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ONSOZ

Bankacilik sektorii hayatimizda o6nemli bir rol oynamaktadir. Sektoriin
gelismesiyle bankalarin miisterilerden, miisterilerin de bankalardan beklentisi oldukca
yiikselmistir. Bu durum bankalarin birbirleriyle olan rekabetini artirmistir. En biiyiik
rekabet avantaji miisteri memnuniyeti olmus ve bu avantajin devamlilig i¢in bankalar

kendilerini siirekli yenilemislerdir.

Calisma yasamimin alti yillikk kisminm1 olusturan bankacilik hayatimda,
miisterilerin her seyden ¢ok ikili iliskilere 6nem verdiklerini ve bunun sonucunda da
miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla basarinin ve karliligin dogru orantili oldugunu

gozlemledim.
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OZET

Giliniimlizde degisen rekabet kosullarinda bankalarin hatta tiim isletmelerin
sadece iriiniin fiyati konusunda rekabet etmeleri yetersiz kalmaktadir. Daha 6nceki
yillarda bankalar diger bankalarla rekabetinde fiyat avantajin1 kullanirken, artik sadece
fiyat avantaji yeterli kalmamaktadir. Bankalarin varliklarint  siirdiirmeleri,
performanslarin1  artirmalari, finansal oOzelliklerini gelistirmenin yaninda beseri
Ozelliklerini de gelistirmesiyle miimkiin olmaktadir. Beseri 6zellikler banka personeliyle
ilgilidir ve onlarmn bilgi, tecriibe ve kisisel 6zelliklerinden olugmaktadir. Bu ozellikler
bankayr ve banka personelini bagartya gotiiren temel faktor olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

Banka miisterileri, bankalarin sagladig1 fiyat avantajin1 genellikle ikinci planda
birakmis, saglam iligkiler gelistirdigi banka personelinin oldugu bankalara
yonelmiglerdir. Saglam iliskilerin  gelistirilmesinde banka personelinin kisilik
ozelliklerinin yaninda giiven olusturmasi banka miisterisi agisindan oldukg¢a 6nem arz
etmektedir. Banka miisterisi banka personeliyle arasindaki iligkiye, sadece bankacilik
islemlerini yapmak, olarak bakmiyorsa bu gilivene dayali bir is iliskisi olacaktir. Bu
durumda banka miisterisi giiven duydugu banka ve/veya banka c¢alisaniyla ne olursa
olsun caligmaya devam edecek ve uzun stireli bir iliski kurulmus olacaktir. Eger bunlar
yoksa banka miisterisi bankaya ve/veya banka personeline sadece is anlaminda bakacak
ve o miisteriyle uzun vadeli iliski kurulamayacak hatta miisteri kaybina neden olacaktir.

Bu da karlilig1 diislirmesinin yaninda zaman ve emek kaybina yol acacaktir.

Bu arastirmada banka sektoriinde calisanlarin banka miisterileriyle olan
iliskilerindeki kisilik o6zelliklerinin ve demografik faktorlerin etkisi incelenmistir.
Aragtirmanin amaci, personelle miisteri arasindaki iligkilerde personelin kisilik
ozelliklerinin ve demografik faktorlerin etkisini saptamaktir. Bu c¢alisma kisilik
ozelliklerinin kisileraras: iligkiyi, duruma gore, olumlu veya olumsuz etkilerini ortaya

koymustur.

Aragtirmanin ¢alisma grubunu Gaziantep ilindeki toplam on sekiz farklh
bankada, bu bankalardan {i¢ tanesi devlet bankasi on bes tanesi 6zel banka olmak {izere,

bankalarin farkli birimlerinde ve farkli tinvanlarda ¢alisan bankacilar olusturmaktadir.



Arasgtirma 92 erkek ve 111 kadin olmak {lizere toplam 203 banka c¢alisaniyla

yiirtitiilmiistir.

Arastirmanin sonucuna gore banka personelinin cinsiyetinin kisilik faktorlerinde
ve iliski boyutlarinda etkili olmadigi, yasinin disadoniiklik, uyumluluk ve empatiyi
etkiledigi, medeni halinin empatiyi etkiledigi ve kisilik faktorlerinin higbirisini
etkilemedigi, toplam bankacilik siiresinin uyumlulugu ve empatiyi etkiledigi ortaya
cikmaktadir. Ayrica duygusal dengenin hem empatiyi hem de duygu farkindaligini
etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Diger kisilik faktorleriyle iliski boyutlar1 arasinda
bir iliski ¢ikmamustir.

Bu kapsamda yapilan calismanin bankacilik sektoriine miisterilerle uyumlu
olunmasi ve onlarla empati kurulmasi, miisterilere agresif ve olumsuz davranilmamasi
gerektigi agisindan katki saglayacagi degerlendirilmektedir. Konuyla ilgili calisan
akademisyenlere de banka personelinin yasinin, gelirinin, medeni halinin, toplam
bankacilik siiresinin ve personelin duygu durumunun miisterilerle kuracag iliskilerde

dikkate alinmasi agisindan katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kisilik, kisileraras: iligki, iliski, bankacilik, bes faktor

kisilik envanteri, kisilerarasi iliski boyutu



ABSTRACT

To compete only on the price of the product is unsufficient for the banks and
even for all the companies under the fluxional competition conditions. The price
advantage is not sufficient for the banks anymore, although they have been using this
while competing with the other banks in previous years. To continue their existince is
only possible with increasing their performance, improving financial qualities and
developing human relations. Human relations is related with bank staff and it includes
their knowledge, experience and personal features. These features are what take the

bank and the bank staff to success.

Bank customers often push price advantages provided by bank into the
background, and they have oriented towards the banks whose employees they have
close relations with. It is curicially important for the customers to build trust with the
bank staff besides their personal features. If the customers don’t see the relationship as
only dealing with the banking operations, then it will be a business relation depending
on trust. In this case, the customers will continue to work with the bank or the bank staff
they trust no matter what happens and it will be a long term deal. Otherwise, it will be
only business relations and it is not going to be long term cooperation between the bank
customer and the bank. Those will cause losing the time and eforts along with losing the

profit.

In this reserach, the effect of bank employees personal features and demographic
factors on the relations between bank staff and customers are analysed. The aim of this
research is to determine the effect of personality features and demographic factors on
the relationship of bank customers and employees. This research presents the positive

and negative effects of personal characteristics on the interpersonal relations.

Working group of this research includes; bank employees working on different
units with different titles in the totally different eighteen banks of Gaziantep city. Also
third of these banks are government banks others are private banks. This research was

conducted with 203 bank employees including 92 men and 111 women.

According to the research; gender of the bank employees does not have an effect
and age of the bank employees has an effect on both extroversion and agreeableness,

and has an effect on only empathy, marital status of the bank employees has an effect on

iv



only empathy, total working time of the bank employees has an effect on agreeableness
and has an effect on only empathy. Neuroticism has an effect on both empathy and an

awareness of emotion but it does not have an effect on other factors.

In this context, the attribution of being on the same page with clients and having
emphaty with them and not to behave negative towards banks’ clients on banking are evaluated.
It is also considired that the academics who work on this subject should take into account the
bank staffs’ age, income, marital status, the time spent working for the banks and the emotional

status of the staff would be beneficial.

Keywords: Personality, interpersonal relations, relationships, banking, big five

factor, dimension of interpersonal relations.
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GIRIS

Kiiresellesme ve beraberinde getirdigi degisimler isletmelerde farkliliklara neden
olmaktadir. Bundan dolay1 “miisteri” kavrami isletmelerin merkezine yerlesmekte ve
alman her tiirli kararin odak noktasini olusturmaktadir. Pazar payindan ¢ok miisteri
paymin dnemli hale gelmesi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin 6nem kazanmasi,
mevcut miisterinin degerinin anlagilmasi ve elde tutma cabalari, bireysel pazarlamayla
kisiye 0zel ihtiyaglara gére davranilmasi, yogun rekabet ortami ve teknolojide yasanan
gelismeler gibi nedenlerden dolayr miisterilerle saglam iliskilerin kurulmasi ve bu
iligkilerin dogru yonetilmesi Onem kazanmistir. Bunun sonucunda da isletmeler
miisterileriyle arasinda gelisen iliskilere olduk¢a Onem vermekte ve bu iligkileri
gelistirmek ve uzun vadeli yapmak icin ¢aba harcamaktadir. Miisterilerle gelistirilen

iligkiler kolay olmamakla beraber, zaman ve 6zveri istemektedir.

Miisterilerle kurulacak iligkilerin saglam ve uzun vadeli olmasimnin en 6nemli
sartlarindan bir tanesi misterilerin ihtiyag, zevk ve tercihlerini dogru bir sekilde
belirlemek ve bunlara gore iiriin sunmak olabilmektedir. Bundan dolay1 da sunulacak
iriinlin dogru olabilmesi ve satisin gerceklesmesi i¢in miisteri odakli calismak
gerekebilmektedir. Kurulan saglam iliski ve sunulan dogru iiriin, gelir ve verim artistyla
miisteri sadakatini saglamis olacaktir. Miisterilerle kurulacak iliskinin iyi yonetilmesi
miisteriye sirket tarafindan giiglii bir sekilde desteklendigini hissettirir. Bu da miisteriye
saglanan giivenin bir gostergesi olabilir. Miisterilerle kurulan karl iliskiler ve isyerinde
mutlu calisan personel sayesinde biiyiime ve karlilik hedeflerine daha kolay
ulagilabilinir. Bunlarin sonucunda da miisteri sadakati artar, miisterilerin taleplerine en

kisa siirede ¢ozlim bulunur ve maliyetler azalir.

Miisterilerle kurulacak iliskide, iliskinin saglam, giivene dayali, uzun vadeli
olabilmesinde iliskiyi kuracak kisinin kisiligi de 6nemli olabilmektedir. Kisilik, bireyin
zihinsel ve fizyolojik 6zelliklerinin biitiiniidiir. Bu 6zellikler kisiden kisiye degisebildigi
gibi bireyi digerlerinden farkli kilar. Caligma hayatinda karsilasilan kisilerin her biri
digerinden farklidir ve giiniin 6nemli kism1 is yerinde bu insanlarla gecirilmektedir. Is
yerindeki farkli kisilikler orgiitsel davranig, diizgiin iletisim ve verim agisindan oldukca
onemli olabilmektedir. Farkli kisiliklere uygun rollerin ve sorumluluklarin verilmesi,
kisi ve is yeri agisindan olduk¢a verimli olacaktir. Birey kisisel ozellikleri ve
davraniglarindan dolay1 calisma hayatinda diger calisanlarla ve/veya miisterilerle ya
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anlasabilirler ya da catisma yasarlar. Catigmanin yaganmamasi dinlemeye, onyargili
olmamaya ve iletisime ac¢ik olmaya bagli olabilir. Bunun yaninda yonetim
pozisyonundaki insanlarin, ¢alisanlarinin farkl kisilik 6zelliklerine ve farkli kiiltiirlere
sahip olduklarin1 g6z ardi etmemelidirler. Bunun goriilememesi durumu is yerinde
catismaya neden olabilmektedir. Yonetici pozisyonundaki kisinin, bu durumlarin
yaganmamas1 i¢in, empati ve hosgorii yetenegini gelistirmesi gerekebilmektedir.
Diisiinceler davraniglar1 sekillendireceginden ve kisilik 6zellikleri kisa siirede
degismeyeceginden dolay1 diisiincelerin degistirilmesiyle olumsuz durumlar ortadan
kalkabilir. Ani verilen tepkiler sorunlarin yaganmasina ve hem maddi hem de manevi
kayiplara neden olabilir. Olumsuzlugun yasandigi durumda durup diisiinmek ve sabirl

olmak 6nemli olabilmektedir. Bunlarin hepsi kisilik yapisina baghdir.

Calisan, calistig1 is yerini temsil ettiginden dolay1 calisanin kisiligi miisterinin
tercihinde 6nemli rol oynayabilmektedir. Bundan dolay kisinin nasil davrandigi, neler
diisiindiigii ve bunlar1 miisteriye ifade etme sekli pazarlama agisindan oldukca Snemli
olabilmektedir. Baz1 kisiler is hayatinda rekabet¢i, hirsli, heyecanli, diizenli, lider ruhlu,
sabirsiz olabilecegi gibi baz1 kisilerde rekabetten kacan, sakin, sabirli, diizensiz,
duygusal olabilmektedir. Onemli olan kisilerin bu tarz kisilik 6zelliklerine uygun rol,
sorumluluk ve ¢aligma ortaminin saglanmasidir. Bunlarin saglanmasiyla ¢alisan calistigi
yeri en iyi sekilde miisterilere karsi temsil edecek ve miisterilerle saglam ve giivene

dayali iliskiler gelistirebilecektir.

Bu calismanin amaci, calisanlarin miisterilerle kurduklart iliskilerde kisilik
ozelliklerinin ve demografik faktorlerin etkisini tespit etmektir. Bu kapsamda iliskiye
hangi kisilik ozelliklerinin ve hangi demografik faktorlerin etki ettigi anlagilmaya
calisilacaktir. Bunun tespit edilmesi i¢in ¢esitli bankalarda calisan personellerle bir
uygulama c¢aligmasi yapilacaktir. Literatiirde genel olarak kisilik o6zellikleriyle ilgili
olarak, kisilik 6zelliklerinin orgiitler agisindan onemine, Orgiit yonetimine ve orgiitsel
baglhiliga, kisisel saglik davranisina, demografik faktorlere, risk algisina etkisi
incelenmis, kisilerarasi iligskiye kisiligin ve demografik faktorlerin etkisinin incelenmesi
iliskin calisma ulasilamamustir. Sahin ve Uniivar (2010)’1n yaptig1 arastirmada egitim
fakiiltesindeki oOgrencilerin empati becerileri ve kisilik 6zellikleri incelenmistir.
Yaptiklar1 arastirma sonucunda empati becerisinin cinsiyete gore farklilasmadigi, fakat

dordiincii sinifta okuyan Ogrencilerin empati becerisinin olumlu yonde farklilastig



sonucunu ortaya ¢ikarmislardir. Kisilik 6zelliklerine gore birinci siniftaki 6grencilerin
daha nevrotik (duygusal denge; depresif, karamsar, sinirli) olduklari, dordiincli sinif
Ogrencilerinin daha disadoniik olduklar1 sonucuna ulasmislardir. Caglar Bektas, Yazici
ve Altun (2013)’un yaptiklar1 arastirmada 6gretmenlerin kisilik 6zellikleri ve kisisel
saglik davranislari ile depresif belirtileri arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Yaptiklar
aragtirma sonucunda depresfilik belirtilerini  stresin  ve sagliksiz beslenmenin
etkiledigini ayrica kisilik 6zelliklerinden disadoniikliigiin diisiik diizeyde etkilendigi
ortaya ¢ikmaktadir. Celebi ve Ugurlu (2014) o6gretmenlerin kisilik 06zelliklerini
demografik faktorlere gore incelemislerdir. Yaptiklart arastirmanin sonucunda kisilik
ozelliklerine gore en yiiksek ortalamay1 kisilik faktorlerinden agiklik faktorii alirken en
diisiik ortalamayr duygusal denge faktorii almistir. Ayrica demografik faktorlerden
cinsiyet sorumluluk, disadoniiklik ve uyumluluk faktorlerini, yas, sorumluluk ve
duygusal denge faktorlerini ve medeni hal de aciklik, sorumluluk ve uyumluluk
faktorlerini etkiledigi ortaya c¢ikmigtir. Deniz ve Ercis (2008) kisilik ozellikleri ile
algilanan risk arasindaki iliski incelemislerdir. Yaptiklar1 arastirma sonucunda ayni
sartlar altinda kisilere sunulan tiriin/hizmetlerin, kisilik 6zelliklerinin her insanda farkl
olmasindan dolayi, farkli algilanabilecegi ve ayni sekilde algilanan riskin de kisilik
Ozelliklerine gore farklilik gosterebilecegi sonucuna ulagsmiglardir. Bunun yaninda
kisiler sunulan iiriin/hizmeti markay1 veya reklami farkli kisilik 6zelliklerinden dolay1
farkli algilayabilecegi sonucuna ulasmislardir. Arastirma otomobil sahipleri iizerinde
yapilmigtir. Uyumlu, sorumluluk sahibi ve yeniliklere agik olan otomobil sahiplerinin
satin aldiklar1 otomobili daha sonra baskalarina satamayacaklarindan ve benliklerine
uyup uymayacagindan endise duyduklari ve bundan dolay1 da risk aldiklar1 sonucuna
ulagsmiglardir. Demirkan (2006) yoneticilerin orgiit baghiligin1 inceledigi ytiksek lisans
tezinin sonuglarina gore yoneticilerin duygusal denge bakimindan farkli olduklart ayrica
hem yonetici hem de calisanlarin o6rgiit bagliligi agisindan disadoniikliik, sorumluluk,
uyumluluk ve agiklik faktorleri bakimindan da farklir olduklar1 sonucuna ulagmiglardir.
Disadoniikliik, aciklik uyumluluk faktorlerine sahip kisilerin  Orgiite  gilivenle
baglandiklari, duygusal denge faktoriine sahip kisilerin de orgiite korkuyla baglandiklar

sonucunu elde etmistir.

Bu calismada miisterilerle iliski kurmaya calisirken “kisilerin hangi 6zellikleri
bu iliskiye etki etmekte?” ve “kisilerin demografik faktorlerinin bu iligkiye etkisi var

mi1?” sorularma cevap aranmaya ¢alisilacaktir. Bu kapsamda yapilan calismanin
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bankacilik sektoriine miisterilerle uyumlu olunmasi ve onlarla empati kurulmasi,
musterilere agresif ve olumsuz davranilmamas1 gerektigi acisindan katki saglayacagi
degerlendirilmektedir. Konuyla ilgili ¢alisan akademisyenlere de banka personelinin
yasinin, gelirinin, medeni halinin, toplam bankacilik siiresinin ve personelin duygu
durumunun miisterilerle kuracagi iliskilerde dikkate alinmasi agisindan katki

saglayacag diistiniilmektedir.

Bu ¢alisma kapsaminda oncelikle ilk bdliimde kisilerarasi iligkiye, bu iligkinin
boyutlarina ve iliski kurulurken iletisimin 6nemine deginilecek daha sonra ikinci
boliimde kisilige, kisilik tiplerine, kisilik boyutlarina, kisiligi etkileyen faktorlere
deginilecektir. Ugiincii boliim olarak bankacilik sektdriinde calisanlarin miisterilerle
olan iliskisine, bu iliskinin Onemine, bankacilik sektoriindeki hizmet kalitesine,
miisterilerle daha iyi iliskiler kurulmasina ve son olarak da dordiincii boliimde her
ikisinin birbiriyle olan iligkisinin degerlendirilmesi i¢in ¢esitli bankalarda calisan
personellere anket caligsmasi yapilacak, bu anket sonuglarina gore istatistiki yontemler

kullanilarak analizler yapilacaktir.



BIiRINCi BOLUM

1. KISILERARASI ILiSKi

1.1. Kisileraras: iliski Kavram

Insanlarin davranislari sadece gegmisteki ve simdiki kisileraras: iliskileriyle
degerlendirildiginde anlasilabilir. (Saymaz, 2003: 30). Kisiler g¢evreleriyle saglikli
iliskiler kurmak i¢in kendilerini tanimalidir. Kendini tanimayanlarin diger kisileri de
anlamasi beklenemez. Bundan dolay1 kisi, 6ncelikle kendini tanimalidir. Kisilerarasi
iligki, bireyin kisiliginin olusumunda ve diger insanlarla kurdugu iletisimin niteliginde

onemlidir (Yiiksel, 2008: 6).

Insanlar, diger insanlarla gelistirdigi iliskilerle varliklarim siirdiiriirler ve temel
ithtiyaglarini karsilarlar. Kisilerarasi iliski kavrami, “iki ya da daha fazla insan arasinda
farkli ihtiyaglarii karsilamak i¢in, birbirleriyle tanistiktan samimi olana kadar,
karsilikli olarak ve farkli yogunluktaki duygusal etkilesimler” olarak tanimlanabilir

(Erden Imamoglu, 2009:4).

Bagka bir tanimlamaya gore kisilerarasi iliski; “duygu, diisiince ve davraniglarin,

bir insandan diger insana aktarilmasi siirecidir” (Bozgeyikli, 2001: 8).

Kisilerarast iliskinin niteligi insanlarin pek ¢ok ozelligini etkiler. Bununla
birlikte insanlarin kisilik 6zellikleri de kisilerarasi iligskinin niteligini etkiler (Yiiksel,
2008: 7). Kisilerarast iligki bireyler arasindaki etkilesimi ifade eder. Bu iliski bireyi
dogrudan etkiler ve zamanla iligki tarzi sekillenir. Bu iligki tarzlari, iletisim silirecinde
meydana gelen etkilesimlerin sonucu olarak ortaya c¢ikar ve iliskinin nasil

algilanacagindan, ruh sagligina kadar bireylerin yasamini etkiler (Hasta ve Giiler, 2013:
70).

Kisilerarasi iliski, insanin temel ihtiyacidir. Bu iliskide hangi tiirden olursa olsun
bazi1 gruplara girdiklerinde tiim insanlar bazi temel ihtiyaglar hissederler. Bu ihtiyaglar
ancak grup sayesinde giderilebilir. Bu kisilerarasi temel ihtiyaglar sunlardir (Yiiksel,

2008: 7-8);

1. Dahil olma ihtiyaci: Insanlar yeni bir gruba girdiklerinde kendilerini diger
tiyeler tarafindan kabul edilmis, aralarina alinmis, degerli bulunmus hissetmek ister. Bu
ihtiyac her bireyin sosyal olgunluguna ve sosyallesme diizeyine gore gruptaki tutumlari

sekillendirir ve belirler.



2. Kontrol ihtiyaci: Grupta olan bitenden sorumlu olmayi ifade eder. Bu ihtiyag
sosyallesme diizeyi diisiik olanlarda otokrat (mutlak sorumlulugu isteme) yiiksek
olanlarda demokrat (sorumluluklar1 grup icinde paylasilmis olarak isteme) tutumlara yol

agar.

1.2. Kisileraras Iliski Boyutlar:
Erden Imamoglu (2009)na gore Kkisilerarasi iliski boyutu dort faktore
dayanmaktadir. Bu faktorler onay bagimlilik, empati, baskalarina giiven ve duygu

farkindaligidir.

1.2.1. Onay Bagimlilik

Onay bagimlilik, kisilerarasi iliskilerde insanlarin bagkalarinin goriis, tutum ve
degerlerinin 6n planda tutuldugu bir boyuttur. Bu boyut, insanin kendisini yok farz
edecek derecede baska insanlarin goriis, tutum ve degerlerine odaklanmis, bireyselligin
ve benligin goz ardi edildigi bir boyuttur. Bundan dolayr onay bagimlilik boyutu
kisileraras: iliskilerde sagliksiz bir yaklasimi isaret etmektedir. Insanlar toplu sekilde
yasadiklarindan dolayr c¢evrelerindeki diger insanlarin kendileriyle ilgili neler
diislindiiglinii 6nemserler. Bunun icin de insanlar1 isleri, kiyafetleri, fikirleri ve
kendisiyle ilgili daha bir ¢ok seyin karsisindaki insanlar tarafindan kabul edilmesini
bekler. Bu beklentilere bazi insanlar daha fazla énem verirken, bazilar1 i¢in ¢ok da
onemli degildir. Fakat bu beklenti her insanda yaradilis1 geregi daima mevcuttur. Bunun
cok fazla olmas1 insanlar lizerinde bir takim psikolojik rahatsizliklara neden olabilir

(Erden Imamoglu, 2009: 13).

Onay bagimliliginin {istesinden gelmek icin bazi yollar izlenebilir (Cetin, 2012:

2);
1. Onay bagimliliginin insanlar i¢in yarar ve zararlarinin neler oldugunu bilmek,
2. Onay bagimliligmmi artiran diisiincelerden uzak durmak ve varsayimlari
degerlendirmek,

3. Onaylanmama korkusuyla yasamanin ne kadar gereksiz olduguyla ilgili bir

yazi1 yazilmali, bunun da kisiyi ikna edici fikirleri icermelidir.

4. Onaylanmama korkusu yasandiginda bu diisiinceyi tetikleyen diisiince ve

davraniglarin saptanmasi,



5. Kigsiler reddedilme deneyimi yasadiginda bununla nasil bas edecegi
konusunda calismalidir. Ornegin; kisi reddedildiginde, bunun kendi hatasi degil,

karsidaki kisiyle alakali oldugunu kabul etmelidir.

1.2.2. Empati
Empati, kisinin kendisini bagka bir bilincin yerine koyarak séz konusu bilincin
duygularini, isteklerini ve diisiincelerini, denemeksizin anlayabilme becerisidir

(http://www.tdk.gov.tr Erisim: 03/02/2016). Baska bir tanima gére empati, kisinin

kendisini diger kisinin yerine koymas1 sonucunda o kisiyi anlamasi ve onu anladigini
ona hissettirmesidir. Kiginin diger bireyi anlamasi ve bunu ona hissettirmesi bir empati
stirecidir ve bu silire¢ algilama, anlama, hissetme gibi psikolojik ve duygusal
bilesenlerden olugsmaktadir (Hasta ve Giiler: 2013: 72).

Erden Imamoglu (2009)’na gore empati boyutunda, baskalarinin duygularini
anlama, kendi duygularimin farkinda olma ve bu duygular1 uygun bir sekilde karsi tarafa
aktarabilme gibi ifadeler yer almaktadir. Empati, saglikli kisileraras: iliski kuraminin

temelini olusturmaktadir.

Empatinin iletisimde kullanilmasi, bireyin iletisimdeki uyumunu artirir. Ayrica
insanlarmin birbirlerini daha 1y1 anlamalar1 ve ¢cevreye uyum saglamalari i¢in bireylerin

empati kurmas1 6nemlidir (Hoxha, 2011: 11).

Empati kurabilme diizeyi kisilerarasi iligkilerde saglikli bir tarzin kurulmasi i¢in
onemli etmenlerdendir. Empatik becerilerle kisilerarasi iliskiler incelendiginde, empatik
becerileri yiiksek olan insanlarin daha olumlu kisileraras: iliski tarzi gelistirdikleri
ortaya konmustur. Kisilerarasi iligkilerde agik, saygili, rasyonel olumlu tarzlar,
insanlarin birbirlerini daha iyi anlamalarini ve topluma uyumlarini kolaylastirir. Bunun
yaninda kiiclimseyici, saygisiz kisilerarasi iligki saglikli iletisimi giiclestirmektedir

(Yiiksel, 2008: 9).

Empati bir yetenektir ve Ogretilemez. Ancak egitim verilerek var olan empati
yetenegi gelistirilebilir. Empatinin etkili olmasinin temel nedeni igtenlik, sicaklik,
kendini agma gibi becerilerle iliskilidir (Alver, 1998: 59). Empati, kisileraras: iliskileri
etkileyip catismanin yasanmamasini ve insanlar arasinda daha saglam ve daha iyi

iligkiler kurulmasini saglar. Ayrica empati olumlu sosyal davraniglarin gelismesine


http://www.tdk.gov.tr/

katkida bulunmakta, empatinin yoksunlugu da sosyal yasamda sorunlarin ¢ikmasina

neden olur (Hasta ve Giiler, 2013: 72).

1.2.2.1. Empatinin Ozellikleri
Empatinin ii¢ 6nemli 6zelligi su sekilde belirtilmistir (Ulus, 2015: 20):

1. Duyussal/duygusal eslesme
2. Karsidakine/baskasina ve kendine yonelik bakis agis1 alma
3. Kendi-bagkas1 ayrimini yapma

Bu 6zelliklerin hepsi empati konusu i¢in dnemlidir fakat higbirisi tek basina
anlam ifade etmeyebilir. Kisinin karsidaki kisiyle hedeflerinin eslesmesi, sadece kendi
duygu ve disiincelerinin karsidaki kisiyle ayni1 sekilde olmasi durumunda gergeklesir.
Baskalaria yonelik bakis agis1 almada, durumun tiim 6zelliklerinin sanki kendisiymis
gibi hayal edilmesidir. Kendisi-baskast ayrimini yapma, kisinin kendisini daima
karsidaki kisiden farkli bir kimse olarak hayal etmesi ve bunun sonucunda da karsidaki
kisiyle benzer 6zellikleri oldugunda ortaya ¢ikan karisikligin dnlenmesidir (Ulus, 2015:
21).

1.2.2.2. Empatinin Kisilerarasi Iligkideki Yeri

Kisilerarast iligki, insan yasaminin vazgeg¢ilmez bir parcasidir ve dnemi gittikce
artmaktadir. Terapinin yapildigi ortamlarin yani sira, glinlilk yasamda empatik anlayzs,
insanlart birbirine yaklastirir ve iligki gelistirmelerine yardimci oldugundan dolayi
onemlidir ve iletisimi kolaylastiran bir yapisi vardir. Insanlar kendileriyle empati
kuruldugunda anlagildiklarini ve kendilerine 6nem verildigini hissederler. Diger insanlar
tarafindan anlasildigim1 ve 6nem verildigini bilmek veya hissetmek kisiyi rahatlatir
(Ozmen, 2006: 2). Empati kisilerarasinda kurulabilecek iliskiyi kolaylastirdigindan
dolayr empati becerilerinin artmast i¢in diger meslek gruplarina da empati egitimi
verilmektedir. Ornegin bankacilara, 6gretmenlere, ticaretle ugrasanlara, pazarlama isi
yapanlara empati kurma becerilerini artirmak amaciyla egitim verilmektedir (Unal,

2003: 42).

1.2.2.3. Empatiyle llgili Kuramlar
Empati kuramlarm {i¢ baslik altinda inceleyebiliriz (Unal, 1972: 73). Bunlar;



1. Cikarsama kurami
2. Rol oynama kurami

3. Heyecan yayilmasi olarak empati

1.2.2.1.1. Cikarsama Kurami

Cikarsama kurami, bir insani anlamak sadece o insanin ortaya koydugu
ifadelerle ve bu ifadelerin tarzlarimin kendisine gore yorumlanmasiyla miimkiin
olacagimi agiklar. Karsimizdaki insanin psikolojik durumunu bilemeyecegimizden
dolay1, bu yorumlanan durumun kaynagi insanin kendi yasantilaridir. Cikarsama kurami
empatiyi projeksiyona benzetir. Projeksiyona konulan seyler nasil yansitiliyorsa, bir
kimsenin kendi duygu ve davranislarini baskalarina yansitma halidir.  Genellikle
yansitma, kisinin kendisine ait duygularini ve 6zelliklerini bagkalarina yansitmasi ile bir

anlam tasir. Bu durum da hayatta ¢ok genel ve yaygin bir durumdur (Unal,1972: 74).

1.2.2.1.2. Rol Oynama Kurami

Rol oynama kurami, insanlar taklit etmek ve kendini onlarin yerine koymak
suretiyle, diger insanlarin goriislerini anlayabilmek ve bu insanlarla ilgili beklentiler
gelistirmek olarak agiklanmaktadir (Alver, 1998: 61).

Rol oynama kurami baska bir deyisle, rol oynamanin empatiyi nasil miimkiin
kildigint agiklar. Ayn1 zamanda bu kuram, fiziki davraniglarin gézlemlendigini ve bu
davranislarm nasil anlamlandirildigini yorumlar ve arastirir (Unal,1972: 76). Yani fiziki
davraniglarin ancak go6zlem yapilarak ve bu davraniglara anlam yiikleyerek

yapilabilecegini belirtir (Alver, 1998: 61).

1.2.2.1.3. Heyecan Yayilmasi Olarak Empati

Freud empatiyi, kisiye yabanci olan bir seyi anlamasinda rol oynayan ve kisi
icin onemi olmayan kisilerle anlasilmasini saglayan bir faaliyet olarak tanimlamaktadir.
Ona gore, kisiler kendileri i¢in 6nem teskil eden insanlarla 6zdesim kurarlar. Freud,
empatinin karsidaki insanin duygu, diisiince ve davraniglarini taklit ederek, onu anlamak

icin zihni bir ¢aba oldugunu, 6zdesim kurmanin heyecansal olup bilingsizce yapildigin
ifade etmektedir. (Alver, 1998: 62).



Bu goriise gore, ¢ocuk ile ona bakan kisi arasinda heyecansal bir bag
bulunmaktadir. Bu anlamda empati, ¢ocuk ile ona bakan yetigkin arasinda bir bildirisim
saglamaktadir (Elikesik, 2013: 17).

Yetiskin insanlar karsidaki kisinin o anki fiziksel 6zelliklerine gére onun nasil
bir ruh hali ve psikolojik durum igerisinde oldugunu anlayabilir. Bu durum yani ruh
haline anlayabilme durumu cocuk yaslarindaki bir insan i¢in dis heyecan belirtilerini

algilayacak olgunluga erismeden &nce de vardir (Unal, 1972: 78).

1.2.3. Baskalarina Giiven
Gliven, korku, c¢ekinme ve kusku duymadan karsidaki kisiye inanma ve

baglanma duygusu olarak tanimlanmaktadir (http://www.tdk.gov.tr Erisim:11/02/2016).

Bagkalarina giiven, bireyin saglikli kisilik 6zelligi olarak degerlendirilebilir. Ayni
zamanda giiven, bireylerin diger insanlarla gelistirdigi iliskinin sonucunda 6znel
algilamalari ile gelisen bir yapidir (Erden imamoglu, 2009: 14).

Giiven kelimesini daha ayrintili ve sosyoloji agisindan agiklarsak; toplumun
biitiiniinii ilgilendiren yararli sonuclar i¢in, bireyleri goniillii olarak isbirligine iten ve bu
yolla iyi toplumun olusturulmasini kolaylastiran temel degerdir (Basak, 2010: 56).

Gliven, kisilerarasi iligki kurulurken olmasi gereken en temel 6gelerden birisidir.
Kurulan iliskide karsilikli her iki tarafin da birbirinde bulunan zayif yonlerini, ¢ikarlar
dogrultusunda kullanmamasi gerekir.

Giiven farkli bigimlerde ortaya cikabilir. Genel giiven, kisinin karsidakine genel
olarak giivenmesini ifade eder. Kisilige dayali giiven, kisilerin karsidakilerin kisisel
ozellikleri acisindan giliveni ifade eder. Siirece dayali giiven, kisilerle tekrarli olan

etkilesimlerden kaynaklandigini ifade eder (Demircan ve Ceylan, 2003: 140-141).

1.2.4. Duygu Farkindalig

Duygu farkindaligi, insanlarin iliski kurarken bu siirecte kendi duygularini temel
almas1 ve bu duygulan iliski siirecinde belirleyici olarak degerlendirmesidir. Bunun
sonucunda kisiler diger insanlarla kuracaklari iligkileri baslatma, siirdiirme ve
sonlandirma asamalarin1 ve iligkinin niteligini kendi duygularina gore belirlemektedir
(Erden imamoglu, 2009: 15).

Duygularin ifade edilmesi, sozle ya da beden diliyle kisinin duygularini ifade

etmesidir. Onemli olan kisinin duygularini nasil ifade ettigi degildir, kisinin kendi
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duygularinin farkinda olmasi ve duygularini istedigi gibi ifade etmesidir (Kuyumcu,
2012: 5).

Bir bireyin kendi yeteneklerini tanimak ve tanimlamak i¢in gelistirdigi duygusal
farkindalik, biligsel bir gelisim siirecidir. Duygusal farkindaligin temelinde bireysel
farkliliklarin yansitildigi duygusal bilgiler vardir. Bu bilgiler, insanlarin yasadiklar1 dig
diinyalarindan ve i¢ gozlem yoluyla i¢ diinyalarindan gelir. Duygusal bilgiler bireyin
algilarimi etkileyecek bilgilerdir (Lane vd., 1994: 526).

Duygusal farkindalik, kendi duygularmi ve bu duygularin kendisinde yarattig
etkileri bilmek ve tanimak, yine bu duygularin gii¢lii ve zayif yanlarini bilmek ve
farkinda olmak ve son olarak da kisinin kendi degerinin farkinda olmas1 agisindan 6nem
teskil etmektedir. Ciinkii duygusal farkindalik en temek yetenektir ve insanlardaki diger
yetenekler bu duygusal farkindalik iizerine kurulur (Bircan ve Bacanli, 2005: 63).

Insanlarin yasam doyumu agisindan duygularinin farkinda olmasi oldukga
onemlidir. Duygularinin farkinda olmayan bireyin, 6fkeli bir yasam tarzina sahip
olmasina ve kisileraras1 iligkilerinin bozulmasina yol agar. Duygularinin farkinda
olmamasindan kasit, duygular1 ile davranis iliskisi kuramamasi ve bunlar1 ¢evresiyle
eslestirememesidir (Gengoglu, 2012: 11). Duygusal farkindalik olmadan da insanlar
diisiinebilir, herhangi bir tepki verebilir ve bunun sonucunda da kisilerarasi iliskilerde
bulunabilirler. Fakat duygu farkindalifi olmadan insanlarin kendi i¢ diinyasinin
farkinda olmasi ve kendi isteklerinin bilincinde olmasi bunun sonucunda da kendini
tanimasi1 olduk¢a zordur. Duygularinin farkinda olan insan kendini taniyan insandir ve

saglikli iligkiler gelistirir (Kogak, 2002: 185).

Bu aragtirma kapsaminda bankacilarin kisilik 6zelliklerinde, kisilerarasi iliski
boyutlarindan empati ve duygu farkindaligimin diger iliski boyutlar1 olan onay
bagimlilik ve giiven ile kiyaslandiginda miisterilerle olan iliskide daha etkili olacagi
diisiintildiiginden dolay1 bu iki boyut kullanilmistir. Banka ¢alisanlarinin miisterilerle
kurduklar1 iliskilerde kendilerini onlarin yerine koyabilme yetenekleri ve iliski
gelistirilirken duygularini temel alip almadiklart 6lgiilmek istenmistir. Calisanlarin
iliskilerde duygularimi m1 6n planda tuttugu yoksa mantiklariyla m1 hareket ettigi ve
bunun yaninda karsidakini anlayabilmek icin kendisini onun yerine koyarak onun gibi
diisiiniip diisiinemeyecegi ortaya konmaya calisilmistir. Literatiirde Kisileraras1 iliski
Boyutlar1 Olgegini kullanan diger calismalar da benzer sonuglara ulagmislardir.

Bazilarinin ulastig1 sonuglar su sekildedir; Hoxha (2011) yaptig1 ¢alismada Arnavutluk
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ve Tirkiye’deki iiniversite Ogrencilerinin kisileraras1 iliski ile problem ¢6zme
becerilerini  karsilagtirmistir.  Aragtirmanin = sonucunda  Arnavutluk  Epoka
Universitesi’ndeki 6grencilerin, Tiirkiye’deki Selguk Universitesi’ndeki Ogrencilere
gore daha fazla onay bagimlilik davranis1 gosterdikleri, daha az empati kurduklarini,
giiven ve duygu farkindaligi konusunda daha olumlu olduklari sonucuna varilmistir.
Ayrica yas ve cinsiyet faktorleri ile onay bagimlilik, empati, giiven ve duygu
farkindalig1 boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklarin ¢ikmadigi sonucuna da ulasilmastir.
Imamoglu (2008) yaptig1 calismada geng yetiskinlikte kisileraras: iliskileri cinsiyet,
cinsiyet rolleri ve yalnizlik algis1 agisindan incelemistir. aragtirmanin sonucunda
empatinin cinsiyete gore anlamli sekilde farklilastigi, giiven ve duygu farkindaliginin
cinsiyet ve cinsiyet rollerine gore farklilik olmadig1 sonucuna ulagsmistir. Ayni zamanda
cinsiyet ve cinsiyet rollerinin birlikte iliski boyutlarinda bir farklilik yaratmadigi sonucu
elde edilmistir. Bunlarin yaninda yasin onay bagimlilik, empati, giiven ve duygu
farkindaliginda anlamli farkliliklar olusturmadigi, egitim diizeyinin onay bagimlilik,
giiven ve duygu farkindaliginda farklilik yarattigi ve medeni halin onay bagimlilik,
empati ve giiven boyutlarinda farklilik yaratmadigi duygu farkindaliginda farklilik

yarattig1 sonucuna ulagilmistir.

1.3. Kisilerarasi Iliskide Tletisim

1.3.1. Iletisim Kavrami ve Onemi

Giliniimiizde iletisim kelimesi c¢ok kullanilmakla birlikte ¢ok basitlesmis ve
yaygilagmistir. Artik insanlar, iletisimin konusmaktan c¢ok fazla sey ifade ettiginin
farkindadirlar. Iletisim kelimesinin kdkeni Latin ve Eski Yunan’a dayanir.
Communication (iletisim) kelimesi Latince iki kokten olusur. Bunlardan birincisi, ile
beraber anlamma gelen “cum” kelimesi, ikincisi birlik anlamina gelen “union”
kelimesinin birlesimiyle olugsmustur (Erdogan, 2002: 32). Iletisim kelimesi en genis
tanimiyla; kisilerle iliski kurulurken kisinin gonderdigi mesajin ayni zamanda alinip
verildigi ve yorumlanip sonuglandigr stirectir (Misirli, 2004: 2). Baska bir tanima gore
iletisim, duygu ve disiincelerin g¢esitli yollarla baskalarina aktarilmasidir

(www.tdk.gov.tr Erisim: 28/11/2015). Iletisimin bir diger tanim1 duygu ve diisiincelerin

insanlar arasinda semboller kullanilarak yer degistirmesi islemidir (Adair, 2006: 13).
Iletisim bir alig-veris siirecidir. Bu siiregte verinin bir yerden bir yere gitmesi,
etki uyandirmast ve verinin ilk c¢iktifi yere geri donmesi beklenir. Bireylerin

anlagabilmeleri i¢in bu siirecin iyi olusturulmasi ve aksamamasi gerekmektedir.
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1.3.2. lletisim Siireci

lletisim, algilama, Ogrenme, diirtii, duygu, inan¢ gibi insanin davranisini
belirleyen unsurlardan ayr1 diisiiniilemez. iletisim kuranlar arasinda etkinin nerede
baslayip nerede bittigini belirlemek olduk¢a zor oldugundan, iletisim siirecinde de kesin
bir baslangictan ve sondan séz etmek oldukea giigtiir (Ozcan, 2014: 28).

Iletisim siirecinde bes temel 6ge vardir. Bunlar; kaynak, mesaj, kanal, alic1 ve

geribildirimdir.
1. Kaynak

Iletisim siirecini kaynak baslatir. Kaynak, birey veya kurum olabilir. Kaynak,
duygu veya diisiinceyi alicitya gondermek istediginde kelime, rakam, isaret veya baska
semboller kullanarak mesaj haline getirir. Bu mesaj bir ara¢ yardimiyla aliciya iletilir
(Maisirli, 2004: 2).

Kaynagin yasi, cinsiyeti, dini, ekonomik diizeyi, egitim seviyesi ve sosyal
statiisii gibi sosyo-demografik ozellikleri mesajin etki derecesi tizerinde rol oynayan
faktorler arasindadir (Isik, 2008: 15).

2. Mesaj

Iletisim siirecinde mesaj, kaynak tarafindan olusturularak bir kanal vasitasiyla
hedef kitleye gonderilen her tiirlii bilgi, duygu ve diisiincedir. Ayn1 zamanda mesaj,
rakam, sekil, hareket veya sembollerle ifade edilen duygu ve diisiincelerdir (Isik, 2008:
21).

3. Kanal

Iletisim siirecinde kanal, mesajin kaynaktan alictya aktarilmasini saglayan
aracidir. Ayn1 zamanda kanal mesajin aliciya nasil aktarildigini gosterir.

4. Aha

Alici, kaynagin gonderdigi mesaji kanal yoluyla alan ve bu mesaji
yorumlayandir. Iletisimin etkili olabilmesi icin mesajin kaynak ve alici tarafindan ayni
sekilde yorumlanmasi gerekmektedir.

5. Geribildirim

Iletisim siirecinde alicidan kaynaga yonelen tiim tepkilere geribildirim denir.
Kaynak, alicisina gonderdigi mesajlarin  alinip alinmadigmi, alindiysa anlasilip

anlasilmadigini ya da ne kadar anlasildigini geribildirimle anlayabilir (Misirli, 2004:5).
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1.3.3. Iletisim Tiirleri

Iletisim, kisileraras1 iletisim ve orgiitsel iletisim olmak iizere ikiye ayrilir
(Erdogan, 2002:174).

1.3.3.1. Kisilerarasi Iletisim

Insan toplum iginde yasar ve etrafindakilerle iliski halindedir. insan kendini ve
¢evresini tanimaya basladiginda, en yogun sekilde iliskide bulundugu ¢evre kisilerarasi
olanidir. Cesitli yer ve zamanda iki veya daha fazla kisi arasinda olan iligki ve bu

iliskinin olmasini saglayan iletisim kisiler aras1 iletisimdir (Erdogan, 2002: 175).

Tablo 1. Kisilerarasi Iletisim Nedir?

Iki kisi cesitli yer ve zamanlarda iliski i¢indedir ve bu
iliski ;

* Yiizylize veya teknolojiyle aracilanmis

* Simdi veya aragla gecikmis

* Degisen yakinlikta kisisel veya resmi

* Degisen yogunlukta dostca veya diismanca

* Degisen egemenlik ve miicadele baglaminda

* Farkli orgiitlii yer ve zamanda

*Farkli nedenlerle ve yogunlukta Ortlisen veya
ortismeyen

amaclarla olur.

Kaynak: Erdogan, 2002, s. 175.

Mesaj tliretimi, aktarimi ve yorumlanmasi gibi siireglerin s6z konusu oldugu
kisiler ~aras1 iletisim, psikolojik nitelikli  bir bilgi alis verisi olarak

nitelendirilebilmektedir (Isik, 2008:28).

Kisiler arasi iletisim fiziki olarak hazir oldugunda kisilerin her birinin
davranislar1 iizerinde karsilikli bir niifuzun gerceklestirildigi etkilesimi kapsamaktadir.
Etkilesimin oldugu her karsilasma, kisilerin giiveni veya yakinligi, bilgi alis veris
seklinden farkli olarak kisiler arasi iletisimin kapsamina girmektedir. Giilmek, jestler,
mimikler, bedensel ifadeler, sessizlik iletisim kurmaya yarayan araglardir (Lazar,
2001:52-53).
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Kisilerarast iletigimin ozellikleri su sekilde siralanabilir

(www.pdgm.bilkent.edu.tr/Kisilerarasi_iletisim Erisim:04/12/2015);

1. Iki insanin bir araya geldigi ve birbirlerini fark ettikleri anda kisiler arasi
iletisim ka¢inilmaz olur.

2. Kigiler arasi iletisimde hem igerik hem de siire¢ vardir.

3. Kisiler arasi iletisimde taraflarin verdigi mesajlarin siralamasi siireg
boyutunda ele alinmasi gerekir.

4. Sozel olmayan iletisim yollarinin kisiler arasi iligkilerdeki onemi biiyiiktiir.
So6zel olmayan iletisim; durus, bakis, mimikler, jestler, ses tonu gibi ifade bi¢imlerini

igerir.

1.3.3.2. Orgiitsel Iletisim

Orgiitler hizmet veya iiriin iiretimi yaparlar. Hedeflerine ulasmak igin hem orgiit
icinde hem de orgiitiin iliskide bulundugu diger orgiitlerle iletisim kurma zorunlulugu
vardir. Orgiitsel iletisim, orgiitiin sistemlerini birbirine baglayan ve kendi aralarindaki
uyumu saglama siirecidir (Misirli, 2004: 15)

Orgiitler bilgilendirme suretiyle hizl1 ve etkin bir sekilde kaliteli {iretim yapmak,
katilim, moral ve motivasyon saglamak amaciyla Orgiitsel iletisimden yararlanilir
(Misirly, 2004: 15).

Orgiit ici iletisim yukaridan asagiya iletisim, asagidan yukariya iletisim, ¢apraz
iletisim ve yatay iletisim olmak iizere dort sekilde saglanir (Isik, 2008: 33).

1. Yukaridan Asagiya letisim:

Yukaridan asagiya iletisim, Orgiit amaglarina uygun isle ilgili emirlerin yazili bir
sekilde astlara ulastirilmasidir. Bununla gorevin nasil ve ne sekilde yapilacag astlara

iletilmis olunur.

2. Asasidan Yukariya lletisim:

Asagidan yukariya iletisim, bilginin astlardan {istlere dogru bir akis iginde
iletilmesidir. Ustlerin verdigi emirleri astlar nasil ve ne sekilde yerine getirdikleri

konusunda {istlerine bilgi vermek zorundadirlar.
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3. Yatay lletisim:

Orgiitte ayn1 statiide bulunan birimler arasinda gerceklesen iletisime yatay

iletisim ad1 verilmektedir (Isik, 2008: 34).

4. Capraz lletisim (Diyagonal):

Orgiit icinde bazi durumlarda maliyete yol agcmamasi ve emegin bosa
harcanmamasi i¢in hiyerarsi goz onlinde bulundurulmayabilir. Yani bir miidiiriin bir

bilgiyi miidiir yardimcilarindan degil de seften istemesidir.

1.3.4. Iletisim Becerileri

Beceri TDK Tiirkce SozIigii’ nde “kisinin yatkinlik ve 6grenime baglh olarak bir
is1 bagarma ve bir islemi amaca uygun olarak sonuclandirma yetenegi, maharet” olarak
tammlanmustir. Tletisim becerisi ise karsisindakiyle etkili ve kolay bir bicimde iletisime
gecebilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Etkili iletisim kurmak i¢in kendini tanimak,
kendini dogru ifade etmek, karsidakini ilgiyle dinlemek, empati kurabilmek, hosgoriilii
olmak, elestiriye acik olmak, beden dilini 1yi kullanmak gibi faktorler 6nemlidir.

Insanlarin duygularini algilayabilmek ve bu duygulari olusturan sebepleri ortaya
cikarabilmek ayrica insanlarin niyet ve sorunlarmi kesfedebilmek sonrasinda da
beklentilerine uygun ¢6ziim Onerilerini sunabilmek hangi pozisyonda calisirsa ¢aligsin
basariy1 getirir. Yiiz ifadelerini okuma ve bu yiizde disa vurulan duygular1 dogru sekilde
tespit etme yetenegi iletisim becerisi i¢in temeldir. Bu yetenek kisinin insanlar

arasindaki sosyal varligini devam ettirmesinde vazge¢ilmezdir (Ozcan, 2014:40).

1.3.5. Iletisimi Etkileyen Unsurlar

[letisim siirecinde yer alan taraflarmn her birinin birbirinden farkli zelliklerinin
olmast iletisimi olumlu veya olumsuz etkilemektedir.

Iletisimi olumsuz etkileyen unsurlar olarak , iletisime siirecine konu olacak seyin
acikca belirtilmemesi veya ifade edilmemesi, iletisim ic¢in kullanilan kanalin uygun
olmamasi, dinleme sirasinda olusacak olumsuzluklar sayilabilinir (Tepegoz, 2012: 29).

Iletisimi etkileyen diger unsur zamanlama ve ¢ok fazla bilgi gonderilmesidir.
Mesajin zamanindan Once veya sonra iletilmesi mesajin onemini yitirmesine neden
olabilir. Bunun disinda iletisimi etkileyen unsurlar arasinda iletisim dili sayilabilir.
Bireyler arasinda iletisim kurulurken bireyin karsisindaki insana gore iletisim dilini

secmesi gerekir (Misirli, 2004: 20). Ornegin bankaya gelen, tek maasla geginen bir
16



fabrika iscisine spesifik bir yatirnm iiriinliniin anlatilmasi durumunda o miisteriyle

iletisim kurulmamis olacaktir.

1.3.5.1. Kisilik Ozellikleri

Insanlar1 birbirinden ayiran en 6nemli faktdr siiphesiz insanlarm kisiligidir.
Insandan insana hatta bazen toplumdan topluma goére diisiince ve davramslarda
fakliliklarin olmasi, insani diger insanlardan ve hatta toplumlardan ayiran en 6nemli
ozelliktir. Insanlarin bireysel olmalar1 ve bu bireyselliklerinin sonucu olusan 6zellikler,
insanlarin kendisiyle ve c¢evresiyle gelistirdigi iliskilerin yapisidir. Sahip olunan kisilik
ozellikleriyle, birey hem kendini hem de digerlerini algilayabilir. Bunun yaninda iliskiyi
baslatma, silirdirme ve sonlandirma siirecini, iliskinin niteligini etkileyen temel

degisken olarak rol oynamaktadir (Hoxha, 2011: 10).

1.3.5.2. Kesintilerden Kaynaklanan Kisitlamalar

Iletisimi koparan veya bolen herhangi bir etki iletisim siirecinin
gerceklesmemesinin bir sebebidir. Ornegin gazete okurken soru sorulmasi, goziin
televizyona kaymasi iletisimi kesintiye ugratir. Kesintilerin olmadigini varsaymak,
kesintiyi ortadan kaldirmamak kesintinin varliginin uzun siire devam etmesine yol agar.
Kesintinin nedeni gectikten sonra bunun iletisim siirecini ne derecede etkiledigi

Olgtilmelidir (Misirh, 2004: 27).

1.3.5.3. Dil ve Anlatim Giicliikleri

Iletisim siirecinde dilin yapisindaki bozukluk iletisimi engelleyen temel
unsurlardandir. Dilin sade ve basit olmast gerekir. Ayni kelime bireyler arasinda farkl
anlamlar ifade edebilir. Kelimenin kendi anlam1 disinda kullanildiginda iletisim siireci
gerceklesmez. Mesajin dogru olarak iletilmesi i¢in, kullanilan kelimelere kaynagin ve
hedefin ayn1 anlam1 yiiklemeleri gerekir (Misirli, 2004: 27).

Iletisim siirecinde dil ve anlatim gii¢liigiiniin yasanmamas1 igin asagidaki
ilkelere uyulmasi gerekir (Misirl1,2004: 28);

1. Konugmalarda benzetme ve kelimelerin kendi anlamlar1i diginda

kullanimindan kaginilmali
2. Kisa kelimelerle olusturulmus kisa ciimleler kullanilmali
3. Ciimlede anlam1 desteklemeyecek sozciikler kullanilmamali

4. Jargon kelimeler kullanilmamali
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5. Olumsuz anlam iceren kelimeler miimkiin oldugunca kullanilmamali

6. Soyut kavramlar kullanmaktan kac¢inilmalidir.

1.3.5.4. Cinsiyet

Iletisim siireglerinde cinsiyet 6nemli bir faktordiir. Erkek veya kadin olmak
fiziksel ve iggiidiisel olarak iletisimi etkiler. Sosyal ve kiiltiirel yasama katilma sz
konusu oldugunda tiim diinyada erkekler kadinlara gore daha ileridedir. Cinsiyet faktorii
insanlarin iletisim faaliyetlerinde bagimsiz degisken niteligindedir. Tiirk toplumunun
deger yargilari, kadina bakis agis1 6zellikle kadinin yer aldig: iletisime olumlu katki
saglamaktadir ( Tepegoz, 2012: 34).

Kadinlar ve erkekler arasinda, farkli yetistirme tarzindan dolay1 yasama daha
farkli bakma, farkl iletisim bigimleri bulunmaktadir. Kadin ve erkek iletisim kurarken
farkli iletisim bigimleri sergiler. Yiiz yilize iletisimde kadinlar ve erkekler farkli

davraniglar gosterirler (Misirli, 2004: 32).

1.3.5.5. Yerlesim Yeri ve Kentlesme

Sehir hayati insanlar arasindaki kiiltiirel farkliliklart artirir. Bireyin iginde
yasadig1 toplum biiylidiikce, birey farkli kiiltiirlerle karsilasir. Yerlesim yeri, sehrin
biiyiikliigii, ekonomisinin tarima veya sanayiye dayali olmas1 bireylere ait kiiltiirleri
olusturur. Bu nedenle de yerlesim yerinin sartlar iletisim siirecindeki dili ve iletisim

kodlarini belirler (Tepegoz, 2012: 34).

1.3.5.6. Statii Farkhiliklar
TDK’ya gore statii, ”bir kimsenin, bir kurum veya bir toplum i¢indeki durumu”
veya “kadro bakimindan bagli oldugu durum, pozisyon” olarak tanimlanir

(www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&view=gts Erisim:08/12/2015).

Bireyin statiisii kendisine toplumdaki diger bireyler tarafindan verilir. Herkesin
bir statiisii vardir ve kisiler bulunduklar1 statii diizeyini bir iist diizeye tagimak i¢in
siirekli gabalarlar. Iletisim siirecinde statii farkliliklari iletisimin yoniinii ve sikligmi
belirler. Kisiler genelde kendi statiilerinden asagidaki kisilerle iletisim kurmak
istemezler. Statii farkliliklar1 6zellikle is yerlerinde iletisimi kisitlar. Bu da iletisimi igin

onemli bir engeldir. Calisanlar diisiincelerini istlerine iletme ihtiyaci duyarlar (Misirls,
2004:31).
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IKINCI BOLUM
2. KISILIK KAVRAMI
2.1. Kisilik Nedir?

Kisilik sozciigiiniin kaynagi, Eski Yunan’da oynanan tiyatrolarda kullanilan ve
“persona” denilen maskelerden almistir. O donemde persona maskenin ardindaki
oynanan tiplemeyi temsil etmekteydi. Zamanla kisinin gercekte yansittigi davraniglar
biitlinlinii ifade etmeye baslamistir (Aslan, 2008: 8). Genel anlamiyla kisilik, bir
kimseye 6zgii belirgin 6zellik, manevi ve ruhsal niteliklerinin biitiinii, bireyin toplumsal
hayati i¢inde edindigi aliskanliklarin ve davraniglarin biitiinii olarak tanimlanabilir

(http://www.tdk.gov.tr Erisim:05/02/2016).

Kisilik kavrami aslinda bireyi diger bireylerden ayirt eden o6zellikler biitiiniidiir.
Bu o6zellikler, bireyin kendine 6zgiidiir ve siireklilik arz eder. Kisilik bireyin yasam
bicimi olmakla birlikte yeteneklerini, kisilerarasi iliskilerini ve diger 6zelliklerini biitiin
olarak sergilenmesidir. Kiginin tavirlarinin davranigsal yonii birlikte bulundugu diger
kisilerle olan etkilesiminin sonucudur (Saritas, 1997: 528).

Kisiligi tanimlarken genelde insanlarin baskin olan 6zelliklerinden bahsedilir.
Ornegin sessiz olmak, kibar olmak vs. psikologlara gore bu 6zellikler kisiligin kiigiik
birer pargasidir. Bundan dolay1 psikologlar kisiligi, insanlarin psikolojik sisteminin

gelismesi olarak degerlendirirler (Ozsoy ve Yildiz, 2013: 2).

2.2. Kisilik Ozellikleri

Birey olarak ele alindiginda ¢ok fazla kisilik 6zelligi sayilabilir. Fakat bu
ozelliklerin ilgili olduklar1 alanlara gore siniflandirilmasi gerekir. Kisilikle ilgili bazi
ozellikler sOyle siralanabilir (Saritas,1997: 535):

1. Kisilik, 6grenme ve kavramayla ilgili bazi davraniglarin olusturdugu bir
yapidir. Bundan dolayi kisilik, tekil bir davranis degil davranislarin biitiiniidiir.

2. Kisiligi 6zel cevre ortaya cikarir. Kisi hayata 6zel bir ¢cevrede baglar, daha
sonra bu cevreler biitiinleserek ¢ogalir. Bundan dolayr kisilik sosyal c¢evreyle
degerlendirilir.

3. Kisilik, insanlarm zihinsel dengesinin {iriiniidiir. Insanlar bunun sayesinde
diisiiniirler ve eylemde bulunurlar. Kisi ne kadar normal bir zihne sahipse, kisiligi de o

kadar normal 6l¢iide olacaktir.
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4. Kisilik, gecmis zamanin, simdiki zamanin ve gelecek zamanin birlesimidir.
Bundan dolay1 kisilik zamanla da ilgilidir. Insanlar ge¢misteki deneyimleriyle tecriibe
eder, simdiki zamanda bu deneyimleri analiz eder ve gerekli diizeltmeleri yapar, ve
gelecekte ona gore davranir.

5. Kisilik kolay degismeyen, direngli bir yapidir. Yetiskin insanlarin kisiliklerini
degistirmek bundan dolay1 kolay degildir. Insanlar topluma kisiligini tamamlamus

olarak katilirlar ve kisilikleri zamanla degismeye kars1 direng gosterir.

2.3. Kisilik Tipleri
2.3.1. Littauer’un Kisilik Tipleri
Littauer (2002), kisiligi bir yapboza benzetmis ve kisiligi dort temel kisilik
tipleri olarak siniflandirmistir. Bunlar;
e Her seyin eglenceli olmasini isteyen ve odaklanma siiresinin kisa oldugu
“Popiiler Optimist”
e Her seyin dogru yapilmaya deger oldugunu diistinen “Miikemmeliyetci
Melankolik™
e Sorumluluk sahibi, insanlarin olaylara kendisi gibi bakmadiginda sinirlenen
“Griclii Klorik”
e Son olarak sorun olacaksa bir sey yapmamayi tercih eden “Baris¢il Sogukkanli”
Littauer’un 4 temel Ozellikte gruplandirdigi kisilik tipleri karmasik ve uzun
analizler olmadan sadece kisilerin davraniglarina ve hareketlerine bakilarak
gruplandirilir. Bu kisilik tiplerini ¢alisma ortaminda ve giinliik hayattaki yansimalar

boyutunda ele almistir (Tiryaki ve Aykac, 2013: 612).

2.3.1.1. Popiiler Optimist

Popiiler optimist olan kisiler, duygusaldirlar, biitlin isleri eglenceye c¢evirmeyi
severler ve insanlarla bir arada olmaktan hoslanan tiplerdir. Sempatiklerdir ayrica
yasadiklari, karsilagtiklart her durumda heyecanli bir seyler bulurlar (Littauer, 2002:
22). Topluluk icinde en kolay olan kisilik tiplerindendir. Genelde parlak giysiler
giyerler ve konusurken yiiksek sesle konusurlar. Popiiler optimistler akillarina geldigi
gibi hemen hig diisiinmeden soylerler (Akbaba ve Ors, 2015: 164).

Kendimize has o0zelliklerimizle dogdugumuzdan karakterimiz bebeklik

doneminde bi¢cimlenmeye baglar. Popiiler optimist olan kisiler eglenceye ve oyunlara

20



diiskiin olduklarindan bebeklik donemlerinde neselidirler, meraklidirlar ve insanlarla

birlikte olmay1 severler (Littauer, 2002: 23).

Tablo 2. Popiiler Optimist Kisilerin Ozellikleri

Giiclii Yanlan Zayif Yanlan

Insanlar1 sever Duygulari tarafindan yonlendirilir
Cabuk arkadas olur Program yapmaktan hoslanmaz
Heyecanlidir Hayir diyemez

Kolay is bulur Bahaneler bulur

Iyi bir espri anlayis1 vardir Cabuk cani1 sikilir

Bagkalarini ¢aligmaya tesvik eder Zaman kavramini yitirir
Yaratici ve renklidir Cok fazla is lstlenir
Aktivitelerle geligir Dikkati kolay dagilir

Dogal bir satis yetenegi vardir Odaklanmay1 beceremez

Ilging hikayeler anlatir Cok fazla konusur

Kaynak: Littauer ve Littauer, 1992, s. 58.

2.3.1.2. Miikemmeliyetci Melankolik

Littauer (2002) miikemmeliyet¢iligi, bireyin kendisine ve digerlerine yonelik
yiiksek standartlar belirlemesini ve her seyin daima diizen i¢inde olmasini istemek
olarak tanimlar. Bu tipteki insanlar duruslari, giyimleri, derli toplu oturuslar1 ve hatta
diizgilin taranmis saglarindan hemen taninir ve fark edilir (Tiryaki ve Aykag, 2013: 610).

Miikemmeliyetci melankolik kisilik tipine sahip insanlarin amaci tiim
yasamlarini diizene sokmaktir. Bu tip insanlarin temel ilkesi sudur: “Bir sey yapilmaya
degerse, dogru sekilde yapilmaya da degerdir!” Biitiin miikemmeliyet¢i melankolikler
bunalimli olmasa da, zaman zaman neseli de olabilirler. Yasamdaki amaglari
miikemmele ulasmak oldugundan ¢ogu zaman hayal kirikligina ugrarlar. Bu tip
insanlar, imkansiz oldugunu bildikleri halde miikemmelligi igten ice 6zlerler (Littauer

ve Littauer, 1992: 70).
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Tablo 3. Miikemmeliyet¢i Melankolik Kisilerin Ozellikleri

Giiclii Yanlan Zayif Yanlan

Tek basina 1yi ¢alisir Kolaylikla bunalima girer

Plan yapar Kendiliginden davranamaz
Rakamlarla arasi iyidir Saflik derecesinde idealisttir
Tablo ve grafikleri sever Asirt uglara kaymaya egilimlidir
Programlidir Baskilara dayanamaz

Sakinligin yararini bilir Asirt derecede milkemmeliyet¢idir
Kusursuzdur Cok zamana ihtiyag duyar
Analizcidir Memnun etmesi zordur

Adildir

Giizelligi sever

Kaynak: Littauer ve Littauer, 1992, s. 58.

2.3.1.3. Giigli Klorik

Gugli klorikler, imkansizi hayal eder ve en ulasilmaz hedefleri secen
insanlardir. Her zaman bir seyleri hedefler, o hedefe ulasir ve basarir. Popiiler optimistin
konustugunu, miikemmel melankoligin diisiindiigiinii giiclii klorikler ortaya cikarir.
Temel ilkesi, “Onu benim yontemimle simdi yap!”dir (Littauer, 2002: 62).

Bu tip insanlar yere saglam basarlar ve daha hizli yiirtirler. Her zaman yapilacak
onemli isleri vardir, bos durmay1 sevmezler. Genelde gergindirler ve yaptiklar seyleri
tam bir kararlilikla yaparlar (Tiryaki ve Aykag, 2013: 610). Kizgin degillerdir fakat her
zaman ¢atik kaslilardir ve 6nemli is insanlaridir (Akbaba ve Ors, 2015: 164).

Giiclii kloriklerin popiiler optimistlerle benzer &zellikleri vardir. Ikisi de disa
dontiktiir ve ¢evrelerinde insanlarin olmasindan hoslanirlar. Bu tip insanlarin arkadasa
ithtiyaglar1 yoktur ve az sayida arkadaglar1 vardir. Temel arzulart diger insanlar1 kontrol
etmektir. Her zaman kendilerinden emindirler ve istenmese de bulunduklari ortamin

idaresini ele alirlar (Littauer ve Littauer, 1992: 82).
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Tablo 4. Giiglii Klorik Kisilerin Ozellikleri

Giiclii Yanlan

Zayif Yanlari

Korkusuz bir eylemcidir

Arkadaslara az ihtiyag duyar

Sorunlarn iistiine gider

Dik kafalidir

Kararlidir

Kendine fazla giivenir

Miicadeleyi sever

Gevsemez

Dogustan liderdir Iskolik egilimlidir

Cabuk organize eder Tam sadakat bekler
Uretim merkezlidir Sinirlidir

Kriz zamanlarinda ¢ok iyidir Ototriteyi zorla ele gecirir
Cevresine giiven yayar Duygusuzdur

Genellikle haklidir

Kibirlidir ve 6ziir dileyemez

Bagkalarini kurnazca yonlendirir

Kontrolii kaybetmekten korkar

Kaynak: Littauer ve Littauer, 1992, s. 81.

2.3.1.4. Barig¢il Sogukkanh
Bariseil sogukkanli olan tipler genelde geri planda olmay1 ve dikkat ¢ekmemeyi
tercih ederler. Sakin olmalarindan ve asir1 6zelliklerinin olmamasindan dolay1 topluluk

icinde fark edilmeleri zordur (Akbaba ve Ors, 2015: 164). Genellikle siradan giyinirler

ve hi¢ bir durumda asirtya kagmazlar (Tiryaki ve Aykac, 2013: 611).

Kaos ve krizin oldugu ortamlarda sakin ve dengelidirler. Biitiin karigikliga
ragmen isin tamamlanmasi konusunda giivenleri tamdir. Barigcil mizaglar1 sayesinde
toplulukta dengeyi saglamayr ve diger kisilik Ozelliklerine sahip insanlar1 ug

noktalarindan merkeze ¢ekmeyi basarirlar (Littauer ve Littauer, 1992: 95).

Bariscil sogukkanlilar, popiiler optimistlerin heyecanli planlarim1 yumusatir,

miikemmeliyet¢ci melankoliklerin fikirlerini ciddiye almaz ve giclii kloriklerden

etkilenmeyi reddederler (Littauer, 2002:76).
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Tablo 5. Baris¢1l Sogukkanl Kisilerin Ozellikleri

Giiclii Yanlan Zayif Yanlan

Sakindir Inatcidir

Dengelidir ve gruba denge katar lgisizdir

Esprilidir Isleri siiriincemede birakir
Iddiasizdir Cosku duymaz
Diistincelidir Harekete gegmesi zordur
Giivenilirdir Coksakindir

Uzlasma saglar Ozensizdir

Isleri iyi dagitir

Israrci degildir

Etkili bi¢imde motive eder

Degisikliklerden hoslanmaz

Naziktir

Anlagmazliklardan nefret eder

Tutarlidir

Az diismani vardir

Iyi idarecidir

Hostur

Kaynak: Littauer ve Littauer, 1992, s. 94.
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Tablo 6. Littauer'un Kisilik Tiplerinin Ozellikleri

KiSiLiK TiIPLERININ OZELLIKLERI

Popiiler Optimist lltﬂlzll;;mkglliﬁiyetci Giiclii Klorik Baniscil Sogukkanh

lju nu egrl::tec:y ¢ . Diizg’iin bir sekilde Benim gibi yapalim Kolay yoldan yapalim
Arzusu Eglenymek — ?)gzgun yapmak I_(ontrol altina almak Huzuru korumak
Dyl iyt | 15 T 00 €| Donge dyous Stk ot oo, k| S g 5

En Giiclii Yonleri

Her zaman konugabilir.
Coskulu, iyimser, esprili

Planli, uzun vadeli
hedefler, yiiksek idealler
Tyi analiz yapar

Sorumluluk alir, gabuk
yarg1 yetenegi

Dengeli, ince esprili,
diizenli

En Zayif Yonleri

Diizensiz,abartil1, ciddi
degildir. Isinde
bagkalarina giivenir.

Bunalim, hazirlik i¢in ¢ok
zaman harcar, ayrintiya
odaklanir, stiphecidir.

Zorba, duyarsiz, sabirsiz,
gorevler ibagkalarina
devretmez

Kararsiz, cogku ve enerjisi
yetersiz

Bunalima Girdigi
Zaman

Yasam eglenceli degilse
ve hi¢ kimse onu
sevmiyorsa

Yasam diizensizse, kimse
ona aldirmiyorsa

Hayat1 control altinda
tutamazsa ve isler onun
gibi yapilmazsa

Hayat celiskilerle dolu
olur, kimseden yardim
istemez

Korktugu Seyler

Sevilmemek, sikilmak,
saate bagl kalmak,

Duygularini kimsenin
anlamamast, hata yapmak

Herhangi bir seyin
kontroliinii kaybetmek

Kisisel sorunlarla
ugragmak, sorumluluk
tagimak

Hoslandig1 insan
Tipi

Dinleyen, giilen, oven ve
onaylayan

Ciddi, entellektiiel, derin
ve akillica sohbet edebilen

Destekleyici, boyun egen,
olaylar1 kendi bakis
ag1styla goren

Onun adma karar verecek,
ihmal etmeyecek, saygi
gosterecek insanlar

Hoslanmadigi insan
Tipi

Elestiren, esprilerine
yanit vermeyen

Zekasi diisiik, unutkan,
diizensiz, yapay

Tembel, otoritesine karsi
gelen

Fazla hursli, giiriiltiicti olan
insanlar

isteki Degerli
Yanlan

Yaratici, iyimser,
rahatlatic

Ayrintt duygusu, analiz,
sabir

Herkesten kisa zamanda
¢ok sey bagarabilir

Isbirligi yapar, huzur
saglar, arabulucudur

Gelisme Ortami

Diizenli olur, gok
konusmaz ve saate
bakmay1 6grenirse

Hayat1 ¢ok ciddiye almaz
ve bagkalarinin mitkemmel
olmasinda israr etmezse

Bagkalarinin karar
vermesine olanak tanirsa,
herkesten kendisi gibi
olmay1 beklemezse

Hedef belirleyip kendini
motive ederse kendi
sorunlarini hallederse

Bagkalarini
heycanlandirir, ikna eder,

Tyi organizasyon yapar,
insanlarin duygularina

Sorumluluk alma duygusu
vardir, neyin iyi sonug

Sakin, kendine hakim, ani
karar vermez, zararsiz,

Lider Olarak esin kaynagi olur, duyarlidir, yaraticidir verecegini hemen sorun ¢ikarmaz
eglendirir, unutkan ve sezinleyebilir,
sabirsizdir bagaracagina inanir

Es Tercihi Miikemm_eliyet(;i Popiiler optimist Barigcil sogukkanlilar Giiglii klorik
melankolik
Aligverise ¢ikma, Kabuguna gekilir, bir Kontroli sikilastirir, daha Kagar, televizyon

Strese Tepkileri

eglenceli grup bulma,
bahane yaratma,
bagkalarini suglama

kitaba dalar, bunalima
girer, vazgeger, sorunlarini
herkese anlatir

¢ok ¢alisir, sugluyu
bagindan savar

seyreder, yemek yer,
yagama uyum saglayamaz

Bilinen Ozellikleri

Siirekli konusma, yiiksek
ses, renkli ifadeler cogku,
kolay kaynasma yetenegi

Ciddi, duyarl, terbiyeli,
titiz ve bakimh goriiniim

Tezcanli, kontrolii ¢abuk
yakalama, 6zgiiven

Sakin, rahat, miimkiin olan
her ortamda oturmaya da
uzanma

Kaynak: Littauer ve Littauer, 1992, s. 259-265.

Tablo 6’da Littauer’un 4 kisilik tipinin 6zellikleri gosterilmistir. Her bir kisilik

tipinin ayrintili ozelliklerine yer verilmistir. Kisilik tiplerinin gii¢lii ve zayif yanlari,

hoslandigi ve hoslanmadigi tipler, korktugu seyler, kendilerini nasil gelistirecekleri,

liderlik 6zellikleri, strese karsi verdigi tepkiler, bunalimli zamanlar1 ve is ortamindaki

degerli yanlar1 gibi 6zelliklerine yer verilmistir.

Popiiler optimist kisilik tipindeki insanlar coskulu ve iyimser tiplerdir. Fakat

bunun yaninda diizensiz ve ciddi olmamasi bu kisilik tipinin zayif yonleridir. Kendini

dinleyen ve onaylayan insanlardan hoslandigi gibi kendisini elestiren, esprilerine

karsilik vermeyen kisilerden hoslanmazlar. En korktugu seyler sevilmemek ve saate

bagl kalmaktir. Bu kisilik tipine sahip kisilerin kendilerini gelistirmek icin diizenli

olmalari, cok konugmamalar1 ve saate bakmay1 O6grenmeleri gerekmektedir. Liderlik
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Ozellikleri olarak bagskalarin1 heyecanlandirir ve esin kaynagi olabilirler, ikna
kabiliyetleri yiiksektir. Stres ortaminda baskalarini suglama egilimleri vardir ve bahane
yaratabilirler. Eger hayatlar1 eglenceli degilse ve kimse onu sevmiyorsa kolaylikla
bunalima girebilirler. Is ortaminda yaratici, iyimser ve rahatlaticidirlar.

Miikemmeliyet¢i melankolik kisilik tipindeki insanlar planli ve uzun vadeli
hedefleri olan, yiiksek ideallere sahip tiplerdir. Fakat hazirlik yapmak i¢in ayirdiklari
zamanin ¢ok olmasi, ayrintiya odaklanmalar1 bu tipteki kisilerin zayif yanlaridir. Ciddi,
entelektiiel ve akillica sohbet edebilecekleri insanlardan hoslandiklar1 gibi unutkan,
diizensiz ve zekasi diisiik insanlardan hoslanmazlar. Hata yapmaktan ve duygularini
kimseye inandiramamaktan korkarlar. Bu kisilik tipine sahip kisilerin kendilerini
gelistirmek icin hayat1 ¢cok ciddiye almamalar1 ve baskalarinin da miikemmel olmasinda
1srar etmemeleri gerekmektedir. Liderlik 6zellikleri olarak iyi organizasyon yapmalari
ve insanlarin duygularina karsi duyarli olmalari sayilabilir. Stres ortaminda kendi
kabuguna cekilir, bunalima girer ve sorunlarini herkese anlatma egilimdedir. Hayatinin
diizensiz olmas1 ve kimsenin ona aldirmamasi durumunda bunalima girerler. Is
ortaminda ayrintici, iyi analiz yapabilen ve sabirlidirlar.

Giiclii klorik kisilik tipindeki insanlar sorumluluk sahibi ve yargi yetenegine
sahip tiplerdir. Fakat duyarsiz, sabirsiz, zorba olmalar1 ve isleri baskalarina devretmek
istememesi bu tipteki kisilerin zayif yanlaridir. Destekleyen, boyun egen ve olaylari
kendi bakis agisiyla goren insanlardan hoslandiklari gibi tembel ve otoritesine karsi
gelen insanlardan hoslanmazlar. Herhangi bir seyin kontroliinii kaybetmekten korkarlar.
Bu kisilik tipine sahip kisilerin kendilerini gelistirmek i¢in baskalarinin karar vermesine
olanak tanimalar1 ve herkesten kendisi gibi olmasini beklememeleri gerekmektedir.
Liderlik o6zellikleri olarak sorumluluk sahibi olmalar1 ve neyin iyi sonu¢ verecegini
sezinlemeleri sayilabilir. Stres ortaminda kontrolii siklastirir ve daha cok calisirlar.
Hayatin1 kontrol altinda tutamazsa ve isler onun gibi yapilmazsa bunalima girerler. Is
ortaminda herkesten kisa zamanda ¢ok sey basarabilirler.

Bariscil sogukkanl kisilik tipindeki insanlar dengeli ve ince espri yetenegine
sahip insanlardir. Fakat kararsiz olmalari, cogku ve enerjilerinin diisiik olmasi bu tipteki
kilerin zayif yanlaridir. Onun adina karar veren, ihmal etmeyen ve saygi gosteren
insanlardan hoslandig1 gibi fazla hirsli insanlardan hoslanmazlar. Sorumluluk
tagimaktan ve kisisel sorunlarla ugrasmaktan korkarlar. Bu kisilik tipine sahip kisilerin
kendilerini gelistirmek i¢in hedef belirleyip kendini motive etmesi ve kendi sorunlarimni

halletmesi gerekmektedir. Liderlik ozellikleri olarak sakindirler, kendilerine hakim
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olabilirler, ani karar vermemeleri ve sorun ¢ikarmamalar sayilabilir. Stres ortaminda
kagma egilimdedirler ve yasama uyum saglayamazlar. Hayatin g¢eliskilerle dolu

oldugunda bunalima girerler. Is ortaminda isbirlik¢i, arabulucu ve huzur saglayicidirlar.

2.3.2. Friedman ve Rosenman’in A ve B Tipi Kisilikleri

1960’11 yillarda Friedman ve Rosenman tarafindan ortaya ¢ikarilan “A Tipi” ve
“B Tipi” davranig bi¢imleri vardir. Bu davranig sekillerinden A tipi davranis bigimine
sahip kisiler agresif, sabirsiz ve ¢ok fazla ise yoneliklerdir. Bu davranis bigimine sahip
yasanti tarzi giniimiiziin yasanti tarzi ile tesvik edilen bir bi¢imdir. Ciinkii
cevrelerindeki insanlara gore daha hizli diislinen, hareket eden ve yasayan insanlara
daha fazla deger verilir. B tipi davranis bicimine sahip kisiler daha dengeli ve
rahattirlar. Normal hizla calisirlar ve kendilerini daha fazla giivende hissederler (Durna,
2004: 198-199).

A tipi kisilige sahip olanlar, kendilerine yapilan herhangi bir davranisi diismanca
gorebilirler. Bu durum B tipi kisilige sahip olanlarda A tipindeki kadar fazla degildir.
Ayn1 zamanda A tipi kisilige sahip olan insanlar intikam alma egilimindedirler. Orta ve
alt diizeyde calisan A tipi kisilikler, B tipi kisiliklere oranla daha fazla basarilidir. B tipi
kisilikler iist kademelerde daha basarilidirlar (Can, 2007: 127).

Tablo 7. Ave B Tipi Kisilik

A TIPI KiSILIK YAPISI B TiPi KiSILIK YAPISI
Daima eylem halindedirler Zamanla ilgileri pek yoktur
Hizl yiiriirler Sabirlidirlar

Hizl yerler Oviinmekten hoslanmazlar

Oyunlar1 ve sporlart kazanmak igin degil

Hizli konusurlar 5 ..
eglenmek icin yaparlar

Sabirsizdirlar

Icleri rahat bir sekilde dinlenirler

Bir anda iki seyi yaparlar

Isi hemen bitirme baskisi altinda degillerdir

Bos zamanlar1 yoktur

Yumusak baghdirlar

Sayilara kars1 saplantilidirlar

Asla acele etmezler

Sayilarla bagariyr 6lgme
egilimindedirler

Agresiflerdir

Rekabetcidirler

Sirekli zaman baskisi altindadirlar

Kaynak:

Durna, 2004, s. 201.
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Tablo 7°de A ve B tipi kisiliklerin 6zellikleri verilmistir. Bu tabloya gore, A tipi
kisilik yapisina sahip insanlar daima hareket halindedirler ve ¢ok hizli hareket ederler.
Bundan dolay1 da sabirsiz olabilirler. Bos zamanlar1 yoktur, aymi anda iki isle
ugrasabilirler. Ayn1 zamanda agresif ve rekabetcidirler. B tipi kisilik yapisina sahip
insanlarin zamanla pek ilgileri yoktur ve bundan dolay:1 sabirli olabilirler. Oyunlari,
sporlar1 vb. seyleri egelenmek igin yaparlar. Isin hemen bitmesi icin kendilerine baski

yapmazlar ve asla acele etmezler.

2.4. Kisilik Boyutlar:

2.4.1. Bes Faktor Modeli (Big Five Factor) ve Boyutlart

Bes Faktor Modeli, kisilik sifatlarina dayali gelistirilmistir (Somer vd., 2002:
22). Dar anlamda Bes Faktor Modeli, kisilik 6zelliklerinin kisilikle iligkili degisimin
deneysel bir genellemesidir. Modelde ¢ok sayida derecelendirme Slgekleri vardir. Bu
Olgekler kisilikle ilgili ozellikleri ¢ok genis kapsamli belirttiginden dolayi, kisilik
tanimlamalarinin ¢ogu bu bes faktore dayandirilir (McCrae ve Costa, Jr. 1999: 139)

Bes Faktor Modeli kisilik 6zelliklerinin merkezidir ve kisiligin bes boyutunu
gosterir. Bu  kisilik boyutlart soyledir; disadoniikliik (extroversion), uyumluluk
(agreeableness), sorumluluk (conscientiousness), agiklik (openness), duygusal denge
(neuroticism). Bu model, insanlar1 bir biitiin olarak tanimlamada ve tanimada en saglam

yoldur (Siiren, 2015: 25).

Bes Faktor Modeli’ni Robert R. McCrea ve Paul T. Costa, Jr. tarafindan 1985
yilinda gelistirmistir. McCrea ve Costa (1999)’ya gore, bu sekilde kisilik 6zelliklerinin
siniflandirilmas yapilmaktadir. Ayrica modelin temeli, insanlarin kisisel farkliliklarinin
her dilde kodlanabilecegi, dile yansiyacagi ve dile yansiyan sozciikler sayesinde
insanlarin kisilik yapilarinin siiflandirilacagina dayanir (McCrea ve Costa,Jr. 1999:

139).

2.4.1.1. Disadoniikliik (Extroversion)

Disa doniik insanlar, i¢inde bulunduklari durumlarda abartiya meyilli, hirsl,
heyecanli, hareketli, arkadas canlis1 ve baskin tiplerdir (Develioglu ve Tekin, 2013: 18).
Ayni zamanda disa doniik olan insanlar diger insanlarla kolay iletisim kurarlar ve dis

diinyaya agiklardir. Disa doniikliik boyutunun en 6nemli iki bileseni hirsli olama ve
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arkadas canlis1 olma 6zelligidir. Ustiin olma ve &diil kazanma istegi bu tarz insanlarin
en biiylik motivasyon araglaridir. Ayrica disa doniik insanlar psikolojik yardim alma

konusunda zorlanmazlar (Demirkan, 2006: 59-60).

Disa doniikliik kisilerarast iligkilerde sosyal uyaranlarin sayisiyla iliskilidir.

Baskinlik ve aktivite bu faktoriin en temel belirleyicileri arasindadir (Somer vd., 2002:
23).

2.4.1.2. Uyumluluk (Agreeableness)
Uyumlu insanlar genellikle is birligi yanlisidirlar, nazik ve sevecenlerdir, rekabet
yerine birlikte hareket etmeyi severler. Ayni zamanda uyumluluk 6zelligi baskin olan

kisilerde yardimseverlik 6n plana ¢ikar (Develioglu ve Tekin, 2013: 18).

Uyumluluk boyutu insanlarin insancilligini 6n plana ¢ikaran bir boyuttur. Bu
tarz insanlar kigiler arasi catigmalara girmezler, girdiklerinde uzlagsmaci olarak
davranirlar (Demirkan, 2006: 60). Uyumlu olan insanlar sosyalliklerini gelistirmelerinin

yani sira bunu kendilerine bir hayat felsefesi edinirler (McCre ve Costa,Jr. 1999: 141).

2.4.1.3. Sorumluluk (Conscientiousness)

Sorumluluk faktoriine sahip olan kisiler diizenli, titiz, basariy1 ilke edinmis, 6z
disiplinli ve tedbirlidirler (Somer ve digerleri, 2002:24). Sorumluluk sahibi insanlarin
hem 6zel hayatlarinda hem sosyal hayatta hem de is hayatlarinda karsilastiklar1 her tiirlii
gorevde basarili olma olasiliklar1 ¢ok yiiksektir (Can, 2007:109). Bu boyuta sahip
insanlar eyleme ge¢meden Once, o isle ilgili her seyi tiim ayrintisiyla diisiinebilme

egilimi gosterirler (Demirkan, 2006:61).

2.4.1.4. Agiklik (Openness)

Agiklik boyutu insanlarin yeni seyler yapmaya ve denemeye agik olmasidir
(Celebi ve Ugurlu, 2014:541). Agiklik boyutuna sahip kisiler zeki, hayal giicii yiiksek,
sanata meraklidirlar. Bu tarz kisiler yeniliklere diger kisilere gore daha aciktir ve
kendilerine has bir yargilama giicii vardir (Develioglu ve Tekin, 2013:19). Bu
ozelliklere sahip kisiler i hayatinda yaraticiliklarindan dolay1 oldukca basarilidirlar ve

o isletmeye olduke¢a yarar saglarlar (Can, 2007:109).
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Agik olan insanlar kendilerini tanimlarken daha bagimsiz ve kendilerine 6zgii

davranirlar. Ayn1 zamanda cesurlardir ve ¢esitliligi tercih ederler (Demirkan, 2006:63).

2.4.1.5. Duygusal Denge (Neuroticism)

Duygusal denge boyutuna sahip kisiler genellikle kaygili, depresif, sinirli,
duygusal ve giivensiz olma faktorlerine sahiplerdir. Bu tarz insanlar, olumsuz duygular
yasama ve bazi davranis sekilleri gelistirirler. Insanlarla iliski kurmada ve bu iliskiyi

siirdiirmede zorlanirlar (Demirkan, 2006:62).

Bu boyut, olumlu psikolojinin ve duygusal dengeden yoksunlugu ifade eder
(Develioglu ve Tekin, 2013:18). Orgiitlerde iist yonetimde gorevli kisilerin duygusal
istikrar anlaminda olumlu o6zelliklerinin olmasi gerekmektedir (Can, 2007:110). Bu
boyuta meyilli olan kisiler, genellikle karigik duygular i¢inde olduklari i¢in kuruntulu

diisiince ve diismanca tepki verme gibi egilimleri vardir (Somer vd., 2002:24).

Robert R. McCrea ve Paul T. Costa Jr. tarafindan 1985 yilinda gelistirilen bes
faktor kisilik modeli, kisilik ozelliklerinin kisilige bagli olarak nasil degistigini
gostermektedir. Modelde bahsedilen bes farkli kisilik modelinde kisilikle ilgili olarak
ozellikler cok genis kapsamli belirtilmistir. Bes faktor modeli kisilik 6zelliklerinin
merkezi durumundadir ve kisiligin bes faktorii oldugunu gosterir (Stiren, 2015: 25). Bu
modelin temeli, insanlarin kisisel farkliliklarinin her dile yansiyacagi ve bu yansiyan
sozciiklerle kisiligin siniflandirilabilecegine dayanmaktadir (McCrea ve Costa, Jr.,
1999: 139). Bes faktor kisilik modeli, kisiligi agiklarken, bireysel farkliliklara
odaklanmis ve kisilerin sergiledikleri gozlemlenebilen davraniglari ortaya koymustur

(Tekin vd., 2012: 4617).

Bu calisma kapsaminda, insan kisiliginin biiyiik bir boliimiinii kapsamasindan,
insanlarin  kolaylikla gozlemlenebilecek ozelliklerini tanimlamasindan, o6zelliklerin
stirekliligini korumasindan ve farkli kiiltiir ve gruplarda gecerliliginin olmasindan
dolay1 Bes Faktor Kisilik Envanteri kullanilmistir. Bu arastirma kapsaminda bankacilar
tizerinde bes faktor kisilik envanterinden disadoniiklik, uyumluluk ve duygusal
dengenin diger kisilik faktorleri olan sorumluluk ve aciklik ile kiyaslandiginda
miisterilerle olan iliskide daha etkili olacagi diisiiniildiigiinden dolay1r bu ii¢ faktor
kullanilmistir. Banka c¢alisanlarinin miisterilerle kurduklar iliskilerde hirshi, arkadas

canlisi, baskin olup olmadiklari, miisterilere kars1 uyumluluklar1 ve depresif, sinirli ve
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giivensiz olup olmadiklart Olgiilmek istenmistir. Literatirde Bes Faktor Kisilik
Envanterini kullanan diger ¢alismalar da, 6zellikle Celebi ve Ugurlu (2014) ve Yigit ve

Deniz (2012), benzer sonuglara ulasmislardir. Bazilarinin ulastig1 sonuglar su sekildedir;

Basim vd. (2009) kisilerarasindaki c¢atisma ¢6zmeleri kisilik 6zelliklerinin
etkiledigini vurgulamislar ve bununla birlikte kisilerin bes faktor kisilik 6zelliklerinin
kisileraras1 iliskilerdeki c¢atisma ¢ozme yaklasimlarini ne kadar etkiledigini
incelemislerdir. Yaptiklari incelemeler sonucunda agiklik ve uyumluluk 6zelliklerine
sahip kisilerin kisilerarasi iligkilerdeki ¢atisma ¢dzme siirecini etkiledigi, disadoniikliik
ve sorumluluk 6zelliklerine sahip kisilerin de bu siirecte 6nemli rol oynadig1 sonucuna
varmiglardir. Bunlara karsilik duygusal denge oOzelligine sahip kisilerin iliskideki

catisma ¢dzme siirecini etkilemedigi sonucuna varilmstir.

Develioglu ve Tekin (2013)’in yaptiklar1 ¢calismada, kisilerin birbirleriyle ya da
bir siirecten uzaklagmasi olarak tanimlanan yabancilasmayla bes faktor kisilik
ozellikleri arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Aragtirmanin sonucunda bes faktor kisilik
ozellikleriyle yabancilasma arasinda anlamli bir iligkinin oldugu ortaya g¢ikmuistir.
Yabancilagsma boyutlarindan gligsiizliigiin, topluma yabancilasmanin sorumluluk ve
duygusal denge Ozelliklerinden, kendine yabancilasma boyutunun sorumluluk ve
duygusal denge oOzelliklerine ek olarak uyumluluk 6zelliginden etkilendigi sonucu
ortaya c¢ikmustir. Genel olarak yabancilagmanin sorumluluk ve duygusal denge

ozelliklerinden etkilendigi goriilmektedir.

Dogan (2013)’1n yaptig1 ¢calismada, olumlu duygularin sik, olumsuz duygularin
az yasanmas1 ve yiiksek yasam doyumu alma seklinde tanimlanan 6znel iyi olus ile bes
faktor kisilik ozellikleri arasindaki iligkiyl incelemistir. Arastirmanin sonucunda
duygusal denge kisilik 6zelligi ile 6znel iy1 olus arasinda negatif yonde, disadoniikliik,
sorumluluk, uyumluluk ve agiklik kisilik 6zellikleri ile 6znel iyi olus arasinda pozitif

yonli anlamli iliskiler bulunmustur.

Tekin vd. (2012)’nin yaptig1 calismada, orgiitsel catisma yonetimiyle bes faktor
kisilik modeli arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Arastirmada catisma ydnetiminin
biitiinlestirme, uyma, ka¢inma, uzlagsma ve hiikkmetme gibi alt boyutlar1 ile bes faktor
kisilik ozellikleri arasindaki iligki incelenmis ve sonug¢ olarak disadontikliik kisilik
ozelligi ile kacinma boyutu arasinda anlamli ve pozitif yonlii iliskinin oldugu ortaya

cikmustir.
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Celebi ve Ugurlu (2014)’nun yaptifi calismada, Ogretmenlerin kisilik
ozelliklerinin demografik faktorlere gore degiskenligi incelenmistir. Arastirma
sonucunda cinsiyetle sorumluluk, uyumluluk, disadoniikliik ve duygusal denge
arasinda; yasla sorumluluk ve duygusal denge arasinda; medeni durumla agiklik,

sorumluluk ve uyumluluk arasinda anlamli farkliliklarin oldugu goriilmistiir.

Yigit ve Deniz (2012)’in yaptig1 ¢calismada polislerin iletisim becerilerini kisilik
Ozelliklerine ve empatik egilimlerine gore incelemislerdir. Arastirma sonucunda
polislerin iletisim becerileri ile empati ve kisilik 6zellikleri arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu, ancak iletisim becerileri ile empati, disadoniikliik, agiklik, uyumluluk ve
sorumluluk arasinda pozitif yonlii anlamli iligkilerin oldugu duygusal denge ile arasinda

negatif yonlii anlamli iligkilerin oldugu goriilmiistir.

Tablo 8. Bes Faktdr Modelinin Boyutlar1 ve Boyutlarin Ozellikleri

BES FAKTOR

MODELININ OZELLIKLERi

BOYUTLARI
Disadoniikliik Sosyallik, giriskenlik, ikna kabiliyeti yiiksek, enerjik, cesur,
(Extroversion) cana yakin
gﬁ)\/;rr:(:;tl)l'lltle(ness) Hosgoriilii, diiriist, samimi, uysal, alcak goniilii, sempatik
Sorumluluk Is bilen, diizenli, hiirmetkar, titiz, 6zdisiplinli, miizakere

(Conscientiousness) | yetenegi olan

Aciklik (Openness) | Merakli, hayalperest, laubali, estetik, kolay telasa kapilan

Duygusal Denge Gergin, Depresif, diismanlik besleyen, karamsar, ¢ekingen,
(Neuroticism) kirtllgan

Kaynak: Jhon ve Srivastava, 1999, s. 102.

Bes faktor modelinin boyutlarmin ve tek tek bu boyutlarin 6zelliklerinin
gosterildigi Tablo 8’de disadoniikliik kisilik 6zelliklerine sahip bireylerin sosyal,
girigken, ikna kabiliyetlerinin yiiksek, enerjik oldugu, uyumluluk kisilik 6zelliklerine
sahip bireylerin hosgoriilii, diiriist, uysal, alcak goniillii oldugu, sorumluluk kisilik
ozelliklerine sahip bireylerin is bilen, diizenli, titiz oldugu, acgiklik kisilik 6zelliklerine
sahip bireylerin merakli, hayalperest, laubali oldugu, duygusal denge kisilik
Ozelliklerine sahip bireylerin gergin, depresif, karamsar, c¢ekingen oldugu

goriilmektedir.
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2.5. Kisiligi Etkileyen Faktorler

Kisilik karmasik bir olgudur. Bundan dolayr da kisiligi olusturan 6geler de
oldukca fazla olabilmektedir. Kisiligin olusumunda ve gelisiminde etkili olan faktorlerle
ilgili bir ¢ok degerlendirme yapilmis ve bu degerlendirmeler sonucunda kisiligi
etkileyen faktorler dort baslik altinda toplanmistir. Bu faktorler, biyolojik ve genetik
faktorler, ailesel faktorler, sosyal ve kiiltiirel faktorler, cografi ve fiziksel faktorler

olarak siralanmaktadir (Develioglu ve Tekin, 2013: 17).

2.5.1. Biyolojik ve Genetik Faktorler

Kisiligi etkileyen faktorlerden en Onemlisi biyolojik ve genetik faktorlerdir.
Genetik, insanin anne ve babasinin bazi 6zelliklerinin o kisiye ge¢mesini ifade eder.
Bir¢ok davranig 6zelliginin temelinde genetik ve biyolojik 6zellikler etkilidir. Genetigin
kisilikle yakindan iligkili oldugu bilinmekle birlikte, insanlarin kisiligine olan etkisinin
bireyden bireye farkliik gosterebilmektedir (Ozsoy ve Yildiz, 2013:5). Yapilan
calismalar sonucunda insanlar1 digerlerinden ayiran 6zelliklerin biiyiik bir kism1 genetik
yoluyla kisinin kendisine ge¢cmistir. Genetik faktorlerin kisilik {izerindeki etkisi bilimsel
bir gercektir. Farkl kisilik 6zelliklerinin insanlar iizerinde uygulanmasiyla ortaya ¢ikan
sonuclarda  kisilik  Ozelliklerinin ~ farkliligt 6nemli oranda genetik mirastan

kaynaklandigini ortaya ¢ikarmistir (Tekin ve digerleri, 2012:4614).

Gecmis yilarda yapilan birgok arastirma, insan davranislarinin birbirinden farkl
olmasinin nedeni arastirildiginda genetik mirasin ¢ok biiyiik etkisi oldugu saptanmistir

(Develioglu ve Tekin, 2013:17).

2.5.2. Ailesel Faktorler

Aile, insanlarin 6grenmeye basladiklar1 ilk topluluklaridir ve gordiigii yasadig
her sey kisiligini etkiler ve temelini olusturur. Aile ortami1 nasilsa, o insan da olumlu ve
olumsuz her seyi oOgrenecektir. Aile, insanlarin zihin yapisinin ilk sekillenmeye

basladig1 yerdir ve kisilik gelisimindeki en biiyiik unsurdur (Sahabettinoglu, 2015:26).

Kisisel ozellikler, farkinda olarak ya da olmayarak aileden kazanilir. Bunlarin
icinde, insanlarin karsisindakilerden bekledikleri seyin niteligi, duygu ve diislincelerini
ifade etme yontemi, ideallerin niteligi, yasaklama ve sucluluk duygulariin yogunlugu

vb. ozellikler aile iginde sekillenen kisilik 6zellikleridir (Can, 2007:100).
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Insanlar kisilik o6zelliklerinin belirli bir kismini1 ailenin Szelliklerinden
almaktadir. Cocuklarin davraniglari incelendiginde, ¢ocugun kisilik 6zelliklerinin aile
bireylerinin kisilik 6zelliklerine benzedigi ortaya ¢ikmaktadir (Develioglu ve Tekin,
2013:17). Ornegin kiz ¢ocuklarinin davranislar1 annesinin davramislarma, erkek
cocuklarinin davraniglar1 babasinin davranislarina benzemektedir (Tekin ve digerleri,

2012:4614-4615).

Insan kisiliginin gelismesinde, aile faktorii icinde degerlendirilen bir diger unsur
kardes iliskileridir. Tek cocuklu ailelerde, ailenin sevgisi ve ilgisi tek bir ¢ocugun
tizerinde toplanir. Bu durumda anne ve baba ¢ocuga karsi ¢ok korumaci davranabilirler

ve bu da kendine giivensizlik yaratabilir (Can, 2007:102).

2.5.3. Sosyal ve Kiiltiirel Faktorler

“Kiiltiir, bireyin kisiliginin gelisiminde belirli bir etkiye sahipken, kisiligin,
duygusal denge, disadoniikliik, aciklik, sorumluluk gibi faktorleri tizerinde 6nemli bir
etkiye sahip degildir. Yapilan gesitli ¢aligmalardan elde edilen bulgulara gore kiiltiir,
kisiligin olusumu ve gelisimi lizerinde belirli bir etkiye sahiptir, ancak kiiltiir, kisiligin
gelisiminde etkili olan tek faktor olarak degerlendirilmemelidir” (Develioglu ve Tekin,

2013:17).

Insanlarin sosyal yasamlarindan etkilendigi faktorler Kkiiltiirel yapiya gore
degerlendirilir. Insanlarin idealleri ve ilgilendikleri alanlar kisilik olusumu ve
gelisiminde etkilidir. Kiiltiirel faktorler insanlarin ¢ocukluk c¢aglarinda cok etkili
olmamasina ragmen, ¢ocukluktan ¢ikip erigkinlige gegmeye basladiklar1t donemde daha

fazla etkilidir (Tekin ve digerleri, 2012:4615).

Toplumun deger yargilari, insanlarin c¢ocukluktan erigkinlige kadar olan
yagsamlarina, aile ve sosyal iliskilerine kadar bir ¢cok seye yansimaktadir. Bunlar da
insanlarin davraniglarina sekil verir. Sonug olarak insanlarin kisiligi i¢cinde yasadiklari

toplumun kiiltiiriinden etkilenebilir (Ozsoy ve Yildiz, 2013:6).

2.5.4. Cografi ve Fiziksel Faktorler
Insanlarin siirekli yasadiklar1 yerden baska bir yere gd¢ etmeleri durumunda
insanlarin kisilik 6zellikleri de etkilenmektedir. Ozellikle o yere adaptasyon siirecinde

yasanilanlar bu kisilik 6zelliklerine etki etmektedir (Develioglu ve Tekin, 2013:18).
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Insanlarin i¢inde bulunduklari sosyal ortamlari cografi ve fiziksel faktorlere gore

sekillenir (Sahabettinoglu, 2015:27).

Cografi ve fiziki faktorler kiiltiir aracilifiyla insanlarin kisilik ozelliklerini
etkiler. Ancak belli bir yerde yasayan insanlarin kisilik 6zelliklerindeki farkliliklarin
¢ogu o yerde yillardan beri olusan ve daha sonraki nesle aktarilan davranig

ozelliklerinden kaynaklanmaktadir (Can, 2007:105).

2.6. Kisilik Tipleri ve Kisilik Boyutlari

Psikoloji, doga bilimlerine gore daha yeni bir disiplindir. Bundan dolay1, insanin
karmagik bir yapiya sahip olmasi ve nesnel olarak incelenmeye uygun olmamast doga
bilimlerinde oldugu gibi kesinlik kazanamamigstir. Bunun sonucunda da literatiirde
kisilikle ilgili farklt kuramlar ve farkli tanimlamalar karsimiza ¢ikmaktadir (Yazgan
Inang ve Yerlikaya, 2014:5).

Literatiirde kisiligi aciklarken Alfred Adler, Florence Littauer, Meyer Friedman
ve Ray Rosenman gibi kuramecilar kisilik tipi, Carl Gustav Jung, Raymond B. Cattell,
Hans Jiirgen Eysenck, Robert McCrea ve Paul T. Costa gibi kuramcilar kisilik boyutlar
olarak ele almistir. Buradaki fark, boyut, kisiligin daha genel 6zelliklerini ifade ederken,
tip onun daha spesifik ifade edilmesidir. Sonu¢ olarak farkli kisilik tiplerinin
kombinasyonu, farkl: kisilik boyutlarini olusturmaktadir.

Kisilik kuramcilarindan Alfred Adler’in “Bireysel Psikoloji” kuramina gore,
insanlar hayatlar1 boyunca is, arkadaslik ve sevgi ile karsilasirlar. (Adler, 2011: 25).
Bunlar hayat boyu kisilerin karsilasacagi ddevlerdir. Bu ddevler birbirinden bagimsiz
degildir ve bunlarin hepsi yasam tarzina baghdir. (Adler, 1964: 132). Adler kisilik
tiplerini insanlarin is, arkadaslik ve sevgiye karsi nasil yaklagtiklarini, hem bu
yaklasimlarindan kaynakli hem de bu is, arkadaslik ve sevgi ile ilgili bir aksaklik, genel
olarak bir olumsuzluk c¢iktiginda bunlar1 nasil telafi edeceklerine bagli olarak
olusturmustur. Bu kisilik tiplerinin de iki boyutu vardir: sosyal ilgi ve etkinlik derecesi.
(Crandall, 1975: 190). Adler kisilik tiplerini baskin, alici, kaginan ve sosyal yetkin
olmak {iizere dorde aywrmistir. Bu tiplerden baskin, alici ve kagman etkinlik derecesi
boyutu bakimindan kendi arasinda farklilik gosterirken, sosyal ilgi boyutu ydniinden
zayiftir. Sosyal yetkin kisilik tipinde her iki boyut da yiiksektir (Yazgan Inang ve
Yerlikaya: 2014:57).
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Florence Littauer kisilik tiplerini dort boyutta incelemistir. Bu boyutlar popiiler
optimist, milkemmeliyetci melankolik, giiclii klorik, bariscil sogukkanli olarak
siralanabilir (Cetin ve Beceren, 2007: 117). Popililer optimist boyutundaki kisilerin
tipleri duygusal, sempatik ve heyecanlidir. Miikkemmeliyet¢i melankolik boyutundaki
kisilerin tipleri planli ve programli, diizenli, sakindir. Giiglii klorik boyutundaki kisilerin
tipleri korkusuz, kararli, lider ve giliven verendir. Baris¢il sogukkanli boyutundaki
kisilerin tipleri sakin, diisiinceli, nazik, dengelidir (Kogyigit, 2013: 19).

Friedman ve Rosenman’in kisiligi iki gruba ayirip A tipi kisilik ve B tipi kisilik
olarak adlandirmislardir. A tipi kisilige sahip olanlar siirekli hareket halindedirler ve
hizli hareket ederler, sabirsizdirlar, iki seyi ayn1 anda yaparlar, agresif ve
rekabetcidirler. B tipi kisilige sahip olanlar sabirlidirlar, éviinmekten hoslanmazlar,
acele etmezler, rekabetgi degillerdir (Tokat vd., 2013: 1975).

Bagka bir kisilik kuramcist Carl Gustav Jung’un “Analitik Psikoloji” kuramina
gore, insanlari anlamak ic¢in sadece cinsiyet ve giiclii olma durumu yeterli degildir.
Ciinkii insanlarin psikolojik durumlari bir birinden ¢ok farklhidir (Veznedaroglu ve
Ozgiin, 2005: 5). Bu kuramda kisiligin iki boyutta (igeddniik-disadéniik) ve dort isleve
(diisiinme-hissetme-duyum-sezgi) bagli olarak olusturulabilecegi vurgulanmistir. Buna
gore kisilik farkliliklari bunlardan hangisinin baskin olduguna bagh olarak olusur (Jung,
1992: 97). Jung’un kisilik tipiyle kastettigi sey ayni kategorideki kisilerin birbirleriyle
ayni olmasi degildir, benzer 6zelliklere farkli derecede sahip olmalaridir (Yazgan Inang
ve Yerlikaya: 2014:79-80).

Raymond B. Cattell’in “Faktér Analitik Ayirict Ozellik” kuraminmn temeli,
faktor analiziyle kisilik 6zelliklerini ortaya ¢ikarmaya dayanir. Bu kurama gore kisilik
acik¢a goriilen davraniglarin 6l¢iilmesiyle anlasilmaktadir (Yanbasti, 1990: 239).Faktor
analizi yontemi kullanildigindan dolayr bu kuram icin ¢ok sayida veri toplanmasi
gerekmektedir. Bunun icin de {i¢ veri kaynagi kullanilmistir. Bu veri kaynaklarindan
birincisi gilinlilk yasamdaki davraniglar ve kisiyi taniyanlarin degerlendirmeleridir.
Ikincisi kisinin kendini ifade etmesinin Slgiilmesiyle elde edilen verilerdir (Q-Verisi).
Uciinciisii kisinin zeka, yetenek ya da performans dl¢iimiiyle elde edilen verilerdir (T-
Verisi) (Berger, 1984: 113). Bu veri kaynaklarindan toplanan verilere faktor analizi
yapilmigtir. Bunun sonucunda da 16 temel kisilik 6zelligi saptanmis olup bu 6zellikler
boyutlandirilmistir (Ozen Kutanis ve Elgi, 2006: 5). Bu kuram ayn1 zamanda Bes Faktor
Modeli’nin temelini olusturmaktadir (Deniz ve Ercis, 2008: 303).
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Tablo 9. Cattell’in 16 Kisilik Faktorii

Yiiksek Puan Harf Sembolii ve Faktor Adi Diisiik Puan
gzzi yakm, sevgi dolu, yumusak sIC AKK&NLILIK uzak, elestirel, soguk,, ilgisiz
daha zeki, soyut diisiinebilen ZIEK A daha az zeki, somut diisiinebilen
e c o G e
gercekei DUYGUSAL KARARLILIK olmayén ’
atilgan, yarismaci, inatgt DOMIN A?\IT OLMA uysal, alcakgoniillii, mahcup
kaygisiz, neseli, hevesli NESgLiLiK ciddi, agirbasl, suskun
kurallara bagli, ahlakg¢i, sorumlu KAR AgLI LIK kural tanimaz, ihmalkar
ciiretli, gozii pek, maceraperest SOSYAL G}_'REKENLIK irkek, uzak, utangag
inatc1, kendine giivenen, bagimsiz H ASS/ID\SLI K bagimly, hassas, alingan
bagkalarina giivenen, kabul edici Uy ANLIKLIK stipheci, tedbirli
hayal giicii kuvvetli, unutkan, M geleneksel, ayaklari yere basan,
sanatg1 DALGINLIK pratik
kurnaz, gosterisli, abartil CIN FiKl\ilRLiLIK g;ﬁ?&lﬁiﬁimm’ sosval
evhamli, kendini suglayici, sorunlu EN]giSE kendinden hosnut, glivenli,
tutucu, geleneksel DE GiSIKLIQGlE ACIKLIK Ozgiir diigiinceli, agik fikirli
IIEZ?;rllI;EEF oot ’eléeeffnkh’ ke KENDiNEQszUVENME katilimer, takipgi, gruba bagls
kontrolli, diizenli w 1?131\1 ik ggs\jg:]r;sr:z, savsak, diigiincesizce
gergin, engellenmis, glidiilenmis GERGﬁ\ILiK rahat, sakin, dingin

Kaynak: Ozen Kutanis ve El¢i, 2006, s. 7.

Tablo 9’da gosterilen Cattell’in 16 kisilik faktoriinde faktor isimleri kisiligin
boyutlarini olusturabilir (Ozgiiven, 1994:304). Yiiksek puan ve diisiik puan kismindaki
kisilik 6zellikleri kisilik tiplerini olusturmus olabilir. Bu 16 faktérden A’dan O’ya kadar
olanlar kisilerin bagkalar1 tarafindan degerlendirilmesiyle, dort Q faktorleri kisinin
kendisini degerlendirmesiyle elde edilmistir (Atkinson vd., 1995: 532). Bu kuram bes
faktor modelinin temelini olusturdugundan dolayr faktor isimleri bes faktor modeline

gore kisilik tiplerini olusturabilir. SOyleki;

Bes faktor modelinde yer alan disadoniikliigii kisilik boyutu olarak alirsak, 16
kisilik faktoriindeki (H) sosyal giriskenligin yiiksek puan kismi, (A) sicakkanliligin
yiiksek puan kismi, (B) zekanin yiiksek puan kismi kisilik tiplerini olusturabilir.
Uyumlulugu kisilik boyutu olarak alirsak, 16 kisilik faktoriindeki (E) dominant olmanin
diistik puan kismi, (L) uyanikligin yiiksek puan kismi kisilik tiplerini olusturabilir.
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Sorumlulugu kisilik boyutu olarak alirsak, 16 kisilik faktoriindeki (G) kararliligin
yiiksek puan kismi, (Qs) yetkinligin yiiksek puan kismi, (Q2) kendine yetmenin yiiksek
puan kismi, (F) neseliligin diisiik puan kismi kisilik tiplerini olusturabilir. Agikligi
kisilik boyutu olarak alirsak, 16 kisilik faktoriindeki (Q;) degisiklige acikligin diistik
puan kismi, (N) cin fikirliligin yiiksek puan kismi, (O) endisenin yiiksek puan kismi,
(M) dalgmligin yiiksek puan kismu kisilik tiplerini olusturabilir. Duygusal dengeyi
kisilik boyutu olarak alirsak, 16 kisilik faktoriindeki (C) duygusal karliligin hem yiiksek
puan hem de diisiik puan kismi, (Q4) gerginligin hem yiiksek puan hem de diisiik puan
kismi, (I) hassasligt hem yiiksek puan hem de diisik puan kismi kisilik tiplerini

olusturabilir.

Hans Jiirgen Eysenck’in “Biyoloji Temelli Faktér Analitik Ayirict Ozellik”
kuraminin temeli kisiligi olusturan 6zelliklerin bir hiyerarsi i¢inde olmasina dayanir. Bu
hiyerarsik siralama dort faktdrden olusur (Sahin vd., 2010: 4). ilk diizey en alt simnir1
olusturur ve ¢ok 6zel tepkileri igeren biyolojik ve kalitimsal &zellikleri tasir. ikinci
diizey kisilerin cevreden edindigi aliskanliklaridir. Ugiincii diizey egilimleri igerir ve bu
egilimler kisilerin aligkanlik yapan davraniglarindan ¢ikar. En son diizey olan dordiincii
diizeyde de baskin 6zellikler yer alir (Hazar, 2006: 136). Bu kuramdaki kisiligin {i¢ tane
boyutu vardir. Bu kisilik boyutlart disadoniiklik, nevrotizm ve psikotizm olarak
stralanmistir. Disadoniikliik boyutundaki kisilerin tipleri insanlarla vakit gegirmeyi
seven, cok arkadasi olan, heyecanli, iyimser ve sakacidir. Nevrotizm boyutundaki
kisilerin tipleri kararsiz, huzursuz, ¢ok cabuk sinirlenen, kaygili, alingandir. Psikotizm
boyutundaki kisilerin tipleri bencil, saldirgan, anlayigsiz, ben merkezcidir (Caglar
Bektas vd., 2013: 128).Bu kisilik tipleri psikolojik durumlarla iligkilidir. Nevrotizm ve
disadoniikliik depresyon, diisiik benlik gibi psikolojik durumlarla iligkiliyken, psikotizm
saldirganlik ve antisosyal olma durumu gibi psikolojik durumlarla iligkilidir (Metthews
et al., 2003: 353).

Robert McCrea ve Paul T. Costa’nin “Bes Faktor” kurami Raymond B. Cattell
ve Hans Jirgen Eysenck’in kuramlarinin gelistirilmesiyle ortaya cikmistir (Yazgan
Inang ve Yerlikaya, 2014: 286). Arastirmacilar 6ncelikle disadoniikliik ve nevrotizm
(duygusal denge) boyutlarina odaklanmig bunun sonucunda da agiklik ismi verdikleri
yeni bir boyut kesfetmislerdir. Ug faktorlii olan model daha sonra tekrar gelistirilerek
kisiligin bes boyutu oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Bu bes boyut disadontikliik, nevrotizm
(duygusal denge), aciklik, uyumluluk ve sorumluluktur (Atak, 2013: 313).
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Disadoniikliik boyutunda kisilerin tipleri eglenceyi seven, konuskan, sakact ve
sosyaldir. Aciklik boyutunda kisilerin tipleri siirekli olarak deneyim arayisi i¢cinde olan,
bagimsiz diisiincelere sahiptir. Uyumluluk boyutunda kisilerin tipleri uysal, comert,
yardimsever, giivenilirdir. Sorumluluk boyutunda kisilerin tipleri diizenli, disiplinli,

kontrollii, dakik ve hirslidir (Durmus ve Ulusoy, 2011: 8).
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UCUNCU BOLUM

3. BANKACILIK SEKTORUNDE CALISANLARIN MUSTERILERLE
ILISKiSi

3.1. Bankacilik Sektériinde Miisterilerle fletisimin Onemi

Bankalarda mevcut miisteriyi elde tutmak, yeni miisteri bulmaktan daha karl
oldugu i¢in banka personeli miisterilerle iliskilerini gelistirmeye daha fazla ihtiyag
duyar. Yeni miisteri kazanimi daha maliyetli iken, mevcut miisterileri korumak miisteri
kaybini azaltir ve banka karmi ortalama ikiye katlar. Banka personeline ve bankaya
sadik olan miisteri karsilastigt herhangi bir olumsuz durumda, bankayla iligkisini
kesmez. Bankact bunu ¢apraz satis gibi yollarla telafi edebilir. Yani miisterinin iiriin
veya hizmetten aldig1 tatmin, iliskiden aldig1 tatmine gore ikinci derecededir (Demirel,

2007: 59).

Miisteri iliskilerini, miisteri veri tabani yonetimi etkinligi olarak tanimlayabiliriz.
Bankalar, yogun rekabet ortaminda diger rakiplerinden ayrilmak, onlara fark atmak ve
karsilarina ¢ikan firsatlar1 degerlendirmek i¢in miisteri iliskilerine daima Onem

vermislerdir (Cevher ve Oztiirk, 2012: 77).

Bankacilikta miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler su sekilde siralanabilir

(Ozgiiven, 2008:660):

1.Kalite Olgusu: Maliyete verilen Onemin artmasi, misteri davraniglarinin

sirekli degismesi kalite olgusunu 6n plana cikarmistir. Bankalarin diger rakiplerine
rekabet Ustlinliigli saglamalar1 ve siirekliliklerini korumalar1 i¢in hizmet kalitesinin

tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir.

2.Uriin_Olgusu: Insan ihtiyaglari maddi olan ve maddi olmayan varliklarla

karsilanabilir. Insanlarin birincil ihtiyaglar: fiziksel iiriinlerle karsilanabilirken, ikincil
ithtiyaclar fiziksel {irtinlerle karsilanmaz. Bu nedenle insan ihtiya¢larini karsilamak i¢in
gerekli araclar iirlinler ve hizmetler olarak iki gruba ayirmak gerekir. Pazarlama

literatiiriinde iiriin, ihtiyac1 karsilayan her sey olarak tanimlanir.

3.Fiyat Olgusu: Hizmetin kisa omiirlii olmasi ve depo edilemez olmasi gibi

Ozelliklerinden dolayi fiyat unsuru 6nem tagimaktadir.
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4.Servis Olgusu: Hizmet ve fikir {dretenler {riinlerini kitlelere kolayca
sunabilmek i¢in hazir etmek durumundadirlar. Servis, miisteriler agisindan kolay
kullanim ve iiriin veya hizmetlerin isletmeler tarafindan hazir bulundurulmasini ifade

eder (Cevher ve Oztiirk, 2012: 78).

S5.Hiz Olgusu: Hizmetlerin dagitimindaki hiz olgusu olduk¢a Onemlidir.
Hizmetin yaratilmasi, dagitilmasi ve tiiketilmesi bir siireci olusturur. Hizmet satin alan

kisi, ayn1 zamanda o hizmeti {iretenle ve aracilariyla iliski igine girer.

6.Tutundurma Olgusu: Bankalar degisim siirecini kolaylastirmak igin

miisterilerle iletisim kurmak zorundadirlar. Bu da tutundurma karmasi elemanlariyla
gerceklestirilir. Tutundurma, bir isletmenin, {riin ya da hizmetinin satigini
kolaylastirmak amaciyla liretici/pazarlamaci denetimi altinda yiiriitiilen, miisteriyi ikna
etme amacina yonelik, bilingli programlanmis faaliyetlerden olusan iletisim stirecidir

seklinde tamimlanabilir (Wwww.danismend.com/pazarlama-karmasinin-iletisim-halkasi-

tutundurma/ Erisim:29/12/2015). Tutundurma reklam, kisisel satis, halkla iligkiler ve

satig gelistirme gibi faaliyetlerden olusur.

7.Giiven Olgusu: Hizmet sunan isletmelerin yasal ve idari konularda gerekli

onlemleri almalar1 gerekir. Almadiklar1 takdirde miisterilerin aldatilmasi durumu ortaya

cikar bu da isletmeye olan giivenin sarsilmasia yol agar (Cevher ve Oztiirk, 2012: 78).

8.1letisim Olgusu: Tiiketicilerin satin alma kararlarm etkileyen tiim pazarlama

faaliyetleri pazarlama iletisiminin bir parcasidir. Bundan dolay1 hizmetin sunuldugu yer,
hizmeti sunanlarin goriis ve tavirlari, hizmetin fiyati pazarlama iletisiminin bir parcasini

olusturur.

Banka miisterileriyle bireysel pazarlama, fiyatlandirma, istege bagli karar verme
ve sunulan hizmetler gibi faktorlerle iletisim kurulabilir. Bankacilik sektdriinde yapilan
bir arastirmaya gore, fiyat, baska kisilerin Onerileri ve reklam bankacilikta iligki
yonetimi kadar onemli degildir. Banka miisterilerine gore dnemli olan; hesap verme ve
banka islemlerinde dogruluk, dikkatli olma, hata diizeltmedeki etkinlik, calisanlarin

samimiyeti ve yardim severligidir (Bircan ve digerleri, 2014: 651).
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3.1.1. Bankacihik Sektoriinde Miisteriyi Elde Tutma ve Miisteri

Memnuniyetinin Artirilmast

3.1.1.1. Dogru Miisteri Grubunun Segilmesi

Bankacilik sektoriinde miisterilerle uzun vadeli iliski kurabilmek icin, karsidaki
miisterinin ihtiyaclar1 en dogru sekilde belirlenmeli ve bu ihtiyaglar dogrultusunda
hareket edilmelidir. Banka miisterisiyle kurulan her iliski her zaman karlilik agisindan
dogru kurulan bir iligski olmayabilir. Piyasa sartlarinda, ekonomik ve is etigi agisindan
itibar1 kotii olan miisteriler, bankacilik ve finansal anlamda yiiksek risk tasiyan veya
hicbir sekilde riski olmayan yani mali ve bankacilik ge¢misi hakkinda bilgi sahibi
olunmayan miisteriler, bankalarin uzun vadeli iliski kurmak istemeyecekleri miisteri
grubundandir. Banka calisan1 her zaman ¢alismaya baslayacagi miisterilerin, referans

olmasi agisindan, bankacilik gegmisini arastirir ve ona gore hareket eder.

Miisteri, banka ve banka calisaniyla olan iligkisine sadece is anlaminda
bakiyorsa, 6rnegin fiyatlama konusunda fiyat1 begenmedigi i¢in hemen rakip bankaya
gidiyorsa, bu tarz miisterilerle uzun vadeli iliski kurulmasi oldukca zordur. Bankaya
olan maliyetini veya bankanin karliligin1 diisiirmesinin yaninda zaman ve emek kaybina
da neden olur. Miisteri, banka ve banka calisamiyla olan iligskisine is anlaminda
bakmiyorsa bu glivene dayali bir is iligkisi olabilir. Miisteri giivendigi ve rahat ettigi
banka ve/veya bankaciyla her ne olursa olsun ¢alismayi tercih eder ve uzun vadeli bir

iligki yaratilmis olur.

Bankalarda miisterileri karlilik agisindan gruplandirmak icin veri tabanlari
kullanilir ve bu sekilde filtrelenir, miisterileri {i¢ gruba ayirir. Birinci gruptaki miisteriler
en karli olan miisterilerdir. Ikinci gruptakiler karl1 olan ve ileriki zamanlarda bu karmi
artirabilecek miisterilerdir. Ugiincii gruptaki miisteriler karlih@: diisiik olan miisterilerdir

(Akbas, 2010: 47).

3.1.1.2. Miisterilerin Elde Tutulmasi

Bankalarin daha onceden edindikleri miisterileri ellerinde tutmalar1 oldukc¢a
onemlidir. Bunun i¢in “Kazanilan miisterileri nasil ve ne kadar siireyle elimizde
tutabiliriz?” sorusuna cevap aranmaktadir. Miisterilere saglanan memnuniyetten dolay1
elde edilen karliligin ¢ok biiyiik olmasindan dolay1 miisteriyi elde tutmak bankalar i¢in
cok dnemlidir (Celep, 2008: 472).
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Miisteri sikayetleri bankalarin miisterilerini ellerinde tutmalar1 agisindan biiyiik
Onem tasir. Miisterilerin ettigi sikayetler goz oniinde bulunduruldugunda, miisterinin
sikayet konusu ettigi seyin giderilmesi hem miisteri memnuniyeti saglayacak hem de
miisteri kaybedilmeyip elde tutulmus olacaktir. Memnuniyet arttikga miisteri sikayetleri

de ayn1 oranda diisecektir (Gengtiirk ve digerleri, 2011: 65).
Banka miisterisini elde tutmak ve giiveni siirekli kilmak i¢in sunlar yapilabilir;

1. Miisterilere bankanin faaliyetleri hakkinda bilgi verilmesi gerekir. Banka
faaliyetleri gizli olsa da edinilen ilke agiklik olmalidir. Bu miisteri bilgilerini agiklamak
anlaminda degildir. Miisteriler bankanin genel 6zellikleri, is yapma bi¢imi ve gidisati ile
ilgili bilgilendirilebilir.

2. Miisterilerin bankadan beklentileri ve istekleri dogru anlasilmalidir. Banka,
miisterilerin bu beklenti ve isteklerine karst duyarli olmali, geri bildirimleri

onemsemelidir.

3. Bankalarin insanlarin giivenini kazanmak i¢in dogru bilgi vermelidir. Bu bilgi
sadece bankacilik firiinleriyle ilgili olmasinin yaninda sorumluluk ilkesine bagli

olunmalidir.

4.Bankalar miisterileriyle olan iligkisini planlarken kisa vadeli programlar
yerine uzun vadeli programlar yapmalidir. Uzun vadeli programlar yapilarak miisterileri
elde tutmak i¢in, miisterilerle ilgili bilgi toplanmali, planlama yapilmali ve son olarak

da degerlendirme yapilmalidir (Ozdemir, 2012: 8-9).

3.1.1.3. Miisteri Kaybina Yol A¢an Nedenler

Bankacilik sektoriiniin miisterilere sunulan {iriinler ve olanaklar cesitlendigi igin,
bankalarda yeni miisteri bulmak ve mevcut miisteriyi korumak zorlagmistir. Bundan
dolay1 da miisteri iligskileri olduk¢a Onem kazanmistir. Bankalarin miisteri
kaybetmelerinin en 6nemli nedeni miisteriye olan ilgisizliktir. Bankanin ve banka
calisaninin miisterilerine kars1i daha ilgili olmasi, Oncelikle hizmetin sunulmasinda
istenen 0zeni gostermeleri gerekmektedir. Bunun sonucunda da giivene dayal: iliskinin

gelistirilmesi 6nem kazanmaktadir (Demirel, 2007: 128).

Bankacilik sektoriindeki miisteri kaybi biiylik bir endise haline gelmistir.

Miisteri sikayetlerindeki artigi, hizmet saglayicisini degistirenlerin sayisindaki artis
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izlemektedir. Miisteriler artik daha talepkar ve haklarini daha fazla aramaktadirlar. Sekil
1’de miisterilerin zamanla nasil daha talepkar olduklar1 gosterilmistir. Bankalarin en sik
yaptiklar1 hatalardan biri miisterinin tamamen kaybedildigini diisiinmesidir. Bu
miisteriler bazen veri tabanlarindan silinmekte veya arsiv olarak saklanmaktadir. Bunun
yerine bankalar hemen olmasa bile ileri bir tarihte baska bir servis i¢in bile olsa
miisterinin geri donmesini saglayacak adimlar atabilirler. Miisterinin gitmesi iliskinin
sonu olmamalidir. Miisteriyle iletisime gecilmesi sarttir. Iletisime gecilmeden
miisterinin diisiince ve davraniglar1 anlasilmaz. Bankalar miisterinin kaybedilme
olasiliginin farkina ne kadar erken varirsa, dnlem almak i¢in o kadar iyi donatilmis

olacaktir (Akbas, 2010: 54).

Sirkete itiraz mektubu 24

yazdim itiraz ettim 17

Biitin tanidiklarima kurumla 33

iligki kurmamalarimi 6nerdim 19

D 2004
D 1997

Uriin/Hizmet hakkinda sikayetimi 41

telefonla ilettim 27

Uriin/Hizmet hakkinda sikayetimi 40

sahsen ilettim 39

0 10 20 30 40 50

Sekil 1. Miisteriler Her Zamankinden Daha Talepkar
Kaynak: Akbas, 2010, s. 53.

44



Sekil 1°de miisterilerin 1997 ve 2004 yillarindaki sikayetlerini nasil dile
getirdikleri ve olumsuz durum sonrasinda ne yaptiklariyla ilgili ylizdeleri
gostermektedir. 1997 yilinda itiraz mektubuyla itiraz etme oran1 %17 iken 2004 yilinda
%24’e¢ yiikselmistir. Olumsuz durum sonrast miisterinin tamidiklarina iliski
kurmamalarin1 6nerme oranm1 1997 yilinda %19 iken 2004 yilinda bu oran %33’e
yiikselmistir. Telefonla yapilan sikayetler 1997 yilinda %27 iken 2004’te %41’e
yiikselmistir. Sahsen sikayetlerde iki yil arasinda ¢ok biiyiik degisiklik olmamuistir.
1997°de %39 iken 2004 yilinda oran %40 olmustur.

3.2. Bankacilik Sektoriinde Miisteri Odakh Yonetim Felsefesi

Insan, eylemlerini birey ve toplum olarak organize eder. Eylemlerinin dncesinde
diisiinsel bir yapiya sahiptir. Bundan dolay1 da yonetim ve felsefe yakindan iligkilidir.
Yonetimin genel nitelikli bir faaliyet oldugu, 6zellikle orgiitler i¢in gecerli olan kolektif
amacin belirlenmesiyle iligkili bir olgu olmasi itibariyle felsefi oldugu sdylenebilir.
Belirli amaclar ve bu amaglar dogrultusunda orgiitlenen eylemler varsa felsefeye ihtiyag
duyulur. Bundan dolayr yoénetimle ilgili arastirma, diisiinme ve tanimlama felsefe

olmadan yapilamaz (Kiigiikali, 2015: 5).

Bankacilik sektoriinde miisteri odakli yonetim felsefesi, miisterinin nasil
bulunacagi, miisteriyle nasil uzun stireli iliski kurulacagi, miisterinin talep ve
ihtiyaclarma en kisa siirede nasil cevap verilecegi konusunda bilgi elde edilmesi,
miisteri memnuniyetsizli§inde ve miisterinin bankayla caligmay1r birakma ihtimali
ortaya c¢iktiginda bunlar1 engellemek ve iligskiyi diizeltmek icin uygun davranig

sergilenmesidir (Basaran Alagdz ve Alagoz, 2004: 38)

Modern pazarlama yaklasimina bankacilik agisindan bakildiginda, bankanin
temel gorevinin, hedef kitlenin istek ve gereksinimlerini saptayip, biitlinlesik pazarlama
araglarindan yararlanip, miisterileri tatmin ederek kéar saglama ve bankanin diger
amaglaria ulasma temeline dayanir. Bundan dolay1r da modern pazarlama anlayisim
misterilere yonelik pazarlama anlayisi olarak tanimlamak yanlis olmayacaktir. Bankalar
ancak miisterilerine yogunlasarak, onlarin istek ve ihtiyaglarmma odaklanarak {iriin ve
hizmetlerinde basarili pazarlama stratejileri gelistirirler. Miisteri odakli yonetim
felsefesinde pazarlamanin 4P’sinin  yerini artik pazarlamanin 4C’si  almistir

(www.danismend.com/kategori/altkategori/musteri-odaklilik/ Erisim:08/01/2016).
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Tablo 10. Pazarlamanin 4P'sinden 4C'sine

URUN MUSTERIYE SUNULAN DEGER
(PRODUCT) — (CUSTOMER VALUE)

FIYAT MUSTERI FAALIYETLERI
(PRICE) — (COST)
MUSTERININ URUNE RAHAT
DAGITIM ULASMASI
(PLACE) — > (CONVENIENCE TO BUY)
TUTUNDURMA MUSTERIYLE iLETiSiM
_

(PROMOTION) (COMMUNICATION)

Kaynak: www.danismend.com Erisim: 08/01/2016

Deregiilasyon (belirli bir is alaninda devlet kisitlamalarinin azaltilmasi veya
tamamen kaldirilmasi), teknoloji ve global rekabet, finansal servis pazarini belirleyen
geleneksel ¢izgiler olan cografya, {irlin onerileri ve dagitim kanallarini gittikce daha az
belirgin hale getirmektedir. Miisteriler bankaya gitmek yerine, stok portfoylerini gézden
gecirmek i¢cin ATM veya internet bankaciligina yonelmektedirler. Bunun gibi iirlin ve
hizmet sayis1 arttikca, miisteriler bankalardan daha fazla beklenti icine girmektedirler.
Bunun sonucunda da miisteriler kendileri i¢in kisisellestirilmis teklifler, daha fazla
deger verilmesi, kolay ulagim gibi beklentilere girmislerdir. Bankalarin sadece {iriiniin
fiyatinda farkliliga gitmesi bu agidan zorlasmistir (Akbas, 2010: 32).

Miisteri odakli yonetim felsefesi, isletmelerin miisterilerle iliskilerini tanimlayip
bu iligkileri gelistirmesi esasina dayanir. Bu felsefenin temeli mevcut ve potansiyel
miisterilerin ihtiyaglarin1 belirleme ve karsilama stratejisidir (Basaran Alagdéz ve

Alagoz, 2004: 36).

3.3. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giiven,
heveslilik ve empati gibi boyutlar1 bulunmaktadir (Ustastileyman, 2009:33). “Bir
isletmenin rekabet avantaji kazanacag1 en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli hizmet
iiretmek ya da baska bir ifadeyle, tiiketici beklentilerine cevap verebilmektir. Hizmetin
soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolay1 kalitesinin Slgiilmesi tiriin kalitesini

O0lcmeye nazaran daha zordur. Fakat gene de bir hizmet isletmesi miisteriler tarafindan
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nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek
amaciyla hizmet kalitesini 6lgmek zorundadir. Hizmet kalitesinin ol¢limii de ancak
miisteri memnuniyetinin belirlenmesiyle miimkiin olabilir” (Yilmaz ve digerleri, 2007:
234).

Tablo 11. Bankacilik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri

Bankalarda Hizmet Kalitesi Degerlendirme Kriterleri

Fiziksel Ozellikler Giivenilirlik Giiven Empati
*Teknolojiye Uyum *Zamaninda Hizmet *Kisisel Bilgilerin *Hizmet Sevki
Sunmak Saklanmasi
*Sube Dis1 Bankacilik *Sorunlar1 Cozecek *(Ozel Ihtiyaclari
Hizmetlerinin Hiz1 ve *Problem C6zme Cabasi Bilgiye Sahip Olmak Anlamak

Kullaniminin Kolaylig1

*Hizli ve Dogru Hizmet *Miisterilere Sayg1 *Miisterilere Ozel
*Modern Hog Ortam Gostermek Onem Vermek
*Yaygin Sube Agi *Bankaya Giiven *Uygun Caligsma
Saatleri

Kaynak: Ustasiileyman, 2009: 35.

Hizmet kalitesi, Ozellikle rekabetcilige katkisindan dolayr tiim orgiitler i¢in
onemlidir. Hizmet sektoriindeki Orgiitler icin ise stratejik bir konu olarak kabul edilir.
Finansal hizmetler sektoriiniin en biiylik kurumlarindan biri olan bankacilik alanindaki
arastirmalarda miisterilerle uzun dénemli iliski kurulmasinda banka hizmet kalitesi en
onemli unsurlardan biri olarak one ¢ikmaktadir. Benzer sekilde bankacilik alaninda
misterilere rakiplerden daha fazla deger yaratildiginda miisterilerin sadik olacagina
inanildigindan literatiirde bankalarin temel rekabetgi bir strateji olarak hizmet kalitesini

gelistirmeye odaklanmalar1 gerektigi ifade edilmektedir (Biilbiil vd., 2012: 29).

Teknolojik gelismeler sonucunda bankalar elektronik bankaciliga daha 6nem
vermekte ve gittikge daha yaygin hale getirmeye ¢aligmaktadirlar. Fakat miisteriler hala

bankalarin hizmet kalitelerini teknolojik hizmetleri yerine kisisel etkilesimle verilen
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hizmet kalitesi ile degerlendirmektedirler. Bu yiizden verilen kisisel hizmetlerin kalitesi

miisteri beklentilerini karsilamada oldukga dnemlidir (Seymen, 2009: 40).

3.4. Banka Miisterilerini Tahlil Etme ve Miisterilerle Daha Iyi iliskiler
Kurma

Calistigimiz bankadaki miisterilerimizin kisilik agisindan farkliliklarini ve farkli
durumlarda neye nasil tepki vereceklerini tahlil edip bilmek gerekmektedir. Bunlarla
birlikte miisterilerin banka i¢in degerini, onlarin kisiliklerinin gii¢lii ve zayif yonlerini

bilmekte kurulacak iliskiler agisindan énemlidir (Littauer ve Littauer, 2003:226).

Miisterilerimizi tahlil edip onlarla daha iyi, daha saglam iliskiler kurmak i¢in

kendi adimiza sunlar1 yapabiliriz (Littauer ve Littauer, 2003:226-232).

1. Kendi kisiliginizi ve ¢alisma tarzimzi inceleyin. Ogrenilen bilgileri veya
herhangi bir seyi kendimize nasil uyguladigimiz olduk¢a 6nemlidir. Banka miisterileri
karsilarinda nazik bir personel gordiiklerinde ve yapilan bir hatayr kabul ettigimizde bu
onlarla daha saglam iliski kurulmasi adina yapilabilecek ilk adim olabilir. Miisterilerin
bizi tanimasina izin vererek, onlarin goriislerini almak gerekir. Bunlar yapilirken
tartismaya girmeden ve kendimizi savunmadan yapmak oOnemlidir. Bunlar yapilirsa

kurulan iligskinin sahte olmasi kaginilmazdir.

2. Tutkularimizi kontrol altinda tutun. Tutku, bir seylerin i¢ine dogru ¢ekilmek,
olumsuz davranislara siiriiklenmek demektir. Insanlarin kendisine bu konuda “Benim
hayatima el koyan, beni kontrol eden, direnemedigim bir sey var mi1?” diye sormasi
gerekir. Kendi tutkularimizi bilmek ve ¢ok ileriye gitmeden kendimizi kontrol altina

almak olduk¢a 6nemlidir.

3. VYiikiiniizii hafifletin. Banka miisterileriyle birlikteyken onlarin rahat
davranmalarin1 engelleyecek kadar ciddi olunmamasi gerekir. Dozunu ayarlayarak
onlarla sohbet edilip, onlarin sizi, sizin onlar1 tanimaniz ac¢isindan Onemlidir.
Miisterilerle sadece is konularinda konusmak onlar1 sikmak demek olacaktir. Arada
yapilacak kiiglik bir espri onlarin rahat davranmalarina ve kurulacak iliskinin daha

saglam olmasina yarayacaktir.

4. Banka miisterileriningercek duygular: olan insanlar oldugunu unutmayn.
Mliski kurmak anlaminda karsidaki insana nasil davranildigi, sdyledigimiz seylerin bir

yarar1 olup olmadig1 dnemlidir. Eger insanlarin kendisini rahat hissetmesi saglaniyorsa
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ve onlarin duygu ve diislincelerine 6nem veriliyorsa saglam bir iligki vardir denilebilir.
Bankadaki miisterilerimizin duygu ve diislincelerine 6nem vermek, onlar1 her zaman

dinlemek uzun kurulacak iliskinin temellerini olusturur.

5. Giivenilir olun. Banka personeli sorumluluk kendilerinde oldugu ig¢in her
istedigini yapabilecegini diigiinebilir. Fakat saglam ve uzun bir iligkinin kurulmasi i¢in
miisterinin banka personeline giivenmesi oldukc¢a 6nemlidir. Banka miisterisi sdylenilen
seylerin yapilmasi konusunda personele giivenebilmelidir. Ciinkii miisterilerde giiven

olusturulmak, verilen s6ze sadik kalmak banka miisterisini memnun edecektir.

6. Kisilikleri analiz edin. Bankaya gelen her miisterinin kisiligi ayn1 degildir.
Bundan dolay1 herkese ayni sekilde davranmak yanlis olacaktir. Soylenen bir séziin,

yapilan bir davranisin miisteride nasil bir etki birakacagi iyi tahlil edilmelidir.

7. Zayif yonlerinizi etrafimizdaki diger kisilerle takviye edin. Bir miisteriyle iliski
kurulurken kisi kendi yeteneklerini analiz eder. Bunun sonucunda da bazi bosluklarin
oldugunu ortaya ¢ikacaktir. Ortaya ¢ikan bu zayif yonler karsidaki kisinin kisiliginin
giiclii yonleriyle takviye edilebilir. Kurulacak iliskilerde insanlar daima kendi zayif

yonlerini kapatacak kisiyi bulmaya calisirlar.

8. Herkese adil davranin. Bankaya gelen misteri eger kendi kisilik tipinize
uygunsa o daha c¢ok sevilecek ve ona daha fazla ilgi gosterilecektir. Bu diger miisterileri
onemsememek, onlarin hakkimi yemek anlaminda olmamalidir. Kurulan iliski ayni

olmasa da banka personeli her miisteriye adil davranmak zorundadir.

3.5. Kisilerarasi fliski ve Kisilik

3.5.1. Kisileraras: Iliski ve Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Kisilik yapist itibariyle gelisime agiklik diizeyleri yiiksek, disadoniik olan, 6z
disiplinli ve uyumlulugu iist seviyede olan kisilerin iligki kurmakta zorlanmadiklars;
gelisime aciklifi ve uyumlulugu disiik, 6z disiplini olmayan veya diisiik olan ve
icedoniik kisiler birbirleriyle iliski kurmakta zorlandiklar1 ortaya ¢ikmaktadir (Basim

vd., 2009: 31).

Disadoniik kisiler dis diinyaya daha fazla yoneldiklerinden kisilerle olan
iligkilerini daha rahat kurarlar ve iliskilerinde sosyal, atilgan, iddiali ve baskindirlar.

Icedoniik kisiler bunun tam tersidir. Icedoniik kisiler kisileraras1 iliski yerine
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kendileriyle iletisim kurmayi tercih ederler. Genel olarak ice doniik kisilerde iliski az
fakat tekrarlara dayanir. Duygusal, kendileriyle mesgul ve alingan olduklarindan dolay:
yogun iliskileri kendilerine bir tehdit unsuru olarak goriirler. Iliskilerinin kisa ve
tekrarlanir olmasi1 bu tip kisilerin kisiliklerinin nevrotik bir yapiya doniismesini
engellemek icin gereklidir. Disadoniik kisilerde iliskiler yogundur. Ancak atilgan
olmalarindan dolay1 iliskilerinde Onderlik 6n plana c¢ikar. Kendileriyle iletisim
kurmalar1 ¢ok fazla olmadigindan dolay1 kisilerarasi iliski olmazsa olmaz niteligi

tasimaktadir (Hazar, 2006: 137-138).

Gelisime acik, sorumluluk alma diizeyleri diisiik, disadonik ve uyumlulugu
diisiik olan kisiler iligki kurmada genel bir tavir sergilerken; gelisime agik olmayan,
sorumluluk alma diizeyleri yiiksek, icedoniik ve uyumlulugu yiiksek olan kisiler iligki
kurmada daha 6zel davranis sergilemektedirler. Gelisime acgik kisiler kendi duygu ve
diisiincelerini 6n plana ¢ikardiklarindan, digadoniik kisilerin de girisken olmalarindan
dolay1 iliski kurmada genel bir tavir sergilerler. Sorumluluk alma diizeyleri yiiksek
kigiler iligkilerini basaril1 bir sekilde siirdiirmek istediklerinden, uyumlulugu yiiksek
kisilerin de alcak goniillii olmalarindan dolayr iliski kurmada daha 6zel bir tavir

sergilerler (Basim vd., 2009: 31).

Duygusal, disadoniik ve uyumlu kisiler kisilerarasi iligkiler ve bes faktor kisilik
ozellikleri iliskilendirildiginde 6n plana c¢ikan tiplerdir. Duygusal kisiler gergin,
karamsar, c¢ekingen tipler oldugundan dolay1 ketleyici iligki (yikici etkiye sahip, kotii
yasantilara sebep olan iligki tarzi) tarzin1 benimserler. Disadoniik kisiler sosyal, girisken
ve konuskan olduklarindan dolay:r iliskilerini gelistirmek admna acik, saygili ve
karsidakinin ihtiyaglarina duyarhidir. Bundan dolay1 disadoniik kisiler besleyici iligki
(kisinin yasantisini iyilestiren, besleyen iligki tarzi) tarzini benimserler. Uyumlulugu
yiiksek olan kisiler gilivenilir ve saygili olduklarindan dolay1 besleyici iligki tarzini,
uyumlulugu diisiik olan kisiler ise duyarsiz ve anlayissiz olduklarindan dolay1 ketleyici

iliski tarzin1 benimserler (Akdur, 2014: 35-36).

Iliskilerde en ¢ok disadoniik ve ice déniik bireyler iliskileri etkilemektedir.
Disadoniik kisiler diger insanlarla iliski kurmada icedoniik bireylere gore daha istekli
davranirlar. Bundan dolay1 da disadoniik kisiler daha sosyal ve diger insanlarla daha ¢ok
iliski kurabilen kisilerdir. Iliski kurabilme diizeyleri yiiksek olan kisiler sosyal olgunluk
ve sosyal beceri yoniinden daha uyumlu kisilerdir. Kurulan iligkilerde daha rahat ve
mutludurlar. Herkes tarafindan sevilen tiplerdir. iliski kurabilme diizeyleri diisiik olan
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kisiler sosyal olgunluk ve sosyal beceri bakimindan olduk¢a durgundur. Baskalariyla
iliski kurmakta ¢ekingen davrandiklari i¢in kendileriyle kaldiklarinda daha mutlu olurlar

(Aydogdu, 2010: 43).

Kimi insanlar, yeni diisiincelere karsi olduk¢a hosgoriilii yaklasirken bazilari
bunun tam tersi yapidadir. Bunun yaninda dikkatli ahlakli davranma egiliminde olan,
iliskilerinde uyumlu, enerjisi yliksek, ¢cevresine olumlu enerji veren ve herkes tarafindan
sevilen insanlar da bulunmaktadir (Yigit ve Deniz, 2012: 70). Bu tarz yapiya sahip
insanlar hem daha kolay iliski kurar hem de karsisindaki insanlar kendileriyle daha

rahat ve ¢abuk iletisime gecerler.

Disadoniik  kisiler girisken, iddiali ve baskin tipler oldugundan dolay1
karsisindaki kisi veya kisilerle rekabet iizerine iliski kuruldugunda pozitif yonde bir
iliski s6z konusu olur. Gelisime agik kisiler tartismaci olduklarindan dolay1 kurdugu
iliskide yasadigi herhangi bir catisma durumunda catismadan kagmaz ve onunla
yiizlesir. Kisilerarasi iliskiler bakimindan en o6nemli kisilik 6zelligi uyumluluktur.
Uyumlu olan kisiler rekabet veya catisma iizerine kurulan iligkilerde negatif yonde bir
iligki s6z konusudur. Sorumluluk sahibi olan kisiler basar1 odakli olduklarindan dolay1
iliskilerini ¢atisma iizerine kurmazlar. Daha ¢ok ka¢inma durumundadirlar. Bundan
dolay1 da daha iyi iliskiler yasadiklar1 ve bu iliskilerini koruduklar1 sdylenebilir (Basim
vd., 2009: 31).
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DORDUNCU BOLUM

4. MUSTERILERLE OLAN iLiSKIiDE KiSiLIGIN VE DEMOGRAFIK
FAKTORLERIN ETKIiSi: BANKALARDA YAPILAN UYGULAMA

4.1. Arastirmanin Amaci
Yapilan caligmanin amaci, bankada c¢alisan personelin miisterilerle olan
iliskisinde kisiligin ve demografik faktorlerin etkili olup olmadigi; eger etkiliyse hangi

kisilik 6zelliklerinin ve hangi demografik faktorlerin etkili oldugunu tespit etmektir.

Bu kapsamda yapilan bu c¢alismada, banka personelinin, banka miisterileriyle
olan iligkisinde personelin kisilik O6zellikleri, duygu durumu, olaylara bakis agisi,
disadontikligl, uyumlulugu, empati kurma yetenegi gibi faktorlerin iliskiye etki edip

etmedigi saptanmaya calisilmaktadir.

4.2. Arastirmanin Tasarimi ve Yontemi

Arastirmada banka calisanlarinin bazi demografik oOzelliklerinin ve kisilik
ozelliklerinin, miisteri iliskilerine etkisini dlgmek ve arastirmak i¢in tanimlayici bir
caligma yapilmistir. Anket sonuglart nicel verilere dayanmaktadir. Arastirmada iki adet
oleek kullanilmistir. Bunlardan ilki Kisiler Aras1 Iliski Boyutlar1 Olgegi (KIBO),
ikincisi Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE)’dir. Kisilerarasi Iliski Boyutlar1 Olgegi
(KIBO) ile banka galisanlarinin empati kurma yetenekleri ve duygu farkindaliklari
Olciilmiistlir. Gelisen herhangi bir durumda banka personelinin kendisini miisterinin
yerine koymasi, onun gibi diisiinmesi ve miisteriye karsi veya yine gelisen herhangi bir
durum karsisindaki duygularinin neler oldugu, nasil degistigi Ol¢lilmiistiir. Bes Faktor
Kisilik Envanteri (BFKE) ile de banka calisanlarinin disadoniikliiliigli, diger insanlarla
olan uyumluluklar1 ve duygusal dengeleri 6l¢iilmiistiir. Banka personelinin sosyalligi,
ikna ediciligi, cana yakinhigi, giivenilirligi, sicakkanlilii, sempatikligi, gergin olup
olmadigi, cekingen olup olmadigi, sinirli olup olmadig gibi faktorler degerlendirilerek
Olciilmiistiir. Bu dlgeklerin yani sira demografik bilgilerin yer aldig1 Kisisel Bilgi Formu

da kullanilmistir.
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4.3. Verilerin Toplanmasi

Veri toplama teknigi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket yontemiyle
toplanan veriler i¢in ¢esitli bankalarda c¢alisan personellerle goriisiilmiis ve “Kisisel
Bilgi Formu”, “Kisiler Aras1 Iliski Boyutlar1 Olgegi (KIBO)” ve “Bes Faktor Kisilik
Envanteri (BFKE)” nin yer aldigi anket uygulanmistir. Banka personelleri arasinda
departman ve pozisyon ayrimi goézetmeksizin anket, tiim banka personellerine
uygulanmistir. Uygulamaya baglamadan 6nce yliz yiize yapilacak anketlerde, anketi
dolduracak banka personellerine anketle ilgili gerekli bilgiler verilmistir. Her bir anketin
doldurulmasi ortalama 5-10 dakika stirmiistiir. Uygulama sirasinda herhangi bir sorunla

karsilagilmamustir.

4.4. Arastirmanin Modeli

Agirlikli olarak Gaziantep ilindeki ve bunun disinda Istanbul, Ankara, Izmir,
Malatya, Diyarbakir, Mersin, Hatay, Kahramanmaras illerdeki banka calisanlarinin
miisterilerle olan iliskilerine kisiliklerinin ve demografik faktérlerin etkisini arastiran bu
calisma kapsaminda iliski boyutlar1 (empati, duygu farkindaligl) tizerinde kisilik
faktorlerinin (disadontikliik, uyumluluk, duygusal denge) ve demografik faktorlerin

(cinsiyet, yas medeni hal vs.) etki diizeyleri arastirilacaktir.

Demografik
Faktorler

Empati
Disadontiklitk

DISI'TI

Uyumluluk
Duygu Farkindaligt

KiSiLiK

Duygusal Denge

Sekil 2. Arastirma Modeli
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4.5. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Gaziantep, Istanbul, Ankara, Izmir, Malatya, Diyarbakr,
Mersin, Hatay, Kahramanmaras illerindeki 6zel bankalarda ve kamu bankalarinda
calisanlar olusturmaktadir. Anketler bu illerdeki toplam 224 banka calisanina
gonderilmis ancak 92’si erkek, 111’1 kadin olmak {izere toplam 203 banka c¢alisani
olarak % 90 oraninda geri doniis alinmistir. Verilen yanitlarda bir hataya rastlanmamis

ve arastirma 203 banka ¢alisanindan olusan 6rneklem grubuyla gergeklestirilmistir.

4.6. Arastirmada Kullanilan Olcekler

4.6.1. Demografik Sorular

Katilimcilarla ilgili bilgilerin toplanmasi ve degerlendirilmesi i¢in katilimcilarin
cinsiyeti, yasi, egitimi, memleketi, calisma siireleri, medeni halleri, ¢alistiklart

bankadaki pozisyonlari ve aylik gelirlerinin yer aldig1 kisisel bilgi formu kullanilmistir.

4.6.2. Kisileraras Iligki Boyutlar Olgegi (KIBO)

Arastirmaya baslanirken kisilerarasi iliskilerle ilgili bir ¢ok 6l¢ek incelenmis ve
literatiir taramasi yapilmistir. Tarama sonucunda Imamoglu (2009)nun gelistirdigi
Kisileraras: Iliski Boyutlar1 Olgegi (KIBO) kullanilmustir. Olgegin sadece “Empati” ve
“Duygu Farkindalig1” faktorleri kullanilmigtir. Bu faktorlerle banka ¢alisanlarinin banka
miisterileriyle empati kurabilme yetenekleri ve banka miisterilerine kars1 besledikleri ve
herhangi bir durum karsisinda banka miisterilerine karst hissettikleri duygular
Olcilmeye calisilmistir. Empati faktorii, “baskalarinin duygularini anlama, kendi
duygularmin farkinda olma ve uygun sekilde kars: tarafa aktarabilme, kendi ile birlikte
baskalarinin duygu ve ihtiyaglarimi da géz oniine alma gibi itemleri barindirmaktadir”
(Imamoglu, 2009: 160). Duygu farkindaligi faktorii, “duygular1 uygun sekilde ifade
edebilme, uygun tepkiler verebilme gibi duygular1 kontrol etme ile ilgili itemlerden
olusmaktadr” (Imamoglu, 2009: 164). Olgek toplam 23 sorudan olusmaktadir.
Olgekteki 23 sorunun ilk 14 tanesi empatiyi Olgerken, kalan 9 tanesi duygu
farkindaligmi  6lgmektedir. Sorular 5°li Likert Tipi Olgekleme kullanilarak
hazirlanmistir.  Sorulara verilecek cevaplar, “Tamamen Tanimliyor”, “Oldukca

Tanimliyor”, “Kismen Tanimlhiyor”, “Cok Az Tanimliyor” ve “’Hi¢ Tanimlamiyor”

seklindedir.
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4.6.3. Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE)

Arastirmada banka calisanlarinin kisilik 6zelliklerini 6lgmek icin McCrea ve
Costa (2008)’nin gelistirdigi Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE) kullanilmistir. Bes
Faktor Kisilik Envanteri’nde yer alan “Disadoniikliik”, “Uyumluluk”, “Sorumluluk”,
“Duygusal Denge” ve “Agiklik” faktorlerinden ii¢ faktor kullanilmistir. Bu faktorler,
“Disadontikliik”, “Uyumluluk” ve “Duygusal Denge” faktorleridir. Bu 6l¢ekle banka
calisanlarinin girisken, enerjik, hosgoriilii, uyumlu, gergin, karamsar olmalar1 veya
olmamalar dlgiilmeye calisilmistir. Olgek toplamda 25 sorudan olusmaktadir. Olgekteki
1.-2.-3.-4.-5.-6.-7.-8. sorular disadoniikliigi, 9.-10.-11.-12.-13.-14.-15.-16.-17. sorular
uyumlulugu ve 18.-19.-20.-21.-22.-23.-24.-25. sorular duygusal dengeyi 6l¢mektedir.
Sorular 5°li Likert Tipi Olcekleme kullanilarak hazirlanmistir. Sorulara verilecek
cevaplar, “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Fikrim Yok”, “Katiliyorum” ve

“Kesinlikle Katilmiyorum” seklindedir.

4.7. islem

Ozel bankalarda ve kamu bankalarinda ¢alisanlardan Kisilerarasi iliski Boyutlar:
Olgegi ve Bes Faktdér Kisilik Envanteri’nin yer aldigi anketi bireysel olarak
yanitlamalar1 istenmistir. Katilimcilar, bankacilar ve banka yoneticileriyle onlarin
tanidiklar1 bankacilardan olusmaktadir. Verilerin toplanmasi Aralik 2015’den Mayis

2016’ya kadar siirmiistiir.

4.8. Arastirma Probleminin Analizi ve Verilerin Céziimlenmesi

Banka c¢alisanlarinin miisterilerle olan iligkilerinde kisiliklerinin ve demografik
ozelliklerinin etkisinin olup olmadigini arastirmak i¢in yiiriitiilen bu ¢alismada tezin
ama¢ ve Onemine uygun olarak test edilmek iizere kisileraras: iliskide kisiligin ve

demografik faktorlerin etkisi incelenmek tizere hipotezler belirlenmistir.

4.9. Verilerin Analizi ve Bulgularin Yorumlanmasi

Toplanan verilere iliskin istatistiksel veriler yer almaktadir. Ilk olarak
tanimlayici istatistikler, ikinci olarak da aragtirmanin degiskenlerini test etmeye yonelik
istatistiksel analizler yapilmistir. Veriler analiz edilirken SPSS (Statistical Package for
Social Sciences- Sosyal Bilimler Igin Istatistik Paketi) / Windows 22.0 Siiriimii

kullanilmistir.
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4.10. Demografik Verilere Iliskin Tanimlayici Istatistikler

Katilimcilarin demografik yapilarina gore frekans ve yiizde dagilimi Ek-1 Tablo
34°de (5:90) goriilmektedir. Buna gore;

e Katilimcilarin % 45,3’linl erkek, % 54,7’sini kadinlar olusturmaktadir.
Bankacilik sektoriinii agirlikli olarak erkekler veya kadmlar segmektedir demek ¢ok
dogru olmayacaktir.

e Katilimcilarin % 8,9’u 18-25, % 29,1°1 26-30, %39,9’u 31-35, %12,8’1
36-40, %6,9°u 41-45, % 2,5°u 46-50 yas gruplarindadir. Yas gruplar1 agisindan yigilma
31-35 yas arasindadir.

e Katilimcilarin 6grenim diizeyleri siniflandirildiginda lisans mezunlarinin
% 71,4 ile agirlikli oldugunu ve daha sonra % 14,8 ile yiiksek lisans mezunlarinin
oldugu goriilmektedir.

e Katilimcilarin % 56,2°si Gaziantepli olup geriye kalan % 43,8’inin
memleketi Gaziantep disindaki diger illerden oldugu goriilmektedir.

e Katilimcilarin suan bulunduklar1 sehirdeki g¢alisma siireleri, agirlikli
olarak % 27,6 ile 3-5 yil arasinda oldugu, daha sonra % 18,2 ile 9-11 yil arasinda
oldugu goriilmektedir.

e Katilimcilarin suan bulunduklar1 sehirdeki ikamet siirelerinin, agirlikli
olarak % 57,1 ile 21 yil ve {istii oldugu, daha sonra % 14,3 ile 3-5 yil arasinda oldugu
gorilmektedir.

e Ankete katilan bankacilarin bankacilik sektoriindeki toplam calisma
stireleri % 22,2 ile 9-11 yil arasinda yogunlastigi goriilmiistiir. Daha sonra sira ile %
21,2 ile 3-5 y1l, % 20,7 ile 6-8 yil arasinda yogunlastig1 goriilmektedir.

e Katilimcilarin suan calistiklar1 bankadaki calisma siiresi % 40,9 ile 3-5
yil arasindadir. Bankacilik sektoriinde bankalar arasi gecisin ¢ok sik oldugu diisiiniiliirse
bankaci bir bankada ortalama 5 y1l sonra bankasini degistirmektedir. Katilimcilarin %
30’unun da 0-2 yil arasinda o bankada calistiklar1 goriilmektedir.

e Katilimcilarin annelerinin egitim durumlan % 46,3 ile ilkokul mezunu
olurken, babalarinin egitim durumu % 28,1 ile lise mezunu oldugu goriilmektedir.

e Katilimcilarin % 75,9’u anne ve babalari ile ayni sehirde ikamet ettigi

gorilmiistiir.
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e Katilimcilarin kardes sayisinin % 27,1 ile 3 kardesinin oldugu daha sonra
%25,1 ile 4, % 23,6 ile 2, % 21,2 ile 5 kardes ve listii oldugu goriiliirken % 2,5’inin tek
cocuk oldugu, % 0,5’inin de 1 kardesi oldugu goriilmektedir.

e Katilimcilarin % 64,5 ile evli oldugu % 35,5 ile de bekar oldugu
goriilmektedir.

e Medeni hali evli olan katilimcilarin % 75’inin esinin ¢alistigi, % 25’inin
esinin ¢alismadig1 goriilmektedir.

e Medeni hali evli olan ve esi ¢alisan katilimcilarin % 36’sinin esinin
bankaci olmadigi goriiliirken % 18,7’sinin esinin bankaci oldugu goriillmektedir.

e Evli olan katilimcilarin es mesleginin bankacilik disinda % 14,3 ile 6zel
sektorde calistigl, % 11,8 ile kamu sektoriinde calistign ve % 4,4 ile ticaretle ugrastigi
goriilmektedir. % 15,3’liik kisimda ise eslerin ¢alismadig: ve en ¢ok yogunlugun da bu
kisimda oldugu goriilmektedir.

e Evli ve es meslegi bankaci olan katilimeilarin eslerinin toplam bankada
calisma siiresi agirlikli olarak % 4.9 ile 6-8 yil arasinda oldugu ve % 3.9 ile de hem 3-5
y1l hem de 9-11 y1l arasinda oldugu goriilmektedir.

e Katilimcilarin % 28,6’sinin 1 gocugu varken, % 19,7’lik kismimnin 2
cocugu vardir. Bunun yaninda % 16,7°lik kisminin ¢ocugu yoktur.

e Cocuk sahibi olan ve ileride cocugunun olacagini diisiinen katilimeilarin
% 87’sinin g¢ocuklarinin ileride bankaci olmasimi istemedigi goriilmekteyken, geriye
kalan % 13’liik kismin ¢ocuklarinin ileride bankaci olmasini istedigi gortilmiistiir.

e Katilimcilarin % 64’iinlin ailesinde baska bankaci bulunmazken, %
36’sinda ailesinde kendisinden baska bankaci1 bulunmaktadir.

e Katilimcilarin % 25,1’lik kismini bankalarin operasyon ve bireysel
departmanlarinda ¢alisanlar olusturmaktadir. %12,3’liik kismin1 ticari departmanda, %
10,8’lik kismmi1 KOBI departmaninda, % 9,4’liik kismin1 bdlge miidiirliiklerinde, %
6,9’luk kismini kurumsal departmanda, % 3,9°luk kismini genel miidiirliiklerde ve
%6,4’liik kismin1 bankalarin diger departmanlarinda (leasing, sigorta, yatirim) ¢aliganlar
olusturmaktadir.

e Ankete katilanlarin % 42,4’liilk kismin1 bankalarin sube miidiirleri
olusturmaktadir. Geriye kalan % 18,7°1lik kismimni yetkili iinvanindakiler, % 13,8’lik

kismin1 yonetmen iinvanindakiler, % 10,8’lik kismin1 yetkili yardimcist iinvanindakiler,
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% 10,3’likk kismint yonetmen yardimcisi iinvanindakiler ve % 3,9’luk kismini diger
tinvandakiler (asistan, uzman, uzman yardimeisi) olusturmaktadir.

e Ankete katilan bankacilarin % 32’sinin aylik geliri 4001 TL ve
tizerindeyken, % 25,6’sinin 2001-3000 TL arasinda oldugu, % 22,7’sinin 1000-2000 TL
arasinda oldugu, % 19,7’sinin 3001-4000 TL arasinda oldugu goriilmektedir.

Demografik verilerin bazilarinda toplam 6rneklem sayisi olan 203’°e ulasilmadigi
goriilmektedir. Anne ve babanin hangi sehirde yasadigi sorusuna 48 kisi cevap vermis,
geri kalan 155 kisi anne ve babasi ile ayni sehirde yasadigindan dolayr soruyu bos
birakmistir. Esin ¢alisip calismadigi sorusuna 131 kisi cevap vermis, geri kalan 72 kisi
bekar oldugundan dolayr soruyu bos birakmistir. Ayni sekilde esin bankaci olup
olmadig1 sorusuna 111 kisi cevap vermis geri kalan 92 kisi soruyu bos birakmistir. Es
meslegi sorusuna 93 kisi cevap vermis geri kalan 110 kisi bos birakmistir. Esin
bankacilik siiresine 37 kisi cevap vermis, geri kalan 166 kisi bekar oldugundan, esi
bankaci olmadigindan dolay1 cevap vermemistir. Cocugunun ileride bankaci olmasini
isteyip istememe sorusuna 161 kisi cevap vermis, bunlarin i¢inde ¢ocuk sahibi
olmayanlar oldugu gibi cevap vermeyen 42 kisi bekar oldugundan ve/veya g¢ocuk sahibi

olmadigindan soruyu bog birakmislardir.

4.11. Demografik Faktorlerin Kisilik Faktorleri ve iliski Boyutlarina Bagh
Olarak Test Edilmesi

Kiigliik 6rnekleme ait verilerin degerlendirilmesinde Anova (Varyans Analizi)
tercih edilmektedir (Kalayci, 2005: 85). Bundan dolay1 kisilik 6zellikleri (disadoniikliik,
uyumluluk, duygusal denge), demografik faktorler (cinsiyet, yas, medeni hal, gelir,
toplam bankacilik siiresi) ve iligki boyutlar1 (empati, duygu farkindaligi) Anova ile test
edilmistir.

Korelasyon analizi, iki farkli degisken arasindaki iligkinin yonii ve siddeti
hakkinda bilgi vermek i¢in yapilir. Ancak korelasyon analizi degiskenler arasindaki

neden-sonug iligkisini géstermez (Eymen, 2007:99).
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4.11.1. Cinsiyet ve Medeni Halin Analizi

Tablo 12. Cinsiyet ve Medeni Hal T-Testi

Orneklem Ortalama Anlamhhk (2
Sayisi Yonlii)
Cinsiyet
Erkek 92 51,489 0,097
Duygu Kadmn 11 52,738
Farkindahg Medeni Hal
Evli 131 51,946 0,418
Bekar 72 52,586
Cinsiyet
Erkek 92 17,173 0,908
Empati Kadin 11 17,263
Medeni Hal
Evli 131 16,549 0,017
Bekar 72 18,464
Cinsiyet
Erkek 92 27,837 0,262
e Kadin 11 27,324
Disadoniikliik Medeni Hal
Evli 131 27,465 0,590
Bekar 72 27,722
Cinsiyet
Erkek 92 28,587 0,452
Uyumluluk Kadin _ 11 28,261
Medeni Hal
Evli 131 28,503 0,552
Bekar 72 28,236
Cinsiyet
Erkek 92 22,097 0,319
D D Kadimn 11 21,576
Uygusal Denge Mhredeni Hal
Evli 131 21,687 0,515
Bekar 72 22,041

Cinsiyetin duygu farkindaligimi, empatiyi, disadoniikligi, uyumlulugu ve
duygusal dengeyi farklilagtirip farklilagtirmadigini tespit etmek maksadiyla T-Testi
uygulanmistir. Yapilan analiz sonucuna gore anlamlilik diizeyi hi¢bir faktorde p<0,05
olmadig1 i¢in cinsiyetin duygu farkindaligini, empatiyi, disadoniikliigii, uyumlulugu ve
duygusal dengeyi farklilastirmadigi goriilmektedir. Empati, disadoniikliik ve
uyumlulugun cinsiyet bakimindan ortalamalarinin neredeyse birbirine esit oldugu
gorilmektedir. Duygu farkindaliginda kadinlarin ortalamasinin, duygusal dengede
erkeklerin ortalamasinin ¢ok az fazla olmasi1 fakat p<0,05 olmamasindan dolay1 bu

farkin rastlantisal oldugu sdylenebilir.

Medeni halin duygu farkindaligini, empatiyi, disadoniikliigli, uyumlulugu ve
duygusal dengeyi farklilastirip farklilastirmadigini tespit etmek maksadiyla yapilan T-
Testi uygulanmigtir. Yapilan analiz sonucuna gore anlamlilik diizeyi empati faktorii
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hari¢ diger faktorlerde p<0,05 olmadigi i¢in medeni halin duygu farkindaligini,
disadoniikliigli, uyumlulugu ve duygusal dengeyi farklilastirmadigi goriilmektedir.
Empatinin anlamlilik diizeyi 0,017<0,05 oldugundan dolayr medeni halin empatiyi
farklilastirdig1 goriilmektedir. Bu durum sonucunda da bekarlarin evlilere gére empati
kurma yeteneklerinin daha fazla oldugu sdylenebilir. Disadoniikliik ve uyumlulugun
medeni hal bakimindan ortalamalarinin neredeyse birbirine esit oldugu goriilmektedir.
Duygu farkindaliginda ve duygusal dengede bekarlarin ortalamasinin, evlilerin
ortalamasimna gore daha fazla olmasi anlamlilik diizeylerinin p<0,05 olmamasindan

dolay1 rastlantisal oldugu soylenebilir.

4.11.2. Yas, Gelir ve Toplam Bankacilik Siiresinin Analizi
Demografik faktorlerden yas, gelir ve toplam bankacilik siiresinin ANOVA

analizini gosteren ek-2 Tablo 35’ de (s:93) goriilmektedir. Buna gore;

Yasin iligki boyutlartyla kisilik faktorlerini farklilastirip farklilastirmadigini tepit
etmek amaciyla yapilan Anova testinde duygusal denge faktoriiyle duygu farkindaligi
boyutunun anlamlilik diizeyi p>0,05 olmast nedeniyle anlamli bir iligki bulunmamakta
olup disadoniikliik, uyumluluk faktorleri ve empati boyutu arasinda p<0,05 olmasi

nedeniyle anlamli bir iligki bulunmaktadir.

Gelirin 1liski boyutlariyla kisilik faktorlerini farklilagtirnp farklilastirmadigim
tepit etmek amaciyla yapilan Anova testinde kisilik faktorlerinin tamami ve duygu
farkindaligi boyutunun anlamlilik diizeyi p>0,05 olmasi1 nedeniyle anlamli bir iliski
bulunmamakta olup sadece empati boyutu arasinda p<0,05 olmasi nedeniyle anlaml1 bir

iliski bulunmaktadir.

Toplam bankacilik siiresinin iligki boyutlariyla kisilik faktorlerini farklilagtirip
farklilagtirmadigint tepit etmek amaciyla yapilan Anova testinde disadoniiklik ve
duygusal denge faktorleriyle ve duygu farkindaligi boyutunun anlamhilik diizeyi p>0,05
olmas1 nedeniyle anlamli bir iligki bulunmamakta olup uyumluluk faktérii ve empati

boyutu arasinda p<0,05 olmasi nedeniyle anlamli bir iliski bulunmaktadir.
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Tablo 13. Yas-Disadoniikliik Tukey HSD Analizi (Coklu Karsilastirma

Y ontemi)
Boyutlar |  Yas () Yas (J) orta'?lrrha; Fark | s plamhiik

26-30 Yas Arasi 0,303 0,999

31-35 Yas Arasi -0,098 1,000

18-25 Yas Aras1 | 36-40 Yas Arasi 0,333 0,035

41-45 Yas Arasi 0,706 0,990

46-50 Yas Arasi 4,027 0,921

18-25 Yas Arasi -0,303 0,999

31-35 Yas Arasi -0,401 0,978

26-30 Yas Arasi | 36-40 Yas Arasi 0,030 0,022

41-45 Yas Arasi 0,403 0,998

46-50 Yas Arasi 3,724 0,724

18-25 Yas Arasi 0,098 1,000

M 26-30 Yas Arasi 0,401 0,978
=B 31-35 Yas Aras1 | 36-40 Yas Arasi 0,432 0,991
X 41-45 Yas Arasi 0,805 0,954
‘E 46-50 Yas Arasi 4,126 0,928
l®) 18-25 Yas Arasi -0,333 0,035
En 26-30 Yag Arast -0,030 0,022
<) 36-40 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arasi -0,432 0,991
a 41-45 Yas Aras1 0,373 0,999
46-50 Yas Arasi 3,694 0,927

18-25 Yas Arasi -0,706 0,990

26-30 Yas Arasi -0,403 0,998

41-45 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arasi -0,805 0,954

36-40 Yas Arasi -0,373 0,999

46-50 Yas Arasi 3,321 0,845

18-25 Yas Arasi -4,027 0,921

26-30 Yas Arasi -3,724 0,724

46-50 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arasi -4,126 0,928

36-40 Yas Arasi -3,694 0,927

41-45 Yas Arasi -3,321 0,845

Yas araligina gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi disadoniikliik boyutu i¢in
s0z konusu anlamliligin hangi yas aralifindan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla
Tukey HSD testi (Coklu Karsilagtirma Yo6ntemi) yapilmistir. Yapilan testin sonucunda
36-40 yas araligindaki bankacilarin 18-25 ve 26-30 yas araligindaki bankacilara gore
daha disadoniik oldugu soylenebilir.
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Tablo 14. Yas-Uyumluluk Tukey HSD Analizi (Coklu Karsilastirma

Y Ontemi)
Boyutlar |  Yas () Yas (J) Orta'?ma; Fark |\ nlamhinik

26-30 Yas Arasi 1,629 0,320

31-35 Yas Arasi 1,228 0,604

18-25 Yas Aras1 | 36-40 Yas Arasi 1,092 0,830

41-45 Yas Arasi 2,761 0,097

46-50 Yas Arasi 6,333 0,402

18-25 Yas Arasi -1,629 0,320

31-35 Yas Arasi -0,401 0,968

26-30 Yas Arasi | 36-40 Yas Arasi -0,537 0,970

41-45 Yas Arasi 1,131 0,023

46-50 Yas Arasi 4,703 0,828

18-25 Yas Arasi -1,228 0,604

26-30 Yas Arasi 0,401 0,968

% 31-35 Yas Aras1 | 36-40 Yas Arast -0,135 1,000
| 41-45 Yas Arasi 1,533 0,047
~ 46-50 Yas Arasi 5,104 0,812
S 18-25 Yas Arasi -1,092 0,830
g 26-30 Yas Arast 0,537 0,970
D 36-40 Yas Arasi | 31-35 Yas Arasi 0,135 1,000
41-45 Yas Arasi 1,669 0,525

46-50 Yas Arasi 5,240 0,714

18-25 Yas Arasi -2,761 0,097

26-30 Yas Arasi -1,131 0,023

41-45 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arast -1,533 0,047

36-40 Yas Arasi -1,669 0,525

46-50 Yas Arasi 3,571 0,927

18-25 Yas Arasi -6,333 0,402

26-30 Yas Arasi -4,703 0,828

46-50 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arasi -5,104 0,812

36-40 Yas Arasi -5,240 0,714

41-45 Yas Arasi -3,5671 0,927

Yas araligina gore anlaml farkliliklarin tespit edildigi uyumluluk boyutu igin
s0z konusu anlamliligin hangi yas aralifindan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla
Tukey HSD testi (Coklu Karsilagtirma Yo6ntemi) yapilmistir. Yapilan testin sonucunda
41-45 yas araligindaki bankacilarin 26-30 ve 31-35 yas araligindaki bankacilara gore

daha uyumlu oldugu sdylenebilir.
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Tablo 15. Yas-Empati Tukey HSD Analizi (Coklu Karsilastirma

Y Ontemi)
Boyutlar |  Yas () Yas (J) Orta'?lrga; Fark |\ nlamhinik

26-30 Yas Arasi -0,088 1,000

31-35 Yas Arasi 1,284 0,945

18-25 Yas Aras1 | 36-40 Yas Arasi 1,704 0,907

41-45 Yas Arasi 2,865 0,678

46-50 Yas Arasi 4,222 0,624

18-25 Yas Arasi 0,088 1,000

31-35 Yas Arasi 1,372 0,685

26-30 Yas Arasi | 36-40 Yas Arasi 1,792 0,718

41-45 Yas Arasi 2,953 0,453

46-50 Yas Arasi 4,310 0,543

18-25 Yas Arasi -1,284 0,945

26-30 Yas Arasi -1,372 0,685

31-35 Yas Aras1 | 36-40 Yas Arast 0,420 0,999

; 41-45 Yas Arast 1,581 0,016
é 46-50 Yas Arasi 2,938 0,930
2 18-25 Yas Arasi -1,704 0,907
= 26-30 Yas Arasi -1,792 0,718
36-40 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arast -0,420 0,999

41-45 Yas Arasi 1,161 0,027

46-50 Yas Arasi 2,519 0,844

18-25 Yas Arasi -2,865 0,678

26-30 Yas Arasi -2,953 0,453

41-45 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arasi -1,581 0,016

36-40 Yas Arasi -1,161 0,027

46-50 Yas Arasi 1,357 0,730

18-25 Yas Arasi -4,222 0,624

26-30 Yas Arasi -4,310 0,543

46-50 Yas Aras1 | 31-35 Yas Arasi -2,938 0,930

36-40 Yas Arasi -2,519 0,844

41-45 Yas Arasi -1,357 0,730

Yas araligina gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi empati boyutu igin soz
konusu anlamliligin hangi yas araligindan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla Tukey
HSD testi (Coklu Karsilastirma Yontemi) yapilmistir. Yapilan testin sonucunda 41-45
yas araligindaki bankacilarin 31-35 ve 36-40 yas aralifindaki bankacilara gore daha

empatik oldugu sdylenebilir.
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Tablo 16. Toplam Bankacilik Siiresi-Empati Tukey HSD Analizi (Coklu
Karsilagtirma Y ontemi)

Toplam Toplam Ortalama
Boyutlar Bankacihik Bankacihik E Anlamhhk
A . ark (1-J)
Siiresi (I) Siiresi (J)
3-5 Y1l Arast 1,476 0,095
6-8 Y1l Arasi 1,589 0,093
9-11 Y1l Arasi 3,311 0,194
0-2 Y1l Arasi 12-14 Y1l Arasi 4,970 0,172
15-17 Y1l Arasi 2,039 0,093
18-20 Y1l Arasi 3,033 0,149
21 Y1l ve Ustii 3,905 0,123
0-2 Y1l Arasi -1,476 0,095
6-8 Y1l Arast 0,113 0,084
9-11 Y1l Aras1 1,835 0,076
3-5 Y1l Arasi 12-14 Y1l Arasi 3,494 0,065
15-17 Y1l Arasi 0,563 0,095
18-20 Y1l Arasi 1,557 0,114
21 Yil ve Ustii 2,429 0,065
0-2 Y1l Arasi -1,589 0,093
3-5 Y1l Arasi -0,113 0,084
9-11 Y1l Arasi 1,722 0,081
6-8 Y1l Arasi 12-14 Y1l Aras1 3,381 0,068
15-17 Y1l Arasi 0,450 0,078
18-20 Y1l Arasi 1,444 0,071
21 Yil ve Ustii 2,316 0,064
0-2 Y1l Arast -3,311 0,194
3-5 Y1l Arasi -1,835 0,076
6-8 Y1l Arast -1,722 0,081
9-11 Y1l Arasi 12-14 Y1l Arasi 1,659 0,098
o 15-17 Y1l Arasi -1,272 0,099
> 18-20 Yil Arasi 20,278 0,035
< 21 Yl ve Ustii 0,594 0,067
E 0-2 Y1l Arasi -4,970 0,172
3-5 Y1l Arast -3,494 0,065
= 6-8 Y1l Arasi -3,381 0,068
12-14 Y1l Arasi 9-11 Y1l Arasi -1,659 0,908
15-17 Y1l Arasi -2,930 0,086
18-20 Y1l Arasi -1,936 0,023
21 Y1l ve Ustii -1,065 0,068
0-2 Y1l Arast -2,039 0,093
3-5 Y1l Aras1 -0,563 0,095
6-8 Y1l Arasi -0,450 0,078
15-17 Y1l Arasi 9-11 Y1l Arasi 1,272 0,099
12-14 Y1l Arasi 2,930 0,086
18-20 Y1l Arasi 0,994 0,019
21 Yil ve Ustii 1,866 0,076
0-2 Y1l Arasi -3,033 0,149
3-5 Y1l Aras1 -1,557 0,114
6-8 Y1l Arasi -1,444 0,071
18-20 Y1l Arasi 9-11 Y1l Arasi 0,278 0,135
12-14 Y1l Arasi 1,936 0,023
15-17 Y1l Arasi -0,994 0,019
21 Y1l ve Ustii 0,871 0,082
0-2 Y1l Aras1 -3,905 0,123
3-5 Y1l Arasi -2,429 0,035
6-8 Y1l Arasi -2,316 0,064
21 Y1l ve Ustii 9-11 Y1l Arasi -0,594 0,067
12-14 Y1l Aras1 1,065 0,068
15-17 Y1l Arasi -1,866 0,076
18-20 Y1l Arasi -0,871 0,082
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Toplam bankacilik siiresi araliklarina gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi
empati boyutu i¢in s6z konusu anlamliligin hangi yas araligindan kaynaklandigini tespit
etmek amaciyla Tukey HSD testi yapilmistir. Yapilan testin sonucunda 18-20 yil
araliginda toplam bankacilik tecriibesine sahip bankacilarin 12-14 ve 15-17 wyil
araligindaki toplam bankacilik tecriibesine sahip bankacilara gére daha empatik oldugu

sOylenebilir.

Ek-3 Tablo 36’da (s:94) toplam bankacilik siiresi araliklarina gére anlamli
farkliliklarin tespit edildigi uyumluluk boyutu i¢in s6z konusu anlamliligin hangi
toplam bankacilik siiresi araligindan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla Tukey HSD
testi yapilmistir. Yapilan testin sonucunda 21 yil ve istiinde toplam bankacilik
tecrilbesine sahip bankacilarin 9-11 ve 12-14 yil araligindaki toplam bankacilik

tecriibesine sahip bankacilara gére daha uyumlu oldugu sdylenebilir.

Tablo 17. Gelir-Empati Tukey HSD (Coklu Karsilastirma Y 6ntemi)

Analizi

Boyutlar Gelir (1) Gelir (J) Ortalarza)\ g Anlamhilik
2000-3000 TL Arast 20,440 0,977
1'0001@05?0 TL 3000-4000 TL Arasi 2,604 0,094
4000 TL ve Usti 2,491 0,077
1000-2000 TL Arast 0,440 0,977
. 2'0001&12?0 L 13000-4000 TL Arasi 3,134 0,285
= 4000 TL ve Usti 2,930 0,018
= 1000-2000 TL Arast 2,694 0,094
2 3'000;'000 TL 1720003000 TL Arast 3,134 0,285
ast 4000 TL ve Usti 20,204 0,098
1000-2000 TL Arast 2491 0.077
4-0088;'- Ve [000-3000 TL Arasi 2,930 0,018
3000-4000 TL Arast 0,204 0,098

Gelir araligina gore anlamli farkliliklarin tespit edildigi empati boyutu i¢in s6z
konusu anlamliligin hangi gelir araligindan kaynaklandigini tespit etmek amaciyla
Tukey HSD testi yapilmistir. Yapilan testin sonucunda 4.000 TL ve iistiinde geliri olan
bankacilarin 2.000-3.000 TL arasinda geliri olan bankacilara gére daha empatik oldugu

sOylenebilir.
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4.12. Faktor Analizi

Birbirleriyle iligkili degiskenlerin bir araya getirilerek az sayida kolay

anlagilabilir ve kavramsal olarak anlamli, birbirinden bagimsiz yeni degiskenler

bulmayr amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik yontemidir (Cengiz ve Kiling,

2007:352).

4.12.1. Duygu Farkindahgina Iliskin Faktor Analizi Sonuclart

Kisileraras1 iliski Boyutlar1 Olgegi (KiBO)’nde kullanilan ilk &lgek duygu

farkindaligidir. Duygu farkindaliginin KMO degeri 0,839 ve Bartlett’s

Testi degeri

783,179 ve anlamlilik degeri 0,000 (p=0,00<0,05) oldugundan dolay1 anlamli sonug

vermesi faktdr analizinin gegerli oldugunu gostermektedir. Bu olcekle ilgili faktor

analizi sonucunda 14 degisken 3 faktor ile Ozetlenmis ve bu 3 faktoriin agikladigi

toplam varyans %51,533 diir. Bu faktorler Tablo 15°te verilmektedir.

Tablo 18. Duygu Farkindaligt KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 51,533

Faktor 1. Duygular1 Kontrol Edebilme (A¢iklanan Ortalama Standart| Faktor
Varyans: 32,785) Sapma | Yiikleri
Miisterilerle yasadigim olumsuz bir durumda kendimi

kolayca kaybedip, 6fkelenebilirim 4,108 0,953 0,711
Benimle ters diisen miisterilerden 6¢ almak isterim 4,685 0,776 0,573
Miisterilere 6fkelendigimde agzima geleni sOylerim 4,803 0,536 0,617
Elestirildigim zaman otomatikman savunmaya gegerim 3,842 1,069 0,531
Blf mu§ter1yle g?g:rfuste olumsuz bir olay yasadiysam, o 4.409 0,930 0,673
miisteri benim goéziimde hep haksizdir

Kizgin oldugum miisteriyi kolaylikla affedemem 4,261 0,962 0,630
?g%%?lanml kontrol altinda tutmak benim i¢in olduk¢a 4.261 1,007 0,703
Miisterileri oldugu gibi kabul etmekte giigliik yasarim 4,369 0,932 0,711
Problemli durumlarda miisterileri su¢lama egilimindeyim 4522 0,816 0,571
Faktor 2. Objektif Olabilme (Aciklanan Varyans: Ortalama Standart| Faktor
10,662) Sapma | Yiikleri
Miisterilere duygularimi belli etmekte zorlanmam 2,567 1,197 0,789
Mu'sterlyle.: yasadigim tartigma durumunda konuyu 1,961 1,250 0,736
kisisellestirmem

Faktor 3. Kendine Hakim Olabilme (Aciklanan Ortalama Standart| Faktor
Varyans: 8,086) Sapma | Yiikleri
Musterllerle sorun yasadigimda sakin kafa ile diigiinmeye, 2,030 1,038 0,381
ofkelenmemeye ¢aligirim

Ofkemi kolaylikla kontrol edebilirim 2,217 1,139 0,435
Bagkasinin hakli da olsa beni elestirmesine dayanamam 4,138 1,005 0,462
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Faktor analizi sonucunda duygulari kontrol etme boyutuna iligkin en onemli
degiskenlerin “Miisterilerle yasadigim olumsuz bir durumda kendimi kolayca kaybedip,
ofkelenebilirim” ve “Miisterileri oldugu gibi kabul etmekte giicliik yasarim” oldugu
gorilmektedir. Duygularimi kontrol edebilen calisanlarin, miisterilerle yasadiklar
olumsuz bir durumda kendilerini kaybedip, 6fkelenmedikleri ve miisterileri oldugu gibi
kabul etmekte giiclik yasamadigi ve objektif olabilen c¢alisanlarin miisterilere
duygularmi belli etmekte zorlanmadiklari, bunun yaninda kendine hakim olan
ise baskasinin  hakli da olsa kendisini seklinde

calisanlarda elestirebilecegi

yorumlanabilir.

4.12.2. Empatiye Iliskin Faktor Analizi Sonuclart

Kisileraras1 1Iliski Boyutlar1 Olgegi (KiBO)’nde kullanilan ikinci &lgek
empatidir. Empatinin KMO degeri 0,857 ve Bartlett’s Testi degeri 625,900 ve
anlamlilik degeri 0,000 (p=0,00<0,05) oldugundan dolay1 anlamli sonug¢ vermesi faktor
analizinin gegerli oldugunu gostermektedir. Bu 6lgekle ilgili faktor analizi sonucunda 9
degisken 3 faktor ile ozetlenmis ve bu 3 faktoriin acikladigi toplam varyans

%66,030’dur. Bu faktorler Tablo 16’da verilmektedir.

Tablo 19. Empati KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 66,030

Faktor 1. Insanlarla Yakinlik Kurabilme, Ortalama Standart| Faktor
Etkileyebilme (Aciklanan Varyans: 45,422) Sapma | Yiikleri
Miisterileri onemsedigimi kendisine ifade ederim 1,792 0,906 0,718
Miisterilerle konugmalarim yapici olur 1,589 0,672 0,810
Miisterilerle yakinlik kurmakta zorluk ¢ekmem 1,703 0,804 0,804
Musterﬂ?r'le' ilgili olumlu duygularimi kendisiyle 2,000 0,987 0,761
paylasabilirim

Musterll_erle yakin iligki kurdugumda kendimi iy1 2.030 0,935 0,672
hissederim

Miisterilerin ihtiyaglarin1 goz Oniine alirim 1,653 0,745 0,622
Bir is yaparken miisterilerin duygularini hesaba katarim 2,322 1,201 0,586
Faktor 2. Insanlarla Karsihkh Yaklasim (Aciklanan Ortalama Standart| Faktor
Varyans: 11,863) Sapma | Yiikleri
Miisterilerin bana dostca yaklasmasi yakin iliski kurmami 2327 1,168 0,681
kolaylagtirir

Faktor 3. Insanlara Bakis Acisi (Aciklanan Varyans: Ortalama Standart| Faktor
8,744) Sapma | Yiikleri
Miisterilerin bakis acisin1 anlamakta zorluk ¢gekmem 1,807 0,885 0,615
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Faktor analizi sonucunda empati boyutuna iliskin en 6nemli degiskenlerin
“Miisterilerle konusmalarim yapict olur” ve “Miisterilerle yakinlik kurmakta zorluk
cekmem” oldugu goriilmektedir. Insanlarla yakinlik kurabilen, onlar1 etkileyebilen
calisanlarin miisterilerle yaptiklar1 konusmalarda daha yapici olduklari, bunun diginda
diger faktorlere gore miisterilerin ¢alisanlara dostga yaklastiginda iliski kurmanin

kolaylastig1 ve miisterilerin bakis acisini anladiklar seklinde yorumlanabilir.

4.12.3. Disadoniikliige Faktor Analizi Iliskin Sonuclart

Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE)’nde kullanilan ilk 6l¢ek disadoniikliiktiir.
Disadoniikliigiin KMO degeri 0,823 ve Bartlett’s Testi degeri 521,764 ve anlamlilik
degeri 0,000 (p=0,00<0,05) oldugundan dolayr anlamli sonu¢ vermesi faktor analizinin
gecerli oldugunu gdstermektedir. Bu 6lcekle ilgili faktor analizi sonucunda 8 degisken 2
faktor ile ozetlenmis ve bu 2 faktoriin agikladigi toplam varyans %70,735°dir. Bu
faktorler Tablo 17°de verilmektedir.

Tablo 20. Digadoniikliik KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 70,735

Faktor 1. Girisken Olabilme (Aciklanan Varyans: Standart | Faktor

Ortalama

27,820) Sapma | Yiikleri
Konuskan olma 6zelligi 4,089 939 , 796
Enerjik olma 6zelligi 4,167 ,856 733
Iddial kisilige sahip olma 6zelligi 3,803 1,043 ,608
Cana yakin ve girisken olma 6zelligi 4,222 ,946 ,690

Standart | Faktor

Faktor 2. Cekingen Olma (A¢iklanan Varyans: 51,196) | Ortalama Sapma | Yiikleri

Icine kapanik biri olma 6zelligi 1,862 1,186 272
Bir seyler iiretmeye hevesli olma 6zelligi 4,345 , 783 ,666
Sessiz olma egilimi 6zelligi 2,335 1,204 ,459
Utangag ve ¢ekingen olma ozelligi 2,734 1,285 ,639

Faktor analizi sonucunda disadoniikliik faktoriine iliskin en 6nemli degiskenlerin
“Konuskan olma 6zelligi” ve Enerjik olma 6zelligi” oldugu goriilmektedir. Girisken
olan calisanlarin daha fazla konuskan ve enerjilerinin daha yiiksek oldugu, ¢ekingen
olan calisanlarin ise bir seyler {iretmeye hevesli olduklar1 ve utangag¢ olduklari1 seklinde

yorumlanabilir.
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4.12.4. Upumluluga Iliskin Faktor Analizi Sonuclary

Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE) nde kullanilan ikinci 6l¢ek uyumluluktur.
Uyumlulugun KMO degeri 0,792 ve Bartlett’s Testi degeri 375,606 ve anlamlilik
degeri 0,000 (p=0,00<0,05) oldugundan dolay1 anlamli sonu¢ vermesi faktér analizinin
gecerli oldugunu gostermektedir. Bu 6lgekle ilgili faktor analizi sonucunda 8 degisken 2
faktor ile Ozetlenmis ve bu 2 faktoriin agikladigi toplam varyans %59,055°dir. Bu

faktorler Tablo 18°de verilmektedir.

Tablo 21. Uyumluluk KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 59,055

Faktor 1. Pozitif Olabilme (A¢iklanan Varyans: Ortalama Standart| Faktor
35,258) Sapma | Yiikleri
Bagkalarina kars1 yardimsever ve 6zveriliyimdir 4,399 , 760 ,699
Bagislayici bir yapiya sahibimdir 4,074 ,938 ,631
Genelde insanlara giivenirim 3,586 1,154 ,555
Herkese nazik ve diisiinceli davranirim 4,158 , 786 , 769
Bagkalriyla igbirligi yapmay1 severim 4,064 ,896 ,542
Faktor 2. Insanlarla Uyumsuz Olma (Aciklanan Ortalama Standart| Faktor
Varyans: 23,797) Sapma | Yiikleri
Kavgalar genelde ben baglatirim 1,665 936 ,301
Soguk ve mesafeliyimdir 1,995 ,997 112
Bazen baskalarina kaba davranirim 2,123 984 ,629

Faktor analizi sonucunda uyumluluk faktoriine iliskin en 6nemli degiskenlerin
“Herkese nazik ve diisiinceli davranirim” ve “Bagkalarina kargi yardimsever ve
ozveriliyimdir” oldugu goriilmektedir. Pozitif olan calisanlarin herkese nazik ve
diisiinceli davrandigi, ayn1 zamanda yardimsever ve 6zverili bir kisilige sahip oldugu
bunun yaninda insanlarla uyumsuzluk i¢inde olan g¢alisanlarin diger insanlara kaba

davrandiklar seklinde yorumlanabilir.

4.12.5. Duygusal Dengeye Iliskin Faktor Analizi Sonuclart

Bes Faktor Kisilik Envanteri (BFKE)'nde kullanilan iiciincii 6l¢ek duygusal
dengedir. Duygusal dengenin KMO degeri 0,751 ve Bartlett’s Testi degeri 345,561 ve
anlamlilik degeri 0,000 (p=0,00<0,05) oldugundan dolay1 anlamli sonug¢ vermesi faktor
analizinin gegerli oldugunu gostermektedir. Bu dlgekle ilgili faktor analizi sonucunda 8
degisken 2 faktor ile oOzetlenmis ve bu 2 faktoriin acikladigi toplam varyans

%063,002°dir. Bu faktorler Tablo 19°da verilmektedir.
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Tablo 22. Duygusal Denge KMO Degeri ve Bartlett’s Testi

Toplam Varyans: 63,002

Faktor 1. Olumsuz Duygular i¢inde Olma Ortalama Standart | Faktor
(Aciklanan Varyans: 38,576) Sapma Yiikleri
Depresif olma o6zelligi 1,906 1,003 ,640
Gergin olma 6zelligi 2,276 1,001 ,838
Endiseli bir yapiya sahip olma 6zelligi 2,502 1,208 ,543
Karamsar olma 6zelligi 2,158 1,069 677
Kolayca sinirlenme 6zelligi 2,300 1,191 ,625
Faktor 2. Sakinlik (A¢iklanan Varyans: 24,426) | Ortalama Sézgfg"a” 53:32:1
Rahat olma ozelligi 3,443 1,254 ,335
Gergin durumlarda sakin kalma 6zelligi 3,527 1,122 ,620

Faktor analizi sonucunda duygusal denge faktoriine iligkin en Onemli
degiskenlerin “Gergin olma o6zelligi” ve “Karamsar olma o6zelligi” oldugu
goriilmektedir. Calisanlarin gergin ve karamsar oldugu, ayrica gerilmis olduklar1 gibi

herhangi bir gerginlik durumunda sakin kalabildikleri seklinde yorumlanabilir.

4.13. Guvenirlik Analizleri

Aragtirmada  kullanilan  Olgeklere  giivenilirlik  testleri  yapilmistir.
Degerlendirmede 0,00-0,40 giivenilir degil, 0,41-0,60 diistik giivenirlikte, 0,61-0,80
oldukca giivenilir, 0,81-1,00 yiiksek derecede giivenilirdir (Akdag, 2011: 24).
Giivenirlik testi sonucunda Kisileraras: iliski Boyutlar1 Olgegi’nin giivenirlik katsayisi
0,885 ¢ikmistir. Bu oran 6lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.
Bes Faktor Kisilik Envanterine uygulanan giivenirlik testi sonucu 0,813 ¢ikmis olup

Olcegin yiiksek derece glivenilir oldugu sonucuna ulagilmstir.

Tablo 23. KIBO ve BFKE’nin Giivenirlik Analizi

Cronbach's | Analizdeki Soru

Alpha Katsayisi Sayisi
Kisileraras Iliski
Boyutlar1 Olcegi 0,885 23
(KiBO)
Bes Faktor
Kisilik Envanteri 0,813 25
(BFKE)
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4.14. Kisilik Ozelliklerinin iliski Boyutlarina Bagh Olarak Test Edilmesi

Kiigiik 6rnekleme ait verilerin degerlendirilmesinde Anova tercih edilmektedir
(Kalayci, 2005: 85). Bundan dolay1 kisilik o6zellikleri (disadoniikliikk, uyumluluk,
duygusal denge), demografik faktorler (cinsiyet, yas, medeni hal, gelir, toplam
bankacilik siiresi) ve iligki boyutlart (empati, duygu farkindaligi) Anova ile test

edilmistir.

Korelasyon analizi, iki farkli degisken arasindaki iligkinin yonii ve siddeti
hakkinda bilgi vermek i¢in yapilir. Ancak korelasyon analizi degiskenler arasindaki

neden-sonug iligkisini géstermez (Eymen, 2007:99).

4.14.1. Disadoniikliigiin Iliski Boyutlarina Bagh Olarak Test Edilmesi

Tablo 24. Disadoniikliik ve Empatinin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Kareler Serbestll_k Karelerin Frekans | Anlamhlik
Toplami | Derecesi | Ortalamasi
Gruplar arasinda | 29,611 1 29,611 0,994 0,320
Gruplar icinde 5959,365 202 29,797
Toplam 5988,975 203

Disadontikliigiin - empatiyi farkhilagtinp farklilastirmadigini  tespit etmek
maksadiyla yapilan Anova testinde 0,011<0,05 olmasi nedeniyle, Anova testinde

anlamli bir iligski bulunmaktadir.
H;: Disadoniikliik empatiyi farklilastirmaktadir.

Ho: Disadoniikliik empatiyi farklilagtirmamaktadir.

(Hy kabul, Hq red)

Tablo 25. Digadoniikliik ve Duygu Farkindaliginin ANOVA Analizi (Varyans

Analizi
Kareler | Serbestlik | Karelerin Erekans | Anlamhlik
Toplamm | Derecesi | Ortalamasi
Gruplar arasinda | 92,369 1 92,369 3,274 0,072
Gruplar icinde 5670,597 202 28,212
Toplam 5762,966 203
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Disadoniikliigiin duygu farkindaligini farklilastirip farklilagtirmadigini tespit

etmek maksadiyla yapilan Anova testinde 0,320>0,05 olmas1 nedeniyle, Anova testinde
anlaml bir iliski bulunmamustir.

Hs: Disadoniikliik duygu farkindaligini farklilagtirmaktadir.

Ho: Disadoniikliik duygu farkindaligini farklilagtirmamaktadir.

(Ho kabul, H; red)

4.14.2. Uyumlulugun Iliski Boyutlarina Bagl Olarak Test Edilmesi

Tablo 26. Uyumluluk ve Empatinin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Kareler Serbestll_k Karelerin Erekans | Anlamhlik
Toplam | Derecesi | Ortalamasi
Gruplar arasinda 43,964 1 43,964 1,479 0,225
Gruplar icinde 5945,012 202 29,725
Toplam 5988,975 203

Uyumlulugun empatiyi farklilastirip farklilastirmadigini tespit etmek maksadiyla

yapilan Anova testinde 0,225>0,05 olmas1 nedeniyle, Anova testinde anlamli bir iligki
bulunmamastir.

Hi: Uyumluluk empatiyi farklilagtirmaktadar.

Ho: Uyumluluk empatiyi farklilagtirmamaktadir.

(Ho kabul, H; red)

Tablo 27. Uyumluluk ve Duygu Farkindaliginin ANOVA Analizi (Varyans

Analizi
Kareler Serbestll_k Karelerin Frekans | Anlamlik
Toplamm | Derecesi | Ortalamasi
Gruplar arasinda 18,356 1 18,356 0,642 0,424
Gruplar icinde 5744,610 202 28,580
Toplam 5762,966 203
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Uyumlulugun duygu farkindaligini farklilagtirip farklilagtirmadigini tespit etmek
maksadiyla yapilan Anova testinde 0,225>0,05 olmasit nedeniyle, Anova testinde

anlaml bir iliski bulunmamustir.

Hi: Uyumluluk duygu farkindaligini farklilastirmaktadr.

Ho: Uyumluluk duygu farkindaligini farklilagtirmamaktadir.

(Ho kabul, H; red)

4.14.3. Duygusal Dengenin Iliski Boyutlarina Bagl Olarak Test Edilmesi

Tablo 28. Duygusal Denge ve Empatinin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Kareler Serbestll_k Karelerin Erekans | Anlamhlik
Toplam | Derecesi | Ortalamasi
Gruplar arasinda | 226,758 1 226,758 7,871 0,006
Gruplar icinde 5762,217 202 28,811
Toplam 5988,975 203

Duygusal dengenin empatiyi farklilagtirtp farklilastirmadigini tespit etmek
maksadiyla yapilan Anova testinde 0,006<0,05 olmasi nedeniyle, Anova testinde

anlamli bir iligki bulunmaktadir.
Hi: Duygusal denge empatiyi farklilagtirmaktadir.
Ho: Duygusal denge empatiyi farklilastirmamaktadir.

(H1 kabul, Hq red)

Tablo 29. Duygusal Denge ve Empatinin Korelasyon Analizi

Dgyé%zal Empati
Iliski Korelasyonu 1 0,159
Dgﬁagzal Anlamlilik (2 Yonlii) 0,006
Faktoriyel 203 203
Miski Korelasyonu 0,159 1
Empati Anlamlilik (2 Yonlii) 0,006
Faktoriyel 203 203
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Duygusal denge ve empati arasinda pozitif yonli bir iliski olup, aralarindaki

iliskinin siddeti ¢cok zayif diizeyde oldugu goriilmektedir.

Tablo 30. Duygusal Denge ve Duygu Farkindaliginin ANOVA Analizi (Varyans
Analizi

Kareler | Serbestlik | Karelerin

Toplamm | Derecesi | Ortalamasi

Frekans | Anlamhhk

Gruplar arasinda | 254,313 1 254,313 9,279 0,003
Gruplar icinde 5508,652 202 27,406
Toplam 5762,966 203

Duygusal dengenin duyg farkindaligin1 farklilagtirip farklilagtirmadigini tespit
etmek maksadiyla yapilan Anova testinde 0,003<0,05 olmas1 nedeniyle, Anova testinde

anlaml bir iliski bulunmaktadir.
H;: Duygusal denge duygu farkindaligini farklilastirmaktadir.
Ho: Duygusal denge duygu farkindaligini farklilastirmamaktadir.
(H1 kabul, Hq red)

Tablo 31. Duygusal Denge ve Duygu Farkindaliginin Korelasyon

Analizi
Duygusal Duygu
Denge Farkindah@

Miski Korelasyonu 1 0,210

Dg)é?]gseal Anlamlilik (2 Yonlii) 0,003
Faktoriyel 203 203

Duygu Iliski Korelasyonu 0,210 1
Farkindahg Anlam'hhk (2 Yonlii) 0,003

Faktoriyel 203 203

Duygusal denge ve duygu farkindaligi arasinda pozitif yonlii bir iligki olup,
aralarindaki iligkinin siddeti ¢cok zayif diizeyde oldugu goriilmektedir.

Duygusal dengenin, iliski boyutlariyla analiz edildiginde, iliski boyutlarindan
empatiyle ve duygu farkindaligiyla arasinda anlaml bir iligkinin oldugu goriilmektedir.
Duygusal denge kisilik faktoriindeki Ozelliklere sahip kisilerin bu ozellikleri

o

degistiginde empati yeteneginde ve iliski kurma siirecinde duygulariyla hareket
74



etmesinde de degisiklik olabilir. Bu degisikligin nedeni duygusal denge faktorii
ozelliklerine sahip kisilerdeki kirillgan olma 6zelliginden dolay1 iliski kurma siireglerini
duygularina gore belirlemeleri etkilenebilir. Yapilan korelasyon analizi sonuglarina gére
duygusal denge faktorii 6zelliklerindeki artis empati ve duygu farkindalignda da artisa
neden olabilir.Fakat bu her iki boyutla arasindaki artisin siddeti ¢ok zayif diizeyde

olabilir.
Tablo 32. Duygusal Denge icin Regresyon Analizi
Model R’ R? Degisim Sabit Deger | Katsay
la 0,519 0,482 1,961 0,287
2b 0,467 0,453 1,781 0,303
a. Empati

b. Duygu Farkindalig1

Model la’da empatinin 0,519’unun, model 2b’de  duygu farkindaliginin
0,467’sinin duygusal dengeye bagli oldugu goriilmektedir. Yani bu durumda duygusal
denge faktorii, empatiye ait varyansi %52 oraninda, duygu farkindaligma ait varyansi

%47 oraninda agikladig1 goriilmektedir. Degerleri formiile ettigimizde;
y=bx + a;
Model 1a; Duygusal Denge= 0,287x + 1,961

Model 2b; Duygusal Denge= 0,303x + 1,781
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Tablo 33. Demografik Faktorlerin, iliski Boyutlarmin ve Kisilik Faktérlerinin

Birbirleriyle Olan iliski Durumlart

Disadéniikliik | Uyumluluk Dgﬁggza' Empati FaerLl‘ﬁ:hgl
Cinsiyet ILISKI YOK | ILISKiYOK | ILISKiYOK | ILISKiYOK |iLiSKiYOK
Yas ILISKI VAR | ILISKi VAR | ILISKiYOK | ILISKiVAR |ILiSKiYOK
Medeni Hal ILISKI YOK | ILISKiYOK | ILISKiYOK | ILISKi VAR |iLiSKiYOK
Gelir ILISKi YOK | ILISKiYOK | ILISKiYOK | ILISKiVAR |iLiSKiYOK
Toplam
Bankacihk ILISKi YOK | ILiSKi VAR | ILISKiYOK | iLiSKi VAR |iLiSKi YOK
Siiresi
Disadoniikliik - - - ILISKI YOK |ILISKi YOK
Uyumluluk - - - ILISKI YOK |ILISKi YOK
Duygusal Denge - - - ILISKi VAR | ILISKI VAR

Tablo 30’da demografik faktorlerin, iliski boyutlarmin ve kisilik faktorlerinin
hangilerinin birbiriyle iliskisinin oldugu, hangilerinin iliskisinin olmadig: gosterilmistir.
Demografik faktorlerden cinsiyet hem kisilik faktorlerinden hem de iliski boyutlarindan
hi¢ birini etkilememektedir. Digadoniiklik, uyumluluk ve empati yastan
etkilenmektedir. Medeni hal ve gelir sadece empatiyi etkilemektedir. Toplam bankacilik
siresi de uyumlulugu ve empatiyi etkilemektedir. Kisilik faktorlerinden sadece

duygusal denge iliski boyutlarindan sadece duygu farkindaligini etkilemektedir.
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SONUC

Giliniimiizde bankacilik sektdriindeki rekabet olduk¢a yogundur. Gerek mevcut
bankalar, gerekse yeni agilan yerli veya yabanci sermayeli bankalarin sektore dahil
olmalariyla, pazar paylarint korumak veya artirmak ve varliklarin1 devam ettirebilmek
icin farkli arayislar i¢ine girmislerdir. Yapilan bu farkli arayislarin i¢lerinde en 6nemlisi
ve en etkilisi miusterilerle kurulan, saglam ve uzun vadeli iligkiler olabilmektedir.
Miisterilere sunulan fiyat avantajlari, bankanin bilinirligi, yapilan ¢esitli kampanyalar
artik ikinci planda kalabilmekte, miisterilerle kurulan iliski ve bu iligkinin 6nemi 6n

plana ¢ikabilmektedir.

Bankacilik sektoriindeki ve finansal yapidaki degisimler bankalar1 oldukca fazla
etkilemistir. Giiniimiiz bankaciliginda, digerlerine gore daha iyi olabilmek ilk hedef
haline gelmistir. Bunun gibi durumlardan ve kosullardan dolay1 bankalar ve banka
calisanlar ikili iligkilere daha ¢ok O6nem vermislerdir. Bunlar1 yapmayan/yapamayan
banka ve/veya banka galisanlar1 miisterilerini kaybetmis, karliligi diismiis hatta zaman

zaman banka miisteri kayiplarindan dolay1 zarara ugramistir.

Banka miisterileri ikili ve uzun vadeli iligki kurabildigi banka personeline
neredeyse tiim nakit varligini, kredilerini yani kisacasi bankada olan kullandig1 tiim
bankacilik iirlinlerini emanet etmektedirler. Miisteri banka personeliyle uzun vadeli
iligkiler gelistirdiginde banka personeli bankasini veya ayni bankadaki subesini

degistirdiginde bile miisteri de onunla birlikte gitmektedir.

Bu iligkilerin gelismesinde elbette her iki tarafin da yani banka g¢alisaninin da
miisterinin de kisilik yapilar1 6nemlidir. Bu kisilik yapilarinda iliskinin gelismesi i¢in
karsilikli frekanslarin tutmasi 6n plandadir. Ayni isi yapan banka ¢alisanlarindan biriyle
iligki gelistiremeyen banka miisterisi diger calisanla oldukca iyi iligkiler gelistirebilir.
Bu ¢ok biiylik oranda banka ¢alisanina bagli olabilmektedir. Ciinkii miisterinin gdziinde

banka calisanlarinin hepsi aynidir ve ayn1 amag pesinde kosmaktadirlar.

Yapilan calismada banka calisanlarinin  miisterilerle kurdugu iliskide
kisiliklerinin ve demografik Ozelliklerinin hangisinin veya hangilerinin birbirleri

tizerinde etkili oldugu arastirilmigtir. Elde edilen bulgular sonucunda;
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Banka personelinin cinsiyetinin higbir kisilik faktoriinii ve higbir iligki boyutunu
etkilemedigi tespit edilmistir. Banka personelinin yasinin hem disadoniikliigii hem de
uyumlulugu etkiledigi goriilmektedir. Banka personelinin 36-40 yas araliginda, 18-25
ve 26-30 yas araliklarina gore daha sosyal, girisken, enerjik, samimi, hosgoriilii olabilir.
Yani banka personeli daha disadoniik ve uyumlu olabilmektedirler. Bunun yaninda yas
iliski boyutlarindan sadece empati iizerinde etkilidir. Banka personelinin 36-40 yas
araliginda, 18-25 ve 26-30 yas araliklarina gére daha empatik olabilmektedir.

Banka personelinin medeni halinin ve gelirinin kisilik faktorlerinden higbirini
etkilemedigi tespit edilmistir. Ancak her ikisi de iliski boyutlarindan sadece empati
tizerinde etkilidir. Yapilan analizlerin sonucunda da bekarlarin evlilere gore empati
yeteneklerinin daha fazla oldugu goriilmektedir. 4.000 TL ve {istiinde gelire sahip
bankacilar, 2.000-3.000 TL gelir araligmma sahip bankacilara gore daha empatik
olabilmektedirler. Banka personelinin geliri arttik¢a daha fazla sosyallesebilir ve bunun

sonucunda da daha fazla insan taniyabilir.

Banka personelinin bankacilik sektoriindeki toplam tecriibesinin uyumluluk
ozelligini etkiledigi tespit edilmistir. Toplam bankacilik tecriibesi 21 yil ve iistiinde olan
bankacilarin 9-11 ve 12-14 yil arasinda bankacilik tecriibesi olan bankacilara gore daha
uyumlu olabilmektedirler. Toplam bankacilik siiresi fazla oldugunda karsilasilan
miisteri sayis1 da daha fazla olabildigi i¢in onlara kars1 daha uyumlu davranabilir ve
bankacilik tecriibesiyle, miisterilerine karsi uyumlu oldugundan miisteri kendisine daha
fazla yarar ve kar sagladigin1 gozlemleyebilir. Toplam bankacilik siiresi ayrica iligki
boyutlarindan empatiyi de etkiledigi goriilmektedir. Toplam bankacilik tecriibesil8-20
y1l arasinda olan bankacilarin, 12-14 ve 15-17 yil arasinda bankacilik tecriibesi olan
bankacilara gore daha empatik olabilmektedirler. Yine aym sekilde tecriibesi fazla olan
banka calisani karsisindaki miisteriyle veya c¢alisaniyla empati kurabilme yetenegini,
miisteriye en dogru bankacilik iirliniinii sunabilmek, daha fazla kar saglamak i¢in,

tecriibesiyle orantili olarak gelistirebilir.

Kisilik faktorlerinden disadoniikliik ve uyumluluk, iligki boyutlarindan empatiyi
ve duygu farkindaligimi etkilemezken, duygusal dengenin her iki boyutu da etkiledigi
tespit edilmistir. Duygusal denge faktoriinlin kisilik 6zelliklerini tasiyan banka
personelinin miisterilerle empati kurabildigi ve miisterilerle iliskilerini gelistirirken

kendi duygularini daha 6n plana ¢ikardig: tespit edilmistir.
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Literatiir arastirmasi sonucunda kisilik o6zelliklerinin empati ve demografik
faktorler iizerindeki etkilerinin arastirildig: goriilmiistiir. Bu kapsamda Sahin ve Uniivar
(2010)’in  yaptiklar1 arastirma sonucunda empati becerisinin cinsiyete gore
farklilasmadigi, fakat dordiincii sinifta okuyan 6grencilerin empati becerisinin olumlu
yonde farklilastigt sonucunu ortaya g¢ikarmislardir. Kisilik 6zelliklerine gore birinci
simiftaki Ogrencilerin daha nevrotik (duygusal denge; depresif, karamsar, sinirli)
olduklari, dordiincii smf &grencilerinin  daha disadoniik olduklar1  sonucuna
ulasmislardir. Sahin ve Uniivar (2010)’m ulastiklar1 sonug gibi bu ¢alismada da empati

becerisinin cinsiyete gore farklilasmadigi sonucuna ulasilmistir.

Celebi ve Ugurlu (2014)’nun yaptiklar1 arastirmanin sonucunda kisilik
ozelliklerine gore en yiiksek ortalamayi kisilik faktorlerinden agiklik faktorii alirken en
diisiik ortalamayr duygusal denge faktorii almistir. Ayrica demografik faktorlerden
cinsiyet sorumluluk, disadoniiklik ve uyumluluk faktorlerini, yas, sorumluluk ve
duygusal denge faktorlerini ve medeni hal de aciklik, sorumluluk ve uyumluluk
faktorlerini etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Celebi ve Ugurlu (2014)’nun ulastigi sonuctan
farkli olarak bu calismada cinsiyet hicbir kisilik faktoriinii ve higbir iliski boyutunu
etkilememektedir. Yasin duygusal denge faktoriinii medeni halin de uyumluluk

faktoriini etkilemedigi tespit edilmistir.

Konuyla ilgili ileride yapilacak g¢alismalara yonelik olarak, empati ve duygu
farkindaligina iligkin yapilan analizlerde yasin etkisiyle ilgili farkli sonuglar elde etmek
i¢in daha genis yas araliklarinda incelenebilir. Ornegin Celebi ve Ugurlu (2014)’nun
yaptig1 ¢alismada yasin duygusal denge faktoriinii etkiledigi sonucuna ulasilirken bu
calismada yas duygusal denge faktoriinii etkilememektedir. Bunun yaninda cinsiyetin
hicbir kisilik faktoriinii ve hicbir iliski boyutunu etkilemedigi sonucundan dolay1 daha
kapsamli aragtirmalar yapilabilir. Ornegin Celebi ve Ugurlu (2014)’nun yaptig

calismada cinsiyetin disadoniikliik ve uyumluluk faktorlerini etkiledigi goriilmektedir.

Toplam bankacilik tecriibesi ve yas arttikga uyumlulugun empati yeteneginin
artacag1 sonucundan dolay1 banka personelinin bu 6zellikleri kazanabilmeleri i¢in i ve
hayat tecriibelerini artirmalar1 gerekmektedir. Banka personeli tecriibe kazandikga terfi
alacak, bankada daha arka plana gececek ve bu da empati yeteneginin ve uyumluluk

Ozelliginin artmasina sebep olabilecektir. Kisilerarasi iligkileri yasin, medeni halin,
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gelirin, toplam bankacilik siiresinin ve duygusal denge faktoriiniin etkiledigi sonucu

bundan sonraki ¢aligmalara miitevazi bir katki saglayacagi diigiiniilmektedir.
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EKLER

Ek-1 Tablo 34

Tablo 34. Demografik Verilere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler f % Ort. Standart
Sapma
- Erkek 92 | 45,3
Cinsiyet Kadm 111 | 54.7 1,54 0,49
18-25 18 | 8,9
26-30 59 |29,1
31-35 81 |39,9
36-40 26 | 12,8
Yas 41-45 14 | 69 2,88 1,15
46-50 4 |25
51-55 0 0
56 ve listli 0 0
Lise 7 3,4
Onlisans 21 |10,3
Ogrenim Durumu | Lisans 145 [ 71,4 ] 2,97 0,62
Yiksek Lisans 30 | 14,8
Doktora 0 0
Gaziantep 114 | 56,2
Memleket Gaziantep Dist 89 | 43,8 Leg 0,49
0-2 Y1l 28 | 13,8
3-5 Y1l 56 | 27,6
6-8 Y1l 31 | 15,3
Suan Bulunulan -7 37 [18,2
Sehlrdseillf;e(slizlllsma 12-14 Y1l 9 44 3,52 2,04
15-17 Y1l 17 | 84
18-20 Y1l 13 | 6,4
21 Yil ve istii 12 | 59
0-2 Y1l 15 | 74
3-5 Y1l 29 | 14,3
6-8 Yil 13 | 6,4
Suan Bulunulan 9-11 Y1l 13 | 6,4 5.89 571
Sehirdeki Ikamet Siiresi | 12-14 Y1l 4 2 ' '
15-17 Y1l 7 3,4
18-20 Y1l 6 3
21 Yil ve usti 116 | 57,1
0-2 Yil 28 | 13,8
3-5Yil 43 | 21,2
6-8 Yil 42 | 20,7
Bankaciliktaki Toplam | 9-11 Yil 45 | 22,2 346 184
Cahsma Siiresi 12-14 Y1 11 | 54 ' '
15-17 Y1l 17 | 8,4
18-20 Yil 10 | 49
21 Y1l ve usti 7 3,4
0-2 Yil 61 | 30
3-5Yil 83 | 40,9
B Slllflél ckgl$11ar g'?f;{lﬂ ig 174"93 2,27 1,36
aCnal?sliimISﬁ(i'Es?m 12-14 vil 3 2.5 ’ ’
15-17 Y1l 6 3
18-20 Yil 1 0,5
21 Yil ve iistii 2 1
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Degiskenler f % Ort. Standart
Sapma
Okgma-Yazma 21 | 103
Biliyor
Anne Egitim Durumu | ilkokul 94 | 46,3 2,43 0,81
Lise 67 | 33
Universite 21 | 103
O!(gma-Yazma 8 | 39
Biliyor
Baba Egitim Durumu | [Ikokul 82 | 44 2,79 0,89
Lise 57 | 281
Universite 56 | 27,6
Anne ve Baba Ile Aym | Evet 154 | 75,9
ehirde Yasani 1,24 0,44
5 Yasanma(sllgl P Hayir 49 | 241
.| Gaziantep 3 |18
Ag:ﬁi\;fifs{gzaﬂ?gr:gl Gaziantep Dist 45 | 2272 1,93 0,24
Cevapsiz 155 | 76,3
Tek Cocuk 5 2,5
1 1 |05
Kardes Sayisi é gg ;?:i 4,35 1,2
4 51 | 25,1
5 ve Usti 43 (21,2
. Evli 131 | 64,5
Medeni Hal Bekar 72 1355 1,35 0,47
Evet 98 | 48,2
Esin Calisip Cahsmadigi | Hayir 33 | 16,3 1,25 0,43
Cevapsiz 72 | 355
. Evet 38 |18,7
Esin Bankac1 Olup o 73 | 36 | 1,66 0,49
Olmamasi Cevapsiz 92 | 45,3
Kamu 24 11,8
Ozel 29 |14,3
Es Meslegi Ticaret 9 | 44 2,51 1,2
Calismiyor 31 | 15,3
Cevapsiz 110 | 54,2
0-2 Y1l 3 |15
3-5 Y1l 8 |39
6-8 Yil 10 | 4,9
9-11 Yil 8 |39
Esin Bankacilik Siiresi |12-14 Y1l 1 105 3,64 19
15-17 Y1l 1105
18-20 Y1l 5 |25
21 Y1l ve usti 1 0,5
Cevapsiz 166 | 81,8
Cocuk Yok 34 16,7
1 58 | 28,6
Cocuk Sayisi ; 410 10?’57 2,1 0,84
4 ve tistii 2 |10
Cevapsiz 68 | 33,5
Cocugunun fleride Evet 21 10,3
Bankaci Olmasim Hayir 140 | 69 1,87 0,33
isteyip istememe Cevapsiz 42 20,7
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Degiskenler f % Ort. Standart
Sapma
Ailede Baska Evet 73 | 36
Bankacinin Olup 130 | 64 1,64 0,48
Olmamasi Hayir
Operasyon 51 | 25,1
Bireysel 51 | 25,1
KOBI 22 110,8
Ticari 25 | 12,3
Departman Kurumsal 14 | 69 3,26 2,16
Bol. Mid. 19 | 94
Gen. Miud. 8 3,9
Diger 13 | 6,4
Yetkili Yrd. 22 110,8
Yetkili 38 |18,7
. YoOnetmen Yrd. 21 | 10,3
Unvan Y onetmen 28 | 13,8 3,51 1,48
Sube Miidiirii 86 (424
Diger 8 3,9
1000-2000 TL 46 | 22,7
. 2001-3000 TL 52 | 25,6
gelir 3001-4000TL | 40 |19.7] 2% 115
4001 TL ve usti 65 32
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Ek-2 Tablo 35

Tablo 35. Demografik Faktorlerin ANOVA Analizi (Varyans Analizi)

Kareler Serbestlik Karelerin
Toplam Derecesi Ortalamasi Frekans Anlamhhik
Yas
6 Gruplar arasinda 30,632 1 30,632 1,074 0.301
= Gruplar i¢inde 5732,334 202 28,519 !
2 [Toplam 5762,966 203
g Gelir
E Gruplar arasinda 27,025 1 21,025 0,736 0.392
% Gruplar i¢inde 5741,941 202 28,567 !
[ Toplam 5762,966 203
a Toplam Bankacilik Siiresi
S Gruplar arasinda 8,770 1 8,77 0,306 0,581
A Gruplar i¢inde 5754,196 202 28,628
Toplam 5762,966 203
Yas
Gruplar arasinda 188,697 1 188,697 6,506 0.011
Gruplar iginde 5800,278 202 29,001 ’
Toplam 5988,975 203
= Gelir
§ Gruplar arasinda 290,513 1 290,513 10,196 0.002
= Gruplar i¢inde 5698,462 202 28,492 '
= | Toplam 5988,975 203
Toplam Bankacilik Siiresi
Gruplar arasinda 185,522 1 185,522 6,394 0,012
Gruplar i¢inde 5803,453 202 29,017
Toplam 5988,975 203
Yas
Gruplar arasinda 41,156 1 41,156 3,998 0,047
v Gruplar i¢inde 2068,943 202 10,293
8 Toplam 2110,099 203
N Gelir
E Gruplar arasinda 15,645 1 15,645 1,501 0222
‘8 Gruplar i¢inde 2094,453 202 10,42 '
% Toplam 2110,099 203
2 Toplam Bankacilik Siiresi
Gruplar arasinda 17,244 1 17,244 1,656 0200
Gruplar i¢inde 2092,855 202 10,412 !
Toplam 2110,099 203
Yas
Gruplar arasinda 94,626 1 94,629 10,588 0.001
Gruplar i¢inde 1796,435 202 8,937 !
¥ | Toplam 1891,064 203
3 Gelir
3 Gruplar arasinda 1,907 1 1,907 0,203 0.653
S Gruplar iginde 1889,157 202 9,399 '
g Toplam 1891,064 203
) Toplam Bankacilik Siiresi
Gruplar arasinda 57,072 1 57,072 6,255 0013
Gruplar i¢inde 1833,992 202 9,124 ’
Toplam 1891,064 203
Yas
Gruplar arasinda 19,38 1 19,38 1,416 0236
w Gruplar i¢inde 2751,507 202 13,689 '
o Toplam 2770,887 203
G [Gelir
3 Gruplar arasinda 2,274 1 2,274 0,164 0.685
5) Gruplar i¢inde 2768,613 202 13,774 ’
8 Toplam 2770,887 203
§ Toplam Bankacilik Siiresi
Gruplar arasinda 4,277 1 4,277 0,311 0,578
Gruplar i¢inde 2766,61 202 13,764
Toplam 2770,887 203
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Ek-3 Tablo 36

Tablo 36. Toplam Bankacilik Siiresi-Uyumluluk Tukey HSD Analizi
(Coklu Karsilagtirma Y 6ntemi)

Toplam Bankacilik | Toplam Bankacihik | Ortalama Fark
Boyutlar | P 0 o P Siirest () ) Anlamlilik
3-5 Y1l Arasi 0,762 0,967
6-8 Y1l Arasi 1,169 0,745
9-11 Y1l Aras1 0,619 0,989
0-2 Y1l Arasi 12-14 Y1l Arasi -0,260 1,000
15-17 Y1l Arasi 1,345 0,828
18-20 Y1l Aras1 1,686 0,792
21 Y1l ve Ustii 4,428 0,913
0-2 Y1l Arast -0,762 0,967
6-8 Y1l Arasi 0,408 ,998
9-11 Y1l Aras1 -0,143 1,000
3-5 Y1l Arasi 12-14 Y1l Arasi -1,022 0,973
15-17 Y1l Arasi 0,583 0,998
18-20 Y1l Arasi 0,924 0,988
21 Yil ve Ustii 3,667 0,060
0-2 Y1l Arast -1,169 0,745
3-5 Y1l Arasi -0,408 0,998
9-11 Y1l Arasi -0,550 0,989
6-8 Y1l Arasi 12-14 Y1l Arast -1,429 0,851
15-17 Y1l Arasi 0,175 1,000
18-20 Y1l Arasi 0,516 1,000
21 Y1l ve Ustii 3,259 0,138
0-2 Y1l Arasi -0,619 0,989
3-5 Y1l Arast 0,143 1,000
6-8 Y1l Arasi 0,550 0,989
! 9-11 Y1l Arast 12-14 Y1l Arast -0,879 0,988
D 15-17 Y1l Arasi 0,725 0,990
| 18-20 Y1l Arasi 1,067 0,971
) 21 Y1l ve Ustii 3,809 0,041
- 0-2 Y1l Arasi 0,260 1,000
> 3-5 Yil Arast 1,022 0,973
) 6-8 Y1l Arasi 1,429 0,851
> 12-14 Y1l Arasi 9-11 Y1l Arasi 0,879 0,988
D) 15-17 Y1l Arast 1,604 0,864
18-20 Y1l Arasi 1,945 0,814
21 Yil ve Ustii 4,688 0,030
0-2 Y1l Arast -1,345 0,828
3-5 Y1l Arasi -0,583 0,998
6-8 Y1l Arasi -0,175 1,000
15-17 Y1l Aras1 9-11 Y1l Arasi -0,725 0,990
12-14 Y1l Arasi -1,604 0,864
18-20 Y1l Arasi 0,341 1,000
21 Y1l ve Ustii 3,084 0,303
0-2 Y1l Arasi -1,686 0,792
3-5 Y1l Arasi -0,924 0,988
6-8 Y1l Arasi -0,516 1,000
18-20 Y1l Arasi 9-11 Y1l Arast -1,067 0,971
12-14 Y1l Arasi -1,945 0,814
15-17 Y1l Arasi -0,341 1,000
21 Yil ve Ustii 2,743 0,581
Toplam Bankacilik | Toplam Bankacihk | Ortalama Fark Anlamhlik
Siiresi (I) Siiresi (J) (1-J)
0-2 Y1l Arasi -4,428 0,913
3-5 Y1l Aras1 -3,667 0,060
6-8 Y1l Arasi -3,259 0,138
21 Yil ve Ustii 9-11 Y1l Arasi -3,809 0,041
12-14 Y1l Aras1 -4,688 0,030
15-17 Y1l Arasi -3,084 0,303
18-20 Y1l Arasi -2,743 0,581
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Ek-4

BANKA CALISANLARININ MUSTERILERLE OLAN ILiSKISINI ETKILEYEN
DEMOGRAFIK FAKTORLERIN INCELENMESI

Degerli katilimet;

Bu anket Hasan Kalyoncu Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme
Boliimii yiiksek lisans dgrencisi Mehmet Erkan TOKSOZ 'iin tezi igin hazirlanmustir.
Anketin amac1 Banka Calisanlarinin Miisterilerle Olan Iliskisini Etkileyen Demografik
Faktorlerin incelenmesidir. Arastirma bilimsel bir nitelik tasidigindan alinan bilgiler gizli
tutulacaktir. Sorulara objektif ve samimi cevaplar vermeniz aragtirmanin bilimselligi
acisindan onemlidir. Bu anketin sonundaki iletisim bilgileri kismina e-posta adresinizi
yazmaniz halinde sonuglar sizinle paylasilacaktir. Katkilarmiz i¢in simdiden tesekkiir

ederim.

1.Cinsiyetiniz

2.Yasiniz
3.0grenim durumunuz

4. Memleketiniz

5.Suan cahstiginiz sehir

6.Suan bulundugunuz
sehirde ne kadar siiredir
calistyorsunuz?

7.Suan bulundugunuz
sehirde ne kadar siiredir
ikamet ediyorsunuz?

8.Bankacilikta toplam
calisma siireniz

9.Suan cahstiginiz bankada
toplam caliyma siireniz

10.Annenizin egitim durumu

11.Babanizin egitim durumu

12.Anne ve babaniz da
sizinle aym: sehirde mi
ikamet ediyor?

13. 12.sorunun cevabi
"Hayir" ise hangi sehirde
ikamet etmekteler?

14.Kac¢ kardessiniz?
(Siz danhil)

() Erkek ( ) Kadin

()1825 ()26-30 ()31-35 ()36-40
()41-45 ()46-50 ()51-55 ()56 ve daha iistii

() Lise () Yiiksekokul () Fakiilte

() Yiiksek Lisans () Doktora

() Okuma-Yazma ( ) Ilkokul
( ) Universite
( ) Okuma-Yazma ( ) Ilkokul

( ) Universite

() Evet ( ) Hayir

() Tek ¢ocuk ()1 ()2
()4 () 5 ve daha iistii
95

()3

() Lise

( ) Lise



15.Medeni haliniz ()Evl

16.Evliyseniz esiniz ¢cahsiyor

mu? () Evet
17.9E§llllZ de bankaci ( ) Evet
mi?

18.Esinizin meslegi

( ) Bekar
( ) Hayir

( ) Hayir

nedir?

19.Esiniz de bankaci ise
kac¢ yildir bankada
calistyor?

20.Cocuk sayis1

21. Cocugunuzun ileride

bankada ¢alismasini () Evet
ister misiniz?
22.Ailenizde baska ( ) Evet

bankaci var mi?
23.Bankada hangi

departmanda

calismaktasimiz? ()Diger.........cen...n.
24. Bankada hangi () Yetkili Yrd.
pozisyonda ( ) Yonetmen
calismaktasimiz? ()Diger.........c..c.....
25.Aylik geliriniz (1) 1.000-2.000 TL

() Cocuk yok
() 4 ve daha tstii

( ) 3.000-4.000 TL

() Yetkili
() Sube Miidiirii

) 1 ()2 ()3

( ) Hayir

( ) Hayrr

( ) Operasyon ( ) Bireysel ( )KOBI ( ) Ticari
( ) Kurumsal ( ) Bolge Mudiirliigii ( ) Genel Miidiirliik

( ) Yonetmen Yrd.

() 2.000-3.000 TL
( )4.000 TL ve daha tistii

Bu ¢calismanin sonucunu 6grenmek istiyorsaniz liitfen isminizi ve adresinizi asagiya
yazimiz (veya Kkartvizitinizi ekleyiniz). Bu ankete vereceginiz cevaplarin gizli

tutulacagina emin olabilirsiniz.

Ad1 Soyadi/Unvant:............ccoooeiiiiiiiiiiiieiee i, Banka Adi...................
&
Telefon No:. ..o E-Posta.........cooviiiiiiiiiin..
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Ek-5

KiSILERARASI iLiSKi BOYUTLARI OLCEGI (KiBO)
Asagida kendinize ve banka miisterilerine yonelik bakis aginizla ilgili ifadeler bulunmaktadir. Bu
ifadeleri dikkatlice okuyup, ifadenin sizi ne kadar tammladigini diisiinerek, size uygun olanina
carp1 (X) isareti koyunuz. Katiliminiz i¢in tesekkiirler.

=

15

.. - - - . 2

Asagidaki ifadeler ""SIZI NE KADAR S S - S, S 3 g
TANIMLIYOR?" E=| o= g§=| 8= =
FE|OF|ME|OH| T =

Miisterilerle yasadigim olumsuz bir durumda kendimi
kolayca kaybedip, 6fkelenebilirim

2 | Miisterilere duygularimi belli etmekte zorlanmam

Miisteriyle yasadigim tartigma durumunda konuyu
kisisellestirmem

4 | Benimle ters diisen miisterilerden 6¢ almak isterim

5 | Miisterilere 6fkelendigimde agzima geleni sdylerim

6 |Elestirildigim zaman otomatikman savunmaya gecerim

Miisterilerle sorun yasadigimda sakin kafa ile
diisiinmeye, 6fkelenmemeye ¢aligirim

8 | Ofkemi kolaylikla kontrol edebilirim

9 | Bagkasinin hakli da olsa beni elestirmesine dayanamam

Bir miisteriyle gecmiste olumsuz bir olay yasadiysam, o

10 miisteri benim gdziimde hep haksizdir

11 | Kizgin oldugum miisteriyi kolaylikla affedemem

Duygularimi kontrol altinda tutmak benim i¢in oldukca

12 zordur

13 | Misterileri oldugu gibi kabul etmekte gii¢liik yasarim

Problemli durumlarda miisterileri suglama

14 egilimindeyim

Miisterilerin bana dostga yaklagsmasi yakin iliski

15 kurmamu kolaylastirir.

16 | Miisterilerin bakis ag¢isin1 anlamakta zorluk ¢cekmem

17 | Miisterileri 6nemsedigimi kendisine ifade ederim

18 | Miisterilerle konusmalarim yapici olur

19 | Miisterilerle yakinlik kurmakta zorluk ¢ekmem

Miisterilerle ilgili olumlu duygularimi kendisiyle

20 paylagabilirim

Misterilerle yakin iligki kurdugumda kendimi iyi

21 hissederim

22 | Misterilerin ihtiyaglarini géz 6niine alirim

23 | Bir is yaparken miisterilerin duygularini hesaba katarim
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Ek-6

BES FAKTOR KiSiLiK ENVANTERI (BFKE)

Asagida sizi yansitan veya yansitmayan dzellikler siralanmustir. Size uygun olan ifadeye ne dl¢iide katildiginizi veya
katilmadiginizi ifadenin yanina yaziniz. Katilimimiz igin tesekkiirler.

1.Kesinlikle Katilmiyorum 2.Katilmiyorum

5.Kesinlikle Katiliyyorum

1. Konugkanimdr.
2. Igine kapanik biriyimdir.
3. Enerjigimdir.
4. Bir geyler tiretmeye hevesliyimdir.
5. Sessiz olma egilimim vardir.
6. Iddial bir kisilige sahibim.
7. Bazen utangac ve ¢ekingenimdir.
8. Cana yakin ve giriskenimdir.

9. Bagkalarinin hatalarini bulma egilimim vardir.

10.Baskalarina kars1 yardimsever ve dzveriliyimdir.

11. Kavgalar1 genelde ben baglatirim.
12. Bagislayici bir yapiya sahibimdir.

13. Genelde insanlara giivenirim.
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3.Fikrim Yok

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21

22.
23.
24.
25.

4.Katilryorum

Soguk ve mesafeliyimdir.

Herkese nazik ve diigiinceli davranirim.
Bazen bagkalarina kaba davranirim.
Bagkalariyla isbirligi yapmay1 severim.
Depresifimdir.

Rahatimdir.

Gerginimdir.

. Endiseli bir yapim vardir.

Duygusal bir yapim vardir.
Karamsarimdir.
Gergin durumlarda sakin kalirim.

Kolayca sinirlenirim.



