere zarar verir. insanlar
Kacinma aktorleri arasindaki iliskiyi genellikle zaman gectikce catismanin azalacagini
surdirmeye katki saglar. umar. Ancak sorundan kaginmak onu ortadan
kaldirmaz aksine daha da kétilestirir.

Uzl iliski devam ederken catisma Bir taraf daha kazancli olabilir. Bu tGslubun asiri
zlasma
2 kisa stirede ¢ozilebilir. kullanimi aggézIilige sebep olabilir.
- o Tam taraflarin nihai karardan memnun olabilmesi
. TUm taraflar nihai karardan o o -
Is birligi icin daha uzun zamana ihtiya¢ duyulabilir ve daha
memnun olur. o
fazla caba gerekebilir.
Kullanicilarin saldirganlik gdstermesine ve onlara
Daha az etkili kararlari segmek ofke duyulmasina neden olabilir. Ayrica
Zorlama yerine dogru olan kararin zorlamanin, takim performansini distirecek
secilmesini saglar. olumsuz bir ¢atisma yonetimi oldugu ileri

surtlmektedir.

. . Daha etkili fikirler kullanilamayabilir.
s Iki taraf arasindaki iligki L L .
Is birlik¢i-Uzlagmaci o Bu tarzin kotlye kullaniimasi, iki taraf arasindaki
sardaralar. o -
iliskinin kaybolmasina neden olabilir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Catisma C6zme Siirecinin Asamalari

Catismalari ¢ozmek icin hangi tarzin benimsendigine gore, catisma ¢6zme silirecinin asamalari
degisecektir. Etkili bir catisma ¢oziimii icin asagidaki adimlar 6nerilmektedir:

o Temel kurallar gelistirin.
Bir kolaylastirici secin.
Sorunun ayrintilarini ve ge¢misini ortaya cikarin.
Gergekleri kontrol edin ve algilari netlestirin.

ihtiyaglara odaklanin. ‘§
Sorunu ¢6zmek igin birden fazla secenek olusturun. & A —

Uygulanabilir adimlar belirleyin.

O 0 0OO0O O OO

Karsilikli yarar saglayan anlagmalar yapin.

1. Adim: Temel kurallar gelistirin

ilk kritik adim, insanlarin bir kurumda birbirleriyle nasil iliski kuracaklarina dair bir dizi temel kural
olusturmak ve bu temel kurallari uygulamaktir. Yoneticiler temel kurallari tutarli bir sekilde tasarlamali ve
uygulamalidir. Bu kurallara 6rnek olarak; her iki tarafin da iyi niyetli oldugunu ve inandigi dogruyu
savundugunu varsaymak, konu ile ilgili tim bilgileri paylasmak, taraflarin varsayimlarini ve tam olarak ne
disuindiklerini anlamak verilebilir. Bu adimda, taraflardan birbirlerine saygili davranmalari ve digerlerinin
gOrusini dinleyip anlamak icin caba gostermeleri istenebilir.

2. Adim: Bir kolaylastirici segin
Bazi catismalarda yonetici kolaylastirici olurken bazilarinda bir is arkadasi bu
gorevi Ustlenebilir. Kolaylastiricinin - gorevi, herkesin fikirlerini acikga

-
soylediginden emin olmaktir. Kolaylastiricinin konu ile ilgili uzman olmasina T
gerek yoktur ancak her iki tarafindan da tarafsizligina glivendigi biri olmasi o :
gerekmektedir. Eger kolaylastirict olmadan catismanin ¢6zilebilecegine Y I
(S

inaniliyorsa taraflar kendileri de diger adimlar takip ederek ¢6ziime ulasabilir.

3. Adim: Sorunun ayrintilarini ve ge¢misini ortaya ¢ikarin

ilgili taraflar, durum ile ilgili tim ayrintilari sunmalidir. Genellikle, iddiali ve kendine giivenen insanlar
kendi hakliliklarini kanitlamak icin tartismada baskin bir rol oynarken ice dénik insanlar kendilerini ifade
edemeyebilirler. ki tarafin da yeterince dinlenmedigi durumlarda, kendini ifade eden kisi tartismayi
kazanabilir. Bu durum, karsi tarafin pasif-agresif bir sekilde direng gostermesine neden olabilir. Her
katilimcidan, istedigi degisiklikler de dahil olmak tzere catismayi tanimlamasi istenmelidir. Katilimcilar,
"sen" dilini degil, "ben" dilini kullanmaya yénlendirilmelidir. insanlardan cok, belirli davraniglara ve
sorunlara odaklaniimalidir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

4. Adim: Gergekleri kontrol edin ve algilar netlestirin

Konuya, “kimin hakli oldugunu bulmak” bakis agisi ile degil, ortada birlikte ¢6ziilmesi gereken bir
problem oldugu bakis agisi ile yaklasiimaldir. Sorunun ve sonuclarinin tam olarak ne oldugunu, tim
taraflarin anlamasina odaklaniimalidir. Burada, gercekler ile fikirler arasindaki fark ortaya konulmali ve
catismay ¢ozmek icin gergekler tzerinden gidilmelidir. Catismaya dair sunulan bilgilere gore catisma
Ozetlenmeli ve katilimcilarin onaylar alinmahdir.

5. Adim: ihtiyaclara odaklanin

Her iki tarafin ihtiyaclari net bir sekilde anlasiimalidir. Bir tarafin ihtiyaglari g6z ardi edilip
karsilanmadiginda, kisi ¢6ziime direng gosterecektir. Her iki tarafin ihtiyaclarina cevap veren ve iki tarafin
da kabul ettigi bir ¢6ziim aranmalidir.

6. Adim: Sorunu ¢6zmek icin cesitli secenekler gelistirin

iki tarafin argiimanlari haricinde ¢éziim olabilecek farkli alternatifler bulmak icin birlikte beyin firtinasi
yapilmalidir. insanlar stres altindayken ve ayni zamanda catisma sz konusu oldugunda, én yargilari ile
davranmayi tercih ederler. Beyin firtinasi, yeni fikirler bulmayi kolaylastirir ve kisiler iki secenekten daha
fazla secenek oldugunu fark eder.

7. Adim: Uygulanabilir adimlar gelistirin
Buylk amaca ulasmayi saglayacak kiicuik adimlar belirlemek, bu adimlar tamamlayan herkesi motive
edecektir.

8. Adim: iki tarafin yararina olacak bir anlasma yapin
Cesitli secenekler gelistirildikten sonra, her iki tarafin da hem fayda sagladigi hem
de bazi isteklerinden feragat ettigi bir anlasma yapin. Katiimcilardan, anlasmazhgi
0 ¢o6zmeye calistiklar icin el sikismalarini, gerekli ise 6zur dilemelerini ve birbirlerine
tesekkir etmelerini isteyerek streci tamamlayin.

Son olarak: Periyodik olarak durumu gozden gecirin ve ihtiyag halinde iyilestirin.

insanlar eski tutumlarina dénme egilimindedirler. Catismaya konu olan durum ile ilgili yeni gelismeler
oldukga atilacak adimlar yeniden gézden gegirilebilir, gerekli gorilirse degistirilebilir.

Catisma Coziimii-iletisimde Dikkat Edilmesi Gerekenler

Catisma ¢6zimu strecinde dogru iletisim dilini kullanmak catismanin olumlu sekilde ¢ozillebilmesinde
kritik rol oynar.

Catisma Coziimii iletisimi icin Oneriler (Yoneticiler icin)

o llgili kisi veya taraflarla bir gériisme igin 6zel bir ortam olusturun.
Her iki tarafi daha net anlamak icin 6nce teker teker sonra ise toplu halde goérisme yapilabilir.

\‘@ZJA. i,
@@?ﬁ
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

insanlar acikca konusmaya tesvik edin.

Tiim dikkatinizi onlara verin. Aktif dinlemeyi kolaylastirmak igin bilgisayarinizdan ve
masanizdan uzaklasarak karsilikh oturabilirsiniz.

Eger sorunu ilk olarak siz gindeme getirecekseniz, asagidaki gibi bir giris yapabilirsiniz:
"Bugiinlerde ofiste bir sorun oldugunu diigiiniiyorum.”

“Bugiinlerde pek kendinde degil gibisin. Sana yardum etmek icin yapabilecegim bir sey olup
olmadigunt sormak istedim.”

Konustugunuz kisilerin, yapici geri bildirimlere acik oldugunuzu bilmelerini saglayin.

"Aklindaki her neyse acikca konusabilirsek cok mutlu olurum. Ciinkii su anda seni iizen bir
sey var gibi hissediyorum. Geri bildirimlerine acigum ciinkii islerin daha iyi yapumaswna dair
onerilerini dinlemeyi isterim.”

Seffaf olun, savunmaci ve rekabetci olmaktan kacinin.

Catismaya neden olan durum veya alinan kararlar ile ilgili elinizdeki bilgileri ve bakis aginizi
paylagmaktan kaginmayin.

Catisma sizi bir yonetici olarak iceriyorsa savunmaci veya rekabetci olmaktan kaginin.

Bazen niyetleri kotl olmayan insanlar da ¢ok cabuk sinirlenip suclayici olabilirler. Bu durumlarda,
sakinliginizi korumak, konuyu anlamak ve konu hakkinda disiinmek icin konusmaya kisa bir ara
verebilirsiniz (Foley, 2022).

Catisma Coziimii iletisimi icin Oneriler (Kisiler icin)

o O

o o

o

O 0O 0O OOO O

“Yapmalisin-etmelisin” gibi tavsiye ifadelerinden kacinin. a
“insanlarla nasil konusacagini 6grenmelisin.” gibi ifadeler,

dinleyiciyi asagi konuma ceker. Q p
isteklerinizi nazik bir sekilde dile getirin. ~ ‘
Kaba bir sekilde talepte bulunmaktan kaginin.

Kendinizinkini ifade etmeden dnce diger kisinin katkilarini kabul edin.

"Anliyorum” veya "Dogru” demek, diger kisinin dinlediginizi ve anladiginizi bilmesini saglar.
Kisinin bagimsizligina vurgu yapan mesajlar kullanin.

Bir catismanin ortasinda bile diger kisiye iltifat edin.

Karsinizdakinin, iyi oldugunu dusiindtigtiniz ozelliklerini belirtin.

Az talepte bulunun, diger kisiye biraz zaman ve alan taniyin.

Karsi tarafi suclamaktan kacginin.

Farkli olsa bile digerinin bakis acisina saygi gosterin.

Simdiki zamana ve soruna odaklanin.

Gegmiste yasanilan diger catisma ve ¢ozilmemis problemleri bu konusmaya dahil etmeyin.
Empati kurun.

Catismanin nedenini diger kisinin bakis agisindan anlamaya calisin. “Ahmet neden sikayet
ediyor?” Diger kisinin duygularini empatik olarak anladiktan sonra, uygun oldugunda bu
duygulan dogrulayin. Duygular anladiginizi ifade etmek, anlasmaya vardiginizi séylemekle ayni
sey degildir (Devito, 2012).
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

"Ahmet, yeni projelerde gorev almadigin icin iizgiin ve kizgin oldugunu anliyorum ama
gorevli oldugun projeleri diisiindiigiimiizde, bu is yiikiiniin altindan kalkabilecegini
diisiinmiiyorum.”

o Bireyin duygularini anlamak igin s6zli olmayan ipugclarina bakin.
Ornegin; asin uzun duraksamalar, sik sik tereddiit etme, géz temasindan kaginma veya asiri
kipirdanma konusmanin zor bir konu hakkinda oldugunu gosterir ve kisinin duygulari hakkinda
ipucu verir.

o Kisinin sizden, ne yapmanizi istedigini anlamaya calisin.
Bazen karsidaki kisi sadece dinlemenizi istiyordur. Bu istegi fark etmek, konunun bir catismaya
dénusmeden ¢ozilmesini saglayabilir.

o Aktif dinleme tekniklerini kullanin.
Aktif dinlemek, kisiyi konusmaya tesvik edecektir. Konusan kisinin soylediklerini baska
kelimelerle ifade edin. Konusmacinin duygularini anladiginizi ifade edin. Uygun sekilde sorular
sorun.

o Sozlerinizi geri alamayacaginizi unutmayin.
Duygulari ifade etme veya baskalarinin duygularina yanit verme siirecinde, iletisimin geri
doéndirilemez oldugunu hatirlamakta fayda vardir. Uygunsuz ve yersiz bir ifadeyi geri
alamazsiniz.

Kendini Test Et

Asagidaki ifadeler, insanlarin kisiler arasi catismaya girme yollarina atifta bulunmaktadir. Her bir
ifadeye, kisiler arasi catisma davranisiniz igin genel olarak dogru bir aciklamasiysa D, genel olarak ‘
yanlis bir agiklamasiysa Y ile yanit verin.

____ 1. ikimize de fayda saglayacak ¢oziimler aramaya calisirim.

_____2.Banaistedigimi verecek ¢oziimler ararim.

____ 3. Catismalar ortaya ¢iktikca catisma durumlari ile ylzlesirim.

_____ 4. Catisma durumlarindan elimden geldigince kaginirim.

_____ 5. Mesajlarim temel olarak ¢atismaya yol acan olaylari betimler.

_____ 6. Mesajlarim genellikle yargilayicidir.

_____ 7. Karsimdaki kisinin ihtiyaclarini dikkate alirnm.

_____ 8. Karsimdaki kisiye saldiri niteliginde olsa bile bulabildigim en gui¢li arglimanlari ileri stirerim.
_____ 9. Tartismalarimi kisiliklerden ziyade meseleler (izerine odaklarim.

___10. Tartismayi kazanmama yardimci olacaksa kisinin kisiligine saldirabilecek mesajlar kullanirim.

Sonucunuz Nasil?

Bu catisma yonetimi stilleri testi, bazi catisma stratejileri konusunda sizi duyarli hale getirmek igin tasarlanmistir.
Size belirli bir puan vermek amaclanmamistir. Bununla birlikte, genel olarak, tek sayili ifadelere (1, 3, 5, 7 ve 9)
"dogru” ve cift sayili ifadelere (2, 4, 6, 8 ve 10) “yanhs” yazd iseniz, etkili kisiler arasi catisma yonetiminin genel
ilkelerini izliyorsunuz, demektir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Ekip ici catisma ¢6zme dinamikleri, ekip performansinin temelini olusturan kritik unsurlardan biridir.
Yiksek performansh ekipler, catisma yonetimi konusunda proaktif yaklasimlar benimsemekte ve bu da
onlari daha etkili ve Uretken kilmaktadir. Bu yaklasimin altinda yatan temel prensipleri ve ekip igi catisma
¢dzme siireglerinin dnemini daha iyi anlamak icin bazi temel noktalara dikkat edilmelidir (Behfar ve ark.,
2008):

1. lcerik Odakl Yaklagim: Yiiksek performansli ekiplerde, bireylerin birbirlerine nasil hitap ettikleri
veya birseyleri nasil ifade ettiklerine degil ne sdylediklerine odaklanilir. Bu yaklasim, objektif ve
yapicl bir tartisma ortamini tesvik eder. Boyle bir ortam, kisisel saldirganlik veya defansif
davranislar yerine sorunlarin ¢dzilmesi igin gercekgi ve pratik ¢ozimler Gzerine odaklanmayi
saglar.

2. Karar Alma ve is Dagitimi: Ekip iyeleri arasinda is dagilimi konusunda netlik ve seffaflik esastir.
Her bireyin belirli bir gérevi neden aldiginin anlasilmasi, ekip icindeki giiveni artirir.

3. Uzmanhga Dayali Gérev Atama: Ekipler, gorevleri dagitirken bireylerin uzmanlhk alanlarina
odaklanmalidir. Bu yaklasim, her Uyenin en iyi katkida bulunabilecegi bir alanda calismasini
saglar ve bdylece ekibin genel verimliligi artar.

4. Proaktif Catisma Cozme: Yiiksek performansli ekipler, potansiyel sorunlari erken tespit eder ve
bunlari ele alir. Bu, kiiciik sorunlarnin biyiik catismalara dénismesini engeller. s yiikii
dagilimindaki esitsizligi gérmek ve bunu diizeltmek icin caba gdstermek, bu proaktif yaklasima
ornek gosterilebilir.

5. Etkisiz Catisma Cozme Yaklasimlan: Surekli disik performans gosteren ekiplerde sikca
gozlemlenen etkisiz catisma ¢6zme yontemleri, genellikle ekip ici glivensizligi ve motivasyon
eksikligini yansitir. Bu tiir yaklasimlar, catismalarin kroniklesmesine ve ekip Uyeleri arasinda
strtismelere neden olabilir. Grup toplantilarindan ve tartismalardan kaginma, verimli ¢6zim
yerine kolay yolu tercih etme gibi davranislar, bu etkisiz yaklasimlara 6rnek olarak distnulebilir.

Sonug olarak, ekip ici catismalarin etkili bir sekilde yonetilmesi ve bu konuda ekip Uyelerinin inisiyatif
almasi, ekip Uyeleri arasinda gtivenin ve is birliginin tesvik edilmesi icin kritiktir. Bu, yalnizca ylksek
performansli ekipler icin degil, tim ekipler icin gecerlidir. Ozellikle zorlayici ve stresli calisma
ortamlarinda, etkili catisma ¢ozme stratejileri, ekip Uyelerinin birlikte ¢alisabilmesi ve verimli olabilmesi
icin temel bir gerekliliktir.

Catisma Coziimii Araclari

Catisma ¢6zUmu surecinde kullanilmak ve sirecin daha net anlasiimasini saglamak amaci ile gesitli
araclar gelistirilmistir. Bu araclar arasinda yer alan Sogan Modeli, Catisma Ucgeni, Catisma Agaci ve
ihtiyac Korku Haritasi asagida detaylandirilacaktir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Sogan Modeli

Sogan modeli, bir catismanin katmanlarinin soganin katmanlarina ¢cok benzedigi fikrine dayanir. Dikkate
alinmasi gereken bircok dinamik vardir ancak ne oldugunu gérmek icin katmanlar soymak gerekir. Aksi
halde sadece ylzeydekiler goriindr. Catisan taraflarin pozisyonlarinin, gercek cikarlarinin ve ihtiyaglarinin
daha iyi anlasiimasini saglar. Sogan Modeli, farkl taraflarin dile doktikleri istekleri ile gercek istek ve
ihtiyaclari arasinda ayrim yapmaya yardimci olur. istekler pazarliga/tartismaya acikken, ihtiyaclar
hakkinda pazarlik yapilamaz. Bu ylizden catisma taraflarinin ihtiyaglarinin anlasilmasi, catisma ¢6zimu
icin kritik Gneme sahiptir. Bariscil durumlarda insanlar gercek ihtiyaclari temelinde iliski kurar ve hareket
eder. Ancak catisma durumlarinda, temel ihtiyaglara erisimin olmamasi ve siklikla ¢atisma halinde
hissedilen glivensizlik, insanlarin birbirleriyle iliski kurma temellerini degistirir (Sheffield Hallam
Universitesi, b.t.).

Nasil Kullanilir?

Soganin katmanlarina sira ile pozisyonlar, istekler ve ihtiyacglar yazilir:

Pozisyonlar: Kisilerin ¢atisma stirecindeki isteklerinden olusur.

istekler/ilgiler: insanlarin gercekte ne istedigi ve onlari neyin motive ettigi ile ilgilidir.

Ihtiyaclar: insanlarin catisma sonunda mutlu olmalari icin elde etmeleri gereken ihtiyaclarini temsil eder.

Pozisyonlar

istekler

ihtiyaclar

Sekil 2. Sogan Modeli

Ne zaman kullanilir?

o Catismadaki taraflarin ihtiyaclarini ortaya ¢ikarmak gerektiginde kullanilabilir.

o Bir catismadaki gruplar veya bireyler arasindaki diyalogu kolaylastirmaya 6n hazirlik olarak
kullanilabilir.

o Miizakere siirecinin bir parcasi olarak, kolaylastirici roltindeki kisi tarafindan kullanilabilir. Basarili
bir miizakere icin taraflarin ihtiyaclarinin tam olarak anlasildigindan emin olmak ¢ok dnemli
oldugundan, diyaloga katilanlar icin yararli olabilir.

o Bir miuzakereye girmeden Once, karsidaki kisinin/grubun ilgi alanlarini, konumlarini ve
ihtiyaclarini daha iyi anlamak icin kullanilabilir.

o Ayni zamanda kisinin kendi ihtiyaclarini netlestirmesi ve stire¢ boyunca onlari akilda tutmasi igin
kullanilabilir.
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Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

ABC Catisma Ucgeni

Catisma Ucgeni, catismada bulunan belirli temel unsurlari analiz eder. Bunlardan her biri digerlerini
etkiler ve onlardan etkilenir. Catisma; yapi, tutum ve davraniglarin strekli degistigi dinamik bir sirectir
(Salto-Youth, b.t.).

Nasil Kullanilir?
Catismadaki tutumlar, davraniglar ve baglam t¢genin kenarlarina yerlestirilir.

o Davranislar arasinda is birligi, zorlama, uzlasma veya dismanlik anlamina gelen jestler yer
alabilir. Zorlayici davranis; tehditleri, farkli tiirden baskilari ve siddeti icerebilir. is birlikci
davraniglar ise haklarin taninmasi, ortak calismalarin/paylasim alanlarinin olusturulmasi, gliven
artinc adimlar ve iyi niyetli tartismalari igerir.

o Tutumlar, taraflarin birbirlerine ve kendilerine iliskin dogru veya yanlis algilarini icerir. Bunlar
olumlu ya da olumsuz olabilir, ancak catisan taraflar genellikle diger taraf hakkinda kiigiik
disurucu kliseler gelistirme egilimindedir.

o Baglam, insanlarin temel ihtiyag ve cikarlarinin dagilimini ve tatminini etkileyen unsurlari ifade
eder.

Davranis (Behaviour)

Tutum (Attitudes) Baglam (Context)

Ne zaman kullanilir?
o Taraflar catismaya gétiren nedenleri bulmak gerektiginde kolaylastirici tarafindan kullanilabilir.
o Catismadaki diger tarafin atacagi adimlari éngoérebilmek icin kullanilabilir.

Catisma Agaci
Bir catismanin nedensel analizinde asil amag, catismanin nasil ve neden ortaya ¢iktigini ve zaman icinde
nasil gelistigini belirlemektir. Baska bir deyisle, catismanin kdkeninde yatan ve tirmanmasina katkida

bulunan ana faktorler ve sebepleri tespit etmektir.

Catisma Agaci, bir agacin goriintistnd kullanarak bu tir kilit catisma faktorlerini tanimlamaya ve ayirt
etmeye yardimci olur.

WEglebal
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Nasil Kullanilir?
o Bir agag ¢izilir. Bu agacta, kdkler; gériinmeyen altta yatan ve yapisal nedenleri, gévde; ana (acik)
sorunu ve dallar ile yapraklar; goriinen etkileri ve sonuclari temsil eder.
o Catisma agacinin kokleri, kisa vadede etkilenmesi zor olan ve yapisal siddetin dnlenmesinde uzun
vadeli miidahale gerektiren statik faktorlerdir.
Agacin diger ucunda, dallar ve yapraklar, kisa stireli midahaleler ile ele alinabilecek catismanin
tirmanmasini temsil eden dinamik faktorlerdir.

Ne zaman kullanilir?
o Catismanin kdkeninde yatan nedeni ve zamanla olusan sonugclarini anlamak gerektiginde kullanilir.
o Catismaya neden olan yapisal ve dinamik faktorleri ayirt etmeye ihtiya¢ duyuldugunda kullanilir.

=== Sonuclar (dinamik faktorler)

=) Ana Sorun

=3 Yapisal Sorunlar (statik faktorler

Sekil 3. Catisma Agaci
ihtiyac-Korku Haritasi

ihtiyac-Korku Haritasi, aktér odakli bir analiz aracidir. Bu yéntem, hizli bir karsilastirma saglar.

Nasil Kullanilir?
Her aktor icin sorunlar, ilgiler/beklentiler/ihtiyaclar, korkular, araglar ve secenekler bir tablo halinde
listelenir.

Ne zaman kullanilir?

o Bir aktor tarafindan catismayi analiz etmek ve diger aktorler icin durumlarini varsayimsal olarak
yazmak icin kullanilabilir.

o Ugiinct bir tarafca, catismaya dair anladiklarini 6zetlemek icin kullanilabilir.

o Arabuluculuk sirasinda kisaltilmig bir tablo seklinde kullanilabilir. Ornegin; arabuluculuk sirasinda,
taraflarin sorunlarinin ve isteklerinin bir kagida veya tahtaya yazilmasi, taraflarin anlasildiklarini
hissetmelerine yardimci olur.

o Her bir aktor diger aktorler icin bu tabloyu doldurup birbirleri ile degistirebilir. Bu uygulamayi
yapabilmek icin taraflar arasinda giiven ve anlayis gereklidir (Mason ve Rychard, 2005). Ornek
tablo asagida sunulmustur:

‘/nh.
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Tablo 1. ihtiyag-Korku Haritasi Ornek Sablon

Taraf 1
Taraf 2
Taraf 3

/ N WEglebal
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| CATISMA COZUMU iCiN GEREKLI BAZI YETKINLIKLER

is ortaminda yikici catismalarin énlenebilmesi ve tiim catismalarin, is ortaminda iligkileri giiclendirerek
isin verimliligini artiracak sekilde yonetilebilmesi icin kisilerin bazi yetkinliklere sahip olmasi gerekir.
iletisimde ben dili kullanmak, empati, etkili dinleme, &fke kontrolii ve dfkeliyken iletisim gibi yetkinlikler
asagida detaylandiriimistir.

iletisimde Ben Dili Kullanmak

Catisma anlarinda bireyler, duygularini ve dislncelerini acik¢a ifade ﬂ ~ g
etmekte zorlanabilirler. Bu noktada "Ben" dili kullanimi devreye girer. Bu &7 -
dil, karsi tarafa yonelik suclamalari ya da elestirileri arka plana atarak M @ E/
bireyin kendi duygularini ve deneyimlerini 6n plana ¢ikarir. Bu yaklagsimin TS
farkini asagidaki 6rneklerle daha iyi kavrayabiliriz:

o "Ofis projelerine digerleri kadar katilmama firsat taninmadigini diisiinyorum."

o "Ali'ye yeni projelerde calisma firsati sunarken bana fikrimi ya da projeyle ilgilenip
ilgilenmedigimi sormuyorsunuz.”

Catisma ¢6ziminde bireyin, deneyimlerini karsi tarafa saldirmadan, elestirmeden ve suclamadan
aktarabilmesi, savunmacilik, dismanlik ya da gérmezden gelme gibi iletisimi zorlastiran ve catismayi
derinlestiren durumlari onler. Bu nedenle, "Ben" mesajlari, catismanin asil nedenleri lizerine yapici bir
diyalog kurulmasini tesvik eder ve bdylece ¢atismanin ¢éziimiine daha fazla olanak tanir.

"Ben" dilinin faydalari sdyle siralanabilir (Montemurro, b.t.):
o Suclama ve savunma refleksini azaltir.
o Tehditkar olmadan ve baskalarini suclamadan endiseleri, duygulari ve ihtiyaclari ifade etmeye
yardimci olur.
o Catismanin birey tarafindan nasil algilandigini aciklar.

“Ben” mesaji ne degildir?

Kibar olmakla ilgili degildir, net olmakla ilgilidir.

Diger kisinin nasil tepki verecegi ile ilgilenmez.

Baska bir kisiyi "sorunu ¢ozmeye" zorlama amaci tasimaz.

Tek basina kullanildiginda ¢atismay1 ¢cézmez, saglikli bir konusma baslatmak igindir.

WEglebal
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“Ben” ve “Sen” diline drnek ifadeler:

o “Hig kimseyi dinlemiyorsun ve su anda beni de dinlemiyorsun.”
“Endiselerimin duyulmadigini hissediyorum.”

o “Siirekli ge¢ kalman kabalik. Herkesin programini alt iist ediyorsun.”
"Saat 8.30'da masanda olman planlanmasina ragmen, 9.00'a kadar gelmediginde, saygi
gormedigimi hissediyor ve kiziyorum. Ciinkii ise ge¢ kalman, toplantilarimiza zamaninda
baslayamayacagimiz anlamina geliyor.”

o “Bu departmandaki maaslar tamamen adaletsiz bir sekilde belirleniyor ve ayrimalik
yapiliyor.”
“Bu departmandaki maas sistemine kiziyorum. Buradaki en diisiik iicretli personeller
arasindayim ve bu yaptigim isin takdir edilmedigini hissettiriyor. Maaslarin nasil
belirlendigini 6grenmek ve bir sonraki donemde maasimin artip artmayacagi konusunda
sizinle konusmak istiyorum.”

o "Cocuklara bagirmandan nefret ediyorum.”
“Cocuklara bagirdiginda kizgin hissediyorum ciinkii ¢ocuklara saygili davraniimasina
ihtiyacim var.”

Empati

Empati, baska bir kisinin duygularini, kendi kimliginizi kaybetmeden o kisinin
perspektifinden anlama yetenegidir. Bu, sadece duygusal bir siireci degil, ayni
zamanda bilissel bir stireci de icerir. Bilissel empati, baskalarinin diistincelerini ve
duygularini duygusal bir tepki gdstermeden anlama yetenegini ifade eder.
Duygusal empati ise, baskalarinin duygusal deneyimlerine veya ifadelerine yanit olarak duygulari
deneyimleme kapasitesidir (Martingano ve Konrath, 2022).

Bir kisinin soylediklerini kendi kelimelerinizle ifade ederek anladiginizi gostermek, bilissel empati
ornegidir. Duygusal empati ise bir baskasinin hissettigi duygulari kendi i¢sel deneyiminizde yansitarak
gosterir. Ornegin, bir arkadasiniz evde yasadigi zorluklardan bahsettiginde, "Evdeki sorunlar daha da
kotlye gidiyor gibi goriiniiyor. Bazen ne kadar ofkeli hissettigini tahmin edebiliyorum." seklindeki bir
yanit, hem durumu analiz eder hem de duygusal bir baglanti kurar.

Ancak empati, siklikla sempati ile karistirihir. Sempati, bir baskasi icin duyulan duygulardir, 6rnegin, birinin
acisini paylasmak ya da onun icin seving duymaktir. Empati, bir baskasinin duygusal deneyimini
icsellestirme yetenegidir, sempati ise bu deneyime bir dissal duygusal tepkidir.

Calisma Hayatinda Empati

Empati, is yeri iliskilerini olumlu bir sekilde kurma ve strdiirme konusunda kritik
bir rol oynar. Cesitlilik, esitlik, katihm ve is birligini tesvik ederken insanlar
arasindaki etkilesimleri iyilestirir, daha etkili iletisimi destekler, olumlu sonuglara
yol acar ve catisma ¢6zimunu kolaylastirir.
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is yerinde empatiyi tesvik etmek icin atilmasi dnerilen adimlar (York, 2022) sunlardir:

o

Empat
o

Empat
isle ilg

Ekip Arkadaslarimizi Aktif Olarak Dinleyin: SAylenenlerin 6tesindeki anlami kavramak, sozel
olmayan ipugclarina dikkat etmek, duygulari yansitmak ve dinlediklerinizi &zetlemek igin
gercekten dinleyin.

Samimi Bir Perspektif Edinin: Kendinizi meslektaslarinizin yerine koyarak onlarin bakis agilarini
anlamaya calisin. Bu, sorunlari ¢ozme, catismalari yonetme ve inovasyonu tesvik etme
konusunda yardimci olabilir.

Sefkat Gelistirin: SozIi tesvik ve motivasyon, sefkatin bir yansimasidir. Acik iletisim kurun,
duygularin ve dusiincelerin farkinda olun. Sézleriniz birinin ginind aydinlatabilir ya da
zorlastirabilir.

Empati Egitimi Alin/Diizenleyin: Empati becerileri kazanilabilir. Empati kdltirind
yayginlastirmanin en etkili yollarindan biri, empati egitimi almaktir.

Empatiyi Odiillendirin: Empati gosteren calisma arkadaslarinizi takdir edin. Bu, empatik
becerileri igin bir meslektasiniza évglde bulunarak yapilabilir.

inin Ontindeki Engeller (York, 2022):
Basla Altinda Olmak: Baski altinda, kendi duygusal durumumuz ile baskalarinin duygusal
durumu arasinda ayrim yapmak zorlasir.
Duygusal Tepkilere Kapilmak: Endiseli oldugumuzda, digerlerinin de benzer duygularla bize
tepki verme olasiligr artar.
Ani Kararlar Vermek: Baski altinda hizla karar vermek, bir durumu dogru degerlendirme
yetenegimizi azaltabilir.
Savunmaci Olmak: Olaylar kisisel olarak algilamak, savunmaci tepkilere yol agabilir.
“Yabana Etkisi* Yasamak: Tanimadigimiz kisilere empati gdstermek zor olabilir. Ancak farkli
deneyimlere sahip kisilerle etkili iletisim kurmayi 6grenmek, guven iligkisi kurmayi kolaylastirir.

i, is yerindeki sorunlarin azaltilmasinda ve ¢éziimunde kritik bir role sahipken empati gostermenin,
ili sorumluluklari azaltmadigini da hatirlamak énemlidir. Ornegin, bir calisanin cocugunun kresiyle

ilgili sorunlari varsa evden calisma imkani sunulabilir. Ancak bu, gorevlerini tam ve zamaninda yerine

getirme sorumlulugunu degistirmez.

Ofke Kontrolii ve Ofkeliyken iletisim

is yerinde karsilasilan catismalar, bazen duygusal tetikleyicilere yol acabilir ve @
bu da ofkeyle tepki vermemize neden olabilir. Ofkeyi yénetmek ve o »

sakinlesmek icin asagidaki adimlari dikkate alabilirsiniz:

1.

@ WEglebal

Benlik: Ofkenizin gercek nedenini sorgulayin. Ornegin, sizi ‘
ofkelendiren davranis gercekten bir hakaret miydi yoksa siz mi bu

sekilde algiladiniz? Kendi i¢sel duygularinizi ve ihtiyaglarinizi 4L
tanimlayarak baslayin.
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2. Baglam: Ofkenizi ifade etmek i¢in dogru bir ortamda ve dogru bir zamanda olup olmadiginizi
degerlendirin. Her durum, duygusal tepkiler igin uygun olmayabilir.

3. Alici: Ofkenizi kiminle paylasmak istediginizi belirleyin. Ornegin, yoneticinize 6fkeliyken bu éfkeyi
ailenize yansitmak adil mi?

4. Etki: Ofkenizi ifade ettiginizde ne tir bir etki yaratmak istediginizi diisinin. Amaciniz, hak
savunuculugu mu duygularinizi paylasmak mi yoksa karsidaki kisiye zarar vermek mi?

5. Sonug: Ofkenizi ifade etmenin uzun vadeli sonuclarini géz éniinde bulundurun. Bu ifade tarzi is
iligkilerinizi nasil etkileyecek?

6. Mesaj: Rosenberg'in "Ben" mesajlarina odaklanarak duygularinizi ve ihtiyaclarinizi acikca ifade
edin.

Ofkeyle iletisim kurmak, éfkenin kendisini ifade etmek degildir. Ofkenin altinda yatan gercek ihtiyaglari
ve duygulari sakin bir sekilde ifade etmek, catismanin etkili bir sekilde yonetilmesine ve saglikh sonuglara
ulasilmasina yardimci olur.

Sakin bir sekilde 6fke duygusunu ifade etmek icin su adimlari izleyin:

o Hazirlik: Sakinlesmek icin derin nefes alin, olumlu dislincelere odaklanin ve kendinize
sakinlestirici telkinlerde bulunun. Ofkenize katkida bulunan gercekci olmayan inanclari
sorgulayin. Ornegin, bu kisinin gercekten sizi incitmek isteyip istemedigini diistiniin.

o lletisim Secenekleri: iletisim icin farkli yontemleri degerlendirin. ilk akliniza gelen tepkiyle
hareket etmek yerine durumu degerlendirin ve en uygun iletisim yontemini segin.

o Erteleme: Ofkenizi ifade etmeyi ertelemenin avantajlari olabilir. Ornegin, bir e-posta yazip énce
kendinize gondererek, daha sonra revize etme veya gdndermeme segenegini
degerlendirebilirsiniz (Devito, 2012).

o Etkili lletisim Becerileri: Rosenberg'in (2005) 6nerdigi gibi spesifik olun, "Ben" mesajlari
kullanarak duygularinizi ve ihtiyaclarinizi agikca ifade edin ve genellemelerden kaginin.

Etkili Dinleme

Etkili dinleme, iletisimin en kritik bilesenlerinden biridir ve karsidaki kisiyi
‘ y \ dogru bir sekilde anlamak icin gereklidir. Aktif ve yansitici dinleme
terimleriyle de tanimlanan bu yaklasim, s6zsiiz iletisim ve yansitma becerileri

’ ,
m\g\ gibi unsurlari igerir.
BN 4350

Sozstiiz iletisim; goz hareketleri, beden dili, jestler ve mimikler gibi unsurlarla karsidaki kisiye empati
kurdugunuzu gosterir. Etkili iletisimde, karsinizdaki kisiye hem fiziksel hem de zihinsel olarak tam
anlamiyla odaklanmak esastir. Bu, s6zsiiz bir sekilde, karsinizdaki kisiye ilgi gosterdiginizi ve ona deger
verdiginizi ileten bir eylemdir. Karsinizdaki kisiyle dogrudan g6z temasi kurmak, dikkatinizi dagitmamak,
konusurken uygun araliklarla sessiz kalmak, rahatsiz edici jestlerden kacinmak ve konusma icin rahat bir
ortam hazirlamak etkili dinlemenin unsurlarindandir. Bu beceriler, yansitici dinleme siirecinde de devreye
girer.
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Etkili dinleme, catismanin altinda yatan gercek sorunlari, ihtiyaclar ve cikarlar aydinlatmaya yardimci
olur. Cogu zaman catismalarin kdkeni, insanlarin sdylediklerinde degil, hissettiklerinde ve istediklerinde
yatar. Aktif dinleme ile, bir kisinin davranisini ve iletisimini etkileyen derin duygulari, degerleri ve
motivasyonlari ortaya gikarabiliriz. Bu, empati olusturmaya, duygularini kabullenmeye ve endiselerini
dogrulamaya yardimci olur. Ayrica etkili dinleme, catismayi derinlestirebilecek veya kirginliga neden
olabilecek varsayimlar, 6n yargilar ve savunmaci tepkilerden uzak durmamiza yardimci olur.

Catisma sirasinda asagidaki adimlarla etkili dinleme saglanabilir (Helmann, 2017):

1. Ele almak istediginiz konuyu suclayici algilanabilecek bir dil kullanmadan ifade edin ve
onlarin bakis acisini sorun.
Ornegin soyle bir sey sdyleyin: “Birlikte ¢alistigumiz bu projenin sorunsuz yiiriimedigini
biliyorum. Bu konudaki diisiincelerini duymak istedim.”

2. Onlarin bakis agisini dinleyin.
Bu adim en zoru olabilir. Meslektasiniz, tamamen yanhs veya adil olmadigini dustindiginiz
seyler soyleyebilir. Ancak tepkisel dirtilerinizi kontrol edip sadece dinlemeniz gerekir. Sizinle
olan sorunlarinin tamamini dile getirmesine izin verin.
Bunun size iki sekilde faydasi olacaktir:

a) Onemli bir sey 8grenebilirsiniz.
b) Kendi bakis aginizin duyulabilmesi icin bir alan yaratmis olursunuz.

3. Meslektasiniz bakis agisini paylastiktan sonra duyduklarinizi 6zetleyin.
Bir durumu Ozetlerken veya sizi tanimlarken kullandiklari “suclayicl” kelimeler karsisinda
savunmaya ge¢memeye calisin. Bunun yerine, eylemlerini yonlendiren nedenlere iliskin algilarini
onlara yansitin. Dinlendiklerini hissetmelerini ve onlarin bakis agilarini gercekten anladiginizi fark
etmelerini saglayin.

4. Elinizden geldigince durumlariyla empati kurun.
Soyle bir sey soyleyebilirsinizz "Projenin zamaninda ve basarii bir sekilde bitmesini
istediginizi ve bu konuda yoneticinizden bask: gordiigiiniizii anlayabiliyorum." Anlastiginiz
noktalar ya da 6ziir dileyebileceginiz noktalar varsa bunlari da vurgulayin.

5. Simdi sira sizde!
Artik onlari duydugunuzu bildikleri icin sizi duymaya ¢ok daha acik olacaklardir. Bakis aginizi
paylasirken suclayici bir dilden uzak durarak savunmaci olmayan, acgik bir paylasim yapin.
"Yaptigin sey yanlisti/kotlydi/aptalcaydl.” demek yerine eylemlerinin duygulariniz ve/veya isiniz
tizerindeki etkisine iligkin gercekleri belirtmeniz yeterlidir. Ornegin, “Projede aksayan yénlerle
ilgili benimle istisare etmeden yoneticime e-posta atmantz, yoneticimin beni projeden
almaswna neden oldu ve bu durum beni ¢ok éfkelendirdi.”
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Yansitma Becerileri

Konusmacinin sdylediklerinden ne anlasildigini teyit etmek ve bakis agisini detaylandirmaya devam
etmesini tesvik etmek i¢in konusmacinin séyledigi seyleri geri yansitmayi icerir. Bu teknik hem icerigi
hem de duyguyu ifade etmeyi kapsar.

Yansitict dinleme becerilerini kullanirken siklikla digerinin konugmasini bélmeniz gerekir. Hizli konusan
insanlarin konusmalarinda araya girmek zordur. Ancak hi¢ yansitma yapilmaz ise konusan kisi kendini
tekrarlamaya baslayacak veya anlasiimadigini hissedecektir. Dogru zamanda dogru yansitma yapmak,
iletisimi kolaylastirmayi saglar.

1. Kisa Geri Bildirimler
Kisa, bir ile lg¢ kelimelik ifade veya sozsiiz jestlerden olusur. Bu yanitlar konusmaciya
konusmalarinin takip edildigini gosterir.
- "Himm."
- "HI-hi. Devam et.”
- "Ah. Evet.”
- "Oyle mi yaptin?”
2. igerigin Yansitilmasi
Karsidakini dogru dinlemek ve igerigin 6zini konusmaciya yeniden ifade etmektir. icerigi
yansitirken konusmacinin ifade ettigi distincelerin, fikirlerin, inanglarin, gerceklerin ve verilerin
icerigine odaklanmak gerekir.
3. Duygularin Yansitilmasi
Konusmacinin ifadelerindeki duygu bilesenini anlayip kisiye ifade etmektir. Duygular
yansitmanin amaci, belirsiz bir sekilde ifade edilen duygulari daha net bir farkindaliga
donustirmektir. Cogunlukla insanlar, sanki duygular kendilerinin bir parcasi degilmis gibi
bahseder. Duygulari yansitmak, karsi tarafin kendi duygularina “sahip olmasina” yardimci olur.
Duygular genellikle icerikten daha ¢ok merkezdedir. Hem olumsuz hem de olumlu duygular
duymanin biyiik degeri vardir. insanlar, guiclii bir duygulanim icerisindeyken kendilerini ifade
etmeye ihtiyac duyarlar ve yansitici dinleme, dinleyicinin bu duygulari tekrar ederek bu sirece
katilmasina olanak saglayabilir. “Mutlu/kizgin/lizgtin/neseli goriintyorsun/hissediyorsun” gibi
ciimleler diger tarafin kendi duygularini anlamasina ve kabul etmesine yardimci olabilir.

Hem duygularin hem de icerigin yansitilmasi, konugsmacinin kendini anlasiimis hissetmesine
katki saglayacaktir. Bu ifade tarzi igin asagidaki formdiller kullanilabilir.
= R (icerik)....hakkinda (duygu)...hissediyorsun.
- ... (duygu)....clinkii .....(icerik).
- ...(icerik)....oldugunda.... ... (duygu).
4. Ozetlemek
Konusmacinin ana noktalarini tespit edip séylediklerinin tamamini iki veya ¢ cimlede 6zetlemektir
(Katz ve McCulty, 1994).
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NELER OGRENDIK?

Bu derste ilk olarak, catismanin tanimi ve literatirde yer alan cesitli catisma tirleri agiklanmustir.
Catismanin aktorlere gore tirleri; kisiler arasi catisma, bireysel catisma ve grup i¢i catisma olarak
siniflandirilirken 6rgit icinde yasan catismalar; iliski catismasi, gorev gatismasi ve siire¢ catismasi olarak
siniflandirimaktadir.

Catisma ¢6zUminu ele almadan 6nce ¢atismanin nedenleri, bu nedenlerin catismayi nasil ortaya gikardigi
ve tlikenmislik, sikayetlerin artmasi ve karisiklik gibi catisma belirtileri ele alinmistir. Ayrica, catismalarin
hem bireysel hem kurumsal diizeyde ortaya cikarabilecegi sonuglar ele alinarak catisma ¢ozimunin
neden 6nemli oldugu vurgulanmistir.

Catismayi yonetmek icin hem yodneticilerin hem de calisanlarin benimsemesi gereken bakis acilar ele
alinarak iyi catismalari tesvik etmek, gliven ortami olusturmak ve is ortaminda iliskileri gliclendirmek icin
dikkat edilmesi gereken hususlar ve bilesenler aciklanmistir. Bu bdlimde, literatlirde yer alan ¢atisma
¢6zUm stratejilerinden kisiler arasi catisma ¢6ziim modeli ve zamanla gelistirilen diger ¢6ziim tarzlari
aclklanmis ve bu stratejilerin avantaj ve dezavantajlari detaylandinlmistir. Ardindan, catisma ¢6zim
sUrecinin asamalari agiklanarak érneklendirilmistir: Temel kurallarin gelistirilmesi, kolaylastirici secilmesi,
sorunun ayrintilarinin ortaya c¢ikarilmasi, gerceklerin kontrol edilmesi ve algilarin netlestiriimesi,
ihtiyaclara odaklaniimasi, sorunu ¢6zmek icin secenekler gelistirilmesi, uygulanabilir adimlarin
gelistirilmesi ve karsilikli yarar saglayan anlagsmalar yapilmasi.

Catisma ¢6zimi konusunda hem ydneticilerin hem de calisanlarin iletisimde dikkat etmesi gereken
hususlar vurgulanarak alternatif dneriler drneklerle agiklanmistir. Kisilerin catisma stratejileri konusunda
duyarliliklarini artirmak icin bir 6z dederlendirme formu paylasilmis ve uygulanmasi onerilmistir.
Catismalarin kok nedenlerini ve catisma sirecini anlamaya yarayan, ¢atismalarin ¢6zimu sirecinde
kullaniimak icin gelistirilen gesitli catisma ¢ozim araclari ele alinmistir. Bu araclar arasinda Sogan Modeli,
Ihtiyac-Korku Haritasi, ABC Catisma Ucgeni ve Catisma Agaci yer almaktadir.

Son olarak, catisma c¢oziminde kisilerin yetkinliklerini artirmak amaciyla iletisimde ben dilinin

kullaniimasi, empatinin gelistiriimesi, 6fke kontroli ve &fkeliyken iletisim ve etkili dinleme becerileri ele
alinmis, bu bashklar altinda pratik dneriler ve 6rneklere yer verilmistir.

w WEglebal

27



(@

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

SORULAR

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Catisma ile ilgili asagidakilerinden hangisi dogru bir bilgidir?

a) iki kisi catisma yasiyorsa, iliskileri sorunlu demektir.

b) Catisma, kisiler arasi iligskiye zarar verir.

) Catismada, bir kazanan ve bir kaybeden olmak zorundadir.

d) Catisma taraflar arasinda uyusmazhgi ortaya ¢ikaran dinamik bir sirectir.

“Bir kurulus igindeki farkli ekipler arasinda yanlis anlasiimalar neticesinde ortaya cikar.”
Yukarida verilen tanim, asagidaki kavramlardan hangisini ifade eder?

a) Bireysel catisma

b) Kisiler arasi catisma

c) Gruplar arasi catisma

d) Grup ici catisma

Asagidakilerden hangisi, catismanin belirtilerinden degildir?

a) Calisanlarin empati becerilerinin gelismemis olmasi

b) Calisanlarin tikenmisliginin artmasi

c) Sikayetlerin artmasi

d) Kurumsal degisiklikler konusunda calisanlarin kafa karisiklig

Asagidakilerden hangisi, catisma ¢6zme surecinin asamalarindan birisi degildir?
a) Kolaylastirici segmek

b) Sorunu ¢6zmek icin taraflardan en tecriibeli olanin dnerisini dncelemek

¢) Sorunun ayrintilarini ve ge¢misini ortaya ¢ikarmak

d) Taraflarin ihtiyaglarina odaklanmak

Asagidakilerden hangisi catisma ¢oziimiinde kacinilmasi gereken bir iletisim hatasidir?
a) Once kendi gériisiiniizi ifade etmek sonra diger kisinin goriisiini dinlemek

b) -meli, -mal seklindeki tavsiye ifadelerinden kaginmak

¢) Simdiki zamana ve soruna odaklanmak

d) Karsi tarafin duygularini anlamak icin s6zli olmayan ipuclarindan yararlanmak

Asagidakilerden hangisi, catismanin nedenlerindendir?
l. Gug

Il. Orgutsel talepler

. Sikayetler

IV. Degerler

a) lvell

b) I, Il ve lll

ol IlvelV

d) Hepsi
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7)

8)

9)

10)

(@

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Asagidakilerden hangisi, is yerinde empatiyi artirmak icin atilabilecek adimlardan biri olamaz?

a) Empati sergileyen calisma arkadaslarini takdir etmek

b) Sozel olmayan ipuclarina dikkat ederek digerlerinin hislerini anlamaya calismak

c) Digerlerinin soylediklerinin ardindaki anlami fark etmek icin aktif olarak dinlemek

d) Is yerinde gérevlerin aksamamasi icin her zaman mantigi duygularin éniine koyarak rasyonel
davranmak

Asagidakilerden hangisi, is yerinde 6fke kontroliinii saglamak igin atilabilecek adimlardan biri
degildir?

a) Ofkeyi ifade etmek icin uygun yer ve zamanda olup degerlendirmek

b) Ofkeye sebep olan durumun nesnel bir gerceklik mi yoksa éznel bir algi mi oldugunu
degerlendirmek

c) Is kaybina neden olmamasi igin 6fkeyi ydneticiye degil is arkadasina yénlendirmek

d) Ofkeyi ifade ettiginizde karsi tarafa vermek istediginiz mesajlari netlestirerek buna gore iletisim
seklinizi belirlemek

Asagidakilerden hangisi, etkili dinlemenin bir parcasi olan yansitma becerilerinden degildir?
a) "Hi-hi. Devam et.” gibi kisa geri bildirimler vermek

b) Konusmayi eglenceli hale getirmek icin mizah kullanmak

c) Karsi tarafin duygularini ona tekrar séyleyerek yansitmak

d) Konusmanin ana noktalarini kisaca 6zetlemek

|.  Duygular ve ihtiyaclar karsi tarafa iletilir.

Il. Suglamayi azaltir.

lIl. Tehditkar konusma algisini azaltir.

IV. Karsi taraf kibarlikla catismay1 ¢6zmeye zorlanir.

Yukaridakilerden hangisi, “ben” dilini kullanmanin faydalarindandir?

11)

a)lvell

b) I ve lll

SRl

d) I, 1, IV

Asagidaki ifadelerden hangisi yanlistir?

a) Bilissel catisma, bakis agisi ve muhakemedeki farklliklardan kaynaklanan goérev odakli
anlasmazliktir.

b) Duygusal catisma kisisel hosnutsuzluktan ve farkliliklardan kaynaklanan bireysel yonelimli
anlasmazhktir.

c) Kisiler arasi catisma, iki kisi arasindaki catismayi ifade eder.

d) Bireysel catisma, kisinin 6zel hayatindaki kisilerle yasadigi catismalardir.
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12)

13)

14)

15)

16)

* X

* *
* * x
* *

* 5k

Bu proje Avrupa Birligi tarafindan finanse edilmektedir.

Asagidakilerden hangisi, catisma stirecinin asamalarindan degildir?
a) Catisma dncesinde yasanan diger gorus ayrililiklari

b) Catismanin ¢6ziimi veya bastiriimasi

¢) Bir catisma durumunun sonradan etkileri

d) Catisma durumun farkindalig

Asagida yer alan tanimlardan hangisi yanlistir?

a) Guc: Catisma kaynaklarindandir. insanlarin, isleri yapmak icin ellerinde bulundurduklar kapasite
ve araglardir.

b) Orgitsel talepler: Catisma kaynaklarindandir. Bir kisinin is performansina iligkin insanlarin
beklentileridir.

c) Deger: Catisma kaynaklarindandir. Bir kisinin benlik saygisini ifade eder.

d) Empati: Kisi icin bir seyler hissetmektir (kisi icin Gztlmek veya mutlu olmak gibi).

Asagidakilerden hangileri dogrudur?

. Catismalar ¢6zmek igin catismalar ortaya ¢ikana kadar beklenmelidir, proaktif davraniimamalidir.
II. lyi yénetilen bir catisma siireci, is stireclerinin etkinligini ve kaynak verimliligini artirir,

[ll. Catismalarin hepsi yikicidir, ¢ozulse bile baska catismalara zemin hazirlar.

IV. Is yerlerinde, bir dereceye kadar catisma sagliklidir, basari icin gereklidir.

a) lvell

b) I, Il ve lll
o llve IV
d) Hepsi

Asagidakilerden hangisi, yikici catismalari 6nlemek icin atilabilecek adimlardan degildir?
a) Geri bildirim almak

b) Muhalefeti hos karsilamak

c) Farkh diisinme bicimleri ve uzmanliklara sahip tyelerden olusan ekipler olusturmak
d) Kisilerin rol ve sorumluluklarini kendilerinin belirlemesini beklemek

Asagidaki aciklamalardan hangisi yanlistir?

a) Catismalarda, problem ¢6zme tarzini benimseyen kisi, her iki tarafin da kazanacag bir anlasma
yapabilir.

b) Catismalarda, zorlama tarzini benimseyen kisi Kazan-Kaybet sonucunun ortaya ¢ikmasina neden
olur.

) Catismalarda, “Kaginma” durumunda sorun ¢6ziilmedigi icin kazang saglanmayacaktir.

d) Catismalarda, azami derecede fayda saglamak icin “Uyma” tarzi benimsenmelidir.
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17) Asagidakilerden hangisi yanhstir?
a) "Kaginma" tarzi, catisma aktorleri arasindaki iliskinin devamliligini saglar.
b) Tim taraflarin karardan memnun oldugu bir ¢6ziim, daha ¢cok zaman ve emek ister.
¢) "Zorlama" tarzi, dogru kararlarin hizl bir sekilde verilmesini saglar.
d) “Zorlama” tarzi, ekiplerde performansi artirir.

18) Asagidakilerden hangisi, empatinin énindeki engellerden degildir?
a) Baski altinda olmak
b) Duygusal tepkilere kapilmak
c) Empatiyi 6dullendirmek
d) Ani kararlar vermek

19) Asagidaki catisma c¢ozme stratejilerinden hangisi, ylksek performans gosteren ekiplerde

gozlemlenmez?

a) Kisiler arasi etkilesimlerde ifade tarzindan ¢ok, konunun icerigine odaklanmak
b) is dagitimi ile ilgili kararlarin arkasindaki nedenleri acikca tartismak

¢) Uzmanliga gore is dagilimi yapmak

d) Catisma ortaya ciktiginda tartismaktan kaginmak

20) Asagidakilerden hangisi, catisma ¢6zimi araclarindan biri degildir? 3 1
a) ABC Ucgeni
b) ihtiyac-Korku Haritasi
¢) Catisma Agaci
d) Liderlik becerileri

1> | 2c [ 3a |48 |5A [ 6c | 7D | 8c | 9B | 10c | 11D | 12A [ 13D | 14c | 15D | 16D | 17D | 18C | 19D | 20D |
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