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Çatışma kavramını zaman zaman  silahlı karşılaşma-
lar ya da doğrudan şiddetle ilişkilendiriyoruz. Elbette 
bunun kültürel ve tarihsel bir anlamı var. Ancak, ça-
tışmaları sadece şiddetle ilişkilendirmek, çatışmaları 
çözümleyebilmek açısından bir engel oluşturuyor. 
Bu sebeple bireysel veya örgütsel açıdan çatışmaları 
şiddete dönüşmeden çözümleyebilmenin ilk adımı 
çatışmayı tanımlamaktan, çatışmanın ne olduğunu an-
lamaktan geçiyor. Birkaç tanıma bakarak, başlayalım;

Çatışma, fizyolojik, sosyolojik ve psikolojik ihtiyaç-
ların tatminine engel teşkil eden olaylardan ve sı-
kıntılardan doğan gerginliklerdir (Ceylan, nd: 40). 

Diğer bir tanım “Bir seçeneği tercih etmede bi-
reyin ya da bir grubun güçlükle karşılaşma-
sı ve bunun sonucu olarak karar verme meka-
nizmalarında bozulmadır (Can, 1992:287)”. 

Örgütsel açıdan yaklaşılan bir tanıma göre ise çatışma, 
“karar alma mekanizmalarında bozulma, amaçlarda 
ve sonuçlarda ortaya çıkan fikir ayrılıkları, ilgi-yön-
tem ve bakış açısı farklılıklarıdır” (Nair, 2008:359).

Kısa bir taramayla ulaştığımız bu üç tanım-
da da çatışma şiddetle ilişkilendirilmemiş. Kısa-
ca, şiddet sadece çatışmanın bir sonucu olabilir, 
kendisi değil. O zaman,Türkçe’de düştüğümüz 
yanılgıdan biraz uzaklaşmayı deneyelim.

Çatışma Nedir?
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Çatışma Çalışmaları

Sosyoloji, psikoloji, siyaset bilimi gibi bir-
çok alanda üzerine çalışılan “çatışma”,  
örgütsel yönetim çalışmalarında da bir 
hayli ilgi görüyor. Uzun zamandır ör-
güt yönetimi çalışmalarının bir parçası olan  ça-
tışma çalışmaları şu süreçlerden geçiyor: 

Çatışma önce önlenebilen bir durum olarak de-
ğelendiriliyor,  ardından örgütün kaçınılmaz bir 
gerçeği olarak algılanıyor ve son olarak da ör-
güt için olumlu sonuçlar yaratabilen bir du-
rum olarak görülüyor (Karcıoğlu, 2012:216).

Yine, yapılan çalışmalara göre çatışmalar yapıcı ya 
da  yıkıcı sonuçlar doğurabiliyor. Ancak, çatışmaların 
kendisi salt olarak yapıcı ya da yıkıcı değil, çatışma-
ya yaklaşımımız onu yapıcı ya da yıkıcı hale getiriyor.  
Çatışmaların yapıcı sonuçlanması da çoğu zaman 
çatışma çözümleme süreçleriyle mümkün olabiliyor. 
Bakalım, çatışma çözümleme nasıl tarif ediliyor?
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Çatışma Çözümleme

Çatışma çözümleme çatışmala-
rın şiddete dönüşmeden yapıcı 
bir şekilde sonuçlanması, şid-
dete dönüşmüşse de şiddetsiz 
yöntemlerle kontrol altına alınması anlamına gelir 
(Dizdaroğlu 2019:1). Çatışma çözümleme süreci ça-
tışmanın içinde olduğu dinamiğe göre şekillenir, bu 
sebeple de çatışma çözümleme süreci yanda gör-
düğümüz çatışma aşamalarında farklılık gösterir.
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Kriz

Çatışma Aşamaları

Rahatsızlık

Küçük Olaylar

Yanlış Anlamalar

Gerilim

Bu aşamada büyük ih-
timalle henüz hiçbir şey 
söylenmemiştir. Bir şeyler 
ters gitmektedir. Prob-
lemin ne olduğunu ta-
nımlamak zor olabilir.

Bu aşamada, sürekli olma-
dan zaman zaman küçük 
hadiseler yaşanabilir.

Burada nedenler ve 
olaylar sık sık karıştırılır 
veya algılanmaz. Sık sık 
yanlış anlamalar olur.

Bu aşamada artık fikirler 
sabitlenmiş, gerilim art-
mıştır.  Taraflar kendilerini 
güvende hissetmezler.

Davranışlar etkilenmiştir. 
Normal işleyiş zorlaşmış, 
ekstrem bir beden dili 
tasarlanır veya uygulanır.
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Kriz

Küçük Olaylar

Yanlış Anlamalar

Gerilim

Çatışma aşamaları, çatışmaların 
hangi aşamalardan geçtiğini ve 
çatışmaların krize dönüşme-
mesi için yapabileceklerimiz 
konusunda bize fikir verebilir.

Örgütler açısından düşündüğümüzde çatışmaların 
yapıcı ya da yıkıcı bir hal alması örgütün birçok dina-
miğinden etkilenir. Örneğin örgütün yapısı çatışma-
ları azaltabilir ya da çoğaltabilir veya örgütün kültü-
rü çatışmaların yapıcı bir şekilde çözümlenmesine 
olanak sağlayabilir. Bu sebeple örgütü hem yapısal 
hem kültürel bir organizma olarak kabul edip her 
iki açıdan çatışma çözümleme süreçlerini ele al-
mak, çatışma çözümlemeyi örgütsel bir dinamikle 
kolaylaştırmamıza olanak sağlar. Bu anlamda hak 
savunuculuğu alanından hayata geçmiş birçok ör-
nek görebiliriz. Bu örneklere şöyle bir göz atalım.
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Kriz durumları için politikalar belirlemek

Bu bazen cinsel şiddetle mücadele üzerine bir po-
litika bazen örgüt içi şiddetle mücadele üzerine bir 
politika olabilir. Kriz durumlarıyla baş etmenin en iyi 
yöntemlerinden biri politikaların ve bu politikalar-
dan sorumlu olacak kişilerin belirlenmesidir. Her kriz 
öngörülebilir değildir. Kriz durumlarında nasıl hare-
ket edileceğine dair yaklaşımlar belirlemek de örgüt 
içi çatışma ile baş etmenin bir başka yöntemidir.

Çatışma çözümleme becerileri antrenmanı

Örgütler her ne kadar kendi başlarına bir yapı olsa da 
bu yapı örgütü oluşturan insanlardan meydana ge-
lir. Dolayısıyla örgütsel öğrenme ve değişim, örgütü 
oluşturan bireylerin bireysel çabasıyla hayata geçer. 
Bu sebeple örgütün çatışma çözümlemekte güçlen-
mesi için ilk adımlarından biri, çatışmalar açısından 
temel becerilerin bireylere kazandırılması olmalıdır.

İletişim temelli antrenmanlar

İletişim, örgütsel işlerin ve birlikte iş yapmanın en 
temel aracıdır. Bazı kültürler hali hazırda çatışmaların 
yapıcı çözümlenmesine olanak sağlayan iletişim kod-
larını yaşatırken bazı kültürler tam tersi çatışmaların 
krize ve şiddete dönüşmesine yol açan iletişim dina-
miklerine sahip olabilir. Bu sebeple örgütlerde iletişim 
antrenmanları yapmak, dinleme ve ifade biçimlerini 
şiddetsiz yöntemlerle güçlendirmek çatışma çözümle-
meyi örgüt kültürü olarak güçlendirmeye olanak sağlar.
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Örgütsel akranlık

Bazı örgütler çatışma durumlarında ne yapacaklarını 
bir başka örgütle hareket ederek çözümlemeyi deneye-
bilir. Bu da bazen örgütün deneyimi bazen de sadece 
dışarıdan başka birileri olması sebebiyle süreci daha ya-
pıcı hale getirir. Bu anlamda hak savunuculuğu alanın-
dan örgütlerle bir akran dayanışması modeli kurulabilir.

Arabuluculuk

Bazı örgütler kendi içinde yaşadıkları çatışmala-
rı bir başka kişinin arabuluculuğunda çözümle-
meyi deneyebilir. Bu da örgütlerin sorunlarına eşit 
bir yerden yaklaşmasını ve yapıcı şekilde bağlan-
masına olanak sağlar.  Bu anlamda arabulucu-
luk yapacak kişinin ya da kişilerin arabuluculuk 
üzerine bilgi ve becerisinin olması önemlidir. 

Geri bildirim toplantıları

Bazı örgütler birlikte çalışmayı güçlendirmek ve 
olası çatışmaların krize dönüşmesini engellemek 
için düzenli geri bildirim toplantıları yapar. Bu top-
lantılar birlikte çalışmayı ve karşılıklı öğrenmeyi 
kolaylaştırır. Aynı zamanda olası çatışmaların  kri-
ze dönüşmeden çözülmesine olanak sağlar.  Bu 
toplantıların etkili olabilmesi için geri bildirim 
üzerine eğitim almak, geri bildirimin ne olduğu-
nu ve ne zaman işe yaradığını bilmek önemlidir.
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Fiziksel uzaklaşma

Bu, çatışma aşamalarından kriz durumları için ta-
sarlanmış bir yöntemdir. Kriz yaşayan taraflar açı-
sından doğrudan yapıcı veya olumlu bir sonuç do-
ğurmasa da yapıcı bir sonuç için zaman tanır. Bu 
sebeple bazı örgütler kriz durumları için tarafları 
aynı alanda çalışma, aynı ofisi paylaşma gibi du-
rumlarından uzaklaştırarak korumayı tercih eder.

Rotasyon sistemi

Bazı örgütler ekip dinamiğini bütüncül tutmak için 
ve roller kişilerin üstüne yapışmasın diye rotasyon ile 
çalışırlar. Bu bilgi ve deneyimin tek bir yerde birik-
mesini engellemek için de uzun dönem aynı pozis-
yonda çalışmanın getireceği yorgunluğu azaltmak 
için de tercih edilebilir. Böylece örgütler rotasyon 
sistemini her kademeden bireye uygun hale geti-
rerek roller arası olası krizleri engellemeye çalışır.

Sorumlulukların ve iş bölümünün netliği

Bazı örgütler yaşadıkları krizlerin tam yapılamamış iş 
bölümünden ve eşitsiz dağıtılan sorumluluklardan 
kaynaklandığını düşünür. Yapısızlık diye bahsede-
bileceğimiz bu durum  hak savunucusu örgütlerde 
krize neden olabilir. Bu sebeple birçok örgüt iş bölü-
münü, herkesin kendi işinin, yetkisinin ve sorumlu-
luklarının tam olarak ne olduğunu bildiği bir şekilde 
güncelleyip örgüt içi krizlerin azalmasını sağlar.
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Sıra sende! 
Haydi kendi çatışma çözümleme planını yap
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Örgütler İçin Çatışma Çözümleme El Kitabı’nın etkisi-
ni izlemek ve çalışmayla ilgili geri bildirim almak ama-
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