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ABSTRACTÖZET

Amaç: Bu araflt›rma Sa¤l›k Bakanl›¤› hastanelerinde, yönetici
hemflirelerin çal›flma ortam›ndaki çat›flma çözme e¤ilimlerini belirlemek
amac›yla tan›mlay›c› olarak gerçeklefltirilmifltir.

Yöntem: Araflt›rman›n evrenini, ‹stanbul ilinde bulunan, 100 yatak
ve üzeri kapasiteli ve özel bir alana yönelik hizmet vermeyen Sa¤l›k
Bakanl›¤› Hastaneleri’nde (18 hastane)  çal›flan yönetici hemflireler
oluflturmufltur. Örneklemini ise bu hastanelerden basit rastgele
örnekleme yöntemi ile seçilen 5 hastanedeki dahili ve cerrahi birimlerde
çal›flan servis sorumlu hemflireleri (104 kifli)  oluflturmaktad›r.  Anketler,
‹stanbul ‹l Sa¤l›k Müdürlü¤ü’nden yaz›l› izin al›nd›ktan sonra örnekleme
giren hastanelerde çal›flan hemflirelere araflt›rmac›lar taraf›ndan
ulaflt›r›lm›flt›r. Veriler Çat›flma Çözme E¤ilimi Ölçe¤i kullan›larak
toplanm›fl ve frekans da¤›l›m›, yüzdelik hesaplamas›, Mann-Whitney
U, Kruskal Wallis testleri ile analiz edilmifltir.

Bulgular: Sorumlu hemflirelerin  %71.9’unun astlar›yla, %57.9’unun
yöneticileriyle, %71.9’unun di¤er meslek üyeleriyle ve %33.3’ünün
meslektafllar› ile ara s›ra çat›flma yaflad›klar› saptanm›flt›r. 

Sonuç: Yönetici hemflirelerin çat›flma çözmede en fazla uzlaflma,
mecbur etme ve destekleme yöntemlerini kulland›klar› dolay›s› ile
çat›flma çözme e¤ilimlerinin olumlu yönde oldu¤u belirlenmifltir. 

A R A fi T I R M A

nsan iliflkilerinin ve örgütsel yaflam›n bir parças› olan ve
s›k s›k ortaya ç›kan çat›flmalar ve bu çat›flmalar›n
çözümlenmesi, yöneticilerin en fazla zaman ve enerji

harcad›¤› konulardan biridir.[1-3] Çat›flma, “bireyler ve gruplar›n
birlikte çal›flma sorunlar›ndan kaynaklanan ve normal faaliyetlerin
durmas›na veya kar›flmas›na neden olan olaylar”,[4] ya da “iki
veya daha fazla kifli veya grup aras›nda çeflitli kaynaklardan
do¤an anlaflmazl›k” olarak tan›mlanmaktad›r. Bununla birlikte,

modern yönetim yaklafl›m›na göre organizasyonlarda çat›flmalar›n
kaç›n›lmaz oldu¤u ve tümüyle ortadan kald›r›lamayaca¤›[1] ve
çat›flmalar›n bir tehdit de¤il f›rsat olarak görülmesi gerekti¤i
vurgulanmaktad›r.[5]

Organizasyonlarda çal›flanlar›n örgütsel davran›fllar›n› etkileyen
faktörlerden biri olan çat›flmalar›n, iyi yönetilmedi¤inde örgüt
içerisinde çal›flanlar›n yo¤un olarak stres, k›rg›nl›k, güvensizlik,

Anahtar sözcükler: Hemflirelik; yönetici hemflire; çat›flma yönetimi.

Aim: This research was conducted in the health ministry hospitals for
defining the problem solving tendencies of manager nurses in job
environment, as a descriptive.

Method: The population of research has been composed by the manager
nurses working in the Hospitals of Ministry of Health (18 hospitals),
which have 100 beds or over and don’t deal out health service is
focused on special area. The sample of the research has 104 manager
nurses who work medical and surgical clinics of 5 hospitals that have
been chosen by haphazard sampling method from the population.
Questionnaires have been reached to the nurses who work in the
hospitals those were in sample group by researchers, after Istanbul
Health Authority authorized in writing for implementing of the
questionnaires in those hospitals. As a tool of data collection “Conflict
-Resolving Tendency Scale” was used. The data were analysed by
means of frequency distribution, percentage distribution and Mann-
Whitney U, Kruskal Wallis tests.

Results: It has been found that 71.9% of the manager nurses had
somestimes conflicts with their sub nursing staff, 57.9% of them had
conflicts with tehir managers, 71.9% of them had conflicts with other
profesionals and 33.3% of them had conflicts with their colleagues.

Conclusion: It has been defined that the manager nurses mostly had
used coercing, reconciliation and supporting methods to solve conflicts,
so that manager nurses’ tendencies towards conflict resolving was on
a positive way. 

Key words: Nursing; nurse manager; conflict management.

** A K Harmancı, Dr.
‹stanbul Üniversitesi Florence Nightingale Hemflirelik Yüksekokulu
Hemflirelikte Yönetim Anabilim Dal›
Abide-i Hürriyet Caddesi 34381 fiiflli/‹stanbul
Tel: 0 212 440 00 00-27134
Faks: 0  212 224 49 90
e-posta: arzukader@gmail.com

* S  Altuntaş, Dr., Araş. Gör.
Atatürk Üniversitesi Sa¤l›k Bilimleri Fakültesi
Hemflirelik Bölümü
25240, Erzurum
Tel: 0 442 231 14 31
Faks: 0 442 236 09 84
e-posta: serap342002@yahoo.com

Gelifl Tarihi: 05.07.2010, Kabul Tarihi: 17.09.2010

Girifl

‹



11 Arastirma4-2010-2 2/10/11 2:53 PM Page 2 

C M Y CM MY CY CMY K

53
Hemflirelikte E¤itim ve Araflt›rma Dergisi 2010; 7 (2): 52-58

Yönetici Hemflirelerin Çat›flma Çözme E¤ilimleri

tedirginlik hissi yaflamalar›na, iletiflim problemlerine, grup
içindeki iflbirli¤i ve ekip çal›flmas›n›n bozulmas›na, bireysel
motivasyon ve ifl doyumunun azalmas›na, sonuç olarak da
organizasyonun etkinli¤inin ve verimlili¤inin azalmas›na neden
oldu¤u, uygun çözüm yollar› kullan›larak yönetildikleri zaman
da y›k›c› olmaktan çok örgütlerde yarat›c›l›¤›n, de¤iflimin,
geliflmenin, huzurlu ve güvenli bir örgüt ikliminin oluflmas›na
olanak sa¤lad›¤› vurgulanmaktad›r.[3,5-7]

Temel faaliyet alan› “insan” olan ve farkl› uzmanl›k alanlar›na,
farkl› e¤itimlere, farkl› deneyim ve statüye sahip birçok meslek
üyesinin bir arada çal›flt›¤› sa¤l›k bak›m organizasyonlar›nda
yaflanan çat›flmalar›n, istenilen performans› sa¤layacak flekilde
yönetilmesinin önemi giderek artmaktad›r. Matriks yap›lanma
gösteren ve 24 saat hizmet veren sa¤l›k bak›m organizasyonlar›nda
hastaya en yak›n meslek üyesi olan ve sa¤l›k ekibi içinde odak
noktada bulunan hemflirelerin, matriks yap›lanmadan dolay› iki
üste karfl› sorumlu olmalar›, di¤er ekip üyeleri ile iletiflim eksikli¤i,
görev, yetki ve sorumluluklar›n aç›k ve net olmamas›, statü
farkl›l›klar›, rol belirsizli¤i ve rol karmaflas›, afl›r› ifl yo¤unlu¤u
gibi nedenlerle çat›flmalar› yo¤un olarak yaflad›klar›
görülmektedir.[6,8,9]

Çat›flma çözme yaklafl›mlar› konusunda gerek yurt içinde gerekse
yurt d›fl›nda yap›lan araflt›rmalarda yönetici hemflirelerin
ço¤unlukla uzlaflt›rma, iflbirli¤i yapma gibi etkin yöntemleri
benimsedikleri, kaç›nma, mecbur etme gibi otoktarik yöntemleri
daha az tercih ettikleri belirtilmektedir.[10-12] Sa¤l›k bak›m
organizasyonlar›nda bak›m›n süreklili¤i ve kalitesinden sorumlu
olan yönetici hemflirelerin, hem kifliler aras›nda hem de gruplar
aras›nda yaflanan çat›flmalar› en alt düzeye indirerek örgütsel
uyumu ve koordinasyonu sa¤lamas› ve organizasyonun yaflama
ve geliflmesine katk›da bulunacak flekilde yönetebilmesi için
uygun çözüm stratejileri gelifltirmeleri gerekmektedir.[10]

Sa¤l›k bak›m organizasyonlar›nda hasta ve di¤er sa¤l›k meslek
üyeleri ile en fazla birlikte olan dolay›s›yla da zaman zaman
yaflanan çat›flmalar›n ortas›nda kalan alt kademe yönetici
hemflirelerin (sorumlu hemflirelerin) uygun çözüm stratejileri
gelifltirebilmeleri için çat›flma yaflad›¤› kiflilerin, çat›flma
nedenlerinin, çat›flma s›kl›¤›n›n ve çat›flma çözme e¤ilimlerinin
belirlenmesi gerekmektedir. Ülkemizde bu konuda yap›lan
çal›flmalar incelendi¤inde, çok az say›da çal›flma oldu¤u, bu
çal›flmalar›n da bölgesel düzeyde, üniversite hastanesinde çal›flan
yönetici hemflireler[11] ile hemflirelerin çat›flma çözme
becerilerinin[13] de¤erlendirildi¤i saptanm›flt›r.

Bu araflt›rma, Sa¤l›k Bakanl›¤› hastanelerinde çal›flan servis
sorumlu hemflirelerinin çal›flma ortam›nda çat›flma yaflad›¤›
kiflileri ve s›kl›¤›n›, çat›flma nedenlerini ve çat›flma çözme
e¤ilimlerini belirlemek amac›yla tan›mlay›c› olarak
gerçeklefltirilmifltir.

Gereç ve Yöntem

Evren ve örneklem: Araflt›rman›n evrenini, ‹stanbul ilinde
bulunan, 100 yatak ve üzeri kapasiteli ve belli bir alana yönelik
hizmet vermeyen (Kad›n Do¤um ve Çocuk Hastal›klar›, Fizik
Tedavi ve Rehabilitasyon, Ruh ve Sinir Hastal›klar›, Gö¤üs
Hastal›klar›, Kemik Hastal›klar› gibi branfl hastanesi olmayan)
Sa¤l›k Bakanl›¤› Hastaneleri’nde (18 hastane) çal›flan yönetici
hemflireler; örneklemi ise bu hastanelerden basit rastgele örneklem
yöntemi ile seçilen 5 hastanedeki dahili ve cerrahi birimlerde
çal›flan servis sorumlu hemflireleri (104 kifli) oluflturdu. 

Veri toplama arac›: Araflt›rmada veri toplama arac› olarak;
araflt›rmac›lar taraf›ndan haz›rlanan ve yöneticilerin kiflisel ve
mesleki özelliklerini, çal›flma ortam›nda çat›flma yaflad›klar›
kiflileri, çat›flma s›kl›¤›n› ve nedenlerini belirlemeye yönelik 10
sorudan oluflan bir soru formu ile Akbal›k taraf›ndan 2001
y›l›nda gelifltirilen, 55 sorudan oluflan, 4’lü Likert tipinde
haz›rlanm›fl olan (1. Bana hiç uygun de¤il, 2. Bana biraz uygun,
3. Bana oldukça uygun, 4. Bana çok uygun) “Çat›flma Çözme
E¤ilimi Ölçe¤i” kullan›lm›flt›r. Çat›flma Çözme E¤ilimi Ölçe¤i,
ö¤rencilerin çat›flma çözme e¤ilimlerini belirlemek amac›yla
gelifltirilmifl ve yap›lan geçerlik – güvenirlik çal›flmas› sonucunda
Cronbach alfa güvenirlik katsay›s› 0.91 olarak bulunmufltur.[14]

Befl alt boyuttan (1. çat›flma yaflad›¤› kifliyi anlamaya çal›flma-
13 madde; 2. dinleme becerileri-14 madde; 3. her iki taraf›n da
gereksinimlerine odaklanma-10 madde; 4. sosyal uyum-12
madde ve öfke kontrolü-6 madde) oluflan bu ölçek, Hemflirelik
Yüksekokulu ve T›p Fakültesi ö¤rencilerinin çat›flma çözme
e¤ilimini belirlemek amac›yla da kullan›lm›fl ve Cronbach alfa
katsay›s› 0.89 olarak saptanm›flt›r.[15] Bu araflt›rmada ise ölçe¤in
Cronbach alfa katsay›s› 0.86 olarak bulunmufltur.

Ölçekten al›nmas› gereken minimum puan 55, maksimum puan
220’dir. Puan artt›kça çat›flma çözme e¤ilimi de artmaktad›r.
Ölçe¤in 1. alt boyutundan 13-52; 2. alt boyutundan 14-56; 3.
alt boyutundan 10-40; 4. alt boyutundan 12-48; 5. alt boyutundan
ise 6-24 aras›nda puan al›nmaktad›r.

Araflt›rman›n uygulanmas›: Veri toplamaya bafllamadan önce
‹stanbul ‹l Sa¤l›k Müdürlü¤ü’nden gerekli resmi izin al›nm›fl
olup araflt›rman›n yap›laca¤› kurum yöneticileriyle görüflülerek,
belirlenen günlerde kurumlar ziyaret edilmifltir. Araflt›rmac›lar
taraf›ndan araflt›rman›n amac›, yan›tlar›n gizlili¤i vb. konularda
gerekli aç›klamalar yap›larak veri toplama arac› araflt›rmaya
kat›lmay› kabul eden servis sorumlu hemflirelerine (96 kifli)
da¤›t›lm›fl ve toplanm›flt›r. Toplanan soru formlar› tek tek kontrol
edilmifl, hatal› doldurulan formlar de¤erlendirmeye al›nmam›flt›r.
Veri toplama arac›n›n cevaplanma oran›  % 59’dur. Formlar›
eksiksiz dolduran 57 sorumlu hemflirenin verileri bilgisayar
ortam›na aktar›larak  frekans da¤›l›m›, yüzdelik hesaplamas›,
Mann-Whitney U, Kruskal Wallis testleri ile analiz edilmifltir.
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Bulgular ve Tart›flma

Kat›l›mc›lar›n Kiflisel ve Mesleki Özellikleri

Araflt›rmaya kat›lan servis sorumlu hemflirelerinin (SSH) kiflisel
durum de¤iflkenleri Tablo 1’de incelendi¤inde; %38.6’s›n›n 36-
40 yafl aras›nda, %61.4’ünün ön lisans mezunu, %68.4’ünün
10 y›ldan fazla mesleki deneyime, %70.2’sinin 10 y›l ve daha
 az yöneticilik deneyimine sahip oldu¤u ve %64.9’unun cerrahi
birimlerde çal›flt›¤› belirlenmifltir.

Servis Sorumlu Hemflirelerinin Yaflad›¤› Çat›flmalar›n
S›kl›¤› ve Çat›flma Nedenleri

Servis sorumlu hemflirelerinin hastane ortam›nda yaflad›klar›
çat›flmalar›n s›kl›¤›n›n çat›flma yaflad›klar› kiflilere göre da¤›l›m›
Tablo 2’de incelendi¤inde; birlikte çal›flt›klar› kiflilerle çok s›k
çat›flma yaflamad›klar›, %71.9’unun astlar›yla, %57.9’unun
yöneticileriyle, %71.9’unun di¤er meslek üyeleriyle (hekim,
diyetisyen vb.) ve %33.3’ünün meslektafllar› ile ara s›ra çat›flma
yaflad›klar› belirlenmifltir. Ayr›ca, en fazla astlar› ve di¤er meslek
üyeleri ile, en az da meslektafllar› ile çat›flma yaflad›klar›
saptanm›flt›r. Altun ve Argon’un hemflireler üzerinde yapt›¤›
çal›flmada hemflirelerin kendi içinde, grup içinde ve gruplar

aras›nda orta düzeyde çat›flma yaflad›klar› belirlenmifl olup[16],
bu bulgu araflt›rma bulgular› ile benzerlik göstermektedir.

Sorumlu hemflirelerin bak›m verilen birimlerde bizzat görev
yapmalar› ve gerek astlar› gerekse di¤er sa¤l›k ekibi üyeleri ile
hasta bak›m› için iletiflim ve koordinasyonu sa¤lama gibi
nedenlerden dolay› bu gruplarla daha s›k çat›flma yaflad›klar›;
üstleri ve di¤er meslektafllar› ile daha az zaman geçirmeleri
nedeniyle daha az çat›flma yaflad›klar› düflünülebilir. 

SSH’lerin yaflad›klar› çat›flmalar›n nedenlerinin çat›flma yaflad›klar›
kiflilere göre da¤›l›m› Tablo 2’de incelendi¤inde; afl›r› ifl yükü
alt›nda çal›flman›n, astlarla (%52.6), üstlerle (%50.9), di¤er
meslek üyeleri ile (%50.9) ve meslektafllarla (%35.1) yaflanan
çat›flma nedenleri aras›nda tüm gruplarda ilk s›rada yer ald›¤›
belirlenmifltir. SSH’lerinin astlar› ile en fazla verilen görevlerin
yap›lmak istenmemesi (%28.1), görev, yetki ve sorumluluk
s›n›rlar›n›n net olmamas› (%24.6) ve servis için yeterli kaynak-
malzeme vb. sa¤lanamamas› (%19.3) konusunda çat›flma
yaflad›klar› görülürken, üstleri ile en s›k görev, yetki ve sorumluluk
s›n›rlar›n›n net olmamas› (%29.8) ve yasal belirsizlikler (yasalardan
güç alamama) (%29.8) konusunda çat›flma yaflad›klar›
belirlenmifltir. Ayr›ca, di¤er meslek üyeleri ile (hekim, diyetisyen
vb.) görev s›n›rlar›n›n net olmamas› (%31.6) ve yasal belirsizlikler/
yasalardan güç alamama (%40.4) gibi nedenlerle çat›flma
yaflad›klar› saptanm›flt›r. Bunun yan› s›ra SSH’leri, kurumun
iflleyifline yönelik kurallara uymada astlar› ve üstleri ile sorun
yaflamazken di¤er meslek üyeleri ile çat›flma yaflad›klar› (%15.8)
belirlenmifltir. Ortak amaçlar do¤rultusunda çal›fl›lmamas› ve
e¤itim farkl›l›klar›n›n ise bu gruplarla yaflanan çat›flma nedenleri
aras›nda çok düflük oranlarla en son s›rada yer ald›¤› da
belirlenmifltir.

Literatürde de araflt›rma bulgular› ile uyumlu olarak, hemflirelerin
di¤er meslek üyeleri ile çak›flan rollere sahip olmas›n›n ve rollerin
net olarak belirlenmemesinin, hemflirelerin e¤itim seviyesinin
yükselmesi ile farkl› rollere sahip olmalar›n›n ve meslektafllar
aras›nda iflbirli¤i sa¤lama iste¤inin hemflireler ve di¤er sa¤l›k
ekibi üyeleri aras›nda çat›flma ortaya ç›karabilece¤i
belirtilmektedir.[5]  Ergün’ün hekim ve hemflireler üzerinde
çat›flma kaynaklar› konusunda yapt›¤› çal›flmada da görev
s›n›rlar›n›n yeterince bilinmemesinin, hekimlerle hemflireler
aras›nda e¤itim farkl›l›klar›n›n olmas›n›n hemflireler ve hekimler
aras›nda yaflanan en yayg›n sorunlardan biri oldu¤u belirtilmifltir.[8]

Ayr›ca, hemflire say›s›ndaki yetersizli¤in ve ayr›nt›l› görev
tan›mlar›n›n olmamas›n›n mesleki iliflkilerde anlaflmazl›k
yaflanmas›na neden olan kurumsal faktörler aras›nda yer ald›¤›
vurgulanmakta olup bu bulgular, araflt›rma bulgular›n›
desteklemektedir.

Çat›flma nedenleri ile ilgili bulgular bütün olarak
de¤erlendirildi¤inde (Tablo 2); “afl›r› ifl yükü alt›nda çal›flma”,
astlarla yaflanan çat›flmalarda (%52.6), yöneticilerle yaflanan
çat›flmalarda (%55.9) ve meslektafllarla yaflanan çat›flmalarda
(%33.3) birinci s›rada yer almaktad›r. Görev, yetki ve sorumluluk
s›n›rlar›n›n net olmamas› çat›flma nedenleri aras›nda öne ç›kan

Yafl

E¤itim

Mesleki
Deneyim

Yöneticilik
Deneyimi

Çal›flan Birim

Toplam

Kiflisel ve Mesleki Özellikler

26-30

31-35

36-40

41-45

Sa¤l›k Meslek Lisesi mezunu

Ön lisans mezunu

Lisans ve lisansüstü mezunu

10 y›l ve daha az

10 y›ldan fazla

1-5 y›l

6-10 y›l

11 y›l ve üzeri

Dahili birimler

Cerrahi birimler

n %

10

19

22

6

10

35

12

18

39

20

20

17

20

37

57

17.5

33.3

38.6

10.5

17.5

61.4

21.1

31.6

68.4

35.1

35.1

29.8

35.1

64.9

100

Tablo 1: Servis Sorumlu Hemflirelerinin Kiflisel ve Mesleki
Özelliklerine Göre Da¤›l›m› (n=57)
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bir di¤er faktör olarak yer almaktad›r.

Hemflire say›s›ndaki yetersizlikten dolay› hemflirelerin afl›r› ifl
yükü alt›nda çal›fl›yor olmalar›n ve hemflirelerin görev tan›mlar›n›n
yasal olarak netlefltirilmemifl olmas›n›n ve bu nedenle de
yasalardan destek alamamalar›n›n, malzeme ve kaynak
eksikli¤inin, ekip üyeleri aras›nda iletiflim ve iflbirli¤i
sa¤layamaman›n, hemflirelerde zamanla verilen görevleri yapmada
isteksizli¤e yol açt›¤› ve bu durumun da gerek hemflirelerin
kendi aralar›nda gerekse yöneticileri, di¤er sa¤l›k ekibi üyeleri
ve meslektafllar› ile çat›flma yaflamalar›na neden oldu¤u
düflünülmektedir.

Servis Sorumlu Hemflirelerinin Çat›flma Çözme
Yöntemleri ve E¤ilimleri

SSH’lerin çat›flma çözme yöntemlerine göre da¤l›m› incelen-
di¤inde (Tablo 3); hem çat›flmay› çözmeye çal›flan bir yönetici
olarak hem de çat›flmaya taraf olan bir kifli olarak s›kl›kla ›l›ml›
çat›flma çözme yöntemlerinden olan uzlaflma, desteklemeyle
birlikte mecbur etme yöntemini kulland›klar› belirlenmifltir.
Ancak, SSH’lerin hem yönetici olarak hem de çat›flma yaflayan
kifli olarak kaç›nma yöntemini benimsemedikleri ve çat›flmay›

çözmeye çal›flan bir yönetici olduklar›nda daha fazla kulland›klar›
taviz verme yöntemini (%19.3) çat›flmaya taraf olan bir kifli
olduklar›nda hemen hemen hiç kullanmad›klar› (%1.8)
saptanm›flt›r (Tablo 3).

Hemflirelerin çat›flma çözme yaklafl›mlar› ile ilgili yap›lan
araflt›rmalarda da benzer bulgular elde edilmifl olup Sa¤l›k
Bakanl›¤›’na ba¤l› iki hastanede yap›lan bir çal›flmada da
hastanelerin yöneticilerinin çal›flanlara göre daha ›l›ml› çat›flma
çözme yöntemlerini benimsedikleri,[3] hemflirelerin çat›flma
çözme yöntemlerinden en fazla bütünleflme, uyma, uzlaflma gibi
›l›ml› yöntemlerin yan›nda en az olarak kaç›nma yöntemini
kulland›klar›[16] saptanm›flt›r. Yine, bu bulgulara paralel olarak
Kantek[11] ve Kavla ile Kantek’in[13] araflt›rmas›nda da hemflirelerin
hem kendi aralar›nda hem de üstleri ile yaflad›klar› çat›flmalarda
en fazla s›ras›yla birlefltirme ve uzlaflma gibi ›l›ml› çat›flma çözme
yöntemlerini benimsedikleri, daha az olarak da bask› yapma ve
kaç›nma gibi etkili olmayan yöntemlere yöneldikleri belirtilmifltir.
Scher’in[2] ve Williams’›n[17] yönetici hemflireler üzerinde yapt›klar›
çal›flmada, bu araflt›rma bulgular› ile benzer olarak, yöneticilerin
çat›flmalar› çözümlemede kaç›nma ve mecbur etmeyi çok az
kulland›klar›, en fazla da problem çözme, iflbirli¤i yaklafl›mlar›n›
benimsedikleri ifade edilmektedir.

Tablo 2: Servis Sorumlu Hemflirelerinin Yaflad›klar› Çat›flma S›kl›¤›n›n ve Nedenlerinin Çat›flma Yaflad›klar› Kiflilere
Göre Da¤›l›m› (n=57)

Çat›flma Yaflanan Kifliler
Üstlerimle

Çok s›k çat›flma yaflar›m

S›k çat›flma yaflar›m

Ara s›ra çat›flma yaflar›m

Çat›flma yaflamam

Yan›ts›z

Afl›r› ifl yükü alt›nda çal›fl›yor olma

Verilen görevlerin yap›lmak istenmemesi

 Servis için yeterli kaynak /malzeme vb. sa¤lanamamas›

Görev-yetki ve sorumluluk s›n›rlar›n›n net olmamas›

Ortak amaçlar do¤rultusunda çal›fl›lmamas›

Kurumun iflleyifline yönelik kurallara uyulmamas›

‹letiflim ve iflbirli¤i sa¤layamama

E¤itimde farkl›l›klar›n olmas›

Yasal belirsizlikler / yasalardan güç alamama

Toplam

Di¤er
Meslek Üyeleri ile Meslektafllar›mla

n % n % n %
-

-

33

1

23

29

9

11

17

1

-

7

5

17

57

-

-

57.9

1.8

40.4

50.9

15.8

19.3

29.8

1.8

-

12.3

8.8

29.8

100

-

1

41

1

14

29

7

8

18

3

9

6

5

23

57

-

1.8

71.9

1.8

24.6

50.9

12.3

14.0

31.6

5.3

15.8

10.5

8.8

40.4

100

-

-

19

2

36

20

2

2

5

3

3

2

2

3

57

-

-

33.3

3.5

63.2

35.1

3.5

3.5

8.8

5.3

5.3

3.5

3.5

5.3

100

Astlar›mla

n %
-

-

41

1

15

30

16

11

14

1

-

7

3

3

57

-

-

71.9

1.8

26.3

52.6

28.1

19.3

24.6

1.8

-

12.3

5.3

5.3

100
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Tüm araflt›rma bulgular› birlikte de¤erlendirildi¤inde, yönetici
hemflirelerin çat›flmalar› çözümlemekten kaç›nmad›klar›, ilk
önce ›l›ml› yöntemleri (uzlaflma, iflbirli¤i, problem çözme vb.)
tercih ettikleri, bu yöntemler etkili olmad›¤›nda otokratik
yöntemlere (mecbur etme, bask› yapma vb.) baflvurduklar›
görülmektedir. Ç›nar ve arkadafllar›n›n[18] hemflirelik ö¤rencileri
üzerinde yapt›¤› çal›flmada, bu bulgular› destekleyici olarak
ö¤rencilerin %59.3’ünün sorun çözme becerilerinde kendilerini
baflar›l› olarak gördükleri ve hemflirelik e¤itiminin ö¤rencilerin
sorun çözme becerisini olumlu yönde etkiledi¤i belirtilmekte
olup,  bu bulgular›n ortaya ç›kmas›nda hemflirelik e¤itim
programlar›nda elefltirel düflünme, problem çözme, hemflirelik
süreci gibi konulara yer verilmesi, sorunlar› daha sistematik bir
flekilde ele almalar›n›n etkili oldu¤u düflünülmektedir. Bu
çal›flmada, yönetici hemflirelerin çat›flma çözmede kulland›klar›
yöntemlere baflvurmalar›nda,  mesleki e¤itimleri s›ras›nda problem
çözme, elefltirel düflünme, çat›flma yönetimi gibi konularda
e¤itim almalar›n›n etkili oldu¤u söylenebilir.

SSH’lerin Çat›flma Çözme E¤ilimi Ölçe¤i’nden ald›klar› alt boyut
puan ortalamalar› ile ilgili bulgular incelendi¤inde (Tablo 4);
ölçe¤in, öfke kontrolü  ( x̄ =11.40), sosyal uyum (x̄ =27.84) ve

her iki taraf›n gereksinimlerine odaklanma (x̄ =17.38) alt
boyutlar›ndan ald›klar› ortalama puanlar›n, alt boyutlardan
al›nabilecek ortalama puan›n alt›nda oldu¤u saptanm›flt›r. Di¤er
alt boyut ortalama puanlar›n›n ise en yüksek puan s›n›r›na yak›n
oldu¤u bulunmufltur.  Sorumlu hemflirelerin dinleme becerilerinin
ve sosyal uyumlar›n›n iyi olmas›na ve karfl›daki kifliyi anlamaya
çal›flmalar›na ra¤men öfke kontrollerinin iyi olmad›¤› ve her iki
taraf›n da gereksinimlerine yeterince odaklanmad›klar›
belirlenmifltir.

SSH’lerin Çat›flma Çözme E¤ilimi Ölçe¤i’nden ald›klar› toplam
puan ortalamas› ile ilgili bulgular incelendi¤inde (Tablo 4);
SSH’lerin ölçekten ald›klar› ortalama puan›n (x̄ =143.64),  ölçekten
al›nabilecek ortalama puan›n (x̄ =137.50)  biraz üzerinde oldu¤u
belirlenmifltir. Bu sonuç, SSH’lerin çat›flma çözme e¤ilimlerinin
olumlu yönde oldu¤unu göstermektedir. Seren ve Baykal’›n t›p
fakültesi ö¤rencileri ile hemflirelik ö¤rencileri üzerinde yapt›¤›
araflt›rmada, hemflirelik ö¤rencilerinin çat›flma çözme e¤ilimi
puan ortalamalar›n›n t›p fakültesi ö¤rencilerine göre daha yüksek
oldu¤u belirlenmifltir.[14]

Araflt›rmaya kat›lan SSH’lerin ölçek toplam puan ve alt boyut

Tablo 3: Servis Sorumlu Hemflirelerinin Çat›flma  Çözme Yöntemleri (n=57)

Tablo 4: Servis Sorumlu Hemflirelerinin Çat›flma Çözme E¤ilimi Ölçe¤i’nden Ald›klar› Toplam  Puan Ortalamas›  ve
Ölçek Alt Boyut  Puan Ortalamalar› (n=57)

Ölçek Alt Boyutlar›

Çat›flma yaflad›¤› kifliyi anlamaya çal›flma

Dinleme becerileri

Her iki taraf›n da gereksinimlerine odaklanma

Sosyal uyum

Öfke kontrolü

Toplam Puan

En düflük En yüksek x̄ SS

13

14

10

13

6

56

52

55

34

36

21

169

40.70

46.31

17.38

27.84

11.40

143.64

6.02

6.61

5.38

3.91

2.63

16.20

Çat›flma Çözme Yöntemleri

Sorunu yaratan taraflar›n kat›ld›¤› toplant›larda ortak çözüme varma (Uzlaflma)

Karar almaya yetkili yöneticilerin çözüm getirmesi (Mecbur etme)

Çat›flma d›fl›ndaki bir baflka kifliden yard›m alma (Destekleme)

Çat›flmay› görmezlikten gelerek ak›fl›na b›rakma (Kaç›nma)

Karfl› taraf›n isteklerini kabul etme  (‹kna etme)

Her iki taraf›n da isteklerinin bir k›sm›n› karfl›lama (Taviz verme)

Toplam

Çat›flmay› çözmeye çal›flan
bir yönetici olarak

Çat›flmaya taraf olan
bir kifli olarak

n % n %

33

16

15

2

1

11

57

57.9

28.1

26.3

3.5

1.8

19.3

100

30

13

12

5

3

1

57

52.6

22.8

21.1

8.8

5.3

1.8

100
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puan ortalamalar› ile e¤itim düzeyi, yöneticilik deneyimi ve
çal›flt›klar› birim karfl›laflt›r›ld›¤›nda; gruplar aras›nda çat›flma
çözme e¤ilimleri aç›s›ndan istatistiksel olarak anlaml› fark olmad›¤›
 belirlenmifltir (p>0.05).

Kat›l›mc›lar›n yafllar› ile ölçek toplam puan ve alt boyut puan
ortalamalar› karfl›laflt›r›ld›¤›nda (Tablo 5), “çat›flma yaflad›¤› kifliyi
anlamaya çal›flma” alt boyutunda gruplar aras›nda anlaml› fark
oldu¤u belirlenmifltir (p<0.05). “Dinleme becerileri” alt boyutunda
en yüksek ortalama puan› 31-35 yafl, “her iki taraf›n
gereksinimlerine odaklanma” alt boyutunda en yüksek ortalama
puan› 26-30 yafl aras›ndaki kat›l›mc›lar›n; “çat›flma yaflanan kifliyi
anlamaya çal›flma”, “sosyal uyum” ve “öfke kontrolü” alt
boyutlar›nda ise en yüksek ortalama puan› 41-45 yafl aras›ndaki
kat›l›mc›lar›n ald›klar›, ancak gruplar aras›ndaki farklar›n
istatistiksel yönden anlaml› olmad›¤› belirlenmifltir (p>0.05).
Araflt›rma sonucunda 41-45 yafl aras›ndaki yönetici hemflirelerin,
karfl›lar›ndaki kifliyi anlamaya daha çok çal›flt›klar› söylenebilir.
Yaflla birlikte mesleki deneyimin ve yöneticilik deneyiminin
artt›¤› ve dolay›s› ile kiflilere daha empatik yaklaflabilmede,
dinlemede, öfkeyi kontrol edebilmede ve sosyal uyum sa¤lamada
daha becerikli olundu¤u söylenebilir.

Sonuç ve Öneriler

Çal›flma ortam›nda servis sorumlu hemflirelerinin çat›flma yaflad›¤›
kiflileri ve s›kl›¤›n›, çat›flma nedenlerini ve çat›flma çözme
e¤ilimlerini belirlemek amac›yla yürütülen bu çal›flmada, sorumlu
hemflirelerin tüm gruplarla aras›ra çat›flma yaflad›klar›n›
belirttikleri, en s›k astlar›yla ve di¤er meslek üyeleriyle, daha
sonra yöneticileriyle ve en az da kendi meslektafllar›yla çat›flma
yaflad›klar› belirlenmifltir.  Sorumlu hemflirelerin hem çat›flmay›
çözmeye çal›flan bir yönetici olarak, hem de çat›flmaya taraf olan
bir kifli olarak s›kl›kla ›l›ml› çat›flma çözme yöntemlerinden olan
uzlaflma, destekleme yöntemini ve beraberinde mecbur etme
yöntemini kulland›klar› saptanm›flt›r. Sorumlu hemflireler, çat›flma
nedenleri olarak en s›k “afl›r› ifl yükü alt›nda çal›flma” ve  “görev,
yetki ve sorumluluk s›n›rlar›n›n net olmamas›”n› belirtmifllerdir.

Bu sonuçlardan yola ç›karak;

• Yönetici hemflirelerin çal›flma ortam›nda di¤er kiflilerle çat›flma
yaflamas›na neden olan afl›r› ifl yükü alt›nda çal›fl›yor olma, 
yeterli kaynak ve malzemenin sa¤lanamamas›, iletiflim ve 
iflbirli¤i sa¤layamama gibi kurumsal faktörleri ortadan 
kald›racak çal›flmalar yap›lmas›,

• Sa¤l›k ekibi üyelerinin görev tan›mlar›n›n net olarak 
belirlenmesi,

• Hizmet içi e¤itim programlar›nda çat›flma yönetimi, sorun 
çözme, elefltirel düflünme gibi konulara yer verilmesi 
önerilebilir.
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Her iki taraf›n da gereksinimlerine odaklanma

Sosyal uyum

Öfke kontrolü

36 - 40 yafl 41 - 45 yafl

x̄ SS x̄ SS x̄ SS
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H ve p
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*p<0.05
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